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Muc dich dao tao

Giup ban
Q Hiéu va ing dung quy trinh ban hang truc tiép

A Tao 4n twong manh nhat trong 1an dau tiép xdc " S
v6i khach hang Al Gl L

giup cac ban ban
hang trwc tiep mét

Nhanh chéng nam bét nhu cau khach hang E n .
cach hiéu qua

Bua ra cac gidi phap ban hang va kiém soét
dwoc nhirng ttr chdi tr phia khach hang

Chét cudc ban




N6i dung chinh

Tim hiéu quy trinh ban hang

Chao hoi

Tim hiéu nhu cau cta khach hang

Puwa ra giai phap

Loai bd nhixtng mdi quan tdm khéng can thiét

Chét ban hang

Bai tap tinh huéng
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QUY TRINH BAN HANG
BAO GOM CAC BUOC

NHU THE NAO?







No6i dung chinh

Tim hiéu quy trinh ban hang

Tim hiéu nhu cau cta khach hang

Puwa ra giai phap

Loai bd nhixtng mdi quan tdm khéng can thiét

Chét ban hang

Bai tap tinh huéng
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M6t vai bi quyét dé kiém soat man chao hai

Tir va cum tir dung dé chao héi KH:

= Chao héi KH mot cach niém nd

» Vidu: Chao anh/chi/cé/chu/bac.
Anh/chi/cbé/chu/bac hém nay co khée
khéng a?

* S dung cau hoi pha tan khoang cach Vidu:
Céng viéc hién tai caa anh/chi/bac/cé/chu dao
nay thé nao a?

* Hay n6i mét cach chan that

Str dung ngon ngir co thé mét cach tw nhién

nhwng diung mwec:

= Hay gilr ngudi thdng va hoi nghiéng vé phia
tridc khi chao hoi

= Hay cham chu lang nghe va xen ké vai viéc sty
dung cau tra |&i “vang a” cung céi gat dau
déng y

Biéu hién trén khuén mat that nhiét tinh
= Hay nhin thdng vao khach hang
* Nu cw®i than thién

Bat tay khach hang mét cach cha dong va

chan thanh

= Bat tay mot cach chd dong

= Tranh xiét chat tay khach hang, ciing nhw dé
long ban tay c6 mé hoi

= Puwa danh thiép dung cach




Noi dung chinh

Tim hiéu quy trinh ban hang

Chao hoi

Puwa ra giai phap

Loai bd nhixtng mdi quan tdm khéng can thiét

Chét ban hang

Bai tap tinh huéng
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RMs cé thé st dung cac buédc sau day dé tim hiéu
nhu cau cua khach hang

M6 ta

Thong tin co ban vé cdng ty (qua Internet, CIC, t&r cac ngudn khac)
Tim hiéu théng tin vé dbi twong sép gap (gidm dbc, ké toan trudng)
néu cé thé

Chuén bj céc giay to, tai liéu vé san phdm ctia ngan hang

Tan dung céc thdng tin c6 sdn dé nam duwoc tdng quat nhu cau cla
khach hang va dwa ra mét sb giai phap thich hop

Céach an mac lich sy, tdc phong chuyén nghiép

GUri email cdm on KH da thu xép thoi gian dé ngan hang dén tiep xtc
Bao cao lanh dao vé cudc gap, xin y kién chi dao dé trién khai




Coéng cu sir dung dé phan tich nhu cau doanh nghiép (khi gép khach hang)

Phan tich nhu cau cong ty
Ngay lam viéc:

Tén cong ty:

Tén AO:

Cau hoi danh cho cong ty Mo tra 1o Céng ty co thé can nhac st dung cac dich
vu ngan hang sau

Cac linh vire kinh doanh chinh ctia quy cong ty 1a gi?
Chiém bao nhiéu % téng doanh thu?

Dieu kién thanh toan ctia quy cdng ty thwéng xuyén st dung Vay ngan han
ddi voi cac khach hang va nha cung clp cta minh la gi?
S6 lwong hang ton kho binh quan cla céng ty 1a bao nhiéu? \Vay ngan han
Thoi gian ton kho binh quén 1a bao nhiéu?

Hay mo ta chi tiét cdng tac td chirc ban hang cla cong ty?
Cong ty ¢ tham gia dau thau dy an cdia chinh phi hodc clia cac doanh Tat ca cac loai hinh bao lanh
nghiép nha nwéc hodc cla cac khodn mua hang gid tri I&n tir cac khach
hang tiém nang tai thoi diém hién tai hay trong thoi gian téi khong?

Hién tai cong ty co thwe hién hoac dw dinh cac giao dich lién quan dén Tat ca cac loai hinh thanh toan quéc té (L/C,
quéc té hay khéng? Néu cé, diéu khoan thanh toan cla cong ty la gi? D/P, etc...), cac san pham bao lanh (bao gébm ca
Mirc d6 thuwéng xuyén? va chiém ty trong bao nhiéu % trong téng hoat bao 1anh thué), dich vu kiém tra ching tw xuét
dong ctia cong ty? khéu, dich vu chiét khau ching tir xuét khau,
dich vu mua ban ngoai té, bao hiém rai ro ty gia.

