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LOI CAM POAN

T6i xin cam két ndi dung luan vin “Hoan thién dich vu Khach hang Ca
nhan ciia Ngdn hang Thuwong mai Co phan Ngogi thwong Vigt Nam—Chi nhanh
Chwong Dwong” 1a cong trinh nghién cttu cua riéng toi, véi nd luc ciia chinh minh
dé van dung nhimng kién thirc da duoc hoc tip ¢ chuong trinh cao hoc chuyén nganh
Kinh doanh Thuong mai tai Truong Pai hoc Thuong mai. Nhitng s6 liéu thyc té thu
thap dugc stir dung trong luén van la trung thuc, co6 nguén géc r0 rang.

Pong thoi, toi cling cam két ban luan van nay chua dugce ndp cho bat ky mot
chuong trinh nao khéac.

Tac gia

Vii Thi Thanh Binh



LOI CAM ON

Trong sudt qua trinh hoc tp, nghién ctru va thuc hién luan vin tét nghiép,
tac gia da tiép thu duoc rat nhiéu kién thirc thuc té quy bau va bd ich cta chuong
trinh dao tao, su quan tdm gitp d& cua cac thiy co gido Trudng Pai hoc Thuong
mai, Ban 1anh dao Ngan hang TMCP Ngoai thuong Vi¢t Nam chi nhanh Chuong
Duong va cac dong nghiép. ..

Véi tinh cam va long biét on, tic gia xin trin trong cam on céc thiy, cd gi&o
trong Truong Pai hoc Thuong mai, dac biét 1a PGS. TS Nguyén Hoang Viét da danh
nhiéu thoi gian, cong sic va tim huyét dé hudng dan, gitp do tan tinh véi nhing
nhan xét va gdp ¥ quy bau dé luan van dugc hoan thanh tét hon.

Téac gia xin tran trong cdm on Ban lanh dao Ngan hang TMCP Ngoai thuong
Viét Nam chi nhanh Chuong Duong, cac déng nghi¢p da tao moi diéu kién thuan
loi, cung cép s6 lidu, thong tin, trao ddi, chia sé nhiéu dinh hudng cling nhu chién
luge phat trién ciia Ngan hang dé tac gia hoan thién luan van.

Xin chan thanh cdm on cic thay c6 Khoa Sau Pai hoc, Truong Pai hoc
Thuong mai, tap thé 16p, ban bé va gia dinh da gitp d& tac gia trong sudt thoi gian

nghién ctru thuc hién dé tai.

Tac gia

Vi Thi Thanh Binh
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PHAN MO DAU

1. Tinh cép thiét caa dé tai

Song song cung véi su phat trién cia nén kinh t& Viét Nam, hé thong ngan
hang thuong mai ¢ nudc ta di va dang khong ngimg 16n manh va gép phan quan
trong vao nhitng thanh qua chung cua céng cudc doi méi. Cac NHTM Viét Nam da
thuc sy tro thanh chd dua tin cdy khong thé thiéu cua cac thanh phan kinh té, c6
nhimg déng goép 16n lao trong viée thiic day nén kinh t& qudc dan phat trién toan
dién voi tée do cao va 6n dinh.

Trong bdi canh hoi nhap kinh t& nhu hién nay, dic biét 1a sau khi Viét Nam
tr¢ thanh thanh vién thar 150 cta T6 chitc Thuong mai Thé gidi (WTO), cac doanh
nghiép va cac dinh ché tai chinh nhu NHTM dang ding trude nhimg thach thic vo
cung to 16n, yéu cau c6 nhiing thay doi va cai to rd rét nham duy tri va phat trién
trong moi trudng canh tranh ngdy cang gay git voi su xuét hién va gia nhap thi
truong cua cac to chire tin dung nudce ngoai véi cong nghé cao va cac dich vu ngan
hang hién dai. Cac NHTM Viét Nam can phai c6 mot duong 16i phat trién dang dén
dé co thé bt kip va chiém linh thi trudng Viét Nam day tiém ning va thach thic.

Phat trién dich vu KHCN dang duoc nhiéu NHTM quan tdm va xem day nhu
13 mot trong nhirg xu hudng lua chon dé phat trién l1au dai va bén viing. Thyc té
cho thiy NHTM nao nidm bat duoc co hdi trong viée mé rong cung cap cac dich vu
ngan hang dén dong dao d6i twong khach hang 1a cac ca nhan, cac ho kinh doanh ¢6
nhu cau ngdy cang cao vé cac dich vu tai chinh thi s& d& dang chiém linh duoc thi
truong va tr¢ thanh cac ngan hang viirng manh.

Viét Nam dugc danh gid 1a thi truong ma cac dich vu ngan hang danh cho
KHCN con rat nhiéu tiém ning phat trién. Toc do ting tang truong kinh té lién tuc, moi
treong phap 1y dang dan duoc hoan thién, trinh d6 dén tri va nhu cau x3 hoi ngdy cang
tang d6i v6i cac dich vu tai chinh c4 nhan 1 yéu t6 dam bao cho sy ting truéng khong
ngung cua thi truong dich vu ngan hang danh cho KHCN tai Viét Nam.

Céc dich vu KHCN khéng chi hip dan véi cac NHTM trong nudc ma ca cac

ngan hang nudc ngoai ciing dang tim moi cach dé thim nhap sau hon vio thi truong



Viét Nam. Trong diéu kién hoi nhap kinh té nhu hién nay, nhét 1a khi Viét Nam cam
két m& cira thi truong tai chinh trong nudc theo cac cam két véi cac dbi tac nudc
ngoai thi cic NHTM nuéc ngoai sé duoc phép kinh doanh binh ding nhu céc
NHTM trong nuéc, do d6 thi phan cta cac NHTM Viét Nam s& bi chia sé rat nhicu
boi mang dich vu KHCN vén 14 wu thé cia cac ngan hang nudc ngoai. Thi trudng
kinh doanh nhiéu tiém ning cung véi nguy co canh tranh ngay cang gay git trong
didu kién phat trién nén kinh té thi truong va hoi nhap kinh té qudc té dat cac
NHTM Viét Nam trude nhiéu thuan loi cling nhu nhiéu khé khan.

Tai Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam (Vietcombank), van dé phat
trién dich vu KHCN dang timg budc duoc quan tim dé phat trién. Nang cao chat
lugng dich vu ddi voi KHCN (KHCN) dugc ngan hang dat ra nhu mdt muyc ti€u miii
nhon trong chién luoc kinh doanh ciia ngan hang trong giai doan t&i. Xuat phat tir
nhimg yéu cau thuc té trén, dé tai “Hoan thi¢n dich vu KHCN ciia Ngin héing
TMCP Ngogi thwong Viét Nam — Chi nhdnh Chwong Dwong” di duoc chon dé
nghién cuu.

2. Tong quan cac cong trinh nghién ciru lién quan dén dé tai
2.1. Trén thé gii

Thuc tién va 1y luan marketing noéi chung va dich vu khach hang néi riéng &
cac nudc phat trién 1a dic biét sdi dong va thuong xuyén cap nhat. C6 thé néu mot
s6 tai liéu quan trong c6 lién quan va tham khao:

- Ph. Kotler (2007), "Marketing Management", Prentice Hall Pub. Cudn sach
trinh bay nhitng nguyén 1y co ban vé quan tri marketing va dich vu khach hang.

- Zeithaml, V.A. & M.J. Bitner (2000), Service Marketing, Boston:
McGrawHill

- John A. Goodman (2009), "Strategic Customer Service: Managing the

Customer Experience to Increase Positive Word of Mouth, Build Loyalty, and
Maximize Profits", Amacom American Management Association Pub. Tac gia tap
trung nhdn manh nhimg loi thé cua chién lwgce dich vu khach hang thong qua céc

cong cu va k¥ thuat hién dai.


http://www.amazon.com/John-A.-Goodman/e/B001QV02RS/ref=ntt_athr_dp_pel_1

- Ron Zemke&John A. Woods (2003), "Best Practices in Customer Service",

Amacom American Management Association Pub: nhdn manh khia canh tac nghiép

trong trién khai cac cong cy cham soc khach hang.

- Jacintha Brown (2003), " Coordinate Implementation of Customer Service

Strategies", Software Publications: cung cap nhimng nguyén 1y va mé hinh trién khai
chién luge dich vu khach hang.

- Pat Russ (2006), "Customer relationship management in retail banking",
EDS Business Transformation Outsourcing - CRM Service Center, pp. 246. Gng
dung quan tri quan h¢ khach hang trong linh vuc ngan hang ban 1¢.

2.2. Tinh hinh nghién ciru ciia d@é tai é trong nwéc

Nghién ciru vé marketing va dich vu khach hang trong hon mot thap ky nay
da dugc quan tam trong nghién ctru ly luan va giang day & bac dai hoc va sau dai
hoc nudc ta thude cac linh vuc kinh té va quan tri kinh doanh. Cé thé ké tén mot sb
tai liéu sau:

- GS. TS Nguyén Béach Khoa (2004), "Marketing thuong mai", NXB Théng
Ké: img dung nhiing nguyén 1y, m6 hinh va cong cu marketing va dich vu khach
hang trong hoat dong kinh doanh thuong mai ctia cac DN Viét Nam.

- GS. TS Lé Van Tu (2005), "Quan tri ngdn hang thuong mai", NXB Tai
Chinh: trinh bay nhitng nguyén 1y quan tri ngan hang thuong mai.

- TS Trinh Quéc Trung (2008), "Marketing ngan hang", NXB Thdong Ké:
trién khai marketing trong loai hinh DN kinh doanh tai chinh tién té.

- Nguyén Nguyén Hong (2014), Quan tri dich vu, NXB Théng ké. Pay 1a
gido trinh vé quan tri dich vu nén tac gia da dua ra hé théng cac van dé 1y luan noi
chung vé quan tri dich vu : Téng quan vé quan tri dich vy; Quan tri cac nguén luc
cua doanh nghi¢p dich vu; Quan tri cau dich vu; Quan tri qua trinh cung ung dich
vu; Quan tri quan hé khach hang va chién lugc phat trién dich vu va chién lugc phat
trién dich vu toan cau.

- Vuong Thi Ngoc (2011) Quan tri cac dich vu khach hang cua cac doanh
nghiép kinh doanh dich vu vién thong trén dia ban huyén Hoai Puc, Ha Noi, luan

van Thac si, Pai hoc Thuong Mai. Luan van nay da hé thong héa mot s6 van dé vé


http://www.amazon.com/Ron-Zemke/e/B000APTFR4/ref=ntt_athr_dp_pel_1
http://www.amazon.com/Ron-Zemke/e/B000APTFR4/ref=ntt_athr_dp_pel_1
http://www.amazon.com/s/ref=ntt_athr_dp_sr_2?_encoding=UTF8&sort=relevancerank&search-alias=books&field-author=John%20A.%20Woods
http://www.amazon.com/s/ref=ntt_athr_dp_sr_1?_encoding=UTF8&sort=relevancerank&search-alias=books&field-author=Jacintha%20Brown

quan tri dich vu khach hang ctia doanh nghiép.Sau do, luan van da danh gia thuc
trang quan tri dich vu khach hang cia mot s6 doanh nghiép vién thong trén dia ban.

- Nguyén Coéng Thanh Phuong (2013), “Quan tri dich vu khach hang tai chi
nhanh Ngan hang Néng nghiép va phat trién Nong thon tinh Kon Tum”, lun vin
Thac si truong Pai hoc Pa Ning. Luan vin di phan tich cac hoat dong quan tri dich
vu khach hang tai chi nhanh ngan hang, tir d6 d¢ xuét cac giai phap dé hoan thién
cong tac quan tri dich vu khach hang ¢ chi nhanh.

3. Muc tiéu nghién ciru

- Hé thdng hoa mot s6 co so 1y luan vé dich vu khach hang tai cap chi nhanh
cua Ngan hang thuong mai.

- Phan tich va danh gia thuc trang dich vu KHCN tai Ngan hang TMCP
Ngoai thuong Viét Nam — Chi nhanh Chuong Duong.

- Pé xuat mot sb giai phap hoan thién dich vu KHCN tai Ngan hang TMCP
Ngoai thuvong Viét Nam — Chi nhanh Chuong Duong.

4. Poi twong va pham vi nghién ciru

Déi tuong nghién ctru: Cac van dé 1y luan va thyc tién vé dich vu khach hang
ca nhan tai Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam — Chi nhanh Chuong Duong.

Pham vi nghién ctru:

- Vé ndi dung: nghién ctru dich vu KHCN theo cac ndi dung: hoan thién co
sO dir liéu va phan loai khach hang; xay dung ké hoach va cac muc tiéu hoan thién
dich vu khach hang; cac phuong thirc cung tng dich vu khach hang; cac ndi dung
cta dich vu khach hang va cudi cung 13 t6 chtre trién khai dich vu khach hang.

- V& thoi gian: s6 lidu duoc thu thap trong giai doan 2013-2015, giai phap
dén 2020,

5. Phuong phap nghién ciru

Phurong phdp nghién ciru tai ban: Tim kiém, tong hop tai liéu tir sach bao,
Internet va cac bao céo vé dich vu khach hang cta cac ngin hang thuong mai dé
phén tich, danh gia phuc vu cho cong tac nghién ctru.

Phwong phdp khdo sdt thue té: Hoc vién tién hanh danh gia phan hdi cia

khach hang 13 cic ca nhan da va dang str dung mot s6 dich vy ciia Vietcombank —



Chuong Duong vé mirc d6 hai long vé cong tac dich vu khach hang. Phuong phap
nghién ctru cu thé 1a phan tich thong ké, tong hop, so sanh, nhim xac dinh nhimng
yéu t6 anh hudng dén dich vu khach hang cia NHTM. Phuong phap diéu tra tric
nghiém thi truong bé‘mg bang hoi dé thu thap thong tin so cr?ip vé thuc trang dich vy
KHCN cua Vietcombank — chi nhanh Chuong Duong.

- S6 phiéu phat ra: 170 phiéu

- S6 phiéu thu vao: 156 phiéu

- S6 phiéu hop 1¢&: 133 phiéu

- Péi tuong khao sat: KHCN cua chi nhanh

- Thoi gian khao sat: thang 6-8/2016

Pon vi tinh: phiéu

Théng tin Phan loai S6 lwong Ty 18 %
L Nam 58 43,6%
Giai tinh
N 75 56,4%
18-22 tudi 16 12%
N 23-35 tuoi 45 33,8%
bo tuol -
36-55 tuoi 54 40,6%
trén 55 tudi 18 13,6%
NOoi tro 25 18,8%
Nghé nghiép Tu kinh doanh 53 39,8%
Dang di lam 95 41,4%

(Nguon: Sé lidu téng hop phiéu cau héi)

6. Két cAu caa dé tai

Ngoai phan m& dau, danh muc bang, biéu dd, hinh, phu luc, tai liéu tham
khao va két luan. Két cdu ctia luan vin bao gdm 3 chuong:

Chuwong 1: Mt sé vin dé ly ludn co ban vé hoan thi¢n dich vu khdch hang
cua doanh nghiép

Chuwong 2: Phan tich thuc trang dich vu khach hang ca nhan tai Ngdin
hang Vietcombank - Chi nhanh Chwong Dwong

Chuwong 3: Mt sé gidi phdp hoan thi¢n dich vu khach hang c4 nhan ciia
Ngan hang Vietcombank - Chi nhanh Chwong Dwong



CHUONG 1
MOT SO VAN PE LY LUAN CO BAN VE HOAN THIEN
DICH VU KHACH HANG CUA DOANH NGHIEP
1.1. Mt s6 khai niém co ban cia dé tai
1.1.1. Khéch hang

Dé c6 thé ton tai, dang vitng va duy tri vi tri trén thi truong, trudc tién cac
doanh nghiép can phai san xuat, cung cap cac san pham, dich vu thoa man nhu cau
cua thi truong, dap ung cac yéu cau doi hoi cua khach hang, tr d6 méi thu loi
nhuan. Khach hang chinh 1a cai dich ma moi doanh nghiép muén huéng téi va ciing
la mot trong nhitng yéu to quyét dinh su song con cua doanh nghiép. Vi vay, tat ca
cac doanh nghiép déu tim cach gitr va thu hat thém khach hang cho minh bang
nhiéu hinh thuc, théng qua nhiéu cong cu trong d6 c6 cac hoat dong dich vy khach
hang. Pic biét trong moi truong kinh doanh day rui ro va canh tranh khic nghiét
nhu hién nay thi viéc thoa mén cac nhu cau cua khach hang théng qua hoat dong
cham s6c khac hang cang cd vai trd v cling quan trong. Hoat dong nay s& cung cap
cho doanh nghiép nhitng théng tin quy gia, kip thoi, gilp doanh nghiép nhanh
chong vuot qua cac ddi thu canh tranh dé dap tng cac thi hiéu, nhu cau phét sinh
cua khach hang. Vay khach hang la nhirng ai?

Theo céch hiéu chung nhat cua cac nha kinh té, khach hang la tat ca nhiing
ngudi (ca nhan, tap thé hay té chirc) ¢6 nhu cau va thyc hién truc tiép hoac gian tiép
viéc giao dich mua ban hang hoa hay dich vu véi cac co s san xuat, doanh nghiép,
c4c cira hang... Phuong thuc giao dich cua khach hang cé thé 1a mua tryc tiép, ky
hop ddng mua ban, dwa don dat hang, kién nghi nhitng mat hang mai can mua
ban... Tuy nhién, theo dinh nghia nay thi khai niém vé khach hang chua that day du
Vi chua tinh dén nhiing nhan vién lam viéc trong cac co sé san xuat, doanh nghiép
hay céc cira hang d6. Do vay, khai niém vé khach hang cé thé dugc néu mot cach
khai quat hon 12 tat cd nhitng nguroi ma doanh nghiép phuc vu dii ho 6 tra tién cho
dich vu hay khéng.

Theo Wikipedia dinh nghia vé khach hang: “Khach hang 1a ngudi mua hodc



cO sy quan tam, theo doi mot loai hang hoa hodc dich vu nao d6 ma sy quan tam
nay c6 thé dan dén hanh dong mua”.

Theo quan diém quén 1y chit luong toan dién hién nay — TQM (Total Quality
Management — Quan 1y chat lugng toan di¢n): “Khach hang dugc hiéu 13 toan bd
nhirng dbi twong c6 lién quan truc tiép dén doi hoi vé chit luvong san pham, dich vu
ma doanh nghiép phai dap tmg nhu cau cta ho”.

Nhu vay c6 thé hiéu: Khdch hang ciia mét t6 chirc 1d mét tdp hop nhing cd
nhdn, nhém nguwoi, doanh nghiép... c6 nhu cau sir dung san phdam cia céng ty va
mong muén dwoc théa man nhu cau dé ciia minh.

Déi v6i mdi doanh nghiép ludn co hai loai khach hang:

Khach hang bén ngoai: Pay la nhitng nguoi thuc hién cac giao dich véi
doanh nghiép, bang nhiéu hinh thirc: Gap g truc tiép, giao dich qua dién thoai hay
giao dich tryc tuyén. Pay chinh 1a cach hiéu truyén thong vé khach hang, khong c6
nhirg khach hang nhu thé nay, doanh nghiép ciing khong thé ton tai. Nhitng khach
hang dugc thoa man l1a nhiing ngudi mua va nhan dugc san phém, dich vu cua
chung ta cung cap.

Khach hang bén trong: La khach hang ndi bd doanh nghiép. Bao gom doi
ngl lanh dao, cac can bd k¥ thuat, nhan vién... nhan vién chinh la khach hang cua
doanh nghiép va cac nhan vién chinh 1a khach hang cta nhau. Vé phia doanh
nghiép, ho phai ddp ung dugc nhu ciu cua nhan vién, c6 nhitng chinh sich nham
phat huy 1ong trung thanh cta nhan vién. Bén canh dé, giita cac nhan vién ciing can
su quan tAm gitup d& 1an nhau trong cong viéc.

1.1.2. Dich vu

Theo Philip Kotler, dich vu 13 mot loai hinh san pham/thi truong dic biét, c6
nhitng ddc trung khac biét so voi san pham hitu hinh va dugc hiéu 1a bat ky mot
hanh dong hodc hiéu suit ndo ma mot bén co thé chao hang cho bén khac va c6 ban
chat vo dinh hinh, khéng din dén viéc so hiru clia bat ky cai gi va viéc san xuat
chung c6 thé doc 1ap hodc gin véi san pham hiru hinh. Nguyén Bach Khoa (2013)

cho rang, khong phai toan bo hanh dong 1a dich vu ma chi ¢6 phan “hiéu luc théa



dung” (utility effects) cia nd méi tao nén san phim va dua ra khai niém dich vu 1a
téng hop cac hi¢u luc thoa dung ctia mdt hoat dong lao dong dugc nha cung cép
chao hang cho cac t6 chtrc va c4 nhan muc tiéu thu huong cé thé tra tién hodc mién
phi dé thoa man nhu cau, mong mubn x4c dinh ctia ho. Dich vu 1a méot “san phém
dic biét”, c6 nhiéu dic tinh khac véi cac loai hang hoa théng thudng. Chinh nhiing
dac tinh nay lam cho dich vu tré nén kho dinh luong va kiém soat.

Tinh v6 hinh: Do dich vu c¢6 dic diém phi vat chat, khong c6 hinh dang,
kich thudc, mau sic, mui vi cu thé, cho nén khéng thé nhin thiy duoc, ciing khong
thé nim gitt dugc hay ném, ngui duoc... DPdi véi dich vu, ching ta khong thé dé
dang nhan biét dugc bang cac gidc quan ctia minh, nhu diéu hién nhién khong thé
ngui duge “loi ich” hay ném dugc “hoat dong”. Do vay, viéc kiém tra, danh gia
dich vu thuong rat kho khan. Chi khi thong qua viéc st dung dich vu truc tiép,
khach hang moi co thé cam nhan va danh gia chét luong dich vu mot cach chinh xac
nhat. Sy vo hinh nay di tao ra kho khin cho doanh nghiép trong viéc cung cap,
kiém tra, do luong, duy tri, hoan thién chéat luong dich vu (Robinson 1999,
tr.21). Tom lai, tinh v6 hinh cta dich vu c6 nghia la dich vu khong hién hitu cu thé
nhu moi hang hoa, cho nén khong nhin thiy dugc va so mé dugce bang gidc quan
thong thuong.

Tinh khong dong nhat: Tinh khong dong nhat (hay tinh khac biét) ciia dich
vu la viéc céac dich vu khac nhau s€ c6 phuong phap thuc hién khac nhau, tuy thude
vao cach thirc phuc vy, nha cung cép, thot gian thyc hién, linh vuc phuc vy, ddi
twong phuc vu va dia diém phuc vu. Ngoai ra, cing mot loai dich vu cling ¢6 nhiéu
mirc do thue hién tir cao cip, phd théng dén thir cip, tuy theo yéu cau cta khach
hang (Caruana, 1997). Vi vay, viéc danh gia mot dich vu nao do6 cé chét luong hoan
hao hay yéu kém khéng thé chi dya trén mét tiéu chuan cu thé ma phai xem xét dén
nhiéu yéu t6 lién quan khac nhau trong qua trinh cung cap dich vu.

Tinh khéng thé tach roi: Tinh khong thé tach roi ctia dich vu thé hién & chd
dich vu khé c6 thé phan chia rd rang thanh hai giai doan nhu san pham hang hoa la

giai doan san xuat va giai doan sir dung. Su tao thanh va st dung dich vu thudng



dién ra cung lic v6i nhau. Néu hang hoa thong thudng dugc san xuat, luu kho, phan
phdi va cudi cing méi dén tay ngudi tiéu dung thi dbi v6i dich vy, khach hang gan
nhu déng hanh trong toan bd hodc mot phﬁn qué trinh tao ra dich vu d6 (Caruana,
1997). Vi vay, viéc dam bao va duy tri chat lugng dich vu 13 khong hé don gian vi
moi sai sot, khiém khuyét trong qué trinh thuc hién s& tic dong dén khach hang
ngay lap tuec.

Tinh khong thé cét trir: Dich vu dugc st dung khi tao thanh va két thac
ngay sau d6. Do vdy, dich vu khong thé cit trix, luvu kho rdi mua di ban lai nhu cac
hang héa thong thuong khac. Doanh nghiép ¢ thé uu tién thyc hién cac bude cia
dich vu hodc cac loai dich vu theo tht ty truéc sau nhung khong thé luu trir, dé
danh rdi dem ra tiéu thy khi can. Tinh khong thé cat trir ndy s& khong 1 van dé khi
nhu cau cta khach hang 6n dinh, nhung khi nhu cau thay doi hodc syt giam, cac
cong ty dich vu s& gap rat nhiéu khé khan. Ngoai ra, do san pham dich vu khong thé
hoan tra, thu hdi hay béan lai; khi khach hang khong hai long vé dich vu, ho ¢ thé
duoc hoan tién nhung doanh nghiép lai khong thé thu vé dich vu nhu véi cac san
pham vat chat thong thuong.

1.1.3. Dich vu khdach hang

Thuat ngit "dich vu khach hang" thudng duoc hiéu mot cach khong day du 1a
su chao don nhiét tinh ddi voi khach hang cta cac nhan vién ban hang. Tuy nhién
tiép xtc voi khach hang chi 1a mot phan trong dich vu khach hang ctia doanh
nghiép. Theo nghia tong quét nhat, dich vu khach hang (Customer services) 14 tat ca
nhimng gi can thiét ma doanh nghiép phai 1am dé théa man nhu cau va mong doi cia
khach hang, tirc 1a phuc vu khach hang theo cach ma ho mong mubn duoc phuc vu
va lam nhimg viéc can thiét dé giir cac khach hang minh dang c6.

Dich vu khach hang luén luén 1a mot yéu cu can thiét trong cong viée kinh
doanh cua cc doanh nghiép. Khach hang ngay nay 1 nhiing con nguoi day doi hoi,
mudn duge dbi xir nhd nhin, duoc ton trong va dugc nghe nhiing 161 cdm on chan
thanh. Nhitng diéu ma khach hang can hoi khi mua san pham dich vy 1a rat nhiéu va

gﬁn nhu vo tan. Vi vay, hé théng dich vu khéach hang dya trén thiét bi cong ngh¢
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hién dai, theo mdt quy trinh tan tinh, chuyén nghi¢p dang ngay cang tré nén quan
trong va can thiét v4i cac nha kinh doanh.

Dich vu khach hang dwogc hiéu “la mét hé thong dwoc té chire dé tao ra mét
méi lién két mang tinh lién tuc tir khi tiép xiic voi khdch hang lan ddu tién cho dén
khi san phcfm dwoc giao, nhdn va dwoc sw dung, nham lam thod mén nhu cau cia
khdach hang mot cach lién tuc”.

Dich vu khach hang nhu vdy 13 mot qua trinh bao gdm cac quyét dinh, cac
hoat dong dinh hudéng nang cao chét luong phuc vu khach hang, luén tao ra dich vu
thoa man ngay cang cao nhu cau mong doi cua khach hang nham dinh vi dich vu,
thiét 1ap quan hé 1au dai va trung thanh ciia khach hang v6i doanh nghiép va dich vu
cua doanh nghiép. Thyc chét dich vu khach hang 1a viéc hudng cac hoat dong dich
vu cua doanh nghiép vao khach hang, d6 13 qua trinh phan tich tim hiéu va giai
quyét mdi quan hé giita to chtc dich vu va khach hang muc tiéu. Khach hang ngay
cang trd nén phirc tap, nhu ciu mong mudn ctia ho ngay cang chi tiét, tinh té hon,
chat lwong nhu ciu ciing cao hon. Do d6, di c6 nhiéu cong ty da nghién ciru cai tién
d6i mai dich vu khach hang nham gianh loi thé canh tranh trong kinh doanh.

Dich vu khéach hang khong phai 1a cham séc khach hang. Cham séc khach
hang chi 1a mot trong nhiing hoat dong cua dich vu khach hang. Dich vu khach hang
la mot hé théng cac bién phap, cac chinh sach, 1a mot chudi cac cong viée lién tiép
nhau trong qua trinh cung cip nham 1am ting su hai 10ng cua khach hang va duy tri
quan h¢ lau dai véi ho. DPé muc tiéu cta dich vu khach hang dugc thyc hién cong ty
phai giai quyét cic van dé nhu: chét luong dich vy, chét lvong cac hoat dong phuc
vu, marketing dé c6 sy hoa hop céac yéu t6 do.

1.1.4. Chit lwong dich vu

Theo quan diém hudng vé khach hang, chdt lwong dich vu dong nghia véi
viéc dap iing mong doi ciia khdch hang, thod man nhu cau ciia khdch hang. Do vy,
chét lugng duoc xéac dinh bdi khach hang, nhu khach hang mong muén. Do nhu cau
ctia khach hang thi da dang, cho nén chit luong ciing s& c6 nhiéu cip do tuy theo

d6i twong khach hang.
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Chat luong dich vu 1a do khach hang quyét dinh. Nhu vay, chit luong 1a
pham tru mang tinh chu quan, tuy thudc vao nhu cau, mong doi cua khach hang. Do
viy, cing mot mirc chat luong dich vu nhung cic khach hang khac nhau s& c6 cam
nhan khac nhau, va ngay ca cung mot khach hang cling c6 cam nhan khac nhau &
cac giai doan khac nhau.

Nhu vay, Chét lwong dich vu 13 ndi dung dé danh gia vé chit lugng dich vu
khach hang, lam co s& dé trién khai cac cong cu quan tri dich vu khach hang ctua doanh
nghiép. Chét lugng dich vu khach hang tap trung vao cac yéu t6 tic dong dén muirc do
hai long ctia khach hang d6i véi dich vu va cac gia tri cung tmg ctia doanh nghiép.

Céc nha nghién ciru ciing nhu cac nha quan 1y quan tdm trong linh vuc chat
luong dich vu boi vi nd dugc biét dén 1 giai phap hiéu qua dé giam chi phi, ting su
hai long cta khach hang, duy tri va tang sy trung thanh ctia khach hang, tang y dinh
mua lai, 1am cho t6 chtrc ¢6 lgi nhudn cao hon. Hon nita, nghién ctru cho théy chéit
lugng dich vu c6 anh hudng dén hiéu qua kinh doanh cua cong ty, thu hat khach
hang m&i, nang cao hinh anh cia to chirc.

Déi véi nganh dich vu, chat lwong phu thudc nhiéu vao nhan vién cung cap
dich vy, do vay kho dam bao tinh on dinh. Béng thoi, chat luong ma khach hang
cam nhan phu thudc nhiéu vao yéu t6 ngoai vi nhu méi trudng, phuwong tién thiét bi,
phuc vu, thai do ctiia nhan vién phuc vu.

1.1.5. Sw hai long cua khach hang

C6 nhiéu dinh nghia khic nhau vé sy hai long ctia khach hang ciing nhu c6
kha nhiéu tranh luan vé dinh nghia nay. Nhiéu nha nghién ciru cho rang sy hai long
1a su khac bi¢t gitrta ki vong cua khach hang va cadm nhan thyc té nhan duoc. Theo
Fornell (1995) su hai long hodc su that vong sau khi tiéu dung duoc dinh nghia nhu
1a phan tng cua khach hang vé viéc danh gia bang cam nhan sy khac nhau gitra ky
vong trurdc khi tidu ding véi cam nhan thyc té vé san pham sau khi tiéu dung no.

Hoyer va Maclnnis (2001) cho rang su hai 10ng c6 thé gan lién v6i cam giac
chap nhan, hanh phuc, gitp d&, phan khich, vui suéng.

Hansemark va Albinsson (2004), “Su hai long ctia khach hang la mot thai do
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tong thé cuia khach hang ddi véi mot nha cung cép dich vy, hodc mot cam xuc phan
mg v6i sy khac biét gitta nhitng gi khach hang dy doan trude va nhitng gi ho tiép
nhan, di v6i su dap tmg mot s6 nhu cau, muc tiéu hay mong mubn”.

Zeithaml & Bitner (2000), su hai long cua khach hang 1a sy danh gia cua
khach hang vé mot san phim hay mét dich vu d dap tng dugc nhu ciu va mong
doi cua ho.

Kotler (2000), dinh nghia “Su hai long nhu 1a mét cam giac hai long hodc
that vong cia mdt nguoi béng két qua cua viéc so sanh thuc té nhan duoc cla san
pham (hay két qua) trong mbi lién hé v6i nhitng mong doi ctia ho.

Sy hai 1ong ciia khach hang 1a viéc khach hang cin cir vao nhiing hiéu biét
cia minh ddi v6i mot san pham hay dich vu ma hinh thanh nén nhiing danh gia
hoic phan doan chi quan. D6 1a mot dang cam giac vé tam 1y sau khi nhu cau cia
khéach hang dugc thda man. Su hai long ctia khach hang duogc hinh thanh trén co s¢
nhimng kinh nghiém, dic biét duoc tich liiy khi mua sim va st dung san phim hay
dich vy. Sau khi mua va sir dung san phém/dich vu khéach hang s€ c6 su so sanh
gitra hién thuc va ky vong, tir d6 s€ danh gia dugc la hai 1ong hay khéng hai long.

