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LOI CAM ON

... Lot dau tién, em xin guri 1o tri n sAu sic dén cd Lam Thi Phuong Thuy trong
qua trinh tim hiéu va hoc tap bo mén Tam ly kinh danh nha hang, em d nhan dwoc
su giang day va hudng dan rat tan tinh, tdm huyét cua cd. Co da gitp em tich lity
thém nhiéu kién thirc hay va bo ich. Tir nhitng kién thac ma ¢ truyén dat, em xin
trinh bay lai nhirng gi minh dé tim hiéu vé van dé vé tam Iy khéach hang gui dén cd
Tuy nhién, kién thirc vé mén Tam ly kinh danh nha hang cia em van con nhiing
han ché nhat dinh. Do d6, khong tranh khoi nhiing thiéu s6t trong qua trinh hoan
thanh bai tiéu luan nay. Mong c6 xem va gop y dé bai tiéu luan cia em duoc hoan
thién hon. Kinh chlic ¢6 hanh phtc va thanh cong hon nita trong sy nghiép “trong
ngudi”. Kinh chuc ¢d ludn doi dao stc khoe dé tiép tuc diu dat nhiéu thé hé hoc

tro dén nhitng bén bo tri thic.

Em xin chan thanh cam on!

Thanh phé Hé Chi Minh, ngay ...thang ...ndm 2021

NHOM SV THUC HIEN

NGUYEN THI ANH THU
NGUYEN TUYET NHI



NHAN XET CUA GIANG VIEN HUONG DAN

Giang vién huéng din
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PHAN 1: MO PAU

1.Ly do chon dé tai nghién ciu.
Tim hiéu va tém tit nham nim bét duoc tam ly khach hang, tir d6 ¢ng dung trong
thue tién kinh doanh ap dung trong qua trinh giao tiép véi khach hang.

2. Muc tiéu nghién ciu.

Phén tich tdm ly khach hang hay tdm Iy nguoi tiéu dung d6 1a nhitng tu tudng, tinh
cam, cam xUc, niém tin, quan diém xu thé cua khach hang khi quyét dinh mua d6 véi
mét mat hang nao d6. Vi nhitng nhan vién ban hang, tiép thi san pham thi viéc thau
hiéu duoc tam ly khach hang 12 viéc gilp ich rat nhiéu vi dua vao do c6 thé gitp cho
lya chon chién thuat dung din va nhanh chéng ban duoc hang cho khach, dem lai sy
hai 1ong cho khach hang.Véi b phan marketing cling nhu vay khi ma thau hiéu va

doan trang duoc tdm |y cua khach hang thi s& ¢ cach dé béan ra duoc nhiéu hang hon

3.Pham vi nghién cau.

Véi ngudn luc hiru han ta cé thé nghién cau tam Iy khach hang bang cach tim kiém
va doc cac trao doi cua khach hang tiém ning tai cac trang mang x& hoi. Luu ¥, can
chi y cac binh luan xem ho thich gi, khéng thich gi, yéu cdu gi...vv. dé biét dugc hot
muc dich' caa ho. Nhitng noi dung nhiéu binh luan, cho thay khach hang quan tam
nhiéu, va day sé la thi truong day tiém nang. Vi vay, hdy tim va nghién ciu noi dung
¢6 nhiéu binh luan va comment.

4. Phuwong phap nghién ciru.

Quan sat 1a phwong phap nghién citu nhitng biéu hién bén ngoai cua tam Iy con nguoi
(Hanh vi, ctr chi, nét mat, 1oi néi, dang diéu vv..) dién ra trong diéu kién sinh hoat tu
nhién, binh thuong cua ho dé tir d6 rat ra két luan.

Thuc nghiém 1a phurong phép tac dong vao dbi twong mot cach cha dong trong nhiing
diéu kién da duoc khdng ché, dé gay ra & dbi tuong nhitng biéu hién can nghién cuu,

cd thé lap di 1ap lai nhiéu lan do dac dinh luong, dinh tinh mot cach khach quan.