Cong ty thwe hién thanh todn/nhan thanh toan tlr phia d6i tac va cho can Tai khoan thanh toan,

bd nhan vién cong ty nhw thé nao? Céng ty ¢ y dinh/mong muén truy cap dich vu tra lwvong qua tai khoan
va quan ly cac tai khoan cda doanh nghiép 24/7 online khong?
Trong trwérng hop céng ty cd duw thira tién ngan han, cong ty c6 nhu cau Tai khoan tién guvi (khéng ky han, cé ky han),
QWi tién 1ai suat cao vai diéu kién gli/rat linh hoat khong?
Cong ty c6 ké hoach dau tw vao may mac, thiét bj dé phat trién mé rong \Vay trung dai han
hoat dong hoac phat trién cac linh vwe kinh doanh dich vu khac
trong nam t&i khong?

Cong ty c6 nhu cau on dinh gia ca va san lwong cac nguyén vat liéu dau San pham phai sinh, hang héa twong lai
vao/san pham thd

(vd: phéi thép, déng, kém, ca phé, etc...) khéng?m 1 0




Strc manh cta cau hoéi — sir dung chudi cau héi dé khai thac nhu cau KH

Cau héi diéu kién Mo ta Vi du
Pau la thuc té Cau héi don gian, = Céng ty minh hién dang cé han mic vé&i nhisng NH
khéng mang tinh naoa?
tranh luan vé théng = Trong vong ndm t&i cdng ty minh cé nhu cau vé
tin khach hang VLD nhw thé nao a?
Anh c6 nhu cau mé BL trong thi gian téi khéng a?

Cai gi co thé Cau héi nham xac = Bidu gi lam chj ban khoan nhét khi giao dich V&i
dworc cai thién dinh cho nao nén ABBank a?
dwoc quan tam Anh cadm thay thé nao v& san phdm ma anh dang
dung v&i ngan hang VCB so véi ABBank?

N6 anh hwong  Cauhéicétinh = Han muc tin dung sé& anh hudng dén quyét dinh
den ban nhwthé anhhwéngdénkét  cua anh nhw thé nao?
: qua va diém nhay

Liéu dieu docé  Cau hdi dan dat Anh nghT sao néu chiing t6i c6 thé dam phan vé ti lé
thanh céng khach hang hwéng  cho vay cua ABBank doi véi cong ty?
khéng t&i mot gidi phap

ASBBANKK




@) Sau do, phong van ding cau hoi ngé cé thé giip RM hinh dung ra
nhirng nhu cau khac cta KH

Str dung cau héi mé ...han ché cau héi dong

Cau hdi bt dau bang: ai, cai gi, khindo, & || = C6 thé tra i bang “c6 hoac khong”

Muc dich

dau, thé nao
Khoi goi sy giai thich tr phia khach hang

Khuyén khich KH noi
Khuyén khich sw phan anh

Anh/chjlam on cé thé néi cho em biét thoi

quen mua sdm cua anh/chi la gi khéng a?

Anh/chi nghi thé nao vé viéc mua sam trén
mang

Anh/chi nghi thé nao néu cé mét thé tin

Khoi goi/tim hiéu y dinh cta khach hang

Hoac cau hdi chi tra 1o bang mot to

Chi c6 thé c6 thong tin hep hoac qua cu

Anh/chi c6 bao gi& mua sdm & siéu thi
khong a?

Anh/chj c6 bao gi® mua hang trén mang
khéng a ?

Anh/chi c6 mudn c6 mét thé tin dung

Lay dwoc két qua chinh x4c va cau tra 1&i
cu thé ’
Chi dung cho cudi cudc hoi thoai

Chung ta van chwa st
dung toi da cau hoi me

Str dung qua nhiéu dé gay

cam giac cho khach hang

dang nhw dang bi kiém tra
chéo

AFSBANKK




Strc manh cla cau hdi — s& dung chubi cau hoi dé khai thac
nhu cau khach hang
Vidu

Cau hoi
vé thuwec te

Cau hoi
vé van de

Cau hoi
quan
trong

Cau hoi
mang tinh
giai phap

Cau héi diéu kién

Mo ta

Pau la thwe té

Cai gi c6 thé dwoc

cai thién

N6 anh hwéng dén

ban nhw thé nao

Liéu diéu d6 co

thanh cong khéng

Céau héi don gian,
khéng mang tinh
tranh luan vé
thong tin khach

Cau hdi nham
xac dinh chd ndo
nén dwoc quan
tamchay

Cau hai co tinh
anh hwéng dén
két qua va diém
nhay cam

Cau hdi dan dat
khach hang
huwdng t&i mot
giai phap

ASBANKK

Anh thuwérng nhan dwoc lwong bang cach nao a?
Trong vong nam t&i anh cé y dinh mua nha hay xe
mé&i khéng a?

Anh c6 y dinh gtri con sang hoc nwédc ngoai khéng

Diéu gi lam chi ban khoan nh4t khi dang ky cho
thé tin dung/ vay mua xe va mua nha

Anh cadm thay thé nao vé san phdm ma anh dang
dung v&i ngan hang VCB so véi ABBank?

Néu Ian t&i anh khdng cé nguén vay dé mua nha
mai thi ¢6 van dé gi khong ha anh?

Han mdc tin dung sé& anh hudng dén quyét dinh
cta anh nhw thé nao?

Anh nght sao néu ching t6i c6 thé dam phéan vé
phi phat hanh thé tin dung cho anh?

