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Léi gi6i thiéu

uoc ta dang budc vao thoi ky cong nghiép héa, hién

N dai héa nham dua Viét Nam tré thanh nuge cong
nghiép vin minh, hien dai.

Trong su nghiép cdch mang to lon d6, céng téc dao tao
nhan luc luén giit vai 1ro quan trong. Bdo cdo Chink Iri cua
Ban Chap hanh Trung wong Pdng C ong san Viér Nam rai
Dai hoi Ddng todn quor lgn thi IX dd chi ré: “Phit trién
gido duc va dao tao la mot trong nhitng dong luc quan trong
thic day su nghiep cong nghiép hoa, hién dgi héa, la diéu
kién dé phat trién nguén luc con ngudi - yéu 16 co bag dé
phat trién x4 hoi, ting trudng kinh t€ nhanh va bép viing”.

Qudn triét chii truong, Nghi quyét ciiq Bdng va Nha nuce
va nhdn thirc ding dén vé tgm quan trong cua chiong trinh,
gido trinh dot voi vige nang cao chdt lugng dao tao, theo dé
nghi ctia 8¢ Gido duc va Pao tgo Hg Noi, ngay 231912003,
Uy ban nhan dan thanh phé Ha N6t did ra Quyst dinh so
5620/QP-UB cho Phép $6 Gido duc va Pao tao thuc hién dé
an bién soan chuong trinh, gido trink trong cdc truong Trung
hoc chuyén nghiép (THCN) Ha Noi. Quyét dinh nay thé hién
S quan tdm sdu sdc cia Thanh iy, UBND thanh phe trong
Viéc ndng cao chdr luong dao tao va phdt trién nguén nhan
luec Thii do.

Trén co sd chitong trinh khung cia Bo Gigo duc va Bgo
tao ban hanh vg nhiing kinh nghiém rit rq 1y thuc 16" dao tao,
8¢ Gido duc va Pgo tao da chi dao cdc truong THCN (6 chiie
bién soan chiong trinh, gigo trink mot cdch khoa hoc, hé



théng va cdp nhat nhitng kién thitc thyc tién phi hop véi doi
neong hoc sinh THCN Ha Noi.

Bo gido trinh nay g tai li¢u gidng day va hoc tdp trong
cdc truong THCN & Ha Noi, dong thoi 1a 14i liéu tham khdo
hitu ich cho cée triong ¢o dao tao cde nganh ky thudr - nghiép
v va dong ddo ban doc quan tém dén vin dé huong nghiép,
day nghé.

Vide 16 chite bién soan be chuwong irinh, gido trinh nay
la mot trong nhiéu hoat dong thiét thuc ciia nganh gido duc
va dao tao Thit d6 dé k3 niém 50 nam gidi phéng Thii do ™,
“50 ndm thanh lgp nganh” va huong 161 ky niem 1000 nam
Thang Long - Ha Ngi ",

8d Gido duc va Pao tao Ha Noi chan thanh cém on Thanh
uy, UBND, cdc 56, ban, nganh cia Thanh phé, Vi Gido duc
chuyén nghiép Bo Gido duc va Dao tao, cdc nha khoa hoc, cdc
chuyén gia ddu nganh, cdc gidng vién, cdc nho qudn 1y, cdc
nha doanh nghiép da tao diéu kién giiip do, déng gop ¥ kién,
tham gia Hgi dong phdn bién, Hoi dong thdm dinh va Hoi
dong nghiém thu cdc chuwong trink, gido trinh,

Ddy la ldn ddu tién $¢ Gido duc va Dao tao Ha Noi t6
chikc bién soan chuong trinh, gido trinh. Dit dd hét sic oo
gdng nhung chéc chin khong trdnh khdi thieu sor, bat cap.
Chiing t6i mong nhén duoc nhitng ¥ kién dong gop ciia ban
doc dé ting busc hoan thién bg gido trinh trong cdc lan tdi
bdn sau.

GIAM BOC 56 GIAO DUC VA PAO TAO



Loi néi dau

Ct}ng nhdn loai buée végo the ky 21, ddt nuce ta dang trén con duong
doi moi nhém muc tiéu “dan gigu, nuée manh, xd hoi cong bdng, ddn
chit van minh”, C hiing ta dang séng & thoi dai cong nghiép héa, hién dai hod
VOi nén kinh 16 thi trieong luon soi dng. Thiong miomg la chién 1ruomg, hang
hod, tién von, co sé thoa hoc ky thugt, ni e la viy khi, loi nhugn la chién loi
phdm va khdch hang la Thitong dé; la trong 1ai dé phan xét ai thing, ai thua. P&
chién thang, cdc nha kinh doani phai biét minh, bict ngui. DE pics dige minh,
biét digc ngiroi, cin 6 1ri thie vé quty ludt va tam hon con ngudi. Tam Iy hoc kinh
doanh ra doi do nhu céu ndy va gitip ich cho nganh kini doanh phdt trién.
Hoat dong kinh doanh 14 hoat dong t16ng hop cia nhiéu nganh: sdn xudr
buon ban, dich VU, quang cdo... Song trong gici han cita gidgo trinh nay, chiing

-

161 chi xin dé cgp dén mot s0'khia canh tim Iy ciia con REUOT ma cdc nha kinh

Can cir vao nhiem vt ctia nha truong ve Yéu cdut ctia nganh hoc, chiing 161 bién
soan cudn “Tam Iy hoc kink doanh thuong mai” diéi dang gido trinkh dé phuc vy
cho hoc sinh dang theo nganh kink doanh, thiong mai - dich vi. Gido trinh nay
trang bj cho hoc sinh nhiing kiéh thite vé tam | 'y con ngudi, gép phan nang cao hiéu
quid kink doanh va thite hién 16t van mink; thitong mai cho céng tac sau nay.

Hodn thanh gido trint; nay, 16i chan thanh cdm on PGSTS. Trdan Quoc Thanh,
TS. DinhVanv ang dd tdn tinh quan tam gitip A 16i trong qud trinh bién soan.

Do con han ché'vé kink nghiém va kién thitc nén chéc chén con nhiéu thiéy
$61 hodic chita ddy dit, rat mong duge sy dong gop ¥ kiéh ciia déc gid.

Xin chan thanh cdm on.

TAC GIA



Bii mo dau

GIOI THIEU MON HOC

1. VITRIMON HOC

Mén hoc tam 1§ hoc kinh doanh thuong mai 14 mén hoc co sé, nim trong
nhém ki€n thitc chung. Pay ia mon hoc hé trg thém cho cdc mén nghiép vu
kinh doanh d€ nang cao hon nita chat lugng phuc vu.

2. MUC PICH MON HOC

Mon hoc trang bi cho hoc sinh nhiing kién thic vé:
+ Tam 1y hoc dai cuong.
+ Tam Iy khach hang.
+ Hoat dong giao 1i€p trong kinh doanh.
+ Céc khia canh tam Iy trong qu4 trinh mua bén.

3. YEU CAUMON HQC _

- Hoc sinh ndm viing céc tri thic tam 1§ néi chung v cdc wi thic tam 1y
trong hoat dong kinh doanh. - S -

- Hiéu 15 céc dac trung trong giao ti€p kinh doanh. Hinh thanh duwoc phong
céch giao ti€p vin minh, lich su.

- C6 kha nang quan sat va phan dodn dwoc tam 1y cia khach hang.

- Hinh thanh duge cic phdm chat dao disc va néng lyc nghé nghiép.

4. MO TA MON HOC
Téng s6 tiét: 45 tiét.




Phan bg thyi gian: + Ly thuyet: 33 tiét,
+ Thuc hanh: 10 tiét,
+ Ki€m tra : 04 tjg;,
Bao gém cdc cluong:
Chuong |. M6t s6 van dé cg bin ciia tam 1y hoc daj cuong,
Chuong 2. Tam 1y khich hang.
Chuong 3. Gigo t€p trong kinh doanh,
Chuong 4. Qug trinh mua bén theg quan di€m iam ly hoc.
Chuong 5. Nhitng phdm chay tam Iy can thiet d6j ve; nhan viép thuong ma;,

THUONG MAI
Déi véi giao vién:
+ Huéng dan hoc sinh hidy c4c khdi ni¢m, c4c dac diém cling nhu cic quy
luat clia c4e hiép tugng tam ly,
+ Huéng din hoc sinh c4ch van dung nhiing kiéh thie dd hoc vag thue tién.

Phuong Phép gidng day:
+ Tuy theo myc dich, noi dung ctia timg phan my st dung c4c phuong phip
gidng day khac nrhau: dién gjaj, Phan tich, ph4y van goi my, .
+ K&t hop chia nhém thio luan.
B3i véi hoc sinh;
+ Nghién cipy &1do trinh truge khi len Iép.
+C6 ¥ thite lien h¢ cdc kien thizc da hoc vao thue tiép,
+ BDoc 1ai ligy tham khao do gido viép huéng din.



Chuong 1

MOT SO VAN PE CO BAN COA
TAM LY HOC DAI CUGNG

L. KHAI QUAT VE TAM LY HOC

1. Khai niém tam 1y

Tam 1y 1a céc hién tugng tinh than xdy ra trong ddu ¢ con ngudi gan lién
va dicu khién, diéu chinh hanh dong, hoat dong clia con ngudi.

Loai nguai ra doi cich day khodng gan 10 van nim. t nhitng hat gidng
ddu tién cla sy séng mang tén 13 hat coaxecva, traj qua mot lich sir tién hod
kéo dai 1500 - 2000 tri€u nam, va cudi cung 1a con ngudyi. N gay budi diu con
rdt so khai, méng muoi, nhimg d€ thod min nhitng nhu cdu t6i thiéu ciia minh,
con nguot phdi phan cong méi nguoi lam mot viee, Vi vay da san sinh ra quan
hé gita cé thé va bdy dan, giffa cd thé ndy véi cd the kia, gilta nhém ndy véi
nhém khdc. Trong qud trinh san xust vat chat 4y, con ngudi tao nén thé gici
tnh than, thé gici tam [y v6i mot hé théng tri thic va cdc m6i quan hé con
nguoi vi the gisi ty nhien, con ngudi véi x4 hoi, ngudi nay véi ngudi khic,
minh v&i chinh ban than... ' '

Cling nhur the giGi nhién, sy phét trién ciia the gidi tinh thin ciling ¢6 quy
ludt riéng cta né. Sur van hanh ciia the gidi tinh than cta méi nguoi duge goi 1a
hoat dong tam ly.

Trong ti€ng Viet thuat nglr “tam 1y”, -*tam hén” da c6 tir lau, Chiing ta
thuong gap moét cdch hidu thudng ngay vé thé giéi tam ly: “Tam 1y dugce hidu
1a ai dodn ¥ nguoi khéc, 13 tinh hay chi€u va bi€t chidu chudng ngudi khac.
Tham chi "tam 19" con dugc diung nhu 13 mot ddng tir d€ chi khi nang chinh
phuc d6i phuong... Hay néi mot cach khic, "tam 1y" 12 y nghi, tinh cam... Iam



thanh doj song noi tam, the gidi bén trong cta con ngudi, Theo nghia d&i
thudng, chi *“tam” thubng diing vsi “nhan 1am”, “tam dia”... ¢6 nghia 13 Iong
nguoi, thién vé tinh cim, con cht “hon " thuomg dé dién dat tu tuéng, tinh than,
¥ chi... clia con nguoi. “Tam hén" luén £4n voi “thé xic”. C4j - vo hinh ” g4n
VGi cdi “hitu hink”, '

vao hé thdn kinh, b6 nio con ngudi - 14 chiic cao nhat ciia var chat. Chi c6 he
thdn kinh va b6 ndo méi ¢6 khi nang nhan téc dong ctia hien thue khich quan,

120 ra trén ndo hinh anh tinh than (tam ly) chiga dung trong vét var chat, dé 13

2-2. TAm Iy mang tinh cha thé, mang dam may sdc ¢4 nhan (hay nhém
nguoi) mang hinh anh tam Iy do6, hay néi khgc di hinh anh tam Iy 1a hinh
anh chi quan vé hién thuc khich quan.

Méi chi thé trong khi tao ra hinh anh tam 1y v& the gi6i di dua von hiéy
bi€t, vén kinh nghiém, c4j riéng ctia minh vao trong hinh anh d6 1am cho né
mang dam mau sic chit quan,

Tinh chii thé trong phan 4nh thé hién & ché;

Cang nhan U tdc dong ciia cling mét sy vat hién twgng khach quan nhung
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. & nhiing chii thé khédc nhau cho nhiing hinh énh tam ly véi nhiing mic do va
sic thai khdc nhau. Hodc cling mot hién thue khdch quan tic déng dén mét chi
thé duy nhat nhung vao nhiing thoi diém khéc nhau, & nhitng hoan cinh khac
nhau, v6i trang thdi co thé, tinh than khic phaw, c6 thé cho ta thdy mic do biéu
hién va cdc sic thdi tam 1§ khdc nhau & chi thé dy. Va cuéi ciing théng qua 46
ma méi chit thé 16 thdi d6, hanh vi khac nhau d6i véi hién thyc.

2.3. Bén chat xa hoi - lich sit ciia tam 1y nguoi.

Tam 1y khong phai 1a c4i gi ¢6 sdn trong con nguwi, cling khong phai 13 san
phdm khép kin & trong ndo hodc mét by phan nio dé trong co thé. Tam ly
ngudi cé ngudn gdc 1a the gidi khach quan (thé gisi tr nhién va xa héi) trong
d6 nguén géc xa hoi la cii quyét dinh. Phan X2 hoi cua the gigi quyet dinh tam
ly ngudi thé hién qua: cic quan h¢ kinh € - xi héi, cdic mgi quan hé dao diic,
phip quyén, cic méi quan hé¢ ngudi - ngudi... Cic mai quan h¢ trén quyét dinh
bén chét tam Iy nguoi.

Tam 1y ngudi 1a san phdm clia hoat dong va giao tiép cia con ngudi trong
cdc moi quan hé x3 hoi, 1a ket qua ciia qud trinh linh hoi, ti€p thu vén kinh
nghiém x& héi, nén vin héa xa hoi thong qua hoat dong va giao tiép.

Tam ly ciia méi c4 nhan hinh thanh, phdt trién va bién déi cing véi sur phat
trién cha lich sir c4 nhan, lich sir dan toc va cong déng. Tam ly con ngudi chiju

su ché wdc ciia lich sit c4 nhan va ciia cong déng.

Con ngudi vira 13 thirc thé tw nhien vira 13 mot thuc the xa héi. La moét thirc
thé x4 hoi, con ngudi 1 chd thé cta nhan thie, ctia hoat dong va grao tiép voi
tur cdch 1a mét chi thé tich cuc, cha dong va sdng tao, vi the tam 1y con ngudi
mang ddy d4 dfu &n x3 hoi, lich sir caia con ngudi.

3. Khai niém tam Iy hoc
3.1. Khai niém tam I¥ hoc :
Tam 1y hoc 1a mot khoa hoc nghién cifu sy hinh thanh, van hanh va phat
-~ trién ctia hoat dong tam ly. Tiic 1a nghién cifu con ngudi nhin thic the gisi
khich quan bang con dudng nao, theo quy ludt nao, nghién citu théj do ctia con
ngudi déi véi c4i ma ho nhan thitc dugc hodc 1am ra. '
3.2. Vi tri cita tam 1§ hoc
Tam 1§ hoc duge nay sinh trén nén tri thic ciia nhan loai va do nhy cdu clia
cudc song doi hoi. Nhin téng thé, tam Iy hoc dimg & vi tri trung tam giita khoa
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hoc tu phién, khoa hoc xd héi, khoa hoc kinh &€ va ven nén cua triét hoc,
Ngudi ta dy dodn the ky 21 12 th& ky miii nhon, hang diu cia tin hoc, tam Iy
‘hoc va sinh vt hoc.

3. 3. Vai tro ctia tam 1y hoc kinh doanh

- Cung c4p cho céc nhi kinh doanh mét h¢ thong 1y luan vé tam I¢. Trén co
6 d6 cdc nha kinh doanh biét cich van dung céc quy ludt tam 1y vao hoat dong
kinh doanh.

- Trén co sd hiéu biét tam Iy ciia khach hang, nh kinh doanh dua ra dugc
sach luge ding dén vé sin phdm, gid c4, thi truong phan phéi...va nghe thuat
giao ti€p trong thuong mai.

- Gip cdc nha kinh doanh nhén thic duge céc khé khin phifc tap cda nghé,
biét duge su khic nghiét clia quy luat canh tranh trong kinh doanh, 1ir d§ bigt
cdch chap nhan , bigt cich tr ¥ thitc duoe ban than cung nhing nguyén tic
hanh dong trong kinh doanh. Chinh vj vay, tam 1y hoc kinh doanh khong chi
g0p phin nang cao nang sudt lao déng mx con Phdi hinh thanh va ph4t trién
nhan cich con ngui kinh doanh X4 hoi chi nghia.

IL. CAC HIEN TUQONG TAM LY CO BAN
1. Hoat dong nhéan thic

nhan thiic bao gém nhiéu qua trinh khdc nhau, thé hién nhiing mitc do phan anh
hién thyc khdch quan (cam gidc, i gidc, tr duy, tudng tuong) va mang lai nhimg
san pham khéc nhau vé hién thyc khdch quan (hinh anh, hinh tuong, bidy tuong va

LI. Cam gidc

1.1.1. Khdi niém

Cam gidc 12 mot qua trinh tam Iy phn dnh mot cich riéng 18 thugc tinh beén
ngoai cua sir vat va hién trong dang truc ti€p téc dong vao cdc gidc quan cia ta,

Méi sy vat hién tugng xung quanh ta déy duge boc 16 boi hang loat nhiing
thudc tinh bé ngoai nhu miu sic, kich thudc, trong lugng, khoi lvgng, hinh
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ddng.... Nhimng thudc tinh nay duogc lién he vei bd ndo con ngudi 13 nhé cam
gidc. Céc gidc quan cha con ngudi chinh 13 chigc cdu néj truc ti€p giita bén
ngoai va bén trong clia con ngudi.