Test 1a mot phép thir dé do ludng tam 1y, d3 duoc chuan hoé trén mot sé luong nguoi
tiéu biéu. Bam thoai 1a phuong phap nghién ciru tim Iy con ngudi thdng qua viéc tro
chuyén chan tinh, cai md vai ho, néu ra cac cau goi ma, cac cau hoi va dua vao cau

tra 1oi cua ho nham thu thap théng tin vé van dé nghién cau

5. Két cau ciia chuyén deé.
Bai tiéu luan bao gom 4 phan
Phanl: M¢& dau
Phan 2: Co s ly luan vé tam Iy trong qua trinh giao tiép véi khach hang
Phan3: Ung dung tdm ly trong qua trinh giao tiép véi khach hang

Phan 4: Két luan



PHAN 2: : COSO LY LUAN VE TAM LY TRONG QUA
TRINH GIAO TIEP VOI KHACH HANG
1. M6t s6 khai niém
1.1.Tamlilagi ?

Tur dién Tiéng Viét (1988): “Tam ly 1a y nghi, tinh cam,...lam thanh doi séng noi
tam, thé giGi bén trong cua con nguoi” — TAm ly bao gdm tat ca céc hién twong tinh
than xay ra trong dau 6c con ngudi, gan lién va diéu hanh moi hoat dong cua con

nguoi (nhan thic, sy suy nghi, tu tuong, tinh cam, y thaec, y chi)
1.2. Tam ly nguwoi la gi?

Tam Iy nguoi 1a su phan anh hién thuc khach quan vao nio ngudi thdng qua chi thé:
Thé giéi khach quan ton tai bang cac thugc tinh khdng gian, thoi gian va ludn van
dong (co hoc, vat ly, hoa hoc, sinh hoc, xa hoi) Phan anh tam ly la phan anh dac biét
B ndo nguoi to chirc cao nhat caa vat chat Tao ra “hinh anh tdm 1y’ (sinh d6ng, sang
tao; tinh cha thé, mau sic ca nhan) Phan anh tam ly mang tinh chu thé (d6i tugng,
thoi diém, hanh vi phan (ng caa co thé) Tam 1y nguoi ¢6 ban chat x4 hoi - lich su:
Con ngudi c6 nguon géc tir thé gisi khach quan Tu nhién — xa hoi San pham cua
hoat d6ng va giao tiép cua con ngudi trong cdc méi quan hé XH Dau an XH — LS
ctia con ngudi Két qua cua qua trinh linh hoi, tiép thu vén kinh nghiém XH, nén
VHXH théng qua giao tiép Hinh thanh, phat trién, bién doi cing véi su phat trién
cua lich sir cua ca nhan, cong dong va dan toc hiéu ré tam ly khach hang 1a nén tang
cho viéc ban hang thanh cong, gilp phat trién san pham va truyén thong dap ung
dung nhu cau caa khach hang, nho @6 ban hang hiéu qua. Hiéu rd nhu cau cua khach
hang gilp giam rai ro that bai, ting kha nang thanh céng cho dy &n kinh doanh. Vi,
trong kinh doanh cin dau tu cong sirc nghién ctru k ludng tim 1y khach hang trudc
khi khai su kinh doanh



1.3.Giao tiép la gi?

Giao tiép 1a 1a mot trong nhitng nhu cau caa con ngudi Giao tiép 1a sy tiép
xUc gitra nguoi V4i ngudi, thong qua d6 ma con ngudi trao doi véi nhau veé
thong tin, cam xuc, tim hiéu 1an nhau, tic déng qua lai véi nhau. dé thuc
hién giao tiép con ngudi sir dung ngdn ngit (10i n6i, chir viét), cac dau hiéu
phi ngdn ngir (nét mat, cir chi, trang phuc, ...) nhiam tao dung cac méi quan
hé trong doi song, kinh doanh, quan tri, ...

