
 

BỘ GIÁO DỤC VÀ ĐÀO TẠO 

ĐẠI HỌC ĐÀ NẴNG 

 

 

 

HOÀNG THỊ THANH HƢƠNG 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

HOÀN THIỆN CÔNG TÁC  

CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG TẠI  

NGÂN HÀNG TMCP PHƢƠNG ĐÔNG  

- CHI NHÁNH TRUNG VIỆT ĐÀ NẴNG 

 

 

Chuyên ngành: Tài chính và Ngân hàng 

                      Mã số:                60.34.20 

 

 

TÓM TẮT LUẬN VĂN THẠC SĨ QUẢN TRỊ KINH DOANH 

 

 

 

 

Đà Nẵng, Năm 2014 

      



 

Công trình được hoàn thành tại  

ĐẠI HỌC ĐÀ NẴNG 

 

 

 

  Người hướng dẫn khoa học: PGS.TS. NGUYỄN HÕA NHÂN 

   

                

  Phản biện 1: PGS.TS. LÂM CHÍ DŨNG 

 

 

 

  Phản biện 2: TS. TRẦN NGỌC SƠN 

 

 

Luận văn được bảo vệ tại Hội đồng chấm Luận văn tốt nghiệp 

thạc sĩ Quản trị kinh doanh họp tại Đại Học Đà Nẵng vào ngày   

22 tháng 03 năm 2014. 

 

 

 

 
  * Có thể tìm hiểu luận văn tại:  

   - Trung tâm Thông tin - Học liệu, Đại Học Đà Nẵng 

   - Thư viện trường Đại học Kinh Tế, Đại học Đà Nẵng. 



1 

MỞ ĐẦU 

 

1. Lý do chọn đề tài 

Dịch vụ ngân hàng được dự báo sẽ là lĩnh vực cạnh tranh rất khốc 

liệt khi vòng bảo hộ cho ngân hàng thương mại trong nước không còn. 

Dịch vụ ngân hàng từ năm 2010 đã thực hiện mở cửa hoàn toàn, loại bỏ căn 

bản các hạn chế tiếp cận thị trường dịch vụ ngân hàng trong nước, các giới 

hạn hoạt động ngân hàng như quy mô, tổng số dịch vụ ngân hàng được 

phép … đối với các tổ chức tín dụng nước ngoài, thực hiện đối xử công 

bằng giữa tổ chức tín dụng trong nước và tổ chức tín dụng nước ngoài, giữa 

các tổ chức tín dụng nước ngoài với nhau . 

Trong những năm vừa qua, hoạt động ngân hàng nước ta đã có 

những chuyển biến sâu sắc, quy mô kinh doanh ngày càng mở rộng cả về 

số lượng lẫn phạm vi, các loại hình kinh doanh đa dạng và phong phú hơn. 

Từ đó, yếu tố khách hàng đang rất được quan tâm và chú trọng, phát triển 

định hướng kinh doanh hướng vào khách hàng là xu hướng chung hiện nay. 

Vì thế các chính sách chăm sóc khách hàng hiện đã được các ngân hàng 

triển khai, tuy nhiên việc phát triển và thực hiện chỉ mới dừng lại ở vấn đề 

nghiên cứu và vận dụng với tốc độ chậm rãi chưa thật sự được thúc đẩy và 

trở thành vấn đề cốt lõi, sống còn của từng ngân hàng 

Trong những năm gần đây, bên cạnh những mặt đã đạt được của 

Ngân hàng TMCP Phương Đông- Chi nhánh Trung Việt Đà Nẵng (gọi tắt 

là OCB Đà Nẵng) như nguồn vốn huy động bằng đồng Việt Nam và ngoại 

tệ, đầu tư tín dụng trung và dài hạn đều tăng. Tình hình nợ xấu và công tác 

xử lý công nợ ngày càng tốt hơn, được kiểm soát chặt chẽ hơn. Dù vậy hoạt 

động kinh doanh cũng gặp phải những khó khăn và nhiều hạn chế, công tác 

chăm sóc khách hàng chưa được chú trọng đúng mức nên việc tiếp cận 

khách hàng và giữ chân khách hàng chưa thật sự hiệu quả - thương hiệu và 

hình ảnh của ngân hàng trên thị trường chưa được vận dụng triệt để . 
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Chăm sóc khách hàng là công cụ hữu hiệu nhất để nâng cao 

sức mạnh và vị thế của ngân hàng. Chính vì vậy, tôi chọn đề tài 

“Hoàn thiện công tác chăm sóc khách hàng tại Ngân hàng 

TMCP Phƣơng Đông- Chi nhánh Trung Việt Đà Nẵng” làm đề 

tài nghiên cứu cho luận văn của mình. 

2. Mục tiêu và câu hỏi nghiên cứu 

2.1. Mục tiêu nghiên cứu 

- Hệ thống hóa các vấn đề lý luận về chăm sóc khách hàng của 

Ngân hàng thương mại. 

- Đánh giá  những thành công & hạn chế của hoạt động chăm sóc 

khách hàng của Ngân hàng TMCP Phương Đông- Chi nhánh Trung Việt 

Đà Nẵng trong giai đoạn 2010-2012. 

- Đề xuất một số giải pháp cụ thể phù hợp với điều kiện và khả năng của 

Ngân hàng TMCP Phương Đông- Chi nhánh Trung Việt Đà Nẵng nhằm hoàn 

thiện hoạt động chăm sóc khách hàng trong thời gian đến và góp phần nâng cao 

hiệu quả hoạt động kinh doanh của OCB Đà Nẵng. 

2.2.Câu hỏi nghiên cứu 

Công tác chăm sóc khách hàng bao gồm những nội dung gì? Các nhân 

tố ảnh hưởng đến công tác chăm sóc khách hàng? 

Thực trạng công tác chăm sóc khách hàng tại Ngân hàng TMCP 

Phương Đông – Chi nhánh Đà Nẵng đã diễn ra như thế nào?Có những ưu 

điểm, nhược điểm gì? 

 Ngân hàng TMCP Phương Đông- Chi nhánh Trung Việt cần tiến hành 

các giải pháp gì để hoàn thiện công tác chăm sóc khách hàng? 

