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GIAO TIẾP TRONG KINH DOANH 

Câu I: Các kỹ năng giao tiếp cơ bản( Cách tiến hành) 

1) Kyõ naêng laéng nghe 

- Taïo khoâng khí bình ñaúng côûi môû: ñeå laøm ñöôïc ñieàu naøy baïn caàn chuù yù:  

+ Khoaûng caùch giöõa baïn vaø ngöôøi ñoái thoaïi: khoâng quaù xa (tuøy theo moái quan heä 

maø choïn khoaûng caùch phuø hôïp: rieâng tö, thaân maät). 

+ Vò trí, tö theá: ngang taàm ñoái dieän, cuøng ñöùng hoaëc cuøng ngoài höôùng vaøo nhau, 

ñöùng hoaëc ngoài ngang taàm nhau (traùnh ngöôøi ñöùng choã cao, ngöôøi ñöùng choã thaáp hoaëc 

ngöôøi ngoài gheá cao, ngöôøi ngoài gheá thaáp) 

+ Ñoäng taùc, cöû chæ: khoâng khoanh tay hoaëc ñuùt tay vaøo quaàn vì nhöõng ñieäu boä, cöû 

chæ naøy bieåu hieän söï kheùp kín, khoâng muoán tham gia 

- Boäc loä söï quan taâm: 

 + Tö theá daán thaân: nghieâng ngöôøi veà phía ngöôøi ñoái thoaïi 

 + Tieáp xuùc baèng maét: nhìn ngöôøi ñoái thoaïi baèng aùnh maét nheï nhaøng, chaân thaønh, 

nhöng khoâng taäp trung vaøo moat ñieåm nhìn maø bao quaùt toaøn boä con ngöôøi hoï 

 + Caùc ñoäng taùc, cöû chæ ñaùp öùng: gaät ñaàu, ñoäng taùc cuûa tay … Caàn traùnh beû tay, duøng 

ngoùn tay maân meâ moat vaät gì ñoù… vì noù bieåu loä söï khoâng chuù yù 

- Gôïi môû: laø moat haønh ñoäng giuùp nghe ñöôïc nhieàu hôn, hieåu roõ hôn ngöôøi ñang ñoái thoaïi 

vôùi mình 

 + Toû ra am hieåu vaán ñeà vaø thoâng caûm vôùi ngöôøi ñoái thoaïi (lôøi noùi, aùnh maét, nuï cöôøi, 

neùt maët, gaät ñaàu….) 

 + Chuù yù laéng nghe vaø phaûn hoài moät caùch thích hôïp (baèng lôøi noùi, ñieäu boä, cöû chæ…) 

 + Thænh thoaûng ñaët ra caâu hoûi ñeå hieåu roõ hôn vaán ñeà vaø toû ra baïn quan taâm ñeán caâu 

chuyeän cuûa ngöôøi ñoái thoaïi 
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 + Giöõ söï im laëng ñaày veû quan taâm, theå hieän baïn ñang chôø nghe caâu chuyeän tieáp 

theo cuûa ngöôøi ñoái thoaïi, neáu ngöôøi ñoái thoaïi döøng laïi quaù laâu (Khoâng laáp ñaày khoaûng 

troáng baèng nhöõng lôøi giaûi thích boå sung…) baïn can phaûi phaù vôõ söï im laëng ñoù vì neáu tieáp 

tuïc seõ deã laøm ngöôøi ñoái thoaïi rôøi xa chuû ñeà caâu chuyeän 

2) Kyõ naêng ñaët caâu hoûi: 

- Duøng caâu hoûi ñeå thu thaäp thoâng tin:  

 + Khôi gôïi höùng thuù ôû ngöôøi ñoái thoaïi: theå hieän thaùi ñoä nhaõ nhaën, lòch söï vaø toû ra 

bieát ôn ñoái vôùi nhöõng gì hoï cung caáp ñeå hoï caûm thaáy vui vì ñaõ laøm moät vieäc toát, can vaän 

duïng kó naêng nghe ñeå ngöôøi ñoái thoaïi theâm höùng thuù 

 + Neân baét ñaàu baèng caâu hoûi deã traû lôøi: ñieàu naøy laøm ngöôøi ñoái thoaïi caûm thaáy thoaûi 

maùi töï  tin vaø muoán traû lôøi nhöõng caâu hoûi tieáp theo cuûa baïn. Caâu hoûi deã traû lôøi laø caâu hoûi 

maø ngöôøi ñöôïc hoûi coù saün thoâng tin vaø khoâng ñuïng chaïm ñeán vaán ñeà teá nhi hay khoù noùi 

