“Khach hang la ngudi tra
luong cho ching ta”, la
nhan td ma bat cd ngan
hang nao ciing mudn
tdng cudng anh hudng
qua do thu hat va tang
thi phan clia minh trén
thi truong. Bén canh mot
loat cac chién lugc phat
trién hudng téi khach
hang nhu da dang héa vé
san pham, dich vuy, lai
suat vu dai, khuyén mai...
thi viéc lam hai long
khach hang qua cac ky
néng giao tiép ciing
dugc cac ngan hang rat
coi trong. Trong pham vi
bai viét nay, t6i muén
trao d6i cung cac dong
nghiép moét kinh nghiém
trong linh vuc nay, hy
vong sé giup cac ban
trong cdng viéc giao tiép
vG@i khach hang cula
minh.

Phan doan tam ly

Khi 14n d4u tién gip mot
ngudi, ching ta déu c6 mdt cdm
gidc riéng d6i v6i ngudi d6 cho
di1 12 cdm nh4n md nhat hay sic

nét. Do vy, viéc xdc dinh ding
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tam ly cia khach hang khong
phai la khé. Ching ta ¢6 thé gip
bon miu khdch hang phé bién
sau: nhém khach hang théng
thdi; nhém khdch hang hiéu
biét; nhém khdch hang hiéu
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thing; nhém khdch hang thu
dong.

Trong bon nhém khach hang
ké trén, khi lam viéc véi nhém
khéch hang hiéu biét ban s& cadm
thdy dé chiu vi ho la nhiing



ngudi hiéu ré cong viéc ctiia ban
can phai lam, thoi gian can thiét
dé hoan thanh giao dich. Ho
ciing ndm rd nhirng quy dinh cta
ludt phdp va cda nganh Ngén
hang. Ban khéong m4t thoi gian
dé huéng din ho dién vao cdc
méiu gidy td ctia ngdn hang vi
ho tu lam rit tot, cho du d6 la
lan d4au tién ho nhin thdy loai
gidy to d6. Ho c¢6 khd ning suy
dién logic d€ hiéu ring tai sao
yéu ciu cia ho lai bi ngdn hang
tit chdi. Va mot khi ho yéu cau
thi ban hiy xem xét lai moi khia
canh dé chdc chdn ring ban
khéong bé qua mét diéu gi. Trong
truong hgp ban phat hién ra ban
da sai s6t, thi viéc dau tién ban
nén lam la xin 16i khdch hang
mot cdch thing thin va nhanh
chéng thuc hién giao dich.

Ban sé& khong gidp dé dang
néu khach hang cia ban thudc
loai thong thdi hodc hi€u thing.
Pay la nhiing ngudi luén cho
rang ho biét tat cd moi thi trén
doi va ho ¢6 quyén doi hdi nhitng
thi gi ho cho la ding, méc cho
ban tén céng gidi thich rdng
“theo quy dinh s4.. ngay... cia..”
thi ban khong thé ddp ung dugc
yéu cau ctia ho. Ho rat dé ¢
trang thdi bi kich déng va sdn
sang ndi xung khi bi nhan vién
ngan hang tir chdi yéu cau. Véi
hai miu ngudi nay, ban hiay danh
gid cao sy hiéu biét cda ho, 6n
ton va binh tinh, tranh dé thai
do tdc gidn cda ho cﬁﬁg nhu tu
ngit thé thién, thadm chi tuc tiu
cia ho dnh hudng téi thdi do va
ngdn ti cia ban. Su lich thiép,
nghiém tdc ctia ban sé khién cho
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con gidn ctia ho khong duoc ti€p
thém nhién liéu, tham chi c6 thé
cach ly ho khéi nhitng khéch
hang xung quanh (néu cé diéu
kién) dé khong 4nh hifong dén
cong viéc cia phong va tranh sy
tro mo ctia khdch hang khéac. Su
khéc biét giita nhém khéach hang
thong thdi va nhém hi&u thing
d6 1a su chdp nhén cudi cing.
Trong khi nhém khdch hang
théng thdi chdp nhén su tif chdi
clia ngan hang vi mdt s6 qui dinh
rang budc ma ho khong ddp ing
dugc, hodc do sai sét tir phia ho
thi nhém khéch hang hi€u thing
lai khong dé dang dong y.Vi vay,
néu ban khong thin trong trong
161 néi va cach cu xd véi ho thi
rit c6 thé ban sé gip rdc réi vi
ho khéng chi 1am 4m 1 khi dé
ma ho sé& ti€p tuc goi dién thoai
ho#c gii thu cho cdp trén cda ban
dé phan nan.Va hiu qué sé ric
r6i hon ban tudng rat nhiéu.
D61 véi khdch hang thudc
nhém thu dong thi khi tiép xdc
v6i ho ban nén danh nhiéu thoi
gian dé€ ling nghe xem yéu cau
cia ho la gi, ban ciing nén hoi
lai d€ ddm bdo ban da hiéu chinh
xdc ¥ mudn cia khdach hang. Ban
phdi huéng didn ho cu thé va
trong sudt qua trinh ho dién céc
théng tin vao mau 4n chi thi ban
ciing luu ¥ vi rdt c6 thé khéch
hang cia ban sé& dién sai va ban
lai phdi huéng didn ho lam lai
tir dau. Khéng nén st dung cédc
thuat ngit chuyén nganh vi ho sé
hoan toan khdong hi€u ma su
uyén bdc ciia ban chi khién ho
thém réi tri. Nhitng ngudi ndm
trong danh sach khach hang thu