3. Đối tƣợng và phạm vi nghiên cứu 

Luận văn tập trung nghiên cứu tất cả những vấn đề liên quan 

đến công tác chăm sóc khách hàng tại Ngân hàng TMCP Phương 

Đông- Chi nhánh Trung Việt Đà Nẵng trong giai đoạn từ năm 2010 
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đến 2012, đối với khách hàng của OCB Đà Nẵng (chủ yếu là khách 

hàng bên ngoài) để đưa ra giải pháp cho những năm tiếp theo 

4. Phƣơng pháp nghiên cứu  

+ Phương pháp điều tra :  

+ Phương pháp  lịch sử:  

+ Đề tài sử dụng tổng hợp các phương pháp so sánh, khảo sát 

và thống kê mô tả  

5. Kết cấu luận văn 

Ngoài phần mở đầu, kết luận và danh mục tài liệu tham khảo, 

nội dung chính của luận văn được kết cấu thành 3 chương. 

Chương 1. Lý luận cơ bản về công tác chăm sóc khách hàng 

của ngân hàng thương mại 

Chương 2. Thực trạng của hoạt động chăm sóc khách hàng tại 

Ngân hàng TMCP Phương Đông Chi nhánh Trung Việt 

Chương 3. Giải pháp tăng cường hoạt động chăm sóc khách 

hàng tại Ngân hàng TMCP Phương Đông Chi nhánh Trung Việt 

6. Tổng quan tài liệu nghiên cứu 
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CHƯƠNG 1 

LÝ LUẬN CƠ BẢN VỀ CÔNG TÁC CHĂM SÓC 

KHÁCH HÀNG CỦA NGÂN HÀNG THƯƠNG MẠI 

 
1.1 KHÁCH HÀNG CỦA NGÂN HÀNG THƢƠNG MẠI 

1.1.1 Khách hàng và phân loại khách hàng của ngân hàng 

thƣơng mại 

a. Khách hàng và ý nghĩa của khách hàng trong hoạt động 

Ngân hàng 

Khách hàng của ngân hàng là tất cả các cá nhân, hộ gia đình, 

các tổ chức thậm chí là một ngân hàng đồng nghiệp, một tổ chức tài 

chính tín dụng bất kể quốc tịch hay họ cư trú ở đâu  

Các doanh nghiệp tồn tại nhờ vào việc cung cấp hàng hoá và 

dịch vụ trên thị trường và họ không có lựa chọn nào khác ngoài việc 

cạnh tranh để giành khách hàng : sự sống còn của doanh nghiệp phụ 

thuộc vào khách hàng 

b. Phân loại khách hàng của ngân hàng  

b1. Căn cứ vào mục đích giao dịch: 

- Khách hàng tổ chức 

- Khách hàng cá nhân 

b2. Căn cứ vào giá trị tiềm năng: 

- Khách hàng hiện tại 

- Khách hàng tiềm năng 

b3. Căn cứ vào tiêu chí địa lý: 

- Thành phố, đô thị, khu công nghiệp, khu kinh tế mở.... 

- Nông thôn, biên giới, hải đảo... 

1.1.2 Chiến lƣợc khách hàng của Ngân Hàng Thƣơng Mại  

Chiến lược khách hàng của NHTM: Là quá trình hoạch định 

và tổ chức thực hiện những hoạt động nhằm duy trì và phát triển 
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mạng lưới khách hàng trên cơ sở thoả măn tốt nhất nhu cầu của 

nhóm khách hàng mục tiêu, cũng như duy trì sự phù hợp giữa khả 

năng của Ngân hàng với điều kiện thị trường.  

1.1.3 Sự hài lòng của khách hàng ngân hàng Thƣơng mại 

a. Khái niệm của sự hài lòng của khách hàng 

Sự hài lòng của khách hàng là tâm trạng/cảm giác của khách 

hàng về sản phẩm, dịch vụ khi sự mong đợi của họ được thỏa mãn 

hay được đáp ứng vượt mức trong suốt vòng đời sản phẩm hay dịch 

vụ. Khách hàng đạt được sự thỏa mãn sẽ có được lòng trung thành và 

tiếp tục mua sản phẩm dịch vụ đó.  

b. Phương pháp xem xét sự hài lòng 

Phương pháp thông dụng để xem xét sự hài lòng của khách 

hàng là khung lý thuyết “Kỳ vọng- Xác nhận”. Theo Oliver (1980), 

lý thuyết “Kỳ vọng- Xác nhận” bao gồm hai quá trình nhỏ có tác 

động độc lập đến sự hài lòng của khách hàng: kỳ vọng về dịch vụ 

trước khi mua và cảm nhận về dịch vụ khi đã trải nghiệm 

c. Những mong muốn của khách hàng đối với sản phẩm, 

dịch vụ của ngân hàng 

- Thời gian 

- Độ an toàn 

- Độ tin cậy 

- Thủ tục đơn giản, gọn nhẹ 

-  Được đối xử một cách tôn trọng 

- Giao dịch thuận tiện 

- Được bảo hộ 

- Giá cả hợp lý 

 1.2 CÔNG TÁC CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG CỦA NGÂN 

HÀNG  

1.2.1 Khái niệm và ý nghĩa công tác chăm sóc khách hàng 
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Theo nghĩa tổng quát nhất, chăm sóc khách hàng là tất cả 

những gì cần thiết mà ngân hàng phải làm để  thỏa mãn nhu cầu và 

mong đợi của khách hàng tức là phục vụ khách hàng theo cách mà 

họ mong muốn được phục vụ và làm những việc cần thiết để giữ các 

khách hàng mình đang có 

1.2.2 Mục tiêu của công tác chăm sóc Khách hàng  

Hoạt động chăm sóc khách hàng được coi là một hoạt động 

hết sức cần thiết đối với bất kỳ NH nào vì giữ khách hàng hiện có 

quan trọng hơn nhiều so với thu hút khách hàng mới. Khi ngân hàng 

cung cấp các dịch vụ tốt  thì sẽ không tốn chi phí để khắc phục dịch 

vụ và sẽ không bị than phiền, khiếu nại, từ đó sẽ không tốn thời gian, 

tiền bạc cho việc xử lý khiếu kiện, than phiền của khách hàng và tiết 

kiệm được cả chi phí quảng cáo sản phẩm, tiếp thị… 

1.2.3 Nguyên tắc hoạt động chăm sóc khách hàng  

Hoạt động chăm sóc khách hàng cần phải cố gắng vượt qua sự 

mong đợi của khách hàng, Phải có dữ liệu đầy đủ về khách hàng để 

chăm sóc khách hàng một cách bài bản, đặc biệt là những khách 

hàng đã không còn quan hệ với ngân hàng nữa vì nếu họ quay lại thì 

phải chăm sóc họ tốt hơn 

1.2.4 Nội dung của công tác chăm sóc khách hàng của ngân 

hàng  

Nội dung cơ bản của chính sách chăm sóc khách hàng bao 

gồm các yếu tố sau : 

