MOT SO NGUYEN TAC GIAO TIEP
CUA CAN BO GIAO DICH
TRONG KINH DOANH NGAN HANG

Pham Thi Tuyét
Hoc vién Ngdn hang.

Trong giao 1i€p, con ngudi mudn dat két qua thi ngoai viéc hiéu muc
dich, noi dung, céu triic, phuong tién... giao ti€p, mdi cd nhan rdt can nam dugc
nguyén tic giao ti€p co ban trong hoat dong cu thé.

Tac gia Vit Diing cho ring: “Nguyén tic giao 1iép la nhilng yéu cau
mang tinh chi dao, dinh huéng cho hanh vi, Gng xu, thdi do trong qua trinh trao
ddi, ti€p xdc clia cdc cht thé giao tiép nham dam bao hién qua clia qué trinh
giao tiép d6” [3. Tr 71].

Khi ban vé€ van dé nay, cdc tac gia Hoang Anh, Nguyén Thanh Binh, Vi
Kim Thanh cho ring: “Nguyén tic giao ti€p 1a hé théng nhitng quan diém chi
dao, dinh huéng thai do va hanh vi ing xit, dong thdi chi dao viéc lua chon cic
phuong phép, phuong tién giao ti€p cua ¢4 nhan” [1.Tr 43].

Nhu vay, vé co ban, cic tic gia déu thong nhét cho rang nguyén tic giao
tiép cé ¥ nghia vo cung quan trong trong hoat dong giao ti€p clia con ngudi va
n6 mang tinh hé thong, tinh dinh hudng va tinh 6n dinh twong d6i... chi dao
hanh vi, ¥ng x1r, di€u chinh thai d6 cling nhu cdc phén #ng cha cd nhan trong
giao tiép. Theo cdc tdc gid, dé giao tiép dat hiéu qua, con ngudi cin nim duoc
nhitng nguyén tac co ban sau: |

- Nguyén tic ton trong d6i tuong giao tiép

- Nguyén téc c6 thién chi (thién ¥) trong giao tiép

- Nguyén téc biét ling nghe va biét cich néi

- Nguyén tic tim diém tuong déng, mdi quan tam chung dé hop tdc

- Nguyén tic kién nhin va biét cho doi
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- Nguyén tic déng cam, biét chdp nhan nhau, chdp nhan hoan canh cla
nhau

- Nguyén tac song phai biét diéu.

Trén day 1a nhiing nguyén tic giao ti€p co ban trong hoat dong giao tiép
chung dién ra trong moi quan hé xa hoi cla con ngudi. Vay giao tiép truc tiép
trong hoat dong kinh doanh Ngén hang giita cdn bd giao dich v6i khdch hang
cdn dam bao nhing nguyén tic gi dé xdc dinh ding va thuc hién t6t muc dich
giao tiép.

Trude hét, ching ta cdn tim hiéu hoat dong kinh doanh ctia Ngan hang
¢6 nhitng khéc biét gi so vdi hoat dong clia cdc 16 chic kinh doanh khic? Theo
ching 161, hoat dong kinh doanh clia Ngan hang mang nét dac trung va thé hién
trén cic mat sau:

Thit nhdt, tién vira 1a phuong tién, vira 1a san phdm cia kinh doanh
Ngan hang. Dy 1a loai san pham rét dac biét dugc quan 1y chat ché cha nganh
Ngan hang cé su diéu tiét va giam sat cia Nha nuéc ma khong phai bat cir td
chiic hodc cd nhédn nao ciing duge phép san xudt va kinh doanh loai hang hod,
dich vu nay.

