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CHÖÔNG V 

GIAO TIEÁP TRONG MOÂI TRÖÔØNG COÂNG TY 
5.1. GIAO TIEÁP NOÄI BOÄ  

Trong moïi nhoùm, toå chöùc, doanh nghieäp ñeàu dieãn ra hoaït ñoäng giao tieáp. Giao 
tieáp laø chaát keo gaén lieàn nhieàu thaønh phaàn laïi vôùi nhau, cho pheùp doanh nghieäp phaùt 
trieån, phoái hôïp hoaït ñoäng, cho pheùp moïi ngöôøi laøm vieäc chung vaø hoaøn thaønh nhöõng 
muïc tieâu  ñeà ra. Nhö vaäy giao tieáp coù tính thieát yeáu cho söï thaønh coâng cho caû coâng ty. 

5.1.1. Caùc keânh giao tieáp chính thöùc  

Luoàng giao tieáp chính thöùc trong toå chöùc coù 3 keânh quan troïng nhaát : töø treân 
xuoáng döôùi; töø döôùi leân treân; vaø theo chieàu ngang – caû 3 luoàng naøy ñöôïc söû duïng 
thöôøng xuyeân trong quaù trình giao tieáp. Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy raèng thoâng tin bò 
bieán daïng, bò xuyeân taïc khi ñi töø caáp döôùi leân caáp treân; haàu heát thoâng tin bò thaát laïc 
khi ñi töø caáp treân xuoáng caáp döôùi; söï giao tieáp theo haøng ngang coù theå gaëp trôû ngaïi do 
kinh ñòch vaø ghen tî giöõa caùc boä phaän vaø caù nhaân.  

a. Giao tieáp töø caáp treân xuoáng caáp döôùi  

Trong noäi boä toå chöùc baïn seõ gaëp nhieàu tröôøng hôïp giao tieáp töø caáp treân xuoáng 
caáp döôùi, nghóa laø thoâng tin töø caáp cao xuoáng caáp thaáp hôn, töø ngöôøi chuû xuoáng coâng 
nhaân, töø ngöôøi laäp keá hoaïch tôùi ngöôøi thöïc hieän. . .ví duï, höôùng daãn caùch thöùc giaûi 
quyeát coâng vieäc, nhöõng nhaän ñònh ñaùnh giaù cuûa ngöôøi giaùm saùt veà caùch tieán haønh 
coâng vieäc cuûa nhaân vieân; nhöõng tuyeân boá chính saùch, huaán thò, chæ thò, thö thoâng baùo, 
giaûi thích veà caùc muïc tieâu cuûa toå chöùc. 

Ngoaøi caùc cuoäc hoïp ra, nhaø quaûn trò ngaân haøng coøn phaûi tieáp xuùc vôùi nhaân 
vieân nhaèm : 

- Kieåm tra vieäc thöïc hieän caùc quyeát ñònh; 

- Ñaùnh giaù tieán ñoä thöïc hieän coâng vieäc trong ñôn vò ñeå uoán naén sai soùt, ñoäng 
vieân kòp thôøi nhöõng ngöôøi toát vieäc toát; 

- Ñaùnh giaù caáp döôùi veà phaåm chaát ñaïo ñöùc, naêng löïc chuyeân moân, khaû naêng toå 
chöùc toát coâng vieäc; 

- Naém baét taâm tö, nguyeän voïng cuûa töøng ngöôøi ñeå coù bieän phaùp giaùo duïc, 
naâng ñôõ hoï. 

Ñeå ñaït ñöôïc caùc muïc ñích treân, nhaø quaûn trò caàn coù ngheä thuaät giao tieáp môùi 
taïo ñöôïc baàu khoâng khí thaân tình, tin töôûng ôû nhaân vieân nhö giao tieáp phaûi ñuùng 
möïc, lòch thieäp, chuù yù laéng nghe yù kieán cuûa nhaân vieân, khoâng neân eùp buoäc hoï baèng 
quyeàn löïc, uy löïc maø phaûi baèng uy tín thöïc söï. Thoâng thuôøng, cuoäc giao tieáp vôùi caáp 
döôùi ñöôïc tieán haønh nhö sau : 
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- Khôûi ñaàu laø giao tieáp xaõ giao, nhöng ngay töø phuùt ban ñaàu nhaø quaûn trò phaûi 
gaây ñöôïc thieän caûm cho nhaân vieân (chaøo hoûi thaân maät, nhaõ nhaën, lòch söï, môøi ngoài, 
môøi uoáng nöôùc), coù theå ñöa ra vaøi caâu hoûi thaêm veà söùc khoeû vaø gia ñình. 

