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Trong qué trinh giao tiép véi khach hang, ngoai 101 noi ra cOn yéu cau phai
st dung mot s6 yéu td ngodi ngdn ngir dé tac dong t6i sy giao luu v4i khach hang.
Trong lac giao luu véi khach hang, nhimng yéu t6 ndy can phai chii y nhiing 1& nghi

gi, Xin xem chi tiét sau day.

Nhitng hinh thirc ctia yéu t6 ngodi ngdn ngit trong giao tiép chu yéu bao
gom: Thai d6 va tu thé, ra hiéu bang tay, tam nhin, nét mat va vi tri, cu ly giira hai
bén..v..vNhitng hinh thirc biéu dat nay trong giao tiép déu can phai chd y. Viéce st
dung ngon ngit khong 1i c6 khi c6 thé biéu dat nhitng y mudn néi ma 15i noi
khong thé ta hét duge. Do d6, ciing c6 thé dé hiéu hon va mang lai hidu qua bat

ngo hon trong dich vu khach hang.
Thai d§ va tw thé

Trong bat ki truong hop nao, nhan vién marketing déu phai t6 16 thai do
thanh that, nhiét tinh, ung dung, dy 1a co so dé giao tiép tot voi khach hang, 1a
tién dé co ban dé thé hién su ton trong khach hang. Phai cha ¥ tranh 4 thai d6 sau

day:

- Thai d6 ngao man, nhu thé s& 1am ton thuong dén 10ng ty trong ciia khach

hang.
- Thai d6 lung ting s€ 1am cho khéch hang khéng dam tin tuong.
- Théi d¢ lanh 10ng, s& 1am cho khach hang cam thay khong than thién.

- Thai d¢ tuy tién s€ lam cho khéach hang khéng tén trong ban.



Nhung néu chi c6 thai do chinh xac thoéi van chua dy di, nhan vién
marketing con phai ludn ludn cha y dén cach in néi cia minh, tiép tuc tao an

tugng tot cho khach hang dé gitp ban dat duge muc dich marketing.

Nhan vién marketing trong qué trinh giao tiép véi khach hang ciing nén dic

biét chi1 y tranh nhiing tu thé sau day:

- Khong nén nhin di noi khac, nhdp nhom, diung ngdi khong yén, nhin

ngang nhin doc, tu tuong khong tap trung.
- Khéng nén ngap ngan ngap dai.
- Khong duogc gii dau gii tai, bé ngon chan, tay.

- Khdng nén ngira mat 1én troi, venh vénh véo vao, khong nhin chim chim

vao khach hang, khdng nén nhin vao khach hang tir dau t6i chan.

Tuy theo khach hang va tung truong hop khac nhau, nhan vién marketing
nén &p dung nhimg tu thé khac nhau. Néu ddi tuong 1a ngudi cé thanh thé , dé to
rd su ton trong, nhan vién marketing nén ngdi thang va cai nguoi vé phia trudc
mot chat. Néu khach hang 14 ngudi ciing Ira tudi va c6 kinh nghiém tuong duong
Vi ban, ban ¢ thé ngdi thoai mai hon dé tao cam giac gan giii v6i khach hang.
Néu dbi tugng di cling voi vo hodc chdng, tot nhat ban nén lich sy mot chit dé to

thai d¢ ton trong ho.

V6i nhimng truong hop binh thuong, trong giao tiép véi khach hang, tu thé
can chinh xac cua nhan vién marketing I1a: ty nhién, ung dung, an can, mat nhin
thang vao khach hang, hoi ctii ngudi mot chut va chit dong chao hoi khach hang.
Trong thoi gian giao tiép, néu c6 ngudi moi thude, moi nudce, nén dimg 1én hoic

cti ngudi mot chut nhan lay dé t6 1ong cam on.

Tay



Dung tay ra hiéu 1a mot dong tac sir dung nhiéu nhat trong giao tiép vai
khach hang, néu sir dung thich dang, s& 1am cho nhiing thong tin ma ban mudn
truyén dat ra cang rd rang hon. Ra hiéu bang tay mot cach thich déng, s& cé tac
dung nhdn manh vé nhimg ndi dung ma ban dang néi. Nhung ciing can cha y

khéng nén sir dung qué nhiéu sé& tao cam giac kho chiu d6i véi khach hang.

Str dung dong tac ra hiéu bang tay it, nhiéu va y nghia kém theo caa no tuy
thudc vao ting quéc gia khic nhau, dan toc khac nhau va nhitng khu vuc khac
nhau. Cho nén, trong qua trinh khai thac thi truong marketing & cac nudc khac
nhau, cac noi khac nhau, biét ra hiéu bang tay mot cach thich dang 1a mot ky nang

khéng thé thiéu ctia mot nhan vién marketing.
Nét mat

Nét mat bao gom anh mat trong qua trinh truyén dat thong tin c6 tic dung
rat quan trong. Pic biét 1a trong nhimg cudc giao luu bang tinh cam, tac dung cta
nét mat chiém ty 18 rat 16n. Cac nha tdm ly phat hién ra rang, trong nhitng cudc
giao luu bang tinh cam, truyén dat thong tin can cé 12% ngon ngir cong thém 38%
giong néi va thém 50% nét mat, nhu vay c6 thé thiy rd dugc tinh quan trong cua
nét mat. Cho nén, mot nhan vién marketing néu muén truyén dat tét hon nhimng tu
tuong ctia minh, ¢6 thé sir dung hop 1y cac cir chi nhu d6i mat, 16ng may va doi

moidé giup ban dat dugc muc dich.

