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Mot s6 ky nang bo trg phuc vu cho viéc kinh doanh ban hang.
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Quan ly thoi gian ludén 1a van dé mudn thud cua ching ta, dac biét 1a nhirng ngu &
tré, vai rat nhiéu sy lya chon, khéng chi cong viéc ma con nhirng lua chon khac
trong cudc séng nhu hoc tap, vui choi va mé réng giao luu.

Ap lurc coéng viéc ngay cang cang thang va phirc tap, doi hoi chiing ta phai hét strc
cd gadng mai vuot qua dugc. Con dé thanh céng, ta con phai ¢ gang nhidu hon.
Trong khi th&i gian thi van cir thé, ldng 18 rurot dubi ta mdi ngay, da khién chung ta
mét mai ra r&i. Vi vay, “Ban” 1a mot tir da thanh thoi thuwgng trong cudc séng cla
chung ta ngay nay. Va viéc quan ly thai gian mét cach dung nghia sé giup chung ta
dé dang dat duoc nhirng hiéu qua tét nhat trong cong viéc ciling nhu trong cudc
song thuwong ngay.

Va dé thoat khdi gudng quay héi ha cla thdi gian hién nay, thi trdre tién, ta clng tim
hiéu xem: Thoi gian 1a gi? Va lam thé nao dé quan ly thdi gian mot cach hiéu qua
nhat?

V&i t6i, thoi gian la thir tai san thuong dé ban tang mudn loai dong déu nhat, cé gidi
han, khéng thay doi duwgc va khéng mua, ban duoc. Vi nhirng dac diém nay, thuc sy
chling ta khéng bao gio quan ly dugc thdi gian, diéu duy nhat ching ta co thé lam
duoc la sdp x8p & str dung thdi gian nhu thé ndo cho hiéu qua nhat. Ngudi str dung
th&i gian hiéu qua, la ngudi “giau c6” thi gian hon.

Mot s6 ky nang gilp ban quan ly thdi gian mot cach hiéu qua hon.

Phuong phap str dung danh sach 1én ké hoach can lam dé viét ra moi thir 1a mét
céch rét tuyét dé kiém soat cac dur 4n va cdng viéc cua ban, khién ban than ban sap
xép co t6 chire hon.

Sap x&p thir ty wru tién cho danh séch viéc can lam cua ban, sé giup ban tap trung
va danh nhiéu thdi gian vao nhirng viéc that sy quan trong. Banh gia cong viéc mot
cach logic, co trinh ty, sir dung hé théng thir ti ABCD dugc dién giai trong cac vi du
khoa hoc vé quan li thoi gian.

Ban nén lap ra danh sach cac théi quen x4u tiéu ton thdi gian cla ban, pha hay céac
muc tiéu va han ché thanh céng clia ban, sau khi |ap ra danh sach thi ban hay loai bo
tirng théi quen mét ra khoi cudc séng ciia ban mot cach logic. Ban hay nhé rang cach
t6t nhé&t dé loai bé mét thoi quen xdu 1a thay thé bang nhirng théi quen tét.

Mot s6 ky nang bo trg phuc vu cho viéc kinh doanh ban hang. 4
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Do htra hen quéa nhiéu, nhiéu ngu&i bi qua tai vi cé qua nhiéu viéc, ho ndi “cd” trong
khi dang 1é ra ho phai néi “khéng”. Vi vay, ban hay hoc cach néi “khdéng” véi nhirng
yéu cau c6 mirc uu tién thép, va ban sé co6 nhiéu thdi gian dé lam nhirng viéc quan
trong hon.

Ban nén danh nhiéu thoi gian trong ké hoach lam viéc dé hoc nhirng diéu méi va phat
trién kha ndng tiém &n clia ban. Vi du ban cé thé dang ki mét I&p hoc ngén han, doc
mot quyén sach hay hodc la tham gia mét chuong trinh dao tao,...Khéng ngirng
nang cao kién thirc cla ban sé tang kha ndng tim dwgc thanh céng trong su nghiép
va la mét hwéang di dang tin cay dé trd thanh ngudi doc lap vé tai chinh.

Thay vi thud'ng xuyén kéo 1é ca déng viéc, can xac dinh han chét dé hoan thanh cong
viéc. Mot meo nho la néu can hoan t&t mot cdng viéc vao 5 gid chiéu thi hay bat minh
két thdc vao luc 12 gid trura. Nén giai quyét cac viéc kho trude, Chlng ta nén tap
trung cho minh théi quen lam viéc cham chi va cé ké hoach truérc dé chinh la dau
hiéu cia mét ngudi thanh dat.

Bao nhiéu Ian ban ndi “cé” v&i mot s viéc, va sau do ban lai cam thay héi tiéc? Vi
vay trude khi hra hen 1am mét cong viéc méi, ban hay ngirng lai dé suy nghi mot
chut truée khi dura ra cau tra 1o clia minh. Biéu nay sé tranh cho ban khoi bi lam quéa
nhiéu viéc.

