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GIO'I THIEU

Phong kham khuc xa 1a cac ctra hang ban 18, do d6 can dén chiéu thi. Nhiéu nwéc da cé mét thoi ki cAm nhivng
nguwoi lam chuyén moén, nhw bac si, nha khidc xa nhan khoa va luat sw, quang cdo véi li do la né khéng chuyén
nghiép. Ngay nay viéc nay twong dbi hiém, néu cé ton tai. Tuy nhién, ngay ca trong nhirng trwéng hop nay thi van
can c6 chiéu thi dé 1am cho moi ngudi biét dén phong kham.

Nha khic xa nhan khoa ciing can ki nang ban hang va quang cdo, trir phi d6 1a phong kham don thuan do khic xa.
Can nhan thirc rd rang ban hang cé thé phu hop véi iing x&r chuyén mén. Chwong nay sé xem xét cac nguyén tac
cua tiép thi, quang cdo va khai niém ‘phéi thirc tiép thi'.
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QUANG CAO VA TIEP THI
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Quang cao va tiép thj la nhirng khai niém rat gibng nhau nhung hoi khac mét chut. Quang céo c6 thé duoc coi la
mét nhom nhd cua tiép thi va bao gédm viéc lwa chon va ban san pham. Tiép thj 1a chiéu thi cd hang hoéa va dich vu
va bao gém viéc lwa chon san pham va gia.

Tiép thi co thé dinh nghia la, “Lap k& hoach san phdm — dwa ding san pham vao dung thi tredng, véi gia dung, cac
mau sac va cac kich thuwéc dung.” (Stanton, W J (1984) Nhirng nguyén tic co ban cta Tiép thi)

Mac du tiép thi thwdng dwoc coi la déng nghia voi quang cao nhwng no la mét khai niém rong hon nhiéu, trong do
quang cao chi la mot phan. Tiép thi bao gdbm phan tich thi trwdng va tat ca cac chién lwoc dé xdc tién phong kham,
bao gom quéng céo.

Nghién ctru khu virc dia phwong can thiét nhw Ia mét hoat dong mé dau dé Iap mét phong kham va sb liéu sau @6
sé dwoc dung cho chiép lwoce tiep thi. \{iéc nghién ctru thi trdng thich hop can dwoc thwe hién véi cac ngudn lyc
san c0, nhw cac cuc thong ké, cac hdi dong dia phwong va cac phong thwong mai dia phwong.

Tiép thi nham khuyén khich cac khach hang tiém nang mua céac san pham va/hoac dich vu clia mét co' s& kinh
doanh. M6t s6 doanh nghiép nham tao ra nhu cau cho moé6t sgém ppém hodac dich vu chwa tirng cé & moét khu vee cu
thé trong khi cac doanh nghiép khac co6 gang khai thac nhu cau san co. Tiép thi co thé dwoc chia thanh 4 chirc néng
co ban, goi la ‘phdi thirc tiép thi’ hoac ‘4 P cua tiép thi’

e Product (san pham)

e Price (gid)

e Place (dia diém)

e Promotion (chiéu thi)

San pham

Thuat nglr san phdm dwoc dung theo nghia rong nhat va bao gém cac dich vu nhw Ia thir mat ciing nhw cac hang
héa vat chat nhw Ia kinh va kinh tiep xuc. Hang héa vat chat, nhw Ia kinh néi riéng c6 thé dwoc tap hop thanh cac
nhém nhw la kinh gia ré, kinh tré em va kinh thoi trang.

Gia

Gia clia cac san phdm nhu 1a kinh, thuong duoc quyét dinh bdi loai phong kham va loai kinh s&n c6. C6 mét s6 Ia
chon dé dinh gia kham mat: N6 co thé bao gébm trong tdng chi phi ctia kinh dwgc ban, mét gia tién riéng cho kham
mat; ho&dc né c6 thé ndm trong tién bao cép cla chinh pha.

Dia diém

Phan nay clia phéi thirc tiép thi duoc xem xét trong viéc thanh 1ap phong kham. Viéc chon dia diém la mét yéu tb
quan trong trong tiép thi hang héa va dich vu. Vi tri dwgc chon sé c6 anh hwéng cac sdn pham ban va gia cua
chung.

Chiéu thj

Chiéu thi d& cap dén mét pham vi chirc nang réng, bao gém:

e Quang céao

e Quang cdo

e Ban hang

e Trwng bay hang

Chiéu thi la théng diép dwoc truyén dat dén bénh nhan thé nao. Ngoai ra, n6 1a mét khai niém réng hon quang céo,
ma quang cao chi la mét loai chiéu thi.