 + Ñaët caâu hoûi: tuøy theo tình huoáng maø baïn choïn loaïi caâu hoûi phuø hôïp ñeå khai thaùc 

thoâng tin 

  * Caâu hoûi tröïc tieáp: hoûi thaúng vaán ñeà maø baïn quan taâm; vaø giaùn tieáp: hoûi vaán 

ñeà khaùc nhöng qua caâu traû lôøi baïn coù thoâng tin maø mình caàn bieát, loaïi caâu hoûi naøy haïn 

cheá vieäc traû lôøi ñoái phoù 

  * Caâu hoûi gôïi môû: khuyeán khích  ngöôøi ñoái thoaïi cung caáp taát caû nhöõng gì hoï 

coù veà vaán ñeà baïn neâu ra 

  * Caâu hoûi ñoùng: coù saün phöông aùn traû lôøi, ngöôøi ñöôïc hoûi chæ caàn choïn ñaùp 

aùn traû lôøi; caâu hoûi môû: khoâng coù phöông aùn traû lôøi, ngöôøi traû lôøi coù theå thoaûi maùi traû lôøi 

theo yù mình 

  * Caâu hoûi chuyeån tieáp: duøng ñeå chuyeån sang moät vaán ñeà khaùc theo chuû yù 

ngöôøi hoûi 

  * Caâu hoûi toùm löôïc yù: duøng ñeå toùm taét laïi nhöõng gì chuùng ta hieåu veà nhöõng 

ñieàu ngöôøi ñoái thoaïi noùi 

3) Kyõ naêng thuyeát phuïc: 
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- Taïo khoâng khí bình ñaúng: laø ñieàu kieän ñaàu tieân ñeå baïn coù theå thaønh coâng trong thuyeát 

phuïc, noù laøm ngöôøi ñoái thoaïi caûm thaáy thoaûi maùi, ñöôïc toân troïng, laøm giaûm söï ñeà phoøng, 

phaûn khaùng cuûa hoï  

- Laéng nghe  ñeå hieåu ngöôøi ñoái thoaïi (taâm lí cuûa hoï, nguyeân nhaân laøm hoï lo ngaïi, baän 

taâm, töø choái): ñeå chuùng ta coù theå trình baøy yù kieán cuûa mình khi ngöôøi ñoái thoaïi hoï thaáy coù 

sô hôû, thieáu soùt trong lôøi noùi cuûa mình, vì ngöôøi ñoái thoaïi luùc naøo cuõng muoán baûo veä yù 

kieán cuûa mình 

- Baøy toû söï thoâng caûm 

- Giaûi quyeát vaán ñeà (giaûi toûa lo ngaïi, baän taâm, töø choái) 

4) Kyõ naêng thuyeát trình 

- Chuẩn bị:  

 + Đánh giá đúng bản thân:  

.bạn có am hiểu vấn đề, có đủ thông tin để trình bày k 

  . Con người cương vị của bạn có được người nghe chấp nhận 

 + Tìm hiểu người nghe 

 + Xác định mục tiêu và mục đích bài nói chuyện 

 + Chuẩn bị bài nói chuyện: Chuẩn bị ba phần 

  . Phần mở đầu: chọn cách  dẫn nhập phù hợp và theo mục đích của ng thuyết 

trình: đặt câu hỏi, lối kể chuyện, tương phản, trích lời nói của doanh nhân… tuy nhiên cần 

tránh quá dài dòng hay quá sơ sài, hoặc k ăn nhập gì đến chủ đề… 

  . Phần khai triển: sắp xếp các ý theo một bố cục có logic, đưa ra những dẫn 

chứng, ví dụ cụ thể để sinh động bài nói, tùy theo tính chất của buổi nói chuyện mà bạn có 

thể thêm hoặc bớt những câu chuyện bên lề liên quan đến chủ đề 

  . Phần kết: Chốt lại vấn đề, cô đọng lại cho người nghe 

 

