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CHUONG 1: KHAI QUAT VE GIAO TIEP

1. Khai niém vé giao tiep:

1.1. Dinh nghia:

Giao tiép 1a hoat dong trao d6i thong tin dé nhan biét va tac dong 1an nhau trong
quan hé gitra nguoi véi nguoi dé dat dugc muc dich nhit dinh. Vi vay giao tiép la:

+ Mot qua trinh hai chiéu, tirc 1a ngudi phat tin khong bao gid' chi mudén mot
minh ma khong chi ¥ t6i tiép nhan thong tin phan hdi cia ngudi nhan tin.

+ Mot qué trinh hoat dong tdm 1y hét sirc phirc tap, trai qua 3 trang thai: (1):
Trao d6i thong tin, tiép xtc tam 1y; (2): hiéu biét 13n nhau, rung cam; (3): tac dong va
anh huong 1an nhau. Néu khong thuc hién tdt hodc khong thuc hién du ca 3 qué trinh
do thi s€ lam cho qua trinh giao tiép kém hi¢u qua, truc trac.

Qua trinh trao dbi thong tin dugc minh hoa nhu sau:

Ngwoi giri Ngwe&i nhan

Nguoi giri mudn truyén y nghia /y twéng ciia minh cho nguoi khac thi phai Ma
hod ¥ nghi d6 thanh 10 noi, chit viét hay cac hinh thic biéu hién phi ngdn ngir khac
(ky hiéu, am hiéu...) goi 1a thong diép.

Thong diép duoc giti dén Nguoi nhan bang nhiéu kénh khac nhau nhu 161 néi,

thong bao, thu, dién thoai...
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Nguoi nhan nhan dugc thong diép, mudn hiéu duoc thong di¢p thi phai Gidi
mi thong diép do. Giai ma 1a viéc chuyén 10i noi, chit viét, hinh anh cua thong diép
sang dang hiéu duoc. Giai ma 1a mot qué trinh phirc tap va thudng 13 nguyén nhan
chinh gay hiéu sai, hiéu 1am trong giao tiép (n6i mot dang hiéu mot néo, cing mot tir
nhung hiéu theo nhiéu nghia khac nhau, cac khac bi¢t vé xa hoi, giai cép, trinh do van
hoa..)

Cubi clng cua giao tiép 1a sy phan hoi/hdi dap, ngudi nhan phat tin hiéu cho

ngudi giri biét ring thong diép cua ho di dén duoc dich, hoan thanh xong qua trinh

giao tiép.
1.2. Cac luin diém co bén trong giao tiép:

— Thir nhit: Trong giao tiép, thong tin 1a didu khong thé thiéu. N6 1a nén tang cia
moi quyét dinh. Khi hét thong tin hay thong tin khong thong sudt thi sy giao tiép s&
ngimg, vi hai bén c6 thé khong con gi hay khong ¢ diéu kién dé néi. Thong tin lam
d6i tugng giao tiép thay ddi trang thai (hanh dong, tu duy, tinh cam ) theo hudng giam

d6 bét dinh theo hudng ciia ngudi truyén dat thong tin mong mudn.

— Thi hai: Lién hé ngugc (feedback) 1a thong tin di tir ngudi thu dén nguoi phat vé
muc do phu hop cia thong tin so vdi dich da dinh. Lién hé nguoc (feedback) 1a nguyén
Iy co ban cua su ty diéu khién va diéu khién. Boi vi trong giao tiép nguoi ta can biét
nén diéu chinh cac ndi dung can dién dat, dén dau la du, dé ddi tac co thé chép nhan

dugc theo hudng mong mudn.

— Thit ba: diéu khién 1a su tac dong ctia ban than vao toan bd qua trinh giao tiép véi

dbi tac dé di dén két cuc mong mudn (bang ¥ chi, ban linh, nghé thuat giao tiép)

— Thir tu: 13 d6 nhidu (Noise) - La nhiing tac dong khong mong mudn, va ludn ton
tai trong sudt qua trinh giao tiép, 1am cho muc dich cua giao tiép c6 thé sai lac. Cac
yéu t6 gy nhidu nhu hai bén khong st dung chung mot mi ngdn ngit, khong cing
trinh do, tiéng 6n bén ngoai qua cao, nhiét do khong khi qua cao, hodc qua thap, thong

tin qua nhd, sy cd mdt cua nhan vat thir ba, hoan canh tam 1y khong thuan lgi.
2. Phan loai giao tiép

2.1. Xét trén cac hoat dong giao tiép trong xi hoi:



Tai liéu tap huan Kinh doanh MegaVNN
Module 1: Ky nang giao tiep

Khi phan tich cac hoat dong giao tiép trong xa hoi, ta c6 thé chia thanh ba loai:

+ Giao tiép truyén th(“')ng: Giao tiép duoc thuc hién trén co s& cac mdi quan h¢
giita ngudi va ngudi da hinh thanh 1au dai trong qua trinh phat trién xa hoi: D6 1a quan
hé huyét thong trong ho hang, gia dinh giira ong b, cha me, con céi v.v... quan hé lang
xom lang giéng noi moi ngudi déu quen biét nhau, vai trd ca nhén trong tiép xuc giao
lwu dugc quy dinh rd rang, ngdn ngit giao tiép di hinh thanh lau dai trd thanh nhiing
qui dinh bat thanh vin, thim dam vao timg x4 hoi, cudi cung tré thanh viin héa ing
XU riéng trong xa héi d6. Tat ca nhitng diéu 4y quy dinh va diéu chinh qua trinh trao
d6i thong tin trong quan hé tiép xac, giao lwu. Loai giao tiép nay bi chi phdi boi vin

hoéa tap quan, hé¢ thong cac quan ni€ém va y thirc xa hoi.

+ Giao tiép chirc ning: Loai giao tiép nay xuit phat tir sy chuyén mén hoa trong
x3 hoi, ngdn ngit va hinh thirc giao tiép chiu anh huong cia nhitng qui dinh thanh vin
hay khong thanh vin, dé dan tré thanh qui u6c, chudn muc va thong 1¢ chung trong xa
hoi. Loai giao tiép nay khong xuat phét tir sy doi hoi boc 16 ca tinh hay nhimg tinh cam
riéng tu ma xuét phat tir su doi hoi ctia nghi 18 tmg x{r xa hoi va hiéu qua trong cong
viéc. P6 1a ngdn ngir cho phép moi nguoi khong quen biét nhau, rat khac nhau, nhung
khi thuc hién nhitng vai tro xa hoi nhat dinh déu sir dung kiéu giao tiép nhu vay.
Chang han d6 1a giao tiép trong cong viéc gitra thu trudng va nhan vién, gitra nguoi

ban va ngudi mua, gitra bac si va bénh nhan, gitra bi cdo va chanh dn v.v....

+ Giao tiép tw do: Loai giao tiép nay mang nhiéu dudng nét c4 nhan ciia ngudi
giao tiép, duoc cam thu chu quan nhu mét gia tri tu tai, nhu muc dich ty than. Nhiing
quy tac va muc dich giao tiép khong dugc dinh trudc nhu khuén mau, ma xuét hién
ngay trong qua trinh tiép xuc, tuy theo sy phat trién ctia cac mdi quan hé. Giao tiép tu
do duoc thac déy boi tinh chu dong, ph'flm chit va muc dich ciia mdi c4 nhan, n6 can
thiét trong qua trinh xa hoi hod 1am phat trién va thoa méin cac nhu cau vé loi ich tinh
than va vat chét cia cac bén giao tiép mdt cach nhanh chong va truc tiép. Loai giao
tiép nay trong thuc té cudc song 13 vo cung phong ph, trén co so trao doi nhimg thong
tin ¢6 duoc, lam thirc tinh nhitng himg thu tinh cam siu sic va dé giai toa xung dong

cuia moi ca nhan.

2.2. Xét vé hinh thirc tinh chit giao tiép:
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+ Theo khoang cach tiép xtic: C6 hai loai giao tiép: truc tiép va gian tiép.

Giao tiép truc tiép l1a loai hinh thong dung nhat trong moi hoat dong cua
con ngudi, n6 1a loai giao tiép ma trong d6 cac ddi twong giao tiép mat dbi mat
va su dung ngoén nglt no6i va cac hinh thuc phi ngéon nglr khac trong qua trinh
giao tiép.

Giao tiép gian tiép: 1a loai hinh giao tiép phai thong qua mot phwong tién trung

gian khac nhu: thu tir, sach bao, dién thoai, vo tuyén truyén hinh, fax, email, chat...
+ Theo s6 nguoi tham du trong cude giao tiép:

- Giao tiép song phuong: hai nguoi giao tiép vdi nhau.
- Giao tiép nhom: Giao tiép trong cac nhém nhan vién tap thé lao dong...

- Giao tiép xa hoi: Md rong tdi tam cd quoc gia, quoc te.
+ Theo tinh chit ciia giao tiép:

- Giao tiép chinh thirc: La loai hinh giao tiép c6 su 4n dinh theo phap luat, theo
mot quy trinh duoc thé ché hoa (hoi hop, mit tinh, hoc tap...).

- Giao tiép khong chinh thtc khong co su quy dinh rang budc hay mang
ning tinh c4 nhan. Tuy nhién van phai theo cic thong 1¢, quy udc thong

thuong.
+ Theo dic diém ciia nghé nghiép:

C6 bao nhiéu hoat dong thi c6 bay nhiéu dang giao tiép (giao tiép su pham, giao
tiép kinh doanh, giao tiép ngoai giao.....)

3. Pic diém cia giao tiép kinh doanh:

Trong kinh doanh c6 cac loai giao dich: giao dich ban hang, giao dich
marketing, giao dich thwong lugng, giao dich trao d6i thong tin, giao dich hanh chinh
van phong. ... Mdi mot loai giao dich c6 mot noi dung nghiép vu va nhiém vy riéng ma
né phai tuan thi va hoan thanh. Nhu vay giao dich 1a nd lyc cia mot c4 nhan hay mot
nhom ngudi ctia mot to chirc ndy voi ca nhan hay nhém nguoi khac thude vé ddi tac,

van dung nhing hiéu biét va nghé thuat trong giao tiép- tmg xir trén co s¢ thuc hién
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nhitng doi hoi ctia nguyén tic ma nghiép vu va muc tiéu da dé ra, hudéng dbi tac di dén
thoa thun loi ich ma cac bén déu co thé chép nhén dugc. Nhiing yéu ciu cua hoat
dong giao dich la:

e Nguyén tic nhit quan
e Muc tiéu linh hoat

e Bién phap uyén chuyén
e Tiéu chird rang

e Nén tang van hoa

Dé giao dich co thanh cong hay khong phu thudc rat nhiéu vao nguoi tién hanh
n6 nhu thé nao. R rang d6 1a pham chét va trinh d6 nghé thuat giao tiép - tng xur, chir
khong hin 1a mot ngudi thong hiéu vé nghiép vu va cac phuong tién ki thuat. Piéu nay
xuyén sudt trong qua trinh giao dich va c6 thé dem lai nhiing két qua to 16n cho doanh
nghiép, hién thyc hoéa moi nd luc cua tat ca moi thanh vién trong doanh nghiép: d6 1a
két qua cudi cung 1a liéu dbi tac c6 chip nhan nhimg cai ma doanh nghiép cung cap
cho ho hay khong. C6 thé noi sy hiéu biét vé giao tiép - tmg xtr trong kinh doanh 13 hat

nhén cda sy thanh cong trong cac loai giao dich.