Tom lai, sw hai long chinh la thai do téng thé cua khach hang khi dwoc
nguoi ban cung cap mét san pham hay dich vu ndo dé. Nhu vy, ¢ thé hiéu dugc 1a
cam giac dé chiu hodc c6 thé that vong phat sinh tir viéc nguoi mua so sanh gitra
nhing loi ich thuc té cia san pham va nhimg ky vong cia ho.Viéc khach hang hai
long hay khong sau khi mua hang phu thudc vao vi¢c hg so sanh gitra nhiing loi ich
thuc té ciia san pham va nhiing ky vong cua ho trude khi mua. Khai niém san pham
& day duoc hiéu khong chi 13 mot vat thé vat chat théng thudng ma nd bao gdm ca
dich vu.

Dinh nghia nay da chi rd rang, su hai 10ng 1a su so sanh giira loi ich thuc té
cam nhan dugc va nhitng ky vong. Néu loi ich thyc té khong nhu ky vong thi khach
hang s& that vong. Con néu lgi ich thyc té dap tmg véi ky vong da dit ra thi khach
hang s& hai 1ong. Néu loi ich thuc té cao hon ky vong ctia khach hang thi sé& tao ra

hién tugng hai long cao hon hodac 1a hai long vuot qua mong doi.
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1.2. Mt s6 1y thuyét lién quan dén dé tai
1.2.1. Ly thuyét vé gid tri cung veng cho khdch hang (Ph. Kotler)

Gia tri khach hang dugc hiéu 12 toan bo loi ich ma khach hang nhan dugc tir
viéc sO hiru san phém/dich vu, no bao gém nhirng 1¢1 ich do san phém/dich vu mang
lai, lo1 ich do dich vu cong thém, loi ich do hinh anh cua thuwong hi¢u ngudi ban, loi

ich nhd mdi quan hé ¢4 nhan hinh thanh.

Gia tri san pham

Gia tri dich vu Tong gia tri

khach hang
Gi4 tri vé nhan su
Gia tr1 v& hinh anh Gi4 tri danh cho

» khach hang
Gia tién
Phi t6n thoi gian
| Tong chi phi

Phi t6n cong sirc cua khach hang

Phi ton tinh than

Hinh 1.1. Cac yéu t6 quyét dinh nén gia tri danh cho khach hang
Nguon: Philip Kotler (2006)
Theo Philip Kotler: “Gia tri danh cho khach hang 1a chénh léch giita tong gia
tri cia khach hang va tong chi phi ciia khach hang. Tong gia tri cua khach hang 1a
toan bo nhitng loi ich ma khach hang trong doi & mot san phim hay dich vu nhét
dinh. Vi vay, khach hang s& mua hang ma né dam bdo gid tri danh cho khéach hang
14 16n nhat”.
Theo d6, tong gia tri ctia khach hang bao gdm: gia tri san pham, gia tri dich

vu, gia tri vé nhan sy va gia tri ve€ hinh anh. Tong chi phi ciia khach hang bao gom
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gi4 tién (tra cho san pham, dich vu), phi ton thoi gian (thoi gian can thiét ké tir luc
tim hiéu dén lac c6 duge san pham), phi ton cong strc (dé tim hiéu va cho dén khi
c6 dugc san pham) va phi ton tinh than. Vi vdy, khach hang s& mua hang cta hing
nao d6 ma n6é dam bao gia tri danh cho khach hang 1a 16n nhat. C6 thé coi gia tri
danh cho khach hang nhu 13 “loi nhuin” cua ho. C6 hai diéu quan trong ma ngudi
ban can quan tdm, thir nht 1 ngudi ban phai danh gia dugc téng gia tri ctia khach
hang va tong chi phi ctia khach hang twong tng v6i san pham cia timg d6i tha canh
tranh, dé biét rd vi tri san phdm cta minh ¢ dau. Thtr hai 1a ngudi ban cé gia tri
danh cho khach hang it hon, c6 hai phuong an dé lya chon. Ngudi ban d6 c6 thé cb
ging ting tong gia tri ciia khach hang hodc giam tong chi phi cua khach hang.
Phuong 4n dau doi hoi phai ciing ¢d hay nang cao loi ich cta san pham, dich vu,
nhan sy va/hay hinh anh ctia hang héa. Phuong &n thtr hai doi héi phai gidm chi phi
clia nguoi mua, Ngudi ban co thé giam gia, don gian héa thu tyc dit hang va giao
hang hay ganh chiu mot phan nao dé rui ro ciia ngudi mua bang cach ap dung ché
do bao hanh.

Su thoa man ctua khach hang (Customer satisfaction) 1a mot thuat nglr trong
kinh doanh, 1a mot su do ludng nhu thé ndo cua cic san pham, dich vu dugc cung
cAp boi mot cong ty dap umg hodc dap tmg vuot troi sy mong doi cta khach hang.

Sy théa mén 1a sy dap lai ddy dii ciia nguoi tiéu ding. N6 13 mot sy danh gia
cho théy réng diém dic trung cua mot san phém hay dich vu, hay chinh ban than
dich vu cua san pham duogc cung cip (hay dang duoc cung cip ) mot mic do hai
long lién quan dén viéc tiéu dung, bao gdm cac muc d6 dudi hodc trén su dap
tmg... (Oliver,1997). Khai niém nay duoc chp nhian mot cach rat rong rii.

Con theo Philip Kotler (2006) thi “su théa man” (cua khach hang) la mic do
cla trang thai cam giac ctia mot ngudi bat ngudn tir viée so sanh két qua thu dugc tir
san pham (hay san lugng) voi nhiing ky vong ctia ngudi d6. Khach hang s& danh gia
xem thir hang nao mang lai gia tri cao nhat. Khach hang 14 ngudi luén mong muén
gia tri tdi da trong pham vi tai tién cho phép cung trinh do hiéu biét, kha ning dong

co va thu nhdp cua ho. Ho dé ra mot ky vong vé gia tri roi can cir vao d6 ma hanh
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dong mua hodc khong mua san phém va dich vu cua mot hang nao d6. Toém lai,
chinh mirc d§ cung rng gia tri cua mot doang nghi¢p cho khach hang sé anh huong
quan trong dén mtc do théa mén va sy trung thanh cta khach hang dbi véi san
phém hodc dich vu cia mot hang nao do.

1.2.2. Ly thuyét méi quan hé giiva chit lwong dich vu va sw hai long khdch hang

C6 mdt s6 béng ching thuc nghiém cho théy chét luong dich vu 1a mdt tién
dé quan hé nhin qua cia sy hai 10ng cta khach hang (Cronin va Taylor, 1992;
Woodside va cong su, 1989). Tuy nhién, co rat it nghién cru thuc nghiém chimg
minh tAm quan trong cua su do luong chat lugng dich vy trong viéc xac dinh sy hai
long cua khach hang (Fisk va cong su, 1993; Levesque va McDougall, 1996). Cac
nghién ctru trude ddy da goi ¥ rang chét lwong dich vu anh hudng truc tiép va déng
ké dén sy hai 1ong (Caruana va cong su, 2000; Baker va Crompton, 2000). Ké tir
khi chat luong dich vu nhan thirc phan anh sy khac biét gitta sy mong doi cuia khach
hang va hiéu suét thuc té, ky vong thép hon hodc kha nang nhan thirc cao hon,
nhiéu kha ning dan dén mot sy hai long nhan thirc tdt hon. Su hai long 1a tién than
truc tiép y dinh hanh vi (Cronin et al, 2000; Petrick va Backman, va cong su, 2002;
Dodds 1991).

Tuy nhién, nghién ctru vé sy hai 1ong ctia khach hang da chuyén hudng toi
mo hinh phan hoi, xem su hai 1ong véi cac san pham va thuong hiéu nhu 1a mot két
qua cta hai bién nhan thtrc: ky vong trude khi mua va khong thira nhan (Churchill
va Surprenant, 1982; Peter va Olson, 1996). Theo Peter Olson (1996), “ky vong la
niém tin vé hiéu suit du kién cua san phém; khong thtra nhan dé cap dén su khac
biét gifra ky vong trudc khi mua va nhan thire sau khi mua”. Trong mdt nghién clru
trudc day, Churchill va Surprenant (1982) bao céo rang sy phan hdi anh huong tich
cuc dén sy hai long. D6 13, khi ddi twong nhan thirc san pham thyc hién t6t hon so
véi du kién, ho da hai long hon (Churchill va Surprenant, 1982). Nghién ctru thuc
nghiém tiép tuc hd tro cac khai niém rang su hai long 1 do ky vong va doi héi phai
¢6 nd luc nhan thic dang ké cta khach hang (Bearden va Teel, 1983; Moutinho va

Goode, 1995; Cadotte va cong su, 1987). Trong mot nghién ctru gﬁn day, Levesque
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va McDougall (1996) phat hién ra ring hiéu suit cua cac nha cung cap dich vu cbt
161 va do luong quan hé cua dich vy 1a mot dong lyc quan trong cho sy hai long cua
khach hang trong linh vuc doanh nghiép ban 1¢ & Anh. Tuy nhién, trong mot bdi
canh khéng thudc phuong Tay, lién két gitta cdt 16i va do ludng quan hé cta dich vu
va su hai long cua khach hang chua dugc thanh 1ap theo kinh nghiém. Cac nghién
ctru hién nay nhdm muc dich 14p day khoang cach ndy trong cac tai liéu.

Céc nha kinh doanh thuong cho ring chat lwong dich vu va sy hai long cua
khach hang 14 mét, c6 thé thay thé cho nhau. Tuy nhién, d c6 nhiéu nghién ctru duoc
thuc hién va chimg minh ré“mg chét luong dich vu va su hai long cia khach hang 1a hai
khéi niém hoan toan khac nhau. Su hai 10ng ctia khach hang 1a mot khai niém tong quét
trong khi chat luong dich vu chi tip trung vao cac yéu t6 cAu thanh (Zeithaml and
Bitner, 2000). Dya vao nhiing két qua nghién ctru nay, Zeithaml & Bitner (2000) da

dua ra mo hinh nhan thirc ctia khach hang vé chat luong va su hai long.

Chét lwong dich vu Céc yéu tb tinh hudng

b

Chit lvong san ngﬁm Su thoa min cua khach

hang

Gid ca Cdc veu to cd nhin

¥

Hinh 1.2. Md hinh nhén thirc ctia khach hang vé chat hrong va su hai long

Nguon: Zeithaml & Bitner (2000)

Hién van chua c6 dugc sy théng nhat giita cic nha nghién ciru vé cac khai

niém nhung da s6 cac nha nghién ctru cho rang giira chat lwong dich vu va su hai
long khach hang co méi lién hé véi nhau (Cronin & Taylor, 1992; Spereng,
1996).Sy hai 10ng 1a ham cua sy khac biét gitta két qua nhan duoc va ky vong
(Kotler, 2001).Parasuraman va cong su (1993) cho rﬁng gitra chét lugng dich vu va
su hai 1ong khach hang ton tai mot s khac biét, diém khac biét co ban 1a van dé

“nhan qua”. Con Zeithalm & Bitner (2000) thi cho rang sy hai 1ong ciia khach hang
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bi tac dong boi nhiéu yéu 6 nhu: chat lwgng san pham, chit lugng dich vu, gi ca,
yéu to tinh hubng, yéu té ca nhan. Nhu vay, theo mé hinh chat lugng dich vu chi 13
mot trong nhitng nguyén nhan din dén sy hai long cua khach hang. Vi thé, mot van
dé dit ra 13 phai nghién ciru thém vé mdi quan hé cic nhan t cta chat luong dich
vu vo1 mic do hai long cua khach hang st dung dich vu. Ly do 1a chét luong lién
quan dén viéc cung cip dich vu, con sy hai long chi danh gia dugc sau khi da st
dung dich vu do. Néu chat lugng dugc cai thién nhung khong dya trén nhu ciu cla
khach hang thi s€ khong bao gio khach hang thoa man véi dich vu do.
1.3. Khai niém va ndi dung hoan thién dich vu KHCN tai cap chi nhanh ciia
mot ngan hang thwong mai
1.3.1. Khdi niém, vai tro, nguyén tic dich vu KHCN
1.3.1.1. Khai niem dich viu KHCN

Dich vu la nhitng hoat dong lao dong mang tinh xa hoi, tao ra cac dich vu
hang ho& khong ton tai dudi hinh théi vat thé, khéng dan dén viéc chuyén quyén so
hitu nham thoa man kip thoi, thuan loi va hiéu qua cac nhu cau caa san xuat va doi
séng cua con nguoi (David Cox, 1997). Theo théng 18 quéc té, dich vu ngan hang
(DVNH) bao gom tat ca cac hoat dong ngan hang cia mot to chic cung tng DVNH
trén thi truong vi muc tiéu lgi nhuan.

O nudc ta con c6 mot s6 quan diém khac nhau vé khai niem DVNH. Mot sb
y kién cho rang, cac hoat dong sinh 10i cia NHTM ngoai hoat dong cho vay thi
duoc goi 1a hoat dong dich vu. Quan diém nay phan dinh rd hoat dong tin dung, mot
hoat dong truyén thong va chu yéu trong thoi gian qua cua cac NHTM Viét Nam,
v6i hoat dong dich vy, mot hoat dong maéi bat dau phat trién & nudc ta. Sy phan
dinh nhu vay trong xu thé hoi nhap va mo cira thi treong dich vu tai chinh hién nay
cho phép ngan hang thuc thi chién luoc tap trung da dang ho4, phat trién va nang
cao hiéu qua cua céc hoat dong phi tin dung (F. S. Mishkin, 1995).Con quan diém
thar hai thi cho rang, tt ca cac hoat dong nghiép vu cia mot NHTM déu duoc coi 1a
hoat dong dich vu. Ngan hang la mét loai hinh doanh nghiép kinh doanh tien té,

cung cap dich vu cho khach hang. Quan niém nay phu hop véi théng Ié quéc té, phu
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hop véi cach phan loai cac phan nganh dich vu trong Hiép dinh WTO ma Viét Nam
cam két, dam phan trong qua tinh gia nhap, phl hop véi noi dung Hiép dinh thuong
mai Viét-M§. Trong phan t6 cac nganh kinh té cua Tong cuc Théng ké Viét Nam,
ngan hang 1a nganh dugc phan t6 trong linh vyc dich vu.

Trong luan vin nay, DVNH duoc hiéu la toan bd cac hoat dong nghiép vu
ctia ngan hang bao gom céc hoat dong vé vén, tin dung, tién té, thanh toan... nham
dap tng nhu cau cua khach hang va vi myc tiéu loi nhuan.

Theo WTO, dich vu ngan hang béan I¢ (DVNHBL) Ia loai hinh dich vu dién
hinh ciia ngan hang noi ma cac KHCN c¢6 thé dén giao dich tai cac diém giao dich
ctia ngan hang dé thuc hién cac dich vy nhu gui tién, vay tién, thanh toan, kiém tra
tai khoan, dich vu thé.

Theo Hoc vién cong nghé Chau A thi dich vu NHBL ¢ thé hiéu 1a: "DVNHBL
la viéc cung ing DVVNH tdi tirng ca nhan riéng I¢, cac doanh nghiép vira va nho thong
qua mang ludi cac chi nhanh, hoic 1a khach hang cé thé tiép can tryc tiép véi dich vu
ngan hang thong qua cc phuong tién CNTT, dién tir vién thong”.

Theo tir dién Pau tu: "Ngan hang ban I¢ 1a hoat dong ngan hang phuc vu cho
thi truong dai chung noi ma cac KHCN duoc cung cap dich vu qua mang lugi chi
nhanh dia phuong ctia cac ngan hang".

Nhu vdy, qua cac dinh nghia trén c6 thé thay c6 hai quan niém khac nhau
vé dich vu NHBL, mét quan niém cho rang, dbi tuong dich vu NHBL bao gém
KHCN, ho gia dinh va DNVVN; mét quan niém cho rang, ddi tugng dich vu NHBL
chi bao gom KHCN, ho gia dinh.

Trong pham vi nghién cau cia dé tai ndy, hoc vién xac dinh ddi twong phuc
vu cua DVNHBL 1a cac KHCN, ho gia dinh va “DVNHBL duoc hiéu 1a cac DVNH
dugc cung ng tai tieng ca nhén riéng 1€ va cac ho gia dinh thong qua mang ludi chi
nhanh hoic 13 KHCN c6 thé tiép can tryc tiép voi DVNH thong qua cic phuong
tien CNTT, dién tir vién thong”.

Nhu vay, dich vu KHCN 1a hoat dong cung cép cac san ph?lm dich vu cua

ngan hang chii yéu cho ddi tuong KHCN vdéi cac dich vu nhu: tién gui tiét tiém,
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dich vu thé, dich vu kiéu héi, dich vu ngan hang dién ti, chuyén tién du hoc, cho
vay ti€u dung KHCN, cho vay h¢ kinh doanh...

Dich vu KHCN cua cic ngan hang duoc hiéu “la mét hé thong dwoc t6 chirc
dé tao ra mét moi lién két mang tinh lién tuc tu khi tié;D xtic véi KHCN lan dau tién
cho dén khi dich vu NHBL duwgc sir dung, nham lam thod mén nhu cau cia khach
hang mot cach lién tuc”.
1.3.1.2. Vai tro cua dich vu KHCN

Lam gia tang gia tri cho doanh nghiép. Mdt mat, khi cac doanh nghi¢p cung
ung dich vu khach hang c6 tra phi gitip doanh nghi¢p tdng doanh thu va lgi nhuan.
Mait khac, doanh nghiép co thé khai thac doanh thu va lgi nhun tir cic san
phém/djch vu ¢dt 16 trén mdi khach hang do c6 sy thdéa man cao hon dudi tac dong
cua cac dich vu khach hang

Nang cao su hai long cho khach hang cta doanh nghiép.Cac dich vu khach
hang dugc cung cép chinh 1a cac dich vu vé€ tinh cua san phém dich vu cdt 161 ma
doanh nghi€p cung ung cho khach hang nén chiing toc tac dong nang cao sy thda
man cho khéch hang.

Thuc hién cac muc ti€u cua doanh nghié€p. Quan tri dich vu 1a mot hoat dong
quan tri tac nghiép trong qué trinh kinh doanh ctia doanh nghiép, hoat dong nay gop
phﬁn thuc hién cac muc ti€u cua doanh nghi¢p nhu doanh thu, lgi nhuan, mo rong
thi phan, nang cao kha ning canh tranh cia doanh nghiép.

Duy tri, cing cb tap khach hang truyén théng va md rong tap khach hang
m&i. Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay gat, canh tranh bang gia ca hay chét
lugng san phém khong con la cong cu duy nhét, canh tranh béng dich vu dang la xu
thé hién hitu, vi vay viéc phat trién cac dich vu khach hang giup doanh nghiép nang
cao kha ning canh tranh trong viéc giit khach hang truyén théng va kéo khach hang
m&i dén véi doanh nghiép.

Thiic day hanh vi mua sim cua khach hang. Ngay nay, khach hang c6 nhiéu
su lua chon san phém do ¢6 nhiéu ddi thu canh tranh cung cép cac san phﬁm tuong

tu cia doanh nghiép. Pong thoi, quyét dinh mua ctia khach hang ciing bi chi phdi
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boi nhiéu yéu t6. Mdi doanh nghiép c6 thé lya chon mot yéu t6 chu dao dé thuc day
hanh vi mua cua khach hang, phat trién cac dich vu khach hang 1a mot su lya chon
ctia nhiéu doanh nghiép hién nay khi thiic ¢y khach hang mua sam.

1.3.2.3. Nguyén tdic trién khai dich vu khdch hang

Dich vu khdch hang la dé phuc vy nhu cdu cua khach hang: M&i san pham,
dich vu c6 nhitng dic diém, tinh ning khac nhau, dap (ng nhitng nhu cau, muc dich
cua nhitng ddi twong khéch hang khac nhau. Vi vay, chu ky song caa san pham,
dich vu chi thuc sy bit dau khi né dap ung duoc cac mong mudn, doi hoi cua khéch
hang. Ban nhitng tha khach hang can chinh Ia tu teéng cha dao cua Marketing hién
dai. Nam bat duoc tm ly va mong mudn cua khach hang 1a yéu té quan trong hang
dau trong bat ctir hoat dong dich vu khach hang nao.Chi khi nao biét duoc khach
hang thuc sy mong mudn nhiing gi thi Iic d6 dich vu khach hang mai hidu qua.
Doanh nghiép khong thé tu dé ra noi dung dich vy khach hang dya trén suy nghi
cha quan cua minh ma can phai dwa vao mong mudn cua khach hang: ho muén
dugc phuc vu nhitng gi va nhu thé ndo? Lién quan dén nguyén tic nay, doanh
nghiép can xac dinh hai van dé&: d6 1a noi dung va mirc do dich vu khach hang.

Noi dung dich vu khach hang phan anh nhitng hoat dong cu thé ma doanh
nghiép s& tién hanh dé phuc vu khéch hang. Chang han: xay dung nhitng ké hoach
cu thé bat dau tir viéc xay dung co so dit liéu khach hang day du, dén viéc phan loai
cac nhom khéch hang, hoic xay dung maot trang web riéng vé cham séc khach hang,
gilp khach hang co thé dat hang, thay d6i don hang, thanh toan, toa dam... qua
mang. Hay to chac cac chuong trinh giao luu, gap g& véi khach hang hoic mot
nhom khach hang 16n dé tao mdi trudng cho khach hang va doanh nghiép gan gii
v6i nhau hon, qua d6 c6 co hoi cho khach hang bay to nhitng khoé khan, thac mac
hay nhitng diém chua hai 10ng cia ho. Qua d6 doanh nghiép cé thé nim dugc chinh
xé&c cac thong tin phan hoi tir phia khach hang, trén co s& d6 c6 nhiing diéu chinh
cho phu hop...

Muc do CSKH thé hién cac chi sé vé chat lwong, khéi luong, quy ma, tan

suat... tién hanh céc hoat dong trén. Mot hoi nghi khach hang c6 thé gém vai chuc
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hay vai traim khach hang, c6 thé duoc té chirc nira nim mot 1an hay ca nim mat lan.
Qua ky niém cho khach hang nhan dip nim méi thé chi 1a mot tim buu thiép, mot
cudn lich nhung ciing c¢6 thé 12 moét mén qua dit tién hon. Di nhién néi dung dich
vu khach hang cang da dang va mtrc d6 cang lon thi khach hang cang hai long. Tuy
nhién viéc thuc hién mét chuong trinh dich vu khach hang con phu thuéc vao kha
ning cua doanh nghiép (ngudn lyc tai chinh, nhan su...) c6 nghia 1a phai dam bao
ké hoach c6 tinh kha thi.Théng thuong doanh nghiép sé quyét dinh vé noi dung va
muc d6 dich vu khach hang dwa theo cac yéu té sau:

- Nhu cau cua khach hang;

- Hoat dong dich vu khach hang caa ddi thu canh tranh;

- Kha nang dap trng caa ban than doanh nghiép.
1.3.2. Phén dinh ni dung hoan thién dich vuKHCN tai cdp chi nhdnh ciia mt
ngdn hang thwong mai
1.3.2.1.Hoan thién co so dir liéu va phdn loai khdach hang cua ngdan hang

Co so dir lidu cho phép khai thac cac thong tin tai thi truong muc tiéu dé
phan doan tét hon qua nhimg phan tmg da dang, phan tich va chu dong trudc cac
phan ung ciia khach hang. O Viét Nam hién nay, hau hét cac cong ty déu chua
chuyén sang Marketing co s& dit liéu, mot phuong thirc c¢6 thé coi 1a dinh cao cia
Marketing truc tiép. Marketing co sé dit liéu st dung cong nghé co sd dit lidu va
cac phuong phap phan tich tinh vi dugc két hop véi cac phuong phap Marketing
tryc tiép dé tao ra mot phan tng dap lai mong mudn trong cac nhém muc tiéu va cac
ca nhan. Nhiéu Cong ty van con nham danh sach khach hang véi co sé dit liéu khach
hang. Danh sach khach hang don gian chi 1a mot tdp hop ho tén dia chi dién thoai.
Con co so dir liéu Marketing c6 chira dung nhirng s6 liéu nhan khau hoc, tim 1y hoc,
thoi quen str dung cac phuong tién truyén thong, cac muc tiéu thu méi gan day,tan
sudt, s6 tién va nhiing chi s hitu quan c nhan. Noi cach khac, day 1a tap hop c6 to
chirc cua cac s6 liéu day du vé timg khach hang hién c6, khach hang trién vong hay
nghi van hién co, ¢6 thé tiép can va c6 thé tac dong dén duoc dé phuc vu cho nhiing

muc dich Marketing, nhu hinh thanh danh sach khach hang, ban san pham hay dich
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vu hodc duy tri méi quan hé vé6i khach hang. Cac ngan hang phai xay dung duoc cac
co s& dir lidu vé khach hang trong timg linh vuc san pham riéng biét, nhung thuong 14
khong téng hop nhung thong tin d6 thanh bd hd so day du vé khach hang dé co thé sir
dung vao muc dich ban hang, hay dinh gia quan hé khach hang.

Nhiing nhan vién ban hang dugc dao tao can xay dung co so du liéu c6 hiéu
qua vé khach hang. Str dung mdy tinh xach tay ho ghi lai nhitng s6 liéu thich hop cua
tung khach hang cia minh nhu: khdi lugng mua, gid ca, nhu cau, tiéu chuan mua,
nhitng sé thich riéng, nhitng san phim wa thich, ho tén, tudi... sau mdi lan viéng thim
chao hang nhan vién ban hang lai ghi nhing thong tin vé thoi gian viéng tham sip t6i,
nhitng mdi quan tim va cau hoi ciia timg khach hang... Sy hiéu biét sau sic vé ting
khéach hang toa cho nhan vién ban hang mot loi thé canh tranh dic biét.

Viéc xdy dung co so dir liéu Marketing doi hoi phai dau tu vao phan cling
may tinh trung tdm va hé théng ngoai vi, phan mém xu 1y dit liéu, cac chuong trinh
hoan thi¢n thong tin, cdc duong truyén, nhan sy thu thap dit li¢u, chi phi huén luyén
nguoi sir dung thiét ké cac chuwong trinh phan tich. Hé thong nay phai dé s dung va
thuan tién d6i v6i cac nhom Marketing khach nhau, nhu cic nhém quan 1y san
pham va nhan hiéu, phét trién san phadm méi, quang cdo va khuyén mai, thu gui truc
tiép, marketing qua dién thoai, ban hang, thyc hién don hang va phuc vu khach
hang. Viéc xay dung mét co so du liéu khach hang doi hoi phai c6 thoi gian va kha
nhiéu chi phi, nhung khi n6 di vao hoat dong t6t thi cong ty sé& dat ning suit cao.
Nhu vy, co so du liéu tét cho phép cong ty phan loai va du doan trudc nhu cau
phong phu ciia khach hang, xac dinh khach hang c6 nhiéu trién vong va ting sb
khach hang trung thanh.

Nhu cau cua khach hang vé cach thac phuc vu ciing nhu nhu cau vé san
pham rat phong pht va da dang. Néu dap ung tit ca cac nhu cau do, doanh nghiép
s& phai tén kém chi phi 16n ma lai 1ang phi khong can thiét. Mdi nhdém khach hang
c6 mot sd nhu cau nhat dinh. Phan nhém khach hang, tim hiéu chinh x&c nhu cau
cua tirng nhém, doanh nghiép vira cé thé 1am hai 1ong cac nhdm khach hang vira

han ché dugc chi phi. Trong hoat dong dich vu khach hang, cac doanh nghiép
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thuong danh sy cham soc dac biét cho nhdm khach hang Ion. Theo quy luat Pareto
80:20, quy luat phd bién trong hoatdong kinh té, 20% luong khach hang dem lai
80% doanh thu (loi nhuan). 20% nay co vai tro quan trong véi doanh nghiép. Giir
dugc 20% nay, doanh nghiép sé duy tri duoc lugng doanh thu (loi nhuan) twong doi
6n dinh. Chinh vi viy, cin ctr vao bao céo vé doanh thu (loi nhuan) cudi mdi ky,
doanh nghiép phai xac dinh chinh xac luong 20% khéach hang I6n dé wu tién chim
s6c. Ngoai ra, doanh nghiép co thé di sdu xac dinh 10% hay 5% khéach hang 16n
nhat duoc dic biét quan tam.

1.3.2.2. Xay dung ké hoach va cac muc tiéu hoan thién dich vu KHCN tai chi nhdanh
cua NHTM

Pé c6 thé hoan thién dich vu khach hang budc dau tién 1a chi nhanh NHTM
can phai xay dung mdt ké hoach cu thé va dai han, xay dung mét bo tiéu chun chat
luong dich vu khach hang danh cho diém giao dich va nhan vién ngan hang.

Véi dia diém giao dich ctia ngan hang, cin c6 mot s6 yéu cau nhu sau: bién
hiéu chinh va ctra ra vao can phai duoc thiét ké dang quy cach, dé quan sat, mang
tinh thAm my cao, ra vao thuan tién; bién quang cao, backdrop phai dugc bai tri hop
ly, khu vuc dé xe cua khach hang phai thuan ti€n, nhan vién bao v¢é phai cé tac
phong nghiém tic; khong gian bén trong diém giao dich phai duoc bd tri hop 1y,
sach s€, thuan lgi cho khach hang dén sur dung dich vuy; cac an phém quang cao, to
roi phai day du thong tin, dé ¢ vi tri thuan tién, gon gang, dep mit. ..

Véi can bd ngan hang can c6 mot sd yéu cau nhu: dién mao phu hop, dam
bao diing quy dinh vé dong phuc ngan hang, trang phuc sach s&, gon gang; tuan thil
dung thoi gian 1am viéc theo quy dinh ctia ngén hang; dam bao cac phuong tién dé
phuc vu cong viéc duoc chuan bi ddy du; chu dong tiép don khach hang, ngon ngir
giao tiép lich thiép, thai d6 phuc vu khach hang phai niém nd, than thién, lich sy, co
trach nhiém trong qua trinh giao dich véi khach hang; nam viing kién thirc nghiép
vu chuyén mon; ndm bét nhu cau, mong mudn cta khach hang dé chu dong tu van;
san sang hop tac va hd tro ddng nghiép trong qua trinh 1am viéc. ..

Sau khi hoach dinh duoc ké hoach va xay dung tiéu chuan vé dich vu khach
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hang, ndi dung tiép theo la xay dung cac muc ti€u hoan thién dich vu khach hang
ctia ngan hang. Cac muc tiéu co ban can duoc quan tam la:

- Muc tiéu mé rong thi trudng va tang doanh s6: Dich vu khach hang dugc
chia lam 2 loai: dich vu khach hang phai tra phi va dich vu khéac hang khong c6 phi.
Mot mat, khi ngan hang cung ung cac dich vu khach hang s€ tac dong tich cuc téi
hanh vi cta khach hang. Cac dich vu khach hang gop phan 1am ting do thoa méin
cho khich hang, nho vay sé khuyén khich khach hang sir dung san pham dich vu
ctia ngan hang. Mit khac, cac dich vu khach hang c6 phi s& gép phan dem lai mot
lugng doanh thu khong nhoé cho ngan hang.

- Muc tiéu vé s6 luot phan hoi, khiéu nai ctia khach hang: Khi danh gia chat
lugng dich vy can phai dya trén s6 luot khach hang phan hdi hodc khiéu nai vé céac
van d¢ phat sinh trong qué trinh cung cap dich vu. Tuy nhién, khi quy mé kinh
doanh mo rong thi kha ning sb luot phan hdi hodc khiéu nai chic chan sé& tang, khi
d6 can phai dua trén ty 1€ khiéu nai trén téng sb lugt khach hang str dung dich vu dé
danh gia chat luong dich vu cung cép cho khach hang, tir 46 dua ra nhiing bién phap
dé cai thién, nang cao chit lugng dich vu.

- Muc tiéu vé sy hai long ctia khach hang: Ban than cac dich vu khach hang
ludn 1a céc dich vu v¢ tinh xoay quanh san phém dich vu ¢t 15i cta ngan hang, nén
khi ngan hang cung cép thém céc dich vu khach hang s& gitip do hai 1ong vé chat
lugng san pham/dich vu khach hang ting lén.

- Muc tiéu duy tri va ctng c6 tdp khach hang truyén thdng: Khi su hai long
vé chét luong san pham dich vu ting 1én thi ddy da 1a mot co sé quan trong dé gitr
khach hang & lai v&1 ngan hang lau hon. Bén canh do, cac dich vu khach hang sau
giao dich thuong sé& gitp ngan hang duy tri mbi quan hé véi khach hang tt hon.

- Muc tiéu xdy dung hinh anh cta ngan hang trong cong dong: Ngan hang
cung cap nhiéu dich vu khach hang véi chat luong tot s& giup cho ngan hang nang
cao hinh anh, vi thé so vi cac dbi thu canh tranh.
1.3.2.3. Hoan thién cac phuong thuc cung wng dich vy khach hang

Sau khi xac dinh dugc cdc muc tiéu hoan thién dich vu khach hang, ngan
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hang can lva chon va hoan thién cac phuong thirc cung tng dich vu. Cac phuong
thic cung ung dich vu khéch hang hién duoc cac doanh nghiép thuc hién rat phong
pht, méi phuong thitc c6 mot wu diém hay nhugc diém nhat dinh. Bé lya chon
phuong thic phd hop nhat cac doanh nghiép phai can cir vao yéu cau ciing nhu
ngudn lyc caa minh. Cé thé chia thanh 4 loai sau :

Dich vu khach hang truc tiép - tap trung: La hinh thirc chim séc¢ khéch
hang tai trung tdm dich vu cham s6c khach hang dit tai cac dia diém cd vi tri thuan
loi, do cac chuyén gia vé cham soc khach hang véi cac phuong tién ki thuat hién
dai, co s& vat chat hién dai tu van cho khach hang vé san pham, dich vu, huéng dan
cach sir dung, thay doi dia diém giao hang, phuong thic thanh toan...