Thit hai, Ngan hang khong truc ti€p tham gia vao san xuét va luu thong
hang hod nhu cdc doanh nghiép khdc, nhung gép phan quan trong trong su phat
trién nén kinh € xa hoi qua céc chic nang: trung gian tin dung, trung gian
thanh todn va lam dich vu t*" chinh cling nhu cdc dich vu khac cho khach hang.
G méi chitc niang khdc nhau, bén canh viéé¢ ndm virg nghiép vu chuyén mon,
cdn bo giao dich Ngan hang rdt cin phai c¢6 k¥ ning giao tiép t6t dé tiép xiic
vdi khdch hang, giai ddp thic mac clha khdch hang bang nhitng tir ngit trong
sdng, dé hi€u, vdi thdi do than thién, gin giii, chia sé...

Thir ba, hoat dong kinh doanh Ngan hang khdc véi cac doanh nghiép &
ch6 kinh doanh chui y&u bang vén cla khdch hang dén gl tién va nhiing c4
nhan, t0 chifc trong va ngoai nudc cho vay tién... Ngan hang khéng dugc quyén
s& hitu ma chi ¢ quyén sir dung vén nay dé 1am trung gian kinh doanh tién can
ctr vao nhimg diéu kién, nhitng quy dinh cia Juat t6 chiic tin dung cling nhu cic
vin ban quy pham phdp luat khdc ¢é lién quan cho phép Ngan hang duoc lam...

Thit ne, moi lién hé gitra Ngan hang véi thi truong la mot dang dic biét,
boi khach hang vira 12 ngudi cung ing nguyén liéu ban ddu, vira 12 ngudi tiéu
ding nguyén liéu d6. Day 1a nét khic biét co ban nhat so vé6i cic t6 chitc kinh
doanh khdc doi hor Ngan hang c¢an nam bat duge tam 1y khach hang va dua ra
nhitng dich vu tién ich phuc vu nhu cau khach hang, tao niém tin cho khach
hang khi ho st dung dich vu ctia Ngan hang trong nudc.

TAP CHI TAM LY HOC, S& 8 (113), 8 - 2008 ' 59



Thir ndm, san pham ctia Ngan hang ¢6 hinh thic phi vat chat bi¢u hién
qua thoi gian nén gid ca cua san pham cling phu thudc vao thoi gian ciing nhu
sur bién dong cua maoi trudng.

Thir sdu, hoat dong kinh doanh Ngan hang la mét linh vuc kinh doanh
c6 nhiéu rhi ro khong thé ludng trude do dic diém hoat dong ciia né tao nén
nhu: rdi ro tin dung, thra vén... Nhitng rui ro trong kinh doanh Ngan hang ¢6
thé sé mang lai nhimg hau qua ning né lam anh hudng dén nén kinh &€ xa hoi
va gay tim Iy hoang mang cho khéch hang.

Thir bay, hé thong Ngan hang hoat doéng trong moi trudng phiap luat
dugc quy dinh chat ché boi gidi han hoat dong cua timg Ngan hang nhu: quy
dinh khung gid ctia san pham, uu tién hay han ché& déi v6i mét sé linh vuc, cdc
ty Ié an toan...

