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LO1 MO PAU
1. Ly do chon d@ tai

Hoi nhap kinh té quc té 1a xu thé khach quan trong tién trinh toan cu hoa kinh
té. Didu d6 di va dang 13 co hoi va thach thirc cho Viét Nam trén con dudng d6i méi va
phat trién. Hién nay, Viét Nam da dat duoc nhirng thanh tyu, tién bd vé nén kinh té - x&
hoi rat quan trong nhd vao sy lanh dao, duong 16i dung din cia Pang va Nha nude di
nghién ctru va xem xét cac van dé dé hoan thién cac yéu cau ctia d6i méi ciia nén kinh
té.

Trong nhiing ndm gan day, thi trudng tai chinh Viét Nam da xuat hién rat nhiéu
ngan hang. Ngan hang chinh 13 linh vuc canh tranh gay gat, khong chi giita cic NHTM
trong nudc ma con cd su xut hién cta cac ngan hang nudc ngoai. Hon nita, xu huéng
hién nay ciia cac ngan hang 1 kinh doanh cac san pham tai chinh twong ty nhau, khong
c6 doc quyén va dé bi sao chép. Do d6, van dé cham soc khach hang 1a cuc ky quan
trong, vi vay tang cudng cic hoat dong cham soc khach hang la diéu kién tién quyét dé
gia tdng kha nang canh tranh gitta cac ngan hang v&i nhau.

Cham soc khach hang 1a giai phap hiru hi€u cho viéc xay dung long trung thanh
ctia khach hang. Boéi 1€, khach hang 1 nhan t6 quyét dinh sy ton tai va phat trién cia
ngan hang. Néu chiam séc khach hang t6t thi dy 1a co hoi tot dé cho ngan hang xiy
dung duoc 10ng trung thanh cua khach hang va thu hit thém nhiéu khach hang méi, 1am
gia ting kha niang mo rong thi phan ctia minh. Ngan hang nao danh dugc nhiéu mébi quan
tam va su trung thanh cua khach hang thi ngan hang d6 s& thing lgi va phat trién.

Vi vay, DongA Bank — PGD Dai Loc mudn ton tai va phat trién lau dai thi phai
xay dung va thuc hién cho dugc chién lugc chim soc khach hang dung dan. Tiéu chi
nang cao chét luong dich vy, chét luong cham soc khach hang 1a nhi€ém vy hang dau cua
toan hé théng DongA Bank — PGD Dai Loc hién nay. Viéc nang cao chat luong cham
soc khach hang sé gop phan nang cao kha ning canh tranh ciia ngan hang. Xuét phat tir
yéu cau thuc tién do, t6i chon dé tai “Hoan thién céng tic cham séc khdch hang cd
nhén tai Ngin hang TMCP Pong A — Chi Nhanh Quding Nam — Phong Giao Dich

Dai Ljc” dé 1am de tai nghién ctru cho viéc thuc hién bai khoa luan cia minh.



2. Muc tiéu nghién ciru
— Muc tiéu tdng quat:

Dua ra cai nhin tong quan vé cong tac chim so6c khach hang ca nhan tai Ngan hang
TMCP Béng A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Loc va qua d6 dé ra
cac giai phap dé hoan thién cong tac cham soc khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP
DPoéng A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Dai Loc.

—  Muc tiéu cu thé:

Hé théng hoa céc co so ly luan va cac van dé thuc tién, kién thic lién quan dén
cham s6c khach hang tai doanh nghiép.

Nghién ctru thyc trang cong tdc cham soc khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP
Pong A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Loc.

Phén tich cac danh gia ciia khach hang vé thyc trang cong tic cham séc khach hang
c4 nhan tai Ngan hang TMCP Pong A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai
Loc.

Dénh gi4 thanh cong va han ché trong cong tac cham soc khach hang cé nhan tai
Ngan hang TMCP Dong A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Loc.

Dé xuit mot sd giai phap nhim hoan thién cong tac chim soc khach hang c4 nhan
tai Ngan hang TMCP Bong A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Loc.
3. Poi twong va pham vi nghién ciru
3.1. Poi twong nghién ctru

Cong tac cham soc khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Pong A — Chi Nhénh
Quang Nam — Phong Giao Dich Dai Loc.

3.2. Pham vi nghién ciru

— Pham vi khong gian: Ngan hang TMCP Péng A — Chi Nhanh Quang Nam —
Phong Giao Dich Pai Ldc. Dia chi: S6 33 Huynh Ngoc Hué — Thi Tran Ai Nghia
— Huyén Pai Loc — Tinh Quang Nam.

— Pham vi thoi gian: Cac thong tin duoc thu thap trong giai doan 2022 dén 2024.

— Pham vi ndi dung: Tim hiéu vé cong tac cham séc khach hang c4 nhan tai Ngan
hang TMCP DBoéng A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Ldc, tim
hiéu thuc trang ctia cong tac chim soc khach hang c nhan va tir d6 dua ra mot
s6 giai phap/khuyén nghi nhim nang cao hiéu qua ctia cong tac chim soc khach

hang ca nhan tai ngan hang.



4. Phuong phap nghién ctru
4.1. Phuong phap thu thap dir liéu
4.1.1. Phwong phap thu thap dit liéu so cip

Phuong phap quan sat: Phuong phap nay dugc ap dung trong qua trinh thuc tap tai
Ngéan hang TMCP Pong A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Loc. Tién
hang quan sat, ghi lai cac hoat dong, hang vi rng xtr va mdi truong lam viéc tai Ngan
hang.

Phuong phap khao sat khach hang: Thu thap thong tin bang cach goi Form khao
sat dén cac khach hang da va dang st dung san pham/dich vu tai Ngan hang dé ghi nhan
cau tra 16i. Quy md mau khao sat gom 200 khach hang ca nhan dang thyc hién giao dich
tai Ngan hang.

4.1.2. Phwong phap thu thap dir liéu thir cip

Phuong phép nghién ctru tai liéu: Nghién ctru thong tin dya trén Bao cdo Tai chinh,
Bio cdo Két qua hoat dong kinh doanh, Bio cdo nhan sy cia Ngan hang TMCP Pong
A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Loc trong 3 nam 2022 — 2024.

Ngoai ra, cac thong tin con dugc thu thap thong qua Website: vikkibank.vn va
trang Facebook: Vikki Digital Bank — Dai Loc (Website: dongabank.com.vn va trang
Facebook: DongA Bank Dai 16c cii).

4.2. Phwong phap xir ly va phan tich dir li€u

Phuong phéap so sanh: Dya trén nhitng khdo sat, diéu tra, tién hanh téng hop, so
sanh va ddi chiéu cac dit liéu nham 1am rd su khac biét va nét dic trung cua doi tuong
nghién ctru dé thay dugc sy chénh léch giira cac nam. Tir d6, dua ra nhitng phan tich so
sanh céac chi tiéu vé tinh hinh tai chinh, tinh hinh hoat dong kinh doanh va mot vai div
lidu vé cong tac cham séc khach hang trong giai doan 2022 — 2024 dé dua ra nhitng nhan
x€t va dinh hudng diung cho cong ty.

Phuong phap thong ké tong hop: Sir dung céac thong tin tir két qua hoat dong kinh
doanh, b4o céo tai chinh trong 3 nam 2022 — 2024 va cac thong tin tir bang cau hoi , tién
hanh téng hop va str dung phan mém Excel dé xir 1y s liéu. Sau d6, str dung phin mém
SPSS 16 tién hanh chay chuin doén dit liéu.

Phuong phap phén tich va danh gia: Duya trén céc s6 lidu da xir Iy va s6 liéu vé tinh
hinh cong tac chim séc khach hang ¢4 nhan tai Ngan hang TMCP Pong A — Chi Nhéanh
Quang Nam — Phong Giao Dich Dai Loc tién hanh phan tich va danh gia thuc trang, dua
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ra nhitng thanh cong, han ché va nguyén nhéan ctia cac han ché d6 nham dé xuat mot vai
gidi phap hoan thién cong tac cham soc khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Bong
A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Loc.
5. Bo cuc dé tai
Ngoai phan mé& dau va két luan, ndi dung chinh cta khoa luén bao gdm 03 chuong:
Chuwong 1: Co s& 1y luan vé khach hang va chim soc khach hang tai doanh nghiép
Chuong 2: Thuc trang cong tac cham séc khach hang cd nhan tai Ngan hang
TMCP Péng A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Loc.
Chwong 3: Mot so giai phap nham hoan thién cong tac chim séc khach hang ca
nhan tai Ngan hang TMCP Péng A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai

Loc.

Vi



LOI CAM ON

Pé thyuc hién duoc bai khoa luan tot nghiép chuyén nganh Quan tri kinh doanh
v6i dé tai “Hoan thi¢n cong tic cham séc khdach hang cd nhén tai Ngan hang TMCP
Déng A — Chi Nhinh Quéing Nam — Phong Giao Dich Pai Léc” 13 két qua cia qua
trinh ¢ ging khong ngimg nghi cua ban than va duoc sy gitip d&, dong vién khich 1¢
ctia thay c6, ban bé va ngudoi than.

Qua day em xin guri 101 cdm on t61 nhitng nguoi da gitp do em trong thoi gian
hoc tip — nghién ctru khoa lusn nay. Em xin tran trong guri 101 cam on sdu sdc dén toan
thé thdy ¢ cung ban giam hiéu Truong Pai hoc Kién Tric Pa Nang va dic biét 1a co
Thac si D6 Thi Thily ngudi da tan tinh chi bao huéng dan cho em trong sudt qua trinh
em thyc tap va lam bai khoa luan tbt nghiép.