DAO BUC VA TIEP THI
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Tiép thi, dac biét trong trwong hop mot nghe nhw khac xa nhan khoa, phai c6 dao dirc. M6t sw tranh luan vé dao
dtre hién nay trong nganh kinh mat & mot sb nwdc |a viéc ban kinh tiép xic mau khéng sb. Viéc ban nhung kinh nay
cho thanh thiéu nién b&i nhirng ngudi khdng du trinh d6 co thé duwoc coi la vd dao dirc, bdi vi c6 thé cod nhung van
dé tuan tha hwéng dan vé phia nhirtng ngudi stv dung, nhat [ dung chung kinh. Tham chi ciing c6 thé cé nhirng
trach nhiém dao dirc khi nha khdc xa nhan khoa cung cép kinh cho thanh thiéu nién khi ho lo lang vé viéc kinh dwoc
st dung thé nao.
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Tuy vay, khéng nén coi dao dirc va ban hang la nhirng tir trai nghia. Ban hang chuyén nghiép la viéc gi¢i thiéu cac
san phadm ma mot ngwdi chuyén nghiép coi l1a pht hop cho mét bénh nhan cia minh. Mét I&i binh luan trong moét
tap chi ciia Anh, Dispensing Optics thang tw 2003, clia mot ki sw vé& 1&p phd mat kinh dat quan diém nay trong mot
vién canh; “... phdi chdng la dao dirc khi cung cdp khd ndng nhin thdp hon ctia mét kinh khéng cé I6p phu cho
nhitng nguoi deo kinh khi c6 mot gidi phép dé dang cho kha néng nhin tét hon?” Dr Peter Wilkinson, PhD BSc (eng)
C Eng MIMechE.

Quang cao la mot cach rat hivu hiéu dé ddy manh moét cong viéc kinh doanh hogc cac san phadm. Mirc do hiéu qua
phu thudc vao chat lwgng clia quang cao va phwong tién quang cao dwgc chon.

Dang quéng cao hiéu qua nhét’lé “truyén miéng” hodc loi khuyén ctia nhirng bénh nhan hai long. Cung cép dich vu
xuat sac va chuyén nghiép la hét strc quan trong trong tiép thi mot doanh nghiép.

Quang céo co thé dat tién va cho két qua kém néu khong nham vao dan sé ma ban mudn vuon toi véi phong kham
khuc xa c@a minh. Can dém, bao mot dw toan quéng cao hang nam, thi du 4% doanh s0, sau dé tinh chi phi va chon
cac loai tiep thi hiéu qua nhat. Hay can nhac viéc tiep can nhirng ngudi ban si kinh, nhirtng nguoi nay co thé chia sé
chi phi chiéu thi san pham ket hop voi tén phong kham cua ban. Boi voi mét phong kham khic xa nhd, quéang cao
¢6 muc tiéu dia i thi hiéu qua hon la cac phwong tién dat tien nhw truyén hinh hodc bao in cda thanh pho.

Sw thanh céng quéc té cta cac thuwong hiéu nhw Coca-Cola va McDonalds la béng chirng strc manh cla quéng
cdo. Phong kham khuc xa nhé khong thé cé dwoc tén tudi clia nhitng thwong hiéu nay nhung quang céo c6 thé lam
loi cho ho & mirc khiém ton hon. Cég: phwong tién quang cao khac nhag véltinh pé thé tiép can va sy hivu ich dbi
v&i mot phong kham khuc xa. Cé nhiéu dgng quéng cao chi phi twong doi thap, san cé va thich hp’p cho cac doanh
nghiép nhé nhw phong kham kh,L'JC xa. Phan diém lai cac phwong tién quang cao dwdi day cho thay tinh hiru ich doi
v&i mét phong kham khuc xa dién hinh:

Truyén hinh

Quang céo truyén hinh la dang quang cao dat tién nhat va thwong vwot qua ngan sach clia hau hét cac phong
kham khuc xa trtr phi ching la mét phan clia mét tap doan I&n hqn hoac mQt dac quyén kinh doanh. Tuy nhién, c6
thé c6 kha nang & cac vung dia phwong ma chi phi quéng céo truyén hinh thap hon.

bai phat thanh

Dai phat thanh khong dat tién bang truyén hinh va c6 thé l1a mét lwa chon cho phong kham khic xa, dac biét & cac
khu vue dia phwong. Chi phi cao hon cla quang cao trén dai phat thanh & cac thanh pho Ién thwdng nam ngoai
ngan sach ctia mét phong kham khuc xa. ) o .
Ngoai ra, do Ivgng thinh gia thgo dia li réng clia dai phat thanh & thanh phé 16n, nhiéu cb géng bi udng phi vi nhiéu
thinh gia khong & trong cdng dong dia phwong cldia phong kham.

Bao cta thanh phé

Bao ngay & cac thanh phé thwong dat vé khoang tréng quang céo va, gibng nhuw truyén hinh va dai phat thanh, c6
thé cao ngoai kha nidng cuta cac phong kham nhd. Ngoai ra, cling nhw dai phat thanh & cac thanh pho I6n, nhieu
doc gia khéng phai la bénh nhan tiém nang do s6 phat hanh I&n cla cac bao nay.

Bao dia phwong

Cac bao nay Ia lwa chon hap dan hon cho phong kham khuc xa. Dién tich quang cao thudng co gia hop li va ddéc
gia thuwdng phd hop véi dan sb muc tiéu. Ture 13, thwdng la nhirng nguoi song & khu vire do.

Tap chi

Dién tich quang céo trong cac tap chi in gidy bong rat dat tién va cling thuong vrot qua ngan sach clia cac phong
kham nhé. Thém nira, nhiéu déc gia khong phai la bénh nhan tiém nang.