Anh c6 biét v&i viéc s& hiru thé tin dung clta
ABBank c6 thé mang lai cho anh nhiéu wu thé
khi str dung hang hang khéng Viét Nam khéng?
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9 Dién mao cta khach hang co thé cung cap mét vai chi dan cho RM

= Nhirng ngu&i tré tudi thwong cd nhu cau vé » Ngwoi mac binh thuwdng, tré trung thwdng co
internet banking va thé tin dung thé muén st dung thé tin dung va internet
= Nguwdi khoang 35-40 hay cé nhu cau vé tai banking
san, va co xu hwéng hon vé viéc vay vén
= Nguoi 16n tudi hon mét chat thi thich san = Nguwoi mac lich sw hon thi cé thé 1a nguoi co
pham tiét kiém chire vu hodc da cé tudi, cd thé sé& mudn st
dung tra lwong hoac tiét kiém

- TUi xach, cap, déng ho, kinh dat tién la tin
hiéu ctia ngudi co kha nang tai chinh tét, sé
c6 nhu cau vé tiét kiem

= Néu KH mang mét chiéc Ipod, nguwdi dé co
thé c6 nhu cau vé token key, thé ATM va thé
tin dung

ASBANKK




Cuoi cung, lang nghe va thé hién minh dang lang nghe rat quan trong trong
viéc tao dwng quan hé va hieu ro nhu cau khach hang

Tai sao lang nghe KH lai quan Lam sao dé lang nghe hiéu qua
trong

Pé cho nguwdi ndi ké chuyén hoac phan trng truéc,
= Tao dwng quan hé va niém tin dé giup ban tap trung vao cau chuyén

= Lam cho nguoi khac cdm thay Nh¢& 1a khéng thé vira nghe viva noi cuing lic

duoc cam thong Tap trung vao ngwdi néi (khdng phai dong suy nght

Gitp xac dinh muc dich va van trong dau ban), dwng chi doi dén lwot minh noi
dé ca nhan

Lang nghe cac y chinh clia ngwai néi: Anh chi ay
Tao giai phap ¥ nghia va thiét mudn noi gi? Y chinh ca ho la gi?

thure cho KH DPirng mét tap trung — tap trung vao ngdn ttr, cdm xuc
Lam cho KH cting muén lang vay dinh cua KH

nghe ban noi Khéng dé& cam xic cta ban xen 1an vao cau chuyén

Purng chi trich quan diém ctia KH

Thwong xu‘yén kiém tra xem mjnh c6 hiéu rd KH néi
gi khdng bang cach Iap lai y kién cuaa ho

ASBBANIKK




N6i dung chinh

Tim hiéu quy trinh ban hang

Chao hoi

Tim hiéu nhu cau cta khach hang

Loai bd nhixtng mdi quan tdm khéng can thiét

Chét ban hang

Bai tap tinh huéng
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Hiéu nhu cau cua KH giip RM dé dang gici thiéu cac wu
diem cua san pham cho khach hang (1)

WHY VPBank IS THE BEST

San pham

Cac ngan hang TM
nha nwéc

Cac ngan hang TMCP

Cac ngan hang nwéc ngoai

Vay ngan han

Vay trung dai han

Bao lanh

Tai khoan thanh toan

Hop déng tién givi

Quan ly tién té

L/C

D/P




Hiéu nhu cau ctia KH gitp RM dé dang gidi thiéu cac wu diém cha sédn pham
cho khach hang — RM c¢o6 thé str dung danh sach sau

San pham Wu diém caa san pham can dwoc nhan manh

Thé tin dung

Visa Debit

Internet Banking

Tai khoan tién gui

Tiét kiem

Vay mua nha

Vay mua xe

Tra lwong qua TK




N6i dung chinh

Tim hiéu quy trinh ban hang

Chao hoi

Tim hiéu nhu cau cta khach hang

Puwa ra giai phap

Chét ban hang

Bai tap tinh huéng
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Lo ngai ciia KH c6 2 loai — nghi ngé va phan doi

Cach xw ly
= Tr® ngai trong tam tri KH déi _
voi dé xuat cha ban, thé hién
qua s lwdng lw, ban khoan ‘.’

= C6 thé noi ra hodc khong -

Phan déi Cach xur ly

= Phan doi la cam giac phan béc, Xt ly bang cach st dung cac lap
khéng dong y hoac phan trng luan:

ddi véi viéc mua san pham dich

e = Giai thich rd lgi ich
vu dwoc gioi thiéu

* Puwa ra cac giai phap




St dung quy trinh gdbm 4 bwéc dé trng pho véi cac
nghi ngd va tlr choi ctia KH

M6 ta

= Nhac lai phan rng clia KH dé doan chac 1a ban hiéu ding

Bwéc dém

Lam ro van dé

= Goi y giadi phap (hodc dwa vao Objection Sheet ho&c kién
: thirc chia ban) dé tra |&i théa dang thac mac lo ngai ctia KH
Giai dap thac
mac

= Hoi xem KH da hai long v&i cau tra 1o chwa




Vi du vé sy ttr choi

“T6i rét hidu diéu do thwa ngai, toi goi
“Téi khéng ¢6 thoi dién cho ngai hém nay ciing 1a dé c6 thé “Téi khéng ¢c6
gian, t6i dang ban dwgc gap ngai vao mét thei gian nao dé tién”

that thich hgp véi ngai.