Ban c6 thoi quen lam viéc hd ngu i khac b&i vi ban mang tam ly cua “ngudi hung”
hay khong? Néu ban lam nhu thé, ban sé tén rat nhiéu thdi gian clia ban. Thay vao
do, ban hay tap trung vao nhirng dur an va muc tiéu cta chinh ban than ban, hoc cach
giao viéc mot cach hiéu qua, va day ngudi khac lam thé nao dé ho lam cong viéc cla
ho.

Thoi gian 1am viéc nham muc dich 1ap va danh gia cac muc tiéu cua ban. Ban dau, ban
hay ghi ra muc tiéu clia ban, sau dé ban viét qua trinh thuc hién cua ban déi véi tirng
muc tiéu. Nhin lai nhat ky muc tiéu hang tuan va dam bao ban van dang di ding huéng.

M6t vai cdng viéc yéu cau ban phai cd gang hét stre. Vi du, khi giri mot email ngén
téi dong nghiép, ban dirng nén danh thdi gian nhiéu hon mét vai phat dé lam diéu

Mot s6 ky nang bo trg phuc vu cho viéc kinh doanh ban hang. 5
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dé. Ban hay hoc cach phan biét gitra nhirng céng viéc can phai hoan thanh mot cach
xudt sac va&i nhirng céng viéc chi can lam dugc ma thoi.

Khi ban c6 danh sach nhirng viéc can lam vé&i rat nhiéu viéc quan trong, ban hay than
trong dé khong bi réi tri bai nhirng céng viéc “ldp ché tréng”. Nhirng céng viéc da
duoc sap x8p trong s6 hodc trong gidy t& clia ban cé thé doi t&i khi ban giai quyét
nhirng coéng viéc coé thir tu wu tién cao nhat./.

Ngén ngilr c6 sir anh hudng réat I6n dén viéc ban hang, dac biét la nhirng nguoi sur
dung dién thoai dé giao tiép v&i khach hang. M6t ngudi ban hang chuyén nghiép sé
biét minh nén néi gi va néi nhu thé nao bdi ngdn ngir sé gilp ho truyén dat va giai ma
nhirng thdong diép 4n ma nhirng ngudi ban hang thiéu chuyén nghiép thudng bo qua.

Cach str dung ngon nglr dé ban hang hiéu qua hon

Ngu&i ban hang can cé ki nang phan tich cach néi chuyén cua khach hang dé ndm
bat tdm ly, van dung nhirng tir nglr ¢ sirc anh hudng cao, xac dinh va tranh dung
nhirng tir quen thudc nhung dé lam giam sirc anh hudng va khién khach hang tur
choi.

Théng thuwong, ngudi ta thud'ng mua hang vi mét trong hai ly do: Bé giai quyét mét
van dé dang gép phai, hodc dé hudng thu nhirng tién ich cua san pham. Vi vay,
nguyén tac dau tién dé ban hang thanh céng 1a phai xac dinh dugc hai nhém khach
hang nay.

Vi du, khi mét ngudi mua xe hoi, phai biét anh ta mua vi tién ich sang trong, téng t6c
nhanh, bao hanh t6t; hay mua dé giai quyét cac van dé: khong dam ché doi tac di vi
ngai xe cli, khéng an toan khi di dwdng cao téc, thudng xuyén hu héng. Vay, hay dat
cau hoi va ldng nghe t6t dé (rng bién kich ban ban hang phu hop véi tirng dong co
mua hang cu thé.

Pay la mét trong nhirng nguyén tic quan trong khéng kém trong nghé thuat ban
hang. Nhiéu nhan vién ban hang thudng co6 thoi quen mé dau cudce giao tiép bang
cau: “T6i chi mudn néi véi anh, chi vé... Téi chi mudn xin vai phat cta anh, chi...”, vi
cho rang dd 1a cach néi khiém tén, dé cé thién cam v&i ngudi déi dién.

Song, khi néi “chi mudn...” thi ho da lam nhirng gi minh mudén naéi tré nén kém quan
trong va it gia tri. Thay vi vay, hdy m& dau bang mét phat biéu gay an tugng dé khach
hang chu y, quan trong la phai dua vao théng diép ay mot Igi ich vurot trdi cua san
pham. Thyc té, nhiéu nguoi ban hang sau khi thay déi théi quen nay da mang lai
doanh s6 ban hang rat cao.

Mot s6 ky nang bo trg phuc vu cho viéc kinh doanh ban hang. 6
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Trong ban hang, c6 khong it nhan vién ban hang thud'ng nan ni khach hang mua séan
pham, hodc do van héa khiém t6n clia ngu¢i phurong Béng nén nhiéu ngudi ban
hang hay str dung cau ndi: “Xin vui long cho t6i trinh bay san phadm”. Nhung mét
nguoi ban hang chuyén nghiép thi phai tranh xa nhirng cau néi nay.

Phai giao dich v&i khach hang binh dang, cho khach hang hiéu réng: ban la ngudi
hiéu san phdm nén chac chan gioi hon khach hang, ban phai 1a ngudi tu van, gidp
cho khach hang cé nhirng thong tin hiru ich va 1a chuyén gia tu vdn san pham cho
khach hang.