Theo pham vi, ¢6 g xir trong va ngoai doanh nghiép, nhung déu dua trén vin
hoa t6 chirc cta doanh nghiép va pham chit ctia mdi ca nhan trong mot nd luc dat

dugc muc tiéu chung.

Céc hinh thirc giao dich khac nhau s& doi hoi cac hinh thirc va pham chét giao
tiép - Gmg xir khac nhau. Nhimng ban hop dong, nhitng ban phiic dap, quang céo trén
cac phuong tién truyén thong, cc td roi, cach trinh bay hang héa san pham, cho dén
triét 1y kinh doanh ctia doanh nghiép v.v... thuc chét 13 d¢ nham vao khach hang, 1am
cho khach hang cam nhan dugc nhanh chong, an tuong va lau dai vé hoat dong va cac

san pham ctia doanh nghiép 1a phi hop véi loi ich va ki vong ciia ho.

+ U'u diém ciia hinh thire giao dich true tiép 1a cha dong, linh hoat trong viéc
giao tiép. Hiéu duoc truc tiép, nhanh chong cac nhu cau ctia khach hang. D& co duoc
nhitng diéu chinh cu thé, phu hop vé céc ndi dung lién quan dén hoat dong loi ich cia

ca hai bén. Hinh thirc giao dich nay thudng dugc ap dung khi can phai tién hanh mot
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thuong lugng, mdt hop déng, mot thod thudn 16n voi mot khach hang 16n cua doanh

nghiép.

+ Uu diém caa cac hinh thic giao dich gian tiép: Nguoc lai, cac hoat dong
khac nhu ban hang cho nhiéu ddi twong khac nhau, quang ba khuéch truong thuong
hiéu.... thi hinh thirc giao dich tryc tiép 1a khong hiéu qua do khong cé tinh kinh té
trong qui mo va kho c6 kha nang khic hoa nén mét hinh anh day du cua doanh nghiép.
Cho nén cac hinh thtic giao dich gian tiép luc nay phat huy loi thé cua no.

4. Phong cach giao tiép- img xir va 4n twong ban dau
4.1. Khai niém phong cich giao tiép

Phong céach giao tiép 1a hé thong phwong thirc tng xtr 6n dinh c6 duoc ciia mot
c4 nhan cu thé v&i mot ca nhan hodc nhom nguoi khac trong mgt hoan canh va mdt
cong viéc nhat dinh. Hé thong phuong thirc Gmg xir 6n dinh bao gdm: Cir chi, 16i noi,
hanh vi... trong mdi ¢4 nhan, hé théng phuwong thirc tng xr chiu su chi phdi cua cai
chung (loai nguoi), cai dic thu (cong ddng), pham chat c4 nhan (ca tinh, hoc van). Tir
dic diém trén, cdu tric cua phong cach giao tiép dugc tao boi: tinh chuin muwe (phan
ctmg) va tinh linh hoat (phin mém). Mirc d6 ctia hanh vi van minh trong giao tiép cta

moi nguoi duge danh gia thong qua cau tric nay.

Tinh chuian muc (phan cimg) biéu hién & nhitng quy wdc (dudi dang truyén
thong dao durc, 18 gido, phong tuc tip quan ) - ¢6 anh hudng vo hinh va lau dai trong tu
duy, hanh vi va thoi quen ctia mdi ngudi; ¥ thic hé xa hoi (co6 anh hudng mang tinh
bét budc); cung véi nhitng qui dinh mang tinh dic thu cua té chirc, doanh nghiép - noi
mdi ca nhan lam viéc, cong tac. Trong giao tiép chinh thirc thi cac quy udc va quy
dinh di duoc thé ché hod. Mit khac né con dugc biéu hién & kiéu khi chét trong mdi

ca nhan.

Tinh linh hoat dua trén pham chat c4 nhan (phan mém) trong giao tiép biéu
hién & trinh do vin hoa, hoc van, kinh nghiém, trang thai tam ly, do tudi & mdi ca
nhan, gidi tinh va dic diém nghé nghiép. Mdi nguoi c6 thé tién hanh giao tiép va dat
duoc két qua nhu thé nao tuy thudc vao sy linh hoat van dung nhitng phém chét ca

nhan do trong moi tinh huoéng va hoan canh giao tiép cu the.
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Trén thyc té trd ngai 16n nhét trong giao tiép thudng ¢ phan clg (dic biét giao
tiép v6i ddi tac 12 ngudi nude ngoai). C6 nghia 1a nguoi ta cé thé bi anh hudng qua sau
sdc, hodc qué chat ché vao nhiing qui dinh, qui tac thudc vé ph?m cung, do d6 han ché
dén kha ning tiép can va thich ung v&i ngudi dbi thoai. Piéu nay & muc do 16n duoc
goi 1a sy xung dot vé nén van minh ma mdi c4 nhan duoc huong thu va chiu sy chi
phdi ciia né. Tuy nhién khi pham chat ca nhan dat dén mot trinh d6 cao, nguoi ta cang
c6 kha ning ty chi, thoat ra khoi moi khudn séo, gido didu mot cach uyén chuyén linh
hoat. Su linh hoat dang chimg t6 sy thanh cong cta né trong mot thé gidi ma cac mdi

quan h¢ dang tién dén gan mot chuan myc chung.
4.2. Khai niém veé an tuwgng ban dau:

Mot trong nhimng dic diém quan trong cta giao tiép 13 4n tuong ban dau, hay
con goi 1a cam gidc dau tién. An tuong ban dau khi gip nhau dong thoi ngudi ta vira
nhan xét va danh gia hodc 1a vira c6 thién cam hay ac cam ngay tir phat dau tién khong
chd phai nghién ctru, khao sat hay thi nghiém v.v... Cdu trac tam 1y ciia an tugng ban

dau bao gom:

e Thanh phin cam tinh (chiém wu thé): thong qua nhiing dau hiéu bé ngoai nhur

hinh thure, ctr chi, di¢u bg, trang phuc, giong néi, a&nh mit v.v....

e Thanh phan Iy tinh: Gom nhitng ddu hiéu vé pham chit ca nhan (tinh khi, tinh

cach, nang lyc).

e Thanh phin xiic cim: Gom nhitng ddu hiéu biéu hién tinh cam (yéu thich, ghét
b6) tuy theo mirc hip dan cua hinh thirc bén ngoai. Ban chit cta 4n turong ban du
chinh la thong qua cac kénh cam gidc ma c4 nhan c6 dugc cam gidc va sy tri giac
ban dau vé nguoi tiép xtc véi ho. Va vi vay khi giao tiép voi ai d6, chu thé c¢b ging
gy duoc thién cam ban dau véi dbi twong, chinh no 1a cai chia khoa cua thanh

cong trong cac giai doan tiép theo.

Su tac dong cua cam giac dau tién hodc 1a: khong thich, 4c cam vi ngudi ddi
thoai c6 thé co nhting biéu hién trai ngugc voi mi cam cua ta (Vé Chan Thién M),
hoic 14 tring hop v6i mi cam ciia ta nhung qua lan ludt ta (dac biét 1a d6i voi nguoi
cung phai); hodc 13 sy twong phan, khéng dong bé gitra cac biéu hién ctia ho ma ching
ta cam nhan thdy (vé chat va luong & cac biéu hién). Trudng hop nguoc lai 13 thiy
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thich va thién cam: ¢ d6i tuong nay, tu hinh thirc dén noi dung dugc ho tiét do hai hoa
theo muc do ting dan va khong cd nhiam thé hién minh 13 ai nhu thé nio ma dé hoi
nhadp véi ddi tac. Tom lai diéu mudn thua 1a phai tao ra dugc gia tri cua riéng minh,
huéng vé Chan Thién M.

4.3. Vai tro ctia 4n twong ban diu

Trai lai, néu minh v tinh gdy nén 4c cam ban dau cho ddi tuong thi con dudng
that bai da dén mét ntra. Trude khi giao tiép lan dau véi doéi tuong khac, mdi nguoi
thuong cé sy tudng tuong vé dbi tuong ma ho s€ gdp. Hodc nhitng cdm nhan so bd khi
vira méi gap. Sy tudng tugng va cdm nhan nay chiu sy chi phéi cua cac hi¢u ung sau

day:

e Hiéu vng "hao quang": Cam nhan va danh gia ddi tuong giao tiép theo hinh anh
khudén mau c6 tinh li tudng hoa, theo cac nghé nghiép va cac kiéu ngudi khac nhau.
Cam nhan nay thuong hay xuat hién khi ta tiép xtc v6i nhitng ngudi lam viéc trong
nhitng nganh nghé hay co quan, to chirc ¢6 tiéng tim ma tén tudi va thanh tich cua

ho da dugc khang dinh trong xa hoi.

e Hiéu wng "ddng nhat": Cam nhan va danh gia d6i tuong theo cach dong nhat
ngudi d6 voi ban than theo kiéu "tir bung ta suy ra bung nguoi". Hodc dong nhat
ho v6i s6 dong trong ting loai nghé nghiép va kiéu ngudi, kiéu : thay boi deo kinh.
Vi du chiing ta c6 thé cho rang 13 thuong nhan, nghé si, 1a ki su, nha gido thuong
c6 mot sb biéu hién dic thu trong giao tiép. Hoac nhitng nguoi thuoc nhom tén,

tudi nhu thé nay thuong cé nhitng dic tinh riéng biét nhat dinh.
e Hiéu wng "khac giéi": Cho rang ddi tuong 1a ngudi " ngoai dao " véi linh vuyc,
chinh kién hay sy quan tim cta minh, tir 46 din dén chuan bi tam thé giao tiép

mang tinh hinh thtrc, lich sy hodc 1a chinh phuc.

e Hiéu ung "khodng cach xa hgi": Sy ngam so sanh vi thé, vai tro xa hoi, tén tuoi

ctia d6i tugng v6i ban than minh dé chuan bi tu thé giao tiép tu cho 1a thich hop.

e Hié¢u ng "dia Iy": Nhiing 4n tuong hodc nhimng hiéu biét ciia ban than ta vé mot

s x& hay vung dat nao d6 v€ con ngudi, tdp quan, van hoa cia ho va ta phd quat
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hoa, gan hinh anh cta ho véi nhiing an tugng va hiéu biét mang tinh chu quan do.

