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CHÖÔNG VI 

KYÕ NAÊNG GIAO TIEÁP ÖÙNG DUÏNG  

TRONG NGAÂN HAØNG 
 

6.1. CHIEÁN LÖÔÏC BAÙN HAØNG  

6.1.1. Giôùi thieäu veà quaù trình mua vaø baùn  

a. Quaù trình mua  

Quaù trình mua haøng cuûa khaùch haøng laø quaù trình ñöa ra moät quyeát ñònh, ñöôïc 
tieán haønh thoâng qua 5 giai ñoaïn : Nhaän ra vaán ñeà, tìm kieám thoâng tin, ñaùnh giaù caùc 
löïa choïn, quyeát ñònh mua vaø nhöõng haønh vi sau khi mua. Moâ hình naøy nhaán maïnh 
raèng tieán trình khôûi ñaàu coù töø laâu, tröôùc khi vieäc mua ñích thöïc xaûy ra; vaø coù nhöõng 
heä quaû keùo daøi sau ñoù, sau khi ñaõ mua xong. Noù khuyeán khích nhöõng ngöôøi baùn 
haøng caàn chuù yù tôùi toaøn boä quaù trình mua, hôn laø chæ trong quyeát ñònh mua.  

Moâ hình naøy aùm chæ raèng khaùch haøng traûi qua taát caû naêm giai ñoaïn, moãi khi hoï 
ñi mua haøng. Nhöng trong caùc cuoäc mua saém thöôøng leä, khaùch haøng boû qua hoaëc 
ngöôïc laïi moät soá böôùc trong nhöõng giai ñoaïn naøy. Trong dòch vuï ngaân haøng döôøng 
nhö khaùch haøng seõ traûi qua taát caû caùc giai ñoaïn cuûa quaù trình mua saûn phaåm dòch vuï 
cuûa ngaân haøng.  

Tieán trình quyeát ñònh cuûa ngöôøi mua 

Nhaän 
thöùc vaán 

Tìm kieám 
thoâng tin 

Ñaùnh giaù 
caùc löïa 

Quyeát 
ñònh mua 

Haønh vi sau 
khi mua 

 

 

 

 

 

- Nhaän thöùc vaán ñeà : Tieán trình  mua khôûi ñaàu vôùi vieäc ngöôøi mua nhaän bieát 
moät vaán ñeà hay nhu caàu. Ngöôøi mua caûm thaáy coù söï khaùc bieät giöõa traïng thaùi thöïc teá 
vaø traïng thaùi öôùc muoán. Nhu caàu coù theå ñöôïc hieåu ra nhanh bôûi caùc kích taùc beân 
trong vaø beân ngoaøi.  

- Tìm kieám thoâng tin : Moät ngöôøi mua ñaõ nhaän thöùc ñöôïc vaán ñeà, thì coù theå hoaëc 
khoâng theå tìm kieám theâm thoâng tin. Neáu söï thoâi thuùc cuûa ngöôøi tieâu thuï maïnh, vaø 
saûn phaåm vöøa yù naèm trong taâm tay, ngöôøi mua raát coù theå mua ngay. Baèng khoâng, 
ngöôøi tieâu thuï ñôn giaûn chæ löu giöõ nhu caàu trong kyù öùc. Ngöôøi tieâu thuï coù theå khoâng 
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chòu tìm hieåu gì theâm, tìm hieåu theâm moät soá vaán ñeà hoaëc raát tích cöïc tìm kieám htoâng 
tin lieân qua ñeán nhu caàu.  

Caùc nguoàn thoâng tin ngöôøi tieâu  duøng tìm kieám : 

+ Nguoàn caù nhaân : Thoâng qua gia ñình, baïn beø, laùng gieàng, ñoàng nghieäp, . . 

+ Nguoàn thöông maïi: Caùc quaûng caùo, nhaân vieân baùn haøng, nhaân vieân giao dòch, 
ñaïi lyù, bao bì, tröng baøy, . .  

+ Nguoàn coâng coäng : Caùc phöông tieän truyeàn thoâng ñaïi chuùng, caùc toå chöùc, .  

+ Nguoàn kinh nghieäm : Tieáp xuùc, khaûo saùt, söû duïng saûn phaåm dòch vuï, . . 

Moãi loaïi nguoàn thoâng tin coù theå thöïc hieän moät chöùc naêng khaùc nhau trong vieäc aûnh 
höôûng ñeán quyeát ñònh mua. Thoâng tin thöông maïi thöôøng thöïc hieän chöùc naêng thoâng 
baùo, vaø caùc nguoàn caù nhaân thì thöïc hieän chöùc naêng hôïp phaùp hoaù hoaëc ñaùnh giaù.  