Khi gap khach hang kho tinh, mét irng xur théng thud'ng nhét la bé khach hang dé dé
tap trung vao khach hang khéac. Tuy nhién, néu c6 gang thuyét phuc khéo léo, ban
van co thé thanh céng. Trong trud'ng hop ngu¢i mua tir chdi, khdng quan tdm san
pham, cach xtr ly t6t nhat la nén yéu cau khach hang giai thich thém khi ho tir chéi
mua.

Néu mot khach hang ndi rang: “Chuang toi thdy tinh hinh hién nay kha én, ching téi
chua c&n mua san pham cla anh” dé tir chéi, ngudi ban hang can biét cach dat cau
hoi dé xem khach hang co y gi khi dung dai tir “ching t6i”? Liéu ho co6 thé phat biéu
cho ca mot tap thé? “Kha 6n” co phai la “t6t” khéng? Va liéu vé lau vé dai, tinh trang
“kha 6n” dé co phai la diéu t6t nhat cho ho? Néu ho thay hién nay chua can, thi liéu
trong twong lai c6 chao hang v&i ho dugc khdng?

C6 nhiéu nhan vién ban hang khi bi khach hang tir chdi thudng hoi: “Tai sao anh, chi
lai mua gdi dich vu cua cong ty ay?”, “Vi sao quy vi lai dau tu khoan nay?”. Cach hoi
nay sé dé lam ngu&i nghe cam thdy nhu dang bi phé binh. D&t cau héi “tai sao” nghe
nhu ngudi hoi dang mia mai chi s6 1Q cua ngudi nghe. Khach hang ma cam thay vay
thi co h6i ban hang clia ban di dirt. Vi vay, tinh té€ hon, hay héi “Nhu thé nao?”. Vi du:
“Ong d dua ra quyét dinh mua san phdm cii nhu thé nao?”, hodc “Nhirng ly do nao
khién anh, chi lya chon san pham dang dung?”.

M6t nguyén tic khéng thé thiu cua ngudi ban hang la phai du doan duoc tinh
hudng khach hang tir chéi, phan hoi dé khong bi bat ngd va cé phuong an xur ly.
Khong thé ndi: “Dé t6i vé cong ty xem lai thdng tin roi sé tra 1&i”. Khi bi tir choi, nguoi
ban hang nén luru y cac nguyén tac sau: Khéng c6 gang ban, khéng phan hdi tir chdi
bang cach nh&n manh tinh wu viét ctia san pham, ké |18 vé san phdm cua minh. Khéng
té ra qua nhiét tinh vi cang khién khach hang thay chung ta khéng chuyén nghiép,
thay vao dé la gilr thai dé binh tinh.

Mot s6 ky nang bo trg phuc vu cho viéc kinh doanh ban hang. 7
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Mot bi quyét ngén ngilr trong ban hang la khéng nén dung cau “néu” ma nén néi “khi”.
Ba&i khi dung chir “néu” sé khién khach hang khéng chac chan vé san phdm cla ban.
Cau néi nay cuc ky t6i ky trong nganh bao hiém va tai chinh. Chéng han, khi ban néi:
“Khi khach hang dung san phdm cua ching t6i, mot trong nhirng tién ich anh sé co
duoc 1a...”, thi cdm gidc cla ngudi nghe sé khac han, ho khéng chi hinh dung dugc
rd hon san pham so v&i cau “Néu khach hang dung san pham cua ching téi...”.

Cau “khi” con tré thanh vi khi quan trong lam khach hang tin tudng vao ngudi ban
hang va cho rang, viéc str dung san pham cua ban 1a diéu hién nhién.

Trong bat ki trro'ng ho'p nao, nhan vién ban hang déu phai to
ro thai do thanh that, nhiét tinh, ung dung, day la co s& dé giao ti€p tot v&i khach
hang, la tién dé co ban dé thé hién sy ton trong khach hang. Phai chd y tranh 4 thai
dé sau day:

- Thai d6 ngao man, nhu thé sé lam ton thuong dén long ty trong cua khach hang.
- Thai do lung tung sé lam cho khach hang khéng dam tin tudng.

- Thai d6 lanh lung, sé lam cho khach hang cam thay khéng than thién.

- Thai dé tuy tién sé lam cho khach hang khéng tén trong ban.

Nhung néu chi co6 thai do chinh xac théi van chua day da, nhan vién ban hang con
phai luén ludn chl y dén cach an néi cia minh, ti€p tuc tao an tuwgng tét cho khach
hang dé giup ban dat duoc muc dich.

Nhan vién marketing trong qua trinh giao tiép v&i khach hang cling nén dac biét chd
y tranh nhirng tu thé sau day:

- Khéng nén nhin di noi khac, nhdp nhém, dirng ngdi khéng yén, nhin ngang nhin
doc, tu tudng khong tap trung.

- Khéng nén ngép ngan ngap dai.

- Khoéng duoc gai dau gai tai, bé ngon chan, tay.

- Khéng nén ngtra mat 1&n trdi, vénh vénh vao véo, khéng nhin cham cham vao khach
hang, khéng nén nhin vao khach hang tir dau té&i chan.

