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TUYEN BO BAN QUYEN

Tai liéu nay thudc loai sach gido trinh nén cac ngudn thong tin c6 thé dojoc phép
dung nguyén ban hoic trich dung cho cac muc dich vé dao tao va tham khéo.

Moi muyc dich khac mang tinh 1¢€ch lac hodc st dung v&i muc dich kinh doanh
thiéu lanh manh sé& bi nghiém cam./.



LOI GIOI THIEU

Thuc hién mét sd diéu cua Luat Gido duc, BO Lao dong thuong binh & xa hoi da
ban hanh chuong trinh khung dao tao Duoc si cao dang. Truong Cao dang Y Té Bac
Liéu - Khoa Dugc t6 chitc bién soan tai liéu day hoc cac mén co sé va chuyén mon theo
chuong trinh trén nham timg budc xay dung bd sach dat chuin chuyén mén trong cdng
tac ddo tao nhan luc y té. Gido trinh Marketing duoc- k§ ning giao tiép ban hang duoc
bién soan dua trén chuong trinh gido duc ctia Trudng Cao dang Y Té Bac Liéu trén co so
chuong trinh khung da dugc phé duyét. Marketing dugc- ky nang giao tiép ban hang Ia
mon hoc rat gan giii va that sy can thiét cho ngudi dugc sy. Hién nhién, cac kién thirc vé
Marketing dugc- k¥ ndng giao tlep ban hang khong chi bao gém trong chuong trinh
giang day nhung ndi dung cin ban vé Marketing duoc- ky nang giao tiép ban hang trong
gio trinh 13 hanh trang khong thé thiéu ctua ngudi duoc s§ trong twong lai. Cung véi su
phat trién cua x3 hoi, cua nganh dugc cac van ban quy dinh ciing thudng xuyén duoc
diéu chinh cho phu hop. Bé dap tmg cho viéc hoc cua sinh vién Trudong Cao dang Y Té
Bac Liéu, Khoa Duoc di cb ga“ing cap nhat va bién soan, gitp cho nguoi hoc c6 duogc tai
liu va ndm bat mot cach t6t nhat. Lan dau bién soan, khong thé tranh khoi nhitng thiéu
s6t. Gido trinh Marketing dugc- k¥ ning giao tiép ban hang s& dugc chinh sira dan, rat
mong sy thong cam.



MUC LUC

1.Tuyén bd ban quyén

2. Loi gidi thigu

3. Muc luc

4. G161 thi€u moén hoc

Phan 1

Bai 1: Pai cuong vé Marketing dugc
Bai 2: Chinh sach vé Marketing dugc

Bai 3: Marketing dugc va cac yéu té anh hudng dén Marketing
duoc

Phan 2
Bai 4: Pai cuong vé k¥ ning giao tiép ban hang
Bai 5: Cac k¥ ning giao tiép

Bai 6: Giao tiép trong moi trudng cong ty

TRANG

24

44

95
69
95



Tén mén hoc : MARKETING DUQC VA KY NANG GIAO TIEP BAN HANG

Ma moén hgc :D.t.23
Thoi gian thue hién mén hoe  : 60 gio (Ly thuyét: 28 gio; Thyc hanh, thi nghiém,
thao ludn, bai tap: 29 gio; Kiém tra: 03 gio).
I. Vi tri, tinh chat mon hoc:

Vi tri: Mon hoc Marketing duoc va k¥ ning giao tiép ban hang duoc bé tri sau khi hoc
sinh hoc xong cac mon hoc chung

Tinh chat: Marketing dugc cung cip nhiing kién thirc téng quan nhat vé khoa hoc
marketing n6i chung va marketing dugc ndi riéng dé sinh vién budc dau tng dung vao
cong viéc kinh doanh trong nghiép vu quan 1y kinh té cta nganh dugc.
K¥ ning giao tiép ban hang: giup sinh vién c6 duoc nhiing kién thirc co ban vé ky ning
giao tiép ban hang nhu: Tam ly khach hang, K§ niang ling nghe, k¥ nang dat cau hoi, K¥
nang dién thuyét va bao cdo miéng, qui trinh ban duoc pham truc tiép va gian tiép.
Mot san pham thudc méi ra lam thé nao dé duoc khach hang biét dén? Cung mot dong
san phém ma c6 dén hang tram biét dugc khac nhau, vay lam thé nao dé canh tranh? Dé
giai quyét nhitng van dé nay, tat ca déu can phai dung dén Marketing dugc va K¥ ning
giao tiép ban hang
I1. Muc tiéu cua mon hoc:
1. Kién thirc:
1.1. Trinh bay nhitng van d& co ban vé marketing, cac chinh sach marketing.
1.2. Trinh bay duoc nhing k¥ ning co ban trong kinh doanh dugc pham.
1.3. Trinh bay Gmg dung cac chinh sich marketing va k¥ ning giao tiép trong hoat dong
kinh doanh dugc pham va cac yéu t6 anh hudng dén Marketing duoc va K§ ning giao
tiép ban hang
2. Ky nang:
2.1. Thuc hién duoc viéc tim hiéu thi truong va thyc hién 4 ti€u chi phan doan thi truong.
2.2. C6 kha ning giao tiép tot voi cac dong nghiép trong linh vuc kinh doanh dugc pham
2.3. C6 k¥ nang giao tiép tot v6i khach hang bang nhiéu hinh thirc khac nhau
2.4. Thyc hién dugc k¥ niang gidi thidu thong tin thude
2.5. Ung dung vao thyc té ¢ thé thuc hién cong viéc kinh doanh thudc, tiép thi duoc
pham.
3. Nang luc tw chi va trach nhiém:
3.1. Sau khi hoc xong mén hoc ndy can nam viing chuyén mén da duoc hoc dé co séng
kién trong qua trinh thyc hién thyc té.
3.2. Phai tu chu trong giao tiép véi khach hang va chiu trach nhiém véi nhitng van d& ma

minh néu ra trong giao tiép dé bao dam uy tin trong kinh doanh



3.3. Tich cuc hoc tap, tim toi cAp nhat théng tin méi cua xa hoi dé tich liy thém kién
thirc, tim hiéu thi trudng, tién hanh thuc hién qua trinh t6 chic va quan 1y toan bo céac

hoat dong san xuét kinh doanh cac mat hang thude ¢ trén thi truong.

III. Noi dung mon hoc:

1. N§i dung téng quat va phéan bé thoi gian:

Thaoi gian (gio)

. Thye hanh/ IK
So iem
Tén chwong, muc Tén Ly thuce tap/thi
T g, my ) g y . e Y . tra
) thuyét | nghiém/bai
tap/thao luan
Chuong 1. Marketing Dugc 30 14 15 1
Bai 1: Pai cuong vé marketing 6 6 0 0
1 Bai 2: Chinh sach Marketing dugc 12 8 0
Bai 3: Marketing dugc va cac yéu to anh
. _ 11 4 7 1
huong dén Marketing duoc
Chuong 2. K¥ niing giao tiép ban hang |30 14 14 2
Bai 1: Pai ¢ ky na 120 ti¢
arl: ai cwong ve k¥ nang giao tiép 5 5 0 0
5 ban hang
Bai 2: Cac k¥ ning giao tiép 14 6 7 1
Bai 3: Giao tiép t 01 trud 0
ai iao ti€p trong moi trudng cong 14 6 . L
ty
Tong so 60 29 29 2




PHAN 1: MARKETING DUQC
Bai 1: PAl CUONG VE MARKETING

CHUONG 1: NHUNG VAN PE CO BAN VE MARKETING
1.1. Qua trinh ra doi va phat trién caa hoat dong Marketing
1.1.1. Qué trinh ra doi cia Marketing
- Cac phuong thirc dé c6 san pham
+ Tu san xuat
+ Ancap
+ Anxin
+ Trao d6i: 1a hanh vi thu duoc mét vat mong mudn tir nguoi khéac
bang su cong hién tro lai mot vat nhat dinh.
=> Trong 4 phwong thirc trén thi phwong thirc trao déi ¢ nhiéu loi thé hon cd vi: ho
khéng can tao ra moi thiz can thiét phuc vu cho cuée seng chinh ho ma chi nén tédp trung
VA0 Viéc san xudt ma c6 kha nang lam dwoc tét nhat, sau dé mang ldy né dem doi céc
hang hoé khac.
* Co s6 hoat dong cua Marketing 1a trao doi hang

hod. Céc diéu kién cua trao doi hang hoa

+ It nhat c6 hai bén tham gia trao doi.
+ Mbi bén (ngudi mua hoic nguoi ban) phai co mot cai gi d6 dé
hap dan bén kia, ¢ thé mang lai loi ich cho bén kia
+ MJi bén c6 kha nang cung cap va phan phdi théng tin
+ MJi bén c6 s tr do chap nhan va tir chbi su cdng hién cua bén kia

* Trong diéu kién hoat dong trao ddi con so khai, Marketing chwa phat trién do d6
hoat dong Marketing mang tinh ty phat.

* Tir nhitng nim 50-60: van dé tiéu thu Ia chu yéu tc 1a DN 1am thé nao dé ha gia
ban va phan phéi hang dén tan tay ngudi tiéu dung.

* Tir thé ky XIX va nira dau thé ky XX: san xuat hang hoé phét trién (SX dai cong
nghiép co khi, SX hang hoé hang loat) nhung mirc séng cua nguoi dan con thap =>
marketing truyén thong

* Ngay nay, cung > cau, mac séng cua ngudi dan ngay cang duoc nang cao, dé
tidu thu hang hoé cac doanh nghiép phai nghién ciru nhu cau cta ngudi tiéu dung, trén
co s& d6 thiét ké san pham, x4c dinh gia, xac dinh mang ludi phan phdi, cach thic
quang c&o phdi hgp nham thoa man nd. Bo chinh 1a hoat dong marketing hién dai
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1.1.2. Pinh nghia:

Khi méi ra doi marketing chi 12 mot khai niém don gian bat ngudn tir thuat ngir tiéng
Anh “Marketing”, marketing c6 nghia la nghién ctu thi trwong, lam thi truong, chi gidi
han trong linh virc thuong mai chu yéu Ia tiéu thu nhirng loai hang hoa va dich vu c6 san
nham thu loi nhuan, nguoi ta goi marketing trong thoi nay 1a marketing truyén thong
(hay cb dién).

1.1.2.1. Marketing truyén théng (ti khi xudt hign dén 1950).

- Pinh nghia: Marketing 13 hoat dong kinh té, hd tro tiéu thy bao dam viéc tir noi
san xuat dén noi tiéu thy nham muc dich loi nhuan.

- bac trung:
+ Coi trong san xuat (san xuat 1 yéu t xuat phét va quyét dinh toan bo qué trinh tai san
Xuat )
+ Hoat dong marketing dién ra cha yéu ¢ khau luu thong
+ Muc tiéu: tim kiém thi truong c6 loi nhat
+ Két qua: toi da hoa loi nhuan trén co s& khéi luong hang hoa ban ra
Sau chién tranh thé gigi tht 2 nén kinh té thé gidi cling nhu tirng qudc gia chuyén sang
mét thoi ky méi. Sy phat trién manh mé cua sic san xuat, viéc ¢ng dung cac thanh tuu
khoa hoc hién dai 1am cho nhu ciu x4 hoi nhanh chéng duoc thoa mén. Chinh diéu nay
da day cac doanh nghiép phai thay thé co ban cac hanh vi kinh doanh caa minh. Ho da
nhan thite dugc rang: Néu chi 1am ra mot san pham tot van chwa chac tiéu thu dugc, diéu
quan trong nhat la san pham d6 c6 dap ung dwoc nhu cau cua thi truong va cé dugc thi
truong chip nhan hay khéng. Trong bdi canh dé hoat dong va quan niém marketing
truyén thong da tré nén 15i thoi va khong con hién hitu hod nira va tir d6 marketing hién
dai radoi.

1.1.2.2. Marketing hién dai ( tir 1950 dén nay).
Hién nay mic du da c6 nhitng dinh nghia khac nhau vé marketing va chua théng nhat
mot dinh nghia chinh thirc. Mot s6 dinh nghia tiéu biéu .

- Pinh nghia :
+ Marketing 1a mot dang hoat dong caa con ngudi viéc thoa man nhu cau va wdc mudn
thong qua qua trinh trao d6i vé mot loai san pham dich vu nao d6 trén thi trudng
(PHILIP KOTLER).
Khéc véi marketing c6 dién thi marketing hién dai v6i muc tiéu 12 tao ra san pham thoa
m&n nhu cau cia ngudi tieu dung véi phuong cham 1a: “ Hay ban cho thi truong cai ma
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thi trudng can chir khdng phai cai ma minh co”.
- Dbac trung:

+ Coi trong thi trudng: thi trudng vira 1a diém xuat phét vira 1a diém khau cudi cung cua
toan bo qua trinh tai san xuat.

+ Hoat dong marketing dién ra ¢ tat ca cac khau cua qua trinh tai san xuat, bat dau & thi
truong va két thic ciing & thi trudng

+ Muyc tiéu: tao ra san pham phu hop nhat véi nhu cau cia ngudi tiéu ding
+ Két qua: tdi da hoa loi nhuan trén co s thoa méan tét nhat nhu cau cua nguoi tiéu
dung
1.1.3. Cac khai niém lién quan dén marketing:
a. Nhu cau (Needs): 1a trang théi thiéu thon cia mot ngudi nao do
Vi du : Co don - nhu cau giao tiép. Doi
bung - nhu cau in udng.
Nhu cau cua con ngudi da dang va phic tap tir nhu cau sinh 1y nhu an, mac dén nhu cau

an toan, giao tiép, nhu cau dugc ton trong. Po 13 cai c6 san trong ban tinh cia con
ngudi, marketing khéng tao ra nhu cau nhung 1am thoa man cac nhu cau.
b. Mong muon (Wants): 1& mot nhu cau cé dang dic thu, twong Gng Vi trinh do
van hoa, nhan cach cua ca thé.
Vi du : Khi d6i thi: Nguoi Viét Nam dn com, c4, thit
Nguoi My: an hambuger, format, banh mi..
Nhiém vu cta nhitng nha tiép thi khéng 1am ra nhu cau nhung ho phai tao 1ap mdi tuong
quan noi két gitra san pham caa ho va nhu cu cia con ngudi.
3 R R A o
San pham | nhu cau con nguoi.
Vi du: Nguoi ban thuong nham 13n gitta nhu cau va mong mudn.
c. Luwong cau (Yéu cqu)(Demands): 1a mong mudn dugc kém thém diéu kién co

kha nang thanh toan.

Vi du: Téi mubn mua 1 chiéc xe, véi kha niang cua tdi thi tdi chon xe may Honda lam
phuong tién, gia ca khong quéa dit lai bén. Con xe hoi Toyota 13 loai xe cao cip va cha
yéu la quéa dat khdng hop véi kha ning thanh toan cua toi.



- Phan logi nhu cau:
Nhu cauphét trién ban than

Nhu ciu dwocAon trong

Nhu cau giao tiép /_

Nhu ciu an toan /
Nhu cau sinh I{/

Phan loai nhu cau theo Masslow 1 sap xép bac nhu cau cta con nguoi theo 5 bac thir tu
sau:

0 Nhu cau sinh 1y: an, mac, tinh duc, nghi ngoi, dao duc, thé lyc..
0 Nhu cdu an toan: duoc che ché, an toan, an ninh, hop phép, bao hiém..
0 Nhu cau x3 hoi : quan hé ban be, gia dinh, hiép hoi, dang phai
0 Nhu cau dugc qui trong: ¢ uy tin, bang cap, mudn thanh dat, c6 dia vi
0 Nhu cau ban nga (tu khang dinh minh): vé Iy tuong, phat trién nhan céch, sang
tao, danh tiéng
Theo Masslow, nhu ciu caa con ngudi dugc sap xép theo trinh tu tir thap dén cao, tir
nhu cau cap bach nhit dén tu do phat trién. Khi da thoa man mot sé nhu cau thiét yéu
con ngudi bi thic ddy huéng toi nhitng nhu cau ké tiép ngay cang cao, co tinh chat xa
hoi va ly tuong
Két Lugn:
% Nhiing nguoi lam cdng tac Marketing khdng tao ra nhu cau nhung nhiém vy
cua ho 1a bién nhu cau caia khach hang thanh mong muén vé san pham ciia minh
% Nhu cau 1a dich dén ma hoat d6ng Marketing can phai 1am thoa man né,
1a d6i twong ban hang can tim hiéu dé lya chon hang hoa chao mai cho thich
hop.
1.1.4. Sw ing dung marketing trong thuc tién

* Theo pham vi trng dung nguoi ta chia marketing thanh: marketing néi dia va
marketing qudc té
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* Theo nganh: marketing phat trién theo marketing chuyén nganh
+ Marketing sdn xudt:
= Marketing trong cong nghiép
= Marketing trong ndng nghiép
= Marketing xay dung
+ Marketing trong linh vuc thuong mai -
= San xuat hang hoa vat chat
= Linh vuic cung &ng - dich vu: ngan hang, du lich, bao hiém...

+ Marketing trong linh vuec phi kinh doanh : y té, gido duc, hoat dong chinh trj, van dong
tranh cu, cong doan, ton gido..v..v...

1.1.5. Muc tiéu ciaa hé thdng Marketing
- Nham dat téi muc tiéu dung cao nhét c6 thé
- Nham dat téi sy thoéa mén cao nhat cia nguoi tiéu ding
- Cho phép mot su lua chon rong réi
- Nham nang cao hét mic chat lwong song
1.2. Vai tro va chire ning ciia hoat dgng Marketing
Vai tro

- Gilip doanh nghiép hiéu rd sy phong ph, phic tap va hay thay d6i cua nhu cau,
thi hiéu cua khach hang.

- Gilip doanh nghiép tim ra ding nhitng bién phap dé théa man nhu cau cua khach
hang mot cach tét nhat, tir d6 dat dugc nhitng muyc tiéu dé ra.

Chirc niang
Chirc nang thich &ng: (product)

Nham 1am cho san pham caa doanh nghiép ludn phi hop va thich &ng véi nhu cau thi
truong:

- Cung cép kip thoi céc thdng tin vé xu hudng bién ddi cua nhu cau san pham.
- Cong nghé san xuat dang duoc sir dung va xu hudng hoan thién
- Trén co s d6 dinh hudng cho lanh dao vé chung loai, khéi luong san pham cong
nghé lya chon, va thoi diém tung san pham ra thi truong.
- Lién két va phdi hop toan bo cac hoat dong khéc nhau cua doanh nghiép tir thiét
ké san pham, san xuat thir dén san xuat dai tra, bao bi dong goi cho dén céc hoat dong
11



bao hanh thanh toan

- Tac dong thay doi tap quan tidu dung va co cau chi tiéu cia dan cu

Chikc ning tiéu thu san pham (price)

Nham thyc hién viéc tiéu thu san pham trén thi treong théng qua viée xac dinh nguyén
tac Xac lap gia va bién do dao dong cua gid, cac chinh sach chiét khau va cac diéu kién
thanh toan

» Xay dung nguyén tic lap gia va hé théng gié (dwa vao BTCT,
DN hay khach hang)

»  Xay dung diéu kién thanh toan, diéu kién giao nhan
= Xay dung ché do kiém soét gia

= Xay dung hé théng chiét khau
Chite niing phan phdi (place)

Nham t6 chtc van dong toi vu dong san pham tir khi két thdc qué trinh san xuat dén khi
n6 duge dua dén nguoi tiéu ding cudi cing

- Xac dinh s6 cap phan phéi va sé lugng nha phan phoi

- Tim hiéu va lua chon cac nha phan phéi ¢ kha ning nhat theo yéu cau cua doanh
nghiép.
- T6 chac van chuyén hang hod, hé thong kho hang lya chon phuong tién thich
hop bao dam diéu kién thoi gian giao hang vai muc phi tdi wu
Chire niing tuyén truyén cé doéng (promotion)
Lya chon cac phuong tién va cach thirc thong tin nham tuyén truyén, ho tro cho san
pham thong qua céc tac dong 1én tdm Iy va thi hiéu cia khach hang .
= Cac hoat dong quang cao
»  Khuyén méai (Xdc tién ban)
= Xay dung mdi quan hé coéng ching (Tuyén truyén)
» Ban hang tryc tiép
TOm lai: 4 chire nang trén ddy tuy cd noi dung va chizc nang khdac nhau nhung ching
khong thé tach roi, doi ldp nhau. Chic ning lam san pham thich i#ng véi nhu cau thi
triwong ludn gid vi tri trung tam, co vai tro lién két va phoi hop cac chite ning phdn
phdi tiéu thy va yém tro theo mét muc tiéu dé 1a téi da hod loi nhudn trén co s¢ thod
mé&n cao nhat nhu cdu cuia khéch.
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CHUONG 2: THI TRUONG TRONG HOAT PONG MARKETING
2.1. Khai quat chung vé thi treong
2.1.1. Khai niém va phan loai thj trwong :
2.1.1.1. Khai niém:

Thuat ngit thi truong, trai qua thoi gian va goc d6 nghién ciru khac nhau, da xuat hién
nhiéu dinh nghia khac nhau:

- Theo quan diém c6 dién: Thi trudng 13 mot noi chdn cu thé tai d6 dién ra cac
hoat dong trao ddi hang hoa hoic dich vu giira nhitng ngudi mua va ngudi ban

- Theo quan diém cua cac nha kinh té hoc: Thi truong la noi gip g& giita cung va
cau cua 1 loai hang hoé dich vu nhat dinh.
+ Cung: 1a s6 luong cua cai dich vy ma ngudi ban di sin sang nhwong lai véi 1 mirc
gia nao do
+ Cau: 1a s6 lwong cua cai dich vu ma nguoi mua di sin sang nhwong lai véi 1 muc
gia nao do
- Theo quan diém Marketing cho rang : Thi truong la tap hop nhitng nguoi mua hién c6
va cd thé c6 vé mot loai hang hoé dinh vu nao dé.
2.1.1.2. Phan logi thi truong:

Dua trén co sd tiéu thitc khac nhau, ngudi ta tién hanh phan loai thi truong trong hoat
dong Marketing nhu sau :

< Dwavao khu vire dia ly :

Vi nhitng khach hang hién cé va cé thé c6 caa doanh nghiép duoc phan bé trén nhiing
vung dia ly nhat dinh bao gom :

- Thi truong dia phuong: 1a tap hop nhitng ngudi mua la cu dan dia phuong ma doanh
nghiép hoat dong

- Thi truong vung: 1a tap hop nhiing nguoi mua la cu dan dia phuong va cac dia phuong
lan can cua doanh nghiép

- Thi trieong quéc gia: 1a tap hop nhitng ngudi mua 1a cu dan cta qudc gia noi
doanh nghiép hoat dong

- Thi trieong quac té: 1a tap hop nhimg ngudi mua trong va ngoai qudc gia cia
doanh nghiép

< Duwa vao dic tinh va théi quen ngwoi tiéu dung

- Thi truong cua doanh nghiép la tap hop nhitng nguoi dang mua hang cua
doanh nghiép (c6 thé thuong xuyén hoic ngau nhién)
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- Thi trwong cua doi thii canh tranh 12 tip hop nhitng ngudi dang mua hang cua
dbi tha canh tranh ma doanh nghiép phai 1am thé nao dé cé thé 16i kéo sang mua san
pham cua doanh nghiép

- Thi truong dong nghiép: bao gdm toan bo nhitng khach hang cua doanh nghiép
va thi treong canh tranh hop lai

- Thi truong tiém néng (tiém tang dong nghiép ) : 1a thi trudng dong nghiép
dugc tang 1én nho thi truong cua nhitng ngudi khong tiéu dung tuong doi

+ Nhitng nguoi khong tiéu ding tuong d6i: 1a nhimg nguoi hién tai khdng mua san
pham cua doanh nghiép nhung ho 1a nhitng ngudi c6 kha ning tiéu thu trong twong lai,
néu doanh nghiép c6 nhitng bién phap marketing thich hop

+ Nhitng nguoi khong tiéu dung tuyét ddi: 1a nhitng nguoi ¢6 hién tai va tuong lai khong
tiéu ding san pham vi li do nhét dinh nhu tap quén, ton gi4o..
% Duwa vao muc dich va tinh chédt mua hang .

- Thi truong ngueoi tidu ding: Bao gom tat ca nhirng c& nhan va ho gia dinh mua
hang hoa - dich vu nham muc dich tiéu ding cho ban than, gia dinh minh

- Thi truong ky nghé: bao géom nhirng ca nhan t6 chirc mua san pham dé phuc vy
cho ché bién va qua trinh san xuat cua ho

- Thi trwomg ngwoi ban lai: gom nhitng c& nhan va to chitc mua hang hoa dich vu
nhim ban lai hoac cho thué kiém loi

- Thi treong cong quyeén : 1a tap hop nhitng khach hang mua san pham dé phuc vu
cho cac hoat dong caa chinh quyén va muc tiéu cong ching nhu qubc phong, y té
gido duc, UBND, d6 thi m6i truong

=> 3 loai thi truong ky nghé, ban lai va cdng quyén hop thanh thi truong té chuc.
2.1.2. Phan doan thi truwong
2.1.2.1. Dinh nghia :
(] Phan doan/ khic thi trudng: 12 qua trinh phan chia thi treong tong thé thanh
nhiéu doan thi trudng nho khac nhau vé hanh vi mua.
] Poan thi truong la tap hop nhitng ngudi mua c6 nhitng dap tng twong ddi
gidng nhau truéc mot tac dong marketing nao dé cua DN
2.1.2.2. Sw can thiét phdi phan doan thi trwong:
- Xac dinh nhu cau caa nhdm khach hang mot cach chinh xéc, tir ¢ cong ty hiéu rd
khach hang muc tiéu dé phuc vu hiéu qua hon.
- Do moi cong ty déu nhan thirc rang cac hang hoa caa minh khng thé lam cho tat
ca moi ngudi déu wa thich. Vi vay voi doanh nghiép can phat hién nhiing thi truong
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hap dan nhat ma ho c6 kha ning phuc vu c6 hiéu qua nhét.

- Viéc phan doan thi truong cho phép doanh nghiép tap trung nd e nham thoa
man nhitng nhu cau nhét dinh. N 1a co s dé doanh nghiép dé lra chon chinh xéc thi
truong muc tiéu nham nghién ctu xay dung cac co sé Marketing phi hop

2.1.2.3. Yéu cau:

C6 nhiéu cach dé phan khuc thi truong, nhung khong phai cach nao ciling cho ra nhiing
khuc thi truong hiéu qua. Dé xac dinh dugc mot khic thi trudong hiéu qua thi viéc phan
khtc phai ¢dam bao céc yéu cau sau:

- Tinh do luong dugc: quy mo, sic mua, hiéu qua caa khac thi truong do phai
do luong duogc

- Tinh tiép can dugc: doanh nghiép c6 kha ning dat t6i va phuc vu thi truong do
- CO6 tinh hap dan: Khic thi trudng c6 quy mo da I6n va kha ning sinh 1oi

- Tinh hanh dong: c6 thé trién khai nhitng chwong trinh marketing riéng biét cho
tirng khuc thi truong da phan chia.
2.1.2.4. Xdc dinh céc tiéu thac phan dogn

Tuy theo san pham va tuy theo ddc diém cua nganh kinh doanh, nguoi doanh nghiép c6
thé Iua chon mot hoac mat sé tiéu thic khac nhau:

a. Theo tiéu thuc dia ly:
Viung: Bong bang trung du mién ndi thanh phé dia phuong
Mat do dan sb: dac diém dan cu , thanh thi, néng thon
- Ranh gidi hanh chinh: tinh, huyén

b. Theo tiéu thic nhan khau hoc:

Tuoi - Giéi tinh
Quy mo gia dinh - Giai doan duong doi
Mtrc thu nhap - Tinh trang hén nhén
Nghé nghiép - Trinh d¢ hoc vén
Tén giao - Déan toc

c. Theo tiéu thic hanh vi:
Ly do mua hang: mua thong thuong, mua trong dip dac biét
Loi ich tim kiém: hang tot hay ré, cong dung, dia diém ban
Tinh trang str dung: chua str dung, da sir dung, s€ su dung

Cuong do tiéu dang: it, nhiéu, vira phai.
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- Mtc d6 trung thanh : Tuyét ddi, cao, trung binh, khdng

2.2. Nghién ctru thi truweong:
2.2.1. Muc dich va y nghia cta viéc nghién ciu thi truedong:

- Xéc dinh dung luong thi truong véi kha ning cung cp va tidu thy san pham cua
doanh nghiép trong turng thoi ky.

- Panh gia va lya chon thi trudng muc tiéu c6 trién vong nhat cho su tham nhap va
ma rong hoat dong kinh doanh ctaa doanh nghiép.

- Tim ra nhitng con dudng ngan nhat va hiéu qua nhat cho sy trién khai @ng dung
cac loai san pham méi, thich hop véi thi hiéu tuong lai cua khach hang

- La cbng cu quan trong gitp cho doanh nghiép chu dong phong ngtra nhitng rai ro,
bt tric, mat khac c6 thé chuan bi diéu kién, kip thoi nim bit thoi co, khong nging
tang cudng sic manh va loi thé canh tranh trong su tac dong khong ngirng caa moi
truong kinh doanh.

2.2.2. Noi dung nghién cwu thi treong
2.2.2.1. Quéa trinh nghién cizu thdng tin vé khach hang
1. Phat hién van d@é va hinh thanh muc tiéu nghién ciru
- Y nghia: dinh huéng hoat dong nghién ciru
- Nhitng truong hop can té chic nghién ciu Marketing
[JDoanh s6 tut giam
[IM6i tuong kinh doanh thay doi
[1Tham nhap hay m¢ rong thi truong
[JTung san pham mai vao thi trudng
2. Tim kiém nguén tai ligu
a. Xac dinh nguén dir liéu

Tt muc tiéu nghién ctru, chung ta xac dinh ngudn di liéu. K& hoach nghién ctu c6 thé
doi hoi phai thu thap nhiing thdng tin tir nhitng nguon di liéu khac nhau,bao gom 2 loai:
dir liéu thir cap va dit liéu so cap

Bén trong Bén ngoai

1 | )

Nguon tai liéu thir cip
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Nguon tai liéu so cap c
Quan sat Trao doi

[1 D liéu thiz cdp : 1a nhitng thong tin dd duoc ngudi khac thu thap va xi ly do
nhitng muc tiéu ndo dé ma doanh nghiép st dung lai theo yéu cau cia minh

+ Ngudn bén trong: 1a nhitng ghi chép vé doanh thu, don dat hang cua khach
hang, b4o cdo ban hang, két qua nghién ciru marketing ky trude thuong 1a két qua cua
sb sach thdng ké, ké toan. Chlng s& cung cap nhitng thong tin tir cac hoat dong va cac
ghi chép cua cac bo phan khac

+ Ngudn bén ngoai: bao gom cac ngudn théng tin tir cac Cong ty nghién cuau
Marketing, chinh quyén, tap chi chuyén nganh, cac béo céo caa doanh nghiép,
internet..

[ Uu diém cua nguon thong tin thi cap

+ Thoi gian thu thap ngan

+ it ton kém, dé Iy, dé tiép can
0 Nhuoc diém:
+ Thong tin thuong lac hau, do tin cay khong chéc chan
+ Thong tin thuong khéng phu hop vai muc tiéu nghién ciu

[1 Dirliéu so cdp : 1a nhitng théng tin chua qua xtr Iy do doanh nghiép tu thu thap
fhhién truong theo yéu cau va muc tiéu nghién ctiru ciia minh

O Uu diém
+ Thong tin kip thoi, d6 tin cay cao
+ S6 liéu phi hop véi yéu cau nghién ctu

0 Nhuoc diém
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+ Chi phi cao
+ Thaoi gian thu thap thuong dai
b. Lwa chon ngwoi nghién ciu

Trén co s& xac dinh ngudn di liéu, doanh nghiép can quyét dinh: hoic tu minh t6 chuc
diéu tra hodc thué ngoai (thuong 13 thué cac cong ty diéu tra Marketing)

< Doanh nghiép tu diéu tra

Uu: - Doanh nghiép hiéu rd khach hang ciing nhu san pham caa minh
- [t tén kém
Han ché: - Kho khéch quan

- [t c6 bo phan c6 thé thuc hién diéu tra
=> Ap dung ddi véi nhitng mit hang ky thuat cao ma nguoi tiéu dung it hiéu biét

< Thué ngoai

Uu: - Khéch quan
- Nguoi diéu tra 1a cac chuyén gia Marketing

Han ché: - Can phai quan triét k§ pham vi va muc tiéu diéu tra
- Tén kém

c. Phwong phap nghién cuu
c.1. Phwong phap nghién ciru tai liéu c6 san

Puoc tién hanh dya trén cac ngudn tai liéu co thé thu thap duoc tir nhiéu nguon khac
nhau nham phat hién, lya chon, khai théac triét dé cac dir liéu can thiét theo yéu cau cua
minh.

Céc nguon dix liéu thu cap:
- Cac ngudn ndi bo: bao cao quyét toan, bao céo théng ké
- An pham cua nha nuéc: nién giam thdng ké, cac béo cao. ..
- Cac béo céo cua cac doanh nghiép
- Internet,. ..
c.2. Phwong phap nghién ctru hién troweong
- Nghién cizu quan sat: 1a phuong phap thu thap thong tin bang cach quan sat cac
doi tuong nghién ciu khdng co su hop tac. Day 1a phuong phap kha ré, phuong phap
nay c6 2 hinh thuec:
+ Quan sat bang con ngudi: thai do hanh vi cia ngudi tiéu dung
+ Quan sat béng may moéc: nhu camera, radio cassette, may chup anh,
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ddng ho bam giay..

- Nghién ciru diéu tra: 1a phuong phap duoc sir dung cho diéu tra mé ta, duoc dua trén
bang cau hoi danh cho cac mau diéu tra do nhan vién thuc hién.

Céc hinh thire sau: phong van ca nhan, gui thu, diéu tra qua dién thoai
0 Phéng vén ca nhan/ truc tiép

Nguoi phong van s& dbi mat véi nguoi duoc phong van, néu ra nhitng cau hoi da chuan
bi trudc va ghi lai nhitng cau tra 101 cua nguoi duoc phong van.

- Uu diém :
+ Ty 1€ tra o1 cao
+ Mtec d6 linh hoat cao: ngudi phong van c6 thé tra 1oi day dung nghia cua cac cau hoi
va 6 thé hudng ngudi dugc phong van di ding huéng caa cudc phong van
& COdi licu kip thoi
- Tuy nhién, phuong phép nay ciing c6 nhitng khuyét diém nhét dinh
+ Chi phi nghién ctru khé cao
+ Céau tra loi dé bi thién léch
+ Nguoi duoc phong van c6 thé ngan ngai khi tra 10i nhitng cau héi mang
tinh c& nhan va tén kém vé thai gian khi hop tac.
0 biéu tra qua thu tin

Khéc véi phuong phéap diéu tra, phuong phap nay thiéu sy tiép xUc gitra ngudi Voi
ngudi. Mic di vay, phuong phap nay van c6 mot s6 uu diém sau:

+ Cau tra loi it bi thién léch do it chiu tac dong cua nguoi phong
+ C6 thé diéu tra voi mot s6 luong Ion
+ Nguoi tra 10i ¢6 thé giit bi mat

+ Chi phi thap
* C4c bién phap khic phuc:

+ Phuong phap tiép can ca nhan cao (ghi dia chi cia timg nguoi 1én
phong bi, tén ngudi nhan cling dugc ghi trong 14 thu)

+ Theo sét va nhac nhé nguoi duoc diéu tra tra 1o cau hoi
+ Hura hen vai nguoi tra 1o céi gi do
0 Diéu tra qua dién thoai
+ C6 wu va nhugc diém gidng nhu phong van ca nhan
+ Linh hoat hon diéu tra qua thu
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+ Thaoi gian nghién ctru nhanh
+ Ty I¢ tra 161 nhanh

Tuy nhién, phuong phap nay ciing chira duoc mét s6 han ché giong nhu phéng van cé
nhan. So v&i phuong phap ¢4 nhan thi phuong phap nay khé xac 14p mdi quan hé hon
néu ngudi phong van khong cé kinh nghiém giao tiép qua dién thoai. Phuong phap nay
cling rat tén kém néu tién hanh trén cac cudc dién thoai duong dai. Do do cang it ciu
hoi cang tét, dat cac cau hai trong tm

- Nghién cizu nhom tgp trung (héi thao chuyén sau)

Théng tin c6 dugc thdng qua mot budi gap mit gitra mot sé ddi tugng duoc lua chon dé
cling véi mot ngudi chu tri khon khéo trao ddi véi nhau vé san pham, doanh nghiép hay
vé mot van dé Marketing nao dé.

- Nghién cuzu thyec nghiém

La phuong phap xac dinh mbi quan hé nhan qua nén thuong duoc sir dung cho diéu tra
thir nghiém. Trén co s& mot mau duoc lya chon, cho yéu té xem xét thay doi trong khi
cd dinh cac yéu té khac, xac dinh kha nang vé moi quan hé gitra yéu té nay vaoi mot yéu
t6 du kién khac.

d. Cong cu nghién cuu
Hai cong cu nghién ciru chinh dé thu thap thong tin ban dau la:

- Cong cu co khi: ddng hd bam gidy, may quay phim, may do nhip tho, dién tam
dd, dién ndo do...

- Phiéu cau hoi: La mot ban liét ké nhitng cau hoi dé ngudi nhan phiéu tra [oi
Cau h#i mg: 1a dang cau hoi ¢o cau tric nhung cau tra 1oi thi khdng
Vi di: Ong ba nghi nhu thé nao khi dén Viét Nam dat nuéc ching toi?
Cau h#i déng: 1a dang cau hoi c6 cau triic va ¢ san cu tra 1oi. Cau tra 1oi cia nd duoc
cau trac dudi nhiéu hinh thac
+ CAau hoi phan doi: 1a loai cdu hoi chi cho phép c6 hai kha nang
tra loi. VD: Ban c6 ding loai my pham nao caa DEBON khong?
a. Co b. Khéng

+ Cau hoi sip hang thtr tu: Cac phuong an tra loi duoc dua ra s& sap xép chung
theo thir tw tam quan trong ma ho tu danh gia

Vi du: Khi ban dén siéu thi Da ning, ban hay cho biét thai do phuc vu cia nhan vién
ban hang d6i véi ban nhu thé nao?

a. Rat tot b. Tét c. kha d. Kém
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%  C4c yéu cau can dap ung khi soan ban cau hoi
- Céc cAu hoi chii yéu la cau hoi dong
- Nén bat dau bang nhitng cau hoi dé tra loi
- Trong cau hai lya chon, céc lya chon cho tra ldi nén bao dam sy can ddi
- Khéng dung tir chuyén mdn khé hiéu, khé hinh dung dé hoi
- Khong duoc hoi ép

- Nhitng cAu héi mang tinh riéng tu nén dé cudi ban cau hoi

2.2.2.2. Tién trinh mua ciia khdch hang la ngwoi tidu dung

Tién trinh quyét dinh mua cia nguoi tiéu ding

Nha n Tom Danh gia Quyé t Ha nh vi
th&c va n ki€ m va lya di nh sau khi
da "|thung tin | chon Pmua " mua
phuong

< Cac vai tro trong hanh vi mua cua nguoi tiéu dung

- Nguoi khéi xieong: 1 nguoi dau tién dé nghi hodc c6 suy nghi vé viéc mua san
pham

- Nguoi anh hurong - 1a nguoi may kién cua ho anh huong dén hanh vi mua
- Nguoi quyét dinh: 1a ngudi quyét dinh toan b hoic mot phan cua viéc mua
- Nguroi mua: la ngudi thuc hién hanh vi mua

- Nguroi sir dung: 12 ngudi tiéu dung truc tiép san pham sau khi mua.
a. Nhan thitc vdn dé (nhdn biét nhu cdu):

La giai doan dau tién cua tién trinh mua khi khach hang nhan thiy c¢6 nhu cau hay van
dé nao d6 nay sinh do kich thich cua cac tac nhan bén trong va bén ngoai .