dong thudng 1a nhitng ngudi cé
hiéu biét rat han ché& vé linh vuc
kinh t€&, it khi giao dich v6i ngan
hang ho ¢6 thé 1a bédc si, gido
vién, cong nhéan, tiéu thuong, ..
su quan tdm cia ban d8i véi ho
khién ho cdm th4y an toan va
néu ban cdn 14y danh sdch
nhitng khdch hang trung thanh
thi ho 1a nhitng dng vién dau tién
day.

Biét 1ing nghe

Pay la mot k§¥ ndng khong
thé thi€u duge trong cudc séng
va nghé nghiép ctia mdi ngudi,
nhung khong phai ai ciing coi ky
ning nay quan trong va can
thiét. Biét ling nghe khich hang
12 mét trong nhitng bi quyét clia
nhitng ngudi thanh dat. P& thu
duge thong tin tir khdch hang thi
chiing ta can tap trung khi khach
hang néi. Khéng ngit 18i khdach
hang bing nhitng goi ¥ chi quan
cia minh dé€ trdnh nhitng hiéu
ldm vé ngdn ngit ¢6 thé xdy ra
trong qud trinh trao d6i théng
tin gitta khiach hang va nhéan
vién. Hiay dé€ cho khdach hang
dién dat ¥ mudn theo cdch cta
ho va chi héi lai nhitng diém ma
ban chua roé sau khi khéach hang
da dién dat xong. Néu khach
hang ¢6 nhiéu yéu cidu thi ban
nén chia nhé, phén loai va nhém
cdc giao dich c¢6 cung tinh chit
lai véi nhau. Sau khi d4 hiéu
duge nhu ciu ctia khach ban can
phai c6 budc kiém tra xem liéu
ban d4 hiéu ding y cia khéach
hang chua bing cdc cdu hdi ¢6
tinh xdc dinh, vi du : ¢c6 phai chi
mudn chuyén tién 50 triéu dong
t s6 ti€t kiém nay sang tai
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khodn s6 1043 va chi mudn linh
2,300 USD tién m#t, mé sé mdi
5,000USD, ph4dn con lai chi
muén linh tién déng phdi
khong?

Phan héi théng tin

Pay ciing 14 mot k§ ning can
thiét dé ban c6 thé thiét 14p mdi
quan hé t6t véi khdch hang. Ky
ning phdn héi théng tin ddi héi
phédi c6 su hgp tdc ti hai phia
thi mdéi tao dugc hiéu quid tét
nh4d't nhung khi déi tdc cia ban
khéng sdn sang c6 thién chi ho
da thuc su tdc gidn, mat binh
tinh, tham chi ling ma. Néu ban
gap truong hgp dé thi ban s tri
nhu thé nao?