Tuy theo khach hang va turng trudng hop khac nhau, nhén vién ban hang nén ap
dung nhirng tu thé khac nhau. Néu déi twgng la ngudi co thanh thé , dé to ré su tén
trong, nhan vién marketing nén ngdi thang va cui ngudi vé phia trudc mot chat. Néu
khach hang la ngu&i clng Itra tudi va cé kinh nghiém twong duong véi ban, ban cé
thé ngoi thoai mai hon dé tao cam giac gan gii v&i khach hang. Néu doi tuong di
cung v&i vo hodc chong, t6t nhat ban nén lich sy mot chit dé té thai dé ton trong ho.

M6t s6 ky nang bo trg phuc vu cho viéc kinh doanh ban hang. 8
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Vé&i nhirng tred'ng hop binh thudng, trong giao ti€p véi khach hang, tu thé can chinh
xac cua nhan vién marketing 1a: tu nhién, ung dung, 4n can, mat nhin thang vao
khach hang, hoi cui ngudi mét chat va cha déng chao héi khach hang. Trong thoi
gian giao tiép, néu cé ngudi mai thude, moi nude, nén dirng 1én hodc cui ngudi mot
chdt nhan 1ay dé to long cam on.

Dung tay ra hiéu la mét déng tac sur dung
nhiéu nhét trong giao ti€p véi khach hang, néu str dung thich dang, sé lam cho nhirng
théng tin ma ban mudn truyén dat ra cang ré rang hon. Ra hiéu bang tay mét cach
thich dang, sé co tac dung nhdn manh vé nhirng ndi dung ma ban dang néi. Nhung
cling can chu y khéng nén stir dung quéa nhiéu sé tao cam giac kho chiu doi véi khach
hang.

Str dung déng tac ra hiéu bang tay it, nhiéu va y nghia kém theo cta né tuy thudc vao
tirng quéc gia khac nhau, dan téc khac nhau va nhirng khu vurc khac nhau. Cho nén,
trong qua trinh khai thac thi trud'ng marketing & cac nuéc khac nhau, cac noi khac
nhau, biét ra hiéu bang tay mét cach thich dang la mét ki nang khéng thé thiéu cla
mot nhan vién marketing.

Nét mat bao gdbm anh mét trong qué trinh truyén dat
thdng tin cé tac dung rat quan trong. Dac biét la trong nhirng cudc giao luu bang tinh
cam, tac dung cla nét mat chiém ty 1& rat Ion. Cac nha tdm ly phéat hién ra rang, trong
nhirng cudc giao luu bang tinh cam, truyén dat thong tin can cé 12% ngén ngir cong
thém 38% giong noi va thém 50% nét mat, nhu vay co thé thdy ré duoc tinh quan
trong cua nét mat. Cho nén, mot nhan vién marketing néu mudn truyén dat t6t hon
nhirng tu turdng cta minh, cé thé sir dung hop ly cac cir chi nhu déi mat, 16ng may
va déi moidé giup ban dat duoc muc dich.

Trong giao tiép véi khach hang, théng thuwdng viéc sir dung nhiéu nhat va hiéu qua
nhat 1a nét mat tuoi cudi. Viec muén cudi hay khong, biét cuwdi hay khong, 1a thé
hién nang luc cua nhan vién marketing. Trong giao tiép, cudi va biét cudi mot cach
thich dang la biéu hién cta sy hai hudc. Trong cudc gép lan dau, néu nhan vién mar-
keting cé nhirng cau hai huéc lam cho khach hang vui vé, sé lam cho khach hang
thdy ban dé gan hon. Dac biét la trong hoan canh khé khan, néu ban biét ty ndi ra
nhirng cau ndi hai hudc , ban sé cé thé thoat khoi hoan canh khé khian mot cach dé
dang hon. Néu truong hgp khach hang cé sai lam gi, mot nu cudi, mét cau néi hai
huéc cling cé thé gitp ho tranh khéi sy bai roi.

Trong IGc néi chuyén v&i khach hang, &nh mat cha yéu co
tac dung té y ton trong, hiru hado, quan tam va tap trung.v..Tr tinh hudng quan trong,
anh mét c6 thé 1am néi bat diém quan trong, dé ciing 1a bién phap diéu chinh khoang
cach tam ly v&i khach hang. Trong giao tiép v&i khach hang, phai nhin thdng vao
khach hang, néu khéng, ngudi khac sé khéng cam nhan duoc tinh lich sy cta ban,
anh méat nhin vao ngudi khac phai té ré thién y, phai biét cach nhin, nhin vao chd nao
ciing la diéu can luu y. Théng thudng 1a nhin vao dau, cha yéu la déi mat, phan gitra

Mot s6 ky nang bo trg phuc vu cho viéc kinh doanh ban hang. 9
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cua co thé théng thuwdrng khéng nén nhin, ma déc biét la phan dudi, bat ki la nam hay
nir, gia hay tré, v&i ngudi trén hodc khach hang, anh mat khédng nén nhin cui xuéng,
nén nhin thdng tham chi c6 ltc can ngira lén. Théi gian nhin sang déi twong ciing
phai chu y, theo mét cach ndi chuyén nghiép, trong nhirng cudc giao luu, thoi gian
nhin vao khach hang la khoang 1/3 clia tong tg gdp g& khach hang, Itc chao hoi, néi
chuyén va ltc chao tam biét déu phai nhin vao khach hang, con nhirng thdi gian khac
c6 thé tuy theo tinh hinh.