- Sau ñoù kheùo leùo chuyeån sang noäi dung chính, neâu vaán ñeà vaø giaûi quyeát vaán ñeà. 

- Trong quaù trình giao tieáp, ngöôøi quaûn lyù neân khuyeán khích nhaân vieân noùi leân 
yù kieán vaø taäp trung laéng nghe, khoâng neân naét lôøi hoï. Neáu hoï ñi cheäch noäi dung, caàn 
kheùo leùo laùi caâu chuyeän ñi ñuùng troïng taâm. 

Ñeå thaønh coâng trong giao tieáp vôùi caáp döôùi ñoøi hoûi caùc nhaø quaûn trò, kinh 
doanh ngaân haøng caàn thöïc hieän toát caû 8 nguyeân taéc cô baûn sau : 

1. Haõy tin töôûng vaø tín nhieäm nhaân taøi. Tuyeån choïn ñöôïc nhaân taøi ñaõ khoù, 
nhöng söû duïng hoï coøn khoù hôn. Söû duïng con ngöôøi tröôùc tieân phaûi tin töôûng vaø toân 
troïng  hoï. Ñöôïc toân troïng vaø troïng duïng, hoï seõ laøm vieäc heát mình. Tin vaøo nhaân taøi 
vaø trao quyeàn cho hoï laø bieän phaùp höõu hieäu ñöa doanh nghieäp ñeán thaønh coâng. 
Giaùm ñoác laø ngöôøi quyeát ñònh moïi vaán ñeà nhöng khoâng ñoäc ñoaùn chuyeân quyeàn. 
Nhöõng vaán ñeà quan troïng  neân chöng caàu yù kieán cuûa caáp döôùi. Moät khi ñaõ thaønh 
nghò quyeát thì giao cho caùc boä phaän chöùc naêng thöïc hieän, ñoàng thôøi toân troïng quyeàn 
lôïi cuûa hoï. Nhö theá hoï môùi tích cöïc phaùt huy taøi naêng, daùm nghó, daùm laøm, heát loøng 
phuïc vuï ngaân haøng. 

2. Haõy duøng ngöôøi ñuùng. Ngöôøi quaûn trò phaûi nhìn thaáy ñöôïc taøi naêng cuûa 
nhaân vieân vaø phaûi löôïng taøi ñeå söû duïng, taøi lôùn thì giao vieäc lôùn, taøi nhoû giao vieäc 
nhoû. 

3. Quan taâm ñeán vieäc ñaøo taïo boài döôõng nhaân taøi. Taøi naêng cuûa con ngöôøi 
khoâng phaûi töï sinh ra maø laø ñöôïc hình thaønh, phaùt trieån trong hoaït ñoäng vaø hoïc taäp. 
Vì vaäy, vaán ñeà ñaøo taïo vaø boài döôõng nhaân taøi laø noäi dung quan troïng, ngaân haøng 
phaûi coù keá hoaïch ñaøo taïo boài döôõng môùi coù ñöôïc ñoäi nguõ nhaân löïc cao, ñaùp öùng 
ñöôïc yeâu caàu cuûa hoaït ñoäng ngaân haøng trong caïnh tranh vaø hoäi nhaäp. 

4. Haõy laéng nghe yù kieán cuûa caáp döôùi. Laéng nghe môùi bieát ñöôïc taâm tö 
nguyeän voïng cuûa quaàn chuùng ñeå thoaû maõn cuõng nhö khoù khaên, thuaän lôïi cuûa ngaân 
haøng, bieát ñöôïc möùc ñoä chính xaùc cuûa quyeát ñònh, chính saùch mình ñöa ra, lôïi duïng 
ñöôïc söùc maïnh, trí tueä cuûa taäp theå. Cuoái cuøng laéng nghe seõ khuyeán khích ñöôïc tính 
tích cöïc, saùng taïo cuûa nhaân vieân. 