Véi nhiing dac thu trong kinh doanh Ngan hang nhu trén, diéu quan
trong hon ca la cac Ngan hang trong nude lam thé nao dé huy dong duoe nguodn
von tir khdach hang va thuyét phuc khach hang st dung chinh nguén von dé ?
Tra 181 cho cau hoi nay tat ca phu thuée & moi quan hé giia khdch hang va doi
ngill can bo giao dich. Ngan hang. Néu Ngan hang ¢6 dich vu phong phi, chat
lugng t6t nhung cdn by giao dich y&u vé chuyén mon, vé ky ning giao tiép,
phong cdch phuc vu kém... s& khong tao dugc an tugng 16t véi khach hang va
chéc chin s& anh hudng dén hiéu qua kinh doanh, uy tin cha Ngan hang. Chinh
tir su khac biét vé san pham clia Ngan hang nén giao tiép trong kinh doanh
Ngan hang ciing cé nét dac trung hon cdc cudce ti€p xic thong thudng. Sy khic
biét d6 thé hién & ché can bo giao dich Ngan hang phai tiép xiic thuong xuyén,
hang ngdy, trong mot thoi gian ngdn v6i nhiéu d6i tuong khdch hang khdc
nhau. Su tiép xiic, trac doi d6 duoc lap di lap lai nhiéu l1an, ngdy nay qua ngiy
khic, rat dé tao nén sy nham chan trong cong viéc. Mat khdc, noi dung giao
ti€p voi khach hang rat phic tap, phong phud va nhay cam. Su phiic tap nay xudt
phét tu nhitng dic trung co ban trong hoat dong kinh doanh cua cidc Ngan hang
Thuong mai bdi san phdm ma Ngan hang huy dong va cung cdp lién quan dén
tai san, tién bac, co nghiép... cha khdch hang. Noi dung giao tiép phong phi 14
do chinh sy da dang vé san pham, dich vu mang lai. Trong khi giao ti€p phuc
vu nhu ciu cta khdch hang, cung vdi phong cédch, cir ¢hi, thai do... trong giao
ti€p, cdn bo giao dich con phai biét lua chon ngon ngit cho phu hgp véi ting
loai san phdm dich vy d6. Ngoai yéu céu gidi vé chuyén méon, nghiép vu, cén
bo giao dich Ngan hang phai ¢6 k¥ nang giao tié€p t6t nham hiéu ding, chinh
xdc nhitng thong tin cla khach hang truée khi di dén quyét dinh cudi cing dé
khach hang thuc hién giao dich. Mot su thigu tép trung chi y trong giao tiép cd
thé s& dan dén nhiing hau qua khon ludomg khi thue hién giao dich mot dich vu
nao dé v6i khach hang. Dai tuong giao 1i€p (khach hang) rit da dang & trinh do
hoc van, Ida tudi; gidi tinh, vi thé xa hoi, tinh cdch, khi chat... doi hdi cdn bo
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giao dich can biét lam chi nhitng cam xic ban than, than trong trong céch tng
xu, dac biét la linh hoat, cé bién phap tng phd kip thot khi gap nhiing tinh
hudng bét ngd xay ra trong giao ti€p. Mot su khdc biét trong giao tiép cua can
bo giao dich Ngan hang véi cdc cudc giao tiép thong thudng khac la né mang
tinh bat ngd, nhung két qué cla cédc cudc ti€p xtic d6 cé thé ¢6 dnh hudng truc
1i€p t8i cudc song clia cd nhan hoac mang lai nguén vén tao nén su phat trién
cho mot 16 chiic kinh doanh nao dé... Nhitng khac biét trén 12 co s¢ dé dé ra
nhitng nguyén tac giao tiép truc ti€p chia can bo giao dich Ngan hang trong nén
kinh té& thi trudng.

Nguyén tdac giao 1iép tric tiép cita can bo giao dich Ngan hang la nhimmg
yéu cdu mang tinh bdt buéc, dinh hitong, chi dao cho thdi dé, hanh vi, ting xi,
cdch néi ndng... trong qud trinh tiép xiic, trao dot thong tin véi khdach hang
nham dat muc tiéu dé ra.

Cian ¢\ vao cong trinh nghién citu ctia cdc tac gia nhu da trinh bay &
trén, 14y hoat dong thuc tién giao dich cha cdn bd Ngan hang lam co sd, chiing
101 trinh bay mot s& nguyén tac giao tiép trong hoat dong kinh doanh cta cdn
b6 giao dich Ngan hang khi tiép xuc truc ti€p v6i khdch hang nhu sau :

1. Nguyén tdc tén trong khdch hang: Su ton trong khdch hang thé hién ¢
viéc can bo giao dich biét cu xlt cong biing, binh diang véi cdc loai khach hang
khi ho khdc nhau vé trinh do hoc van, dia vi xa hoi, lra toi, tinh cach, khi
chat... Ton trong khdch hang con biéu hién & viéc cdn bo giao dich biét chim
chi lang nghe, biét cich sir dung ngén ngit dé hiéu, trong sdng phit hop véi noi
dung giao dich, biét thé hién tinh van hod, trang phuc gon ging, sach s¢, mac
ding déng phuc quy dinh cua Ngan hang minh, dén ti€p khach hang véi thai do
twoi cudi, niém nd, nhiét tinh, than thién va thoai mdi... Nguyén tac ndy doi hoi
can bo giao dich can xdc dinh ding vi trf cia minh khi ti€p xic truc tiép véi
khéch hang.