To roi

T& roi twong dbi ré va co thé la mét lwa chon hGru ich cho phong kham khtic xa. Cac to roi co thé dwoc bd vao cac
hom thw hodc don gian phat cho nhirng nguwoi dén phong kham.
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Thw trwc tiép

Thw truc tiép cﬂr]g hiru ich va twong déi ré. Chuang dac biét thich hop pho mot phéng kham khuc xa méi mudn dwoc
biét dén & dia diém ma&i. Thw nhac la mét dang khac clia quang cao bang thu tric tiép.

Danh ba dién thoai

Danh ba dién thoai, in va trwc tuyén, thi can thiét cho hau hét cac co s& kinh doanh. Nhiéu danh ba dé xuét dién
tich I&n hon va thadm chi in mau véi phi cao hon.

Rap chiéu béng

Céc rap chiéu béng c6 thé la quang cao ré dén mdc ngac nhién va ciing cé loi ich dia phwong héa.

Bang quang cao I&n va bién cua tram xe buyt

Cac bang quang cao Ion va cac bién nhd hon clia tram xe buyt, cling nhw rap chiéu béng, cé thé 1a quéng céao
twong doi ré va cling co loi ich dia phwong hoéa.

DPong phuc

DPdng phuc nhan vién 1a dang quang céo té nhi, d&c biét khi ngwoi lao dong ra khéi van phong, thi du di ngan hang
hoac di an trwa.

Xe 616

Mot s6 nha khuc xa nhan khoa dung moét bién & trén xe ctia minh cé tac dung quang céo & bét ki noi ndo di qua.
D& dau cac doi thé thao cua dia phwong (nhét 1a cac doi tré em)

Dang quang quang cao nay khong chi quang cao tén cta phong kham trong cong ddng dia phuwong ma con chirng
minh rang phong kham nhuw 1a mét céng dan tap thé tot.

NHO’NG YEU TO ANH HUONG DEN CHI PHi QUANG CAO

Chi phi quéng céo la mét ham sé cla nhiéu yéu t6.

S6 bao phat hanh

S6 Iwgng khan thinh gia tiém nang cho quéang cao 1a yéu t6 quan trong nhat trong viéc quyét dinh chi phi quang cao.
Chi phi quang cao & mét to bao quoc gia dat hon so v&i & mét to bao cua thanh pho va chi phi & mét t& bao cua
thanh pho I&n thi dat hon so v&i mét to bao dia phwong. Clng hién nhién rang quang cao trén truyen hinh vao ‘gio
cao diém’ thi d&t hon so véi thoi gian gitra ngay hodc muén vé dém.

Tubi tho cta quang cao

Mot s6 phwong tién quang cao co tudi tho dai hon cac phuong tién khac. Thi du, bao it khi dwoc gitr qua ngay xuét
ban. Theé nhwng tap chi lai thudng dwoc git 1au hon va thudng nam trén cac ban ca phé hoac trong cac phong chd
cua bac si hodc nha khic xa nhén khoa. Quang cao truyen hinh va dai phat thanh co6 tudi tho rat ngan (trr phi dwoc
phat lai) nhwng ddng phuc va xe hoi cé tudi tho rat dai.

Mau va dé hoa

Nég dung mau trong cac quang céo in thi co t‘hé c6 tac dung manh hon. Cac dnh va minh hoa ciling thu hut sy chu y
nhiéu hon I chi cé chir. Tuy nhién, mau va dé hoa lam tdng dang ké chi phi quang cao.

Kich thwée

Kich thwéc clia quang cdo trong bao, tap chi, hodc danh ba dién thoai, hodc thoi gian clia mdt quang céo truyén
hinh hoac dai phat thanh, sé anh hwéng dang ké dén hiéu qua va chi phi: quang cdo cang Ién hodc cang dai thi
hiéu qua cang I&n va chi phi cang cao.

Cach bé tri

Déi voi qgéng céo in, t& quang cdo khéng nén nhd qua, va chiéu dai nén I6n hon chiéu réng. Nén c6 mot ving
khoang trong r6 rang & quanh ria ngoai cla t& quang cao; tire la n6 khong dwoc den tan ria cda khoang trong. Li
twdng la to quang cdo nén cé mot anh hodc it nhat mot tranh vé cé mau sac dé thu hat sw cha y.
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Trong trwdng hop bao in, cac quang cao dat gan trang dau sé thu hut chd y nhiéu hon, do d6 dat tién hon. Nguoi ta
ciing cho thay rang céc trang tay phai (trang aéi d|en) thwong dwoc doc nhiéu hon cac trang & tay trai, do d6 cling
cé tién trd thém cho céac trang nay. Diéu nay c6 thé nguoc lai dbi véi cac nwdc doc tir phai sang trai.

CHIEU THI BANG INTERNET

Hau hét cac co s& kinh doanh ngay nay c6 mét trang web rat hiru ich trong viéc thu hat bénh nhan méi. Nhirng
nguwoi biét st dung may tinh ngay nay thwéng kiém tra trang web clia mot nha khic xa nhan khoa ma ho dinh
kham. Nhiéu nguyén |i quang céo in dwoc ap dung cho cac céc trang web, trong d6 can cé anh chuyén moén, dé tim
kiém va gidi thiéu tAt ca nhirng théng tin ma bénh nhan co6 thé can; cac van bang cta nha khic xa nhan khoa,
chiing loai s&n phdm, cac pham vi chuyén mén (thi du ortho K hodc kinh tiép xuc), va dia chi lién hé. Ciing nhuw v&i
bét ki dang chiéu thi hodc quéng cdo nao, nén hai y kién chuyén mén dé dat dwoc két qua tt nhét.

