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MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Dich vu ngén hang dugc du bao s€ 1a linh vuc canh tranh rat khéc
liét khi vong bao ho cho ngin hang thuong mai trong nudc khong con.
Dich vu ngén hang tir nam 2010 da thyc hi€én md ctra hoan toan, loai bé can
ban cac han ché tiép can thi truong dich vu ngan hang trong nudc, cac gioi
han hoat dong ngan hang nhu quy mé, tong s dich vu ngan hang dugc
phép ... ddi vdi cac t6 chirc tin dung nudc ngoai, thuc hién dbi xir cong
bang gitra t6 chic tin dung trong nudc va t chirc tin dung nudc ngoai, gitra
céc t6 chire tin dung nuc ngoai voi nhau .

Trong nhiing ndm vira qua, hoat dong ngin hang nude ta da co
nhimg chuyén bién siu sic, quy mo kinh doanh ngay cang mé rong ca vé
s luong 1an pham vi, céc loai hinh kinh doanh da dang va phong pht hon.
Tir d6, yéu t6 khach hang dang rat duoc quan tim va chu trong, phét trién
dinh hudng kinh doanh huéng vao khach hang la xu huéng chung hién nay.
Vi thé cac chinh sach chiam soc khach hang hién di dugc cac ngan hang
trién khai, tuy nhién viéc phat trién va thyc hién chi méi dimg lai ¢ vn dé
nghién ciru va van dung véi toc d6 cham rdi chua that sy duoc thiic déy va
tré thanh van dé cdt 151, sdng con clia timg ngan hang

Trong nhitng ndm gin ddy, bén canh nhimg mat da dat dugc cla
Ngéan hang TMCP Phuong Béng- Chi nhénh Trung Viét Ba Nang (goi it
la OCB Pa Néing) nhu ngudn von huy dong bang dong Viét Nam va ngoai
t¢, dAu tu tin dung trung va dai han déu tang. Tinh hinh ng x4u va cong tac
xir Iy cong no ngay cang tot hon, duoc kiém soat chit ché hon. Du vay hoat
dong kinh doanh ciing gip phai nhitng khé khin va nhiéu han ché, cong tac
cham séc khach hang chua dugc chi trong ding mitc nén viée tiép can
khach hang va giir chan khach hang chua that su hiéu qua - thuong hiéu va
hinh anh cuia ngén hang trén thi truong chua dugc van dung trit dé.
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Chim séc khach hang 1 cong cu hiru hiéu nhit dé nang cao
sitc manh va vi thé ciia ngan hang. Chinh vi vay, toi chon dé tai
“Hoan thién cong tiac chidm séc khach hang tai Ngian hang
TMCP Phuong Pong- Chi nhanh Trung Viét Pa Ning” lam dé
tai nghién ctru cho luan van ctia minh.

2. Muc tiéu va ciu héi nghién ciru

2.1. Muc tiéu nghién cvu

- Hé thong hoa cac van dé 1y luan vé cham soc khach hang cta
Ngan hang thuong mai.

- Panh gia nhing thanh cong & han ché cua hoat dong cham soc
khach hang ctia Ngan hang TMCP Phuong Péng- Chi nhanh Trung Viét
Da Ning trong giai doan 2010-2012.

- P& xudt mot sb giai phap cu thé phi hop véi diéu kién va kha ning cta
Ngén hang TMCP Phuong Déng- Chi nhanh Trung Viét Da Nang nham hoan
thién hoat dong cham soc khach hang trong thoi gian dén va gép phin ning cao
hiéu qua hoat dong kinh doanh ctia OCB Pa Néng,

2.2.Cau hoi nghién ciru

(Céng tac cham soc khach hang bao gdm nhiing ni dung gi? Cac nhén
t6 anh huong dén cong tic chim séc khach hang?

Thyc trang cong tac cham séc khach hang tai Ngan hang TMCP
Phuong Péng — Chi nhanh Pa Nang di dién ra nhur thé nio?Cé nhimg wu
diém, nhuoc diém g?

Ngan hang TMCP Phuong Déng- Chi nhanh Trung Viét can tién hanh
cac giai phap gi dé hoan thién cong tac chim soc khach hang?

3. P6i twong va pham vi nghién ctru

Luan vén tap trung nghién ciru tit ca nhitng van dé lién quan
dén cong tac cham séc khach hang tai Ngan hang TMCP Phuong
Pong- Chi nhanh Trung Viét Pa Nang trong giai doan tir nam 2010
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dén 2012, ddi v6i khach hang cia OCB Pa Ning (cha yéu la khach
hang bén ngoai) dé dua ra giai phap cho nhitng nam tiép theo

4. Phuwong phap nghién ciru

+ Phuong phap diéu tra :

+ Phuong phép lich su:

+ Pé tai sir dung tong hop cac phuong phép so sanh, khao sat
va théng ké mo ta

5. Két cau luin vin

Ngoai phan mé dau, két luan va danh muc tai liéu tham khao,
ndi dung chinh cta luan van duogc két cAu thanh 3 chuong.