Em ciing xin giri 161 cam on dén toan bd can bo nhan vién trong Ngan hang TMCP
Pong A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Loc da tao diéu kién thuan
lgi cho em thyc tap tai Ngan hang va cong tac thuc té tai Ngan hang, méc du rat ban ron
nhung van ¢6 gang bo chut thoi gian quy bau dé giai dap nhimng thic méc, gitp em trang
bi nhitng kién thirc thuc té, chi day em nhiing diéu hay, thu thap s6 liéu, nam bat thong
tin va hiéu biét dé hoan thanh bai khéa luin ndy mot cach hoan chinh nhét.

Va do trinh do hiéu biét, kién thirc cia em con han ché nén bai khoa ludn tot
nghiép nay khong thé tranh duogc sai sot nhat dinh. Em mong duogc sy dong gop ¥ kién
ctia thay cd dé bai khoa luan ctia em duoc hoan thién hon nita.

Cudi cung em chuc quy Thay/C6 doi dao stc khoe va thanh cong trong sy nghiép
trong ngudi cao quy. Pong kinh chiic Anh/chi trong Ngan hang TMCP Pong A — Chi
Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Dai Ldc luén ddi dao suc khoe, gat hai dugc
nhiéu thanh cong tdt dep trong cudc séng va cong viéc.

Em xin chan thanh cam on!

Sinh vién thyuc hién

Tran Thi Phtc
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE KHACH HANG VA CHAM SOC KHACH
HANG TAI DOANH NGHIEP

1.1. Toéng quan vé khach hang

1.1.1. Khdi niém vé khdach hang

Theo Peter Fdrucker (1954), cha dé ctia nganh quan tri dinh nghia "Khach hang
cua mot doanh nghiép la mot tap hop nhitng ca nhan, nhom nguoi, doanh nghiép, v.v...
c6 nhu cau sir dung san pham, dich vu ciia doanh nghiép va mong muén dwoc théa man
nhu cau d6". Trong kinh doanh, khach hang dong vai trd quan trong d6i v6i sy sdng con
cua doanh nghiép.

Theo Sam Walton, nguoi sang 1ap va ciing la chu tich cua tap doan Wal-Mart,
"Khdch hang la nhitng nguwoi dén véi ching ta cimg nhu cau cia ho, va cong viéc ciia
chiing ta (céng viéc ciia nhitng nguoi ban hang) la théa man nhu cdu dé".

Theo Philip Kotler (2009), “Khach hdng la nguoi da, dang va sé sir dung mot loai
hang hoa hodc dich vu nao do”.

Tuy cac dinh nghia vé khach hang c6 khac nhau vé ngén tir, cach dién dat, song
van phan anh duoc nhimng tinh chat co ban nhét cta khach hang. Tir d6 ta c6 thé rut ra
dugc khai niém chung vé khach hang nhu sau:

"Khéch hang ciia mét té chite la mét tdp hop nhirng c& nhan, nhém nguoi, doanh
nghiép ¢é nhu cau quan tam va si dung san pham hang héaldich vu ciia doanh nghiép
cung cdp va ho mong muén dwoc théa man nhu cau dé. Khach hang la doi twong phuc
vu ciia doanh nghiép, la yéu té quan trong nhat quyét dinh téi sw thanh bai trong kinh
doanh”.

1.1.2. Phan loai khach hang

S6 lugng va dic diém cua khach hang s& quyét dinh quy mo, co cdu thi truong va
quy dinh muyc tiéu, chién lugc ban hang ctia doanh nghi¢p. Nhu cau cua khach hang
thuong khong dong nhit va thuong xuyén bién dong. Can ctr vao ting nhu cau khéc
nhau, ta c6 thé phan loai khach hang theo tirng nhom riéng biét dua trén cac dac diém
chan dung khach hang, hanh vi khach hang hoac thudc tinh chung. Trong d6 c6 2 cach
phan loai pho bién 1a phén loai khach hang theo méi quan hé v&i doanh nghiép va phan

loai khach hang theo theo muc dich mua hang.



Viéc phan loai nay sé& gitp c6 doanh nghiép nhan biét duoc tirng nhu cau cia cac
nhom khéach hang va tir 6 ¢ thé dua ra nhitng bién phéap thoa man t6t nhit cho mdi
nhém khach hang.

<% Phéan loai khach hang theo mdi quan hé véi doanh nghiép: Bao gdm khéach
hang nd1 bg va khach hang bén ngoai
— Khach hang néi bg:

Khéch hang noi bo ¢ thé 1a cac nhan vién, cip 1anh dao, c¢6 dong hodc cac bo
phan, phong ban, ...trong ciing mot doanh nghiép da va dang sir dung cac san pham/dich
vu ma doanh nghiép cung cap. C4c nhan vién ciing chinh I1a nhitng nguoi sé dai dién cho
doanh nghiép trong viéc gidi thiéu, ay quyén tiép xuc va thuyét phuc khach hang mua
hang.

Vé phia doanh nghiép can phai dap ang duoc nhu cau caa nhan vién va can co
nhitng chinh sach nhiam phét huy 16ng trung thanh caa nhan vién. Bén canh do, ho can
phai hiéu rd rang thai do va cach ang xir 1a nhirng yéu té cd tinh 12y lan cao va cach dbi
X VGi nhan vién s& anh huéng dén cach cac nhan vién d6i xtr voi khach hang. Ngoai ra,
giita cac nhan vién ciing can c6 su quan tam, giup d& 1an nhau trong cong viéc.

Mot khach hang trung thanh sé& lubn biéu dat rd nhiing y kién, yéu cau va nguyén
vong cia minh théng qua nhitng phan hdi vé san pham/dich vu. Khéach hang chinh 1a
nhitng nguoi kiém dinh nhan vién c6 tan tam va trung thanh hay khong. Nhiing nhan
vién tan tuy va trung thanh s& ludn sin sang phuc vu khach hang va xay dung duoc moi
quan hé lau dai va tin nhiém. Chinh vi vay, doanh nghiép can hiéu rd hon vé méi quan
hé khin khit giira viéc duy tri va su tin nhiém. Doanh nghiép s& c6 thé tao ra mét dich
vu hoan hao hon khi va chi khi doanh nghiép c6 sy quan tdm téi nhén vién, xay dung
duoc 10ng trung thanh ddi véi nhitng nhan vién caa minh.

— Khach hang bén ngoai:

Khéch hang bén ngoai doanh nghiép 1a nhitng ca nhan hoic to chirc khong thudc
doanh nghiép va 1a déi tuong phuc vu cua doanh nghiép. Pay 1a nhitng ngudi thuc hién
viéc giao dich véi doanh nghiép bang nhiéu hinh thic khac nhau nhu gip gé truc tiép,
giao dich qua dién thoai hoic giao dich tryc tuyén,.... Nhém khach hang nay mang lai
ngudn thu cha yéu va danh tiéng cho doanh nghiép. Nhém nay bao gom 3 ddi twong

Sau:



+ Nguoi mua: Nhitng ngudi tim kiém, thu nhap thong tin vé san pham/dich vu. Sau
d6 lwa chon va di dén quyét dinh mua, st dung san phém/dich vu cua doanh
nghiép.

+ Nguoi str dung: Nhitng ¢4 nhan, t6 chirc st dung san pham/dich vu cta doanh
nghiép.

+ Nguoi huong thy: Nhitng ca nhén, t6 chirc duoc hudng loi (hodc bi anh hudng)
tur viéc st dung san phém/dich vu ctia doanh nghiép.

Nhitng khach hang dwgc théa man 1a nhirng ngudi mua va nhan san pham/dich
vu cua ching ta cung cap. Khach hang cé quyén lua chon, néu san pham/dich vu caa
ching ta khdng tét hodc khong 1am hai 16ng khach hang thi ho s& lra chon mét nha cung
cap khac. Khi d6 doanh nghiép sé& chiu thiét hai. Nhitng khach hang duoc thoa man s&
la ngudn tao ra loi nhuan cho doanh nghiép va ho chinh 13 nguoi tao nén sy thanh cong
cho doanh nghiép. Nhu vay, khach hang chinh Ia éng chu ctia doanh nghiép, ho 1a nguoi
tra lwong cho chiing ta bang cach tiéu tién cia ho khi ding san pham/dich vu cua doanh
nghiép.

Qua trinh quyét dinh mua hang tir khau nhan thirc, tim kiém thong tin, danh gia
phuong an din dén quyét dinh mua déu cd sy anh hudng tac dong cua ca 3 ddi tuong
trén. Do d6, dé hoan thién san pham/dich vy ngay cang tét hon thi doanh nghiép can
phai quan tam va c6 gang thoa mén 3 ddi twong nay.

< Phin loai khach hang theo muc dich mua hang: bao gom khach hang c4 nhan

va khach hang t6 chirc

Khéch hang c& nhan Ia nhimg ngudi mua sam va tiéu dung nhitng san pham va
dich vu nham thoéa mén nhu cau va wéc mudn ca nhan. Ho quan tdm dén gia ca, chat
lwgng san pham va trai nghiém mua sam. B4i véi khach hang ca nhan, méi quan hé gita
ho va thuong hiéu c6 thé dugc xay dung thong qua céac chién dich quang cdo c& nhan
hoa, chuwong trinh khach hang than thiét va dich vu sau ban hang tét. Va ho 1a ngudi cudi
cuing tiéu dung san pham do qua trinh san xuét san pham tao ra.