0 Trong giai doan nay, ngudi 1am cong tac Marketing can phai phat hién
nhitng hoan canh thuong day con ngudi tir chd y thire van dé sang hiéu van dé

1 Nhitng nhu cau nao da va dang phat sinh
(] MBoi trudng ndo, hoan canh nao lam nguoi ta y thirc duoc van dé
[ Cai gi day nhanh ngudi tiéu dung y thac van dé

b. Tim kiém théng tin :
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La ngudi tiéu dung duoc kich thich trong hau hét cac truong hop dé thu thap thdng tin,
danh gia hiéu biét cia minh vé san pham. Cac ngudn théng tin ctua ngudi tieu ding co
thé str dung

= Ngudn thdng tin kinh nghiém: (ngudi da tiéu dung, thuc té so md, sir dung).
Théng tin cia nguoi tiéu dung di duoc tich luy, nguoi ta nhé lai dé lva chon san pham

» Ngudn thong tin ca nhéan: (gia dinh, ngudi quen) thong tin truyén miéng
» Ngudn thwong mai: quang céo, nhan vién ban hang
%  Tinh phd cap : Ngudn thuong mai > c& nhan > kinh nghiém
%  Tinh thuyét phuc : Nguon kinh nghiém > c& nhan > ngudn thuong mai

Tuy nhién anh huéng caa nhitng ngudn nay tuy thudc vao san pham va dic tinh coa
nguoi mua .

* Tién trinh thu thap théng tin => nham thu hep pham vi lua chon
* Trong trudng hop nay thi cac nha hoat dong thi trudong can phan tich:

+ Nhitng nguon théng tin nao ma khach hang tim dén dé thu thap, nhiing thong tin lién
quan dén san pham ma ho mua.

+ Ngudn thdng tin ndo gay anh hudng quan trong dén viéc khach hang tim dén san
pham cuia doanh nghiép va viéc khach hang lya chon phuong an khac dé thay thé.

+ Nhitng ngudn théng tin nao pht hop dé ngudi mua dé dang thuan loi trong viéc xu ly
théng tin ma ho can.

c. Pdnh gid lya chon cdc phwong 4n

Trén co s& tong hop cac thdng tin thu thap dugc dé di dén lva chon cudi cing, dua vao cac
can cur sau:

—  Cac thudc tinh co ban va dic diém chu yéu tao nén san pham:
+ Pic tinh k§ thuat, ly hoa: céng thuc, thanh phan, mau sic, kho ¢
+ Pic tinh str dung: thoi gian, d6 bén, tinh dic tha
+ Dac tinh tam ly: vé dep, su tré trung..
- Tap hop céc niém tin vao nhan hiéu hang hoé
— Sy tinh toan va danh gia loi ich tong hop cua nhiéu thudc tinh khac nhau.
d. Quyét dinh mua

Sau khi danh gia cac phuong an, ngudi tieu dung s& xép hang cac ddi tegng hinh thanh y
dinh mua nhung phai 1a tht hang nhat, tuy nhién, ngudi tiéu dung van c6 thé thay d6i do
2 yéu té:

2>

Y dinh mua
—>hang — —>




Thai do cua
nguoi khac

Danh gia cac

bhuong 4n Quyet  dinh

mua

Cac yeu to
ngoai du kién

So do biéu thi cac yéu to kim hAm quyér dinh mua

[] Thai d6 cua nhitng ngudi khac: thai do caa nhan vién ban hang hoic cé thé 1a
ban bé, nguoi than tac dong thuan hoac nghich vao y dinh mua hang

[] Céc yéu t6 ngoai du kién vé hoan canh, moi truong (mat tién, mat viéc, chay
nha, 6m..) phat sinh dot ngot va lam thay doi y dinh mua.

e. Hanh dpng sau khi mua

] Bén hang chua han 1 d xong vai cong ty. Muc do thoa man hay khéng khi
tiéu dung anh huong rat 16n dén hanh vi mua:

Néu chat lugng cia san pham = sy mong doi cua khach hang => hai long
> sy mong doi cua khach hang => rat hai long
< su mong doi cua khach hang => khéng hai long

1 Hanh dong sau khi mua

11 Néu hai long -> nguoi tiéu dung s& mua khi c6 dip, truyén
nhitng thong tin tét vé san pham

(1 Khéng hai long -> nguoi tiéu dung sg:
» hanh dong khéng mua hoic khiéu nai
= hanh dong khéng ding nita va tim nhitng ngudn thdng tin tot vé
cac san pham khac dé mua
Thiét ké marketing Mix ( Marketing hén hep)

] Pinh nghia: Marketing mix 1a su tap hop cac cong cy, cac bién sé ¢ thé kiém
soat duoc ma doanh nghiép phdi hop sir dung dé tao nén sy dap ung can thiét trong thi
trrong muc tiéu.

[ Thuat ngir Marketing mix dugc miéu ta dic trung két hop 1a 4P

> San pham Gia ca
> Phan phdi
> C6 dong/ Xdc tién hdpy
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Bai 2: CHINH SACH MARKETING DUQC
CHUONG 1: CHINH SACH SAN PHAM ]
3.1. Khai niém va vi tri caa chinh sach sanpham.
3.1.1. Khai niém

- Quan niém truyén théng cua marketing: San pham 1a bat ct thir gi ¢6 thé dua
vao thi trudng dé tao ra sy chl y, mua sam, st dung hay tiéu thy nham thoa méan 1 nhu
cau, 1 mong mudn nao d6. San pham c6 thé 1a: nhitng vat thé, dich vu, dia diém, y
tuong, hinh anh...

3.1.2. Phan loai
3.1.2.1. Phén theo dic tinh siz dung gom co:

- Hang khéng bén: 1a nhitng san pham cu thé thudng chi qua 1 1an hay vai lan sir
dung, do d6 mua thuong xuyén va mua nhiéu lan. Bdi véi nhitng loai nay can t6 chic
ban rong rai khap noi, thuan tién va quang cdo manh dé gay su chd y va sy wa thich
cua khach hang.

- Hang lau bén: la nhitng san pham cu thé thuong duoc si dung nhiéu lan trong
1 thoi gian trong d6i dai => doi hoi d6i ngu nhan vién ban hang co trinh d6 ban hang
chuyén nghiép, quan tim dén dich vy cho san pham
- Hang dich vu: 1 nhitng chudi hoat dong hay cach thac thoa man nhu cau dugc
mang ra chao ban
3.1.2.2. Phan theo muc dich sir dung:
- Hang tiéu dung: 1a nhirng san pham phuyc vu truc tiép cho tiéu ding c& nhan, nd
thudng dugc mua dya trén nhitng thoi quen mua sim caa ngudi tiéu ding, gom co:
+ Hang tién dung (san pham si dung hang ngay): 1a loai san pham ma khach hang mua
sam thuong xuyén va bo it cong sic ra tim kiém. Nhiém vu cia nguoi ban la quan tam
dén hé thong diém ban hang, phan b tai cac tu diém dan cu
> Hang thiét yéu: dy tinh trude khi mua, mua bang moi gia
> Hang tuy hung (ngau hitng): mua bat ngo, khéng du dinh trudc
> Hang can kip: mua hang khi nhu cau hién Ién bét chot
Hoat dong marketing chu yéu: kénh phdi ban 1¢, duoc trinh bay noi bat mat, dé thay, dé
tim kiém. Bong thoi khong ngirng nang cao chat lwong san pham vi khach hang mua
dwa trén nhitng th6i quen mua sim la cha yéu.
+ Hang mua lwa chon: 12 loai san pham ma trong qué trinh mua sam khéch hang phai so
sanh va lya chon cac mat vé kiéu dang, gia ca, chat lugng. Nhiém vu cia ngudi ban phai
tao ra nhiéu co hoi lya chon cho khach hang, 1 thang san pham rong, tu van cho khach

hang lya chon san pham.
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+ Hang chuyén dung: 1a loai san pham c6 nhitng dic tinh doc déo, dic diém riéng biét
trong viéc thoa man nhiing nhu cau, nguoi mua san sang bo cong st ra dé tim kiém,
khong can so sanh va mua cho bang duoc. Nhiém vu caa ngudi ban: thyc hién nhiing
thdng tin vé nhimg dic tinh cua san pham, diém ban

+ Hang nam (hang c6 nhu cau thu dgng): 1a loai san pham it nghi dén khi mua no, hang
kho tiéu thu, dap tng cho nhu cau thu dong. => Ngudi ban ting cuong nd luc trong
thuong mai, luc lwong ban hang, st dung bién phap kich thich tiéu thu (quang céo,
khuyén méi)

- Hang ky nghé: 1a nhitng san pham do c& nhan hay t6 chirc mua vé dé gia cong
thanh nhitng san pham khéc hoic dung trong hoat dong dich vu quan ly doanh nghiép.

+ Hang nguyén vat liéu, vu liéu cau kién: 1a nhitng loai san pham tham gia va bién d6i
hinh dang trong qua trinh ché tao.

+ Céc logi thiét bi, nha xwong
+ Céc logi tiép liéu, dich vu:
3.1.3. Ba cip d¢ san pham /Céu tao san pham theo quan diém marketing

- L&i loi ich (San pham y twong): ndi 1én loi ich dich vu thuc su cu thé cua san
pham térc 1a vi n6 ma khach hang mua san pham

- Lép hitu hinh (San pham hién thuc): nhitng vat thé tao nén I3i loi ich nhu dic
diém, tinh ning st dung, d6 bén, kiéu dang, tudi tho, bao bi, nhan hiéu san pham

- Lép vo hinh (San pham hoan chinh): 12 hang hoa hoan thién bao gom cac loi
ich caa san pham, nhiing yéu t6 gia tang tinh canh tranh cua san pham => Doanh
nghiép tim kiém nhitng céch thirc méi dé thoa man khach hang va tao su khac biét san
pham cta minh

v

san pham

3.2. Ly thuyét chu ky song ciia sin pham
3.2.1. Khai niém va y nghia caa ly thuyét chu ky séng ciia san pham
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3.2.1.1. Khéi ni¢m

- Chu ky séng cud san phdm (vong doi cuia san pham): 1a thuat ngir md ta mé ta
su bién d6i cua doanh sé tiéu thy ké tir khi san pham lan dau tién xuat hién trén thi
truomg cho dén khi khong con tiéu thu duoc va rat lui khoi thi truong

- Mai loai hang hoéa khac nhau thi ¢6 chu ky séng san pham ciing khéac nhau:
nhitng san pham thdng dung thiét yéu thuong c6 chu ky dai va 6n dinh, nguoc lai
nhitng san pham mang tinh thoi trang, hién dai thi c6 chu ky ngan

3.2.1.2.Y nghia

- Pé tranh sao chép vé san pham, han ché su roi bo tiéu ding san pham cuaa cong
ty sang dung san pham caa déi tha canh tranh.

- Khoa hoc cong nghé da h tro rat nhiéu cho viéc nghién ctu san pham méi mot
cach nhanh chong, dap tng dugc nhu cau cia con ngudi trong diéu kién nguon luc vé
tai chinh han ché va nguyén vat liéu khan hiém

- Khi doi séng cua ngudi dan cai thién, nhu cau vé nhitng san pham mai theo
huéng cao cap, hién dai va tién dung hon sé ting

3.2.2. MO0 hinh va diic trung cac giai doan cia chu ky séng cia san pham

Doanh s6 va

lgi
T /’\ Doanh
/ Loi \\,
\
Thoial
Thiét ké Trién Kkhai Phat Bao Suyv tan
Lo/ cfi dau tuw

- Giai doan trién khai (t1 - t2 ): Thoi gian va doanh thu ting cham, chi phi cao (do
day manh quang céo, hoan thién san pham, ho tro tiéu thu) => lgi nhuan thap hoic 16
- Giai doan tang truong (t2 - t3): Doanh thu tang manh, chi phi giam (do giam chi
phi quang céo va cac chi phi khac), viéc ma rong thi treong thuan lgi => loi nhuan dat
cuc dai
- Giai doan bao hoa (ts - ts): doanh thu ting cham hoac bat dau giam dan, chi phi
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tang (canh tranh gay gat) => lgi nhuan giam stt
- Giai doan suy tan (ts - ts) : doanh thu giam, chi phi giam it => lgi nhuan giammanh
3.3. C4c chinh sach vé san pham
3.3.1. Chinh sach chat lweng san pham:

1 Chat lugng san pham 1a kha ning ciia san pham trong viéc thuc hién chirc ning
mangudi ta giao cho nd, bao gom: d6 bén, do tin cdy, d6 chinh xac, do sic nét, tinh da
dang vé cong dung, dich vu hoan hao..

01 Chinh séch chat lugng san pham caa mdi doanh nghiép cin cit vao:

+ Doanh nghiép nhin nhan goc d tir phia khach hang c6 nghia 1a san pham dap ung
thoa man nhu cau caa khach hang

+ Mttc d6 chat lugng ma cong ty lya chon it nhat phai ngang bang véi dbi thu canh tranh

+ Chat luong con thé hién & phong cach, dich vu kém theo
3.3.2. Chinh sach chiing loai san pham:

3.3.2.1. Khai nigm vé thang sdn phdm/ Ching loai sdén phdm: 1a mot nhom san
pham ¢ lién quan mat thiét véi nhau do giéng nhau vé chirc ning hay do ban chung
cuing nhitng nhdém khach hang hoic duoc xép chung mot mirc gia nao dé.

3.3.2.2. Chinh sé&ch chang logi sdn phdam:

Doanh nghiép c6 thé ma rong hay thu hep danh muc san pham ciia minh dang c6 trén thi
truong tly theo muc d6 canh tranh hay nhu cau tiéu dung.

Phé san pham/ Danh muc sdn pham: 1a tap hop nhitng nhém chung loai san pham hay
tap hop cac thang san pham khéc nhau cia doanh nghiép. Qui mé cua phd san pham
duoc xac dinh boi chiéu rong, chiéu dai, chiéu sau

+ Chiéu rong caa pho san pham: 1a tong sb lugng cac thang san pham khac nhau cia
DN

+ Chiéu dai cua phd san pham: 1a tong s6 cac mat hang khac nhau tao thanh cac thang
cta phd sp

+ Chiéu sau cua pho sp: 1a s6 luong cac phuong an lya chon mat hang trong khudn kho
cua tirng nhém

3.3.3. Chinh sach nhan hi¢u san pham
3.3.3.1. Khai ni¢m :

Nhan hiéu san pham la tap hop tén goi, kiéu dang, hinh v&, kiéu phong chir, mau
sic..hoic bat cir dic diém nao cho phép phan biét nd véi cac san pham cua doanh
nghiép khéc. Trong nhan hiéu can phan biét:
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+ Tén cua nhan hiéu (Brand name): la phan doc duoc cua nhin hiéu nhu Sony, Mc
Donald’s...

+ D4u hiéu cua nhan hiéu (brand mark): 1a bo phan cia nhan hiéu ma ta cé thé nhan biét
duoc (nhung khong thé doc dwoc) nhu 1a logo, biéu twong, hinh v&, mau sic, kiéu chi
dac thu...

+ Nhan hiéu thuong mai (trade mark)/ thuong hiéu: 13 toan bo hay mét phan cua nhan
hiéu duoc phap luat bao ho

3.3.3.2. Chirc nang cia nhan hiéu:
- Thira nhan: quyén sé hitu, uy tin va chit lugng vé san pham caa doanh nghiép
- Phan biét: xac dinh san pham caa cac DN khéc
- Chuyén biét: thé hién dic diém riéng cua san pham
- Thuc hanh: thuan tién cho viéc mua ban san pham , quan Iy cta nha nudc, bao
vé nguoi tiéu dung va x& hoi. Can ctr vao nhén hiéu bugc DN phai dam bao duy tri va
phat trién chat lugng san pham
3.3.3.3. Yéu cau:
- Tén nhan hiéu: d& doc, d& nghe, d& nhé (ngin gon va doc d4o), c6 thé phién am
ra tiéng nudc ngoai
- Nhan hiéu phai tuan thu theo qui dinh cta phap luat: khong duoc su dung, sao
chép nhan hi¢u cua nguoi khac.

- Ngbn ngir va c4c yéu té nhan hiéu phai phd hop véi phong tuc tap quan, phi
hop vai dan toc, phai phan anh dung ban chat va ngudn géc cia san pham (thuc pham,
dugc pham), phai ding ky quyén st dung

3.3.4. Chinh sach bao bi ctia san pham

3.3.4.1. Khai niém: bao bi san pham Ia vat dung chira dung, bao quan va quang cao
cho san pham

3.3.4.2. Chuc naing:

- Chtic nang k¥ thuat: bao vé, chtra dung san pham, thuan tién cho viéc mua ban
san pham: nhu dinh lugng san pham, thuan tién cho viéc van chuyén, du trix, bao quan
va tiéu ding cua san pham.

- Chtic nang thwong mai: cung cap nhiing thong tin can thiét cho khach hang,
tang sic hap dian cua hang ho4, bao bi cua san pham chinh 14 ngudi ban hang im ling

3.3.4.3. Yéu cdu khi thiét ké bao bi:

- Phai bao dam 2 chirc nang thuong mai va k¥ thuat

- Tuan theo cac qui dinh caa phap luat, ky méa hiéu trén bao bi, thdng tin, vat liéu
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ché tao bao bi
- Ng6n ngir va c4c yéu t6 trén bao bi phai phu hop vai phong tuc tap quan
- Bao bi phu hgp vai théi quen
3.3.5. Chinh sach phét trién san pham méi

3.3.5.1. Khai niém: San pham maéi duoc hiéu 1a tt ca nhitng san pham lan dau tién
duoc san xuat va kinh doanh tai DN

3.3.5.2. Phén logi:

- San pham mai theo nguyén tac: 12 nhitng SP lan dau tién duoc san xuat va kinh
doanh tai DN nhung chwa hé ¢6 san pham tuong tu

- San pham mai theo nguyén mau: 1a nhirng SP lan dau tién duoc san xuat va kinh
doanh tai DN nhung dya trén mau thiét ké caa cac hang khéc, trén thi truong khéc.

- Sp m&i theo kiéu cai tién: 1a nhitng san pham dugc hoan thién va cai tién trén co
s san pham hién c6 caa DN.
3.3.5.3. C4c chinh sach phat trién s@n pham méi:
v Tham nhap thi trudng: san pham hién c6 - thi trudng hién cé
v Phét trién thi truong: san pham hién c6- thi truong méi
v Phaét trién san pham: san pham méi - thi truong hién cé
v Pa dang hoa thi truong: san pham méi - thi truong moi
CHUONG 2: CHINH SAC’H GIA TRON,G HOAT PONG MARKETING
4.1. Gia va cac nhan to anh hwéong den viéc dinh gia ciaa doanh nghiép
4.1.1. Khai niém va vi tri cia chinh sach gia
4.1.1.1. Khéi ni¢m:
Gia ca 1a sd tién thoa thuan giita ngudi mua va nguoi ban vé sy trao d6i mot san pham
nao do.
4.1.1.2. Vai tro:
+ Gi& 1a mot trong nhitng yéu té co ban quyét dinh viéc lya chon nguoi mua

+ Gi4 ca la yéu t6 duy nhat trong Marketing mix tao ra doanh thu do d6 né anh huong
dén doanh s6 va loi nhuan. Bong thoi né dugc sir dung kha linh hoat va theo dudi nhirng
muc tiéu khac nhau

4.1.2. C4c nhan té anh hwéng dén viée dinh gia cia doanh nghiép
4.1.2.1. Cac nhan té bén trong doanh nghigp

*  Muc tiéu kinh doanh :
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[] Ti da hoa loi nhuan: xac dinh mot mirc gia ma twong Gng véi nd dat mot san
lwgng tiéu thu nham chénh léch giira doanh thu va chi phi 1a 16n nhat

[] Tang sb lugng san pham tiéu thy hozc tang thi phan cua doanh nghiép : thudng
dinh gié gi& thap dé diy manh viéc tham nhép thi treong (ma rong thi phan)

[] Ton tai: Trong diéu kién tinh hinh thj truong c6 nhiéu kho khin hoic ¢6 su
canh tranh gay gét dé ton tai do d6 doanh nghiép dat ra gia thap (khong I4i ), tham chi
16 nham duy tri lwong cau, 6n dinh qui md san xuat

[] Cac muc tiéu khac: khang dinh chat luong san pham, uy tin nhan hiéu san
pham, dan dau vé chat luong, ngan chin doi thu canh tranh => gi4 cao

* Chi phi san xuat kinh doanh

Chi phi 1a mét co sé dinh gia san pham. Khi x4c dinh gia cho mot san pham thi gia d6
c6 thé trang trai cho moi chi phi vé san xuét, phan phdi va tiéu thy, déng thoi tao ra
duoc loi nhuan hop ly cho nhitng rai ro ma doanh nghiép phai ganh chju.

4.1.2.2. C&c nhan té bén ngoai doanh nghiép

7 Nhu cau thi truong vé san pham: Mdi quan hé phu thugc gira gia ca va muc
nhu cau hinh thanh theo “luat cau”: gid ting thi cau giam va gia giam thi cau ting. Tuy
nhién ciing c6 trudng hop khi san pham 1a nhiing loai khan hiém, quy hiém thi khi gia
ca tang 1am cho nhu cau tang.

Xét cho cung khach hang 1a ngudi quyét dinh xem gia cua san pham c6 phu hop hay
khong.

] Gia ca va san pham cua ddi thii canh tranh

Chat luong san pham caa doanh nghiép hay cua cac ddi thu canh tranh s& gitp cho cong
ty xac dinh dugc khoang gia trung binh.

Néu san pham caa cong ty trong tu nhu san pham cua doi tha canh tranh, céng ty bugc
phai dinh gia gan véi gia hang cua ho, néu khong san pham kho cé thé tiéu thu dugc.

Cong ty chi cd thé dit gia cao hon dbi thu canh tranh khi dam bao chat lwong hang cua
minh cao hon ho.

4.1.2.3. Cac nhan té khac: nén kinh té khang hoang, chién tranh, thién tai, 1t lut
.., hoi nhap nén kinh té toan cau, su tién bo cua khoa hoc k§ thuat

4.2. Phwong phap xac dinh chinh séch gia

Dé xay dung mot mirc gia co s cho san pham hoic dich vu ma doanh nghiép mong
mudn dua ra thi trudng can tién hanh cac budc sau:

4.2.1. Phwong phap tinh gia theo chi phi:
4.2.1.1. Phuwong phap tinh gid theo” chi phi binh quan cgng
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Cong thic: Gia ban dw kién = Gia thanh san pham + I14i Dk
Vi du: Gia str doanh nghiép cé chi phi va dy kién muc tiéu thu
+ Chi phi bién dbi /spdv: 15650 @
+ Chi phi ¢ dinh: 3500000004
+ S6 lwong du kién tiéu thy: 70000 san pham.
Tinh gi& ban du kién cua doanh nghiép biét muc 14i du kién 12 30% gia thanh
Chi phi ¢é dinh Chi phi don vi sp=Chi phi bién doi +Sé lirong san pham tiéu
= 15650 + 350000000/70000 = 20650 d6ng
Gia ban du kién = 20650 x (1 + 0,3) = 26845 ddng

- Nhuoc diém: Phuong phap nay khong tinh dén nhu cau vé san pham 1an sy thay
d6i gia cua ddi thi canh tranh, do d6 kho dung hoa dugc sy canh tranh trén thi truong
vé gia ca.

- Uu diém: kha phé bién, boi dé tinh va hau hét cac doanh nghiép déu ap dung.
Hon nita cach tinh nay duoc nhiéu nguoi cam nhan rang, né dam bao sy céng bang
cho ca nguoi mua va nguoi ban

4.2.1.2. Pinh gia theo ty sudt lei nhugn muc tiéu:
Loi nhudn mong muén tinh trén vén dau tr

Gia dam bao = Chi phi don Vi + LN muc tiéu
So lwong san pham tiéu thy

Vi du: Gia sir ngudi san xuat da dau tu 1 ty ddng cho kinh doanh. Chi phi san xuét 1 don
vi san pham 1a 17500 ddng, ho mudn dat duoc mac lgi nhuan tinh trén vén dau tu 1a
20%, sb luong tiéu thy udce tinh 1a 50000sp. Hay tinh gia ban véi loi nhuan mong mudn
nhu trén?

Giai:

Loi nhuan mong mudn 1a: 20% x 1 ty = 200000000d

Gia ban: 17500 + 200000000/50000 = 215004

Céch tinh nay phi hop véi nhitng cong ty c6 phan I6n, cac nha dau tu can nhing con s6
nay nham xem xét kha niang thu hdi vén trong bao lau

4.2.2. Phwong phap dinh gia theo gia tri cam nhan caa khach hang
Ngay cang nhiéu cong ty khi tinh gia da bat dau xuat phat tir gia tri cam nhan dugc
ctia san pham minh. Ho xem yéu t6 co ban hinh thanh gia ca khong phai la chi phi
ctia ngudi ban ma 1a su chp nhan cua nguoi mua. Diéu nay Ii giai tai sao cac doanh
nghiép khéc nhau c6 cling san pham nhu nhau nhung lai ¢4 cac muc gia khac biét.
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Dé xac dinh gia theo gia tri cam nhan duoc, ngudi 1am gia phai tién hanh cac cong
viéc sau day:

- Xay dung khai niém san pham cho thi tredng muc tiéu voi chat luong va
gia ca du kién cy thé.

- Du kién khéi luong ban mong muédn theo mirc gia duy kién

- Du kién cdng suat can thiét caa may moc, vén dau tu va xac dinh chi phi
san xuat san pham.

- Xac dinh loi nhuan theo mic chi phi va gia du kién

Pé ap dung duoc phuong phap ndy, cong viéc dau tién ma nhiing nha lam gia cua
doanh nghiép phai 1am 1a nghién ciru that ky thi truong muc tiéu dé do luong duoc
nhan thtc cua thi truong vé gié tri san pham.

4.2.3. Phwong phap dinh gia theo mirc gia hién hanh

Khi dinh gi& dua vao mirc gia hién hanh, cha yéu cong ty xuat phét tir gia cua cac doi
thi canh tranh va it quan tdm dén céc chi tiéu chi phi cua minh hay nhu cau cua
khach hang. Theo phuong phap nay thi cong ty c6 thé dinh gia ngang bang, cao hon
hay thap hon gia cua ddi thu canh tranh.

- C4c cong ty biét rang ngudi mua thudng can nhic muc gia cua minh bang
cach so sanh véi gia cac san pham canh tranh tuong tu.

+ Doanh nghiép sé& dinh gia cao hon d6i thi canh tranh néu san pham cua ho co dic
tinh hay hon hodc mang nhiéu loi ich hon cho khach hang.

+ Doanh nghiép sé& dinh gia thap hon néu san pham cua ho khong c6 duoc nhiing dac
tinh hay loi ich nhu cta d6i tha canh tranh, hoic khi ho dang ¢ gang mé rong thi
phan.

- Cac doanh nghiép béan cac mat hang nhu yéu pham nhu: gidy, mudi, gao hay
xang dau, biét rang san pham cua ho béan ra khdng c6 nhiéu khac biét, nén noi
chung ho déu dinh cing mot muc gié.

- Céc doanh nghiép nho thuong phai diéu chinh theo gia cua cac di thu canh
tranh dau dan cua thi truong, chir khong 1é thudc vao bién dong cia nhu cau vé san
pham caa minh hay chi phi cua cong ty minh.

- Khi d6i thu canh tranh thuc hién chién luoc giam gia dé thu hat sy chd y mua
va tiéu dung cta khach hang, doanh nghiép ciing phai xem xét viéc giam gia gian
tiép hoac tryc tiép (giit nguyén gia ban nhung c6 qua ting hoic ting thém khoi
luong cho san pham).

4.3. Cac chinh sach gia

Néu san pham can dinh gi4 cta doanh nghiép 1a mét loai san pham méi thi khi dinh
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gia cho chang, doanh nghiép can van dung mét sé chién luoc sau:
4.3.1. Chinh sach phan biét gia

La su giam gia nham khai thac nhu cau khac nhau va thich tng véi nhiing khac biét caa
thi truong. Doanh nghiép sé dua ra nhirng muc gia khac nhau cho cung mét loai san
pham nhat dinh .Bao gom:

(] Phan biét theo déi trong khach hang: 1a dinh gié theo ting d6i twong khach
hang khac nhau.

Vi du: Cac Cong ty Du lich thuong c6 chinh sach phan biét gia cho khach qudc té va
khach noi dia nhu 1a ban vé tham quan, gia phong khach san, vé may bay..

(] Phan biéz theo noi chon: 1a dinh gia khac nhau tai céc vi tri, dia diém khac
nhau st dung san pham

] Phan biét gia theo thoi gian: gia ca dugc thay doi theo thoi gian nhu mua,
ngay, gid déi voi mot sé san pham , dich vu nhat dinh .

Vi du: Tai cic quan ca phé nhu Hawai, Trac Lam Vién ...gia cac loai nudc uéng vao
ban ngay thap hon gia vao ban dém tir 20%- 30%

4.3.2. Chinh sach dinh gia cho san pham méi

4.3.2.1. Phwong phdp chdt loc | hét vang siva: dé ra mic gia ban dau cao dé khai
thac cac doan thi treong chap nhan mac gia cao, sau d6 giam dan dé chinh phuc doan
thi truong nhay cam véi gia.

* Piéu kién 4p dung:
+ San pham ddc déo va gia cao ho trg hinh anh san pham
+ Trén thi trudng cd nhirng doan chap nhan véi mic gia cao
+ San pham c6 chu ky song ngan va chi phi ¢ dinh thap

4.3.2.2. Phwong phdp tham nhdp: dinh muc gia ban dau thap chap nhan 16 nham
thu hat mét lugng 16n khach hang. Trén co s& do ting san lugng tiéu thu va cé duoc
loi nhuan.

< Diéu kién ap dung:

+ Thi trudng nhay cam véi gia, gia thap cho phép loai trir cac déi tha canh
tranh thuc té va tiém tang

+ SP c6 chu ky séng dai va chi phi ¢ dinh cao
4.3.3. Chinh sach thay d6i gia
4.3.3.1. Giam gia
Viéc giam gia c6 kha nang dan dén mot canh tranh vé gia giita cac doanh nghiép hoac
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gap mot sd tidu cuc vé phia khach hang .Vi vdy dé giam gié, doanh nghiép can phai hét
strc can than .

] Giam gia theo phiéu uu dai

1 Giam gia trong dip dac biét

(] Giam gia doi hang: giam gia cho ngudi mua hang, mang hang cii dén doi,
cha yéu git tinh chung thuy d6i véi nhan hiéu caa minh.

4.3.3.2. Chinh sdch ting gia:

- Nan lam phat trién mién trén thé gi6i

- Nhu cau qué Ién

- Nhitng san pham mai, san pham duoc cai tién vé ki thuat hoic cac dich vu gia
tang kem theo

CHUONG 3: CHINH SACH PHAN PHOI ,
I. Khai quéat chung vé kénh phan phoi

Khai niém
Theo quan diém marketing: Kénh phan phéi 1a mot tap hop cac doanh nghiép va céc ca
nhan doc 1ap va phu thugc 1an nhau tham gia vao qua trinh dua hang hoa tir noi san xuat
dén nguoi tiéu dung

Vai tro

- L& cau ndi gitra ngudi san xuat va tiéu ding

- Giam bét dau méi giao dich chong chéo, tring nhau

- Tap trung chuyén moén hoa cong viéc san xut hay hoat dong thuong mai

Chirc ning

Phan phéi 1am nhiém vu van chuyén hang hoa, dich vu tir noi san xuat dén nguoi tiéu
ding cudi cing. Vi vay phan phdi phai ¢dam nhan céc chic niang sau:

] Thuong luong, ddm phan: vé gia va van dé lién quan tiéu thu vai khach hang
1 Nghién ctru thi truong

(] Xdc tién hdn hop : C6 dong, dua tin, khuyén khich mua san pham

[ Tiép xdc: thiét 1ap mdi quan hé voi khach hang

] Phan phdi vat pham

(] Chia xé rai ro: ganh chiu nhiing rui ro lién quan dén viéc thuc hién caa kénh
[ Hoan thién san pham: bao goi sap xép phan loai thyc hién mot s6 cong viéc

cua nha san xuat.
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Di nhién céc chirc ning nay can duoc thuc hién nhung van dé dit ra 12 nghién ctu xem
ai la nguoi thuc hién cac chire nang nay

CA4c thanh vién cia kénh phan phéi

Nha san xuit:
Nha san xuat hay con goi 1a nha cung cip bao gém rat nhiéu loai, tir cong nghiép, néng
nghiép, 1am nghiép, xay dung ... dén nganh cdng nghiép dich vu
Céc nha cung cap nay déu cd cung muc dich 1a sau khi két thic qué trinh san xuat, can
dua san pham ra thi truong dé thoa man nhu cau cua khach hang. Tuy nhién, phan 16n
cac cong ty nho déu khong nam ¢ vi tri giao thdng thuan loi dé phan phéi tryc tiép cho
thi trudong cudi cung, ciing nhu thiéu ca kinh nghiém can thiét 1an qui md hiéu qua dé
thuc hién tat ca cac cong viéc phan phéi can thiét cho san pham cua ho téi khach hang
cudi cung.
Bang viéc chuyén cong viéc phan phdi cho céc thanh vién khac caa kénh nhu ngudi ban
budn, ngudi ban 1¢, nha san xuat co thé dat duoc su tiét kiém tuong doi
Nha san xuat phai thuong xuyén nghién cau, thiét 1ap cac méi quan hé véi cac thanh
vién cua kénh dé c6 thé chuyén hoic chia xé cac cong viéc phan phdi. Cac trung gian
nhu ngudi ban budn, béan 1é 1a hai loai to chitc co ban ma ho c6 thé goi dé tham gia.

Trung gian phan phéi

5.1.1.1. Trung gian ban lé

- Trung gian ban lé : 1a nhitng doanh nghiép thwong mai ma doanh sé cha yéu la tir

viéc ban hang hoa truc tiép cho nguoi tiéu ding cudi cing dé ho sir dung vao muc
dich ca nhan, khong kinh doanh.

Vi du: Céc cira hang ban 4o quan, shop 40 quan - mil -gidy..., siéu thi, cac ctra hang
bach hoa tong hop, cac dich vu ban hang tu dong nhu nudce udng, xang..

- Nha bén 1é thuong c6 nhiing dic diém sau:
+ C6 kha nang tiéu thu nhiéu loai hang hoa khac nhau cho nhiéu nha san xuét khac nhau
+ Sb luong ngudi tham gia bén 16 rat dong dao
+ Nha ban 1é c6 kha nang gidi thiéu va quang cao san pham rong réi cho
nha san xuat

+ Cung cap thong tin thi trudng cho nha san xuat.

+ Thoéa mén duoc nhu ciu phong phi, da dang va hay thay d6i cua ngudi
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mua vé s6 luong, chung loai hang hda va vé thoi gian dia diém mua.

+ Hoat dong ban I¢é rat da dang vé quy md va hinh thirc va ngay cang xuat hién nhiéu
nha ban 1& mai, tir viéc ban hang rong, may ban hang ty dong dén ban hang & céc cua
hang tong hop, bach hoa, siéu thi, ban hang qua dién thoai, qua Internet. ..

5.1.1.2. Trung gian ban si

[ Trung gian ban si la nhitng doanh nghiép thuong mai ma doanh sb chu chu yéu
la viéc ban hang hoa cho nhirng nguoi ban lai, cho cac xi nghiép va co quan cong
quyén .

] Gidi ban si bao gdm: Cac nha bén si thuong nghiép, cac nha mdi gisi va dai ly,
cac chi nhanh vin phong san xuat, cac nha ban si tap loai (14 hinh thtc ban si chuyén
biét v& 1 linh vyc kinh té nao d6 nhu dai 1y xiang dau, cong ty dau gia..)

1 Piac diém:

+ Thudng ¢6 nhiéu von, phuong tién kinh doanh hién dai, c6 pham vi budn béan

rong lon

+ C6 kha nang chi phéi nha ban 1é nén ho c6 sic day hang hoa ra thi truong

I6n. Do vay c6 kha niang chi phdi thi trudng, tro thanh nha doc quyén.

+ [t tiép can véi khach hang cudi cing ma thudng quan hé véi nhidu nha ban 1¢, it
nang dong hon cac nha ban 1é va thuong doc quyén mua

+ Thuong lién két voi nha san xuéat dé phat huy sic manh cia méi bén, c6 khi ho con
dau tu vao san Xuat.

Cac loai kénh phan phéi

Trong hoat dong Marketing, ngudi ta chia kénh phan phéi thanh 4 dang kénh
5.1.2. Kénh truc tiép (kénh cap khdng): nguoi san xuat ban truc tiép cho nguoi
tiéu dung, khéng théng qua cap trung gian nao

\ 4

Nha sa nxudt Nguw ¢'i tiou dung

Vi du : Ban hang luu dong, dat hang qua buu dién, Marketing qua dién thoai ...
] Keénh Marketing tryc tiép c6 nhitng loi thé sau :

(1 Chua dong kiém soat dong thong tin va su thuyét phuc gitra doanh
nghiép va khach hang. Do khdng co6 trung gian gitra khach hang va doanh nghiép nén
dong théng tin khéng bi 1éch lac do nhim hoan toan dudi su kiém soét cia doanh
nghiép. Su thuyét phuc ma doanh nghiép guri dén cho khach hang ciing twong ty nhu
vay
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) Doanh nghiép khong phai tra hoa hong cho trung gian. Phan hoa héng nay
lam giam doanh thu cua doanh nghiép hoic mat mét phan loi thé gia cua san pham
cua doanh nghiép

- Tuy nhién loai kénh nay lai c6 han ché & chd: t6 chirc va quan ly kha phuc tap, cén va

nhan lyc bi phan tan, chu chuyén vén cham, nén chi phu hop véi doanh nghiép quy mo
nho va hoat dong trén moét thi truong hep.

5.1.3. Kénh cp 1: ngudi san xuit thong qua ngudi ban 1é dé ban cho ngudi tidu

dung

Nha sd nxudt »Ngu ¢'i bon 1é »Ngu ¢'i tiou dung

Uu:
+ Phat huy duoc wu thé cua kénh cap khéng
+ Giai phong dugc chirc nang luu thong dé nang cao trinh d6 chuyén mon hda va phat
trién nang luc san xuat caa doanh nghiép
+ Gilp doanh nghiép xam nhap céc thi trudng maéi mot cach dé dang hon.
Nhuoc:
+ Khdng pht hop vai nhitng san pham c6 gia tri cao. Bai vi khong phai dai ly béan 1¢
nao cting c6 kha nang tiéu thu hang cho cong ty.
+ Poi hoi vbn kinh doanh 16n va trinh d6 hiéu biét vé san pham, chuy&n mén ky thuat
cua nhén vién ban hang & mac do cao.