Chuong 1. Ly ludn co ban vé cong tac chim séc khach hang
cua ngén hang thuong mai

Chuong 2. Thyc trang ctia hoat dong cham s6c khach hang tai
Ngan hang TMCP Phuong Dong Chi nhanh Trung Viét

Chuong 3. Giai phap tang cuong hoat dong cham soéc khach
hang tai Ngan hang TMCP Phuong Péng Chi nhanh Trung Viét

6. Tong quan tai li¢u nghién ciru
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CHUONG 1
LY LUAN CO BAN VE CONG TAC CHAM SOC
KHACH HANG CUA NGAN HANG THUONG MAI

1.1 KHACH HANG CUA NGAN HANG THUONG MAI

1.1.1 Khach hang va phan loai khach hang ciia ngan hang
thwong mai

a. Khdach hang va y nghia ciia khdach hang trong hoat dong
Ngan hang

Khach hang cta ngan hang 14 tat ca cac c4 nhan, ho gia dinh,
cac to chirc tham chi 12 mot ngan hang ddng nghiép, mot t6 chuc tai
chinh tin dung bat ké qudc tich hay ho cu tra & dau

Céc doanh nghiép ton tai nhd vao viée cung cip hang hoa va
dich vu trén thi truong va ho khong cé lya chon nao khac ngoai viéc
canh tranh dé gianh khach hang : sy séng con ctia doanh nghiép phu
thudc vao khach hang

b. Phén logi khdch hang ciia ngin hang

bl. Can cir vao muc dich giao dich:

- Khdch hang t6 chirc

- Khach hang ca nhan

b2. Céin cir vdo gid tri tiém ndng:

- Khach hang hién tai

- Khdch hang tiém néing

b3. Can cir vao tiéu chi dia ly:

- Thanh phé, d6 thi, khu cong nghiép, khu kinh té mo....

- Nong thon, bién gidi, hdi ddo...

1.1.2 Chién lwgc khich hang ciia Ngian Hang Thwong Mai

Chién lugc khach hang cia NHTM: La qua trinh hoach dinh

va td chuc thuc hién nhitng hoat dong nham duy tri va phat trién
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mang ludi khach hang trén co s& thoa min tot nhit nhu cau cia
nhom khéach hang muc ti€u, cling nhu duy tri sy phu hop giita kha
ning ciia Ngan hang véi diéu kién thi trudng,

1.1.3 Sw hai long ciia khach hang ngian hang Thwong mai

a. Khai niém cva sw hai long cia khdach hang

Su hai long ctia khach hang 1a tam trang/cam gidc cua khach
hang vé san pham, dich vu khi su mong doi ciia ho dugc théa min
hay duoc dap tmg vuot mic trong sudt vong doi san pham hay dich
vu. Khach hang dat dugc sy théa man s€ c6 duge long trung thanh va
tiép tuc mua san pham dich vu do.

b. Phwong phdp xem xét sw hai long

Phuong phap thong dung dé xem xét su hai long ciia khach
hang 1a khung 1y thuyét “Ky vong- Xac nhan”. Theo Oliver (1980),
ly thuyét “Ky vong- Xac nhan” bao gdm hai qué trinh nho c6 tac
dong doc lap dén su hai long cua khach hang: ky vong vé dich vu
trude khi mua va cam nhan vé dich vu khi da trai nghiém

c. Nhitng mong muén ciia khdich hang déi véi sin phim,
dich vu ciia ngdn hang

- Thoi gian

- D¢ an toan

- D¢ tin cdy

- Thu tuc don gian, gon nhe

- Pugc doi xir mét cach tén trong

- Giao dich thudn tién

- Puoc bdo ho

- Gia ca hop ly
1.2 CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG CUA NGAN
HANG

1.2.1 Khai niém va y nghia cong tic cham séc khach hang
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Theo nghia tong quat nhat, cham soéc khach hang 13 tat ca
nhing gi can thiét ma ngan hang phai lam dé thoa man nhu cau va
mong doi cua khach hang tuc 1a phuc vu khach hang theo cach ma
ho mong muén duogc phuc vu va lam nhitng viéc can thiét dé gitr cac
khach hang minh dang c6

1.2.2 Muc tiéu ctia cong tac cham soc Khach hang

Hoat dong cham soc khach hang dugc coi la mdt hoat dong
hét sirc can thiét d6i voi bat ky NH nao vi giir khach hang hién cé
quan trong hon nhiéu so véi thu hut khach hang méi. Khi ngan hang
cung cép cac dich vy tot thi s& khong ton chi phi dé khic phuc dich
vu va s€ khong bi than phién, khiéu nai, tir d6 s& khong ton thoi gian,
tién bac cho viéc xir Iy khiéu kién, than phién cta khach hang va tiét
kiém duogc ca chi phi quang céo san pham, tiép thi. ..

1.2.3 Nguyén tic hoat dong chiim séc khach hang

Hoat dong chim séc khach hang can phai c¢b ging vuot qua su
mong doi ciia khach hang, Phai c¢6 dit liéu day du vé khach hang dé
cham s6c khach hang mot cach bai ban, diac biét la nhiing khach
hang d3 khong con quan hé v6i ngén hang nita vi néu ho quay lai thi
phai cham soc ho tot hon

1.2.4 Nogi dung ctia cong tac cham séc khach hang ctia ngan
hang

No6i dung co ban cua chinh sach cham so6c¢ khach hang bao
g0m céc yéu td sau :

a. Thiét lgp co s6 dir liéu khdch hang

Mot trong nhitng cong tac dau tién trong viéc quan tri quan hé
khach hang 1a thu thap thong tin thi truong va thong tin khach hang
do 1a co s6 cho viéc nhan dién va phan tich cac gia tri cia khach
hang. Co s& dit liéu khach hang 13 mot hé théng thong tin ndi bg, 1a
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co sO quan trong dé ning cao hiéu qua cong tic chim soc khach
hang.

b. Nghién ciru nhu cau va phén logi khdch hang

Khach hang dén voi ngan hang déu c6 muc do ky vong nhat
dinh do d6 nghién ctru nhu ciu cua khach hang dé tir d6 hiéu 6
khach hang gitip Ngan hang cung cip dich vu tét hon théng qua céac
nhu cdu nhu: san pham tién ich, gia ca, sy thudn tién vé vi tri, thoi
gian, d¢ tin cay, chat luong dich vu, cach thirc phuc vu...