Co khi sy im lang mang tinh chat
tich curc, c6 khi sy im lang con hon han 1&i néi, nhung cé nhirng sy im 1&ng mang
tinh chat tiéu cuc, né co thé tao cho moi ngudi mot bau khéng khi khoé chiu. Sy im
lang cling la mét cong cu cé sirc manh trong giao ti€p, cho nén, ching ta can phai
hiéu biét vé sy im l1ang moét cach chinh xac va str dung né moét cach thoa dang. Khi
khach hang phan nan vé diéu gi dé, sy im lang khéng chi cé thé cho ho biét rang ban
dang nhan nai lang nghe, déng thdi trong khoang thai gian dé, ban ciing ¢c6 thé suy
nghi vé cach giai quyét van dé. Néu khach hang néi san phdm clia déi thd canh tranh
t6t hon ma ban khéng chap nhan thi ban khéng nén phan doi ngay I&i néi cua khach
hang Iuc nay va cling khéng nén noi xay vé déi thu. Lam nhu vay sé gay ton thuong
t&i tinh cam cda khach hang, dong thdi, 1am xau di hinh anh cua ban. T6t nhét, ban
c6 thé gilr im lang dé bao luu y kién cua minh.

Su im lang cd y nghia 14 tan déng, 1&ng nghe va suy nght; cling cé y nghia la phan déi,
mat hirng thd va khéng mudn néi, vi vay, cé lic gilr im lang la mot hanh dong sang
su6t, nhung cling co6 thé la moét hanh vi tiéu curc, né sé trd thanh mét tré ngai khdng
thé vurot qua dugc. Vivay, ngudi ta méi noi, trong giao ti€p v&i khach hang, phai biét
stir dung sy im lang mét cach linh hoat va than trong.

Giao ti€p v&i khach hang la mot trong nhirng bué'c quan trong dé ban dugc hang. Vi
thé, hay chu trong vao cac ngoén tur khi néi chuyén véi khach hang. Nén néi gi va noi
nhu thé nao dé co thé lam khach hang hai long? Hy vong nhirng bi quyét str dung
ngdn tur trong ban hang trén day sé giup ban nang cao ky nang ban hang cua minh
hiéu qua hon.

Thanh céng cua mot nhan vién khéng chi phu thuéc vao nang luc va trinh dé chuyén
mon ma con & cac méi quan hé ca nhan cua nhan vién dé. DU ban lam viéc cham chi
hay cé nhiéu y twéng nhu thé nao di chang nira nhung néu ban khéng tao duoc cac
moi quan hé v&i nhirng ngudi xung quanh thi hinh anh cua ban sé luén luén bi m¢
lap.

Vi thé, 10 meo dugi day sé gilp ban cai thién dwgc ky ndng tao va dung cac moi
quan hé noi cong so.

Mot s6 ky nang bo trg phuc vu cho viéc kinh doanh ban hang. 10
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Nhirng ngu&i xung quanh ban sé chang bao gi& muén nhin ban v&i mot vé mét u ri
va buodn rau. Do do, hay c6 gang thé hién sy than thién, vui vé véi cac dong nghiép
va co thai do lam viéc tich cuc. Thudong xuyén cudi sé tao an twong tot véi moi
nguoi.

Ban c6 mudn dugc ngudi khac khen khi hoan thanh t6t mot céng viéc? Chac chén
la cé. Vay tai sao ban lai khéng tim mét diém néi bat nao dé & cac déng nghiép roi
danh cho hg nhirng 1&i khuyén chan thanh va mét 1&i cam on khi ai dé nhiét tinh giup
d& ban? Bam bao véi ban rang, ho sé rat vui mirng dén nhan.

Hay quan tdam dén nhirng diéu dang xay ra trong cudc séng cla nhirng ngudi xung
quanh ban. Hoi tham, chia sé, déng vién va théng cam véi nhirng khé khan cua ho.
Bang cach nay, méi quan hé cla ban sé cang tré nén khang khit hon.

Khi n6i chuyén véi ai dé, ban hay thé hién sy nhiét tinh bang cach 1dng nghe théat céan
than va hiéu van dé. Coé nhu vay, déi trong giao ti€p méi cam thay I&i ndi cua minh
co gia tri.

Ban hay tao mot méi trwedng thuan loi va khuyén khich moi ngudi lam viéc cung
nhau. Hay d8i xtr céng bang véi tat ca moi ngudi, khdéng thién vi hay néi xdu sau lung
nguoi khac. Bay la cach ty ban tao uy tin cho ban than.

Ban hay hoc cach trg thanh mét ngurdi hoa giai va giai quyét nhirng khé khan hoéc
cac xung dot tai noi lam viéc. Néu déng nghiép to thai dé khong hop tac thi ban cé
thé sap xép mot cudc gap g& gilra hai ngudi dé cung thao luan vén dé.