- Tiến hành thuyết trình: 
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 + AÊn maëc nghieâm tuùc, lòch söï vaø phuø hôïp vôùi tính chaát cuûa buoåi dieãn thuyeát 

 + Khi ñi leân buïc noùi chuyeän, daùng ñi phaûi töï tin, ñaøng hoaøng, khoâng voäi vaøng hay 

chaäm chaïp, ung dung, thong thaû quaù. Tieáp xuùc baèng maét vôùi ngöôøi nghe, mæm cöôøi vôùi hoï 

khi ñi töø ngoaøi vaøo. Neáu ngöôøi nghe voã tay thì baïn neân döøng laïi trong giaây laùt, mæm cöôøi 

sau ñoù böôùc leân buïc   

 + Ñöùng treân buïc, baïn caàn thaúng ngöôøi vôùi tö theá töï nhieân, khoâng ñuùt tay vaøo tuùi 

quaàn, maét nhìn thaúng xuoáng ngöôøi nghe, aùnh maét nheï nhaøng  toän troïng vaø quan taâm 

 + Tröôùc khi thuyeát trình baïn caàn töï giôùi thieäu veà mình, phaàn giôùi thieäu neân ngaén 

goïn, khoâng rườm raø, daøi doøng 

 + Noùi to vaø roõ raøng, ñuû cho ngöôøi ngoài xa baïn nhaát cuõng coù theå nghe thaáy 

 + Caàn thay ñoåi toác ñoä, nhòp noùi: traàm – boång, leân – xuoáng, nhanh – chaäm, löôùt – 

nhaán tuøy theo noäi dung trình baøy 

 + Trong quùa trình trình baøy, thöôøng xuyeân ñöa maét xuoáng ngöôøi nghe, ñöøng ñeå 

ngöôøi nghe coù caûm giaùc bò boû rôi. 

 + Caàn söû duïng caùc phöông tieän phi ngoân ngöõ khaùc nhö neùt maët, cöû chæ, ñoäng taùc 

moät caùch töï nhieân vaø hôïp lyù. 

 + Khoâng neân rôøi khoûi taàm nhìn cuûa moät nhoùm ngöôøi nghe naøo ñoù quaù laâu ñeå traùnh 

phaân taùn chuù yù vaø khoù tieáp thu. 

- Kết thúc thuyết trình: Chốt lại ý chính của bài và cảm ơn người nghe 

5) Kyõ naêng ñoïc vaø toùm taét vaên baûn: 

* Kyõ naêng ñoïc: 

-Lónh hoäi baèng Ñoïc tích cöïc 

 + Ñaët caâu hoûi nhaèm phaân tích giaûi thích nhöõng thoâng tin trong baøi ñoïc vaø giuùp baïn 

nhôù chuùng 

 + Kyõ thuaät ghi nhôù: 
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  Xaùc ñònh boá cuïc cuûa vaên baûn 

  Duøng caùc kyù hieäu khaùc nhau ñeå phaân bieät caùc chuù yù quan troïng 

  Toùm löôïc vaên baûn 

- Toác ñoä ñoïc: kyõ, bình thöôøng, vaø ñoïc löôùt (aùp duïng khi quyeát ñònh ñoïc moät taøi lieäu naøo 

ñoù, hoaëc moät phaàn naøo…) 

- Ñoïc nhanh 

 + Ñoïc k phaùt thaønh aâm 

 + Maét nhìn vaøo giöõa trang vaên baûn vaø di chuyeån töø treân xuoáng döôùi theo höôùng 

thaúng ñöùng 

 + Chæ ñoïc moät laàn duø ñoù laø caâu phöùc taïp 

 + Coá gaéng hieåu nhöõng gì baïn ñaõ ñoïc ñöôïc, ñieàu ñoù giuùp baïn ghi nhôù toát 

 + Luyeän ñoïc thöôøng xuyeân  

* Kyõ naêng toùm taét vaên baûn 

 + Xaùc ñònh soá ñoaïn vaên coù trong vaên baûn goác vaø chuû ñeà cuûa moãi ñoaïn 

 + Baèng moät hoaëc moät vaøi caâu thích hôïp toùm löôïc yù cuûa moãi ñoaïn 

 + Duøng caùc töø ngöõ thích hôïp ñeå lieân keát caùc caâu laïi vôùi nhau ñeå coù vaên baûn toùm taét 

6) Kyõ naêng vieát 

    -Xác định chủ dề của văn bản cần viết. 