Chuyén gia ciing c6 thé khuyén vé cach lam thé nao dé trang web clia ban dé tim thay. Viéc nay cé thé bao gdm st
dung cac tir khoa vé dia diém va kién thirc chuyén gia v& cach thirc hoat dong ctia cac bd may tim kiém nhu 14
Google va Yahoo. Trang web ctia ban ciing c6 thé gdm méot bd dém sb 1an truy cap dé kiém tra chinh xac bao nhiéu
ngwoi dang xem trang. Ciling c6 thé tra tién dé trang web clia ban dwoc quang cdo trong phan tim kiém dich vu
khuc xa nhan khoa. Phi cho dich vu nay thwérng dwa trén sé ‘lan truy cap’.

‘
/

BAN HANG

Ban hang la mét chirc ndng quan trong clia quang céo. Quan trong hon ni¥a, no ciing 1a mét phan co ban cta khic
xa nhan khoa. Tuy nhién, chirc ndng ban hang phai duoc chi bdo béi dao dirc chuyén mén. Nhw da néi & phan
trwére, khdng co xung dét vén coé gitra khic xa nhan khoa chuyén nghiép va ban hang.

Mét phan quan trong cla ban hang va phong kham chuyen moén la trinh dién ca nhan. Gioi thiéu bao gdm &n mac
chinh té, tiéu chuén trang phuc, ndi, viét va ngdn nglr co thé. Can chu y rang tiéu chuan trang phuc cao va an mac
chinh té 1a mot yéu cau dbi véi nha khic xa nhan khoa va nhan vién ctia minh. Viéc trinh dién can duwoc huéng dan
b&i nhirng mong doi clia bénh nhan chlr khdéng phai la y thich cla nha khdc xa nhan khoa hodc nhan vién cta
minh. Nhiéu bénh nhan clia mét phong kham khuc xa 1a nguoi 140 thi, do dé trén 45 tudi. Do d6 thwong co xu
hwéng vé phia nhitng quan diém bao thi hon vé quan 4o va vé ngoai.

Trinh dién ca& nhan cling 4p dung cho giao tiép bang chir. Mot sb ngwdi tranh luan rang viéc viét chinh t& khéng
quan trong va thdng diép mai 1a quan trong. Tuy nhién, chinh t& kém c6 thé truyén dat mét thong diép 1a nguoi viét
cau tha. Do d6, Nhirtng ngudi viét chinh ta kém can cé moét nguwdi viét chinh ta dung dé kiém tra cho tac phdm cua
minh. Chinh t& dung khéng gay kho chiu cho mét ngudi viét chinh ta kém nhung chinh ta kém c6 thé gay kho chiu
cho mét ngwdi viét chinh ta dung.

TRUNG BAY HANG

Mot sb phan cla gia bay gong kinh dé tiép can hon cac phan khac, do d6 thu hat dwoc chd y nhiéu hon cac phan
khac. Bénh nhan cé thé chi nhin cac gong kinh ho c6 thé véi téi dwoc. Do dé, kinh & trén nhitng gid ndm & mot goc
kin thwong khdng cé sy quay vong cao.

Ta kinh bay hang ciing dé6ng mét phan quan trong trong viéc thu hat khach hang vao mét phong kham. Tu kinh can
dwoc cap nhat béi vi ching thwéng xuyén dwoc nhin thay béi nhirtng nguoi di qua phong kham. Ciing can gil tat
ca cac hang trung bay sach va gon gang va thay thé cac gong kinh da 4y ra khdi cac gia gong kinh.

KE HOACH TIEP THI
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Ké hoach tiép thi phai phu hop va nham vao cac muc tiéu cta ké hoach kinh doanh: né cé thé va can dwoc coi nhw
I& mét phan cta ké hoach kinh doanh. Tiép thi can phu hop véi cac muc tiéu kinh doanh dé tiép thi dwoc hiéu qua
va dat dwoc cac muc tiéu kinh doanh. Hon nira, chi phi cla tiép thi phai ndm trong ké hoach tai chinh. Khéng cé
mot cAu tric ¢b dinh cho mét ké hoach tiép thi, nhuwng cé thé dwa vao 4 P cua tiép thi. D6 la:
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San pham (Product)

Phong kham can quyét dinh cac loai hang dé tich trir. Cling nhuw voi tat c& cac phan clia ké hoach tiép thi, khia canh
nay cafm phu hep véi ké hoach kinh dqanh chung. Thi du, doi véi moét hiéu kinh théi trang thi ké hoach sé |a tich triv
chd yéu gong kinh th&i trang va mét sé it ching loai gong gia ré.

Gia (Price)
Mot ctra hiéu kinh thoi trang thwdng co gia cao hon va khdng co trong tam giam gia, trong khi mét clra hiéu gia ré
sé tap trung vao cac gia thap khuyén mai va cé thé cé nhirng ké hoach giam gia.

Dia diém (Place)

Dia diém dwo’c,quyét dinh trong giai doan lap ké hoach khi thanh 1&p phong kham. Tuy nhién, n6 van la moét phan
cua ké hoach tiép thi va lap luan cho s lwa chon can dworc ghi lai.