“Téi khéng co nhu cau”

“T6i rat hiéu diéu dé thwa ngai, va rat nhiéu khach
hang cua ching toi lan dau tién cling phan rng nhuw
vay tuy nhién toi tin la ngan hang toi cé nhiéu san

pham va dich vu c6 thé cung cap cho nga| va sé “Do cling chinh la Ii do toi goi
mang lai nhiéu loi ich cho ngai vé 1au vé dai” “Thyc té 1a nhiéu khach hang ctia ching t6i cling phan tng dién dé gioi thiéu vei ngai vé kha

nhw vay cho dén khi t6i c6 co hdi giéi thiéu vé cac dich vu nang vay tai ngan hang cda
hién c6 cda ngan hang ching t6i, nhirng dich vu mang dén ching toi. Toi rat vui long duwoc

loi ich v& Kinh té cho ho” gap ngai mét luc nao dé thich
’ ) hop cho ngai de c6 thém thoi

“Téi kha hai long v&i gian dé trao doi”
ngén hang ma t6i dang
giao djch”

“Chuing toi da ting cg vai khach hang néi giong nhw ngai ‘hay dé téi nghi
rang ho rat hai  1ong ve ngan hang ho g|ao dich, tuy nhién Vvé didu dé xem
ho chi glu y k|en dd dén khi ma tré nén quen thuoc VO “T6i rat hidu nhivng gi sao nhé “
nhitng san pham ma chiing toi gioi thiéu. Vay néu ngai ngai dang noi, tuy vay

c6 thé cho chung t6i co hoi gap g& véi ngai, chung t6i mong ngai danh cho
hoan toan c6 thé mang dén cho ngai nhiéu Iya chon chiing t6i co' hoi g&p
hon, ma nhitng lwa chon dé hoan toan cé thé mang dén ngai dé cung, cap
cho ngai nhiéu tién ich.” thém cho ngai thong
tin can thiét gidp cho
ngai quyét dinh duoc.”

“Hay gtri cho téi gici
tc'g‘f‘.f cda ngan hang "D c6 qué nhiu
Ca s " : ngan hang tiép can
“T6i hiéu rang ngai mubn co théi.. VoI 161"
thong tin trwdc tién, chung toi “T6i 56 goi cho ¢6 sau
luén cb gang thay déi dé phu hop her
v&i nhu cau khach hang, cac to nne.
?o'ﬂ(fr?'eﬁecugu?ggn%toécgrﬁﬁy’ ,Toi hiéu thwa ngai, han la d& c6 qua nhiéu ngan hang muén
tié Vag h('fm e 30 %egt]ru’c i “Thwa ngai, t6i htra s& chi mét ctia ngai vai ban san phdm cho ngai theo nhiéu cach, ngay ban than téi
b thona tin can thiét P phdt, hén sé la can thiét néu ching t6i c6 thé ciing dwoc nhiéu nhan vién ban tiép can nhung tuy vay muc
\gu’: Rtgalccacc 2 ng all, S ! gép ngai truc tiép cang som cang tot, ngay | dich t6i goi dién cho ngai hom nay 1a dé tim hiéu vé nhu cau
i nhu cau cda ngai a” bay g|o téi xm phep dwoc g|o’| thiéu so qua ve clia ngai va gia dinh dé c6 nhirng giai phap tai chinh phu hop
cAac san pham va dich vu cua ngan hang vé lau dai.”
chiing toi cling gia ca hap dan”
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Poi pho vai nhivng chi trich / phan hoi tir khach hang

Piém tinh

Thé hién 12 minh hiéu quan ngai cia KH

Thé hién sy thau hiéu

Lich sw va chac chan

Tim gidi phap cho van dé (khdng phai thay dbi hay lang tranh van dé)

Khéng nén gidm thiéu van dé

Khéng nén lang tranh chi trich

Khéng nén thé hién sy ngac nhién qué do
Khéng nén phan wng lai KH

Khéng nén tim cach vién c&




N6i dung chinh

Tim hiéu quy trinh ban hang

Chao hoi

Tim hiéu nhu cau cta khach hang

Puwa ra giai phap

Loai bd nhixtng mdi quan tdm khéng can thiét

Bai tap tinh huéng
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Chot ban hang

Chét lai giao dich hién tai Tao co héi cho giao dich tiép sau

= L&p lai nhirng van dé lién quan dén = Cam on khach hang thém 1 1an nira
san pham/ dich vu ma 2 bén da déng e.g. Em cdm on anh chi nhiéu a.
y tién hang e.g.
Da, r4t cam on anh chi da déng y st = Tao co héi cho giao dich lan sau, ngay
dung dich vu cho vay mua xe a. ca khi KH van t chéi.

= Chuan bj tién hanh lam thu tuc hd so e.g. Da néu anh c6 thém nhu céu gi,
can thiét xin anh vui 1dng lién hé theo s6 nay a.
Ngén hang em rat han hanh duoc
phuc vu anh. Chao anh a.

Hoac
Rat tiéc la anh chj lai chura ¢ nhu cau
vay luc nay. Ngan hang luén san long

phuc vu moi nhu c4u cta anh trong
fuong lai a. Chao anh a.

ASBANKK




Vwot ra ngoai gi®i han cta 1 giao dich don thuan:

= Xay dwng co s& khach hang lau dai

= Tao dwng quan hé va co hdi ban hang tiép theo




N6i dung chinh

Tim hiéu quy trinh ban hang

Chao hoi

Tim hiéu nhu cau cta khach hang

Puwa ra giai phap

Loai bd nhixtng mdi quan tdm khéng can thiét

Chét ban hang




u ' 4

Mot vai goii y cho bai tap phan vai

Nén Khoéng nén

Toéng quat Tw hao vé ABBank Bat dau noi chuyén vai khach hang
C6 tac phong va thai dé lam viéc chuyén bang nhirng biéu hién tiéu cuwc
nghiép
Tin vao cac san pham cla ngan hang

Phan tich Phan tich twong quan véi ngan hang khac Phé phan chi trich cac ngan hang dbi
C0 gang phan doan kha nang tai chinh cia KH
dwa trén cach an mac vv...