Kiéu " diu khong thanh lich ciing ngudi Trang An "

Do cac hiéu ing nay ma an tuong ban dau trong giao tiép c6 thé trd thanh tich
cuc hay tiéu cuc. Cac hiéu tng nay it nhiéu déu tham nhap va chi phdi chung ta. Van
d¢ 1a chung ta nén diéu chinh né chir khong thé dé phu thudc hoan toan vao nd mang

tinh ¢ chap.
4.4. Céc thanh t6 ciia phép lich su.

Phép lich sy trong giao tiép 1a mot trong nhitng tiéu chuin dé danh gia
phong cach giao tiép cuia chii thé. Phép lich sy do cac thanh t§ sau day ciu
thanh:

e Trang phuc, v¢€ sinh ca nhan.
e Cach chao hoi, cach bit tay.
e Tu thé trong giao tiép.

e Noi ning trong giao tiép.

Ngay nay nhiéu doanh nghiép da 4p dung tiéu chuan 4S: Tuoi cudi, lich su,
mau le va chan thanh (Smile, Smart, Speed, Sincerity) dé tuyén chon va huén luyén
nhan vién. C6t 16i cua lich su, diéu ma nho no chung ta danh dugc cam nhén tich cuc

tir phia dbi tac la:

- Van héa chuan mue: c6 nghia 1a van hoa tng xur cua minh phu hop véi boi
canh, voi doi tac, voi dia vi va nghé nghi¢p, dugc dicu tict dang mic do ma cong viéc

doi hoi.

- Tw nhién: nghia 14 hanh vi va cach tng xtr iy khong phai 13 két qua cua sy ¢b tao
dung, go ép hay bat chudc ma nhu 1a pham chat ciia chinh minh, két qua cia mot qua

trinh gido duc lau dai.

- Pang hoang: moi cir chi, hanh vi va 15i n6i khong thé dé cho dbi tac lién tuong
dén nhimg ngu y khong tich cuc vé minh. Vi du bat tay qué lau va quéa chat voi phu
ntt, ghé sat mat thi thao, to ra than thi¢én qua muc véi mdt ai do, nhin ngang nhin

ngua...
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- Ty tin: c6 nghia 1 cai ma d6i tic nhan duge tir hanh vi Gmg xr ciia minh 13 cai
xung dang ma ho dugc hudng véi tu cach, dia vi va voi su doi hdi ciua cong viéc ma
hai bén s& tién hanh. Sy nhin nhudng qua muc dén mic khum nam khién ddi tac ngd
nhéan va khién hanh vi ung xUr cua ta da di ra khoi cai nghia cua lich sy do 1a su cau
canh.
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CHUONG 2: CAC KY NANG GIAO TIEP

1-Khai niém:

K¥ ning giao tiép 1a kha ning nhan biét mau le nhitng biéu hién bén ngoai va
doan biét dién bién tam 1y bén trong ctia con ngudi (voi tu cach 1a dbi twong giao tiép).
Pong thoi biét sir dung phuong tién ngdn ngir va phi ngon ngi, biét cach dinh huéng

dé diéu chinh va diéu khién qua trinh giao tiép dat mot muc dich da dinh.
2-Cac nhém k§ ning giao tiép

2.1. Nhém cac ky nang dinh huéng:

Nhom cac ki ning nay dugc biéu hién ¢ kha ning dya vao tri gidc ban dau vé cac
biéu hién bén ngoai (hinh thirc, dong tac, cr chi, ngdn ngtr, di€u b va cac sdc thai biéu
cam...) trong thoi gian va khong gian giao tiép. Tir d6 doan biét dugc mot cach tuong
d6i chinh xac cac dién bién tam 1y dang dién ra trong ddi twong dé dinh huéng mot
cach hop 1y cho mdi quan hé tiép theo. D6 1a kha ning nam bat dugc dong co, nhu cau

muc dich, s& thich cua dbi tuong giao tiép.

Nhém céc k¥ nang dinh huéng dya vao tri gidc dé cam nhan vé ddi tuong giao tiép.
Vi du, ai d6 néi ddi, hodc dang bi bdi r6i trong khi giao tiép thuong biéu hién nhu sau:

e Che mdm: Liy tay che mém, ngon cai an vao ma. May ngén tay hodc
ca nam tay dé trén méi. C6 khi gia vo ho mot tiéng dé che ddu dong tac
che mom.
e SO mili: Pong tac nay khéo 160 hon che mdm, c6 khi chi 1a dong tac xoa
dudi miii mot hai cai, hoac phét mot cai.
e Dui mat: Pong tac nay tranh nhin d6i phuong khi néi dbi. Pan 6ng thudng
dui manh hon, néu 16i n6i doi ly ky qua thi dong tac nhin lang sang mot bén.
o Gii co: Lay ngon tay gai phan can dudi dai tai.
e Do mit: Biéu hién co bap trén mit cing thing, dong tir md to hodc thu nho,
nhay mat lién tuc. Tay c6 thé vo vudt toc hodc gii ddu mic du toc khong xda va

dau khong ngira.
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Thong thudng nhitng biéu hién thong qua co thé (hay con goi 1a ngdn ngit co
thé) c6 tinh chat "that" hon 151 ndi. P6 1a tiéng noéi ty nhién cua co the, thude vé cai nd
v thirc trong tAm 1y con ngudi, cai ma ¥ thire kho hodc khong thé kiém soat ndi va
kho kiém ché duoc. Vi thé nguoi c6 k¥ ning tri giac t6t co thé d& dang phat hién su

khong an khop gitra tiéng noi phat ra tir miéng va tiéng néi "tir co thé con ngudi".
2.2. Nhom cac ky nang dinh vi:

La nhom k¥ ning c6 kha nang xac dinh ding vi tri giao tiép dé tir d6 tao diéu kién
cho d6i tugng chii dong (xac dinh dung ai dong vai trod gi).
A = B (hai nguoi c6 thong tin ngang nhau)
A > B (A c6 nhiéu thong tin hon B).
A <B (A c6 it thong tin hon B)
Néu A = B (giong di€u than mat, c61 mo, thodi mai).
Néu A > B (giong A ké ca, bé trén, hay noi trong khong
ménh 1énh, con B thi khép nép, pha chit e ngai,
bi dong)
Néu A < B (thi nguoc lai)

2.3. Nhém Ky ning diéu khién qua trinh giao tiép:

Nhom k¥ ning nay biéu hién & kha ning 16i cudn, thu hut ddi tuong giao tiép,
biét duy tri hing thd, su tap trung cha ¥ cia ddi twong. (c6 duyén trong giao tiép).
Nhom nay bao gom:

e K§ nang lam chu trang thai tinh cam khi tiép xtic. Do 1a kha niang tu kiém

ché (khong thé hién su vui qua hodc budn qua, thich qué hodc khong thich...)

e K§ nang lam chu cac phuong tién giao tiép (1a cac k¥ niang sir dung cong cu
ngon ngtt va phi ngdn ngir).

3. Rén luyén cac ky niing giao tiép
3.1. Rén luyén cac ky ning dinh huéng

Hoc thude vé cac bi€u hién bén ngoai, ngon ngir "ctia co thé" ma no6 nodi 1én cai

tam ly bén trong cua nguoi ta. Rén luyén sy quan sat con nguoi, tich luy kinh nghiém
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trong qué trinh sdng. Quan sat thuc nghiém bang cac bang ghi hinh, tham khao kinh
nghiém dan gian, tuéng mao hoc ciing rit c¢6 ich dé nang cao cac k¥ nang dinh hudng

trong giao tiép.
3.2. Rén luyén cac ky nang dinh vi

Rén luyén tinh chu dong va dicu ti¢t cac dac dieém tam ly vOn c6 ciia minh va

ctia d6i tuong giao tiép, tirc 12 biét cach thu nhap va phan tich xir li thong tin.
3.3. Rén luyén cac ky ning diéu khién qua trinh giao tiép

* Rén luyén kha ning thong ngu: c6 nghia 1a rén luyén nang luc khdng ché, chi
phdi va diéu khién ca con nguoi trong giao tiép. Thé nao 1a ngudi c6 kha ning thng
ngu? Nguoi ¢6 kha niang théng ngu 13 ngudi biét va nam chic dugc so thich, tha vui
ctia d6i twong giao tiép va 1a ngudi hiéu biét nhiéu, lich 1dm, tinh tudng nghé nghiép.
Ngudi ta c6 thé bdi dudng kha ning théng ngy ctia minh bang cach:

- Thir nhat: Lam 1d d6i twong thdng ngy, khic phuc tinh mu quang. Dbi tugng
théng ngu dugc quyét dinh bdi dia vi xa hoi cua ké théng ngu: Chéng han: dbi tuong
thdng ngy ctia giam ddc 1 pho giam dbc va cac can bo trung gian dudi quyén.

- Thur hai: Phai nang cao trinh d§ van, trinh d¢ 1y luén, trinh do nghé nghi¢p va boi
dudng pham cach ciia minh.

- Thtr ba: Hoc cach "cong tam" co nghia 1a di vao long ngudi cbt 18i 1a sy chan
thanh, hiru hao.

* Rén luyén kha niing hap hin: Hip din ddi twong giao tiép bang cac cach:
- Bé“mg long tu tin, khong tu ki€u va khong tu ti.
- Cu xu chan thanh v&i moi nguoi.

Chan thanh ca ngoi nhitng diém manh cta dbi tugng giao tiép.

bat minh vao dia vi cua doi phuong ma cam thong, dong cam vdi ho.

Bang sy hoc rong, biét nhiéu va phai biét dich thuc.

Bang céach luon [uén mim cudi voi doi tuong giao tiep.

Biét dung d6i mét dé biéu thi tinh cam.

Trang phuc phu hop véi con ngudi minh.

15



Tai liéu tap huan Kinh doanh MegaVNN
Module 1: Ky nang giao tiep

- Pumg tiéc sy hao phong nhiét tinh.

- Dung quén su khoi hai, di dom.

* Reén luyén kha niing tw kiém ché: Theo cac nha tam Iy hoc, trong giao tiép &

moi con nguoi co ba trang thai:

- Trang thai ban ngd phu mau: Trang thdi ban ngd phu mau I3 cai ma nguoi ta y

thirc duge quyén han va vu thé ciia minh trong giao tiép.

- Trang thai ban nga thanh nién: Trang thai ban nga thanh nién 1a cai ma nguoi ta

bi€t can nhac can than moi 161 ndi ctia minh khi phat ra.

- Trang thai ban nga "nhi dong": Trang thai ban nga nhi dong 1a cai ma tinh cam

xui khién hanh dong chtr khong phai 1y tri (hay su xuc dong).
Trong ba trang thai ndi trén thi loai trang thai ban ngi thanh nién 14 Iy tuong nht.
* Rén luyén kha ning tw kiém ché
- Thir nhét: Trong bt ctr trudng hop nio ciing phai duy tri trang thai ban nga thanh
nién (cht y va binh tinh).
- Tht hai: Biét bao dung va do luong.