5.1.4. Kénh nhiéu cap: nha san xuat thong qua céc trung gian ban si va ban 1¢ dua

hang dén tay nguoi tiéu ding

-Uu:
+ Tao diéu kién dé cac nha san xuat va cac trung gian nang cao kha ning chuyén mon
hoa, trinh d6 t6 chic cong doan tiéu thu san pham ma minh tham gia.
+ Gilp doanh nghiép c6 thé rat ngan chu ky san xuat va tiéu thu san pham, ting nhanh
quay vong von
- Han ché;
+ Thoi gian luu thong san pham kéo dai, chi phi I6n va kha nang rui ro ciing nhiéu hon
2 loai kénh trén.

+ Khoé khin dé cé thé quan 1y, diéu hanh cac trung gian sao cho ddng bo, nhip nhang,
dam bao cung (ng san pham mét cach thong thodng tir nguoi san xuat dén nguoi tiéu
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dung

+ Poi hoi cac doanh nghiép phai co niang lyc, trinh d6 va kinh nghiép t6 chtc quan

y.

CA4c chinh sach phan phéi

Chinh sach phan phéi réng réi:

Nha sin xuat tim mot s6 lwgng I6n nhét cac trung gian phan phéi ¢ kha nang va mong
muon ban san pham cho doanh nghiép.

Nha san xuat khdng lya chon, tuyén chon cac trung gian dé phan phdi cho minh, bat ké
cac dai 1y ban budn hay dai Iy ban ¢ ndo c6 nhu cau phan phdi san pham, cong ty san
sang dap ung. Tham chi rat nhiéu doanh nghiép can trién khai viéc ban nhanh chéng
manh m& hon da phai ty di khai thac, phat trién dai ly & nhiéu khu vuc.

o Uu diém: M6 rong dugc thi truong mot cach nhanh chéng véi muc dich 1a ban
duoc nhiéu hang cang tot.

e Nhuoc diém: Cac dai ly dé dang chap nhan phan phéi cho nhiéu hang ciing
mét lic, vi vay ma san pham c6 nhiéu san pham canh tranh, khach hang c6 thé mua
san pham cua cac doi thu.

Chinh sach phan phéi déc quyen:

+ L& doanh nghiép chi doc quyén phan phdi san pham caa minh cho mét sé nha bén
buén trén mot khu vuc nhét dinh.

+ Nha san xuat doi hoi cac dai ly ban hang cia minh khong dugc phan phéi nhitng mat
hang caa cac ddi thii canh tranh khac trong cing mot dia diémban.

+ Cac dai 1y duoc nhiéu wu dii vé phia nha san xuit nhu: phan trim hoa hong rat cao,
duoc hd tro vé trang thiét bi ban hang, trang tri cira hang, dao tao ban hang mang phong
cach cua cong ty.

e Uu:

+ CO thé kiém soat dugc day di hon hoat dong cua ngudi trung gian trong chinh sach
gié ca, kich thich tiéu thu, ban tra gép va cung ng dich vu céc loai.

+ Gop phan dé cao hinh anh cua san pham, xay dung thuong hiéu manh cho san pham
cling nhu doanh nghiép duoc dam bao viing chéc, 1au dai

e Nhuoc: khd mo rong duoc thi truong nhanh chong va nghiép vu ban hang phai
duoc dé cao tuyét doi

Chinh s&ch phan phai chen loc
Doanh nghiép lya chon cac trung gian sao cho phu hop véi kha nang cia minh. Trong

truong hop ndy, sd ngudi trung gian duge huy dong nhiéu hon mot nhung it hon tong s6
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ngudi sin sang déng y ban.

[] Uu: kha ning gianh dugc phan thi truong 1a can thiét véi sy kiém soat chat ché
va chi phi it hon phan phdi rong rai

] Nhuoc: gip kho khin trong viéc kiém soét véi cac dai ly danh su wu ai hon
cho san pham cua ddi tha canh tranh.
CHUONG 4: CHINH SACH XUC TIEN HON HQP

6.1. Ban chat, vai tro vé xdc tién hdn hep (truyén thdng cé dong)
6.1.1. Ban chat

Xdc tién hd hop 1a nhitng nd lrc cua doanh nghiép nham thiét 1ap kénh thong tin nham
thuyét phuc khach hang mua hang hda va dich vu cua ho.

Sy phéi hop cac cong cu co ban dung dé dat duoc muc tiéu truyén théng nay goi la xdc
tién hdn hop. Bao gom cac cdng cu: quang cdo, quan hé cong ching, khuyén mai, ban
hang tryc tiép.

6.1.2. Vai tro
Xuc tién hdn hop vai cac cong cu ciia minh sé gitp doanh nghiép

- Cung cap cho khéch hang tiém nang thong tin vé san pham hoac dich vu, vé cac
dac tinh va nhiing loi ich cia san pham ma nguodi mua hang sé thu duoc khi st dung
san pham do.

- Thuyét phuc khach hang mua san pham

- Nhic nhd cho nguoi mua hang biét rang san pham nay van dang duoc cung cap
va c0 thé tiép tuc dem lai nhiéu loi ich

- Thtic diy mdi quan tdm cuat khach dén san pham va ra quyét dinh mua hang
nhanh chong hon.

6.2. C4c cdng cu cia xUc tién hdn hop

Pé thong tin cho nguoi trung gian, khach hang va cac nhém cdng ching véi nhau hé
thdng truyén thdng marketing gom cé 5 cong cu sau:

Quang céo:

La su thuyét trinh vé céc ¥ tuong, san pham hay céac dich vu thong qua cac phuong tién
thong tin truyén théng ma doanh nghiép phai tra tién.

Vi du : quang céo dau goi dau Sunsilk, sira Vinamilk, bao hiém AIA...
= Djc diém
Quang c4o c6 tinh phi ca nhan va 1a hoat dong tra tién nén c6 nhitng dic diém sau

+ Tinh dai ching cao
39



+ Kha nang lap lai cao
+ CO thé dién dat khuéch truong
+ Cotinh ty do cao

* Cdc phwong tién quang cao pho bién:

- Truyén hinh, radio - Pa no - ap phich

- Bao bi, bao goi - Bién hiéu quang céo

- Hinh anh dong - Catolog

- Toroi, tap gap - Danh ba dién thoai

- BA4o, tap chi - Trung bay tai diém ban

Vi mdi loai phuong tién c6 mot s6 wru diém va han ché riéng do do can phan tich khi lya
chon

% Nhdt bao: D& sir dung, phd bién, doc gia déng, chi phi thap. Tuy nhién
chat lugng in con thap, kho luu gitr va it chon loc

% Tivi: Kéthop (hinh anh va am thanh ) tic dong cao. Nhuoc diém la gia
cao va thoi gian ngan

% Thi tryec tiép: d& sir dung, doc gia chon loc, mang tinh riéng tu it bi canh
tranh nhung mang cam giac thu it gia tri

< Radio: c6 tinh dai chung, gia ré nhung chi c6 &m thanh nén muc thu hat
kém
kém hon

% Tap chi: chon loc ddc gia, chat luong in tét, tudi tho cao, dé tin cay nhung
cod

tan s6 thap, vi tri quang cao khong dam bao

< Phuong tién ngoai troi: 1ap lai cao, c6 canh tranh nhung it chon loc
ngudi xem, khéng truyén tai ndi dung nhiéu

Khi lga chon nhitng phuong tién thi nén lya chon nhitng phuong ti¢n nao la chinh va su
phéi hop gitta chung tuy theo mirc d6 chi phi danh cho mdi phuong tién

»  Uu diém, nhugc diém
- Uu:
+ C6 thé dén véi nguoi tidu dung & céc khu vuc dia ly khac nhau

+ Sir dung kiéu chit, mau sic, hinh anh, &m thanh séng dong, dep mat dé thu hit khan
thinh gia

+ Tao ra 4n twong rang ngudi ban hang rat Ion, hing manh va thanh cong
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+ Gilp moi ngudi biét dén san pham nhiéu hon tir d6 kich thich tiéu thu hang
nhanh.

- Nhuoc:

+ Tén kém nhiéu chi phi

+ Khong cd stc thuyét phuc bang cac nhan vién ban hang.
6.2.1. Khuyén mai/ Xdc tién ban:

La nhitng hinh thirc thuéng trong thai gian ngan dé khuyén khich dung thir hay mua
san pham dich vy nham gay tac dong dén nhu cau caa khach hang

Vi du: + Nha hang Phi Lii méi khai truong , dé thu hut khach quan da giam gia 50%
trong tuan 1& khai truong

+ Cong ty du lich Vitour, sau khi t6 chtrc tour cho du khach thi doanh nghiép d3 ting
cho khach bd suu tap tem thu va mot chiéc nén 14 Viét nam dé lam qua luu niém

[] Céc cbng cu x(c tién bén:

- Céc cudc thi, tro choi ¢6 thudong

- Hang khuyén méi va qua ting

- Hoi cho trung bay va trién 1am

- Phiéu giam gi4, thé mua hang

- Biéu dién thuc hanh san pham

(1 Uu, nhugc diém

- Uu: Gay chu ¥ va cung cap nhitng théng tin khuyén khich khach hang mua san

pham
- Nhuoc: + CAc tac dung cua xdc tién ban thuong khdng kéo dai vi s& anh hudng
dén loi nhuan caa doanh nghiép

+ Khong dem lai két qua tbt trong viéc xay dung nhan hiéu duoc ua
chudng lau dai.

6.2.2. Tuyén truyén (Quan hé cong ching)
La hinh thirc théng tin phi c& nhan nham dé cao hay bao vé mét hinh anh ciia mot cong
ty hay nhitng san pham bang cach khuéch truong nhitng tin tirc ¢6 y nghia thwong mai
vé ching.
Vi du: Cong ty P& G t6 chirc dot quang cao OMO gay qui vi ngudi nghéo hoic cong ty
Prudental t6 chirc xay nha tinh thwong, giup d& cac hoc sinh nghéo kho hiéu hoc...

e Cac phuong tién quan hé cong ching
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Bai viét trén béo chi, bai phat biéu
Hoi thao

Quyén gop tu thién

Cac 4n pham

Tap chi doanh nghiép

Tai trg, bao trg

Quan hé cong dong

YV ¥V V¥V ¥V V V¥V VY V

Cac su kién dac biét
. Uu, nhugc diém

- Uu: + Tao nhan thtc ¢6 loi cua cong ching vé san pham. Do ho cho
rang cac bai phong sy xac thuc va dang tin cay hon so véi cac hinh thirc quang céo ¢
dinh.

+ QHCC c6 thé dén duoc vai nhiéu khach hang la nhitng nguoi khong chl v téi quang
cao hay nhan vién ban hang

- Nhuoc: Tén kém, d6i khi lai giéng quang cao, co thé kich ban hoa san
pham hoic kich ban héa doanh nghiép.

6.2.3. Ban hang truc tiép:

La viéc nhan vién ban hang cua doanh nghiép thuc hién truc tiép viéc ban hang cho
khach hang.

[ Céc phuong tién ban hang ca nhan chu yéu
> Thuyét minh ban hang
> Hoi nghi ban hang
> Hang mau co ban hang

> Hoi cho va trung bay thuong mai
Uu, nhuoc diém

- Uu: + Nhan vién c6 thé quan sat dugc nhu cau, dic diém cua nguoi ddi
thoai va ho cd thé diéu chinh mét cach nhanh chéng cach thirc ban hang.

+ C6 thé xay dung méi quan hé 1au dai va bao d¢am duy tri sy trung thanh mua caa khéch
hang.

- Nhugc: Chi phi cao, c6 thé gap 3 1an quang céo. Viéc duy tri nhan vién
ban hang can c6 cam két 1au dai.

6.2.4. Marketing truc tiép

La sir dung mét hay nhiéu phuong tién quang cao dé tac dong dén mot phan tng dap lai
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cua khach hang hay mot giao dich bat ky tai dia diém nao.

Marketing truc tiép ¢ ging két hop ca 3 yéu té quang céo, xdc tién ban, ban hang ca
nhan dé di dén ban hang truc tiép khong qua trung gian.

« Cac phuong tién Marketing truc tiép cha yéu

>

YV V VY V V

Marketing bang Catalog
Marketing bang thu truc tiép
Marketing qua dién thoai
Marketing trén truyén hinh
Marketing trén béo va tap chi

Marketing bing cac may ban hang tu dong

o Uu, nhuoc diém

- Uu: + Mang lai nhiéu loi ich cho khach hang nhu liwa chon va dit hang thuan tién, tiét

kiém duoc thoi gian.

+ Cho phép lua chon khéch hang trién vong k¥ hon, giit duoc bi mat cho hoat dong
Marketing trudc cac dbi thu canh tranh.

- Nhuoc: Chi phi 16n, hon nita dé dam bao cho hoat dong nay thanh céng thi doanh
nghiép phai c6 hé thong co s& ha tang trang thiét bi vé anh sang, noi lam viéc va dic biét
1a dién thoai, tin hoc phai that tét, hién dai.
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Bai 3: MARKETING DUQC VA CAC YEU TO ANH HUONG TOI MARKETING
pUQC

1. Pinh nghia Marketing dworc:

Marketing duoc thuc chat 1a tong hop cac chinh sach chién lwgc marketing cua thudc va
nham théa man nhu cau caa bénh nhan, nham phuc vu chim séc stc khoe cong dong.
Ban chat: thuc hién chiam soc thude dap tng thoa man cho nhu cau diéu tri hop ly chtr khdng
phai chi san xuat hay kinh doanh thudc.
2. Pic diém Marketing dwoc:
Hoat dong Marketing dugc dap ting 5 ding:
. Pling thudc
. Btng sb luong
. Bung noi
. Pung gia
. Bang luc

1) Pung thudc: Xét theo goc do truc tiép, yéu cau hé théng marketing dugc cung cap
thudc ding loai duoc chit, dung ham luong theo ghi trén nhén, chinh 1a phai dam
bao chat lugng thudc.

2) Pung sb lwong thude: Marketing dugc phai xac dinh duoc ding sd luong thude sé
san xuat kinh doanh dé tung ra thi truong. Phai xac dinh quy cach sé lugng thuée
dong gbi sao cho phu hop véi thi trudng muc tiéu (bénh vién, hiéu thude ban 16 ...).

3) Dung noi: Thi nhét, véi thuéc ké don do bac si ké don va chi ¢d duoc si duoc
quyén phan phat. Hon nita, trach nhiém caia marketing trong nhiém vu “ding noi”
la can thiét phai duy tri mbi quan hé thuong mai tot voi cac phan tir khac cua kénh
phan phdi. Vi vy, nhitng ngudi ban 1€, ban budn va bénh vién phai 1a mot thé thong
nhét véi chinh séch phan phi caa nha san xuat.

4) Pung gia: Gia 1a mot trong 4 chinh xéach cua marketing - mix, va thyc té ¢ diéu kién
kinh té cua nudc ta thi gia 1a mot yéu té rat quan trong. Bac biét thudc 1a mot loai
hang hda téi can, nguoi tiéu dung thudng bat budc phai dung cho diéu tri bénh tat.
Hon nita tai noi ban 1¢, thudc 1 loai hang gan nhu khoéng c6 hién tuong mac ca.

5) Pung luc: Sin sang dap tng nhu cau thubc la mot trach nhiém nira caa quan ly
marketing duoc c0 lién quan téi chirc nang dung noi.

. Céac yéu té anh hwéng dén Marketing dwoc:

Moi trudng vi md: méi trudng khoa hoc k thuat, chinh tri, kinh té, xa hoi... anh huéng truec
tiép dén nha san xuat.



Cac nha san xuat thuc hién marketing duoc nham phuc vu bénh nhan. Bénh nhan lai chiu sy
chi phdi cua bac sy théng qua viéc chan doan bénh, ké don nén bac sy 1a khach hang muc
tidu cua cong ty duoc pham.

Ngoai ra, nha san xuat phai xem xét ca yéu t6 anh huong dén nhu cau thue nhu: nhan khau,
sb luong can bo y té, md hinh bénh tat, va cac yéu té kinh té y té (chi phi tién thudc trén dau
ngudi, chi phi cua bao hiémy té...).

l1.1. Moi trwong vi mo:
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lII.1.1. M6i trwong dan so:

Qui md, mat do va sy phan bd dan cu, cac xu hudng thay dbi vé do tudi, gisi tinh, nghé
nghiép v.v... déu c6 anh huong 16n téi cac quyét dinh Marketing cua doanh nghiép. Chung
ta hay xem xét nhitng xu huéng nhan ching hoc quan trong trén thé gisi va ¢ Viét nam:
Bung n6 dan sé: hién tai dan sb thé gisi khoang 6 ti ngudi va véi toe do ting 2% hang nim
thi trong vong 30 nim t6i, dan s s& ting gip doi. Mat khac, téc do ting nhanh lai dién ra ¢
cac nudc kém phét trién khién tinh trang bat céng, chénh léch giau ngéo cang tram trong.
dan s6 ting nhanh thi sy khai thac cac nguon tai nguyén cang réo riét va sé khong co du tai
nguyén dé duy tri cugc séng cia qua dong dan cu nhu thé. O Viét nam, sau nhiéu nam Ké
hoach hda gia dinh, bay gid lai khong han ché sinh dé khién dan sé dang c6 nguy co ting
nhanh trg lai, nhat 1a & cac viing nong thon, mién ndi con nghéo va lac hau, khién ganh ning
trg cap x& hoi ngay maot nang né.

Hién tuong gia hoa dan cu ¢ cac nudc phat trién va tré hda ¢ cac nuéc kém phat trien: Nhat,

My¥ va cac nude chau Au dang lo ngai Vé ti 18 ngudi gia ting nhanh, trong khi gigi tré khdng

chiu sinh dé nhiéu, ho dang dung moi bién phap wu dii cho nhitng nguoi sinh con, nhung Xu

huéng séng tu do, doc 1ap khong thich rang budc khién gidi tré tho o véi viéc sinh con, hoic

néu c6 thi chi sinh 1 hay 2 con. Mat khéc, kha nang sinh ctia ho ngay cang thap di do nhiéu

tac dong. Trong khi do, cac nudc dang hay kém phat trién thi ti 1& tré em va vi thanh nién lai
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chiém sb dong. Piéu nay dan t6i sy chuyén dich vé co cau tiéu dung: ¢ cac nudc phét trién
thi nhu cau vé cac dich vu va san pham cho ngudi cao tudi ting nhanh, trong khi ¢ cac nuéc
dang va kém phat trién thi cac nhu cau cho gido duc va giai tri cho gidi tré lai ting cao. O
Viét nam: do tudi tir 15-35 chiém gan 60% dan s, cho thay mét thi truong tré va niang dong,
thich @ng nhanh véi cac san pham mai.

Sy thay d6i phan b dan cu: xu hudng d6 thi hda va lan song nhap cu ti ndng thong 1én
thanh thi dién ra ¢ hau hét cac nuéc dang phat trién. O Viét nam, qua trinh d6 thi hoa va lan
s6ng nhap cu ciing gy ra nhiéu anh huong cho thi truong tiéu ding hang hoa/dich vu. Rat
nhiéu ngudi dan ndng thdn ngay nay cé thé tiép can va mua sim cac mat hang hién dai qua
ngudi than cua ho di cu 18n thanh phd va mang vé khong chi hang héa ma 16i séng thi dan.

l.1.2. M6i trwong kinh té:

Sy phat trién hay suy thoai ciia nén kinh té tac dong truc tiép ti sttc mua va co cau chi tiéu
cta dan ching. Stcc mua phu thudc vao mac thu nhap hién tai, chi s6 gia ca, lam phat v.v...

Mot minh chiing cu thé 1a cudc khung hoang kinh té khai phét tir My gitta nim 2008 va
nhanh chéng lan rong tdan cau, anh huéng nghiém trong téi sic mua cho téi sudt nam 2009
tGi nay mai co dau hiéu phuc hoi. Rat nhiéu cong ty lén da 1am vao canh phé san hay dinh
tré. Chinh phii nhiéu nudc phai bo ra ca ti d6 la dé kich cau. Viét nam ciing bi anh huong boi
khung hoang kinh té, cac doanh nghiép da phai nd lec hét sirc dé c6 thé vuot qua.

Co ciu tiéu dung ciing phu thugc vao thu nhap binh quan dau ngudi. O cac nudc phat trién,
thu nhap binh quan dau ngudi cao thi chi tiéu cho cac nhu cau thiét yéu ( an udng, nha o...)
chi chiém ti trong nho, con phan 16n 1a vao cac dich vu nhu : giai tri, du lich v.v...chinh vi
thé ma tai cac nudc ndy cac nganh dich vu rat phét trién, c6 khi chiém téi 70% san luong xa
hoi. COn & cac nude ngheéo, kém phét trién nhu Viét nam, thi toi 80% thu nhap dugc danh
cho cac nhu cau co ban, phan con lai danh cho tiét kiém, va chi c6 rat it duoc danh cho céc
nhu cau vé dich vu.

Lam phat c6 anh huong nghiém trong toi viéc chi tiéu caa dan ching. Khi lam phat tang cao,
ngudi ta lai ¢6 xu hudéng tiét kiém nhiéu hon 1a tiéu dung. Nhat 1a ¢ Viét nam dong tién ludn
truot gia khién nguoi dan tich trir vang va ngoai té manh nhiéu hon 1a guri tiét kiém, dan dén
nhiéu hé luy khéng hay khi ty gia ngoai té hay gia vang c6 bién dong. Nhiéu giao dich tai
Viét nam dugc tinh bang ngoai té hay vang, chir khdng phai bang tién Viét, dén ndi nha nudc
phai c6 qui dinh vé viéc niém yét gia bang tién Viét, chi néu khéng mua tir cai USP téi cai
pin dién thoai ciing phai qui tir USD ra tién Viét ( tat nhieént heo ti gia cho den).
1.1.3. MOi trwong tw nhién:

San xuat cang phat trién thi cac anh huang téi tu nhién cang nhiéu, va nguoc lai nhitng bién
d6i trong moi truong tu nhién ciing anh hudng téi san pham céc cdng ty san xuat va dua ra
thi truong.

Nan khan hiém tai nguyén: dau mo, vang v.v... ngay cang khan hiém, va viéc bién dong gia
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vang, gia dau mo rd rang da anh hudng sau sic toi cac nén kinh té. Ngay nude va khong khi,
nhitng ngudn tai nguyén tuéng nhu vo tin ma ciing dang trong nguy co bi khai thac can kiét
va céc to chire bao vé moi truong dang phai tich cuc canh bao vé nguy co khan hiém.

Sy ting gi4 ning luong va tai nguyén: gia nguyén nhién liéu ngay cang ting khién nhiéu
nganh san xuét lao dao va cudc khung hoang kinh té vira qua rd rang xuat phat tir viéc gia
dau thé gisi tiang lien tuc va dot bién.

O nhiém mai trudong: & nhidm méi trudng nudc va khdng khi, 6 nhidm tiéng on v.v.. dang 1a
V4N nan cua thé gidi va cac to chic bao vé moi trudng dang hoat dong tich cuc dé han ché
tinh trang nay. Bai hoc Vedan ¢ Viét nam cho ta thiy rd mot san pham c6 thé bi nguoi tiéu
dung Ién &n va tay chay khi né gop phan 1am 6 nhiém méi truong.

Su can thiép cua nha nudc vao viéc su dung va tai ché tai nguyén: cac nhom du luan xa hoi
lubn tao &p luc doi hoi nha nudc va cac co quan quan Ii kiém soét chit ché hon nita viéc khai
thac ta nguyén, tai ché nguyén nhién liéu va bao vé méi truong. Ngay nay hiém cé doanh
nghiép nao dam céng khai thoai thac cac trach nhiém nay.

lI.1.4. M6i trwong khoa hec ky thuat va cong nghé:

Khoa hoc k¥ thuat va cong nghé c6 anh huéng to 1on téi san xuat, kinh doanh va ca su tiéu
thu. Cac phat minh méi, cac tién bo cia khoa hoc ky thuat s& 1am ra cac san pham méi, dong
thoi 1am nay sinh cac nhu cau maéi va 1am triét tiéu ca cong nghé cu hay nhu cau cii. Vi duy,
phat minh ra may anh k¥ thuat s gay anh huéng ning cho viéc chup hinh ding phim co
dién, may photo copy va may tinh 1am bién mat nhiing chiéc may chir cii ky...

Khoa hoc k¥ thuat va cong nghé cting gitip ching ta kham pha cac kha nang vo tan nhu: cong
nghé sinh hoc, robot, nghién ctru vii tru....

Ngay nay, dé thanh cong, cac cong ty phai khong nging dau tu cho R&D ( Research and
Development: Nghién cau va Phat trién) dé phat minh hay tiép can va van dung cac
cobngnghe65 va ky thuat méi dé khdng ngirng cai tién san pham, nang cao tinh canh tranh.

O Viét nam, c6ng nghé con lac hau, nén nguy co tut hau Ia rat Ién, vi thé ching ta can dau tu
hon cho gigo duc va thu hat chat xam dé ¢ thé phét trién mot doi ngii chuyén gia k¥ thuat va
cong ngh¢ gioi.

I1.1.5. M0i trwong chinh tri - phap luat:

Bat ctr doanh nghiép nao ciing phai hoat dong trong mét thé ché chinh tri nhat dinh va tuan
thi1 theo céc hé thong phép luat, tuan tha cac co quan nha nudc va cac nhdm gay anh huong (
hiép hoi...), cac anh huong cong dong dan toc, khu vuc, va qudc té.

Hé thdng luat ciia mot quéc gia bao gom:
- Hién phap, cac b luat ( dan su, hinh su, thuong mai, thué, lao dong...)
- C4c chinh sach va sy diéu khién, can thiép cua nha nudc t6i doanh nghiép
Tai Viét nam, c6 vu diém Ia tinh 6n dinh vé chinh tri cdo, khdng xay ra dao chinh, bao loan
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nén thu hat duoc nhiéu nha dau tu va 1am cho cac doanh nghiép yén tdm san xuét. Tuy
nhién, do hé thong phap luat con chua hoan thién, cac van ban luat qua nhiéu va chong chéo
khién céc doanh nghiép rat vt va dé thuc thi, tham chi déi khi con tai diéu kién cho céc co
quan hanh phép nhiing nhiéu va 1am khé doanh nghiép.
1.1.6. MOi trwong van héa

Chung ta c6 thé hiéu vé vian hoa van tat thé nay: Van hoa 1a hé thdng cac chuan myc, gia tri,
qui tic hanh vi ma moi thanh vién phai tén trong va tuan theo. Vi du nhu khi ban 1a sinh vién
thi phai trang phuc chinh té (b6 40 trong quan), deo thé sinh vién va khdng hat thude, cho du
ban c6 thich diéu d6 hay khong ciing phai chap nhan.

Vin hoa anh huong rat 16n t6i cac quyét dinh Marketing dudi cac goc d6 sau:

- Vin hoa gbe va van hoa phu: Vin hoa gbc ¢ Viét nam 1a van hoa A dong, vin hoa
dan toc Viét nam véi cac dic trung nhu tinh cong dong cao, truyén théng hiéu hoc, su
dum boc nhuong com sé 40, tinh than ton su trong dao v.v... Con van hoa phu c6 thé
1a vin héa ving mién, vi du mién Bic c6 vin hoa lang X4 rat chit ché, cac gia tri gia
dinh ludn dugc dé cao ( nhu bita com gia dinh), con mién Nam thi ty do va phong
khoang hon vai cac gia tri gia dinh

- Van hoa nghé nghiép & vin héa kinh doanh: mdi nghé nghiép lai c6 cac chuan myc
hanh vi khac nhau. Mét thay gi4o s& hanh xur khac véi mot nguoi i taxi hay mot anh
tho xay.

- Sy hoi nhap - cac yéu td chap nhan va tay chay ctia mot nén van héa voi cac van hoa
khac: Viét nam dang trong thoi ky qua do, dang mé ctra dé hoi nhap véi thé gidi.
Dudc tac dong cua internet va cac phuong tién truyén thong khac, cac yéu t vin hoa
ngoai lai xam nhap va anh hudng 16n téi 16i séng va hanh vi tiéu ding caa nguoi Viét,
nhét 1a gioi tré. Cac xu huéng Han Quéc, Nhat ban trong my pham va thoi trang, trao
lwu Hip Hop. ... dang 13 nhitng van dé gay nhiéu tranh céi.
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l1.2. Moi trwong vi mo:

Doanh
hié ™
5 nehiép .
MNha ghiep Cie trung J
] : Khach
cungung sian \
.
Marketing hang
Poéi thi canh
-
tranh
Cong ching

l1.2.1. Doanh nghiép

Duéi day 1a mot vi du vé so dd t6 chirc cia mot cong ty & Viét nam. C6 thé thay rd 1a khong
hé c6 bong dang cua Phong Marketing (c6 18 ho dé bo phan Marketing nam trong Phong
kinh doanh — nhu van thuong thay & phan 16n cac cong ty Viét nam (?) — va khéng quan tam
may téi cac hoat dong Marketing. Con vai cac Cong ty nudc ngoai hay

cac tap doan 16n, bd phan Marketing ludn c6 vai tro trung tdm va co lién quan chat ché vai
tat ca cac bo phan con lai cua cong ty.

Phong tai chinh ludn quan tam t&i vin dé ngudn von- tai san, va viéc su dung von can thiét
dé thuc hién céac ké hoach Marketing, doi hoi nguoi 1am Marketing can phai biét lap va
hoach dinh ngan sach ciing nhu cac ké hoach chi tiéu cho cac hoat dong Marketing.

Phong kinh doanh ludn quan tam téi viéc nang cao doanh sé va mé rong khach hang. Suy
cho ciing moi hoat dong cua Marketing ciing nhim vao cling muc tiéu 4y, cho nén Marketing
ludn 14 su hd tro va phdi hop mat thiét nhat cho kinh doanh. Mat khac, phong kinh doanh la
noi cung cap c4c thdng tin néng hoi va thuc té nhat tir thi truong cho nhitng ngudi 1am
Marketing.

Bo6 phan san xuat ludn can cac dinh hudng tir Marketing dé c6 ké hoach san xuat phu hop
va kip thoi. Nguoc lai, nhitng truc tric tir san xuat c6 thé anh huong nang né téi cac hoat
dong ciia Marketing (vi dy anh hudng téi chuong trinh tung san phdm méi hay khuyén
mai v.v...)

Tt nhitng nhan xét 4y, ching ta can hiéu vé khai niém: Marketing noi bo, tic 12 toan bo cac
nd lyc tiép thi nham t&i toan bo nhan vién cua cdng ty, khong chi véi tu cach 1a nhitng nguoi
cuing tham gia vao qué trinh san xuat ra san pham dich vy, ma con véi tu cach nhirng khach
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hang dau tién.
Cong tac Marketing khéng phai l1a nhiém vu caa riéng nhitng nguoi lam viéc trong bd phan
Marketing, ma con 1a trach nhiém va nghia vu cta toan bo nhan vién caa CONG TY.

I.2.2. Nhitng nha cung &ng:

Nhitng nguoi cung tng 1 nhitng ca nhan hay cong ty cung cap cho doanh nghiép (va ca cho
cac d6i thu canh tranh cua doanh nghiép) nhitng nguon vat tu, nguyén liéu (c6 thé goi 1a dau
vao), dé san xuat ra san pham va dich vu nhit dinh. Nhu vay, san pham cudi cling cia ngudi
nay c6 thé 1a dau vao cia ngudi kia. Vi du: Cong ty Dét Thai Tuan san xuat ra vai nhu cac
san pham cudi cuing, thi nhitng nha caa ho 1a cac cong ty san xuat soi, thubc nhom v.v...Téi
luot Thai Tuan lai 1a nha cung cap cho cac Cong ty Thoi trang hay May mac st dung vai
cia Thai Tuan dé may quan &o.

Nhu vay, ta thiy cac nha cung cip co thé anh huéng téi chét luong, gia thanh va tién trinh
san xuét san pham/dich vu. Néu nha cung cap soi chat lugng kém, gia cao hay cham tré tién
d6 thi Thai Tuan khong thé dét ra vai dep, chat luong cao va gia thanh ha duoc. Nhu thé,
Théai Tuan cling 1am anh hudng toi cac Cong ty may mac, 1am cho ho khong thé c6 cac san
pham quan 4o mang tinh canh tranh dugc.

Mt khac, néu chiing ta khong lam cac cong tac Marketing véi nha cung cap, ho s& khong
hiéu chiing ta can nhiing gi dé phuc vu va théa man cac nhu cau, mong muén caa khéch
hang muc tiéu. Chang han, chiing ta muén mé quan cafe phuc vu sinh vién véi gia ré, ma
khong 1am rd diéu dy véi ngudi ban café bot, thi ho ¢6 thé chao ban cho ching ta loai café
chdn hao hang rat dit tién thi ching ta khéng thé nao st dung dugc cho kinh doanh c6 14i.
Cong tac Marketing cho nha cung cap phai thuc hién tét viéc cung cap cac thong tin can thiét
vé thi truong muc tiéu ( nhu cau, kha ning thanh toan, nhan chung hoc, dia ly, v.v...), cic
yéu cau cua doanh nghiép vé cac nguyén lidu vat tu dau vao tét nhat dé co thé thiét ké va san
xuat cac san pham phi hop.

1.2.3. Nhitng moi giéi trung gian:

Nhitng méi gigi trung gian bao gdm nhiing ca nhan hay doanh nghiép hd trg cho viéc phan
phdi, tiéu thu, quang ba hang hda/dich vu cho thi truong. Ho bao gom:

Nhitng mai giéi thuwong mai: 12 nhitng c& nhan hay doanh nghiép phan phdi va bén 1¢, tim
kiém va/hoac tryc tiép ban san pham. Vi du hé théng méi gisi thuong mai cua Unilever Ia
hang ngan tiém tap hoa, cac Pai li, cac nha phan phdi, cac siéu thi...Tai sao doanh nghiép
can c¢6 mdi gisi thuong mai? D6 1a vi khong cong ty ndo cd da kha ning tu thiét ké kénh
phan phdi bao trum khap thi truong. cac mdi gioi thuong mai dam bao tét hon, nhanh hon
cac diéu kién thuan tieén vé thoi gian, dia diém va thii tuc mua hang cho céc khach hang muc
tiéu, va tat nhién véi chi phi thuong thap hon so vai cong ty tu lam.

Nhitng méi gidi luu thong hang héa: Cac ca nhan hay t chirc gitp luu théng hang hoa, van
chuyén tir noi du trit toi noi can thiét. Cac mdi géi nay c6 tac dung trong viéc bao dam su an
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toan, day nhanh tiéu thu hang héa, giam chi phi trung gian va 1am ting loi nhuan néu doanh
nghiép lya chon cac moi gigi tot.

Nhitng méi gigi dich vu Marketing: Cac ca nhan va t chtic cung cip céc dich vy nhu
nghién ctru thi truong, quang cdo, tu vin marketing. ...giup cong ty c6 cac dinh hudng tot
hon va quang bé hiéu qua hon cho san pham ciia minh. Ngay nay, trong diéu kién canh
tranh gay gat thi cac doanh nghiép khong thé nao ty minh 1am hét céc cong tac nay, ma
cling khong thé 1am tét duoc, do vay viéc sir dung cac mdi gidi dich vu marketing 1a vo
cuing can thiét.

Nhitng mdi giGi té chirc tin dung- tai chinh: Cac t6 chuc hd tro dau tu, cac ngan hang, cac
cong ty tin dung, cac cong ty bao hiém... nham hd tro cong ty dau tu va/bao hiém chéng
lai cac rai ro lien quan téi viéc mua ban hang hoa. Cac moi gidi nay anh huong téi kha
ning canh tranh va hiéu qua san xuat kinh doanh caa doanh nghiép.

N6i chung, cac méi gidi trung gian ndy anh huéng téi dau ra cua san pham, cu thé 1a anh
huong t6i gia ban 1¢, hinh anh thuong hiéu, uy tin cong ty, téc do tiéu thu v.v...Gia st cac
nha phan phdi va ban Ié thyc hién khong dung cac chuong trinh khuyén méi tiéu ding ( vi
du: khong phat qua khuyén mai cho ngudi tiéu ding) thi uy tin va hinh anh caa cong ty bi
anh huong nghiém trong. Hoic gia cac nha béan 1é ha gia san pham dé canh tranh 1an nhau
cling anh hudng tai hinh anh cong ty. Nhat la cac mdi gisi marketing, néu ho lam sai léch
hay khdng phil hop cac thdng tin toi thi truong thi anh huong sau sic téi doanh nghiép, trong
nhiéu truong hop san pham bj tay chay chi vi cac quang cao hay thong tin khdng phi hop.

Do vay, cong tac Marketing cho mdi gigi trung gian bao gom viéc cung cap day du va chinh
X&c c4c thong tin vé thi trudng, gido duc thudng xuyén vé cac quan diém va dinh huéng
hanh d6ng marketing cua doanh nghiép, phdi hop thuc hién va giam sét chat ché cac hoat
dong cuia ho dé han ché t6i da cac rui ro va sai sot co thé xay ra.
I.2.4. Khach hang:
Nhin chung c6 nim dang thi truong khach hang ma doanh nhiép can quan tdm nghién ctu
K§:
- Thi truong ngudi tiéu ding: nhiing c& nhan, ho dan, t6 chic mua hang héa/dich vy
dé str dung cho c&c nhu cau tiéu ding
- Thi trudng c&c nha san xuat: cac khach hang mua hang héa/dich vu dé str dung nhu
dau vao cua san Xuat.
- Thi truong budn ban trung gian: cac ca nhan-t6 chirc mua hang héa/dich vy dé béan
lai kiém 10
- Thi trudng Nha nuée: cic co quan nha nuéc mua hang héa/dich vu dé st dung cong
cong hay chuyén giao cho nhitng nguoi can thiét

- Thi trudng qubc té: tat ca cac ddi trong nhu trén nhung & cac nudc khéc.
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Vi du Cdng ty Thai Tuin cd cac cira hang ban vai truc tiép cho Nguoi tiéu dung, ciing c6
cac khéach hang 1a céc sap vai tai cac cho, co cac nha may, cong ty thoi trang mua vai vé
lam nguyén liéu, ciing cung cap vai cho céc to chic tir thién, cac co quan nha nudc va
cling xuat khau vai ra nhiéu nuéc trén thé gisi v.v...

Khéch hang 1a muc tiéu cudi cing cua Marketing, moi nd lyc Marketing suy cho clng ciing
la nham thoa man cao nhét cac nhu cau va mong muén cua khéach hang. Céng tac Marketing
cho khach hang luén dugc coi trong, tuy nhién can tinh tdo dé khong qua sa da vao
marketing cho khach hang ma quén di cac yéu t6 anh huéng khac.

l.2.5. Péi thi canh tranh:

Muén xac dinh rd d6i thu canh tranh thi phai nghién ciru ngudi ta quyét dinh mua san pham
d6 nhu thé ndo. Vi dy, cac nha marketing c6 thé phong van ban Linh (nhan vat chinh caa
ching ta) vé viéc néu Linh c6 10 triéu thi ban ay s& quyét dinh mua sam thé nao. Pau tién,
Linh c6 vai nhu cau can thoa man nhu: can c6 phuong tién dé di hoc, can ¢ phuong tién dé
phuc vu hoc tap, hay can phuong tién dé lién lac. Do 1a cac mong mudn mang tinh canh
tranh ma nguoi tiéu dung can can nhic dé thoa man. Sau khi suy nghi, ¢6 thé Linh s& quyét
dinh s& du tu 10 triéu d6 cho phuong tién dé di hoc. Bay gio Linh can lya chon céc loai
hang canh tranh c6 thé thoa man nhu cau ay: xe dap, xe dap dién hay xe may. Can nhic ky
thi linh thay xe may la pht hop va hap dan nhat vi tinh co dong va téc do cia nd so véi hai
loai kia. Tiép dén, Linh s& phai lya chon cac mat hang canh tranh trong cling ching loai dé
chon loai xe may nao cd thé phuc vu tét nhat trong ngan sach cho phép: xe tay ga, xe sd, xe
nhap khau hay rap trong nuée v.v...Khi da xac dinh 1a s& mua xe sd, lap rap trong nuéc thi
Linh s& can nhic téi cac thuwong hiéu canh tranh: Honda, Suzuki, Yamaha, SYM v.v...