Khi néi chuyén véi khéach
hang thi ban nén st dung nhiing
tir ngir d& hiéu , ngin gon, trdnh
dung cdc tif chuyén nganh néu
khéch hang cia ban khong cuing
nghé cia ban. Khi xdy ra bat
ddéng, hoic hi€u 1dm cia ban va
khéch hang thi ban hiy tu nhii
thi ban ph4i binh tinh, ¢6 gdng
khong dé€ cho trang thdi, khong
ngit cia khédch dp dit 1én cudc
trdo chuyén, trdnh cuén minh
nhitng xung dt khong can thiét
vdi khédch, hiay d€ cho khéch
hang dugc x4 hét su gidn dit cda
ho. Ban chi bdt d4u su gidi thich
ctia minh sau khi khich hang két
thic chudi thinh n$ cia ho va
trong sudt thai gian khdch hang
“doc dién” ban hay té thdi do
ton trong ho, hdy dé€ ho hiéu
ring ban dang chim chi ling
nghe ho nhung ban ciing phai
hinh dung ra ban can phai trd
151 ho nhitng gi. Néu nhitng ciu

tra 10i cia ban lién quan dén céc
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qui dinh van ban thi ban phai
ndm ré qui dinh d6 va sdn sang
dua ho tham khdo.

Ky ning giao ti€p qua
dién thoai

Day c6 1é 1a k¥ néng it duoc
chid trong nhit nhung 4n tugng
cta né lai dnh hudng rit 16n dén
hinh d4nh cia mdt ngdn hang.
Ngitoi ta c6 thé dodn biét dudgc
vdn héa cia mot ngdn hang qua
nhitng cudc giao ti€p ngén ngii
trén dién thoai. Mgt cau xa giao
giong néi 4m 4p, ti tén, thong
tin chinh xdc vd niém nd cia
nhidn vién ngan hang sé dugc
khdch hang danh gid cao.Viéc
xung danh khi c¢é cudc dién thoai
goi dén vian phong la diéu bit
budc ¢ cdc doanh nghiép nudc
ngoai nhung khéng hin da tré
thanh théi quen giao ti€p qua
dién thoai cia mét sé6 doanh
nghiép Viét nam. Sy am hiéu vé
bé mdy t8 chic ciia ngan hang
va nghiép vu cta cdc phong ciing
12 mot y&u t& bdt budc d€ nhan
vién ngdn hang c6 thé hiéu rd
yéu cau cia khiach hang va cé
chi ddn chinh xdc cho khéch.
Truoéng hgp mét khach hang
phdi goi dién thoai di nhiéu
phong ban mdi tim ddng dia chi
cidn thiét khéng phdi it gip
trong vian héa giao ti€p qua dién
thoai thuoéng ngay.

Ky niang xay dung quan
hé khach hang

Dua vao tdm ly khach hang,
ké&t hop v6i cdc thong tin nhin
dugc tir khdch, xi ly thong tin,
ddp tng nhu cdu hoic c6 thé ti
chéi nhung luén 1lam khéch théa
maén vdi thong tin ho dugc phan

hoi d6 1a trach nhiém cia ban.

Hay chd trong t6i ngoai hinh
cia minh nhu trang phuc, dau
téc, méng tay,.. hdy cd gidu su
mét mdi (néu cé) cia minh khi
ban tiép khédch su tu tin clia mot
nhén vién ngdn hang luén dugce
khédch hang danh gid cao va khi
khdch hang tin tuéng vao ngin
hang, mot phan chinh 1a nho
cong sic cia ban day.

Ban hiy luén quan tdm dén
giong néi ciia minh dé c6 su diéu
tiét Am vung phu hop, lich su.
Ban hay biéu dat dé 1am sao cho
su huéng din cia minh that dé
hi€u va ngdn gon d6i véi khich
hang, thé hién dugc su tdn tinh
clia ngitoi cung cdp dich vu. Hay
mim cu®i véi khdch khi ban nhin
thdy ho, mot nu cudi than thién
12 sy xdc l4p méi quan hé dé
chiu gitta ngudi mua dich vu va
ngudi cung cdp dich vu.

Luén quan tdm tdi nhing
gép y cia khdach hang, vi d6 1a
nhitng 18i tu vdn khéng mét tién
mua. Su ddi méi va nang cao chit
lugng dich vu ctia chiing ta déu
c6 thé thuc hién tif nhitng y kién
nhé cia khdch hang. Hay coi ho
Iuén luén ding va ho la nhiing
nha tu vAn mién phi cho chiing
ta thi ching ta s& git duge nhiéu
¥y tuéng mdi.