2. Muc dich ciia qua trinh giao tiép
Muc dich ctia khach hang, hay chd ngaa cua khach hang. Tic nhing
quan tdm 16n nhat ctua khach hang lién quan dén san pham gi? Pay
cling 1a nhimg dic tinh cot 18i ma khach hang dang tim kiém. Vi du,
dbi voi "thi xach”, mdi quan tdm 16n nhat cua khéach hang co thé l1a
hang hiéu, chinh hang, hang that cha khong phai 1a hang fake. Diéu
nay hét stirc quan trong, vi vay chdng ta can nghién ciu ki "Muc dich"
thiy ching that rd nhu trong long ban tay ctia minh.Ho mong muén
diéu gi tir san pham? khong thich diéu gi? vi sao lai nhu vay?...vv.Muc
d6 quan tdm caa san pham nay nhiéu hay it. Néu mirc d6 quan tam
nhiéu, ching ta can quan tm dén uu tién dap tng trude. Nguoc lai 6

thé bo qua.



3.Phan loai giao tiép
1. Giao tiép truc tiép: — Giao tiép khi chu thé tiép xUc truc tiép va trao doi truc
tiép vai ddi twong giao tiép.
2. Giao tiép gian tiép: — Giao tiép khi hai chu thé khong giao tiép truc tiép
nhung noi, viét cho nhau, giao tiép thong qua ngudi thir ba.
3. Giao tiép bang ngén ngir: — Khi truyén dat théng tin hay mot ménh Iénh.

4. Giao tiép phi ngdn ngir: — Khi sir dung nét mat, ctr chi, trang phuc, khoang
cach, khung canh, do vat ...

5. Giao tiép trong cac quan hé vai: — Giao tiép giita cap trén — cap dudi, ngang
cap ...

6. Giao tiép nghi thirc va khéng nghi thirc: — Giao tiép nghi thirc: don phai doan
qudc té, dam phan. — Giao tiép khéng nghi thic: giao tiép giira nhiing ngudi
ban than.

7. Giao tiép ddi xung va giao tiép b sung: — Giao tiép d6i xing: La giao tiép

ngang bang nhau. — Giao tiép b6 sung: La giao tiép co sy chénh léch
4 Quy trinh giao tiép

— Tham do y tir — Thu thap théng tin — Danh gia va diéu chinh giao tiép Qua trinh trao
d6i thong tin gdm nhiéu thanh t6: nguoi giri,ngudi nhan, théng diép, cac kénh trao doi

thong tin, thong tin phan hoi va nhitng yéu té can tré qué trinh trao doi.



0,
’@ Qua trinh giao tiép va truyén théng tin

Nguoi nhan
<

Phan hoi
Suy nghi— Ma héa
Théng tin
Nhiéu
01/09/17 4



PHAN 3: UNG DUNG TAM LY TRONG QUA TRINH
GIAO TIEP VOl KHACH HANG
1.Nhitng quy tic co ban trong giao tiép véi khach hang

Phong cach gia truéong LA loai phong cach ma ngudoi trén dbi xt véi ké dudi
thuong khéng cé su ton trong nhan cach, no tao ra nhitng khoang céach vé tam ly giira
ngudi Vi ngudi. Phong cach doc doan gay nén we ché tam ly, kém ham sy sang tao,
su suy nghi doc 1ap cua dbi twong. Phong cach nay chi dugc dung trong mot sé truong
hop dic biét trong quan 1y nhu: trong chién tranh ¢ thoi diém giao tranh &c liét, khi
c6 bao dong dir doi hoac tinh huéng thién tai khan cap ... tuy nhién, ché kéo dai ca

sang thoi binh, d& gay bat binh trong ndi bo va ngoai quan ching.

. Phong cach dan chu: Ludn tén trong nhan cach moi ngudi Su ung xir tinh té, nhe
nhang d& tao nén bau khong khi than mat, gan giii, tin cdy Ian nhau. Phong cach nay
giai phong tam ly cap dudi khoi stc ép ap dat cia quyén luc, 1am dau 6c con nguoi
tinh tdo, stc sang tao dé bung phat, mang lai nhitng hiéu qua to Ién trong céng viéc.
Phong cach nay di va dang duoc hinh thanh, phét trién va duoc xa hdi ung ho vi né

dua con nguoi dan dén van minh, tién bo, hanh phdc.