- Ñaùnh giaù caùc löïa choïn : Ngöôøi tieâu duøng söû duïng thoâng tin ñeå coù söï löïa choïn, 
ñaùnh giaù veà caùc saûn phaåm, dòch vuï ñaùp öùng nhu caàu vaø giaûi quyeát vaán ñeà cuûa hoï. 
Khaùch haøng seõ chuù yù tôùi nhöõng ñieåm sau khi hoï ñöa ra söï löïa choïn cuûa mình :  

+ Nhöõng thuoäc tính thuoäc veà saûn phaåm dòch vuï. Hoï seõ chyù yù nhieàu nhaát ñeán 
thuoäc tính coù dính daùng ñeán nhu caàu cuûa hoï.  

+ Ngöôøi tieâu thuï seõ lieân keát caùc ñoä löôïng quan troïng khaùc nhau vôùi nhöõng 
thuoäc tính töông öùng.  

+ Söï tin töôûng veà nhaõn hieäu, uy tín cuûa nhaø cung caáp.  

+ Ñaùnh giaù lôïi ích, söï haøi loøng qua caùc caáp ñoä khaùc nhau cuûa töøng thuoäc tính 
cuûa saûn phaåm.  

+ Ngöôøi tieâu thuï ñi ñeán nhöõng thaùi ñoä (phaùn ñoaùn, thò hieáu) veà nhaõn hieäu khaùc nhau 
thoâng qua söï ñaùnh giaù ñeå löïa choïn giöõa caùc saûn phaåm coù ña thuoäc tính vaø tieän ích.  

- Quyeát ñònh mua : Trong giai ñoaïn ñaùnh giaù, ngöôøi mua saép xeáp caùc hieäu trong 
cuïm thaønh thöù baäc, vaø hình thaønh yù ñònh mua. Bình thöôøng, ngöôøi mua seõ mua saûn 
phaåm ñöôïc öu ñaõi nhaát, nhö coù hai yeáu toá coù theå xaûy ra giöõa chuyeän coù yù ñònh mua 
vaø quyeát ñònh mua.  

Ñaùnh giaù caùc 
hieäu khaùc nhau 

YÙ ñònh 
mua 

Quan ñieåm cuûa  
ngöôøi khaùc 

Caùc yeáu toá hoaøn 
caûnh baát ngôø 

Quyeát 
ñònh mua 

Caùc böôùc giöõa ñaùnh giaù nhöõng hieäu khaùc nhau vaø quyeát ñònh mua 

 

 

 

 

 

 

Bieân soaïn : Nguyeãn Vaên Thuïy  97



 
Baøi giaûng Kyõ naêng giao tieáp trong kinh doanh �. �. �. . .  

 

+ Thaùi ñoä cuûa ngöôøi khaùc. Quyeát ñònh mua cuûa ngöôøi tieâu duøng cuõng chòu aûnh 
höôûng bôûi thaùi ñoä cuûa ngöôøi khaùc.  

+ Caùc yeáu toá hoaøn caûnh khoâng löôøng tröôùc. Ngöôøi tieâu duøng hình thaønh yù ñònh 
mua döïa teân nhöõng yeáu toá nhö lôïi ích, giaù caû, . .do saûn phaåm mang laïi. Khi ngöôøi 
mua saép söûa haøng ñoäng, caùc yeáu toá hoaøn caûnh coù tính chaát baát ngôø coù theå xuaát hieän, 
laøm thay ñoåi yù ñònh mua.  

- Haønh vi sau khi mua: Sau khi mua saûn phaåm xong, ngöôøi tieâu  duøng seõ 
nghieäm ñöôïc moät soá möùc ñoä haøi loøng hoaëc khoâng haøi loøng. Ngöôøi tieâu duøng cuõng coù 
theå thöïc hieän nhieàu ñieàu sau khi mua coù lieân heä ñeán nhaø cung caáp. Coâng vieäc cuûa 
ngöôøi baùn haøng khoâng keát thuùc khi saûn phaåm ñaõ ñöôïc mua xong, maø keùo daøi ñeán caû 
giai ñoaïn sau khi mua.  

Caùch mua cuûa khaùch haøng coù theå : Tuyø höùng, theo caùch loaïi tröø vaø so saùnh, sau 
moät quaù trình ra quyeát ñònh. 

b. Quaù trình baùn  

Laø vieäc phaùt trieån vaø hoaøn thaønh quyeát ñònh mua, laø vieäc giuùp ñôõ khaùch haøng 
giaûi quyeát moät vaán ñeà hoaëc ñaùp öùng nhu caàu. Baùn haøng laø böôùc sau cuøng cuûa moät 
chuoãi lieân tuïc nhöõng töông taùc giöõa ngaân haøng vaø khaùch haøng thoâng qua caùc hoaït 
ñoäng treân thò tröôøng nhö : 

- Quan heä coâng chuùng  

- Quan heä baùo chí  

- Quaûng caùo  

- Göûi thö tröïc tieáp  

- Ñaåy maïnh tieâu thuï saûn phaåm (caïnh tranh, baûo trôï, phaùt hoà sô giôùi thieäu coâng 
ty hoaëc saûn phaåm, Website, thö tín, quaûng caùo)  

Taát caû nhöõng coâng vieäc naøy nhaèm taêng cöôøng giôùi thieäu saûn phaåm vôùi coâng 
chuùng vaø laøm cho hoï quan taâm, laøm cho nhöõng khaùch haøng tieàm naêng tieán ñeán gaàn 
hôn thôøi ñieåm quyeát ñònh vaø mua haøng.  