5. Haõy toân troïng vaø quan taâm ñeán caáp döôùi. Ai cuõng muoán ñöôïc ngöôøi khaùc 
quan taâm vaø toân troïng. Neáu laõnh ñaïo toân troïng  vaø quan taâm ñeán nhaân vieân vaø gia 
ñình hoï, chaéc chaén hoï seõ phaán khôûi vaø saün saøng laøm vieäc heát mình khi giaùm ñoác 
giao coâng vieäc cho hoï. 

6. Haõy ñeán vôùi nhaân vieân baèng taám loøng vaø traùi tim. Trong hoaït ñoäng cuûa 
ngaân haøng, quan heä giöõa nhaø quaûn trò vôùi nhaân vieân laø moái quan heä khaù quan troïng. 
Do vaäy, trong giao tieáp, ngöôøi quaûn lyù phaûi cö xöû baèng taám loøng chaân thöïc. Trong 
giao tieáp vôùi nhaân vieân, phaûi taêng cöôøng moái quan heä tình caûm, taâm lyù. Ñoái vôùi 
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nhaân vieân, ngoaøi cheá ñoä tieàn löông, caàn chuù yù caû vieäc caûi thieän ñieàu kieän laøm vieäc 
vaø phuùc lôïi nhö nghæ pheùp, taëng quaø sinh nhaät, chia seû buoàn vui, . .laøm cho nhaân 
vieân thaáy aám aùp, gaén boù vôùi ngaân haøng. 

7. Ñöøng bao giôø queân lôøi höùa, moãi khi ñaõ höùa vôùi nhaân vieân thì caàn phaûi thöïc 
hieän, cho duø gaép khoù khaên. Neáu khoâng thöïc hieän ñöôïc phaûi phaûn hoài, thaäm chí xin 
loãi. Coù nhö theá môùi taïo ñöôïc nieàm tin nôi nhaân vieân. 

8. Khen cheâ kòp thôøi, khen cheâ phaûi ñuùng möùc khaùch quan, coâng baèng, neáu 
khoâng seõ phaûn taùc duïng. Tuy nhieân, ngöôøi coù thaønh tích ñeàu muoán khen tröïc dieän, 
coâng khai tröôùc moïi ngöôøi. Ñoái vôùi ngöôøi coù sai laàm, khuyeát ñieåm thì neân goùp yù trao 
ñoåi rieâng, thaät ñuùng luùc, ñuùng choã, thích hôïp vôùi taâm traïng 

b. Giao tieáp töø caáp döôùi leân caáp treân  

Giao tieáp töø caáp döôùi leân ñöôïc thieát keá ñeå taïo ra phaûn hoài veà caùc hoaït ñoäng cuûa  
toå chöùc ñöôïc thöïc hieän nhö theá naøo. Nhöõng ngöôøi lao ñoäng ôû caáp thaáp ñöôïc mong 
ñôïi ñöa ra caùc thoâng tin töø döôùi leân veà vieäc thöïc hieän nhieäm vuï cuûa hoï vaø nhöõng 
thöïc tieãn cuõng nhö caùc chính saùch cuûa toå chöùc. Daïng phoå bieán cuûa giao tieáp töø döôùi 
leân bao goàm caùc baùo caùo, nhöõng baûn ghi nhôù, hoäp thö goùp yù, hoïp nhoùm vaø nhöõng lôøi 
keâu ca phaøn naøn, truyeàn mieäng, . . 

Giao tieáp töø caáp döôùi leân treân ñaëc bieät ñöôïc duøng ñeå ñaït 3 muïc tieâu : 