Khong cudi dua, 4n udng va
néi cdc cdu chuyén cé tinh chat
thé tuc, nhay cdm nhu vdn dé
gidi tinh khi dang lam viéc truéc
su quan sat cia khdch hang tu
ngoai quay. P6i khi su hon nhién
qué mdc cuia ching ta sé lam
khéch hang cdm th4y khé chiu.
Nhirng ldc 16i mang ta khéng
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hua bao gid trén thi truong tién gdi lai xud't hién nhiéu sdn phdm nhu hién nay. Dao qua

cdc ngin hang, ta thdy muc lai sud't ciia cdc ngdn hang hdu nhu khéng ¢6 sy chénh léch
(xem bang 14i sudt ¢ trang 64). Tuy nhién, sy khédc biét ndm ¢ sdn phdm di kém nhu: (i)
Techcombank, ACB, Tienphong Bank vdi dich vu Tiét kiém online, theo d6 khdch hang c6 thé
chuyén tién tir tai khodn cd nhédn cia minh sang tai khodn tiét kiém online vao bat ki thoi di€m

nao qua hé théng Internet; (ii) Sacombank, ACB véi san phdm “Tién gii ti€t kiém — bdo hiém” lién

k&t v6i cong ty bdo hi€m Prévoir Viét Nam; (iii) Nhiéu ngan hang véi cdc chuong trinh khuyén

maéi tdng qua, tdng tién, ting ldi sudt, cdo tring thudng, quay sé tring thudng, hay uu tién cho
khach hang than thiét. D€ tao diéu kién d€ quy khdch hang dé dang quyét dinh gdi tién & dau,

ching toi gidi thiéu mét s6 chuong trinh:

>

thé cap nhat vao hé théng, céc
giao dich véi khach hang nging
tré thi ching ta khong nén tranh
thi dé chuyén trd, tdn gdu véi
nhau. Kh4ch hang ridt nhanh sé6t
rudt vi phdi ch¢ dgi va su vo tu
cia ching ta sé khién ho cdm
thdy phién long.

Nhitng diéu tudng chitng nhu
rdt nhé lai 14 nhitng diéu ban
dé bd qua nh4it va ban khéng thé
ngd ring d6 1a nguyén nhan xay
ra xung dot gitta khdch hang va
giao dich vién. Chéng han, “mim
cudi véi khdach hang” khong phéi
12 mot khdu hiéu méi mé gi
nhung khong phdi lic nao ching

ta cling sdn sang thuc hién, hoidc
“xin 16i chi chd t6i mot 14t”, hay
“chdu xin mdi bac ra gh& d4 ngdi
chd 15phit”, cing nhiéu cdu néi
don gidn khdc ma ta sdn sang
néi khi gdp nguoi quen nhung
khéng phdi la cdu giao tiép
thudng truc d6i véi khdch hang
ciia mot sé giao dich vién ngin
hang. Tham chi, khi thuc hién
giao dich xong cho khéach, khong
phai lic nao ching ta ciing thong
bdo d€ khdch hang biét, nhiéu
khi khédch hang cit ditng dgi rat
lau cho d&n khi ho thic mic.
Trong trudng hop c6 thé xdy ra
xung dgt thi “hodn binh” la

phuong thdc ¢6 hiéu qua hon
hdn. Ban c6 thé gidi thich cho
khé4ch hang 14 ban c4n phdi bdo
cdo vdi cdp trén. Hay ching t6
ban thit su thong cdm véi khach
va ban sé tra 161 ho ngay sau khi
cdp trén ctiia ban c¢6 quyét dinh
cudi cung. Viéc bdo cdo va xin
chi dao tit cdp trén sé& la cin
thi€t va néu cdp trén cda ban
dong ¥ ¢6 mot sy ngoai 1é thi
k&t qua d6 sé khién cho méi quan
hé gitta khdach hang va ngan
hang tré nén tét dep hon. Thoi
gian cho dgi hgp ly sé la liéu
thudc t6t nhdt néu ban vain phai
tr 10i khong véi khach hang ®
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