Thöôøng thì nhöõng tieáp xuùc tröïc tieáp, maët ñoái maët giöõa ngöôøi baùn – nhaân vieân 
giao dòch vôùi khaùch haøng mang laïi keát quaû baùn cao hôn.  

Ñeå coù theå baùn ñöôïc baùn ñöôïc haøng, nhaân vieân baùn haøng phaûi :  

+ Hieåu bieát (veà khaùch haøng vaø nhu caàu cuûa hoï, saûn phaåm/ dòch vuï mình 
ñang chaøo haøng vaø ngaønh ngheà cuõng nhu lónh vöïc coù lieân quan) 

+ Ñoàng caûm (bieát ñaët mình trong hoaøn caûnh cuûa khaùch haøng)  

+ Töï tin  
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+ Coù kieán thöùc chuyeân ngaønh  

+ Coù theå ñöa ra nhöõng lôøi khuyeân toát.  

+ Thaät söï quan taâm ñeán khaùch haøng  

+ Luoân ñaùng tin caäy 

+ Coù theå taïo quan heä khaùch haøng thích hôïp 

+ Linh ñoäng, coù theå ñieàu chænh phöông thöùc tieáp caän cho phuø hôïp vôùi töøng 
caù nhaân khaùch haøng. 

+ Laø ngöôøi bieát chuaån bò vaø coù toå chöùc.  

Quaù trình baùn haøng coù theå ñöôïc thöïc hieän thoâng qua caùc böôùc sau : 

Tieáp xuùc 
khaùch haøng 

Chuaån bò Tìm hieåu 
nhu caàu 

Giôùi thieäu
saûn phaåm  

Xöû lyù nhöõng 
phaûn ñoái 

Keát thuùc

 

 

 

 

 

 

- Chuaån bò : Thaønh coâng trong buoåi tieáp caän baùn haøng seõ cao hôn neáu baïn “ñaõ 
chuaån bò tröôùc thaät toát”. Söï thaønh coâng trong baùn haøng thöôøng laø keát quaû cuûa quaù 
trình tö suy saâu saéc. Giai ñoaïn chuaån bò coù 3 coâng cuï chính :  

+ Nghieân cöùu : Laäp keá hoaïch coù theå suy nghó trong vaøi phuùt hoaëc ghi chuù vaøi 
ñieàu tröôùc khi tieáp caän khaùch haøng, hoaëc tranh luaän thaúng thaén vôùi caùc ñoàng nghieäp 
nhaèm thoáng nhaát phöông thöùc tieáp caän toát nhaát. Quaù trình naøy caàn tìm hieåu thoâng tin 
veà khaùch haøng maø mình muoán gaëp. Ñaëc bieät laø nhöõng thoâng tin gaây aán töôïng vaø cho 
khaùch haøng bieát baïn ñaõ coù nhöõng hieåu bieát veà hoï. 

+ Ñaët ra muïc tieâu roõ raøng : Chæ nhaém ñeán vieäc baùn haøng ñöôïc caøng nhieàu caøng 
toát khoâng giuùp baïn ñaït ñöôïc hieäu quaû trong vieäc tieáp caän khaùch haøng. Phaûi ñeà ra 
muïc tieâu phuø hôïp töùc laø muïc tieâu phaûi bao haøm nhöõng yeáu toá sau : Cuï theå, coù theå ño 
löôøng ñöôïc, hôïp lyù, thöïc teá, ñaït ñöôïc muïc tieâu sau thôøi gian bao laâu. Nhöõng muïc tieâu 
roõ raøng seõ taïo ra ñònh höôùng cho quaù trình tieáp caän vaø phaùt huy taùc duïng.  

+ Nhöõng yeåm trôï : ñeå chaøo haøng gaây aán töôïng baïn neân söû duïng nhöõng sô ñoà, 
hoaëc bieåu ñoà (ñaëc bieät ñeå minh hoaï nhöõng thoâng tin taøi chính cho roõ raøng), nhöõng 
hình aûnh, hoà sô giôùi thieäu, haøng maãu, baèng chöùng, . . caân nhaéc vaø söû duïng baát kyø 
coâng cuï naøo giuùp cho baïn nhaán maïnh hôn thoâng ñieäp muoán ñieãn taû.  

- Tieáp xuùc khaùch haøng : Giai ñoaïn naøy quyeát ñònh ñeán söï thaønh coâng cuûa cuoäc 
giao tieáp. Do ñoù, ngöôøi baùn haøng caàn phaûi :  
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+ Loái öùng xöû. Hình thaønh loái öùng xöû thích hôïp coù theå giuùp thoaùt khoûi nhöõng 
ñònh kieán, taïo neân buôùc khôûi ñaàu toát ñeïp vaø giuùp baïn theå hieän toát trong suoát quaù 
trình tieáp caän.  