- Thir ba: Ludn luon phai tra 101 vui vé cac cau héi.
4. Cac pham chit cén thiét trong giao tiép::

e An can: Trong giao tiép tranh to ra thoi o, lanh nhat hoac c6 vé mat kho
dam dam, buc tirc. Ludn can thé hién su quan tadm va ton trong dbi tuong giao
tiép.

e Ngay ngin: Trang phuc hop cich, khong tuy tién, ludom thudm; tic phong
khong t6 ra tré nai, dit deo.

e Chuyén chii: Khong lam viéc riéng trong khi giao tiép, nhét 13 cit mong
tay, cit mong chan hodc dbi vi nit 1a ké mét, to son.

e Pinh dac: Khong tra 10i thing thang, hoi cau nao tra 101 cdu 4y, cach noi
thiéu chu ngit, coc 16¢, nhat gimg.

e Pong cam: Can thé hién cam xuc ding luc, dung chd, mat ludn hudng vé

nguoi doi thoai bay té sy quan tdm, dong cam.
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e On hoa: Tranh vung tay tuy tién, dic biét 1a chi ngon tay vé phia mat d6i
tuong giao tiép theo "nhip diéu" cua 10i ndi "danh thép" ctia minh. Can c6 thai
do on hoa.

e R® rang: Khong néi qua to, kiéu noéi oang oang hodc néi qua nhiéu. Tranh
no6i lac dé hodc noéi qua nho, kiéu li nhi khién nguoi nghe phai cing tai méi
nghe r4.

e Nhiét tinh: Thé hién su sin sang phdi hop giup d& ngudi khac khi can
thiét. Pung to ra kho khan, ich ky.

e Nhit quan: Phai khic phuc su phat ngon bat nhét, thay ddi tuy tién, chbi
phing nhitng diéu da noéi ra hodc dé dang hira nhung khong lam theo 10i hua .
Do 14 loai nguoi ai cling mudn tranh xa.

e Khiém nhwong: Tranh tranh luan khi khong can thiét, hodc thich boc 10 su
hiéu biét, sy khon ngoan cta minh hon ngudi, thich dén déi tugng giao tiép vao

thé bi dé danh phan thing vé minh.
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CHUONG 3: GIAO TIEP UNG XU VOI KHACH
HANG

1. TAm quan trong cia viéc giao tiép véi khach hang:

Tir khi Viét Nam tién hanh cong cudc doi moi, chuyén nén kinh té ké hoach hoa
tap trung sang nén kinh té thi truong va su kién Viét Nam gia nhap T chirc Thuong
mai thé gigi (WTO) thi nhiéu linh vic nhu Ngan hang, buu chinh, vién thong... khong
con ¢ vi thé doc quyén. Trude day khi VNPT 1a doanh nghiép cung cap dich vu buu
chinh vién thong duy nhét & Viét Nam, tu duy “mot minh mot cho” van con ton tai &
mot s6 bd phan doanh nghiép, CBCVN trong nganh nhu:

+ Thj truong 1a cta ngudi ban, khach hang chi c6 mot noi duy nhat dé mua, vi vay
khach hang phai 1¢ thudc vao ngudi ban.

+ Nguoi ban dugc quyén quyét dinh tat ca tir gia ca, s6 luong, chat lugng, thoi
gian...

+ Thai d6 phuc vu kénh kiéu, khong coi trong khach hang

Chinh nhitng tu duy va thai do trén (thuc ra chi thé hién & mot bd phan nho doanh
nghiép va CBCVN ctia nganh) da gy ra nhiing ludng du luan xa hoi, nhitng dinh kién
khong tot, phién dién vé cac can bd BCVT nhu cho rang nguoi lam BCVT cong viée
thi nhan ha ma thu nhap thi cao, lai con cua quyén, hach dich, coi thuong khach hang.

Cung voi xu hudng phat trién tit yéu cua co ché thi trudng, cua xu hudng hoi nhép,
hién nay, c6 rat nhiéu t6 chtrc, doanh nghiép cting tham gia vao hoat dong kinh doanh
BCVT (Viettel, SPT, Hanoi Telecom, EVN Telecom, FPT...). Déng nghia véi diéu
nay 1a cic quan niém sé b thay doi - Thi truong 14 ctia ngudi mua (khach hang), quyén
quyét dinh 1a cua khach hang, chir khong phai 1a ctia nha cung cap dich vu. Néu thai
dd phuc vu cua nhan vién hach dich, chét luong dich vu khong tdt, chinh sach cham
soc khach hang kém...., khach hang s€ lya chon dich vu ctia nha cung cép khac tot hon
thay vi st dung dich vu cua VNPT. Nhu vay, thi ph?ln, doanh thu ciia VNPT sé bi
giam sut, anh hudng tryc tiép dén uy tin, thuong hiéu ctia VNPT.

Pé vuot qua nhitng kho khin thach thic trén, doi hoi tit ca cac thanh vién trong
VNPT (Ban lanh dao, doi ngli can by k¥ thuat, cdn bd kinh doanh, giao dich, cong
nhan, nhan vién, bdo v¢...) phai c6 cach nhin nhan va hanh dong mai trong tu duy
kinh doanh, phuc vu khach hang, phai xay dung va duy tri dugc mdt phong cach giao
tiép chuyén nghiép, lich sy, mang ddm phong cach cua VNPT.

18



Tai liéu tap huan Kinh doanh MegaVNN
Module 1: Ky nang giao tiep

Nhu vay, co thé két luan ring viéc giao tiép véi khach hang la rit quan trong,
dem lai rat nhiéu thanh cong trong kinh doanh, né 1am hién thyuc héa nhirng nd
lwe trén cac phuwong dién kinh doanh khac ciia doanh nghi€p. Quan niém nay phai
dugc thé hién trén cac nguyén tic:

+ Khach hang phai dugc dat ¢ vi tri trung tam trong toan bg hoat dong san xuét
kinh doanh ctia doanh nghiép;

+ Va Doanh nghiép phai hudéng toan bo nd lyc cta minh vao viéc ¢d ging thoa
mén dén muc tot nhat moi nhu cau ciia khach hang.

Pé xiy dyng tét moi quan hé v6i khach hang, can phai chii y dén cac quan diém sau:
- Coi trong khach hang, 1dy muc tiéu 1am cho khach hang hai 10ng dé phan dau.

- Khach hang ai ciing quan trong (ching ta kinh doanh ciing chi nham cho ho

mua that nhiéu hang, thai d6 y kién ctia khach hang duong nhién 1a quan trong)

- Khach hang ludn ludn dung. Khach hang c6 thé sai nhung chiing ta khong duoc

vach ra céi sai cta ho, phai nhe nhang phan tich nhirng diém chua ding ¢ khach
hang va quan trong hon ca 14 hiy luén giir thé dién cho khach hang. Mot khach
hang bi chung ta vach ra cai sai s& b& mit ma khong bao gio dén véi chiing ta
nira. Hiy thing khach hang bang tinh chtr dimg nén thing ho bang 1y.

- Khach hang mang an hué dén cho chung ta chit khong phai ching ta mang an

hué dén cho ho.

- Vi khach hang (ca hién tai va tuong lai cua khéch hang khi ho chon mua hang

cua ban);
Pé xdy dyng tét mdi quan hé v6i khach hang, can phai luu ¥ dén cac bude sau:
- Nho tén tudi va dja chi cua ho dem dén cho ho cam giac dugc quan tam;
- Gay 4n tuong v6i ho vé sy chu dao va nghiém tiic cua ban trong cong viéc;
- Dé cao tAm quan trong cua ho, dat ho vao mot vi tri rat tich cuc;
- Nhic cho ho biét rang ho 1udn c6 li va ban ludn sin sang mudn tiép tuc phuc

vu ho tét hon.
2. Cac diu hiéu vé quan hé véi khach hang:
Pay 1a diéu dau tién va mang tinh thudng xuyén ma bat ctr ngudi ndo co trach

nhiém trong quan hé giao dich véi khach hang can phai bang cac bién phap diéu tra
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khac nhau dé biét rd vé thai do ctia khach hang c6 anh huong nhu thé nao ddi véi hoat
d6ng ciia doanh nghiép trén phuwong dién giao dich. Cac tiéu chi dé ra dé diéu tra nhu:

- S6 lwong khach hang dén giao dich;

- S6 1an khach hang khiéu nai hay huy bé hop dong;

- Tinh hinh tang truéng doanh thu;

- Tinh hinh théng tin phan hdi tir bo phén truc tiép thyuc hién hop dong véi
khach hang hay tir bo phan bao hanh, hau mai,

- S6 lugng cac khach hang quen hay cac khach hang 16n cta doanh nghiép;

- S6 luong giao dich trén thyc té véi sé luong cac giao dich di dén két qua
mong mudn;

- Thoi gian thyc hién cac giao dich twong tu ting 1én hay giam di; - Nhiing van
dé vudng mic hay gip phai voi khach hang trong cac 1an giao dich 1a gi: thai 6 khong
hoa nhi, cung cip thiéu thong tin, sy ban khoidn vé yéu té phép 1y, khong sin sang tiép
tuc trong viéc dua ra cau hoi hay tiép tuc hop tac tir phia khach hang;

3. Cac dic diém trong giao tiép kinh doanh BCVT:
3.1. Céc dic diém vé dich vu:

Cac dich vu buu chinh vién théng noi chung va dich vu MegaVNN noéi riéng cd
cac dic diém nhu sau: Tinh khong hi¢n hitu (v6 hinh), khong ton tai dudi dang vat thé,
tinh dong thoi; tinh khong thé luu giit, khong thé chuyén quyén sd hitu va tinh khong

dong nhat nhu céc dich vu khac. Bén canh d6, nd con ¢ mét s6 dac di€m sau:

+ Nhiéu don vi tham gia vao qua trinh cung cip dich vu: Vi du di voéi
MegaVNN, cong ty VDC chiu trach nhi€ém quan ly mang luéi duong tryc, xay dung va
tinh cude cho khach hang; cong ty VIN lai quan Iy hé thong mang ludi ndi hat, noi
tinh; Cac Vién thong tinh thi 1am cong tac ban hang, thu cudc, hd tro xir Iy su ¢b phia
khach hang. Nhu vay, néu mot noi, mot khau gap tryc trdc, sai sot s€ anh huong dén
qué trinh cung cdp va duy tri dich vu cho khach hang. Viéc ndm viing quy trinh khai
thac, van hanh dich vu s& hd tro tich cuc, nang cao kha ning tu van, giao dich voi
khach hang.

+ Khé thye hién hiru hinh hoa dich vu: Dich vu MegaVNN rét kho dé c6 thé
luong hod va vat chit hoa cho khach hang nhu viéce gioi thiéu, chao ban mot chiéc tivi,
ta lanh...

