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MUC LUC <O
Thay déi quan diém: Sirc manh cua tu duy Iay khach hang lam trung tam
Phan tich Trao d6i: Khai pha stiic manh cla quan hé doi tac
3 trang thai ban nga: Cha me, Ngugi I6n va Con céi
Nhiig cam bay cua trang thai cha me:
NG6i chuyén gilra nguai I6n véi nguai 16n:
Hiéu céc loai trao doi:
Nudi dudng bang nhimg su tin tudng tich cuc
Khach hang va bénh nhan: Ban nén dp dung cai nao?

Ban la chuyén gia vé sutic khée va dinh dudng véi mong mudén chay bong tao ra tac dong thuc
su dén cudc séng clia moi ngudi? Ban co kién thac, chuyén mén va dong luc dé hudng dan
nguoi khac hudng téi su chuyén doi lau dai? Nhung dé€ toi hdi ban diéu nay:

Ban xem nhiing ngudi ban dang gidp d& nhu la khach hang hay bénh nhan?

Bai vi su thay d6i quan di€ém nay cd thé dua méi quan hé cta ban véi nhirng nguoi ban muon
gilp d& 1én moét tdm cao mdi. Va trong bai viét nay, téi sé hudng dan ban cach st dung mo
hinh Phan tich Trao d6i manh mé. Ban d& san sang chua? Nao, ching ta hay bat dau!

Thay doi quan diém: Stiic manh cla tu duy 18y khach hang lam
trung tam

Bay gi0, ban c6 thé héi, “Cé gi to tat khéng? Chang phai bénh nhan va khéch hang vé co ban
déu 1a giéng nhau hay sao?” Vang, khong han dau. Hay dé téi lam ré cho ban.

Khi ban doi xr véi ai dé nhu la mot bénh nhan, ban vo tinh tao ra dong luc khién ho thu dong
dua vao ban dé dugc hudng dan va dua ra gidi phap. D6 la méi quan hé mot chiéu, chi tap
trung vao viéc giadi quyét cac triéu chimg va dua ra cac giai phap khac phuc ngan han.
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Nhung khi ban d6i x& véi ho nhu mét khach hang, ban sé thay dugc su tu chi, uéc mo va
khat vong cla ho. Ban déng vai tro la nguoi c6 van, nguoi déi tac dang tin cay trong hanh
trinh cham séc surc khde cua ho.

Su thay ddi ca ban nay bién dong luc trong moi quan hé cla ban tir mét cudc gap gé mang
tinh trao déi thanh mot su cdng tdc mang tinh trao quyén - ban tré thanh ngudi dong minh,
ngudi Ung ho va la ngudi co vii cla ho.

Ban tich cuc Iang nghe vé nhiing thach thdc va muc tiéu cGa ho. Ban trao quyén cho ho nam
quyén sé hitru hanh phdc cla ho, dua ra quyét dinh sang su6t va tich cuc tham gia vao qua
trinh nay. D4 la méi quan hé hop tac dugc xay dung trén su tin tudng, dong cdm va ton trong
lan nhau.

Qua trinh nay dugc giai thich rat hay trong mé hinh Phan tich Trao ddi cla Eric Berne. Hay
nhanh chdng xem nhiing gi anh ay ndi.

Phan tich Trao d6i: Khai pha sitc manh cla quan hé doi tac

Phan tich trao déi la gi?

Vi mot tim ki€ém don gidn trén Google, ban sé tim thay rat nhiéu bai viét hay vé chi dé nay.
BGi vi toi ton trong thai gian cla ban nén t6i sé cung cap nhanh cho ban mét vai y chinh:

Phan tich trao déi la mot khudn khé tam ly dugc phat trién béi Eric Berne, cung cap nhiing
hi€u biét sau sac co gia tri vé hanh vi va giao tiép cla con nguoi.

N6 hudng dan chiing ta hi€u ly do tai sao ching ta suy nghi, cdm nhan va hanh x& theo cach
ching ta lam. N6 nhan manh vao:
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* 3 trang thai bdn nga: Cha me, Ngudi I6n va Con cai (t6i sé trinh bay ngay sau day).