+ Taïo söï quan taâm. Moät söï quan taâm thaät söï, deã nhaän thaáy ñoái vôùi khaùch haøng 
laø moät neàn taûng toát phaûi ñöôïc taïo ra ngay nhöõng phuùt ñaàu tieân.  

+ Daãn daét buoåi tieáp xuùc. Khi baïn ñi baùn haøng thì baïn neân laø ngöôøi daãn chuyeän. 
Daãn ñaét buoåi chaøo haøng theo yù ñònh cuûa mình, vaø phaûi theo caùch maø khaùch haøng 
thaáy thích vaø phuø hôïp nhaát.  

Coù 2 caùch tieáp caän vôùi khaùch haøng : Tieáp caän theo lôïi ích của  khaùch haøng vaø 
tieáp caän theo chæ daãn. Tieáp caän theo lôïi ích của  khaùch haøng thöôøng ñöôïc söû duïng 
theo : Ñaëc tính – öu ñieåm – lôïi ích nhaèm tìm hieåu nhu caàu của khaùch, nhöõng ñaëc 
tính, öu ñieåm của khaùch, cuûa saûn phaåm caàn tieán haønh baùn, nhöõng lôïi ích của saûn 
phaåm ñem laïi cho khaùch haøng vaø cho ta.  

- Tìm hieåu nhu caàu cuûa khaùch haøng : Ñaây laø giai ñoaïn cuõng khoâng keùm phaàn 
quan troïng. Neáu baïn tìm hieåu ñöôïc nhieàu hôn vaø ñaày ñuû hôn veà nhu caàu cuûa khaùch 
haøng, nhöõng vieäc baïn laøm seõ coù khaû naêng ñi ñuùng höôùng vaø thaønh coâng cao hôn. 
Ngöôïc laïi, neáu quaù trình tìm hieåu quaù sô saøi vaø ñi cheäch höôùng so vôùi ñoái thuû caïnh 
tranh thì nhöõng vieäc baïn laøm seõ khoù khaên vaø ít coù cô hoäi thaønh coâng.  

Khi tìm hieåu veà nhu caàu khaùch haøng cần chuù yù :  

+ Kyõ naêng ñaët caâu hoûi. Caàn söû duïng moät loaït caâu hoûi thaêm doø, nhaán maïnh 
nhöõng khía caïnh naøo ñoù ñeå thu thaäp chi tieát, lôøi giaûi thích hoaëc nhöõng lyù do aån sau 
nhöõng caâu traû lôøi sô saøi. Ñoàng thôøi cuõng neân ñaët nhöõng caâu hoûi môû nhaèm khuyeán 
khích khaùch haøng tham gia vaøo cuoäc ñoái thoaïi.  

+ Bieát laéng nghe khaùch haøng. Ngöôøi baùn haøng gioûi laø ngöôøi bieát laéng nghe. 
Khaùch haøng chæ muoán giao thieäp vôùi nhöõng ngöôøi quan taâm, laéng nghe lôïi hoï vaø coù 
nhieàu ñieåm chung vôùi hoï.  

+ Bieát tieáp nhaän nhu caàu cuûa khaùch haøng. Luoân taïo cho khaùch haøng suy nghó 
ñuùng ñaén raèng baïn luoân hoaøn toaøn ñaùnh giaù cao quan ñieåm cuûa hoï vaø phaûi noùi cho 
khaùch haøng bieát raèng baïn hieåu ñöôïc hoï.  

Nhö vaäy, ngöôøi baùn haøng thaøng coâng tham khaûo vaø söû duïng nhöõng thoâng tin 
trong khi chaøo haøng nhaèm noùi roõ raèng hoï ñaõ naém baét yeâu caàu của  khaùch haøng.  

- Giôùi thieäu saûn phaåm : muoán cho lôøi chaøo haøng của  baïn thuyeát phuïc thì phaûi 
nhaèm ñeán vieäc trình baøy saûn phaåm sao cho : deã hieåu, loâi cuoán, vaø ñaùng tin caäy. Ñaït 
ñöôïc 3 muïc tieâu treân seõ taäp hôïp nhöõng ñieàu baïn noùi thaønh lôøi giôùi thieäu saûn phaåm 
haáp daãn nhaát; muïc tieâu naøo cuõng quan troïng vaø caàn phaûi xem xeùt rieâng moãi caùi.  

+ Trình baøy deã hieåu : Giao tieáp thöôøng ñöôïc xem laø ñieàu bình thöôøng. Tuy 
nhieân, ñaây laø moät vieäc khoù vaø deã gaây ra hieåu laàm. Ngay caû trao ñoåi ñôn giaûn nhaát 
cuõng deã laøm cho ngöôøi khaùc phaûi hoûi : “YÙ anh muoán noùi gì ?” Hoaëc hoï khoâng hoûi gì 
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nhöng thöïc söï khoâng hieåu ñieàu baïn noùi. Toång thoáng Nixon cuûa Hoa kyø ñaõ noùi “Toâi 
bieát raèng baïn hieåu ñieàu baïn nghó toâi ñaõ noùi, nhöng toâi khoâng chaéc laø baïn coù nhaän ra 
raèng ñieàu baïn nghe ñöôïc khoâng haún laø ñieàu toâi muoán noùi.” 

