
Làm th  nào đ  tr  thành m t chuyên gia trong nh n th c c a khách hàng?ế ể ở ộ ậ ứ ủ

Có m t đi u mà các doanh nghi p x a nay đ u mong mu n: t o ra hình nh và uy tínộ ề ệ ư ề ố ạ ả  
t t đ p v  s n ph m/d ch v  c a mình trong nh n th c c a ng i tiêu dùng. Tuyố ẹ ề ả ẩ ị ụ ủ ậ ứ ủ ườ  
nhiên, đ  làm đ c đi u này, đ i v i nhi u doanh nghi p, đó l i là m t bài toán hócể ượ ề ố ớ ề ệ ạ ộ  
búa. Trong khuôn kh  c a bài vi t này, chúng tôi không mu n đ  c p đ n các chiêuổ ủ ế ố ề ậ ế  
th c đ  t o cho khách hàng o t ng t t đ p nh ng không trung th c v  công ty b n,ứ ể ạ ả ưở ố ẹ ư ự ề ạ  
b i n u làm th , s m hay mu n gì thì k t qu  thu đ c cũng s  tan nhanh nh  bongở ế ế ớ ộ ế ả ượ ẽ ư  
bóng xà phòng. M c đích c a bài vi t này là giúp b n bi t cách phát huy các th  m nhụ ủ ế ạ ế ế ạ  
ti m n c a doanh nghi p đ  ph  bi n đ n công chúng nh m t o đ c danh ti ng t tề ẩ ủ ệ ể ổ ế ế ằ ạ ượ ế ố  
trong nh n th c c a khách hàng. ậ ứ ủ

Th  nào là m t chuyên gia?ế ộ

Theo t  đi n Oxford, chuyên gia (expert) là “ng i có ki n th c ho c k  năng chuyên sâu vừ ể ườ ế ứ ặ ỹ ề 
m t lĩnh v c nào đó” - m t nhà chuyên môn. Nh  v y, n u theo đ nh nghĩa này, li u m t l pộ ự ộ ư ậ ế ị ệ ộ ậ  
trình viên có ch ng ch  MCP (Microsoft Certified Professional) do Microsoft c p có th  đ cứ ỉ ấ ể ượ  
xem là chuyên gia v  ph n m m ch a?Anh ta có nh ng hi u bi t, ki n th c gì h n m t l pề ầ ề ư ữ ể ế ế ứ ơ ộ ậ  
trình viên thông th ng hay không? Câu tr  l i là còn tùy vào t ng cá nhân riêng bi t. Thườ ả ờ ừ ệ ế 
nh ng, ng i ta v n có suy nghĩ r ng khi c n thuê m t nhân viên l p trình, ng i có ch ng chư ườ ẫ ằ ầ ộ ậ ườ ứ ỉ 
MCP th ng là ng i u tiên đ c ch n. Lý do: anh ta có nhi u ki n th c do đ c h c hànhườ ườ ư ượ ọ ề ế ứ ượ ọ  
nhi u h n và ph i thi c  khó khăn m i đ t đ c ch ng ch  kia. Tuy nhiên, anh ta cũng ch aề ơ ả ử ớ ạ ượ ứ ỉ ư  
đ c g i là m t chuyên gia l p trình. ượ ọ ộ ậ

Th t ra, cách đ nh nghĩa “chuyên gia là ng i có đ  t  tin và ki n th c đ  th o lu n v  m tậ ị ườ ủ ự ế ứ ể ả ậ ề ộ  
lĩnh v c nào đó đ ng th i đ a ra đ c nh ng l i khuyên giá tr  khi c n thi t” nghe có v  thuy tự ồ ờ ư ượ ữ ờ ị ầ ế ẻ ế  
ph c h n. M t “chuyên gia” đúng nghĩa ph i đ c nhìn nh n m t cách khách quan t  phíaụ ơ ộ ả ượ ậ ộ ừ  
công chúng ch  không ch  d a vào ch c danh “chuyên gia” hay nh ng văn b ng, ch ng chứ ỉ ự ứ ữ ằ ứ ỉ 
đ c công nh n b i m t t  ch c nào đó. B n ch  là chuyên gia th c s  khi ch ng minh đ cượ ậ ở ộ ổ ứ ạ ỉ ự ự ứ ượ  
đi u đó và đ c m i ng i công nh n. ề ượ ọ ườ ậ