a. Thiết lập cơ sở dữ liệu khách hàng 

Một trong những công tác đầu tiên trong việc quản trị quan hệ 

khách hàng là thu thập thông tin thị trường và thông tin khách hàng 

đó là cơ sở cho việc nhận diện và phân tích các giá trị của khách 

hàng. Cơ sở dữ liệu khách hàng là một hệ thống thông tin nội bộ, là 
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cơ sở quan trọng để nâng cao hiệu quả công tác chăm sóc khách 

hàng. 

b. Nghiên cứu nhu cầu và phân loại khách hàng 

Khách hàng đến với ngân hàng đều có mức độ kỳ vọng nhất 

định do đó nghiên cứu nhu cầu của khách hàng để từ đó hiểu rõ 

khách hàng giúp Ngân hàng cung cấp dịch vụ tốt hơn thông qua các 

nhu cầu như: sản phẩm tiện ích, giá cả, sự thuận tiện về vị trí, thời 

gian, độ tin cậy, chất lượng dịch vụ, cách thức phục vụ... 

c. Thiết kế các chương trình chăm sóc khách hàng 

Thiết kế các chương trình chăm sóc khách hàng như: Tư vấn 

khách hàng, giải quyết khiếu nại, tổ chức hội nghị khách hàng, dịch 

vụ khuyến mãi hậu mãi, .... 

d. Kiểm tra, kiểm soát nội bộ hoạt động chăm sóc khách 

hàng 

Tổ chức thực hiện, kiểm tra, giám sát và điều chỉnh trong hoạt 

động chăm sóc khách hàng là một chương trình kiểm soát chất lượng 

phục vụ, kỹ năng bán hàng, cũng như cách thức giao tiếp… của toàn 

thể cán bộ công  nhân viên đối với khách hàng, qua đó có những 

điều chỉnh kịp thời trên phương diện phục vụ khách hàng ngày một 

tốt hơn, đồng thời cũng là công cụ trợ giúp đắc lực trong việc đánh 

giá chất lượng sản phẩm, không gian giao dịch của Ngân hàng 

thương mại  nhằm tăng hiệu quả trong kinh doanh.  

e.  Một số dịch vụ bổ sung khác  

Một ngân hàng hiện đại với đầy đủ tiện nghi cũng có thể không 

nhận được sự hài lòng của khách hàng nếu như không có một chỗ để xe 

thích hợp và an toàn hoặc một không gian thoải mái trong lúc khách 

hàng doanh nghiệp chờ đợi để giao dịch với ngân hàng, ngoài ra một vài 

dịch vụ nhỏ nhằm phục vụ khách hàng khi chờ đợi giao dịch cũng là 

một cách để thoả mãn khách hàng một cách toàn diện,  
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1.2.5 Các tiêu chí đánh giá kết quả công tác chăm sóc 

khách hàng  

- Tốc độ tăng trưởng số lượng khách hàng giao dịch tại ngân 

hàng 

- Sự gia tăng khách hàng mới trong kỳ 

- Số lượng khách hàng từ bỏ trong kỳ 

- Mức độ hài lòng của khách hàng 

1.2.6 Các nhân tố ảnh hƣởng đến công tác chăm sóc khách 

hàng của NHTM 

a. Nhân tố bên trong 

- Chính sách khách hàng của ngân hàng: 

- Năng lực tài chính của ngân hàng 

- Tổ chức quản trị 

- Yếu tố nhân sự 

- Mạng lưới hoạt động 

- Yếu tố công nghệ 

b. Nhân tố bên ngoài 

- Môi trường kinh doanh 

- Các chính sách của nhà nước 

- Nhân tố bản thân khách hàng  
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KẾT LUẬN CHƢƠNG 1 

 

Tóm lại, chăm sóc khách hàng trở thành yếu tố tạo nên sự 

khác biệt, lợi thế cạnh tranh cho ngân hàng. Trong xu thế mọi hoạt 

động kinh doanh của ngân hàng đều định hướng vào khách hàng thì 

hoạt động chăm sóc khách hàng là yếu tố tiên quyết và đống vai trò 

quyết định để thỏa mãn tối đa nhu cầu của khách hàng, thỏa mãn tối 

đa sự hài lòng của khách. Chính vì thế, để thực hiện tốt hoạt động 

chăm sóc khách hàng cần đánh giá thực trạng trọng những năm qua 

nhằm rút ra những thành tựu đã đạt được cũng như những tồn tại cần 

khắc phục. Từ đó đưa ra giải pháp theo xu hướng phát triển hiện nay 

nhằm đảm bảo rằng tất cả khách hàng tiềm năng, truyền thống, mục 

tiêu của ngân hàng đều được thỏa mãn. Các nội dung được trình bày 

ở chương 1 sẽ là nền tảng lý thuyết cho  những đánh giá công tác 

hoạt động chăm sóc khách hàng ở chương 2. 
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CHƢƠNG 2 

THỰC TRẠNG CỦA HOẠT ĐỘNG CHĂM SÓC KHÁCH 

HÀNG TẠI OCB - ĐÀ NẴNG 

 
2.1 GIỚI THIỆU TỔNG QUAN VỀ NGÂN HÀNG PHƢƠNG 

ĐÔNG 

2.1.1 Quá trình hình thành và phát triển 

- Ngân hàng Phương Đông-Chi nhánh Trung Việt được thành lập 

theo quyết định số 25/2003/QĐ-HĐQT ngày 16/9/2003 và chính thức đi 

vào hoạt động vào ngày 14/11/2003 tại số 05 Đống Đa-Tp.Đà Nẵng. Và 

ngày 30/10/2010, chính thức khai trương trụ sở mới tại 34-36 Quang 

Trung-Tp.Đà Nẵng, đồng thời chuyển chuyển đổi trụ sở cũ ở 05 Đống Đa 

thành phòng Giao dịch Đống Đa, đánh dấu một bước phát triển mới 

của OCB trên địa bàn Đà Nẵng. Hiện tại mạng lưới chi nhánh có 6 

phòng giao dịch trải khắp trên địa bàn trọng điểm của thành phố như: Hải 

Châu, Thanh Khê, Liên Chiểu, Sơn Trà, Đống Đa, Núi Thành. 