+ Giôùi thieäu saûn phaåm moät caùch loâi cuoán. Khaùch haøng khoâng mua saûn phaåm, 
dòch vuï maø hoï mua coâng duïng cuûa chuùng. Ñaây laø nguyeân taéc chuû choát cuûa giai ñoaïn 
naøy trong quy trình baùn. Nhö vaäy, baïn phaûi phaân bieät vaø giaûi thích ñöôïc hai khaùi 
nieäm ñaëc tính vaø tieän ích : ñaëc tính laø söï moâ taû moät phaàn, moät yeáu toá hoaëc toaøn boä 
saûn phaåm; tieän ích laø coâng duïng vaø lôïi ích cuûa saûn phaåm ñoái vôùi khaùch haøng.  

Khaùch haøng deã bò thuyeát phuïc bôûi phong caùch baùn haøng taäp trung nhieàu hôn 
vaøo caùc tieän ích cuûa saûn phaåm.  

+ Taïo söï tin caäy. Ngöôøi baùn haøng coù theå cung caáp baèng chöùng moät caùch cuï theå 
hoaëc chung chung cuûa saûn phaåm.  

Baèng chöùng cuï theå: ví duï : “Moät cuoäc thöû nghieäm do hieäp hoäi oâ toâ ñaõ ghi nhaän 
xe chaïy 45 daëm treân moät galoâng xaêng” 

Baèng chöùng chung chung : ví duï : “Model naøy ñaõ xuaát hieän treân thò tröôøng caùch 
ñaây nhieàu naêm vaø chuùng toâi ñaõ baùn ñöôïc haøng ngaøn chieác” 

Ngöôøi baùn haøng phaûi söû duïng caùc baèng chöùng nhaèm laøm cho ngöôøi mua caûm 
thaáy lôøi chaøo haøng cuûa hoï thaät söï ñaùng tin caäy. 

Trong suoát quaù trình giôùi thieäu saûn phaåm ngöôøi baùn haøng phaûi söû duïng toát 
nhöõng quy taéc bình thöôøng trong giao tieáp ñeå khaùch haøng coù theå deã theo doõi vaø coù 
ñöôïc moät böùc tranh toång quaùt.  

- Xöû lyù nhöõng phaûn ñoái : Söï phaûn ñoái laø moät phaàn töï nhieân cuûa quaù trình mua 
haøng ñeå coá gaéng coù ñöôïc thoaû thuaän toát nhaát. Ngöôøi mua haøng muoán :  

 Xem xeùt caùi lôïi vaø caùi haïi song song vôùi nhau 

 Aùp duïng moät quan ñieåm chín chaén  

 Laøm cho ngöôøi baùn phaûi noùi ñeán nhöõng thoâng soá kyõ thuaät  

 Ñöa ra nhöõng nhaän ñònh veà caùch xöû lyù nhöõng lôøi phaûn ñoái hoaëc ñaùnh giaù cuûa hoï 
vôùi tö caùch laø khaùch haøng veà caù nhaân ngöôøi chaøo haøng cuõng nhö lôøi môøi chaøo haøng. 

Trong quaù trình xöû lyù nhöõng phaûn ñoái ngöôøi baùn haøng caàn chuù yù ñeán nhöõng ñieåm sau :  

+ Tieáp nhaän nhöõng lôøi phaûn ñoái moät caùch tích cöïc. Xem ñoù nhö laø daáu hieäu cuûa 
söï quan taâm do ñoù caàn hình dung tröôùc nhöõng lôøi phaûn ñoái vaø ñöøng bao giôø ñeå cuoäc 
ñoái thoaïi trôû thaønh moät traän caõi vaõ ví duï : “Noù ñaét quaù. . . Khoâng, Khoâng ñaét . . . Toâi 
nghó noù ñaét. . .” 

+ Söû duïng phöông thöùc tieáp caän hai giai ñoaïn: tröôùc khi muoán traû lôøi moät lôøi 
phaûn ñoái thì phaûi xaùc nhaän noù. Voäi vaøng phuû nhaän seõ taïo aán töôïng xaáu vaø trong tình 
huoáng baát lôïi nhaát seõ daãn ñeán moät traän caõi vaõ. Do ñoù trong giai ñoaïn naøy caàn  
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 Cho khaùch haøng thaáy raèng baïn tin laø hoï bieát nhìn nhaän vaán ñeà 

 Ñeå hoï bieát raèng baïn khoâng muoán tranh caõi 

 Laøm cho khaùch haøng thaáy roõ raèng baïn ñaõ phaûn öùng moät caùch nghieâm tuùc 
vaø chín chaén 

 Ñoàng thôøi coù thôøi gian ñeå baïn suy nghó tröôùc khi traû lôøi. 