1.1.2. Ddc diém ciia cdm gidc

+ Cam gidc chi phan 4nh timg thuoc tinh riéng ¢ cua sy var, hién tuong.

+ Cam gidc chi phan 4nh nhitng thudc tinh bén ngoai cua sy vat hién tuong.

+ Cam gidc phan dnh hién trong khdch quan mot cich truc tiép va cu thé,

+ Cam gidc phu thuée vio: sitc khog, tam trang, kinh nghiém soéng, tri thic
nghé nghiép va cdc qui trinh tam 1y khdc...

+ Cam gidc 1a mitc d¢ dau tién chia hoat déng nhan thic, hoat dong phan
anh clia con ngudi, 13 hinh thic dinh huéng ddu tién cia co the trong th€ giéi
Xung quanh. Nhung né6 12 nén tang cla sy nhan thic cia cop ngudt, 1a “vién
gach” ddu tién xay nén “lau daj nhan thic”.

1.1.3. Céc logi cdm gidgc

Can ¢t vao vi trf ciia ngudn kich thich 84y ra cam gidc, ngudi ta chia cam
gidc thanh;

+ Nhilng cém gidc ben ngoai: cam gidc nhin, cim gidc nghe, cam giac
ngui, cim gidc ném v cam gidc da...

+ Nhiing cdm gide beén trong: cam gidc van dong, cidm gidc s& mé, cam
gidc thang bing, cam giac rung va cam giic co thé.

1.14. Cdc quy ludt co bdn ciia cim gidc.

+ Quy luat ngudng cam gide: Muén o6 cam gidc thi phdi ¢6 sy kich thich
vao cdc gidc quan va kich thich dé phéi dat t6i mot gisi han nhat dinh. Giéi han
ma & d6 kich thich 8ay ra duge cim gidc goi I ngudng cam gidc.

Ngudng cam gidc phia dugi (ngudng tuyét d6i) Ia cuénig dé kich thich t6i
thi€u dii dé gay dugc cam gidc. Kha nang cam nhan dugc kich thich nay goi Ia
d6 nhay cim cia cam gidc,

Ngudng cdm gidc phia trén Ia cudng d¢ kich thich i da vin con géy ra
duoc cam gidc.

Pham vi giita hai ngudng cam gidc néu trén [ viing cdm gidc duoc, trong
d6 ¢6 moét viing phan 4nh 6t nhat.

Vi du, ngudng phia dudi clia cim gidc nghe (thinh gidc) & ngudi 1 16 hec
va ngudng phia trén 1a 20,000 hec, viing phan 4nh t6t nh4t 1a 1000 hec.
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Nguéng tuy€t doi v ngudng saj biét'ty le nghich v6i d6 nhay cam cii cam

-

gidc. Ngutng saj biét cang Ién th chiing 6 do nhay cam cia cam gidc cang

Vi du: mau xanh la cay s& Jam gidm cam gidc an ngon miéng d6i véi c4c
ch€ phdm tir thit. Mau tim s& lam gidm cidm gidc an ngon miéng d6i véi cc che
phém tir sita, '

1.2. Tri gige
1.2.1. Khdi ni¢m



1.2.2. Ddc diém

ma hiéu duge),
1.2.3. Céc logi tri gidc

‘Cé nhiéu cich phan loai trj gidc. Trong dé c6 haj cich phan loai dugc
nhiéu tdc gia dé cap:

Céc loai tri gidc ¢4 Jien Quan chdt ché 16i sy thanh cong hay that bai trong
cudc song cita con ngudi.

1.2.4. Cdc quy Iugt co bin clia tri gige

+ Quy luat vé tinh d6i tuong cia tri gisc

huéng cho hanh vi va hoat dong cia con nguoi.

+ Quy luat vé tinh lya chon ca tri gidc

Khi ta tri gidgc mot SU vat nao dd, ta thdy c6 xu hudng chu dong tdch dei
twong ra khoi cdc sy var Xung quanh (b6i canh), dé c6 theé tép trung chii ¥ vao
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d6i tugng. Tinh lya chon cia tri glac phu thuoe vao: dsi twong, béi canh, v tri
quan st muc tiéu, nhu cdu cig con ngudi tri gidc, quan he, thai do cia con
ngudi dé vai c4j dugc tri gide. Tinh Ly chon cua tri gise 58 gitip khach hang dé
dang tim kiém hang hod ma ho ¢6 phy cdu. Néu muc dich tr gldc cang cuy thé
thi tinh Iya chon cang thé hién & ret,

oc, xép duoc ching vao mot nhém, mét 16p c4c SU vat, hién tirgng nhat dinh. Vi
vay, tri gidc luén mang tinh ¥ nghia.

Trong quy lar nay, ngon ngi c6 mot vai trd quan rong. Do d6 dé khich
hang nim bir duec ¥ nghia clia tai ligu (rj gtdc, phii két hop véi viéc ding
ngon ngit truyén dat day dd, chinh xdc.

+ Quy luat vé tinh én dinh chia tri gidc

Su vat, hién twgng duvoc tri gi4c & nhiing vi trf va diéy kién khdc nhau nen
bd mit cia chiing luén thay d6i. Trong tinh hinh dd, cdc qud trinh tri giéc ciing
dugc thay déi mot csch tuang iing, nhung do kha nang b trir ca he thong tri gidc
{cdc co quan phén tich tham g1a) nén ta van tri gidc cdc sy vat, hién tugng én dinh
v€ hinh déng, kich thue, mau sdc... Néi cich khiéc, tri gidc c6 tinh ép dinh.

Tinh 6n dinh cia tri gide 1a kha ning phéan 4nh. sir var, hién tugng khong
d6i khi diéy kién tri gidc thay déi.

Khai thic quy luat nay 13 duy tri chat lugng va dim bio chir tin trong kinh
doanh,

Trong mét s6 trudng hop véi nhing diéu kien thyc t€ xdc dinh, 1 gidc
khéng cho ta hinh anh diing vé sy v4t. Hién tugng nay goi 13 40 gidc.

Ao gidc 13 tri gidc khong diing, bj sai léch SW vat, hién tuong khdch quan,

Hién tugng nay tuy khéng nhiéu nhung ¢6 tinh chat quy ludt

Ngudi ta di igi dung 4o gidc vao kién triic, hoi hoa, trang trf, trang phyc..,
d€ phuc vu cho CudcC song cia con ngudi.
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1.2.5. Vai tro ciia tri gidc
Tri gidc 1a mét diéu kien quan trong cho su dinh huéng hanh vi v hoat

dong ciia con nguwi trong moi trudng xung quanh. Hink anh ctia tri gidc (hinh
tuong) thuc hién chic nang 1a vat diéu chinh cc hanh dong.

Trong quén 1y kinh t€, trong san xudt kinh doanh tri gidc dong vai trd to 16n
biéu hién tap trung thong qua viéc hinh thanh dugc chit tin trong cdc hoat dong
d6i véi khéch, thi trudng va ban hang. ‘

L. 3. Tri nh¢

1.3.1. Khdi ni¢m

Tri nhé 1a sy ghi lai, gift lai va t4i hién nhimg gi c4 nhan thu duge trong
hoat dong séng ctia minh,

Nhu vay, nét dac trung nhét cua trf nhé 13 trung thanh véi tat cj nhitng gi
¢4 nhan d3 tra qua, tiic 13 né hoat déng mdy méc va that tha; tri nhe khong 1am
thay d6i chiit gi trong c4c ¥€u 16 d4 duge cd nhan traj qua.

biéu nay lam phan biét tri nhd véi cie qud trinh tam 1y khdc, ddc biét véi
Céc qua trinh nhan thitc va rg nhat 1a véi tudng tuong.

1.3.2. Pdc diém

+ San phdm clia trf nhé 13 cic biéu tuong: dé 1a nhitng hinh dnh cia sy vat,
hién tugng nay sinh trong 6¢ khi s vat, hi¢n tuong ay khong con dang truc tiép
tic déng vao giic quan cua ta. Biéy tuong cia tri nhd (hinh anh, dau vét nhitng
cdi d4 trdi qua) it tinh kh4j qudt va triru twgng hon bidy tugng cha tudng tugng
(s€ dé cap dén trong phén sau),

+ Tri nh6 phy thudc vao didy kién song va gido duc, trude hét vao cich
thifc ghi nhé cha méj ngudi. Ngudi ta thudng nhé va nhé 16t hop nhiing gi c6
lién quan dén nhu c4u, s& thich ctia ¢4 nhan.

+ Trong tri nhg, nhiing lién twdng dong vai trd dic biét,

+ Ngon ngit ¢6 ¢ nghia dac bigt trong trf nhé, né bidy hi¢n méi quan he
gilta tir va cdc dai tuong tuong iing. Con ngudi diing ngon ngif Jam phuong tien
dé ghi nhé taj ligu.

1.3.3. Céc qua trinh tri nho

- Tri nhé dugce thue hién thong qua 4 qué trinh tam 1y, vira mang tinh doc
1ap twong d6i vira mang tinh hé théng gin b véi nhay,

+ Qud trinh ghi nhé: d6 13 qud trinh tao nén dau vér ("an rugng™) cha dsi
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tuong trén vo nio. Déng thdi cing 1a qud trinh gin véi nhitng cdi da ¢6 g
trude. Ghi nhé 13 diéy kién cdn thiét truge tién d¢ con nguyj 1€p thu va tich lug
kinh nghiém.

lai trude day.

Tai hién thudng cé 3 hinh thic:

* Nhin lai: 13 su nhé ra duge cdce S¥ vat, hién tugng truge kia da tri gisc,
khi gap lai tryc tiép céc sy vt hién tuong ay.

Hi¢u qui ciia SW nhén lai phy thuge vao sy vitng chic cita c4c hinh 4nh cii
trong 6¢; su thay déj ciia cac s vat, hién tuong trude kia vGi bay gio; nhiing
dau vét co ban chia dgj tuong trudc day dugc ghi nhd 15 né; hay khong va phu

Nhén lai ¢6 ¥ nghia trong deji séng méi ngudi, Ng 8itp con ngudi dinh

* Hoi tudng: 13 hinh thic tai hién phai ¢6 SU €6 gdng rat nhiéu cig trf tué.
Trong héi tudng nhimng an tuong triede day khong duge 14j hién mdy méc ma
thudng duge sip x€p khdc di, gdn vei nhing sir kién.

+ Qud trinh queén: 1a s¥ khong t4i hién lai durge ndi dung di ghi nhé truge
day vao thdi diém can thiet.

Lang quén vira ¢ tic dong titu cuc vira ¢ tac dong tich cuc dey hoat dong
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tdm 1y cda con ngui, Quén thudng Xdy ra khi dei trong khong phit hop véi
nhu cdu, it lien quan dé€n hoat dong va it 1ap lai trong hoat déng clia c4 nhan,

Dé khdch ghi nhé duge théng tin vé hang hod, cdn nhic nhidy lan tén miy
ma hang hoi dé tao ra hinh anh dugc ghi sau sic trong tri nhG ciia khach,
chong hién tugng quén. )

1.34. Vai o cua tri nhe

+ Tri nhé Ia didu kien khong thé thicu duge d& con ngUdi ¢6 ddi séng tam
Iy binh thudng, dn dinh, lanh manh. Trf nhg ciing la diéu kién dé con ngudi cé
va phit trién duge cde chirc hang tam 1y bgc cao, dé cop ngudi tich luy von
kinh nghiém s6ng cla minh va siy dung vén kinh nghiem d6 ngay cang t6t hon
trong doi séng va trong hoat dong, d4p ng ngay cang cao nhitng yéu cdu ciia
CUOC sdng ¢4 nhan va cia xji héi.

+ D61 véi nhan thic, ng I3 cong cu dé lwu giit lai cc ke qua ciia qué trinh
nhan thitc cam tinh, 1y didy kién quan trong dé dién rq qua trinh nhgn thic Iy
tinh va lam cho qué trinh nay dar duoc két qua hop Iy.

mang hinh san phdm, 4p phich TUC 18 treo trén dudng pho...
1.4. Tu duy
1.4.1. Khdi niém

Tu duy 13 mot Qud trinh tam 1y phan dnh nhilng thudc tinh, ban chat, nhiing
mdi quan hé va méi lign h¢ bén trong 6 tinh qui ludt clia sy vat, hién tugng

1.4.2. Bdc diém ciia t duy
+ Tinh “c6 van d&” clia nr duy: khong phai hoan canh nao ciing tao duge
duy ctia con ngusi. Musn kich thich duoc tur duy phai c6 hai didy kién:



khong con di sic dé giai quyét van dé méi dg, dd dat 6 muc dich méi dg,
Muén gidi quyét vin dé mg; dé, dat duge muc dich mé; dé phai tim ra cdch
thie gidi quyét méi, tie 13 phéi tr duy.

* Hoan cinh ¢S vin dé dg phédi duge ¢4 nhan nhan thic diy 4, dugc
chuyén thanh nhiem VU cla cd nhan, téc ci nhan phdi xdc dinh dugc cdi gi da

+ Tinh gidn tiép cia tr duy

Tu duy phét hi¢n ra ban chat cha su vat, hién trong va cdc quy luat giira
ching nh sir dung cong cu, phuong tién (mdy mée, déng hd...) va c4c két qua
nhén thitc (nhu quy tac, céng thifc...) chia loaj ngudi va kinh nghiém ciia c4
nhan minh. Mit khic, con ngudi lubn diing ngon nglr d¢ wr duy. Nhé dic diém
gidn ti€p ndy ma tur duy dd mé rong khong gigi han nhimg kha nang nhan thitc
cula con ngudi,

+ Tinh triru tuong va khai qudt cla tu duy

Tu duy phan 4nh cdc thugc tinh ban chat nhat, chung nhit cho nhiéy SU VAt
hop thanh mot nthém, mat loai, mot pham tri (kh4i quét) déng thoji tring xust
’khoi nhimg sir vat d6 nhitng cdi cy thé, c4 biet.

+ Tur duy lien hé chit ché vai ngoén ngir

Tu duy phai ding ngon nglt 1am phuong tién, Néey khong ¢6 ngon ngir thi
ban than qud trinh v duy khong dién ra dugc, dong thoi céc san pham ciia tur

nhifng tai liéu cam tinh, tren kinh nghiém, trén co s& truc quan sinh dong va
nguge lai, tw duy va cdc sin phdm clia né cling anh hudng dén qué trinh nhan
thitc cam tinh,

1.4.3. Cdc hinh thitc ciia ty duy

Tu duy dugc biée hien dusi 3 hinh thie co ban:



ma cic khdi niém ra doi. Khdi niém 12 ¢ tuong khdi qudt vé sy vat, hién tugng
nao do. _

+ Phén dodn: 1 mét nhan dinh, mot khﬁng dinh hoac phl dinh v& mot céi
gi d6, c6 thé diing hodc khong diing tiry theo céc rai liéu ma chd thé thu duge
ciinh nhir nang luc ciia chi the.

Phin dodn 1a hinh thic tr duy quan trong. Mudn phin dodn t6t phai cé
nhifng tri thifc cdn thiét 1am co so.

+ Suy 1y 12 mdt hinh thic trivu twgng cha tu duy dé tix mot hodc nhiéu phén
dodn da ¢6 sdn rit ra mot hoic mot s phan dodn mdi v€ s vat, hién tuong.

Suy 1y thudng di€n ra theo hai huéng: suy dién va quy nap.

1.4.4. Cdc thao tdc tu duy (nhitng quy lut bén trong cua tu duy);

Xét vé ban chit thi t duy 13 mot qué trinh ¢4 nhan thuc hién céc thao téc
tri tu¢ nhdt dinh d€ gidi quyet van dé duge dét ra. C4 nhan c6 tu duy hay khong
chinh 13 & chd ho ¢6 tién hanh cic thao tic nay & tron g ddu hay khong.

+ Phan tich - téng hop

* Phan tich: 12 sy phan chia trong 6c su vat, hién tuong thanh cdc phdn, cic
mat, cac giai doan dé xem xét.

* Tong hop: lién két cdc phan riéng biét thanh mot khai théng nhiét.

+ So sdnh: 12 viéc thiét lap su giong va khdc nhau gifra cic su vat, hién
tuong nham dua ra céc két luan c6 cha dinh.

+ Cu th€ hod - tritu tugng hod

Cu thé hod 12 dp dung vén hi€u biét chung vao trong trudng hop cu thé.

Triru tuong hda: 12 sy téch ra trong 6¢ nhimg tinh chat co ban khoi nhiing
tinh chat khéng co ban.

+ Khdi qudt hod: 13 su lién két nhifng sy vat, hién twong theo nhimg dau
hi¢u chung nao dé.

1.4.5. Cdc phdm chadt tri tué

+ Tinh chat mém déo

+ Tinh chat déc 1ap

+ Su nhanh tri...

Céc phdm chat nay la nhimg yéu cdu dac biét doi vdi cdc can bo, nhan vién
trong kinh doanh.
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1.5. Tudng tugng

1.5.1. Khdi niém
- Tudng tugng 13 qué trinh tam 1y nhim, (a0 ra nhitng hinh dnh mg; trén co so
nhitng biéu tuong d ¢, -

1.5.3. Cdc logi tudng tugng

Can ¢t vio tinh tich Cyc va tinh hiéy hie cia twdng twong ma tudng tuong
duoc chia thanh cdc loaj tudng twong tich cuc vi tudng tong tiéu cue, ude my
va Iy tudng.

*Tudng nitang tich cuc vg tigy cire

kich thich tich cuc thye t€ cia con ngudi, goi 13 tudng tuong tich cuc. Tudng
trong nay gém haj loai: tdi tao va sdng tao.
+ Tudng tuong 4 20 12 130 ra nhimg hinh 4n1 mdi doi v6i ¢4 nhan nguo|
wong tuong va tren s mo ra cha ngudi khic, Vi du: Khich du fjch tudng
tuong vé san phim du lich qua 13i gisi thiéu clia nhan vien dy lich.



* Udc mova Iy tuong

Day 1a nhing loai twéng nrong hudng vé tuong lai, biéu hién nhiing mong
mudn, ude ao clia con ngudi.

U6c mo giong tuémg tugng sdng tao & ché n6 ciing l1a qud trinh doc lap,
con khéc & chd khong hiréng vao hoat dong hién tai.