C. Thiét ké cdc chwong trinh chim séc khdch hang

Thiét ké cac chuong trinh cham séc khach hang nhu: Tu van
khach hang, giai quyét khiéu nai, t6 chirc hoi nghi khach hang, dich
vu khuyén mai hau mai, ....

d. Kiém tra, kiém sodt néi by hoat dpng chim séc khdch
hang

T chire thuc hién, kiém tra, giam sat va diéu chinh trong hoat
dong cham soc khach hang 1a mot chuong trinh kiém soét chét lugng
phuc vu, k¥ ning ban hang, ciing nhu cach thirc giao tiép... cia toan
thé can bd cong nhan vién di voi khach hang, qua d6 cé nhing
diéu chinh kip thoi trén phuwong dién phuc vu khach hang ngay mot
t6t hon, dong thoi ciling 1a cong cu tro giup déc luc trong viéc danh
gi4 chat lugng san pham, khong gian giao dich ctia Ngin hang
thwong mai nhim ting hiéu qua trong kinh doanh.

e. Mot so dich vu bé sung khdc

Mot ngan hang hién dai véi day du tién nghi ciing c6 thé khong
nhéan duoc sy hai long ciia khach hang néu nhu khong c6 mdt chd dé xe
thich hop va an toan hodc mét khong gian thoai mai trong lac khach
hang doanh nghiép chd doi dé giao dich voi ngan hang, ngoai ra mét vai
dich vu nho nhim phuc vu khach hang khi chd doi giao dich ciing la

mot cach dé thoa méan khach hang mét cach toan dién,
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1.2.5 Cac tiéu chi dianh gia két qui cong tic chim séc
khéach hang

- Tdc d6 tang truong sd lwong khach hang giao dich tai ngén
hang

- Su gia tdng khach hang méi trong ky

- S lugng khach hang tir bo trong ky

- Mtrc d¢ hai long cua khach hang

1.2.6 Céc nhan t6 anh huwéng dén cong tic chim séc khach
hang cia NHTM

a. Nhén té bén trong

- Chinh sach khach hang ctia ngan hang:

- Nang luc tai chinh cia ngan hang

- T4 chirc quan tri

- Yéu tb nhan su

- Mang luéi hoat dong

- Yéu té cong nghé

b. Nhén té bén ngoai

- Moi truong kinh doanh

- Céc chinh s&ch cua nha nude

- Nhan té ban than khach hang
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KET LUAN CHUONG 1

Tom lai, chim soc khach hang tré thanh yéu t6 tao nén su
khéc biét, loi thé canh tranh cho ngén hang. Trong xu thé moi hoat
dong kinh doanh cta ngan hang déu dinh hudng vao khach hang thi
hoat dong cham séc khach hang 1a yéu td tién quyét va dong vai tro
quyét dinh dé thoa mén t6i da nhu cu cta khach hang, thoa man t6i
da sy hai 1ong ctia khach. Chinh vi thé, dé thuc hién t6t hoat dong
chiam soc khach hang cin dénh gia thyuc trang trong nhitng nim qua
nham rat ra nhitng thanh tyu da dat dugc cling nhu nhitng ton tai can
khic phuc. Tir d6 dua ra giai phap theo xu huéng phat trién hién nay
nham dam béo rang tat ca khach hang tiém ning, truyén thong, muc
tiéu ctia ngan hang déu dugc thoa man. Cac ndi dung dugce trinh bay
& chuong 1 s& 1a nén tang 1y thuyét cho nhitng danh gia cong tac

hoat dong cham soc khach hang & chuong 2.
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CHUONG 2
THU'C TRANG CUA HOAT PONG CHAM SOC KHACH
HANG TAI OCB - PA NANG

2.1 GIOI THIEU TONG QUAN VE NGAN HANG PHUONG
PONG

2.1.1 Qua trinh hinh thanh va phat trién

- Ngan hang Phuong Pong-Chi nhanh Trung Viét dugc thanh lap
theo quyét dinh s6 25/2003/QD-HPQT ngay 16/9/2003 va chinh thic di
vao hoat dong vao ngay 14/11/2003 tai s6 05 Dng Pa-Tp.Da Ning. Va
ngay 30/10/2010, chinh thuc khai truong tru sé mdi tai 34-36 Quang
Trung-Tp.Pa Néng, dong thoi chuyén chuyén ddi tru so cii & 05 Dong Pa
thanh phong Giao dich Déng Pa, danh ddu mot budc phat trién méi
cia OCB trén dia ban Pa N?mg. Hién tai mang ludi chi nhanh c6 6
phong giao dich trai khip trén dia ban trong diém ctia thanh phd nhu: Hai
Chau, Thanh Khé, Lién Chiéu, Son Tra, Pdng Pa, Nui Thanh.