— Pic diém caa KH ca nhén:

+ Quy mo 16n va gia tang thuong xuyén.
+ Sé)ng rdi rac, phan tan theo vung, rat khac nhau vé nhan khau hoc, hanh vi, thoi
quen ti€u dung,... Ttr d6 tao nén su khac biét vé da dang nhu cAu mua sim va

st dung hang hoa.



+ Mua sdm hang hoéa cho myc dich c4 nhan va nhu cau c4 nhan ludn thay doi.

Khach hang t6 chuc 1 tat ca céc té chire hoic cdng ty mua hang hda/dich vu dé
st dung vao viéc san xuat, kinh doanh hoic tao ra ra cac san pham khac dé ban lai, cho
thué hoic cung tng cho nhitng ngudi khac bao gdm ca viéc mua dé phuc vu co quan
cdng quyén hoic cac doanh nghiép. Ho thuong mua sam véi sé lwong 16n va dat trong
tAm vao cac yéu té nhu gia tri dai han, do tin ciy cua nha cung cap, va kha niang hd trg
cua doanh nghiép anh chi. Déi vai khach hang doanh nghiép, viéc xay dung méi quan
hé bén viing thong qua cac hop dong va thoa thuan dich vu 1a rat quan trong.

1.1.3. Vai tro cua khdach hang

Ngay nay, trong diéu kién canh tranh ngay cang gay gat va khdc liét, khach hang
dong mot vai tro rat quan trong. Ho tro thanh trung tam va diéu kién tién quyét dé quyét
dinh dén su thanh cong hay that bai cua doanh nghiép.

— Khach hang 1a nhan vién kinh doanh mién phi cho doanh nghiép:

Khéch hang néu d va dang sir dung san pham/dich vu ma ban cung cap néu cam
thay hai 1ong thi ho s& sin sang giGi thiéu ban dén nhirg ngudi xung quanh. Tuy ho 1a
nhitng nhan vién kinh doanh mién phi nhung mang lai loi ich kinh doanh vo cling I6n.
Ban ciing khong can tén mot xu nao cho cong tdc Marketing nhung van duoc nhiéu
ngudi biét dén. Vi vay, mot 1oi mai hay mét 16 chia s& caa ho ciing ¢6 stc anh huong
rat 1on dén doanh nghiép.

— Khach hang quyét dinh dén s cai tién vé chat lwong sin pham/dich vu:

Trén thi truong budn ban hién nay, viéc ton tai nhiéu mat hang khac nhau va cé
nhitng san pham thay thé 1an nhau 1a mot diéu rat phd bién. Diéu nay mang dén da dang
su lya chon cho khach hang. Bén canh d6, c6 rat nhiéu cac san pham ma doanh nghiép
thay d6i chua that su phi hop va vap phai rat nhiéu y kién phan ddi tir phia khach hang.
Diéu nay gay ra ton that 16n vé mat chi phi va uy tin caa doanh nghiép. Giai phap luc
nay 14 can thu thap, phan tich va danh gia nhitng y kién dong gop tir phia khach hang dé
c6 thé dua ra dugc nhitng bién phap cai tién phd hop.

Viéc cai tién can phai phu thudc vao viéc nang cao vé chat lwong san pham, nang
cao uy tin va vi thé doanh nghiép. Muén thuc hién duge diéu d6 thi doanh nghiép can
phai lang nghe nhitng y kién dong gop ciia khach hang vé cac san pham/dich vu ma

minh cung cap. Boi khach hang chinh 14 nhitng nguoi truc tiép sir dung céc san



pham/dich vu d6. Vi vay, tirng ¥ kién phan héi cua khach hang sé& gitp doanh nghiép
phét trién hon trong twong lai.
— Khach hang 1a “Ong chii” ciia doanh nghiép:

Khéch hang 1a nhitng nguoi mang dén viéc 1am cho nhan vién, ho cé thé tao ra
loi nhuan cho doanh nghép bai vi ho chinh 1a nhimg ngudi truc tiép sir dung cac san
pham/dich vu ma doanh nghiép cung cip. Ho duoc vi nhu 1a “Ong chu”, 1a nguoi duy
nhét tra luong cling nhu quyét dinh sa thai nhan vién. Khéach hang nam vai tro rat quan
trong trong viéc quyét dinh dén su séng con cua doanh nghiép bang céch tiéu tién vao
cac san pham/dich vu ma cong ty ddi tha cung cap.

— Khach hang quyét dinh dén s ton tai ciia doanh nghiép:

Trong thoi dai s6 4.0 hién nay, viéc chu trong vao hoat dong théa man nhu cau
cua khach hang 1a mot diéu rat can thiét. Boi 1é khach hang chinh 12 ngudi mang dén
moi thir cho doanh nghiép, tir lgi nhuan, hinh thirc kinh doanh cho téi san phém Kinh
doanh,... Khach hang 1a nguoi truc tiép sir dung va tiéu thu cac san pham/dich vu cua
doanh nghiép. Tir d6, tao ra doanh thu va lgi nhuan, gidp duy tri va van hanh 6n dinh bo
may doanh nghiép.

S6 luong khach hang tiéu thu san pham/dich vu cang Ion sé& tao ra duoc doanh
thu va loi nhuan cang cao, diéu nay s& gidp ich cho sy ting trudng va phét trién caa
doanh nghiép. Nguoc lai, néu khong c6 khach hang thi dong nghia véi viéc doanh nghiép
khong c6 ngudn vén dé duy tri van hanh bo may, diéu ndy dan dén ton that nghiém trong
va ¢6 nguy co pha san doanh nghiép.

1.2. Khii quat vé chim séc khach hang
1.2.1. Khdi niém vé cham séc khdch hang

Nguoi ta thuong nghi cum tir “Cham soc khach hang” 1a sy chao don nhiét tinh
ctia nhan vién d6i véi khach hang, va chi nhan vién cé tiép xuc truc tiép vai khach hang
MGi can quan tdm dén viéc cham soc khach hang. Tuy nhién viéc tiép xic véi khach
hang chi 1a mot phan nho trong chién luoc chim séc khach hang caa doanh nghiép.
Nhung van dé& quan tim hang dau cua khach hang khong phai chi 1a dugc tiép don mot
cach lich su.

Chim soc khach hang 13 mét phan quan trong cua Marketing, dong vai trd quan

trong trong viéc bao dam sy thanh cong cua bat ct doanh nghiép nao. Viéc chim soc



khach hang phai duoc thuc hién toan dién trén moi khia canh cua san pham/dich vu.
Néu chi chi trong vao san pham thi viéc cham séc khach hang s& khong c6 hiéu qua.

Cung Vi viéc nhan thire dung din vé vai trd caa khach hang d6i véi su ton tai va
phét trién cua doanh nghiép thi ngay nay cac hoat dong céng tdc CSKH rat dwoc quan
tam va chd trong, dam bao su thanh cng cia mot doanh nghiép. CO rat nhiéu cach hiéu
vé cham séc khach hang nhu:

“Cham séc khdach hang (CSKH) 1a toan bg cac hoat déng nham déap ving nhu cau,
mong muon cua khach hang, xay dwng va duy tri mai quan hé 1au dai véi ho. Ddy khong
chi 1a viéc gidi quyét vin de khi khach hang gdp phdi, ma con 14 viéc tqo ra nhing trdi
nghiém tich cuc, virot qua ca mong doi cua khach hang ™.

“Cham séc khdch hang (CSKH) la tat ca nhing hoat dong ma doanh nghiép doi
xir Vi khach hang trieéc, trong va sau khi khach hang si dung san pham/dich vu cia
cong ty”.

Tir cac dinh nghia trén thi cham soc khach hang c6 ndi dung hoat dong rat rong.
Tuy nhién céc hoat dong chir yéu xoay quanh su dé cao gia tri khach hang, luén huéng
dén su thoa man va su hai 1ong cua khach hang. Theo nghia tong quat nhat thi cham soc
khach hang duoc hiéu nhu sau:

“Cham séc khdach hang la tat ca nhing gi can thiét ma doanh nghiép phai lam
dé théa man nhu cdu va mong doi cia khach hang, tizc 1a phuc vy khach hang theo cach
ma ho mong muén duwoc phuc vu va 1am nhaing viéc can thiér d@é giir cac khach hang
minh dang co”. (Business Edge, 2002)

1.2.2. Muc dich cua cham soc khach hang

Viéc twong tac véi khach hang 1a nhan té quan trong trong viéc xay dung va phét
trién thuong hiéu. Hién nay, hoat dong cham soc khach hang ludn dugc cac doanh
nghiép chi tam va thyc hién. Bai do khach hang 1a ddi twong phuc vu caa hoat dong
cham séc khach hang. Mot dich vu chiam s6c khach hang t6t khong chi 1am thoa man
nhu cau khach hang ma con mang lai luong 16n khach hang sin sang tro lai va chia sé
v6i ddi tac khac. Su hai long caa khach hang chinh 1a thuée do, 1a muc tiéu cua hoat
dong cham séc khach hang.

Nhu vay, muc dich ctia hoat dong cham soc khach hang dugc cadc doanh nghiép

thuc hién nham:
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— Gia tang kha niang canh tranh cho doanh nghiép:

Viéc tang cudng cac hoat dong cham soéc khach hang déng nghia véi viéc gia
tang cac gia trj cua san pham/dich vu. Qua dé, cac san pham dugc doanh nghiép cai tién
s& ¢ tinh canh tranh cao hon. Nhiing lgi thé vé mit tinh ning hay gia ca déu s& bi san
lap trong thoi gian ngén, nhung mét khi doanh nghiép s& hitu dugc van hoéa chim séc
khéach hang tbt s& rat kho bi danh bai hay sao chép bai cac di thi canh tranh.

