Khdch hang I1a mét
nhén té rét quan trong trong
su canh tranh gay gt giGa
cdc ngdn hang thuong mai
nhdm ting cuong anh
hutng va tang thi phén cua
minh trén thi truong. Bén
canh mét logt cdc chién
e phit trién cua cdc ngédn
hang hudng tdf khdch hang
nhu da dang vé sdn phém,
ting cudng chét lugng dich
vy, 18] sudt uu déi, khuyén
mdi... thi k§ ndng giao tiép
khdch hang clng dugc
nhiéu ngin hang rit coi
trong. Trong pham vi bai
viét nay, t6i mudn trao doi
clng cdc dong nghiép cua
minh vé mét s6 yéu t6 giup
cho giao dich vién ngan
hang thanh céng trong céng

tdc khdch hang. . g

Ky nang vé phan doan tam li

Khi 1an dau tién gap mét ngudi,
ching ta d&u c6 mdt cdm nhén riéng
déi vai ngusi dé cho di dé l1a cam
nhan mé& nhat hay sic nét. Do vay,
viéc xac dinh ding tam ly cla khach
hang khdng phai qua khé. Chung ta
c6 thé gap bén mau khach hang phd
bién sau: nhom khach hang théng
thai; nhém khach hang hiéu biét;
nhém khach hang hiéu théng; nhém
khach hang thu déng.

Trong bdn nhém khach hang ké
trén, khi lam viéc vdi nhdém khach
hang hiéu biét ban s& cam thdy dé
chiu vi ho 1a nhimg nguéi hidu rd
cbng viéc ban can phai lam, thai
gian can thiét d& hoan thanh giao
dich. Ho ciing ndm 3 nhimg quy
dinh cha luat phap va clia nganh
Ngéan hang. Ban khéng mat thai gian
dé hudng dan ho dién vao cac mau
gidy 10 clia ngan hang vi ho tu lam
rét t6t, cho du dé 1a 1an dau tién ho
nhin thdy loai gidy td d6. Ho ¢6 kha
ning suy dién logic dé hiéu ring tai

CONG NGHE NGAN HANG
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sao y&u cAu cla ho lai bi ngén hang
tit chéi. Va mot khi ho yéu cau thi
ban hay than trong. Ban cin xem xét
lai moi khia canh dé chac chin rang
ban khdng bd qua mét diéu gi. Trong
trudng hgp ban phat hién ra ban da
sai sot, thi viéc dau tién ban nén lam
a xin 16i khach hang mét cach thang
than va nhanh chéng thuc hién giao
dich.

Ban sé& khéng g4p dé& dang néu
khach hang cha ban thudc loai
théng théi hoac hiéu thing. Pay la
nhing ngudi ludn cho ring ho biét
t4t cd moi thir trén dai va ho c¢b
quyén doi hdi nhitng gi ho cho 2

-ding, mac cho ban tén cong gidi

thich ring “theo quy dinh s6 .. ngay
.cha...” thi ban khong thé dap (mg
dudc yéu cdu cha ho. Ho rat dé &
trang thai bi kich ddng va sin sang
ndi xung khi bi nhan vién ngan hang
tir chéi yéu cdu. Vai hai miu ngudi
nay, ban hiy danh gia cao su hidu
biét cdia ho, 8n t8n va binh tinh, trdnh
dé thai do tirc gian chia ho cling nhu
nhimg tir.ngir thé thién, tham chi tuc
tiu cta ho anh hudng téi thai do va

TAP CHI NGAN HANG

ngén tor cda ban. Su lich thiép,
nghiém tlc cla ban sé& khién cho
con gian cta ho khdng duoc tiép
thém nhién liéu; tham chi, cé thé
cach ly ho khéi nhimg khach hang
xung quanh {néu cé didu kién) dé
khdng anh hudng tdi cong viéc cla
phong va tranh su td6 mé cla cac
khach hang khac. Su khac biét giita
nhoém khach hang théng thai va
nhém hiéu thdng dé |a su chdp nhan
cudi cling. Trong khi nhém khach
hang théng thai chdp nhan su tir
chéi clia ngdn hang vi mét sé quy
dinh rang buéc ma ho khéng dap
{mg dudc, ho3c do sai sét tif phia ho
thi nhém khach hang hiéu thdng lai
khéng dé dang déng y. Vi vay, néu
ban khéng than trong trong Igi ndi va
cach cu xif vdi ho thi rat c6 thé ban
s& gap rac réi vi ho khdng chi lam
am 1 khi d6, ma ho sé tiép tuc goi
dién thoai ho#c gfi thu cho cdp trén
clia ban dé phan nan. Va hau qua sé
réc r8i hon ban tudng rat nhiéu.