- Ñeå baùo caùo coâng taùc hay thaønh tích caù nhaân, ban ngaønh  

- Ñeå ñöa ra caùc ñeà nghò, yù kieán  

- Ñeå phaùt huy söï tham gia vaøo quaûn lyù  

Luoàng giao tieáp töø döôùi leân moät caùch chính xaùc seõ giuùp cho nhaø quaûn trò coù 
ñöôïc nhöõng thoâng tin veà tình caûm, nhaän thöùc cuûa  caáp döôùi, giuùp hoï phaùt hieän ra caùc 
nhaân vieân coù trieån voïng, caùc nhaân vieân chaäm tieán vaø chuaån bò moät luoàng giao tieáp 
khaùc töø treân xuoáng coù hieäu quaû hôn. Ñoàng thôøi, luoàng giao tieáp töø döôùi leân thöôøng 
laøm cho caáp treân bò maéc löøa, bôûi nhìn chung caáp döôùi seõ baùo caùo cho caáp treân nhöõng 
gì hoï tin chaéc raèng caáp treân muoán nghe, chöù khoâng phaûi nhöõng gì maø hoï caàn noùi. 
Khi baùo caùo leân caáp treân, caùc nhaân vieân cuõng nhaän thaáy nguy cô hoï coù theå bò truø 
daäp, neáu phaûi noùi thaät taát caû moïi vieäc. 

Moät luoàng giao tieáp töø döôùi leân thaät ñaùng tin caäy, neáu döïa vaøo söï tin töôûng laãn nhau 
giöõa 2 beân. Khi hai beân tin töôûng laãn nhau ôû moät möùc ñoä naøo ñoù, thì hoï coù theå boäc loä 
chính baûn thaân mình vaø seõ khoâng caûm thaáy lo sôï, khi phaûi noùi thaät taát caû moïi ñieàu. 

Chuùng ta caàn phaûi chuù yù tôùi moät soá yeáu toá quan troïng sau ñaây trong luoàng giao 
tieáp töø döôùi leân : 

- Giao tieáp töø döôùi leân thöïc chaát laø söï phaûn hoài laïi caùc ñeà nghò, chæ thò vaø haønh 
ñoäng cuûa  caáp treân. 
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- Caáp döôùi thöôøng baùo caùo nhöõng gì, maø hoï cho raèng caáp treân thích nghe, maëc 
duø thoâng tin ñoù coù theå khoâng chính xaùc. 

- Giao tieáp töø döôùi leân treân döïa vaøo loøng tin ñoái vôùi caáp treân. 

- Giao tieáp töø döôùi leân thöôøng laø moái ñe doïa ñoái vôùi caáp treân.  

Moät vaán ñeà khoù khaên nhaùt phaûi vöôït qua trong luoàng giao tieáp töø döôùi leân ñoù laø 
ñoä tin caäy, chính xaùc cuûa  thoâng tin. Nhöõng keát quaû nghieân cöùu cho thaáy nhaân vieân 
coù khuynh höôùng giaáu kín yù kieán, tö töôûng vaø khoù khaên ñoái vôùi caáp treân cuûa  hoï. Hoï 
caûm thaáy seõ gaëp khoù khaên, neáu toû ra trung thöïc vôùi caáp treân; hoï sôï raèng caáp treân seõ 
coi hoï laø thieáu ñoäc laäp; vaø hoï cho raèng nhaø quaûn trò khoâng thöïc söï quan taâm ñeán 
nhöõng khoù khaên cuûa  hoï.  

Ñeå vöôït qua khoù khaên naøy baïn phaûi  thieát laäp ñöôïc moái quan heä tin caäy vaø côûi 
môû vôùi caáp döôùi thaáy an taâm vaø saün saøng noùi thaät nhieàu ñieàu vôùi baïn. Ngoaøi ra, sau 
khi nhaän ñöôïc thoâng tin töø caáp döôùi göûi leân, baïn phaûi thaàm tra laïi ñoä chính xaùc cuûa  
noù. Trong quaù trình giao tieáp vôùi caáp döôùi baïn phaûi toû ra quan taâm tôùi hoï, nhöõng khoù 
khaên cuûa  hoï.  

Khi giao tieáp vôùi caáp treân, baïn caàn chuù yù nhöõng ñieåm sau : 

- Haõy tuaân thuû traät töï ñaúng caáp. Moãi moät toå chöùc ñeàu ñöôïc toå chöùc theo caáp baäc 
vaø yeâu caàu moïi ngöôøi caàn phaûi tuaân theo. Coù theå baïn khoâng hôïp vôùi caáp treân tröïc 
tieáp cuûa  mình, vaø baïn cho raèng oâng ta laø ngöôøi keùm coûi khoâng coù khaû naêng giaûi 
quyeát vaán ñeà, nhöng neáu baïn maø “qua maët” oâng ta ñeå trình leân caáp cao hôn thì seõ 
gaëp raéc roái ñaáy. Neân nhôù khoâng ñöôïc vöôït caáp trong heä thoáng ñaúng caáp. 