— Dem lai sy hai long, tin cay cho khach hang:

Khi khach hang dugc tan huong mot ché do chiam soc, hd tro nhiét tinh tir phia
doanh nghiép thi khach hang s& cam thiy dugc tran trong, ho s& cam thay hai long vé
chat lugng ma cong ty cung cap. Qua dé, gop phan gia tang sy trung thanh caa khach
hang d6i véi doanh nghiép.

— Dam bdo hiéu qua kinh doanh cia doanh nghiép:

Mot hoat dong cham séc khach hang tot sé giup cac hoat dong ctia doanh nghiép
dién ra tron tru va hiéu qua. Chang han nhu viéc khach hang chap nhan nhiéu hinh thirc
thanh toan sé& gitp cho doanh nghiép diéu tiét dugc dong tién ra va vao, tiét kiém chi phi
thanh toan cho do1 bén,...

Dua trén cac thong tin thu nhan dugc tir cac hoat dong cham séc¢ khach hang, cac
nha quan tri s€ c6 nhitng co sé riéng dé vach ra cac hudng di, chinh sach va chién luogc
cu thé dé cac hoat dong cham soc khach hang duoc phu hop cho timg nhom d6i twong
cling nhu trong ting giai doan dé c6 thé dap ing nhu cau ngay cang cao cua khach hang.
1.2.3. Vai tro cua cham séc khach hang

Trong mot méi trudng canh tranh khéc liét nhu hién nay, khach hang ngay cang
c6 nhiéu sy lva chon vé cac nha cung cap dich vu ma ho cho riang dang tin cay va lam
ho hai 16ng nhat. Chiam soc khach hang dong vai tro rat quan trong trong viéc quyét dinh
dén su ton tai va phat trién cua doanh nghiép. Nhiém vu cp bach ldc nay 1a can lam tat
ca nhitng gi c6 thé dé giir chan khach hang dang c6. Bén canh d6, doanh nghiép ciing c6
thé mua cac cong nghé dé co thé tao ra cac san pham twong tu nhau dé cung cip cho
khach hang, tuy nhién hoat dong cham soc khach hang tét hay xau phu thudc vao kha

nang t6 chic bo may caa doanh nghiép.



Hiéu qua tir cong tac cham soc khach hang s€ mang lai cho doanh nghiép :
— Duy tri khach hang hién tai, tao khach hang trung thanh :

So v&i viée tim kiém mot khach hang mai thi viéc gitr chan mot khach hang hi¢n
co rat dé thyuc hién va tiét kiém chi phi hon. Néu hoat dong cham soc khach hang cua
doanh nghiép dugc td chtrc va thuc hién tt thi doanh nghi¢p chic chin s& duy tri dugc
s6 lwong khach hang hién tai. Cac nguyén li Marketing chi ra rang: “Chi phi tiép thi, chi
phi marketing dau tw trong truong hop khdich hang hién cé tiép tuc sit dung sdn
phcfm/djch vu la rat nhé so véi viéc tié}? thi thanh cong mot khach hang moi”. Do do,
cac doanh nghiép trén thi treong hién nay thuong c6 xu hudng quan tdm va duy tri khach
hang hién tai hon la di chinh phuc nhitng khach hang maoi.

Chim séc khach hang giir vai tro rat Ion trong viéc quyét dinh liéu khach hang
c6 quay tro lai tiép tuc st dung san pham/dich vu ciia minh hay khdng? Vi khi cac hoat
dong cham séc khach hang cua doanh nghiép du tdt thi ho s& duy tri dugc sé luong
khach hang hién tai, 1am thoa man va dap tng duoc cac nhu cau hién ¢ caa khach hang,
va khi c6 nhu cau méi khach hang sé tiép tuc quay tro lai sir dung san pham/dich vy ma
doanh nghiép cung cap.

Mot khach hang khi dugce cham soc tot s& 1a mot khach hang hoan toan hai long
vé chat luong san pham/dich vu ma doanh nghiép cung cap. Khi khach hang cam thiy
hai long thi ho s& dan dan tré thanh khach hang than thiét, khi khach hang cam thay thoa
min duoc nhu cau thi ho chic chin tré thanh khach hang trung thanh, tir d6 ho s& c6
quan hé mat thiét gan bo 1au dai hon véi doanh nghiép.

— Gép phan thu hut khach hang tiém niing:

Mic du ddi trong va muc dich chinh cia hoat dong chiam soc khach hang 1a duy
tri khach hang hién tai, nhung néu cong tac cham séc khach hang dugc thuc hién tdt thi
cling c¢6 anh hudng tich cyc dén viéc chinh phuc thém sb lugng khach hang tiém ning.
biéu nay co6 nghia 1a, khi mot khach hang dugc phuc vu tdt va ho duoc théa méan nhu
cau thi mot cach vo tinh nao d6 ho s& lan truyén nhitng thong tin dén véi ngudi khéac
(gia dinh, ban be, d6ng nghiép,...) vé nhitng san pham/dich vu ho str dung ma ho cam
thiy hai long. Pay dugc xem 1 mot hinh thirc quang co truyén miéng rat hiéu qua. Tuy
nhién, hdu qua mang lai ciing rat khé luong. Néu hinh anh va uy tin ctia doanh nghiép
thoa man dugc ho thi kha nang thu hut dugc khach hang tiém nang la rat 16n. Nguoc lai,

néu ho cam thay khong hai long hay phan nan vé san pham/dich vu véi nhitng nguoi
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xung quanh thi hinh anh va uy tin ctia doanh nghiép s& bi anh hudng x4u. Liic nay, doanh
nghiép c6 nguy co mat di khach hang hién tai ma con mat ludén co héi thu hit khach
hang trong tuong lai.

— Giam bét chi phi kinh doanh:

Doanh nghiép s& c6 thé giam bét cac khoan chi phi néu thyuc hién tbt cong tac
cham so6c khach hang.

Dau tién, doanh nghiép s& giam bét chi phi va sirc luc cho viéc tim kiém khéch
hang méi. Mot doanh nghiép muén duy tri va phét trién can duy tri duoc sé lugng khach
hang nhit dinh. C6 thé dat dugc muc tiéu nay bang hai cach: 1a duy tri khach hang hién
tai va tim kiém khach hang méi. Hang nam, cac doanh nghiép can phai dau tu kha nhiéu
chi phi cho céac hoat dong quang cdo dé thu hat khach hang méi. Tuy nhién, mot sé
nghién ciu cho rang chi phi chinh phuc mot khach hang méi gap 6 1an so véi viéc duy
tri khach hang hién tai. Do d6, néu cong tac chim soc khach hang du tot thi doanh nghiép
s& giir duge lugng khach hang hién tai, nho @6 tiét kiém duoc chi phi tim kiém khach
hang méi.

Thr hai, khi cham soc khach hang tdt s& thoa man dwoc nhu cau khach hang ngay
tir dau. Piéu nay gitp doanh nghiép tiét kiém chi phi va thoi gian trong cac truong hop
giai quyét thiac mac va cac van dé khiéu nai.

Thi ba, d6i véi cac khach hang quen thuoc, doanh nghiép c6 thé giam dang ké
chi phi di lai va quang céo céac san pham/dich vu méi bang cach goi dién, goi mail hay
goi thu chao ma khong can gap truc tiép khach hang.

— NA4ng cao gia tri thwong hiéu — tao lgi thé canh tranh:

Véi sy phat trién nhu vil bdo ciia khoa hoc cong nghé hién nay, cac doanh nghiép
s& ¢6 nhiéu co hdi hon trong viéc cho ra cac san phém/dich vu vGi chit luong mong
mudn. Do d6, trén thi trudng hién nay xuit hién nhiéu nha cung cip véi cac san
phém/dich vu khac nhau, diéu nay cling tao ra nhiéu co hoi cho khach hang lya chon.
Nang luc canh tranh cia doanh nghi¢p dugc do béng san phém/dich vu trén thi truong.
Nang luc canh tranh d6 dugc thé hién qua céc ti€u chi nhu gia ca, chat lugng dich vu,
xuc tién kinh doanh, sy trung thanh va vi thé cua doanh nghiép.

Ngoai cac yéu t6 nhu gia ca va chit luong san pham thi khach hang con quan tim
dén cac hoat dong cham soc khach hang cta doanh nghiép. Nhu vy, chim soc khach

hang 12 mot giai phap chién lugc hiéu qua dé cé thé duy tri duoc long trung thanh cta
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khach hang, tir 6 gitip doanh nghiép nim viing dugc vi thé va phat trién thi phan hon
trong tuong lai.
1.2.4. Nguyén tic chim séc khdch hing
Chim séc khach hang t6t 1a diém then chét cta bat ¢ loai hinh kinh doanh nao.