Tir vi du trén ching ta thay rd c6 4 loai canh tranh co ban: d6 1a cac san pham c6 thé dap tng
cac mong mudn mang tinh canh tranh cho ngudi tiéu dung (cac san pham thay thé dé thay
d6i nhu cau), cac san pham khéc chung loai ma déu cd thé thoa man mat tnhu cau cu thé, cac
san pham cuing chung loai dé cung dap ang nhu cau dé, va cudi cung 1a cac nhan hiéu canh
tranh trong cung mot mat hang.
Cong tac marketing & day can nghién ciru va 1am rd cac nhu cau va mong muén cu thé cua
thi trudng, hiéu dugc cac di thu canh tranh theo ting loai, thiy rd diém manh, diém yéu
ctia d6i tha trong viéc phuc vu cac nhu cau 4y tir d6 tim ra cac uu thé canh tranh dé quang
ba va tuyén truyén cho wu thé Ay nham thu hat sy quan tam cta khach hang muc tiéu. Trong
nhiéu truong hop, céng ty can tim ra cac thi trudng ngach, cc tran dia ma d6i tha bo tréng
hay chua quan tim téi, dé tan cong.

l1.2.6. Cong chang:

Cong ching 1a mot nhém bét ky to ra quan tdm thuc su hay c6 thé s& quan tam téi cac to
chuc hay c6 anh huong téi kha ning dat duoc cac muc tiéu dé ra cua to chuc Ay.

Cong ching c6 thé anh huang tich cuc (ang ho) hay tiéu cuc (tay chay, phan di) céc nd luc
phuc vu thj truong caa cong ty. Vi thé, cong ty lun can xay dung cac ké hoach, chién hroc
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marketing cho tat ca cac cong ching truc tiép ciia minh, ciing nhu cho tat ca thi truong khach
hang dé co dugc thién cam, 1o khen va su ung ho. Chlng ta c6 thé chia ra 07 nhém cu thé
nhu sau:

1. Gi6i tai chinh — dau tu: c6 anh huong toi nguon vén cua cdng ty, bao gom céc
ngan hang, cac to chuc tai chinh — tin dung, cac qui dau tu...Nhitng ban céo bach,
bao céo tai chinh minh bach va tich cuc 1a cac cong cu tét dé thu hat thién cam cua
gidi nay. Vi du: dé co thé vay tién ma rong san xuét, Thai Tuan phai co cac bao cao
tai chinh minh bach, ching minh dugc kha nang tra ng caa minh.

2. Gigi truyén thong: ngudi ta thuong goi day 1a quyén lyc thi tu, nd c6 sic manh rat
I6n trong viéc truyén ba thong tin, bao gom cic co quan truyén théng nhu bao chi,
phat thanh truyén hinh, cic co quan ngdén luan. Dé phuc vu gisi ndy, cac doanh
nghiép thuong c6 bo phan PR ( Press Relation) riéng biét va chuyén trach. Vi du: Thai
Tuan phai ludn quan tam toi gidi truyén thong dé dua tin vé cac bo suu tap méi, cac
giai thuong ma cong ty cé duoc hay cac hoat dong xa hoi, tur thién cua cong ty...

3. Gigi cam quyén ( cac co quan nha nudc trung uong va dia phuong, cic bo nganh
chu quan...), nhitng co quan nay c6 anh huong toi cac quyét dinh mang tinh chién
lugc ctia doanh nghiép, va téi su canh tranh chung cia nganh. Vi du: cac quyét dinh
vé han ngach nhap khau vai cé thé anh huéng téi thi truong tiéu thu caa Thai Tuan.

4. Giéi hoat dong x& hoi: con dugc goi 1a cac nhom cong dan hanh dong, vi du cac to
chic bao vé méi truong, hoi phu huynh, cac doan thé, hiép hoi cua ngudi tiéu
dung...Ho c6 thé c6 cac phan ung va tac dong toi du luan xa hoi, quyét dinh cua céc
co quan nha nuéc. Do vay cac hoat dong Marketing rit can quan tam théa man gioi
nay.

5. COng chlng tai dia phuong: gom nhiing ngudi dan tai dia phuong doanh nghiép cé
nha may hay co sé kinh doanh va céc ving 1an can. Nhiing nguoi nay c6 thé gay anh
hudng t6i viéc yéu cau cong ty thé hién céac trach nhiém x& hoi nhu dong gop cac qui
dia phuong, bao dam an toan san xuat, vé sinh mai truong ...

6. Quan chung dong dao: tat ca cac tang I6p xa hoi trén thi trudong cua doanh nghiép.
Doanh nghiép khéng chi cham chim o bé cac tang 16p thuoc khach hang muc tieu ma
con phai xay dung hinh anh va thién cam cho cac d6i tuong cong ching rong rai. Vi
du, doanh nghiép ban xe hoi khong chi phuc vu cdc nhdm nha giau ma con c6 cac hoc
bong cho nguoi ngheo, cac qui phat trién cho dan toc thiéu sé v.v....

7. Cong ching noi bo: tat ca nhan vién cia mot doanh nghiép tir chi lao cong téi cha
tich Hoi dong quan tri. Khi noi bo cong ty hiéu va cé suy nghi tich cuc vé cong ty va
san pham thi ho s& tim céch lan truyén thai d6 ay cho nhitng ngudi xung quanh ho.

V6i cong tac marketing cho cac nhém cong chung, nguoi ta thuong hay sir dung bo phan,
hay ¢ han mét phong nghiép vu PR ( Public Relations). Tuy nhién, rat nhiéu doanh nghiép
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hiéu 1am riang PR 1a mot bo phan caa Marketing. Thuc té, PR 1a mot linh vuc hoan toan doc
lap, doi hoi su nghién ctu thau dao va van dung khon khéo, chir khdng chi 1a mét cong cu
cua Marketing.
Muc tiéu va vai tro cia Marketing dwgrc:
IV Muc tiéu:
1) Muc tiéu stc khoe: Thude phai dam bao chét lwong, hiéu qua, an toan.
2) Muc tiéu kinh té: san xuét kinh doanh phai dat hiéu qua dé c6 thé tdn tai va phat
trién.
V  Vaitro:
1) Marketing dugc c6 vai trd quan trong trong quan Iy kinh té vi mé va vi mé.
Nha nugc, Bo Y té quan 1y vi mé nén kinh té y té thong qua céc chinh sach, qui ché
dé diéu tiét thi truong.
2)  Dbi véi quan Iy vi mé marketing duoc quyét dinh chién luoc marketing cua
cong ty do, no khong chi mang tinh y té ma ca tinh kinh té y té.
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PHAN 2: KY NANG GIAO TIEP BAN HANG

BOI 4. PAI CUONG VE KY NANG GIAO TIE P BON HONG

Muc ti€u

- Trinh bay duoc khai niém giao tiép va chirc ning cua giao tiép. Xac dinh dugc ciu tric cia
hoat dong giao tiép.

- Nhén biét duoc co sé tim 1y ctia hanh vi giao tiép.

- Van dung vao hoat dong giao tiép ban hang va trd thanh ngudi giao tiép gioi.

1. KHOI QUOT CHUNG V& Ky Ni NG GIAO TI& P

1.1. Khdi ni¢gm va dic diém ciia giao tiép

1.1.1. Khai niém giao tiép

Giao tiép la hoat dong xac 1ap, van hanh cac mbi quan hé gifra con nguoi voi con nguoi
nham théa man nhitng nhu cau nhat dinh.

Giao tiép 1a su trao doi thong tin giita nguoi vdi ngudi béng mot hé thong thong tin chung nhu
101 noi, ctr chi, diéu bo hay hanh vi. N6i cach khac, giao tiép 1a mot qui trinh c6 tinh tuong tac
gilra hai hay nhleu ngudi, bang 101 hay khong 10i va 1a mot qua trinh ctia xa hoi nén mudn giao
tiép c6 hiéu qua can phai rén luyén thong qua cac hoat dong trong xa hoi.

Thong thudng giao tiép trai 3 trang thai: Trao ddi thong tin, tiép xtic tim ly; Hiéu biét
1an nhau; T4c dong anh huong 1an nhau.
1.1.2. Bac diém cua giao tlep

- Giao tiép 13 nhitng thong diép vé nhan thic, tinh cam bat budc vé ¥ thie hay vo thiec.

- Giao tiép 1a nhitng chudi hanh dong bao gdm nghe, n6i, cam nhan va phan tng voi nhau.
Giao tiép 1a viéc quan 1y thong diép nham tao su hiéu biét.

- Giao tiép 1a mot qua trinh con ngudi ¥ thire duge muyc dich, ndi dung va nhiing phuong tién
can dat dugc khi tiép xtic v6i ngudi khac. Trong qué trinh giao tiép thi ca chil thé va ddi
tuong giao tiép déu y thirc duoc nhitng ndi dung va biéu dién tim 1y ctia minh trong giao tiép.
Nho dic trung nay ching ta dé dang nhédn ra duoc muc dich cta qua trinh giao tiép.

- Trong quan hé giao tiép bao gid ciing c6 it nhat hai d6i tuong.

* TAm quan trong cua giao tiép doi v6i can bo y té
Giao tiép dong vai tro rat quan trong trong hoat dong kham, chira bénh ciia ngudi thay
thude. Giao tiép cling 1a mot trong nhitng cong cu co ban dé xiy dung mbi quan hé thay thudc

- bénh nhan — gia dinh ctia ngudi bénh va véi dong nghiép.

- Giao tiép v6i nguoi bénh: La sy twong tac c6 muc dich va cé trong tim nham vao cic nhu
cAu cua nguoi bénh; gitip nguoi bénh dién ta dugce cac cam xuc hay van dé lién quan dén
bénh 1y, diéu tri hay chdam s6c. Nhu vay, giao tiép 1a trung tam ctia moi hoat dong cham soc;
giao tiép dé thyc hién c6 hiéu qua cac budc cta quy trinh ban thudc, théng tin va tu van
huéng dan st dung thude cua duoc s3.

- Giao tiép v6i than nhan cta ngudi bénh: Gia dinh, ngudi than cta nguoi bénh cé vai tro kha
tich cuc trong qua trinh diéu tri va chiam séc ho. Néu can bo ¥ té giao tiép tot véi ddi tuong
nay thi s& c6 tac dong tot dén ngudi bénh va két qua didu tri. Vi vy, can bd y té can phai
hiéu hoan canh gia dinh ngudi bénh, mbi quan hé va vai trd ctua ngudi thin, gia dinh véi
nguoi bénh.
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- Giao tiép Vo1 thﬁy thude va déng nghiép: Mudn hoat dong cham séc va diéu tri nguoi bénh co
hiéu qua, cc thanh vién trong nhom phai cé trao doi thong tin, chia s¢, hop tac chit ché va
ho tro nhau trong cong viéc.

1.2. Chire ndng ciia giao tiép
1.2.1. Nhom churc nang x3a hoi

- Chire ning théng tin: Pugc biéu hién ¢ khia canh truyén thong (trao ddi thong tin) cua giao
tiép: qua giao tiép, con nguoi trao d6i cho nhau nhiing thong tin nhat dinh.

Vi du: Nguoi thu ky bao cao lai két qua cua budi 1am viéc voi mot ddi tac theo ny quyen cua
giam dbc, giam ddc dua ra nhiing 'yéu cau, chi thi mé6i voi nguoi thu ky - Chue nang t6 chirc,
phéi hop hanh dong: Trong mot t6 chirc, mot cong viée thudng do nhiéu bd phan, nhiéu ngudi
cung thyc hién. Dé c6 thé hoan thanh cong viéc mot cach tot dep, nhitng bd phan, nhiing con
nguoi nay phai thdng nhat v6i nhau, tirc 13 phai phdi hop véi nhau mot cach nhip nhang. Mudn
vay, ho phai tlep xtc véi nhau dé trao d6i, ban bac phan cong nhiém vu cho timg bo phan, ting
ngudi, pho bién qui trinh, cach thirc thuc hién cong viéc va trong qua trinh thuc hién ciing phai
c6 nhirng “tin hiéu” dé moi nguoi hanh dong mot cach thong nhat.

- Chire nang diéu khién: Pugc thé hién & khia canh anh huong tac dong qua lai cia giao tiép.
Trong giao tiép, chung ta anh hudng, tac dong dén ngudi khac va, nguoc lai, nguoi khac ciing
anh huong, tac dong dén ching ta bang nhiéu hinh thirc khac nhau nhu: thuyét phuc, am thi,
bat chudc. Pay 1a mot chic ning rit quan trong cia giao tiép. Mot ngudi c6 kha ning lanh
dao chinh 1a ngudi c6 kha ning anh hudng dén ngudi khac, biét “thu phuc 1ong nguoi”, 1oi
nodi cua nguoi do co “trong luong” voi ngudi khac. - Chue nang phé binh va ty phé binh:
Trong x4 hoi, mdi con ngudi 14 mot “chiéc guong”. Giao tiép voi ho chinh 1a chung ta soi
minh trong chiéc guong d6. Tir 6 chung ta thdy duoc nhimng uu diém, thiéu sét ctia minh va
tu stra chira, hoan thién ban than.

1.2.2. Nhom chirc ndng tam ly

- Chirc ning dong vién, khich 18: Chirc ning niy lién quan dén linh vuc cam xuc trong doi
song tam 1y con ngudi. Trong giao tiép, con ngudi con khoi diy ¢ nhau nhitng cam xuc, tinh
cam nhat dinh; chung kich thich hanh dong cua ho. Mt 161 khen chan tinh dugc dua ra kip
tho1, mot sy quan tam dugc thé hién dang luc cé thé 1am cho nguoi khac ty tin, cam théy phai
¢ ging 1am viéc tbt hon.

- Chtric nang thiét lap, phat trién, cliing c6 cac moi quan hé: Giao tiép khong chi 1a hinh thirc
biéu hién m01 quan h¢ gilra con ngucn voi con nguoi, ma con 1a cach thirc dé con nguoi thiét
1ap cac moi quan hé mai, phat trién va ciing cb cac m01 quan hé da co. Tlep xuc, gap go nhau
— d6 1a khoi dau cta cac mdi quan hé, nhung cac mbi quan hé nay co tiép tuc phat trién hay
khong, c6 tré nén bén chit hay khong, diéu nay phu thudc vao mdi quan hé giao tiép sau do.

- Chirc ning cin bing cam xuc: Trong cudc sdng, nhiéu khi chung ta ¢ nhitng cam xtc can
dugc boc 16. Nhimng niém vui hay ndi budn, sung suéng hay dau kho, lac quan hay bi quan
chung ta muén dugc ngudi khac cing chia sé. Chi ¢ trong giao tiép, chung ta méi tim duoc
su déng cam, cam théng va giai tda duge cam xuc ctia minh.

- Chirc ning hinh thanh, phat trién tim 1y, nhan cach: Vé ban chat, con ngudi 1a tong hoa cac
mdi quan hé xa hoi. Nho ¢6 giao tiép ma mdi con ngudi cd thé tham gia vao cac mdi quan hé
x3 hoi, gia nhap va cong ddng, phan anh cac quan hé xd hoi, kinh nghiém xi hoi va chuyén
chung thanh tai san riéng cua minh.
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Trong qua trinh tiép xic véi nhiimg nguoi xung quanh, ching ta nhén thirc duge cac chuan
muc dao duc, thaim my, phap luat ton tai trong x hoi, trc 13 nhitng nguyén tic tng xur: : ching
ta biét duoc cai gi tot, cai gi x4u; cai gi dep, cai gi khong dep; cai gi nén 1am, cai gi can lam,
cai gi khong duoc lam va tir d6 thé hién thai do va hanh dong cho phi hop. Nhiing pham chat
nhu khiém tén hay tu phuy, 18 phép hay hdn ldo, ¥ thirc nghia vu, t6n trong hay khéng ton trong
ngudi khac,...cha yéu duoc hinh thanh, phat trién trong giao tiép.

1.3. Cac logi hinh giao tiép co bin

1.3.1. Giao tlep tryc tlep va giao tlep gian tiép

Theo tinh chat clia tiép xuc, giao tiép duoc phan ra thanh 2 loai:

- Giao tiép truc tiép: 1a loai giao tiép trong d6 cac chu thé truc tiép gip g, trao dbi v6i nhau.
Vi du: trd chuyén truc tiép, thao luan, dam phan,. D4y 1a loai hinh giao tiép phd bién nhat
trong doi séng con ngudi.

Loai giao tiép nay co ‘nhimg uu diém: Bén canh ngon ngir con co thé str dung cac phuong tién

phi ngdn ngir (anh mat, nét mat, an mic, trang diém,..), do d6 lugng thong tin trao doi trong
giao tiép thuong phong phu, da dang hon; Co thé nhanh chong biét dugc y kién ciia nguoi doi
thoai; Co the diéu chinh qua trinh giao tiép mot cach kip thoi de dat myc dich. Tuy nhién, loai
hinh giao t1ep nay bi han ché vé mat khong gian, hon nita khi tiép xuc truc tiép ching ta dé bi
tri phoi baoi yeu t6 ngoai canh.

- Giao tiép gian tiép: 1 loai giao tiép trong d6 cac chu thé tiép xac voi nhau qua cac phuong
tién nhu dién thoai, vo tuyén truyén hinh, thu tir hodc qua ngudi thir ba. Giao tiép gian tiép it
bj han ché vé mit khong gian, nhitng ngudi ¢ xa nhau van c6 thé giao tiép dugc voi nhau va
cing mot luc co thé tiép xtic voi mot sb lugng 16n d6i twong. Tuy nhién, trong giao tiép gian
tiép, chung ta thuong khong thay dugc vé mit cia ngudi ddi thoai, khong biét ho dang 1am
gi, dang & trong hoan canh nao, ciing khong thé sir dung nhiéu phuong tién phi ngdn ngit
khac.

1.3.2. Giao tiép chinh thirc va giao tiép khong chinh thirc Theo

quy cach, giao tiép duoc phan ra thanh 2 loai:

- Giao tiép chinh thirc: 12 loai giao tiép mang tinh chit cong vu, theo chirc trach, quy dinh, thé
ché. Vi du: hoi hop, mit tinh, ddm phan,..Trong giao tiép chinh thtrc van dé can trao doi, ban
bac thuong dugc xac dinh trudc, thong tin cling dugc cac chu thé can nhéc trudce, vi vay
thong thuong c6 tinh chinh xac cao.

- Giao tiép khong chinh thurc: 13 loai giao tiép mang tinh chét c4 nhan, khong cdu né vao thé
thirc, chii yéu duya trén sy hiéu biét vé nhau giita cac chi thé. Vi du: Ban bé gip g& tro chuyén
v61 nhau, nguoi lanh dao tro chuyén riéng tu véi nhan vién,..

Uu diém chinh cua giao tiép khong chinh thirc la khong khi than tinh, c61 mo va hiéu biét 1an

nhau va Chung ta c6 thé tho 16 nhing ndi niém, nhitng suy nghi ciia minh ma khong e ngai didu

gi, ¢6 thé tu do trao doi nhirg van dé ma chiing ta mudn.
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1.3.3. Giao tiép ¢ thé manh, ¢ thé cin bang va giao tiép o thé yéu
Theo vi thé, giao tiép dugc phan ra thanh: Giao tiép & thé manh, & thé can bang va giao tiép o
thé yéu. Vi thé cua mdt nguoi so voi1 nguot khalcchi phoi hanh vi, rng xr cua ho trong giao
tiép. Chang han, trudc mat ban be, 161 noi, ctr chi, di€u bo, tu thé ctia chung ta thudong khéac voi
khi trudc mat chung ta 1a cap trén ctia chung ta. Vi vay, trong giao ti€p, chung ta can danh gia
ding vi thé cua minhva cua nguoi doi thoai dé img xtr va thé hién thai do mot cach hop 1y.

1.3.4. Theo s6 luong ngudi tham gia vao giao ti€p va tinh chat cia moi quan hé gitra

ho ¢o cac loai giao ti€p sau:
- Giao tiép giira hai ca nhan
- Giao tiép giita cac ca nhan véinhom - Giao tiép giita cic ca nhan trong nhém - Giao tiép
gitra cac nhom.
2.CAUTRYCCuUAHOaT o6NG GIAOTIEP
2.1. Truyén thong trong giao tiép

Giao tiép trudc hét 1a mot qua trinh truyén va nhan thong tin gilta nhitng chu dé giao tiép véi
nhau. Tuy nhién trong giao tiép kinh doanh qua trinh truyén thong can duoc phan tich trén cac
cap do khac nhau: truyén thong qua lai gitra cac ca nhén va truyén thong trong to chirc.

2.1.1. Qud trinh truyen thong gitra hai ca nhan
2.1.1.1. M6 hinh truyén thong

V& phuong dién nao d6, giao tiép c6 thé dugc coi nhu qué trinh phéat va nhan thong tin giita
nhiting ngudi giao tiép v4i nhau. Giao tiép 14 mot qua trinh thong tin hai chiéu, c6 nghia la
khong c6 sw phan cuc gitra mt bén 1a ngudi phat va mot bén la ngudi nhén thong tin,ma ca hai
déu 1a chu thé tich cuc, luon d6i vai cho nhau. Noi dung thong tin co thé 1a cac quan diém, y
kién, s thich, nhu cau, tAm trang, tinh cam Qua trinh trao ddi thong tin trong giao tlep dlen ra
c6 hi¢u qua hay khong phu thudc vao nguoi phat, nguoi nhan thong tin va nhiéu yéu t6 khéc
trong qua trinh truyén thong. Qua trinh truyén thong trong giao tiép duoc minh hoa bang so do
nhu & hinh 1:

So¢ & TRUY&N THUNG TIN GIitA HAI CO NHON
Thoéng tin phan hJi

Y nghia — Ma hoa Thong diéP Tigp nhan —, gizi ma
Ngu@i phat Kénh Ngu(‘,i nhan
Nhigu

So db trén cho ta théy rang mot ngudi mudn chuyén mot ¥ nghia triru twong cho mot
nguoi khac thi phai bat ddu tir mi hoéa y nghia d6. Mi hoa 14 qua trinh chuyén tir y nghia sang
101 noi, chit viét hay cac du hiéu ky hiéu va cac phuong tién phi ngon ngir khac nhau. Sau dé
thong diép, tic 1a nhitng ¥ nghia di dugc ma hoa, dugc phat di bang cac kénh truyén thong
(nhu 101 no6i, thong béo, dién thoai, thu tir, fax ). Ngudi nghe nhan duoc thong diép bang mot
sO hodc tat ca cac gidc quan cliia minh va giai ma. Giai ma khong phai 1a mot qua trinh don
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gian. Sy thong tin chinh x4c chi c6 thé xay ra khi ca hai nguoi phat va nhan gan cho cac ky
hi€u 1ap thanh thong di¢p cung mdt y nghia hodc hoac it ra 1a nhitng y nghia tuong tu.

Qua trinh truyén thong 13 mot qua trinh twong hd, tuadn hoan va su phan hdi tao co hoi dé sua
hoic dinh hinh lai thong diép ban dau. Nguoi giri c6 thé thém hodc thay d6i thong tin ban dau
dé 1am sang to hon va ngudi nhin cé thé thir lai viée giai ma dé dam bao rang thong diép da
duogc ghi ding 1a thong diép ma nguoi guri c6 y dinh muén truyén.

Hiéu qua cua qua trinh truyén thong c6 thé bi anh huéng boi “nhiéu”. La nhitng yéu t6 ndm &
ngudi phat, & viée truyén dat, hay & ngudi nhan ma chung can tré téi viée thong tin.

Vi du, dé la:

- Mot méi trudng 6n 4o anh hudng ti viée phat trién ¥ & ngudi phat va tiép nhan thong tin &

nguoi nhan.

- Viéc ma hoa c6 thé bi 16i do viéc sir dung cac ky hiéu khong rd rang, hodc hai bén khong sir

dung chung mot ngdn ngir, khong cung trinh do
- Cac kénh truyén thong hoat dong kém hi¢u qua, nhu buu dién bi ach tac thu tu,
dién thoai bi truc trac,
- Sy khong tap trung chu ¥ trong qué trinh tiép nhan thong tin.
- Sy nhéan dinh voi v, tirc 1a khi mot nguoi moi nghe mot phan thong diép da voi rat ra két
luan ma khong chiu nghe tiép.
- Céc dinh kién, thanh kién c6 thé gdy can trd sy hicu biét thong tin
2.1.1.2. Hoan thién qua4 trinh truyén thong gitra cac ca nhan

Truyen thong co6 hiéu qua phu thudc vao chat luong cta cac khau trong qua trinh truyén thong.
Muédn thong tin dugc truyén va nhan c6 hiéu qua, trudc hét can hoan thién & cac khau phat va
nhan: - Yéu ciu ddi v6i ngudi phat
Mubn truyén thong c6 hiéu qua, trude hét nguodi phat nham vao cac van dé bang cach tra 10i
cau hoi: How? Wh- Question? (What ?, Why?, Who?, When?, Where?)

Chuing ta truyén nhiing cai gi va tai sao phai truyén thong tin d6. Dbi tuong giao tiép v6i minh
la ai (Ve trinh do hiéu biét, van hoa, tudi tac, dia vi). Lic nao thi bat dau thong tin. Truyén
thong dén nhitng noi ndo, bang cach nao cho hiéu qua. Néu nhitng van dé trén chua duoc xéac
dinh rd rang va day du thi viéc truyén thong sé khong hiéu qua, ddi twong s& khong nhan dugc
ding y.

Khi truyén thong can _phai tim hiéu ky vé nhu cau quyen lgi trinh d§ ctia nguoi nhan. Khong
nghién ctru ky 3 yéu t6 nay viéc truyen thong s€ khong can thiét, khong théa man dbi twong va
d6i twong s& khong hiéu 10 nhiing diéu ta mudn truyén cho ho.

Ngoai ra thong tin truyen di phai rd rang, dut khoat, d& hiéu. Phai tao dugc trang thai tam ly
thoai mai, hoa hiing & c’101 tuwong nhan tin. Lip lai théng tin di truyén bang cac cach khac nhau.
Song song véi viéce truyen tin, nguo1 phat cing phai luong gia dugc su truyén thong bang cach
theo ddi nhiing phan hoi tur d01 tuong. Néu truyen thong truc tlep thi phan héi dugc thé hién
qua loi ndi, anh mat, ctr chi, sic dién. Néu truyen thong gian tiép thi phan héi duoc thu thap
qua cac cap trung gian, nhing thu phuc dap, khiéu nai, nhitng sy chap hanh cta ho. - Yéu cau
d6i véi ngudi nhan
Trong giao tiép diéu quan trong 1 biét nghe hon 13 biét noi, phai biét tiép nhan nhiing gi ddi
tac dang noi dé phan mg cho dung dan.

Khi nhén tin chiing ta ciing nén ap dung nhiing van dé trong 6 chir:
- Cai gi (What) (ho dang néi cai gi ? van dé gi ?)
- Tai sao ho noi (Why) (vi nhitng nhu cau, quyén loi, dong co thuc day nao?)
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- Ai, nguoi nao (Who) ( ddi twong giao tiép 12 ai, thanh phan giai cip, dia vi ) - Bao gid, lac
nao (When) (ho néu ¥ kién, khiéu nai, phan d6i, xdy dung sau khi nhén tin hay sau d6 bao
lau, dé do ludng murc d6 quan trong ctia phan tng)

- Noi ndo, ¢ dau (Where) (Phan tmg ctia ho phat xuit & ddu, ho néi ¢ dau?) - Bing cach nao
(How) (ho phan g bang cach nao, hinh thirc ndo, phuong cach nao?)

Trong tiép nhan thong tin cing phai tim hiéu k¥ thai do, tinh cam cua ddi twong. Phai dit

minh vao vi tri ctia ho dé tim hiéu xem ho né1 voi thai do nhu thé nao, xay dung hay da pha;

tinh cam cua ho ra sao, co tha thiét voi van dé hay khong?

Ngoai ra can phai gat bo nhimg mdc cam, thanh kién, c6 tim nhirng 18 phai cua d6i tuong.

Mubn thé khi nghe ciing can phai lam chi va kiém ché cam xuc ciia minh, vi cam xuc thuong

lam cho ta tiép nhan 1éch sai thong tin.

Ngoai nhimng yéu cau dbi v6i ngudi phat va nguoi nhan ra, thi muén thong tin c¢6 hiéu qua can

chu ¥ t6i chat luong cua cac kénh truyén thong va khir cac yéu t gay nhiéu.

2.1.2. Truyén thong trong t6 chtrc
2.1.2.1. Khai niém vé to chtc Trong cudc séng x4 hoi dé dat t6i bat ky mot muc
dich 16n nho nao con ngudi phai lién két véi nhau thanh mot t6 chc.

T6 chirc 1a nhitng hé thong phtc hop hop thanh cua cac bo phan phu thudc dé dat nhirng muc
tiéu nhat dinh. Trong mot t6 chirc cac bd phan ludn tac dong anh huong 14n nhau va tao ra mot
hé thong nhat. Mdi bo phan cua td chirc thuc hién mdi chirc nang, nhiém vy nhét dinh gitp to
churc dat t61 muc ti€éu cua minh.

2.1.2.2. Cac hinh thirc truyén thong trong to chirc

- Truyén théng chinh thirc 13 truyén thong theo hinh thirc dugc qui dinh hodc ban than qué
trinh truyén thong 1a mot bo phan cua cong viéc.

Nhitng hinh thirc truyén thong chinh thirc phd bién trong t6 chirc 1a bao céo, to trinh, théng

bao, bién ban,..

- Truyén thong khong chinh thirc: 12 qué trinh trao d6i thong tin trong giao tiép khong chinh
thirc, nguoi phat di ban thong di¢p chi véi tu cach cd nhan, khong thay mat ai hay dai dién
cho ai mot cach chinh thirc.

Truyén thong khong chinh thirc khong nhitng thoa man nhu cau xa hoi cua cac thanh vién, ma

con co thé gitip ich cho hoat dong cua to chirc, vi day 1a hinh thtc truyén thong nhanh, c6 hiéu
qua.

2.1.2.3. Mang thong tin
Cé cac loai mang thong tin sau:

- Mang hinh sao: Mot ngudi dong vai tro 13 truéng nhom va giao tiép voi tat ca cac thanh vién
con lai, nhung cac thanh vién khong giao tiép dugc véi nhau.

- Mang ludi vong tron: Mbi thanh vién chi giao tiép duoc voi hai thanh vién gan minh nhat.

- Mang day chuyén: Truéng nhom giao tiép v6i ngudi gan minh nhat.

- Mang dan chéo: Tét ca cac thanh vién giao tiép dugc véi nhau.

2.1.2.4. Ludng thong tin
Ludng thong tin néi 1én hudng di cua thong tin trong mot t6 chic. Thong thudng hudng

di ctia thong tin cy thé nhu sau:

- Truyén théng tu trén xuéng la thong tin tu cép trén xuéng cap du:('ri thong tin tir trén xudng
khong di thang tryc tiép tir cap lanh dao cao nhat xudng nhan vién cip dudi ma lan luot thong
qua cic cip trung gian, rdi méi dén cp thip nhat.
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Thong tin dudi dang truyén ‘miéng néu di qua 5 cap trung gian thi sai 1énh 80% so véi nguon
phat nhung di rat nhanh. Déi voi thong tin bang vin ban thi khong c6 su sai léch dang ké,
nhung cham.

Tinh chét cua thong tin thuong 1a su chi dao, hudng dan, diéu hanh, cic van ban, cac chi tiéu

ké hoach.

- Truyén thong tir dudi 1én: ciing khong di thing ma thong qua cap lanh dao truc tiép rdi sau d6
méi dén cac cip cao hon. Tinh chit cua thong tin theo hudng di ndy thuong 13 cac ban bao
cdo, thu gop y, hop nhom, nhitng 161 kéu ca phan nan.

- Thong tin theo chiéu ngang: La thong tin giita nhitng ngudi cing cip, gitra cac déng su trong
cing mot cap hay xuyén qua cac phong ban cing cip khac. Hau hét théng tin nay chu yéu la
thong tin khong chinh thirc, chung c¢6 cac dic diém sau: + La mot tat yéu va khong thé loai
trir khi to chure.

+ Pugc truyén di nhanh hon so véi kénh chinh thirc.

+ Néu duoc kiém duyét va chon loc, thong tin phi chinh thirc c6 stic thuyét phuc rat cao.
+ D& bi thém that, bop méo lam nhiéu thong tin.
2.1.2.5. Hoan thién truyén thong trong t6 chiic

Pé khac phuc tinh trang gy nhleu thong tin va lam anh huong den hoat dong chung cua to

chtre thi van dé truyén thong trong t6 chue can tuan thu cac nguyén tac sau:

- M6 ta cong viée 1d rang: Dé giao tiép trong to chirc duoc trdi chay thi cin c6 vin ban mo ta
cong viéc rd rang, trong d6 néu rd trach nhiém cua tung thanh vién cua tirng bd phan.

- Két hop nhiéu kénh truyén thong: Trong nhing trudng hop khan cip c6 thé ap dung cac kénh
truyén thong nhén miéng, dién thoai, nhén tin. Tuy nhién can luu v ré‘mg dé tranh tinh trang
dun day trach nhiém khi c6 hau qua x4u xay ra, phai c6 van ban nhic lai dé tién luu giit va tra
ctru khi can.

- Tranh su qua tai thong tin: Mdi ngudi déu c6 kha ning tiép nhan, luu giit va xir Iy thong tin
¢ gii han. Do d6, khi truyén thong can lugng hoa kha ning cia ting ngudi dé cung cip
thong tin, nham muc dich tranh qua tai thong tin.

- Can c6 su binh dang trong thong tin: Trong mot to chirc cin ¢ sy coi md vé thong tin, trir
nhirng bi mat vé kinh té, bi quyét kinh doanh hay mét tin tirc ma khi tiét 1o anh hudng dén sy
t6n vong ctia to chirc, thi thong tin rong rii cang tot.

2.1.3. Cac phu:ong tlen giao tiép

Phuong tién giao tiép 1a tat ca nhirng yéu t& ma con ngudi co thé st dung dé biéu hién thai do,

tinh cam, mdi quan h¢ va nhirng tam ly cua minh trong quan h¢ giao tiép.

Phuong tién giao tiép gdm 2 nhom chinh: bang ngdn ngir va phi ngén ngir. Pay 1a hai phuong

tién khong thé tach roi nhau ma c6 quan hé khing khit véi nhau.

2.1.3.1. Phuong tién giao tiép ngon ngir

- Noi dung ngon ngit: 12 ¥ nghia cta 1i ndi, cta tir. Khi sir dung chung can luu y d&én vai tro
clia “y c4 nhan” ctia ngdn ngi trong giao tiép. Y nghia ctia ngdn tir ton tai dudi hai hinh thirc:
khéach quan va chu quan.

- Tinh chat ctia ngdn ngit: 1a nhip diéu, ngit diéu, am diéu,...dong vai trd quan trong trong giao
tiép.

- bi¢u b khi noi: 1a nhitng ctr chi cua tay chan, vé mat, cit dong cua co thé,...Viéc st dung
di€u bd khi n6i phai phu hop véi tdp quan va van hoa.

2.1.3.2. Phuong tién giao tiép phi ngén ngir
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La tat ca nhimg yéu td con ngudi co thé sir dung dé biéu hién y nghi, thai do, tam 1y ngoai hai

hinh thtc 14 ngdn ngit va chir viét.

- Nét mat: Nét madt ciia ching ta do hé co trén khuén mat quy dinh, nhung nét mat co thé biéu
hién dugc thai dg, cam xic cua con nguoi thong qua sy diéu khién cta hé than kinh trung
uvong. Thong thuong nét mat biéu 10 6 cam xuc: vui mung, budn, ngac nhién, s¢ hai, tirc gian
va ghé tom.

- Nu cudi: Trong giao tiép con ngudi c6 thé st dung nu cudi dé biéu 16 tinh cam va thai do coa
minh. C6 bao nhi€u nu cudi co béy nhiéu c4 tinh. Vi du: ¢6 nu cudi nhin tuoi tén, hon nhién,
don hau; ¢ cai cudi mién cuong, chua chat, danh ac; co cai cuoi déng tinh, thong cam;
nhung cling c6 ny cuoi ché diu, khinh bi,..

- Anh miat: Anh mat phan anh trang thai cam xuc, boc 16 tinh cdm, tam trang va udc nguyén
ctia con ngudi. Trong giao tiép anh mat dong vai trd dong bo hoéa cau chuyén, biéu hién su
chu y, tap trung ling nghe hodc phan d6i. Anh mét ciia mot ngudi con phan anh ca tinh cua
nguoi do.

- Céc ctr chi: GOm céc chuyén dong cua dau (gat dau, lac déu); cua ban tay (khua tay, chao,
vay,..); ctia anh tay. Ngoai ra con c6 mot s6 phuong tién khac nhu: cam, ludi, mili, vi tri d6i
ban chan.

- Tu thé: 1a mot trong nhitng phuong tién giao tiép, no lién quan dén vai trd va dia vi c4 nhan.

- Dién mao: la nhiing dac diém ty nhién it thay ddi duoc nhu: tang nguoi (cao/thép, mat vudng
hay mat dai, moi day hay moi mong, sic da,...) va nhiing dic diém thay d6i duoc nhu: toc,
rau, trang diém, trang suc, trang phuc,...

- Khéng gian giao tiép: théng thuong duoc phan thanh bon ving xung quanh c4 nhan nhu:

+ Ving mat thiét (0->0,5m): chi ton tai khi c6 méi quan hé than tinh v6i ngudi khac.

+ Vung riéng tu (0,5->1,5m): Hai nguoi rat quen nhau dén muc d6 thoai mai nhung chua dat

dén mirc d6 mat thiét.

+ Vg x4 giao (1,5->3,5m): day la ving phan 16n tién hanh cac hoat dong kinh doanh.

+ Ving cong cong (>3,5m): 1a pham vi tiép xuc v6i ngudi xa la vi muc dich cong viéc.
- Nhitng hanh vi giao tiép dac biét: do la cac dong tdc nhu: 6m hon, xoa dau, vo vay, bét tay,...
- o vat: ting hoa, ting qua, ting danh thiép,...

2.2. Giao tiép la qud trinh nhdn thirc lin nhau

2.2.1. Nhan thirc dbi tuong giao tiép

La qua trinh ching ta tim hiéu cac dac diém cua doi tuong giao tiép, xay dung nén hinh anh vé

dbi tuong giao tiép trong dau 6c chung ta. Hinh anh vé ddi twong giao tiép bao gdm hinh anh

bén ngoai va hinh anh bén trong.

Trong giao tiép trudc hét cac chu thé tri gidc 1an nhau. Tri giac 1a nhan thirc ddi twong giao

tiép bang con dudng cam tinh théng qua cic gidc quan (thi giac, thinh giac, khiru giac,..) quan

sat tuéng mao, vé mat, dang di¢u, tac phong, cdch an mac, 101 néi, ctr chi,... Két qua cua su tri
gi4c gitp chung ta phan doan dugc ban chét tam 1y bén trong cua déi twong nhu: dao dirc, ning
luc va pham chat nhan cach.