2.1.2 Cơ cấu quản lý  

2.1.3 Chức năng, nhiệm vụ của Chi nhánh 

- Huy động vốn 

- Cho vay:  

- Kinh doanh ngoại hối:  

- Cung ứng các dịch vụ thanh toán và ngân quỹ  

2.1.4 Tình hình hoạt động kinh doanh tại OCB Trung Việt 

a. Tình hình huy động vốn tại OCB Trung Việt 

Công tác huy động vốn vốn được Chi nhánh xây dựng và triển 

khai thực hiện rất có hiệu quả trong những năm qua, OCB  đã đưa ra 

các biện pháp huy động vốn đa dạng và nhiều chính sách khác.  

Ngoài ra, chi nhánh đẩy mạnh: công tác tiếp thị quảng bá, nâng cao 

chất lượng phục vụ đối với khách hàng cũng như việc nâng cao uy 
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tín của mình trong hệ thống ngân hàng, vận động mọi người tham 

gia gửi tiền tiết kiệm nguồn vốn huy động ổn định. Nhìn chung, tổng 

nguồn huy động của chi nhánh khá ổn định trong 3 năm qua và có 

được sự hậu thuẩn rất tốt từ Ngân hàng trung ương. 

b. Tình hình cho vay tại Ngân hàng Phương Đông           

Trung Việt  

Hoạt động cho vay của Chi nhánh trong năm 2011, 2012 chủ 

yếu là duy trì mức dư nợ của các khách hàng cũ và phát triển cho vay 

phục vụ tiêu dùng, đời sống. Ta có thể nhận thấy ngay trong cơ cấu 

cho vay tỷ trọng cho vay trong năm 2010: Ngắn hạn chiếm 74,83%, 

trung dài hạn: 25,17%, năm 2011: Ngắn hạn: 67.89%, trung dài hạn: 

32.11% và năm 2012 là: Ngắn hạn: 68.08%, trung dài hạn: 31.92%. 

Chủ yếu các khoản cho vay trung dài hạn trong năm 2011 và 2012 là 

các khoản cho vay tiêu dùng, phục vụ đời sống, mua nhà mua đất để 

ở, xây sửa chữa nhà…. Nhìn chung hoạt động tín dụng của chi nhánh 

khá tốt và an toàn, tỷ lệ nợ quá hạn nằm trong mức cho phép của 

Ngân hàng nhà nước 

c. Kết quả kinh doanh tại ngân hàng Phương Đông Chi 

nhánh Trung Việt 

Mục tiêu hàng đầu của một ngân hàng là tăng thu nhập, giảm 

chi phí để tối đa hóa lợi nhuận, ngân hàng Phương Đông Trung Việt 

đã không ngừng mở rộng mạng lưới phân phối, triển khai nhiều dịch 

vụ mới, tạo uy tín của ngân hàng đối với khách hàng ngày càng cao, 

tạo điều kiện tốt cho ngân hàng ngày càng phát triển tốt hơn trong 

các hoạt động kinh doanh của mình. 

2.2 THỰC TRẠNG HOẠT ĐỘNG CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG 

TẠI OCB TRUNG VIỆT ĐÀ NẴNG 

2.2.1 Đặc điểm khách hàng của OCB Trung Việt Đà Nẵng 
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Khách hàng là yếu tố quan trọng nhất, quyết định đến sự sống 

còn của mỗi một doanh nghiệp. Mỗi doanh nghiệp khi tham gia hoạt 

động sản xuất và kinh doanh đều hướng đến từng đối tượng khách 

hàng để đề ra hướng đi phù hợp. Khách hàng của ngân hàng là mọi 

đối tượng có nhu cầu sử dụng sản phẩm dịch vụ của ngân hàng và 

mong muốn được thỏa mãn nhu cầu đó của mình. Khách hàng chủ 

yếu mà OCB Đà Nẵng nhắm đến là khách hàng tổ chức và khách 

hàng cá nhân….. 

2.2.2 Thực trạng công tác chăm sóc khách hàng tại Ngân 

hàng Phƣơng Đông chi nhánh Trung Việt 

a. Thiết lập cơ sở dữ liệu khách hàng 

Hiện tại Chi nhánh cũng đã thực hiện thu thập, quản lý số liệu 

của khách hàng theo từng CIF (Customer Information File) tương ứng 

mỗi khách hàng với mỗi hộ chiếu hay chứng minh nhân dân  sẽ có 

một số hồ sơ riêng; tuy nhiên vấn đề là làm thế nào để các thông tin 

được đầy đủ, phân loại được đối tượng, đặc điểm của từng nhóm 

khách hàng nhằm có chính sách chăm sóc khách hàng phù hợp và 

thoả mãn tối đa nhu cầu của từng nhóm khách hàng đó…  

b. Nghiên cứu nhu cầu và phân loại khách hàng 

OCB Đà Nẵng thực hiện việc phân loại khách hàng thông qua 

công tác phân nhóm khách hàng, đó là: Phân nhóm khách hàng có 

quan hệ tín dụng và phân nhóm khách hàng có quan hệ tiền gửi 

nhằm thực hiện tốt hơn công tác chăm sóc cũng như lựa chọn khách 

hàng mục tiêu.  

c. Thiết kế các chương trình chăm sóc khách hàng 

Nhằm phục vụ khách hàng được tốt hơn, tại Chi nhánh có thiết 

kế thêm các chương trình dịch vụ bổ sung như sau: 

- Tư vấn khách hàng 

- Giải quyết khiếu nại 
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- Tổ chức hội nghị khách hàng  

- Dịch vụ khuyến mãi, hậu mãi 

e. Công tác kiểm tra, kiểm soát nội bộ hoạt động chăm sóc 

khách hàng 

 Hàng năm OCB hội sở tổ chức nhiều đợt kiểm tra hoạt động 

kinh doanh của từng chi nhánh. Trong đó chú trọng đến những chính 

sách chăm sóc khách hàng như: 

          + Thực hiện những ưu đãi đối với nhóm khách hàng VIP như 

giảm phí hoặc miễn phí nhiều dịch vụ tại ngân hàng 

+ Kiểm tra các chi phí hoạt động tiếp thị, chăm sóc khách 

hàng theo đúng qui định của OCB ban hành  

2.2.3. Kết quả hoạt động chăm sóc khách hàng tại Chi 

nhánh Trung Việt Đà Nẵng 

Có thể nói những năm vừa qua là những năm đầy cố gắng và 

nổ lực của OCB Trung Việt trong công tác chăm sóc khách hàng. 