Ban chat ctia mot dich vu chim soc khach hang tt 12 su tao dung mbi quan h¢ véi khach
hang, mot mbi quan hé ma mdi khach hang déu cam thay can thiét. Hoat dong chim soc
khach hang ctia mdi doanh nghiép ciing phai can tuin thu nhirng nguyén tic sau:
1.2.4.1. Nguyén tdc: “Phit hop véi nhu cau cia khdch hang”

— Ban nhirng thir khach hang cén:

Tu tudng chu dao cua Marketing hién dai ciing duoc ap dung vao hoat dong cham
soc khach hang. Tuy nhién, cac hoat dong nay chil yéu gia ting gia tri cot 161 cua san
pham nhung chua thyc sy 1am hai 10ng khach hang khi can thiét. Thuc té, mdi san
pham/dich vu déu c6 nhimng dic diém va tinh ning riéng, c6 thé dap img duoc timg nhu
cu khéc nhau ctia mdi khach hang. Vi vy, viéc ndm bat dugc tim 1y va mong mudn
ctia khach hang 13 yéu t6 hang dau trong cong tac cham soc khach hang. Diéu nay duoc
hiéu rang khi nao doanh nghiép biét dugc khach hang c6 mong muén gi thi lac d6 doanh
nghi¢p maéi c6 duge nhitng hoat dong cham séc hi€u qua va lam hai long khach hang
nhiéu nhat c6 thé.

Tuy nhién, doanh nghiép ciing khong thé nio tu tao ra ndi dung cho hoat dong
cham sé6c khach hang ma diéu can thiét 13 phai dua trén nhitng mong mudn cua khach
hang, xem ho mudn phuc vu nhirng gi va phuc vu nhu thé nao. Mot khi hoat dong cham
soc khach hang cang da dang va murc d6 16n thi khach hang hai 1ong 14 rat cao. Nhung
viéc thuc hién mot hoat dong cham soc khach hang can phu thudc vao doanh nghi¢p
(ngudn luc vé tai chinh, nhan sy,...) 1a rit nhiéu. Thong thudng cac doanh nghiép s&
quyét dinh vé ndi dung va mirc d6 cong tac chim soc khach hang dwa vao cac yéu tb
nhu (nhu cau cua khach hang, cong tac chim séc khach hang cua dbi tha canh tranh,
Kha nang dap rng ctia doanh nghiép).

Nhung diéu co ban nhét van 1a doanh nghiép phai biét can bang giita hiéu qua dat
dugc va chi phi phai bé ra. Do d6, doanh nghiép can can nhac ky ludng khi xay dung
mot hé thdng cham séc khach hang sao cho phu hop voi nhitng dbi twong khach hang

ma minh phuc vu.
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1.2.4.2. Nguyén tic: “Phii hop véi tieng phéan doan ciia khdch hang”

Viéc phan chia khach hang theo nhom dé cham soc tuong tu nhu viéc phan doan
thi trudng trong Marketing n6i chung. Dya vao su khac biét vé nhu cau, tinh cach, hanh
vi ma ta phan doan khach hang theo tirng nhom khac nhau. Mdi phan doan thi truong
dugc phan chia s& bao gdbm nhitng ddi tugng dong nhat vé mat nhu cau. Phan doan thi
treong 13 co sé dé doanh nghiép dap tmg duoc cao nhat vé nhu cau cua khach hang theo
dang kha nang ctia doanh nghiép.

Tuy nhién, cin ct theo phan chia quan trong nhat ma cac doanh nghiép 4p dung 13
doanh thu (loi nhuan) ma moi doi tuong khach hang mang lai. Dya trén ti€u chi nay co
thé phan chia khach hang thanh cac nhom nhu: khach hang 16n, khach hang dic biét,
khach hang trung binh, khach hang nhé,...Muc dich chinh cta viéc phan doan la tim hiéu
hiéu duoc chinh x4c nhu cau cua khach hang va xac dinh dugc nhém ddi tuong khach
hang can chim soc. Bén canh do, nhu cau cua khach hang vé cach thirc phuc vu va nhu
cau vé san pham/dich vu ciing rat da dang va phong phu. Néu déap Gmg tat ca nhu cau d6
thi doanh nghiép s& tiéu ton mot khoan chi phi rat 16n ma lai lang phi khong can thiét.
Vi mdi nhém khach hang s& c6 mdi nhu cau khac nhau, nén viéc phan doan s& gitp
doanh nghiép dap mg duoc nhu cau ciia khach hang dong thoi han ché dugc chi phi bo
ra.
1.2.4.3. Nguyén tic: “Phit hop véi cdc giai doan ciia qud trinh mua hang”

Céc hoat dong cham so6c khach hang mang lai sy thuan tién trong ca ba giai doan
cia qua trinh mua, tir 6 giup khach hang dé dang tiép can va di dén quyét dinh mua
hon. Su thuén tién dugc thé hién thong qua vi¢c st dung san phém/dich vu. Viéc tién
hanh cac hoat dong nay nham thé hién sy ton trong cua doanh nghiép dbi vé6i khach
hang, qua d6 nang cao mirc do hai 1ong cta khach hang va ting cudng duge mdi quan
hé mat thiét giita khach hang va doanh nghiép.

Qua trinh mua hang thuong dugc chia thanh ba giai doan: giai doan trudc mua
hang, giai doan quyét dinh mua hang va giai doan sau mua hang. O mdi giai doan thi
khéach hang co mbi quan tam khéac nhau nén muc d§ cham soc ciing khac nhau. Dich vu
chiam soc khach hang déu s& dugc thuc ¢ ba giai doan trén nhung ndi dung va phuong

thirc s& thay doi dé phu hop véi ting giai doan.
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1.2.5. Cdc nhan té théa man nhu cau khdch hang

Cong tac cham soc khach hang ciing gidng nhu cac hoat dong Marketing khéch la
déu hudng dén viéc thoa man nhu cau va mong doi cua khach hang. T4t ca moi khach
hang du 1a c& nhan hay t6 chuc thi ho van mong mubn hang héa/dich vu ma ho nhan
dugc déu phai hoan toan tin cay. Piéu niy c6 nghia 13, trong mot chuong trinh cham soc
khach hang thi yéu t6 san pham Ia yéu t6 quan trong va dugc dit 1én trén hang dau, tiép
theo mai dén cac yéu té con lai. Bai tit ca nhitng nu cudi than thién va loi chao moi lich
sur ciing khong bu dip dwgc cho viéc nhitng san pham/dich vu khong dang tin cay va
khong dat tiéu chuan . Cac yéu t6 nay duoc chia thanh ba nhém co ban 1a: san pham,
con nguoi va su thuan tién.

Tuy nhién yéu té ndo 1a quan trong con tiy thudc vao tiung tinh huéng cu thé.
Chang han, néu trén thi truong c6 rat nhiéu nhitng san pham tuong ty va c6 cling muc
gié vai nhau thi khach hang sé€ wu tién chon nhitng doanh nghiép c6 nhitng chinh sach
cham soc khach hang tét. Trong tinh hudng nay thi yéu té con ngudi s& tré nén quan
trong nhat.
1.2.5.1. San pham

Bao gdm cac yéu t6 nhu su da dang cia san pham cung cap, gia c4, chat luong
va quy cach san phém, chét lwong “dich vu hau mai”;...

Muc dich chinh cta khach hang la tim kiém va lya chon nhirng san phém/dich vu
pht hop véi nhu cau va sé thich cia ban than. Nhitng san pham/dich vu phai c6 cac dic
tinh, dic diém k¥ thuat va tinh nang ma ngudi mua co thé chép nhan va st dung dugc.
Néu trong qua trinh st dung san pham/dich vu gip cac truc tric hoic khong dap tng
dugce ky vong cta ngudi mua thi chic chan khach hang s& mat niém tin vao doanh
nghiép. Khach hang chi mudn mua va sir dung nhitng san pham/dich vu c6 thé dap tng
dugc nhu cau ctia minh. Tir d6 c6 thé thdy rang nhiém vu quan trong 1a phai nam bat va
hiéu 18 dugc nhu cau va mong mudn cuia khach hang, tir d6 thiét ké cac san pham/dich
vu phu hop dé théa man nhu cau cua ho.
1.2.5.2. Con nguoi

Bao gém cac yéu té nhu k¥ ning va trinh d6 cua ngudi ban hang, thai dé va hanh
Vi cua nhan vién;...

Nguoi mua khong chi doi hoi cac yéu cau vé chat lwong va su thuan tién trong

quy trinh mua ma ho cdon mong muédn nhan duoc su phuc vu chuyén nghiép, thai do tich
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cuc va sy nhiét tinh cta nhan vién. Sy am hiéu tuong tan vé cac chac nang, dic tinh,
cdng dung,... ciing 1a mét lgi thé dé nhan vién c6 thé phuc vu khach hang tét hon. Tat
ca c&c hoat dong nay s& mang lai nhitng trai nghiém t6t déi véi khach hang, tir d6 ho
cam thiy duoc ton trong va diéu nay s& khién khach hang hai long vé san pham/dich vu
ma doanh nghiép cung cap.

1.2.5.3. Sw thudn tién

Bao gom céc yéu té nhu dia diém, diéu kién giao hang, diéu kién d6i hang, gio
m¢ cua, cac phuong thirc thanh todn,...

Ddi véi tat ca cac khach hang, khi ho mua mét san pham/dich vu nao d6, ho déu
phai tra chi phi tién mua hang ma con phai tra thém cac khoan phi khac nhu chi phi co
hoi, chi phi di lai, phwong thic thanh toan, bao hanh bao dudng,...cac chi phi do ciing
cd tac dong rat 16n va truc tiép téi hanh vi va mae d6 hai long vé san pham/dich vu. Bén
canh do, viéc chon cac dja diém ban hang phu hop ciing rat quan trong, doanh nghiép
can sap xép duoc thoi gian mé va déng ctra hop ly phi hop véi thoi gian cia khach
hang. Hoic doanh nghiép cd thé xay dung mot trang web gitp khach hang thuan tién
trong viéc tim hiéu san/pham dich vu, dit hang va thanh toan,. ..