Bai vdi khach hang thudc nhém
thu ddng thi khi ti€p xac véi ho ban
nén danh nhidu thdi gian dé ling
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nghe xem yéu cu cda ho la gi, ban
ciing nén héi lai d8 dam bao ban da
hidu chinh xac y muén cla khach
hang. Ban phai hudng dan ho that
cu thé va trong sudt qua trinh ho
didn cac théng tin vao mau 4n chi thi
ban ciing phai lw y vi rat c6 thé
khach hang clia ban s& dién sai va
ban lai phai hudng dan ho lam lai tir
d4u. Khéng nén sir dung céac thuat
ngir chuyén nganh ngan hang vi ho
s& hoan toan khdong hi€u ma sy
uy&n bac clia ban chi khién ho thém
r6i tri. Nhimg ngudi nam trong danh
sach khach hang thu déng thudng la
nhiing ngudi co hiéu biét rdt han ché
vé linh vue kinh t&, it khi giao dich véi
ngan hang. Ho cb thé 1a bac si, giao
vién, cong nhan, tiéu thuang... Su
quan tam clia ban d3di vdi ho khién
ho cam thdy an toan va néu ban cin
ldy danh sach nhimg khach hang
trung thanh thi ho |a nhiing Gng vién
dau tién day.

K¥ nang xu ly thong tin tir
khach hang

Ky nang lang nghe: Bay la mot
k§ naing khang thé thiu dugc trong
cudc séng va nghé nghiép clia mbi
ngudi, nhung khong phai ai cling coi
k¥ ning nay la quan trong va cin
thiét. Biét lang nghe khach hang la

mot trong nhing bi quyét cla nhimg |

ngudi thanh dat. D& thu thap dugc
thdng tin tir khach hang thi chiing ta
can phéi tap trung khi khach hang
néi. Khéng ngit 16i khach béng
nhimg gdi ¥ chd quan clia minh dé
tranh nhimg hiéu 14m v& ngén ngir
c6 thé xay ra trong qua frinh trao ddi
thong tin gilra khach hang va nhan
vién. Hay dé cho khach hang dién
dat y mudn theo cach clia ho va chi
hdi lai khach hang nhimg diém ma
ban chua ré sau khi khach hang da
dién dat xong.

K¥ néng phén tich théng tin: Day
1a budc quan trong d€ xac dinh ding
nhu ciu clia khach hang. Néu khach
hang cé nhiéu yéu cdu thi ban nén
chia nhd, phan loai va nhém cac
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giao dich c6 clng tinh chat lai vai
nhau. Sau khi da hiéu dudc nhu ciu
clia khach ban cin phai c6 budc

kiém tra xem liéu ban da hidu ding:

y clia khach hang chita bing cac
cau hoi cd tinh xac dinh, vi du: cb
phai chi mudn chuydn tién 50 triéu
dong tir sd tiét kiém nay sang tai
khodn s§ 1043 va chi mudn finh
2,300 USD tién mat, md sd mdi
5.000 USD, phan con lai chi mudn
finh tién déng cé phai khéng??7...

Ky nang phdn héi théng tin: Day
cling 12 mét ky nang cén thiét d& ban
cb thé thiét lap dude méi quan hé tét
vi khach hang. Ky nang phan hoi
thong tin doi héi phai co su hop tac
tir hai phia thl méi tao dudc hiéu qua
t6t nhat, nhung khi déi tac cla ban
khong san sang c6 thién chi, ho da
thue su titc gian, mat binh tinh, tham
chi [&dng ma nhan vién, ngudi dang
phuc vy ho, néu ban 1a ngudi nhan
vién ngan hang d6 thi ban nén x tri
thé nao 7772,