- Chu thé nhén thire: La nguoi c6 chu dinh di nhan thire nguoi khac, khi tién hanh nhan thirc
ngudi khac bi chi phdi boi nhidu yéu té nhu: Poi song tdm 1y ca nhén, tinh lya chon, 4n
tuong, tinh cam cua cd nhan ddi voi dbi tuong, tdm trang c4 nhan.
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- Bdi twong nhan thie: La ngudi bi ngudi khac nhan thic, can luu ¥ rang ¢ ddi tuong giao tiép
c6 nhiéu yéu t6 d& giy nén tinh trang “40 anh” & chung ta vé ho. Ao anh chinh 13 nhiing biéu
hién bén ngoai khong sat v6i ban chét tim 1y bén trong cua ddi twong.

- Bbi canh giao tiép: Sy nhin nhan danh gia 1an nhau giita cac bén giao tiép phu thudc vao
nhiéu tinh huéng ma trong d6 dién ra hoat dong giao tiép. 2.2.2. Tu nhan thirc trong giao tiép
(Su nhan thirc vé ban than)

- Tu nhan thirc 1a qua trinh trong d6 mdi ching ta xy dung cho minh mot khai niém hay hinh
anh vé ban than.

- Hinh anh ban than 1a cach ma chung ta hinh dung vé minh nhu thé nao. Hinh anh béan than la
khung qui chiéu ma ching ta soi theo d6 dé hanh dong.

- Hinh anh ban than duoc sinh ra bam sinh ma no dugc hinh thanh cung véi sy hinh thanh va
phat trién nhan céch.

2.2.3. Tang cuong sy hiéu biét 13n nhau trong giao tiép

La co s& dé cac chu thé giao tiép dat niém tin vao nhau va xay dung mdi quan hé hop tac tot

dep va 6n dinh 1au dai.

Nghién ciru vé van dé nay, hai nha khoa hoc tdm 1y Joseph Luft va Harry Ingham dua ra mot

s0 d6 c6 4 0, goi 14 ctra s6 giao tiép Joharry (Joharry 14 tén viét tit cta hai tac gia).

I I
Chung Mu
Il v
Riéng Khoéng nhan thic dugc
Cira s6 giao tiép Joharry -O1, con goi 1a 6 “chung”,

twong tmg véi nhitng gi vé chiing ta ma ca chiing ta va d6i twong giao tiép déu biét.
- O 11, 6 “mu”, twong tng v4i nhitng gi chung ta khong biét vé minh nhung ddi tuong giao tiép
lai biét.
- O 111, 6 “riéng”, twong tmg vai nhiing gi ching ta biét vé minh nhung ddi tuong giao tiép lai
khong biét.
- O 1V, 6 “Khong nhan thirc dugc”, tuong tng véi nhimng gi vé ching ta ma ca ching ta va dbi
tuong giao tiép déu khong biét.
Nhu véy, 6 chung biéu hién su hiéu biét 13n nhau giita chung ta va ddi tuong giao tlep
Trong giao tiép, 6 chung ciing nhu cac 6 con lai co thé duoc ndi rong ra hodc thu hep lai, dicu
nay phy thugc vao 2 yéu t6 co ban, d6 1a sy cdi md va phan hoi.
Cira s6 nay co 4 6 phu thugc vao muc do nhiing gi ma minh ty biét v& minh va nguoi
khac ciing nhan biét vé ta.
2.3. Giao tiép la qud trinh tic dong qua lai, dnh hwéng lin nhau
Trong giao tiép, con ngudi khong chi trao doi thong tin v&i nhau, nhan thirc, danh gid nhau ma
con anh huodng, tac dong 1dn nhau. Sy anh hudng tac dong 1dn nhau trong giao tiép duoc bicu
hién dué6i nhiéu hinh thire da dang nhu:
- Su’ lay lan tam 1y: 1a qua trinh chuyén toa trang thai cam xtc tir ca thé nay sang cé thé khac &
cAp do tAm sinh Iy ndm ngoai su tac dong cua ¥ thirc. Qua trinh nay dién ra theo hai co ché:

+ Co ché dao dong tir tir: tam 1y ctia nguoi nay 1ay sang nguoi khac mot cach tir tir. Vi du: sy
thay d61 mo6t moi.
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+ Co ché bung nd: 13 sy lan truyén rat nhanh, dot ngot, thuong xay ra khi con nguoi roi vao
trang thai cing thing cao do. Vi du: su hoang loan tip thé, con bdc trén san nhay, trén sin
banh,...

- Am thi trong giao tiép: Am thi 1a dung 16i néi, viéc lam, hanh vi, ctr chi tic dong vao tam Iy
clia mot ca nhan hoic mdt nhém ngudi nham 1am cho ho tiép thu nhimg théng tin ma khéng
cO su phé phan.

Am thi 12 mot hién tuong pho bién trong doi sdng. Tac dong cia quang cao cung dya trén co

che am thi. Nhimg 101 noi, nhimng hinh anh duoc ldp di, lap lai nhiéu 1an trén truyén hinh s&
“ngAm” dan vao khan gia ma ho thudng khong hay biét.

- Hién twong ap lyc nhom: Trong giao tiép nhom, khi mot nguoi hay mét s ngudi co ¥ kién
trai voi ¥ kién cua da sb, thi nhitng ngudi nay thudng phai chiu mot ap luc tm 1y, goi 1a 4p
Iuc nhoém. Dudi ap luc ndy, nhig ngudi cé xu hudng thay doi y kién ctia minh va chap nhan
¥ kién cua da sb.

Vi du: Mot doi san xut tién hanh binh bau c4 nhan xuét sic trong nim, khi biéu quyét bau
thanh vién A, thanh vién B trong thim tam khong tan thanh nhung nhin quanh thdy moi nguoi
déu gio tay nén A ciing tir tir gio tay.

Ap luc nhém phy thudc vao cac yéu td co ban sau:

+ Pic diém tam 1y cua cé nhan chiu ap lyc nhom: Y chi, ban linh, 1ap truong, nhan
thirc, gidi tinh, lira tudi,. ..

+ Pic diém ciia nhém: quy mo, mirc do théng nhét trong nhom, ...

+ Mobi quan hé gita c4 nhan véi nhém: Vi tri cia c4 nhan trong nhom, sy trung thanh cta céa
nhan v&1 nhom, mire @6 phu thudc nhau gitra cac thanh vién,...

+ Hoan canh: Tinh chét cia nhiém vu, mtc do quan tdm cua ca nhan dén nhiém vu
do,...

- Bit chude: La sy md phong, 1ap lai hanh vi, cach tng xu, cur chi, di¢u b, cach suy nghi cua
ngudi khac. Thong thuong cé cac hinh thirc bat chude sau: Bat chudce vo thirc va bat chude co
y thirc; Bat chude hinh thirc va bat chudc ban chat; Bat chudc nhét thoi (mét, thoi trang, tim
trang xa hoi,...) va bat chude lau dai (tdp quan, phong tuc, tin ngudng,...); Bit chuéc 13n nhau
trong mot giai cap, mot thé hé va su mé phong, lap lai gitta cac giai cap, gitra cac dén toc.

Thuyét phuc: 1a phuong phap tac dong anh huong c6 muc dich nham 1am thay doi cac
quan dlem thai d¢ cua nguoi khac hodc xay dung quan diém méi.

Mot s6 luu y khi thuyét phuc: Phai ton trong v kién ctia ddi twong; Phai binh tinh, diém dam,
6n t6n ching minh nhitng 1é phai ctia minh, khong nén nén noéng, 16n giong, mua tay, dap
ban,..; Panh gia khach quan nhiing quan diém c6 1y ctia ddi tuong va thira nhan ching.

3. Co sé tam ly x4 hdi ciia hanh vi giao tiép

3.1. Cdc yéu té tam Iy
3.1.1. Bong co va hanh dong
3.1.1.1. Khai niém

- Pong co 1a mot lyc lwong bén trong thiic day hanh vi clia con nguoi.

- Nhu ciu 1a nhiing thir (sinh 1y, ton trong, an toan,..) ma con ngudi can thoéa méan ching trong
mot khodng khéng gian va thoi gian xac dinh.

Pong co va nhu ciu khong tach biét nhau ma ching c6 moi quan hé qua lai 14n nhau. Pong co

dugc tao nén boi nhu cau chua dugc thoa mén khi ching tré nén cang thang.

3.1.1.2. Cac ly thuyet vé dong co
a. Thuyét nhu cau 5 bac ciia Maslow
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Theo 6ng con ngudi c6 5 nhu cau khac nhau va ching c6 tinh thir bac:

- Nhu cau sinh ly: 1a nhom nhu cau thiét yéu cua con ngudi gdm: an, &, di lai, ngu,

ubng,...hay con goi 1 nhu cau thiét yéu.

- Nhu cdu an toan: con ngudi thi ai cling muén minh duoc an toan vé tai san, tinh than va

tinh mang.

- Nhu cau giao tiép: tirc 1a nhu cau duogc giao luu, giao tiép, duoc hoa nhip vao cong

dong.

- Nhu ciu ton trong: Mudn dugce nguoi khac ton trong minh, coi minh 14 quan trong.

- Nhu cau thé hién: 14 nhu cau bac cao nhat, mot khi 4 nhu cau bac thip dugc thoa man.

b. Hoc thuyét 2 nhén t6 cta Frederick Hezberg: theo 6ng con nguoi ¢6 2 nhém nhu cau:

- Céc nhan té dong vién: néu giai quyét tot thi tao ra sy thoa man va thuc day con ngudi

1am viéc tot hon, bao gdm: Sy thach thirc cua cong viée; Cac co hoi thing tién; Su thira nhan

thanh tich; Y nghia ctia cac thanh tuu; ¥ nghia cua cac trach nhiém.

- Trang thai cac yéu t6 duy tri: néu giai quyét khong tot sé tao ra trang thai bat min &

nguoi lao dong, gdm: Phuong phap quan sat; Piéu kién lam viéc; Cudc séng cé nhan; Hé

théng phan phéi thu nhéap; Quan h¢ lién nhan cach.
c. Hoc thuyét cia David Mc.Celland theo 6ng con ngudi ¢6 3 nhu cau co ban:

- Nhu cau thanh twu: 13 nhu cu giai quyét cong viéc mot cach tét hon, mudn vuot qua

cac trd ngai kho khin bang chinh strc minh.

- Nhu cau lién minh: giéng nhu nhu cau x4 hoi trong thap nhu cau cia Maslow -

Nhu cau quyén lyc: 1a mong mudn anh hudng va kiém soat nguoi khac.

d. Hoc thuyét Clayton Anderfer: theo 6ng con ngudi theo dudi 3 nhu cau:
Nhu cau ton tai: giéng nhu nhu ciu sinh 1y va nhu cau an toan cta maslow

- Nhu cau quan hé: giéng nhu nhu cau giao tiép ctia Maslow

- Nhu cau phét trién: gidng mot phan nhu ciu t6n trong va nhu cau thé hién minh trong thap
nhu ciu cia Maslow.

e. Thuyét mong doi cta Victor Vroom: thuyét ciia 6ng dugc biéu hién bang cong thirc sau:

Strc manh dong co = Mtrc d6 ham muén x hy vong. Trong dé:

- Strc manh dong co: 12 dong co thuc ddy con ngudi hanh dong

- Mtrc d6 ham muén: 1a cuong do uu ai cua mot nguoi danh cho két qua mudn dat duoc

- Hy vong: xac suat hoan thanh coéng viéc mong mudn.

3.1.2. V6 thitc va co ché tu vé

- V6 thirc: La nhitng hién tugng tdm ly khong c6 sy tham gia ctia y thirc va chiing dién ra ngoai
su kiém ché cua con nguoi, vo thirc thudong dugc thé hién dudi dang co ché tu vé thm 1y.

- Co ché ty vé: Khi con nguoi gip stic ép cia sy de doa, mot va cham, mot su au lo,...thi cac
co ché ty vé xuat hién gitp ta né tranh duoc phién phirc, giit dugc can bang tam 1y. Co ché tu
v¢ thuong ¢ dang vo thue.

+ Co ché d¢ nén: Do 1a sy chdi bo thue té, gat ra khoi y thirc, nhiing cam xuc, kinh nghiém

tidu cyc né tranh dugc nhing thyc té khong vui, tranh 4n tugng dau budn, nhiing van dé khé

giai quyet.

+ Co ché dén bu: La sy c¢b gang che day nhimg khuyét diém c4 nhan bang cach phat trién

nhitng mat tich cuc trong nhan céch.
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+ Co ché quy chup: La gan cho ngudi khac nhitng suy nghi, 16i 1dm hay udc mudn cua ban
than.

+ Co ché vién 1y gia tao: La dua ra nhiing 1y 1é khong ding thuc té giai thich cho hanh dong
cua minh.

+ Co ché di chuyén: Tuc 13 di chuyén mot cam xac, mot phan tng tir dbi trong nay sang ddi
tuong khac.

+ Co ché thoai bd: Ttc dung nhitng hanh vi tré con dé trén tranh trach nhiém. - Thé gi6i
quan: La hé thong nhitng quan diém cua con vé ty nhién, xa hoi va ban than nham xac dinh
phuong cham hanh dong cua nguoi do.

Thé gid1 quan la sy vat hién tuong tdn tai doc 1ap v61 y thitc con nguot nd ludn van dong va
bién ddi theo quy luat nhét dinh.

- Cadm x0c — tinh cdm

+ Cam xuc 1 nhitng rung cam ciia con ngudi dbi véi sy vat hién tuong c6 lién quan dén viéc
thoa man hay khong théa man nhu cdu. Néu théa man thi nay sinh nhitng cam xtic nhu: hai
long, thu vi, sung sudng. Nguoc lai, sé nay sinh cam xtic theo hudng tiéu cuc nhu: khé chiu,
buc minh, dau kho. Cam xuc thuong dién ra trong thoi gian ngan, nhat thoi va khong 6n dinh.

+ Tinh cam: 1 nhitng rung cam tré nén on dinh, kéo dai va bén viing.

Tinh cach: La su két hop doc ddo cac dic diém tam 1y on dinh cua con nguoi, nhimng
dic diém nay quy dinh phuong thirc hanh vi cta ngudi d6. Trong nhitng diéu kién hoan canh
nhat dinh, ho thé hién tinh cam d6i véi thé gidi xung quanh va ban than. Nhing pham chat
nhu trung thanh hay phan boi, that tha hay gia ddi, siéng niang hay luoi biéng, kiéu ngao hay
khiém t6n, diing cam hay hen nhat...thuong duoc xem la tinh cach cua con nguoi.

Tinh cach anh hudng rat 1on dén hanh vi giao tlep Mudn giao tiép hiéu qua can binh tinh,
khiém tbn, lich sur va thiang than. Tranh céac tinh xau nhu: danh d4, cdc can, gian xdo, hung han,
nho nhen, tho 10.

- Khi chat (tinh khi): Khi chat 1a su biéu hién vé cudong d9, tdc d6 va nhip do cia cac hoat
dong tam 1y trong nhiing hanh vi, ctr chi, 161 n6i1 cua con nguoi.

+ Khi chét linh hoat: Ngudi c¢6 khi chat nay thuong: Vé nhan thirc: nhanh nhung hoi hot chii
quan; Trong quan hé: hoat bat, vui vé, dé tiép xuc, giao tiép rong, dé thich nghi véi moi dicu
kién; Trong cong viéc: giau sang kién, nhiéu muu meo, tich cuc nhung thiéu kién tri hay chan
nan; Cam xuc ctia ho boc 16 phong phu, séi dong nhung tinh cam khéng bén viing hay thay
doi.

+ Khi chat diém tinh: Nhimng ngudi ndy thudng to ra ung dung, binh tinh, c6 kha ning kiém
ché dugc cam xuc va nhimg con xuc dong. Vé nhan thie: chdm nhung sdu sic, chin chan.
Trong quan hé thuong dung muc, hoi kim ddo nhung t6 ra thd o, thiéu nhiét tinh voi nhitng
nguoi xung quanh. Trong hoat dong co su déu din, can bang, co tinh ké hoach, tinh nguyén
tac, khong thich mao hiém.

+ Khi chat nong: 1a nguoi to ra co stc séng ddi dao, cac hoat dong tam 1y bdc 10 manh mé&. Ho
thudng voi vang, hip tip, 1am viéc sb6i dong nhung phung phi sirc lyc.

Trong quan hé ho thuong nong nay, tham chi d6i khi t6 ra cdc can, thd bao, dé bi kich dong
nhung khong dé bung. Ho nhanh chéng say sua voi cong viéc, nhung nhanh xep, it c6 kha
ning lam chu ban than trong nhiing trudng hop bat thuong, it ¢6 kha nang danh gia hanh dong
mot cach khach quan.

Trong cong viéc néu duoc kich thich, dong vién thi ho san sang xong lén khong né kho khin
nguy hiém. Nhung khi thit bai, sai 1am thi ho nhanh chéng mét himg thu véi cong viée, trd nén
kho tinh, dé thé bao.
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+ Khi chat vu tu: Nhirng nguoi nay trong co ve uy mi, yéu dubi, cham chap. Ho dé sinh
lo ling, xuc dong, thudng sdng tram lang, kinh ddo, ngai va cham, ngai giao tiép.
Ho nhén thic cham nhung tinh té, ho thuong dan do suy nghi chi tiét than trong trong moi
cong viée sap lam, nén lwong trude duge hau qua XAu. Khong thé chap nhén dugc sy thay doi,
dbi v6i ngudi c6 khi chat nay néu c6 sy thay doi dot ngdt vé tinh cam thi t6n hao vé tinh than
1a rat 16n. Ho dé& chép nhan nhitng cong viéc mang tinh don diéu, 1ap di 1dp lai va tinh kién tri
cao.

3.2. Cdc yéu to xa hpi

3.2.1. Cac nhom xa hoi
Hanh vi, thai d6 ctia mot ngudi chiu anh hudng boi nhidu nhom x3 hoi khac nhau. Trong do,
nhom thanh vién c6 anh huodng tryc tiép hodc gian tiép dén hanh vi va cach Gmg xu cua ting
thanh vién. Con nhom nho né anh hudng truc tiép dén cac thanh vién trong nhom.
Hanh vi g xtr cia con nguoi cling chiu anh hudng boi nhirng nhém ma n6 khong phai 1a
thanh vién. Tuy thanh vién khong nam trong nhém nhung van chiu anh
huong, chang han nhu: phai chap nhan va chia sé nhitng chuan muc ctia nhém. Nhitng nhom
nhu vay goi 1a nhém tham chiéu.

3.2.2. Gia dinh
Gia dinh 1a noi ma con ngudi hoc héi nhiing cach thirc hanh vi dau tién. Cach mg X trong
gia dinh giita 6ng ba, cha me, anh em tao dau 4n dau tién 1én cach mg xir ctia mdi ca nhan.

3.2.3. Vai tro, vi tri xa hoi
- Vai tro la tap hop tat ca nhitng chuan muc hanh vi, cac quyén loi va nghia vu ma nhiing
nguoi xung quanh mong doi & nguoi gilt vai tro do.
- Vi tri x4 hoi: 1a chd ding cho mdi nguoi trong khong gian xa hoi, no cho biét mdi ngudi
la ai.
Vai tro va vi tri c6 mdi quan hé chit ché voi nhau, twong tmg voi nhitng vi tri x3 hoi sé co vai
tro khac nhau.

3.2.4. H¢ gia tri, chuan muc hanh vi
Hanh vi ctia con ngudi trong x3 hoi duoc diéu tiét boi cac gia tri va chuin myc hanh vi.
- Gia tri 12 diéu ma x3 hdi cho 1a phai, 1a dung, 1a dep, 1a nén lam va nd cé co s& dé dua
vao d6 dé phan doan va danh gia cach cu xir. Trong xi hoi nhiéu gia tri khac nhau két hop
thanh hé gia tri, mdi gia tri duoc cu thé hoa béng hanh vi.
- Chuan muc 13 nhitng qui tic séng va tng xt, quy dinh cach cu xir cia con ngudi 1a tbt
hay xau, 1a thich hop hay khong thich hop.

CAUHOI

Cau 1: Giao tiép 1a gi? Co nhimg hinh thirc giao tiép nao? Theo ban giao tiép c6 vai trd
nhu thé nao trong doi song con ngudi va trong cong viéc 1am nhan vién ban thudc tai nha
thudc?

Céu 2. Co nguoi cho rang, trong linh vyc chuyén mon khong can rén luyén k¥ ning
giao tiép. Ban nghi givey kién nay? Theo ban hinh thirc giao tiép nao 1 quan trong trong ban
thudc 1é tai nha thudc?

Céau 3. V& md hinh truyén thong giita cic ca nhan trong giao tiép va giai thich cac yéu
t6 ctia nd. Cho vi du minh hoa.

Cau 4. Dé tang cuong hiéu qua clia qua trinh truyén thong, ngudi phat va ngudi nhan
can luu y nhitng gi? Tai sao?
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Cau 5: Phan biét giao tiép bang ngdn ngit va phi ngon ngit? Lay din ching vé vé ctr chi
va khoang cach than thién trong giao tiép phi ngén ngi?
Céu 6. Phan tich khia canh khach quan va chu quan trong ndi dung cua ngodn ngir.
Tir day ban can luu y gi khi néi va viét? Cach phat am, giong noi, tdc d6 va nhip do noéi anh
hudng nhu thé nao dén hiéu qua cua giao tiép bang ngdn ngit n6i?
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BAI 5. CAC KY NANG GIAO TIEP
Muc tiéu

- Trinh bay duoc cac k§ ning giao tiép co ban.
- Trinh bay duoc cac k§ ning ling nghe khach hang, thu thap thong tin.
- it duoc cac cau hoi va thuyét trinh trong giao tiép ban hang.
- Thyc hién dugc cong viée ciia mot nhan vién ban 1é thude tai nha thudc.
1. K¥ ning ling nghe
1.1. Tqi sao phdi ling nghe
- Trong giao tiép thong thudng viée ling nghe c6 cac loi ich sau:
+ Thoa méin nhu cau ciia d6i tuong.

+ Thu thap dugc nhiéu thong tin hon.
+ Tao ra quan h¢ tot dep vo1 ngudi khac.
+ Tim hiéu dugc nguoi khac mét cach tot hon.

+ Gip nguoi khac trinh bay suy nghi t6t hon.
+ Ling nghe gitp giai quyét dugc nhidu van dé.
- Trong giao tiép quan tri kinh doanh, lang nghe s& dua lai 6 1¢i ich sau:

+ Ménh 1énh chi thi tir trén xudng va nhitng ¥ kién déng gop tir dudi 1én duogce tiép thu mot
cach diy du va chinh xac, gitp nha quan tri va nhan vién hoan thanh tét cong viéc cia minh
hon do han ché dugc 18i hodc do nhitng thong tin bi sai sot.
+ Cai thién mdi quan h¢ gitta nha quan tri va nhan vién, han ché dugc nhiing xung dot khong
can thiét.
+ Dua vao nhiing thong tin phan héi cia quan chung, nha quan tri lugng gia duge muc do
chinh x4c va hop 1y ctia nhitng quyét dinh ma minh da dua ra.
+ Cac y tuong sang tao ¢ nhén vién s& nay sinh nhiéu hon tir nhing cudc giao tiép voi nha
quan tri biét lang nghe. Nguoc lai, khi lang ‘nghe nhan vién gop ¥ kién, & nha quan tri s& nay
sinh ra nhirng y tuéng mai giup giai quyét van de mot cach tt hon.

+ Biét lang nghe s& han ché nhing yéu t6 “nhidu” do tin don tao nén. +

Nhaén thtic ctia nhan vién ciing dugc nang cao hon qua viée biét ling nghe.

1.2. Nhiing tré ngai ngan cin sw ling nghe c6 hiéu qua
- Téc do suy nghi
Téc d6 suy nghi cham s& lam ta khong hiéu hé va hiéu sau sic cac van dé ma nguoi khac
muon truyén dat trong giao ti€p. Tur d6 dan dén hi¢n tugng danh gia mét cach phién di¢n ve
doi tuong. ’ ‘ ’ ’
Do @6, trong giao tiép chiing ta can rén luyén k¥ nang suy nghi nhanh, nam bat dugc moi y ca
nhéan tir doi tuong.
- Su phtrc tap cua van dé
Thong thuong trong khi nghe ching ta thuong thich va quan tam nhleu hon den nhing van dé
ma chung ta muon biét. Nhung su truyén dat ctua ddi twong bao gdm nhiu van dé phirc tap
khac nhau, do d6 can luu y dén tinh lwa chon khi ling nghe.
- Do khong dugc tap luyén
Lang nghe khong hiéu qua 1a do khong cé su rén luyén va ban than mdi ca nhan khong dugc
rén luyén khi nghe.
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- Thiéu sy quan tdm va thiéu kién nhin

Sy truyén dat cta ddi twong doi khi khong chét ¥, khong c¢6 dong va rd rang. Néu chung ta
khong chi y va kién nhan khi ling nghe thi cudc giao tiép s& khong hiéu qua.

- Thiéu su quan sat béng mit

Khi giao tiép cdn nim bat dugc nhing thong tin khong bang 161 nhu: 4nh mét, nét mit, dang
diéu, cir chi,...dé biét thém vé cam nghi va thai do cua dbi tuong. - Nhiing thanh kién tiéu cuc
Thuong thi nguoi ta c6 khuynh hudng lang nghe chil quan nén nay sinh thanh kién tiéu cyc.
Nhitng thanh kién tiéu cuc ¢ thé xut phat tir cach an mic, toc tai, dang vé bén ngoai, giong
noi, cach dung tur ngfr, . ..

- Uy tin cua ngudi noi

Thudng uy tin 1am ting strc 4m thi, nén khi ngudi c6 uy tin néi vé nhitng van dé& ma minh
quan tim thi chung ta dé bi mat tinh phé phan va nghe mot cach mu quéang.

- Do nhiing thoi quen xau khi ling nghe

+ Giad bg cht y: nhin cham chu, dap lai 161 néi va cu chi cua ddi tuong nhung thyc chét ho

dang nghi vé mot van dé khac.

+ Hay cat ngang: khi d6i twong chua trinh bay xong van d¢, chung ta khéng nén voi vang dua

ra két luan.

+ Doan trude thong digp: khi nghe chung ta thuong nghi rang c6 thé doan trudc duoc didu dbi

tugng sap noi ciing c6 thé 1am léch hudng hodc can tr¢ viée nghe.

+ Nghe mot cach may moc: doi khi nghe rat rd chi tiét cia mot cau chuyén, nhung khong nam

dugc van dé do nghe mot cach may méc.

+ Budng troi sy chu ¥: trong khi nghe chiing ta can chi y nghe méi nam bat duoc van dé,

nhung sy nghe dén mot luc ndo d6 s& dat mirc d6 bao hoa khi d6 viéc nghe khong con hiéu qua

nua.
1.3. Mt 56 ky ning cdn thiét @é lang nghe cé hi¢u qua
Dé viée lang nghe c6 hiéu qua chung ta can cha ¥ dén cac van dé sau:

- Nghe khong phai 1a mot thé thu dong ma 1a thai do tich cuc.

- Ton trong va chap nhan nguoi khac, nén can c6 thai do cdi mo va khuyén khich nguoi khac
noi.

- Thuong thi nghe c6 4 mic d6 khac nhau:

+ Lo: khong nghe gi ca

+ Gia vo nghe: 1am cho nguoi khac an tdm khi trinh bay.

+ Chon loc: nghe mdt s6 van dé ¢t 151 ctia cau chuyén.

+ Nghe cham chu: tap trung strc e dé nghe va ¢ hiéu duoc cau chuyén.

- Nghe cam thau: 1a ty dit minh vao vi tri, tinh cam ctia nguoi khac dé hiéu dugc ho c6 cam
nghi nhu thé nao. Nghe cam thiu s& di sau vao y kién ctia nguoi khac, qua dé phat hién va
nhin nhén cudc doi theo cach nhin nhan cua ngudi khac va hiéu duoc tam tu tinh cam cua ho.
Thau hiéu va thong cam c6 sy khac nhau:

Mot sb ky thuat can thiét khi ling nghe thiu cam:
+ Ky nang biéu 16 sy quan tim: Tao bau khong khi binh dang bang mot tu thé dan than;

Céch quan tam tot nhat 13 tap trung ling nghe.

+ Ky nang goi mo: Khuyen khich néi tiép bang cach t6 ra rang minh da hiéu van d&, thong

cam voi ho c6 thé bang mot cai gat dau, mot nu cudi, mot anh mét,...; Than trong ling nghe

d6i luc phan anh bang 101 hoic khong bang 10i; Thinh thoang dit cau h01 dé hiéu k¥ hon van
dé va chung to chung ta dang ling nghe.
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+ K¥ nang phan anh: 14 ngudi nghe sip xép va néu lai ndi dung nhimng didu nguoi kia vira noi
nham lam cho do6i1 tugng biét 1a minh da hiéu ho nhu thé nao.

2. Ky nang dat cau héi i

Trong giao tiép mat doi mat, cdu hoi chieém moét phan dang ké. Nhung c6 nhiéu loai ciu hoi
phu hop vo1 cdc muc dich khac nhau. Nha quan tri can phai biét dé tim cach sir dung chung
cho thich hop véi tung tinh hudng.

2.1. Dung cdu hoi dé thu thdp thong tin
- Hay 1am cho viéc cung cap thong tin trd thanh niém vui ctia nguoi khac

Hay to ra biét on vé nhitng gi ma ngudi khac cung cip dé khuyén khich va tao cam hing dé
ho ti€p tuc cung cap thong tin.

- Bat dau bang mot cau hoi dé tra 161

Thong thuong khi giao tiép nguoi ta mudn cé cau tra 10i diing, do dé khi xuat phat cau chuyén
chlng ta nén bat dau bang mot cau hoi dé tra 1oi.

- Cac loai cau hoi:

+ Loai 1: Cau hoi ¢6 cdu trac chat ché, két ciu cao. Loai cau hoi nay lam cho doi tuong tra 101
thang vao van dé ma khong chan chur suy nghi.

v Cau hdi hep: 1a nhitng cau héi thu hep van dé nham tranh thu nhiing thong tin
chinh xac, ngan gon. Vi du: Ai thuc hién viéc nay? Tén anh 1a gi?,...

v Cau hoi truc tiép: 12 hoi thing vao van dé ma minh quan tdm, tuy nhién trong
mot s6 truong hop loai cau hoi nay dé gdy mat lich sy, té nhi, ...

v Cau hoi gian tiép: tirc 1a hoi van dé nay dé suy ra van dé minh can tim hiéu. Vi
du: trong cong viéc doé diéu gi lam anh thich thu nhat?

v Cau hoi chin dau: tic 12 dwa ra mot cau hoi nhung thyuc chét 1a gidng ra mot cai
bay dé doi twong thira nhan van dé minh can tim.

+ Loai 2: Cau hoi ¢6 ciu trac thip, 16ng 1éo. Loai cau hoi nay khuyén khich nguoi khac noi vé
mdt van d€ nao d6 nham khai thac nhiéu thong tin hon.

v Cau hoi goi mo: tirc 1a chi gidi thi€u so qua van dé can hoi. Vi du: Ban nghi gi
v€ van dé nay? Ban c6 cam tuong gi vé thay doéi do?,...

v Cau hoi chuyén tiép: Tirc 13 cau hoi bat dau véi cum tir “thé con” dé chuyén sang
van dé khac. Vi du: Thé con van dé luong bong thi sao?

v Cau hoi yéu cau 1am rd thém véan dé: don thuan chi lap lai nhiing tir cubi cung
trong cau tra 101 cua doi tugng dé biét rd hon van de.

v Cau hoi tom luot ¥: sau khi nghe cdu tra 161 cta d6i twong, chung ta tom tit y ma
minh hi€u vé nhiing van dé ma hg vira n6éi. Vi du: theo t61 hiéu thi y anh muon noi 1a...phai
khong? Néu dong y thi do1 tuong s€ tra 101 vang, khong dong y thi anh ta tiép tuc lam ro.

2.2. Diing ciu héi nham muc dich khdc
- Cau hoi tiép xtic: Chao anh! Stic khoe anh thé nao? - Cau hoi cé tinh dé nghi: tuc la
dua ra mdt cau hoi dé dé nghi mot y kién. Vi du: Bay gio ching ta c6 thé thuc hién cong viéce
nay dugc chua? Bén day ching ta c6 thé dung dugc chir?

- Cau hoi hdm thang: tirc 1 dua ra nhiing cau hoi hep dé ham thang ddi twong khi anh ta
thao thao bat tuyét. Vi du: Hinh nhu van dé nay chung ta da dé cap?

- Dung ciu hoi dé két thuc mot van dé: Bay gid toi nghi chiing ta dd ban xong cong viéc
nay roi phai khong?
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3. K¥ ning dién thuyét va bao cdo miéng
3.1. Ky ning dién thuyét (thuyét trinh) 3.1.1.
Thuyét trinh 1a gi?
Dién thuyét hay thuyét trinh 1 n6i chuyén truéce nhiéu ngudi vé mot van dé nao d6 mot
cach co6 hé thong.
3.1.1. Céac buéc thuyét trinh
- Bu6e 1: Chuan bi thuyét trinh
+ Nhan dinh nhiing kha ning riéng c6 ciia minh khi bat dau thyc hién bai thuyét trinh.
+ Tim hiéu di tuong vé: trinh d9, tudi tac, nghé nghiép, dong co, su quan tam.
+ Chuong trinh ndi dung: Xac dinh muc tiéu cta bai thuyét trinh 1a gi? Thoéng thudng bai
thuyét trinh ¢6 3 phan: phan mo dau, phan ndi dung va phan két thuc.
Phan m¢ dau: Qui luat cua su chua y; Dan nhap truc tiép; Dan nhap tuong phan; Dan
nhap tir tir; Nhitng cam bay.
Phan noi dung: Nhitng y mau chdt; Nhitng s6 liéu, vi dy; ban ghi sin; Phan két
thuc: Tom tat; Loi chuc, kéu goi, khau hiéu.
+ Dia diém
+ Tinh than
- Budc 2: Tién hanh thuyét trinh
+ Chu y ngoai hinh: An mic nghiém tuc, lich sy va phu hop véi tinh chét cua bubi dién thuyét
+ Khi di 1én buc dé néi chuyén, dang di ciia ban phai thé hién dugc ban 1a ngudi duong hoang,
tu tin; ban khong can phai voi vang nhung ciing dimg cham chap, ung dung, thong tha qua.
Néu ban tir ngoai budc vao thi ban can tiép xuc bang mét véi ngudi nghe, mim cudi véi ho.
Néu ngudi nghe nhiét liét vd tay chio don ban thi ban nén dimg lai trong gidy lat, mim cuoi
chao ho r6i sau d6 méi bude 1én buc.
+ Pung trén buc, ban can ding thang nguoi voi tu thé tu nhién, khong bo tay vao tai quan,
mét nhin thang xudng nguoi nghe, anh mat nhe nhang, ton trong va quan tam.
+ Trudc khi bat dau nédi chuyén, ban can tu gi6i thiéu vé minh.
+ Trinh bay ndi dung rd rang va c6 minh hoa.
+ Giong noi to va rd rang, du cho ngudi ngdi xa ban nhit cling c6 thé nghe thay.
+ Can thay ddi téc do, nhip d6 noi.
+ Trong qua trinh trinh bay thuong xuyén dua mit nhin xudng ngudi nghe, bao quat tit ca
nhitng ngudi c6 mat trong phong, ding dé ai d6 co cam giac bi ban “bo roi”.
+ Ngoai 4nh mat, ban can chu ¥ sir dung ca nhitng phuong tién phi ngén ngit khac nhu:
nét mat, ctr chi, dong tac.
+ Ban c6 thé di lai trong khi néi chuyén, song khong nén roi khéi tim nhin ciia mot nhoém
nguoi nghe nao d6 qua lau.
- Budc 3: Két thiic thuyét trinh
+ Chon thoi diém hop 1y, khong dong dai.
+ Tém tit cac diém chinh. +
Néu cau hoi kiém tra.
+ Cam on cu toa.

-3.1.2. N01 dung cac budce
- Chuan bi

- Tao moi quan hé
- Trién khai
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- Két thuc
3.2. Ky nang bdo cdo miéng -

Bao cdo miéng mang tinh ndi bo.

- Muc dich ctia bdo cao mi¢ng la thong tin va phan tich thong tin

- Thoi gian danh cho bao c4o miéng thudng ngin.

- Bao c4o miéng c6 thé tra 16i nhidu cau hoi khac nhau tir phia nguoi nghe.

Khi trinh bay béo c4o miéng can luu ¥ nhitng van dé sau:

- Trinh by phan m¢& dau: Ban nén chon cach dan nhap truc tiép bang cach gidi thiéu chi dé,
muc dich va nhitng van dé chinh can bao cdo. Vi du: “Thua cac anh, cac chi. Hom nay toi xin
duoc bao céo trude cac anh, cac chi vé van dé trién khai chién luoc khuyén mai san phém
trong dip tét Nguyén dan sap t6i,..”

- Phan noi dung: Trong phan nay, ban trinh bay cic y chinh vdi su hd tro boi cac thong tin xac
thuc. O day, ban co thé str dung cac s6 liéu théng ké, bang biéu, md hinh dé minh hoa cho
nhirng 161 minh noi.

- Phan két: Ban dua ra cac két luan cuia ban bao céo va minh hoa bang nhiing bang ching noi
bat nhat. Chang han, ban c6 thé két thic bang cach “Tém lai, theo toi thi chung ta c6 thé ap
dung nhiing bién phap khuyén mai nhu..., béi vi...”

4. UNG DUNG KY NANG GIAO TIEP CHO NGUOI BAN LE THUOC

TAI NHA THUOC

4.1. K7 nang thuc hanh giao tiép cho nguwoi bdn Ié thubc

4.1.1. Vai tro ky nang giao tlep trong thue hanh tai co so ban l¢ thudc (CSBLT)

Giao tiép hiéu qua hd tro rat nhiéu trong cudc sdng cling nhu trong cong viéc chuyén
mon cua dugc si - nguoi ban le thudc. Day 1a mot trong cc k§ nang thuc hanh ma ngudi ban 1é
thudc can phai rén luyén dé c6 duoc va s& ngay cang dugc tich luy thong qua qua trinh hanh
nghé. Trong giao tiép véi nguoi bénh, nguoi ban le thudc can phai: S

- Tim hiéu vé thudc, tién st str dung thudc va nhitng van dé y té lién quan
to1 nguoi bénh.

- Cung cap thong tin va giai thich (gido duc ngudi bénh) vé liéu phap diéu
tri, nguy co va thudc.

- Xac dinh dong luc dé tuan thu diéu tri hodc nhitng diéu chinh vé thoi quen
va 101 song cuia nguoi bénh. - Giai thich, trao doi va dua ra quyét dinh vé phuong phap
di€u tri va nhiing lya chon khac (néu co).

- Hop tac va quan 1y ché do diéu tri phirc tap (thao tac, tu van, kiém tra).

- Thé hién su hd trg va quan tam.

- Xay dung sy tin tudng trong giao tiép.

Nguoi ban 16 thude phai hiéu duge tam quan trong cua giao tlep va hiéu duoc nhirng
viéc phai lam thi moi giip nang cao dugc chét luong chim soc y té va hiéu qua cua thudc.
Nhitng mong mudn va wu tién cua nguoi bénh va nhan vién y té s& ¢6 anh hudng téi nhimng wu
tién va tinh hiéu qua clia cham séc y té cong dong. Nhirng nha hoach dinh chinh sach chi co
thé kham pha va dap img bang cach héi, ling nghe va trao d6i (k¥ nang giao tiép chinh).