+ Gia tri giao dich khéng dong nhit: Dich vu MegaVNN c6 nhiéu géi cudc
khac nhau, c6 gia tri tir rit nho dén gia tri twong ddi 16n va lién tuc thay ddi theo cac
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thoi diém trong nim. Vi du: goi cuéc Mega Family, cudc thué bao chi la
24.000d/thang, trong khi go6i cudéc Mega Dreaming la 2.000.000d/thang; va cudc cai
dat, cudc str dung lai dugc doanh nghiép thuc hién cac dot khuyén mai, gidm gia khac

nhau.

+ Phan 16n cac dich vu ¢é yéu cau cao vé k¥ thuit: Cac dich vu méi nhu
Internet, VoIP, Datapost... ing dung céc cong nghé cao, nhiéu g61 dich vu véi cac
thudt ngtt tin hoc triu tugng, kho hiéu... Do do, cong tac tu van, gidi thiéu dich vu cho
khach hang doi hdi ngudi giao dich phai lién tuc dugc trang bi va cdp nhat céc kién

thirc can thiét.

3.2. Céc dic diém vé khach hang:

Khach hang sir dung cac san pham dich vu buu chinh vién théng néi chung va dich
vu MegaVNN noi riéng rit da dang vé doi tugng nhu cac cd nhan, hd gia dinh, dai ly
Internet, cic co quan, t6 chirc, doanh nghiép... Tat ca cac dbi tuong khach hang nay
déu thuc hién ky Kkét hop déng dich vu véi cac don vi cua VNPT hodc voi cac dai ly
hop phap ctia VNPT. Nhu vay, thong qua cac diéu khoan cam két trong hop dong dich
vy, dich vu phai dugc nha cung c?ip dich vu dam bao vé chat lugng k¥ thuat, cac tiéu
chuan dich vu da dua ra. Mot s tinh hudng giao tiép thudng gip trong qua trinh cung
cap MegaVNN cho khach hang 1a:

e Truong hop nhing giao dich vién, buu ta, can bd ki thuat dén Nha khach hang
thuc hién giao dich, hd trg, cai dit dich vu.

e Truong hop khach hang dén cac diém giao dich cia VNPT dé tim hiéu, ding ky
dich vu; khiéu nai dich vy; ndp cude vién thong. ..

e Giao tiép khach hang qua h¢ théng cac sd dién thoai hd trg nhu 1260;
18001261..

Khéong c6 mdt quy tic nhit dinh nao ap dung cho moi nguoi va moi cudc

giao tiép, Gmg xir trong cac tinh hudng giao tiép nhat dinh. Dudi day 1a mot s6 nguyén

tic c6 thé van dung dé dat duoc nhitng hiéu qua nhét dinh trong qua trinh giao tiép:

1. Céan xac dinh ding d6i twong giao tiép. Rén luyén kha ning nhay cam. Lam
cho khach hang théy duoc tam quan trong cua ho va ho dugc ton trong that sy trén
thue té.

2. Huéng su chii y dén ddi twong giao tiép, tap trung va nhiét tinh tra 10i tat ca
nhitng van d& ho quan tim néu c6 thé duge. Vi 1y do nao d6, khong dap tmg duoc thi

lich su bay to “rat lay lam tiéc”.
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3. Mim cudi khi can thiét biét tan thuong d6i tugng dung luc.

4. Hay lang nghe ho 1a chinh. Nén néi it va chic chan. Khong lam viéc gi thira

hay thiéu, that thé hay so ho trong giao tiép.

5. Tranh tranh luan néu van dé d6 khong can thiét phai tranh luan. Khong nén
phu dinh truc tiép ma nén dya vao cac luan diém cua doi tac dé khéo 1éo khéng dinh

quan diém cua minh.

6. Mot cong viéc nao d6 dugc giai quyét can tao cho khach ¥ nghi giai quyét
nhu thé 1a thoa déng, hodc ho dd duoc gitp d& thién chi, hodc giai quyét nhu thé 14 ho
co loi.

7. Xay dung mbi quan hé trong tap thé lao dong trudc hét 13 su chan thanh, biét
nhin ra uu diém ctua dong nghiép, biét bao dung do lwong trudc sai sot ciia dong

nghiép.

8. Biét cach giup do dong nghiép, quan tdm dén doi séng cta nhau, tham gia
thao g& nhimng khé khin ciia ddng nghiép khi can thiét. SOt sdng va tan tuy véi cong
viéc.

9. Cap dudi co thai do ing xtr dung mirc véi cap trén, cap trén can chi dong
quan tdm ling nghe va gitip d& cap dudi. Cap trén 1a tim guong cho cap dudi vé trach

nhi¢m trude cong viée, vé dao duc va cach ing xtr.

10. Trong tinh hudng ung xir phirc tap phai binh tinh chu dong, kién tri va
bén chi. Trong moi ¢ ging phai giit dugc chir Tin trong giao tiép — tng xtr thé

hién trude hét ¢ su trung thuc va nhét quan.
4. Mot s6 cach g xir véi cac loai khach hang khac nhau:

Du¢i day 1a mot so cac loai khach hang ma ban can chuan bi trudc khi giao

tiép voi ho:

4.1 Véi nhirng khach hang it néi: nhitng khach hang loai nay budc ban phai
c6 it nhiéu cong phu dé tim hiéu y mudn dich thyc cua ho khi dén véi doanh nghiép.
Tuy nhién sy hing hai qua, nhiéu khi lai khong hé thich hop véi loai khach hang nay.
C6 thé ho mudn tu minh rat ra két luan hon 1a bi giang giai hay moi chao, ho cam théy
minh bi theo doi, hay kho xtr néu dugc ban cham soc ki qua. Ban c6 thé quan sat ho
mot cach kin déo, nhan dinh s& thich hodc dic diém nao d6 cua ho ma tung ra nhiing

tham do tryc tiép hay gian tiép nhdm vao ho. Ban phai kién tri chd doi cho téi khi
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khach hang ndi vao van dé hay té ra c6 phan ung rd rang voi van dé ma ban vura néu
ra, r0i hady tiép sang van dé hodc sang goi y khac. Ban cling khong can néi qué nhiéu,
v6i1 khéach hang loai nay nén kiém 101 nhu chinh ho nhung 1a céc 161 n61 phai hét suc

trong lugng, khoi goi va thuc déy ho.

4.2 Véi nhirng khach hang néi nhiéu: Nguogc lai voi ddi tugng khach hang it
n6i, gap loai khach hang nay, ching ta phai kién tri ling nghe ho trinh bay van d&,
tranh cit ngang dot ngot, tranh kich dong dé ho néi nhiéu, néi xa dé tai, cang khéo 1éo
lua chon thoi diém thich hop chen vao cau noi dé kéo khach hang trd lai van dé hai

bén cung quan tam.

4.3 V6i nhitng khach hang lanh nhat. tiép xuc v6i khach hang loai nay bao
gi0 cling 1a mot sy thir thach ddi véi ban, muc dich 1a phai hoan thanh cong viéc vi nd
ma ban dén gip ho va phai duoc giao tiép voi ho. Sy lanh nhat nhu birc twdng, nhu
gao nudc lanh doi vao sy hang hai cua ban khi méi bude chan dén gap ho. biéu quan
trong la khong duoc nan théng qua nhitng ctr chi, hanh dong va 10i néi lam dbi phuong

c6 thé cam nhéan duoc du chi 1a chat it.

4.4 V6i nhirng khach hang e dé: Ho 1a nhitng ngudi than trong, hodc vi nhiing
li do tam 1y, hodc do qua dé cao méi trudng hoan canh... Tao ra mdi trudng than thién
c6i mo 1a rit quan trong, cho ho cam giac ho sin sang dwoc thoa man nhimng van dé
ctia ho khi dén v6i ban. Kién nhan lang nghe va giai thich cho khach hang mot cach 18
d6, khuyén khich, huéng dan ho ty kham pha ra nhitng diéu thd vi khi tiép xtc véi ban

hay v&i san pham.

4.5 Véi nhitng khach hang tw cao tw dai: Trong giao tiép v6i nhitng khach
hang m&i va ngay ca véi cac khach hang truyén théng, ban s& luon gip phai nhirng
khach hang thudc loai nay. Ddi tuong khach hang nay that ra khong gay kho khan gi
dic biét cho ban 1am. Hay dé cho ho noéi hét, pho dién hét tat ca nhiing gi goi 1a hay
ho, bé trén cia ho, mot cach té nhi va di dom ban c6 thé dé theo ho. Su thoa hiép 1a
can thiét dé c6 thé dén muc tiéu chung ban hay dé hay tao diéu kién cho ho noi ra
trong mot trang thai dugc ban lam ho thoa man cao do vé théi tu cao tu dai. Ban hay
nho rﬁng khi dén v&i ban khach hang con can phai dugc thoa man vé su théng loi tinh
than nita dé di dén quyét dinh c6 hiép tic hay mua san pham cia cong ty ban hay

khong.
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4.6 V6i nhirng khach hang 13 nhirng nguoi hiéu biét: C6 thé tam hiéu rang
ho 13 nhitng ngudi rat thong thao vé li thuyét ciing nhu thyc té cua van dé cu thé hay
linh vyc dang lam vi¢c véi ban va ho c¢6 trinh dg trén han ban. Su théng than, cau thi,
chan thuc, song phang 14 nhiing chia khoa riéng 1é dé ban mo timg canh cira khi muén

thanh cong trong giao tiép v4i ho.

4.7 Véi nhitng khach hang dong béng: loai khach hang nay thuong it gap voéi
tu cach la nguoi dai dién doc 1ap cho mot dbi tac, nhung co thé gap trong mot nhom
dai dién. Ho c6 thé ludn thay ddi trang thai, phan ung cua minh... gady cho ban mdt cam
giac kho ndm bt v6i chinh ban. Nguyén tic khach hang 1a thuong dé, khach hang ludn
dung s& 1am ban bi dong hoan toan hay khién ban c6 thé 1am mat long nhiing vi khach
khach khac trong nhom. Phuong cham str thé 1a hdy coi ho 1a Nit hoang dé ban c6 co
hoi nhun nhuong, coi nhe héa va hai hudc hoa theo cach co thé chép nhan dugc dbi
v6i moi ngudi trude nhimg thay déi. Néu ho 1a ngudi mua hang, vin dé that don gian,
boi vi khi d6 ban chi can dé ho thd 16 hét nhimg gi khong hai long, va bang mot cau

n6i dong vién hay khen ngoi di dom ho s€ khong bo ban ma khong mua gi.