1.3. N§i dung cham s6c khach hang
1.3.1. Xdc dinh déi twong cham séc khdach hang

Khach hang 1a ngudi quyét dinh thanh bai d6i voi doanh nghiép, 1a muyc tiéu kinh
doanh caia doanh nghiép. Muc tiéu caa doanh nghiép 1a dap tng nhu cau caa khach hang
muc tiéu. Do vay doanh nghiép can hiéu rd khach hang vi khach hang 1a ddi tugng phuc
vu ciia doanh nghiép va la nhan té tao nén thi truong. Vi thé doanh nghiép can nghién
cau ky khach hang cua minh.

Déi tugng CSKH c6 thé 13 nhdm khach hang hién tai, nhém khach hang tiém ning,
cac khach hang céa nhan, khéach hang t6 chic hoac khach hang noi bo va khach hang bén
ngoai ¢ thé mang lai gia tri va loi ich kinh té cho doanh nghiép.

1.3.2. Xac dinh muc tiéu cham soc khdach hang

Hoat dong CSKH duoc coi la mot hoat dong hét sicc quan trong va can thiét doi
Véi tit ca moi doanh nghiép. Bai vi khach hang chinh 1a nhitng d6i twong phuc vu chinh
cua hoat dong CSKH. Hién nay, cac doanh nghiép déu ra strc ganh dua nhau dé 1am hai

long khach hang, ké ca viéc chap nhan bo ra mot khoan chi phi Ion dé dé& dang chinh
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phuc khach hang. Ho ra strc tim hiéu nhu cau va théa man moi nhu cau caa khach hang
dé c6 thé thu hat dugce khach hang maéi va giit chan khéach hang hién tai.

Hoat dong CSKH tét thi khach hang s& cam thay hai long va s& quay tro lai tiép
tuc sir dung san pham/dich vu ma minh cung cp. Bén canh dé, ho ciing déng vai tro
lam Marketing truyén miéng gigi thiéu san pham ma doanh nghiép cung cap dén voi
nhitng d6i twong khach hang méi. Biéu nay mang dén rat nhiéu loi ich cho cac doanh
nghiép chang han tiét kiém chi phi chao moi, chi phi truyén thong,... Ngoai ra, doanh
nghiép can chi tAm hon trong viéc tao ra nhing trai nghiém tich cuc, nang cao su hai
long caia khach hang bing cach cung cap céc dich vu tan tam, phan hdi nhanh chong va
dap tng tét nhu cau caa khach hang, ...

Do d6, néu mudn khach hang trung thanh va gin bé lau dai hon thi doanh nghiép
can phai chii tim vao cong tac CSKH. Vi néu khong c6 khach hang thi doanh nghiép sé&
khong ton tai dugc. Vi vdy, néu mudn phat trién thi cac doanh nghiép can xay dung cho
minh mot nén tang khach hang vimg chic, giit chan dugc nhiéu khach hang quan trong
va trung thanh.

1.3.3. Xac dinh phwong thirc cham soc khach hang

Hién nay, hau hét cac doanh nghiép déu trang bi cho minh cac phuong thie CSKH
rat da dang va phong pht, mdi phuong thirc déu s& c6 mot wu nhuoc diém riéng biét. Bé
Iwa chon dugc phuong thitc phi hop va hiéu qua thi doanh nghiép can cin ctr vao yéu
cau cling nhu ngudn lyc ctia minh.

Dua vao kha ning ndi tai va nhu cau ciia khach hang ma doanh nghiép s& quyét
dinh dua ra nhitng mirc 46 chdm soc khach hang hop 1y, khoa hoc. Doanh nghiép khong
chi c6 mot hinh thirc chim séc khach hang cho tat cac cac d6i tuong ma doi véi mdi
nhom khach hang khac nhau s& st dung mot hinh thirc CSKH khéc nhau. Piéu nay c6
thé tranh duoc su 1anh phi va dap tng duoc nhu cau cho nhitng khach hang kho tinh.

C6 nhiéu hinh thitc CSKH dé doanh nghi¢p lya chon, mdi doanh nghi¢p co thé
chon mét hodc két hop nhiéu hinh thirc voi nhau dé cong tac CSKH phu hop voi dic
diém cua khach hang va kha ning cung tng ctia minh. C6 thé chia phuong thirc chim

soc khach hang thanh céc loai sau:
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1.3.3.1. Cham séc khdch hang truc tiép tap trung

Day la hinh thtrc cham soc khach hang tryc tiép tai cac trung tam dich vy. Cac
trung tam nay dugc b tri tai nhiing vi tri dia 1y thuan lgi va trang bi cho minh nhirng co
s& vat chat hién dai, doi ngti nhan vién chét luong dé thuc hién cong tdc CSKH tdt nhat,
hiéu qua nhat.

Uu diém: D& dang giao tiép va c6 nhiéu co hoi tiép xtc véi khach hang, tir d6 co
thé nam bat duoc hanh vi, nhu ciu va so thich ciia khach hang dé c6 thé phuc vu khach
hang mot cach chuyén nghiép hon.

Nhuoc diém: Chi phi bo ra dé xay dung cac trung tam 1a rat 16n, va sb lugng céc
trung tam rat it nén khong thé CSKH trén dién rong. Vi vay, cac doanh nghiép chi c6
thé dit tai cac vi tri trung tdm, noi c6 dan cu dong duc, mat do khach hang cao,...
1.3.3.2. Cham séc khdch hang truc tiép phan tan tai dia diém khdach hang

Pay 1a hinh thirc duoc ap dung d6i véi nhom khach hang 16n va dic biét. Doanh
nghi¢p s€ cir mdt nhdm nhan vién CSKH dén tan noi dé phuc vu.

Uu diém: Hiéu qua mang lai rét cao, giup tiét kiém thoi gian va mang lai sy thuan
tién cho khach hang.

Nhuoc diém: Vi dy 1a nhom khach hang 16n va kho tinh nén doi hoéi doanh
nghiép phai dau tu rat 16n cho cong tac CSKH.
1.3.3.3. Cham séc khdch hang truc tiép phdn tan tai dia diém cung cdp san pham/dich
Vi

Hinh thace nay duoc thuc hién ngay tai dia diém ban va giao dich véi khach hang
va chi1 yéu do nhan vién ban hang thyc hién.

Uu diém: Mang luéi cac diém ban hang phan b rong rai, day dic nén sb luong
khach hang ting dang ké.

Nhuge diém: Nhan vién ban hang chi c6 thé dap tng dugc nhitng yéu cau don
gian va cac chinh sach dao tao nhan vién gap kho khan do mang ludi trai dai.
1.3.3.4. Cham séc khdch hang gidn tiép

Hinh thirc nay duoc hiéu 1a CSKH qua cac phuong tién lién lac hién dai nhu: qua
dién thoai, email, cac phuong tién thong tin dai ching, mang Internet, thu tay,... Hinh

thirc ndy ngay cang duoc sir dung phd bién va rong réi.
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Uu diém: Mang lai nhiéu lgi ich cho khach hang va doanh nghiép. Doanh nghiép
cd thé tiép can véi nhiéu khach hang hon, bén canh d6 khach hang ciing s& dugc phuc
vu bat ctrc 1dc ndo ma khong gidi han vé thoi gian va dia diém.

Nhuoc diém: Hiéu qua CSKH khong dugc tét do hinh thirc nay chi ¢ thé trao
ddi théng tin, khong co tiép xtc truc tiép véi khach hang nén khong thé nim bat duoc
tam trang ciling nhu thai d6 caa khach hang nén rat kho trong viéc 1am hai long ho.
1.3.4. Quy trinh cham soc khach hang

Quy trinh CSKH chinh 12 mot chudi hoat dong, 1a cac budc dé doanh nghiép gi
chan khach hang. Xay dung duoc mét quy trinh CSKH dung chuan s& gilp doanh nghiép
mé rong duoc tép khach hang, tiét kiém chi phi tim kiém khach hang méi. Quy trinh
CSKH duoc chia thanh 3 giai doan sau: Trudc, trong va sau cung cap san pham/dich vu.
1.3.4.1. Tru6c cung cdap san pham/dich vu

O giai doan nay nhu cau khong nhat thiét phai phat sinh tir phia khach hang ma
doanh nghiép co thé tu chi dong kich thich 1am phét sinh mong mudn cé dugc san
pham/dich vu. Doanh nghiép c6 thé thdng qua hinh thic tiép thi truc tiép, bao chi, qua
to roi, mail truc tiép, goi dién truc tiép,...dé cung cip thong tin dén khach hang. Noi
dung chim soc khach hang trong giai doan nay la chu yéu gigi thiéu vé cac dic diém,
gia ca, chat luong cua cac san pham/dich vu, cé4c tién ich dem lai va hudng dan sir
dung,... Muc tiéu chu yéu trong giai doan nay 1a 1am cho khach hang tiém ning c6 thién
cam vai doanh nghiép, ngay ca khi ho khéng tré thanh khach hang hién tai nhung ho
van nam bat dugc mot sb thong tin vé san pham/dich vu dé tu van va gioi thiéu véi
ngudi than hoac ban beé.

— Tiép nhin va quan Iy thong tin ciia khach hang:

Tién hanh cac hoat dong thu nhap thong tin khach hang, nhu cau va nhimg mong
mudn st dung san phém/dich vu dé ¢6 ké hoach chuin bi va phuc vu hi¢u qua.