Mong muén cua nguoi bénh khi mua thudc tai co sé ban 1¢ 1a:
- Cam thay tin tudong vao chat lugng thude va chét luong cia tu van.

- Tuong tic c6 chat lugng v6i ngudi ban 1 thude.
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- Cam thay sy riéng tu duoc ton trong.

- Cam théy c6 dugc su quan tam thuc sy tor dugce si - nguoi ban 1€ thudc.

- Moi truong than thién va thoai mai.

- Nguoi bénh cam thiy yén tdim vé vin dé cta ho khi giao tiép véi ngudi
ban 1¢é thuoc.

- Nguoi ban 16 thude giai thich 1y do cia cac cau hoi dit ra v6i ngudi bénh.

- Thong tin duge cung cap day du.

Nhiéu mong mudn trén cta ngudi bénh cé thé giai quyét duoc néu ngudi ban 1¢ thude
c6 k¥ nang giao ti€p tot.

Mait khac, nhi€u van dé nghiém trong trong cham soc y t€ co6 thé xay ra c6 nguyén nhan
1a do giao ti€p. Mdt so cac van de do la:

- That bai trong xay dung moi quan hé véi ngudi bénh.

+ Thiéu sy quyét tam va thoi gian dé thuyét phuc ngudi bénh tham gia dy da vao qua
trinh hi€u va dong y v€ phuong phap diéu tri.

+ Ty 1€ tuan thu diéu tri chua cao.

+ Ty 1€ cao nguodi bénh khong hai long vé hoat dong di€u tri ciia h¢ thong va nhéan vién
y teé.

- That bai trong hop tac.

+ Mau thuin mirc d6 vu tién giita cac nhan vién y té va giira nhan vién y té voi nha quan
1y va gitra nha quan 1y tai chinh v&i nha hoach dinh chinh sach.

+ Thi€u sy r0 rang va két noi trong giao ti€p gitta cadc nhom y t€ da nganh, hé thong ho
trg va cong dong. ‘

- That bai trong thong tin, gido duc va truyén tai.

+ Thiéu sy truyén dat, quan ly thong tin hiéu qua.

+ Thiéu hodc khong cung cap cac nguon thong tin day da cho ngudi bénh

+ Co hoi gido duc va cung cap tai liu dé ngudi bénh chu dong trong chim soc sire khoé
ban than.

+ Thi€u gido dyc cong dong mot cach phu hop vé nguy co va loi ich cua thude, liéu
phap diéu tri, nhiing dleu khéng chic chin va mong doi trong diéu trj.

+ ft thau hleu vé sy phirc tap ctia cau hoi y té va phuong phap khoa hoc.

+ M@ tin, van dé st dung thudc khong hop 1y pho bién & nhém ngudi dan.

- Thét bai trong quan 1y.

+ T6 chirc, quan 1y kém.

+ Thi€u su r0 rang va chia sé thich hgp vé€ sit m¢nh va mtrc do wu tién ¢ cap quoc gia va
khu vuec.

Nguoi ban 1é thude giao tiép hi¢u qua trong hoat dong thuc hanh duoc s€ giup dam bao
ngudi bénh nhan dugc nhing loi ich tét nhat tir ngudn luc y té san cé mic du trong diéu kién bi
han ché.

4.1.2. Ky nang co ban trong giao tlep thyc hanh tai CSBLT

Theo cach thirc giao tiép gdm giao tlep ngon ngir va giao tiép phi ngon ngir. Pay 1a cach
phan loai quan trong ma ngudi ban 1é thude can hiéu va van dung duoc trong qué trinh giao
tiép vi nghién ctru da chi ra rang ¥ nghia thong diép dugc truyén tai khong chi phu thudc vao
ngdn tir ma con phuy thude vao nhirng yéu t6 khac (giong noi, ngéon ngit co thé).

Trong giao tiép ngdn ngit, ngudi ban 1¢ thude giao tiép phai chi y dén 4m sic, 4m lugng
va am toc. Mot cau dugc ndi voi am sac khac nhau s€ mang nhitng ¥ nghia khac nhau va hi¢u
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qua giao tiép khac nhau. Vi dy, cau néi “Van dé cta anh/ chi 1a gi” c¢6 thé dugc truyén tai dén
nguoi bénh theo nhiéu cach khac nhau, c6 thé 1a déng cam, thau hiéu hoidc byc boi, kho chiu..
tly vao am sac duoc sir dung. Nguoi ban 1¢ thudc phai cha y dén am lugng phu hop (khong
nén qua to hodc qua nho) va am tdc vira phai khi giao tiép, dic biét voi nhom ddi tuong khach
hang dac biét nhu nguoi cao tudi.

Cung voi giao tiép ngdn ngit, giao tiép phi ngon ngir (non-verbal communication) dong
vai tro rat quan trong mang lai hiéu qua trong giao tiép. Giao tiép phi ngon ngit bao gom: anh
mat, nét mit, diéu bd, ctr chi, chuyén dong co thé s& chuyen tai nhiing thong diép giao tlep
khong 101 to1 khach hang. Hiu qua co thé tao ra tir giao tiép phi ngdn ngir 1a vo cung 16n néu
nhu ngudi giao tiép hiéu dugc nguyén ly va van dyng mot cach thanh thyc. Trong giao tiép
gitra ngudi ban 1€ va nguoi bénh, giao tlep phi ngén ngtr lai cang quan trong, doi hoi cao khi
d01 tugng giao tiép 1a ngudi bénh co van dé vé stc kho¢ va tam ly lo lang Duoc si cong dong
can van dung linh hoat va mém mai k¥ nang giao tiép phi ngdn ngir dé tao ra sy cam thong,
chia sé giup nguoi bénh diu nhe su cing thang va tin tudng vao liéu phap diéu tri. Trong tinh
hubng ndy, anh mit, nét mat, cir chi ciia ngudi ban 1¢ s& chuyén tai thong diép giao tiép tGi
nguoi bénh.

An tugng ban dau d6i khi rat quan trong trong giao tlep Nguoi ban I¢ thudc can tao an
tuong ban dau than thién s& khién khach hang/ngudi bénh dé dang tiép thu, dong tinh véi
nhitng diéu ngudi ban 1é thude trao doi. Nguoc lai, ngudi ban 1é thude tao an tugng ban dau
khong tbt thuong kho dat duoc su tin twong cua nguoi bénh va bac si. Néu khach hanh nhéan
duogc thai d6 khong than thién va khong sin 10ng giup d& ctua ngudi ban 1¢ thudc, ho c6 thé s&
tim sang co s& ban 1¢ thudc khac hodc tham chi khong tuan thu theo 10i khuyén cia nguoi ban
1¢ thudc.

Ngbn ngir co thé 1a sy truyén tai "vo tinh" hoac ' '¢d tinh - ¢6 chu dich" va dién dat cam
xuc, thai d¢ va tam trang thong qua nét mat, anh mat, ctr chi, dong tac, tu thé va khoang cach
giao tiép. Trong giao tiép tai co s& ban 1¢ thudc, khoang cach duoc danh gia 1a phu hop dé trao
d6i voi nguoi bénh 1a khoang cach ca nhan tir 0,5 - 1m.

Trong qua trinh giao tiép voi ngudi bénh, khach hang thi ngudi ban 1é thude phai sir
dung phdi hop cac k¥ nang hoi, k¥ nang ling nghe, k¥ ning phan hoi va k¥ nang khuyén.

4.1.2.1. Ky nang hoi

a. Tam quan trong cta k¥ nang hoi

K§ nang hoi (Questioning skills) 1a mot trong cac ky nang giao tiép quan trong.

Biét cach dit cAu hoi hop 1y, dung thoi diém s& gitp tao ra hiéu qua giao tlep t6t. Van
dung mot céch linh hoat k¥ nang héi va cach dat cau hoi s€ giup ngudi ban 1€ thudc khai thac
dugc cac thong tin can thiét tir nguoi bénh (théng tin lién quan dén bénh, tién sir sir dung
thudc, 16i séng ctia khach hang...) mot cach hiéu qua. Ngoai ra, nguoi ban le thudc biét cach
dat cau hoi phu hop con gitip mo rong chu dé giao tiép, ting co hoi hiéu rong va sau hon céc
van dé c6 lién quan can khai thac. Mot sé dang cdu hoi con gitp ngudi ban 1é thude ¢ thé
danh gia, xac minh mtc d6 chinh xdc cua thong tin nhén duoc tur khach hang. Cubi clng,
nguoi ban le thudc biét van dung k¥ nang hoi phi hop con gitp dong vién, khuyén khich khach
hang tiép tuc chia sé thong tin va duy tri qua trinh giao tiép hai chiéu theo hudng tich cuc.

b. Cac dang cau hoi

- Céu héi mé 1a dang cau hoi co cdu tra 10i rong, da dang, thuong khién nguoi tra
101 can str dung nhiéu hon mét tir dé tra 16i. Dang ciu hoi ndy s& khong dwa ra goi ¥ cau tra 10i
ma khuyén khich ngudi tra 10i phai suy nghi dé dwa ra y kién cta minh.
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Dang cdu héi ndy s& gifip nguoi ban 1é thude khai thac dugc nhidu thong tin va gitip
ngudi bénh cdi mé chia sé cac thong tin hon. Tuy nhién, nhuge diém cia dang cau hoi nay 1a
cdu tra 10i c6 thé lan man, khong tap trung vao van dé chinh.

- Cau héi lya chon 1a dang cau hdi da dua ra cac phuong an tra 161 va nguoi tra
161 chi can lua chon dap an phu hop v6i ho. Vi du “Chi bt ho ¢6 dom hay khong c6 dom?”.
Cau hoi lyra chon s& gitip thu hep nhitng nghi ngd ctia duge si - nguoi ban 1é thude, giup ngudi
bénh dé dua ra cau tra 10i hon va khuyén khich khach ha‘mg chia sé thém nhtrng théng tin theo
cach cta ho. Tuy nhién, khi sir dung dang cau hoi ndy can than trong vi néu khong biét dat cau
hoéi dung cach thi s& nhan duoc ciu tra 101 theo ¥ ctia dugce si - ngudi ban 1¢ thude mong mudn
hon 1a ctua khach hang.

- Cau héi thim do 13 dang ciu hoi nham khai thac, kham pha thém nhung thong
tin chua rd tir nguoi bénh. Vi dy tinh hudng nguoi bénh (nu) bi dau dau va néi rang ngum
bénh dudng nhu c6 thé biét truée duoc con dau cia minh sip xay ra. Ngudi ban 1& co thé st
dung ciu hoi tham do “Chi néi rang chi duong nhu c6 thé biét trude duoc con dau cua minh
sép xay ra, tai sao chi lai no61 nhu vay?”.

- Cau hoéi dong 1a dang cau hoi chi can tra 1oi ¢o tinh khﬁng dinh hodc phu dinh
v6i cac tinh hudng duoc dua ra. Vi du khi khai thac thong tin trong tinh hudng ngudi bénh bi
tiéu chay, nguoi ban 1é thudc mudn danh gida mic do6 mat nude & tré nguoi ban 1é thude co thé
hoi nguoi cham soc tré cau hoi “Mat tré co triing hon binh thudng khéng?”. Dang cau hoi nay
gitip ngudi bénh dé tra 101 va phu hop véi ddi twong ngudi bénh khong thich tra 101 dai.

- Ciu héi din dit 13 dang cdu hoi ma ciu tra 10i ngudi hoi mong cho da co trong
cau hoi. Vi du tinh huéng mot nguoi bénh nam nodi ring anh ta bi dau ¢ vung bung, duogc si -
ngudi ban 16 thude dong thoi cling biét ngudi bénh 13 mot ngudi hat thude va qua can. Duoc si
- ngudi ban 1¢ thude nghi rang con dau 1a do da day va bat dau hoi nhitng cau héi dé xac dinh.
Ngudi ban 1é thude hoi “Sau khi an thi anh bi dau nhu vay dung khong?”. Ngudi bénh sé tra
101 “Pung” vi nguoi bénh nhé bita chiéu dn nhiéu va sau d6 thdy dau. Nhu vy, véi cau tra 10
nay rat dé khién dugc si - nguoi ban 1é thude tiép tuc khai thac thong tin vé bénh ctia nguoi
bénh theo hudng sai. Dugc si - ngudi ban 1é thude c6 thé co xu huéng sir dung dang cau hoi
nay khi c6 ging giao tiép véi ngudi bénh hodc dé nhan cau tra 1i theo suy doan ctia minh. Tuy
nhién, can can nhac khi sir dung vi n6 c6 thé dan dat theo suy doan chua phu hop.

c. Luu y khi thuc hién k¥ nang hoi

Dé co thé thyc hién k¥ ning hoi tét ngoai nhitng cau héi mang tinh chat chuyén mén dé
khai thac thong tin vé bénh va sir dung thudc ciia ngudi bénh thi dugc si - nguoi ban 1é thude
can phai luu y mot s6 van dé sau khi thuc hién dit cau hoi:

- Str dung cac dang cau héi phu hop

M&i dang cau hoi déu c6 uu - nhuge diém riéng vi vy dugc si - ngudi ban 1¢ thude can
phai nam dugc cac dang cau hoéi nay va van dung linh hoat vao cac tinh huéng giao tiép. Tuy
nhién, dé giup giam thoi gian cta cudc giao tiép va dé ngudi bénh cé thé ndi vé céc tridu ching
bénh theo ngdn ngir cia minh thi bat ky khi ndo co thé va dic biét trong giai doan dau cua qua
trinh trao d6i khai thac thong tin vé ngudi bénh nén sir dung cau hoi mé. Sau dé sir dung cac
dang cdu hoi khac dé xac dinh hodc kham pha thém thong tin.

- Pam bao nguwoi bénh hiéu y nghia cau hoi

Néu ngudi bénh khong hiéu 1y do dit cau hoi ngudi bénh s& ngai ngung, bdi réi va
khong muodn chia sé thong tin. Nhung néu ngudi bénh hiéu ly do dat cau hoi, nguoi bénh sé
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thodi mai, cdi mo& va san sang chia s¢ thong tin, ké ca nhing thong tin mang tinh ca nhan, nhay
cam. Vi vay, mot cau hoi tot 1a mot cau hoi rd rang va dé hiéu.

- Phu hgp gitra nhip di€éu héi va kha niang tra 1oi ciia nguwoi bénh

Duoc si - nguoi ban 1¢ thube c6 kinh nghiém thuong cé san mot loat cac cau hoi sir
dung dé khai thac thong tin can thiét tir phia khach hang. Tuy nhién, néu duoc si - ngudi ban 1é
thudc hoi qua nhanh c6 thé khién khach hang nham 1an va dua ra cau tra 10i khong chinh xAc,
khong day du va tham chi 13 sai. Vi vay, trong qué trinh héi duoc si - ngudi ban 1é thude can
phai cht ¥ dén nhitng biéu hién & khach hang, néu ho c6 diu hiéu bdi rdi thi can phai hoi véi
téc do cham hon. Pong thoi, ngudi ban 1¢ thude ¢ thé hoi lai mot s6 thong tin dac biét trong
truong hop néu thay thong tin d6 khong phi hop véi cac thong tin d?} dugc cung cap trudc do.

- Tranh sir dung ciu héi din dit

Tam 1y chung thuong khong ai mudn thé hién sy thiéu hiéu biét ciia minh. Trong mot s6
tinh hudng khi stir dung dang cau hoi dan dit c6 thé s& nhan dugc thong tin khdng chinh xéac do
ngudi bénh muén che dau su thiéu hiéu biét ciia minh. Vi du tinh huéng nguoi bénh dén nha
thudc mua mot thude dang binh xit dinh liéu. Dugc si - nguoi ban 1é thudc mudn biét nguoi
bénh da biét cach sir dung binh xit dinh liéu chua va héi: “Chéu doén bac da biét lo thude xit
roi dung khong?”. Khi d6, nguoi bénh rat co thé sé tra 10i “Co6” trong khi thuc té ho khong biét
sit dung dang thudc xit nay. Vi khi nghe cau hoi trén, ngudi bénh c6 thé suy dién y nghia cau
hoi 1a: “Ngudi ban 1é thude doan 1a t6i biét st dung lo thude nay. Vi chic lo thude nay dé st
dung va moi nguoi déu biét sir dung vi vay nguoi ban 1é thudc khong can phai néi véi toi. Néu
t6i khong biét sir dung thi that kém”. Duoc si - nguoi ban 1é thude nén hoi 1a: “Béc da biét cach
dung lo thude xit nay chua?” hoac tdt hon 1a theo céach khong thé hién sy thiéu hiéu biét cta
ngudi bénh “Di co ai hudng din bac cach sir dung lo thude xit ndy chua?”. Véi cach hoi nay
thi dudng nhu ngudi bénh sé dé dang xac nhan néu chua biét cach dung thude. Vi khi d6 nguoi
bénh chua biét cach sir dung thude 1a do chua c6 ai hudng dan nguoi bénh chir khong phai do
ngudi bénh thiéu hiéu biét.

- Tranh sir dung cdu héi khi cau khang dinh la can thiét Tinh hudng khach hang néi
rang ho muén dimg str dung thudc ting huyét ap. Dugc s - nguoi ban 1¢ thudc c6 thé phan (ng
1a: “Béac khong mubn gip phai nguy co néu dung ubng thude dung khong?”. Tinh huéng nay
dugc si - nguoi ban le thuoc can phai tuyén bd voi khach hang rang: “Néu bac dimg udng
thudc sé& co mot s6 nguy co”

4.1.2.2. K¥ ndng lang nghe

a. TAm quan trong ctia k¥ ning ling nghe

K¥ ning ling nghe (listening skills) thé hién théng qua viéc lang nghe chim chil, nghe
tich cuc, chit dong, khuyén khich nguoi giao tiép thong qua sir dung c6 hiéu qua ngon ngi
khong 161 nhu anh mat, nét mat, diéu bo, cir chi dé khuyén khich ngudi d6i dién, ngudi bénh,
khach hang trao doi thong tin.

Khi néi dén k¥ ning giao tiép, ngudi ta thuong nghi dén ky niang noi. Tuy nhién, ky
nang lang nghe ciing quan trong khoéng kém va co thé kho khan hon trong viéc ren luyén.
Nhiéu nghién ctru cho thiy hau hét moi nguoi khong c6 k¥ ning ling nghe tdt.

Trong thyc hanh duoc, ling nghe c6 thé cang kho thuc hién boi nhén thue, thai do cua
nhitng nguoi tham gia giao tiép hodc boi han ché vé thoi gian. Dac biét trong bbi canh duoc si
- ngudi ban 16 thude 1 ngudi ban ron va thudng xuyén tiép xuc v6i nhiéu khach hang.

K¥ nang lang nghe 1a chia khoa cua giao tiép hiéu qua. Ngoai ra, dugc si - nguoi ban I¢
thudc khong thé thyc hién dugc chién Iuoc 1dy ngudi bénh 1am trung tim neu thiéu k¥ niang
lang nghe hiéu qua. Hiy nhd rang nguoi bénh 13 ngudi biét nhidu thong tin vé tinh trang stc
khoe ctia ban than. Vi vay, ling nghe gitip duoc si - ngudi ban 1é thude tiép nhan day du thong
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tin, thong di€p tir nguoi bénh va khuyén khich ho tiép tyc trinh bay y kién, thé hién sy ton
trong, déng cam véi nguoi noi. Tu nhirng thong tin dugc ling nghe mot cach ding va du, dugc
sT - ngudi ban 1é thudc méi c6 thé didu chinh cac thong diép tiép theo trong giao tiép véi ngudi
bénh, mdi phan hdi phi hop.

b. Luu ¥ khi thyc hién k¥ ning ling nghe

Sau day 1a cac thoi quen co thé anh huéng dén k¥ ning ling nghe va bién phap khic
phuc dé cai thién ky nang ling nghe:

- Co gang lam nhiéu viéc mot lic: Sy thiéu chi ¥ s& dan dén cam giac nhu duoc si
- nguoi ban 1é thuc dang thiéu quan tim dén nguoi bénh va nhiing gi ho néi. Do d6 can tranh
1am nhitng viéc khac khi dang giao tiép v6i ngudi bénh.

- Két ludn luén van d@é trude khi ngueoi bénh truyén tdi hét thong diép cia ho: Két
qua 1 duoc si - nguoi ban 1é thude chi nghe duge mot phan nhitng gi duwoc ndi ra. Giai phap
trong tinh hudng nay 1a tap trung lang nghe day du thong tin trudc khi dua ra két luan.

- Giao tiép theo cdc khuén mdu ma nguoi ban 1é thuoc da dwoc hoc hodc tiép thu
dwoc: Giai phap 13 duoc si - nguoi ban 1¢ thude phai phan hoi v6i nhitng théng tin c6 duoc
trong giao tiép chir khong phai v&i ca nhan, con nguoi.

- Gid vo quan tam dén nhitng gi dang dwoc thdo ludn: dé thé hién duoc si - nguoi
ban 1¢é thube dang thuc sy chl tdm vao cudc trao doi. Tuy nhién, dugc si - nguoi ban 1é thudc
can phai c¢b ging giao tiép t6t bang mat, diu nay s& gitip duoc si - nguoi ban 1¢ thudc tap
trung.

- Danh gia ca nhan dua trén bé ngoai hodc tinh trang, biéu hién: & vuot qua van
dé nay, dugc si - nguoi ban 1¢ thude can tip trung vao ndi dung, cic goi ¥ phi ngdn ngir dé
hiéu nhitng ndi dung duoc truyén tai tir d6i twong giao tiép.

Lang nghe khong chi lién quan dén viéc dugce si - ngudi ban 1é thude sir dung tai trong
giao tiép; Nét mat, ngon ngir co thé, giong diéu ciia ngudi bénh c6 thé dua ra cho dugc si -
ngudi ban 1¢ thude cac goi ¥ vé cam xuc, suy nghi ciia nguoi bénh trong qua trinh giao tiép. Do
d6, duoc si - nguoi ban 1é thude can ket hop gitra ling nghe voi quan sat.

Duoc si - nguoi ban le thudc can két hop véi ngoén ngir co thé nhu giao tiép bang mat, tu
thé (hudng vé phia trudc, dimg thang...), gat dau... dé thé hién dugc si - ngudi ban le thudc
thyc sy dang thoai mai, chan thanh va ton trong cac thong diép nguoi bénh truyen tai. Pong
thoi, duoc si - nguoi ban 1é thude can phai tranh mot so biéu hién sau trong khi ling nghe:

- Cai lai hodc tranh luan gay gt v6i ngudi bénh.

- To thai d6 s6t rudt, chan nan, cit ngang 15i nguoi bénh. - Chi nghe nhiing gi ma
duoc si - ngudi ban 1 thude thich va luu tam.

- Dé quan diém riéng cua duoc si - ngudi ban 16 thude tic dong dén viéc hiéu vén
dé ctia ngudi bénh. C6 thai do dinh kién v6i mot sé nhoém nguoi bénh (vé tén gido, trinh do
hoc van, tudi tac...).

4.1.2.3. Ky nang phan hoi

a. TAm quan trong clia ky nang phan hoi

- K¥ nang phan hoi (respondlng skills) 1a kha nang ma dugc si - nguoi ban 1é
thudc sir dung céc k¥ ning vé g1a0 tlep ngdn ngit va phi ngdn ngir dé chuyén tai hoic phan hdi
thong tin t6i d6i tuong giao tlep Y nghia 1a thé hién duoc si - ngu:o’l ban 1¢ thudc hiéu va
khuyén khich nguoi bénh giao tiép hiéu qua hon. Bing viéc thé hién tot k§ ning nghe va ky
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nang giao tiép phi ngdn ngir t6t, dugc si - ngudi ban 1é thudc da thé hién k§ nang phan hoi phu
hop.

- K¥ ning phan hoi thé hién k¥ ning “nghe tich cuc”, gitip cho cudc trao ddi tiép
tuc va cho khach hang biét rang dugc si - ngudi ban 1é thube dang tham gia vao cudc trao doi
va khuyén khich khach hang chia sé thong tin.

b. Cac dang phan hoi

Phan hoi bao gom phan hodi vé ndi dung va phan hodi vé cam xuc. -

Phdn héi vé néi dung

Duoc si - nguoi ban 1€ thuéc giao tiép nhim tim kiém thong tin va dua ra 101 khuyén
cho ngudi bénh vi vay phan hoi vé ndi dung 1a mot phan quan trong cua cudc trao doi.

Duoc si - ngudi ban 1é thude thudng can phai tom tat cac thong tin nhén duoc trong qua
trinh trao d6i véi khach hang. Néu duogce si - ngudi ban 1é thude thuc hién t6t k§ ning niy s&
lam ting su tin twéng cua nguoi bénh vao kha niang cia ngudi ban 1é thudc va lam ting co hoi
nguoi bénh tuin tha theo cac 161 khuyén.

Phan hdi vé ndi dung thong qua cach tom tit lai nhitng thong tin trong qué trinh giao
tiép con gitip duoc si - ngudi ban 1¢ thude kiém tra lai thong tin, dam bao rang nhiing diéu
minh nghe duoc 13 chinh x4c. Néu c¢6 thong tin ndo khong dung thi khach hang s& phan tng lai
va diéu chinh. o

- Phan hoi vé cam xic

Phéan hoi vé cam xuc gitp cho cudc giao tiép ¢ mirc do sdu hon. Thé hién khong chi su
ling nghe ma con dong cam cua nguoi ban 1é thude v6i ngudi bénh, gitp ngudi bénh cam thiy
tin tuédng hon, mudn chia sé hon va 1am cho ngu(‘yi bénh c6 thé boc 16 hét cam xdc, suy nghi.

c. Luu y khi thyc hién k¥ nang phan hoi

Pé dam bao giao tiép hiéu qua va co thé khac phuc nhing rao can trong qua trinh giao
tiép voi khach hang, dugc si - nguoi ban 1¢ thude khi phan hdi can dam bao tiéu chi 5S:

Bang 2.1. Tiéu chi 5S khi phan hdi v6i khach hang

5S | Pau tién 1. Sincere Chan thanh
Th hai, khi cung cip thong tin: 2. Simple Don gian
3. Short Ngén gon
4. Specific Cu thé
Thtt ba, khi két thuc 5. Summarise Tom tat

- Sincere (chén thanh)

Thai d6 cua duoc si - nguoi ban I¢ thudc khi giao tiép rat quan trong. Thai d6 chan
thanh, 4m &p va céi mo ciia dugce si - ngudi ban 1¢ thude khi trao doi, tw van s& anh huong dén
thai d6 cta nguoi bénh, lam ting su tin cdy va strc thuyét phuc véi nguoi bénh. - Simple (don
gian)

Chung ta thuong nghi rang néu dugc si - ngudi ban 1é thude st dung nhiing tir dai,
chuyén mon thi ngudi bénh s& tin tuéng va ton trong duoc si - ngudi ban 1é thudc hon nhung
do 1a mot quan diém sai 1Am. Nhiém vu cta duge si - nguoi ban 1¢ thude 1a phai chuyén nhirng
thong tin chuyén mén thanh huéng dan str dung thue don gian cho ngudi bénh dé ho c6 thé
thuc hién theo. Dugc si - ngudi ban 1é thubc nén st dung nhitng ngdn ngit, ciu don gian va
tryc tiép tranh sir dung ciu phirc khong can thiét.
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Khi dugc si - nguoi ban lé thudc str dung nhiing tir va cu ngan trong qua trinh giao tiép
thi nguoi bénh s& nhé thong tin t6t hon khi str dung nhing cau va tir dai. - Short (ngén gon)

Trong qua trinh giao tiép tai nha thudc, dugc si - nguoi ban I¢ thudc thuong cé nhidu
hon 3 thong tin can trao d6i véi nguoi bénh va khi sO lugng thong tin nhiéu hon 3 thi ngudi
bénh s€ c6 xu hudng quén mot phan thong tin trao d6i. Chinh vi vay, dugc si - nguoi ban 1¢
thudc can phan loai, cAn nhic trao ddi bang 1o nhitng thong tin gi la quan trong nhit véi tung
d6i trgng nguoi bénh, khach hang. Nguoi ban le thuoc nén st dung cac bién phap giao tiép
khac dé gitip khach hang ghi nhé nhu viét ra gidy mét sd thong tin dé co thé vuot qua dugc rao
can nay.

- Specific (cu thé)

Thong tin cu thé va rd ¥ nghia s& giup ngudi bénh khong hleu sai y nghia va nh¢ dugc
t6t hon. Vi du tinh huong dugc si - nguoi ban 1é thube mudn tu van cho ngudi bénh vé cach
bao quan lo thudc nho mat. Néu duge si noi véi nguoi bénh rang “Khi bac mé lo thuéc nhé
mdt ndy ra, sau mot thoi gian né sé khéng con vé trimg nira. Vi vdy bdc phdi nhé bé di sau 15
ngay mé lp.” thi nguoi bénh s& nhd thong tin tot hon néu duoc si - ngudi ban 1é thude chi néi:
“Bdc nén bé thude nay di sau 15 ngay mé lp”.

- Summarise (tom tat)

Khi két thiic thi duoc si - nguoi ban 1¢ thude can phai tom tat nhitng diéu da noi.

Diéu nay s& gitp ngudi bénh nam bét va nhé duoc nhitng thong tin quan trong tot hon.

4.1.2.4. K¥ nang tu van/ khuyén

a. TAm quan trong cua k¥ ning tu van/ khuyén

Tro thanh dugc si cong dong chuyén nghiép khong chi doi hoi duoc si - nguoi ban I¢
thudc phai am hiéu vé thudc va y té cong cong ma con phai biét ap dung ky nang khuyén
(advice giving skills) dé gitip cho ngudi bénh hleu rd vé& bénh va thude diéu tri va sin sang tuin
thii diéu tri va thyc hién cac 10i khuyén vé 16i séng lanh manh. Diéu d6 s& giip cai thién két
qua diéu tri coa ngudi bénh. Nhiéu nghién ciru di chi ra ring viéc thiéu kién thic va khong
hiéu rd vé thude anh hudng tiéu cuc dén viée sir dung thude ¢ ngudi bénh. Do vay, k¥ ning tu
van/ khuyén ciia duoc si - nguoi ban 1é thuée dong vai trd rat quan trong trong viéc gitp ngudi
bénh hiéu vé thudc, vé bénh, vé ché do sinh hoat dé tir do nang cao hi€u qua cua st dung
thudc.

b. Noi dung can tu van cho khach hang

Thong thuong, hoat dong tu van/khuyén cia duge si - nguoi ban 1& thude duoc thuc
hién trong hai bi canh: 1/ theo ndi dung hoi ctia ngudi bénh; 2/ theo su chu dong cua dugc si -
ngudi ban 1¢ thude. Trong truong hop mot, dugce si - nguoi ban I¢ thudc can phat huy k¥ ning
khai thac thong tin va tu van tap trung vao thiac mac, cAu hoi ctia ngudi bénh. Trong trudng
hop thir hai, thong qua giao tiép véi nguoi bénh, dugc si - ngudi ban le thube phat hién duoc
nhiing kién thirc con thiéu hoic nhirng diéu chinh can thyc hién va chi dong trao doi, tu van dé
giip nguoi bénh nang cao hiéu qua diéu tri. Tuy thudc vao tung truong hop ma dugc si - nguoi
ban 16 thude s& cung cap cac ndi dung tu van khac nhau.

Tuy nhién nhin chung, khi tién hanh tu van vé thubc, duoc si - ngudi ban 1é thudc can
cung cp cac thong tin sau:

- Tén thube (tén generic va tén bi¢t dugc).

- Mb ta thudc.

- Cong dung cua thude.

- Puong ding, dang thudc, lidu dung va thoi diém sir dung.

- Thoi gian diéu tri: s6 ngay diéu tri va khoang thoi gian diéu tri.
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- Bién phap xir tri néu quén st dung thudc hodc khong diung du liéu.

- Piéu kién bao quan.

- Céc chu ¥ dic biét (cach dung thude dic biét, liéu dung cach nhat, twong
tac thude - thude, thude voi dd udng, thie an...).

- Tac dung khong mong mudn cua thudc (ADR) thong thudng, cach giam
thiéu va hudng xur tri khi gap.

- Chi tiét vé phac db diéu tri méi hodc ché d6 diéu tri méi.

- Céc k¥ thuat, phuong phap dé tir giam sat diéu tri.

Mot trong nhitng van dé khi khuyén nguoi bénh/ tur van 1a dugc sT - ngudi ban 1¢ thude
Ngay lap tirc cung cap cac ké hoach cho diéu tri ma quén tim hiéu nhan thirc coa nguoi bénh vé
thudc, vé tinh trang bénh dan dén co thé cung cap cac thong tin khong thuc sy can thiét hozc
thiéu giai thich, cung cip thiéu cac théng tin quan trong. Vi vy trudc khi tu van, duogc si -
nguoi ban 1¢é thude phai biét va danh gia duoc s& phai trao d6i voi ngudi bénh nhitng thong tin
gi.

Khi lya chon thude diéu tri cho nguoi bénh, duoc si - nguoi ban I¢ thudc phai lua chon
thuéc dya trén bang ching (evidence-based medicines). Thudc duoc lya chon phai dap tng
tiéu chi chi phi - hiéu qua. Liéu va duong dung, dang bao ché cua thudc 13 phu hop véi nguol
bénh. Duoc si - nguoi ban 1é thude can phai luu y hon khi lua chon thudc, dang bao ché cho
nhirng nhom d6i tuong dic biét nhu nguoi cao tu01 trée em, phy nir ¢6 thai, phu nir cho con
bu... Ngoai ra, duoc si - ngudi ban 1é thude ciing can phai can nhic cac vin dé lién quan dén
t1nh trang bénh, tai chinh va xa hoi. Dé lam duoc nhiing diéu nay duoc si - nguoi ban 1€ thue
can phai nam duoc cac huong dan diéu tri bénh da duoc cong bd dac biét 1a céac hudng dan
diéu tri chuin dugc ban hanh boi Bo Y té Viét Nam va cap nhat thuong xuyén kién thtrc. Diéu
nay sé giup cho duogc si - nguoi ban 1¢ thuée dé dang hon trong viéc Iya chon thude.

Duoc si - nguoi ban 18 thude ciing can phai kiém tra dé dam bao lidu, tan suat, thoi gian,
duong dung 1a phu hop voi ngudi bénh. De lam duoc diéu nay, duoc si - ngudi ban 16 thude
phai co dugc cac thong tin ve can nang, tudi, tinh trang bénh, chirc ndng gan, than, cac thude
dung kém, thoi diém dung. Dugc sI - nguoi ban 1¢ thudc can can nhic dé giap dua ra ché do sir
dung thudc phu hop nhét véi nguoi bénh gitp giam thleu tac dung khong mong mudn.

Duoc si - nguoi ban le thudc cling nén cung cp thong tin chi tiét vé& nhan vién y té ma
ngudi bénh c6 thé hoi thém thong tin trong qué trinh st dung thudc.

c. Luu y khi thyc hién k§y ning tu van - Trdnh sit

dung cac thuat ngir chuyén mon

Nguoi bénh hodc khach hang thudng khong hoic it c6 kién thirc chuyén mén vé y duoc,
chinh vi vay nhiing tir ngit chuyén mén 1a cic tir kho hiéu. Duoc si - ngudi ban 1¢ thube can
tranh st dung cac tir chuyén mon, nén su dung tir ngir don gian d& hiéu.

Vi du tinh hudng dugc si - nguoi ban 1é thudc mudn tim hiéu tac dung phu ma nguoi
bénh gip phai khi st dung thudc thi khong nén héi 1a “Khi dung thudc nay bac cé gip phai
ADR nao khong a”. Tur ADR la mt tur nglt mang tinh chat chuyén moén va nguoi bénh co thé
s& khong hiéu n6 c6 y nghia gi. Trong tinh huong nay duoc si - nguoi ban le thudc nén hoi
ngudi bénh 13 “Khi dung thude nay bac cé thay bét ci biéu hién gi bat thudong khong a?”.

Dugc si - ngudi ban 1é thude can chi ¥y cac biéu hién clia nguoi bénh, kiém tra lai thong
tin néu thiy nguoi bénh phin van bang cach dit cdu hoi. Khi dit cdu hoi dé tim hiéu vé hiéu
biét cia ngudi bénh nén dit 1a “Chau nodi co chd nao khong rd khong a?” cach néi niy s& tot
hon cach n6i “Bac ¢6 hiéu nhitng gi chau néi khong?”. Véi cach néi thir nhat s& khién cho
khach hang thoai mai hon vi nhitng thong tin chua rd ¢ day 1a do 16i ctia ngudi ban 1é thude.
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- Pam bao nguoi bénh khong qua lo ling khi dwoc tién hanh tw van

Tam 1y ciia khach hang khi dén nha thudc thuong 1 thiéu binh tinh, lo s, ngai nging
hodc gian dit... Diéu nay c6 thé 12 ban tinh cta khach hang ciing co thé 1a do anh huéng cia
bénh tat hodc van dé c4 nhan khac. Mot nghién ctru da chi ra réng murc do lo la“ing va kha nang
ghi nhé théng tin c6 mbi lién quan.

Néu duoc si - nguoi ban 1é thude thdy khach hang dang rit lo lang thi can luu y, nhic
nhd dé khach hang chil ¥ dén cac thong tin trao ddi. Vi du tinh hubng khach hang nit dén nha
thudc mua thude ha sbt cho con va ngudi ban 1¢ thude thiy khach hang dang rat lo ling thi nén
n6i: “Em biét 1a chi dang réat lo ling dé c6 thé vé nha va cho bé udng thudc. Nhung viéc em
huéng dan cho chi cach su dung dung thudc nay la rat quan trong. Chi cha y lang nghe nhé.”

Con néu duge si - nguoi ban 1¢ thudc thiy ‘nguoi bénh khong lo ling va c6 kha nang s¢
khong tuan thu diéu tri thi can phai nhic nhé dé nguoi bénh luu . “Viée ubng nhimg vién
thudc nay du 5 ngay la rit quan trong. Néu anh khong udng du thoi gian thi anh c6 thé bj mic
lai bénh viém phoi. Khi do diéu tri s& kho hon va anh c6 the s& phai nghi viéc lau hon.” .

- SO luwgng thong tin tw van bang 161 phu hop véi mot cudc trao doi

Khi s6 lugng thong tin con it thi kha nang ghi nho het cac thong tin t6t hon khi sé luong
thong tin cang nhiéu thi kha nang ghi nh¢ thong tin giam xudng.

Khi s6 luong thong tin nhiéu hon 3 thi khach hang c6 xu hudng khong nhd duoc hét cac
thong tin trao d6i. Vi vy, dugc si - ngudi ban 1¢ thudc phai biét phan tich tinh hudng dé lya
chon ra nhiing thong tin duoc danh gia 13 quan trong thong thuong 1a 3 dé trao doi bang 10i véi
ngudi bénh. Néu duoc si - ngudi ban 1é thude ¢é nhiéu hon 3 thong tin can trao doi thi phai st
dung cac bién phap khac hd tro gitip nguoi bénh co thé ¢ duoc thong tin can thiét.

- Théng tin quan trong dwoc cung cip vao nhimng théi diém phu hop
ciia giai doan tw van

Giira thoi diém trao doi va thong tin duoc ghi nhé c¢6 mdi lién quan. Mot nghién ciru
danh gia vé mbi lién quan gitra vi tri, thoi diém cung cip cac thong tin va kha nang ghi nhé cho
thay tai thoi diém dau va cudi giai doan tu van kha ning ghi nhé thong tin 1a tét nhat. Chinh vi
vy nhirng thong tin quan trong dugc si - ngudi ban 1¢ thudc nén lya chon dé trao d6i ¢ dau
hodc cudi giai doan tu van véi nguoi bénh.