Trong bối cảnh tình hình kinh tế thế giới có nhiều biến động ảnh 

hưởng đến tình hình kinh tế trong nước và sự cạnh tranh giữa các 

ngân hàng ngày càng gây gắt, cùng với việc Chính phủ áp dụng 

chính sách tiền tệ thắt chặt nhằm kìm hãm lạm phát. Việc phát triển 

khách hàng mới và duy trì các khách hàng hiện hữu là một thách 

thức đối với các NHTM nói chung và OCB Đà Nẵng nói riêng. Hầu 

hết các Ngân hàng sử dụng tối đa nguồn lực, vận dụng mọi cơ chế có 

thể để phát triển khách hàng 

Mức độ hài lòng: 

Với 350 phiếu khảo sát được phát ra cho KH đóng góp ý kiến, 

kết quả  thu về 313 phiếu hợp lệ. Kết quả khảo sát ý kiến của KH về 

chất lượng sản phẩm, dịch vụ cũng như thái độ phục vụ của CBNV  

Chi nhánh được khách hàng đánh giá tóm tắt như sau :  
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- Về việc tư vấn và trả lời thoả đáng các thắc mắc của khách 

hàng cho thấy có 32% khách hàng hòan toàn đồng ý, 27% khách 

hàng khá đồng ý cho thấy việc tư vấn của nhân viên đối với khách 

hàng được khách hàng đánh giá khá cao. 

- Về việc xử lý nghiệp vụ nhanh chóng, chính xác có 22% 

khách hàng hoàn toàn đồng ý, 29% khách hàng khá đồng ý, đến 37% 

khách hàng đồng ý và 12% khách hàng không đồng ý. 

 - Về tiêu chí sẵn sàng giúp đỡ khách hàng, qua khảo sát ta 

thấy  chỉ có 28% khách hàng hoàn toàn đồng ý, 23% khách hàng khá 

đồng ý và có đến 38% khách hàng đồng ý, 8% khách hàng không 

đồng ý và 2% khách hàng hoàn toàn không đồng ý.  

 - Các tiện nghi phục vụ khách hàng chưa được khách hàng 

đánh giá cao, thể hiện qua khảo sát có đến 16% khách hàng không 

đồng ý và 2% khách hàng hoàn tòan không đồng ý.  

 - Về thời gian xử lý công việc nhanh, qua khảo sát chỉ có 25% 

khách hàng hoàn toàn đồng ý, 18% khách hàng khá đồng ý. Nhưng 

có đến 44% khách hàng đồng ý và 13 % khách hàng không đồng ý. 

 - Về thái độ của nhân viên ngân hàng có lịch thiệp,thân thiện 

hay không có 33% khách hàng hoàn toàn đồng ý, 22% khách hàng 

khá đồng ý, 34% khách hàng đồng ý, 9% khách hàng không đồng ý 

và 1% khách hàng hòan tòan không đồng ý.  

 - Về công tác hướng dẫn cho khách hàng có đầy đủ dễ hiểu 

hay không có 31% khách hàng hoàn toàn đồng ý, 20% khách hàng 

khá đồng ý, 44% khách hàng đồng ý và có 5% khách hàng không 

đồng ý.  

 - Trang phục nhân viên ngân hàng lịch sự và ấn tượng, qua 

khảo sát có 62% khách hàng hoàn toàn đồng ý, 21% khách hàng khá 

đồng ý. 13 % khách hàng đồng ý và 4 % khách hàng không đồng ý.  
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 - Hình thức quảng bá các sản phẩm, dịch vụ qua mạng lưới 

website của OCB đa dạng, phong phú.Với kết quả khảo sát trên cho 

thấy có 33% khách hàng hoàn toàn đồng ý, 28% khách hàng khá 

đồng ý. 29% khách hàng đồng ý, 6% khách hàng không đồng ý và 

4% khách hàng hoàn toàn không đồng ý. 

- Các sản phẩm, dịch vụ, khuyến mãi được đăng tải đầy đủ 

trên web của OCB, được công khai, minh bạch. Với kết quả khảo sát 

trên cho thấy có 27% khách hàng hoàn toàn đồng ý, 31% khách hàng 

khá đồng ý. 27% khách hàng đồng ý, 7% khách hàng không đồng ý 

và 8% khách hàng hoàn toàn không đồng ý. 

- Khách hàng hoàn toàn hài lòng với chất lượng dịch vụ của 

OCB qua khảo sát cho thấy có 25% khách hàng hoàn toàn đồng ý, 

29% khách hàng khá đồng ý, 40% khách hàng đồng ý, có 4% khách 

hàng không đồng ý, và có 2% khách hàng hoàn toàn không đồng ý. 

Với 40% khách hàng chỉ đồng ý tạm thời một lần nữa cho thấy 

ngân hàng phải quan tâm hơn nữa đến những sản phẩm dịch vụ 

nhằm giữ chân và phát triển khách hàng trong thời gian đến 

- Giới thiệu các sản phẩm dịch vụ của OCB cho những người 

khác, với kết quả khảo sát trên có 33% khách hàng hoàn toàn đồng ý, 

33% khách hàng khá đồng ý 30% khách hàng đồng ý, 3% khách 

hàng không đồng ý và 1% khách hàng hoàn toàn không đồng ý. 