2.1.2 Co céu quan ly

2.1.3 Chirc néing, nhiém vu cia Chi nhanh

- Huy dong von

- Cho vay:

- Kinh doanh ngoai héi:

- Cung Urng cac dich vu thanh toan va ngan quy

2.1.4 Tinh hinh hoat djng kinh doanh tai OCB Trung Viét

a. Tinh hinh huy dpng vén tai OCB Trung Viét

Cong tac huy dong vén von duoc Chi nhanh xay dung va trién
khai thyuc hién rit c6 hiéu qua trong nhitng nim qua, OCB di dua ra
cac bién phap huy dong vén da dang va nhiéu chinh sich khac.
Ngoai ra, chi nhanh ddy manh: cong tac tiép thi quang b4, ning cao
chat lwong phuc vu ddi véi khach hang ciing nhu viéc nang cao uy
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tin cia minh trong hé thong ngan hang, van dong moi ngudi tham
gia giri tién tiét kiém ngudn vn huy dong on dinh. Nhin chung, tong
ngudn huy dong cua chi nhanh kha 6n dinh trong 3 nim qua va c6
dugc sy hau thudn rat tot tir Ngan hang trung wong.

b. Tinh hinh cho vay tgi Ngidn hang Phwong Déng
Trung Viét

Hoat dong cho vay cta Chi nhanh trong nam 2011, 2012 chu
yéu 1a duy tri mirc du ng ctia cdc khach hang cii va phat trién cho vay
phuc vu tiéu dung, doi séng. Ta c6 thé nhan thiy ngay trong co cu
cho vay ty trong cho vay trong niam 2010: Ngan han chiém 74,83%,
trung dai han: 25,17%, nam 2011: Ngfm han: 67.89%, trung dai han:
32.11% va nam 2012 la: Ngén han: 68.08%, trung dai han: 31.92%.
Chu yéu cac khoan cho vay trung dai han trong nim 2011 va 2012 la
céc khoan cho vay tiéu dung, phuc vu doi séng, mua nha mua dat dé
0, xay stra chita nha.... Nhin chung hoat ddng tin dung cta chi nhanh
kha t6t va an toan, ty 1& ng qua han nam trong muc cho phép cia
Ngan hang nha nudc

c. Két qua kinh doanh tai ngin hang Phwong DPéng Chi
nhanh Trung Viét

Muc tiéu hang dau ciia mot ngan hang 1 ting thu nhap, giam
chi phi dé t6i da hoa loi nhuan, ngan hang Phuong Dong Trung Viét
da khong ngimg mé rong mang ludi phan phdi, trién khai nhiéu dich
vu moi, tao uy tin ctia ngan hang ddi v6i khach hang ngay cang cao,
tao didu kién tot cho ngin hang ngay cang phat trién tot hon trong
cac hoat dong kinh doanh ctia minh.
2.2 THU'C TRANG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
TAI OCB TRUNG VIET PA NANG

2.2.1 Pic diém khach hang ciia OCB Trung Viét Pa Ning
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Khach hang 12 yéu t6 quan trong nhat, quyét dinh dén sy séng
con cua mdi mdt doanh nghiép. M&i doanh nghiép khi tham gia hoat
dong san xuat va kinh doanh déu hudng dén timg dbi tuong khach
hang dé dé ra hudng di phu hop. Khach hang ctia ngan hang 1a moi
dbi twong c6 nhu cau st dung san pham dich vu ciia ngan hang va
mong mudn duge thoa man nhu cdu d6 ciia minh. Khach hang chi
yéu ma OCB Pa Ning nhim dén 1a khach hang t chic va khach
hang c& nhan.....

2.2.2 Thuc trang cong tac cham soc khach hang tai Ngan
hang Phuong Pong chi nhanh Trung Viét

a. Thiét ldp co s6 dir liéu khdch hang

Hién tai Chi nhanh ciing da thuc hién thu thap, quan ly sb lidu
cua khach hang theo tirng CIF (Customer Information File) twong ting
mdi khach hang véi mdi ho chiéu hay ching minh nhan dan s& co
mot sb hd so riéng; tuy nhién van d& 13 lam thé nao dé cac thong tin
duoc déy da, phan loai duoc ddi tugng, dac diém cua tirng nhom
khach hang nhim c6 chinh sach chim soc khach hang phu hop va
thoa man t6i da nhu cau cia ting nhom khach hang do. ..

b. Nghién civu nhu cau va phan logi khdch hang

OCB ba Nang thyc hién viéc phan loai khach hang thong qua
cong tac phan nhém khach hang, do la: Phan nhém khach hang co
quan hé tin dung va phan nhém khach hang c6 quan hé tién gii
nham thuc hién tdt hon cong tac cham séc ciing nhu lya chon khach
hang muc tiéu.

C. Thiét ké cdc chwong trinh chéim séc khdch hang

Nham phuc vu khach hang duoc t5t hon, tai Chi nhanh c6 thiét
ké thém cac chuong trinh dich vu bod sung nhu sau:

- Tu van khach hang

- Giai quyét khiéu nai
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- T4 chirc hoi nghi khach hang

- Dich vu khuyén mai, hau mai

e. Cong tic kiém tra, kiém sodt ndi by hoat dong chiam séc
khach hang

Hang nam OCB hoi so td chte nhiéu dot kiém tra hoat dong
kinh doanh cua timg chi nhanh. Trong d6 chu trong dén nhing chinh
sach cham s6c¢ khach hang nhu:

+ Thyc hién nhitng wu dai dbi vi nhom khach hang VIP nhu
giam phi hozc mién phi nhiéu dich vy tai ngan hang

+ Kiém tra cic chi phi hoat dong tiép thi, chim séc khach
hang theo ding qui dinh cia OCB ban hanh