    -Lập dàn ý cho văn bản. 

    -Viết văn bản có đủ 3 phần: mở bài, khai triển, kết bài… 

 

 

Câu II: Tâm lý kinh doanh (vai trò) 

1. Vai trò của cảm giác đối với người tiêu dùng: 
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 Cảm giác góp phần tạo ra ấn tượng đầu tiên của người tiêu dùng đối với sản phẩm, 

cảm giác là cơ sở của mọi hoạt động tâm lí phức tạp. Người tiêu dùng nhờ có cảm 

giác mà có thể nhận biết hàng hoá một cách toàn diện. Thông qua cảm giác, người 

mua hàng có ấn tượng đầu tiên về hàng hoá, người bán hàng, doanh nghiệp… Từ đó 

ảnh hưởng đến quyết định mua hàng của họ. 

 Cường độ tác động của hàng hoá cần phù hợp với ngưỡng cảm giác của người tiêu 

dùng. Người tiêu dùng có độ nhạy cảm của cảm giác khác nhau đối với sản phẩm, do 

đó quảng cáo thương mại cần có thiết kế và điều chỉnh phù hợp với ngưỡng cảm 

giác của họ: giá cả, màu sắc, hình dáng… 

 

2. Vai trò của tri giác đối với người tiêu dùng: 

 Khi mua hàng người tiêu dùng bao giờ cũng lựa chọn sản phẩm cần mua, phù 

hợp với nhu cầu và mục đích của họ, vì thế vai trò của các quy luật tri giác hết sức 

quan trọng. Quy luật “hình” (đối tượng) và “phông” (bối cảnh) giúp người tiêu dùng 

lựa chọn sản phẩm nhanh hơn. 

 Có thể sử dụng quy luật ảo giác (tri giác đánh lừa cảm giác) để trưng bày, giới 

thiệu sản phẩm rất có hiệu quả 

 Tri giác có thể làm tăng diện tích tiếp xúc và phục vụ của người bán hàng. Nếu 

có trường tri giác rộng, người bán hàng không những tăng diện tích phục vụ đối với 

khách (phục vụ được nhiều khách trong một lúc), mà còn liểm soát được sản phẩm 

của mình. 

 

3. Vai trò của chú ý trong hoạt động kinh doanh: 

 Đa dạng hoá sản phẩm trong kinh doanh để thu hút chú ý của người tiêu dùng 

đối với cửa hàng. 

 Người tiêu dùng có thể bị mệt, do phải đi lại nhiều để tìm kiếm sản phẩm và 

luôn trong trạng thái chú ý căng thẳng. Vì thế cần bố trí chỗ nghĩ, chỗ vui chơi giải trí, 

kết hợp với ánh sáng, âm nhạc phù hợp làm cho người tiêu dùng chú ý tốt hơn đối với 

sản phẩm. 

 Chủ động chuyển từ sự chú ý không chủ định sang chú ý có chủ định của người 

tiêu dùng, bằng cách quảng cáo hoặc rang trí phù hợp. 

 Sử dụng một số cách thức, thủ thuật tâm lí trong quảng cáo nhằm tạo sự chú ý 

cho người tiêu dùng. 

 Sử dụng vị trí: cửa hàng có vị trí dễ quan sát, dễ đi lại, gần nơi dân cư sinh 

sống… Có tác dụng tốt để tăng sự chú ý của người tiêu dùng. 
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4. Biểu hiện khí chất ở hành vi của người tiêu dùng: 

 Khí chất linh hoạt: biểu hiện ở người cảm xác dễ thay đổi, phản ứng nhanh, 

nhiệt tình, lanh lợi, hiếu động, thiết lập quan hệ nhanh với người bán hàng; cử chỉ 

nhanh nhẹn hoạt bát, mau hàng và tính toán giá cả nhanh. Họ thuộc loại hoạt động 

thần kinh linh hoạt. 

 Khí chất điềm tĩnh: biểu hiện ở người cảm xúc ít thay đổi, hành vi mua hàng của 

họ bình tĩnh, thận trọng, chắc chắn khi mua hàng, nhưng họ hơi cố chấp, đôi khi đa 

nghi; hành động tư thế mua hàng khá ung dung, từ tốn, ăn nói và cử chỉ thận trọng 

biết tự kiềm chế. Họ thuộc loại hoạt động thần kinh cân bằng. 