4.8 Véi nhirng khach hang hay phan nan, ché bai: Khong nén to ra san sang
tranh ludn, cudp 10, khang dinh hon thiét véi khach hang khi xay ra nhimng diéu phan
nan cta khach. Viéc can thiét, va 1a nhiém vy ctia ban 13 phai ling nghe, cam on va tim
cach khic phuc thiéu sét ngay sau d6 néu c6 thé. Khong phai bao gio khach hang ciing
dung, va bao gid ciing ¢6 di pham chit ctia mot Thuong dé, hay Nir hoang. Nhung ho
chur khong ai khac méi cod thé dem dén cho ban nhiing nguén loi nhuan, va doé chinh la
c4i ban can dé ton tai. Sy phan nan cta ho khong phai bao gio ciing thoa dang, nhung
chic chin co li do cia nd6 Khi khach phan nan, ban khong nén to ra non néng nghe
cho qua chuyén, ciing khong nén quan trong héa sy cd, hodc khong nén tim ngay
nhitng nguodi cé trach nhiém cuy thé vé viéc do dé nghe thay ban. Ho phan nan véi ban,
cho du ban khong phai 1a nguoi giy ra hay co trach nhiém chinh nhung chi it ho thiy
can phai noi, va thiy ban la ngudi xting déang dé nghe ho phan nan. Bing ctr chi, anh
mit, giong ndi ban tiép thu 151 phan nan nhu 14 ban 1a ngudi hiéu ho, dimg vé phia ho
dé bién 10i phan nan chua hoan hao thanh nhitng 10i gbp y chan tinh mot cach hoan
hao. Khong nén phan dbi khach hiang ma khéo 1éo chuyén sang mot khia canh khac,

dong thoi ludn c6 cach dua ra nhimg dé nghi méi hop 1y hop tinh cho ca hai bén
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5. Nhirng bién phap xdy dung méi quan hé véi khich hang

C6 nhiéu bién phap dé xdy dung mdi quan hé v6i khach hang hién thuc va
khach hang tiém niang. Nhimg bién phap thuong duoc sir dung la:

5.1 Hoi nghi khach hang:

Hoi nghi khach hang phai c6 mat cac khach hang 16n, cac ban hang quan trong.
Trong hoi nghi khach hang cong ty phai c6 cac ndi dung goi ¥ dé khach hang néi vé
vu va nhuoc diém cua san pham, nhitng mic trong mua ban, nhimng thiéu sot trong
quan hé giao dich mua ban cta cong ty (ké ca can bo cua cdng ty), yéu cau cua ho vé
san phan va nhu cau trong thoi gian téi ciing trong hoi nghi ndy, cong ty cong bd cac
du an va cac chinh sach cua minbh...

Trong hoi nghi, cong ty can dé cap toi cac chinh séach, cac biéu hién vi mé tac
dong t6i qué trinh kinh doanh. y kién cua khach c6 ¥ nghia to 16n dbi voi quan hé cua

cong ty vai cap trén.

5.2 Hoi thao:

Khac véi hoi nghi khach hang, hoi thdo chi dé cap té1 mot hoac vai khia canh
cta kinh doanh. Vi du nhu: hoi thao vé kha nang xam nhap thi truong cua san phém,
vé gia ca, quang cdo... Thanh vién cua cac hoi thiao khong phai chi co cac ban hang
16n. Thong qua hdi thao dé tang cudng, 16i kéo cong chiing ddi véi hang hoa clia minh.

Cén khai thac triét dé cac phwong tién thong tin dai chung quang cao dé

khuéch truong cac két qua cua hdi nghi khach hang va cua cac cudc hoi thao.

5.3 Tang qua:

Day cling 1a bi¢n phdp cua cac nha kinh doanh hay lam. Tuy nhién né khong
phai 1a bién phap phd bién. Tuy theo cac didu kién cu thé ma cong ty quyét dinh ting
ai, vao lic ndo va sb lugng ra sao. Nhin chung céc khach hang 16n 14 nhiing nguoi can
tang.

Qua co thé 1a san phém s€ ban hoac mot loai san phém nao d6 cua doanh
nghiép. Néu giri qua d6 khong phai 14 san pham ciia doanh nghiép thi trong goi d6 phai
c6 hinh anh cta san pham s& ban hoic biéu trung cta cong ty...

5.4 Hoat dong hd tro' ban hang
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HO0 trg ban hang 1a mot hoat dong rat quan trong ctia marketing. Hoat dong hd
tro ban hang dugc thong qua viéc st dung hoat dong cua cac hi¢p hdi kinh doanh, ctra

hang giéi thiéu san pham, hoi cho...
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CHUONG 4: MOT SO KY NANG PHAT TRIEN
GIAO TIEP

1. Giao tiép -irng xir qua dién thoai
1.1. Mot s6 dic diém cua giao tiép qua dién thoai:

Trong thoi dai cong nghé thong tin, dién thoai 14 cong cu thong tin lién lac tién
loi, ¢6 vai trd quan trong trong doi sdng ctia con ngudi hién nay va trong tuong lai.
Giao tiép qua dién thoai tiét kiém duoc thoi gian, kinh té, lam cho khoang cach vé
khong gian, thoi gian, dia ly nhu duoc thu hep lai. Vi vay, voi nhiing tién dung trén,
sau giao tiép truc tiép, dién thoai tro thanh phuong tién giao tiép quan trong thir hai
trong san xuat kinh doanh cua doanh nghiép. Khi giao tiép qua dién thoai, can chu y

dén mot so dac diém sau:

+ Chi c6 tiéng néi, khong thé hién bang cir chi, di¢u bd hoic biéu 19 sic thai tinh
cam trén nét mit dé bo sung cho 1o néi dwee. Vi vay, khi ban néi dién thoai, ban
tao nén cho nguodi nghe mot hinh anh, mét 4n tuong vé ban va do d6 cling tao nén &
ngudi nghe mot 4n tuong, mot ¥ nghi vé doanh nghiép cta ban. ho nén can nhin
manh: mdi 1an néi dién thoai 14 mét 1an tao co hoi quan h¢ lam viéc tdt hon cho doanh

nghiép. Dé dat duoc diéu d6 ban can:

* Nhat thiét phai néi dién thoai véi mdt nu cudi, moét anh mét 4n can, nhiét tinh
nhu ¢6 nguoi d6i thoai & ngay trude mat minh, va ngudi d6 cam nhan day dii vé minh.

* Ngay tu thé ngdi hay dimg néi phai thé hién sy tip trung chi y, tuyét ddi
khong dugc phan tam.

* Phai hd tro ndi dung ddi thoai tich cuc, hiéu qua bang ca k§ ning noi, ky ning
nghe va k¥ ning giao tiép khong dung 10i.

* Nhat thiét phai quan triét nhuan nhuyén cach thé hién tong thé nhu trén ddi
v6i moi ddi twong giao tiép qua dién thoai, di cap bac nguoi d6 ra sao, di ho néi ning
hay thai do thé nao.

* Phai tuan theo nhitng chuan muc nghi thtrc vé 10i chao, 161 hoan nghénh... ma

doanh nghiép da quy dinh, mdt cach tran trong, néng nhiét.
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+ Khi néi dién thoai, ban khong nhin thiy nguoi ddi thoai nén ban khong nim
bit dwoc xem ho c6 hiéu hét ban khéng, cac phan tmg cta ho qua ngdn ngit khong
101, qua thai 46 khong duoc may chuyén tai hét.Cho nén tt nhat 1a ban hiy noi:

* Mot cach tu nhién, vui vé, nhiét tinh.
* No6i hoi cham rai, phat am rd. Khong dugc ndi nhanh.

* No6i véi Am thanh tram, thép vura phai, khong dugc ndi to, hét vao may. bpé

miéng cach loa may c¢& 3cm 1a t6t nhat.

* Dicu chinh d§ tram bong chut it d€ nhan manh y nghia va thé hién siic song

cua ndi dung dam thoai.
1.2. Ky ning sir dung dién thoai
1.2.1. Goi dién thoai

Trudce khi goi phai chuan bi noi dung can noi y nhu khi chuin bi soan thao mot
cong vin, mot ban ghi nhd. Yéu cau nhu vy khong phai 1a quan trong hoa van dé ma

1a xuét phat tir thuc tién .

Ban can ghi ¥ chinh 1én s6 néi dién thoai, kém theo céc sb liéu va tu liéu
can st dung. Song phai tuan thu chit ché cic quy dinh bao mat. Chon gid noi
cho phu hop.

Néu goi ra nuéc ngoai, ban phai tinh k§ mai gio. Lam tat ca nhiing su chuan bj

nhu vay dé:
* Thé hién su ton trong dbi véi nguoi dbi thoai.
* N6i gon 15, ¢ y ma tiét kiém thoi gian, giam cude phi.
* Khong dé phai goi lai chi voi ndi dung do.

* Khong giit may qué lau khi khong can thiét.
1.2.2. Nhan dién thoai

Ban can nghe cham chu, y nhu khi ngudi d6i thoai ngdi trude miat. Khong duoc
ngit 101 hay lam diéu gi khac 1am cho ngudi néi cam thay ban dang phan tan, khong
tap trung vao nghe dién thoai, hay 1a c6 nghe ddy nhung khong hé quan tam téi thong

tin.
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* Néu nghe khong rd, ban can yéu cau ngudi néi ndi cham lai, chii y phat am rd
hon.

* Néu nghe khong hiéu hét ¥, co thé nhd nhic lai dé nhan biét dugc dy du
thong tin.

* Néu gip tén nguoi nude ngoai chua biét viét thé nao, thi nhd ngudi néi danh
van cham rii dé ghi cho dung. Pay 1a diéu binh thudng.

* Néu trong phong ¢ nhiéu tiéng may can tré lam ban nghe khong rd, thi ban
hodc tit may, hodc yéu cau nhéc lai, nhung phai c6 16i gii thich va xin 15i ngin gon.

* Khi nhan dién thoai, nhiéu nguoi chua nam duogc nghi¢p vu nhan dién thoai,

nén thuong noi thira, khong gon.
1.2.3. Két thiic cudc noi dién thoai

Khong bao gio két thiic mot cach dot ngdt, dit may ma khong bao trude. Pac
biét 1a khong bao gid dit may manh khién ngudi dau day bén kia cho rang ban khong

hai long hodc gién dir.

Su ung xir dung cach 1a ngudi goi dén, sau khi da dat yéu cau thong tin s& chu
dong két thuc cudc dam thoai mot cach lich su. Ban 1 ngudi nghe va cung cap thong
tin nén dat may sau.

29 ¢

Pé két thic, ban co thé nodi: “Cam on ong (ba) da goi dén”, “toi dat may day,

2 e

cam on nhi¢u”, “tam biét, chao ban”... va nhe nhang dat may xudng.

2-K¥ nang dat cau héi

Hoi 1a mdt k§ nang quan trong nhat ma nguoi ban hang nén tinh thong. Tam
quan trong cua viéc dat cau hoi mdt cach chinh xac nam & khoang cach gitra viéc ban

dugc hang va khong ban dugc hang.
Két hop nhitng cau hoi xac dang voi k§ ning nghe hiéu qua, ban s& co stic

manh va sy tu chu dé biét dugc nhu cau cia khach hang, sau d6 dinh hinh cau tra 101

dé thiic day ngudi mua quyét dinh.
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Ban s€ dat mot cau héi nhu thé nao? Bang mdt tur - két thuc mo. Tranh nhiing
cau hoi c¢6 hoac khong trir khi ban chac chan rang cau tra 101 cua khach hang s€ 1a c6 —

nhu trong mét cau hoi dudi.