2.2.3. Két qua hoat dong chim séc khach hang tai Chi
nhinh Trung Viét Pa Ning

C6 thé no6i nhitng ndm vira qua la nhitng nam diy cd gang va
nd luc cia OCB Trung Viét trong cong tac chim soc khach hang.
Trong bdi canh tinh hinh kinh té thé giéi co nhiéu bién dong anh
hudéng dén tinh hinh kinh té trong nudc va sy canh tranh giira cac
ngan hang ngay cang gdy git, cing voi viéc Chinh phu ap dung
chinh sach tién té that chit nham kim ham lam phat. Viéc phét trién
khach hang mdi va duy tri cac khach hang hién hiru 1a mot thach
thirc d6i véi cac NHTM néi chung va OCB Pa Ning noi riéng. Hau
hét cac Ngan hang str dung tdi da nguén luc, van dyng moi co ché c6
thé dé phat trién khach hang

Mirc d0 hai long:

Vi 350 phiéu khao sat duge phat ra cho KH dong gop v kién,
két qua thu vé 313 phiéu hop 18. Két qua khao sat y kién cua KH vé
chét lugng san phém, dich vu cling nhu thai d¢ phuc vu cua CBNV
Chi nhanh dugc khach hang danh gia tom tit nhu sau :
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- V& viée trr van va tra 1oi thoa dang cac thic méc cua khach
hang cho thiy c6 32% khach hang hoan toan dong y, 27% khach
hang kha ddng ¥ cho thdy viéc tu van cta nhan vién ddi véi khach
hang duogc khach hang danh gié kha cao.

- V& viéc xir Iy nghiép vu nhanh chéng, chinh xac co 22%
khach hang hoan toan dong ¥, 29% khach hang kha dong y, dén 37%
khach hang ddng ¥ va 12% khach hang khong dong .

- V& tiéu chi san sang gitp d& khach hang, qua khao sat ta
thiy chi c6 28% khach hang hoan toan ddng ¥, 23% khach hang kha
dong y va c6 dén 38% khach hang ddng ¥, 8% khich hang khong
ddng ¥ va 2% khach hang hoan toan khong dong y.

- Céc tién nghi phuc vu khach hang chua dugc khach hang
danh gia cao, thé hién qua khao sat c6 dén 16% khach hang khong
dong y va 2% khach hang hoan toan khong dong .

- V& thoi gian xir 1y c6ng viéc nhanh, qua khao sat chi co 25%
khach hang hoan toan dong y, 18% khach hang kha dong y. Nhung
c6 dén 44% khach hang ddng ¥ va 13 % khach hang khong dong y.

- V& thai d6 ctia nhan vién ngan hang c6 lich thiép,than thién
hay khong c6 33% khach hang hoan toan dong ¥, 22% khach hang
khé dong y, 34% khach hang dong y, 9% khach hang khong dong y
va 1% khach hang hoan toan khong dong y.

- V& cong tac huéng dan cho khach hang c6 ddy da d& hiéu
hay khong c6 31% khach hang hoan toan dong y, 20% khach hang
kha ddng ¥, 44% khach hang dong y va c6 5% khéach hang khong
dong ¥.

- Trang phuc nhan vién ngan hang lich su va 4n tuong, qua
khdo sat co 62% khach hang hoan toan dong ¥, 21% khach hang kha
ddng ¥. 13 % khach hang ddng ¥ va 4 % khach hang khong dong ¥.
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- Hinh thtrc quang ba cac san pham, dich vu qua mang lu6i
website cia OCB da dang, phong phi.Véi két qua khao sat trén cho
thiy c6 33% khach hang hoan toan dong ¥, 28% khach hang kha
dong y. 29% khach hang dong ¥, 6% khach hang khong dong ¥ va
4% khéach hang hoan toan khong dong ¥.

- Cac san phém, dich vu, khuyén mai dugc dang tai dﬁy du
trén web ciia OCB, duoc cong khai, minh bach. Véi két qua khao sat
trén cho thiy c6 27% khach hang hoan toan dong ¥, 31% khach hang
kha dong y. 27% khach hang dong ¥, 7% khach hang khong dong y
va 8% khach hang hoan toan khong dong y.

- Khach hang hoan toan hai long voi chét luong dich vu cua
OCB qua khao sat cho thdy c6 25% khach hang hoan toan dong ¥,
29% khach hang kha ddng ¥, 40% khach hang dong ¥, c6 4% khach
hang khong dong ¥, va c6 2% khach hang hoan toan khong dong y.
Véi 40% khach hang chi ddng ¥ tam thoi mot 1an nita cho thiy
ngan hang phai quan tim hon nira dén nhitng san pham dich vu
nham giit chan va phat trién khach hang trong thoi gian dén

- Gi6i thiéu cac san phém dich vu ciia OCB cho nhitng nguoi
khac, véi két qua khao sat trén c6 33% khach hang hoan toan dong y,
33% khach hang kha dong ¥ 30% khach hang dong ¥, 3% khach
hang khong dong ¥ va 1% khach hang hoan toan khong dong y.

- Khach hang hoan toan hai long voi chét lugng dich vu cua
OCB ba Ning qua khao sat cho thdy c6 25% khach hang hoan toan
ddng ¥, 29% khach hang kha dong y, 40% khach hang dong v, ¢
4% khach hang khong dong y, va c6 2% khich hang hoan toan
khong dong ¥.

- Gi6i thiéu cac san pham dich vu ctia OCB cho nhiing nguoi
khac, voi két qua khao st trén c6 33% khach hang hoan toan dong ¥,
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33% khach hang kha dong ¥. 30% khach hang dong ¥, 3% khach
hang khong déng ¥ va 1% khach hang hoan toan khong dong y.