 Khí chất sôi nổi nóng nảy: cảm xúc, tâm trạng dễ thay đổi, dễ xúc động, hấp tấp 

khi mua hàng, nét mặt luôn rạng rỡ, mua nhanh, thích nói chuyện trao đổi với người 

bán hàng, thiết lập quan hệ nhanh với những người xung quanh, dễ nổi nóng khi 

không được quan tâm, phục vụ chu đáo. Họ thuộc loại quá trình thần kinh hưng phấn 

chiếm ưu thế. 

 Khí chất ưu tư: biểu hiện tâm tư trầm lặng, phản ứng chậm, do dự, không thích ồn 

ào, đa nghi, kín đáo, tỉ mỉ, ăn nói và cử chỉ chậm chạp, ngượng nghịu; sống bằng nội 

tâm, không thích giao tiếp, ồn ào. Khi mua sản phẩm, họ chậm nhưng mà chắc, kỹ 

lưỡng trong lựa chọn.  

 

Câu III: Các loại động cơ thường thấy ở người tiêu dùng 

1.  ộng cơ t  c d ng:  

  ấy giá trị sử dụng làm mục tiêu chủ yếu.  

 Đặc biệt chú trọng tới công dụng và chất lượng thực tế của sản phẩm, dịch vụ. 

 

2.  ộng cơ c ạ  t eo cái mới   

  ấy cái mới m , độc đáo, thời thượng của sản phẩm,dịch vụ làm mục tiêu chủ 

yếu. 

 Đặc biệt chú trọng kiểu dáng, cấu tạo, màu sắc, v  đẹp, họ chạy theo cái mới, cái 

tiên tiến.  

 

3.  ộng cơ c ạ  t eo cái đ p 
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  ấy giá trị thưởng thức, giá trị nghệ thuật của sản phẩm làm mục đích chủ yếu. 

 Coi trọng kiểu dáng, màu sắc, mốt, giá trị văn hóa, nghệ thuật mà không chú ý tới 

giá cả hoặc chất lượng của sản phẩm. 

4.  ộng cơ m a   ng giá r  

 Chú trọng tới giá cả sản phẩm, muốn chi trả ít mà có được nhiều lợi ích vật chất. 

  hản ứng rất nhanh nhạy đối với những thay đổi về giá, thích mua sản phẩm hạ 

giá, có giá khuyến m i, giá đặc biệt. 

5.  ộng cơ d  tr  

 Thường là những người cơ hội 

  uốn có   lượng sản phẩm nhất định để khi thị trường khan hiếm bán ra để kiếm 

lời hoặc sử dụng dần. 

6.  ộng cơ p ô trương 

 Phô trương địa vị, khoe khoang sự giàu sang 

 Thường không chú ý tới việc chi tiêu mà lại đặc biệt chú ý tới ý nghĩa tượng 

trưng, giá trị tinh thần của hàng hóa. 

7.  ộng cơ t  i quen 

 Thường mua sản phẩm để thỏa m n thị hiếu hoặc lối sống riêng của mình. 

 Thường xuyên mua những sản phẩm mà họ ưa thích hoặc theo thói quen. 

 

8.  ộng cơ t nh ng  a 

 Thường mua hàng có tính chất tình huống, do ấn tượng mạnh của người bán hàng 

đối với họ 

 Động cơ chính thúc đẩy hành vi tiêu dùng là do tình cảm và xúc cảm dương tính 

đối với sản phẩm, người bán hàng hoặc doanh nghiệp. 
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Câu IV: Đặc điểm tâm lý của người tiêu dùng ( ở thanh niên) 

Đặc điểm tâm lý tiêu dùng tuổi thanh niên(18-34t), thời gian hoạt động học tập và hoạt 

động xã hội rất tích cực, định hướng nghề nghiệp rõ rệt) 

 1/ C  tín  độc lập cao trong tiêu dùng: 

-    Có năng lực độc lập mua hàng và tiêu dùng sản phẩm. 

-    Thay đổi vai trò trong gia đình, được trao đổi ý kiến khi mua những sản phẩm đắt tiền 

trong gia đình. 

-     Một số có thu nhập, nên khả năng mua hàng lớn. 