Chiéu thi (Promotion)

Chiéu thi bao gém quang cao, ban hang truc tiép ca nhan, quang cao hang hoa, xay dyng tén tudi va quan hé cong
dong. N6 cling gom cac hang treng bay tinh nhw cac gia gong kinh va ta kinh bay hang. Bay sé la mét phan chinh
cua ke hoach tiep thi dang dien ra va thanh phan thay déi nhiéu nhéat. Ké hoach tiép thi va bat ki chién dich chiéu thi
hodc quang cao, ciing nhw vai tat ca cac mat cua ké hoach kinh doanh, can dwoc danh gia deu dan dé xac dinh
xem chung c6 dang hoat dong hay khéng hay la can phai thay dbi.

Nhirng hiéu qua c6 thé do truc tiép bang cach str dung mét diéu tra. Viéc si dung cac diéu tra sy hai long ctia bénh
nhan da phd bién trong nhiéu ndm, dac biét & cac bénh vién va cac phong kham y té Ion. Tac dung cua cac chuong
trinh cu thé nay ciing c6 thé do dwoc bang cach st dung mot dudng dién thoai chuyén dung chi dwa ra trong
chwong trinh chiéu thj d6. Cac dap wng & dwdng day nay sé cho mét chi so truc tiép vé tac dung cla bat ki chwong
trinh nao.

CAC BUGC BAN HANG

C6 4 buwdre chinh cda ban hang:

Bwérc 1: Tiép xuc

Nhirng &n twong dau tién rat quan trong, do do khong duoc coi thwang viéc chao hdi bénh nhan dau tién. Nén tranh
nhirng cau héi déng nhw la ‘Téi cé thé giup gi anh/chi khdng?’ Cac phwong phap héi sé dwoc trinh bay ngay dwéi
day.

Ciing can t6 ra minh da Iwu y bénh nhan ngay néu dang ban voi mét nguoi nao khac. Bat ki cong viéc nao khong
lién quan dén bénh nhan, nhw lam viéc trén may tinh, cdn duwoc dirng lai dé giai quyét véi ngudi da vao phong
kham.

Bwérc 2: Gioi thiéu
Trong giai doan nay, nha khiuc xa nhan khoa hodc nhan vién cla minh can biét dwoc nhivng nhu cau cu thé cia

bénh nhan va giéi thiéu gong kinh va mat kinh dap ng duoc cac nhu cau do. Nha khuc xa nhén khoa ciling c6 co
héi xac dinh thong tin nay & trong phong kham mat, do d6 lam cho nhiém vu mai lap va tw van kinh dé dang hon.

Bwéc 3: Vot qua nhirng phan (rng

Kinh duoc dé xuét co thé gay ra mot s6 phan (rng clia bénh nhan. Thi du, viéc goi y mat kinh polycarbonate co Iop
phu va gong titan cho mét dtra tré co the gay ra mot cau hdi vé gia ca so véi do bén thdy dwoc. Trong truong hcrp
nhw vay nguwoi hanh nghé nén cb géng khéong nhdn manh vao do bén va tap trung vao tinh bao vé cua
polycarbonate, tinh dé& chiu va kha nang git¥ hinh dang gong da nan chinh cta titan.

Diéu quan trong 1a nhirng mdi quan tam cla bénh nhan khéng dwoc don thuan gat bd, ma phai dwoc gidi quyét mot
cach théa man.

Bwéc 4: Két thic ban hang

Nha khuc xa nhan khoa can yéu cau mét cam két thi du bang thao luan thoi gian giao kinh hodc phwong thirc thanh
toan. Day la luc cau héi dong (nhw goi y dwdi day) céd thé hivu ich.

Chét lwgng clia loi khuyén bénh nhan phy thudc vao dé sau va do cap nhat cda kién thirc clia ngudi hanh nghé vé
san pham. Phuwong phap ban hang tot nhat duoc goi la ban hang twr trén xuong dudi. Phwong phap nay gia st rang
bénh nhén (]"LPO’C dé xuat Iwa chon tot nhat cho nhffng nhu cau clia minh va, néu lwa chon ,néy,dét qua, thi bé q’i
nhi*ng yeu to gia tang dé giam gia. Viéc nay chi gom chon mét gong ré hon, hon la loai bo yéu to gia tang cua mat
kinh. M6t phan cla Ibégic ban hang tw trén xudng dwéi la sé dé dang hon khi giam gia xudng hon Ia thém vao mét
gia da cho.
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| BAN NHIEU CAP KiNH |

Hau hét cac nha chuyén mén vé mét déu biét rdng mot cdp kinh sé& khong thich hop cho tat cd moi cong viéc st
dung mét, cling nhw mét déi giay sé khdng thich hop cho viéc choi tennis, lam viéc trong van phong va nhiing luc
binh thwdng. Tuy nhién, nhiéu nha chuyén mon nay lai lo ngai vé viéc gidi thiéu nhiéu hon mét cdp kinh cho bénh
nhan cGia minh b&i vi ho cho rang né cé thé cé vé la sy ban hang ap lwc. Tuy nhién, cling nhw cac nha chuyén mon,
nha khuc xa nhan khoa c6 mét trach nhiém thong bao. Trach nhiém chuyén mon la phai cho bénh nhan biét cai nao
la tbt nh4t cho ho va tat ca cac lwa chon. Bénh nhan cudi cling sé quyét dinh mua hay khéng.