Tieáp ñeán chuùng ta seõ xöû lyù nhöõng phaûn ñoái coù theå bao goàm :  

 Loaïi boû  

 Giaûm nheï aûnh höôûng vaø yù nghiaõ cuûa noù  

 Thay ñoåi chuùng theo höôùng tích cöïc  

 Thöøa nhaän raèng noù laø moät trôû ngaïi ñoät xuaát.  

Neân nhôù, khaùch haøng quyeát ñònh vieäc mua haøng döïa treân ñaùnh giaù chung veà 
caùn caân lôïi haïi vaø moät söï khaùc bieät nhoû coù theå giaønh phaàn thaéng.  

+ Nhaán maïnh maët tích cöïc. Phöông thöùc xöû lyù moät lôøi phaûn ñoái seõ phaùt huy toát 
nhaát neáu baïn taäp trung vaøo maët tích cöïc cuõng nhö tieâu cöïc.  

Khoâng neân hoaûng hoát maø haõy bình tónh xöû lyù nhöõng phaûn ñoái cuûa khaùch haøng 
nhaèm ñaûm baûo cho lôøi giôùi thieäu thuyeát phuïc, cuûng coá aán töôïng baïn ñaõ taïo ra vaø 
loøng tin baïn ñaõ ñaït ñöôïc.  

- Keát thuùc. Khi ngöôøi baùn haøng ñaõ khoân kheùo xöû lyù nhöõng phaûn ñoái cuûa khaùch 
haøng thì coù theå daãn tôùi haøng ñoäng mua haøng cuûa hoï. Giai ñoaïn naøy raát quan troïng  
maëc duø coù veû dieãn ra nhanh choùng vaø ngaén goïn. Chính taïi thôøi ñieåm naøy baïn coù theå 
raøng buoäc moät söï cam keát, tuy nhieân cuõng phaûi hieåu vaø söû duïng ñuùng caùch. Coù 
nhöõng phöông phaùp keát thuùc nhö sau :  

+ Ñeà nghò tröïc tieáp : Neân noùi thaúng thaén : “Chuùng ta thoáng nhaát nheù ? OÂng 
muoán ñaët bao nhieâu haøng ? Khi naøo baét ñaàu giao haøng “ 

+ Yeâu caàu : Vôùi moät soá khaùch haøng, baïn thaät söï phaûi yeâu caàu hoï cam keát : 
“Haõy thöïc hieän vieäc naøy nheù; toâi seõ vieát hoaù ñôn cho oâng ngay baây giôø vaø . . .” 

+ Giaønh keát quaû ngay laäp töùc : Phaûi ñöa ra lyù do ñeå khaùch haøng quyeát ñònh 
ngay baây giôø, khoâng ñeå hoï do döï hay chaàn chöø : “Neáu oâng ñoàng yù ngay baây giôø toâi 
seõ laép ñaët vaø chaïy thöû maùy cho oâng ngay chieàu nay” 

+ Keát thuùc gaây lo sôï : Phöông phaùp naøy ngöôïc laïi vôùi caùi treân vì döïa treân cô sôû 
“neáu khoâng. . . .thì khoâng”: “Neáu oâng khoâng theå quyeát ñònh ngay hoâm nay thì seõ 
khoâng kòp thôøi haïn oâng ñeà ra.” 

+ Choïn löïa : Caùi naøy goïi laø caâu hoûi “ñoàng yù hoaëc ñoàng yù” : “Baø thích 20 hay 30 
caùi ? Baø muoán chuùng toâi chia ra giao haøng vaø thanh toaùn laøm hai laàn khoâng ?”. Noùi 
caùch khaùc, baát kyø söï löïa choïn naøo cuûa khaùch haøng baïn ñeàu coù theå chaáp nhaän ñöôïc.  
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+ Toùm taét : Caùch naøy phuø hôïp vôùi quaù trình chaøo haøng phöùc taïp. Töø nhöõng yeáu 
toá tieän ích maø baïn coù theå toùm taét laïi vaø khaúng ñònh baèng moät caâu ñôn giaûn : “Vaäy laø 
saûn phaåm naøy raát deã laép ñaët vaø seõ hoaït ñoäng toát vôùi thieát bò hieän coù cuûa oâng, vaø 
nhaân vieân cuûa oâng seõ deã hoïc ñöôïc caùch vaän haønh. Chuùng ta thoaû thuaän nheù ?” 