Ul diém: Qua giao tiép truc tiép, ngudi ban hang cé co hoi hiéu rd khéch
hang hon, nhan biét duoc thai d6 cta khach hang tir ¢6 cd thé diéu chinh hanh vi
cuia minh. Ngoai ngbn ngit 1i noi, con cé sy tac dong cua ngdn ngir co the, hiéu
qua biéu dat s& tét hon.

Nhuoe diem:

- Chi phi xay dung Trung tdm Dich vu Cham soc Khéch hang rat Ion.

- S6 luong dia diém bi han ché, tap trung noi déng dan cu, mat do khach
hang cao.

- Khéng phai khach hang nao ciing c6 diéu kién dén tan noi dé dugc phuc vu.

Dich vu khach hang truc tiép—phan tan tai diém ban: Ia hinh thic duoc
thuc hién ngay tai cac dia diém ban hang, quay giao dich, noi tiép xdc truc tiép Véi
khach hang do nhé&n vién ban hang dam nhiém. Ho vira 1a nguoi ban hang vira la
ngudi cham soc khéch hang.

Ul diém: S6 lugng khach hang dugce cham soc tang Ién dang ké bai mang
lwéi diém ban hang rong hon rat nhiéu so vai cac Trung tdm cham soc khach hang.
Chi phi dau tu khong dang ké

Nhuoe diém:

-Chét lwong dich vu bi han ché do k§ ning, trinh d6 ctia nhan vién béan hang,

chi dap tng duoc nhitng yéu cau thong thuong, thdng tin don gian.
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- Dich vu khéach hang chi la cong viéc kiém nhiém khong phai nhiém vu
chinh nén nhan vién khdng toan tdm toan y vao hoat dong do.

- Pham vi I6n, rai rac do d6 gay kho khan cho cong tac dao tao.

Dich vu khach hang truc tiép—phan tan tai dia chi khach hang: Hinh
thire nay duoc ap dung ddi voi nhém khach hang 16n, khach hang dic biét. Doanh
nghiép cr mot (hodc nhiéu) chuyén vién chim soc khach hang dén tan dia chi coa
khach hang dé cung &ng dich vu.

Ul diém:Hiéu qua rat cao, ching toé s quan tam cta doanh nghiép danh cho
khéach hang.

Nhuoc diém: Poi hoi phai ¢ luc lwong chuyén vién cham soéc khach hang
déng dao.

Dich vu khach hang gian tiép: La hinh thic cung tng dich vy dugc thuc hien
qua cac phuong tién lién lac hién dai nhu: qua dién thoai, qua internet, mang xa
hoi...Hinh thirc nay ngay cang duoc sir dung rong réi theo su phat trién cua cac
phuong tién thdng tin lién lac. Can to chiric mot doi ngii nhan vién ¢ chuyén mon, lam
viéc 24/24hozc thiét 1ap mot hé thong thong tin da phwong tién phuc vu khach hang.

Ul diém:

- Pem lai loi ich cho ca khach hang lan doanh nghiép;

- Khéch hang duoc phuc vu bat ct IGc ndo, bat cir noi dau, khong can dén
cac diém ban hang hoac Trung tdm dich vu khach hang, khong can doi gio mé cua;

- Doanh nghiép tiép can véi nhiéu d6i tugng khach hang véi chi phi khéng
qua cao.

Nhurge diém: Noi dung cac hoat dong cham soc chi 13 su trao doi thdng tin.
Khong tiép xUc tryuc tiép, nhan vién khong thé nhan biét dugc tam trang, thai do cua
khéch hang, khéng thé 1am ho hai long hon.
1.3.2.4. Hoan thién ngi dung dich vu KHCN tai ccfp chi nhanh ngdan hang

Qua trinh mua hang thuong dugc chia thanh 3 giai doan: giai doan tru¢c mua
hang, giai doan quyét dinh mua hang va giai doan sau mua hang. Dich vu khéach

hang can phai dugc thuc hién ¢ ca 3 giai doan trén nhung ndi dung va phuong thirc
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thue hién thi thay doi tuy theo timg giai doan.

- Giai doan truéc mua hang: O giai doan ndy, nhu cau khong nhat thiét phat
sinh tir phia khach hang ma doanh nghiép c6 thé chu dong kich thich 1am phat sinh
mong mudn c6 duoc san pham, dich vu. Doanh nghiép cé thé thong qua hinh thuc
tiép thi truc tiép, qua to roi, qua direct mail... dé cung cép thong tin cho khéch
hang. Noi dung dich vu khach hang trong giai doan nay la gigi thiéu vé dic diém,
gia, chat luong cua san pham, cac tién ich...Trong linh vuc kinh doanh dich vu
ngan hang, cac dich vu khach hang 14 cac dich vu mién phi c6 phi bd tro cho khach
hang trong qua trinh sir dung dich vu c6t 18i cia ngan hang.

Céc dich vu trude giao dich véi khach hang thong thuong 1a cac dich vu
cung cip thong tin, tu van lya chon san pham.Trude khi st dung dich vu ngan hang,
khach hang c6 thé goi dién dé duoc tu van vé cac dich vu ngan hang ma khach hang
¢6 nhu cau sir dung. Thong thuong, dich vu nay dugc cung ting boi cac nhan vién
cla trung tAm thong tin (tong dai dich vu khach hang) hoic chinh cin bd nhéan vién
cta tai diém giao dich cua ngan hang. Dé thuc hién dich vu nay, doi hoi nhan vién
ngan hang phai c¢6 kién thirc, k§ ning vé cic san pham dich vu cta ngan hang dé kip
thoi tu van cho khach hang. Khi tiép nhan yéu cau ciia khach hang, nhan vién ngan
hang phai thu thap day du, chi tiét thong tin can thiét dé tu van cho khach hang mot
cach chinh xac. Cac dich vu nay c6 thé thong qua giao dich truc tiép hodc s dung
cac phuong tién lién lac nhu dién thoai, email... Cac yéu cau dbi véi dich vu trude
giao dich.

- Giai doan quyét dinh mua hang: Sau khi danh gia lua chon, khach hang di
t6i quyét dinh mua. Tuy nhién, tir quyét dinh mua dén mua hang con c6 cac can tro
nhu: cac diéu Kién mua hang, dia diém mua hang, phuwong thirc thanh toan, céac dich
vu hau mai...Dé thuc day qua trinh mua hang, doanh nghiép can loai bo cac can tro
tir phia ban than doanh nghiép bang céach bé tri cac diém ban hang thuan tién di lai,
phuong thtc thanh toan da dang, noi dung cac dich vu hau mai phong phd hap
dan... Mot can tré khac d6i v6i quyét dinh mua hang xuét phat tir chinh khéch

hang, tir su “khé tinh” caa ho. Pé gay dwoc cam tinh trong long khéach hang, doanh
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nghiép phai tao ra mot khong gian ban hang khang trang, sach s&, co sé vat chat day
du, tién nghi, nhan vién ban hang niém na, nhiét tinh, am hiéu vé san pham, ky ning
thao tac thuan thuc, nhanh nhen... Dich vu khach hang trong giai doan nay phai
chd trong tao ra su thoai méi va thuan tién tbi da cho khach hang khi mua san pham.
Déi véi dich vu ngan hang, dich vu khach hang trong giao dich thudng 1a cac dich
vu thanh to4n qua tai khoan c nhan, dich vu thé, gui tiét kiém hodc cho vay tuy
theo nhu cau cua khach hang. Ngan hang phai dam bao day di cac hinh thic thanh
ton cling nhu chtng tir dé dap tng yéu cau cua khach hang.

- Giai doan sau khi mua hang: Khéng phai sau khi mua hang thi méi quan hé
gitta doanh nghiép va khéach hang ciing chim dut hay dich vu khach hang da hoan
thanh. Bat ky mot khach hang nao khi mua hang ciing déu coi trong cong tac chim
s6c sau ban hang cua doanh nghiép va lay dé 1a mot tiéu chi dé chon lya. Cac hoat
dong dich vy khach hang ¢ giai doan nay tap trung vao viéc tu van, giup d& khéch
hang trong khi st dung san pham, dich vu va xay dung méi quan hé gitra khach
hang va doanh nghiép, nang cao kha nang khach hang s¢ tro lai voi doanh nghiép
trong lan téi dem lai, huéng dan sir dung...Cac dich vu khach hang phét sinh sau
giao dich chu yéu 1a cac hoat dong cham soc khach hang nhu: xir Iy cac khiéu nai
ctia khach hang sau giao dich, duy tri cac quan hé vé&i khach hang, thaim do y kién
khach hang sau khi str dung dich vu...
1.3.2.5. Hoan thién t6 chikc trién khai dich vu khdch hang

Song song véi muc d6 canh tranh ngay cang gia tang trén thi trueong, noi
dung cac hoat dong dich vu khach hang ma cdc ngén hang ngay nay dua ra ciling
ngay cang phong phu, da dang. That khé c6 thé liét ké va phan loai cac hoat dong
d6 6 rang, chinhxéac. O muc d6 twong ddi, luan vian s& nghién ciu to chuc trién khai
dich vu khach hang theo 2 nhom hoat dong:

Céc gidgi phap mang lgi si thugn tién: nhu chon dia diém ban hang, bé tri noi
ban hang thich hop, gio md ctra phu hop véi thoi gian cua khach hang, giao hang
dén tan nha cho khach hang quen, diéu kién d6i hang don gian, chap nhan nhiéu

hinh thirc thanh toan, bé tri mot duong day nong dé khach hang co thé hoi dap hay
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yBu cau tu van 24/24h, xay duyng mot trang Web gitp khach hang tim hiéu vé san
pham, dit hang, thanh toan, thay doi dat hang ngay o nha... Tt ca cac hoat dong
nay déu tao diéu kién cho khach hang d& dang dén véi san pham, véi nha cung cap,
thuan lgi trong mua béan va tiéu dung san pham.

Cac hoat dong lién quan dén yéu té con ngueoi: thé hién qua k¥ nang, trinhdo,
thai do, hanh vi cua cac nhan vién. Sy am hiéu tuong tan vé cong dung, chic ning,
dic tinh, cach sir dung... ctia san pham, thao tac thuan thuc khi cung cap dichvu, thai
d6 niém no, than thién khi tiép xuc... Tat ca cac hoat dong d6 cua nhan vién déu tac
dong tich cuc dén khach hang, 1am cho khach hang c6 cam nhan tét hon vé chat
lwong san pham, dich vu va cam thy duogc coi trong, diéu d6 sé& khién ho hai long.
1.3.3. Danh gid sw hai long ciia khdach hang voi dich vu KHCN ciia ngén hang

Déi véi nhitng nghién cau vé su hai long khach hang trong linh vuc ngan
hang thi mé hinh chat luong k¥ thuat va chat luong chirc nang ctua GrOnroos to ra
hop 1y hon (Lassar et al,1998) bai nhitng ly do sau:

Mgt 14, md hinh FTSQ tap trung hai khia canh chinh cuaa chat lugng dich vu
la chat luong chic ning (doanh nghiép thuc hién dich vy nhu thé ndo) va chit
luong ki thuat (doanh nghiép cung cap dich vu gi). Ngan hang 14 linh vyc doi hoi
su giaotiép, lién lac thuong xuyén giira khach hang va nhan vién ngan hang (high-
contactservice) nén qua trinh thuc hién dich vu nhu thé nao dic biét quan trong ddi
véi khach hang trong viéc danh gia chét luong dich vu.

Hai 13, khi cac ngan hang ciing cung cip cac dich vu gidng nhau va it xay ra
sai sot thi khach hang s& chi y nhiéu hon dén qua trinh thuc hién dich vu nhu thé
nao dé tir 46 danh gia chét luong dich vu cua ngan hang. Ddi véi viéc trién khai cac
dich vu cao cap cho khach hang thi yéu té chat luong chirc ning cang tré nén quan
trong hon nita vi n6 khang dinh dang cp cua nha cung cap dich vu va danh dau sy
khac biét giita doanh nghiép véi cac dbi thu khéc.

Pé danh gia mtrc do hai 1ong voi dich vu KHCN dbi véi dich vu KHCN cua
ngan hang, hoc vién dé xuat bo tiéu chi danh gia, dua trén mo hinh danh gia chat
luong dich vu SERQUAL va FTSQ.
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Bang 1.1: Thang do cac nhén t tic dong dén sy hai long khach hang

STT Bién sb
1 Su thuan tién
NH c6 mang luéi dai ly rong
Thu tuc giao dich dé dang va nhanh chdng
NH c6 céc dia diém giao dich thuan tién cho khach hang

2 Su hiru hinh

NH c6 trang thiét bi va may mac hién dai

NH c6 cac ching tir giao dich r6 rang, khdng c6 sai sét
Nhén vién dn mic lich thiép va an tuong

3 Phong cach phuc vu

Nhan vién NH ¢6 trinh d§ chuyén mon gioi

Nhan vién NH thyc hién dich vu chinh xac va kip thoi
Nhan vién NH giai quyét thoa dang cac khiéu nai caa khach hang
Nhan vién NH luén sin sang phuc vu khach hang
Nhan vién NH rat lich thiép va an can vai khach hang
4 Biéu gia dich vu

Chi phi giao dich hop ly

NH c6 chinh sach phi dich vu linh hoat

5 Tiép xtc khach hang

NH c6 duong day nong phuc vu khach hang 24/24
Nhan vién NH thuong xuyén lién lac véi khach hang
NH lubn t6 chuc tiéc cam on khach hang hang nim
NH lubn ling nghe y kién dong gop ctia khach hang

6 Danh muc dich vu

NH c6 danh muc dich vu da dang va phong phu

NH ludn cung cap cac dich vu méi dé dap tng nhu cau ngay cang
tang cua khach hang

Nguén: Tong hop
1.4. Céc yéu t6 danh hwéng dén hiéu qua dich vu khach hang ciia cac ngan hang
thwong mai
1.4.1. C4c yéu té vi mé
Kinh té: Biéu kién kinh té rat quan trong vi anh huéng dén kha ning thanh
toan, chi tra cua khach hang trong viéc mua va st dung san pham, dich vu cua ngan
hang. Cudi cing, s& anh huong dén loi nhuan va két qua kinh doanh ciia moi ngan
hang. Nhu cau st dung DVNH phu thudc rat 16n vao thu nhap caa ca nhan. Khi thu
nhap cua dan cu thap, khéng 6n dinh, chi vira du dé dap tng chi tiéu thiét yéu hang
ngay thi khong phat sinh nhu cau sir dung cac san pham DVNH. Nhu vay, khi nén
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kinh té ting truéng, thu nhap cua ngudi dan ting 18n thi nhu cau sir dung san pham
DVNH s& tang lén theo da phat trién caa nén kinh té.

Khi nén kinh té roi vao suy thoai, thu nhap giam sGt, lam phét va that nghiép
ting cao, hoat dong cua cac doanh nghiép, ngudi dan sut giam thi nhu cau ddi véi
c4c san pham tai chinh ciing suy giam, méi truong kinh doanh khéng thuan loi.
Nguoc lai, khi nén kinh té trong nuéc dang trong giai doan ting truéng, cac bién sb
kinh té vi mé déu c6 dau hiéu tét, tinh hinh hoat dong san xuat kinh doanh phat trién
s& 1a co hoi tdt trong thuc hién cac ké hoach hoat dong kinh doanh cua ngan hang
noi chung va marketing noi riéng.

Chinh tr; - Chinh phu: Pay 1a yéu té ¢ tim anh huong ti tat ca cac nganh
kinh doanh trén mot 13nh tho, cac yéu to thé ché, luat phap co thé uy hiép dén kha
nang ton tai va phat trién cua bat ci nganh nao. Ngan hang 1a mot nganh kinh doanh
dic biét quan trong, 1a huyét mach cua nén kinh té qudc gia. Do d6 ngan hang ludn
thudc d6i twong quan 1y dic biét cua bat ky chinh phu nao. Chinh phii quan Iy théng
qua hé théng phap luat, cac chinh sach. Mot sy thay ddi vé chinh séch s& c¢6 nhitng
tac dong nhat dinh dén hoat dong cuia cac ngan hang, cling nhu cac san pham dich
vu cua ho. Luat phép tao ra co s& phap ly cho cac hoat dong cua ngan hang, do la
nhitng quy dinh bat budc cac ngan hang phai tuin theo, dong thoi ciing 13 co s dé
giai quyét cac tranh chap phat sinh trong qua trinh hoat dong caa ngan hang. Mot hé
thong phap luat day du va hoan chinh s& 13 mot hanh lang phéap ly viing chic cho
cac hoat dong cua ngan hang. Khi d6, luat phap sé cé tac dung tich cuc tré thanh
dong luc gitp ngan hang hoat dong hiéu qua hon. Nguoc lai, néu cac quy dinh cua
luat phap khong day da, khdng rd rang va thiéu tinh dong bo, nhat quan thi s& gay
kho khan cho cac hoat dong ngén hang.

XA hi: 1a moi trudng dau tién co lgi cho hoat dong marketing néi chung va
marketing ngan hang néi riéng. Cac thong tin s luong dan cu, sy phan bé dia ly,
mat do dan sd, d6 tudi trung binh, trinh d6 vin hoa, van dé thu nhap, ... 1a cac thong
tin quan trong dé cac nha lam marketing xac dinh co cdu nhu cau tung thoi ky, du
doan mirc bién dong cho ting giai doan trong twong lai. Trinh d6 dan tri ciing anh

huong rat 16n d&én hoat dong cua cac ngan hang. Bic biét, kién thic vé dich vu ngan
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hang duoc xem 12 yéu té quan trong nhét trude hét vi tinh vo hinh caa san pham tai
chinh d l1am cho khach hang kho nhén thic, nam bat dwoc vé dich vu ngan hang.
Piéu nay giy khé khin cho ca cac ngan hang va khach hang khi ngan hang cam
thiy kho khin hoic khdng tim ra cach 1am hitu hinh héa yéu t6 vo hinh cua san
pham dich vu ngan hang trong khi khach hang lai khdng thé c6 nhitng thdng tin bén
ngoai trudc khi mua, str dung san pham do ngan hang cung cap.

Khoa hoc ki thudt cdng nghé: Su thay d6i vé cong nghé cé tac dong manh
mé tGi nén kinh té va x& hoi. N6 lam thay d6i phwong thirc san xuit, cach thic tiéu
ding va ca phuong thirc trao ddi cuia & hoi noi chung cling nhu ciia ngan hang noi
riéng. Phuong thirc trao doi gitra khach hang va ngan hang trén thi truong rat nhay
cam véi cac tién bo vé cong nghé, dac biét 1a CNTT. Ngan hang 1a mot trong nhiing
nganh rat quan tim dén viéc ung dung CNTT vao trong hoat dong kinh doanh.
Ngay nay, hoat dong ciia ngan hang khong thé tach roi khoi sy phat trién manh mé
cia CNTT. Viéc nghién ctru moi trudong k¥ thuat cong nghé bao ham nhitng nguon
luc c6 anh huong dén kha ning sang tao nhitng san pham dich vu méi va ca ky
thuat lién lac gitra ngan hang va khach hang nham khai thac nhimg co hoi cua thi
truong dé dua ra nhitng chinh sch phi hop. K§ thuat cong nghé 1a sicc manh manh
liét nhat cta hoat dong kinh doanh ngan hang nhu chuyén tién nhanh, rit tién ty
dong ATM, thanh toadn tu dong, card dién tir, ngan hang tu dong, ngan hang dién
tir... Chinh vi vy ma thai d6 cia khach hang d6i véi mot ngan hang con tiy thuoc
rat 16n vao nhitng ki thuat ma ngan hang sir dung va mic d6 ma ngan hang thoa
man cho nhitng nhu cau va mong mudn caa khach hang.

1.4.2. Yéu té nganh kinh doanh va thj truong

Khéach hang: Mot ngan hang cé thé c6 nhiéu loai khach hang khac nhau bao
gom: KHCN, khach hang té chic c6 muc tiéu lgi nhuan hoic phi loi nhuan cé thé
¢6 trong nudc va qudc té. Khach hang 1a trung tm cua hoat dong marketing.Viéc
hiéu duoc khach hang muédn gi va 1am thé nao dé chuyén giao san pham, dich vu
nham thoa man nhu cau caa khach hang 1a nguyén tic co ban cua bat ky chién luoc
san pham nao. Khach hang ludn Ia yéu té quan trong hang dau cua ngan hang, la

yéu td quyét dinh sy ton tai va phét trién cia ngan hang.Van dé khach hang 1a mot
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bo phan khong tach roi trong méi truong canh tranh. Sy tin nhiém cua khach hang
c6 thé 1a tai san gié tri nhat. Su tin nhiém d6 dat duoc khi ngan hang biét thoa man
t6t hon nhu cau va thi hiéu cua khach hang so voi cac ddi thu canh tranh.

P6i thi canh tranh: Khi sb luong cac ngan hang ngdy cang ting va danh
muc san pham dich vu cua cac ngan hang da dang, phong ph thi sy canh tranh gitra
c4c ngan hang ngay cang dién ra gay gat va quyét liét. Nha quan tri ngan hang can cha
¥ dén cac ddi thu canh tranh. Theo ddi cac d6i thii canh tranh, thu thap nhitng thong tin
vé chién lugc, muc tiéu, diém manh, diém yéu caa d6i thu canh tranh sé& gitp cho cac
ngan hang c6 thé du doan nhitng bién phéap va nhiing phan tng sip téi. Tir d6, ngén
hang c6 thé tranh xam nhap vao nhiing noi ma doi tha canh tranh c6 diém manh va
gianh vu thé trugc nhitng han ché caa @i thi canh tranh.Canh tranh trén thi truong sé
1a dong luc thuc day cac ngan hang ngay cang tao ra nhiéu san pham méi da dang,
phong phu dap tng t6t hon nhu cau cho khach hang. Ngoai ra, ngan hang can thiét phai
biét rd gi4 ca cua cac dbi thu canh tranh dé c6 nhing diéu chinh phu hop. Trong mot
chirng muc nao d6, khach hang khong phai luc nao ciing c¢6 thé thay d6i nha cung cap
dich vu ngan hang do véan dé gia ca canh tranh, nhung ngén hang ciing can phai biét cac
tac dong cd thé dbi véi khach hang do thay doi gia ca.

Nha cung cap: c6 thé gay ap luc cho hoat ¢ong kinh doanh cua cac doanh
nghiép, vi vay viéc nghién ciru cac nha cung cap la khdng thé bé qua. Céc nha cung
cap c6 uu thé cd thé gay kho khan bang cach ting gia, giam chat lugng san pham va
dich vu dinh kém. Cac yéu té lam ting thé manh cta nha cung cap cd thé 1a sb
lugng cung cap it, khdng c6 mat hang thay thé khac va khdng c6 nha cung cap nao
chao béan céc san pham c6 tinh khac biét.

San pham thay thé: Sic ép do ¢6 san pham thay thé 1am han ché tiém nang
va loi nhuan do mirc gia bi khdng ché. Néu khdng chl v téi cac san pham thay thé
tiém an, ngan hang c6 thé bi tut hau lai véi céc thi truong bé nho. Phan 16n san
pham thay thé 1a két qua cua cudc blng nd cong nghé. Muén dat dugc thanh cong,
c4c ngan hang can chd y danh ngudn luc thich hop dé phét trién hay van dung cong

nghé mai vao chién lugc cua minh.
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1.4.3. Cdc diic diém ngi bé ciia ngan hang

Chién lwoc kinh doanh: Quan tri dich vu khach hang s€ phu thudc vao chién
luge kinh doanh chung cua doanh nghiép, chién lugc 13 yéu t6 co ban dau tién va
quan trong nhit quyét dinh dén hé théng quan tri dich vu khach hang cua doanh
nghi¢p. Mot chién luogc tot s& dinh hudéng cho hoat dong kinh doanh ctia doanh
nghiép tot. Néu khong c6 mét chién lugc dé thiét 1ap duy tri va md rong cac quan hé
khach hang, doanh nghiép s& khé c¢6 thu nhap dé dau tu vao cac cong cu quan tri
dich vu khach hang hodc ngay ca viéc duy tri kinh doanh.

Thiong hiéu: Theo mot két qua nghién ctu, “hon 70% khdch hang néi
thwong hiéu la mot trong nhitng yéu 16 ma ho can nhdc khi chon mua mét san
phcfm, dich vu va hon 50% thuong vu thuc sw la do sw lwa chon thuong hiéu”
(Nguyén Dtic Ngoc, 2005). Nhu vay, c6 thé ndi gia tri thuong hiéu gop phan ning
cao nhan thirc cua khach hang vé uy tin ctia doanh nghiép cling nhu 13 céc san
phém, dich vu ctia doanh nghié¢p do. Néu Doanh nghiép co6 cac san phém, dich vu c6
gia tri thuwong hiéu cao, s& duoc khach hang biét dén, yéu mén va tin tuong nhiéu
hon. Piéu nay giup tao diéu kién thuan loi thiic diy cac mdi quan hé khach hang
dugc thiét 1ap nhanh chong va dang tin cdy. Gid tri thuong hiéu ciing bao dam vé
long tin cho khéach hang khi tham gia vao cac quan h¢ giao dich, gitp cho quan tri
dich vu khach hang di t61 thanh cong nhanh hon véi chi phi 161 kéo khach hang tng
ho thap hon.

Nguon lyc tai chinh: ¢6 anh huong 16n dén doi sdng xa hoi, dén su phat trién
hay suy thodi ctia cic doanh nghiép trong nén kinh té. Ngudn lyuc tai chinh cia cac
doanh nghiép 1a khac nhau, do dé viéc phan bd ngan sach cho hoat dong quan tri
dich vu khach hang cling phu thudc vao tinh hinh tai chinh cia doanh nghi¢p. Véi
doanh nghiép c6 ngudn lyc tai chinh ddi dao cho phép ho c6 thé cung tng duoc cic
san phém dich vu da dang, 16i kéo hoac dao tao dugc nhitng nhan vién c6 trinh do
chuyén mén cao. Dic biét 1a giai doan dau khi 4p dung chwong trinh quan tri dich
vu khach hang, khi ma anh hudng ctia quan tri dich vu khach hang chua 16n, chi phi
cho trang thiét bi, phan mém quan 1y, nhan luyc 16n trong khi s6 lwong khach hang

trung thanh chwa nhiéu.
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Nguon nhan lec:cd ¥ nghia quyét dinh dbi véi sy thanh cong cua chién luge
quan tri dich vu khach hang. Pau tién 14 vai tro cia nha 1anh dao trong viéc quyét
tam trién khai quan tri dich vu khach hang, tiép dén 13 vai tro cta nhan vién truc
tiép cung tmg dich vu khach hang. Nguoi lanh dao phai cho nhén vién thdy dugc
tam quan trong ctia khach hang d6i véi doanh nghiép minh ciing bao gdm nhiing loi
ich ma Quan tri dich vu khach hang mang lai cho cong viéc hién tai cling nhu trong
tuong lai cua chinh nhan vién dé. Va céach tdt nhat dé nhan vién nhan thic duogc tim
quan trong cua khach hang va sy dong gép ctia mdi ca nhan ddi véi myc tiéu quan
tri dich vu khach hang chung cua toan t6 chirc chinh 13 viéc huy dong sy tham gia
cua moi nguoi ngay tr khi 1ap muc ti€u, xac dinh va thyc hi¢n giai phap quan tri
dich vu khach hang. Nhan vién can thau hiéu dugc muc dich cong viéc ho dang lam
hodc s lam gi, duogc hd tro ra sao va vai tro cong viéc do trong nd luc quan tri dich
vu khach hang chung ctia toan to chic.

Co s¢ vdt chat: bao gdm céac yéu to: vi tri ciia doanh nghiép, chi nhanh,
phong giao dich ciia doanh nghiép ¢ vi tri thuan loi, thiét bi hién dai dé phuc vu
khach hang nhanh chéng va tién lgi cung trinh d6 cong nghé hién dai cia doanh
nghiép... Do vy no hd trg rat 16n cho qua trinh quan tri dich vu khach hang, dic
biét 14 hé théng may moc, thiét bi thu thap, phan tich va xu 1y cac thong tin va dir
liéu khach hang ciing nhu dau tu cho cac phadn mém quan 1y khach hang. N6 cho
phép hién dai hoa cac hoat dong quan ly khach hang nhanh chong va hi¢u qua ma
khong ton kém vé chi phi va sirc lao dong, c6 téc dd cao didu nay gitp cho hé théng
phan hoi khach hang dugc duy tri va trién khai tét.

Van héa doanh nghiép: 13 hé thong ciia cac gia tri do doanh nghiép sang tao
va tich liiy qua qua trinh hoat dong kinh doanh trong méi quan hé v6i méi truong xa
hoi va ty nhién ctia minh. Cac b phan hop thanh van hoa doanh nghié¢p 1a triét Iy
kinh doanh, dao dtrc kinh doanh, hé th6ng san phém dich vu, thé ché hoat dong cua
doanh nghiép. Toan bd cac gia tri ndy duoc gy dung nén trong sudt qua trinh ton
tai va phat trién ctia mot doanh nghié¢p, lau dai tr¢ thanh cidc quan ni¢m, chuin muec,
tap quan va truyén thong an siu vao hoat dong ctia doanh nghiép, chi phdi tinh cam,

nép suy nghi va hanh vi ciia moi thanh vién trong doanh nghiép.
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CHUONG 2
THU'C TRANG DICH VU KHACH HANG CA NHAN TAI
NGAN HANG VIETCOMBANK-CHI NHANH CHUONG DUONG
2.1. Gi6i thiéu chung vé Ngan hang Vietcombank chi nhdnh Chwong Dwong
2.1.1. Gidi thigu chung vé Vietcombank

Ngan hang Ngoai thuong Viét Nam trudc day, nay 1a Ngan hang TMCP
Ngoai thuong Viét Nam (Vietcombank), dugc thanh 1ap va chinh thic di vao hoat
dong ngay 01/4/1963, véi td chire tién than 1a Cuc Ngoai hdi (truc thuéc Ngan hang
Nha nuée Viét Nam). La ngan hang thuong mai nha nude dau tién duoc Chinh phu
lua chon thuc hién thi diém cb phén hoa, Vietcombank chinh thirc hoat dong voi tu
cach 1a mot ngan hang TMCP vao ngay 02/6/2008 sau khi thuc hién thanh cong ké
hoach ¢6 phan hoa thong qua viéc phéat hanh c6 phiéu lan dau ra cong chiing.

Tir mot Ngan hang chuyén doanh phyc vu kinh té doi ngoai, Vietcombank
ngay nay da trd thanh mot ngén hang da ning, hoat dong da linh vuc, cung cip cho
khach hang day du cac dich vu tai chinh hang dau trong linh vuc thuong mai quc
té; trong cac hoat dong truyén théng nhu kinh doanh von, huy dong von, tin dung,
tai trg du an...cling nhu mang dich vu ngan hang hién dai: kinh doanh ngoai té va
cac cong vu phai sinh, dich vu thé, ngan hang dién tu...

So hiru ha téng k¥ thuat ngan hang hién dai, Vietcombank co nhiéu loi thé
trong viéc ung dung cong nghé tién tién vao xtr Iy tu dong cac dich vu ngan hang,
phat trién cac san phém, dich vu ngan hang dién tir dua trén nén tang cong nghé
cao. Céc dich vy: VCB Internet Banking, VCB Money, SMS Banking, Phone
Banking...d3, dang va s& tiép tuc thu hat dong dao khach hang bang su tién loi,
nhanh chdéng, an toan, hi¢u qua, tao thoi quen thanh toan khong dung tién mat cho
dong dao khéach hang.

Sau hon ntra thé ky hoat dong trén thi truong, Vietcombank hién c6 hon
14.000 can bg nhan vién, véi hon 400 Chi nhanh/Phong Giao dich/Van phong dai
dién/Pon vi thanh vién trong va ngoai nudc, gém 1 HO1 s& chinh tai Ha Noi, 1 So

Giao dich, 1 Trung tdm DPao tao, 89 chi nhanh va hon 350 phong giao dich trén toan
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qudc, 2 cong ty con tai Viét Nam, 2 cong ty con va 1 vin phong dai dién tai nudc
ngodi, 4 cong ty lién doanh, lién két. Bén canh d6, Vietcombank con phat trién mot
hé théng Autobank véi hon 2.100 may ATM va trén 56.000 diém chdp nhan thanh
toan thé (POS) trén toan qudc. Hoat dong ngan hang con duoc hd tro boi mang luéi
hon 1.800 ngan hang dai 1y tai trén 176 qudc gia va ving lanh th6.Véi bé day hoat
dong va doi ngli can bd c6 nang lyc, nhay bén véi moi truong kinh doanh hién dai,
mang tinh hdi nhap cao...Vietcombank luon 1a sy lya chon hang dau cua cac tap
doan, cac doanh nghiép 16n va cua dong dao KHCN.