- Caàn phaûi phaûn hoài thöôøng xuyeân veà vieäc thöïc hieän coâng vieäc cuûa  mình  

- Haõy tieáp nhaän nhöõng lôøi pheâ bình moät caùch voâ tö  

- Haõy quyù troïng thôøi gian cuûa  hoï. Khi caàn baùo caùo, baøn vieäc vôùi hoï, baïn neân 
trình baøy ngaén goïn, roõ raøng, cuï theå. 

- Haõy cö xöû moät caùch kheùo leùo, khoâng noùi xaáu hoï, khoâng cheâ bai hoï sau löng. 

- Haõy hoïc hoûi nhöõng phong caùch vaø kinh nghieäm toát cuûa  hoï.  

c. Giao tieáp haøng ngang  

Ñaây laø luoàng giao tieáp giöõa nhöõng ngöôøi cuøng moät caáp, moät baäc trong heä thoáng, 
nhöng lónh vöïc hoaït ñoäng khaùc nhau. Trong caùc sô ñoà toå chöùc, roõ raøng khoâng phaûn 
aùnh quan heä haøng ngang giöõa caùc caáp. Nhöng trong thöïc teá caùc quan heä naøy laïi laø cô 
sôû ñeå ñaït ñöôïc söï phoái hôïp giöõa caùc caù nhaân vaø caùc boä phaän cuøng caáp trong toå chöùc, 
söï giao tieáp theo haøng ngang laø phöông thöùc chuû yeáu ñeå ñaït ñöôïc söï phoái hôïp trong 
toå chöùc.  

Doøng giao tieáp naøy khoâng ngöøng trôû neân quan troïng khi toå chöùc trôû neân roäng 
lôùn hôn, phöùc taïp hôn vaø ñöôïc chuyeân moân hoùa hôn. Tuy vaäy, ngay trong nhöõng 
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coâng ty nhoû, giao tieáp haøng ngang cuõng thieát yeáu ñeå phoái hôïp nhöõng chöùc naêng khaùc 
nhau baèng caùch khuyeán khích tin thaàn taäp theå giöõa ñoàng nghieäp. Nhöõng trôû ngaïi 
chính trong giao tieáp haøng ngang bao goàm : söï bieät laäp boä phaän, thieáu thôøi gian vaø 
cô hoäi giao tieáp, söï ghen tî vaø kình ñòch giöõa caùc nhoùm. Nhöõng khoù khaên naøy chaéc 
chaén laø vöôït qua ñöôïc, nhaát laø khi baïn nghó tôùi lôïi ích cuûa tinh thaàn laøm vieäc taäp theå; 
phoái hôïp coâng taùc, giaûi quyeát khoù khaên, chia seû thoâng tin, giaûi quyeát tranh chaáp, 
taêng cöôøng quan heä giöõa caùc caù nhaân.  

Veà ñieåm naøy caùc nhaø quaûn lyù caàn phaûi hieåu raèng, giao tieáp khoâng chính thöùc 
theo haøng ngang luoân hieän höõu trong baát cöù toå chöùc naøo. Giao tieáp vaø haønh vi khoâng 
chính thöùc phaùt trieån ñoàng thôøi vôùi giao tieáp vaø haønh vi chính thöùc, cuûng coá tinh thaàn 
vaø thuùc ñaåy vieäc thöïc hieän caùc coâng vieäc cuûa toå chöùc. Ngoaøi ra, noù coøn ñònh roõ caùc 
quan heä giao tieáp töø treân xuoáng vaø töø döôùi leân. Theo ñuùng nghóa, giao tieáp theo 
haøng ngang giöõ chöùc naêng phoái hôïp trong toå chöùc. Caùc boä phaän phoái hôïp caùc hoaït 
ñoäng cuûa  mình ñeå thöïc hieän caùc muïc tieâu  nhö laø moät daây chuyeàn lieân tuïc.  