- Cach bd tri cac quiy giao dich hop 1y,gitp khach hang d&
nhan biét c6 36% khach hang hoan toan dong ¥, 48 % khach hang
dong ¥, 9% khach hang dong ¥.

- Péi véi Qui trinh giao dich ctia ngan hang hién dai, nhanh
chong, dé hiéu, tiét kiém nhiéu thoi gian cho khach hang, qua khao
sat o 35% khach hang hoan toan dong ¥, 33% khach hang kha dong
y. 27 % khach hang dong ¥, 2 % khach hang khong dong ¥ va 3%
khéch hang hoan toan khong dong ¥.

- Céac dich vu hau mai cia OCB Pa Ning tbt,da dang va
phong phd- phii hop véi so thich va nhu cau cta khach hang, Vi két
quéa khao sat trén cho thiy c6 31% khach hang hoan toan dong ¥,
32% khach hang kha dong y. 35% khach hang dong ¥, 2% khach
hang khong dong ¥ va khong c6 khach hang hoan toan khong dong
¥, cho thay cac chuong trinh chim séc sau ban hang ctia ngén hang
duogc khach hang danh gia cao va ho kha hai long khi str dung dich
vu cia ngan hang

2.2.4. Danh gia hoat dong chiam séc khach hang tai ngian
hang Phuong Pong chi nhanh Trung Viét Pa Ning

a. Nhitng thanh cong ciia Chi nhdnh trong thoi gian qua
(2010-2012)

béi véi doi ngli can bg nhan vién tai Chi nhanh da tu van, giai
dap thic méc cho khach hang kha t6t

Vé trang phuc can by cong nhéan vién tai Chi nhanh gay duoc
4n tuong cho manh ddi v6i khach hang

Khai thac tdi da chuong trinh giao dich v6i khach hang

T nhiing mat thanh céng nhu trén sé luong khach hang
doanh nghiép vai du loai hinh kinh doanh, dang quan hé tai chi
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nhanh ting déu tir ndm 2010-2012, d6 14 nhd su quyét tim nd luc
clia tat ca can bo cong nhan vién toan Chi nhanh OCB Pa Ning

b. Nhitng han ché va nguyén nhén trong céng tic chim séc
khdch hang tai chi nhanh

Han ché:

Bén canh nhitng nhitng két qua dat duoc tai Chi nhanh OCB
Da Nang van con nhing han ché nhu sau :

Pbi v6i hoat dong dich vu phi tin dung chua that sy dugc dinh
hudng dé phat trién manh mg, cac san phflm dich vu hién dai chua
nhiéu tién ich va da dang,

Mot s6 san pham dich vu tai chi nhanh d6i khi chi dung lai ¢
muc thi diém, chua phat trién déng bd duogc trén dién rdng mot phén
vi han ché co s6 ha tang cong nghé, nhén lyc. ..

Chua thiét 13p dugc co s¢ dit lidu luu trit va quan 1y hd so
khiéu nai khach hang dé 1am co s& cho viéc phén tich chét lugng
phuc vu khach hang.

Gia,phi chua that sy héip dan voi khach hang dic biét 1 nhimng
khach hang

Nguyén nhan bén trong

Viéc han ché vé cong nghé thong tin da anh huong dén chit
luong dich vu dic biét 1a cac mang san pham dich vy phi tin dung da
lam anh huéng dén chét lugng dich vy, 1am cham tién do trién khai
san pham dich vu mé&i dén khach hang doanh nghiép

Chinh séach 13i suét huy dong ciia OCB chua thyc sy linh hoat.
OCB nén c6 nhitng chinh sach 1ai suat hop 1y cho nhém khéch hang
doanh nghiép, c6 sb tién giri 16n, ky han dai.
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Nguyén nhan bén ngoai

Trén dia ban kinh doanh hién d3 c6 cac td chuc tin dung c6
von dau tu nudce ngoai hoat dong, ddi tuong chu yéu cua td chuc tin
dung nay 1a cac doanh nghiép 16n, doanh nghiép cé vén nudc ngoai.

Nhirng nim qua cac ngan hang thuong mai ¢ phan mo thém
nhiéu phong giao dich trén dia ban Da Néing, bang phong cach phuc
vu chuyén nghiép, 13i sudt huy dong kha cao, thu tuc cho vay tuong
dbi néi long,...da thu hut mot lugng 16n khach hang trong d6 c6 ca

khach hang truyén thong ciia OCB Pa Néng

KET LUAN CHUONG 2

Cong tac chiam soc khach hang cia OCB Pa Nang trong cac
nam qua da dat dugc va théa man mot s6 nhu cau, mong dgi cua
khach hang. Nhung dé cho cong tac chiam soc khach hang tro nén
hiéu qua hon can c6 nhitng dinh huéng, chién luoc va phuong thic
chiam soc khach hang chuyén nghiép, cu thé, thiét thuc va tap trung
théa man tdi da nhitng nhu clu thuc sy thiét thuc cua khach hang.
Thong qua viéc phan tich danh gia thyuc trang cua cong tac cham soc
khach hang, nghién ctru tiém ning va loi thé cia OCB Pa Néng ciing
nhu céc yéu t canh tranh trén dia ban dé tir 46 dua ra mot sb giai
phap thiét thyc nham dua cong tac chim soc khach hang cia OCB

Pa Niang thanh mét dich vu ndi bat va riéng co
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CHUONG 3
GIAI PHAP TANG CUONG HOAT PONG CHAM SOC
KHACH HANG TAI OCB TRUNG VIET PA NANG

3.1. PINH HUONG CUA OCB CHI NHANH TRUNG VIET
TRONG THOI GIAN DEN

3.1.1 Pinh huwéng kinh doanh

Tré thanh mot ngan hang ban 1é da nang, hoan thién co ciu
diéu hanh hiéu qua, Xay dung d6i ngii can by, nhan vién c¢o trinh do
va ning luc cao, Nang cao chét lugng tin dung va duy tri ty 1& no xau
clia ngén hang ¢ mirc thap (dudi 3%).