- Khách hàng hoàn toàn hài lòng với chất lượng dịch vụ của 

OCB Đà Nẵng qua khảo sát cho thấy có 25% khách hàng hoàn toàn 

đồng ý, 29% khách hàng khá đồng ý, 40% khách hàng đồng ý, có 

4% khách hàng không đồng ý, và có 2% khách hàng hoàn toàn 

không đồng ý. 

- Giới thiệu các sản phẩm dịch vụ của OCB cho những người 

khác, với kết quả khảo sát trên có 33% khách hàng hoàn toàn đồng ý, 
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33% khách hàng khá đồng ý. 30% khách hàng đồng ý, 3% khách 

hàng không đồng ý và 1% khách hàng hoàn toàn không đồng ý. 

- Cách bố trí các quầy giao dịch hợp lý,giúp khách hàng dễ 

nhận biết có 36% khách hàng hoàn toàn đồng ý, 48 % khách hàng 

đồng ý, 9% khách hàng đồng ý. 

- Đối với Qui trình giao dịch của ngân hàng hiện đại, nhanh 

chóng, dễ hiểu, tiết kiệm nhiều thời gian cho khách hàng, qua khảo 

sát có 35% khách hàng hoàn toàn đồng ý, 33% khách hàng khá đồng 

ý. 27 % khách hàng đồng ý, 2 % khách hàng không đồng ý và 3% 

khách hàng hoàn toàn không đồng ý. 

- Các dịch vụ hậu mãi của OCB Đà Nẵng tốt,đa dạng và 

phong phú- phù hợp với sở thích và nhu cầu của khách hàng, Với kết 

quả khảo sát trên cho thấy có 31% khách hàng hoàn toàn đồng ý, 

32% khách hàng khá đồng ý. 35% khách hàng đồng ý, 2% khách 

hàng không đồng ý và không có khách hàng hoàn toàn không đồng 

ý, cho thấy các chương trình chăm sóc sau bán hàng của ngân hàng 

được khách hàng  đánh giá cao và họ khá hài lòng khi sử dụng dịch 

vụ của ngân hàng 

2.2.4. Đánh giá hoạt động chăm sóc khách hàng tại ngân 

hàng Phƣơng Đông chi nhánh Trung Việt Đà Nẵng 

a. Những thành công của Chi nhánh trong thời gian qua 

(2010-2012) 

Đối với đội ngũ cán bộ nhân viên tại Chi nhánh đã tư vấn, giải 

đáp thắc mắc cho khách hàng khá tốt 

Về trang phục cán bộ công nhân viên tại Chi nhánh  gây được 

ấn tượng cho mạnh đối với khách hàng  

Khai thác tối đa chương trình giao dịch với khách hàng 

Từ những mặt thành công như trên số lượng khách hàng 

doanh nghiệp với đủ loại hình kinh doanh, đang quan hệ tại chi 
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nhánh  tăng đều từ năm 2010-2012, đó là nhờ sự quyết tâm nỗ lực 

của tất cả cán bộ công nhân viên toàn Chi nhánh OCB Đà Nẵng 

b. Những hạn chế và nguyên nhân trong công tác chăm sóc 

khách hàng tại chi nhánh 

Hạn chế:  

Bên cạnh những những kết quả đạt được tại Chi nhánh OCB 

Đà Nẵng vẫn còn những hạn chế như sau : 

Đối với hoạt động dịch vụ phi tín dụng chưa thật sự được định 

hướng để phát triển mạnh mẽ, các sản phẩm dịch vụ hiện đại chưa 

nhiều tiện ích và đa dạng,  

Một số sản phẩm dịch vụ tại chi nhánh đôi khi chỉ dừng lại ở 

mức thí điểm, chưa phát triển đồng bộ được trên diện rộng một phần 

vì hạn chế cơ sở hạ tầng công nghệ, nhân lực…  

Chưa thiết lập được cơ sở dữ liệu lưu trữ và quản lý hồ sơ 

khiếu nại khách hàng để làm cơ sở cho việc phân tích chất lượng 

phục vụ khách hàng. 

Giá,phí chưa thật sự hấp dẫn với khách hàng đặc biệt là những 

khách hàng  

Nguyên nhân bên trong 

Việc hạn chế về công nghệ thông tin đã ảnh hưởng đến chất 

lượng dịch vụ đặc biệt là các mảng sản phẩm dịch vụ phi tín dụng đã 

làm ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ, làm chậm tiến độ triển khai 

sản phẩm dịch vụ mới đến khách hàng doanh nghiệp 

Chính sách lãi suất huy động của OCB chưa thực sự linh hoạt. 

OCB nên có những chính sách lãi suất hợp lý cho nhóm khách hàng 

doanh nghiệp, có số tiền gửi lớn, kỳ hạn dài. 
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Nguyên nhân bên ngoài 

Trên địa bàn kinh doanh hiện đã có các tổ chức tín dụng có 

vốn đầu tư nước ngoài hoạt động, đối tượng chủ yếu của tố chức tín 

dụng này là các doanh nghiệp lớn, doanh nghiệp có vốn nước ngoài.  

Những năm qua các ngân hàng thương mại cổ phần mở thêm 

nhiều phòng giao dịch trên địa bàn Đà Nẵng, bằng phong cách phục 

vụ chuyên nghiệp, lãi suất huy động khá cao, thủ tục cho vay tương 

đối nới lỏng,...đã thu hút một lượng lớn khách hàng  trong đó có cả 

khách hàng truyền thống của OCB Đà Nẵng 

 

 

KẾT LUẬN CHƢƠNG 2 
 

Công  tác chăm sóc khách hàng của OCB Đà Nẵng trong các 

năm qua đã đạt được và thỏa mãn một số nhu cầu, mong đợi của 

khách hàng. Nhưng để cho công tác chăm sóc khách hàng trở nên 

hiệu quả hơn cần có những định hướng, chiến lược và phương thức 

chăm sóc khách hàng chuyên nghiệp, cụ thể, thiết thực và tập trung 

thỏa mãn tối đa những nhu cầu thực sự thiết thực của khách hàng. 