Déi thoai DPong y v&i nhan xét ctia khach hang Ngat I&i khach hang
véi KH Can giai dap moi thdc mac va quan ngai cla N6i qué nhiéu

KH Dbc thoai

Chuyén cac van dé khic méc thanh co hoi

Giai thich Pon gian hoa S& dung thuat nglr chuyén mén, tw
Ngan gon chinh xac
Nhan manh vao nhirng loi ich danh cho KH
Lang nghe KH dé hiéu r6 hon van dé

Sau khi ban Giai thich rd quy trinh tién hanh va céac buoc Pua ra nhirng 1&i hira hen khéng thiét
hang tiep theo va theo sat quy trinh thu tuc thuwc
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Va clng ghi nho. . .

Khéng nén noi

T6i khong biét

Khéng

PG khong phai viéc clia toi
D6 khong phai 16i cla t6i
Anh can céi nay khi nao?
Goi lai sau di

Ching t6i khong thé 1am
viéc nay

Anh / chi phai lam thé nay...

Nén noi
= Toi sé cb gang tim hiéu...
= Viéc ma em c6 thé lam 1a...

= Pay 14 nguwdi cé thé hd tro
anh chi

Pé em xem bon em c¢6 thé
lam gi dé giup d& chi

Em sé cb gang hét strc

Em sé goi lai cho anh sau a

Viéc nay khé nhung dé em
xem bon em c6 thé lam gi
giup anh / chi




Tinh hudng 1: Tao ra an twong manh mé ngay tir
ban dau vé&i KH

Hoat dong
(Q * Mot ngudi vao vai RM, mét nguwoi vao vai khach
@%% hang

]
ﬁf/\/ = RM sau khi dat dwoc lich hen dén gip khach hang.

2 \3\ /9 = Nhiém vu ciia RM |l;IC nay la chao hoi va Ia}m cho

k //)/ khach hang cam thay dwoc hai long khi tiép don.

C— = C4c ban xung quanh cung quan sat va nhan xét
xem diéu gi lam tot va lam chuwa tot




Bai tap # 2 — Hoi dé hiéu rd nhu cau cda khach hang

Yéu cau

= Tién hanh bai tap phan vai don gian dé thir cach tim
hiéu nhu cau khach hang

= M6t ngudi sé dong vai khach hang va dwoc xem thé
danh cho KH

théng tin vé KH
= S{r dung ban khao sat va hai thém KH dé xem liéu
ban c6 thé hiéu hét cac nhu cau ctia KH hay khéng




Bai t

ap # 3: U'ng pho véi tir choi ctua KH

Yéu cau
% = KH néi rang anh &y dang vay tir ngan hang

K ACB roi
>/ = KH hdi sao bao lau thi ABBank cé thé hoan

/ thanh tha tuc cho vay va giai ngan

f\/ = ng pho véi tr chdi cta khach hang va tra 1o
cau hoi cua khach



Case 1: Khach hang

Tén cong ty: Cong ty C6 Phan ALL-Star

l\!qénh nghé kinh doanh: Kinh doanh thép céc loai va cung cap cho cac dw an clia cac tap doan,
tong cbng ty cta nha nudec.

Thanh lap: 1999

Vén diéu lé: 10 ty dong

Doanh thu 2009: 150 ty

Doanh thu dw kién: 2010: 250 ty

Quan hé véi ngan hang: ACB: Han mtre la 30 ty ddng voi TSPB |a BDS trj gia 13.5 ty d&m bao cho
gia tri han mdrc, con lai la tin chap

DPic diém san pham:

Nhap khau thép cac loai dé thwc hién cac dw an

Déi tac dau vao cho phép trd cham tr 30-60 ngay hodc thanh toan theo L/C

Déi tac dau ra 1a cac tbng cong ty , tap doan trong nwéc

Nhu ciu:

Hién tai KH dang c6 nhu cau nhap thép hinh tw Trur]g Québc USD 300,000- USD 500,000. Tuy nhién,
ACB ko nhan QPN lam TSBB. KH ciing da di tim hiéu thém mét s6 ngan hang khac nhwng cac RM &
do chwa tao dwoc an twong dbi voi KH.

Pé xuét cdp han murc 50 ty.

Thoi han khoan vay: Téi da 04 thang

Ty I& cho vay/phwong an: 80% tdng nhu cau vén ctia PAKD

Tai san dam bao: Bat dong san, tai san hinh thanh tlr von vay, quyén doi no
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Case 1: RM

Tén cénq ty: Céng ty C6 Phan ALL-Star

Linh vwc KD chinh: Kinh doanh thép céc loai va cung cap cho cac dw

an cla céac tap doan, tbng céng ty ctia nha nuac.

KH duwoc phong DN trén HO gidi thiéu

Puoc biét 1a KH hién dang cé quan hé tai TCB, cé nhu ciu tim mét ngan

hang m&i dé quan hé trong thdi gian téi do cd mot sé vwdng mac voi
TCB.

RM dwoc hen dén gap gidm déc doanh nghiép.




Case 2: Khach Hang

Tén Cong ty: Cong ty CP All - star

Nganh, nghé kinh doanh: Thép c4c loai

Thanh lap: tr nam 1999

Doanh thu 2009: 150 ty.

Dw kién doanh thu 2010: 250 ty

Nhu cau vay von: ~45 ty

Quan hé tin dung: Tai 2 ngan hang I&n la: Céng Thwong Hoan Kiém(tlr nam 1999) va
TCB-HN.