Trong hon mot thap ky trd lai day, trén nhiéu linh vuc hoat dong quan trong,
Vietcombank lién tuc dugc cac to chic uy tin trén thé gidi binh chon va danh gia 1a
“Ngan hang t6t nhat Viét Nam”. Bang tri tué va tam huyét, cac thé hé can bd nhan
vién Vietcombank da, dang va s€ luén nd lyc dé xay dung Vietcombank phat trién
ngay mot bén viing, véi myc tiéu sém dua Vietcombank tré thanh ngan hang c6 quy
mod, ning lyc quan tri, pham vi hoat dong va tam anh hudng trong khu vuc va qudc
té trong thoi gian t6i.

2.1.2. Gigi thiéu chung vé Vietcombank — Chi nhdnh Chwong Dwong
2.1.2.1. Lich sir hinh thanh va phdt trién

Ngan hang TMCP Ngoai thurong Viét Nam-Chi nhanh Chuong Duong tién
than 1a Chi nhanh cép 2 duogc thanh 1ap nam 2003, tryc thudc Chi nhanh Ngan hang
Ngoai thuong Ha Noi. Véi chirc nang nhiém vu kinh doanh tién té, tin dung va dich
vu Ngan hang trén dja ban Quan Long Bién va Thanh phd Ha Noi theo phéan cap uy
quyén cua Tong Giam ddc Ngan hang Ngoai thuong Viét Nam. Thuc hién Quyét
dinh s6 936/QD-NHNT.TCCB-BT ngay 13/12/2006 ctia Chu tich Hoi dong quan tri
Ngan hang Ngoai thuong Viét Nam, Chi nhanh cdp 2 Chuong Duong di dugc ning
cAp thanh Chi nhanh cép 1 hoat dong doc lap dudi sy quan 1y truc tiép cua Ngan
hang Ngoai thuong Viét Nam. Theo Quyét dinh s6 413/QD.NHNT.TCCB.DT ngay
05/06/2008 cua Chu tich Hoi dong quan trji Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét
Nam, Chi nhanh Ngan hang Ngoai thuong Chuong Duong ddi tén thanh Ngan hang
TMCP Ngoai thuwong Viét Nam — Chi nhanh Chuong Duong (goi tat la
Vietcombank Chuong Duong).
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Ngén hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam-Chi nhanh Chuong Duong hién nay

13 chi nhanh cap 1 véi 123 can bd cong nhédn vién, dugc chia thanh 12 phong va 1 t6.

Mo hinh t6 chirc cta chi nhanh dugc sip xép theo md hinh quan 1y tép trung. Co ciu

nay tao sy thudn loi trong cong tac quan 1y vé chuyén mén, nghiép vu, dong thoi tao

diéu kién cho viéc quan h¢ voi khach hang ngay cang gan bo hon, nang cao uy tin cua

chi nhanh trong 10ng tin cia mdi khach hang khi dén lam viéc va giao dich.

SO PO TO CHUC QUAN LY
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Hinh 2.1. M hinh t6 chitc Chi nhanh Chwong Dwong - VIetcombank
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2.1.2.3. Mt s6 két qud kinh doanh tir 2013-2015

* Hoat dong huy dong von

Trong nhitng nim vira qua, Vietcombank Chwong Duong rit quan tdm t6i
viéc phat trién dich vu nhén tién guri thanh toan, tiét kiém. Dich vu nay co tam quan
trong dic biét trong viéc cung cip ngudn vén hoat dong cho ngan hang.
Bang 2.1: Lii suat huy dong ciia mt s6 ngan hang TMCP trén dia ban Ha Noi

Lai suat: %/nam

HD MB VIETIN| TP SEA | BAC A
Ky han | VCB TCB

BANK | BANK BANK | BANK | BANK | BANK
KKH 0.30 0.70 0.30 0.50 0.60 0.30 1.00

1thang | 4.50 5.10 490 | 4.80 4.80 5.00 5.10 5.30

3 thang 5.10 5.40 530 | 5.15 5.50 5.20 5.25 5.40

6thang | 5.50 5.90 5.60 | 5.65 5.80 5.80 5.80 6.80

9 thang 5.50 6.20 580 | 5.65 5.80 6.30 6.20 6.80

12 thang | 6.50 7.00 7.20 | 6.40 6.80 7.35 6.80 7.30

24 thang | 6.50 6.90 7.50 | 6.70 6.80 7.30 6.90 7.50

36 thang | 6.50 6.90 7.00 | 6.90 6.80 7.60 6.95 7.50

(Nguon: tong hop)

Tir bang 2.1, so sanh 13i suat huy dong ctua Vietcombank voi mot sé ngan

hang TMCP khéac trén dia ban Ha Noi, co thé théy mot thuc té 1 so v&i nhiéu ngan
hang TMCP khac thi 13i sudt huy dong ciia Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét
Nam néi chung va cta Chi nhanh Chuong Duong néi riéng chua cao bang. Mic du
141 sudt huy dong cua Ngan hang Ngoai thuong Viét Nam khong thudc nhom ngan
hang c6 muc 13i suat hap dan trén dia ban Ha Noi nhung do uy tin cia ngan hang
ngay cang dugc nang cao nén lugng tién gui tiét kiém ciia dan cu van ting truong

qua cac nam.
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Bang 2.2. Co ciu tién giri tai Vietcombank Chwong Dwonggiai doan 2013-2015
Pon vi tinh: Ty dong

2013 2014 2015
Y en 2014/2013 2015/2014
Chi tiéu £ g2 £ g2 p £ oo} .
So tién | SO tién Sf’ tuyét |% ting| SO tién s@ tuyét | % ting
doi (+; -) |trwéng doi (+; -) | trwong

Téng huy dong von | 1,029 | 1,549 520 | 50.53 | 2,346 | 797 | 51.45

Theo ddi twong:

1. Tién giri cia TCKT| 358 614 256 7151 | 941 327 53.26

2. Tién giri cua dan cu| 671 935 264 39.34 | 1,405 | 470 | 50.27

. Theo loai tién

1. Bang VND 654 1,051 397 60.70 | 1,925 874 83.16
2. Bang ngoai té quy i i
41 VND 375 498 123 32.80 | 421 77 15.46
Theo ky han
1. Ngan han 530 854 324 61.13 | 1,309 455 53.28

2. Trung, dai han 499 695 196 39.28 | 1,037 342 49.21

(Nguon: Bdo cdo két qud kinh doanh Vietcombank Chirong Duwong)

Qua bang 2.2, ta thay phan 16n ngudn vén huy dong dugc cta Vietcombank
Chuong Duong van 13 tir ngudn tién guri tiét kiém cta dan cu. Nhin chung, ngudn
vbn huy dong c6 xu hudng ting qua cic nim. Nam 2014, tong vén huy dong dat
1.549 ty dong, tang hon 50% so v&i két qua ctia nam 2013, trong d6 von huy dong
tir dan cu dat 935 ty dong, ting hon 39% so v6i nim 2013. Nam 2015, tong von
huy dong cua Vietcombank Chuong Duong tiép tuc ting thém hon 51% so véi
nam 2014, 1én mirc dat 2.346 ty dong, trong d6 luong tién giri ctia dan cu tiép tuc
ting manh voi két qua dat duoc 13 1.405 ty dong. Luong von huy dong tir cac
TCKT ciing c6 xu huéng ting qua cac nim, tuy chiém ty trong nho hon trong tong
co cau von huy dong cua Chi nhanh, nhung ngudn vén niy ciing gép mot phan
khong nhé trong viéc gia ting ngudn von cho hoat dong kinh doanh cua

Vietcombank Chuong Duong.
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Hinh 2.2. Co ciu tién giri tai Vietcombank Chwong Duong

Nguén vén huy dong cia Vietcombank Chuong Duong xét theo loai tién, c¢6
thé thiy trong giai doan 2013-2015, vén huy dong c6 nhiéu thay doi, nhin chung
van 1a xu hudng ting, chi yéu van 1a huy dong bang dong VND. Pén nam 2015,
Chi nhanh da huy dong duoc 1.925 ty dong bang dong VND, ting hon 83% so véi
nim 2014.Vén huy dong bang ngoai té ctia Vietcombank Chuwong Duong (cha yéu
la dong USD) trong nam 2015 c6 bién dong giam khoang hon 15% so véi nim
2014. biéu nay mot ph?m la do tac dong cua viéc NHNN ha tran 13i suét huy dong
dong USD cua cac ngan hang TMCP (hién nay dang 1a 0%/nam), khién cho nhiéu
khach hang c6 xu huéng chuyén sang hinh thirc giri tiét kiém bang dong VND.

C6 thé thay rang, trong giai doan 2013-2015 ngudn vén huy dong cua Chi
nhanh phan 16n van 1a ngudén vén ngan han, véi wu diém la linh hoat hon cho khach
hang khi ¢6 nhu cau sir dung tién. Mic du 131 suit huy dong cua Vietcombank duogc
danh gi4 1a thap hon so voi cac ngan hang khac trong hé théng NHTM ¢ Viét Nam
nhung hoat dong huy dong vén ciia Vietcombank néi chung va chi nhanh Chuong
Duong néi riéng van dang dugc trién khai c6 hiéu qua, dem lai nguén vén doi dao
cho hoat dong tin dung cua Chi nhéanh.

* Hoat dong cho vay

Hién nay, hoat dong cho vay van 1a hoat dong sinh 10i chii yéu cua céc
NHTM Vi¢t Nam néi chung va cua Ngan hang Ngoai thuong-Chi nhanh Chuong

Duong néi riéng. La mot Ngan hang TMCP, ngudn von hoat dong chu yéu cia



42

Vietcombank 14 do cac c6 déng dong gop va ngudn vén huy dong duoc tir tién giri
clia dan cu va cac t6 chuc kinh té. Vi vdy, Vietcombank Chwong Duong rat cha
trong dén hoat dong cho vay, coi d6 1a hoat dong trong tdm ctia Ngin hang, tao ra
ngudn thu nhap chinh cho ngan hang. Ngan hang lu6n thyc hién cho vay véi ba muc
tiéu co ban, d6 13: hiéu qua, an toan vén dau tu va phat trién. Vietcombank Chuong
Duong ludn c¢b ging lam tét cong tac huy dong von nén di nhanh chéng da dang
hoa cac mat nghi€p vu kinh doanh dich vu Ngan hang dé st dung c6 hi¢u qua nguén
von huy dong dugc, trong d6 trong tam 1a cong tac tin dung.
Bang 2.3. Co cAu dw no cho vay tai Vietcombank Chwong Duwong

Pon vi tinh: Ty dong

2013 2014 2015
Chi tiéu , . |Tytrong . Ty trong . Ty trong
So tién (%) So tien (%) So tién (%)

1.Theo ky han 421 100 697 100 1,196 100
Ngin han 157 37.29 191 27.40 438  36.62
Trung, dai han 264 62.71 506 72.60 758 63.38
2. Theo loai tién 421 100 697 100 1,196 100
Noi té 227 53.92 439 62.98 783 65.47
Ngoai t& quy doi
VND 194 46.08 258 37.02 413 34.53
3. Theo dbi
twong KH 421 100 697 100 1,196 100
KHCN 178 42.28 205 29.41 395 33.03
KHDN 243 57.72 492 70.59 801 66.97
Téong duw no 421 100 697 100 1,196 100

(Nguon: Bdo cdo két qud kinh doanh Vietcombank Chirong Durong)
Qua bang 2.3, ta thay hoat dong tin dung ciia Vietcombank Chwong Duong
ngay cang dugc md rong, cong tac tin dung di thuc sy khoi sic vé ca quy mo va chit

luong. Toc d6 ting truong tin dung cao nhung chét lugng tin dung van duoc dam bao
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an toan. Két qua du no tin dung nim 2014 dat 697 ty dong, ting hon 65% so voi nim
2013, ndm 2015 téng du no tiép tyc ting truong cao dat muic 1.196 ty dong.

V& co ciu theo ky han, c6 thé thiy du no trung, dai han van luén chiém ty
trong cao hon trong tong du no tin dung (thuong trén 60%). Chi nhanh tip trung
vao cac d6i twong khach hang 16n, cho vay dau tu cac du 4n 16n, cac Cong ty, Téng
cong ty vay dau tu cho hoat déng san xuit kinh doanh. Hoat dong cho vay ngin han
chu yéu 1a cho vay tiéu dung ctia c4 nhan hodc cho vay ho kinh doanh, cac cong ty
vira va nho, thuong khoang chiém hon 30% tong du no tin dung.

Vé co ciu du no tin dung theo loai tién, du no béng déng ndi té ludn chiém
ty trong cao hon trong tong du no, dén nam 2015 du no bang déng VND chiém hon
65% tong du no. Piéu nay cho thiy cac du an, cac khoan vay ma chi nhanh dang
cho vay chu yéu van 1a cac dy an cia cac doanh nghiép hoat dong trong lanh thd
Viét Nam va cho vay ti€u dung trong nudc, bén canh do cling c6 nhitng doanh
nghi¢p vay ngoai t¢ dé phuc vu cho hoat dong kinh doanh, thanh toan quéc té véi
d6i tac nudc ngoai. Du ng ngoai té chiém khoang 1/3 trong tong co cdu du ng tin
dung cua chi nhanh va c6 xu hudng ting truong déu qua cac nam. Tinh dén nam
2015, du no ngoai t&€ cua Chi nhanh da dat 413 ty déng, chiém hon 34% téng du no.

V& co cdu du no theo dbi twong khach hang, trong giai doan 2013-2015 ciing
¢6 kha nhiéu bién dong, co cdu du nog co su thay doi rd rét tr nam 2013 sang nam
2014, giam ty trong cho vay KHCN (tir 42,28% niam 2013 xudng con 29,41% nim
2014), tang ty trong cho vay KHDN (tir 57,72% nam 2013 1én 70,59% nam 2014).
Ty trong du no tin dung cua ddi trong KHCN va dbi tuong KHDN nam 2015
khong c6 nhiéu thay doi so v6i nam 2014 nhung nhin chung xu hudng da chuyén
sang 1a tang ty trong cho vay KHCN, giam ty trong cho vay KHDN. Piéu nay cho
thiy, Chi nhanh di tip trung hon cho viéc phat trién mang dich vu KHCN, déy 1a
mang dich vu con nhiéu tiém nang phat trién trong tuwong lai. Panh gia chung, du no
tin dung ctia nhém KHDN vén luén chiém ty trong cao hon so véi du ng tin dung

ctia ddi twong KHCN trong téng du no tin dung ctia toan chi nhanh.
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2.2. Panh gia cic yéu t6 anh hwong dén dich vu KHCN ciia Vietcombank—Chi
nhanh Chuwong Dwong
2.2.1. CAC Yéu té méi trwong vi mé quéc gia-dia phwong (TP Ha néi)

- Yéu t6 chinh tri, xd héi:Tinh hinh chinh tri, x3 hdi cta ca nude trong nhiéu
nim qua luén duy tri, gitt vitng su on dinh, tao diéu kién thun loi cho cac doanh
nghiép hoat dong. Trong bdi canh do, tinh hinh chinh tri, x3 hoi ctia thanh phd Ha
Noi cling rat 6n dinh.Tha d6 Ha Noi 12 mot dia ban chién luge trong yéu cla ca
nuée. Trong nhitng nim qua, thanh phé luén quan tdm lanh dao hoan thanh nhiém
vu gilt virng on dinh chinh tri, xa hodi, thuc hién tdt cac chinh sach an sinh xa hoi,
chu dong d4u tranh, ngin chin c6 hiéu qua cac 4m muu, hoat dong “dién bién hoa
binh”, gdy bao loan lat do, chéng pha quyét liét cua cac thé luc thu dich, bao dam an
ninh chinh tri, trit ty an toan xa hoi; thé tran long dan va tiém luc qubc phong, an
ninh; gop phan giit vitng 6n dinh chinh tri, x3 hoi cua dat nude. Trong 5 nim qua
2010 - 2015, thanh phé da hoan thanh co ban cac muc tiéu, nhi¢m vu giai doan
2010 - 2015, dat dugc nhirng thanh tyu to 16n, toan dién, tao su chuyén bién cin ban
trong doi song xa hoi, gop phan rat quan trong vao thanh tyu chung ciia ving va ca
nuéc. Nhitng dic diém trén diy cua tinh hinh chinh tri thanh phd Ha Noi da gop
phan tao 1ap méi truong kinh doanh 6n dinh cho nganh ngan hang ndi chung,trong
d6 c6 Ngan hang Ngoai thuong ndi riéng.

- Yéu t6 kinh té:Trong nam 2015, kinh té thi d6 dat dugc nhitng két qua kha
quan: Tong san pham trén dja ban (GRDP) udc ting 9,24% - muc ting cao nhat
trong 4 nam tro lai day va dat ké hoach cta naim 2015. Quy mdé GRDP dat khoang
27,6 ti USD, thu nhap binh quin dau ngudi wde dat 3.600 USD (cao gip 1,8 1an so
v6i ndam 2010). Cac nganh kinh té déu c6 muc tang truong kha. Gid tri gia ting
nganh cong nghi¢p nam 2015 udc tang 8,05%; nganh xay dung tang 12,4%, day la
mirc ting cao nhat ké tir nam 2010. Gi4 tri gia ting nganh dich vu udc ting 9,91%;
thi trudng cung cau hang hoa duge 6n dinh, gia ca duoc kiém soat, khong dé xay ra
tinh trang khan hiém hang hodc ting gia dot bién. Tong mirc luu chuyén hang hoa

va doanh thu dich vu wdc ting 11,7%. Lwong khach du lich quéc té luu tr tai Ha
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No6i ude dat 2,24 triéu luot, taing 9,55% so vdi cung ky. Ha Noi dugc Tap chi du
lich truc tuyén Trip Avisor xép hang diém dén hap dan thir 4 thé gidi va 1a 1 trong
10 TP c6 gia phuc vu dn udng ré nhat thé gidi. Vi nhirng ting truéng kinh té ndi
bat da tao moi truong thuén 1¢1 cho cac doanh nghiép hoat dong va mé rong quy mod
kinh doanh. Bén canh d¢, thu nhap binh quin dau ngudi dan thanh phd Ha Noi ting
nhanh gop phén kich thich nhu cau chi tiéu mua sim trong d6 ¢6 nhu cau dich vu
ngan hang. Cac dich vu ngan hang hién dai dang tro thanh mot nhu cau pho bién va
nam trong muc chi tiéu thuong xuyén cia ngudi dan thanh phd.

Yéu t6 van héa xd héi: Co cau dan so theo gidi tinh cia Ha Noi hién nay
tuong ddi can bang, s6 nit nhiéu hon sé nam mat it. Trung binh toan thanh phé ct
100 nit thi ¢c6 97 nam, hay ti s6 gidi tinh 1a nam giéi chiém 49,3% va nir gii chiém
50,7% tong s6 dan. So véi ving dong bang song Hong thi co cau gidi tinh cua Ha
Noi cao hon (96,7) song thap hon mot chut so véi ca nude (98,1).

Vé co ciu dan sd theo do tudi, theo sd licu Téng diéu tra dan sb va nha &
nam 2009, s6 ngudi dudi 15 tudi chiém 23,0%, s6 nguoi thudc nhom tudi tir 15 — 59
14 66,6%, con sd nguoi tir 60 tudi tro 16n 1 10,4%. Nhu vay, co cau tudi ctia dan sb
Ha Noi dang c6 xu hudng gia hoa, sd tré em it di va sd ngudi gia ngdy cang ting
1én, ngudn lao dong tuong ddi doi dao. Co thé coi day 1a mot lgi thé ddi voi viee
phat trién kinh té — xa hoi dia phuong, nhung mit khac ciling 1a mot trd ngai 16n
trong viéc sap xép viéc lam va nang cao chit lugng cudc séng ciia ngudi dan.

bic diém dan cu

Ha Noi c¢6 mat do dan sb trung binh 1a 1.935 nguoi/km2 (trong d6 mat do
trung binh cac quéan, thi xa la 7.447 ngudi/km2, riéng cac quan ndi thanh cta Ha
Noai cii 1a 11.950 nguoi/km2, con quan Ha Bong 1a 4.797 ngudi/km va thi Xa Son
Tay la 1.110 nguoi/km2, mat do ¢ cac huyén la 1.309 ngudi/km2). Mat do nay cao
gap 7,4 1an so voi mirc trung binh ctia ca nude, gap 1,5 1an mat d6 dan sb cia ving
dong bang séng Hong va dimg tht 2 sau TP. H6 Chi Minh.Dan cu thanh phé Ha
Noi phan bb khong déu giita cac don vi hanh chinh. O cac quan ndi thanh cii cia Ha

Noi, dan cu tap trung cao d9, trén mdt cay so vuong c6 toi trén 3,7 van nguoi sinh
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séng nhu quan Déng DPa, 2,8 — 2.9 van ngudi nhu quian Hoan Kiém, Hai Ba Trung.
Céc quan ndi1 thanh 1a not tap trung cac co quan, nha may, doanh nghiép, ctra hang,
chg, cac khu vuc budn ban. Py ciing 14 noi to chirc, quan i, diéu hanh hé thong
kinh té, x4 hoi ctia toan thanh phé.

Céc huyén c6 mat do dan ) trung binh thép hon cac quan, thi xa tdi 5,7 lan,
tham chi ¢6 noi t6i hon 60 1an. Vi du, mac do chénh léch vé mat dd dan sb cua cac
huyén Ba Vi, Mi Pirc so v6i quan Pdng Pa twong tmg téi 64,5 va 42,0 lan (nim
2009). Giita cac huyén, noi c6 mat do cao nhit 13 huyén Tu Liém (5.240
ngudi/km?2), so véi Ba Vi noi c6 mat d6 thap nhit (583 ngudi/km2) murc chénh léch
cling t&i 9 1an.

Su phan bd dan cu khong déng déu phu thudc vao cac nhan td tu nhién (dia
hinh, dat dai, nguon nudc...) va cac nhan t6 kinh té, xa hoi (lich sir phat trién, vi tri
dia kinh té — chinh tri, su phét trién ctia nén kinh té...). Piéu nay c6 anh hudng rat
16n toi viée bd tri lao dong, giai quyét viée 1am, mé mang nganh nghé, khai thac
lanh tho, cai thién doi séng, noi cu tril va tac dong xau dén moi truong sinh thai
(nudce sach, nha & giao thong, rac, nudce thai...).

Trén dia ban toan thanh phd hién c6 hai loai hinh cu tra chil yéu 1a thanh thi
va nong thén va thanh, thi chiém 42,3% tong sé dan, con sb dan nong thon chiém 57
% s0 dan 1a dan thanh thi, ¢ thi xd Son Tay 13 53,4% voi chitc ning chil yéu 13 hanh
chinh, chinh tri, thvong mai, dich vu, san xuit cong nghiép va tiéu thi cong nghiép.
bay ciling 1a noi tap trung cac vién nghién ctru, cac truong dai hoc, cao déng va day
nghé; 1a noi dit tru s¢ cta cac co quan Trung wong ctia Pang, Nha nudc va thanh
phé, céc to chire chinh tri, x3 hoi, cac cu quan dai dién ngoai giao, td chuc quéc té va
12 noi dién ra cac hoat dong dbi noi, ddi ngoai quan trong nhat ctia dat nudc.

Ha Noi c¢6 22 thi trdn & 18 huyén véi chirc ning chi yéu 13 dau mdi giao
thong, hat nhan kinh té, trung tam van hod, hanh chinh, chinh tri cua huyén. Ti I¢
dan thanh thi cta nhiéu huyén con rat thap. Cac huyén Soc Son, Hoai Dirc, Thach
That, Thudng Tin va Mi Pirc ¢6 ti 16 dan thanh thi chi dudi 4% (riéng huyén Soc
Son chi ¢6 1,4%). C6 3 huyén véi ti 1& dan thanh thi tir 12% dén gan 15% 1a Gia
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Lam (14,4%), Chuong M1 (12,7%) va Mé Linh (12,6%). Cac huyén con lai c6 ti 1¢
dan thanh thi tir 4,4% dén 8,1%.

Viéc phat trién kinh té véi tbc do ting truéng cao va bén viing, ddy manh
cong nghi¢p hod, do thi hoa & cac huyén, hinh thanh cac do thi v¢ tinh nhu Hoa Lac,
Son T4y, Xuan Mai, Phii Xuyén, Pha Minh va Séc Son s& gop phan ting ti 1& dan sb
thanh thi cua Ha Noi1, xtirng dang 1a do thi loai dac biét truc thudc Trung wong.

Nong thon bao gdm 395 x4, 1a don vi hanh chinh co sé ctia néng thon ngay
nay. S6 dan nong thon chiém 57 7% tong s6 dan toan thanh phd, trong d6 & céc
huyén c6 toi 98,4% va thi xa Son Tay c6 46,6% sb dan 1a dan ndng thdn. Ving
noéng thon Ha Noi mi mo bén canh nong thon Ha Noi cii véi cac lang nghé co
truyén ndi tiéng tir bao doi: lang hoa, lang rau, cac lang dét, gém, gidy, nay lai c6
thém cac lang hoa mé&i (Mé Linh, Tién Phong, Pong La, Thuong Tin,...); cac lang
rau, thuc phém ¢ Thanh Tri, Gia Lam, Pong Anh, Hoai Btc, Thanh Oai, Thuong
Tin, Mé Linh; cac lang nghé ¢ Pan Phugng, Thanh Oai, Chuong Mi, Hoai Dic va
con cac ving trong cdy luong thuc tdp trung & Séc Son, Pong Anh, tmg Hoa,
Chuong Mi, Phu Xuyén, Mi buc, Ba Vi...

- Yéu t6 phdp ludt:Cé thé thdy rd quyét tim cai thién moi truong kinh doanh
ctia Chinh phu trong nhiing chi dao vé xdy dung Luét cd&c TCTDnam 2010. Tai Luat
nay, nhiéu quy dinh d3 dugc doi méi so véi Luat cac TCTD ndm 1997, nhu vé pham
vi diéu chinh cua Luat bao gém viéc thanh lap, t6 chirc hoat dong, kiém soat dic biét,
td chire lai, giai thé TCTD, thanh 1ap, td chire, hoat dong cua chi nhanh ngan hang
nudc ngodi, van phong dai dién ciia TCTD nudc ngoai, to chirc nude ngoai khic co
hoat dong ngan hang; cac yéu cau vé quan tri, diéu hanh cia TCTD; vé pham vi hoat
dong kinh doanh ciia TCTD; cic quy dinh vé bao dam an toan trong hoat dong
TCTD...Nhim muc tiéu tao ra mot mdi truong kinh doanh an toan, binh ding gitra
cac TCTD trong nude va cac TCTD nude ngoai, Luat méi duge xay dung vdi cac
quy dinh “thong thoang” hon vé thii tuc hanh chinh, nang cao yéu cau ddi véi ngudi
quan ly, diéu hanh cta TCTD, yéu cAu cao hon d6i véi hoat dong kiém toan doc

lap...Nhiing diém thay d6i can ban trén s& 1a co s dé phan biét hoat dong clia cac
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NHTM va cac TCTD phi ngan hang. Nhirng cai thién méi truong phap 1y da tao
thuan loi dé cac NHTM Viét Nam hoat dong kinh doanh va phat trién.

2.2.2. Céc yéu t6 méi truong nganh va thi truong dich vu ngin hang bdn Ié Vigt
Nam

- Khéch hang: Céc d6i tuong khach hang cua nganh ngan hang rat da dang tir
cac t chuc kinh té, xa hoi, doanh nghiép, co quan Nha nuéc, ca nhan ngudi tiéu
ding... Chiém dai da s6 13 nhitng nguoi ¢ trinh do hoc van, hiéu biét va c6 thu
nhap 6n dinh. Khach hang chil yéu 13 nhitng ngudi c6 do tudi ngoai 20, khi thuc
hién cac giao dich véi ngan hang, ngoai dic diém nhu khach hang cua cac doanh
nghiép khéc, khach hang ctia ngan hang con c6 mot s6 diac diém khac nhu:

+ Ngudi d6 phai co day du tu cach phap nhan, c6 ning lyc phap lut dan su,
nang luc hanh vi dan su, c6 kha nang chiu trach nhiém véi hanh vi ctia minh.Néu 1a
nguoi di vay, nguoi dé phai dén tudi vi thanh nién, phai c6 sy iy quyén cia tap thé
néu vay cho tip thé, chirng minh dugc kha ning tra ng dung han bang cac khoan
dam bao, trinh bay muc dich sir dung luong von vay d6 hop phap va c6 hiéu qua;

+ Doanh nghi€p tu nhan: dugc thanh 13p va hoat dong theo luat doanh
nghiép. Chu doanh nghiép tu nhan phai ¢6 day du ning lyc hanh vi dan su, ning luc
phap luat dan sy. Nguoi chiu trach nhiém giao dich voi1 NH phai 1a nguoi dugce uy
thac va dugc su cho phép cua chi doanh nghiép.

+ H¢ gia dinh: Phai cu tr trén cung dia ban vdi chi nhanh, cé tai san bao
dam hodc c6 ngudi bao lanh cho sé vén vay d6; phai chimg minh duoc muc dich st
dung von 13 hop 1y va hop phép.

Khach hang cta ngan hang c6 d6 tudi twong d6i rong nhung ciing dugc chia
thanh nhitng nhom d6i tuong cu thé dé tién cho qué trinh quan 1y va c6 nhitng chinh
sach phu hop nhu khach hang muc tiéu, khach hang truyén théng... Co thé chia
khéch hang theo d¢ tudi:

+ Tir 18 tudi dén 25 tudi: cha yéu 1a sinh vién cac truong Dai hoc thuc hién
giao dich véi ndi dung giri tién nhu: dong ho hoc phi chuyén tién hodc giri tién vao

th¢ ATM. Pay la hoat dong c6 chi phi kinh doanh nhé nhung lai thu dugc mot



49

ngudn von 16n phuc vu cho cac hoat dong ciia ngan hang. Ngudn vén ndy mang tinh
khong 6n dinh, mia vu va dugc xép vao tién giri khong ky han nén ngan hang can
trich du trit bat budc cao hon. Véi dic diém sinh vién dong, theo trao Iuu va co tinh
mua vu nén chat luong dich vu 13 yéu t6 rat dé bi tac dong. Sinh vién thuong lua
chon NH trude hét c¢6 hoat dong quang cao, khuyén mai dic biét kém theo chat
lugng phuc vu nhanh. Cac hoat dong Marketing va thai d l1am viéc, tdc phong lam
viéc ctia nhan vién cung véi hé théng may moc thiét bi c6 anh hudng rat 1on toi su
thoa man va quay lai giao dich voi NH.Do6 1a sy danh gia chét luong dich vu cua
KH gianh cho NH.

+ Tir 25 tudi toi 55 tudi: gom ca nhitng dbi tuong dén giri va vay tién. La dbi
tuong chinh mang lai 191 nhuan 16n nhét cho NH. Khach hang trong do tudi nay toi
giao dich déu 1a nhitng ngudi c6 thu nhap kha hodc la dai dién cua cic cong ty
chiém dai da s6 1a nhitng ngudi c6 trinh d6, hiéu biét, nhay cam, ho danh gia chat
luong giao dich duoc cung cip mang tinh khach quan hon. Chinh vi hiéu biét nén
ho s& ¢ sur so sanh danh gia mdi NH va ciing s& khong ngan ngai chuyén sang NH
khac giao dich néu nhu ho nhan thiy c6 diém gi d6 khong hai long. Su mat KH dic
biét 1a cac KH 16n trude hét co6 anh hudng tdi lgi nhuan sau d6 13 uy tin, hinh anh
ciia NH va cac KH khac t6i giao dich ciing s& danh gia lai vé NH. Pay 1a mot anh
huong x4u vo cing to 16n ma néu khac phuc ciing mat thoi gian dai, dic biét 1a bén
canh Vietcombank Chuong Duong c6 mdt loat cac Ngan hang TMCP khac. Néu
KH dén giao dich lua chon cac NH kia 1a mot ton that ning né d6i voi Vietcombank
Chuong Duong. Nguoc lai néu NH tao ra duoc cang nhiéu méi quan hé véi KH 16n
va lay duoc 10ng tin cia ho thi NH s& nhanh chéong chiém linh dugc long tin cta dai
da s6 KH va uy tin hinh anh thuong hiéu cua NH ciing sé& duoc nang 1én, n6 dong
nghia vo1 viéc thu hut KH c6 hi¢u qua, déy manh doanh thu, loi nhuin va uu thé
canh tranh ctia NH do.

+ Khach hang tir 55 tudi trd 1én: ciing bao gom ca ngudi gui va vay tién
nhung hoat dong giri tién dién ra nhiéu hon, s6 lugng KH trong do tudi nay khong

nhiéu va thuc hién giao dich cham, thuong c6 nguodi than di cung, danh gia chét
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luong khong mang tinh toan dién va xem xét k¥ cang. Bé phuc vu d6i tuong KH
nay yéu ciu dbi v4i nhan vién 13 sy than thién va binh tinh nhim tao long tin va sy
coi mo cho KH. Pay 1a yéu t chinh tic dong toi sy danh gia caa KH vé chat luong
dich vu.

- Poi thii canh tranh: Hién nay ¢ Viét Nam co rat nhiéu NHTM trong nudc
va ca cac ngan hang nudc ngoai tham gia hoat dong kinh doanh rat nang dong. Tuy
gip phai su canh tranh gay git voi cac ngan hang khic nhung Vietcombank vén 13
mot trong nhitng ngan hang nim giit thi phan nhiéu nhét trong hé théng cac NHTM
¢ thi truong Viét Nam.