2. Nguyén tdc trung thicc trong giao dich voi khdach hang. Nguyén tac
ndy rit quan trong, dién ra trong sudt qua trinh giao dich truc tiép véi khich
hang nhit 12 khi khdch hang déng ¥ s dung dich vu cua Ngan hang. Cén bo
giao dich cin biét huéng dan khdch hang lam nhitng thl tue hanh chinh ding
véi quy dinh cta Ngan hang dam bdo quyén lgi va wdch nhiém clia khach hang
khi st dung dich vu nao d6. C4n bo giao dich can hudng dan can than, ti mi,
nhiét tinh, trung thuc cho khdch hang, dac biét phai kién tri, khong to thai do
kho chiu khi ho lam chua ding véi hudng dan cha minh, khong nén nghi rang
minh da hoan thanh va c¢6 thé két thic qud trinh giao tiép véi khach hang tai
thdi diém nay. Trung thuc trong giao dich v6i khich hiang con biéu hién & viée
gidi thiéu, quang cdo dich vu mdi ciia Ngan hang véi khdch hang, cling nhu
tham dinh ding thuc trang hé so khach hang ma khong ¢é bit cit do1 hoi nao
v6i khdach hang dé mang lai lgi ich ¢4 nhan. P6i véi can bo kiém ngéan thi
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nguyén tic trung thuc va minh bach la v6 cling quan trong va c6 ¥ nghia. Trung
thuc va minh bach trong giao dich Ngan hang s€ mang lai su thanh cong, ning
cao uy tin va thwong hiéu cho Ngan hang.

3. Nguyén tdc giao dich vién gép phdan tao nén va duy 1ri sit khdc biét vé
sdn phdm dich vu ciia Ngdn hang. Nguyén tic ndy néi 1 trach nhiém cia giao
dich vién Ngan hang trong hoat déng nghé nghiép. Viéc sing tao ra su khic
biét vé san pham, dich vu cling nhu phong cdch phuc vu khéch hang khong con
14 trdch nhiém cta riéng can bo lanh dao Ngan hang ntra ma la y thiic, trich
nhiém chung clia nhan vién Ngan hang. Su khdc biét &y khong nhitng biéu hién
vé chat cha dich vu ma con biéu hién & nét vin hod trong phuc vu khach hang
cha cdn bo giao dich titng Ngan hang khdc nhau, lam cho khich hang thdy thoa
man, hai long... va nhan thdy su khéc biét d6 dé lua chon khi st dung dich vu
ciia Ngan hang. '

4. Nguyén tdc biét ldng nghe tich cuc. Nguyén tac ndy thé hién & chd
can bo giao dich khi tiép xuc truc ti€p vdi khiach hang phai biét hudng vé phia
khach hang, luén nhin vaoc mit ho, biét mim cudi ding lic, ding ché... bay to
su tap trung, chd ¥, khong nén ngat 1oi trir khi cdn lam ré mot van dé nao do.
Cén bo giao dich biét khuyén khich-khich hang néi duge nhitng mong muodn,
cam nhan clia ho vé loai dich vy ma khdch hang dang ¢6 nhu ciu sir dung, biét
kiém ché cam xuic, biét sir dung ngoén ngit trong sang, dé hiéu gidi thich ngan
gon va binh tinh gidi quyét cdc tinh hudng khi gip phai sy thic mac, phan ting
cha khdch hang, biét ling nghe, tiép nhan thong tin phan hoi tit phia khdch
hang dé viéc trao déi va ti€p nhan thong tin mang tinh hai chiéu gidp cho cén
~ bo giao dich nam bat thong tin Kip thdi, tw van cho lanh dao cdp trén dua ra
nhitng cai tién, sdng tao vé céac loai hinh dich vu cling nhu viéc giam bat cic
thd tuc hanh chinh khong can thiét trong giao dich Ngan hang. Dac biét, qua
thong tin phan héi, can bo giao dich tu diéu khién, diéu chinh ban than nhim
hoan thanh t6t hon rita nhiém vu ctta giao dich vién trong tién trinh canh tranh
va hoi nhap.