V6i nhitng thudc ngudi bénh méi sir dung 1an dau hodc don thudc méi véi ngudi bénh
thi nhitng thong tin duoc danh gid 1a quan trong cin trao doi v6i ngudi bénh 1a théng tin vé
bénh va thude (tac dung, cach su dung, bdo quan). Khi tu van st dung thude véi nhitng tinh
hu6ng nguodi bénh da st dung thudc hodc don thudc nhiéu lan, trdé nén quen thudc, dugc si
cling can danh gia kinh nghiém, cam nhan cta ngudi bénh vé viée str dung thudc. Nhitng thong
tin ngudi ban 1& thude can trao ddi véi ngudi bénh 1a: cam nhan vé hiéu qua cua phac do diéu
tri, cia thudc; viéc kiém soat cac triéu chimg bénh khi sir dung thudc; nhing tac dung thuc té
gap phai khi str dung thudc; 1y do tai sao nguoi bénh dirng, thay ddi thude hodc phac d6 diéu tri
(van dé tuan thu diéu tri).

- Thong tin cung cip cin dam béo rd rang, tranh nguwdi bénh hiéu 1am

Thong tin néu dua ra khong cu thé rd rang co thé s& khién cho ngudi bénh hiéu sai dan
dén nhiing sai sot trong diéu tri.

Duoc si - nguoi ban 1¢ thube khong thé kiém soat cach ngudi bénh hiéu thong tin nhan
dugc. Vi vay, dugce si - nguoi ban I¢ thudc phai ludn nhic nhd ban than vé nhiing gi c6 thé xay
ra va dam bao rang giao tiép ctia ngudi ban 1é thudc 1 16 rang nhit c6 thé.
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Ngoai ra, trong qua trinh tu van, dugc si - nguoi ban I¢ thudc phai ton trong quan diém
cua nguoi bénh. Nguoi bénh ¢6 nhimg quan diém riéng vé thuoc va tinh trang suc khoe cua ho.
Diéu nay khong han dya trén ‘bang ching khoa hoc’ nhung can dugc ton trong va thau hiéu.
Nguoi bénh co the dua ra cac tin hi¢u bang ngdn ngir hodc phi ngoén ngir dé thé hién quan diém
hodc cam xuc vé van dé stc khoe. Théu hiéu quan diém, cam xtc cla nguoi bénh gitp dugce si
- nguoi ban le thudc xay dung mdi quan hé tdt V01 nguoi bénh, khién ho d& dang tuan thu theo
cac tu van trong sir dung thude va thay d6i 16i song. Vi du khi ngudi bénh budce vao nha thuoc
va chia s¢ voi nguoi ban 1€ thudc rang ho méi bi chan doan ung thu. Thay vi hoi ngay vé muc
dich cua viéc dén nha thude, duge si - ngudi ban 1¢é thude co thé trao dbi vé& cam xtic cua ho
hoic cac tic dong dén gia dinh cta ho.

- Panh gia dam bio nguoi bénh nhé dwoc nhirng thong tin tw van

Dugc si - nguoi ban 1¢ thude can danh gia xem ngudi bénh co hiéu nhiing thong tin
duogc cung cip hay khong bang cach hoi hodc yéu cau ngudi bénh mo ta lai cach ho s& sir dung
thudc hodc yéu cau nguoi bénh sir dung thir cac thiét bi hd tro diéu tri nhu 6ng hit/ thude dang
xit. Khi kiém tra ngudi bénh c6 ghi nhd dugc cac thong tin di trao d6i, duoc si - ngudi ban 18
thudc nén ap dung k¥ thuat "giang day lai" (teach back) hodc “chi cho t6i" (show me) d6i véi
nguoi bénh. Xac nhan lai xem ngudi bénh da ném duoc day du thong tin da hudng dan chua
thong qua k§ nang phan anh, nhic lai va tom tat lai thong tin. Vi du nhu "Chau muon dam bao
rang moi diéu chau giai thich déu rd rang. Néu béac can huong dan str dung thudc nay cho béc
trai, bac s& huéng dan nhu thé nao a?" Hodc "Béc co thé cho chau biét cach dung cua thudce xit
nay khéng?"

- Phoi hop ci ngén ngir bang 10 va viét khi tw van

Khi 1ap ké hoach dieu tri cho nguoi bénh, dugc si - ngudi ban 1¢ thude nén dung ca
ngdn ngit bang 1oi va ngdn ngir Vlet (huéng dan sir dung, nhan thudc, thong qua cac to roi, lap
bang sur dung thudc...). Khi giao tiép voi ngudi bénh bang ngon ngir viét, duoc si - nguoi ban
1& thudc can tao diém chi y giiip nguoi bénh nho vi tri s& tim thay thong tin. Hay dé thong tin
vé san pham (to roi, to huéng dan st dung) & vi tri ma ca nguoi ban I¢ thudc va nguoi bénh
déu c6 thé nhin rd hodc st dung phan thong tin da viét lam huéng dan cho phan tu van cua
nguoi ban 1¢é thude (chuan bi trude, danh dau nhitg diém quan trong). Pong thoi, dugce si -
ngudi ban 1é thude can theo déi phan hdi cua ngudi bénh trong qua trinh trao doi, tranh bién
thong tin nguoi ban I¢ thudc viét ra 1a diém tap trung duy nhat. Mot sb luu y khi sir dung ngén
ngit viét trong giao tiép tai nha thudc:

+ Str dung mau muyc tuwong phan v6i mau gidy nhu mau den hodc mau xanh trén nén
tréng.

+ Viét 15 rang, dé doc.

+ Tiéu d& nhan phai cuy thé.

+ Ghi thoi gian trén nhan.

+ Théng tin dy di, tranh mo hd, khong rd rang.

+ Viét thong tin theo mau hodc theo quy dinh nhitng ndi dung bét budc ddi voi thube ra
1¢ khong con bao bi ngoai dinh kem.

+ Ky tén va ghi rd chtrc danh (néu can).

+ Can c6 nhin bd sung hoic thong tin thém trong mdt sé trudng hop dic biét.
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- Phoi hop sir dung mot sé bién phap, ky thuit hwéng din khi tién
hanh tu vin (néu c6 thé)

Khi tién hanh tu van néu c6 thé duogc si - ngudi ban 1¢ thude nén st dung mét s6 bién
phap, ky thuat dé gitp nguoi bénh dé dang ghi nhé duoc cach st dung thuoc dac biét trong
cac tinh huong don thudc duoc danh gia 1a phirc tap véi nguoi bénh. C6 rat nhidu nguyén nhan
khac nhau khién cho don thudc dugce danh gia 1a sir dung phirc tap véi ngudi bénh nhu: (1) Tan
sudt dung thudc nhiéu hon hai 1an/ ngay hoic cac thudc dugc st dung da dang vao céac thoi
diém khéc nhau trong ngay. Mot s6 nghién ctru da chi ra khi tan suat sir dung thude 16n hon hai
1an/ ngay thi ngudi bénh sé c6 xu hudng tuan thu diéu tri thap hon. (2) Cac van dé lién quan
dén dang bao ché cua thudc nhu dang bao ché khé st dung hay huéng dan str dung phurc tap
hoic don thubc cé nhidu dang bao ché khac nhau ciing khién cho ngudi bénh cam thay khé
khan khi str dung thude. (3) Ngoai ra nhitng huéng dan thém dé dam bao nguoi bénh ¢ thé sir
dung dung thudc ciing khién cho ngudi bénh cé thé ling ting. Chinh vi vay dé dam bao hiéu
qua diéu tri cua thude, duoc si - nguoi ban 1é thude can phai co nhimng luu ¥, nhic nhé va tim
kiém nhiing giai phap phu hop voi ngudi bénh.

Vé6i nhirng thudc c¢6 dang bao ché hodc cach sir dung dugc danh gia la phue tap kho
khan v&i nguoi bénh thi dugce si - ngudi ban 1é thude c6 thé sir dung cac bién phap, ki thuat
nhu 1am mau hodc sir dung cac thiét bi mé phong dé hudng dan ngudi bénh cach st dung.
Ngoai ra, viéc ap dung ky thuat “teach back” trong tinh hudng nay ciing thudng dugce dugc si -
ngudi ban 1¢ thude lwa chon. Khuyén khich nguoi bénh thuc hanh lai ngay truéc mat nguoi ban
1é thude cach sir dung thude s& gitp duge si - nguoi ban 1¢ thude danh gia xem ngudi bénh st
dung thudc di ding chwa va dua ra nhitng diéu chinh néu can. Hoidc st dung phdi hop to
huéng dan sir dung trong qua trinh tu van ciing s& giup cho nguoi bénh sir dung thudc dé dang
hon, diéu ndy dic biét hitu ich trong trudng hop to huéng dan st dung c6 hinh anh mo ta céc
thao tac.

Duoc si - ngudi ban 1é thude ciing ¢6 thé goi ¥ nguoi bénh hoic bac si sir dung che do
dung thudc don gian hon nhu st dung thudc dang vién phong thich cham dé gitp giam tan sut
sur dung thudc hay st dung san pham két hop gitip giam sd luong thude phai sir dung trong
don. Néu c6 thé nén khuyén nguoi bénh st dung cung mot dang bao ché, thiét bi dé dua thube
vao co thé.

Bén canh d6, dugc si - ngudi ban 1é thudc can giip nguoi bénh 1ap mot ké hoach str
dung thubc phu hop voi théi quen hang ngay cia ho. Piéu nay sé& gitp tao su thuan loi va ting
tuan thu diéu trj & ngudi bénh. Véi trudng hop don thude qua phurc tap thi dugc si - nguoi ban
1é thude c6 thé gitp ngudi bénh lap mt bang st dung thudc pht hop hodc tu van ngudi bénh
sir dung cac dung cu phén chia lidu dung thudc.

Trong truong hop can ¢ nhimng luu y thém véi nguoi bénh, dugce si - nguoi ban 1¢ thude
can phai tim giai phap dé giup don gian hoa nhiing 161 hudng dan dé ngudi bénh co thé thuc
hién theo. Dugc si - ngudi ban 1é thuéc phai huéng dan cu thé vé cach st dung thude cho
ngudi bénh dé ngudi bénh co thé bé hodc nghién vién thube trude khi sir dung dé dang hon.
Vi nhirng thudc ma can phai hoa tan thudc dang bot vao nudce dé tao thanh hdn dich hodc nhil
dich trude khi s dung duoc si - nguoi ban le thudc ciing can phai ¢ nhitng huéng din nhéc
nh¢. Vi nhitng thuéc ma khi sir dung cho nguoi bénh phai tinh theo can ndng hoac tudi thi
duogc si - nguoi ban 1é thude cling can tinh san lidu quy vé nhimg don vi liéu don gian véi
ngudi bénh. Vi du nhu hudng dan st dung paracetamol thay vi néi lidu 1a 10-15mg/kg duoc si
- nguoi ban 1é thude nén quy doi vé don vi liéu 1a mot goéi hodc mot vién mdi 1an udng. Voi
nhitng thudc sir dung lidu khac nhau hodc liéu cach nhat thi ngudi ban 1é thudc nén chuyén cu
thé thanh lich st dung thube dé nguoi bénh co thé tuan thu va st dung duoc dé dang. Vi du thu
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2-4-6 udng mot vién, thir 3-5-7chu nhét uong hai vién. Mot s6 thube dé c6 tac dung t6t vai
ngudi bénh can phai udng vao mot thoi diém nhit dinh hoic de tang hap thu can sir dung cach
xa bita an hozc khi an thi dugc si - ngudi ban 1¢ thude ciing can phai huéng din dé ngudi bénh
biét va tudn thi theo. Ngudi ban 1é thude cling cn tu van cho ngudi bénh khi thude ¢ twong
tac v6i d6 an, thirc udng dé ngudi bénh biét va tranh. Hay don gian 13 dugc si - ngudi ban 18
thudc huéng dan nguoi bénh st dung thudc theo to hudng dan st dung thudc hoidc luu khong
cho nguoi bénh nim xudng ngay sau khi ubng thudc dic biét véi nhitng ngudi bénh phai nam
thudng xuyén, khong di chuyén duoc.

- M6t s6 trudong bénh ngwoi bénh can hru ¥ khi tw van

Truong hop nguoi bénh mic bénh ning hodc 4c tinh can tu van de gitip nguoi bénh hiéu
rd vé bénh, 16 trinh kiém tra, diéu tri va nguoi bénh co duge tam ly t6t va thoai mai hon khi
diéu tri. Dugc si - ngudi ban 1é thude ciing can tu van chi tiét trong truong hop ngudi bénh co
nhiéu bénh méc kém vi v6i nhitng trudng hop nay ngudi bénh phai str dung nhiéu thude, dé
xay ra tuong tac thudc.

Truong hop nguoi bénh phai s dung cac thudc c6 khoang diéu tri hep hoic khi nguoi
bénh phai dung nhiéu thudc v6i nhiéu cach st dung thudc khac nhau, duoc si - nguoi ban 1¢
thudc phai tu van ddy di dam bao nguoi bénh c6 thé st dung thanh thao va dung tat ca cac
dang thudc.

Truong hop ddi twong st dung thudc 1a cac do6i tuong dac biét nhu nguoi cao tuoi, hodc
nguoi bénh khong thé tu su dung thudc (tré em, nguoi 0m nang...) hoac ngudi bénh co tién st
khong tuan thu diéu tri, tién sir khong dap ung tot trong diéu tri, tién sir da _ting gap phan tng
phu hodc nguoi nudce ngoai, nguoi dan toc gap nhitng kho khan, bat dong vé ngdn ngir thi duoc
sT - ngudi ban 1é thude ciing can phai chi y hon qua trinh tu van/ khuyén.

4.1.3. Ky nang giao tlep v6i mot sé dbi tuong

4.1.3.1. Nguoi cao tudi

Tubi tac anh hudng den qua trinh tiép thu; kha nang tiép thu cua nguoi cao tudi thudng
cham hon so v&i ngudi tré tudi. Do dé, trong giao tiép véi nguoi cao tudi, duoc si - nguoi ban
1é thudc nén chia cac nodi dung trao doi thanh nhitng phan nho dé giap ho dé nhd. Nhan manh
cac diém chinh: “Théng tin nay rdt quan trong” gitip cho ngudi bénh nhé nhitng diéu can thuc
hién va dua ra hudng dan cu thé, rd rang. Co thé st dung hinh anh hodc truc quan sinh dong hd
trg trong vi¢c hudng dan dung thudc. Pong thot, can khuyén khich ngudi cao tudi phan hoi dé
biét ho c6 thuc su hleu thong diép dugc truyén tai.

Ngudi cao tudi thuong bi giam thi luc va thinh luc nén trong khi trao d6i thong tin véi
ho, dugc si - nguoi ban 1é thuéc can phai c6 diéu chinh phu hop tuy ting dbi tuong.

- Ngum cao tudi c6 thi lwc kém: khi giao tiép véi khach hang c6 thi lu:c kém, giao
tiép bang 101 rat quan trong va cac thong dlep duoc si - ngudi ban 1é thude dua ra can 13 rang,
cu thé. Nguoi ban 1é thude co thé can trao doi thém véi gia dinh va ngudi than cia ngudi bénh
trong truong hop can thiét.

- Nguroi cao tudi ¢é thinh liee kém:

Thinh lyc kém 1 mot rao can 16n trong giao tiép. Mot s6 dau hiéu dé nhan biét ngudi bi
giam thinh lyc: Giong noi to bat thuong; Nghiéng dau sang mot bén hodc khum tay dé Ién tai
khi nghe; Tap trung vao moi nguoi noi; Pua ra nhiing cu tra 1oi khong phu hop véi ndi dung
hoi; Co nhitng biéu hién nham lan Thuodng yéu cau nguoi ban 1¢ thudc néi cham lai hodc nhac
lai thong tin; Khong thé giao tiép khi khong the nhin vao mi¢ng nguoi ban le thudc; Khong thé
thue hién cudc ndi chuyén trong diéu kién co tiéng on.
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Khi nhén thdy c6 nhitng ddu hiéu nay ngudi ban 1¢ thuéc nén hoi nguodi bénh xem ho
muon giao tiép nhu the nao. Ngoai ra, trong qua trinh giao tiép duogc si - ngudi ban 1é thude
can phai luu y mot s6 dleu sau:

+ Han ché cic tiéng On xung quanh: cac am thanh tir cac cudc noéi chuyén khac, cac thiét
bi dién tir, tiéng On tir bén ngoai... khién cho cudc trao d6i thong tin gitra duge si - ngudi ban
1é thudc va ngudi bénh thém khé khin. Vi vay hiy c¢b ging lua chon khu vuc yén tinh cho cudc
no1 chuyén voi nguot bénh.

- Tép trung chi ¥ vao ngudi bénh: ndi chuyén truc tiép va duy tri tot giao tiép
bang mét v6i ngudi bénh.

+ Noi rd rang, ranh mach véi téc d6 chiam, sit dung cac cAu ngin, don gian va ding
nhing tir ngtr quen thudc voi nguoi bénh. Pam bao anh sang phu hop trén guong mat cua duoc
sT - ngudi ban 1¢ thudce; khong de tay, bat... che mat, miéng khi dang noi.

+ St dung thém giao tlep bang chir viét dé hd trg cho cudc noi chuyén cua ngudi ban 1¢
thudc voi nguoi bénh va c6 thé trao doi véi nguoi nha néu can thiét.

4.1.3.2. Khéach hang kho tinh Khi trao dbi thong tin véi khach hang kho tinh, nguoi ban
1¢ thudc can luu y mot sé diéu sau dé giao tiép hiéu qua.

Nguoi ban 1é thube c6 thé ap dung cach Gng xtr quyét doan, giir binh tinh, chi ¥ dén
ngdn ngit co thé va tranh tranh cai di diéu khach hang phan ddi c6 thé vo ly. Néu dugc si -
nguoi ban le thudc nghe thdy khach hang phan d6i vé mot didu gi, hiy giai thich lai va tra 10
ngan gon, ding trong tam. Ngudi ban 1é thudc hay tao cho khach hang cam giac nhe nhang va
ghi nhan nhitng gi khach hang phan d6i. Tranh st dung tir “nhung” thay vao d6 hiy st dung
tir “va”. Khong nén phan ddi ngay lép trc va dung nhitng dong tir nhe nhu “Em biét la anh rat
lo lang vé cdch sir dung thuéc nay va ...”

Ngudi ban 1¢ thude hiy dua ra cac cau hoi dé khach hang co thé noi tiép vé su phan dbi
cua ho va khong dugc chen ngang, ngat 101 khi khach hang trinh bay. Vi du nhu “4nh co thé
néi thém cho em biét vé diéu gi lam anh khéng thodi mdi...”, “Con vin de gl vé logi thuoc nay
lam anh lo lang?”. Hay sit dung cau hoi mo “Nhuw thé ndo? ”, “Piéu gi” dé tim hiéu cac moi
quan tdm cta khach hang, tranh sir dung cu héi “Tai sao” (diéu d6 khién khach hang phai
thanh minh) hodc cau hoi déng (han ché ndi dung tra 10i).

Dién dat lai dé dam bao ngudi ban 1¢ thubc hiéu dung nhing thong tin khach hang
truyén tai. Dugc si - nguoi ban 1é thude ciing ¢ thé nhic lai cam giac ciia ho nhu “Em cdm
thdy anh dang lo ldng vé van dé ndy...” dé thé hién sy déng cam véi ngu:(‘ri bénh.

Nguoi ban I¢ thudc khong nén tiét kiém nhirng 101 néi nhu “vui - xin 16i - san sang”
trong khi giao tlep voi khach hang dac biét la khach hang kho tinh. Néu khach hang chia s¢
nhiing van d¢ lo ling, nhitng thiac méic ciia khach hang thi dugc si - nguoi ban 1é thude nén co
phan tng thé hién su dong vién khuyén khich khach hang. Néu khach hang phan nan véi duoc
sT - ngudi ban 1¢ thude thi ngudi ban 1¢ thude nén ghi nhan va xin 18i khach hang vé van dé ay
“Em xin [6i vi dd lam anh cam thdy khong thodi mdi”. Nguoi ban 1¢ thude cling nén thé hién
su cam két s& giup khach hang giai quyét nhitng vin d& ma ho gap phai. Piéu ‘nay s€ giup tao
cam giac an tAm va hai 1ong cho khach hang hon “Em chdc chdn sé gidi quyét van dé dé cho
anh’.

Nguoi ban 1¢ thube cling c6 thé 4p dung phuong phap 3F’s (Cam thdy - ‘feel’, dd cam
thdy ‘felt’, va di thay ‘found’) dé giup khach hang thém ty tin ban than c6 thé vuot qua duoc
nhimg kho khan trong diéu tri. Nguoi ban 1¢ thudc nén tranh sir dung nhimg céu nham muc
dich thé hién sy dong cam vé&i ngudi bénh nhu “Em biét anh cam thdy thé ndo” nhung lai
khién tao cam giac kho chiu cho ngu’m bénh vi hau hét moi ngudi déu s& nghi “Anh khéng thé
biét duoc cam xuc, cam nghi cua toi”.
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Tép trung vao nhimg gi duoc si - nguoi ban 1¢ thudc co thé 1am, khong phai nhing gi
dugc si - nguoi ban le thude khong lam duoc cho nguoi bénh. Vi du nhu, “Em cd thé dwa anh
huéng dan sir dung dé mang vé.” hay “Em sé rdt vui néu lan sau anh quay lai nha thuéc va
chia sé nhitng van dé vé diéu tri khi sir dung binh xit dinh liéu moi” .

Doi khi khach hang s& cb ging danh lac hudng cia duogc si - ngudi ban 1é thude dé 1an
tranh van de. Bé gidi quyét tinh hudng nay, dugc si - ngudi ban 1é thuoc co6 thé st dung mot so6
cum tu nhu “trudc hét, dau tien”. Vi du “Chung ta sé trao doi tung van dé riéng. Trudc hét,
em s€ trao doi voi anh vé.....". Luu y giong noi1 va toc do noi cua dugce si - nguoi ban 1é thuoc
khi giai thich cho khach hang. Dugc si - nguoi ban 1é thuoc cling khong nén trinh bay tiép néu
khong dugc su dong y cua khach hang. Sau khi trao d6i dugc si - nguoi ban 1€ thude nén kiém
tra lai 1an nira dé chdc chan khach hang da hiéu dung. Khi d6 nguoi ban 1€ thudc cling nén noi
theo cach khong thé hién su thi€u hi€u bi€t ctia nguoi bénh bang cach noi “Nhitng gi em vira
giai thich co gi khong ro rang khong?” thay vi hoi “Anh co hiéu nhitng diéu em vira noi
khong?”. Diéu nay s¢€ khién cho khach hang cam thay thoai mai hon khi trd 161 “Co”.

4.1.3.3. Khéch hang tram cam

Khoang 10% ngudi 16n tai cic nudc phuong tay trai qua giai doan tram cam mdi nam,
ty 1¢ gap O nir gidi cao hon nam gioi hai lan. Tai Viét Nam, bénh tram cam dang c6 xu hudng
gia tang va tré hoa. Trong giao tiép tai nha thudc, nguoi ban 1é thude co thé da gap nhiéu nguoi
bénh c6 van dé vé tam than véi cac biéu hién khac nhau. Do d6, k¥ niang giao tiép va diéu tri
can phu hop véi timg d6i twong nguoi bénh.

Phan biét gilta nhitng truong hop traim cam thodng qua (mdt nguoi trai qua giai doan
cam thay buon ba, chdn nan nhung nhitng giai doan dé s€ qua va khong can dung thuoc diéu
tri) va tram cam kéo dai khong phai dé dang. Dau hi€u cua tram cam:

- Cam gidc budn chan, tuyét vong, cdm thay minh v6 dung

- Mt hirng thu trong cac hoat dong hodc s thich hang ngay

- Mt cam giac ngon miéng hodc siit can

- Mét nhu cau tinh duc

- Mit ngt

- Lu6n cam thidy mét moi

- Kho tép trung suy nghi

- Cam thay cudc sdng khong co ¥ nghia
Trong nhiing truong hop nghiém trong, nhiéu nguoi bénh trdim cam ¢ y dinh tu sat.

Nhan vién y té c6 thé 13 nhitng ngudi dau tién phat hién hodc biét dugce ddu hiéu vé y dinh tur tur
¢ nguoi bénh. Phat hién sém nhirng nguy co va thyc hién cac hanh dong phu hop, khan cap 1a
uu tién hang dau. Trong nhiing truong hop do, can tim hiéu thong tin va xu 1y chuyén nghiép.

Tram cam c6 thé biéu hién khac nhau giira timg ngudi bénh nén viée hiéu va giao tiép
v6i nguoi bénh ciia nhan vién y té gip nhiéu kho khin, bao gdm ca viéc xac dinh va danh gia
tinh hinh:

- Phat hi€én som tram cam la rat quan trong.

- Céan ¢6 cai nhin dﬁy du vé tinh trang bénh, muc do biéu hién bénh c6 thuc
su 10 rang.

- Can ghi nhé rang nhiéu biéu hién (dic biét nhu mat ngu, dau dau, dau da
day, mét moi, strc khoe yéu kém noi chung, ing xtr gian dir...) c6 thé la bi€u hién cua
tram cam va nhiing tri¢u chung nay c6 thé lam tréch hudng nhén bict trang thai tam ly
hodc khién chung ta tap trung vao tinh trang bénh.
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- Quan tdm nghiém tic dén quan diém cta ngudi tram cam vé ban than ho,
veé cudc song (voi thai do dong cam. Khong noi véi ho rang moi viée khong qua t€ hoac
bi cudn vao cam xuc ti€u cyc, bi quan cua nguoi tram cam.

- Phan biét gitra budn buec, tiéu cuc thoang qua va trAm cam thuc su.

Nhiéu nguoi trAm cam hodc c6 bénh tim than thuong d6 13i cho ban than minh vé hoan
canh cua ho va khong san sang chia sé di€u d6 véi nhan vién y té hodc nhitng nguoi xung
quanh.

Giao ti€p v&i nguoi bénh tram cam va gia dinh cua ho vdi sy ton trong, kién nhan, tinh
thuong nhu véi cac nguoi bénh khac. Trong thyc hanh, nguwot ban 1€ thude can luu y cac diéu
Sau:

- Mot s6 nguoi bénh tram cam c6 thé can thém sy ho trg trong viéc ghi nhé
va duy tri cac cudc hen gap.

- Nguoi bénh trAm cam co6 thé cam théy bdi réi, cang théng, tham chi Ia
hoang loan khi phai ra khoéi nha hoac dén mot budi tu van véi nguodi ban 1€ thuoc.
Nguoi ban 1€ thuoc co thé goi ¥y nguoi bénh 1iét ké cac cau hoi hodc cac van dé quan
tam trudce budi gap va/hoac di cung véi nguoi than, ban be d€ cam thay yén tam hon.
4.2. Quy trinh bdn thudc, thong tin, tw vin sir dung thuéc cho ngwoi ban Ié thuéc
4.2.1. Quy trinh ban thudc, thong tin, tu van hudng dan st dung thudc phai ké don
4.2.1.1. Muc dich yéu cau
Pam bao ban thudc va hudng dan sir dung thude ban ké don hop 1y, an toan va ding

quy ché chuyén mon.

4.2.1.2. Pham vi &p dung

Céc thudc phai ban ké don

4.2.1.3. Boi tugng thyc hi¢n

- Nguoi phu trach chuyén mén (PTCM) cua co s& ban 16 thude.

- Nhan vién lam viéc tai co s¢ ban 1é thude.
4.2.1.4. N6i dung quy trinh
* So @6 tién trinh

Poi twgng So' dd Mo ta
Nguoi PTCM - Tiép don va chao hoi 4.2.1.4.1
Nhan vién - Tiép nhan va kiém tra don thudc 4.2.1.4.2
Nguoi PTCM Khai thac thong tin va tu van 42143
Nhan vién
Nguoi PTCM Nhap dir liéu vao may tinh va thu tién | 4.2.1.4.4
Nhan vién
Nguodi PTCM Lay thudc 4.2.1.45
Nhan vién
Nguoi PTCM Giao thudc va huéng dan sir dung 42146
Nhan vién
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Nguoi PTCM Luu cac thong tin va sb liéu 42147
Nhan vién

* Mo ta quy trinh:

4.2.1.4.1. Tiép d6n va chao hoi khach hang:
4.2.1.4.2. Ti€p nhén va kiém tra don thude:
a.Tinh hop 1€ cta don thuoc

- Pon thudc dang theo miu da qui dinh, ghi du cac muc in trong don.

+ C6 du tén, chir ky, dia chi, ddu phong kham/bénh vién cua bac si

+ Thoi han: Pon thube ¢ gia tri mua, linh thudc trong thoi han t6i da 05 ngay, ké tir
ngay ké don thudc (Theo ‘qui dinh tai Khoan 1 Diéu 11 Théng tu s6 52/2017/TTBYT).

+ Kiém tra tén, tudi, dia chi bénh nhan va chan doan bénh. . ,

+ Kiém tra tén thuoc,’ nong do, ham lqug, sb luong, cach dung, liéu dung, cach phoi
hop. + Chi thyc hién budc ti€p theo khi don thude hop 18. . ) i

- Truong hgp phat hién don thudc khong rd rang veé tén thudc, nong do, ham
luong, sé lwong, hodc ¢ sai pham vé phap 1y, chuyén méon hodc anh huéng dén sic khoe
nguoi bénh, Nguoi ban 1é phai thong bdo lai cho nguoi ké don biét.

- Ngudi ban 1¢ giai thich rd cho ngudi mua va ¢é quyén tir chéi ban thude theo don
trong cac trudng hop don thude khong hop 16, don thude cé sai sot hodc nghi van, don thude
ké khong nham muc dich chira bénh.

b. Kiém tra tinh an toan, hiéu qua va hop 1y vé st dung thudc cua don.

- Kiém tra: lidu dung, tuong tac thuoc ké trung thuoc Truong hop phat
hién don thudc khong ro rang vé tén thudc, nong do, ham lugng, sb luong, hodc co sai
pham vé phap 1y, chuyén mon hodc anh hudng dén strc khoé¢ nguodi bénh, phai thong
bao lai cho nguoi ké don biét.

- Chu ¥ cac d6i twong nhu tré em, ngudi gia, phu nir ¢6 thai, ngudi suy gan,
than.
4.2.1.4.3. Khai théc thong tin va tu van ‘ ,

- Héi thém dé nam ro tinh trang bénh ly, hoi tién st di tng va cac bi€u hién
tac dung phu ctia nhiing thuéc bénh nhan da dung

- Hoi ngudi bénh c6 dang dung loai thude, thuc pham chirc ning nao khong
dé tranh tuong tac thudc
4.2.1.4.4. Nhap dir liéu vao mdy tinh va thu tién:

- Nhan vién ban hang nhap don thudc vao may tinh.

- Trudng hop tai nha thudc khong co ding thude biét duoc ké trong don,
phai thong bdo véi nguoi bénh hodc tu van lya chon thuoc phu hop khi bénh nhan co
yéu cau. Dugc si dai hoc gioi thi€u cac loai thude khac cé cung hoat chat, duong dung,
liéu luong kem theo gia cua ting loai dé khach hang tham khéo, va tu chon loai thude
phu hop véi kha nang kinh t€ cua ngudi mua.

- Chi dugc sy dai hoc ¢6 quyén thay thé thudc bang mot thude khac cé ciing
hoat chat, dang bao ché, cung liéu lugng khi c6 sy dong y cua ngudi mua va phai chiu
trach nhiém vé vi¢c thay thé thuoc.

- Khong tién hanh thong tin quang céo thudc tai noi ban trai véi quy dinh,

- In hoa don ban hang
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- Thu tién theo hoa don (Thudc duoc niém yét gia ding qui dinh va khong
ban cao hon gia niém yeét).

- Truong hop khach hang khong mua thude, hiy hoa don ban hang va tra
lai don thudc.
4.2.1.4.5. Lay thudc

- Lay thuoc theo hoa don, theo nguyén tac: Han dung ngan ban trudc, han
dai ban sau. Hang nhap trudce ban trude, nhap sau ban sau. Kiém tra han dung, s6 luong
thudce, ki€m soat chat luong cam quan trude khi giao cho khach.

- Dbi véi cac thude khong con bao bi ngoai cho vao cac bao bi kin khi.

Céc bao bi dung thudc phai ghi dy du cac thong tin trén bao bi: Tén thudc, nong do,
ham lugng, lidu dung, cach dung, han dung cua tung thude.

Néu khach khong mua hét ca vi thudc thi trudce khi cit vi phai cho khach xem han dung
cta thudc. Dé lai phan vi ¢6 han dung tai nha thudc dé theo d01,’ kiém soat ’han dung; Phan
khong c¢6 han dung giao cho khach nhung phai ghi rd han dung, s6 16 san xuat cua thudc trén
bao biralé

- Ghi vao don: tén thudc, s6 lugng thude da thay thé (néu co).

- Ghi 15 s6 luong thube dd ban vao don.
4.2.1.4.6. Giao thudc va hudng déq su dung:

- Giao tung khoan thudce cho khach hang.

- Huéng dan, gidi thich cho khach hang vé tac dung, chi dinh, chéng chi
dinh, tdc dung khong mong mudn, lieu luwgng va cach dung thudc, tuong tac thude voéi
thirc dn d6 udng (néu co).

- Céc chil y vé bao quan thudc va thoi han tir lac mé lo thude dbi véi thude
dang léng.

- Luu y khach hang goi dién hodc lién lac lai voi nha thude néu c6 van dé gi
chua hi€u hodc c6 tic dung khong mong muon cua thuoc - Nhac nhé ngudi mua thuc
hién ding don thudc. - Giao héa don va don thude cho khach.
4.2.1.47. Luu cac thong tin va s0 liéu ,

- Luu don thuoc cé ké thuoc khang sinh, thudc khang vi rat trong thoi gian
01 (mgt) nam, ké tur ngay ké don, viéc luu don co thé thuc hién mét trong cac hinh thirc
sau day:

+ Luu ban chinh hodc ban sao don thudc;

+ Luu thong tin vé dop thudc bao gom: tén va dia chi co s& kham bénh, chita bénh, ho
va tén cua nguoi ké don thudc, ho va tén cua nguoi bénh, dia chi thuong tra cia nguoi bénh,
tén thudc khang sinh, thudc khang vi rat, ham luong, sd luong, lidu dung, dudng dung.

- Luu théng tin don thuoc trong “So theo ddi bénh nhan” hodc phin mém
lién théng co so dit lidu duoc quéc gia.

- Déi véi thudc thanh pham dang phdi hop c6 chira hoat chat gdy nghién
hodc chira hoat chat hudng tam than/tién chat dung lam thudc sau khi ban phai ghi chép
thong tin vao s6 theo doi thong tin chi tiét khach hang.

_-Truong hop don thudc gay nghién, thudc hudng than, thude tién chat ngudi ban 1é phai
vao s0, luu don thube ban chinh. Pon thube “N”, Pon thudc “H”, thoi gian luu 02 (hai) nam,
ké tir khi thude het han str dung. Khi hét thoi han luu tai liéu vé thudc gy nghién, thude huéng

than va thudc tién chét, co s thanh 1ap Hoi ddng huy tai lidu theo quy dinh tai Thong tu sb
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20/2017/TT-BYT ngay 10 thang 5 nam 2017 ciia Bo truong Bo Y té quy dinh chi tiét mot so
diéu cua Luit Duoc va Nghi dinh sb 54/2017/ND-CP ngay 08 thang 5 nim 2017 cua Chinh
phu vé thubc va nguyén li¢u lam thuéc phai kiém soat dic biét. Tai liéu huy bao gdm: Pon
thudc “N”; Pon thude “H”; Cam két vé sir dung thuoc gy nghién cho nguoi bénh; Bién ban
nhan lai thudc gay nghién; Gidy x4ac nhan nguoi bénh can tiép tuc diéu tri giam dau bang thubc
gy nghién cua Tram y té x4, phuong, thi tran (néu co).

4.2.1.48. Luuy: ’ 7
- Trang phuc 4o blu trang, sach s€, gon gang, c6 deo bién ghi r0 tén, chirc
danh;
- Thue hién dang cac quy ché duge, ty nguyén tudn thi dao dirc hanh nghé
duoc; - Phai ludén c6 thai do lich su, hoa nha va ton trong khach hang.
- Nhirng thong tin cia khach hang phai dugc gitt bi mat.
4.2.1.5. Hinh thue luu trix
- SOP nay duoc luu trong tap hd so “SOP” cua co so ban 16 thude.
- Luu trit ho so s6 sach it nhat 01 nam ké tir khi thudc hét han dung
4.2.2. Quy trink bdn thudc, théng tin, tw vin hwéng din sir dung thuéc khong ké don
4.2.2.1. Muc dich yéu cau ’ )
bam bao ban thudc, gioi thiéu va tu van st dung thude ban khong ké don hop ly, an
toan va dang quy ché chuyén mon.
4.2.2.2. Pham vi 4p dung Cac
thudc khong ké don.
4.2.2.3. Bbi tuong thyc hién ‘ ,
- Nguoi phu trach chuyén moén vé dugce cua co sé ban 1é thuoc.
- Nhan vién lam viée tai co s& ban 1é thudc.
4.2.2.4. N6i dung quy trinh
* So do tién trinh

Poi twong So do Mb ta
Nguoi PTCM - Tiép don va chao hoi 4.2.2.4.1
Nhan vién - Khai thac thong tin va trao doi véi| 4.2.2.4.2

khéch hang

Nguoi PTCM Pua ra nhiing 161 khuyén dbi voi timg| 4.2.2.4.3
Nhan vién ngudi bénh cu thé

Nguoi PTCM Lay thubc 4.2.2.4.4
Nhan vién

Nguoi PTCM Nhap dir liéu vao may tinh va thu tién | 4.2.2.4.5
Nhan vién

Nguoi PTCM Giao thudc va huéng dan sir dung 42246
Nhan vién

* MO ta quy trinh:
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4.2.2.4.1. Tiép d6n va chao hoi khach hang

4.2.2.4.2. Khai thac théng tin va trao d6i véi khach hang:

a. Truong hop khach hang hoi mua mot loai thude cu thé:

- Can khai thac va trao d6i cac thong tin sau dé xac dinh viéc dung thubc cta ngudi
bénh phu hop hay khong phu hop:

+ Thudc duwoc mua dung dé chita bénh/triéu chimg gi?Tinh trang, biéu hién triéu ching
bénh cua nguoi bénh.

+ Ddi tuong dung thube (Gidi, tudi, tinh trang suc khoe, tién sir bénh va bénh hién mic;
nguoi bénh c6 dang dung thude hodc san pham nao khac? Hiéu qua? Tac dung khong mong
mudn? Tién st di tmg thude/thyc pham).

+ D3 dung thude nay 1an nao chua? Hiéu qua?

b. Trudong hop khach hang hoi va tu van diéu tri mot s6 triéu ching hay bénh
thong thuong:

- Can khai thac cac thong tin vé ngudi bénh:

+ P6i twong dung thube (tudi, gidi, ddi twong c6 thai? Cho con bu?); +

Tri¢u ching bénh 1a gi?

+ Thoi gian xuét hién bénh?

+ Nguoi bénh d3 dung nhing thudc/bién phap gi dé diéu tri bénh hay triéu chimg dang
mic phai?

+ Nguoi bénh c6 dang dung thude hodc san pham thuc pham chirc nang?

+ Ngudi bénh c6 tién sir bénh? c6 dang méc bénh gi ?

+ Ngudi bénh c6 tién sir dj tng thude ?