Theo danh gia ciia Cong ty cd phan Béo cao danh gia Viét Nam (Vietnam
Report), Top 10 Ngan hang thuong mai Viét Nam uy tin ndm 2015 ghi nhan sy hién
dién cta nhiéu ngan hang c6 vén nha nudc trong d6 Ngan Hang TMCP Ngoai

Thuong Viét Nam (Vietcom Bank) dtng thtr 3 trong danh gia xép hang nay cu thé

nhu sau:
AR LD Y S ———— |
BDV
ARIRSE AR m=———————————————— ]
ACBE
EECLSSSSSSSS———
MBBank e
Sacombank [
TPBank
SHB
SCB

#Didm tii chinh ¥ Didm Media Coding  #Diém Survey

Hinh 2.3. Xép hang quy doi ciia Top 10 Ngin hang TM uy tin Viét Nam 2015
Pay 1a két qua nghién ctru cua Vietnam Report, duoc xdy dung dua trén céc
nguyén tic khoa hoc va khach quan. Theo d6, cic ngan hang duoc danh gia, xép
hang dya trén 3 ti€u chi: Nang luc tai chinh thé hién trén bao cdo tai chinh d3 kiém

toan ndm gan nhat (téng doanh thu, hiéu qua str dung von, ty 1& no xau... duoc tinh
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35% trong sd diém); uy tin truyén thong (dwoc danh gia bang phuong phap Media
Coding - ma héa cac bai viét vé ngan hang trén truyén thong chiém 30% trong sb
diém); survey online vé mirc d6 hai long cuia nguoi tiéu dung d6i voi cac san phim
dich vu ngan hang (chiém 35% trong s6 diém). Qua bang xép hang nay co thé thay
& chi s6 tong hop thi Vietcombank dang nim trong top 3 ngan hang duoc khéch
hang danh gia cao, phia trén 1a 2 déi thu truyén théng 13 Ngan hang Cong Thuong
Viét Nam (Vietinbank) va Ngan hang dau tu va phat trién Viét Nam (BIDV). O
phia sau, VCB ciing dang bi cac ngin hang TMCP méi phat trién theo rat sat vé cac
tiéu chi c6 thé ké dén nhu Ngan hang A Chau (ACB), Ngan hang Ky Thuong
(Techcombank)... Cac ngan hang TMCP nay tuy c6 thdi gian phét trién 1a it hon 3
ong 16n trén rat nhiéu va cac chi sb tai chinh kém xa, song voi chit luong dich vu
khach hang cuc tot cia minh thi cic ngan hang TMCP dang dan tiém can va tao ra
ap luc canh tranh tryc tiép va rat gay gat v4i cac ong 16n ngan hang néi chung va
Vietcombank ndi riéng.

2.2.3. Cdc yéu té néi tai ciia Vietcombank va Chi nhdanh Chwong Dwong

- Vé nguon nhdn luc:

Trong nganh cung cip dich vu nhu NH thi nhan luc déng vai trd quan trong
nhat. Nhan vién NH chinh 13 hinh anh ctia NH, hau hét cac CBNV déu tiép xtc truc
tiép v6i KH, giao dich dién ra rat nhanh yéu cau do chinh xac cao nén nhan lyc cia
Vietcombank Chuong Duong noi riéng va cua toan nganh NH n6i chung khong chi
can trinh do nghiép vu chuyén mén mang tinh chuyén nghiép ma con phai co k¥

nang giao tiép tot, chiu duoc ap luc cong viéc cao.
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Biang 2.4. S6 lwgng nhan lwc ciia VCB- Chwong Duwong qua cic nim

Don vi tinh: nguoi

Nim 2013 Niam 2014 Nim 2015
Chi tiéu o x| Sov8i2004 | Tuyét | So véi 2005
Tuyét do1 | Tuyét doi . % 4éi . %
Téng s6 lao dong 255 265 10| 3.92 274 9/ 3.39
Tuobi trung binh 26 26.5| 05| 1.92| 275 1| 3.77
I.Phan theo gidi
- Nam 121 125 4| 331 131 6| 4.8
- Nir 134 140 6| 4.48 143 3| 214
I1.Phan theo churc danh
- Chuyén vién cao cip 3 5 2| 66.6 6 1 20
- Chuyén vién chinh 10 12 2 20 12 0 0
- Chuyén vién 220 223 3] 1.36 228 5| 2.24
- Thu qu¥, kiém ngan 7 9 2| 285 10 1| 111
- Nhan vién van thu 3 3 0 0 3 0 0
- Nhan vién bao vé 4 4 0 0 5 1 25
- Nhan vién lai xe 5 5 0 0 5 0 0
- Nhan vién phuc vu 4 4 0 0 5 1 25
[11.Thadm nién cdng tac
- Du6i 5 nam 51 55| 4| 7.84 63 8| 145
- Tir 5-10 nam 180 181 1| 0.05 177) -4 -2.21
- Ttr 10-15 ndm 14 17 3] 214 19 2| 117
- Trén 15 nam 10 12 2 20 15 3 25
IV.Phan theo nghé
- Tin dung 82 86| 4| 4.87 89 3| 3.48
- Thanh toan qudc té 24 24 0 0 25 1| 4.16
- Dich vu khéach hang 37 39 2| 5.4 41 2| 5.12
- Tham dinh 28 31 3| 10.71 33 2| 6.45
- Ké hoach ngudn von 12 12 0 0 12 0 0
- Tai chinh ké toan 25 26 1 4 26 0 0
- Dién toan 11 11 0 0 11 0 0
- T6 chirc hanh chinh 23 23 0 0 24 1| 4.34
- Kiém tra ndi bo 13 13 0 0 13 0 0

(Nguén: Phong Hanh chinh nhan s -VCB Chwong Dwong)
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Nhén xét vé nhan luc trién khai dich vu khach hang cua VCB — Chuong Duong:

Vé s6 luong nhan sy mang dich vu khach hang ciia VCB- Chuong Duong c6

xu huéng ting qua cic nim. Lao dong c6 tudi trung binh con tré. Nhu vdy diy 1a

mot o1 the rat 16n cua chi nhanh. V&1 do1 ngli can by nhan vién tré ¢6 nhiét huyét

v6i1 cong viéc, dé hoc viéc va ti€p thu nhiing cong nghé moi. Tuy nhién cling c6 khod

khan trong viéc thich nghi v6i cong viéc mdi, mat thoi gian hoc viée va con thiéu

kinh nghiém. Ti 1é nam va nit kha dong déu tao su cin bing trong qué trinh cong

tac. SO lugng chuyén vién ¢6 xu hudng tang va ting ¢ s6 nhan vién lam vé tin dung,

tham dinh, hay dich vu khach hang phan anh viéc mé rong quy mo cung cap cac san

pham va dich vu ngan hang cta chi nhanh.

Chat luong ngudn nhan luc dich vu khach hang cua Chi nhanh dugc thé hién

qua bang sau:

Bang 2.5: Co ciu nhén luc ciia VCB- Chuwong Dwong theo trinh dd

Don vi tinh: nguoi

Niam 2013 Nim 2014 Nim 2015
Chi tiéu | Tuyét | Sové6i2004 | Tuyét | So véi 2005
Tuyét doi . .
doi + % doi + %

1.Trinh d chuyén mon
- Thac si 15 18 3] 20 18/ 0 0
- Pai hoc, cao déng 221 228 7] 3.16 235 7 3.07
- Trung cap va khac 19 19 0 0 21| 2| 1052
2.Trinh d¢ 1y luan chinh tri
- Pai hoc, cao cap 02 02 0 0 02 0 0
- Trung cap 0 0 0 0 00 0 0

(Nguon: Phong t6 chirc can bg-Hpi s¢ chinh)

Qua bang sb liéu trén ta théy sb lao dong co6 trinh d6 (Thac si, dai hoc,cao

dang) chiém mot ty 18 16n trén 90%. Pong thoi sb ndy co xu hudng ting. Nhu vdy

chat lugng nguon lao dong cua Chi nhanh 14 rat tt, dong vai trd vo cling quan trong

trong su phat trién cua to chirc, 13 co sé dé nang cao chit lugng dich vu khach hang
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cua ngan hang néi chung va dich vu KHCN noi riéng.

- Vé dac diém co sé ha tcfng:

Co so ha ting hay Mang ludi giao dich (S6 lugng PGD va sd luong may
ATM) 13 yéu t quyét dinh dén hoat dong ctia bat cir chi nhanh phong giao dich
ngan hang ndo. That vay, trong sudt qua trinh hinh thanh va phat trién, ngan hang
ludn cht y dén viéc mé rong quy md, ting cudng mang ludi hoat dong tai cac thanh
phé 16n. Sau hon nira thé ky hoat dong trén thi trudng, Vietcombank hién c6 hon
14.000 can bg nhan vién, vdi hon 400 Chi nhanh/Phong Giao dich/Van phong dai
dién/Pon vi thanh vién trong va ngoai nudc, gém 1 Ho61 sé chinh tai Ha No1, 1 So
Giao dich, 1 Trung tdim DPao tao, 89 chi nhanh va hon 350 phong giao dich trén toan
qudc, 2 cong ty con tai Viét Nam, 2 cong ty con va 1 vin phong dai dién tai nudc
ngoai, 4 cong ty lién doanh, lién két. Bén canh dé, Vietcombank con phat trién mot
hé thong Autobank véi hon 2.100 may ATM va trén 56.000 diém chap nhan thanh
toan thé (POS) trén toan qudc.

La mot trong 89 chi nhanh ciia Vietcombank trén toan quéc, VCB Chuong
Duong tién than 1a Chi nhanh cp 2 duoc thanh 1ap nim 2003, tryc thudc Chi nhanh
Ngan hang Ngoai thwong Ha Noi. Thuc hién Quyét dinh s6 936/QD-NHNT.TCCB-
DT ngay 13/12/2006 ctia Chu tich Hoi ddng quan tri Ngan hang Ngoai thuong Viét
Nam, Chi nhanh cip 2 Chuong Duong di duoc nang cip thanh Chi nhanh cép 1
hoat dong doc 1ap dudi su quan 1y truc tiép cua Ngan hang Ngoai thuwong Viét Nam.

Vé s luong phong giao dich: VCB Chwong Duong c6 6 PGD/350 PGD.

Vé s6 luong may ATM: 50 may ATM/2.300 may ATM.

Trén thuc té, so vdi mot sb chi nhanh 16n tai dia ban Ha Noi va TP HO Chi
Minh thi Chuong Dwong 1a mét chi nhanh chua phai vao loai 16n cta hé thong. Tuy
nhién, chi nhanh c6é mdt thuan lgi do 1a hoat dong trén dia ban Long Bién g?m nhu
ddc 1ap voi cac chi nhanh khéc trong cac Quan ndi thanh va do méi dugc dau tu
nang cap nén chat lugng co s& vat chat con twong ddi dam bao.

- Ve ngan sdch tai chinh cho hoat dong dich vu khach hang:

+ Muc chi danh cho dich vy khiach hang 1a mic chi binh quan mdi thang.
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Cin ctr vao muc nay cac don vi xac dinh mirc chi tdi da trong nim tai chinh.

+ Murc chi danh cho hoat dong cham s6c khach hang ctia chi nhanh dugc tinh
béng téng murc chi cia Ho1 s&, Chi nhanh va cac PGD truc thudc.

+ Viéc st dung, phan b6 muc chi danh cho hoat dong dich vy khach hang do
Giam ddc chi nhanh quyét dinh trén co s¢ tinh hinh hoat dong thuc té tai don vi ,
dam bao hiéu qua, tiét kiém va phu hop voi dinh mire tong cua chi nhanh.

+ Céac Giam dbc Chi nhanh cdp 1 muc chi toi da khong qua 250.000.000
VND/thang, cd nam khong vuot qua 3.000.000.000 VND/nam.

+ Giam d6c Chi nhanh cép 2 tuong tmg 14 120.000.000/thang va khong vuot
qué 1.440.000.000 VNB/nam.

- Vé phan cdp t6 chirc trién khai Dich vu khdch hang:

Hoi sé chinh

A 4 A 4

Khéi KHDN Khéi KHCN
\ 4 \ 4
\ 4 \ 4 v
Chi nhanh Chi nhanh PGD
cap 1 cap 2

A 4 A 4 \ 4

A 4 A 4 A 4 A 4 A 4 A 4
Phong | [Phong Khach| Phong TTQT|| Phong Ké || Phong Dich | Phong HCNS
khach hang thé toan vu khach

hang DN nhan hang

Hinh 2.4: So' dd phén cép trién khai dich vu khach hang
Chirc ning nhiém vy ctia mdi mat xich trong trién khai DVKH chi tiét nhur sau:
+ Trén co s& chién luogc kinh doanh phat trién hang nam ctia ngan hang, Hoi
s& chinh c6 trach nhiém dau tién trong cac cong tac lién quan dén dich vu khach

hang tai Vietcombank. Thong qua cac dau mdi 1a cac khdi ngan hang chuyén doanh
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(Khéi khach hang doanh nghiép, khéi KHCN...), hoi su giao chi tiéu dong thoi
phan b cac khoan chi phi t6i cac don vi kinh doanh (Chi nhanh cdp 1, chi nhanh
cap 2, Phong giao dich...).

+ Tai Khéi ngan hang chuyén doanh, dau mdi trién khai dich vu khach hang
la cac phong ban chuyén trach nhu Phong Quan ly CLDV, phong Marketing — PR,
Call-center... Cac phong ban c6 trach nhiém gidm sat viéc thuc hién chét luong
dich vu tai cac chi nhanh PGD trén toan hé théng, déng thoi ¢é trach nhiém hd trg
cac DVKD trong viéc nghién ctru thi truong, dua ra cac chuong trinh cham soc
khach hang, bao vé hinh anh cta ngan hang trong moi tinh hudng...)

+ Tai cac Pon vi kinh doanh: trién khai dich vu khach hang duoc Ban giam
dbc giao cho cac phong ban bd phan chuyén trach tir d6i ngil bao vé dén cac chuyén
vién KHCN va chuyén vién khach hang doanh nghiép. Chiu trach nhiém giam sat
két qua thuc hién dich vu khach hang 1a quan 1y cac cap tir truong nhom dén
trudng/pho phong chirc nang. Viéc thuc hién dich vu khach hang tai chi nhanh nhu
vdy tao ra mot chu trinh khép kin dam bao nguyén tic “vui long khach dén, vira
long khach di1”. Ngoai ra, dé tao ra 4n tuong tdt vé chét luong dich vy khach hang
tai cac chi nhanh, phong giao dich thi vai tro ctia doi ngii callcenter chdm séc khéach
hang sau ban hang ludén dong vai tro quan trong va dat dudi sy giam sat chat ché
cua mdt Truong bo phan dich vu khach hang tai chi nhanh, vi tri nay tuy chi ngéi tai
chi nhanh cap 1 song sé& 12 ddu mbi giai quyét tat ca vudng mac lién quan dén dich
vu khach hang tai cac phong giao dich cip 1 va cép 2 truc thudc.

2.3. Phan tich thwc trang hoat dong dich vu KHCN ciia Vietcombank-Chi
nhanh Chwong Dwong trong thoi gian vira qua

2.3.1. Thuc trang co sé dir li€éu va phan loai khach hang cta chi nhanh

2.3.1.1 Xdy dung hé thong cé sé di liéu

Hé thong quan ly théng tin khach hang cua Vietcombank da dugc nang cip
phét trién ha tang hé théng cong nghé thong tin, ting cuong chirc nang quan Iy hd

so va giao dich tai tit ca cac diém giao dich trén toan quéc.
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Hé thdng xtr ly dit liéu s& nhan tat ca céc thdng tin cua khach hang thong qua
bo hd so khach hang di 1ap theo yéu cau ciia ngan hang. Phan mém quan Iy quan hé
khach hang s& sang loc va xir ly dit liéu. Cac phong ban déu tiép nhan thong tin tong
hop ctia khach hang tir hé théng. Tuy nhién, mdi phong ban c6 quyén va nghia vu
khac nhau trong viéc truy cap va xu ly théng tin tir khach hang. Tuy theo nghiép vu
chuy&n mén ma mdi nhan vién sé truc tiép hoic gian tiép 1am viéc véi khach hang.

Hién tai, hoat dong cung tng san pham va dich vu tai VCB-Chuong Duong
rat da dang, wng véi tirng san pham, dich vu s& c6 tirng quy trinh giao dich riéng
biét. V&i ting giao dich déu c6 quy trinh giao dich riéng, hd so khach hang khac
nhau, thu tuc khac nhau, mau thong tin khach hang khac nhau... phu hop véi ting
d6i twong khach hang khi dén giao dich.

- Vé théng tin khdach hang:

Véi d6i twong khach hang 13 ¢4 nhan, khi 1an dau thiét 1ap méi quan hé giao
dich véi ngan hang, nhan vién ngan hang can nhap ding s6 chung minh thu, dia
chi,tén khach hang theo dung ho so phéap 1y do khach hang truc tiép cung cép.

Cong tac nay dac bi¢t quan trong trong qua trinh quan ly thong tin khach
hang, vi khi chi tiét thong tin khach hang khong day dii co thé dan dén viéc nham
1an sb du cua khach hang, sao ké khong tim thay khach hang hay cac sai sot, rui ro
trong qua trinh thyc hién giao dich voi khach hang...

- Phdn logi thong tin:

Céc thong tin vé& khach hang s& duogc tap trung lai thanh ngudn co s& dit liéu
khach hang, cac thong tin nay s& duoc phan tich, chon loc va dugc chuyén dén timg
bo phan kinh doanh nham hé trg va cung cip cac thong tin vé khach hang gitip cac
phong ban linh hoat hon trong viéc du bao va dua ra ké hoach hoat dong. Mdi ngudn
thong tin s& phu hop véi tinh hinh hoat dong va chirc ning ctia mdi phong ban.

Do d6, quan ly dit lidu tap trung cé thé gitip hoat dong giao dich cua ngan
hang tiét kiém dugc thoi gian, chi phi nhap liéu dong thoi thong tin khach hang

duogc xtr Iy nhanh, chinh xac, hi¢u qua giao dich cao.
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2.3.1.2. Phan loai khdch hang

Vietcombank Chwong Duong thu thap céc thong tin vé khach hang, phan
loai va phén tich cac thong tin dé dua ra danh sach cic khach hang ma ngin hang
huéng toi. Viée phan loai khach hang theo cac nhom nhiam muc tiéu quan 1y, khai
thac khach hang c6 hiéu qua. chi tiét nhu sau:

Béang 2.6: Phan loai khach hang cia VCB Chuwong Dwong

Tiéu chi Phan loai Sélwong | Ty 18 %
Nam 1592  47%
Giéi tinh Nz 1761  53%

Tong 3.353

18-22 tudi 692 21%
D6 tud 23-35 tudi 1.455  43%
36-55 tuoi 948  28%
trén 55 tuoi 258 8%
NGi tro/hién khong di lam 168 5%
Nghé nghiép Tu kinh doanh 671  20%
Dang di lam 2.347 75%

Véi sb lugng d3 va dang phat sinh giao dich 1én dén 3.353 khach hang voi co
cAu nam nit va do tudi, nghé nghiép nhu phan tich tai bang 2.6 nhu trén, rd rang yéu
cau ciia KHCN vé cac san pham dich vu cta ngin hang VCB Chuong Duong 14 rat
da dang va phong phu. Theo théng ké tai chi nhanh Chuong Duong hién nay ta c6
mot sb nhan dinh nhu sau:

+ Ty 1& khach hang Nam nit c¢6 giao dich v6i VCB 1a twong d6i dong déu
47% so v6i 53%. Dich vu khach hang ciing theo d6 ma ¢ su diéu chinh phi hop vé
nhan lyc phuc vu.

+ Nhom khach hang & vao do tudi thanh nién (tir 18 -35) chiém ty trong 16n
1én dén 64% tong sd khach hang cua chi nhanh. Nhom d6i tuong nay duoc chia 1am

2 nhom nho:
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i) Nhém 18 -22 tubi: cha yéu 1a sinh vién 1a nhom d6i twong co it kha ning
chi tra cho cac dich vu tra phi ma chil yéu 1a sir dung cac dich vu mién phi hoic phi
thép nhu: mé tai khodn thanh toan phuc vu muc dich nhan tién ho tro, ndp hoc phi...
Nhom nay thuong khong phat sinh nhu cau dic biét va doi hoi vé dich vu khach
hang ¢ muc thap hon so vdi cac nhém khéc.

ii) Nhom tir 23- 35 tudi: La ddi twong khach hang twong tac chu yéu cua chi
nhanh khi chiém t&i 43% tong luong khach hang giao dich, hon nita trong nhom d6i
tuong nay lai chu yéu 1a nhém d6i twong dang tu doanh hodc cong tac tai cac co
quan cong so. Dich vu str dung d6i v6i nhom KH nay cha yéu 1a cac giao dich lién
quan dén tai khoan ca nhan: chuyén tién thanh toan, thé tin dung, ngan hang dién tir
ibanking... La ddi twong déng goép chinh vao cac khoan thu phi dich vu cia chi
nhanh. Do nhu cau cta nhom nay rat da dang va thuong xuyén thay doi cling nhu
dung trude ap luc canh tranh rat 16n cla cac ngan hang thuong mai mdi noi nén yéu
cau vé dich vu khach hang d6i v6i nhém nay & mirc rat cao, tap trung cha yéu vao
cac giai doan trudc ban hang va trong qué trinh phuc vu ludn phai tan tdm, nhanh
chong va giai dap thic mac mot cach chuyén nghiép nhét. Pic tinh ctia nhom khach
hang nay la ludn thich nghi rat nhanh véi cac cu thay doi vi vy cong tac cham soc
khach hang sau ban ciing phai dugc chi trong ¢ mirc can thiét dé khach hang ludn
cam thay hai long ma tiép tuc stir dung dich vu ngan hang VCB ma khoéng bi cac
ngan hang khac 16i kéo bdi cac chinh sach san pham va dich vu 1a rat dé dé bat
chude nhau gifra cdc ngan hang.

+ Nhom khach hang & vao do tudi trung nién (tir 36 — trén 55) chiém ty trong
vira phai & mirc 36% tong s6 khach hang cua chi nhanh. Nhém dbi twong nay duoc
chia lam c&c nhom sau:

i) Nhom khach hang tir 36-55 tudi: La nhom khach hang wu tién nam trong
chién lugc phuc vu ctia ngan hang VCB néi chung va VCB Chuong Duong noi
riéng. O vao d6 tudi nay, khach hang thuong cé xu huéng phan ddu, mua sim nha
clra, 6 t0, vat dung ca nhan.... nén thuong xuyén phat sinh nhu cau vé tin dung ca

nhan va tham chi ¢ nhitng ngudi thanh dat da c6 khoan tién 1on dé gui tiét kiém tai
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ngan hang. Khach hang & nhém nay c6 tinh trung thanh kha cao, néu dich cu khach
hang tot ho s& c6 xu hudng st dung tiép dich vu ctia ngan hang dén khi khong con
¢6 nhu cau hodc s& gi61 thiéu cho ban bé va nguoi than cung sur dung dich vu.

ii) Nhom khach hang trén 55 tudi: Tuy ty trong khong cao chi vao khoang
8% sb luong va trong d6 co6 5% la dbi tuong cac ba noi trg hodac khong di lam
nhung day chil yéu 12 nhom dbi twong da co sy tich iy vé kinh nghiém giao dich
v6i ngan hang va chi yéu giao dich guri tiét kiém va hinh thuc 14 giao dich truc tiép
tai quiy. Nhom ddi twong nay luén quan tim dén sy an toan khi st dung dich vu
chinh vi vay dich vu khach hang can thé hién dugc hinh anh va vi thé ciia ngan
hang, can b ngan hang phai ludén an can , chim soc sau ban hang luén duoc quan
tam cao voi nhém nay dé khach hang s& ludn ludn st dung dich vu ctia VCB do tim
1y ngai su thay d6i cua KH.
2.3.2. Thuee trang ké hoach va cdc muc tiéu hoan thién dich vu KHCN ciia chi
nhanh.
2.3.2.1. Muc tiéu dai han

+ Vietcombank can bét nhip téc do phat trién chung cta thi truong vé céac
san pham dich vu ngan hang c4 nhan nhu: thanh toan va sir dung thé, uu tién phat
trién cac san pham dich vu c6 thu phi nham gia tang loi nhuan cho ngén hang.

+ Duy tri thi phan din dau thi truong vé san pham tin dung danh cho t6 chiic
va ca nhan nhu: dich vu thanh toan thé, phat hanh thé tin dung va thé ghi ng.

+ Gia ting ty trong dong gop cua loi nhudn ban 1é vao loi nhuan tong cua
Vietcombank 1én muc 50%.

2.3.2.2. Cdc muc tiéu hoan thién dich vu khdch hang cua VCB — Chuwong Duong

- Muc tiéu mé réng thi truong va tang doanh sé:
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Bang 2.7: Chi tiéu ké hoach kinh doanh nim 2016 VCB- Chwong Duwong

TT CHI TIEU K& hoach dén 2016

S6 du +- 2015
1 | Huy dong von tir KHCN (ti dong) 1,757 26%
2 | Tin dung tir KHCN (ti dong) 494 25%
3 | Phat trién khach hang méi 3,521 5%

+ C6 thé nhan théy trong muc ti€u ké hoach sép té1 cua Vietcombank
Chuong Duong d6 1a cac chi tiéu vé huy dong va tin dung 14 2 hoat dong cdt 16i cia
ngan hang déu phai dat & mic cao 1an luot 1a 26% va 25% tang trudng vé quy md
S0 v&i 2015 tuy nhién chi tidu vé s6 lwong phét trién khach hang méi lai khong ting
dang ké chi vao khoang 5% so v&i nam 2015. Nhu vay dé co thé dat duoc muc tiéu
chung thi VCB Chuong Duong can tap trung chim soc, hudng dich vu khach hang
dén cac doi tegng khach hang truyén thong dé co thé khai thac t6i da tiém ning.

- Muc tiéu vé sé lwot phan hoi, khiéu nai ciia khach hang:

+ Khi ¢6 sy khiéu nai hay than phién ctia Khach hang, hiy xem d6 1 co hoi
dé cai thién hoat dong kinh doanh, chét lugng san phém, dich vu cua VietcomBank.
La co hoi dé tang cuong mdi quan hé véi Khach hang, gia ting sy thoa mén cho
Khéach hang.

+ Tuan tha triét dé quy trinh xir 1y khiéu nai cta khach hang dé 1am giam tdi

da nhirng phan mg thai qué cua khach hang din dén nhing ric réi khong dang co.

Xem xét kKhiéu Xic dinh phwo: Pam phan voi

khich hang

Hinh 2.5. Quy trinh xir Iy khiéu nai ciia khach hang
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- Muc tiéu vé sw hdi long ciia khdch hang:

+ Thang diém mirc d6 hai long véi1 cac dich vy cua Vietcombank do chinh
khach hang danh gia. Trong giai doan téi hé théng Vietcombank ndi chung va
Vietcombank Chwong Duong néi riéng phai cung ¢ duoc vi tri trong nhom din
dau thi trudng vé cac chi s6 hai 10ng cua khach hang trén dia ban kinh doanh.

+ Vietcombank s€ thué cong ty tu van doc 1ap thyc hién nghién ctru va khao
sat vé sy hai long ciia khach hang d6i voi dich vu ngan hang VCB. Théng qua cach
nay, VCB vua tu dit ra thach thirc cho minh, vira ¢6 dugc dit liéu khach quan dé
nhin nhan va dinh hudng céac chién luoc phuc vu khach hang tdt hon”.

2.3.3. Thwce trang cac phwong thirc cung u#ng dich vu khach hang cia chi nhanh

- Vé dia diém giao dich va co sé vat chat

Trén co sé chi dao cia Ban diéu hanh vé dinh hudng hoat dong va kinh
doanh hang nim, VCB Chuong Duong c6 ké hoach mé rong thém 02 PGD cép 1
nhé truc thudc tang sé6 PGD trong giai doan téi tir 6 1én 8 PGD truc thudc. fo)ng
thoi, ndm bat dugc thong tin vé dinh hudng phat trién kinh té x3 hoi giai doan 2016-
2020, Ban diéu hanh Hoi s¢ va Ban Giam ddc chi nhanh théng nhat vu tién mé
thém cac PGD tai khu vuc dia ban Long Bién,va huyén phu can nhu Bong Anh
nhiam don du xu hudng phat trién trén 2 dia ban nay.

Ap dung ti€u chuin 58 d6i vdi cac co s& vat chat phuc vu kinh doanh trong
d6 quan tim dén: Khu vuc bén ngoai va Khu vuc bén trong quay giao dich cu thé:

+ Khu vuc bén ngoai:

Khu vue bién hiéu, logo nhan dién, Bandrol quang céo, standee cac chuong
trinh khuyén mai, Khu virc mit tién, chd dé xe, Nhan vién bao vé, ATM, Thong bao
thot gian giao dich, LCD, Khu vuc tu phuc vy, Khu vuc cho cua Khach hang, Khu
vuc tr van va hudng din Khach hang, Khu vuc 1am viée cua Giam déc, CVQHKH,
Phong VIP: gon gang, sach s€, San, tudng, tran nha, Hé théng bdo dong, camera,
diéu hoa, dqn chiéu sang, hé thong PCCC.

+ Khu vuee bén trong quay giao dich:

Ban lam viéc cua Giao dich vién, Tu cta Giao dich vién, Mdy tinh ctia Giao

dich vién, Mdy in chiing tir cia Giao dich vién, May dém tién Két sit cua Giao dich



63

vién, Cac cong cu lam viéc khac.

Dinh ky 6 thang/1 lan danh gia lai toan bd hién trang co s¢ vat chat phuc vu
hoat dong san xuét kinh doanh tai chi nhanh va cac PGD truc thuéc nham dam bao
chét luong phuc vu can bo nhan vién va dich vu khéach hang la tdt nhét c6 thé. Pinh
ky 1ap ké hoach bao tri, bao dudng céac trang thiét bi may moéc (may tinh, may in,
thiét bi chiéu sang, bién quang c4d, 6 du, mai hién tai sanh tiép khach...) dam bao
vé mit hinh anh ctia Vietcombank néi chung va ctia chi nhanh néi riéng. Dinh ky 12
thang/lan thuc hién viéc dénh gia lai vé chi phi (thué mat bang kinh doanh, bién
hiéu quang céo, thué dia diém dat ATM, bén bai dd xe, chi phi cong tac bao vé) dé
¢6 diéu chinh phu hop gitra chi phi va hiéu qua kinh doanh, can nhic thay doi dia
diém kinh doanh trong truong hop cé dia diém phu hop hon nhim nang cao hiéu
qua kinh doanh va chat lugng dich vu khach hang.

[Trinh bay, gi6i thidu vé cac dic tinh ctia san pham

[Giai dap dung, day du va rd rang cac cau hoi ciia Khach hang

[Tu van cho Khach hang céc thong tin lién quan dén san pham va dich vu
cua Vietcombank vugt mirc mong doi cua Khach hang.

2.3.4. Thuc trang ngi dung dich vu KHCN ciia chi nhdanh

Véi quan diém theo nghia rong vé dich vu KHCN 13 toan bd nhiing dich vu
ma mot ngan hang cung tng cho KHCN, dich vu KHCN cia NHTM ciing dugc
phat trién va mé rong tir cac dich vu truyén théng, bao gom cac dich vu da dang,
phong phu, tip trung vao cic nhom sau day:

+ Trang phuc: Mic dong phuc va deo thé ddy du theo quy dinh ciia VCB, dau
toc gon gang, sach s&, trang sirc thanh lich. Theo d6, mot s tiéu chuan ap dung sé 1a:

[JTrang phuc sach sé&, quén a0 khong bi nhan nhiim, nga mau, sut chi

1) Ao dai tay phai cai khuy khong duge xin

[1Ca vat (néu c6) phai c6 do dai vira phai mau sac trang nha

[Gidy cong s& t6i mau, do cao toi da 7cm. Tuyét dbi khong duoc di dép 18
trong khi lam viéc.

[1Peo thé nhan vién/bang tén ngang nguc, khong dé vat khac che khuat, dé

KH c6 thé nhin thay tén va ma s6 nhan vién
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[ Nhan vién nit trang diém nhe nhang, phit hop voi méi trudng cong so

[JT6c budce/ chai gon gang, lich sy, khong nhudém mau sdc qua noi

[JM6ng tay cat tia gon gang, mau son phu hop

[JTrang strc phu hop, khong qua to, qua rudm ra

+ Thai do phuc vu:

a. Sin sang lam vigc: Pam bao thdi gian lam viéc, san sang phuc vu KH

[1Dén noi lam viéc tdi thiéu 15 phut trude gior 1am viée.