« Trao d6i: Dé cap dén su trao doi hoac tuong tac gilra cac ca nhan (bang 10i ndi hoac khéng
bang 16i noi).

« Sy tin tudng: Ban vi su cdng nhan hodc thira nhan cta xa hoi dugc trao déi gitra cac ca
nhan. Chdng cd thé tich cuc (Gng hd va khang dinh) hoac tiéu cuc (phé phan hoac bac bd).

Bay gi0, hay di sau vao tung van dé va cach nod lién quan dén cudc tranh luan vé ‘Khach hang
va Bénh nhan’ clia chung ta.

3 trang thai ban nga: Cha me, Nguai I6n va Con cai

3 trang thai ban nga: Cha me, ngwoi Ion, con cai

M6 hinh cha me-ngudi I6n-con cai cung cap mot khuodn khé dé hi€u cac tuong tac gitra cac ca
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nhan. N6 néu bat cac phuong thiic khac nhau ma ban cé thé ap dung: Cha me nubi dudng,
nguai Ién ly tri hoac dua tré tu do.
Nhitng cam bay cla trang thai cha me:

Khi ban ti€p can khach hang cta ban vdi tu cach la bénh nhan, ban thuong vé tinh roi vao
trang thai cha me. Ban vo tinh ap dung quan diém chi dao hoac cé thdm quyén, han ché
quyén tu chu cla khach hang va can tré su tién bo lau dai cda ho.

Dong luc nay c6 thé tao ra su phu thudc, lam suy yéu tiém nang phat trién clda ho.

NGi chuyén gilta ngugi I6n véi nguai 16n:

Chia khéa dé thic day su chuyén déi 1au dai nam 6 viéc ndi chuyén gilta nguai 16n véi nguoi

I6n va su ti€p can khach hang cia ban mét cach binh dang.

Ban tao ra mot moi truong toén trong, tin cay va hop tac 1an nhau. Va tham gia vao cac cudc

tro chuyén ci mé va trung thuc, tich cuc lang nghe méi quan tam cda ho va cluing tao ra cac

chién lugc dé€ thanh cong.

Su thay ddi nay cho phép khach hang cla ban khai thac cac nguodn luc bén trong cia chinh
ho, dua ra quyét dinh sang suot va chiu trdch nhiém vé sic khoe cda ho.

Hiéu cac loai trao doi:
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Tao chuyén déi gitta bénh nhan va khach hang thong qua két néi ca nhan héa

Phan tich trao déi: Trao ddi bd sung

e ———

Vidu 1: Vi du 2;
7

Ngwéi 2 - Tra 1o e
Chuyén nhd ay ma, quén [/
né di. Bi uéng ca phé naol |

Ngwei 1 - Kich thich:

Téi thich chiéc do cla ban"«i /’
E Ngwei 2 - Tra l&i:

Cam on nhé, t6i mdi mua

—

Ngwi 1 - Kich thich:
Tr&i o, thang cha trén xe
buvt céc can vai toi.

C?c t[ao ddi bf’;"sung tuadn theo mét trét tw tw nhién va dé dang. Ban biét khi nao’ban dang thwec hién mét trao
ddi bd sung. Dé dang twong tac, chan thuc va cé y nghia. Ban cam thay duwoc lang nghe va danh gia cao.

Nguon: https://rediscoveryofme.com/transactional-analysis/
D6 1a moét chl dé tién trinh rong 16n, nhung tbi sé c6 gang don gian héa nd ¢ day vi muc tiéu
cudi cung cua ching ta la xem diéu nay cé moi lién hé nhu thé nao véi chi dé Khach hang va

Bénh nhan cua ching ta.

Nhung toi khuyén ban nén doc thém vé chu dé nay, day la mét chd dé rat thi vi da thay doi
rat nhiéu cach toi tuong tac va cach téi huan luyén nguai khac.

Quay lai Trao d&i... Chung la sy trao déi hoac tuong tac gilta cac ca nhan (bang 16i ndi hoac
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Tao chuyén déi gitta bénh nhan va khach hang thong qua két néi ca nhan héa

khong bang 16i n6i), trong trudng hop nay la ban va khach hang cla ban, c6 thé c6 3 loai giao
dich.