Mot nguoi biét giao ti€p la ngudi can than trong tirng 16 an tiéng noi, biét dugc ho
dang ndi céi gi va ho phai néi nhu thé nao. Khi giao tiép vé&i moi ngudi, ban can phai
rd rang trong ngdn nglr dé tranh gay hiéu lam cho cac ddng nghiép. Vi thé, tubi tac &
day khdéng quan trong ma quan trong chinh la tai hung bién, hinh anh chuyén nghiép
va s chin chan trong I&i &n tiéng noi cua ban.

Pirng ngai bdc 16 sy khéi hai va lau linh cua minh. B&i déi khi, mét chat hai huéc
cling lam moi ngu&i gan gli nhau hon va cam thay yéu mén ban hon.

Sy thdng cam c6 nghia la sy thau hiéu cla ban vé nhirng cam nhan cua ngudi khac.

Mot s6 ky nang bo trg phuc vu cho viéc kinh doanh ban hang. 11
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Vi vay, hay c6 gang nhin nhan tinh huéng dé cé nhirng cach (rng x&r phu hop.

Chang c6 diéu gi toi t& hon la viec ban su6t ngay phan nan hay kéu ca vé mét van dé
nao d6. Cach t6t nhét 13 hay viét chiing vao cuén nhat ky c& nhan dé giam bét cang
thdng. Nhung néu ban budc phai néi thanh I&i thi hdy chia sé diéu nay vé&i nhirng
ngudi ban hodc céc thanh vién trong gia dinh ban. Nh& rang, phan nan véi dong
nghiép sé lam giam uy tin va danh tiéng cda ban.

Dat cau hoi dung cach 1a trong tdm clia viéc giao tiép va trao doi thdng tin hiéu qua.
Bang cach sir dung trong nhirng hoan canh khac nhau, ban cé thé nang cao kj nang
giao ti€p cua minh. Bat cau héi mot cach khéo léo sé gilp ban gilr nhip duoc cudc
néi chuyén, thu hat dugc sy chd v clia ngudi nghe, khang dinh van d& mét cach
khéo léo, nh&r cay cau khién ma ngudi nghe van vui vé hai long...Trong thé gi6i giao
ti€p mudn mau mudn ve, viéc co duoc thém mot nghé thuat trong tai an ndi sé gép
phan gilp ban cé duogc théng tin t6t hon, hoc hoi duwgc nhiéu hon, ban cé thé xay
dung maoi quan hé mat thiét, quan tri nhan sy hiéu qua hon... Va duéi day la mot vai
ky thuat dat cau hoi théng dung.

Cau hoi md va cau hoi dong

Mt cau héi dong thudng chi nhan duoc mét cau tra I&i rdt ngan. Vi du: ban mudi
chin tudi phai khéng? Cau tra I&i 1a “cd” hodc “khéng”. “ban séng & dau” Cau tra loi
thudng la dia chi cua ngudi dugc hoi.

Cau hoi mé mang dén nhirng cau tra I&i dai. Chung thudng di vao van dé hoi vé: cai
gi, tai sao, nhu thé nao. M6t cau hoi mé hdi ngudi khac vé kién thirc, quan diém hoac
la cam nhan cua ho. “Ban cdé thé ké...” hodc “Ban co thé ta lai...” cling co6 thé duoc
dung dé bat dau cau hdi mo.

Duéi day 1a mot vai cau mau:

- Bu6i gap mat lan trudc da xay ra diéu gi thé?
 Tai sao anh ta lai phan (rng nhu thé?

« Ban thay bira tiéc thé nao?

-+ Ban hay ta chi tiét hon dil

Cau héi mé' thi phu ho'p vé'i:

Phat trién mot cudc doi thoai maé: “Ban dinh lam gi trong dip nghi hé nay?”.

« Tim hiéu thém thong tin chi ti€t: “Ching ta can lam gi nira dé viéc nay thanh
cong?”.

« Tim hiéu quan diém hodc van dé cua ngudi khac: “Ban nghi nhu thé nao vé
nhirng sy thay déi nay?”.

Cau héi déng phu ho'p vé'i:
«  Kiém tra mlrc do thau hiéu cua ban hodc cua ngudi khac: “Vay néu toi dat dugc

Mot s6 ky nang bo trg phuc vu cho viéc kinh doanh ban hang. 12
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chlrng chi, t6i sé duoc thang tién chir?”.

« K&t luan mot cudce thao luan hodc ra quyét dinh: “Bay gi¢ tat ca ching ta déu da
hiéu rd tinh hinh, moi ngudi cé dong y v&i quyét dinh nay khéng?”.

O mat nguoc lai, mot cau hoi ddng & sai vi tri ¢ thé khép lai cudc d6i thoai va dan
dén sy im lang khé xtr, cho nén tét nhat la nén tranh stir dung khi cudc déi thoai dang
coi mao, vui ve.

Cau hoi dan dat nham dan ngu i nghe theo cach ban nghi. Ban cé thé thurc hién theo
mot vai cach sau:

«  V&i mot sy gia thiét: “Anh nght 1a du an nay sé cham bao lau”. Cau hoi nay nhu
khang dinh rdng du an dé chéc chan khéng thé hoan thanh dung théi gian duoc.

+  Béng cach dung cau hoi kiéu khang dinh: Anh ta qua & théng minh, phai vay
khéng?