[JPam bao trang phuc ding quy dinh

[JMay tinh ca nhan da dugc bat

) bam bao cong cu tac nghiép phuc vu Khéach hang

] Khu vuc lam viéc sach s€&, gon gang

b. Chao don

[1Chu dong mim cudi, chao Khach hang

1 Khong tu tap noi chuyén, lam viéc riéng khi cé khach hang

c. Giao tiép

[JTrong khi giao dich thé hién sy niém nd, cu xir nhe nhang, luén quan tam
dén Khéach hang, két hop hai hoa giita giao tiép voi Khach hang va cac thao tac
nghiép vu trén may

[IN61 r0 rang, mach lac, &m lugng du nghe

[JKhong nghe dién thoai, nhan tin hodc néi chuyén voi ngudi khac khi dang
phuc vu khach hang. Truong hop khan cdp can nghe dién thoai phai lich sy xin 15
khach hang trude va thoi gian ndi chuyén khéng qua 2 phat

[ Tu thé ngdi/dimg nghiém chinh khong lac lu, gac chan, rung dui, chong tay
vao cam hay nam bo ra ban.

d. Giao dich

1San sang phuc vu, khong dé Khach hang doi lau; Phuc vu theo ding thur tu
trir trudng hop can vu tién,

O Tu van va huéng dan Khach hang thuc hién giao

[JHuéng dan Khach hang khi thuc hién giao dich phai sir dung 1ong ban tay

ngtra hodc but (viét) va huéng vao nhirng muc dang huéng dan.
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(] Phuc vu khach hang nhanh chong, chinh xéc, lién tuc, khong vira thuc
hién giao dich cho KH vira giai quyét cac viéc khéac

[1Goi tén KH 2 - 3 1an trong sudt qua trinh giao dich

[ISir dung tir "vui 1ong" khi nhan vién dat cau hoi hoic yéu cau KH diéu gi
Khong héi dong nghiép trong khi dang giao dich v6i Khach hang (c6 thé sir dung
cong cu chat ndi bd)

[JKhi viéc phai roi quay giao dich can lich su thong bao cho Khach hang 1y
do roi quay.

[JPhuc vu bao chi, to roi san phém... dé KH doc hodc tu van vé san phém
ctia NH trong luc KH cho doi (c6 thé co hoic khong).

d. Két thiic giao dich

[1X4c nhan cac thong tin giao dich can thiét

Vi du: Giao dich cua anh/chi d3 hoan tat. Em gui anh Thé TK sb tién 1 ty
d6ng ky han 1 thang 13i suat 8%/ndm. Anh/chi c6 giao dich gu thém nita khong a?

[JMim cudi chao/cam on KH da giao dich, str dung dich vu cia NH

[/Bay t6 mong mudn duoc phuc vu khach hang lan sau hodc c¢6 nhirng cau
chic phi hop, thé hién sy quan tdm véi KH.

e. Tw vin/bdn chéo

[IN&m dugc tong thé cac san pham dich vy, quy trinh, mau biéu, san phim
khuyén mai, qua ting trong timg thoi ky dé chu dong tu vén truc tiép hodc gidi
thiéu dén cac bod phan lién quan dam bao thuan tién cho Khach hang

[1Pat cau hoi dé tim hiéu nhu cau cua Khéch hang

[Tich cuc gidi thiéu san pham/san phdm méi/cac chuong trinh khuyén
mii/cac thay d6i trong chinh sach san pham t&i Khach hang
2.4. Danh gia sy hai long cia KHCN véi dich vu khach hang cia Chi nhanh
Vietcombank Chwong Dwong
2.4.1. Chét lwgng dich vu ciia Vietcombank Chwong Dwong

Trong nam 2015, Vietcombank Chuong Duong di tién hanh khao sat mirc do

hai 10ng ctia khach hang c6 giao dich dong thoi tai cic ngan hang canh tranh trén dia
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ban Ha Nbi voi ndi dung khéo sat gdm 6 yéu td: thai do phuc vu ciia nhan vién, trinh

d6 va k¥ nang cua nhan vién, thoi gian hoan thanh 1 giao dich, tién ich san pham dich

vu ban 1¢, su tién nghi thoa mai va mirc do hai long. Voi két qua nhu sau:

Bang 2.8. So sanh chit lwgng dich vu KHCN tai Vietcombank Chwong Dwong
va mot s6 ngan hang khac trén dia ban

Don vi tinh: %

.- s~ | Trinh | Thoigian | Tién ich Tién A
NN han T#Sé 3?1 do ky | hoan tat 1 | san pham | nghi rl:g ?f()ﬁo
g g phuc\t nang | giaodich | DVBL | théa mai g
Vietcombank 82,88 83,46 75,65 87,39 80,58 81,67
Sacombank 87,19 86,33 79,53 84,35 87,23 84,35
Techcombank 82,57 79,87 81,23 82,49 80,66 82,21
ACB 89,43 88,35 87,56 88,36 89,11 88,74
Dong A Bank 86,03 85,44 84,97 81,02 82,97 82,23
(Nguon: Béo cdo khdo sat chat lirong dich vu NHBL nam 2015 cua Vietcombank
Chuwong Duong)
95 u Théi do
phuc vu
90
® Trinh
do ky
85 1 W nang
® Thoi gian
80 - N— — = —RE - 1 ~ hoan tat 1
giao dich
75 +— — — 1 I (i m Tiénich
san pham
20 - | [ | || || | DVBL
m Tién
65 - ng!wi B
Vietcombank Sacombank  Techcombank ACB Poéng A Bank thoa mai

Hinh 2.6.So sanh chit lweng dich vu KHCN taiVietcombankChwong Duwong

va mot s6 ngan hang khac trén dia ban
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Tu bang trén cé thé dua ra nhan xét sau: Chat luong dich vu KHCN cua
Vietcombank Chwong Duong so v6i mot sé ngan hang TMCP khac trén dia ban ndi
bat v6i yéu t6 “Tién ich do san phdm DVBL cung cdp”. Tuy nhién, Vietcombank
Chuong Duong chua dugc dénh gia cao vé yéu té “Tién nghi thoai mai va thoi gian
hoan tat 1 giao dich”. Két qua cho thiy, mtc d6 hai long ciia Vietcombank Chuong
Duong hién trong duong v6i ngan hang Techcombank, Pong A, nhung thap hon so
vo1 ngan hang Sacombank va ACB.

2.4.2. Danh gia sw hai long ciia KHCN véi dich vu khdach hang tai Vietcombank
Chuwong Duwong thong qua y kién khdch hang
Két qua phan loai mau thong ké chi tiét nhu bang sau:

Bing?2.9: Phan loai mau khao sat

Théng tin Phan loai S6 lrong Ty 18 %
0,
Gisi tinh Nam 58 43,6%
Nt 75 56,4%
18-22 tuoi 16 12%
. 23-35 tuoi 45 33,8%
Do tuol —
36-55 tuoi 54 40,6%
trén 55 tuoi 18 13,6%
Noi tro/hién khong di 1am 25 18,8%
Nghé nghiép Tur kinh doanh 53 39.8%
Pang di lam 55 41,4%

(Nguon: Tdc gid ti tong hop theo két qua phiéu cau héi diéu tra)

* Phén loai méu theo dé tudi:

Trong s6 133 phiéu cau hoéi hop 1¢ thu duoc, c6 thé thiy hai nhdm khach
hang hién dang chiém da s6 nam trong do tudi tir 23-35 tudi (45 khach hang, chiém
33,8%) va tir 36-55 tudi (54 khach hang, chiém 40,6%), cac nhom khah hang con lai
tir 18 — 22 tudi va trén 55 tudi chiém lan luot tir 12% dén 13,6%. Két qua nay phan
anh xu huéng cac d6i twong khach hang dén giao dich tai Vietcombank Chwong

Duong hién nay chil yéu trong d6 tudi lao dong, ddy 1a nhém khach hang mang lai
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ngudn loi nhudn 16n nhat cho ngan hang véi nhiéu nhu cau dich vu ngin hang da
dang vé& ca giri tién, vay tién hay cac dich vu tién ich hién dai khac. Nhém khéch
hang tir 18 — 22 tudi chu yéu 1a ddi twong sinh vién cua cac trudong Dai hoc, Cao
dang, nhu cau co ban 14 giri tién vao thé ATM hay chyén tién hoc phi. Nhém khach
hang trén 55 tudi, s6 luong khong nhiéu, chu yéu 1a dbi twong lao dong da vé huu,

nhu cdu giao dich co ban thuong 1a giri tiét kiém.
* Phdn loai méu theo nghé nghiép

Tir bang théng ké c6 thé thdy, hau hét KHCN tai Vietcombank Chuong
Duong déu dang di 1am (bao gdm tu kinh doanh va di lam tai cac doanh nghiép
khac), ty 18 nay chiém dén trén 80%, sé luong khach hang hién tai khong di lam chi
chiém 18,8%. Nhiing dbi tugng khach hang hién dang kinh doanh hodc di lam
thuong 1a nhimg ngudi ¢6 thu nhap ¢ mirc kha, da s 1a nhitng ngudi ¢6 trinh do, co
hiéu biét, ho danh gia chat luong dich vu do ngan hang cung cip ciing khach quan
hon, c6 su so sanh gilra cac ngan hang véi nhau. Nhém khach hang nay thuong co
nhitng yéu cau cao hon vé chat luong dich vu, thoi gian dé ho dén giao dich truc
tiép tai ngan hang thuong kha han ché do thoi gian giao dich tai ngan hang tring
voi thoi gian 1am viée cua hg, nén ho s€ c6 nhu cau cao hon vé cac dich vu ngan
hang dién tur hién dai, co nhiéu tién ich, céac giao dich phai dugc thuc hién mot cach

thuan tién, nhanh chéng.
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*Két qud trd 1oi phiéu cau héi diéu tra:

Bang 2.10. Tong hop két qua tra 161 phiéu diéu tra

STT Bién s6 Piém trung binh
Sw thuan tién 3.63
NH cé mang ludi dai ly rong 4.16
1 | Tha tyc giao dich dé dang va nhanh chong 2.95
NH c¢6 cac dja diém giao dich thuan tién cho khach 378
hang '
Sw hiru hinh 4.26
NH c6 trang thiét bi va may mac hién dai 3.69
2 | NH c0 céc ching tur giao dich rd rang, khong co sai 471
sot '
Nhan vién dn mac lich thiép va an tuong 4.38
Phong cach phuc vu 3.82
Nhan vién NH c6 trinh d6 chuyén mén gioi 4.24
Nhéan vién NH thuc hién dich vu chinh xac va kip 376
thoi '
3 | Nhan vién NH giai quyét thoa dang cac khiéu nai
, . X 3.57
cua khach hang
Nhan vién NH ludn sin sang phuc vy khéach hang 3.63
Nhan vién NH rat lich thiép va an can véi khach 389
hang '
Biéu gia dich vu 2.87
4 | Chi phi giao dich hop ly 2.82
NH cé chinh sach phi dich vu linh hoat 2.91
Tiép xuc khéach hang 3.39
NH c6 duong day nong phuc vu khach hang 24/24 3.91
Nhan vién NH thuong xuyén lién lac véi khach
5 X 3.62
hang
NH ludn to chuc tiéc cam on khach hang hang nam 2.33
NH Iudn lang nghe y kién dong goép ciia khach hang 3.68
Danh muc dich vu 4.30
6 NH c6 danh muc dich vu da dang va phong phu 4.45
NH ludn cung cap céc dich vu méi dé dap wng nhu 414

cau ngay cang tang cua khach hang

(Nguon: Tdc gid ti tong hop theo két qua phiéu cau héi diéu tra)
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Két qua cua 133 phiéu ciu hoi diéu tra hop 16 thu vé duoc tac gia tong hop
trong bang trén. Tir bang két qua tra 101 cau hoi, c6 thé thay vé co ban khach hang
hai long voi céc dich vu ngan hang cia Vietcombank Chuong Duong, dac biét l1a
cac yéu td thudc cac bién sé vé “Su hitu hinh” va “Danh muc dich vu”, dugc khach
hang danh gia kha cao, diém trung binh déu trén 4 diém, tirc 13 khach hang dang
danh gia nhitng diém nay ¢ muc kha t6t. Yéu té dang duoc danh gida & muc thap
nhat (diém trung binh 1a 2.87), thé hién khach hang chua hai long 1dm 14 & bién s6
“Biéu gia dich vu”.Céac yéu td con lai co ban duoc danh gia & muc kha (diém trung
binh déu trén 3 diém).

Vé “Su thuan tién”, Vietcombank Chi nhanh Chuong Duong c6 dia diém
giao dich kha thuan tién cho khach hang khi dén ngan hang dé thuc hién cac giao
dich. Chi nhanh cling ¢6 mang ludi giao dich khé rdng rai, tryu s¢ chinh ctia Chi
nhanh dugc dit tai dia chi: 564 Nguyén Vin Cir, phuong Ngoc Thuy, Quan Long
Bién, TP Ha Noi, bén canh d6 con c6 mang ludi cac phong giao dich truc thudc
(g6m 6 PGD: Thai Thinh, Kim Nguu, Vinh Hoang, Sai Pong, Khuong Thuong va
Pong Anh) phan bd rong khip trén cac khu vuc ndi va ngoai thanh Ha Noi. Yéu t6
hé thdng mang ludi giao dich ctia Chi nhanh dugc cac khach hang danh gia kha cao,
diém trung binh 1a 4.16 diém, yéu t6 dia diém giao dich thuan tién ciing c6 diém
trung binh 13 3.78 diém. Tuy nhién, khach hang chua hai long vé yéu t thu tuc giao
dich dé dang va nhanh choéng, diém trung binh ciia yéu t nay chi dat 2.95 diém.
Nguyén nhin cia viéc nay cé thé 1a do luong khach hang dén giao dich tai
Vietcombank Chuong Duong khé 16n, trong khi s6 lugng nhan viéc truc tiép thuc
hién cac giao dich cho khach hang cling nhu cac thiét bi co s& vat chét cua chi
nhanh chua dap tmg duoc hét cac nhu ciu cta khach hang, khach hang van con phai
mat thoi gian cho doi dé thuc hién giao dich.

Vé “Sy hiru hinh”, Vietcombank 1 mét trong nhirg ngan hang di dau trong
viéc dau tu hé théng trang thiét bi hién dai, phuc vu cho hoat dong kinh doanh. Céc
yéu ciu vé co so vat chit (trang thiét bi, may moc) ciing nhu cac yéu cau khac vé

chung tur giao dich véi khach hang hay vé can b nhan vién ngan hang cua
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Vietcombank Chuong Duong déu dam béo tuan thi theo diing nhitng quy dinh, tiéu
chuan chung ctia toan hé théng Vietcombank. Pay ciing 1a yéu té dugce khach hang
danh gia cao trong cac yéu td vé chat luong dich vu cua Vietcombank Chwong
Duong, hau hét khach hang danh gia nhitng yéu t6 ndy déu & thang diém tot.

V& “Phong cach phuc vu”, nhin chung nhan vién cia Vietcombank Chuong
Duong dugc khach hang danh gia khé tdt, ¢6 trinh d6 chuyén mén nghiép vu gidi,
diém trung binh dat 4.24 diém. Can bo nhan vién cua Vietcombank Chuong Duong
no6i riéng va ciia Vietcombank néi chung déu dugc dao tao bai ban tir khi méi bude
chan vao ngan hang cho dén trong qua trinh cong tac, thuong xuyén dugc tham gia
cac khoa dao tao, tap huan cia ngan hang vé cac mang nghiép vu dé naim chic va
nang cao hon nira trinh d6 chuyén mén, nham dap tmg va phuc vu cic nhu ciu cia
khach hang ngay mot t6t hon.Céc yéu t khac vé phong cach phuc vu ciia nhan vién
ngan hang (nhu: thuc hién dich vu chinh xé4c va kip thoi, giai quyét thoa dang khiéu
nai cia khach hang, luén san sang phuc vu vu khach hang, lich thi€p va an can véi
khach hang) déu duoc khach hang danh gia & muc kha. O mic do nay, nhan vién
ciia Vietcombank Chuong Duong cin phai hoan thién ban thin hon nita trong
phong cach phuc vu khach hang, dé khach hang cam thay hai long hon vé dich vu
cua ngan hang.

Vé “Biéu gia dich vu”, khach hang dudng nhu chwa hai long vé biéu gia phi
dich vu khi giao dich vé&i Vietcombank.So sanh biéu phi dich vu véi mot sé ngan
hang khac trén dia ban Ha Noi thi biéu phi cac dich vu danh cho KHCN cua
Vietcombank chua c6 tinh canh tranh cao. Gid/phi dich vu ciing 14 mot trong nhiing
yéu té canh tranh giita cac ngan hang, cac khach hang thudng xuyén giao dich véi
ngan hang s& c6 nhiéu su so sanh gilta cic ngan hang v4i nhau va khi cac diéu kién
khac (thoi gian giao dich nhanh chéng, dia diém giao dich thuan tién...) twong
duong nhau thi ho s& chon thuc hién giao dich tai ngan hang c6 mirc phi thap hon.

Vé “Tiép xuc khach hang”, ciing nhu hau hét cac NHTM khac ¢ Viét Nam,
Vietcombank c6 hé thdng “Dich vu khach hang 24/7”, day 1a dudng day néng phuc
vu khach hang lién tiép 24/24, khach hang c6 thé goi dién truc tiép dén sb dién thoai
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ctia Chi nhanh hoic sb dién thoai cua dudng day nong dé phan anh va duoc giai dap
nhimg thic mic ciing nhu dé tim hiéu thém vé nhitng thong tin dich vu ciia ngan
hang. Nhan vién ngan hang ciing thuong xuyén chu dong lién lac véi khach hang dé
tham hoi, tu van cho khach hang vé cac dich vu clia ngan hang, nhung hau hét 1a khi
phét sinh cac hoat dong lién quan t&i khach hang (nhiing ngay ky niém, ngay 1¢, khi
trién khai cac chwong trinh dich vu méi cta ngan hang...), nhimg hoat dong nay
hau nhu ngan hang nao ciing ¢6 nén ¢ Vietcombank Chuong Duong ciing khong ¢o
qua nhiéu khac biét véi cac ngan hang khac, khach hang ciing danh gia 2 yéu t nay
ciia Vietcombank Chuong Duong ¢ mirc trung binh khd, diém trung binh dat lan
luot 13 3.91 va 3.62 diém. Vé hoat dong t6 churc tiéc cam on khach hang hang nam,
nhan vién cua Vietcombank Chuong Duong van thuong xuyén goi dién cam on
khéach hang da su dung dich vu cua ngan hang vao nhiing ngay ky niém quan trong
va c6 qua tang tri an khach hang. Tuy nhién, hoat dong t6 chirc tiéc cam on khach
hang dién ra chua phd bién, néu co ciing chi ap dung véi mot sd ddi twong khach
hang VIP cua Chi nhanh, do ngudn kinh phi c6 han nén Chi nhanh khong thé ap
dung hoat dong nay rong rii véi cac ddi trong KHCN.

Vé “Danh muc dich vu”, Vietcombank dugc danh gid 1a mot trong nhiing
ngan hang cé dich vu da dang va phong pha nhat ¢ Viét Nam hién nay. Khach hang
cling to ra hai 1ong véi yéu t6 dich vy nay cua Vietcombank Chuong Duong, hau
hét khach hang déu danh gia yéu t6 ndy & muc tot va rat tot, diém trung binh dat
4.45 diém. Bo phan phat trién san phadm Vietcombank néi chung, ciing nhu bo phan
dich vu khach hang cta Vietcombank Chuong Duong noéi riéng thuong xuyén cO
nhing hoat dong tim hiéu nhu cau cta khach hang dé c6 thé nghién ctru va dua ra
nhing san pham dich vu méi, ddp ing nhu cau ngay cang ting ctia khach hang.

Két qua khao sat y kién khach hang da phan anh phan nao vé chat luong dich
vu cia Vietcombank Chuong Duong, tuy nhién két qua nay ciing chi phan anh tai
thoi diém tién hanh diéu tra khao sat va ciing chi 14 ¥ kién ctia mot bo phan KHCN
tai Chi nhanh Chuong Duong. Dé hoan thién va nang cao hon nita chat lugng dich

vu KHCN, Vietcombank Chuong Duong can phat huy tot nhiing loi thé vé nguon
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nhan lyc, co s vat chit, san pham dich vu, dong thoi ¢ nhitng thay ddi hop 1y dé
dap tmg duoc yéu cau cua khach hang, 1am cho khach hang hai 1ong hon vé cic
dich vu ctia ngan hang.

2.5. Panh gia chung vé thuc trang dich vu KHCN ciia Chi nhanh Vietcombank
Chuwong Duong

2.5.1. Nhitrng thanh cong

Tht nhat, chét lugng dich vu ngan hang no61 chung ctia Vietcombank Chuong
Duong hién dang dugc danh gia cao trén dia ban. Chat lugng dich vu ngan hang
duoc tao nén boi téng hoa cac yéu t6 con nguoi, co s vat chét, dich vu khach hang.
Mic du, Vietcombank dang 1a ngan hang nam trong top dau cua thi truong nhung
v6i ton chi hoat dong cta minh, Vietcombank luon khong ngimg dau tu d6i méi
nang cao chét luong hoat dong dac biét 1a phat trién cac dich vu khéach hang nham
thoa man nhu cau khach hang & dang cép cao nhat.

Thtr hai, cac dich vu khach hang ma Vietcombank cung cip kha da dang, tat ca
cac dich vu déu duge cung cép theo nhu cau thuc sy ctia khach hang. RO rang, voi su gia
tang cac dich vu khach hang da mang lai sy hai long 16n hon cho khéach hang.

Th ba, Cac dich vu khach hang déu duogc thuc hién kha bai ban, chuyén
nghiép.Hau hét cac dich vu khach hang déu c6 quy trinh thuc hién. Pay 1a co s dé
cong ty cung tmg dugc cac dich vu khach hang co chat luong tot.

Thi tu, bang nd lyc tir nhiéu hoat dong khac nhau. Trong d6 ¢6 nd luc nang
cao chit luong dich vu KHCN di gop phan ting doanh thu, loi nhudn cho
Vietcombank.

2.5.2. Nhitng han ché

Thi nhat, chit lugng cua ting dich vu khach hang chua c6 sy dong déu dic
biét 13 nhom dich vu chim soc khach hang. Cu thé: ty 1& giai quyét dut diém cac
g6p ¥ cua khach hang va céac tinh hudng bao that lac hanh 1y chua cao, mirc do hai
1ong tir phia khach hang d6i véi cac dich vu niy con thap; Cong ty chua co cac hoat
dong theo doi murc do hai 10ng cta khach hang va cac déng goép v kién xdy dung

cua khach hang.
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Thtr hai, Ngan hang c6 mang ludi thanh todn rong dugc danh gia cao nhung
thu tuc giao dich lai khong dugc dé dang va nhanh chdng dan dén sy hai long cua
khach hang chua cao, dong thoi biéu gia dich vu & mirc cao ciing khién cho khach
hang hién hitu cam thay i ngai va chua thoa man véi chat luong dich vu cia VCB.

Thi ba, vé kha ning giai quyét cac khiéu nai cua khach hang mot cach thoa
dang thi Vietcombank ciing khong nhan duogc sy ddng ¥ cua khach hang dic biét 1a
sau hang loat cac su cd lién quan dén viéc khach hang bi mét tién trong tai khoan.

Thi tu, mic d6 hai long cua khach hang d6i véi chat lugng tiép xuc khach
hang ctia VCB con rat han ché cy thé 1a chua thuong xuyén lién lac v6i khach hang,
cong tac cham séc khach hang gian tiép con nhiéu han ché.

2.5.3. Nguyén nhén ciia nhitng han ché

Viéc phat trién cac dich vu KHCN tai Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét
Nam — Chi nhanh Chuong Duong con ton tai mot s6 han ché nhu trén 1a do nhiing
nguyén nhan chu quan va khach quan sau:

Nguyén nhan khach quan

Thit nhdt la méi truong kinh té con nhiéu khé khan.

Moi truong kinh doanh ¢ Vi€t nam con nhiéu han ché nhu nhu cau vé dich vu
con chua nhiéu, thi truong tién té con yéu kém, thiéu déng bo, thi truong ching
khoan méi chi trong giai doan dau con cac thi trudng khac hau nhu chua c6 nén anh
hudng téi phat trién kinh té, thi trudng dau tu va cho vay. Bén canh do6, nguoi tiéu
dung van con dé dit véi viée vay von ngan hang mic du ho da c6 thoi quen sir dung
vbn vay voi muc dich tidu dung, vi tim 1y so nén kinh té cang kho khan, ho cang kho
c6 thé kiém tién tra ng ngan hang. Chinh vi thé, moi truong kinh t& x4u di ciing 1a
mot nguyén nhan khién cho viéc phat trién dich vu KHCN gap nhiéu kho khan hon.

Mit khac, nén kinh té Viét Nam con phat trién & muc thap, thu nhap binh
quan ctia nguoi lao dong khong cao, do d6 nhu cau str dung dich vy tai chinh ngan
hang that sy chua can thiét. Hon nita chi c6 khu vuc thanh thi nguoi dan moi c6 nhu
cau str dung thuong xuyén cac dich vu ngin hang va c6 kha ning chi tra. Mot bat

lgi nira cho ngan hang 1a cac dich vu cho vay mua 6 td, du hoc, dich vu qua mang
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internet, thé Visa, Master chi phat trién duoc khi khach hang c6 thu nhap cao. Day
la mot nguyén nhan 16n anh hudng dén viéc phat trién dich vu cua cac NHTM.

Thir hai la méi truong phdp ludt chiea thuc sw hodn thién dé phdt trién cdc
dich vu KHCN mot cach an toan.

Khung phép luat ctia nuée ta chwa c¢6 nhitng vin ban phéap 1y mang tinh diéu
chinh chung cho cac dich vu ngan hang nhu trong cac linh vuc ngan hang dién tu,
thanh toan quéc té... Mat khac, nha nudc ta chua cé nhitng chinh sach quan 1y cong
dan mot cach chit ché, thong tin c4 nhan chua duge quan 1y nén rat kho khian cho
cac ngan hang trong viéc d6i pho voi cac hanh vi vi pham, gian lan trong dich vu
ngan hang, diéu nay s€ lam han ché viéc sir dung cac dich vu va anh hudéng sy phat
trién dich va KHCN. Hay nhu gia dat thay déi lién tuc trong khi khung gia chua
diéu chinh kip din t6i viéc dinh gia cho vay thé chap bat dong san gip nhiéu kho
khan. Mat khac, khi tranh chap xay ra giita KHCN va ngan hang xay ra, toa dan sy
s& phan xtr tranh chap do, song néu khach hang khong thyc hién nghia vu ma toa da
tuyén thi cting chua c6 mét ché tai ndo co thé xir 1y su viéc va phﬁn thiét s& thudc vé
chinh céc ngan hang thuong mai.

Thit ba la théi quen tiéu ding ciia nguoi dan Viét Nam danh hwong xdu téi
viéc phat trién cdc dich vu KHCN ciia NHTM.

Nén kinh té Viét Nam 1a mot nén kinh té sir dung phuong tién thanh toan
bang tién mat, luong tién mit luu thong rat 16n. Do thu nhap thap va do trinh do am
hiéu vé thanh toan khong dung tién mit con han ché nén tdm 1y nguoi Viét van
thich sir dung tién mit trong luu thong. Cac phuong tién thanh toan khong dung tién
mat da va dang dugc sir dung tai Vi¢t Nam nhung chua thyc su tién ich va chua tiép
can duoc moi nguoi dan, ) nguoi st dung cac phuong ti€n d6 con kha khiém ton
so vOi téng dan sé.Chéng han nhu cac dich vu nhu chuyén khoan, thanh toan dién
ttr thi hau nhu chi ¢6 cc co quan t6 chirc sir dung chu yéu, con cc ca nhan sir dung
thi it. i v6i nhidu can bd cong chire thi viée dung thé ATM chu yéu chi 1a dé linh
lwong. Thé ngan hang chi duoc mot phan nho dan sb tai cac thanh phd 16n sir dung,

con ngudi dan ving nong thon thi hau nhu chua biét dén phuong tién nay.Chinh boi
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nhirng dac diém trén da 1am han ché kha nang st dung dich vu cia KHCN.

Mit khac, do diéu kién hoan canh lich sir cling nhu tdm 1y, théi quen, tap
quan tiéu dung cua ngudi Viét Nam von e ngai vay dé tiéu dung; can cu, tiét kiém,
thu nhap kha thap so v6i cac nude trén thé gidi va chua c6 thoi quen tiéu dung khi
chua tich lily du gia tri. Diéu ndy anh huodng rat 1on dén kha ning mo rong cho vay
tiéu dung cia NHTM tai Viét Nam, trong khi day la khoan muc chiém ty trong cao
nhét trong cac dich vu KHCN ctia NHTM.

Thir tw la yéu t6 canh tranh manh mé giita cdc NHTM nhuw hién nay gdy
khéng it khé khan cho ngdn hang trong viéc chiém linh thi truong.

Ngay nay, su canh tranh trong linh vic ngan hang dién ra rat gay gat. Vi su
néi 10ng co ché tin dung trong nhitng nam trd lai day, nhidu ngan hang da xam nhap
vao hau hét cac linh vuc kinh doanh méi c6 ty 1é thu nhap cao nham thu hut ngay
cang nhiéu khach hang vé phia minh. Canh tranh gay git tir cac ngan hang khac, dic
biét 13 cac ngan hang thuong mai qudc doanh véi sd von ty ¢6 16n, cong nghé manh
va thuong dugc wu tién hd tro cta nha nudc. Cac ngan hang thuong mai c6 phan
khac dang chuyén huéng kinh doanh tir cung cp cac dich vu cho khach hang doanh
nghiép sang KHCN, nhu Techcombank, Pong Nam A, VP Bank...vdi cic chién
luoc cu thé va dich vu cung cép kha da dang, phong phu, dac biét dich vu cho vay
tiéu dung chiu canh tranh gay gat tir cac ngan hang nay. Dich vu nhén tién guri tiét
kiém cia cac ngan hang thuong mai khac ciing phat trién hon nhiéu do 1ai suat huy
dong ctia ho c6 tinh canh tranh cao... Viéc canh tranh manh m¢€ nay khién cho ngan
hang gip khé khin trong viéc tim kiém ngudn khach hang, dic biét va ddi voi
KHCN 1a mét dbi twong khach hang nam rai rac, khong tap trung nén viéc thu hut
khéach hang cang khoé khan hon.

Nguyén nhdn chii quan:

Thit nhdt la chinh sach KHCN chuwa dwoce quan tam, chii trong ding mue.

Ngan hang méi chi dimg lai & dinh huéng chung 1a day manh phét trién dich
vu KHCN nhung phat trién theo hudng nao, phat trién cac dich vu méi thi cu thé 1a

nhitng dich vu nao s€¢ dugc phat trién trong tam, lich trinh thyc hi¢n va sy chuan bi
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trién khai nhu thé nao thi chua c6 ké hoach cu thé. Mt khac, ban 13nh dao ngan
hang ciing chi méi dwa ra dinh huéng phét trién cac dich vu mang tinh chét truyén
théng nhu cho vay, chuyén tién... ma chwa c6 nhitng dinh huéng rd rang cho viée
phat trién cac dich vu KHCN hién dai nhitng dich vu mang lai nhiéu tién ich cho
khach hang. Viéc da dang hoa hinh thic céac dich vu cling vay. Cu thé dich vu tién
giri, tiét kiém con chua phong pht, ngan hang chi trong nhidu vao mot vai ké hoach
huy dong von trudc mat nhu chuong trinh tiét kiém du thudng trong mot sé thoi
diém nhét dinh ma chua c6 chién lugc lau dai.

Thir hai la cong tac Marketing ngdn hang chwa dem lai hiéu qua cao

Vé co ban, hoat dong Marketing bao gdm cac nhiém vu nhu: quang ba thuong
hiéu, tiép thi va xtc tién thuong mai, phat trién cong nghé¢ va nghiép vu tién tién,
nghién ctru d6i tha canh tranh, phét trién san pham dich vu gan lién vé6i phat trién thi
truong, xac dinh muic chi phi hoan von cho timg nhém khéch hang va loai dich vu dé
c6 thé xac dinh duoc mirc gia hop 1y (14i sudt, ty gia, hoa hong, phi dich vu...)

Mic du hiéu duge rr?lng hoat dong Marketing la rat can thiét ddi vai viec phat
trién cac dich vu méi, tuy nhién, hoat dong marketing cua Ngan hang TMCP Ngoai
thuong Viét Nam — Chi nhdnh Chuong Duong chua rd rang, cy thé. Hoat dong
Marketing cua chi nhanh chi dung lai & nghién ctu, dé xuét phi dich vy, 1ai suét trén
co s& biéu phi quy dinh ciia Ngan hang Ngoai thuong Viét Nam va c6 tham khao
biéu phi cua cac ngan hang khac trén cing dia ban. Con cac cong viéc khac nhu
quang ba thuong hiéu, nghién ciru d6i thu canh tranh hay phat trién cong nghé, phat
trién san pham dich vu gin voi phét trién thi truong thi van chua duoc trién khai
hodc chi dimg lai & goc d6 tim hiéu, nghién ctru. Bén canh dé, ngin hang chua co
phuong phap thuc thi chién luge cho KHCN thong qua viéc phdi hop giita cac hoat
dong Marketing, quang cdo, sip xép nhan luc, quan 1y ban hang, thiét ké to chuc.
Chinh sach quang ba san pham méi chua dugc tuyén truyén nhiéu trén cac phuong
tién thong tin dai chiing hay tiép can rong rai dén nguoi dan. Vi du nhu ngan hang
Techcombank da thanh 1ap Phong Marketing, Phong Cham s6c khach hang hoat

dong kha hi€u qua, thuong xuyén danh gia thi truong va dich vu nén dua ra dugc
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cac dich vu co6 tinh canh tranh cao.