Ly tudng c6 tinh tich cyc va hién thuc cgp hon udc mo. Ly tudng 12 mot
hinh anh sing chéi, cu thé, hdp dan cida twong iai mong doi. N6 1 dong co
manh mé thic ddy con ngudi vuon t6i.

1.5.4. Céc cdch sdng tao hinh dnh trong tudng tuong

Hinh nh clia twdng tuong dugc tao ra bang nhiéu cich khic nhau.

- Thay déi kich thudc, s6 luong (ciia su vat hay cia cic thanh phan sy vat)
nhu: hinh tugng ngudi tf hon, ngudi khéng 16, Phit nghin mit, nghin tay... 1a
nhing hinh 4nh méi cia tudng twgng duge tao ra bing cich nay.

- Nhén manh (cdc chi tit, cic thanh phén, thugc tinh clia sy vat). D6 Ia
céch tao hinh dnh méi bing sy nhan manh dic biét, hodc dua len hang. ddu mot
phdm chét ndo d6, mot mei quan hé nao d6 ciia mot s vat, hién twong ndy véi
mot su vat, hién tuong kia. Mot bign dang ca phuong phép nay la phuong
phép cuong di¢u. Vi du nhy hinh anh trong céc birc tranh bi€m hoa.

- Chip ghép (két dinh): ghép cdc b6 phan cta nhidu sy vat, hién tugng khic
nhau lai d€ tao ra hinh anh méi. Vi du: Hinh dnh con réng, "nang tien c4”,
“nhén su", "nhan ma". .. Trong hinh 4nh méi, cic bo phan hop thanh vén giir
nguyen, khong bi thay déi, ché bien, ching chi duge ghép va v6i nhau mot
céch gian don ma théi.

- Lién hop. Day la cich tao hinh anh méi bang viéc lién hop cdc bé phan
clia nhiéu sy vat véi nhau, trong dd, cdc bo phén tao nén hinh anh méi déu bi
cai bién va sép xép trong nhiing trong quan mdi. Céch lién hop nay 12 mot sy
téng hop sdng tao thuc sy.

- Dién hinh hod. Pay la thi thuat tao hinh 4nh méi phitc tap nhit, trong d6
Xxay dung nhitng thugc tinh, dic diém dién hinh cila nhan cdch dai dién cho moét
I6p ngudi hay mot giai cap xa hoi... Y&u 6 mau chét cia thu thoat dién hinh
hod 12 sy téng hgp sing tao mang tinh chét khai qudt nhitng thudc tinh va dac
di€m c4 biet, dién hinh cta nhan cich.

1.5.5. Vai tro ciia tudng twong
+ Tudng tugng cdn thiét cho bat k¥ hoat dong nao cia con ngudi. N6 cho
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phép con ngudi hinh dung dugc két qua trung gian va cudi cling cia lao dong.
Tuong tuong 1a sitc manh thic ddy, dan dit con ngudi hanh dong.

+ Tudng tugng tao nén nhitng hinh miu tuoi sdng, nyc 18, hoan hao, né
nang con ngudi len trén hién thye, kich.thich con ngudi hanh dong dé dar
nhimng keét qua 16n lao.

- 2, Tinh cam

2.1. Kh4i niém

Tinh cdm 1a nhitg thai d6 the hién sy rung déng ciia con ngudi d6i véi
nhiing su vat, hién tugng ¢6 lién quan dén nhu cdu vi dong co cita ho.

2.2. Cac dac diém dic trung cda finh cim

- Tinh nhan thic: mot dic diém dac tring cua tinh cam la nguyén nhan gay
ra tinh cdm thuong dugc chu thé nhan thic r5 rang. N6 lam cho tinh cam bao
810 ciing c6 d6i tugng xdac djnh.

- Tinh x& hoi: tinh cim chi ¢6 & con ngudi, né mang tinh xa hdi, thuc hién
chitc ndng xa hoi va hinh thanh trong moi truong x4 hoi. Tinh cam ndy sinh
trong qua trinh con ngudsi cii tao tr nhién bang lao dong x4 hoi va trong sir
g1a0 ti€p ciia con ngudi véi nhau, Chinh vi vay, tinh cam thuc hién chiic ning
10 thdi d6 cia con ngudi trong x3 hoi.

thdi d¢ clia con ngudi ddi véi ca mot loai (hay mot pham ra1) cdc sy vat, hién
tugng, chit khéng phai véi ting sy vat, hién tgng hay véi timg thudc tinh ciia
su vat, hién tugng. N6 6 duge 13 do téng hop hod, doéng hinh hod, khii quét

hod nhitng xiic cam ciing loai.

hién thyc xung quanh vi véi ban than, chuf khéng phai I3 théj d6 nhdt thad, ¢6
tinh chét tinh huéng. Chinh vi vay, tinh cdm 12 mot thudc tinh tam ly, mot dac
trung quan trong nhat ctia nhan céch con ngudi, khé hinh thanh, khé mat di.

- Tinh chan thyc: chinh vi tinh cim c6 tinh én dinh, nén tinh cdm ciing c6
tinh chan thuc, nghia 12 né phan dnh chinh x4c ndi tdm thuc cia con ngudi, cho
dii ngudi 4y c6 ¢6 tinh che gi4u bing “dong tic gia” ben ngoai.

- Tinh d6i cuc (hay tinh hai mdat): thudng su thod méan nhu cdu may thudn
vdi nhau- trong hoan cinh nay thi nhitng nhu cdy nay dugc thod man, cdn cic
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2.3. Su gidng va khac nhau giita xic cam va tinh cam
* Gidng nhau: |
Déu 1a thdi d9 cha con ngudi déi véi hien thyc khach quan.
Béu c6 lien quan dén nhu cdu cia con ngirdi.

~Deéu c6 tinh x4 hoi va tinh lich si.

Déula nhitng nét biéu hién tam 1y ctia con ngudi.

C6 gén b6 chat ché véi hanh vi va hoat dong cla con ngudi.
* Khdc nhau

Xic cam Tinh cam

- C6 & ca con ngudi va dong var - Chi ¢6 & con ngudi
- C6 trudc va 1a moét qud trinh tam 1y | - Cé saun va 13 thuéc tinh tam 1y

- X4y ra trong thdi gian ngdn, gin | - Ton tai trong thdi gian dai. C6 tinh
lién véi tinh hudng va sir tri gide d6i | chat sau sic, lang dong.
fugng

- Khong bén vimg, d& ndy sinh, d& | - Bén vitng, 4n dinh. DPugce hinh thanh

mit di do quad trinh tong hop hod, dong hinh
hod, khdi quit hod nhing xiic cim
déng loai.

- D€ biéu hién, boc 16 15, d& thay ~ C6 thé che gidu. Chiu anh hubng
nhiéu cia  chf va tinh cdch cd nhan

- O trang thdi hién thue - 0 trang thai tiém tang

- Gén lién v6i phin xa khong diéu | - Gén lién véi phan xa ¢6 diéu kién,

kién, thé hién chifc nang sinh vat. thuc hién chic nang x3 hoi.

2.4. Cac miiic d¢ biéu hién ctia tinh cam

2.4.1. Mdu sdc xiic cdm ciia cdm gidc: 13 nhiing sic thii cam xic di kém
qué trinh cdm gidc nao d6. Vi dy cam gigc vé mau xanh cho ta mét xic cam
nhe¢ nhe, ling lang, dé chiu... M4u sic xtdc cam ciia ciam gidc chi thodng qua,
khong manh mé&. N6 mang tinh chét rit cu thé, gin lién véi cdc cam gidc nhat
dinh va khong dwoc chil thé § thiic mot cach 15 rang, ddy di.

2.4.2. Xdic cdm: la nhiing rung dong xay ra nhanh, manh, ¢é tinh khai quat
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cao hon va dugc chii thé ¢ thic it nhiéy rS rét hon 5o véi mau sic xidc cim cia
¢dm gidc. D6 Ia hitng thd, héi hop, vuj sudng, ngac nhién. ..

2.4.3. Xac dong: 1a mot loai xic cim €0 cudng do rat manh, xdy ra trong
thdi gian ngin. Khi xdc ddng xdy ra, con ngudi thudng khong 1am chi duge
ban than.

Xiic dong thudng phat sinh cling v6i hon canh ¢4 ¥ nghia dic biet quan
trong trong ddi séng hoat dong cia con nguot. Xic dong bao gid cling 1am thay
déi trang thdi co quan ndi tang va Iam thay d6i nét mdt, ¢ir chi...

2.44. Tam trang: 13 nhitng trang thdi tinh cam tuong déi kéo dai, tao ra
mot sac thdi nhat dinh cho tat ca nhiing rung dong khic ctia con nguoi.

Tam trang thudng phu thude vio nhiing nguyén nhan nio d6, song nhimng
nguyén nhan nay ¢é thé khong duge nhin thdy 6. Tam lrang ¢6 anh hudng 13
rét den toan bo hanh vi cia con nguoi trong mot thei gian khd dai: anh hudng
dén viéc dinh gid tinh hinh Xung quanh. Cing mot hién tugng nhung trong

hoat dong s& khdc nhau.

Ngoai ra con ¢6 mot trang thdi xic cam dac biet, d6 13 stress. Stress 1
trang thdi xtic cam phat sinh trong nhilng tinh husng nguy hiém, cyc nhoc vé
thé lyc va tinh tha » phai quyét dinh cic hanh dong séng con trong gidy phiit.
N6 ¢on 12 hau qua ctia nén van minh céng nghiép.

2.4.5. Su say mé: 1a tinh cam manh, bén ving, 161 cudn con ngudi. Hudng
ddn toan bo tam trf vi nghi luc ¢4 nhan vio mdt muc dich nao dé.

Khi say mé con ngudi dudng nhu chiv dnh hudng cia mot sifc manh vo
hinh, con chinh sige manh lai bit nguén i con nguoi.

2.5. Cic quy luat cia tinh cam

2.5.1. Quy ludt lan tod ( ldy lan): 13 hien tuong rung déng cia ngusi nay ¢o
thé truyén lan sang ngudi khic. Pay 13 co s& cho vi¢e déng cam, thong cam lan
nhau, tac ra hién tuong vui lay, buon lay. Tuy nhién, viec l&y lan tinh cam tir
chd thé nay sang chil thé khic khéng phai 1a con dudng chit y&u dé hinh thinh
tinh ¢cdm.

2.5.2. Quy ludt thich wng: mot xiic cam, tinh cam duge lip di lap lai nhiéu
lan c6 thé suy yéu di, khong con gay tac dong manh nita. Pay 13 hién wgng
“chai san” trong tinh cam.

2.5.3. Quy ludt cdm iing (twong phdn): mot xic cam, tinh cam yéu ¢é thé
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lam ndy sinh hodc ting cudng do cia mot xiic cam, tinh cdm khdc. Day 1a sy
tic dong qua lai gilta nhitng xiic cAm - tinh cam am tinh va duong tinh.

2.5.4. Quy lugt di chuyén: tinh cam chuyén tr doi tuong ndy sang d6i
tugng khic c6 lién quan t6i dai wogng gay nén tinh cam truée d6. Vi du: “gian
cd chém thé1”; “yéu nén t6t, ghét nén x4u™...1a su biéu hién ctia quy luat nay.

2.5.5. Quy lugt pha tron: Nhitng xiic cam- tinh cam khac nhau c6 thé cung
xuét hién déng thoi & con ngudi, chiing khong loai trir nhau m3 * pha trén” vio
nhau. Vi du hién tugng “gian ma thuong”

2.6.Vai tro cua tinh cam

Tinh cam ¢6 vai trd to 16n trong doi sGng cia con ngudi ci vé mat sinh ly
va mat tam 1y. Nhiing tinh cim tich cyc ¢6 téc dung t6i tat ca cdc hé théng co
quan ctia co thé, gitip trudmg tho va chéng bénh tat. Nguoc lai, nhitng tinh cam
tiéu cyc 1am suy y&u co thé va tang kha ning nhiém bénh.

Su “do6i tinh cAm™ ¢6 dnh hudmg sau sic dén tam 1y con ngudi, & ho sé& xudt
hién ching vo tinh cdm, su buén chan, d6i khi xuat hién do gidc.

Tinh cam thic ddy con ngudi hoat déng, né 1a dong Iyc manh mé kich
thich con ngudi hoat dong, tim toi chan Iy gidip ho khac phuc khé khin, tr&
ngai trong hoat dong,

Tinh cam ¢6 quan hé va chi phai toan b6 cac thugc tinh tam 1§ ctia nhan céch...

Tinh cam c6 anh hudng Ién dén chat hrgng cta qué trinh tam 1y. N6 c6 kha
nang dinh gid va di€u chinh hanh vi dao diic.

Tinh cdm ¢6 anh hudng dén viec nhan xét va ddnh gi4 hanh vi cia nguoi
khdc va ban than.

Tinh cdm déng vai trd quan trong trong sy quyét dinh mua hang ctia khich
hang. Can tao ra nhiing xdic cam, nhiing rung déng d€ hinh thanh tinh cam cho
khich bang “ngudi thie, viéc thuc” thoa man nhu ciu ciia ho.

3. Y chi

3.1. Khai niém

Y chi 12 mot phdm chat cia nhan cach, 12 kha ning tam 1§ cho phép con
ngudi vugt qua nhitng khé khan trd ngai trong hanh dong béng sy né luc cia
ban than dé thyc hién nhiing hanh dong ¢6 muc dich.

Y chi thudng 12 bidu hien cita s ket hop giita nhan thic va tinh cam. Nhan
thitc cang sau sic tinh cam cang manh liét thi y chi cang cao,
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Trong hoat dong tam 1y cta cop ngudt, ¥ chi giit haj chc nang; dé 1a chix
nang kich thich nhitng hanh dong huéng (i viéc dat duge muc dich va chiic

4.Chay
4.1. Khai niém



1y khdc, gitip cho c4c hoat dong tam 1y d6 o6 ket qud. Chang han ta van thudng néi:
cham chd nhin, Iing tai nghe, tap trung suy nghi, .. Cic hién tugng chiam cha, ling
nghe, tp trung. . |3 nhitng bi€u hién cia chy ¥. Chd ¥ khéng c6 doi tugng riéng,
di tuong ciia n6 chinh 13 ds; tuong ciia hoat dong tam Iy ma né "di kem". vi thé,
chd ¥ duge coi 13 "c4i nén", "cii phong”, 1a didy kién cia hoat ddéng ¢6 ¥ thirc,

4.2. Céc loai chg y

* Chu ¥ khéng chi dinh (chd y ty nhién) 13 loai chyj ¥ Xudt hién ma khong
¢6 dv dinh truéc, khong ¢6 muc dich tri gidc, khéng c6 ¥ dinh dung mot bién

* Nguyén nhan g4y ra chii y khong chi dinh . tuy thude vao dac diém cla
vat kich thich

+Déi tuong 16i cudn hdp din c4 nhan,

+ Cudng do kich thich manh, mdi la, tuong phan...

+ D6i tugng phi hgp véi nhu cau, hitng thi... ciia ¢4 nhan.

* Chd ¥ c6 chiy dinh 1 loai chy ¥ ©6 dat muc dich ty gide, ¢6 k& hoach,
bién phdp dé hudng vio d6i tugng.

* Nguyén nhan gdyrachiycé chi dinh:

+ Con ngudi ¢ thitc duge tdm quan trong cia do6i tugng va ¢6 nguyén vong
mudn ti€p can déi tirong,

+ Chd ¥ ¢6 chi dinh & mgc d6 cao hon khi xuat hién sy himg thi d6; fuong,
su cang thing thdn Kinh s& giam vA mat di. D6 13 chg ¥ sau chi dinh,

4.3. Cac phdm chét cia chg ¥

d6i hep cdn thigt cho hoat dong nio dé. Sur t4p trung chy ¥ gidp ta theo d5i dugc
ddy di va say sic mot d6i tuong nao dé, :

- Su phan phéi chy ¥: 12 kha nang chg ¥ mét s6 d6i tugng hodc hanh dong
khdc nhau trong cung mét thdi diém.

Su di chuyén chy ¥ thé hién tinh mém déo hay tinh linh hoat ciia chy y. Ng
phu thuéc vio muc dich hoat déng ciia con nguoi.
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- Tinh bén vitng ciia chy ¥ 12 khd nang duy tri chd ¥ 1au dai vio mot hoac
mot s6 d6i tugng clia hanh dong.

Trdi ngugc v6i phdm chat nay 1a sy phan tan chi y.

- Khoi luong chi y: s luvong cdc d6i twong duge chi y phén phéi déu dan
trong mot thai gian ngén. _

Mat ngugc lai clia chi ¥ 1a su dang i, Tinh dang tri la sy kém ning luc
diéu khi€n sy chq y. Nguyén nhan ciia sy dang tri 13 do anh hudng clia moi
trudng, cia stress. Doi khi dang trf khong phai 1a mot trang thai tam thdi ma 13
mot thudc tinh c6 hite clia con ngudi.

5. Cac thudc tinh tam Iy dién hinh

3.1. Ca nhan va nhan cich

5.1.1. Cd nhdn: ding dé chi MmOt con ngudi cu thé cita mot cong dong,
thanh vién cla xa hoi.

C4d nhan [& mot thue thé sinh vat - xa hoi va van hod nhung duoc xem xét
cu the riéng timg ngudi véi cdc dac diém vé sinh ly, 1am 1y - X hoi, d€ phan
biét né v6i cd nhan khic, véi cong dong.

5.1.2. Nhén cdch: 13 mot con ngudi véi tu cach 1a 16n tai ¢ ¥ thitc, mot
thue the xa héi, tham gia vio céc quan h¢ xa hoi va 1a ngudi hoat dong dé phat
trién x4 hoi.

Nhu vay khdi niém nhan cich chi bao ham phan xa hoi. Tam ly cta cd
nhén véi tu cdch thanh vién ciia mot x4 hoi nhat dinh 12 chii thé cia che quan
hé ngudi - nguoi; clia hoat dong ¢6 ¥ thite va glao luu,

5.2. Céc thuéc tinh tam Iy cta nhan cach

Trong nhiéu gi4o trinh tam Iy hoc, ngudi ta coi nhan cich c6 4 nhém thuoe
tinh tam 1y dién hinh 13 xu hudng, nang tuc, tinh cich va khi chat. Xu hudng
néi lén phuong hudng phat trién cia nhay cdch; ning lyc néi len cudng do, kha
nang coa nhan cdch; tinh cich va khi chét néi ién tinh chat phong cich cua
nhan cdch.