Khi néi chuyén vdi khach ban
nén st dung nhimng tit nglr dé& hiéu,
ngén gon, tranh ding cac tif chuyén
nganh néu khach hang cia ban
khdng cling nghé véi ban. Khi xay ra
bat dong, hozc hiéu 1m gifta ban va
khach hang thi ban hay tu nhit minh

phai binh tinh, ¢8 ging khdng dé cho

Khach hang la dich ngdm cudi cing ma ngén hang nhdm t6i dé giank phin

trang thai, ngdn ngtr cia khach ap
dat 1&n cudc tro chuyén, tranh cudn
minh theo nhimg xung dét khéng
can thiét véi khach, hay dé cho
khach hang dudc xa hét sy gian dit
cla ho. Ban chi bat d4u sy giai thich
clia minh sau khi khach hang két
thic chudi thinh nd cla ho va trong
sudt thai gian khach hang “doc dién”
ban hay t6 thai dé ton trong ho, hay
dé ho hiéu ring ban dang cham chu
l&ng nghe ho nhung ban cling phai
hinh dung ra ban cén phai trd 15i ho
nhimg gi. N&u nhimg cau tra (di cha
ban lién quan dén cac quy dinh van
ban thi ban phai ndm r& nhiing quy
dinh dé va sin sang dua ho tham
khao.

Ky nang giao tiép qua dién thoai:
Bay c6 18 la k§y nang it dudc chi
trong nhit nhung 4n tugng cha né lai
anh hudng r4t 16n d&n hinh anh cla
mot ngadn hang. Ngudi ta cé thé
doan biét dugc van hod cla mot
ngan hang qua nhimg cudc giao tiép
ngan ngli trén dién thoai. Mét cau
chao xa giao, giong noi dm ap, ti
tdn, théng tin chinh xac va niém nd
cta nhan vién ngan hang sé dudc
khach hang danh gia cao. Viéc xung
danh khi c6 cudc dién thoai goi dén
van phong la didu bt budc d cac
doanh nghiép nudc ngoai nhung

thdng trong cudc chién canh trank
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khong hdn di tré thanh théi quen
giao tiép qua dién thoai clia mdt s6
doanh nghiép Viét Nam. Sy am hiéu

vé bd may 1§ chire clia ngan hangva’

nghiép vu clia cac phong ciing la
mot yéu t§ bt budc dé nhan vién
ngan hang cé thé hiéu rd yéu ciu
cla khach hang va c6 chi dan chinh
xac cho khach. Trudng hop mot
khach hang phai goi dién thoai di
nhiéu phéng ban méi tim dung dia
chi can thiét khong phai it gap trong
van hoa giao tiép qua dién thoai
thuang ngay.

Ky ndang xay dung quan hé
khach hang

Dua vao tam ly khach hang, két
hgp vdi cac théng tin nhan duge tir
khach, xi ly théng tin, dap (mng nhu
cau ho#c co thé tir chdi nhung luén
tam khach thoad man véi théng tin ho

dugc phan hdi, d 1a trach nhiém
~ cila ban, mét nhan vién ngan hang.

Hay chd trong tdi ngeai hinh clda
minh nht trang phuc, diu téc, mdng
tay...Hay cd gidu sy mét moi (néu
c¢6) cda minh khi ban tiép khach. Sy
tif tin cla madt nhan vién ngan hang
luén dudc khach hang danh gia cao
va khi khach hang tin tudng vao
ngan hang, mét phan chinh la nha
céng sirc clia ban day.

Ban hay luén quan tam tdi giong
néi clia minh dé ¢ su diéu tiét &m
vung phii hdp, lich sy. Ban hay biéu
dat d8 lam sao cho sy hudng dan
cla minh that d& hidu va ngén gon
déi véi khach, thé hién dudc su tan
tinh clia ngudi cung cap dich vu. Hay
mim cudi véi khach khi ban nhin thay
ho. Mot nu cudi than thién la su xac
lap mdi quan hé dé chiu gilta ngudi
mua dich vu va ngudi cung cép dich
vy, .