6.1.2. Caùc phöông thöùc baùn haøng ñoái vôùi dòch vuï taøi chính taïi ngaân  haøng  

Trong dòch vuï taøi chính cuûa ngaân haøng thì chuùng ta thoâng thöôøng coù 2 phöông 
thöùc baùn haøng. Ñoù laø phöông thöùc baùn truyeàn thoáng vaø baùn haøng theo phöông phaùp 
tö vaán. Baùn haøng theo phöông phaùp truyeàn thoáng laø chæ taäp trung vaøo ñeå baùn cho 
xong haøng hoaù vaø chuyeån ngay sang tieáp caän caùc khaùch haøng tieáp theo. Ngöôøi baùn 
kieåu truyeàn thoáng khoâng nhaïy caûm vôùi nhu caàu thöïc söï cuûa khaùch haøng. Coøn baùn 
haøng theo phöông phaùp tö vaán laø hoaït ñoäng baùn chuù troïng vaøo tìm hieåu nhu caàu cuûa 
khaùch haøng vaø tin töôûng vaøo thöïc teá laø neáu nhöõng nhu caàu cuûa khaùch haøng ñöôïc 
thoaû maõn thì khaùch haøng seõ töï ñeà nghò thöïc hieän giao dòch.  

Söï khaùc nhau giöõa 2 phöông thöùc baùn haøng  
 Truyeàn thoáng  
 Tö vaán                
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Ai seõ laø ngöôøi baùn haøng theo phöông phaùp truyeàn thoáng vaø ai seõ laø ngöôøi baùn 
haøng theo phöông phaùp tö vaán ? Haàu heát nhöõng ngöôøi laøm dòch vuï baùn saûn phaåm 
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höõu hình laø baùn theo phöông thöùc truyeàn thoáng, cuõng gioáng nhö nhöõng ngöôøi baùn maø 
phaàn lôùn thôøi gian laøm vieäc theo cheá ñoä quaûn lyù taäp trung hay baùn haøng taïi nhaø. 
Phöông thöùc baùn haøng tö vaán coù thieân höôùng söû duïng trong caùc hoaït ñoäng moâi giôùi 
chöùng khoaùn, baûo hieåm, taøi chính, ngaân haøng. Ñoái vôùi caùc hoaït ñoäng baùn haøng cuûa 
ngaân haøng ôû Vieät Nam hieän nay chuû yeáu vaãn taäp trung vaøo baùn haøng theo phöông 
phaùp truyeàn thoáng. Töùc laø nhaân vieân giao dòch chæ taäp trung vaøo vieäc cung caáp caùc 
saûn phaåm ñôn leû cho töøng khaùch haøng maø chöa thöïc hieän vieäc baùn cheùo saûn phaåm – 
baùn haøng tö vaán.  

Nhöõng ñieåm khaùc nhau chuû yeáu giöõa baùn truyeàn thoáng vaø baùn tö vaán laø choã 
nhaán maïnh caùc hoaït ñoäng ñoù.  

Saùu böôùc cuûa tieán trình baùn haøng ñöôïc xeáp treân truïc hoaønh khi möùc ñoä nhaán maïnh 
ñöôïc bieåu dieãn treân truïc tung. Möùc ñoä nhaán maïnh toát nhaát neân ñöôïc xaùc ñònh baèng soá 
löôïng thôøi gian maø ngöôøi ta söû duïng cho moät böôùc nhaát ñònh trong quy trình baùn haøng. 
Noù cuõng phaûn aùnh taàm quan troïng  cuûa caùc böôùc ñoù trong quaù trình baùn haøng.  

Ñoái vôùi phöông thöùc baùn haøng truyeàn thoáng, ôû giai ñoaïn ñaàu cuûa baùn truyeàn 
thoáng, thaønh phaàn. Taâm lyù quan troïng nhaát laø söï baïo gan. Ngöôøi baùn haøng phaûi giôùi 
thieäu baûn thaân, baét tay taát caû moïi ngöôøi vaø goïi moïi ngöôøi theo teân cuûa hoï. Baùn haøng 
kieåu truyeàn thoáng khoâng caàn bieát nhieàu veà saûn phaåm. Taát caû nhöõng thöù maø hoï caàn laø 
taän duïng cô hoäi vaø kieåm soaùt nhòp ñoä. Trong tieán trình baùn haøng kieåu truyeàn thoáng 
giôùi thieäu laø ñieàu raát quan troïng trong khi phaân tích nhu caàu bò coi nheï.  

ÔÛ böôùc ñaùp öùng nhu caàu, ngöôøi baùn haøng kieåu tuyeàn thoáng seõ maát höùng thuù (bôûi 
ñaùp öùng nhu caàu khaùch haøng coù theå seõ laø khoâng thaønh vieäc baùn haøng). Do vaäy, ngöôøi 
baùn chæ löôùt qua böôùc naøy. Ñoùng vaø keát thuùc giao dòch laø böôùc maø nhaân vieân baùn haøng 
taäp trung nhaát. Kyõ thuaät ñoùng giao dòch cuûa hoï ñoøi hoûi maát thôøi gian. Ñieàu naøy coù 
nghóa nhö phuû nhaän vieäc chaøo haøng neáu khaùch haøng khoâng muoán mua ngay laäp tuùc. 
Tieáp tuïc ñoái vôùi ngöôøi baùn haøng kieåu truyeàn thoáng seõ laø khaùch haøng tieáp theo.  