5.2.1. Xu huong: a § muon hoic hudng vuon t6i dat ra trong dau, thic day
con ngudi hoat dong theo mot hay nhi€u muc tiéu nhat dinh.

Xu hudng thudng biéu hién & mot s6 mit chi yéu:

Nhu cdu: 1a sir doi hoi tat yéu ma con ngudi can duge thoa man dé 6n tai
va phat trién.
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Nhu cdu cila con ngudi c6 nhimg dac diém co ban sau: :

+ Nhu cdu bao gi¥s cling c6 d6i tuong. Khi nao nhu cdu gip dei twong c6
kha néng ddp ting su thod man thi lhc dg nhu cdu trg thinh dong co thiic day
con ngudi hoat dong nhim tGi doj tugng. :

+ Noi dung cha nhu cdu do nhiing diéu kién va phuong thitc thoi man né
quy dinh. Sy phét trién nhu cdu ciia méj ¢d nhan phy thudc chi y€u vio kha
nang ti€p thu nén van minh duong thoi clia i nhan.

+ Nhu cdu c6 tinh chu ky.

+ Nhu ¢du ctia con nguot khdc xa vé chal so vdi nhu ¢ clia dong vat: nhu
ciu clia con ngudsi mang ban chat x3 hoi.

+ Nhu cau clia con ngudi rat da dang: nhu cdu vat chat gin lién véi SU tén
tai clia co thé nhur nhu cu an, mac, ¢... Nhu cdu tinh thin bao g0m: nhu cdu
nhan thic, nhu cdu giao lwu, nhu ciy thdm m¥, nhu cdu lao dong va nhu cau
hoat dong xa héi.

- Himg thu: 1a thaj do dac biét cha cd nhan d6i véi dai tuong nao do, vira cé
¥ nghia d6i véi cuoc séng, vira cé kha nang mang lai khodi cam cho ¢4 nhan
trong qua trinh hoat dong.

Hiing thi bi€u hién & sur tap trung chi § cao do, & sy say mé hap din b
noi dung hoat dong, & bé rong va chiéu sau ctia hoat dong,

Hing thd 1am ndy sinh khat vong hoat dong, 1am tang hiéu qud ciia hoat
dong nhan thifc, tang siic 1am Viéc.

- Khuynh huéng: 1a nguyén vong d6i véi mot hoat dong xdc dinh. Nhiéu
himg thii thuding xuyen, dn dinh va c6 hiéu luc s& chuyén thanh Khuynh huéng.
Khuynh huéng khéng chi nhim vio d6j trong ma con nhim vao hoat dong.

- Ly tudng: 13 mot muc tidu cao dep, mét hinh 4nh mau muc, tuong doi
hoan chinh, ¢6 stic 16i cudn con ngudi vuon tdi né.

- The gidi quan: 12 h¢ thong cic quan diém vé ty nhién, xa hoi va ban than,
xdc dinh phuong cham hanh dong ciia con ngudi, '

- Niém tin: 12 hinh thiic cao nhat cla xu hudng nhan cich, 1a két tinh céc
quan diém tri thic, rung cam, § chi dugc con ngudi thé nghiém, tr& thinh chan
Iy bén vitng trong méi c4 nhan. -

- Hé théng dong co:

Vin dé dong co 12 van dé trung tam trong c4u tric cla nhan céch. boéng co
thic ddy, huéng din con ngudi hoat dong. Céc thanh phén trong hé thong dong
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5.2.2. Tink cdch .
* Khai nigm: Tinh céch I mot thude tinh tam 1y phie hop ctia ¢4 nhan, bao

L

g0m mot he théng thii dé cua né dsi véi hién thyc, thé hien trong hé thong
hanh vi, cir chi, cach nsi nang tong ing

* Ddc diém:

Nhitng thuéc tinh tam 1y hinh thanh nen tinh cach duge goi 1a nhiing nét
tinh cdch.

Tinh cdch mang tinh én dinh va bén vitng ciia ¢4 nhan.

Céc nét tinh cich duge phadt trién dudi anh huéng cia kinh nghiem séng va
s¥ gido dyc trong qua trinh hoat dong cita con nguoi.

Tinh cdch dwgce hinh thanh va bidy hién trong hoat déng ciia con ngudi

* Cdu triic ciia tinh cdch.

Tinh cich cé cau tric 4t phifc tap, bao gém: h¢ théng thii do va hé thong
hanh vi, cir chi, cich ngj nang tuong ting

+ He thong thii d6 ciia c4 nhan gém

- Thdi d6 d6i véi ty nhien v xd hoi

- Théi d6 dé6i véi lao déng

- Théi d6 d6i véi ban than

+ H¢ thong hanh vi, cir chi, cich ndi nang clia ¢4 nhan: Day 1a su thé hien
cu thé ra bén ngoai cia hé thong thai do. He théng hanh vi, cir chi, cich ng;
nang rat da dang, chju s¥ chi phéi coa he thong théi 46 néi trén
* Cdc nét tinh cdach co ban-

khdc nhau ctia c4 nhan ds; Vi con ngudi (tinh dong loai, 10ng vi tha, tinh that
tha...); déi véi cic ds vat (tinh can than, tham lam, xa hoa...); déi véi lao dong
(tinh cdn cd, tinh thin trich nhiém, ludi bigng...): dsi véi ban than minh
(khiém t6n, gidn di, ty ti...). Nhilng phdm chat ¥ chi clia nhan cdch nhy tinh
cuong quyeét, ti kiém ché... chiem mot vi tri rat quan trong trong h¢ théng cac
nét tinh cich.
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5.2.3. Kht chat
* Khdi niém: 13 thuse tinh tAm 1y ¢4 nhan gan lién vdi kiéu hoat dong than

* Cdc kidu khi chat

LP.Palov d3 khdm Phé ra hai qua trinh than kinh co ban 13 hung phén v e
ch€, ¢6 3 thude tinh co ban: cudng d¢, tinh can bang va tinh linh hoat. Sy két
hop theo cdc cich khédc nhau giiza 3 thude tinh Nay tao ra 4 kidy thin kinh
chung cho con ngusi va dong vat 1a co s& cho 4 loai khi chat dién hinh:

ti€p rong, cdi mé, 1& nhi véi moi nguai, Ho thudng 1am viée 1y gide song doi
khi bong bot, thigu kien tri, tinh cim khong 6n dinh, d& vui, dé buén. .

- Ki€u néng nay: thudc nhiing ngudi ¢ kidy than kinh manh, hung phan
manh hon e ché

nguoi lam viéc ¢6 hiéy qua khi vuj vg, hung phédn. Ho thich giao ti€p va giao

the hién 16 rang,

- Kiéu diém finh thuéc nhitng ngudi ¢6 kiéu than kinh manh, can bing
nhung su chuyén giao giita hung phan va ¢ che khong linh hoat.

Nhiing ngusi nay thudng diém dam, sau sac, chin chin, cdn trong trong suy

’

hay dinh kien, cham chap.
- Ki€u wu tir thuge nhitng ngudi ¢6 kiéu than kink yéu.
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Yeu. Trong thyc 16 & con nguyi
ung gian bao pém nhjgy dic tinh cia 4 kigy khi chat
trén. Khi chat cia ¢a nhan ¢6 co g sinh Iy than kinh nhung ng mang ban chat
xa@ hoéi, chjy SU chi phéi cha cjc dic diém x3 he &
gido duc

_ UgC hinh thanh vy phét triép trong hoat
dong nhim tho man nhu cay,

- Nang luc bag 8i0 ciing ¢ nhitng thuge tink tam [y chung v nthiing thuoc
tinh tam 1¥ chuyen biét

* Cdc mure dg ciig ndng hye
- Néng Iyc 13 kh3 na

Y 0ang lyc cao hon, bigy thi su hodn thank mot cich
Sdng tao mot hoat déng nio do.

- Thién taj i3 muc dé c: ] fc kiét xuat, hoan
chinh nh4t cia nhitng vi nhan trong lich sir nhap loai.
n dua trén co s gy chat, nhung diéy ¢

n va thé hien trong hoat dong tich cyc
luyén v gido duc.

Nang Iuc cia o4 nha
luc hoan thanh, phat trig

ha yéu 13 nidng
dudi sir tdc dong ciia rég

cla con ngudi
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Cau héi thio luan

2/ D€ xay dung tinh cam t8t dep clia khach hang dsi vai doanh nghigp can phai co
nhimg bign phap qi? .

Thyc hanh

Quan sat anh @& phan doan khi chat clia khach hang,

Cau héi én t3p

¥ Tam iy 1a gi ? Teing bay ban chét clia higén tugng tam ly.

2/ Cam giac va ti gidc gidng v khac nhay nhu thé nao? van dung cac quy luat
cla cam gidc v tri giac vao hoat ddng kinh doanh,

6/ Tinh cach va ki chét giéhg va khac nhau & didm nao? Hay xay ding phurong
Phép tng xit thich hop véi céc kidu khi chat khac nhay.

7/ Nang Iyc 1a gi? Hay nay ddc diém clig nang Ive. Ngudi nhan vién kinh doanh
cén cé nhitng phdm chat nang lyc nao?
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Chuong 2

TAM LY KHACH HANG

L. TAM LY KHACH HANG LA GI?

1. Khai niém khach hang

Khdch hang 1a nhitng ¢4 nhan hodc tap thé mua hang hod, sin phdm cia
doanh nghiep va nhilng ngudi cg quan h¢ véi doanh nghiép dé thuc hién cic
hoat dong kinh doanh,

Nhu vay, thuat ngir "khach hang” bao ham: NZUol mua, ngudi tiey dung va
cdc déi tic cé quan hé¢ lam an vé&i doanh nghiép.

Bé hiéu 6 hon cic thuat ngir nay, chiing ta cdn phan biét: ngudi mua vi
ngudi tiéu ding.

Ngudi mua khong phai bao g0 cling luon 13 nguoi tién ding vi cing
khong nhat thigt 13 DRUOi ra quyét dinh mua sin pham, nhung trong nhiéu
trudng hop ngudi mua cling la ngudi tiey diung,

Vi du:

- Ngudi me mua séch cho con, ngudi con 1 ngudi tiay dung.

- Ngudi vo mua bdo cho chéng.

- T6i mua cdi 40 dé mac...

Ngudi tieu ding ciing c6 haj loai khdc nhau: tigy ditng c4 nhan vi tiey
dung tap thé.

Ngudi tieu dung cd nhan di mua hang hod va dich vu cho nhu cay tiey ding
clia chinh bén than, Trong trudng hop nay, héng hod duoc mua cho chinh chy
the sir dung, ho dugc menh danh 13 Bguot tieu diing cugj cung,



Trong kinh doanh, nhi kinh doanh phai phan bigt dugc khich hang 1a
ngudi mua hay ngusi tieu dung dé tic dong vao quy€t dinh mua hing ciia ho.

2. Khai niém tam Iy khiach hang _

Thuat ngit "tam 1y khich hang" duge hidu 3 nhitng bi€u hién tam ly cia
khéch hang trong viéc tim kiém, lya chon, ddnh gig, quyét dinh va siy dung cic
sén phdm, dich vu...dé thoa man (61 da nhu cdu cia ho,

IL. NHONG PAC PIEM TAM LY CHUNG CUA KHACH HANG

Moi hoat déng ciia lao dong, vui choi, hoc tap, mua bin, [am khoa hoc,

Con ngudi, di 13 ai, khi di mua hang 1a theo ménh énh clia ¥ thite hodc do
tiem thitc (nhu bing théi quen, tinh cam, xtic déong, bi dm thi, thoj trang 16i
cudn...). Cdi ¥ thic va c4j v6 thitc luén ludn e st ho trg, chuyén hod 1an nhau,
thong nhat va b sung cho nhau.

Y thiic cita khéch théng thudng duge ket cau bai 3 phin co bén: muyc dich,
kinh nghiém va duy

+ Muc dich mua hang 1a cdi ma fgusi mua c4n dat duge. Pay chinh 13 su
thé hién ciia nhu cay nao do clia con nguoi. Chinh muc dich nay trd thanh dong

hang, ngudi mua laj cling ¢ thé xuat hien nhu can mdi, dich mdi va di tim muyg
hang méi. Nim dugc qui luar nay cdc nha kinh doanh vy ngudi ban cin quan
tam d€ tdc don g cho diing thi hiéu ctia khich, Tir d6, tao ra hang hod theo s& thich, thi

V€ cudc sdng, vé hang hod, vé d6i nhan xir the. N6 vira thiic ddy, vira diéy khjép
hanh vi mua hang cita ho. Ngudi tig traj vé phuong dién nao s& trudng thanh
¥ thidc vé phuong dién dé. Vi kinh nghiém trong ¥ thic cia con ngudi dugce tao
nén do hoc héi va ting trai (né khong phai di truyén va bdm sinh). Cic nhi
Kinh doanh v nguoi bdn hang phai quan tam dén diéu nay dé c6 c4ch ndi ning
vaiing x& khdc nhau theo tuéi tic, trinh do... cla g ngudi mua.

+ Tu duy 13 thanh g quan trong va c6t 16i nhat frong ¥ thitc clta con nguoi.
Ngudi khich nao truge khj mua vat gi cling déu suy nght vé miu ma, gis ca,

+ Kinh nghiém trong y thiic cta khach chinh |3 trinh d6 nhan thic cpa ho
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chét lugng mat hang ma minh dinh mua,
Nhu cdu cia con nguoi 12 vo tan, viec nim vimg nhimng nguyén vong, nhy

cdu co bin, chung nht ciia khach 13 mot viéc khé khan vi déng co mua hang

- Hang wt, gid c3 phai chang.

- D€ str dung, bio quan.

- Mau sic, miu m3 dep, phong phi.

- €6 bao bi bio qudn vi bing hudng din sir dung.

- Hang an uéng cin sach s&, ngon, théng dung va bao quan I6t.

*Vé cach bai tri hang hog.: __

- Clra hang diit noj thuan tién, sach sz, thodng dang, mar me.

- Cdc mat hang day da, phong phd, sép xép khoa hoc d€ khdch chon ty do
thodi mai, hoan tat qud trinh mua hang nhanh,

“Vé thai d¢ phuc vu: Ngudi bian phéi luén voi vé, niém nd, lich sy, that
tha, tén tinh, chu d4o v3 mau le,

IIL. PHAN LOAI KHACH

1. Can cr vao khj nang thanh toan

- Thich mua loai hang hio hang, hiém quy. Trong [inh VUC an udng, ho
thich cic mén dac san, ua sy chidy chudng.

- Ho it d€ y dén gig ca.

- Ho thich gay sy chyj ¥ trude moi ngudi bing nhimg met mdi, la mat, cdu ky.

- Trong giao ti€p 1udn td ra lich thiép, wa thich kidy mat ¢6 van hoj.

1.2. Khéch ¢6 kha nang thanh togn trung binh: 13 khich d6ng dao nhat.
Ho ¢6 mite thy nhap va mic séng twong doi thip nhung én dinh. Cédc nha kinh
doanh cdn chi y mdy diém sau:
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- Ho ¢6 nhu cdu dung héng hod loai dep, 16t nhung gid ré.

- M6t ciing anh hudng dén ho nhung chi cdn miu dep, gi4 ré, dit chat lugng
hoi kém.

- Ho mong duoc d6i xir cong bing, lich sy va chan thinh-

1.3. Khich hang ¢6 kha nang thanh toan thip: thuong tap trung vao giai
cip nong dan, ting 16p hoc sinh, sinh vién. Ho ¢6 thu nhap thip va bap bénh.
Déc diém ctia ho 1a trang phuc va thai do khiém nhudng, gian di, van dé ho
quan tam ddu tién 1a gi4 ca. Trong giao tiép thudng mic cim. Ho chii ¥ nhiéu
dén hang ha gid, gi4 ré, s6 lugng nhiéu. Cic mat hang phé théng, dai tra, binh
dan thudng 1a nhiing mat hang ho thudng mua. Van dé ho quan tAm nhidy 13
chét lugng ciia hang héa: hang bén, chéc, dii da 16i mét.

Can cit vao nhimg dic diém tren nguoi bin hang can phai thong cam dé c6
thii d¢ 1ing xir cho thich hop.

2. Can cif vao mirc dd bi€u hign nhu ciy

Nhu ciu cda con ngwdi ¢6 cic cap d9 khic nhau:

- Mic d6 ¥ huéng: day 1a nhém khdch chua sdn sang tiéu ding. Ho con
dang trong tinh trang “déi” thong tin nén ho thich duoc nghe, dugc thay va
duge s& mé vao san phdm. Viéc quyét dinh mua hang con xa voi va mong
manh, do d6, ngudi kinh doanh c4n kién tri, binh finh, dink huéng nhu cu cho
ho dé 1am r3 tinh muc dich trong mua hang,

- Mic d6 ¥ muén: & mic do nay, dei tugng cua nhu cdu di 13 rang. Khich
hang bi€t ho cin gi, muén g1, ho di sidn sang tiew ding, chi cdn thu thap them
thong tin vé sin phdm: gid ci cé phu hop v6i khé nang thanh todn khong, hing
hod cé phii hop véi mong doi khong?... Do d6, nguoi ban hang cén cung cadp
théng tin, giai thich chat lugng, thuyét phuc khéch quyét dinh mua hang.

- Mifc d¢ ¥ dinh: khdch hang d4 sin sang tiéu ding. Ho d3 c6 nhitng thong
tin cin thi€t vé sin phdm nén gdp hang hod ho quyét dinh mua hang ngay va it
thay d6i quyét dinh. Khi 24p loai khdch hang nay cdn dam bdo chinh Xac loai
san phdm ma ho yéu cdu vi tuan thi tinh chudn muc trong giao ti€p.