GIAO TIEP

| CAC PHUONG PHAP HOI |

Giao tiép 1a mot phan co ban trong cong viéc ctia mdt nha khic xa nhan khoa, du la trong khi héi bénh st ctia bénh
nhan hay la trong khi quyét dinh két hop mat kinh va gong kinh tét nhat. Hai cac cau héi thich hop la mét phan quan
trong clia qua trinh nay. C6 3 loai cau hdi khac nhau; méi loai diéu khién cudc néi chuyén theo nhitng cach khac
nhau va tao ra két qua khac nhau.

Phéng véan ciing bao gdm I&ng nghe tich cwc, khong chi nghe. Sw khac nhau gitva l&ng nghe va nghe dwoc trinh
bay & phan dwdi.

Cau héi m&

Cau hdi mé& la nhirtng cau héi khéng thé tra 16 don gian bang ‘cé’” hoac ‘khéng’.

Cau hdi mé thwdng co nhivng tir nhuw “thé nao”, “tai sao” va “cai gi”. Chung hiéu qua trong viéc ggi ra nhirng cau tra
I&i chi tiet hon, do d6 c6 nhiéu théng tin hon, tir bénh nhan. Cac thi du la: “Anh chi ngoi thé nao khi doc sach?”;
“Anh/chi lam cbng viéc gi?”

Cau héi dong

Cau hdi déng co thé dwoc tra 16 bang ‘cé’ hodc ‘khéng’. Chung thwdng cé nhivng tlr nhw 13 “cé thé .. khéng”, hodc
“c0...khong”. Cac cau hoi nay co thé dwoc dung dé khai thac mot thong tin quan trong sau khi ban d& xac minh nhu
cau clia bénh nhan. ,Chu‘ng cling c6 j[hé dwoc dung dé két thuc viéc ban hang véi cac cau hdi nhw “Anh/chi co thé
noi ré thém nhirng van de nay vao tuan sau khéng?”

Cau héi doi hoéi suy nghi

Nhitng cau hoi nay doi khi dwoc goi la “cau hdi gwong”, bdi vi chiing dwoc dung dé cho thay rang ban @& hiéu bénh
nhan dang noi gi hoac de kiém tra rang ban da hieu chinh xac. Nhirtng céu hoi nay dwoc dung rat hiéu qua bdi
nhirng nguwdi phdng van truyén hinh hang dau.

NHONG TiNH CACH

Nha khac xa nhan khoa c6 thé phai d6i mat véi du loai tinh cach trong phong kham ctia minh. Can nhé rang ho
cling c6 mot tinh cach va tinh cach clia ca nhan ho cé thé xung dét véi tinh cach ciia mot bénh nhan.

Duéi day la mot sé déc diém tinh cach da duwoc va cac phuong phap ddi xir véi nhivng yéu cau déc biét cta ho.
Hwéng ngoai — Hwéng noi

Day Ia sv wa thich twong déi véi twong tac xa hoi va hoat dong. Thi du, néu mét ngudi hudng ndi nhit nhat thi ho
cd thé tim cach an danh va tranh dén san khau. Nha khuc xa nhan khoa co6 thé can khuyén khich ho va rat kién
nhan khi giao thiép v&i ho. Ho can dwgc doi x& mét cach than trong va dwgc hwéng dan khi quyét dinh.

Nguoc lai, ngudi hwéng ngoai co thé can dwoc gitk & cong viéc. Ho sé thudng lac vao nhirng cudc hdi thoai khong
lién quan.

Cam xuc virng vang — Cam xuc khong virng vang

Day l1a xu hwdng cam nhan nhivng cam xuc kho chiu dé dang hay khong. Nguoi virng vang cd thé kién tri v&i nhirng
khé chiu nhé va vuot qua dwoc ching néu ho biét cd mot co hdi tot dé thanh cong

Nhirng cam xuc khong virng vang dwoc thé hién trong nhi*ng hoan canh ma mét ngudi cdm thdy khong dé chiu.
Néu cé diéu gi d6 xay ra bat ng® thi ngudi nay co thé bi lo au hodc ban khoan.

Thang 12, 2012, Phién ban 1-1 Quan li phong kham va luét hoc, Chwong 4-7



O BrienHolden VisionInstitute Tiép thi

NHO’NG TiNH CACH (TIEP THEO)

Dé chiu — Khé chiu

bay la xu hudng dé (hoac khéng dé) dong long thuwong dbi véi nguoi khac va khong déi khang. Nguoi dé chiu sé
lang nghe I&i khuyén va nhirng khuyén cao. Mét bénh nhan kho chiu sé can thuyét phuc thém.

C¢&i mé véi kinh nghiém — Khép kin vé&i kinh nghiém

C&i m& la xu hudng thich nhirng kinh nghiém méi. Mot ngudi dau 6c cGi m& thwong muén thir nhitng khai niém
ma@i, cac san pham mdi va cac y twéng moi. Ngwoi co dau 6c khép kin can bang chirng, va c6 thé dap tng rat tot
v&i sy trinh dién dé ho cé thé ty nhan thay Ia mat kinh cé tac dung.