Phat trién va hoi nhitng cdu hoi ddy stc manh 1a mot diém tua trong k¥ ning
ctia ban dé hiéu duoc nhu cu cia khach hang. Pay 1a 13 théach thuc ddi véi cac loai va

cac kic¢u cau hoi ban dua ra.

1. Cau hoi c6 ro rang va ngan gon khong? Khach hang c6 hiéu cau hoi, y nghia,

ndi dung va ngu y cta cau hoi khong?

2. Cau hoi c6 doi hoi su suy nghi tich cuc trude khi khach hang c6 thé dinh hinh
cdu tra 101 khong? Ban c6 dang dan khach hang timg budc dén véi san pham va

dich vu ctia ban nhu 1a két qua cua cau héi khong?

3. Cau hoi c¢6 khién khach hang danh gia nhimg thong tin va khai niém mdi
khong? Ban c6 dang 1am cho khach hang ngac nhién bang cach dit nhitng ciu
hoi ¢ tam cao hon, lam cho khach hiang cam thiy ho khong phai 1a nhan vién

cﬁp dudi, nhung lai thach thirc ho theo mét cach madi khong?

4. Cau hoi co khién ban cam théy ban biét nhiéu hon d6i thi canh tranh cua ban
bang cach thim do nhiing linh vic méi khong? Ban ¢6 dang 1am cho minh triro
nén khac biét v4i cac ddi thi canh tranh bﬁng cach hoi nhiing cau héi ma dbi

thu canh tranh cua ban chua bao gio nghi ra khong?

5. Cau hoi c6 khién khach hang va ban rut ra tir kinh nghiém truée khong? Ban co
dang hoi khach hang nhimg céu hoi khién ho chia sé nhitng viéc ma ho tu hao
khong? Pay khong chi 1a nhitng cau hoi vo1 muc dich ban hang ma con la

nhimg cau hoi dé xay dung mbi quan hé tét dep.

6. Cau hoi c6 tao ra nhiing cau tra 161 ma khach hang chua bao gio nghi tdi trudce
day khong? Nhitng budc ngoidt méi trong cau chuyén khién ban dudng nhu tré

nén khac biét, tot hon va dan dat tro choi ctia ban.

7. Cau hoi c6 cung cap nhimng cau tra 10i khién qué trinh dién thuyét ciia ban gan
hon véi vu ban hang khong? Str dung nhitng cau hoi dudi hodc nhiing tir két
thuc nhu “phéi khong, ding khong, ding vay khong, phai vay khong” tao cho
ban co hoi khién khach hang noi cé dé tré thanh mot phﬁn tham gia vao cudc

dién thuyét cua ban, va tién téi viéc tham gia cudc dién thuyét 1an sau.
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8. Cau hoi c6 lién quan truc tiép dén tinh hinh kinh doanh ciia khach hang khong?
Cau hoi cang truc tiép ban cang c6 dugc nhimg cau tra 101 truc tiép.

9. Cau hoi co lién quan truc tiép dén muc tiéu cta khach hang khong? Ban co
dang diéu tra nhitng linh vuc ma khach hang c6 lién quan dén khong? Nhing

linh vuc khién khach hang cam két nhting cau tra 101 thyc sy.

10. Cau hoi c6 ldy dugc thong tin tir khach hang dé gitp ban ban hang dé dang hon
khong? Céch ban noi vé san phém va dich vu ctia ban s& rat c6 tac dung dén su

mong doi cua khach hang.

11.Céu hoi c6 tao ra mot khong khi tich cuc dé ban hang khong? Cau hoi c6 mang
tinh khiéu khich va kich dong khong? Pung lam cho khach hang dién lén khi

ban dat cau hoi — hdy lam cho ho suy nghi.

12.Ban c6 dang hdi lai cau hdi ma khach hang da hoi ban khong? Khach hang: Toéi
¢6 thé nhan dugc hang trong 2 tuan khong? Ngudi ban hang: Chi cin hang vao
thoi gian d6 phai khong?

13.Cau hoi cudi cung — Ban c6 dang dit mot cau hoi tiép can khong? Mot cau hoi

da co6 san cau tra 161 xac nhan vu ban hang.

3-K¥ nang tra 1oi

Trinh d§ cao hay thap ctia nguoi dam phan dugc quyét dinh bdi mire do tra 101
van dé cia nguoi ay. Vi vay dé nam dugc ki xdo cua viéc tra 161 van dé trong kinh

doanh nén chu y nhitng thu thudt sau day:

- Khéng nén tra 1oi hét moi van dé dwoc héi: ngudi tra 16i nén khéo 1éo rat gon
pham vi cau dugc hoi, hoac co thé trién khai v mdi, hay dao sau thém cau dugc héi tuy
thudc vao su am hiéu, chu dong va tinh thé giao tiép cling nhu mtrc d§ cadm nhén vé loi
hai khi tra 1oi cAu héi. Vi du dbi phuong to ra quan tam tdi gid ca mdt loai san phém
nao do, néu tra 10 théng va triét dé vao cau hoi, noi hét gia ca cua loai san phém do ra,
thi trong qua trinh dam phan tiép theo, ngudi tra 10i c6 thé roi vao thé bi dong, hoic tu
thu hep kha nang ting phé, bién hoa trong dam phan.

- Khong tra loi sat vao cdau hoi cua doi phwong: Tra 101 cau hoi gi cling vay, can
de cho minh mdt khoang cach dé co the tién thoai hay nhan dién ro y do cua doi

phuong khi héi. Khi tra 161 khong nén boc 10 thuc lyc cia ban ra qué sém va d at.
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Thong thuong cé thé ap dung cach giai thich mot van dé gi twong tu, sau d6 mai tro lai
chu d& chinh. Hodc c¢6 thé ding nhitng cau hoi nguoc lai, hay ding cach néi nghi véan (
thé chiang, khong phai sao, chang 18, phai khong nhi...) dé di chuyén trong diém, hay
giam muc do quan trong cua van dé duoc néu ra.Vi du: dung vay toi dang doan ong s&
hoi nhu vay, t6i s& co sy tra 101 dé 6ng hai 1ong, nhung t6i khong cho rang ong ciing co
thé danh gia nhu thé, trude khi tra 161 xin cho toi néu ra day mot sy viéc ( mot van dé ),
hay cho t6i dugc hoi lai... Néu dbi phuong chua hai long ban c6 thé noi: c6 thé ong
nghi nhu vay la dung, thé nhung 1i do cta 6ng 1a gi ? Vay thi 6ng mong doi toi giai
thich diéu gi day a...

- Gidm bot co héi dé doi phwong héi dén ciing: néu ngudi néu cau hoi phat hién
ra chd so ho clia cdu tra 10i thuong ho sé& truy hoi dén cting. Nén nhd khi tra 10i khong
dugce dé cho d6i phuong phat hién ra chd so hd d6 bang cach dung cach tra 101 khai
quat trén nguyén tic hodc khang dinh tinh chat khach quan, han ché muc do cu thé
trong viéc tra 16i. Vi du: t6i nghi van dé nay khong thé giai thich, lam sang to ngay

dugc. Hoac luc nay thao luan ki van dé nay e qua sém...

- Danh i thoi gian cdn nhdc ki vdn dé: trong mot sb trudng hop, ndi chung
ngudi tham gia dam phan tra 10 c6 tot hay khong thuong 1a ti 16 thuan véi thoi gian dé
can nhic van dé. Chinh vi vay nguoi néu cau hoi thuong don ép cho ban phai tra 10
ngay trong khi chua du thoi gian suy ngdm céc khia canh ctia van dé can tra 10i. Boi
vy ban can chii dong, diém tinh trong ddi thoai ngay tir phut dau tién, doi khi phai
biét 1o di mot cach cb tinh hay hitu ¥ nhitng cdu hoi don ép ctia dbi tac. Hodc ndi thang
rang van dé nay cin phai chudn bi nghién ctru ki, néu d6 hoan toan 1a nhimng ciu hoi
nghiém tac, can thiét va khong thé lang tranh, dong thdi dé cao cdu hoi cua ddi

phuong.

- Xdc dinh ding nhitng diéu khong dang phdi tra loi: ngudi tham gia ddm phan
c¢6 nghia vu phai lam sang t6 moi van dé lién quan cho ddi tac. Nhung khong c6 nghia
1a phai tra 10i tat ca nhitng cau hoi, va trong d6 c6 nhimng céu hoi c6 thé chi lam gay
nhiéu ban, dua ban vao thé bi dong va chiu thua thiét trong dam phan. Do vady ban can
xac dinh nhanh va ding nhiing loai cau hoi nhu vay béng cach tir chdi, hodc héi lai v
nhi véi muc dich ngan chan ddi phuong dua tiép nhitng cau hoi twong tw. Can tranh t6
thai do khé chiu hay cb tinh 1o di cau hoi cua d6i phuwong boi vi nhu thé dong nghia
véi y: to1 khong nodi chuyén voi ong.
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- Ding tra loi qud dé dang: ngudi dam phan khi tra 10i nén di thang vao cau
hoi, ¢6 muyc dich rd rang va can tim hiéu ham ¥ chéan thyc cta van dé. Viéc noi bong
gi6, da nghia, lap ling nudc doi lai 1a thu thuat nham thim do khuynh hudng phan tng
ctia d6i phuong, tim hiéu dung ¥ trong cau hoi ctia ho va tao khoang cach an toan giao
tiép khi hai bén chua that hiéu va tuong ddng nhau. Trong nhiéu truong hop su tra 15
dé dai c6 thé bi danh gid ngam 1 nong ndi va hoi hot, va do d6 dé roi vao thé 1ép hodc

d6i phuong ciing chi c6 thé Gmg xir lai mot cach twong tu.

- Tim co kéo dai thoi gian tra loi: Trong dam phéan khi nghe cau héi dung voi
tra 101 ngay ma c6 thé dé nghi nhic lai.Thoi gian ay chinh 1 lic ta nghi cach tra 1.
Diéu nay phy thudc rat nhiéu vao kha ning cua ban khi ding trudc nhitng ciu hoi
chua thé c¢6 ndi dung tra 101 day du da sin sang hién 1én trong dau ban, nhung khong
thé khong cét tiéng dap lai dé nghi cua déi phuong. Néu khong khéo c6 thé ban s& bi
coi 14 con ngudi qua tiéu xao hodc thiéu trung thuc - diéu tdi ki trong giao tiép. Boi
vy ban phai biét huy dong tu duy trong khi tim cach kéo dai thoi gian cta cau tra 10
mdt cach hop 1y. Trude nhimng van dé 16n va rat nghiém tic ban c6 thé noi thang rang:
v6i nhitng cau hoi ma qui 6ng vira néu ra chung toi chua thu thap du tai li€u, toi nghi
rang cac 6ng mudn dugc tra 10i tuong tan va day du, viéc d6 can cé thoi gian, phai

khong a.