+ Nén dat cau hoi sao cho co6 thé dé dang nhat c6 thé tra i “cé” (cam giac tu nhién
clia con ngu i dé dang chdp nhan van dé khi ho noi “co6” hon 1a “khdng” ).

« Cho ngudi nghe chon gilra 2 cai, ma ca 2 ban déu hai long, hon la chi cé mét lya
chon hodc la khdng 1am gi ca. Lura chon “khéng gi ca” van cé thé xay khi ban hoi “ban
thich A hay B hon”, nhung hau hét moi ngudi déu quyét dinh mot trong 2 lyra chon
ma ban dua ra.

Chu y rang cau hdi dan dat sé dan dén dong lai hoi thoai.

Cau hoi dan déat phu hop voi:

« Co duogc cau tra 1o ban mudn nhung khong dé y dén cam nhan clia ngudi khac
rang ho da Iya chon.

« Dong lai cudc hoi thoai: “néu nhur moi cau hdi cua quy khach da dugc tra o thoa
dang, chung ta cé théng nhat mirc gia dé khong?”.

Tips: Str dung cau hoi dan dat than trong. Néu ban dung né v&i cach tu phuc vu minh
hodc cau hoi anh huwdng dén sy thich thi cua ngudi khac, thi ho cé thé khong tra 1
that véi ban dau.

Cau hai tu ttr khdng thure sy 1a cau hoi, né khéng dugc hoi dé chd céu tra 1oi. Chang
chi la khang dinh bang céch hoi.

“Thiét ké clia Huy that la sang tao dung khong?”

Ngu i ta dung cau hoi tu tir bai vi ho dang muén 16i cuén ngudi nghe- nhu 1a ho
dang dan dat dén sy dong tinh (“Uh, dlng thé va téi thich lam viéc cung véi mot dong
nghiép sang tao nhu 1a Huy) — hon la cam giac ho dang dugc “ké” cho cai gi d6 nhu
la “Huy la mét nha thiét ké sang tao”.

M6t s6 ky nang bo trg phuc vu cho viéc kinh doanh ban hang. 13
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Meo nho: Cau hdi tu tir thAm chi con hiéu qua hon nira khi ban dung mét chudi. “Day
khéng phai la mét birc hinh dep hay sao? Ban khéng thich cach ma anh ta t6 mau
nhirng dong chir trén blrc anh sao? Anh ta dung nhirng khoang tréng that la hop ly
ding khéng? Chang 18 ngai khéng muén mét biéu tugng dep thé nay lam logo cho
san pham cua céng ty minh?”.

Cau hoi tu tor dac biét phu hgp cho viéc 16i cudn ngudi nghe.

Mot s6 chu y thém

Hay ch&c rang ban dé cho ngudi dugc hdi du thei gian dé tra Idi. C6 thé ho can thoi
gian suy nghi k¥ trurére khi tra I&i ban, cho nén dirng chi hiéu mét sy tam ngirng 1a
“mién binh luan” va ti€p tuc hoi ngay.

Nhirng cau hoi hiéu qua can di cling véi lang nghe mot cach cén than dé ban cé thé
hiéu d6i phuwong thuc sy co y gi trong tirng cau tra |&i cla ho.

Ngén ngilr co thé va am diéu cua giong noi cling dong vai tro cuc ky quan trong dé
quyét dinh cau tra I&i ban nhan duoc sé la thé nao day nhé.

Thuyét trinh 14 qué trinh truy&n dat théng tin nhdm dat duoc cac muc tiéu cu thé:
hiéu, tao duwng quan hé va thyc hién.

+ Trinh bay: M6t nhan dinh, quan diém, chién lwgc phat trién, linh vure chuyén
mon...

+ Thuyét phuc: Ngudi nghe nghe theo minh, chdp nhan quan diém, cung suy nghi
v@i minh, hanh dong theo y mudn cua minh.

Trong cbng viéc:

+ Thuyét trinh vé chién lugc phat trién cong ty, phat trién san pham mai, két qua
nghién clru thi trurong ....Cép trén dong tinh va dau tu trién khai ké hoach cép dudi
thong qua vai tro , nhiém vy, muc tiéu phat trién va hanh déng huwéng dén muc tiéu
chung.

+ Céac bubi huén luyén chuyén mén : tat ca cung théng nhét vé cach thirc, co céu,
quy trinh lam viéc, cé sy phan hoi, tranh luan dé han ché t6i da nhirng sai xot.

+ Ho6i thao quang ba san pham thu hat khach hang :thuyét trinh sé c6 nhiém vu thu
hat sy chi y va thuyét phuc khach hang str dung san pham cla cong ty.va tiép thu
nhirng y kién phan hoi.

M6t s6 ky nang bo trg phuc vu cho viéc kinh doanh ban hang. 14



.
R
&'
S
G
~ 0%
KHOA

Changing your way

SO KHOA HQC VA CONG NGHE
TP. HO CHi MINH

Trong xa hoéi:

+ Tuyén truyén phong chdng dich bénh, ké hoach hoa...

+ Tuyén truyén va thuyét phuc moi ngudi dan thurc hién nép séng van minh
+ T6 chirc thuyét trinh vé an toan xa hoi, an sinh giao duc, méi truong....