Thit ba la chdt lwong nguén nhén lyc chira cao

D41 ngili can bd tin dung cia Ngan hang TMCP Ngoai thuwong Viét Nam —
Chi nhanh Chuong Duong hau hét 1a nhirng can bg con tré co trinh do, dugc dao tao
co ban tdt, tuy nhién van c6 nhitng han ché nhu kha ning linh hoat trong cong viéc
chua cao, nhan vién chi biét 1am tdt nhiém vu cua minh. Trong khi do dé co thé tu
van cho KHCN, dic biét 1a trién khai cac dich vu tu van tai chinh, moi gidi ching
khoan thi ngudi nhan vién can phai linh hoat, ning dong va kha am hiéu vé cac linh
vuc tai chinh. Sy niang dong va trinh d6 nhan vién ngan hang rt quan trong trong
viéc tao dung uy tin ddi véi khach hang, boi khach hang chi st dung dich vu cia
mot ngan hang khi thay tin cdy ngin hang d6. Ngoai ra, s6 lugng can bd con mong
so voi khéi luong cong viéc phai thuc hién, do d6 can bd tin dung thudng phai thuc
hién ca thanh toan qudc té, khién cho khdi lugng cong viéc qua 16n va kho tap trung
cho viéc phat trién dich vu KHCN.

Ciing do nhan lyc con yéu nén mdi can bo tin dung hay ké toan phai ¢ trach
nhiém quang ba dich vu thé¢ ATM cua ngan hang cho hon 2000 khach hang do do
viéc hoan thanh nhiém vu cong viéc dugc giao la rat kho. Pidu nay bat nguén tur
chinh sach nhan sy cta ngin hang chwa hiéu qua. Hon nita do hau hét doi ngii can
bd cua ngan hang con kha tré, nén chua co6 kinh nghiém trong xt 1y cac tinh huéng
giao dich véi khach hang. Trong khi d6 d6i vdi KHCN, mdi can bo nhan vién ngin
hang co vai tro quan trong trong viéc Marketing dich vu ngan hang.

Mit khac, nhiéu can bd ngan hang van chua chi dong trong viéc gidi thiéu
san pham dich vu KHCN cua ngan hang minh cho khach hang dugc biét, do d6
khach hang chua biét hét su tién loi cia dich vu ma ngan hang cung cap. Viéc thong
tin cung cdp cho khach hang chua nhiéu va day du 1a mot nguyén nhan lam han ché
vé chat lugng dich vy, chi nhanh can phai co su cai tién trong thoi gian tdi dé thu
hat duoc nhiéu khach hang hon.

Thur tu la, cong tdac kiém tra, danh chat lwong dich vu con chua di vao thuc

chat, mang tinh hinh thikc.
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Sau tit ca cac nguyén nhan, thi nguyén nhan cudi cung va ciing rat quan
trong d6 14 van dé anh hudng dén chét luong dich vu khach hang ddi khi bi xem nhe
do yéu t quan Iy ma cu thé & day 1 hai van dé:

Thai d6 tu man cia bd phan khong nhd nhitng CBNV tac nghiép truc tiép
v6i khach hang d6 13 su dé dai trong tu duy va thiéu nhit quan vé quan diém phuc
vu khach hang tai mot ngan hang 16n nhu VCB. Dan dén thiéu sdu sat trong cong
tac danh gia sy hai long ctia khach hang, tan sudt thuc hién khong nhiéu, khong
mang tinh dinh ky, hodc néu c¢6 chi mang tinh hinh thirc. Thém vao d6 1a su giam sat
d6i khi con long 1éo va mang tinh ca né. Do nhitng van dé nhay cam trong moi
truong tac nghié€p tai chi nhanh: 4p luc khach hang, ap luc tir thoi gian. dp luc tr
doanh sd... nén nhing sai 1am 1a ¢ thé xay ra voi bat ky ai tir quan 1y cap cao dén
nhan vién thtra hanh. Tuy nhién, viéc giam sat chua chdt ché ngay tur lic sy viée
m&i phat sinh s& dan dén nhitng hau qua khon luong khong nhitng anh hudong dén

hoat dong ctia Chi nhanh ma con anh huéng dén hinh anh ciia Ngan hang.
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CHUONG 3
MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN DICH VU KHACH HANG
CA NHAN CUA NGAN HANG VIETCOMBANK -
CHI NHANH CHUONG DUONG

3.1. Mt s6 du bio thay doi trong méi trwong kinh doanh va thi truwong dich vu
ngin hang ban 1é Viét Nam trong giai doan dén 2020
3.1.1. Mét s6 thay déi trong thi trwong ngan hang bdn lé

Bit du tir nam 2011 dén 2020 Viét Nam phai thuc hién nhitng cam két con
lai trong khudn kho cua Hiép dinh thuong mai Viét — My ciing nhu cac yéu cau con
lai cia GATS va AFAS vé mo rong dich vu ngan hang. Ngan hang phai phat trién
6n dinh va bén virng 13 yéu ciu xuyén sudt cta chién luge va qua trinh thuc hién
chién lugc nganh ngan hang. Pinh hudng phat trién hé thong ngan hang nhu: Tai co
ciu hé thong cac TCTD theo hudng da dang, bén vimg va c6 NLCT; Hoan thién
moi treong hoat dong va co sé ha tﬁng tai chinh hd tro cho su an toan, lanh manh va
hiéu qua ctia TCTD; Xdy dung mot co ché giam sat an toan, hiéu qua va ning cao
nang lyc quan tri ngan hang; Mé rong kha ning cung Gmg cac san pham dich vu
ngan hang cho nén kinh té.

Ngén hang ban 1é c¢6 nhiéu co hdi phat trién trong hé thdng NHTM: Viét
Nam v6i dan s6 hon 91 triéu nguoi va cé t6i 90% tong sé doanh nghiép 1a nho va
vura, dugc danh gia 1a thi trudng mau md cho viée phat trién ngan hang ban 1&. Theo
thong ké, trong vong 4 nam tro lai day, thi trudng ban 1é trong nudc da co nhiing
budc ting trudng manh mé&. Cudc canh tranh phét trién ban 1é khong chi gitra cac
ngan hang ndi vo1 nhau va con cd véi cac ngan hang nudc ngoai. Thi truong Viét
Nam danh cho cac ngan hang ban 1¢ 13 rat tiém ning bdi méi chi c6 20% déan s6 co
sit dung dich vu ngan hang. Va dé thanh cong trong thi trudng nay, khong chi
VPBank ma cac ngan hang ndi s& can nhiéu chién lugc phat trién ban 1¢ sang tao va
bén viing

Canh tranh dich vu ngin hang ban 1é: xu thé va thach thic cia cac

NHTM: Nhitng nim gan ddy, nganh ngan hang Viét Nam danh diu su phat trién
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bung nd cua dich vu ngan hang ban 1é. Vi tiém ning dan sb tré, sirc tiéu dung 16n
nén bai toan t6i vu hoa thi phin mang ngan hang ban 1¢ dang 13 mot cudc dua khc
liét hon bao gior hét.

Nhin vao thuc t&, manh dat ban 1é “mau md” nay vua la co hoi vira tiém an
thach thtrc cho cac NHTM Viét Nam. Co hoi thi d3 thiy rd: quy mé dan sé 16n, thi
truong & mirc khai dong va tiém ning, dich vu méi va da dang c6 thé thu hat khach
hang... Tuy nhién, thach thirc dit ra & dy ciing khong it. Pau tién 13 sy canh tranh
v6i cac ngan hang nude ngoai. Pa phan ho déu c6 hang chuc nim kinh nghiém voi
hang triéu khach hang trén toan thé gidi, dich vu dang cép, chuyén nghiép 1a diéu
khong thé ban cai. Nhiéu khach hang VIP ciing dénh gia cao tinh bao mat cua hé
thdng ngan hang nuéc ngoai. Thir hai chinh 12 mdi trudng canh tranh giita céc
NHTM trong nudc véi nhau. Khong thé phii nhan véi miéng banh hap dan nhu dich
vu ban 1& thi hau hét cac ngan hang déu mudn chiém linh. Tht ba 1a su canh tranh
dén tir cac cong ty tai chinh. Vi quy mé nhd, cac cong ty tai chinh c6 loi thé 1on ¢
tinh linh hoat, co dong trong moi hoat dong, su diéu chinh chién luoc nhanh chéng
dé thich tng v6i nhiéu d6i twong khach hang. Tiép dén 13 sy e dé tir ngudi tiéu dung
v6i cac dich vu co ban cia ngin hang ban 1¢ nhu vay tiéu dung, tin chap, tra gop...
khi thong tin thiéu minh bach, 13i suit cao - khé kiém soat... Trudc nhiing thach
thtre trén, doi hoi su cai to manh mé tir phia cac ngan hang néu muén vuon 1én Top
dau vé thi phﬁn. Ngoai ra, cudc canh tranh khong chi dung lai ¢ yéu t6 13i suét,
thuong hi€u, nhan vién ban hang chuyén nghi€p ma con & cac khia canh xay dung
cac “Loi thé canh tranh doc d40” ma chi riéng ngan hang minh c6 hodc nhiing diém
minh c6 thé cai thién d€ lam t6t hon so véi déi thii canh tranh.

Ngén hang ban 1é: Mudn thanh cong phai tao sw khac biét: “Ban 1¢” hay
“Dich vy ngan hang ban 1¢” 13 hai trong s6 rat nhiéu cum tir dwgc nhic toi khi dé
cap dén khai niém “Ngan hang ban 1¢”. Tir 1au khong it cic NHTM xéc dinh ngan
hang ban 1¢ 1a mot bo phan quan trong trong chién luge phat trién ctia minh. Boi thé
ma cac NH déu chay dua trong viéc gi6i thiéu san pham, nang cap dich vu, quang

ba thuong hiéu... dé tiém can hon v6i danh xung nay. Déu 1a nhiing viéc khong la,
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nhung ciing chinh vi thé ma cc ngan hang rat khé dé tao ra sy khac biét trudce cac
d6i thi canh tranh nham thu hat khach hang hon. Hién hé thong ngan hang Viét
Nam c6 khoang 83 san phim ban 1¢ va 97 san phdm ban budn, vin dé dit ra 13,
trong cudc dua cam go nay khong ai chiu thua ai cd. San pham, dich vu cia céac
ngan hang c6 su phong pha, nhung lai thuong na né, twong tu nhau, chtr chua thyc
su c6 khéac biét 16n. Dich vu ngan hang ban 1é 1a xu hudng phat trién tit yéu cta hau
hét cac ngan hang trén thé gidi. Phét trién dich vu ban 1é giup doanh thu ciia ngan
hang ting cao, han ché rui ro, dem lai loi ich kinh té cho qudc gia. Muén tré thanh
mot ngan hang phat trién dich vu ban 1é, ngan hang tai Viét Nam s€ c6 rit nhiéu
viéc phai lam: khang dinh gia tri thuong hiéu; xay dung chién lugc va nén tang bén
viing; nang cao tiém lyuc tai chinh; nang lyc quan tri rai ro, kha ndng sang tao san
pham... Nhu Vietcombank — mot trong bbn “dai gia” NH, ciing phai mat thoi gian
25 nam trai qua hoat dong kinh doanh ban 1¢ véi dich vu trai déu tur tién gui, thé,
ngan hang dién tir dn DNVVN, bao hiém... & duoc vinh danh 13 “Ngan hang ban
1& tiéu bicu 2015

Xu huwéng kinh doanh ngian hang ban 1é hién tai va trong twong lai sé
tip trung vao dich vu ngan hang hién dai: Ngoai viéc cung cap thém chon lya vé
san phém, nén tap trung cai thién chét lugng dich vy, gia tang céc ti¢n ich va phat
trién manh hé thong khach hang. Cac NHTM sé tép trung vao cac dinh hudng sau:
Mot 13, t6i wu hoa hé théng mang ludi bang san pham, chinh sach va co ché linh
dong phu hop dic thu cua ting dia phuong; Hai 13, téi uvu hoa ning luc phan phdi.
Ngoai viéc tap trung trang bi k¥ ning ban hang dé cai thién ning suit, cac ngan
hang ban 1é ciing nén cin nhic viéc to chirc doi ngii theo “team san pham” riéng
biét. Tirc 1a mdi chuyén vién chi tap trung ban mot san pham — d6 13 co hdi giup ho
trg thanh “chuyén gia” vé san pham nham dép tng tot nhat nhu cau khach hang; Ba
1a, t6i wu hoa trai nghiém khach hang. Bat dau tir san pham dap tng tot nhat nhu cau
cua tung phan khac khéach hang, tinh da dang, nhiéu chon lya; Bén 13, t6i vu hoa
cac giai phap cong nghé tir viéc cap nhat phan mém 13i (core-banking) va céc ung

dung dé giam thiéu cac thao tac thu cong, tang tién loi va tiét kiém thoi gian xu ly;
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Nam 13, téi vu hoa ngudn thu ngoai tin dung. Bao cdo thu nhip cua cac ngan hang
ban 1¢é trong nudc thé hién ty trong thu dich vu méi chiém 20% cho thiy co hoi rat
16n dé cai thién. Ngoai nguén thu tir tai khoan, dich vu thanh toan thi thu tir thé va
bao hiém 1a cac ngudn rat quan trong va duoc nhiéu ngan hang chi trong khai théc.
3.1.2. Mét s6 xu thé phat trién vé dich vu KHCN

V6i cac dich vu ngan hang ban 1&, ngudi dan s& duoc tiép can da dang cac san
pham tin dung, dich vu ngan hang khéc, tao ra mot thi trudng diy tiém ning dé phat
trién. Mot s6 xu thé phat trién dich vu KHCN trong thoi gian téi ¢6 thé nhu sau:

Thir nhdt,1a da dang hoéa dich vu. Vi dy, theo céc hinh thtc thanh toan truyén
thong, ngudi dan thudng phai truc tiép dén cac ctra hang dé mua hang va thanh toan
tai d6 thi ngay nay véi su phét trién cua cong nghé hién dai va dich vu ngin hang,
nguoi tiéu dung hoan toan c¢6 thé ty thuc hién mua hang qua trang web dién tir va
chuyén tién thanh toan qua dich vu ciia ngan hang. Hoat dong ngan hang ban 1¢
dang & giai doan phat trién manh, kha ning ting truong kha 16n, do d6 cac ngan
hang can phai da dang hoa cac dich vu, tao ra cac san phadm mdi thu hit khach hang,
mo rong mang ludi hoat dong va chi dong tiép can véi khach hang.

Thit hai, 13 ddy manh cai tién cac san pham hién c6. Hoat dong ngan hang
ban 1¢ dang duoc danh gia 13 rat tiém ning, cic ngan hang khong chi dap ung day
dua céc ti€u chi nhu nang lyc ban hang, nang lyc quan 1y rai ro, kha ndng tham nhéap
thi truong ban 1é, ma trudce ap luc canh tranh ngay cang 1on doi hoi ngan hang phai
thudng xuyén cai tién cac dich vu ngan hang ban 1é, dap tng duoc cac nhu ciu cia
khach hang, thuan tién nhét di véi khach hang.

3.2. Pinh huwéng phat trién va mot s6 muc tiéu chién lwge kinh doanh dich vu
ngin hang ban 1é ciia Vietcombank — Chi nhanh Chwong Dwong dén 2020
3.2.1. Pinh hwong phit trién ciia Vietcombank dén 2020

DPé dat duoc nhitng muc ti€u kinh doanh da dé ra, Vietcombank Chuong
Duong da xac dinh rd nhitng dinh huéng cho viéc phat trién dich vu KHCN trong
thot gian toi.

- Tich cuc trién khai cac san pham huy dong moi, két hop voi khai thac co
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hiéu qua cac san phim huy dong vén truyén thdng, ddy manh ting trudng ngudn
vbn huy dong tir moi ngudn khach hang, dam bao tinh 6n dinh ctia nén vén trén co
s& bam sat din bién cua thi trudng von va lai sudt, ting trudng voén & muc cao va
bén vimg, dic biét phai cAn dbi gitra ngudn vén huy dong va ngudn cho vay ca vé
quy md va co ciu.

- Tiép tuc nd lwc xay dung mot chién luoc Marketing ding din, chinh sach
khach hang hop 1y, luén hudng vé tat ca cac ddi twong khach hang véi mot thai do
phuc vu tdt nhét, nang cao chét luong dich vu nhét 1a ddi voi dich vu thanh toan
trong nudc va ca quic té.

- Tich cuc déy manh phat trién thém cac mang dich vu khach cho ddi tuong
KHCN bén canh hai mang nghiép vu chinh 13 huy dong vén va cho vay nhu hién
nay. Chu trong cong tac chim séc nhom ddi tuong khach hang 16n va khong nging
hoan thién céc dich vu cung cap cho nhom khach hang nay.

- Tang cuong cong tac danh gia, phan tich khach hang di kém véi kiém tra,
ra soat nham nang cao chét luong dich vu dong thoi han ché tdi da rui ro c6 thé xay
ra cho hoat dong cua ngan hang.

3.2.2. Mt s6 muc tiéu chién lwoc kinh doanh dich vu bén Ié ciia Vietcombank va
Chi nhanh Vietcombank—Chwong Dwong dén 2020

Trong diéu kién thi truong tai chinh ngay cang c6 nhiéu dién bién phirc tap,
moi trudng canh tranh gay git budc cac NHTM phai khong nging cai thién va ning
cao chat luong dich vu nham thoa man cic nhu cau cua khach hang. Pé hoat dong
kinh doanh khong ngirng phat trién ciing véi muyc tiéu nang cao chat luong dich vu
KHCN, Vietcombank néi chung va Vietcombank Chi nhanh Chuong Duong noéi
riéng da c6 nhitng myc tiéu va dinh hudng chién lugc kinh doanh rd rang vé hoat
dong dich vu ngan hang ban 1¢ trong thoi gian téi:
3.2.2.1. Vé muc tiéu

- Phat trién 6n dinh hoat dong kinh doanh, xtr ly nhanh chong céac ton dong
trong hoat dong tin dung KHCN nham lanh manh ho4 tinh hinh tai chinh lam nén

tang m& rong hoat dong kinh doanh trong cac nam téi.
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- ba dang héa va hoan thién cac san phém dich vu béan 1é theo nhu ciu cua
khach hang. Thyc hi¢n chinh sadch khiach hang hop ly va linh hoat, chu trong giir
vitng khach hang truyén théng, dong thoi khai thac mdi quan hé véi nhitng khach
hang tiém ning dé mé rong thi truong ban 18, tiép can véi khach hang thong qua
mang lu6i giao dich, chinh sach marketing hop 1y, cac san pham dich vy ban 1&
ngay cang dugc phat trién va hoan thién hon.

- Néng cao chit luong tin dung ca nhan, ning cao chit luong st dung von,
dam bao an toan. Tap trung moi ngudn lyc dé xir 1y ton dong trong hoat dong tin
dung, khong dé phat sinh no qua han tir nhitng khoan cho vay méi va han ché ti da
phat sinh n¢ qué han tir nhitng khoan cho vay cii.

- Phuwong chdm hanh dong trong giai doan tdi: “Tang téc — Hiéu qua - Bén
Vitng” véi quan diém chi dao diéu hanh 1a: “Pdi méi — Ky cuong — Trach nhiém”.

- bam bao tang trudéng loi nhuan trong kinh doanh dich vu ban 1¢ (tin dung,
tién gui, dich vu thé va cac dich vu thanh toan khac), thuc hién tiét kiém chi phi
theo dinh hudng toan nganh.

- Muc tiéu loi nhuén trude thué ciia ngan hang nam 2016 1a 7.500 ty dong,
tang 10% so voi két qua thuc hién nam 2015.Ty 18 no xau kiém soat dudi muc
2,5%. Mirc chi tra co tirc t6i da 10%.
3.2.2.2. Binh huong chinh

- V& hoat dong kinh doanh: doi méi manh mé cong tic khach hang, ting
trudng tin dung dam bao an toan, hi¢u qua, tiép tuc chuyén dich co ciu huy dong
von, déy manh cong tac kinh doanh von ngoai t¢ va tai trg thuong mai, tang cuong
hiéu qua hoat dong dau tu, nang cao nang luc tai chinh.

- V& cong tac quan tri didu hanh: tiép tuc sip xép, chuan héa mé hinh t6 chirc
theo khdi chirc ning, hoan thién mé hinh t6 chuc cia chi nhanh, phat trién mang ludi,
xic tién thanh 1ap cong ty con, trién khai thuc hién dé an tai cau trac lai hoat dong dao
tao dén 2020, timg budc xay dung hé thong quén trj rui ro phu hop theo Basel II, ning
cao hiéu qua chirc ning kiém tra, kiém toan, giam sat theo thong 16 qudc té tét nhat, doi
moi toan dién hé théng cong nghé thong tin cia VCB, trién khai dung 16 trinh cac du

an nang cao nang lyc quan tri, trién khai sang kién trong yeu...
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3.3. Mt s giai phap hoan thién dich vu KHCN ciia Chi nhinh Vietcombank
Chuwong Duong
3.3.1. Hoan thién cac muc tiéu qudn tri dich vu KHCN cua ngan hang

Pé thu hiit dugce thém nhidu khach hang sir dung dich vy, doanh nghiép can
phai tip trung khai thac cac tiém ning cua thi truong, gia ting chat luong dich vu
cung tng cho khach hang theo mot quy trinh dong bd trong tit ca cac khau thuc
hién dich vu, phat trién cac dich vu cham soc khach hang, dem lai sy thoa mén t6t
nhat cho khach hang. Trong thi truong canh tranh gay git, doanh nghiép can tao cho
minh duogc céc loi thé, su khac biét. Muc tiéu trong quan tri dich vu khéach hang can
duoc cu thé hoa dé kha nang hién thuc hoa cac muc ti€u dugc nang cao. Cu thé :

- Co céu lai toan bo hé théng nhan di¢n thuong hiéu cia VCB Chuong Duong
trudc ap luc canh tranh ngay cang gay gt tir cic ngan hang TMCP trén dia ban.

- Nghién ctru dia ban nhim tang thém tr 2 -3 PGD truc thudc trén dia ban Dong
Anh va Long Bién dé dén dau xu hudng phat trién do tir ndm 2017 Huyén Pong Anh
s& 1én Quan C6 Loa va theo d6 1a hang loat cac du an phat trién co s ha tang kém theo,
doi séng nhan dan duoc cai thién 12 ngudn khach hang tiém ning v cting 16n.

- Ting budc dua quy trinh, tiéu chuin 5C vé co s& vat chat va 4S vé chat
lugng dich vu khéach hang téi toan thé CBNV tai chi nhanh va cac PGD truc thudc
tao chat lwong phuc vu déng déu va théng nhét trén toan bo hé théng.

Trén co so nhu cau thi trudng, nghién ctru mot muc tiéu 1au dai ma chi nhanh
can huéng toi bao gém: san pham chu yéu, dbi twong khach hang, phuong cham
hoat dong, quy mé va cac hinh thirc cung cap, triét Iy phuc vu khach hang... Thong
qua do, tung bd phan, ting nhan vién nhan thitc dugc muc ti€éu va luon uu tién
huéng t6i muyc tiéu trong moi tinh hudng.

Ngén hang ciing can phan loai nhom khach hang thanh cic nhém nhé hon
nhu sau:

- Nhém khéch hang trung luu: 1a nhém dan cu c6 thu nhéap cao, on dinh, thuong
xuyén str dung dich vu 6n dinh va 1au dai cua ngan hang nhu cho vay tiéu ding, cho

vay mua nha, cho vay du hoc, tu van chimg khoan, quan 1y danh myc dau tu...
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- Nhém khach hang binh dan bao gdm: sinh vién, cin bd cong chuc, can
bo huu tri.... Py 1a nhom khach hang khong c6 yéu cau cao vé dich vu, chii yéu
st dung cac dich vu cé tinh dai tra, dé sit dung nhu 1a tiét kiém, thé ATM,
chuyén tién. ..

Trén co sé phan loai d6i twgng khach hang, Chi nhanh s& thiét ké chinh
sach quan 1y phu hop, dong thoi co su dinh huéng vé san pham dich vu cung tng
sat v6i thyc tién, trén co s& nhu cau ciia ting nhém khach hang. Chi nhanh can
xay dung ké hoach cu thé va dai han nghién ctru nhu cau dich vu cua tirng nhém
khach hang nay.

3.3.2. Néng cao cdc yéu to chit lwong dich vu khach hang

Mot la, nang cao sy thuan tién trong giao dich tai ngan hang: két qua khao
sat diéu tra cho thdy VCB Chuong Duong c6 lgi thé hon cac d6i thu canh tranh &
viéc thuc hién dugce nhiéu giao dich tuy nhién thoi gian thyc hién cac giao dich
chua nhanh chéng va thi tyc con ric réi, chinh vi vay viéc nang cip hé thong cong
nghé thong tin tai chi nhanh va cac diém giao dich, trang bi may xép hang ty dong
va hé thong phong chd di tiéu chuan.Can phai hudng t6i moi khach hang tir nhimng
diéu don gian nhat nhu tao khong gian chd thoang mat, phuc vu nudc udng, bao va
tap chi, dong thoi giit gin va tréng nom can than phuong tién di lai cua khach, tao
tam 1y thoai mai va yén tdm cho khach mdi khi dén giao dich v6i Ngan hang, dé
mdi mot khach hang khi dén véi ngan hang s€ luén nhan dugc su phuc vu tdt nhat.

Hai 13, nang cao phong cdch phuc vu cd nhdn véi cac khach: Véi két qua
nghién ciru thyc trang chi ra rang vai trd cua giao dich vién 1a rat quan trong, tac
dong t6i sy hai 10ng cua khach hang voi chit lwong dich vu. Giao dich vién chinh 12
bd mat caa ngan hang, tir bd déng phuc, cach giao tiép va tng xur cho dén cach tu
van va phuc vu khach hang chinh 13 nén tang thuong hiéu trong tdm tri khach hang.
Tuy nhién, hién nay ndi dung cac chuong trinh ddo tao phd bién danh cho giao dich
viénchtl yéu 1a tu phat tirc 13 kém cidp nhau trong cong viéc chtr it dugc dio tao mot

cach bai ban vé€ cac chuan muc 4S nhu trén.
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Nhén t6 con ngudi ludn 1 nhan td quan trong nhit, quyét dinh moi su thanh
cong hay thdt bai cta moi hoat dong kinh té. Trong qué trinh hoat dong,
Vieetcombank Chwong Duong ludn coi phat trién ngudn nhan lyc 14 vin dé then
chét. Pé dap (mg yéu cau hién dai hoa ngan hang, bat kip k¥ thuat cong nghé ngan
hang mai, phat trién dich vu ngin hang néi chung va dich vu KHCN néi riéng thi
chi nhanh can chu trong hon nita trong viéc nang cao trinh d6 cong nhan vién va
cong tac quan 1y trong ngan hang.

Mit khac can sép Xép doi ngli can bo mot cach hop ly, manh dan dé bat
nhitng can bo tré, co6 nang lyc, nhi¢t tinh c6 trach nhiém trong cong viéc, luén phén
dau nd luc hét minh vi sy phat trién chung cia tap thé. Bén canh d6, Ngan hang nén
cO chinh sach dong vién, khen thuéng nhitng can bd dat thanh tich Xuét sic trong
cong viée, ho trg vat chat va tinh than; tao moi diéu kién thuan loi cho moi can bo
dugc nang cao trinh d6 nghiép vu. Trong thoi gian t6i, chi nhanh s& trién khai thém
mét sd dich vu méi, dic biét 1a tap trung vao cac dich vu ngan hang hién dai, vi vay,
viéc tuyén dung, dao tao ddi v6i doi ngili nhan vién nay 14 rat can thiét va quan trong
bac nhat. Bi d6i voi cong tac dong vién khen thudng, chi nhanh ciing can phai
thudng xuyén kiém tra ra soat cong tic nghiép vu cia can bd nhan vién, dé co thé
ngan chin va xt 1i kip thoi nhitng tredng hop c6 thé vi loi ich ca nhan ma 1am tén
hai dén uy tin ctia ngan hang, giit gin sy trong sach cho tap thé can bd nhan vién.

Xay dung chinh sach thudng phat cu thé, rd rang, thuéng cho nhiing ca nhén,
tap thé c6 thanh tich tét, duge khach hang khen ngoi va nguoc lai ¢ hinh thire ky
luat phi hop véi nhitng hanh vi, tu twéng 1am viée trai véi nguyén tic 4S.

Ba la, thuong xuyén duy tri va cdi tién cdc yéu to6 hitu hinh. Yéu t6 hitu
hinhbao gom céac yéu t6 lién quan dén co s trang thiét bi, phong cach in mic cia
d6i ngil nhan vién... Nhin chung, cic khach hang tham gia khao sat déu dang hai
long véi muc do dap ung yéu té nay cia Vietcombank. Tuy nhién, van can thuong
xuyén lyu ¥ va cai thién trong thoi gian t6i dé phuc vu khach hang tét hon nhu sau:

can quan tam t6i chit luong phong chd cua khach hang tranh tinh trang khach dén
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cho giao dich khong c6 chd ngdi, khong ¢ vin phong pham (gidy, but) phuc vu nhu
cau ghi chép ching tir. ..

Phong hanh chinh va phong ké toan can dinh ky ra soat, kiém tra toan dién,
bao dudng Cac cong cu dung cu dé danh gia muc do khau hao va chét luong thuc té
ctia vat tu dé kip thoi thanh Iy dbi v6i vat tu hu hong hodc kém chét luong, dau tu
thay mé&i ddng phuc, bang hiéu, thiét bi chiéu sang dam bao chit luong dich vu
dong déu.

Bén la,Ap dung cac phan mém Quan tri quan hé khach hang (CRM) vao hé
théng dé c6 thé phan loai va chim soc khach hang theo chuan myc va thong 1& qubc
té cu thé:

Hién tai, ngan hang Ngoai thuong Viét Nam no6i chung va chi nhdnh Chuong
Duong néi riéng dang tirmg budc hién dai héa hé thong k¥ thuat nham dap ung dugc
nhiing nhu cau cung tng cac dich vu mang tam thé gidi. Tuy nhién, nhin vao thuc
trang vé viée phat trién cac dich vu KHCN cta chi nhanh chiing té chi nhanh van
chua tan dung triét dé tai san ciing nhu cong nghé ciia ngan hang. Pé tan dung tbi
da nhiing tai san trén, cach tdt nhat 14 chi nhanh can thuc hién trién khai cac dich vu
KHCN hién dai dé 4p dung cac cong nghé va tai san hién dai ma chi nhanh dang so
hiru. Chi nhanh cin hiéu d6 1a thé manh ciia ngan hang minh va phai biét tan dung
thé manh do.

Bén canh viéc trién khai cac dich vu KHCN hién dai dé tan dung tdi da tai
san va cong nghé cua ngan hang, chi nhanh con c6 thé thay doi cach lam viéc, sir
dung cac phan mém mai nhat ciia ngan hang dé phuc vu cho cong tac luu trir thong
tin va quan ly khach hang. Hién tai, chi nhanh con thuc hién khéa thu cong trong
cong viéc quan 1y thong tin khach hang. Viéc sir dung cong nghé - phan mém sé&
gitip ngan hang giam thiéu chi phi, thoi gian cho nhan vién va st dung hiéu qua
cong ngh¢ ngéan hang.

3.3.3. Chu trong phdt trién cdc hinh thirc dich vu khdach hang gidn tiép

Dé c6 thé ting thém chat luong dich vu KHCN, ddng thoi nang cao ty 1&

doanh thu tir dich vu KHCN trén tong doanh thu ciing nhu dé thu hut thém ngay
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cang nhiéu khach hang st dung dich vu cta ngin hang thi mot van dé quan trong 1a
can phai da dang héa cac san pham dich vu va cung cap ngdy cang nhiéu cac dich
vu mé&i nhim dap tmg nhu cdu ngdy cang cao cia KHCN. Trén co s& d6, chi nhanh
can trién khai thém mot sd dich vu sau:

Mot la, Phat trién dich vu ngan hang dién tw

Dich vu ngan hang dién tir cho phép khach hang thuc hién cac giao dich
ngan hang mot cach truc tuyén thong qua cac phuong tién nhu may vi tinh, dién
thoai di dong hay thiét b tro gitup... Qua d6 khach hang co6 thé truy cép tai khoan
vao moi thoi diém, van tin tai khoan truc tuyén, chuyén tién, nhan va thanh toan hoa
don tryc tuyén ma khong can phai dén ngan hang.

O Viét Nam hién nay, mot s ngan hang nudc ngoai va ngan hang c¢d phan
cling bat dau thuc hién dich vu nay. Techcombank ciing 12 mdt ngan hang rat thanh
cong v6i dich vu Internet banking, dich vu ndy cho phép khach hang van tin tai
khoan, in s phu giao dich thong qua mang Internet va dac biét 1a mdi day, khach
hang d6 c6 thé chuyén ho so thanh toan qua mang ma khong phai dén ngan hang.