3. Can cir vao thai dd ca nhan ciia khach d&i vai ngudi ban hang
3.1. Nh6m khsch hang khé tinh

. 3.1.1. Gdy su khé chiu va buc doc cho nguoi bin hang: day la nhimg
nguoi khdch hang c6 tinh khi bat thudng, néng nay hoic da nghi, ngang nganh.
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Véi d6i twong khach hang nay, nguot kinh doanh cip tinh ¥, khéo Iéo vi
mém méng, nhe nhang d¢ Phuc vu duge ho vy tao dugc thien cam dg; véi ho.

Phuong dien, do dg ho ¢6 nhiéu kinh nghiém muygy hang, khj lua chon va xem
X€t hang thudng dinh 814 hang héa mot cich toan dién. Trong qu4 trink mua



nhu th€, ngudi ban néi gl ciing mua theo. Cac em hay lo dang, hay quén: lic
queén tién, khi quén hang.

O d0 tuéi I6n hon (12 -13 tu6i), cdc em hay dua doi, bit chude 14n nhav.
doi khi dn tiéu bira b3 phi pham.

5. C3n cir vao dic didm tam Iy viing

Tam Iy con ngudi ¢6 nguon gaéc 1a the gidt khdch quan (the 2161 tu nhién va
Xa hoi) trong d6 nguén £6c¢ xa hoi: cdc moi quan he kinh € xa hoi, m6i quan
h¢ dao duic, phép quyén, cic mdi quan hé nguoi - ngudi... quyéet dinh ban chat
tam 1y ngudi. Séng trong moi trudng vi cic meo; quan hé khac nhau, cic c4
nhan mang nhing dac diém tam 1y khic nhau.

5.1.Tam Iy nguwi dong bang

*Ngitoi J thanh phe, thi xd... do duge song & trung tam vin hod, chinh trj,
kinh 1€... nén cic ludng thong tin ho thy nhin duoc Kip thdi, nhanh chdng va
chinh xdc. Mat khic didu kién song, diéy kién sinh hoat va 1ao dong ciing
mang nhimg nét dic thi: tinh x3 hoi cao, hién dai... nén phu cau cla ngudi tieu
dung sdng & thianh thi ciing ¢6 nhiéu nét riéng biét. Ho c6 sy nhan thitc va nim
bat thong tin vé hang hod nhanh, nhay bén vi kip thoi.

Lua chon hang héa rat linh hoat. Khi dénh gi4 hang hod thuong dé ra yéu
cdu cao dGi véi y&u t6 thim my cia hang hod. Ua chudng nhiing hang hos hién
dai, doi méi. Trong mua hang, quyét dinh mua hang nhanh, tin & thi hiéu va ty
tin trong quyét dinh tieu diing hang héa.

chi nghia kinh nghiém, trung binh.TAm hén don hau, chat phic, that thy. Nhy
ic do thap. Ngusi & néng thén khi tiéu ding
thuong wa thich nhing hang hod quen thudc, di sir dung nhidu va di biet 15
cong dung, tinh chat ciia hang hod qua ngudi tieu ding khac, Mot yéu ciu cé
vai rd quan trong trong quyét dinh mua hang ctia ho 1a hang hod dé siy dung,
dé bio quan va khong phic tap trong diéu khién.

3.2.Tam ly ngudi mién nuj

Cudc séng cua nhifng ngudi séng & mién nii, viing sau, ving xa con rit
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nhiéu vt v, cuae song gén lién véi thiep nhién, véi cie ¢ong cy lao dong the
S0. Doi séng tam 1y cga ngudi mién nij bag 810 cling gdn lién vg; canh sic
thién nhien, véi nhitng diéu cu the, ro rang, tir dg rong suy nghi, ngj nang ho
thudng hay so s4nh vdi nhiing sy vat hién tugng Xung quanh, cich suy nghi don
gidn, cu thé vi giau hinh twong. Trong giao 1€p ho thudng ¢g long tin nguai,
khéng thich SU phitc tap, khij quédt. Ciing do dan trf cua dan mién mij con thap
nén ho thich Phuong thie bin hang ¢6 truyén, nhitg hang hog da hi€u, dé& sir
dung, cong dung r6 rang.

5.3.Tam 1§ nguwi mién bién

G mot s6 viing duyen hai, ap frung mot lugng dong dio déng bao cong
8i4o, gido dan phan 16n theo dao Thién chya, Day I3 nhitng con nguol chan

Ngudi mién bigy trong mua hang thudng quyét dinh nhanh chéng, rs rang,

6. Can cir vao dic didm tam ly gisi tinh

6.1. Khach hang I3 niy

56 khdch nay chigm trén 50% 6 lugng NZUOL mua vi ho |3 nguoi t€ gia noi
trg va thuong ia ngudi chi kinh & trong timg gia diph, Phy nit thuong daj dién
cho cd gia dinh frong viéc mua hang, nhat 13 c4¢ mat hang tiey dung thudng
ngay nhu luong thyc, thuc phdm, dé gia dung. Trong qu4 trinh mua hang, ho
thudng boc 16 nhitng dac diém say:

- C6 nhiéu kinh nghiém mua hang va thudng am hiéy vé hang hod, dac bigt
1a hang gia chinh. Trong viee mua hang, phy nir thudng dong vai trd tich cuc
va quyét dinh hop nam gidi,
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- Thi hi€u clia phy nit thudmg phat tri€n theo mét va thoi trang.

- Thich mua nhimg ioai hang gidm gi4, ha gid.

- Phu nif hay bi cudn hiit bdi c4c qudy hang miu, quang cio.

- Phu nit thudng doi hdi cao d6i véi ngudi ban hing.

6.2. Khéch hang 13 nam: |

Khéch nam gigi thudng biéu 1o nhitng dic diém tam 1y sau:

- Hay héi va mong muén nhitng ngudgi ban hang c6 viln, khuyén nhi trong
mua hang vi ho thigu kinh nghiém mua hing, thi€u kién thic vé hang héa va vé
thdm m§ hang ho4.

- Thudng mua hang nhanh, it lua chon va ngai mic ca.

- Khong thich hang ha gi. Hay ca né€ néu ngusi ban 12 nir.

6.3. Khach hang 13 ngwai nuge ngoai

Bao g6m khdch du lich, khach di hoi hop, ky ket hop déng, hoi thao khoa
hoc, di chita bénh, di nghi...Ho c6 thé 1 nhiing nhi tu sin, nha tri thic, cde
thuong gia, ngudi cao tudi...

Loai khich nay thuong mong mudn dirge nghi ngoi, dugc an ngon, ¢6 chd
vui choi, gidi tri: thich nhifng cii mdi la... Ho thuong doi hdi viec phuc vu phai
chu ddo, thuan tien, ddy du, t5i tan, sach sé...

Phén én ho Ia nhiing ngudi ¢6 trinh d¢ tri tué hay van hod cao nén nhu ciu
cuia ho cao. Do d6, doi hoj ngudi phuc vu phii c6 tay nghé thanh thao, ¢6 hiéu
bi€t nhat dinh vé phong tuc tap quén clia ho dé déi xir sao cho phi hop.

Ho c6 nhu cdu cao vé khich san, cac dich vy an udng, thong tin lien Jac,
giao thong nhanh...

Ngudi nude ngoai thidmg thich nhiing san phim mang ban sic dan 1oc ban
dia, hang thd cong my nghé...

IV. QUAN SAT VA PHAN POAN TAM LY KHACH HANG

Tam 1y 1a mot hién tugng c6 that song né 13 phi vat chat, né khong hien
hitu, khong thé cam, nim, s& mé viio né duoc. D€ hiéu bigt tam 1y ngudi ta phai
dua vao nhiéu phuong phap. Trong d6 quan sdt 13 mot phuong phdp thong
dung. Bing quan sit mét s§ bidu hién ben ngoai, ta c6 thé phan dodn tam ly
nguoi khic.
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1. Qua trang phuc

Ngusi ta thudng néi: “Qudn do khong lam nén thiy tit”, song qua cich phu
trang, ta c6 thé thiy né cling ndi lén mot phan diyj song tam 1y cha con ngudi.

M3éi viing, méi dia phuong thudng ¢6 y phuc khic nhau. Can cit vio d6 ta
thé bist khach & ving nio dé gidi thigy hang hod cho phi hop véi nhu cdu cig ho.

Vi du:

- Trang phuc lich su, gon gang, trang nhi 13 nhitng ngudi c6 e thim my, 1t
tin, biét ton rong ngudi khac. ..

- An mic 16i thoi, Juom thudm... thuong 13 Ngudi cdu tha, néng voj, hay
quén, hay nham lan...

- Ao quan lo¢ loet, |§ lang thudng 1a nhiig ngudi thich pho truong, suy
nghi thién can. .|

Piéu bo, ctr chi 1 mot trong nhitng phuong tién ma con nguoi ditng dé djép
ta tr tuéng ciia minh, Moi ¥ tudng ing véi mét diey bo va nguoc lai, mé; di¢u bo
mo ta mor y tudmg. Két qud nghién ci thye nghiém v kinh nghiém cho thavy

- Trong tiép xiic:

+ 61 may cau lai; khéng déng tinh.

+ Biu moi: sy phat ¥, khinh 8.,

+ Bam moi: khong tn thanh hodic dang tap trung tr wong vao cai gido.
+ Hai mét nhin tran trap- Suruy hi€p, cong kich.

+ Mt nhin xuoéng: bé cuéc, khong an toan,

+ Mt nhin lén trei: mét moi, chdn ngay.

- Ddng diing lom khom, n6i ap dng, hay cuyi gUong, gii tai, cdi nhin né ndnh,
cd di€u che giau, khong trung thye,

- Déng di ciing néi len nhiéu diéy:

+ Di ung dung, bé vé: cdi my, vo ttr, nhan ha.
+ Di lat dat: vat va,

+ Bi lao vé trude: hap tap, voi vang.

+ Ding di nang né, vung vé, 16i tri...

- "Xem mat ma bét hinh dong™:

+ Mat tron: nhiér tinh, vui vé, da tinh, thiey cuong quyét,
+ Mat trdi xoan (6 van): hap dan, mo mong...
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+ Mat chit dien: tu tin, bao thi, khé dodn duoc tinh cam.

+ Mat tam gidc: nhanh nhen, ham hidu biét, c6 nghi luc, gian ngoan...

- Déng ngudi:

+ Manh khanh: thudng phin ting nhanh, cir chi y€u, nhay cam, khong chiu
dugc ti€ng Sn, ua phan tich noi tam, khong thich khuon sio, thich cai méi
la, kién tri...

+ Béo béu: phan éng cham, tu min, giao luu rong, thich an nhau, tén
trong truyén théng, khong chiu duge ¢6 don, mau nuGe mit, 6t bung.

+ Co bap: nhanh nhen, binh inh, khinh thudng moi khé khan, hay ghen
tudng, gay gé...

* Qua nhitng biéu hién ta c6 thé hidu biét ditge tinh trang sirc khoé cia con
RGUOT

- Ngudi c6 the trang 6m y&u: déng gdy, da xanh, diéu bo bo phd... thudng
rdt nhay cim, dé buc boi hoic thuong khong hai long véi moi diéu. Ho luén
mong mudn duge phuc vu nhanh va chu dio.

- Nguoi ¢6 khuyét tat thudng ¢6 1am 1y nghi ng6 d6i v6i moi trudng xa héi
xung quanh. Ho khong muén ai chi ¢ dén dj, khuyet tat cia ho. Ho hay mac
cam, nén ngudi ti€p xtc can tinh ¥, t€ nhi va khéo 1é0.

3. Ngon ngilr

Can ci vao giong néi, dé tai khi néi chuyén:

- Giong ndéi 1 rang: binh tinh, cdn than, chic chén.

- Giong ndi vang doi: ddy quyén uy.

- Nhé ma nhanh: hoi nha, diu dang.

- Nho ma khan: nhiéu muu meo.

- Nho ma nhe: kin ddo.

Mat khdc méi dia phuong c6 ngir didu va am tiét khdc nhau, ¢6 thé can cif
vao d6 d€ phan loai va ddp ting nhu ciu cia ho.

Ngoai ra ngon ngit con thé hien su hidu bi€t, tam trang, tinh cdm cling nhu
stc khoé clia con nguoi.

4. Hanh vi khi mua hang

4.1. Khéch hang c6 hiéu biét chuyén mon vé hang hoa

Loai khach nay bao gém cdc nhi khoa hoc - kinh té€, cic cong nhan lanh
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nghé, ¢6 tri thic rong vé hang hos mang tinh chat k§ thuar. Ho cé kha nang
dinh gid chat lugng hang ho4, sir dung chinh xdc cic thudt ngir chuyén mon
hodc nhimg so ds, chi din vé hang hod.

Trong giao ti€p, nhiing khich hang nay thudng c6 cir chi cuong quyét,
nhanh nhen, ty tin, Ho ddi héi ngusi ban hang phai ¢6 trinh do chuyén mon va
tay nghé cao.

4.2. Khach hang do duy:

La nhitng khich thudng xem xét, lva chon rat lau ma vip chua quyét dinh
mua hay khéng. Hién tuong ndy ¢é rat nhidu nguyén nhan

- Thiéu tién.

- Thi€u kinh nghiem hodc thi€u kién thie vé hang hod, dic bist I3 nhiing
mat hang c6 gi tr cao, dé tang phdm...

- Hy vong tim dugc hang 6t hon, nhiéu wu diém ho.

- Mat hang nhiéu miu ma, kiéu ding ma ho con dang tim chon cii vira y.

s6 théi quen do chinh cira hang di tao ra; miy vi, ki¢u ding, gid ca vi phong cich
8140 1i€p, phuc vy, Vi vay, ta nén duy tri théi quen d6 dé trdnh mai khdch.

Ngoai ra, ta con gap nhitng khich khong thuc hién hanh vi mua ban ma vao
clta hang d€ tim hiéu hang hod, d¢ tranh mua ndng, dé chd doi, tieu phi thai
gian... Véi nthitng khdch nay néu ngudi ban hang khéo cuv xir ho s& tr& thanh
khach thue sy va quen thudc ciia cira hang,
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Cau héi thio fuan

Tim nhiing d3c diém trong hanh vi mua ban cia khach hang & cac viing khac nhau

Thuc hanh

Quan sat cac ban trong nhém, dua ra nhing phan doan vé cac bidy hién tam Iy.

Cau hai én tap

1/ Trinh bay nhu cdu chung cla khach khi mua hang.
2/ Trinh bay cac diic diém tam Iy Iia tudi, gisi tinh, viing ctia khach hang.

3/ Can ¢l vao cac loai khach

hang khac nhau, xay dung phuong phap phuc vu
khach hang tot nhat,
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Chufo’ng 3

GIAO TIEP TRONG KINH DOANH

L KHAINIEM VE GIAO TIEP

1. Khai niém

Giao ti€p 12 qué trinh trao dg; thong tin, nhan biét va 15¢ dong 1an nhauy
trong quan hé giita ngudi véi ngudi nhim dat nhiing muc dich dar ra.

Tir khai niém trep, giao tiép c6 nhitng dic trung sauy:

2. Cac dac trung cd ban cda giao tiép

- Giao 1i€p I3 quan he x3 hoi duoc thé hien qua SU i€p xiic, trao dé; giita
nguoi voi ngudi. Thong qua d6 hinh thanh nén cic chugy muc, cic muyc dich,
¢dc nhu cdu... ciia x3 hoi ciing nhu ciia ¢4 nhan,

- Qud trinh giao tigp duge thyuc hién bai mot hodc nhidu ngudi luen dé; chd
cho nhau, cling chiu sy chi phGi , tic dong 14n nhay vi tao thanh céc chi thé giao tiép.

- Thong qua gjao ti€p, con ngudi nhén thic duge dgi tuong va tr danh gis duge
minh. Nhut vy qu4 trinh 8iao 1i€p dnh hudng den qua trinh nhan thiic cia con nguoi.

- Giao ti€p bao giey ciing dan den sy truyén dat, linh hoi cac kinh nghiém
clia cdinhan cling nhu clia [oaj nEUdi tlr the he nay sang the hé khic.

- Trong giao ti€p c6 sir lay lan cam xdc gilta nguosi v nguot,

3. Vai tré cda giao tiép

- Giao ti€p thuong maj gilp cho nén kinh t& khong chi phdt trién ma con
md rong tii san xuat,

- Giao tiép trong thuong maij mang sit mang truyén bi nén van minh va tigp
thu dirge nén van hod, van minh cia the gigi.
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- La tdm guong soi vao tliing con ngudi, ting dat nudc vé trinh do ¥ thie,
khoa hoc - kinh t€, vé 16i séng, nho d6 thdc ddy xa hoi ngay cang phdt trién va
hoa nhap. Cang md rong giao tiép thuong mai, cing hoc duge nhiéu, cing bét
di tinh kiéu cang, tu phy, ich ky, lac hau va bio tha.

4. Phuong tién va cac loai giao tiép

4.1. Phuong tién hay cac cong cu giao tiép

Con ngudi 1a dong vat cao cép, ¢6 y thic, cé ngon ngir, nén céng cu giao
ti€p clia con ngudi chl yéu 1a ngén ngir ndi, sau dé 1a ngdn ngit vi€t va ngdn
ngir biéu cam.

- Ngon ngit néi la ti€ng ndi cha con ngudi, trong giao ti€p con nguoi
thuong ding ti€ng néi d€ trao d6i vdi nhau, théng bdo cho nhau nhitng ndi
dung cong viéc, nhimg tam tu tinh cdm. Vi vay, con ngudi ¢6 lic néi to, cé lic
ndi tham véi nhau bing nhiing am thanh khic nhau: ngot ngdo, gay gt...; bing
nhing tir ving khdc nhau: lich thi¢p, thé 18, 16 rang hay 4n du... Tét ca tuy
thugc vao trinh d¢ hiéu biét, vao tinh cidm v6i nhau, vio phong tuc tip qudn...

Ngon ngit néi v6 ciing da dang, phong phu. Néu sir dung khong diing chd, dunU
hoan canh s& hi€u 14m nhau.