Trong gia dinh: cac budi hop mat gia dinh, cha me, 6ng ba truyén day nhirng diéu hay
Ié phai, cach séng t6t dep va thuyét phuc con chau noi gwong.

Thuyét trinh nhirng gi?
Khi ban muén ndi ra bat cirdiéu gi, ban can phai néi ré, dé hiéu. Dédam bao cho quan
diém cla ban dugc rd rang, ban can biét cach giam t6i thiéu nhirng diéu ban sé noi.

Pon gian

Danh gia qua cao kha nang ti€p nhan van dé cua thinh gia la moét sai [am 16'n cua ban
b&i vi néu ban trinh bay van dé moét cach phirc tap, ban cé thé sé lam ho mat tap
trung vao bai thuyét trinh ngay lap tirc. Hay dé cho cac luan diém cua ban that don
gian, d& hiéu va thdng than, ban sé nhan duoc sy quan tdm cla moi ngudi cho du
la ho chua tirng bi€t dén nhirng diéu ban dang noi.

Ngan gon

Loai bo nhirng tir thira. Néu ban di quéa xa trong tdm chinh cla van dé, cau cd ban
str dung sé bj 16n x0n va rac r6i. Hon nira, dbi khi nhirng diéu kho thuc hién nhat ddi
v&i nguoi thuyét trinh doé la khong biét cd nén bd bét nhirng phan ma ban thich
khong. Tuy nhién, néu khong di trurc tiép vao chudé chinh cla bai thuyét trinh thi ban
dang danh mat dan sy chld y cua moi ngudi va bai thuyét trinh cta ban sé khong co
chuda. Vi du: Nhirng cau chuddng 1a mét cach rut ngan rét hiéu qua.

Nhan manh

Tap trung nhdn manh vao t&t ca nhirng luan diém xung quanh cta chiadé. Chac chan
rang ban khéng bao gid mong doi nhirng moi diéu ban ndi sé gap phai nhirng rac roi
do giong ndi hodc do sy thi€u quan tdm cuda thinh gid. Hay dé cho ngu¢i nghe
nh&dugc chudé cua ban va cach tot nhat dé ho cé thé nhédduoc bai thuyét trinh cia
ban 1a hay trinh bay chudé bang cach nhan manh va lap di 1ap lai chudédo trong sud
bai thuyét trinh. Khi Martin Luther King phat biéu trong 1& twdng niém ngai Lincoln,
éng ta ludn 1ap lai mot cau: “Téi cé mét wéec mo”. Tham chi ndu ban khéng biét chc
rang 6ng ta da ndi gi trud'c dé, nhurng ban van biét chinh xac éng y dang noi vé cai
gi va ban van cé thé nh¢ duoc diém quan trong.

Hay thé hién ma khéng chi néi do'n thuén

Dé trinh bay nhirng diéu ban ndi, ban khéng chi str dung 1o néi don thuan ma con
c6 thé str dung ngdn ngir co thé. Cach thé hién nay sé mang lai rat nhiéu hiéu qua
va moi ngu i cé thé dé dang hiéu nhirng diéu ban trinh bay.

Mot s6 ky nang bo trg phuc vu cho viéc kinh doanh ban hang. 15
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Thuyét trinh thé nao?

Mot diéu quan trong nira khi thuyét trinh dé la thuyét trinh thé nao, dé la cach ban thé
hién ngdn ngtr, I&i ndi cua ban. Giam thiéu 161 ndi trong khi thuyét trinh sé khién cho
luan diém cua ban dé nhé hon. Hay quan séat, dé y dén nhirng thinh gia cua ban, hay
la mét ngudi thdng minh nhét trong phong thuyét trinh nhé.

Hay nhac dén thinh gia trong khi thuyét trinh

Hay dé cho ngudi nghe xuét hién trong bai thuyét trinh clia ban bang cach dua ho
vao cac vi du. biéu dé khoéng coé nghia la tap trung vao tirng ca nhan, ma ban hay lay
vi du vé ca nhém, sir dung tir “ching ta” nhiéu hon la dung tir “t6i”. Stir dung tir
“chlng ta” trong bai thuyét trinh sé khién cho ngudi nghe cam thay ho tré nén quan
trong.

Trinh bay ro6 rang, trinh bay tu’ tin

Néu ban chua tirng duorc mot ai dé khen vé tai ké chuyén cua ban thi rat cé thé ban
la mot ngurdi khdng gidi trong viéc noi trudc ddm dong. Béi vi, thuyét trinh chinh 1a
nghé thuat ké chuyén. Hay ludn tu tin khi thuyét trinh.

+ An mé&c ludm thudém

+ Bbn chdn ludn cur déng lac Iu

+ Phét biéu nhu doc tir van ban viét sén

+ LA&n tranh tiép xtc mat véi khan gia

+ Khong tap dugt trwée khi thuyét trinh

+ Blrng yén nhu pho tuong

+ Lam dung slide trinh chiéu

+ No6i déng dai

+ Khong tao dugc khéng khi phan khich

+ K&t thic bai phat biéu mét cach nhat nhéo.

Nguén: st.

Mot s6 ky nang bo trg phuc vu cho viéc kinh doanh ban hang. 16
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