. Phong cach ty do Phong cach nay c6 wu diém la phéat huy tinh tich cuc cua con
ngudi, 1am cho moi nguoi duoc thoai mai tm ly, kich thich su séang tao cia cap dudi
trong cong viéc. Nhung phong cach nay lai doi hoi cac chu thé giao tiép phai cé trinh
d6 nhan thuc cao, tinh ty giac, y thuc trach nhiém, y thic tap thé cao, néu khong sé

dé nay sinh ty do qua trén, pha hong ky luat, tao ra sy 1on xon, vé t6 chic

10



2. Céac cbng cu wng dung giao tiép véi khach hang

La phuong tién giao tiép chii yéu cta con ngudi. St dung ngén ngit ndi con
ngudi ¢ thé truyén dat, bay to cc loai thong tin khac nhau, ké ca noi dung
va tinh cam. Céch sir dung ngén tir trong giao tiép Tinh chat cua ngbn ngix
Nhip diéu — Ngir diéu— Am diéu Diéu bo khi néi — Théng qua ngdn ngit co
thé. La giao tiép thong qua thu tir, cong vin, chi thi, bao céo....tac 1a ding

van ban dé chuyén tai théng tin. Thu nén di thang vao van dé Thu phai viét
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dung, chinh xac cac thong tin Thu viét phai ddy du cac diéu kién can thiét
Céc ¥ trong thu phai nhat quan Thu viét phai lich su, nha nhan Thu viét phai
than trong Xac dinh rd cac noi dung can viét Vian phong tu nhién. Phuong
tién giao tiép phi ngdn ngit Cac chuyén gia giao tiép cho ring khoang 90%
lugng théng tin nhan dugc trong giao tiép 12 qua ngdn ngi khéng 1oi. Tiép
xtic Khoang cach tam Iy c4 nhan Tu thé Cir chi Nét mat. Nét mat : (Vui
mung - Budn - Ngac nhién - Sg hai - tac gian - Ghé tom ...khoang 2000 nét
mat). Nét mit cang thang thuong 1a ngudi dut khodt, truc tinh; nguoi co nét
mat mém mai & ving miéng thi hoa nha, than mat, biét vui dua va dé thich
nghi trong giao tiép. Nhudng may thuong 1a dau hiéu cho biét nguoi ta khdng
hiéu va muon 1ap lai théng tin, n6 chi su khong tin twéng may, ling tang, lo
ling, d6i khi gian dit. Nu cuoi : C6 bao nhiéu kiéu cuoi thi c6 by nhiéu c4
tinh Cudi mim - cudi thoai mai cudi nhéch mép, cudi gion tan, cudi tuoi tan
cudi dén hau - cudi gan - cuoi chua chat... Trong giao tiép ching ta phai
tinh nhay quan séat nu cudi nu cudi cua ddi twong giao tiép dé biét duoc long
da cua ho (twoi tan, hon nhién, d6n hau, chua chat, mién cudng, danh ac,
dong tinh, théng cam...) Anh mat : Thé hién cé tinh con nguoi. - Anh mat :
Nhin lanh ling — nhin thiang — nhin soi moi — nhin 1am 1ét, nhin triu mén,
nhin dam duéi... - Hinh dang con mat : mat sau, mat tron, mat 14 dam, mat
lim dim, mat luén ma 16n. Anh mat trong giao tiép ciing phu thudc vao vi tri
x& hoi cia mdi bén. Nguoi co dia vi x4 hoi cao hon thudng nhin vao mat caa
nguoi Kia nhiéu hon (néi, nghe). Anh mat phan &nh cé tinh cua nguoi do :
Nguoi ¢ 6¢ thyc té thuong c6 cai nhin lanh ling, ngudi ngay thang nhan
hau c6 cai nhin thang va truc dién, ngudi nham hiém c6 cai nhin xoi moi, luc
loi. Dién mao Tang ngudi : cao/ thap, map/gay. Khudn mat tron, vudng, dai,
trai xoan. Sic da : tring/den, ngdm ngiam, xanh xao, tai tai... Dién mao c6