Thông qua việc phân tích đánh giá thực trạng của công tác chăm sóc 

khách hàng, nghiên cứu tiềm năng và lợi thế của OCB Đà Nẵng cũng 

như các yếu tố cạnh tranh trên địa bàn để từ đó đưa ra một số giải 

pháp thiết thực nhằm đưa công tác chăm sóc khách hàng của OCB 

Đà Nẵng thành một dịch vụ nổi bật và riêng có 

 

                                



19 

CHƢƠNG 3 

GIẢI PHÁP  TĂNG CƢỜNG HOẠT ĐỘNG CHĂM SÓC 

KHÁCH HÀNG TẠI OCB TRUNG VIỆT ĐÀ NẴNG 

 
3.1. ĐỊNH HƢỚNG CỦA OCB CHI NHÁNH TRUNG VIỆT 

TRONG THỜI GIAN ĐẾN 

3.1.1  Định hƣớng kinh doanh 

Trở thành một ngân hàng bán lẻ đa năng, hoàn thiện cơ cấu 

điều hành hiệu quả, Xây dựng đội ngũ cán bộ, nhân viên có trình độ 

và năng lực cao, nâng cao chất lượng tín dụng và duy trì tỷ lệ nợ xấu 

của ngân hàng ở mức thấp (dưới 3%). 

Đẩy mạnh đầu tư vào công nghệ hiện đại nhằm hỗ trợ cho 

công tác tín dụng và mở rộng các dịch vụ phi tín dụng trên nền tảng 

công nghệ hiện đại, phục vụ khách hàng nhanh chóng và chính xác, 

tạo vị thế cạnh tranh với các ngân hàng bạn. 

3.1.2 Định hƣớng hoàn thiện công tác chăm sóc khách 

hàng của Chi nhánh  

Nhằm khắc phục những tồn tại về phân loại khách hàng, như 

chưa phân loại khách hàng theo thời gian trung thành mà chỉ quan 

tâm đến lợi nhuận,nên có cơ sở dữ liệu và tiêu thức phân loại làm 

nền tảng để xây dựng các chính sách chăm sóc khách hàng theo mức 

độ đóng góp của KH. 

 Phát triển thị phần của OCB Đà Nẵng, giữ vững và tiếp tục 

phát triển lượng khách hàng doanh nghiệp bằng cách đưa ra các sản 

phẩm dịch vụ mới, có tính đặc thù riêng và có tính cạnh tranh cao 

dựa trên nền tảng công nghệ hiện đại trong thời gian đến.  
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3.2. GIẢI PHÁP HOÀN THIỆN CÔNG TÁC CHĂM SÓC 

KHÁCH HÀNG  

3.2.1 Hoàn thiện công tác phân nhóm khách hàng 

Qua việc phân tích nhóm khách hàng giúp ngân hàng hiểu 

được mong muốn, đặc tính của từng khách hàng để có các chương 

trình, các chính sách hỗ trợ ưu đãi tương ứng cho từng nhóm khách 

hàng riêng biệt một cách cụ thể, chi tiết và là cơ sở để quyết định 

mức độ và hình thức chăm sóc khách hàng một cách rõ ràng. Đặc 

biệt hơn là để cụ thể hóa các kế hoạch và cách thức chăm sóc khách 

hàng và để điều tra nhu cầu, tâm lý, thị hiếu tiêu dùng của từng 

khách hàng trong nhóm khách hàng một cách chi tiết  

3.2.2 Tăng cƣờng hoạt động chăm sóc khách hàng               

mục tiêu 

          - Ưu tiên phục vụ đầu tiên, đón tiếp nồng hậu và thân thiện. 

         - Phục vụ khách hàng trong phòng đặc biệt dành riêng cho 

khách hàng VIP …. 

         - Phân chia đối tượng khách hàng truyền thống theo vị trí địa lý 

để thực hiện chăm sóc khách hàng tại các PGD, chi nhánh cụ thể 

3.2.3 Ứng dụng CNTT để thu thập và quản lý thông tin 

khách hàng hợp lý, khoa học, hiệu quả hơn nhằm phục vụ cho 

công tác chăm sóc khách hàng 

Có những chế độ hỗ trợ đặc biệt về lãi suất, phí đối với những 

khách hàng giao dịch trọn gói với ngân hàng: tiền gửi, tiền vay, 

thẻ…. Đối với những khách hàng doanh nghiệp sử dụng trọn gói 

dịch vụ của ngân hàng thì phần lớn đều là các khách hàng doanh 

nghiệp truyền thống và rất trung thành với ngân hàng, do đó ngân 

hàng cần tổ chức thêm những sự kiện, những hội nghị để tri ân khách 

ngoài ra ngân hàng nên miễn phí các loại ấn chỉ đối với những khách 
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hàng này như: Miễn phí séc, ấn chỉ, uỷ nhiệm chi, phiếu thu và chi 

tiền mặt, phiếu chuyển khoản...  

3.2.4 Tăng cƣờng chính sách thông tin đến khách hàng 

Xác định rõ mục tiêu hoạt động quảng cáo hiện nay của chi 

nhánh là tăng tỷ lệ sử dụng của khách hàng hiện thời, nhắc nhở 

khách hàng sử dụng dịch vụ, cung cấp thông tin về lợi ích của dịch 

vụ, lôi cuốn khách hàng của đối thủ cạnh tranh, tạo sự quen thuộc về 

thương hiệu dịch vụ, phát triển và đa dạng hơn các hoạt động quảng 

cáo, tiếp thị.  

3.2.5 Cải thiện yếu tố con ngƣời nhằm nâng cao chất lƣợng 

chăm sóc khách hàng 

Để tăng cường hoạt động chăm sóc khách hàng, yếu tố nguồn 

nhân lực là yếu tố cốt lõi, là yếu tố tiên quyết, do đó cần hết sức quan 

tâm nâng cao chất lượng nguồn nhân lực và có chiến lược lâu dài 

phát triển nguồn nhân lực có chất lượng cao 

3.2.6 Mở rộng mạng lƣới phòng giao dịch và kênh ngân 

hàng tự động tức là gia tăng chất lƣợng bằng chứng hữu hình 

OCB Đà Nẵng cần phát triển thêm các phòng giao dịch, các 

điểm đặt máy ATM tại địa bàn các quận chưa có phòng giao dịch 

hay tại các tuyến phố tập trung nhiều dân cư hay các trung tâm 

thương mại lớn như Quận Hải châu, Quận Thanh khê. Việc mở rộng 

thêm này là rất cần thiết do so với quy mô, diện tích, mật độ dân cư 

và tính sầm uất của các trung tâm thương mại, số lượng phòng giao 

dịch hiện tại là chưa thể đáp ứng được. Hay như Quận Cẩm lệ chưa 

có phòng giao dịch nào. Song song với việc mở rộng thêm phòng 

giao dịch, OCB Đà Nẵng cần xây dựng và thực hiện tiêu chuẩn chất 

lượng điểm giao dịch như sảnh chờ giao dịch, cách thức bố trí bàn 

ghế, băng rôn quảng cáo, quầy giao dịch, bố trí không gian bên trong 

khu vực làm việc của quầy giao dịch…điều này sẽ tạo tính đồng nhất 
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tại tất cả các điểm giao dịch của OCB và điều này sẽ tạo ra nét đặc 