GIAO TIEP VOI CAC NHOM KHAC NHAU

M6t trong nhirng cach chuing ta biéu 16 sy théng cdm hodc chu dao déi véi moi ngudi 1a phan héi hodc bét chudc
loai ngdn ng* ma ho dung. Néu ho noéi tiéng 16ng thi ciing néi nhw vay dé ho thay dé chju. Néu ho néi mét cach lich
sw va trang trong, mét 1an niva lai c6 gang lam nhw vay. Can hiéu rdng nhiéu nguoi bidu 16 bang cach wa thich 1a
thu nhan théng tin vé thé gi¢i bén ngoai.

Giao tiép tdt rat quan trong dé dat dwoc thanh cong clia bat clr doanh nghiép nao. Nhiéu doanh nghiép tin rang c6
twong d6i it 16 phan nan 1a biéu hién cda thanh cdng. Tuy nhién, ngudi ta cho réng chi c6 1 trén 20 bénh nhan
khéng hai long sé phan nan; sb con lai Ian sau s& dén phong kham khac. Do dd, khéng c6 1&i phan nan khéng phai
la d&dm bao tuyét dbi rang tat cad moi nguwdi déu hai long.

| KHONG GIAN CA NHAN

Hau hét moi nguwdi khdng cam thy dé& chiu khi mot ngudi la hodc nguwdi quen & qua gan minh. Dién tich quanh m0|
ngwdi ma ho muén tw do dwoc goi 1a khdng gian ca nhan clia ngudi d6 va né khac nhau & méi nguwdi va cac nén
van hoa khac nhau. Nha khuc xa nhan khoa thwéng xadm pham khong gian ca nhan nay trong qua trinh kham maét,
nhét 1a trong khi soi day mét true tiép. Bénh nhan, mac du thwdng cdm thay khong thoai mai, thwong chap nhan sy
xam pham khéng gian nay vé mat { chuyén moén nhwng sé khong chap nhan nhw vay néu khong gian bi xam pham
trong khi trd chuyén, ngay ca khi van la nha khuc xa nhan khoa d6. B&i vi nha khic xa nhén khoa can phai & rat gan
bénh nhan trong khi kham cho nén ho can chap nhan cach x& sw chuyén mén dé. Nha khic xa nhan khoa ciing can
dam bao c6 tay sach va hoi thé thom tho.

| GIAO TIEP KHONG DUNG LOI |

Giao tiép khong dung 1&i 14 nhivng théng diép ngdm dwa ra bang vé mét, nhw la nu cwdi, va tw thé co thé, nhu [a
quay di khai bénh nhan hodc khoanh tay. Can phai déi méat véi bénh nhan va, néu phu hop vé mat van hoa, ludn
nhin tryc tiép vao méat bénh nhan. Can cé kién thirc vé tw thé, vé mét va dién mao. Bénh nhan can cam théy tw
nhirng théng tin khéng dung 16 rang nha khic xa nhan khoa quan tam va déng cam. Diéu nay lai dwoc quyét dinh
b&i nhirng hanh vi va phong tuc chdp nhan dwoc & dia phwong.

LANG NGHE VA NGHE

Nguoi ta co thé nghe ma khong chi y dén diéu dang nghe. Lang nghe ham y rang ban dang cht y va diéu nay co
thé dwoc thé hién qua cac cau hoi doi héi suy nghi. Te la, yéu cau lam r6 thém dieu bénh nhan da néi. Lang nghe
va cac cau héi doi héi suy nght la nhirng cong cu quan trong dé gidi quyét van dé thanh cong.
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‘

Giai phap dé giai quyét van dé thanh cong la 1ang nghe va mét cach tiép can c6 phwong phap dé tim ra mét giai
phap. N6 cling doi héi mét thai dé diém tinh va khong lam phién long.

Bwéc 1: Lam bénh nhéan yén long

M6t bénh nhan c6 mét van dé luc dau co thé bbi réi va lo ngai rang minh sé bi chi trich. Do d6, nha khic xa nhan
khoa phai lam cho ho yén tam rang than phién cla ho la thyc va sé dwgc xem xét nghiém tuc. Nha khuc xa nhan
khoa ciing phai lam ré rang minh mudn tim ra mét giai phap.

Bwérc 2: Dat cac cau hoi

M6 ta ctia bénh nhan vé van dé co thé khong cho di thong tin vé nguyén nhan. Ho c6 thé dung cac tir quen thuge
vGi ho nhu ‘yéu’ hoac ‘khong ré’, nhung sé khong cho thay ban chat thye clia van de. Cac cau héi va, khi thich hop,
yéu cau ho gidi thich van dé sé gilp tach biét nguyén nhan.

Bwéc 3: Lang nghe mét cach tich cwe va xem xét cac giai phap

CAc cau hoi doi héi suy nght giup phat hién nguyén nhan thyc sw cla van dé. Cac giai phap co thé cling sé bac 16
khi nguyén nhén cta van dé dworc tim thay. M6t cau hdi doi suy nght rét hivu ich la, “C6 diéu gi anh/chi c6 thé lam
v6i kinh @& 1am cho né tét hon khéng?” Bénh nhan thwdng sé cb gang di chuyén kinh dén cac vi tri khac nhau dé
thay tac dung.