Baùn haøng tö vaán thì luoân quan taâm tö vaán ñeán khaùch haøng ngay caû khi khaùch 
haøng ñoù “chæ xem” bôûi hoï nuoâi döôõng quan heä nhieàu hôn laø keát thuùc vieäc baùn haøng. 
Trong baùn haøng tö vaán, keát hoaïch tröôùc khi tieáp caän laø böôùc cöïc kyø quan troïng. Söï 
hieåu bieát saâu saéc veà saûn phaåm vaø vieäc laøm nhö theá naøo thoaû maõn nhu caàu khaùc nhau 
cuûa khaùch haøng coù yù nghóa raát lôùn. Böôùc giôùi thieäu ôû ñaây cuõng quan troïng. Nhöng 
ñoái vôùi ngöôøi baùn haøng tö vaán thì phaân tích nhu caàu baét ñaàu ñoùng vai troø quan troïng 
hôn bôûi ngöôøi baùn phaûi tìm ra caùc loaïi nhu caàu daãn ñeán söï toø moø muoán bieát veà saûn 
phaåm. Vaø böôùc ñaùp öùng nhu caàu môùi chính laø böôùc quan troïng nhaát trong coâng vieäc 
cuûa ngöôøi baùn haøng, ñoù laø gaén saûn phaåm vôùi nhu caàu. Neáu khaùch haøng khoâng caàn 
saûn phaåm ñoù thì ñöøng baùn noù. Vieäc ñoùng giao dòch ôû ñaây gaàn nhö ngaãu nhieân. Neáu 
khaùch haøng caûm thaáy saûn phaåm thoaû maõn nhu caàu cuûa hoï, hoï seõ ñaët haøng hoaëc 
khuyeán khích nhöõng ñeà xuaát chaøo haøng. Vaø cuoái cuøng laø böôùc tieáp tuïc, ñeå qua moät 
thôøi gian roài goïi ñieän laïi cho khaùch haøng, göûi caùc thoâng tin lieân quan qua thö, nhìn 
chung laø tieáp tuïc nuoâi döôõng quan heä.  
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Khi baïn laø nhaân vieân cuûa ngaân haøng, baïn khoâng neân döïa vaøo vieäc hoûi xem 
khaùch haøng coù ñaët haøng khoâng ñeå baùn saûn phaåm maø haõy chuù troïng ñeán nhu caàu cuûa 
khaùch haøng. Trong kinh doanh hieän ñaïi nuoâi döôõng quan heä chính laø lyù thuyeát veà 
haønh vi ñeå chieán thaéng vaø söï quay laïi cuûa khaùch haøng laø ñieàu then choát. Neáu baïn 
thuùc eùp khaùch haøng thì chính baïn ñaõ ñaåy hoï ra xa baïn . .vaø xa luoân ngaân haøng cuûa 
baïn. Baïn caàn chuù troïng  nuoâi döôõng quan heä vôùi khaùch haøng hôn laø baùn haøng. Ñieàu 
naøy khoâng coù nghóa laø baïn khoâng coù traùch nhieäm baùn nhieàu haøng. Tuy nhieân, neáu 
baïn ñaët mình vaøo nhu caàu cuûa khaùch haøng, baïn khoâng nhöõng seõ thaønh coâng trong 
kinh doanh maø coøn caûm thaáy moät nieàm höùng khôûi töï baûn thaân.  

Vieäc tìm ñeán vôùi caùc nhu caàu cuûa khaùch haøng trong baùn haøng tö vaán veà baûn 
chaát laø moät kyõ naêng. Noù bao goàm moät söï nghieân cöùu nghieâm tuùc veà kyõ naêng giao 
tieáp giöõa caùc caù nhaân cuõng nhö aùp duïng noù trong vieäc baùn haøng.  

6.1.3. Chu trình baùn haøng ôû ngaân haøng  

a. Môû ñaàu tích cöïc 
Trong kinh doanh, nhaát laø trong lónh vöïc ngaân haøng, khaùch haøng laø thöôïng ñeá, 

ngöôøi baùn saûn phaåm phaûi heát söùc nhaõ nhaën lòch söï. Bôûi leõ, saûn phaåm ngaân haøng laø 
saûn phaåm toång hôïp, noù bao goàm saûn phaåm höõu hình vaø saûn phaåm voâ hình nhö quy 
trình phuïc vuï, caùch tieáp ñoùn, vui veû, nieàm nôû, lòch söï . . . taát caû nhöõng thöù ñoù goùp 
phaàn laøm taêng theâm chaát löôïng saûn phaåm.  

Taïo moâi tröôøng  

Hoã trôï 
(ghi nhaän; 

giôùi thieäu saûn phaåm  ) 

Môû ñaàu 
tích cöïc 

Haønh vi cuûa 
khaùch haøng 

Haønh vi cuûa 
khaùch haøng 

Haønh vi cuûa 
khaùch haøng 

Haønh vi cuûa 
khaùch haøng 

Baùn 
cheùo

Keát thuùc/ 
chuyeån giao  

Xaùc ñònh nhu 
caàu/cô hoäi  

Chu trình baùn haøng ôû ngaân haøng
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