- Ngon ngit viét thudng duge diing trong giao tiép nhu dé viét thu w, cong
van, chi thi, hgp dong... So véi ngén ngit néi, ngon ngit viet doi hdi cao hon:
viét phdi diing vin pham, 3 rang, trong sdng, mach lac va phai can nhéc ting tir,
ting cau. Chi cdn mot chit sai st ¢6 thé lam thiét hai vé kinh t&¢ hoac gay ra
nhimg moi bat hoa khéng chi cho ban than ma cho ca cong déng, dan toc.

- Ngén ngit biéu cam 1a sy biéu 16 tinh cim clia con ngudi qua nét mat, nu
cudi, cdch ngéi, ddng ding... N6 vo6 ciing phong phd, thudng diing hé trg cho
ngon ngit n6i, dong thoi ciing déng mot vai trd rt quan trong, khong kém ngon
ngit néi trong giao tiép.

4.2. Cac loai hinh giao tiép

Giao ti€p tham dy trong moi hoat dong ciia con ngudi. C6 nhiéu cich
phan chia:

- Theo khoang céch ti€p xvc: c6 hai loai hinh giao tiép:

+ Giao ti€p tryc ti€p: 1a loai hinh giao ti€p théng dung nht trong moi hoat
dong cla con ngudi, trong d6 cdc doi wwong cha g1a0 ti€p truc ti€p gap g& nhau
va thudng ding ngén ngi néi va biéu cam.
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a

trong kinh doanh sin xuat va moi mat hoat dong khic,
- Theo s6 nguwi tham dur trong cuge giao tiép
+ Giao ti€p song phuong 1 haj Nguoi tép xiic vdi nhay,
+ Giao ti€p nhém véi nhay: £120 1i€D trong gia dinh, co quan...

+ Giao ti€p chinh thic I3 loai hinh gjao ti€p ¢6 sur an dinh theo phdp
luat, theo mot quy trinh dugc cdc 18 chic thirg nhan.
+ Giao tiép khong chinh thige 13 loai hinh giao ti€p khong c6 sU quy
dinh nio c3, mang ndng tinh c4 nhan.
- Theo phuong tién giao tiép
+ Giao 1iép bing ngan ngir : qua tiéng néi, chir viar.
+ Giao tiép phj ngon ngit : qua hanh vi, cf chi, nét mir...
+ Giao tiép vat chat: qua hanh déng dei vai vat thé.
- Theo dac diém hoat d6ng ciia con ngudi thi giao tép vo cling phong phii.
6 bao nhiey loai hoat déng thi c6 bay nhiéu dang giao ti¢p (g1ao tiép kinh
doanh, giao ti€p su pham...),

IL. GIAO TIEP TRONG KINH DOANH
1. Bjnh nghia



tin, nha kinh doanh s& diéu chinh, xay dung chién luge kinh doanh, diéu chinh
hanh vi, ¢t chi ctia ban than trong qud trinh giao tiép.

2. B3c trung ¢d ban cha giao ti€p kinh doanh thudng mai

Giao ti€p trong thuong mai 1a giao ti€p d6i thoai, ngén gon va mang tinh
chit cong vige. Véi sy phdt trién cha x4 hoi, thu nhap cita ngudi dan ngay cang
duge nang cao, dan s6 phét trién, s& luong nguot tham gia vao qué trinh mua
bdn ngay cang tang. D6i véi nhan vien thuong mai dén ti€p luu luong khich
hang 16n 14 mot van dé phitc tap. Th&i gian d6i véi hai ben déu rat quy: nhan
vién bdn hang lo bin dugc nhiéu hang va khich hing khong muéh mat thoi
glan chd doi: s6 lugng céc cudce ti€p xdc cang ngin ngii, hdi hot va it quan tam
dén nhau hon. Ngudi ban hang ¢6 ging ban duoc hang, ai mang n6 ra cira hang
cling dutge, con khich hang chi can mua ding hang hod minh can, con nhan nod
tr tay ai khéng quan trong. Do d6, cic cude giao ti€p trong thuong mai phan
160 12 ngdu nhién vi dién ra trong mot théi gian ngan. Y nghia clia haj ben
tham gia giao tiép déu thdp, ca hai bén déu khong dé y dén cam tudng cla moi
nguoi d6i véi minh nén dé din dén chd thd o, khi€m nh3, noéng nay, thim chi
con 16 mang.

Su khong thong nhat giira nhi€ém vu clia nhan vien thuong mai véi quyén
loi ctia khdch hang dén dén su nghi ngd 1dn nhau trong giao ti€p, va do d6, dé
ndy sinh xung dot. '

3. Cau trac giao tiép trong kinh doanh

Bat cif hoat dong giao ti€p ndo ciing ¢4 cu tric kép

Nhu c4u S1 © hoat dong giao tiép <> nhu cdu $2

Muc dich Si <> hoat dong giao tiép <> muc dich S2

Hoan canh S1 <> hoat dong giao ti€p <> hoan canh S

Trong d6: - S1 la ngudi ban hang.

- 52 12 ngudi mua hang.

Nhu véy, trong ciing mét moi trudng giao tiép, 2 chi thé khi ti€p xdc véi
nhau, méi chi thé déu khdc nhau vé muc dich, déng co, nén hanh dong va thao
tdc cling s¢& khac nhau. Dé giao ti€p ¢6 két qua, cdc chi thé giao tiép phai nim
bit, im hi€u tam tu, tinh cam, nhu ciu clia nhau, dé cung nhau diéu chinh hanh
vi, 161 néi cho thich hop.
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Trong kinh doanh, ta 6 c4y trdc giao tiép:

M Hoat dong kinh doanh

| _ Nowor
Ngudi ban E e
Sl
\*L Giao tiép

* Chi thé giao ti€p ( SI va $2)
- S1 ¢6 thé 1a gidm déc, chil cira hang, cong ty, nhan viep bin hang hoac
mot dai dién di ky ket hop déng, tim hidu thi trudng... Nhiem vy cita ho déng

phuong thic giao 1i€p cho thich hop.

- 82 ¢6 thé 1a nhimg ngudi mua hang, 13 cic ban hang...Nhing nguoi nay
khi giao tiép ciing c6 nhu ciy va thi hiéu ciia minh néen cling ¢6 dong co riéng.
Nh& nhimg nhu ciu, thi hi€u nay, khi di mua hang, ho chon cira hang, chon
hang hod, mac c4, hdi tham... V3 khi d6, gifta ngudi mua vi ngudi bin ludn ¢ sy
ddi ngoi chi dong va bi dong.

* Khdch thé chi) y&u trong hoat dong kinh doanh [ hang hod. Tuy theo tinh
chat, dic diém clia hang hod ma hai chit thé c6 ma; quan he¢ rat khdc nhau... Bao

4. Mot s8 nguyén tic trong giao tiép

4.1. Hay ton trong nhan céch cia nhau

Moi ngudi ty dit minh vio vitri clia d6i téc trong giao ti€p d€ ing xir

Nhitng ngudi hoat dong trong thuong trudng cén luon t6n trong phdm gi4
clia moi khéch hang, khong phan bist sang hén, dan toc, giai cap. Lam thé nao
trong doanh nghiép chi ¢6 ban, khong c6 ké thi, Ngay trong viac canh tranh,
cac doanh nghiép 16n nén nhe ring néu cdc doanh nghiép nhé bi de bep thi
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kinh doanh bj sap tiem vi mat het chan rét. Canh tranh 1a dé phat trién chy
khong phai dé doc quyén.

4.2. Biét cach néi va nghe trong giao tiép

N6i phai chan thar, méc mac véi giong diéu on hod, ém dju. Ché diing
nhiing 151 thd tuc, xi vd nhau. Khi d3 ngj 13 néi cho hét y, khic triét, 15 rang,
trinh néi nlra voi, nude doi, dé gay hi€u 14m va nghi ky nhau.

Trong kinh doanh phai biat lang nghe. Nghe nhiéu s& thy duoc nhiéu théng
tin hitu ich. Phai nghe vdi thai do cham chd, ton trong, ché bd nira chimng, dimg
ngét 13, tranh néi sé 84y ra khong khi cang thang trong giao ti€p. Cdi gi chua
10 ta nén dé nghj néi lai, ché tw phu véi cdi da bist ma gat di khong nghe. Khi
£3p chuyén ric r6i, hiy binh tinh, 6n t6n dé nghi né; ding trong tam, hay
khoanh timg van dé lai trong khi ndi. Bao gi¢s ciing phai ling nghe di thong tin
r6i hay ra quyét dinh trong fing xir.

4.3. Dan chii ban bac

Péi bén ciing nhau ban bac d€ di tim nhitg quan diém vi lot ich chung.
Théng thuémg khi ban bac méi ngudi déu xuat phét tir kinh nghiém riéng, ¢é
1ap luan riéng dé bio vé loi ich cia minh. Phai tién hanh ban bac c6 tranh luan
d€ thdy 15 quan diém ding sai, lgi hai va nhan nhuong, nhudng nhin nhay cling
gidi quyét van dé.

4.4. Phai biét thong cam _

Trong giao ti€p nen dat dia vi minh vao dia vi ciia nguoi khic dé thong cam
vOi nhau vé hoin canh, vé& kha nang, vé quyén lgi dé méi ben nhan nhugng
nhau. Sy thong cam cang sau sic thi mau thudn cang giam. Ngudi chg tu dat
dia vi minh 13 ngudi 1am thue ma; thdy ndi vat vi clia ngudi lao dong dé i3
luong cho ho mét cdch tuong iing, ngugc lai, nguoi céng nhan ty dat dia vj
minh vio vi tri agudi cha, ngudi gidm ddc méi thdy ho ciing vit va, khé khan
trong viéc diéu hanh x{ nghi¢p... Nhu vay thong cam va ban bac dan chi sa tim
ra dugc nhiing giai phdp hoa hop nhan dao.

4.5. Chor doi voi thai do thién chi
Nguyen tic nay thé hi¢n tinh nhan dao, do su thong cam ma ra. Trong giao
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1iép, cdn phai ¢6 thei gian dé haj bén cling suy nghi méi di den th6ng nhat y
ki€n. B&i vi méj nguoi ¢ sy nhén thitc khic nhau. Th{ dy, lic khdch hang néng
ndy, nha kinh doanh phai biét chdy cho cop nong qua di, réi giai thich mdéi cé
ket qua. Cho doi titc 13 bigt kién nhan thi chi cg loi.

4.6. Chdp nhan trong kinh doanh

Céc nha kinh doanh phai bi€t diéu hoi cac quyén loi ¢4 nhan, tap thé, xa hoi
sao cho wrong ximg, diing véi i& ph4i va dao Iy 1am ngui.

5. Phong cach giao tiép trong kinh doanh
5.1.Dinh nghia

néi dugc sir dung trong qua trinh giao tiép.

Phong cdch giao ti€p c6 nhitng nét dac trung sau:

- Mang tinh 6n dinh c4 nhan, né vira ¢4 tinh bam sinh vira 12 két qua cia Su
hoc tap, bit chuge dugc tir ngoaj doi, trong sir két hop cia ca haj Yéu t6 dé tao
thanh cii rieng cia mor cd nhan. O day, phong cich glao tiép virg chiu 4nh
hudng cta tinh khi, vira anh hudng ciia mo; trudng, ban ba.

- Mang tinh én dinh x3 hoi, tiic 13 mang dau 4n ciia thoi dai, clia truyén
thong gia dinh va truyén théng dan toc.



thdi quen cdia c§ nhén, tao ra dang di, c4ch diing, cich néi ning,
- Phan mém (tinh linh hoat) biéu hién & trink d6 van hod, hoc van, do tudi,

ngudi, do trinh d¢ tur duy, tri tué ctia ho.

3.3. Phan loai phong cach giao ti€p trong kinh doanh

e

Trong xd hoi loa NgUdi t6n tai rat nhidy dang, loaj phong cich giao ti€p.
Tuy theo thoj dai, nghé nghiép vi hoan canh m3 ta lua chon phong cach giao
1i€p cho thich hap.

* Phong céch giao tiép doc tai

Phong cich nay thudng la giao tigp khong dan chu, doi xir khong binh déng
gilfa con ngudi vii nhau. Trén ra lenh, dug; chi c6 1am theo, mién 80p ¥. Phong
cdch giao tigp nay da lam mat di tinh tu do ciia con ngudi, kiém ché sic sang
tao, su suy nghi ciia con ngudi. Phong cach doc tai chi dugc Phép diing trong
mot s6 trudmg hop ddc biét trong quan 1y tai chinh, Irong khi ¢6 chien tranh...)
vi chi nén sir dung trong mot thai gian ngén.

* Phong cdch giao tiép ddan chii

Dic trung clia phong cdch nay Ia lusn ludn ton trong moi ngudi. Cich dai
XU gilta moi ngudi 13 1& nhi, lich lam, ngot ngao, tu do fir twdng. Nhe dé tao ra
bdu khong khi than mat, gin giti, yeu thuong gifta con ngudi. Phong cdch nay
da gidi phéng con nguoi khéi cudmg quyén, kich thich SU Suy nghi, siic sdng
tao, lam cho con ngudi ciing nhu xa hoi phét trién, ticn bd va van minh.

* Phong cdch giao teép tu do

Phong cdch nay ¢6 uu diém 1a phét huy duoce hét tinh tich cuc cha con nguoi song
ddi hoi cdc chi thé gido ti€p phai ¢6 trinh d6 nhan thic cao, tinh tw gide va ¥ thitc



cd nhan hay don V.

- Ra iénh hay truyén dat ménh lénh, trao quyén va nhiém vy,

- Ddnh gid si 1ien b9, tién d¢ cong viéc cha don v, cia c4 nhan d€ kip tho;
udn ndn nhiing saj sét va kip thoi dong vien nhig thanh tich ¢ ho.

- Ddnh gid nang luc, dao dirc clia csc thanh vién,

- Nim bit tam ny, nguyen vong cia ngudri dusi quyén. Céc cude toa dam
chi nén gip g&r & noi cong sd.

6.4.Tiép khach: I3 loai hinh giao teép trong kinh doanh r4p thudng xuyen
va ciing chiém khodng 10 dén 15 % thyj gian.

- Can ¢6 thai gian bidy ti€p khach.

- Cach dai xir trong giao ti€p phai lich sy, ding ve; nghi thite, tap tuc,
truyén théng v Phii hop véi timg doi tuong,

6.5. Dam phan ky két hgp dong

- Nhing ngusi dj ky két hop déng tuyér doi khong bao gig duoce nhan qua
cla daj phuong, :
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- Nhitng nguds di ky ket can bi mat vé nhiing s6 liéu, nhiing diém yéu ctia minh.

- Khéng dé tinh cim chi phéi trong khi dam phén.

- Trong dam phén kinh doanh c4n 14y loi ich chung cia doi bén lam nén
ting va dua vio luat phdp ctia dat nuée va qudc té,

6.6. Giao tiép qua dién thoai, fax, internet

Day 1a mét hinh thitc gjao ti€p tan tién, ¢4 rdt gon khong gian va thoi gian
trong giao ti€p. Trong kinh doanh, né gidp cho cdc nha kinh doanh vira ¢6 mai
lién hé, tiép xiic véi nhau dé dang, vira d& t6n kém, rit gon cic thd tuc rudm ra
trong giao lun quéc €.

Khi giao 1i€p can chd ¥ dién dat tinh cim bang nhiing ngén ngit thanh lich, an
cén, kinh trong, than thiét, thu hut su chid y ngudi nghe va ¢é site thuyét phuc.

Cau héi thao tuan

Giao tiép trong kinh doanh khac giao tiép trong cong sd, trong gia dinh nhu thé nao?

Thuc hanh

Trinh bay mét bai gidi thiéu mét san phdm mé

Cau hdi &n tap

1/ Giao tiép & gi? Vai tro clia giao ti€p trong cudc sdng va trong hoat déng kinh doanh?
2/ Trinh bay cau tric cla giao tiép trong kinh doanh?

3/ Néu cac nguyén tic giao ti€p co ban trong kinh doanh.

4/ Can chi y diéu gt khi tiép khach va khi dam phan ky két kinh doanh?
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Chu’o’ng 4

QUA TRINH MUA - BAN
THEO QUAN DPIEM TAM Ly HOC

Thyc chat cia thuong mai 13 S¥ trao d6i cdc loai san phdm cong nghiép va
nong nghiép Iy tién tren €O 8O tu do lua chon. Tay & Vi tri cia ngudi xem xét

I. NHUNG YEU TO ANH HUGNG DEN TAM Ly CUA KHACH HANG
VA NGUOI BAN HANG TRONG QUA TRINH MUA-BAN HANG HOA

1. Nhitng y&u t& kinh t& - x3 hdi anh hudng dén khach hang

LY. Yéu to kinh t&

* Quy mé, trinh do va t6c do trong qud trinh san xusi hang hod ¢6 anh
hudng tryc tiép dén tam Iy cda khdch hang. Taij sao vay? Ching ta déy biét, xa
hoi ciing véi sy phét trién ciia khoa hoc ky thuat ngay cang cao, sy hoan thién



nhu cdu gid tgo xust hién, cung céu r6i loan.. Ngudi ban cling khé bdn hang va
di€u tat nhién, nhu cdu khéng duge thod man, tien ding bj han ché, din dén
tam 1y kh6 chiu... Trinh do ky thudt clia san xudt hang ho4 ngay cang hién daj
s€ lam cho chat lwgng hang hod t6t Ién, hang khéng chi bén ma con dep lam
cho khdch hang cAm thdy thoi man khi mua hang va sir dung hang.

Téc 46 phét trién san xuat ciing do su phat tri€n ciia khoa hoc k¥ thuat. Khi
quy mé san xudt dugc mé rong, t8¢ do sn xuét ciing theo dé tang lén, vi vay
hang hod ngay cang nhiéu, loai hang hod da dang va phong phi, gid thinh
giam. Lic ndy, ngudi ban s& ban dugc nhiéu hing; ngudi mua s& mua dugc
hang t6t, bén, dep va ré, nhiéu hang nén ho dé Iua chon hang hod, tam 1y sinh
hang ngoai vi thé ma giam di.