Pay la giai doan ma khach hang chua hiéu rd va thiéu thong tin vé cac san
pham/dich vu. Nhiém vu cuia cac nhan vién lac nay 1a giup khach hang dinh huéng va
lya chon dugc san pham phu hop véi minh. Cac phong ban truyén théng sé& phu trach
viéc cung cap thdng tin vé san pham/dich vu d¢én khach hang théng qua bao, &p phich,
cac bang gia dich vy, Website hoic trong nhiing lan giao dich truc tiép tai doanh
nghiép,... Tuy nhién van con mot s6 han ché vé thoi gian va luu lwong théng tin truyén

tai dén khach hang trong qua trinh giao dich, tuy nhién diéu nay la khong déng ké.
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Pay 1a budc vo cling quan trong va quyét dinh ddi véi mot quy trinh CSKH. Sau
khi ndm bét dugc nhitng théng tin cua khach hang thi nhan vién chim soc s& phan tich
va danh gia nhu cau cua tép khach hang minh phuc vu.

Cu thé sau khi nhan dix liéu tir phia khach hang thi ban truyén théng hoic phong
Marketing cing véi doi ngii nhan vién CSKH tién hanh sang loc thong tin. Budc dau
tién la thu thap thong tin khach hang dudi dang dinh danh (ho tén, gidgi tinh, SPT, email,
dia chi,...) va hanh vi (nhu cau, lich sir mua hang va cac cudc tu van,...). Ngoai dit liu
c6 sén, nhan vién ciing c6 thé khai thac thdng tin khach hang théng qua email, goi dién
thoal, website, mang x& hdi,...

— Phan loai va quan ly danh sach khach hang:

Viéc phan chia danh sach khach hang thanh nhitng nhom nho riéng biét c6 chung
mong muén s& gitip cho doanh nghiép xay dung ké hoach ban hang chi tiét va phu hop
cho timg nhom khéach hang. Co thé dua vao cac nic thang ctia khach hang sau day dé
phan loai té€p khach hang:

+ Khach hang trung thanh (Khach hang di mua hang nhiéu 1an va c6 phan hoi tot
va di gidi thiéu cho nguoi ngudi than, ban bé, ddng nghiép,...).

+ Khach hang c6 tiém nang (1a nhitng ngudi c¢6 kha ning tré thanh khach hang
cua doanh nghi¢p trong tuong lai).

+ Khach hang méi (13 nhitng ngudi dung 1an dau tién st dung san pham/dich vu
cua mot doanh nghiép).

+ Khach hang khong c6 nhu ciu (hién tai hoidc trong twong lai gan ho khong cam
thdy can thiét hay mong mudn sir dung san pham/dich vu).

Viéc phan ra cac nhom khach hang cu thé nhu nay s& giup doanh nghiép san sang
cho tung hoat dong cham sdc. Déng thoi ban ¢6 thé linh hoat xay dung cac chién luoc,
ké hoach cho tirng nhom khach hang. Khi chim soc riéng biét tirng nhom thi hiéu qua,
su chu déo sé& ting 1én dang ké.
1.3.4.2. Trong cung cdp san pham/dich vu

Sau khi c6 nhitng danh gia va Iya chon thi khach hang sé& di t6i quyét dinh mua.
Tuy nhién cac quyét dinh mua hang con gip nhiéu diéu kién can trd nhu: diéu kién mua
hang, dia diém mua hang, phuong thure thanh toan va céc dich vu hau mai,... Vi vay, dé
thuac d'fly qué trinh mua hang dién ra thuan loi, cic doanh nghiép can loai bo céc can trd

tur phia doanh nghiép b'fmg cach bé tri lai dia diém ban hang thuan tién cho viéc di lai,
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phuong thirc thanh toan da dang, ndi dung céc dich vu hau mai can duoc lam méi va
hap dan hon,...

Mot can tré khac di voi quyét dinh mua hang cling c6 thé xuit phat tir phia khach
hang d6 chinh 13 su “khé tinh”. Dé gay duoc thién cam trong 1ong khach hang thi doanh
nghiép can phai tao ra khong gian ban hang khang trang, sach s&, co s¢ vat chat day du
tién nghi , nhan vién ban hang niém né, am hiéu va san pham/dich vu ma minh cung cép
va cac thao tac can thuan thuc nhanh nhen,... Cong tac chim séc khach hang trong giai
doan nay phai chu trong tao ra sy thda mai va thuan tién t6i da cho khéach hang khi mua
san pham.

— Tw vén va hd tro khach hang:

Pay 1a budc quan trong can phai quan tim, vi né tac dong rat 1on dén viéc khach
hang c6 nén trai nghiém san pham/dich vu ctia doanh nghiép khong? O budc nay, doanh
nghiép can chu dong gdi cic thong tin va tu van nhiét tinh dén tng nhom khach hang.
Co thé tuong tac thong qua email, goi di¢n thoai tu van, hodc chat truc tuyén,. ..

Nhiém vu can thiét cia nhan vién lac nay la truyén tai duoc tt ca cac thong tin
vé san phém/dich vu dé khach hang ndm bat rd hon. Bén canh d6, can luu Vv va diéu
chinh cac khung gid phu hop, tranh lam phién khach hang khi ho dang nghi ngoi. Di
v6i cac truong hop khach hang kho tinh thi doi ngti CSKH can giit thai do binh tinh dé
tiép nhan va giai quyét van de.

— Tw van, gi6i thiéu san pham va chot don:

Pay 1a budc quan trong dé chuyén d6i khach hang tir giai doan tiém ning sang
quyét dinh mua hang va nd dugc xem 13 muc tiéu quan trong va quyét dinh nhit trong
ca mot qua trinh. Bé duogc nhu vay thi nhan vién can phai nam r6 thong tin va am hiéu
vé cac san pham/dich vu ma minh cung cip dé c6 thé tu van dén khach hang mot cach
chinh x4c va hiéu qua hon. Khi khach hang cam nhan dugc gia tri san phém/ dich vu ma
minh cung cip thi méi di dén quyét dinh mua. Ngay luc ndy, nhan vién CSKH can c6
su khéo 1éo va nhay bén dé c6 thé nim bt duoc thoi diém thich hop dé thuc day qua
trinh mua va chét don.

— Tién hanh xiy dung moi quan h¢ lau dai:
Mot quy trinh CSKH t6t khong chi dimg lai khi khach hang d3 mua hang. Thanh

cong cua mot doanh nghiép 1a xay dung dugc mdi quan hé 1au dai voi khach hang. Nubi
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dudng mot mdi quan hé tot sau khi ban hang s& 1a mot cot mot quan trong dé giir chan
va bién ho thanh céc khach hang trung thanh.

Mot s6 phuong phép duy tri quan hé giira doanh nghiép v6i khach hang c6 thé ké
dén nhu chiic mirng sinh nhat; chic ngay 18, tét; moi tham gia su kién; ting voucher wu
d3i,... hodc thudng xuyén lién lac, hoi hang va tiép xtc véi khach hang qua cac phuong
tién truyén thong xa hoi.
1.3.4.3. Sau cung cdp san pham/ dich vu

Khong phai doanh nghiép nao ciing chi tim dén viéc lam sao dé thu hat dugc
khach hang méi ma 1a 1am sao dé gitr chan duoc khach hang cii, dé ho quay tro lai tiép
tuc str dung san pham/dich vu cta minh. Su hai 1ong ctia khach hang khong han 1a gia
tri ¢t 161 cua san phém/dich vu ma phén 16m 1a do cac dich vy bao quanh mang lai.
Nhiing gia tri ndy s& gitip khach hang cam nhan gia tri vé san pham/dich vy mot cach
tdt hon. Tir d6 s& tao ra duge mot thién cam véi doanh nghiép va trong tuong lai khach
hang sé& c6 xu hudng quay tré lai sir dung cac san pham/dich vu ma doanh nghiép cung
cap.

O giai doan nay, nhiém vu cha yéu ciia nhan vién cham soc 1a giai quyét dugc
cac van dé phat sinh va duy tri duoc mdi quan hé véi khach hang. Gia tang cac chinh
sach dé ciing ¢ sy hai 10ng va khuyén khich ho quay tro lai mua hang trong tuong lai.
Bit cr mot khach hang nao khi mua hang ciing déu quan tdm dén céc chinh sach CSKH
cua doanh nghiép, c6 khi n6 con 1a mot tiéu chi dé khach hang lya chon san phém/dich
vu. Quy trinh chim soc sau ban s& gdm céc bude sau:

— Theo do6i khach hang:

Hién nay, téc d6 phu song mang Internet rat rong rdi va da dang vi vy doanh
nghiép ciing c6 rat nhidu cach dé tiép can v6i khach hang. Duya trén viéc quan 1y thong
tin cac doanh nghiép c6 thé theo ddi va giai quyét cac vin dé mot cach nhanh chéng.

Mbt sd phuong ti¢n tiép can voi khach hang nhu email, chatbot, fanpage,
hotline,... Do d6, doanh nghiép c6 thé tan dung triét dé cac phuong tién trén dé giit duoc
lién lac kip thoi vai khach hang, bén canh d6 con cé thé theo ddi va phuc vu khach hang
t6t hon.

— Chu dong héi hang, quan tam va phuc vu khach hang:
Khong phai khach hang nao ciing am hiéu va biét cach sir dung cac san pham/dich

vu. Thay vi doi khach hang truc tiép lién hé véi doanh nghi¢p dé dugce hd tro thi doanh
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nghiép can bd tri mot doi ngii nhan vién hd trg chuyén nghiép va sin sang giai quyét
thic mic cua khach hang. Hodc don gian 1a lién lac dé cung cp thong tin méi nhat vé
san pham/dich vu dé khach hang va nhitng chinh sach va chuong trinh vu dai ma doanh
nghiép dang trién khai.