thé gay 4n twong rat manh, nhat 13 lan dau tién. Céch trang sirc, cach an mac
12



cling giup ching ta doan dugc trang thai tinh cam va cac pham chat tam ly
ctia mot nguoi. Cach an mic ciing phan anh nghé nghiép, dia vi, lua tudi. ...
Ctr chi: Cir dong cua dau, tay, chan... Khi nhin nguoi khéc vai cai vé coi
khinh nguoi ta hay nhin xuéng mii cua minh. Ching ta liém méi khi ching
ta cang thang hoic dung trudc mot diéu kich dong. Bung nhung ludi trong
miéng khi ching ta khéng thuc sy mudn néi hoic thiéu ty tin.. Mot cai cam
hich 1én thuong biéu hién thai do gay gb. Khi budn chan nguoi ta thuong
chéng cam bang ca hai tay..... Tu thé : di ding ngdi... N6 boc 1o cuong vi
x& hoi ma ca nhan dang dam nhiém (Tu thé ngoi thoai mai, dau hoi nga ra
phia sau 1a tu thé caa bé trén va nguoc lai) Tu thé dé “md™ tay va chéan tua
nhu tao diéu kién dé tiép can, gan giii cho ngudi d6i thoai, phan anh thai do
cdi mé, hoa hop Khéng gian giao tiép VVang mat thiét (0 — 0,5 mét) : Khi c6
méi quan hé than tinh véi ngudi khac. Luc nay khtu giac va xdc giac 1a
phuong tién truyén théng quan trong. Ving riéng tu (0,5 dén 1,5 mét) : Rat
quen nhau dén muc thy thoai mai. Vung xa giao (1,5 dén 3,5 mét) : Pay la
vuing tién hanh phan I6n cac hoat dong kinh doanh. Viing cong cong (> 3,5
mét) : tiép xdc voi nhitng nguoi xa la vi muc dich cong viéc Nhing hanh vi
giao tiép dac biét : bat tay, dm hon, vd vai, xoa dau, khoac tay... D6 1a dong
tac dm hon, vd vai, xoa dau, khodc tay, bat tay... Nhitng céi bat tay ciing noi
1én ca tinh va thai d6 cua hai ngudi ddi véi nhau Khi giao tiép nguoi ta ciing
hay dung d6 vat nhat dinh nhu : buu anh, buu thiép, hinh, tang hoa, ting qua,
d6 luu niém... déu cé ¥ nghia trong viéc thiét 1ap quan hé , biéu hién tinh
cam, thai do giira nhimg ngudi giao tiép véi nhau. Cac hanh vi khac. - Hanh
vi hung hang: Khong duoc mong doi, dé dan t6i cac van dé tai noi lam viéc.
- Hanh vi quyét doan: duoc khuyén khich va quan trong véi cac nha QL céc
cap. - Hanh vi yéu dubi : Khong duoc mong doi, dé dan tai that bai trong
viéc dat muyc tiéu va hai 10ng bat ky ai, ké ca nguoi thé hién né.
13



Héso Giao dich
Dboitugng Khach hang khach hang

Chamséc Béo gia,
bao cao khachhang Hopdong
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PHAN 4: KET LUAN

Khong mot doanh nghiép nao c6 thé dung viing néu khong co sy ung ho tir khach
hang. Do d6 néu mudn thanh cong ta can phai ndm virng cac yéu té tim i ctia khach
hang, tir d6 trién khai cic nodi dung chién luge phi hop v6i nhu ciu cua khach hang
gitip doanh nghiép timg budc ding vimg va thanh céng hon. Viéc nim bat tam i

khach hang 12 mau chdt va 1 chia khoa dua doanh nghiép ngay cang phat trién hon

15



TAI LIEU THAM KHAO
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dac-diem-tam-ly-khach-hang-thuong-gap-va-cach-xu-ly-phu-
hop%2F&psig=A0vVaw253DET2Vdp2GuyEJivzNbx&ust=1626671541746000&s
ource=images&cd=vfe&ved=2ahUKEwilucjs7evxAhUN4AWEKHQd2BZwQjRx6B
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Lam Thi Phuong Thuy (2021), Bai giang Lap ké hoach kinh doanh, Khoa May — Thoi
trang, Truong Cao dang Ly Ty Trong Tp.HCM

01/09/17 1 K¥Y NANG GIAO TIEP VA CHAM SOC KHACH HANG Bién soan: Bui
Vin Chiém Phan Khoa Cwong Pham T6 Hoai Truong PH Kinh té Hué
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