2/ Chạy theo mốt, thể hiện tính thời đại: 

-    Do là những người sôi nổi, nhạy bén, khát vọng thay đổi, là những người sáng tạo trong 

tiêu dùng. 

-    Chạy theo mốt, thời đại, hưởng thụ cái đẹp. 

-    Tìm tòi, phổ biến sản phẩm mới, tác động xung quanh tạo xu hướng thị trường. 

3/ Thích thể hiện cái tôi: 

-    Do ở độ tuổi quá độ từ thiếu niên lên trung niên nên ý thức cái tôi của họ rất lớn. 

-    Mọi hành động, lời nói đều độc lập, thể hiện cái tôi ưa thích những hàng hóa độc đáo, 

thể hiện được cá tính, ko giống ai. 

4/ Yêu cầu th c d ng: 

-    Thanh niên là những người có tri thức, quan hệ, tiếp xúc nhiều với KHKT- thông tin nên 

họ tiêu dùng khá chủ động, sản phẩm họ chọn thời thượng nhưng vẫn phải thực dụng, phù 

hợp môi trường hoạt động và công việc. 

 

5/Tính dễ xúc động trong tiêu dùng: 

-    Ở thanh niên tồn tại “ tâm lý 2 cực” ( do tâm lý thời kì này không ổn định, dễ xúc động, 

thay đổi) dễ dẫn tới cực đoan. 

-    Thường nghiêng về tình cảm khi có mâu thuẫn giữa lý trí- tình cảm khi mua hàng. 
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-    Có khuynh hướng rõ ràng với món hàng: mua hay không. 

-    Các nhân tố như mốt, màu sắc, giá cả.. đội khi làm mất đi  

Câu V: Tâm lý người bán hàng 

 Vai trò của người bán hàng 

Người bán hàng là người đại diện cho cả dây chuyền sản xuất kinh doanh đối với 

khách hàng. Khi tới cửa hàng thì khách hàng được tiếp xúc, làm quen với người bán hàng, 

vì thế mọi cử chỉ, điệu bộ, quần áo, đầu tóc, cách thức ứng xử, giao tiếp của người bán đều 

ảnh hưởng trực tiếp tới uy tín của cửa hàng, công ty và của ngành thương mại. 

Người bán hàng có vai trò dẫn dắt, giới thiệu quảng cáo sản phẩm, kích thướt nhu cầu, 

định hướng hành vi tiêu dùng của khách hàng. Người bán hàng có duyên dáng, khéo léo, 

niềm nở tiếp khách. Ví dụ: nếu ta vào một cửa hàng bán tranh ảnh nghệ thuật, mà người bán 

hàng ăn mặc không lịch sự, không biết cách tiếp khách, không biết cách giới thiệu sản phẩm, 

thì chắc chắn cửa hàng sẽ khó có thể tiêu thụ được nhiều sản phẩm. 

Phẩm chất và năng lực của người bán hàng, đặc biệt là phẩm chất đạo đức đóng vai 

trò rất quan trọng trong việc tạo dựng uy tín của cửa hàng, của doanh nghiệp. Giao tiếp 

trong cửa hàng thường mang tính chất không chính thức và ngẫu nhiên, người bán hàng 

phải tiếp xúc, phục vụ nhiều đối tượng  khác nhau. Vì thế, họ cần có thái độ nhường nhịn, 

kiên nhẫn đối với khách hàng, chân thành và tôn trọng đối với họ 

Sự hiểu biết, trình độ văn hóa, tay nghề và kinh nghiệm của người bán hàng đóng vai 

trò quan trọng trong việc tìm hiểu, nắm bắt tâm lý khách hàng. 

 Các kiể  người bán   ng t ường gặp: Có 5 kiểu: 

1. Người bán hàng nôn nóng: 

 Ưu điểm : hăng hái , nhanh nhẹn, biết tùy cơ ứng biến . 

 Nhược điểm: tâm trạng dễ thay đổi, thái độ dễ thay đổi, thái độ phục vụ lúc tốt 

lúc không tốt, thường vì vội mà tranh cãi,nóng nãy với khách hàng. 