L i ích c a doanh nghi p khi đ c khách hang bi t đ n nh  m t chuyên gia trong lĩnh v c kinhợ ủ ệ ượ ế ế ư ộ ự  
doanh c a mình là gì?ủ

Trong kinh doanh, đi u quan tr ng nh t là khi b n chi m đ c v  trí tiên phong trong nh n th cề ọ ấ ạ ế ượ ị ậ ứ  
c a khách hàng. Khi nói đ n “máy vi tính”, b n s  nghĩ đ n hãng nào? R t có th  nhi u ng iủ ế ạ ẽ ế ấ ể ề ườ  
s  nghĩ ngay đ n IBM. Th  t i sao l i là IBM, h n b n có th  t  tr  l i đ c.S  dĩ Microsoft,ẽ ế ế ạ ạ ẳ ạ ể ự ả ờ ượ ở  
Amazon hay Ebay có đ c danh ti ng nh  ngày hôm nay là nh  h  đã th c thi m t chi n d chượ ế ư ờ ọ ự ộ ế ị  
đ nh v  tr c các đ i th  c nh tranh đ  giành v  trí s  1 trong lĩnh v c c a mình. H  đ c bi tị ị ướ ố ủ ạ ể ị ố ự ủ ọ ượ ế  
đ n nh  nh ng ng i tiên phong - nh ng chuyên gia trong t ng lĩnh v c. Nh ng k  tiên phongế ư ữ ườ ữ ừ ự ữ ẻ  
thì luôn luôn n i ti ng. Mà danh ti ng và uy tín là m t trong các lý do thuy t ph c nh t đổ ế ế ộ ế ụ ấ ể 
khách hàng tìm đ n b n.ế ạ

Làm th  nào đ  đ t đ c đi u đó?ế ể ạ ượ ề

T t c  các công ty k  trên có m t đ c đi m chung: s  n i ti ng. H u h t nh  vào các hìnhấ ả ể ộ ặ ể ự ổ ế ầ ế ờ  
th c qu ng bá. B n cũng có th  làm nh  h . M t trong nh ng cách ít t n kém và đ n gi nứ ả ạ ể ư ọ ộ ữ ố ơ ả  
nh t là hãy t o m i quan h  v i c ng đ ng và các t  ch c mà có th  giúp b n tr c ti p ti pấ ạ ố ệ ớ ộ ồ ổ ứ ể ạ ự ế ế  
xúc v i khách hàng. B ng cách này b n có th  đ c nhi u ng i bi t đ n mà không t n xuớ ằ ạ ể ượ ề ườ ế ế ố  
nào cho qu ng cáo. H c cách g p g  m i ng i và bi n h  thành khách hàng c a mình. (B nả ọ ặ ỡ ọ ườ ế ọ ủ ạ  
có th  tham kh o cách làm này trong bài vi t “Thi t l p quan h  b n bè m i và bi n h  thànhể ả ế ế ậ ệ ạ ớ ế ọ  
khách hàng” mà Business World Portal đã gi i thi u trong chuyên m c Marketing ngàyớ ệ ụ  
2/3/2006) N u đ  c p đ n ngành ngh  b n đang kinh doanh, b n s  nghĩ đ n ai? Chính côngế ề ậ ế ề ạ ạ ẽ ế  
ty c a b n hay công ty đ i th ? B n có ph i là k  tiên phong trong lĩnh v c c a mình ch a?ủ ạ ố ủ ạ ả ẻ ự ủ ư  
Chiêu th c g i ý sau đây có th  r t đáng đ  b n tham kh o.ứ ợ ể ấ ể ạ ả

Hãy g i m t lá th  đ n cho toà so n c a t  báo đ a ph ng n i b n c  trú, trong đó gi i thíchử ộ ư ế ạ ủ ờ ị ươ ơ ạ ư ả  
cho h  rõ lo i hình và ngành ngh  kinh doanh c a doanh nghi p. Bày t  cho h  bi t là b nọ ạ ề ủ ệ ỏ ọ ế ạ  
s n sàng và r t vui lòng cung c p cho h  nh ng thông tin mà h  c n cho m t bài báo nào đóẵ ấ ấ ọ ữ ọ ầ ộ  



liên quan đ n ngành ngh  này. Ch c ch n h  s  l u lá th  l i đ  “dùng sau” b i m t trongế ề ắ ắ ọ ẽ ư ư ạ ể ở ộ  
nh ng công vi c mà phóng viên hay ngán ng i là đi u tra các s  li u, thông tin chuyên ngành.ữ ệ ạ ề ố ệ  
Do đó h  r t c n nh ng ngu n thông tin đáng tin c y đ  b  sung và hoàn thi n bài vi t c aọ ấ ầ ữ ồ ậ ể ổ ệ ế ủ  
mình mà kh i ph i m t công đi u tra rongdài.ỏ ả ấ ề