Ludn quan 1am tdi nhimg gép y
cia khach hang, vi d6 1a nhimg lgi tu
vén khong mat tién mua. Su da dang
vé san phdm, sy ddi mdi va nang
cao chét lugng dich vu chia ching ta
déu c6 th& xuat hién ti nhitng y kién

nho cla khach hang. Hay coi ho
ludn luén ding va ho 1a nhilmg nha
tu v8n mién phi cho ching fa thi
chung ta sé gAl dugc. tgj;uéu y tuong

Khong cudi dua; an u6ng va néi
cac cau'chuyén c6 tinh chét thd-tuc,
nhay cam nhu v&n 88 giéi tinh*khi
dang lam viéc trudc su quan sat clia
khach hang tif ngoai quiy. Pdi khi sy
hén nhién qua mirc clia ching ta sé
lAm khéach hang cam thy khé chiu.
Nhimg ldc 18i mang ta khang thé cap
nhat vao hé thdng, cac giao dich vdi
khach bi ngimg tré thi chdng ta
khéng nén tranh thG dé chuyén trd,
tan gau véi nhau. Khach hang rat
nhanh sét rudt vi phai chd doi va su
vd tu clia ching ta s& khién ho cam
thay phién ldng.

Nhimg diéu tudng chitng nhy rat
nhé lai la nhimg diéu ban dé bd qua
nhét va ban khéng thé ngé riing do6
l4 nguyén nhan xay ra xung dt giita
khach hang va giao dich vién.
Ching han, “mim cudi véi khach
hang” khéng phai 12 mét khdu hiéu
méi mé gi nhung khdng phai lic nao
ching ta ciing sén sang thuc hién.
Hozc “xin 16i, chi ché toi mat lat”; hay
*chau xin méi bac ra ghé ngdi chd
khoang 15 phat”; cling nhidu cau néi
don gidn khac ma ta san sang ndi
khi gap ngugi quen nhung khdng
phai la cau giao tiép thudng truc ddi
véi khach hang clia mot sé giao dich
vién ngan hang. Tham chi, khi thue
hién giao dich xong cho khéch,
khdng phai lic nao chiing ta cling
thong bao dé khach hang biét, nhiéu
khi khach hang clr dimg ddi rdt lau
cho dén khi ho thic mic. Trong
trudng hop c6 thé xay ra xung dét thi
“hodn binh” la phuong thirc ¢6 vé
hiéu qua-hon hin. Ban c6 thé giai
thich cho khach hang la ban cén
phdi bao -cdo vdi cdp trén. Hay
chilmg 6 ban that su théng cam véi
khach va ban $& tra I0i- ho ngay sau
khi cdp trén cla ban c6 quyét dinh
cudi cling. Viéc bao céo va xin chi

TAP CHI NGAN HANG

dao tir c3p trén sé Ia cén thiét va néu
cdp trén cla ban dong y c¢6 mot sy
ngoai & thi két qua dé sé khién cho
méi quan hé gilra khach hang va
ngéan hang trd nén t8t dep hon. Thdi
gian chg dgi h0p ly s& I lidu thuéc

6t néu ban van phai tra 16i khong vdi

khach hang

Mot s kinh nghiém giam ap
Iyc khi thudng xuyén phai ti€p
xtc vGi khach hang

- St hai hude ding mic sé gilp
ban gidm dudc cing thing va ta -
dudc su than thién nhét dinh déi v6i
khach. Kién nhan ciing 12 mét frong
nhimmg tinh cach cén thiét cha giao
dich vién;

- Hay vui mimg vi c6 thém cac
m&i quan hé méi;

- Moi nhu cu ciia khach hang
déu cé Ili nhung ta phai lya chon dap
(ng timg nhu cdu cin c vao cac
quy dinh phap ly;

- Doan tinh cach khach hang dé
cb thai do cham séc phi hop;

- Khong cd giai-thich khi khach
da ndi gian, hdy nho ddng nghiép
cl)a minh xoa diu khach va cho du
trong bt ct truéng hap nao thi ldi xin
16i clia nhan vién ngan hang sé la
liéu thuéc hiéu nghiém xoa diu su
flfc gian cla khach;

- Hay thing thin véi khach khi
chiing ta thuc su ¢ I8i trong xir ly
cdng viéc. Vigc nhan 1i dung mac,
dung ldc sé tam cho khach dudc hai
long.

- Ban hay chi trong t4i viéc hoc
tap d€ trau ddi va nang cao chuyén
mén nghiép vu, sdp xép cong viéc
mét cach khoa hoc, thao tac chinh
Xac va nhanh chéng dé khach hang
khdng phai chd doi. T4t ca nhing ky
ning vé giao tiép, su dm ap cha nu
cudi s& vd nghia néu ban bt khach
hang phai chd dgi qua lau do su ling
tang clia ban trong chuyén mén.m
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