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Piac Nhan Tam Trong Tiép
Thi Va Ban Hang Dich Vu

Téng tai san ciia ACB dd trén 1 ty USD va gid tri thi trwong ciia cé phiéu ACB la 4

dén 6 lan ménh gid. Thé con gid tri cua thwong hiéu ACB dang gid bao nhiéu? Gid tri
thwong hiéu (brand equity) ngay nay dwoc coi la mét phan tai san dang ké trong bdang
tong két tai san. Gid tri thwong hiéu ACB (ACB-brand equity) khéng nhitng phdi la mot
thwong hiéu dwoc khdch hang biét dén (brand awareness), co chat luwong dich vu 16t
(perceived quality), ma con la mét thwong hiéu ma qua dé khdch hang (KH) thé hién
dwoc minh (brand association) va luén gdn bo trung thanh (brand loyalty). Vay lam thé
nao dé gép phdn lam tang gid tri thwong hiéu? O géc dé chi nhanh, ACB Khdnh Hoa xin
c6 mot vai suy nghi vé cdach tiép cin KH trong tiép thi ban hang dich vu.

GAY THIEN CAM
VOI KHACH
HANG

1. Thanh thét chii y dén
nguoi khac

Khi KH dén giao dich véi
ACB, chung ta khong nhitng
cht ¥ dén nhu cu tai chinh
cu thé, ma con chu v dén ca
nhitng ban khoan va nhu cau
khac caa KH vi d6i khi yéu t6
phu lai mang tinh quyét dinh.
Giao dich vién luc ban ron
tiép mot KH ma khong chu ¥
dén KH khac dang cho, dén
khi lam xong, thi KH cho da
b di. Nhiéu nhan vién ban

hang cir mai mé noi vé san pham, 1ai suat, phi, quy dinh cua
ACB, v.v. ma van khong ban dugc hang.

>> (Cho nen dii ¢6 ban thi ciing cé thé) giao
tiép bang mat dé KH dang cho nhdn ra rang
minh ¢é quan tam dén (si cho doi).

2. Ludn gir nu cuwoi
trén moi

Khong chi riéng giao dich
vién, nhan vién dich vu KH
ma ngay ca bao vé mo cua,
nhan vién gitt xe cling nén
tuoi cudi nham tao khong khi
than thién ngay tir ban dau.
KH da co6 tam ly thoai mai thi
giao dich dé dang hon. Péi
khi KH néng tinh khong chap
nhan phi, 13i suat, quy dinh ...
ma nguyén nhén sau xa chi la
KH cam thiy byuc anh bao vé
hay nguoi nhan vién gir xe,
hay c6 1& tan lic vao ACB.
An tugng “khéng thoai mai”
ngay tu luc vao “s€ di theo”
KH trong sudt qua trinh giao
dich, tham chi theo vé dén nha
va truyén sang KH khac. Hon nita, rt nhiéu nhan vién ngan
hang “khong biét cudi” vi ho di lam trong thoi ky ngan hang
1a thuong dé. Rét nhiéu “sép” ciing “khong cudi” d6i véi nhan
vién (KH ndi bd), thi rat kho cho nhéan vién phai tuoi cudi, vui
vé va than thién véi KH duoc.
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>> Dan hinh /khau hiéu cwoi trén mady vi
tinh hay nhin guwong ma cwoi (ké ca khi noi
chuyén qua dién thoai).

3. Nh¢ tén KH va luon goi tén mot cach tran
trong

Xung ho bang tir xung ho (6ng/ ba/ anh/ chi/ v.v.) va tén thé
hién mét sy tran trong va gﬁn glii thé ma nhiéu giao dich vién,
nhén vién dich vu KH, nhan vién quan h¢ KH lai khong nhd
tén cua KH, thdm chi con goi sai tén, thé thi lam sao KH-
thuong dé lai nhd dén chung ta. Néu khi giao tiép ta goi ding
ho tén, tham chi nhan dugc giong qua dién thoai hay nhé ca
tén cua nguoi than cia KH s€ lam KH ngac nhién va ung ho
chung ta. (O nhiéu quan ca phé/nha hang nhan vién con nhé
duoc ca tén, sd xe va s thich cua KH thi tai sao nhan vién
ngan hang lai khong nhi?

>> Nén hoi tén, doc lai tén va tw ghi chép
lai (dé xung ho cho than thién).