* Trao doi b6 sung: Khi phan hoi cGa ban phu hgp véi trang thai cai téi cia khach hang, tao
ra mot cudc trao déi hai hoa thic ddy maoi quan hé va su hiéu biét.

« Trao d6i cat ngang: Khi phan hoi ctiia ban khéng phu hgp véi trang thai cdi toi cia khach
hang, dan dén hi€u 1am va c6 thé hiéu lam.

* Trao d6i tham kin: Khi cé nhitng chuong trinh nghi sy an gidu hoac nhirng thong diép co
ban yéu cau ban / khach hang clGa ban kham pha nhing tang y nghia sdu sac hon.

Trao d6i nao trong sé nay la ly tudng khi néi dén su khac biét gilra viéc déi x{ v6i cac ca nhan
nhu khach hang va bénh nhan?

Tat nhién, dé la trao doi gita ngudi 16n véi ngudi 16n. Bdi vi trong giao tiép hop ly, hiéu qua,

lanh manh va hai hoa nay dién ra, ddm bao khach hang dugc lang nghe va dugc danh gia
cao.

Nubi dudng bang nhimng su tin tudng tich cuc

Su tin tudng la loai tién té vé hinh trong moi tuong tac cla con ngudi. Ching la don vi cla sy
cébng nhan va thtra nhan dugc xa hdi trao ddi gilra cac ca nhan.

Hay tudng tugng nhiing cai vuét ve nhu nhitng céi vd nhe vao lung, nhiing 16i khang dinh
bang 16i ndi va nhing ct chi chan thanh ma ching ta trao déi véi nhau.

Ho déng mot vai tro quan trong trong cach ban giao ti€p véi khach hang cla minh vi ho tao
ra bau khong khi xac nhan, hoé trg va khuyén khich, nudi dudng su phat trién cda cac cé nhan.

Bang cach thtra nhan va danh gid cao nhiing nd luc, su tién bd va diém manh cuta ho, ban
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gop phan nang cao y thic vé gia tri ban than va dong luc cGa ho, thic day ho tién Ién trén
con duong bién dai.

Khach hang va bénh nhan: Ban nén ap dung cai nao?

Trong cudc tranh luan gilta khach hang va bénh nhan, ro rang la viéc ap dung cach tiép can
lay khach hang lam trung tam, tir nguoi I6n dén ngudi I6n cb thé dan dén nhiing kha nang
phat trién va thanh céng dang chi y.

Trudc khi chdng ta két thic, hdy xem nhimng lgi ich chinh phat sinh tir sy thay déi quan diém
nay:

1. Sutin cay: Ap dung tu duy ‘l1ay khach hang lam trung tdm’ sé thiét 1ap nén tang cla niém
tin. N6 truyén dat cam két cla ban ddi véi su thanh cong cda ho, thiic ddy mot moi truong
noi ho cdm thay an toan va dugc ho trg trong suét hanh trinh bién déi ciia minh.

2. Hop tac: Théng qua cac cudc tro chuyén chan thuc va hdp dan, ban sé truyén cam hing
cho su tham gia tich cuc cla khach hang. Cung nhau, ban cé thé cung tao cac ké hoach
dugc cad nhan héa, dat ra cdc muc tiéu thuc té va phat trién cac chién lugc thuc sy phu
hgp véi hoan canh ca nhan cua khach hang.

3. Quyén tu chu: Viéc thoat khdéi nhan hiéu ‘bénh nhan’ sé giai phong cac cd nhan dé dua ra
lua chon cla riéng ho. Cac vi tri tu chd cla khach hang nhu la nén tang kién trdc cho hanh
trinh ndng cao stc khde va dinh dudng cla ho, dan dén thanh cong lau dai.

N6 khéng chi la mot su thay doi vé thuat nglt. Su thay d6i nay maé ra mot thé gidi day kha
nang va gidp ban dat minh vao vi tri cia khach hang.

Hay tudng tuong tac dong cla su thay doi nay doi véi ban néu ai dé ti€p can ban véi tu cach
la mo6t khach hang quy gid, dau tu vao stic khoe va sy phat trién cla ban.
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