*86 wong nhu cdu va kha ndng thanh rodn cria kheach

Diéu kién co ban dau tien dé chuyén san phdm vao linh virc tieu dung 13
cong nhén tinh hiru ich va kh4 nang thoa man nhu ciu cita nguot tieu thu cia
sén phdm d6. Va dé ban dugc, san pham khong phai chi ¢6 {ch cho ngudi ticu
thu ma cdn hon, cdp bach hon la nguot tiéu thy ¢ thé mua sim né véi s6 tidn
nao dé.

Nhu cdu nhu ta ¢4 néu & bai 1, né 1a su dép ing nhiing doi héi ciia cg thé
d€ con nguoi s0ng va phét trién. Nhu cdu ciia con nguoi da dang va phong phid
nhung nhin chung né gém nhu cdu vat chdt va nhu cau tinh than. Nhu ciu in
udng, di lai, &... cla con ngudi bao git ciing cu thé, NG nay sinh ti nhitng kha
nang vat chat, khach quan dé thoa man cling nhu tl nhitng quan ni¢ém va y kién
chit quan cia con ngudi. Nhu cdu vé an uong néi chung la ¢6 gisi han nhung
nhu cdu vé tinh than, vé trang tri, tién nghi... thi hdu nhu vo han d6. Cic nhu
cdu Joai nay luén thay déi cing v6i qué trinh bi€n déi nhanh va mank ligt vé
gid tri str dung ctia hang hod.

Vidu: Vai véc, d6 gé, dung cu dién, phuong tien di lai (6 16, Xxe mdy...) véi
nhig sin phim méi cich day vii nam dugce xem 1a hién dai nay da khong déap
ing ding v6i nhu cdu cia nguoi tiéu dung.

Nhu cdu clia con ngudi khong nhiing chi doi hoi su thay déi clia hinh ddng
hiang hod ma ca vé vat liéu ché tao ra hang hod d6... C6 nhiéu nhu cdu hom qua
con xa la va su thod min ching coi nhu mot SU Xa XI, hém nay trd thanh nhu
cdu co ban cita con ngudi,

Nhu cdu bao gio ciing phat trién nhung bj gidi han trong kha nang thanh
todn, “tdi tién” ctia con ngudi. Vi vé nguyén tac, mobi ngudi tiéu thu ¢6 nhiéu
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nhu cdu khdc nhau va dé thoi man ching ho phdi mua sim nhidy hang ho4
khic nhau. Nhung kha nang thue t¢ cho phép thoa man dugc ching dén dau
phén 16n dugc quyst dinh bang phuong tién tién t€, ndi diing hon, phu thuge
vao kha nang mua sim, vio thy nhédp ciia ngudi tiéu thy

D€ thoa mian nhimg nhu ciu ciia miah, mdi ngudi tiéu thy chi cé nhiing
phuong tién tién te twong doi han ché nén trudge mi ho xudt hién van dé lua
chon. Ho budc phai giai quyét trong finh hinh nhu cdu vi kha nang thue & cla
minh. Ho phéi sip x€p mat hang nao la quan irong nhét, quan trong va chua
can thiét, dé xdc dinh cdc nhu cdu cin thod méan. Tém lai, s6 lugng nhu cu phu
thugc vao hai yéu (6: kha nang mua sam (stic mua) vi gid cd hing hod. S§
luong nhu cdu cang nhiéu thi sitc mua cling tang lén nhung vin bj 2idi han bai
gid ca hang hod, song nhi SU €6 mdt clia mGi quan hé tién hang, 1am thod min
moi nhu cdu va bio dam hang hoa tuong duong véi sd tién.

Nhu ta biét, nhu cdu 13 biéu hién ddu tien ciia cd nhan, khi d3 thoa man nhu
cau thi con ngudi c6 tam trang sang khodi, dé& chju vi ngugc lai né€u né khong
dugc thod min sé gay cam giac khé chiu. Vi vay khi hang hod nhiéy, cung lic
nay 16n hon cdu. Khéch chi mua hang khi cdn thigt va lua chon hang héa thoa
man..., ngudi ban ¢ nhidu hang bdn, ching loai phong phi, hinh thitc dep... 14t
ca déu tao nén biu khong khi thodi mi, vui vé cho c4 hai bén. Va mat khdc,
n€u cung nhé hon cdu s& xust hién tam 1y d4u co, lo ngai, tao nhu cdu gii tao
trén thi trudng...

1.2. Nhan t6 xa héi khéc

*Hinh thite trang tri noi that cig hang, sdp xép hang hod va man sdc trong
cita hang

- Didu kién var chat, k§y thuat gian hang: tir to kinh deq chit viét, tén cira
hang... déu ¢6 tic dong dén chic ning hudng dan nhu ciu ngudi tieu dung. Do
d6 phai sir dung diing ché ti tudng, gid hang... ; d6 g sir dung ding muc dich
va cic ngin hing sé tao cho khich mot tdm nhin tong thé hang hod. Mat kh4c,
su sdp xép céc gid d€ hang hos phai thong thodng, tranh buyj bam, tao su thuan
tién cho s di lai va mua bén cia khich
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- Mdu sic trong clta hang (tudng, mdu sic phéi hop gita hang hod va
tudng...) cling dnh hudng dén tam Iy khéch hang.

¥ Thai do ciia ngudi ban hang dsi véi hang hod va khach han g

- Tu cdch cia ngudi bén hang c6 thé quyét dinh dén nhu cdu cha khich
hang. Khéch hing s& mua hang ty gidc, thoii m4i hon néu nguoi phuc vu lich
thiép, tan tuy va c6 thién chi phuc vu.

- Sy niém nd cla ngudi ban hang dé gay cho khich hang nhiing tinh cam
16t dep. Day 1a yéu 16 tam 1y tao diéu kién cho ca hai bén mua béan dugc thoai
mati, vui vé.

- Khach hang sg tin vao hang hod néu ngudi ban tran trong nd.

2, Céc y&u td anh hudng dén tam Iy cla ngudi ban hang

2.1. Tinh chat céng viéc

Cong tdc thuong mai c6 nhiing nét dac thi: vira lao ddng chén tay, vira lao
dong tri 6c. N6 doi héi ci sy c6 géng ctia lao dong than kinh va lao dong ca
bép. Sy cang thang thdn kinh do phai giao ti€p lién tuc ciing véi nhiing dong tic
don diéu cha cong viéc dé 1dm cho con ngudi mét mdi va nham chdn. Tir dé
ndy sinh sy buc boi, cdu git, dé& ndi néng.

Mat khéc, ngudi bén hang bi anh hudng cia tam thé lam visc thudng bat
ddu tir sy nghi ngai: khich hang khé tinh khong tin tudng ngudi ban hang,
khong 16 ra ton trong va biét on sy gitip d& clia ngudi ban hang... Diéu nay anh
hudng khong nho dén qué trinh lao dong clia ngudi ban hang.

2.2. Ché d¢ lam viéc

Cong viéc ban hang ddy phitc tap, néu ch€ d¢ lam viéc khéng hgp 1y thi sé
khong thé nang cao nang sudt lao d6ng, ngudi ban hang s& luon bi ¢ ché than
kinh b&i nhiéu nguyén nhan.

* Che do 1am viéc clia ngudi ban hang cdn chia theo ca, kip dé c6 thé c6
diéu kién xen k& lao dong va nghi ngoi, c6 diéu kien dé ngudi ban hang phuc
hoi 141 sdn xuat, trdnh dugc su cang thing din dén nham 1an, va cham,

* Phéi t6 chic hop 1y noi 1am viéc trong cira hang nhdm muc dich tao ra
nhitng di€u ki¢n can thiét cho ban hang.

* Ddm béo nhimg dicu kién lao dong vé vé sinh phong benh va thim my:
chi€u sdng, thong gid, kich thudc gian hang, trang tri ndi that..,

* Phén b6 lao dong hop ly: phi hop véi trinh do dao tao ctia ho, dém bio
moi kha ndng lam viéc duoc nang cao, tay nghé ngy cang cao.
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2.3. Ché do luong, thuéng
Phai c6 cdc bien phédp khuyén khich vé mat tinh than va vat chit hop Iy.Cé

vay, ngudi ban hang mdi tha
cong tic.

- -

y thoa déng cong stic minh ba ra, tr d6 yén tam

IL CAC KHIA CANH TAM LY TRONG QUA TRINH MUA-BAN
1. Khia canh tam Iy cqa qua trinh mua hang
1.1. Nhu cau vj dong co
3 phan xu huéng ca nhan, chiing ta di ban dén nhu ciy clta con ngudi. DG

1a nhimg doi héi rar yéu clia con ngudi doi vei moi trudng xung quanh, dim

Mt - thdi trang 1a mot hién tuong xa hoi, I3 SW truyén bd, phd bign mang
tinh ty phat, dién ra trong timg thdi gian ngdn, ¢ tinh chat chu k¥ cdc kiéu
hanh vi déic biét da duoe tidw chudn hod vao trong cic tang 16p x4 hoi réng 16n,

Mot - thoi trang duogc hinh thanh va bi€u hién trong cudc séng. N6 thé hien



dinh, giita cdi méi mé, tan tiéh va cdi bio thy, lac hau, giita sy dap khuon va su
sdng tao, gifta ¢4 tinh va phi ¢4 tinh...N6 vira ¢6 tinh tich cuc vira o6 tinh ticu cuc.

Tuy nhién, mét - thoi trang c6 y nghia dic biet dsi véi hoat déng thuong
mat. Trude hét né anh hudng rat Ion dén nhu cau ciia khich hang. Mot mét méi
ra doi 12 bi€u hién mot sv ddi méi ciia x5 hoi. Song, nhiéu khi su déi méi dy lai
trd nén c¢6 hai cho viéc tiéu thu nhitng hang hod quen thudc, chi vi né khong
con phi hgp véi thai trang nia, mic du cong dung van con nguyén ven,

1.3. Cac dién bién tam 1y ctia khach hang khi mua hang

1.3.1. Chit y dén hang hod - tim kiém hang mdu

Day 1a giai doan ddu tién cia qua trinh mua hang. Khich hang thuong dén
clra hang khi ho d3 hiéu 16 mot s6 nhu ciu mio d6 ciia minh va khi nhitng nhu
cdu nay da uré thanh dong co s& thoi thiic ho hanh dong. Thudng trudc khi tdi
cura hang, hinh 4nh vé d6i tugng ma ho can, con goi 13 hinh miu tim ki¢m, da
dugc ndy sinh trong ddu khich hang. Cu thé 13, trude khi 16i cira hang, méi
ngudi da xdc dinh duoc myc dich ciia minh: Mua c4j gl 7 d€ 1am gi ? Hinh mau
¢6 khi cu thé (mua 1 c4i radio, 1 quat di¢n, d6 an, vat dung...); ¢6 khi chua cu
thé (qua ting ching han...).

Trong qué trinh tim kiém dé vat cin thiét, khach hang thuong d6i chiéu, so
sdnh cdc mat hing ma ho nhin thdy trong cita hang véi mau tim ki€m. Khj hinh
mau duge xdc dinh 15 ring, cu thé, khich hang thudng bé qua moi mau hang
hod khdc mic du né ¢4 sy tuong déng véi man cdn tim. Khi ma méuy can tim
con md do (chua xdc dinh duoc mau sic, hinh dang, kich ¢& ma chi x4c dinh
duoc cong dung ching han) thi viéc mua hang twong \ing véi mau cin fim dé
dang hon. Sy tap trung tim ki€m khong c6 tinh chat cuc doan ma mém déo hon.

1.3.2. Giai doan ham thich hang hod

Giai doan nay dién ra sau khi c6 st $0 sdnh, d6i chi®u, can nhic giita méu
mé cdn tim v&i mat hang hién ¢6 trong ctra hing.

Sau khi da fim ki€m duoc d6 vat ma minh mudy mua, khich hang c6 nhu
ciu duge cdm quan sau khi di ¢6 4n tuong vé thi gide. Tir cim quan, cdc tinh
chat cha hang ho4 tic dong trd lai khich hang: Khdch hang ¢6 thé mat l1ong
ham thich hozc tién t6i long mong mudn duge s& hitu hang ho4 dé.

1.3.3. Giai doan quyét dinh mua hang

Su quyét dinh mua hang hay khong mua hang phy thuc vao nhiéu yéu 14,
Trudc hét, phy thude vao tinh cu thé, 13 rang hay mo nhat ctia mau cin tim véi
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hang hod hién c6. Say d6 13 phu thuée vio kha nang vat cht (tdi tién) cha
khéch hang, ciing nhu ket qua du dinh cia ho véi gid ci hang hod thuc 1& va

mifc d¢ cdp bach nhu ciu mua sim cac hang hod. Nhiéu khi khach hang budc
vao cira hang véi ¥ dinh mua sim nhiéu hang hos khic nhay song khi so sanh,
d6i chiéu nhimg miu m3 can tim, gid ci- clia nd vi tgj ti€n clia minh, khdch
hang c4n phai can luting viec mua gi trude, c4i g1 can thiét phii mua, ..

Ngoai ra sy quyét dinh mua hang con phu thuée vao tam trang cta khach
hang, vao khong khi trong cira hang va thai do ctia nhan vién bin hang, vao uy
tin cta noi sdn xuat vA tinh chat ciza hang ho4...

dinh mua hang tich cyc hon, vitng tin hon.

Viéc tir ch6i mua hang tro nén phite tap hon. N6 o6 thé 12 sir thua kém vé
hinh thitc, chat lugng cha hang ho4 véi nhitng mong doi ciha khach hang song
ciing doi khi 13 do th4j do clia ngudi ban han g.

Hiéu biét tam 1y cta qda trinh mua hang, chi dong tic dong den ng mot
cdch hop Iy 1a bién phdp tich cuc gilip cho khich hang ¢6 nhimng quyét dinh

2.1. Giam nhe su tim kiém, thu hit su chig ¥ ciia khach hang t6i hang hos
Viéc giam bét khé khan khi tim ki€m hinh miu cdn mua cia khdch hang
tuy thudc phan lén vio vi€c sdp xép, tung bay cic loai hang hog trong cira

thém vé dep ctia mat hang minh cdn mua,

Loi cuén sy chi ¥ cla khach hang vio hing hos bang cic hinh thite,
phuong tién quang cdo: ap phich, phim anh, bdo chi, truyén thanh...

Mat khéc, khi trinh bay va sip xép hang ho4 phai lam cho khéch hang thay
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st phong phii cia chc mat hang va sir hip dan cia hang hod. Biét triph by
hang hod khéo ké nhy dd bdn dugc gan mot nira: phaj trinh bay hing hod ve;
rhitng mit 16t dep, phai 1am ng; bat nhitng 1ru diém cla hing hod (vj du nhu:
miéng thit con tudi, rém mgu hdng, cdi néj sdng bong, khong vér dap...).

El

2.2. Ndm bit duge nhy cau, mong doi ciia khéch hang

ciing ¢6 nhiing hang hod khong nhat thi€t phai mua: d4 x4 xi, véi..Néu khich
hang chi musn xem hang hod thi hay dé cho khich hang ty nhien nhung luén
to thdi do sin sang phyc vu,

Khi ndm bat dugc nhy cdu chia khich hang, ngudi bin hang phai bigt duge

hang thay the va hang khich cin fim dé khich hang gidm bt theg gian nghi
nga, dan do vé mat hang dé, c4n chuyén huéng sy trao doi tr tinh chay mat
hang sang sy phi hop hay khéng phi hop.

2.3. Kich thich su thich thi cita khgch hang vao hang hog

Khich hang da bi 16i cudn chy ¥ vao hang hos, gio day cdn phai c6 su thich
thit hang hod d6. Lam the nao dé dat duoc didy ndy ?



thich trude hét do ho ¢6 thé so mé hang hod, duge cim hang hos trong tay.

- Ngudi ban hing trong giai doan ndy khong chi ¢ gang trinh bay hang
hod ma phéi quan tam ding mic va tim cdch tac dong vao tam 1y ngudi mua.
Cdi chinh 1am cho khich hang quan tam 1a cdc tinh chat cia hang hod néu nguwi
ban hang 13m cho khdich hang tin wong 13 nhimg tinh chat cla hang hod phu
hop véi diéu mong doi ciia khich thi s& kich thich s ham thich sinh dong & ho.

Vi du: Gigi thiéu cic chat tdy bdn khong nén chi nhén manh cic thanh
phan héa hoc ma 1a ng khoéng ¢6 hai cho tay nguoi va d6 vat...(nuée rita bar: tay
sach van giit nguyén men, khéng hai da...)

- Quan tam, chd ¥ dén céc nhu cay cua khdch hang, thic day nhimg nhu
cdu cap thiét ma NEUdi mua chua nhan thirc duge, kich thich nhitng nhu cdy
chua hinh thanh, con méi me... It néi vé hang héa nhung nghi nhiéu vé ngudi
mua, d6 1a nhiém vy ma ngudi ban hang phai gidi quyet trong giai doan nay.

2.4. Thiic diy quyét dinh mua hang

theo déi nhiing cam xiic clia nguoi mua. Khi khéch hang t6 ra mong muén mua
hing, ngudi ban phaj giai quyet diéu c4n rhiet. D6 1a:

- Lam cho khdch hang hiy r3 hang héa dé c6 thé thoi min nhiing nhu cdu
nao cla ho. .

- Lam cho khdch hang thuc su tin tuéng hang héa dé 13 cin thi€t cho ban than.

Mot yéu t6 ¢6 tinh chat quyét dinh dén tam Iy ciia khach hang khi mua hang
d6 la: gid thanh hang héa. Do vay, ngudi ban hang cin phai biét cich né gid.

+ Khi khdch hing héi gid thanh hang héa, ngudi ban hang khong nén tra
10i ngay s6 luogng tién 1€ ma trée hét nén kéo sir chii ¥ cla ngudi khich vé
hang héa, vé su loi ich, tat dep cba hang héa réi néi xen vio dg gid bin. Nguyi
ban hang chi nén néj ngay gid b néu d6 13 1y 18 chinh dé bag (gid ré).
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+ Mat khdc ta thay, ching ta thudng hay 1ré 151 thing gi4 ca bing nhiing
con 5§ qua to, diéu nay dé€ lam cho khich hang cim thay con s6 dé qua cao. Do
d, khi ndi gia ta nén ngit n6 ra tung doan, ting chi tiét nhé thi khéch hang bér
¢6 cam gidc con 6 qui to,

Hodc ta ¢6 thé dura ra cho khéch hang cic loai gid khdc nhay dé khéch
hang <6 didu kien so sdnh va tim cdi gid theo ¥ muén ctia minh.