2. Người bán hàng hoạt bát : 

 Ưu điểm : dễ tiếp xúc với khách hàng, thông cảm với họ, động tác nhanh nhẹn, 

diện phục rộng,biết thúc đẩy khách mua hàng. 
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 Nhược điểm : dễ chuyển hướng chú ý, hứng thú dễ thay đổi,thiếu kiên trì nhẫn 

nại trong việc thuyết phục khách hàng. 

3. Người bán hàng hiền lành: 

 Ưu điểm : nhiệt tình ,tâm trạng ổn định,biết nghe ý kiến của khách hàng. 

 Nhược điểm: không nhanh nhẹn, giải quyết vấn đề kém mạnh dạn, kiên quyết. 

4. Người bán   ng điềm t n   

 Ưu điểm : bình tĩnh tiếp khách,chú ý ổn định,giới thiệu sản phẩm 1 cách khách 

quan,phục vụ chu đáo , tính toán nhanh, chính xác với khách hàng. 

 Nhược điểm : thiếu hăng hái ,thái độ lạnh nhạt ,giữ kẽ với khách. 

5. Người bán   ng ư  tư   

 Ưu điểm : tâm trạng trước sau như một,nghiêm túc ,chăm chỉ làm việc,cần cù 

chịu khó và cẩn thận trong bán hàng, tính toán chính xác. 

 Nhược điểm : khó thiết lập quan hệ với khách, không biết quảng cáo sản phẩm 

cho khách,bán hàng chậm.  

Câu VI: Các phẩm chất và năng lực người bán hàng 

 Các p  m c ất của người bán   ng 

1.   ng sa  m  ngh  nghi p: Có hứng thú và ý chí vượt qua mọi khó khăn trong hoạt 

động bán hàng.  uôn học hỏi kinh nghiệm, nâng cao trình độ chuyên môn trong phục 

vụ, trưng bày hàng hóa, giao tiếp với khách hàng.  òng say mê nghề nghiệp là một phẩm 

chất tâm lý phức tạp, kết hợp giữa tình cảm và thái độ, ý chí và nghị lực giúp người bán 

hàng hoàn thành tốt công việc của mình 

 

2.  hẩm chất tr  tu :  hẩm chất trí tuệ được thể hiện ở trình độ nghiệp vụ cao được thể 

hiện trong việc: tính toán nhanh, chính xác, nhớ hàng và giá cả các loại sản phẩm.Người 

bán hàng cần có sự am hiểu về chức năng cũng như thong tin sản phẩm để cung cấp cho 

khách hàng,các tri thức về kinh tế, pháp luật và tâm lí để tạo lập mối quan hệ,khả năng 

trình bày, quảng cáo sản phẩm và thuyết phục,tạo niềm tin cho khách hàng khi tạo hàng 

hóa. 
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3.  hẩm chất đạo đ c t t: Hoạt động bán hàng đòi hỏi thường xuyên giao tiếp, quan hệ 

với khách hàng là vô cùng căng thẳng, vì thế chuẩn mực hành vi ứng xử của người bán 

hàng không chỉ thể hiện uy tín cá nhân mà còn ảnh hưởng tới uy tín công ty, doanh 

nghiệp. Theo các nhà tâm lý, phẩm chất kinh doanh gồm các mặt sau: 

 

 Trung thực  th t thà: là phẩm chất rất quan trọng của nhà kinh doanh nói chung 

và người bán hàng nói riêng. Trung thực được biểu hiện trong giá cả, chất lượng 

hàng hóa, quan hệ ứng xử. Ngoài ra còn thể hiện trong quảng cáo sản phẩm, cách 

gợi ý và dẫn dắt khách hàng…. Khiêm tốn, nhường nhịn khi tiếp xúc với khách 

hàng. Ngôn ngữ giao tiếp chuẩn mực, dễ hiểu và phù hợp. 

 

   u mến đ i v i  h ch hàng  không phân biệt đối xử với khách hàng. Đặc biệt 

cần lưu ý tới những người già, tôn trọng khách hàng nhỏ tuổi, đặt mình vào vị trí 

khách hàng từ đó thông cảm và giúp đỡ hết lòng.  

 

  hẩm chất ý ch   bán hàng là công việc căng thẳng về trí óc, nặng nhọc về thể 

xác, phải giao tiếp với nhiều hạng người, chăm chỉ trong công việc, k  luật cao 

với lao động.  ì thế, yêu cầu người bán hàng phải có ý chí cao,  thể hiện ở tính 

kiên trì, k  luật, độc lập, dũng cảm, tính kiềm chế trong ứng xử với khách hàng và 

trong quan hệ với đồng nghiệp.   chí giúp vượt qua khó khăn trong công 

việc.hoàn thành tốt công việc được giao. 