Déy manh dau tu vao cong nghé hién dai nham hd trg cho
cong tac tin dung va mo rong cac dich vu phi tin dung trén nén tang
cong ngh¢ hién dai, phuc vu khach hang nhanh chéng va chinh xac,
tao vi thé canh tranh v&i cac ngan hang ban.

3.1.2 Dinh huéng hoan thi€n cong tic cham séc khach
hang cia Chi nhanh

Nham khic phuc nhing ton tai vé phan loai khach hang, nhu
chua phan loai khach hang theo thoi gian trung thanh ma chi quan
tam dén loi nhuan,nén cé co so dir liéu va ti€u thirc phan loai lam
nén tang dé xay dung cac chinh sach chim soc khach hang theo mirc
do dong gop cua KH.

Phat trién thi phan cia OCB Da Ning, giit vitng va tiép tuc
phat trién luong khach hang doanh nghiép bang cach dua ra cac san
phim dich vu mdi, c6 tinh dic thu riéng va c6 tinh canh tranh cao

dua trén nén tang cong nghé hién dai trong thoi gian dén.
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3.2. GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC CHAM SOC
KHACH HANG

3.2.1 Hoan thién cdng tac phan nhom khach hang

Qua viéc phan tich nhom khach hang giup ngin hang hiéu
dugc mong mudn, dic tinh cua timg khach hang dé ¢ cac chuong
trinh, cac chinh sach hd tro wu dai twong tng cho timg nhom khach
hang riéng biét mdt cach cu thé, chi tiét va 1a co so dé quyét dinh
mutrc d va hinh thitc cham séc khach hang mdt cach rd rang. Dac
biét hon 1a dé cu thé hoa cac ké hoach va cach thirc cham séc khach
hang va dé diéu tra nhu cau, tdm ly, thi hiéu tiéu ding cia ting
khach hang trong nhom khach hang mét cach chi tiét

3.2.2 Tang cuwong hoat dong cham séc khiach hang
muc tiéu

- Uu tién phuc vu dau tién, don tiép nong hau va than thién.

- Phuc vu khach hang trong phong dac biét danh ri€éng cho
khéach hang VIP ....

- Phan chia dbi twong khach hang truyén thong theo vi tri dia Iy
dé thuc hién cham séc khach hang tai cac PGD, chi nhanh cu thé

3.2.3 Ung dung CNTT dé thu thip va quan ly théng tin
khach hang hop 1y, khoa hoc, hiéu qua hon nham phuc vu cho
cong tac cham séc khach hang

C6 nhirng ché d6 hd tro dic biét vé 13i suét, phi dbi véi nhimng
khach hang giao dich tron géi véi ngan hang: tién gui, tién vay,
thé.... Di v6i nhitng khach hang doanh nghiép sir dung tron goi
dich vu ctia ngan hang thi phan I6n déu 1 cic khach hang doanh
nghiép truyén thong va rat trung thanh véi ngén hang, do d6 ngén
hang can t6 chirc thém nhing sy kién, nhitng hoi nghi dé tri 4n khach
Ngoai ra ngan hang nén mién phi cac loai an chi dbi voi nhimg khach
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hang nay nhu: Mién phi séc, an chi, uy nhiém chi, phiéu thu va chi
tién mat, phiéu chuyén khoan...

3.2.4 Ting cuong chinh sach thong tin dén khach hang

Xéc dinh rd muc tiéu hoat dong quang céo hién nay cua chi
nhanh 13 ting ty 1& st dung cia khich hang hién thoi, nhic nho
khéch hang st dung dich vu, cung cép thong tin vé loi ich cua dich
vu, 16i cudn khach hang cua ddi tha canh tranh, tao su quen thudc veé
thuong hi€¢u dich vy, phat trién va da dang hon cac hoat dong quang
céo, tiép thi.

3.2.5 Cii thién yéu t6 con nguoi nhim nang cao chit lwong
cham séc khach hang

Pé tang cuong hoat dong cham soc khach hang, yéu t6 ngudn
nhan lyc 1 yéu t6 ¢t 164, 1a yéu t6 tién quyét, do d6 can hét sirc quan
tam nang cao chat luong ngudn nhan luc va co chién luoc 1au dai
phat trién ngudn nhan lyc c6 chét lugng cao