Ñieàu quan troïng nhaát caàn phaûi nhôù kyõ laø giöõ cho söï giao tieáp ñoù thoâng suoát vì 
lôïi ích lôùn nhaát cuûa  baïn vaø vì lôïi ích lôùn nhaát cuûa coâng ty baïn. Nhöõng ngöôøi treû tuoåi 
khi baét ñaàu söï nghieäp cuûa mình thöôøng hay coi thöôøng hình thöùc giao tieáp naøy, vì 
doøng giao tieáp haøng ngang khoâng phaûi laø moät thaønh phaàn cuûa moâ hình toå chöùc thoâng 
thöôøng ñöôïc cheá ñònh veà coâng taùc baùo caùo vaø thöông nghò.  

5.1.2. Keânh giao tieáp thaân maät  

Giao tieáp thaân maät toàn taïi trong moïi toå chöùc. Nhöõng hoaït ñoäng giao tieáp naøy 
ñöôïc hình thaønh töø nhöõng quan heä khoâng chính thöùc vaø noù vöôït qua nhöõng giôùi haïn 
cuûa doøng thoâng tin chính thöùc. Moät soá ñaëc tính cuûa  hoaït ñoäng giao tieáp thaân maät laø :  

- Hoaït ñoäng giao tieáp thaân maät laø töï nhieân trong moïi toå chöùc vaø khoâng theå loaïi 
tröø giao tieáp khoâng chính thöùc naøy. Seõ raát töï nhieân khi ngöôøi lao ñoäng trao ñoåi vôùi 
nhau veà nhöõng vaán ñeà maø hoï cuøng quan taâm. 

- Thoâng tin ñöôïc truyeàn qua keânh giao tieáp khoâng chính thöùc coù toác ñoä nhanh 
hôn so vôùi thoâng tin ñöôïc truyeàn qua keânh chính thöùc.  

- Thoâng tin phi chính thöùc coù hình thöùc töï nhieân hôn vaø vì theá noù coù söùc thuyeát 
phuïc cao hôn, deã ñöôïc tin caäy hôn thoâng tin chính thöùc. 

- Trong nhöõng tình huoáng thoâng tin bò kieåm duyeät vaø bò loïc, thoâng tin phi chính 
thöùc trôû neân coù söùc thuyeát phuïc maïnh hôn.  

- Thoâng tin phi chính thöùc thöôøng deã bò boùp meùo.  

Giao tieáp thaân maät cuõng mang laïi nhöõng lôïi ích cho toå chöùc, caùc nhaø quaûn trò 
thöôøng söû duïng keânh giao tieáp thaân maät ñeå naém ñöôïc nhöõng thoâng tin khoâng chính 
thöùc ñeå boå sung cho thoâng tin chính thöùc. Trong nhöõng toå chöùc khoâng coù söï tin töôûng 
laãn nhau giöõa caùc nhaø quaûn trò vaø nhaân vieân thì thoâng tin phi chính thöùc taïo ra nhöõng 
khoù khaên cho toå chöùc vaø doanh nghieäp.  
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5.2. GIAO TIEÁP  VÔÙI BEÂN NGOAØI  

5.2.1. Giao tieáp vôùi khaùch haøng  

Trong neàn kinh teá thò tröôøng, söï thaønh baïi cuûa moät doanh nghieäp phuï thuoäc raát 
nhieàu vaøo khaùch haøng. Chính khaùch haøng laø ngöôøi traû löông cho doanh nghieäp. Vì 
theá moïi quyeát ñònh cuûa baïn ñeàu phaûi nhaém vaøo nhu caàu vaø quyeàn lôïi cuûa khaùch 
haøng. Baát kyø moät doanh nghieäp naøo cuõng caàn phaûi coù nhöõng keá hoaïch tæ mæ trong 
giao tieáp vôùi khaùch haøng. Trong hoaït ñoäng ngaân haøng, khaùch haøng vöøa tröïc tieáp 
tham gia vaøo quaù trình cung öùng saûn phaåm cuûa ngaân haøng vöøa tröïc tieáp söû duïng, 
höôûng thuï saûn phaåm. Vì vaäy, khaùch haøng laø yeáu toá quan troïng quyeát ñònh söï thaønh 
baïi cuûa hoaït ñoäng kinh doanh ngaân haøng hieän ñaïi. Trong giao tieáp vôùi khaùch haøng, 
ngaân haøng caàn phaûi  ñaït ñöïôc caùc muïc ñích sau :  

- Tìm hieåu nhu caàu, mong muoán cuûa  khaùch haøng ñeå kòp thôøi thoûa maõn. 