4. Biét ling nghe KH néi va khuyén khich KH
noi vé chinh KH

Ban chét ciia nhu cau KH méi 1a quan trong, tir d6 ta moi
gidi thidu cac san pham cia ACB dé dap ung dugc cac nhu
cau d6. Poi khi, KH ciing khong xac dinh nhu ciu mot cach
1d rang, cho nén ta phai ling nghe tim hiéu va goi y KH sir
dung dich vu ngan hang. Nhiéu khi ching ta phat ray tuong
cho san phdm mai tir viée trao doi voi KH. Nhiéu nhan vién
clr ap dit cac san pham, quy dinh cua Ngan hang va nhiing gi
ta nghi la tdt, tham chi tu néu ra muc dich, nhu cau cia KH
ma khong can kiém tra lai. Nhan vién minh huéng dan khong
ky thi som mudn gi ciing s& lam KH phién long. Viéc nay
thudng xay ra trong cho vay: nhu cau vay phai phi hop voi
dong tién tra no.

>> Tdp ling nghe va biét cich goi y cho
KH noi vé chinh KH.

5. KH thich né6i vé chuyén gi, thi minh néi véi
KH vé chuyén dé

Tao dugc su than thién ngay tu lic dau tiép xuc s€ thuan loi
cho viéc ban hang boi khi nhan vién kinh doanh, nhan vién
quan h¢ KH khi tiép can KH khong nén ndi ngay 1a minh dén
dé ban hang, hay mai mé néi vé ACB, ma quén di KH thich
va mudn cai gi. Cach thirc ban hang tryc tiép doi khi lam cho
KH khong thoai mai. Nhan vién quan hé¢ KH nén thao luén

vé nhimng d& tai ma KH thich trude, sau d6 dé cap muc dich
minh dén thi hiéu qua hon. Nhiéu nhan vién quan h¢ KH khi
gap KH 1a gi6i thi¢u san phdm ngay hay néi vé minh trudc
bat ké KH dang nghi gi hay KH da san sang nghe ta trinh bay
hay chua.

>> NGi vé nhitng gi KH muon va thich
truoe, khong nén gioi thiéu san pham ngay.

6. Thanh thit quan tim dén KH la trin trong
Khach hang.

Hau nhu ai ciing cho ring minh quan trong ca, ke ca Khach
hang glao dich nho 1¢. Pay ciing 1a diém te nhi néu ching ta
dé quay giao dich binh thuong lién ké quay VIP. Pa 1a KH
thi ai ciing mudn duogc déi dai tir té. C6 nhitng giao dich vién
nghi 1a KH nho 1¢/ hinh thirc kém sang trong nén dbi dai kém
niém né va thiéu té nhi. Cac ngan hang c6 chét lwong dich vu
t6t khong nhiing tao ra sy quan trong cho KH bén ngoai, ma
ca “KH ndi bo” nira dé KH thay minh dugc dén tiép “trong
thi”, va giam dbc hay truong phong thuong xuyén ra ngoai
gap g6 KH.

>> Lam cho KH thdy KH la quan trong doi
VOl chung ta.

KHEO LEO GQI Y KHACH HANG
MUA SAN PHAM CUA MINH

1. Khong nén tranh luian véi KH; Piurng bao gio
bao ring KH sai.

ACB c6 thé dung, nhung KH thi khong bao gio sai ca. Mot
nhan vién quan hé KH ci lo tranh cii v6i KH nham mubn
chirng minh 1a minh dang, thi hau qua nhan tién 1a KH tyu ai
hodc bi xtic pham thi tat nhién s& khong mudn giao dich nira.

>> Ton trong y kién cua KH va dwa ra suy
nghi cua minh sau.

2. Néu minh sai lam, thi phai vui vé nhan loi
ngay

Trong giao dich d6i khi chiing ta pham sai 1am thi phai nhan
16i ngay, khong dugc che dau. Vi néu khong sau nay KH phat
hién, thi c6 thé KH khong giao dich nita (chua ké tiéng xau
d6n xa). Do d6, tha mat mot dip ban hang, con hon mat luon
KH va ciing chinh vi thé ma ngan hang khong goi nhan vién
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1a AO (account officer — nhéan vién phu trach tai khoan) ma
chuyén sang la RM (relationship manager — nhan vién phu
trach quan h¢).

>> C6 tinh than cdu thi thi quan hé méi
dai ldu.