Dé c6 thé trién khai t6t hon mang dich vu nay, thi ngan hang can quan tam
mot sb van dé sau:

- Hién dai héa cong nghé ngan hang, trang bi may moc hién dai, don gian
héa quy trinh nghiép vu, ing dung cong nghé¢ thong tin vao cac nghi€p vu ngan
hang va xay dung mot nhom can bd chii chdt chuyén vé cong nghé thong tin, mot
mat am hiéu nghiép vu ngan hang, mat khac phai ¢ du trinh d6 nam bat nhanh céc
cong nghé ngan hang mai va van dung vao thuc té hoat dong kinh doanh.

- Hoc tap trién khai cac dich vu ngan hang di¢n tir da duoc trién khai & mot
s6 ngan hang khac, nghién ciru, 4p dung vao chi nhanh cac quy trinh, nghiép vu,
ung dung cong nghé...

Hai la, Nang tam dich vu tw van

Dich vu tu van mang lai phi cho ngan hang ma cac chi phi bo ra thuc sy
khong 16n, dong thoi diéu quan trong nhat 1a mang lai niém tin cho khach hang va

uy tin doi voi ngan hang. Chinh vi vay, vi€c phat trién dich vu tu van s€ mang lai
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nhiéu loi thé cho ngan hang. Viéc phat trién dich vu tu vAn doi hoi ngan hang can
trién khai mot sb van dé sau:

- TUyén dung va dao tao mét doi1 ngli nhan vién co chét luong, c6 am hiéu vé
céc kién thirc kinh té va thyc tién & nhiéu linh vyc. Pdi ngii ndy sé 1a nhiing nhan
vién chuyén tu van cho khach hang vé nhirng vin dé ma khach hang quan tim.

- Nghién ctru, thay d6i co cau phong ban, t6 chirc thém mot phong ban vé tu
van. Trong thoi gian dau, khach hang dén voi ngan hang méi chi 1a khach hang giri
tién tiét kiém hay vay von, ngan hang co thé thuc hién dich vu tu van cung cac dich
vu tin dung dé khach hang dan quan tdm t&i dich vu tu van ctia ngan hang. Song vé
dai han, ngan hang phai t6 chitc mot phong chuyén cung cap dich vu tu vén.

- Ngan hang phai chu dong trong viéc gi6i thiéu dich vu tu van dén khach
hang, c6 thé bang cac hinh thitc Marketing ti khach hang, ciing c6 thé bang hinh
thirc gidi thi€u cua nhan vién tin dung vé dich vu nay. Ban dau, nén thuc hién dich
vu tu van mién phi cho khach hang dé khach hang c6 thé thay thoai mai khi str dung
va théy duogc tién ich cua dich vu. Khi khach hang da cé théi quen str dung va viée
thyc hién cung cép dich vu tu van da vao quy trinh cu thé thi méi nén thu phi dich
vu tu van.

3.3.4. Tang cwong hoat dopng Marketing & chdam soc khdach hang sau ban hang

Marketing ngan hang c6 mot y nghia rat quan trong d6i véi cic ngan hang
thuong mai. N6 duoc xem 13 cong cu hitu hiéu va khong thé thiéu dé ngan hang
cung cp thong tin vé ban than ngan hang, vé hinh anh, vé cac loai hinh san phdm
dich vu méi,... nham tiép can gﬁn hon véi moi d6i tuong khach hang. Pac biét,
trong moi trudng canh tranh ngay cang gay gat nhu hién nay thi viéc xay dung mot
chién lugc Marketing c6 hiéu qua cua cac ngan hang cang trd nén can thiét hon bao
gid hét. Viée sir dung ¢ hiéu qua Marketing s& nang cao ning luc canh tranh cua
ngan hang, tao dugc uy tin va thuong hiéu cho ngan hang, tir d6 tao dugc long tin
d6i v6i khach hang va thu hut ngay cang nhiéu khach hang dén véi ngan hang.

Vi vay, dé c6 thé phat trién duoc dich vu KHCN, ning cao hiéu qua kinh
doanh thi Ngan hang Ngoai thuong Viét Nam néi chung va Chi nhanh Chuong
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Duong néi riéng can phai chu trong hon nita vao hoat dong Marketing nhu ting
cudng hoat dong cham séc khach hang, to chirc quang cdo va xay dyng hinh anh, to
chtrc b phan nghién ctru thi truong.

Mot la, Tang cuong hoat dong cham soc khdach hang

Viéc cham soc khach hang sau khi cung cip cac san pham 1a v cing quan
trong. Khach hang s& cam thay rat hai 1ong va c6 4n tugng tot vé chat lwong phuc
vy, su chu dao, chuyén nghi¢p ciia Ngan hang. Tuy nhién, hién nay, cong tdc nay
chua duoc Ngan hang trién khai mot cach rong rdi do sb luong khach hang qua
d6ng, trong khi nhan lyc, phuong tién va cong nghé ngan hang c6 han, chua du diéu
kién dap ung. Trong thoi gian t&i, dé giir chan va thu hat khach hang, chi nhanh c6
thé nghién ctru va dua vao ap dung cac bién phap cham séc khach hang sau:

+ Ngan hang c6 thé gui thu cam on va dén tat ca d6i tuong khach hang da sir
dung cac san pham, dich vy ciia Ngan hang. D6i v6i cac khach hang truyén thong,
khach hang c6 s6 du tién guri 16n... bén canh viéc danh cac {tu dii vé 13i suit, phi
dich vu thi vao cac dip 1&, tét, ngay thanh lap doanh nghiép... Ngan hang nén gui
thu chitc mirng, cam on va ting cac ting pham luu niém dén khach hang. Piéu nay
thé hién su t6n trong va quan tim ciia Ngan hang d6i véi khach hang, lam khach
hang va Ngan hang gin két v6i nhau hon. Pong thoi, ¢6 tac dung rat 16n trong viéc
gilr chan khach hang.

+ Can thong bao nhanh chéng va kip thoi cho khach hang khi c6 sy diéu
chinh v& i suat, thay d6i biéu phi giao dich va cac dot tung ra san phdm moi t6i
moi ddi twong khach hang thong qua sd dién thoai ca nhan, trang web ctua Ngan
hang va trén cac phuong tién thong tin dai chung.

+ Nang cao kha ning tiép thi ciia mdi can bd ngan hang dé tu van cho khach
hang trong viéc lwa chon va st dung san phdm ctia ngan hang.

Hai 13, 76 chitc qudng cdo va xdy dwng hinh anh Ngdn hang

Day 1a hoat dong Marketing chti yéu ma cic ngan hang dang thyc hién. Do
d6, cac chuong trinh quang céo phai 1am ndi bat va d& nhd logo, biéu tuong va

thuong hiéu riéng ctia ngan hang. Thyc hién quan triét tinh than ty hao thuong hiéu,
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¥ thtrc phat trién va quang ba thuong hiéu téi timg can bo, tao hinh anh va an tuong
t6t v& ngan hang dén ting khach hang. Ngoai ra, tham gia tai trg cho cac chuwong
trinh truyén hinh, tham gia cac chuong trinh xa hoi nhu tir thién, vin hoa, vin nghé,
hoi thao, trao hoc bong cho sinh vién nghéo... ciing 1a cach tot dé xay dung hinh
anh va khuéch truong danh tiéng cho Ngan hang.

MG&i khi trién khai cac san phim méi, Ngan hang can phai ddy manh va phat
trién cong tac thong tin tuyén truyén, quang cao trén cac phuong tién thong tin dai
ching nhu bao chi, truyén hinh, to roi... Tang cudng nghién ctru lam ap phich,
quang cio lon, ndi bat va dat tai nhirng dia diém dong dan cu, dé quan sat dé moi
nguoi biét va tham gia. Thudng xuyén cap nhat va d6i méi trang web thong tin dién
tr ciia Ngan hang dé tao tién ich cho khach hang trong viéc tra clru thong tin vé cac
san phém, cac dich vu, 13i suit... Dat to roi vé cac dot huy dong, san phém dich vu
méi, cac dich vu tién ich, phat hanh thé... ngay tai cic quay giao dich dé khach
hang biét nhiéu hon vé cach thic cua cac dot huy dong hay dic diém cia cac san
pham dich vu méi. Cac hinh thitc quang cdo can lam no6i bat mot sd thong tin ma
khach hang quan tdm nhu 13i sudt tién gui, hinh thirc huy dong, loi ich ma khach
hang c6 thé nhan duoc khi giri tién tai Ngan hang.

3.3.5. Hoan thién kiém tra va dinh gid dich vu khdach hang ciia VCB Chwong
Duwong

Thuong xuyén tién hanh kiém tra, thanh tra, ra soat, hoan chinh va tiéu chuan
hoa quy trinh dam bao chat lugng dich vu va dua ti€u chi chat luong 1én hang dau,
xuyén sudt qua trinh cung ung dich vu cta cong ty dé nhanh chong dua VCB ap
dung hé théng quan 1y chat chit luong ISO dam bao khach hang ludn duoc phuc vu
tan tinh, chu dao

Luan chuyén thudng xuyén doi ngii gidm sat. Cac nhan vién giam sat phai
dugc luan chuyén thuong xuyén dé dam bao tinh doc 1ap trong giam sat hoat dong
clia cAC giao dich vién. Hé thong camera giam sat can duoc cai tién dé ghi lai 1d
rang hoat dong ca vé 4m thanh 1an hinh anh.

T6 chirc danh gid muc do hai 10ng cta khach hang mot cach thudng xuyén.
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Hién nay b phan marketing c6 thuc hién danh gia mirc d hai long cua khach hang
thong qua hinh thuc gui email t61 cac khach hang c6 dang ky thong tin. Tuy nhién,
s6 luong khach hang duoc didu tra con qua it, chua co tinh dai dién nén két qua
danh gia chua thue sy khach quan. Pinh ky mdi 6 thang chi nhanh phai to chirc mot
dot danh gia mtc do hai long cua khach hang mot cach bai ban. Diéu tra cac phan
hdi khach hang sau khi str dung dich vu thudng xuyén théng qua: phong van khach
hang, 1ap bang cau hoi, phat phiéu diéu tra... dé thdy duoc nhitng gi ngan hang da
1am duoc, nhitng gi con han ché tir 6 khic phuc dé dem dén cho khach hang dich
vu hoan hao nht.

3.3.6. Hoan thién co ciu té chirc trién khai dich vu KHCN VCB Chuwong Duwong

Mot 14, t6 chirc b6 may trién khai dich vu khdch hang: Theo co cau to chiic
cua Vietcombank, hoat dong dich vu khach hang ctia ngan hang dugc quan ly truc
tiép boi Giam ddc. Dudi Giam dbc c6 2 Phé giam ddc, 1 phu trach kinh Doanh va
1 PGP phu trach ké toan cy thé:

- Phong Khach hang thé nhan: ding dau 1a Trudng phong va cac chuyén vién
quan h¢ khach hang, phu trach thuc hién cac van dé lién quan dén phuc vu doi
tugng khach hang 1a c4 nhan c6 nhu cau giao dich tai VCB trong d6 cic nhu ciu
nhu mé tai khoan, gui tiét kiém, vay tiéu dung. ..

- Phong Khéach hang doanh nghiép: dtimg dau 1a pho giam ddc phu trach kinh
Doanh cung cac Giam dbe quan hé khach hang thuc hién cac nhu cau phat sinh cua
ddi tuong khach hang la td chirc vira va nhé trén dia ban, tai Vietcombank, ddi
tuong khach hang 16n da c6 bd phan riéng dudi su chi dao truc tiép tir HO1 so

- Phong dich vu khach hang: c6 trach nhiém gidm sat chung cac van dé phat
sinh ctia ca 2 nhom d6i tugng khach hang thé nhan va khach hang doanh nghiép ctia
chi nhanh, hoat dong dudi su chi dao cua Gidm ddc chi nhanh.

Bén canh do, cac phong chure nang thudc chi nhanh cling 1a don vi tham gia
cung cap cac dich vu khach hang. Cu thé:

- Phong Hanh chinh nhan sy: Phong nay c6 bd phan bao vé, lao cong, stra

chira dién nudc 1a mot phan khong thé thiéu trong dich vu cung cap cho khach hang



95

- Phong ngan quy: c6 nhiém vu thu chi tién mit cho khach hang tai chi
nhanh hodc thuc hién cac nghi¢p vu tdc nghi¢p phuc vu khach hang bén ngoai chi
nhanh (thu chi tién mit tai chd dbi v6i khach hang dic thu...)

Hai 18,16 chitc thwe hién dich vu khdch hang: Dé thuc hién hoat dong kinh
doanh dich vu ngan hang, VCB Chuong Duong co ciu sé lugng nhan vién thanh
cac bo phan, nganh nghé nhu sau:

= Giam déc QHKH (2 nguoi): 1a Chuyén vién KH cao cap Thuc hién phan
cong nhiém vu vé phat trién kinh doanh tin dung d6i véi khach hang Vip cta chi
nhanh.

= Chuyén vién KH thé nhan (48 ngudi): chia déu cho 6 PGD thuc hién viéc
tim kiém, dép tmg nhu cau cua ddi tuong KHCN lién quan dén tin dung, cho vay va
gui tiét kiém, nhan va giri tién tr nudc ngoai. ..

= Chuyén vién KH doanh nghiép (12 nguoi): thuc hién tai chi nhanh cac
cong viéc phat sinh lién quan dén khach hang 1 t6 chirc trén dia ban hoat dong,
déng thoi tim kiém va cham soc cac khach hang méi nhiam dem lai loi nhuén tir cac
hoat dong tin dung, tra luong, tién gui t6 chtc...)

= Dich vu khach hang (125 nguoi): 1a b phan bao gdom cac Giao dich vién,
kiém soat vién... 1a d6i ngii dugc quy hoach hing hau nhit trong chi nhanh bsi day
chinh 1a nhing vi tri 13 giao dién cia ngan hang, hang ngay tiép xtic v4i khach hang
tai quay, 1a doi ngil s& phuc vu tt ca cac nhu cau ciia cac d6i tuong khach hang vé
mat thu tuc va hoach toan trén phén mém hé théng.

= Thu quy, kiém ngan: La nhém nhan vién s€ thuc hién cac nhiém vu tryc
tiép lién quan dén nhu ciu tién mat cta khach hang. Co thé hiéu ring, viéc hach
toan la cuia doi ngii giao dich vién nhung khach hang c6 1y dugc tién nhanh hay lau
lai 1a gop phan khong nho trach nhiém ciia doi ngil nay.

» Ngoai cac chuc danh ké trén, thi tai ngan hang ddi ngl phuc vu tap vu, lai
xe, bao vé vai co cdu 1én dén 15 nguoi gbp phan bao dam hoat dong cia cac bo

phén khac dién ra mot cach tron tru va dam bao an toan.
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3.4. Mgt s6 kién nghi
3.4.1. Kién nghi véi Nha nwéc

Ngéan hang Nha nudc can tiép tuc xay dung va hoan thién hé théng thanh
toan dién tr lién ngan hang, ting s6 lugng ngan hang két ndi vao hé théng dé hd tro
mé rong kha ning thanh toan giira cac ngan hang va chit luong thanh toan ngay
cang nhanh chong va chinh xac.

Nhanh chéng soan thao va ban hanh cac vin ban hudng dan thi hanh céc vin
ban phap 1y ¢6 hi¢u luc cao hon nhu Luat Giao dich dién tir, Nghi dinh thanh toan
khong dung tién mat...; ban hanh cic van ban diéu chinh hoat dong ngan hang ngay
cang sat hon véi thong 1& va chuan muc qudc té, dong thoi phu hop voi tap quan
kinh doanh cua Viét Nam.

Nang cao hi¢u qua quan ly Nha nudc trong linh vuc dich vu ngan hang.
Truéc hét Ngan hang Nha nudc can co cau lai hé thong to chirc; nang cao chat
lugng diéu hanh chinh sach tién té, chét lugng va hic¢u luc ctia cong tac thanh tra,
giam sat theo chuan myc qudc té; hoan thién thi trudng tién té lién ngan hang ndi va
ngoai té...

Ngan hang Nha nudc can dung ra lam dau moi két ndi dé két ndi hé thong
may ATM va POS cua cac ngan hang, tranh tinh trang dau tu tran lan, manh ai nay
lam nhu hién nay.

Dé han ché canh tranh khoéng lanh manh vé 14i sudt, can tang cuong vai tro
ciia Ngan hang Nha nudc trong viéc kiém soat, diéu tiét 14i sudt thi truong thong
qua l3i suat dinh huéng ctia minh. Lai suat can dugc diéu chinh linh hoat cho phu
hop véi cung va cau von ciing nhu phi hop voi viée phat trién kinh té - x3 hoi trong
tung thoi ky.

3.4.2. Kién nghi véi Vietcombank

Mot la, xay dung chién lwoc phat trién dich vu KHCN

Céc chi nhanh Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam hoat dong trién
khai cac dich vu ma Hdi s& chinh nghién ctru va dua ra, chinh vi vay, muén dich vu

KHCN phat trién thi Hoi so chinh ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam ciing
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can phai xay dung chién luoc phat trién dai han dich vu KHCN trén co s¢ nghién
ctru mdi truong kinh doanh, phén tich xu thé phat trién dich vu hién nay va nhu cau
cta thi trudng va thé manh cta chinh ngan hang Dé xay dung duoc chién lugc phat
trién dich vu KHCN, Héi s& can thuc hién hiéu qua cac cong viéc sau:

- Phan tich, nhéan dinh va theo doi thi truong:

Phan tich, nhan dinh va theo doi thi truong 1a cong viée lam sang to tinh hinh
thi truong va kha nang ti€u thy tai thoi diém hién tai. Nhiém vu co ban 13 x4c dinh
vi thé canh tranh ctia ngin hang trén thi trudng dong thoi xem xét co hoi va thach
thirc ctia ngan hang trong bdi canh kinh té va méi trudng canh tranh.

Chia khoa mang lai sy thanh cong trén thi truong d6 chinh 1a khach hang.
Nghién ciru chi tiét nén tang khach hang, thuong xuyén mo rong khach hang, gia
tang khoi luong cung tng dich vy, nghién ctru xay dung va tng dung san phim méi
phtt hop véi su 16n manh vé nhu cau cta khach hang, nghién ctu thi truong tidu
dung san phdm ngan hang va nang cao chét luong phuc vu ting khach hang.

Muc tiéu dit ra cia ngan hang 1a mé rong nén tang khach hang, phat trién dia
ban tiéu thu san pham dich vu ctia minh, chiém linh cic vi tri méi trén thi truong dé
gia tang loi nhuan. Mubn vay, bd phan Marketing can phai nghién ctru thi truong,
xem xét nhu ciu cua khach hang dé 1én ké hoach dé mo rong chung loai, dua ra
dong bo va day du san pham dich vu dé phuc vu tét nhat, dé khach hang c6 thé sir
dung tron goi cac san pham dich vu va quan trong nhat 1a thudng xuyén xdy dung,
chuin bi va ung dung san phém dich vu méi, dam bao thoa min toi da nhu cau cua
nguoi tieu dung.

- Nghién ctru d6i thal canh tranh

Sau khi theo ddi nhan dinh thi truong va nhu cau cta khach hang, ngan hang
can phai tim hiéu va danh gia ting loai d6i thu canh tranh & tirng loai san pham dich
vu dé tim ra lgi thé so sanh ciia ngan hang minh trong méi trudng canh tranh sao
cho co lgi nhat. Pong thoi, tim hiéu d6i thii canh tranh ciing 1 cach dé ngan hang
hoc hoi kinh nghiém ciing nhu cach lam cta cac ngan hang khac, tiép thu, stra doi

cho hay hon, pht hop hon véi diéu kién cia ngan hang minh. Viéc nghién ciru dbi
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tht canh tranh ciing chinh 13 ngan hang dang xac dinh diém manh, diém yéu cua
chinh minh.

- Du béo thi truong

Xéac dinh nhu cau cta thi truong va dwa ra san pham phu hop trong thoi diém
hién tai 14 rit quan trong, tuy nhién san pham dich vu d6 c6 phai la xu huéng cua
tuong lai hay khong va c6 thé cung cap lau dai duoc khong thi doi hoi bd phan
Marketing ciing phai quan tim dén dy bao tinh hinh bién dong cua thi truong dich
vu trong tuong lai. Tir d6 mdi cod ké hoach chuan bj cho viéc déy manh cong tac
phat trién dich vu KHCN.

Nhiém vu 1a danh gia kha ning cta khach hang san sang sir dung dich vu,
du doan phan ing ctia nguoi tiéu dung trude nhirng phuong sach cua ngan hang
khi dap g nhu cau cta khach hang. Tir d6, can phai nghién ctru thi trudong san
pham dich vy ngin hang bao gom phén tich xu hudng nhu cau cia nguoi tiéu
dung, canh tranh cung Gmg san pham ra thi truong. Ngoai ra, can nghién ctru kha
nang, vi thé cia ngan hang trén thi trudng tic nghién ctu kha ning ndi tai cia
ngan hang nhu hoat dong kinh té cua Ngan hang, chi phi tao ra san phém dich vu,
chi phi quang céo...

Ciing can phai dua ra nhitng du doan ciu san pham dich vu dé tao diéu kién
thuan lgi cho Ban lanh dao Ngan hang lya chon chién lugc hoat dong, chinh sach
ctia ngan hang trong thoi gian téi. Bé x4c dinh cau dich vu KHCN, can phai xem
xét cac yéu té nhu:

- Nhan t6 bén trong: danh tiéng ctia ngan hang, phi dich vu, s6 lugng va chat
luong dich vu ngan hang, kha ning cung tmg san pham dich vu méi so véi ddi thu
canh tranh, mirc d6 phuc vu khach hang...

- Nhan t6 bén ngoai: s thich ctia khach hang ddi véi san phidm dich vu cta
ngan hang, nhu cau cua khach hang trong méi truong kinh té timg giai doan, co cau
thu nhdp ctua khach hang, hoat dong cua dbi thu canh tranh. ..

Hai la, mé rong quyén tir chii ciia cdc chi nhdnh trong viéc phat trién dich

vu KHCN
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Céc chi nhanh ctia ngdn hang TMCP Ngoai thuong Viét Namco6 mat doc theo
chiéu dai cia dat nude, & mdi dia phuong co nhing diéu kién méi truong kinh té,
moi trudng xa hoi va thoéi quen ti€u dung khac nhau. Chinh vi vay, Hoi s¢ chinh chi
nén dua ra dinh hudng va cho cic chi nhanh dugc chu dong phat trién dich vu
KHCN tuy theo kha ning va diéu kién cua ting chi nhanh, ca vé cac loai hinh dich
vu. Céc chi nhanh c6 trach nhiém béo céo lai Hoi sé chinh vé nhirng van dé phat
sinh thudc tham quyén cia chi nhanh. Tir d6, cac chi nhanh c6 thé tu phét trién cac
dich vu ctia minh mdt céach tét hon.

Ba 14, ddo tao tot hon ddi ngii nhdn vién, dac biét la doi ngil Ban gidm doc
cac chi nhanh

Ngan hang can chu trong hon dén cong tac ddo tao can bd, thuong xuyén mo
cac 16p dao tao 16p ddi ngii nhan vién dong thoi bdi dudng nang cao trinh do, trién
khai nghién ciru cho cac ban giam dbc tai cac chi nhanh. Hon nita, mé cac 16p cho
can by di dao tao tai nudc ngoai dé hoc hoi kinh nghi¢m va nhiing kién thirc mai,
dic biét 1a vé cac dich vu KHCN hién dai dé vé trién khai va ap dung trong toan hé
théng. Tuy nhién khi ctr can bo di dao tao tai nudc ngoai ciing cin phai c6 nhimng
diéu kién rang budc cu thé, tranh tinh trang chay mau chit xam, dau tu ma khong
thu duoc hiéu qua. Pong thoi ngin hang phai c6 cac chinh sach gitt nhan tai & lai
lam viéc nhu ban hanh cac chinh sach khen thudng, dai ngo hop 1y, dong vién khen
thuong kip thoi.

Ngoai ra, ngan hang c6 thé tan dung ddi ngi sinh vién thuc tdp va sinh vién
méi ra trudng, dao tao va hudng dan ho dé ho co co hoi st dung kién thuc, sang tao

va nhiét huyét va trd thanh nhan vién cta ngan hang.
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KET LUAN

Béng viéc st dung tong hop céc bién phap nghién ctru trong pham vi cho phép

1. Luan vin da hé théng hoa mot s6 van dé 1y luan co ban vé dich vu khach hang
va hoan thiét dich vu KHCN ctia NHTM. Luén van da tap trung vao cac vén dé sau:

- Mot s khai niém co ban vé dich vu khach hang.

- M6t s6 mo hinh 1y thuyét nghién ctru vé dich vu khach hang.

- Cac ndi dung chinh vé hoan thién dich vu KHCN tai chi nhanh NHTM nhu:
khai niém, vai tro cua dich vu KHCN, danh gia sy hai long ctia khach hang dbi véi
chét luong dich vu KHCN tai chi nhanh NHTM, cac muc ti€u hoan thién dich vu
KHCN tai chi nhanh NHTM.

2. Qua gidi thiéu khai quat vé Vietcombank Chi nhdanh Chuong Duong, luan
vin da di sau phan tich va danh gia thuc trang chat luong dich vu KHCN cua
Vietcombank Chuong Duong. Luan van da dua ra cac két qua dat dugc va cac han
ché cuia dich vu KHCN tir d6 tim ra cac nhan t anh huong dén viéc hoan thién dich
vu KHCN tai Vietcombank Chi nhanh Chuong Duong.

3. Trén co s& 1y luan va thyc tién, phan tich thi truong dich vu béan 1é cua
Vietcombank Chwong Duong, luan vin da dé xuat mot hé thong giai phap, kién
nghi dong bd nham hoan thién dich vu KHCN tai Vietcombank Chuong Duong.
Nhiing gidi phap tap trung gdm: Hoan thién cac muc tiéu quan tri dich vu KHCN cia
Chi nhanh Vietcombank Chuong Duong; Hoan thién cic yéu t6 cau thanh chat luong
dich vu KHCN ctia Chi nhanh Vietcombank Chwong Duong; Hoan thién cac yéu t6
nguén luc trién khai dich vu KHCN cua Chi nhanh Vietcombank Chuong Duong. bé
tang thém tinh kha thi ctia cac giai phap ndy, luan vin dé xuit mot s6 kién nghi véi
Ngan hang Nha nude Viét Nam va Ngan hang Ngoai Thuong Viét Nam.

Vé co ban, Luan vin dd hoan thanh dugc muc tiéu nghién ctru, tuy nhién,
trong qua trinh thyc hién luan van, do diéu kién va thoi gian nghién ctru c6 han,
Lu4n vin chic chin con mot sb khiém khuyét. Tac gia luan van rat mong nhin duoc
su tham gia gop ¥ cua cac thiy gido, c¢b gido, cac nha khoa hoc va nhitng nguoi
quan tdm dén linh vyc ndy nham hoan thién thém van dé nghién ctru.

Xin tran trong cam on!



TAI LIEU THAM KHAO

A/ Tai liéu tiéng Viét

1. TS. Phan Thi Thu Ha (2007), Ngan hang thuong mai, NXB Dai hoc kinh
té qubc dan, Ha Noi.

2. Ngoc Hoa (2006), Hoan thi¢n dich vu khach hang, NXB Lao dong-xa hoi.

3. Hoc vién Tai chinh (2005), Gido trinh Nghiép vu ngan hang thwong mai,
NXB Tai chinh, Ha Noi.

4. Nguyén Quang Hung (2007), Qudn 1y quan hé khach hang, NXB Buu
dién.

5. Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam - Chi nhanh Chuong Duong,
Bdo cdo két qua kinh doanh cdc nam 2013,2014,2015; Béo céo khdo séat chat
lirong dich vu NHBL nam 2015; Két qud phdan tich danh gié chdt lwong dich vu
qua khoa sat y kién khach hang.

6. Qudc hoi nude Cong hoa xa hoi chu nghia Viét Nam (2011), Ludt cdc t6
chiee tin dung

B/ Tai li¢u tiéng Anh

7. Ph. Kotler (2007), Marketing Management, Prentice Hall Pub.

8. Ph. Kotler & K. Keller (2004), Marketing Management, Prentice Hall -
NewYork

9. Parasuraman, A., V.A Zeithaml, & L. L. Berry (1988), “SERVQUAL: a
multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service quality” ,

Journal of Retailing, 64(1): 12-40.



PHU LUC
MAU PHIEU CAU HOI KHAO SAT
PHIEU THAM DO Y KIEN KHACH HANG

Kinh thva Quy Khach hang!

Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam (Vietcombank) tran trong gui loi
chic sic khoe va loi cam on chdn thanh dén Quy khdch hang da tin nhiém lya chon
Ngan hang Ching tdi trong sudt thoi gian qua. Véi phwong cham “Vietcombank
cling ban di téi thanh cong”, chiing téi luén mong muon dem d@én cho khach hang
sw hai 10ng tét nhat. Xin Quy khdch hang vui long dién vao phiéu tham do y kién
sau ddy va giti lgi cho chlng toi trong thoi gian sém nhat c6 thé. Xin chan thanh
cam on sy giup do cua Quy khach hang!

Phan I: THONG TIN KHACH HANG

1. Ho tén Quy khach hang (néu c6 thé):

2. Gigi tinh: ] Nam ] Nit
3. Do tudi: 118-22 tudi 1] 23-35 tudi
1 36-55 tudi 1 trén 55 tudi

4. Nghé nghiép: [ Noi tro/hién khong di 1am
(] Ty kinh doanh
'] Dang di lam
5. Xin cho biét Quy khach hang hién dang str dung nhitng dich vu nao tai ngan
hang Vietcombank
[J Dich vu tién gui, tiét kiém
(] Dich vu tin dung ( vay von, bao lanh...)
[ DV thanh toan (chuyén tién, thu chi ho...)
1 DV Thé ( ATM, VISA, MASTER...)
1 DV ngan hang dién tir (phone banking, internet bank)
[ DV thanh toan quéc té, chuyén tién du hoc
(ODVKhac......cooiiii
6. Dé thuc hién céc giao dich ngan hang, Quy khach hang thudng



[ Bén ngan hang truc tiép thuc hién giao dich

[] Giao dich qua hé théng may ATM

1 Giao dich qua Fax

1 Giao dich qua Phone Banking

1 Giao dich qua Internet Banking

7. Quy khéch hang da str dung dich vu ngan hang cua ching téi trong bao lau?
[ dudi 1 nam (] 1-2 nam (] 3 ndm [] trén 3 ndm
8. Quy khach hang da va dang giao dich véi bao nhiéu ngan hang ?

) 1 ngén hang ] 2 ngan hang

] 3 ngan hang '] hon 3 ngan hang

9. Nét ndi bat cua Vietcombank so véi cac ngan hang khac ma Quy khach

hang chd y, an tuong 1 gi ?

[] Trang thiét bi ngan hang hién dai

[J San pham dich vu ngan hang da dang, phong ph

(] Biéu phi, 14i suat hop ly, linh hoat

1 Nhan vién ngan hang phuc vu than thién, nhiét tinh

[1'Y kién khac

Phan Il: PANH GIA CHAT LUONG DICH VU NGAN HANG BAN LE

Quy khach hang vui 1dng cho biét mize dg dong y cia minh déi véi cac phat

biéu sau vé chdr lirong dich vu ngan hang ban Ié cia ngan hang Vietcombanktrong

thoi gian qua, bang cdch danh dau X hodc [ vao 6 thich hop bén dudi.

Hoan |Khéng| Binh | Péng | Hoan

toan |dongy |thwong| v toan
STT | Chat lwong dich vu KHCN khong (2) (3) (4) | dong
dong y y
©) 5)
Sw thuan tién
NH c6 mang ludi dai ly rong
1 | Thutuc giao dich dé dang va

nhanh chéng

NH c¢6 céc dia diém giao dich
thuan tién cho khach hang




Sw hiru hinh

NH c6 trang thiét bi va may méc
hién dai

2 | NH c0 céc chung tur giao dich rd
rang, khdng cd6 sai sot

Nhan vién dn mac lich thiép va
an tuong

Phong cach phuc vu

Nhan vién NH c¢6 trinh do
chuyén mon gioi

Nhan vién NH thuc hién dich vu
chinh xac va kip thoi

Nhén vién NH giai quyét thoa
dang cac khiéu nai cua khach
hang

Nhan vién NH ludn san sang
phuc vu khach hang

Nhan vién NH rat lich thigp va
an can véi khach hang

Biéu gia dich vu

Chi phi giao dich hop ly

NH c6 chinh sach phi dich vu
linh hoat

Tiép xuc khéach hang

NH c¢6 duong day nong phuc vu
khach hang 24/24

Nhan vién NH thuong xuyén
5 | lién lac véi khach hang

NH luén té chic tiéc cam on
khéach hang hang ndm

NH luén lang nghe y kién dong
gop cua khach hang

Danh muc dich vu

NH c6 danh muc dich vu da
dang va phong phu

NH lu6n cung cap céc dich vy
mai dé dap tng nhu cau ngay
cang tang cua khach hang

Phan I1l: Y KIEN KHAC (Ngoai nhitng néi dung néi trén, Quy khach

hang con c6 y kién nao khac, vui long ghi rd & dudi ddy nham gilp Vietcombank




cdi tién dé cung cdap déen Quy khach cac san pham dich vu ngan hang chdt lirong

tot hon.

Xin chan thanh cam on sw dong gép ¥ kién cia Quy khach hang

Kinh chac Quy khach hang sirc kheoe va thinh vieong!