Sw du‘nq cac san pham-dich vu ctia ngan hang: Bao lanh dy thau, bao lanh thyc hién
hop dong, vay VND,vay USD, m& LC

Céc chinh sach NH khac dang ap dung: ky quy 10%, TSDB hinh thanh tir von vay.

Théng tin vé hang nhap: chu yéu I thep c6 gia tri tir 50,000-500,000 USD.

La mét dbi twong khach hang tiém nang, dwoc cac Tong cdng ty danh gia kha tét, co giao
dich thwdng xuyén tai cac ngan

hang dang quan hé.

Khéch hang cé gan 10 nam trong Iinh virc kinh doanh thép, rat c6 kinh nghiém |am viéc voi
ngan hang. Moi quan tam chu yéu cua

khéch hang 1a tdc dd x& ly giao dich va biéu phi cung cap dich vu, |ai sut.
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Case 3 — Khach hang

*Tén céng ty: Céng ty TNHH San xuét va thwong mai CQ

*Nganh nghé kinh doanh: Céng ty la don vi c6 kinh nghiém trong Iinh virc san xuét kinh doanh, xuat nhap khau hang nong san (ca
phé va ho tiéu xuat khau)

*Thanh lap: nam 2003

*Vén diéu lé: 10 ty dong

*Doanh thu 2008: 45 ty déng

-Doanh thu dw kién 2009: 200 ty ddng (dén 30/6 dat 100 ty)

*Quan hé vé&i cac ngan hang chinh: Quan hé véi Eximbank va Vietcombank - Ha Néi va VPBank Thang Long (20% doanh sé ghi

co)

Han mirc dwoc cdp: ABBank 15 ty, Eximbank 30 ty dong, Vietcombank 20 ty déng

Dac diém san pham

Ca phé:

- Muatrong nwéc: tir cac dai ly I1on nhw Cong ty CP Nong san Tan Lam, Cty Ca phé va an qua Son La... Ngoai ra cong ty
con thu mua tryee tiép tr ndng dan trén dia ban tinh Son La, Lai Chau, Quang Tri. Thoi gian giao hang tw 5-7 ngay.
Nhap khau: Nhap khau ca phé tir Lao, Trung Qudc ttr mét s6 doi tc nhw Syvilay Camkha, cong ty Phong Hoa Ha
Khau,...Phwong thtre thanh toan: doi véi mua hang trong nwéc: thanh toan 80% trwdc 5 — 7 ngay nhan hang, 20% con lai
thanh toan sau khi giao hang, doi v&i nhap khau: thanh toan theo hinh thire TTR tra trwée ttr 5 — 10 ngay trwde khi cdng ty
nhan dwoc hang.

- Bantrong nwéc cho tap doan Thai Hoa

- Xuét khdu cho céc dbi tac dau ra nhw Atlantic, Neuman, Sucre,...

H6 tiéu:

- Doanh thu t mé&t hang tiéu chiém ty trong rat it trong tdng doanh thu ca cong ty (~1% tbng doanh thu).

Phwong thirc thanh toan cha yéu: DP, CAD

Lwong toén kho: Duy tri kha nang tiéu thu trong vong ~ 01 thang

Kho hang: Céng ty c6 kho xwéng lwu triv va ché bién ca phé tai Ha Tay véi dién tich 2000 m2, c6 thé chira téi da 4.000 tan ca
phé.

Hé théng may moc gdm: 2 day chuyén séy, boc \mgmw tAn/ngay. 36



Case 3 — Khach hang

Hién trang:
Thoi han khoan vay vén lwu déng: 2-4 thang
ABBank chi tai tro cho cac hop ddng xuat khau khi c6 dau ra rd rang, khong tai tre cho thu mua dw triy
Lai suat 4p dung cho khach hang: khach hang B3
Cho vay 70% phwong an mua vao.Tai tro theo phuwong thire tién vao hang ra
Déi v&i thanh todn nhap khau: ky quy 10%, 20% KH b sung bang vén tw ¢ sau khi ky hau van don
Chinh sach tai san dam bao hién tai tai ABBank Thang Long: Bét dong san (dam bao max 5 ty), con lai
dam bao bang hang ton kho luan chuyén t&i 10 ty. Trén 10 ty, hang ton kho 2 bén c6 giam dinh cua
Vinacontrol hoac Cafecontrol

Nhu ciu cua khach hang:

- Céng ty hién c6 nhu cau giai chap 1 bat déng san (gia tri dinh gia dam bao max 2 ty)

Ly do:

- ABBank dinh gia thap tai san dam bao cta khach hang

- Pang c6 nhu cau tang han mac dé& hoan thanh ké hoach dé ra

- Diéu kién cac ngan hang khac ap dung cho cong ty tét hon:
= Chap nhan tai tro thu mua hang dé dy tri (khdéng c6 hop déng dau ra — Eximbank dang ap dung)
= Ky quy 0% dbi v&i phwong &an nhap khau hang héa (Eximbank dang ap dung), cho vay 80%-85%

phuwong &n mua vao.
= Cho phép hang tén kho luan chuyén
—Diém manh cua ABBank:
- Chuyén vién khach hang giau kinh nghiém, nhiét tinh, cham s6c khach hang thuwdng xuyén hon cac
ngan hang khac

- Thoi gian xt ly cac khoan vay cépmﬁ]mi&?n hang khac 37




Case 3: AO

*Tén céng ty: Cong ty TNHH San xuét va thwong mai CQ — khach hang dang ¢6 han murc tai CN