Khi đã có lá th  c a b n trong tay, đúng vào lúc bài báo n  c n b  sung nh ng thông tin c nư ủ ạ ọ ầ ổ ữ ầ  
thi t có liên quan, ng i c a toà so n s  g i cho b n ngay.Đ n gi n là b i vì b n có “ki nế ườ ủ ạ ẽ ọ ạ ơ ả ở ạ ế  
th c chuyên sâu” v  lĩnh v c hay ngành ngh  đó. N u l i phát bi u c a b n đ c trích d n,ứ ề ự ề ế ờ ể ủ ạ ượ ẫ  
đ c gi  s  nghĩ gì v  ng i phát bi u? R t có th  h  s  xem b n nh  m t chuyên gia trongộ ả ẽ ề ườ ể ấ ể ọ ẽ ạ ư ộ  
ngành. 

Thông th ng, các thông tin v  chuyên môn ngành ngh  đ c ng i trong ngành bi t đ nườ ề ề ượ ườ ế ế  
tr c khi báo chí đ a tin.Vì th  hãy đóng vai trò c a ng i duy nh t cung c p cho toà so nướ ư ế ủ ườ ấ ấ ạ  
nh ng thông tin có giá tr  v  ngành ngh  c a b n, ch ng h n nh  nh ng thay đ i quan tr ngữ ị ề ề ủ ạ ẳ ạ ư ữ ổ ọ  
nào đó trong ngành. B ng cách này, l i nói c a b n s  đ c trích d n nhi u h n, k t qu  làằ ờ ủ ạ ẽ ượ ẫ ề ơ ế ả  
đôc gi  s  bi t v  b n nhi u h n.ả ẽ ế ề ạ ề ơ

Tri th c là s c m nhứ ứ ạ

Hãy t  đánh giá b n thân m t cách th t khách quan v  m c đ  tinh thông và ki n th c chuyênự ả ộ ậ ề ứ ộ ế ứ  
môn v  ngành ngh  đang kinh doanh. Có th  t  h i b n thân m t vài đi u nh  sau : Tôi có đề ề ể ự ỏ ả ộ ề ư ủ 
ki n th c đ  t  ch c gi ng d y cho m t l p h c v  ngành ngh  này? Khi trao đ i, nói chuy nế ứ ể ổ ứ ả ạ ộ ớ ọ ề ề ổ ệ  
v i nh ng ng i trong ngành, ai l ng nghe ai nhi u h n, tôi hay h ?C n nh  r ng khái ni mớ ữ ườ ắ ề ơ ọ ầ ớ ằ ệ  
“chuyên gia” ch  là m t cách nói khác dành đ  đánh giá v  ki n th c. B n lĩnh h i ki n th c vỉ ộ ể ề ế ứ ạ ộ ế ứ ề 
ngành ngh  c a mình b ng cách nào? Hai trong nh ng cách đ  thu l m ki n th c là th ngề ủ ằ ữ ể ượ ế ứ ườ  
xuyên gi  m i liên h  và trao đ i ý ki n v i nh ng ng i cùng ngành và t  h c h i thêm b ngữ ố ệ ổ ế ớ ữ ườ ự ọ ỏ ằ  
cách đ c tài li u. N u m i ngày b n dành ra 20 phút đ  đ c v  các tài li u có liên quan đ nọ ệ ế ỗ ạ ể ọ ề ệ ế  
ngành ngh  kinh doanh c a mình thì sau m t năm b n đã có th  bi t đ n h n 75% nh ngề ủ ộ ạ ể ế ế ơ ữ  
ng i cùng trong lĩnh v c đó.ườ ự