3.2.6 Mé rong mang lwéi phong giao dich va kénh ngin
hang tu dong tirc 12 gia ting chit lwong bing chimg hiru hinh

OCB Pa Ning can phat trién thém cac phong giao dich, cac
diém dit may ATM tai dia ban cac quan chua co phong giao dich
hay tai cac tuyén phd tap trung nhiéu dan cu hay céac trung tdm
thuong mai 16n nhu Quén Hai chau, Quan Thanh khé. Viéc md rong
thém nay la rat can thiét do so véi quy mo, dién tich, mat d6 dan cu
va tinh sam uét cua cac trung tdm thuong mai, s6 luong phong giao
dich hién tai 1a chua thé dap ung dugc. Hay nhu Quin Cam 1é chua
c6 phong giao dich nao. Song song véi viéc md rong thém phong
giao dich, OCB Pa Nang can xay dung va thuc hién ti€u chuén chét
lugng diém giao dich nhu sanh cho giao dich, cach thuc bd tri ban
ghé, bang ron quang céo, quay giao dich, bd tri khong gian bén trong

khu vuc 1am viéc ctia quay giao dich...diéu nay sé tao tinh dong nhat
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tai tat ca cac diém giao dich cia OCB va diéu nay s€ tao ra nét dac
trung, riéng biét, dac diém dinh dang thuong hiéu cua OCB ba Nfing
trong khach hang, gitp khach hang nhan dién dugc ngudi cung cép
dich vu tai chinh OCB Da Nﬁng quen thudc cua ho du & bat cu
noi nao

3.2.7 Thanh 13p phong chim soc khach hang

Vi viéc thanh 1ap Phong chuyén trach hoat dong cham soc
khéch hang, cac hoat dong marketing s€ dugc hoach dinh cu thé co
tinh chién luogc, kinh phi marketing hang nim c6 thé dugc dy toan
trudc va xay dung chuong trinh hanh dong canh tranh, phu hop véi
ting giai doan, timg yéu cau kinh doanh cuy thé ctia ngan hang va cac
chinh sach khéch hang s& dugc thuc thi hi€u qua hon nham tao cho
khach hang tiép xtic dwoc dung bd phan chuyén trach va cé trach
nhiém giai quyét dugc cac van dé ctia chinh ban than khach hang.

3.2.8 Tao dong lwc va thuc hién co ché dii ngd tot cho
nhan vién

- Thuc hién t6t co ché dai ngod: luong thudng, trg cip nha, cho
vay uu dai d6i véi CBCNV, du lich....

- Khen thuéng: danh gia va xép loai lao dong hang quy, hang
thang va c6 chinh sach khen thuong kip thoi

- Trao quyén cho nhan vién: tham gia vao qua trinh ra quyét
dinh cho ngan hang; chinh sich “mé cira” khuyén khich nhéan vién
bay to nhiing diéu ché trach truc tiép cho nguoi phu trach
3.3 KIEN NGHI

3.3.1 Kién nghi véi Ngan hang nha nuéc

Kiém tra va giam sat chat ché cac TCTD dong trén dia ban
trong viéc diéu hanh kinh doanh, dic biét 1a cac TCTD huy dong
vuot 13i suét train do NHNN quy dinh dé tao san choi cong br:ing

trén thi truong.
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Han ché cac TCTD mé phong giao dich dan trai ciing nhu
xay dung va hoan thién hé thong vian ban phap luét, co ché diéu
hanh 14i suat linh hoat phi hop véi thi truong.

3.3.2 Kién nghi v6i OCB Hi s6

Can xay dung mot chién luge cham soc khach hang cho sy
phat trién dinh hudng vao khach hang cia hé thong OCB dé vira 1a
muc ti€u vira la dinh huéng vira 1a co s cho cac chi nhanh trong hé
thong xay dung chinh sich chim séc khach hang phu hop véi diéu
kién kinh doanh cua ngan hang trén dia ban

Tiép tuc cung cb va xdy dyng thuwong hiéu, hinh anh ciia OCB
trén thi truong trong va ngoai nudc. Lya chon cac thong diép ngan,
dé hiéu, d& nhé, doc dao, 4n tuong, chira dung ton chi va muc tiéu
hanh dong ciia OCB va hudng dén khach hang nhim tao cho khach
hang dinh vi OCB la ngén hang cua moi nha, moi ngudi.
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KET LUAN

Véi mong mudn goép phan day manh hoat dong chim séc
khach hang tai chi nhanh, tao dugc loi thé canh tranh va diém khac
biét trong dich vu ctia ngan hang trén dia ban, nham dat sy thoéa min
tdi da cho khach hang khi tiép xuc va sir dung dich vu cia ngin
hang, tac gid da tdp trung nghién ctru mdt cach khoa hoc va c6 hé
thng cac vin dé vé cham soc khach hang va co ban di hoan thanh
duoc cac nhiém vu nhu sau:

- Hé thdng héa nhimg van dé co ban vé hoat dong chim soc
khéch hang cua Ngan hang thuong mai.

- Nghién ctru thyc trang hoat dong cham s6c¢ khach hang tai
OCB Trung Viét- Pa Nang thong qua viéc tap trung nghién ctru vao
cac yéu t6 anh hudéng dén mirc do hai 10ng ciia khach hang nhu yéu
td vé do tin cay, yéu td vé su phan hoi, yéu td vé sy cam thong, cac
nhén t6 hitu hinh, yéu td vé tinh cong khai minh bach va cac nhan td
vé hinh anh, quang b4, tuyén truyén.

- Dya vao nhitng chi tiéu dénh gi4 va xu huéng phat trién hoat
dong cham séc khach hang hién nay ¢ Viét Nam va trén thé giéi
danh gia két qua ma OCB Trung Viét- Da Nang di dat duoc trong
linh vuc nay dong thoi néu ra nhitng mit con ton tai va nguyén nhan
dé tir d6 tim cach giai quyét van dé va dua ra cac giai phap hoan
thién.

- Pua ra cac giai phap cho hoat dong cham soc khach hang
vira mang tinh phuong phap ludn, vira c6 tinh thyuc tién nham phat
trién thi phdn, mé rong khach hang va théa man tdt hon nhu ciu

khach hang trong linh vuc dich vu ngan hang trén dia ban.