2.5. Hoan thanh qua trinh bin hang

Khi ngudi khich d3 quyét dinh mua hang, ho luon mong mudn dugc sy
ing hd cla nhimg nguoi xung quanh. Ho ¢6 thé cling c6 them quyét dinh hoac
nghi ngd, do du. Do d6 lic nay, ngudi bin hang phai dén ci su quan tam vao
ngudi mua dé ciing ¢ quyét dinh ciia ho.

Cach bao géi va trao hang héa ¢6 anh huong dén gid tri chia mén hang déng
thoi né ciing 12 mot phuong phép quang cdo. Ngudi bin hang can bao géi cdn
than va dep hang ban ra.

Can luu y dé c6 dugc nhitng khéch hang thueng Xuyén va quen biét, sau
khi ban h:‘mg Xong, nguoi ban cdn phéi quan tam an c4p va lich thiép v&i khich
hang nhu truée.

Qua trinh mua ban hang ket thic t6t dep khi va chi khj khdch hang ra khéi cira
V0i tAm trang vui v&, tin tuong dit mua dugc hang hay khéng mua dugc hang.

3. Khia canh tam Iy trong viéc tir chdi mua hang cda khach

hoc s& ¢6 hai cho quan he¢ lau dai giita khich va ngudi ban hang. _

Neéu sau khi tir chéi, khich hang vén 16 ra ban khoan, do du thi ngudi ban
hang nén duy tri mét cich & nhi hitng thi cia khdch hang d6i véi mat hang ma
ho di tir chdi mua va tran trong méi ho dip khic quay lai gian hang...

Khi ma miu mi tim kiém va mat hang thay the thye sy khéng ¢6, musn
gay dugc thién cim véi khich hang, t6t nhat 12 tra 15 véi ho bang nhitng 1o
héi ti€c vi khong duogc phuc vu v tao ra cho khidch hang mét niém hy vong dip
khdc t6i cira hing sé c6,

Khi phan bic {ai nhimg ¥ kién khong ding dan cia khach hoic khi ho tir
chdi mua hang, cin phai t€ nhi va phai kim ham nhifng phan ting gay gat d6i
vdi khdch hang.
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Nén chd y, chat lugng phuc vu khich hang ¢6 anh hudng 16n dén quyét
dinh mua hang, cira hang nio dam béo dugc chat luong phuc vu cao nhat dinh
s¢ & vao lgi thé hon. '

Thuc hanh

- Béng vai ngudi ban hang, dua ra nhiing bign phap 16i cudn su chi y va thie day
hanh vi mua hang cfia khach.

- Xirly mét 6 tinh huéng khach hang phan nan, kéu ca vé gia ¢a, mau ma.._

Cau hoi on tap
1/ Trinh bay cac yéu t6 anh hudng dén tam ly clia khach hang va ngudi ban hang.
2/ Phan tich cac khia canh tam Iy ndy sinh trong qua trinh mua hang cla khach.

3/ Mét — théi trang c6 anh huéng nhu thé nao trong hoat déng kinh doanh?
4/ Phan tich sy dap (mg tam ly trong qua trinh ban ciia nguoi ban hang.
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Chuong 5

NHUNG PHAM CHAT TAM LY
CAN THIET BOI VST NHAN VIEN THUGNG MAI

L CO SO PE XUAT YEU CAU TAM LY

Nganh thtro‘ng mai néi chung va nghé bin hang ndi rigng khong nhitng chi la
mot ngh€ ma con 1a mot nghé thuat. Diéu quan trong trong nganh nghé nay 1a 1am
sa0 ban dwoc hang, thu duge lgi nhuan nhung phai giir dugc khéch, tao dugc méi
thién cam véi khdch. Do d6, nhiing doi héi, yeu cdu cia “Thuong dé” dsi vai
nhitng ngudi 1am nganh phuc vy khong chi 13 nhing mong muén ma con 13

“phdp lenh”. Ngum lao dong trong cdc nganh nghé phuc vu, dich vu luén lay
dé lam klrn Chl nam, 1a dich cho sy phan dau, tu dudng vii rén luyén cha minh.

Mat khic, ‘mdi mét nganh nghé déu cé nhiing dic tr ung riéng biét véi tinh
chat va néi dung cia n6 qui dinh. Ngudi lao dong cha bit ky nganh nghé nao
bao glU cling cd gang huéng tdi su phit hop nghé. D6 1a sy dép ing nhiing doi
héi vé tam, sinh 1y, nham nang cao ndng suat lao dong va gidm dén miuc t6i
thiéu sic lao dong ciia con ngudi. Do dé, dé ¢6 dugc su phi hgp nghé, ta phai
chi y dén ca mat thé chét va tinh than cia ngudi lao dong.

Ngudi lao dong néu c6 su phit hop nghé s& giam nhe duge sitc lao dong va
sy cang thang than kinh trong khi hoat dong lao dong, rao duge su hing thu
lam vi¢c, phdr huy éc sdng tao, nang cao dao ditc nghé nghi¢p va tinh thim my§
trong lao dong.

Can cit vao nhitng nganh nghé cu thé ma tuyén chon ngudi khdc nhau
nhung van dya trén nhitng co sd chung.

- Yéu t6 thé chat: sifc khod, gidi tinh...

- Yéu t6 tam 1¥: dao difc, ning luc
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IL. NHUNG PHAM CHAT TAM LY CAN THIET

Khi khéch dén mug hang, dnh mit cila ho khong chi dirng & hang héa... ma
con dinh gid ngudi bap hang. Vé bé ngoai ciy Nguo! bdn hing, cir chi, cdch néi
nang va thdi d¢ ciia ho d6i ve; khdch ngay r diy dj (40 nén méi thién cam hay
khong thién cam cia khich déi vsi Nguoi bin hang, qua dé ds; VGi cd clra hang.

1.1. Sikc khoé:

Bat cit mot lao dong ndo ciing doi hoj phai bo ra mot luong sic luc nhat
dinh, sitc luc ciia nguot lao dong bd ra nhidy hay it phuy thuéc vio thao tic cfia

nhan vién thuong mai nhung dy nhimg bidy hién it Guan trong nhét vin c6 4nh
huong rat i6n dé;i vei tam 1y khéch hang. :+ _

- Déng diéu ty tin, nhanh nhen, ¢; dding va cir chi hai hoa 13 nhitmg nét gay
dugce thién cam cho khich ngay tir nhitmg £iay phiit ti€p xdc ddu tien. Khach
cling rét tinh khi nhan xét kha nang cta nhan vién thuong maj qua ctr chi cia

ho, sy thanh thao rong céc thao téc, cir chi a0 dong s& 1am cho khdch tin cay
doi v6i hang héa va nghiép vi thuong mai. ' *- :

- Trang phuc véi éc tham my tinh (€ s& 130 nén tam ly thuén loi cho qud
trinhk ban hing. Qua trang phuc, khich s€ nhan ra nguot ban hang cé cén than
va ¢4 trich nhiém hay khong.

Quén 4o nén phi hop véi ban than va dam bdo yeu cin ciy cong viec, vé
mau sic nén: S

+ Bén thyc phdm, d4 Y t€: tréng.

+ Bdn my phim: trang, sdng, mdt,
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+ Bén cong ngh¢ phdm: Xanh lo, xanh thim, x4m.

+ Néu ¢6 phi hiéu nén deo dé tao do tin cay cho khéch. Su an mac cau tha,
luém thudém (do dift cic, nhau nat...) ¢6 anh hudng rat x4u dén khich.

- Ddu t6c, rau ria ¢6 4n tugng ban ddu 15 rét doi véi khach. Sy cdu tha véi
“cdi g6c” ciha con ngudi nay s& lam cho khich mat Y 1in twdng vao sy ngin
ndp cua ctra hing, chat lugng clia hang héa.

Song mot mét téc cdu ky ciing khong ¢6 tic dong 161 bing mot mai téc gon
gang, phii hop khuon mat. Sy trang diém thaj qud s tao nén su gia tao, khong
cudn hit duge khédch vi khong tao duge méi quan hé cdi ma.

Vén dé vé sinh than thé 1a yeu cdu chung d6i v6i moi nhan vien thuong
mai. Nhan vién thuong mai can ludn luon sach s&. Sy mét vé sinh: d6i tay nhem
nhudc, méng tay chan cdu ban, rau ria khong cao, mili hoi chia co thé, clia rang
mi¢ng... tat cd déu ¢6 téc dong xdu dén khach, xua dudj khdch.

2. Nhirmg nang lyc ¢o ban

2.1. Trinh d¢ chuyén mon

Nhén vién thuong mai phai 6 kha nang tra 16i chinh x4c va ddy du nhifng
thong tin cdn thiét vé hiang héa ma minh ban, bdi v6i nhiing mat hang méi xuat
hi¢n trén thi trudng cang cdn phai giai ddp r6 dac diém va cong dung cila
ching, nhat 12 nhitng hing héa k¥ thuat phic tap.

Diéu quan trong, nhan vién thuong mai phdi bi€t vé chét liéu san xudt ra
hang héa, tinh chét thanh phan va xuat xi cug chat li¢u. Dai véi nhiéu loaj
hang héa, khich mua quan tam téi diéu nay ddu tién vi c6 thé riit ra nhitng két
ludn vé cong dung va phdm chat clia hing héa. M khdc, d6i voi nhiing khich
hang, xuat xif vi loai nguyén lieu ciing I3 didu ching té chat lugng hang héa va
la cdn cit d€ quyét dinh mua hang.

Nhén vién thuong mai ciing cdn phai bi€t qué trinh va cich gia cong ché
bi¢n hang héa. Mot sy gidi thieu so bo vé qui trinh cong nghé¢ san xuat nhiéy
lic rat quan trong déi véi vigc thuyét phuc khéch vé gid tri sir dung, cong dung
hang héa. N€u ngudi mua hing biét sir dung hét nhiing vu the ctia mén han g da
mua, bi€t giit gin né bén lau, thi ho sé& hai long nhi€u hon vé viéc dd mua né.

Bén canh nhiing kién thic vé hang héa, nhan vién thuong mai con cin biét
va hiéu 6 thi trudng dé trinh bot nhimng bap bénh trong cong viéc kinh doanh,
nhing sai ldm trong du tu.

2.2. Nang lyc quan sit
Nang lyc quan sét 1a kha nang tri gidc nhanh chéng va chinh xic nhitng
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2.3. Nang luc kinh dognh

Nang lvc kinh doanh hay 6¢c kinh doanh 13 mot trong nhiing pham chat
khong thé thi€u cha nhan vién thuong mai. Nang luc kinh doanh & gitip cic
nhin vién thuong mai phan dodn nhu cdu cia khich Qua nhiing biéu hién ben
ngoai, biét phan tich thuong trudmg, bist chon thai co va gianh 1ay thoi cg trong
kinh doanh,.

2.4. Kha nang giao tiép va thuyét phuc khach hang,
Trong giao ti€p cén ton trong cd tinh cta nguoi giao 1i€p: ho von nhy the
nao thi giao €p v&i ho nhy vay. Ngodi ra trong hoat dong giao ti€p thuong

vay, nhan vién thuong mai phai 13 nthitng nguwdi nhay bén vé thyi trang va cé éc
thim my¥ tinh t€, dong thei Phéi ¢é mot chat giong dé nghe, 13 rang, chinh xdc.
Cdch néi chuyen phéi phi hop, an ¥ vdi khdch.

Nhan vien thuong maj trong giao tiép phai chi dong din chuyen. Khj giai

Neén lvu ¥, yéu 16 thanh céng tfong: giao ti€p Ia kha nang bi€t lang nghe va
st dung linh hoat cic phuong phép giao tiép.

2.5. Trinh d¢ thim my
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Cén phai thay rang khéng phai nguot tiéu ding nao cling bi€t hét moi diéu,
nhat la vé mat loai hang hod cy thé nao dé, con nhan vién thuong mai lai chinh
12 chuyén gia am hidy vé loai hang ho4 d. Théng thuong, nhing ngudi mua
hang déu c6 su dinh huéng truge vé hang hod. Ney st dinh hudng d6 13 saj
14m, thi nhan vien thuong mai c6 thé gitip ho khac phuc bang nhimng l& khuyen
khéo I€o, 1€ nhj trong khuon kh& phép lich sy giao tiép.

-Dicu hién nhien 13 nhan vién thuong mai phaj ching (8 6c thim my qua
chinh quén 4o, trang phuc, cdch sdp dat hang hod, trang tri ndi that cira hang,..

2.6. Trinh d9 tay nghé

Thé hién qua céc thao tic, hanh dong khi lao dong. Ngudi nim vitng
nghiép vy luon cé SU I tin, tinh tiét kiem, vé dep trong cic dong tac, thao t4c

Cung cdch 1am an cta nhan vién thuong mai doj khi quyét dinh dén thij do
mua hang cia khich. Khach bao gitr cling quan sdt cdch thic lam Viéc clia
nthan vién thuong mai dé trén co sg dg dat niém tin cta minh vio hang hod, vio
nhén vién thuong mai.

3. Nhimg pham chit dao duc co ban

3.1. Long say mé nghé nghiép

Day 1 phdm chat nén tdng. Tir pham chit nay tao nén sy hing thg nghé
nghiép, ¢6 ¥ chf vuot moi khé khan trong hoat dong thuong mai.

3.2. Thai 4 lich thigp va cur xif niém ng

vGi khdch. Diéu nay tao ra & khich &n twong manh mé, dé chiu va thoii m4j.
NG dat co s& cho méi quan he thién cim giita haj bén.

Niém nd véi khdch cdn c6 nghia 1a 'lubn sdn sang chi din tan tinh cho moi
khich hang, ké ci ngudi mua hodc chua ¢6 ¥ dinh mua ma chi méi thu thap
thong tin vé hang hod. o '

Thdi d6 lich thiep bidu hién ra tir ban ddu; khi chio hoi khich va boc io
frong sust qu4 trinh phuc vy, qua tinh than sét sing giip d& va cu xtr khéo 1éo
vai timg déi twong khdch. Thdi do lich thiép gin b6 rai chat ché véi thaj do
niém né trong qua trinh phuc v khédch chu dio v day du, né ¢c6 sic 16; cudn
thién cim cta ngudi muya,

Su lich thiép va niém ng con thé hién & viéc sdn sing ti€p thu nhiing yéu



cdu dic biét cia khdch, sin sang hudng din, dua hang cho khich chon theo
yéu.cau,

3.3. Tinh kién tri

- C6 swkien tri thuyét phuc, chyy dot khi khich chon hang, dir lau bao nhiéu
cling van vui v¢.

- Trong con mit khéch, tinh kién trj con dong thai ¢ nghia 13 phai cé sdng
kién: phéi gi6i thiéu véi khach nhidu miy hang, véi cdc loai 8td ci khic nhauy. .
NGi chung 13 phai biet chia sé véi ho nhitng 131 khuyén vi hudng dan, dap ing
nhitng doi hdj chon lua hang hoi ciia ho, tham chi méach bio ho céc phu ting
thay thé hay phai ding dén, dia chictia cic tram sira chita c6 uy tin, cich Xt ly
khi cdn thay the, sira chira..,

3.4. Tinh trung thue

- D6 12 b mat duo diic cira nghé kinh doanh. Chj ¢4 trung thyc méi tao
dung duge uy tin déi v moi khdch hang. Khéng bao gir duge 10i dung tinh
trang thi€u hi€u biét ciia khach d6i véi hang hod dé ng; sal gid, nang cao gia...

Luén 13 rang, song phang trong thanh todn tién hang. Trong giao tiép, cic
thong tin: 1o gigi thi¢u, sy chi dan vé hing hoi phaj ding dan, chinh xdc dé
khdch hang c6 thé Iya chon hang héa diing. :

3.5. Tinh tu ch |

cong tac cda nhan vién thuong mai khong cho phép ho boc 1o cong khai nhiing
ndi lo au va byc doc ¢4 nhan trong thei 8ian [am vige, cang khong cho phép duge

6 thii d6 “gian cd chém th6t”. Tinh tu chii cho Phép nhan vien thuong mai
trdnh duge moi va cham v6i khdch, xir 1y 16t trong mot tinh hudng giao tiép,

3.6. Tinh than trich nhiém

- Phdm chét nay dugc thé hién & su hoan thanh 16t cge cong tdc nghiep vy
cla minh, sin sang dam nhan trich nhiém vi gigp d& nguoi khdc cing tien,
Mat khic, né thé hien qua thii d¢ d6i véi hang hod ciy nhan vien thuong mai,
Phai ¢6 thdi d6 tran trong hang hod m ban than c6 trdch nhiém ban thi mg; cé
thé lam viéc lau daj va can man d6i v6i nghé nghiép. Chi ¢6 quan tam den hing

74



quan hang hod, trén cq sd dg tim thdy niém vui vi 6 kha ndng khéu ggi duge
SU quan tdm cilia khach d6i vgi hang hos4.

Khidch bao giiy cling quan tdm dén cich d6i xg cita nhan vien thuvong maj
doi véi hang ho4 dé trén co s¢ d6 ddnh gid hang héa theo quan diém cila ho.

Ngoai ra, nhan vien thuong mai cén phai c6 nghi luc. Nghi luc clia con
nguoi Ia § chi tr gidc phan day dat t6i myc ticu, NG biéy hién & sy khic phuc
nhitng tr& ngai bén trong va bén ngoai trong cong viéc: nhiing khé khan phiic
tap doi thudmg; nhing doi hdi va su cang thang trong kinh doanh, su cim d4
vat chat thudng xuyen. ..

Cau hdi 6n tap

1/ Trinh bay cac ph&m chat dao difc co ban cia nhan vién thuong mai,

2/ Trinh bay cac nang lue ¢an cé cia nhan vién thirong mai.
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Bien 1ap: HOANG CHAU MINH
Vi tinh: NGOC HUYEN

Bia, trinh bay: VAN SANG
Siza ban in: CHAU MINH
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