- Khéng nén dé roi vao tinh thé la doi dich truc tiép véi doi tac trong cdc tinh
huéng doi thogi. Ludn to ra nhu cing ding vé quan diém hay lap luan ciia ho, hoic it
ra biét nhat ra trong cac cau hoi, cau nodi cua ho nhiing y t, nhitng luan diém kha di
minh c6 thé nhéc lai vira 1a dé cao ho, nhu thé s& rang budc ho chit hon vao nhiing
diéu ban s& trinh bay sau d6 theo hudng c6 loi cho ban. Phu dinh ngay va qué truc tiép
dbi phuong trong ting tinh huéng giao tiép cu thé khién cho cudc dam phan cing

thang, c6 xu hudng di xa hon nhitng van d€ ma hai bén can ti€p can.

- Chuyén cau tra loi sang huong khdac hodc tra loi mdp mo.Trong dam phan doi
bén déu cho co hdi ho dé tim hiéu boi canh, thyc luc cia nhau. Vi vay, cau tra 161 dau
tién khong nén dé cap truc tiép dén van dé dugc hoi ma nén chuyén céu tra 161 theo

huéng tiép can dé quan sat phan ung tam ly ddi tac.
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4-Ky nang nghe.

Trong dam phén, giao tiép khach hang, nghe ciing 1a mot nghé thuat. Khi ddi
tac noi ta khong nén nhin ra chd khac, hay to thai do bon chdn, ma phai nhin thang vao
mat ho. Vé cham chu s& gay cho ngudi ndi tAm Iy minh ton trong ho dong thoi qua day
minh ciing thu nhap dugc thong tin can thiét dé phan doan nhimng hiéu biét cta dbi tac
vé minh. C6 thong qua thai d6 ngudi nghe ma lam cho khong khi dam phan than mat,
khach va chii cam thdy mbi quan hé gan giii nhau hon. Trong khi nghe can cht y dén
nhitng ¥ t 4n gidu bén trong 10i n6i dé doan biét nhu cau tam 1y ciia ddi tac.

Khi khach moi ta thi néi cang ngan gon cang tt va ludn ludn quan sat thai do

doi tac.
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PHU LUC THAM KHAO:
B tiéu chuin ciia VNPT déi véi cac can bd 1am cong tac giao tiép truc tiép
va cham soc khach hang.
(Trich tir Bai giang Nghé thuat Giao tiép kinh doanh va Cham soc khach hang —
Truong Trung hoc BCVT & CNTT II)

TT Noi dung Yéu ciu
Tiéu chudn 1 | - Mic déng phuc, deo thé nhan - Giao dich vién mac déng phuc
vién ding theo qui dinh. Trang | theo qui dinh
phuc, dau toc sach s€, gon gang, | _peq thé nhan vién ngay ngin
di gidy dép co6 quai hau. trén nguc
- Trong s6 diém 7/100 _ Piu téc gon gang, sach sé
- Giao dich vién di gidy dép co
quai hau
Tiéu chuan 2 | - DS dac, tai liéu timg giao dich | - D dac, tai lidu ... gon gang
vién gon ge‘mg, ngan nap - Khéng can tro dén cong viée
- Trong s6 dieém 5/100 - Khong 1am mét thoi gian tim
kiém
- Khéng gy phan cam dén
khéch hang
Tiéu chudn 3 | - Giit gin vé sinh sach s& diém - Giao dich vién cﬁq c6 y thirc
giao dich, hoac quay giao dich gilr v¢ sinh trong diém giao dich
sach s& o - Khong dé mat vé sinh chung
- Trong s6 diém 5/100 - Thay chd ban phai lau don
ngay
- Do rac, phé liéu dang noi qui
dinh
Tiéu chudn 4 |- Lam ding nhi¢m vy dugc giao,
khong lam viéc riéng hodc hut
thuoc ... Trong khi giao dich,
khong dé nguoi ngoai khong co
nhiém vu vao noi giao dich
- Trong s6 diém 10/100
Tiéu chuan 5 | - Pam bao thoi gian lam viéc - Pén som trude khi bat dau ca
_ Trong s diém 6/100 lam viéc, dé lam viéc dung gio.
- Hét thoi gian 1am viéc moi
duoc 1am cac thu tuc ban giao ca
- Khong bo vi tri 1am viéc khi
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chua c6 sy dong y cia nguoi co
tham quyén

Tiéu chuan 6

- Chao va hudng gnét‘vé phia
khach hang khi bat dau phuc vu
khéch hang

- Trong s diém 6/100

- Giao digh Vjén can chu dong
hudng mat vé phia khach hang
hodc chao khach hang

- Thé hién su quan tam td1 khach
hang

- Tranh tinh trang dé khach hang
g01 moi quay 1én hoac khong
chao khach hang

Tiéu chuan 7

- San sang phuc vu, khong dé
khach hang doi 1au néu khong c6
1y do chinh dang. Phuc vu khach
hang theo thur ty. Phuc vu khach
hang nhanh chéng, khan truong,
khong tri hoan, hodc gay kho
khan cho khéach hang

- Trong s6 diém 8/100

- Giao dich vién trong tu thé sin
sang phuc vu khach hang nhanh
chong

- Khong néi chuyén riéng khi
phuc vu khach hang

- Khi dang lam bt ctr cong viéc
su vu nao, khi qé khach hang
phai dung lai dé phuc vu khach
hang.

- Phuc vu khach hang khan
truong, ding tha tu

- Thao tac nhanh, chinh xac.
Khong vira 1am, vira nghi

Tiéu chuan 8

- Thai d0 niém nd, cir chi than
thién, lich sy, dung muc véi
khéch hang

- Trong s diém 8/100

- Giao dich vién can ni€m no,
quan tam véi khuén mat vui vé
- Thai do cur chi, n6i nang than
thién. Le do voi nguodi 16n tuoi.
Than ai voi nguoi kém tudi.

- Khong noi cyc cdn, trong
khong, cau gat, tranh cai véi
khéch hang

- Cu xu nhe nhang, tinh cam

- Khong lanh nhat, 1anh dam,
kho gan. Nhung cling khong qua
than thién

Tiéu chuan 9

- Noi 10 rang, mach lac, am
lugng vira di nghe

- Trong s diém 5/100

- Giao dich vién noi ro, vira du
nghe, khong ndi qua to hodc qua
nhé

- Khong duoc cau gat v6i khach
hang
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Tiéu chuin 10

- Quan tdm dén kho khan, lang
tung cua khach hang dé ho tro
kip thoi

- Trong s diém 5/100

- Khi khach hang gap kho khan,
giao dich vién nhiét tinh giup do.
Khong ph6 mac, coi nhu khach
hang da biét, hodc cau gét, cau
c6, kho chiu khi khach hang hoi
lai

Tiéu chuin 11

- Cam on khach hang sau phién
giao dich, bay t6 mong muon
duoc phuc vu lan sau

- Trong s diém 5/100

- Sau khi phuc vy, giao dich vién
chu dong cam on khéach

- Bay to sy mong mudn phuc vu
lan sau

Tiéu chuin 12

- Nam vitng chuyén mén va
nghiém vu, thyuc hién tét cac yéu
cau vé dich vu cta khach hang.
Tra 101 hodc giai thich rd rang,
dé hiéu cac cau hoi cua khach
hang

- Trong s diém 10/100

- Giao dich vién nam virng
chuyén mon, nghiép vu trong
pham vi cong viéc

- Thanh thao cac nghiép vu

Tiéu chuén 13

- Tu van dugc cac dich vu phu
hop, mang lai lg1 ich cho khach
hang

- Trong s6 diém 7/100

- Khi khach hang ¢6 nhu ciu,
néu c6 nhiéu chung loai dich vy
khéc nhau, giao dich vién can tu
van huéng dan dé khach hang sir
dung dich vu hiéu quéa nhat

Tiéu chuén 14

- Chu dong gioi thiéu cac dich
vu moi, chinh sach méi cho
khach hang

- Trong s6 diém 7/100

- Khi c6 dich vu mdi, chinh sach
mdi, giao dich vién can chu dong
gidi thiéu cho khéach hang

Tiéu chuén 15

- Tinh dung tiéq su dung ‘dichv u
va thanh toan tién thira day du
cho khach hang

- Trong s diém 6/100

- Giao dich vién tinh dung tién
cho khach hang

- Tra lai tién thira day du

- Khong ¢ tién 1¢, xin 15i khach
hang. Néu hach hang dong y tra
bang tem, phong bi ...

Tiéu chuén 16

- B4 tri sap xép bén trong diém
giao dich thuén tién, hop 1y cho
viéc phuc vu cua giao dich vién
va st dung cua khach hang

- Trong s6 diém 30/100

- Ban ghé, dung cu lam viéc hop
1y, thuan tién cho giao dich vién,
khach hang dam bao thim my,
an tuong.

- Can, may dém tién, may tinh
cude dat ¢ vi tri ca khach hang
va giao dich vién déu nhin thiy
duoc

- Thung rac dat ¢ vi tri phu hop
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Tiéu chuin 17

- Bién hiéu chinh trong giao dich
ding theo mau qui dinh

- Trong s6 diém 15/100

- Pung qui dinh, d& nhan biét,
sach sé&

Tiéu chuén 18

- Céc bang quang céo, thong
bao, hudng dan, gia cudc day
du, dé doc va dit & noi dé quan
sat cho khach hang

- Trong s diém 20/100

- Céac bang thong bao gia cudc
moi (hién hanh)

- Dt & vi tri thuan tién, d& nhin
cho khach hang

- Bang ci, bén rach phai dugc
thay ngay

Tiéu chuin 19

- C6 bang thong bao thoi gian
md cua va dong cua 10 rang va
de nhin

- Trong s diém 15/100

Tiéu chuin 20

- Cac vat dung can thiét cho
khach hang str dung nhu bit, hd
dan ... c6 day du va tién dung
cho khach hang

- Trong s6 diém 20/100
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TAI LIEU THAM KHAO

. Gido trinh K¥ ning giao tiép. Tac gia . Nha Xuét ban Ha Noi
. Tai liéu K¥ ning giao tiép. Tac gia: Nguyén Hoang Phuong va cac cong su

. Tai liéu Bdi dudng nghiép vu K¥ ning Cham séc Khach hang. Téc gia Poan
Huy Toan - Truong Trung hoc BCVT&CNTT 1

. Bai giang Tiép thi va Cham séc khach hang. Tac gia: Pinh Thi Lan Huong —
Khoa Quan tri Kinh doanh BCVT - Truong Trung hoc BCVT & CNTT II.

. Bai giang Nghé¢ thuat Giao tiép Kinh doanh & Chiam soc khach hang -
Truong Trung hoc BCVT & CNTT II1.

. www.vnpt.com.vn
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