3. Néu gip KH néng tinh thi nhé dén chir
“nhin”

Trong giao tiép véi KH nén nhan nai, noi ning on ton, ké
ca lic KH néng tinh. Néu khong chiu dugc 10i to tiéng khi
KH dang néng ma xing giong ddi dap thi ... mat KH 1a cai
chic.

>> Nén ndi nang on ton, xu ly su co nhe
nhang, lich su.

4. Nén dat cau héi cho KH tra 1oi “c6” trude

Khi KH tra 151 ¢6 hay dong y trudc, thi cac 1oi dé nghi sau
ctia ta s& dé dang dugc chap thuan.

Vi du: Mudn moi moc KH dang giao dich & mét chd khac,
ta nén hoi gian tiép:

“Hang ngay anh phai cir ra mot nhan vién dé dem tién nop
ngan hang ha?” a “U”

“Nhu vay ton mot nhan sy rdi?” a “DPung roi.”

“Ciling bét tién cho anh qua, néu Chu nhat anh mudn biét
sO dur tai khoan hay mudn biét c6 ai d6 goi tién cho anh thi
sa0?” a “U, ciing kho”.

“Ciing ton kém nhi, néu anh phai tra phi chuyén tién khac
ngan hang do ddi tic ctia anh mo tai khoan tai ACB ma anh
thi khong? & “A ha, ton that...”

“Théi dé tién loi, anh mo thém tai khoan bén ACB di vi bén
em giai quyét tit ca kho khan trén, ... anh dién vao biéu mo
tai khoan nay nha? a “OK.”

5. Pé KH tin rang chinh ho néu ra y kién ma
ACB dé xuit

Da phan 1d KH s& nghi ngd néu ta dé nghi KH lam cai nay
cai no véi ngan hang, mac du dé xuat cua minh 1a tot cho
KH. Cho nén phai goi y 1am sao dé chinh KH néi 1én y kién
d0, ta chi hoi thi KH s& chip nhan ngay.

Vi du: Bén ngén hang khac chi cho vay mon, thi minh hoi
KH 13 “Vay mén nhiw vdy thi khé cho anh qud, liic c¢é tién
thi khéng tra ngdn hang dwoc, dé lai thi chiu ldi; thé anh
nghi lam sao dé anh tiét kiém dwoc chi phi va luén cé tién

khi can?”

Luc d6 khach hang rat ¢6 thé s& noi:

“Néu ma ngdn hang cho trd va vay lai theo diing chu ky kinh
doanh ciia téi thi tot”.

Thé thi nhan vién s& néi ngay:

“Néu ACB lam theo ¥ kién d6 ciia anh, thi anh sé giao dich
bén em chur?”

KH chiéc 1a s&: OK.

Hoic la c6 thé hoi 161 khuyén tir KH:

“Theo anh thi ACB phdi lam gi dé nédng cao tinh canh tranh
oday?”

“Anh nghi ACB nén (thé ndy thé no)”.

Nhan vién s& noi ngay: “Néu ACB lam dwoc nhw vdy thi anh
giao dich voi ACB nhe?”

6. Thanh that xét theo quan diém ciia nguoi
khac

Nén dat minh vao vi tri cuia KH ma suy nghi thi méi co giai
phap tbt duogc, vi cai gi cling ¢6 cai Iy cua nd. Khong nén nghi
theo 16i mon cii ciia minh, ma suy ra nguoi khéc ciing vay. Co
ngudi ndi vay ngan hang nao ciing vy, tién nio ciing 1a tién,
nhung ¢6 KH lai néi khac “vay tién ACB thi may mén hon”
nén khong quan tim 1am dén 13i suat. Nhiéu KH khong nhiing
quan tdm dén chi phi cu thé ma ca nhirng tién nghi, nhiing gia
tri v hinh ma ngan hang dem lai cho KH, nhu ngudi tiép xtc,
try s&, cung cach phuc vy, thoi gian xtr ly, mang ludi giao
dich, thuong hi¢u. v.v.

7. Kich thich thi giac va éc twéng tuwgng ctia con
nguoi

Gap KH khong biét nhiéu vé tai chinh ngén hang hay KH moi
dbi voi ACB, thi ta phai vira noi, vira ¢6 hinh anh minh hoa va
giai thich bang ngon ngir don gian. RM nén mang brochure,
béo céo thuong nién cho KH xem, iy gidy ra & minh hoa vé
14i suét, chi phi, cach lam, v.v. Nhiéu khi mét gio noi chuyén
khong bang mét burc vé.

ACB KHANH HOA