trưng, riêng biệt, đặc điểm định dạng thương hiệu của OCB Đà Nẵng 

trong khách hàng, giúp khách hàng nhận diện được người cung cấp 

dịch vụ tài chính OCB Đà Nẵng quen thuộc của họ dù ở bất cư             

nơi nào 

3.2.7 Thành lập phòng chăm sóc khách hàng 

Với việc thành lập Phòng chuyên trách hoạt động chăm sóc 

khách hàng, các hoạt động marketing sẽ được hoạch định cụ thể có 

tính chiến lược, kinh phí marketing hàng năm có thể được dự toán 

trước và xây dựng chương trình hành động cạnh tranh, phù hợp với 

từng giai đoạn, từng yêu cầu kinh doanh cụ thể của ngân hàng và các 

chính sách khách hàng sẽ được thực thi hiệu quả hơn nhằm tạo cho 

khách hàng tiếp xúc được đúng bộ phận chuyên trách và có trách 

nhiệm giải quyết được các vấn đề của chính bản thân khách hàng.  

3.2.8 Tạo động lực và thực hiện cơ chế đãi ngộ tốt cho 

nhân viên 

- Thực hiện tốt cơ chế đãi ngộ: lương thưởng, trợ cấp nhà, cho 

vay ưu đãi đối với CBCNV, du lịch.... 

- Khen thưởng: đánh giá và xếp loại lao động hàng quý, hàng 

tháng và có chính sách khen thưởng kịp thời 

- Trao quyền cho nhân viên: tham gia vào quá trình ra quyết 

định cho ngân hàng; chính sách “mở cửa” khuyến khích nhân viên 

bày tỏ những điều chê trách trực tiếp cho người phụ trách 

3.3 KIẾN NGHỊ 

3.3.1 Kiến nghị với Ngân hàng nhà nƣớc 

Kiểm tra và giám sát chặt chẽ các TCTD đóng trên địa bàn 

trong việc điều hành kinh doanh, đặc biệt là các TCTD huy động 

vượt lãi suất trần do NHNN quy định để tạo sân chơi công bằng 

trên thị trường. 
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Hạn chế các TCTD mở phòng giao dịch dàn trải cũng như 

xây dựng và hoàn thiện hệ thống văn bản pháp luật, cơ chế điều 

hành lãi suất linh hoạt phù hợp với thị trường. 

3.3.2 Kiến nghị với OCB Hội sở 

Cần xây dựng một chiến lược chăm sóc khách hàng cho sự 

phát triển định hướng vào khách hàng của hệ thống OCB để vừa là 

mục tiêu vừa là định hướng vừa là cơ sở cho các chi nhánh trong hệ 

thống xây dựng chính sách chăm sóc khách hàng phù hợp với điều 

kiện kinh doanh của ngân hàng trên địa bàn 

Tiếp tục củng cố và xây dựng thương hiệu, hình ảnh của OCB 

trên thị trường trong và ngoài nước. Lựa chọn các thông điệp ngắn, 

dễ hiểu, dễ nhớ, độc đáo, ấn tượng, chứa đựng tôn chỉ và mục tiêu 

hành động của OCB và hướng đến khách hàng nhằm tạo cho khách 

hàng định vị OCB là ngân hàng của mọi nhà, mọi người. 
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KẾT LUẬN 

 

 Với mong muốn góp phần đẩy mạnh hoạt động chăm sóc 

khách hàng tại chi nhánh, tạo được lợi thế cạnh tranh và điểm khác 

biệt trong dịch vụ của ngân hàng trên địa bàn, nhằm đạt sự thỏa mãn 

tối đa cho khách hàng khi tiếp xúc và sử dụng dịch vụ của ngân 

hàng, tác giả đã tập trung nghiên cứu một cách khoa học và có hệ 

thống các vấn đề về chăm sóc khách hàng và cơ bản đã hoàn thành 

được các nhiệm vụ như sau: 

 - Hệ thống hóa những vấn đề cơ bản về hoạt động chăm sóc 

khách hàng của Ngân hàng thương mại. 

 - Nghiên cứu thực trạng hoạt động chăm sóc khách hàng  tại 

OCB Trung Việt- Đà Nẵng thông qua việc tập trung nghiên cứu vào 

các yếu tố ảnh hướng đến mức độ hài lòng của khách hàng như yếu 

tố về độ tin cậy, yếu tố về sự phản hồi, yếu tố về sự cảm thông, các 

nhân tố hữu hình, yếu tố về tính công khai minh bạch và các nhân tố 

về hình ảnh, quảng bá, tuyên truyền.  

 - Dựa vào những chỉ tiêu đánh giá và xu hướng phát triển hoạt 

động chăm sóc khách hàng hiện nay ở Việt Nam và trên thế giới 

đánh giá kết quả mà OCB Trung Việt- Đà Nẵng đã đạt được trong 

lĩnh vực này đồng thời nêu ra những mặt còn tồn tại và nguyên nhân 

để từ đó tìm cách giải quyết vấn đề và đưa ra các giải pháp hoàn 

thiện. 

 - Đưa ra các giải pháp cho hoạt động chăm sóc khách hàng 

vừa mang tính phương pháp luận, vừa có tính thực tiễn nhằm phát 

triển thị phần, mở rộng khách hàng và thỏa mãn tốt hơn nhu cầu 

khách hàng trong lĩnh vực dịch vụ ngân hàng trên địa bàn.   