Trong giao tiép voi khach hang, thong thuong viéc sir dung nhiéu nhét va
hiéu qua nhat 1a nét mat tuwoi cudi. Viéc mudn cudi hay khong, biét cudi hay
khéng, 12 thé hién nang lyc ciia nhan vién marketing. Trong giao tiép, cudi va biét
cudi mot cach thich déng 12 biéu hién cua sy hai hudc. Trong cude gip lan dau,
néu nhan vién marketing c6 nhitg cau hai hudc 1am cho khach hang vui vé, s&
lam cho khéach hang thiy ban d& gan hon. Pic biét 1a trong hoan canh kho khan,

néu ban biét ty noi ra nhitng cau néi hai hude , ban sé& c6 thé thoat khoi hoan canh



kho khian mot cach dé dang hon. Néu trudng hop khach hang c6 sai 1am gi, mot nu

cuodi, mdt cau ndi hai hude cling co6 thé gitip ho trdnh khoi sy bai roi.
Anh miit

Trong Ilc no6i chuyén v6i khach hang, &nh mat cha yéu c6 tac dung to ¥y ton
trong, hiru hao, quan tdm va tap trung.v..Tr tinh hudng quan trong, anh mét c6 thé
lam néi bat diém quan trong, d6 ciing 1 bién phap diéu chinh khoang cach tim 1y

vai khach hang.

Trong giao tiép voi khach hang, phai nhin thang vao khach hang, néu
khong, ngudi khac s& khong cam nhan duoc tinh lich su cia ban, anh mét nhin vao
ngudi khac phai to 18 thién y, phai biét cach nhin, nhin vao chd nao ciing 1a diéu
can luu y. Théng thudng 1a nhin vao dau, chi yéu 1a doi mat, phan giita ctia co thé
thong thuong khong nén nhin, ma dac biét 1a phan dudi, bat ki 1a nam hay ni, gia
hay tré, véi nguoi trén hoic khach hang, anh mat khong nén nhin cui xuéng, nén
nhin thang tham chi ¢6 lic can ngira 1én. Thoi gian nhin sang ddi tuong ciing phai
chd y, theo mot cach ndi chuyén nghiép, trong nhitng cudc giao luu, thoi gian nhin
vao khach hang la khoang 1/3 cua tongtg gip gd khach hang, IGc chao hoi, noi
chuyén va Iic chao tam biét déu phai nhin vao khach hang, con nhimng thoi gian
khac c6 thé tuy theo tinh hinh.

Im lang

C6 khi sy im ling mang tinh chat tich cuc, c6 khi sy im 1ing con hon han
l6i n6i, nhung c6 nhitng su im ling mang tinh chét tiéu cuc, nd c6 thé tao cho moi
ngudi mot bau khong khi kho chiu. Sy im ldng cling 1a mot cong cu cd sttc manh
trong giao tiép, cho nén, ching ta can phai hiéu biét vé sy im ling mot cach chinh
X&c va str dung nd mot cach thoa dang. Khi khach hang phan nan vé diéu gi do, su
im lang khong chi c6 thé cho ho biét rang ban dang nhan nai ling nghe, dong thoi

trong khoang thoi gian dé, ban ciing c6 thé suy nghi vé cach giai quyét van de.



Néu khach hang ndi san pham cua ddi thu canh tranh tét hon ma ban khong chap
nhan thi ban khong nén phan déi ngay 16i néi ciia khach hang ldc nay va ciing
khéng nén noi xay vé di thu. Lam nhu vy s& giy ton thuong tdi tinh cam cia
khach hang, déng thoi, 1am xau di hinh anh cua ban. Tt nhat, ban c6 thé giit im

ling dé bao luu y Kién cta minh.

Sy im ling c6 ¥ nghia 14 tan dong, ling nghe va suy nghi; ciing c6 ¥ nghia
|a phan d6i, mat hing tha va khdng muén néi, vi vay, co luc giit im ling 12 mot
hanh dong sang subt, nhung ciing ¢ thé 13 mot hanh vi tiéu cuc, nd s& trd thanh
mot tré ngai khong thé vuot qua duge. Vi vay, ngudi ta méi néi, trong giao tiép

v6i khach hang, phai biét sir dung sy im ling mot cach linh hoat va than trong.
Trong giao tiép véi khach hang, can tranh 4 thai do ndo?

- Thai d6 ngao man, nhu thé s& 1am ton thuong dén 10ng ty trong ciia khach

hang.

- Thai do lang tang, s& 1am cho khach hang cam thay ban khong dang tin

cay.
- Thai d¢ lanh 10ng, s& 1am cho khach hang cam thay khong than thién.

- Thai d¢ tuy tién, s¢€ 1am cho kh&ch hang khéng ton trong ban.