- Thoâng qua dö luaän, ñoùng goùp cuûa khaùch haøng ñeå caûi tieán, hoaøn thieän, naâng 
cao chaát löôïng saûn phaåm, dòch vuï, phong caùch giao tieáp vaø thaùi ñoä phuïc vuï laøm haøi 
loøng khaùch haøng.  

- Thoâng tin cho khaùch haøng bieát veà söï ñoåi môùi cuûa ngaân haøng veà saûn phaåm, 
coâng ngheä, . . nhaèm laøm taêng uy tín, hình aûnh cuûa  ngaân haøng vaø khôi daäy nhöõng 
nhu caàu tieàm aån cuûa  khaùch haøng.  

Ñeå ñaït ñöôïc muïc ñích treân, coù nhieàu hình thöùc giao tieáp vôùi khaùch haøng tröôùc 
heát caùc nhaø kinh doanh ngaân haøng thöôøng taäp trung ñeå naâng cao hình aûnh cuûa ngaân 
haøng thoâng qua tieáp xuùc tröïc tieáp cuûa  nhaân vieân giao dòch nhö nhaân vieân tín duïng, 
keá toaùn, ngaân quyõ . . Hoï laø ngöôøi ñaïi dieän cho ngaân haøng, laø hình aûnh cuûa ngaân haøng 
trong maét khaùch haøng; thöù hai laø giao tieáp cuûa ban laõnh ñaïo ngaân haøng vôùi khaùch 
haøng trong nhöõng hoäi nghò khaùch haøng, hoäi chôï, trieån laõm veà caùc hoaït ñoäng cuûa 
ngaân haøng; thöù ba laø toå chöùc nhöõng cuoäc tham quan cuûa khaùch haøng taïi ngaân haøng; 
thöù tö laø söû duïng caùc phöông tieän truyeàn thoâng ñaïi chuùng, nhö caùc phoùng söï truyeàn 
thanh, tuyeàn hình, chöông trình quaûng caùo giôùi thieäu saûn phaåm môùi; thöù naêm laø toå 
chöùc caùc cuoäc trieån laõm, giôùi thieäu saûn phaåm. . .  

Khi giao dòch vôùi khaùch haøng, baïn caàn phaûi nhôù ñaët tinh thaàn phuïc vuï leân haøng 
ñaàu. Vaø caàn tuaân thuû theo moät soá nguyeân taéc sau :  

- Haõy coù traùch nhieäm vôùi khaùch haøng, ñaùp öùng kòp thôøi caùc hôïp ñoàng, caùc nhu 
caàu cuûa hoï, khoâng ñeå chaäm treã khi ñaõ höùa. 

- Haõy thoâng tin cho khaùch haøng moät caùch kòp thôøi neáu coù chuyeän chaäm treã veà 
saûn xuaát vaø giao haøng.  

- Haõy toân troïng hoï, khoâng can thieäp vaøo nhöõng coâng vieäc lieân quan ñeán noäi boä 
doanh nghieäp cuûa  hoï, tröø khi ngöôøi ta yeâu caàu baïn cho lôøi khuyeân. 

- Khoâng neân toû ra quaù thaân thieän, vì ñieàu naøy khieán cho hoï coù yù töôûng muoán 
ñöôïc nhöõng öu ñaõi ñaëc bieät, maø baïn neân giöõ khoaûng caùch hôïp lyù.  
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- Haõy nhôù raèng moïi khaùch haøng ñeàu quan troïng, cho duø hoï chæ ñeán ñeå tham 
quan doanh nghieäp cuûa  baïn maø thoâi. 

- Haõy khuyeán khích khaùch haøng phaûn hoài thoâng tin veà saûn phaåm dòch vuï cuûa  
ngaân haøng.  