5. Nguyén tdc kién nhdn, biét cho doi va tim diém ntong déng, moi quan
tam chung dé cung cdp dich vu, hop tdc vor khdch hang. Nguyén tac nay rit ¢
¥ nghia khi nganh Ngan hang dang ding trude su canh tranh gay gat vdi Ngan
hang ¢6 von dau tu nudc ngoai, thiét bi mdy mdéce hién dai, phong céch lam viéc
chuyén nghiép. Thuc t€ cho thdy, doi ngl giao dich vién gdp phan thuc hién
muc tiéu chung cta Ngan hang. Sy hai long cia khdch hang bdt nguén tir chat
luong dich vu va k¥ nang giao tiép 16t gay dugce thién cam, niém tin cla cdn bo
giao dich vdi khdch hang. Trong qua trinh tiép xic truc ti€p, can bd giao dich
can biét chdr doi, biét chon diém roi ding, di va dit dé thuyét phuc khich hang
st dung dich vu ctia Ngan hang minh, hiéu duoc tdm 1y, nhu cdu ctia khdch
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hang, tu vin cho khach hang vé loi ich cing nhu su tién loi khi ho sir dung dich
vu Ngan hang, nhat 13 khi khdch hang 1a cic té chitc, doanh nghiép.

6. Nguyén tdc gdy dung niém tin va duy tri moi quan hé ldu dai véi
khdch hang. Viéc gay dung niém tin, thi€t 14p va duy tri méi quan hé lan dai
vGi khach hang lién quan nhiéu dén dich vu cham séc khich hang, dich vu sau
ban hang dé thiét 1ap mot hé théng khach hang quen thuoc lau dai véi Ngan
hang. Can bd giao dich Ngan hang khong nén cho rang khi khich hang thuc
hién thanh cong giao dich la khi dé da hoan thanh tét nhiém vu ctia minh. Theo
chiing toi, viéc gay dung niém tin, tao lap méi quan hé lau dai véi khach hang
mdi chi 1a bude khoi dau thong qua nhitng chién luge 1am hai 1ong khach hang,
cdc dich vu cham séc khach hang sau ban hang ma thoi.

Tém lai, giao ti€p trong kinh doanh Ngan hang vira mang tinh khoa hoc,
vira mang tinh nghé thuat va 12 mat khong thé thiéu duge trong hoat déng kinh
doanh Ngan hang. Muén giao ti€p c¢6 hiéu qua, cdn bd giao dich cdn phii nim
dugce cic nguyén tac cd ban trong giao tiép véi khich hang, hiéu duoc cdc quy
luat tdm 1y con ngudi va van dung cic nguyén tic d6 mot cich linh hoat, mém
déo. Viéc hiéu va xac dinh ding dén nguyén tic giao 1iép clia cin bo giao dich
khi ti€p xic truc ti€p véi khach hang 1a viéc lam vo cling quan trong va ¢6 ¥
nghia giip cho cdn bo giao dich binh tinh, tu tin, ndm bat nhanh nhu cdu cla
khéch hang, khac phuc va xir 1y Kip thoi nhitng tinh hudng cé thé xay ra khi
ti€p xuc truc tiép voi khach hang nham mang lai hi¢u qua trong kinh doanh
Ngan hang bai “Giao ti€p 1a mot khoa hoc, phdi hoc cdc nguyén tac va 1a mot
nghé thuat, phai ndm bat cho dugc cdc bi quyét” (Trich theo nha ngoai giao
nguoi Phap Jean Serres).
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