+ Ché d6 sinh hoat?

4.2.2.4.3. Pua ra nhitng 16i khuyén déi véi tirng ngudi bénh cu thé:

- Néu viéc sir dung thube ctia ngudi bénh chua ding hoic chwa phu hop:
Giai thich, tu vin va hudng dan khach hang chuyén sang loai thudc khac ding va phu
hop. Cung cap cac thong tin cu thé vé thude khong ké don phi hop voi khach hang dé
khach hang Iya chon.

- Dbi v6i ngudi bénh doi hoi phai co chan doan cua thay thude méi co thé
dung thudc, nguoi ban 1& can tu van dé bénh nhan t6i kham thay thube chuyén khoa
thich hop hodc bac si diéu tri;

- Déi véi nhitng ngudi mua thude chua can thiét phai dung thude, nhan vién
ban thudc can giai thich rd cho ho hiéu va ty chim soc, ty theo di triéu ching bénh;

- Trao d6i, dua ra 16i khuyén vé ché d¢ sinh hoat, dinh dudng phu hop véi
ting d6i twong, timg chimg bénh cu thé.

4.2.2.4.4. Lay thudc
- Lay thudc theo nguyén tdc: Han dung ngan ban trude, han dai ban sau.
Hang nhap trudc ban trudc, nhdp sau ban sau. Kiém tra han dung, so6 lugng thude, kiém
soat chat lugng cam quan trude khi giao cho khach.
- Dbi véi cac thude khong con bao bi ngoai cho vao cac bao bi kin khi
Céc bao bi dung thudc phai ghi ddy du cac thong tin trén bao bi: Tén thudc, nong do,
ham luong, liéu dung, cach dung, han dung ctia tirng thudec.
Néu khach khong mua hét ca vi thuoc thi trude khi cat vi phai cho khach xem han dung
cua thudc. Bé lai phan vi ¢6 han dung tai nha thudc dé theo doi, kiém soat han dung. Phan
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khong ¢ han ding giao cho khach nhung phai ghi rd han dung, s6 16 SX cua thudc trén bao bi
ra lé.
4.2.2.4.5. Nhap dir liéu vao may tinh va thu tién -
Nhan vién nhap dit li¢u thudc vao may tinh
- In hoa don ban hang
- Thu tién theo héa don
- Truong hop khach hang muébn thay d6i sé luong, diéu chinh sb luong
trong may tinh va in lai hoa don.
- Trudng hop khach hang khong mua thude, hiy héa don ban hang.
4.2.2.4.6.Giao thudc va huéng dan sir dung cho khach hang
- Giao tung khoéan cho khach hang
i - Hudng dan sir dung> thudc bang 10i noi va viét truc tiép trén bao bi. Hudng
dan, giai thich cho khach hang vé:
+ Tac dung, chi dinh, chong chi dinh, tuong tac thudc, tic dung khong mong mudn;
+ Lleu lugng va cach dung thude: udng vao thoi diém nao, cac twong tac cua thude voi
thirc an d6 udng; ‘ ’ o ,
+ Cac chi y vé bao quan thude va thoi han tir lac mo lo thude doi voi thudce long; + Luu
y khach hang goi dién hodc lién lac lai v&i nha thude néu c6 van de gi chua hiéu hodc ¢o tac
dung phu, di ing thuoc; - Giao hoa don va dua thudc cho khach.
- Céam on khach hang.

4.2.2.4.7. Ghi chép sb sach ’ ’

’ Pbi véi thugc thanh p,ham dang phoi hop co chira hoat chat gay nghién hodc chira hoat
chat huéng tam than/tién chat dung lam thudc thuoc danh myc thuéec Khong ké don, sau khi
ban phai ghi chép thong tin vao s6 theo doi thong tin chi tiét khach hang.

4.2.2.48. Luuy
- Phai luon c¢6 thai dg lich sy, hoa nha va ton trong khach hang.
- Nhiing thong tin cua khach hang phai dugc gilr bi mat.
4.2.2.5. Hinh thue luu trix
- SOP nay duoc luu trong tip hd so “SOP” cua co so ban 1¢ thude.
- Luu trit ho so s6 sach it nhat 01 ndm ké tir khi thudc hét han dung.

CAUHOI
‘ Cau 1: Phan tich cac k¥ ning ling nghe? Néu vi du cu thé cho timg loai phan Gmg dap
lai dong cam.

Cau 2: Viét nhiing cau hoi vé vi¢c tiép can sy hi€u bi€t va viéc st dung thudc thyc té
cuia nguoi bénh.

Cau 3: Dé thiét 12p quan hé tro giup bénh nhan, nguodi dugc si can thay ddi thai do va
hanh vi tng xr ra sao?

Cau 4: Giai thich nhiing luu ¥ khi thue hién k§ ning tu van ban thudc, thong tin, tu van
hudng dan stir dung cua dugc si tai nha thuoc.
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Céu 5: Nhimg viéc nguoi dugc si phai lam khi doc va kiém tra don thudc? Néu nhiing
chi tiét phai kiém tra vé tinh toan ven va tinh chinh x4c ctia don thubc?

Cau 6: Trinh bay cac budc ban thudc, thong tin, tu van hudng din st dung thudce phai
ké don cua duoc si tai nha thuodc.

Cau 7: Trinh bay cac budc ban thude, thong tin, tu vAn hudng dan st dung thude khong ké
don cua dugc si tai nha thuoc.

Cau 8: Thiét 1ap giao tlep bang thong tin dang viét va danh muc cac diéu can truyén dat cho
bénh nhan khi mua thudc tai nha thudc.
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BOI 6. GIAO TIE P TRONG MéI TRUONG CéNG TY

Muc tiéu , )

- Trinh bay duoc k¥ nang giao ti€p ndi b va k¥ nang giao ti€p bén ngoai.
- Thyc hién dugc k¥ ning giao tiép voi dong nghiép.

- Thyc hién dugc k¥ ning giao tiép voi khach hang.

- Thyc hién thanh thao cong viéc cua trinh dugc vién.

1. GTIAO TIEP N6 I Bo

1.1. T6 chirc cudce hop
1.1.1. Khai niém va vai trd ciia cudc hop

- Cudc hop la cudc tro chuyén gitta hai hay nhiéu ngudi nham ban vé mot hay nhi€u van de.

- Trong hoat ddng quan tri hop hanh déng vai tro hét sitc quan trong:

+ Qua cudc hop, nha quan tri co6 thé thu duoc nhiéu thong tin can thiét, hiéu biét, tiép xuc dé
danh gia duoc thai dg, viéc lam cua cap dudi, truyén dat dugc cac yéu cau ciia minh cho nhirng
nguoi thira hanh.

+ Do1 voi nhan vién dudi quyén, hop hanh cling rat can thiét, qua d6 méi ndm dugc chu
truong, chinh sach, muc dich cta cong ty, hiéu rd nhitng nhiém vu cta minh. Pong thoi qua
hop hanh nhén vién c6 thé dé dat nhimg y nghi, nguyén vong, sang kién cta minh gép phan
vao viéc ra quyét dinh quan tri c6 hiéu qua.

1.1.2. Nguyén tac to6 churc cude hop co két qua

Tuy nhién cudc hop thé nao c6 hi¢u qua? Van dé€ nay 2 nha bac hoc nguoi My 1a Doyle va
Strans da tién hanh nghién ctru thi nghiém trong hang nghin cudc hop véi s6 lugng ngudi tham
du tr 3 dén 30 nguodi theo phuong phap médi co tén goi la “Hop tich cuc” hay “Hop dan chu
cong khai”. Bay la phuong phap hop mai, phat huy dugc tin tu do tu tudng, moi nguoi dugc ty
do phat bi€u, ban bac mot cach thoai mai. Sau nhiéu nam nghién ctru hai 6ng da rut ra dugc 6
nguyén tac c6 két qua:

- Khéo 1éo di¢u khién cudc hop véi 1 chu dé chung
- Vach ra mot chu dé hop chung, théng nhét va c6 ké hoach ti mi.

- Phai ¢6 mot ngudi chiu trach nhiém duy tri cudc hop sao cho y kién phat biéu cong khai va

can bang.

- Bao vé nhiing ngudi tham gia y kién, ngin chin su tin cong cd nhan (khdng cong kich, phé

phén 1an nhau).

- Méi nguoi tham gia cudc hop can phai hiéu 16 muc dich cudc hop va trach nhiém cua ho

trong cudc hop.

- Chii toa cudc hop khong nén 1a thu trudong hay thu pho don vi dé tranh hién twong ap dat y

kién bang phuong phdp am thi, 4p che.
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1.1.3. Phuong phap td churc cude hop tich cuc
Phuong phép tac dong twong hd nay do hai ong dé ra dua trén su hop tic ctia 4 “nhan vat:
chinh trong cudc hop:

- Chu toa cudc hop (do hoi nghi bau ra).

- Thu ky ghi chép bién ban va toan bo ¥ kién.

- Thu truéng

- va toan by nhirng nguoi tham gia khac.

T4t ca moi nhan vt trén dé cd vi tri quan trong nhu nhau. Mdi nguoi phai co trach nhiém
hoan thanh t6t chirc nang ctia minh.

++ Chu toa

Chu toa cudc hop bao gid cling gilr vai tro trung 1ap. Nhiém vu chinh cua chu toa la 161
keo, gitip d& moi nguoi tap trung phat biéu ¥ kién vao muc dich ctia cudc hop. Pé lam tét diéu
d6, chii toa can ap dung mot so thu thuat nhu sau:

- Goi y dé moi ngudi phét biéu ¥ kién, mdi moc bang thai do khuyén khich va dam
bao an toan cho nguodi rut re (1am sao cho ho khong sg bi ché cuoi, bi phan img manh).

- Khoi mao bang cach chinh minh hay nho mot nhan vién néu van dé vira du kich
thich su suy nghi, dat nhiéu cau héi.

- Khéo 160 ngin chian bét nhitng ngudi néi nhidu, ¢6 khuynh huéng lan at nguoi
khéc. Quan tam dén viéc thong dat ciia nguoi khéc.

- Héi lai, Iam sang t6 cac phat biéu cho 16 rang, dam bao tat ca déu hiéu rd mot noi
dung giong nhau. Thinh thodng lap lai, tom lugt dé lam rd. Noi két cac y kién roi rac thanh hé
thong.

- Phai chu ¥ ling nghe, khong cui viét hoai ma theo ddi quan sat phan ung cia
tirng nguoi, ngan chdn kip thoi nhitng ¥ kién co6 tinh chat cong kich, phé phan ca nhan dé tranh
gay ra bau khong khi cang thang, mat doan két. Vi nhitng ngudi ca biét nhu: néng nay tham
thiy hoac tho o, chu toa nén ngot ngao, nhe nhang khéo 1éo dé ho tham gia y kién cho diung
mtc.

¢ Thu ky

Thu ky la nguoi dugc giao trong trach ghi chép toan bo nhimg y kién cta cudc hop.

- Thu kY can phai ghi hét cac ¥ kién mot cach trung thanh, chinh xac, khong sai
sot, khong 1éch lac.

- Thu ky ciing phai giit vai tro trung lap, viét trudc mat moi ngudi, khdng can
thiép mdt cach cong khai vao cong viéc cta chu toa, khong ghi 101 nhén xét hay binh luan theo
quan di€m chu quan ctia minh, néu nhu khong phat biéu trudc cude hop.

- Cudi budi hop phai doc lai bién ban cho moi ngudi nghe va kiém tra. Viéc thu ky
chti y ghi chép tot s& tao cho moi nguoi tich cuc tham gia y kién, co su tin twdéng 1an nhau,
giip cho chu toa tong két cudc hop khong sai sot hoac thién vi.

% Thu trudng va cac cip lanh dao cp trén can phai

- Ludn ton trong moi thanh vién trong cudc hop, ton trong y kién cua ho.
- Binh tinh trudc nhitng ¥ kién trai nguoc voi nhitng quan diém cua ban
than.
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- Khoéng bao gio dugc can thi¢p truc tiép, cong khai vao su diéu khién cta
chu toa, thu ky. Ma nén c6 sy hoi ¥ trudce, kin ddo va phai du kién trudc nhiing kha
nang xay ra trong cudc hop.
¢ Nhirng nguoi tham gia khac
Nhitng nguoi tham gia khéc trach nhi¢ém chinh cua ho la:

- Trong cudc hop: Phai tham gia y kién dong gop vao viéc ra quyéet dinh.
- Sau cudc hop c6 trach nhiém thyc thi chinh nhitng quyét dinh di duoc thong qua
trong cudc hop do.

Mubn viy, nhirng nguoi tham dy hop can thyc hién nhitng nguyén tic sau day:
- Noéi ngén gon véi giong 6n ton, lich sy.

- Trudce khi noéi phai c6 su suy nghi k¥ cang, nén co6 sy chuén bi, ghi tom tat gach
dau dong nhiing gi can noi.

- Mudn phat biéu phai gio tay, tuyét d6i khéng chen ngang ngudi khac, da kich
phé€ phan ca nhan, luén c6 y thirc xay dung.

- Pi hop ding gio, theo ddi cudc hop tir dau dén cudi, theo ddi ca viéc ghi chép
cta thu ky. Hiy cham cha nghe moi ¥ kién rdi méi phét biéu tranh luan véi giong ém diju, tu
duy khuc chiét, logic.

- sang sudt, diing cam bao vé y kién ciia minh néu tu tin 13 dung dan, khong nén
lung lay trude su phé phan cta moi ngudi. Nhung khi thiy ¥ kién cua minh sai thi nén diing
cam xin rat lui ¥ kién, ché nén bao tha, hdm hyec.

Pé cudc hop thanh cong tot dep, chiing ta can chi ¥ tao bau khong khi thuan loi:
d6 1a khong khi thoai mai, than tinh, c6i mo; tranh bau khong khi guong gao do hinh thirc long
trong cua hdi nghi, nhirng 161 1€ vao dau van hoa, bong bay, khach sdo; c6 su binh déng va
chap nhan 13n nhau cua nhung nguodi tham gia.

1.2. Giao ttep voi cap trén

Khi giao tiép véi cap trén ban can chu ¥ nhitng diém sau:

- Hiy tuan thu trat tu, dang cap. Mi mot t6 chie déu dugce t6 chic theo cip bac
va yéu céu moi nguoi phai tuan theo. Co thé ban khong hop véi céip trén tryc tiép cfla minh va
ban cho ring 6ng ta 1a nguoi kem co01 khong c6 kha nang g1a1 quyet van d&, nhung néu ban ma

“qua mat” ong ta dé trinh len cap cao hon thi s& gip rac rdi ddy. Nén nhé 1a khong duge vuot
cap trong hé thong dang cap.

- Can phai phan hoi thudng xuyén vé viée thuc hién cong viée ctia minh.

- Hay tiép nhan nhiing 16i phé binh cia cdp trén mot cach vo tu.

- Hay qui trong thoi gian ctia ho. Khi can bao cdo, ban viéc voi ho ban nén trinh
bay ngédn gon, rd rang, cu thé.

- Hay cu xir mot cach khéo 1éo, khong ndi xau ho, khong ché bai ho sau lung.

- Hay hoc héi nhitng phong cach va kinh nghiém t6t cua ho.
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1.3. Giao tiép véi cip dudi
Khi ban d3 tro thanh lanh dao trong to chtrc, cing véi sy thing tién ngay cang cao, ban cang
phai quan 1y ngay cang nhiéu nhan vién dudi quyén. La ngudi linh dao ban phai biét tao dugc
bau khong khi hiéu biét va tin cay lan nhau, tao dugc bau khong khi hai 1ong va hing hai trong
nhitng ngudi dudi quyén dé co vu cap dudi hét long vi cong viéc. Thanh tich cua ban phu
thudc vao nhan vién dudi quyén ban. 1.3.1. Muc dich va cach thirc tién hanh giao tiép véi cip
dudi

- Muc dich giao tiép véi cap dudi

+ Kiém tra su thuc hién quyét dinh quan tri.
+ Panh gia tién d6 thuc hién cong viéc trong don vi dé kip thoi ubn nan nhimng sai sot va dong
vién kip thoi nhimg nguoi t6t, viéc tot
+ Panh gia cac can bo cdp dudi vé niang luc 1am viéc, pham chat dao dtrc, ning luc chuyén
mon, kha ning t6 chirc cong viéc.

+ Nam bat tim tu, nguyén vong ciia timg ngudi dé c¢6 bién phap gido duc, nang d& ho.
DPé dat duoc cac muc dich d6, nha quan tri can co ngh¢ thuat tiép xUuc vo1 con nguoi, tao ra
bau khong khi than tinh, tin twéng 6 nhan vién, chu y xay dung moi quan h¢ t6t, dung muc, cu
xu lich thiép, té nhi, ton _trong nhéan vién, phai cha y lang nghe y kién cta ho, khong nén ép
budc ho bang cuong quyén, uy luc, uy vii hay uy danh ma bang uy tin that sy.
- Cach thirc tién hanh giao tiép véi cap dudi
+ Khdi dau 13 giao tiép xa giao: Ngay tir phiit ban dau nha quan tri phai xay dung duoc thién
cam than mat béng cach: chao héi lich thi€p, nha nhén, lich sy, moi ngéi, tra nude. Co thé dua
ra vai 3 cau hoi tham strc khoe, tinh hinh gia dinh nhing hing thi ctua ho. + Sau d6 kheo 1éo
chuyén sang noi dung chinh, néu van dé va giai quyét van dé: Trong qui trinh giao tiép, nha
quan tri nén khuyen khich nhéan vién néi 1én nhitng ¥ kién cua minh va tap trung chi y ling
nghe khong nén cit 161 ho. Néu ddi twong di ra xa ndi dung thi can khéo 1éo 1ai cau chuyén di
dlng trong tam.

1.3.2. Cac nguyén tic khi giao tiép voi cap dudi
- Hay tin va tin nhiém nhéan tai
- Hay dung nguo1 nhu dung moc
- Hét strc quan tam dao tao bdi dudng nhan tai
- Hay lang nghe y kién cap dudi
- Hay tn trong va quan tim cap dudi
- Hay dén vé6i nhan vién bang tim long va trai tim
- bung bao gio quén 101 hira
- Khen, ché kip thoi

1.4. Giao tiép véi dong nghiép
Trong cong ty, quan hé voi dong nghiép khong chi 1a quan h¢ mang tinh canh tranh ma con la
mdi quan hé phdi hop, hop tac trong cong viéc. Do la mo6i quan hé v6 cung quan trong d6i voi
su thanh dat cua moi nguoi. O trong t6 chirc, khong co cong viéc nio khong can hop tac voi
nguoi khac. Cac quan hé nay ton tai trong nhiéu ndm, lam phong pht von séng va lam chd dya
cho ban. N¢ tao dleu kién, ciing c¢6 mbi quan hé cta ban & noi lam viéc. Trong quan hé véi
ddng nghiép, ban can luu ¥ cac diém sau:
- Ludn hoc héi & ddng nghiép.
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- Ludn chia sé thong tin voi d@)ng nghiép.
- Tich cuc giup d& cac ddng nghiép.
- Khong dugc dua cot nhimg nhuoc diém cta dong nghiép.
- Hay ton trong c4 tinh, sy riéng tu ctia dong nghiép.
2. GIAO TIEP V&I BON NGOa I

2.1. Giao tiép véi khdch hang
Trong nén kinh té thi trudng, sy thanh bai cia mot doanh nghiép phu thudc rat nhiéu vao
khach hang Chinh khach hang 1a nguoi tra lvong cho doanh nghlep Vi thé moi quyet dinh cua
ban déu pha1 nhim vao nhu ciu va quyen loi cua khach hang. Bt ky mot doanh nghiép nao
cling co ké hoach ti mi trong glao tlep v6i khéach hang. Ké hoach do6 phai nhim dat duoc nhitng
muc dich nhu: tim hiéu nhu cau, th1 hiéu cua nguoi tiéu dung dé kip thoi théa man; thong qua
du luan cua khach hang ma cai tién san pham phuong thirc ban hang, g1a0 hang hop 1y; thong
tin cho khach hang vé nhung san pham md&i nham khoi day nhitng nhu cau tiém 4n & ho.
- Cac hinh thtrc giao tlep véi khach hang:

+ T’ié’p xuc tryc tiép ctia nhan vién ban hang véi khach hang; N
+ Giao ti€p cua ban quan tri véi khach hang trong nhitng hoi nghi khach hang, hoi chg, trién
lam,..

+ T6 chuc nhitng cudc tham quan ciia khach hang tai doanh nghiép’

+ Sir dung cac phuong tién truyén thong dai chung nhu cac phéng sy truyén thanh truyén
hinh, chuong trinh gi6i thiéu san pham;
+ T6 chure cac cudc trién 13m, gidi thiéu san pham.
- Cac nguyén tic giao tiép v6i khach hang
+ Hay c6 trach nhiém d6i voi khach hang, dap tng kip thoi cac hop dong, cac nhu cau cia ho,
khong dé cham tré khi di hira v6i khach hang dé tao ra uy tin riéng ctia ban va uy tin chung
cua cong ty.
+ Hay thong tin cho khach hang mét cach kip thoi néu c6 chuyén cham tré vé san xuat va giao
hang;
+ Hay ton trong khach hang, khong can thiép vao nhiing cong viéc lién quan dén ndi bd doanh
nghiép cua ho, trir khi nguoi ta yéu cau ban cho 10 khuyén;
+ Khong nén to ra quéa than thién vi diéu nay khién cho ho ¢6 ¥ twong mudn dugc nhing wu
dai dac biét, ma ban nén gitt mot khoang cach hop ly; Hiy luu trit ho so cua khach hang gom
nhirng thong tin co ban nhu: Ho tén, dia vi hay chirc danh; hoan canh gia dinh; Noi cong tac,
s& thich, dic diém,..
+ Hay nhé rang moi khach hang déu quan trong, cho du ho chi dén dé tham quan doanh
nghiép cta minh ma thoi;
+ Hay khuyén khich khach hang phan hoi théng tin vé san pham, dich vu ctia ban.
Hang ndm phai ra soat lai danh sach khach hang dé biét nhirng ngudn khach nao khéng dem
lai 191 nhuan, nhitng khach hang nao da khong mua san phém? Néu ¢6, can tim hiéu tai sao. Vi
thai d6 phuc vu khi giao tiép v6i khach hang hay vi san phim khong dap tng duoc nhu cau cua
ho?...
2.2. Giao tiép véi nha cung cip
Dbi véi cac nha cung cip dau vao cho to chirc san xuét, kinh doanh ching ta can duy tri mot
quan h¢ cung c6 loi. Giao tiép voi cac nha cung ing cling rat can sy dung muc.
- Biét quy trong thoi gian, dimg bat nha cung cp cho doi qua lau. Hiy nhanh chong tiép ho
hoac tra 101 dién thoai.
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- Can t6n trong nha cung tng. Pimg ddi xtr voi nha cung tng véi tu cach 1a ho can minh, minh
c6 doi hoi nay no budc ho phai vi né ma chap nhan.

- Thong tin cho ngudi cung tng mot cach day du. Khi c6ng ty ctia ban c6 nhitng thay d6i vé
ngan sach, hop dong, lich 1am Vlec chuong trinh khuyén mai. héy théng tin day du cho nha
cung Ung. Hay noi 10 cac yéu cau cua minh v6i nha cung ung, t6t nhat 1a bang van ban, cang
ti mi cu thé cang tHt. Hay thé hién sy hai long cua ban ddi véi nhiing thuong vu dugc hoan
thanh tot.

- Luon thanh todn ding hen cho nha cung ung.
2.3. Giao tiép véi co quan chinh quyén

Bét ctr doanh nghiép nao déu c6 lién hé véi nhitng co quan chinh quyén ké tir khi ndp don va

xin phép thanh lap doanh nghiép cho dén khi dugc phép hoat dong, dong thué,...cac doanh

nghiép d6 can phai c6 cc dich vy vé an ninh, trat tu hay cac chinh sach wu dai ciia nha nudc.

Khi dén 1am viéc v&i nhiing co quan chinh quyén thi cac van héa giao tiép can luu y:

- Can an mic nghiém tuc, chinh t&, khong qué sic s, 10e loet s& dé lam cho dbi phuong co 4c
cam, néu nhu ban dugc hen thi nén dén dang gio.

- Mbi mét co quan thuong c6 quy dinh riéng, vi vdy ma ban c6 bat binh vi n6 ¢6 vo 1y ciing
dirng nén phan ddi lai s& gay kho khan téi viée giai quyét cong viée. Sau d6 co thé gop ¥ qua
hop thu cua ho.

- Hiy 1a nguoi biét ton trong nhitng ngudi dai dién cia co quan chinh quyén d6 nhung khong
c6 nghia 12 ban can phai quy luy, khim nim ma 1am mat thé dién. Can giit mot phong thai
ding myc, an né1 mdt cdch nhe nhang, hoa nha, trinh bay mdt cach ngén gon, dé hiéu va dé
nghi ho giai quyét cong viéc d6 theo dung nhitng chtrc trach va nhiém vu cia ho.

- Hiy ludn nh¢ rang ai cling mudn ngudi khac coi minh 14 quan trong. Vi thé nén ngudi dai
dién chinh quyén néu c6 1am ra vé quan trong héa thi ban nén théng cam, cai chinh 1a ban cin
phai giai quyét duoc cong viéc chinh cta ban.

3. UNG DUNG THY'C HANH KY NANG TRENH DUQC

3.1. Trinh dwgc vién
Trinh dugc vién la nguoi lam cong viéc gioi thi¢u thudc, cac loai thuc phém chtrc nang,..va
cling c6 thé 1a trung gian giira nha san xudt va cac nha tiéu dung. Nhiém vu chinh cua mot
Trinh duoc vién 1a gidi thidu nhitng san phim ma cong ty, nha san xuat da, dang va s& dua vao
thi truong nhu cac tac dung chinh, chi dinh, chong chi dinh, co ché tac dung,...ctia cac loai
thudc dé cho can bd y té, ngudi bénh hiéu va quyét dinh st dung. Trinh duogc vién 1a nguoi
chuyén di tu vin cac loai thudc méi cho mot cong ty chuyén san xuit hay kinh doanh thude
nham tao ra lgi nhuén cao tir viéc ban thudc. Khéi lugng cong viéc ma mat trinh duoc vién
phai lam:
- Trinh duogc vién 13 ngudi chuyén di cung cép cac thong tin vé cac loai thudc khac nhau
dén nhirng noi can nhap cac san pham 1a cac loai thudc dé kinh doanh.
- Di chuyén dén cac ving, khu vuc, noi chdn khac nhau ma cu thé 1a cac quay thude, nha
thudc tai cac khu vuc d6 dé nghién ciru thi trudng vé nhu cdu khach hang va thuc trang vé viéc
str dung cac loai thudc phd bién hién nay.
- Gioi thiéu rong rai cac loai thuée d6 dén cac don vi dia Iy ban thudc nho 1é hon. -
Thuyét phuc khach hang tin dung san pham bang viéc st dung cac kién thic chuyén mén dé
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truyén dat f:éng dung cta san pham dén khach hang va 1am cho khach hang tin twong va mua
cac san pham do.
- uny tri cac moi quan hé 1au dai véi C?'lC khach héng tiém ning va tim kiém khach hang
ma&i dé mé rong hon thi truong kinh doanh vé céc loai thuoc.

3.2. Ky nang cua trinh dwgc vién
- K¥ ning trau doi kién thirc va kinh nghiém.
- K§ nang giao tiép.
- K§ nang xac dinh va tim kiém thong tin khach hang. - K¥ ning xdy dung va duy tri cic mdi

quan h¢ - K¥ ndng sang tao trong kinh doanh.
- K¥ ning trinh bay, thuyét phuc.
- K¥ nang phan bién véi khach hang.
- K¥ ndng ban hang. - K§ nang chét don hang.
- K¥ ndng xay dung, duy tri va cham soc khach hang.
3.3. Quy trinh cac budc trinh dwgc
BwoC 1. CHUG N Bj

Trudc khi di trinh duge cho nha thudc thi ban than ngudi trinh dugc vién phai co kién thuc
day du va chic chin vé san phAm ma minh muén ban. Cong dung cua thudc thi khong nhat
thiét phai nam rd toan bo nhung phai nim rd vé cong dung riéng cila ting san pham va can tap
trung vao diém khac biét d6 dé phan biét san pham cta cong ty minh véi cac cong ty khéc trén
thi truong. Tir d6 xay dung 1én mdt nhom ddi tugng chuyén biét sir dung san pham. C6 thé dan
dat khach hang bang cac cau chuyén, cdu chuyén c6 thé do suu tim duoc, do tich liy khi di
lam trinh dugc, cau chuyén cua nguoi khac,...

Ban hang chinh la ban sy khac biét, tap trung chu yéu khai thac dac tinh khac biét cua san
pham cong ty minh. Tir d6 phan tich ra loi ich cho ngudi tidu dung va lgi ich va lgi nhuan cho
nha thudc.

Ngoai ngudn lgi nhuin co ban ma nha thudc nhan duwoc khi mua hang thi cling nén cung cap
nhitng quyén loi gia ting khac nhu chuong trinh khuyén mai, chinh sach giao hang tan noi, hoa
don day du, cam két ban hang diém, duoc doc quyén ban ra,... Nén cung cap cho khach hang
vé loi nhuan t01 thiéu — t6i da ban ra (ang ching khong can chmh x4c). Ap dung quy tac nhan
thay vi noi: “néu chi ban 1 hop Avita s& thu dugc 70.000d tién 1oi thi c6 thé ang ching mot
nha thudc ban duoc 30 hop va noéi néu chi ban san pham Avita nay mot thang co thé thu duoc
lo1 nhuan hon 2trd”

Pé tranh nha thudc phan nan gia cao thi nén chia nho gia theo vi, theo vién, ciing c6 thé theo
ngay cho thuan tién va dé hiéu. Khi d6 s& giam ap luc vé gia dbi véi khach hang.

Phén tich vé chuong trinh khuyén mai va ludn néi rang: “Hién nay bén em dang c6 chuong
trinh khuyén mai rat sau anh a.

Can xac dinh cy thé xem chién lugc ban hang 1a ban phu hay 14 dat diém. Tuy ting giai doan
ma c6 cac san pham chién lugc khac nhau.

Chuan bi kién thirc thém dé tu van cho cha nha thubc hay nhan vién ban hang khi can thiét.
Ciing 13 cach dé tao mdi quan hé véi khach hang. Vi du: “Hang Furomi ngdm chin bén em khi
phéi hop véi cac thude diéu tri viem, sung, dau cac khop thi ting hidu qua 1én rat nhiéu, c6 thé
tang hiéu qua 1én dén hai ba lan”

Phéi hop, giup d& cac nha thude vé cach ban hang, cach tu van, dbi twong ndo nén tip trung tu
van nham day nhanh viéc tiéu thu hang.
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Bo sales kit can chuan bi trude khi di trinh duwoc nha thude: to roi, catalog, hang mau, danh
muc san pham, chuong trinh khuyén mai.

Phai biét rd muc dich khi di trinh dugc bao gdm: Ban hang; Xay dung mdi quan hé; Gap
khach hang nhiéu 1dn dé khach hang nhé va dé y dén minh hon; Tim hiéu thong tin khich
hang; Cham s6c¢ khach hang.

BuwdC2.TOM KIEM Va LyA CHo N KHOCH Ha NG TIé M Né NG

- Panh gia so bo cac nha thudc trén dia ban sau d6 chon ra nhitng nha thudc c6 tiém ning,
tiép theo la bat dau ti€p can va ban hang.
- Khéch hang tiém ning can 3 tiéu chi:
+ Ho phai ¢6 nhu cau vé dich vy, san phém cua ban.
+ Ho phai c6 kha nang chi tra.
+ Ho c6 thé cho ching ta mot cudc hen, co the tiép can duoc.
=> Biét 1d can tlep can thi truong nao va tlep can ai.
BuwdC3.TIEP CGNVa XIN He N

- Pé tiép can khach hang thanh cong, ban can tim hiéu thong tin vé khach hang trudc
thong qua nhi€u kénh: qua Internet, bao chi, thuc t€, hay ngudi than, ngudi quen.

- Sau d6, ban c6 thé guri email gidi thiéu, lién hé bang dién thoai dé chao hang, tham do
mot s thong tin va cung cap nhiing thong tin bo ich cho khach hang roi thiét 1dp cudc hen truc
tiép de€ trao doi va trinh bay vé san pham, dich vu cua ban.

- Chao hoi va gidi thiéu: Gidi thi¢u qua tén cua minh va tén cong ty . Vi du: Xin chao chi,
em la Linh bén cong ty Sophia ...”

- Néu muc dich dén nha thudc: Nén néi muc dich 1a mong muén dem lai lgi ich cho nha
thuoc. Vi du “Em dén day voi muc dich giup nha thuéc minh ¢6 mdt gian hang phong phu hon
va mong muon mang lai loi ich cho nha thuoc”

- Théng nhét vé thoi gian trao d6i v6i khach hang. Vi du: Khong biét chi c6 ranh khong
cho em xin phép 5 — 10 phut dé trao do6i qua vé san pham ma bén em c6 nhap khau dugc khong
a.

BwéC 4.TOM HIE U NHU Cd U Ci A KHOCH Ha NG

Pé tim hiéu nhu cau cta khach hang ban sir dung nghé thuat dat cau hoi.

Mot s cach dat cau héi: SW + 1H, va dang cau héi dong va cau hoi mo. Trinh dugc vién st
dung cac cau hoi nay dé tim hiéu toi da thong tin ctia khadch hang => Phai xay dung bd cau hoi
ve san pham va dich vu cua ban va luyén tap chiing.

- Xin thong tin khach hang dé thuan tién khi trao d6i, thuong sir dung 3 cau hoi dong.

VD: “Chi tén 1a...? Hodc Em c6 thé biét tén chi dugc khong a? Khong bi€t nha thudc cia minh
cd ban hang tu van khong a?”

- Tim hiéu nhu cau cua khach hang thuong sir dung 3 — 5 cau hoi ma: “ Gian hang bo gan
chi dang ban san pham cua cua cong ty nao thé a”, “ Khong biét chi ¢6 nhu cau vé thudc tang

can khong a”, “ Thuoc ha sot chi ban dang bao ché nao a”,..

Budce 5. Trinh bay -
Gay sy chuy:
+ Cung cap bang chung thuong la cac vi du thuc té qua cac nha thudc da chéo hang...

+ Nhirng rai do khi nhép hang cua céc trinh dugc khac ré tién hon: Hi¢u qua kém hon, kho
ban hon, ton hang,...
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+ Loi ich, lgi nhudn khi ban hang cua minh: diém khac biét, loi nhuan hang thang thu
duoc,..

Trinh bay vé cong dung cua san pham: Két ndi cong dung cia san pham thanh mot cau
chuyen Sau d6 ké cau chuyén do: suu tam cac cau chuyén, co thé nghe ké hodc tu sang tac

.cau chuyén cang thuc té, cang co st thuyet phuc cao.

- f)01 tuong st dung Nén xay dung d6i tuong riéng, chuyén biét cho timg san pham, tip
trung tu van vao cac doi tuong nay.

- Tap trung tu van vé cong dung khéac biét ciia san pham bén minh véi cac san pham khac
trén thi trudong.

+ Tir dac tinh khac biét phan tich ra lgi ich cho khach hang.
+ Tén san pham
+ Pac tinh khac biét su vu viét cuia san phém

+ Dan dat khach hang trai nghiém: cho khach hang xem san phadm mau, cam vi thudc, ngi,..

+ Phan tich lgi nhuan cho khach hang: loi nhuan khi ban mot san phém, loi nhuan udce churng
mot thang, 1oi ich ctia chuong trinh khuyén mai trong dot nay.

+ Chét mitc d6 quan tdm cia khach hang. Thuong dung “Hién tai bén em dang c6 chuong
trinh khuyén mai rat sau chi a”. Bé ¥ mirc do quan tdm cta khach hang.

+ Chét kha ning mua hang. Chdt theo ting suat phu hop voi kha ning ban ra ctia nha thudc.
VD: “Anh c6 thé cho em biét anh quan tim suat 5 san pham hay 10 san pham dugc khong a, dé
em c6 thé tinh gia siu nhit cho anh”.

+ Béo gia sau khi khach hang, tinh tong gia ma khach hang can tra, kém theo tinh so bo vé loi
nhuan sau khi khach hang ban hét san pham.

Chét sale thir, sir dung khi khach hang ban khodng chwa muén nhap hang thi goi y cho khach
hang theo suat, tinh toan nhu khi chét don hang cho khach.

BwdC 6. THUYET PHy C - X& LY Tir CHS'1
- Lang nghe: cin ling nghe ton trong ¥ kién khach hang, to thai do dong tinh véi khach hang,

tranh truong hop d6i dau.

- Thira nhén, dong cam véi khach hang: Nén thira nhan, dong tinh, dong cam véi khach hang
du ¥ kién d6 dung hay sai.

-Lam rd van d¢, co lap van dé: Khi khach hang ban khoan vé gia ca, chuong trinh, so sanh
gia,..thi phai lam rd van dé ra khong nén map mo, hiéu rd nghi van trong 1ong khach hang thi
méi tu van cho ho duoc.

- Giai téa: Sau khi d3 lam rd van d& cho khach hang thi nén quay lai ngay van dé chinh 1a cht
don hang. Tranh lan man, dai dong vi day 1a luc can nhanh va huéng khach hang di ding
huéng ma minh mong mudn, tranh trudng hop khach hang mét tap trung vao san pham.

Bu6c 7. Két thic - Chot sale
Céc céach chot sale:

- Pua ra nhiéu phuong 4n cho khach hang lya chon.

- Chot gia dinh: Em 1am hop dong chi nhap 10 trd thuong chiét khau 26% nh¢ hay em viét hoa
don chi lay 20 hop thudc Panadol nhé,...

- Chét sale lai: Cu thé s§ lugng 1tgao nhiéu, thoi diém giao hang, c6 cin hoa don khong, xin
thong tin khach hang dé lién h¢ lan sau.

- Tu van tbém cho lihéch hang vé cgich tu van dl}’a thudc dén nguoi tiéu dung, cac truérpg hop
nén tu van kém, bo sung. VD: “D461 véi san pham ngdm chan bén em thi chi nén tu van kém
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cho nhiing nguoi bi viém, dau khép gdi 1au nam, nhimg ngudi gia van dong nhiéu, nhan vién
van phong thuong hay ngoi nhi€u dan dén té bi chan tay”
- Chao, cam on khach hang

Bw6C 8. CH& M SUC Va Ha U MOI

- Tim hiéu thoi gian ranh dé goi dién héi tham, cham séc qua dién thoai.

- Goi mé co hoi chao hang moi.

- Phan tich cho khach hang cai ho can va cai nén ban dé thu loi nhuan cao, xem khach hang
nhu 1a nguo1 than ctia minh.

- Cap nhat thong tin méi cho khach hang. Tac dong dén cam xuc cua khach hang, phai biét
khach hang thich cai gi & san pham ctia minh d€ minh tép trung vao do.

- Tham héi, tdng qua.

CAUHOI

Cau 1: Phan tich cac hinh thitc va nguyén tic giao tiép véi khach hang.

Cau 2: Giai thich cac k¥ nang ctia mot trinh dugc vién? Theo ban trinh d chuyén mén c6 can

thiét cho su nghi¢p ciia mdt trinh dugc vién khong?

Cau 3: Giai thich cac budc trong qui trinh trinh dugc?

Cau 4: Thiét 1ap giao ti€p bang thong tin dang viét va danh muc céc di€u can trinh bay khi

trinh dugc vai bac si co phong mach va chu nha thude.
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