 

 Các n ng   c của người bán   ng 

- Năng lực bán hàng là tổ hợp các đặc điểm và thuộc tính tâm lý phù hợp với hoạt động 

bán hàng giúp họ hoàn thành tốt công việc được giao. Người bán hàng cần có kinh 

nghiệm và kỹ năng bán hàng thành thạo: thao tác bán hàng, tính toán nhanh, có năng lực 

nghe,quan sát khách hàng, phân phối và tập trung chú ý, có trí nhớ tốt, có năng lực diễn 

đạt ngôn từ, năng lực suy đoán và thấu hiểu tâm lý của khách hàng. 

 

- Năng lực giao tiếp và thiết l p quan h  v i  h ch hàng: người bán hàng cần cởi mở, 

tươi cười và tế nhị, lịch thiệp trong giao tiếp. Họ cần hiểu biết tâm lý của các nhóm 

khách hàng để giao tiếp cho phù hợp.  ử dụng các kỹ năng lắng nghe, định vị trong giao 

tiếp với khách hàng. Họ cần sử dụng các kỹ năng ngôn ngữ và phi ngôn ngữ để giới 
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thiệu sản phẩm. Ngoài ra còn cần biết cách thức, dẫn dắt, khơi gợi và định hướng nhu 

cầu sản phẩm. 

 

- Năng lực  iểm tra: người bán hàng cần có năng lực phân phối tốt để phục vụ khách 

hàng mà vẫn kiểm soát được hàng hóa. Trong hoạt động bán hàng, vào những giờ cao 

điểm hay ngày lễ, nếu người bán hàng không có năng lực kiểm tra thì có thể làm ảnh 

hưởng tới hiệu quả kinh doanh. 

 

- Ngoài ra người bán hàng cần có n h  thu t   n h n .  à toàn bộ các thuộc tính, đặc 

điểm tâm lý giúp người bán hàng hoàn thành tốt công việc , tạo ra ấn tượng tốt đẹp với 

người mua hàng. Nghệ thuật bán hàng được thể hiện qua: tươi cười niềm nở với khách, 

luôn tỏ ra dễ chịu, thoải mái, tin tưởng và chân tình. Từ đó tạo dựng quan hệ thiện cảm 

vớ khách hàng, thúc đẩy hành vi mua hàng của họ. Thái độ, cử chỉ lịch thiệp của người 

bán có sức lôi cuốn. Tao ra tâm trạng tốt ở người mua, tạo ra uy tín cho cửa hàng và văn 

hóa kinh doanh của doanh nghiệp. Người bán cần có giọng nói ấm áp, dễ chịu, ngọt 

ngào, lễ độ, có văn hóa.  ức độ sáng tạo, thông minh trong ứng xử với khách hàng. 

Nghệ thuật bán hàng còn thể hiện qua kỹ năng quảng cáo sản phẩm hàng hóa, chất lượng 

ưu việt của chúng. Nghệ thuật sử dụng ảo giác, quy luật hình và phông để xếp đặt, bố trí 

trưng bày để quảng cáo.  

 

-   ch sự trong giao tiếp: ăn mặc lịch sự, trang nh  hợp thời trang.  ưu ý tới đầu tóc, tư 

thế và tác phong của mình, Chào hỏi khách khi họ đến cửa hàng, giới thiệu tới món hàng 

họ quan tâm. Khi khách mua xong phải cám ơn và hẹn gặp lại. 

 

- Ngoài ra còn có      ếu t : n t mặt không cần xinh lằm nhưng phải có duyên, giọng nói 

nhẹ nhàng, dễ nghe, Trang phục sạch sẽ, gọn gàng,màu sắc phù hợp với thị hiếu người 

tiêu dùng và tính chất sản phẩm…..Chính những điều này giúp cho việc tạo dựng uy tín 

tốt cho h ng, ảnh hưởng trực tiếp tới tâm lý khách hàng. 

 

Câu VII: Chân dung một nhân v t thành công (các gái tự soạn nhé) 

 

~THE END~ 

~~~~GOOD LUCK~~~~ 