Bwéc 4: Dé xuat mét giai phap

Nha khdc xa nhén khoa phai goi y mét giai phap cho bénh nhan va tim kiém sw chép thuan. Néu hanh dong duoc
dé xuat khong dwoc bénh nhan chap thuan thi né khéng thé dwoc coi la mot gidi phap va can tim moét gidi phap
khéc.

Bwéc 5: Thwe hién giai phap doé

Khi da dwoc dbng v, hanh dong dwoc dé xuat phai duoc thwe hién cang nhanh cang tot.

Bwéc 6: Theo doi

Nhiéu nguoi hanh nghé theo doi tat ca bénh nhan sau khi ho nhan kinh hoac kinh tiép xtic m&i. Mot sé cho rang
theo d&i chi can thiét doi voi nhitng ngwdi deo kinh lan dau. Tuy nhién, trong mét tredng hop giai quyéet van de, rat
nén lién lac v&i bénh nhan d& dam bao réng giai phap d6 thanh cong.
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Giao tiép bang chir viét khong co Igi ich clia cac sac thai nhw giao tiép mat dbi mat, do do can chi y dé dam bao
rang khong c6 nhirng nghia tiem 4n khéng mong muon. Day la Ii do cho viéc str dung cac ‘biéu twong cdm xuc’ nhw
la ;-) khi g&vi tin nhan dién tt. N6 cho phép nguoi viét biéu 16 nhirtng nhan xét bang nhirng 16 néi dua va khéng phai
Ia n6i theo nghia den.

Ngoai nhirng chi ¥ vé ndi dung ctia giao tiép bang chir viét, moi giao tiép béng chir viét can duoc kiém tra ki truoc
khi gvi di d& d&m bao réng khong c6 16i. Cac 16i chinh t& va nglr phap s& anh huéng bt loi dén hinh anh cla phong
kham.

Cac dang giao tiép bang chir théng dung nhét trong phong kham khuc xa la thw gii bénh nhan hoéc bac si nhan
khoa, va thw dién t. Giao tiép bang chir phai rd rang, sang sla va dé doc va khoéng cé 16i chinh ta hodc cham cau.
Thu tir kinh doanh bao gi¢ ciing phai kiém tra chinh ta. S& khong du néu dwa vao cac phan mém kiém tra chinh ta
trén may tinh. BG6i véi nhivng nguoi doc tieng Anh, c6 moét s6 bay ma cac phan mem kiém tra chinh ta trén may tinh
khéng phat hién dwgc, nhw 1a cac tir trong moi cap dwdi day doc giong nhau nhwng nghia khac nhau hoan toan:

e Discrete hoac discreet

e Formally hoac formerly

e Their, there hoac they're

e To, two hoactoo

e Affect hoac effect

e lts hoacit's

e Whether hoac weather

e Principle hoac principal

e Stationary hoac stationery

Céac phan mém kiém tra chinh ta cling s& bd s6t mot sb 16i kho thdy cia cach dung, nhw st dung ‘less’ thay vi
‘fewer’. Less dung cho céac sb lwgng nhw la stva hodc nuwéc, trong khi fewer noi ve cac s6 riéng ré, nhu 1a xe hoi

hoac ngudi. Chung ciing bd sot viéc st dung nhitng ttr sai nhung phat am gan gibng nhau, nhw la ‘antidotal’ khi
muon noi ‘anecdotal’, hodc ‘pacific’ khi mudn noi ‘specific’.

Al
‘

TOM TAT

Tiép thi, ban hang va giao tiép la nhirng kT nang co ban trong tat ca cac nganh kinh doanh, bao gom cac phong
kham chuyén mén nhw khuc xa nhan khoa. M6t nha khuc xa nhan khoa du tot dén dau thi phong kham van cé thé
sé khdng thanh céng néu nhw bénh nhan tiém nang khdng duwoc biét nhirng gi sé dwgc chao hang.
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CAU HOI TU PANH GIA 4

1. 3 loai cau héi chinh la gi?
a.
b.
C.

2. 4P cua tiép thila gi?
a.

b.
c.
d

3. Nha khic xa nhan khoa d6i xtr thé nao véi mét ngwei hwéng ndi hodc mét nguwei hwéng ngoai?

4. Cac bwéc cua ban hang la gi?
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DAP AN - CAU HOI TU PANH GIA 4

1. 3 loai cau héi chinh la gi?
a. Cau hdéi mé
b. Cau héi déng
c. Cau hdi doi hoi suy nght

2. 4P cua tiép thila gi?
a. San pham

b. Gia
c. Diadiém
d. Chiéu thj

3. Nha khic xa nhan khoa d6i xtr thé nao véi mét ngwdi hwéng ndi hodc mét nguwei hwéng ngoai?
Nha khuc xa nhan khoa can khuyén khich ho va kién nhan khi dbi x&r véi mot nguoi hwdng néi. Ho can duoc

dbi xtr mét cach than trong va dwoc huwéng dan khi quyét dinh. Trai lai, ngudi hwéng ngoai can gitr & nhiém vu.
Ho thudng lac vao nhirng cudc ndi chuyén khdng lién quan.

4. Cac bwéc cua ban hang la gi?
e Tiép xtc

e Gioithiéu

e Vuot qua nhitng phan dbi

e Két thic viéc ban hang
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