5.2.2. Giao tieáp vôùi nhaø cung caáp  

Ñeà hoaït ñoäng kinh doanh coù hieäu quaû, baïn khoâng chæ phaûi taïo ra moái quan heä 
toát ñeïp vôùi khaùch haøng, maø coøn phaûi bieát duy trì moái quan heä töông töï vôùi baïn haøng, 
caùc nhaø cung caáp caùc phöông tieän kyõ thuaät, saûn phaåm phaàn cöùng, phaàn meàm cuûa  tin 
hoïc, caùc ñôn vò cung caáp dòch vuï thoâng tin, truyeàn tin .  . . Chính hoï laø ngöôøi ñaûm 
baûo cho hoaït ñoäng ngaân haøng ñöôïc thöïc hieän thuaän lôïi, troâi chaûy. Do vaäy khi quan 
heä vôùi caùc nhaø cung caáp, caùc nhaø kinh doanh ngaân haøng phaûi chuù yù ñeán nhöõng ñieàu 
cô baûn sau ñaây :  

- Haõy toân troïng hoï do ñoù, ñöøng baét hoï phaûi chôø ñôïi, ñoái vôùi hoï thôøi gian laø vaøng 
baïc. Vaø ñoái xöû vôùi hoï nhö nhöõng khaùch haøng  

- Haõy baùo cho hoï ngay veà baát cöù söï thay ñoåi naøo veà ngaân saùch, hôïp ñoàng, keá 
hoaïch saûn xuaát kinh doanh, ñeå hoï coù nhöõng keá hoaïch cuûa  hoï.  

- Haõy neâu roõ nhöõng yeâu caàu cuûa mình baèng vaên baûn, giaáy tôø caøng chi tieát 
caøng toát. 

- Haõy thanh toaùn ñuùng haïn vaø theå hieän söï haøi loøng cuûa baïn ñoái vôùi nhöõng hôïp 
ñoàng hoaøn thaønh toát. 

- Haõy caån thaän veà nhöõng bí maät kinh doanh cuûa mình, vì caùc nhaø cung caáp coøn 
giao dòch vôùi caùc ñoái thuû khaùc, vaø cuõng ñöøng bao giôø doø hoûi veà nhöõng bí maät veà ñoái 
thuû laøm cho hoï trôû neân khoù xöû. 

- Haõy maïnh daïn yeâu caàu hoï cho lôøi khuyeân vaø nhöõng tin töùc veà tình hình trong ngaønh.  

5.2.3. Giao tieáp vôùi cô quan chính quyeàn  

Baát moät doanh nghieäp naøo cuõng phaûi lieân heä vôùi caùc cô quan chính quyeàn, keå 
töø khi noäp ñôn xin pheùp thaønh laäp cho ñeán khi ñöôïc pheùp hoaït ñoäng, ñoùng thueá. . 
.caùc doanh nghieäp caàn phaûi coù nhöõng dòch vuï cuï theå veà an ninh, traät töï vaø caùch chính 
saùch taøi trôï cuûa chính phuû.  

Coù nhieàu hình thöùc giao tieáp vôùi cô quan chính quyeàn. Hoaëc laø baïn coù theå tröïc 
tieáp giao tieáp vôùi hoï. Chaúng haïn, tröïc tieáp tieáp xuùc vôùi caùc caáp chæ huy caùc ngaønh 
laäp phaùp, haønh phaùp ñeå tham khaûo yù kieán; thaûo luaän hoaëc trình baøy muïc tieâu, quan 
ñieåm cuûa  doanh nghieäp; toå chöùc caùc buoåi tieäc, tieáp taân taïi cô sôû kinh doanh ñeå môøi 
caùc ñaïi dieän chính quyeàn ñeán tham döï, ñaây laø dòp toát ñeå ñeå nhôø chính quyeàn löu taâm 
ñeán coâng ty, hieåu roõ thöïc traïng cuûa coâng ty nhaèm aùp duïng nhöõng chính saùch thueá 
khoùa hôïp lyù; coù theå toå chöùc caùc cuoäc vieáng thaêm caùc caáp laõnh ñaïo chính quyeàn taïi 
coâng ty baïn.  
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