*Nganh nghé kinh doanh: Cong ty la don vi ¢6 kinh nghiém trong Iinh virc san xuét kinh doanh, xuat nhap khau hang nong san (ca phé va
hd tiéu xuat khau)

*Thanh lap: nam 2003

*Vén diéu lé: 10 ty dong

Doanh thu 2008: 45 ty déng

Doanh thu dw kién 2009: 200 ty dong (dén 30/6 dat 100 ty)

Quan hé vé&i cac ngan hang chinh: Quan hé véi Eximbank va Vietcombank - Ha Néi va VPBank Thang Long (20% doanh sé ghi co)
Han mirc dwoc cdp: VPBank 15 ty, Eximbank 30 ty déng, Vietcombank 20 ty déng

Dic diém san pham

Ca phé:

- Mua trong nué’p: tlr cac dai ly I&n nhw Cong ty CP Néng san Tan Lam, Cty Ca phé va an qua Son La... Ngoai ra céng ty con
thu mua tryc tiep ttr nbng dan trén dia ban tinh Son La, Lai Chau, Quang Tri. Thoi gian giao hang ttr 5-7 ngay.
Nhap khau: Nhap khau ca phé tir Lao, Trung Quéc tr mét sd dbi tac nhw Syvilay Camkha, cong ty Phong Hoa Ha
Khau,...Phwong thire thanh todn: ddi véi mua hang trong nwéc: thanh todn 80% trwde 5 — 7 ngay nhan hang, 20% con lai

thanh toan sau khi giao hang, déi véi nhap khau: thanh toan theo hinh thire TTR tra truwde tir 5 — 10 ngay truwédc khi cong ty
nhan dwoc hang.
- Béan trong nwéc cho tap doan Thai Hoa
- Xuét khdu cho céc dbi tac dau ra nhw Atlantic, Neuman, Sucre,...
H6 tiéu:
- Doanh thu tr mat hang tiéu chiém ty trong rét it trong tdng doanh thu ctia cong ty (~1% tbng doanh thu).
Phwong thirc thanh toan chu yéu: DP, CAD
VPBank chi tai tro cho cac hop ddng xuat khau khi c6 dau ra ré rang, khdng tai tro cho thu mua dw triv
Lai suat 4p dung cho khach hang: khach hang B3
Cho vay 70% phwong an mua vao.Tai tro theo phwong thie tién vao hang ra
Déi voi thanh todn nhap khau: ky quy 10%, 20% KH bb sung bang vén tw c6 sau khi ky hau van don
Chinh sach tai san dam bao hién tai tai VPBank Thang Long: B4t dong san (dam bao max 5 ty), con lai d&m bao bang hang
tén kho luan chuyén t&i 10 ty. Trén 10 ty, hang tén kho 2 bén cé gidm dinh cta Vinacontrol hodc Cafecontrol
Nhu ciu cua khach hang: Céng ty hién c6 nhu cau giai chap 1 bat dong san (gia tri dinh gia dam bao max 2 ty)

Chuyén vién khach hang dat lich hen va dwoc fﬁoﬁw {ghiép cung KTT 38




Case 4: Khach hang

*Tén conq ty: Cong ty TNHH Chinh Nghia
*Nganh nghé kinh doanh: Nha phan phéi cap 1 cla tap doan Prime —san xuét vat liéu xay dung

*Thanh lap: 1999
*Vén diéu lé: 8 ty dong
*Doanh thu 2008: 70 ty

*Doanh thu dw kién 2009: 100 ty

*Quan hé véi cac ngan hang chinh: Ngan hang NNPTNT — CN Bong Anh, Sacombank Béng Anh

*Quan hé véi VPBank: Chwa tirng cé quan hé véi VPBank

Phwong thirc giao dich:

Mua trong nwéc: T tap doan Prime va cac cong ty san xuat VLXD khac nhw Déng Tam, Viglacera.... Théi gian giao
hang 5-7 ngay. Phuong thire thanh toan dbi véi Prime: Thanh toan trwéc 30% gia tri khi dat hang, thanh toan 70%
ngay sau khi giao hang. Néu tra trwéc 100% chiét khau 4.5% tri gia héa don. Trong trwéng hop ¢6 bao lanh tir ngan
hang, cho phép tra cham téi da 15 ngay va&i gia tri bang gia tri bao lanh va dwoc chiét khau 4% gia tri hda don véi
diéu kién duy tri méc thanh toan téi thiéu 2 ty/thang. Déi véi cac nha cung clp khac: Thanh toan truéc 30% gid tri khi
dat hang, thanh toan 50% ngay sau khi giao hang va tra cham 20% téi da 15 ngay. Trong trwéng hop cé bao lanh tiy
ngan hang, cho phép trd cham 15 ngay véi gia tri bang gia tri bao lanh.

Béan trong nwéc : Cho cac dai ly cip 2, phan phdi truc tiép cho cac cong ty xay dwng. Ngoai Prime cdng ty con phan
phdi cho cac san pham vat liéu xay dwng cla cac hang khac nhw Déng Tam, Viglacera...Théi gian giao hang 5-10
ngay. Phwong thirc thanh toan déi véi Prime : Thanh toan truwéc 30% gia tri hda don khi dat hang, thanh toan 70%
ngay sau khi giao hang. Néu tra trwéc 100% chiét khiu 3% tri gia hda don. Cho phép trd cham téi da 15 ngay trong
trwéng hop duy tri mirc thanh toan 500 triéu/thang trong 3 thang gan nhat hodc c6 béo lanh tir ngan hang.