Tri th c d n đ ng cho đ i m i và phát tri n. Càng bi t nhi u v  lĩnh v  kinh doanh c a mình,ứ ẫ ườ ổ ớ ể ế ề ề ự ủ  
chúng ta càng có th  gây nh h ng đ i v i lĩnh v c đó b i khi đó ta có th  nhìn th y nh ngể ả ưở ố ớ ự ở ể ấ ữ  
đi u mà nh ng ng i có ít ki n th c h n không th  nhìn th y đ c. L u ý r ng v n đ  khôngề ữ ườ ế ứ ơ ể ấ ượ ư ằ ấ ề  
ph i là luôn luôn ph i nh  h t m i đi u mà là bi t tìm nó  đâu khi c n. N u m t ng i bìnhả ả ớ ế ọ ề ế ở ầ ế ộ ườ  
th ng b  t c h t gia s n nh  c  đ i đi làm thuê tích góp đ c, h  khó có kh  năng ph c h iườ ị ướ ế ả ờ ả ờ ượ ọ ả ụ ồ  
trong m t th i gian ng n n u ch  d a vào công vi c t  tr c đ n nay v n làm. Nh ng khi m tộ ờ ắ ế ỉ ự ệ ừ ướ ế ẫ ư ộ  
ch  doanh nghi p b  t c h t tài s n, ti n b c, 5 năm sau r t có th  anh ta s  ki m l i đ củ ệ ị ướ ế ả ề ạ ấ ể ẽ ế ạ ượ  
s  ti n đó.T i sao v y? Vì anh ta đã bi t cách ki m ti n và bi t mình là ai. Nh  có ki n th c,ố ề ạ ậ ế ế ề ế ờ ế ứ  
th i gian đó còn có th  ng n h n 5 năm b i anh ta không c n ph i h c l i nh ng chiêu th c đờ ể ắ ơ ở ầ ả ọ ạ ữ ứ ể 
ki m ti n.ế ề

H u h t nh ng ng i làm kinh doanh không đánh giá cao cũng nh  không dành th i gian đầ ế ữ ườ ư ờ ể 
tăng hi u bi t v  ngành ngh  c a mình. H  không cho vi c đó là c n thi t. Hãy nh  là ki nể ế ề ề ủ ọ ệ ầ ế ớ ế  
th c chuyên môn c a b n r t có giá tr  và b n hoàn toàn có th  là m t chuyên gia.ứ ủ ạ ấ ị ạ ể ộ

B  sung nh ng l  h ng ki n th cổ ữ ỗ ổ ế ứ

Khi kinh nghi m kinh doanh ngày m t nhi u h n, b n s  phát hi n ra nh ng kĩ năng khác n aệ ộ ề ơ ạ ẽ ệ ữ ữ  
mà b n th y c n ph i bi t. Ch ng h n, m t đ i th  c nh tranh cung c p m t d ch v  hay m tạ ấ ầ ả ế ẳ ạ ộ ố ủ ạ ấ ộ ị ụ ộ  
chiêu th c kinh doanh nào đó mà b n ch a bi t, b n s  th y c n tìm hi u đi u đó đ  có thứ ạ ư ế ạ ẽ ấ ầ ể ề ể ể 
c nh tranh v i h . ạ ớ ọ

Có ng i mu n m  m t c a hàng hoa t i. Khi b t đ u công vi c m  c a hàng kinh doanhườ ố ở ộ ử ươ ắ ầ ệ ở ử  
hoa t i, anh ta ch ng có chút ki n th c gì v  ngh  này. Đ  h c h i, hi u bi t và có th  t  tinươ ẳ ế ứ ề ề ể ọ ỏ ể ế ể ự  
kh i s  kinh doanh, anh ta đi đ n m t đ a ph ng khác, b t chuy n và làm quen v i nh ngở ự ế ộ ị ươ ắ ệ ớ ữ  
ng i ch  c a hàng hoa. Anh quan sát cách bày bi n c a hàng, n i cung c p hoa t i cũngườ ủ ử ệ ử ơ ấ ươ  
nh  làm th  nào đ  có th  g p g  và giao d ch v i nh ng ng i cung c p. Anh cũng tìm hi uư ế ể ể ặ ỡ ị ớ ữ ườ ấ ể  
cách tính phí d ch v , cách qu ng bá ra sao. Anh h c h i t  nh ng ng i đã thành công trongị ụ ả ọ ỏ ừ ữ ườ  
lĩnh v c mà anh đ nh kinh doanh - nh ng chuyên gia dày d n kinh nghi m, đ  tr  nên “nhàự ị ữ ạ ệ ể ở  
ngh ” nh  h . Cu i cùng, chàng thanh niên này cũng đã kinh doanh r t thành công.M t doanhề ư ọ ố ấ ộ  



nhân thông minh s  không đ i đ n lúc tình th  bu c ph i h c m i b t đ u đi mua sách v  màẽ ợ ế ế ộ ả ọ ớ ắ ầ ở  
s  h c b t kỳ lúc nào có c  h i. Có r t nhi u doanh nhân thành công trên th ng tr ng, songẽ ọ ấ ơ ộ ấ ề ươ ườ  
h  v n không ng ng h c h i b ng nhi u cách khác nhau. “Nh ng gì ta bi t ch  là m t gi tọ ẫ ừ ọ ỏ ằ ề ữ ế ỉ ộ ọ  
n c, nh ng gì ch a bi t là c  m t đ i d ng”. Hãy t  đánh giá nh ng thi u h t ki n th cướ ữ ư ế ả ộ ạ ươ ự ữ ế ụ ế ứ  
chuyên môn và b  sung chúng càng s m càng t t. ổ ớ ố