Ty trong doanh thu: 60% tir Prime va 40% tr cac cdng ty san xuat VLXD khéc

Lwong toén kho: ~2 thang

Kho hang: Cong ty cé kho tai Dédng Anh véi dién tich 500 m2. Ngoai ra cong ty con thué 1 s kho hang trong trudéng hop

kho tai Bong Anh khéng chira di hang.
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Case 4: AO

« Tén cong ty: Cong ty TNHH Chinh Nghia

KH dwoc phong DN trén HO cung cap danh sach cac khach hang 1a nha phan
phdi cua Prime

AO duoc hen dén gap giam dbc doanh nghiép

AO ko ¢6 nhiéu théng tin trwée khi gap KH.

Thong tin do phong DN trén HO cung cap:

- Paily cép 1 cta Prime

- Phuwong thirc giao dich: Mua trong nwéc: Tl tap doan Prime va céc céng ty san xuét
VLXD khac nhw Bong Tam, Viglacera.... Thi gian giao hang 5-7 ngay.
Phwong thirc thanh toan déi véi Prime: Thanh toan trwéc 30% gié tri khi dat hang,
thanh todn 70% ngay sau khi giao hang. Néu tra treéc 100% chiét khau 4.5% tri gia
héa don. Trong trwérng hop ¢ bao lanh tir ngan hang, cho phép tra cham téi da
15 ngay vai gia tri bang gia tri bao 1anh va dwoc chiét khau 4% gié tri hoa don voi
diéu kién duy tri mire thanh toan téi thiéu 2 ty/thang.
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Case 5: Khach hang

Tén Khach hang : Mai Chinh Nghia

Nganh nghé: Giao su truong dai hoc xay dung

Luong 1 thang (2009): 30 trieu

Quan hé v6i cac ngan hang chinh: Ngan hang VCB, Sacombank Déng Anh
Quan hé vai VPBank: Chua tung c6 quan hé vo1 VPBank

Nhu cau:
- Muon vay tien de mua nha,

Lwong ton kho: ~2 thing

Kho hang: Cong ty c¢6 kho tai Pong Anh véi dién tich 500 m2. Ngoai ra cong ty
con thué 1 so kho hang trong trudng hop kho tai Po6ng Anh khong chira du
hang.
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Call Analysis

banh gia ki nang goi dién va cudc goi cua AOs:

1. Ngudn khach hang dé thuc hién cudc goi hang ngay?

2. Trung binh bao nhiéu cuéc goi dwgc thyc hién mét ngay?

3. Phwong phap bb tri théi gian goi dién hang ngay ctia AOs?

4. Cong tac chuén bj théng tin va tai liéu trwéc khi goi dién cho khach hang cia AOs?

Kiém tra danh sach cac khach hang can phai goi trong ngay (bao gém céc khach hang cii va cac khach hang maéi...).

Cong tac Cap nhat cac chinh sach, cac thdng bao mai lién quan dén cac san pham chuan bi gidi thiéu véi khach.

Kiém tra lai dién thoai, cac cdng cu ban hang( biéu tinh 14i suat, may tinh ca nhan, danh sach cac PGD, cac diém lién két cia VPB...).

Chuan bj cac vi du khach hang dién hinh, cac théng tin vé déi tha canh tranh dé cé thé gidi thiéu véi khach nhdm tang tinh thuyét phuc.

5. Banh gia man chao hoi cia AOs?
+ L&i chao hai tiép can ban dau + Gidi thiéu thong tin ca nhan, ngan hang
+ Noi rd muc dich cudc goi. + Gidi thiéu vé san pham va dich vu VPB.
+ Cong tac ghi chép lai chi tiét théng tin cta cudc ndi chuyén dé x& ly va lam co s& dir liéu cho 1an goi ké tiép.

6.Danh gia ki nang giao tiép cta AOs?
+ Danh gia téc d6 noi chuyén va am diéu AOs sir dung c6 phu hop c6 strc hap dan/thuyét phuc hay khéng.
+ Phong cach ndi chuyén c6 sinh dong, rd rang khéng + Nén c¢6 nhirng IGc dirng lai dé lang nghe KH.
+ Ludn mim cwoi khi n6i chuyén véi KH.
+ Mdc dd tw tin khi néi chuyén véi KH, C6 giai thich c&n ké& cho KH hiéu vé cac théng tin s&n pham hay ko.
+ Phuong phép s dung cach tiép can bang ngdn ngi thich hop. (khéng dung thuéat ngi¥ chuyén nganh).
+ Kiém tra sy quan tam va déng y cta khach hang trong qué trinh goi dién.
+ CO slr dung céac cong cu hd tro thong tin hay ko. + C6 tuan tha theo cac bwédc da chuan bi sdn khi tiép can KH khéng.

7. Danh gia phan khai thac KH qua dién thoai ctia AOs:
+ Tim hiéu théng tin vé& KH va linh vuc kinh doanh ctia KH. + Lién két kha nang cta ngan hang véi nhivng nhu cau cla khéch
hang.
+ C6 4p dung tién trinh x& ly phan d6i va quan ngai ctia KH hay khéng ( néu nhw khach hang c6 nhixng phan dbi hodc nghi ngai trong
qué trinh néi chuyén voi AOs.
+ C6 nd lyc khai thac ban chéo san phdm cho KH hay khéng.
+ C6 cha dong dé nghi mot thei diém thuan tién dé gap gé trwe tiép KH hay khong.
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