Các tài li u qu ng cáoệ ả

Lĩnh v c này đòi h i ph i r t tinh t  và khéo léo, vì th  b n ph i th t c n th n. Sách qu ngự ỏ ả ấ ế ế ạ ả ậ ẩ ậ ả  
cáo cũng nh  các tài li u có liên quan s  ph n ánh rõ nh t tính chuyên nghi p c a công ty. Cóư ệ ẽ ả ấ ệ ủ  
th  b n c m th y đây là chuy n “bi t r i, nói mãi”, song chúng tôi mu n nh c l i m t đi u màể ạ ả ấ ệ ế ồ ố ắ ạ ộ ề  
m t s  bài vi t tr c đây đã đ  c p: N u n i dung nh ng tài li u qu ng cáo này toàn ca ng iộ ố ế ướ ề ậ ế ộ ữ ệ ả ợ  
v  công ty tuy t v i th  này hay ho th  n , tuy t nhiên không th y nh c t i nh ng ích l i gìề ệ ờ ế ế ọ ệ ấ ắ ớ ữ ợ  
mang đ n cho khách hàng thì b n đã đi sai đ ng.T i sao khách hàng tìm đ n b n? Vì h  tìmế ạ ườ ạ ế ạ ọ  
th y n i s n ph m hay d ch v  c a b n nh ng ích l i mà h  c n. ấ ơ ả ẩ ị ụ ủ ạ ữ ợ ọ ầ

H i còn h c đ i h c, tôi đã đ c nghe m t gi ng viên khoa kinh t  trích d n câu này: “Ng iồ ọ ạ ọ ượ ộ ả ế ẫ ườ  
đàn bà khóc bên n m m  ch ng, suy cho cùng cũng ch  vì l i ích kinh t ”. N u đ ng v  khíaấ ộ ồ ỉ ợ ế ế ứ ề  
c nh đ o đ c mà nói, câu này khó th  ch p nh n đ c vì nó không có chút nhân văn nào. Tuyạ ạ ứ ể ấ ậ ượ  
nhiên, d ng ý c a câu nói này không d ng l i  khía c nh đ o đ c và nhân văn. Con ng iụ ủ ừ ạ ở ạ ạ ứ ườ  
th ng có khuynh h ng nghĩ đ n b n thân mình nhi u nh t và tr c nh t – các nhà kinhườ ướ ế ả ề ấ ướ ấ  
doanh c n hi u rõ đi u này. Hãy dùng ki n th c chuyên môn v  ngành ngh  đ  gi i thích vầ ể ề ế ứ ề ề ể ả ề 
nh ng l i ích đó, l i nói c a b n s  có s c thuy t ph c h n. Có th  s n ph m c a công tyữ ợ ờ ủ ạ ẽ ứ ế ụ ơ ể ả ẩ ủ  
giúp ti t ki m th i gian, ti n b c ho c mang đ n các ti n nghi cho cu c s ng. Khi hi u rõ vế ệ ờ ề ạ ặ ế ệ ộ ố ể ề 
s n ph m, doanh nghi p s  bi t cách đáp ng t t h n nh ng nhu c u c a khách hàng. C nả ẩ ệ ẽ ế ứ ố ơ ữ ầ ủ ầ  
ph i bi n ki n th c chuyên sâu c a b n thành m t l i ích gia tăng cho s n ph m hay d ch vả ế ế ứ ủ ạ ộ ợ ả ẩ ị ụ 
c a công ty. ủ

Tóm l i, hãy đ  khách hàng tìm đ n b n không ch  vì nh ng l i ích t  s n ph m hay d ch vạ ể ế ạ ỉ ữ ợ ừ ả ẩ ị ụ 
b n cung c p mà còn vì b n là m t chuyên gia trong lĩnh v c c a mình.ạ ấ ạ ộ ự ủ

(T ng h p)ổ ợ
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