Sy chu dong caa doanh nghiép chinh 1a chia khéa quan trong dé giir chan duoc
khach hang vi khach hang sé cam nhan duoc su ton trong va quan tdm cta doanh nghiép
danh cho minh. Tir d6, doanh nghiép c6 thé duy tri dwoc méi quan hé lau dai va tranh
duoc cac trudong hop khién khach hang kho chiu.

— Thiét 1ap chinh sich wu dii riéng cho khach hang:

Mot trong nhitng cic hiéu qua nhit dé gitt chan khach hang 1a xay dung céc
chuong trinh phuc vu cho khach hang trung thanh. Vi khich hang trung thanh 1a nhiing
ddi tuong dugc chinh phuc boi cac san phém/dich vu ma doanh nghiép cung cép, cho
du trén thi trudng van c6 nhiéu su lya chon khac tét hon nhung khach hang van tin tuéng
va st dung san pham/dich vy ctia minh. Khach hang trung thanh 1a két qua ciia qua trinh
xay dung hinh anh thuong hiéu, nang cap chat luong san pham va cai tién quy trinh
CSKH trong mot thoi gian dai. Thé nén hau hét cac doanh nghiép déu c6 nhing chinh
sach vu dai riéng vdi khach hang trung thanh cua minh.

— Giai quyét thic mac va khiéu nai
Trong qua trinh khach hang sir dung san pham/ dich vu thi d6i khi gip nhiing
sai sot, truc tric khong thé ludng trude duoc. Vi vdy, ngay sau khi nhan duoc phan hoi
hay khiéu nai tir phia khach hang thi doanh nghiép nén nhanh chéng dua ra cic bién
phap giai quyét kip thoi. Néu 18i tir phia doanh nghiép thi trude tién nén wu tién viée thu
hdi va cip méi cac san pham/dich vu dé khach hang c6 thé trai nghiém lai t6t hon. Trong
truong hop 16i dén tir phia khach hang thi nhan vién CSKH khéo 1éo thuyét phuc va dua
ra nhimg chinh sach bao hanh phu hop. Tranh truong hop dé khach hang cho doi 1au
hodc db 13i lai khach hang, nhu vay s€ khién khach hang that vong, trc gian va tao diéu
kién cho ddi thu canh tranh chen chan vao.
—  Quy trinh giai quyét khiéu nai dwec thwe hién gém cac bwéc sau day:
Buéc 1: Tiép nhéan khiéu nai
Khiéu nai tir khach hang c6 thé duoc tiép nhan théng qua nhiéu kénh khac nhau

nhu dién thoai, email, mang xa hdi, hodc truc tiép tai doanh nghiép.
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Buée 2: Panh gia va phan loai

Xac dinh khiéu nai thudc loai nao (san phém, dich vy, nhan vién) va muc do
nghiém trong cua no.

Tién hanh giao khiéu nai cho bd phan hodc ca nhan phu hop, ¢6 k¥ ning va tham
quyén dé giai quyét van dé.

Budre 3: Xir Iy khiéu nai

Xéc minh thong tin lién quan dén khiéu nai va tim hiéu nguyén nhén ciia van dé.

Dua ra cac giai phap (c6 thé 13 stra chita, thay thé, hoan tién,...)

Buéc 4: Phan hdi va déng khiéu nai

Thong bao két qua cho khach hang va xac nhan rang khach hang hai 1ong véi cach
giai quyét va san sang dong khiéu nai.

Khuyén khich khach hang dua ra phan hoi vé cach thirc xtr Iy khiéu nai dé cai tién
trong tuong lai.

Buwéc 5: Panh gia va cai tién quy trinh

Panh gia hiéu qua cta quy trinh: Xem xét lai quy trinh hién tai va tim kiém nhing
diém can duoc cai thién.

Thuc hién cai tién: Ap dung céac thay doi can thiét dé quy trinh trd nén hiéu qua va

nhay bén hon trong viéc giai quyét va phong ngira khiéu nai trong twong lai.

Quy trinh xur ly khiéu nai khach hang
Danh gia va Xir 1y Phan hoi va Danh gia
phan loal acng khi€u va cai tién
‘ ey o i o

Hinh 1.1: Quy trinh gidi quyét khiéu nai
1.3.6. Danh gia hiéu qua cong tac CSKH
Trong thi trudng canh tranh giy gat ngdy nay, thi hoat dong CSKH doéng vai tro
vo cung quan trong ddi véi mot doanh nghiép, né khong chi anh huong 16n dén doanh
thu va loi nhuan ma con quyét dinh dén su song con ciia doanh nghiép. Viée giit chan

dugc khach hang cii va thu hit duge khac hang méi hay khong phu thudc rat nhiéu vao
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céc chinh sich CSKH. Néu doanh nghiép thyc hién tét cong tic CSKH thi dong nghia
v6i viée doanh nghiép dap tmg dugc cac nhu cau va nguyén vong ctia khach hang, diéu
nay giup doanh nghiép xay dung dugc hinh anh t6t dep trong long khach hang va tao
diéu kién thit chic mdi quan hé giira hai bén v6i nhau hon. Nhu vay, doanh nghiép s&
ngay cang chiém duoc nhiéu thi phan va vi thé trén thi truong, gép phan nang cao uy tin
vé 1o thé canh tranh so véi cac ddi thu.

Pé danh gia mdt hoat dong CSKH can phai dya trén co s¢ la cac nguén thong tin
chu yéu tir phia danh gia cta khach hang, do d6 phuong phap chinh va cha yéu duogc sir
dung 13 phuong phép diéu tra thuc nghiém. Phuong phap nay gitip thu thap thong tin
chinh xac thong qua viéc xac dinh miu diu tra, thiét ké bang cau hoi, cach cho diém va
ty trong trong mdi phan danh gia.

s Cac tiéu chi danh gia
— P phan nan, khiéu nai:

Khach hang néu cam thdy khong hai 1ong vé san pham/dich vu s& dua ra nhiing
101 g6p ¥, phan nan, im ling hodc roi di. Néu khach hang im ling dong nghia v6i doanh
nghiép mat di mot khach hang, con khi khach hang bay to y kién thi doanh nghiép c6 co
hoi gitr chan khach hang. Do khach hang 14 nguoi truc tiép st dung san pham/ dich vu
nén nhiing 10i gép ¥ nay sé& giup doanh nghiép cai thién duoc nhitng khuyét diém cua
minh. Pong thoi thong qua do, doanh nghiép ciing ¢ thé nim bat duoc ky vong cua
khach hang va tir 46 dua ra nhitng san pham/dich vu pht hop hon dé cung cip cho khach
hang.

—  Mikc d¢ hai long:

C6 thé thuc hién thong qua céc cudc diéu tra, khao sat. Doanh nghiép s€ co thé
cam nhan dugc nhu cau va mong mudn cua khach hang vé nhimg san pham/dich vu.
Dong thoi, cach ndy sé gitip doanh nghiép tuwong tac va tiép can gan hon véi khach hang.
Néu san pham/dich vu cta doanh nghiép théa man va lam hai long khach hang thi chic
chén khach hang s& tiép tuc quay lai sir dung trong tuong lai. Ngoai ra, khach hang ciing
s& c6 xu hudng gidi thiéu cac san pham/dich vu ma ban than di trai nghiém dén véi ban
be, nguoi than,... va nguoc lai. bé nang cao muc dd hai long ctia khach hang thi doanh
nghiép can chu trong va dau tu hon trong nhiing hoat dong CSKH vi d6i khi san
pham/dich vu ciing khong thé 1am hai long duoc khach hang ma con can thém céc chinh

sach CSKH.
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— Ty I¢ giir chan khach hang:

Cong tac tim kiém khach hang méi ton nhiéu thoi gian va chi phi, do d6 doanh
nghiép can tip trung vao viéc giir chan khach hang cii, diéu nay giup doanh nghiép tiét
kiém duogc rat nhiéu thdi gian va chi phi va bén canh d6, doanh nghiép ciing sé tao ra
dugc lugng khach hang trung thanh va thu dugce khoan lgi nhuin on dinh qua céc khach

hang trung thanh nay.
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CHUONG 2: THUC TRANG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG CA
NHAN TAI NGAN HANG TMCP PONG A — CHI NHANH QUANG NAM —

PHONG GIAO DICH PAI LOC

2.1. TONG QUAN VE NGAN HANG TMCP PONG A - CHI NHANH QUANG
NAM - PHONG GIAO DICH PAI LQOC

2.1.1.

Gidi thigu chung vé Ngin hang TMCP Dong A

2.1.1.1. Théng tin vé Ngdn hang TMCP Péng A

>

v v |

Tén giao dich:
Tén giao dich Tiéng Viét: Ngan Hang Thuong Mai C6 Phan Pong A
Tén giao dich Tiéng Anh: Dong A Commercial Jonint Stock Bank
Tén viét tit: DongA Bank
Gidy phép thanh lap va hoat dong s6 135/GP-UB
Loai hinh doanh nghiép: Ngan Hang TMCP (Cong ty c6 phan ngoai NN)
Nganh nghé: Tai chinh (Trung gian tin dung va cac hoat dong lién quan)
Linh vuc hoat dong:
+ Thanh toan quéc té.
+ Dich vu chuyén tién nhanh, chi lvong hé.
+ Tin dung tra gop cho.
+ Pau tu lién doanh va uy thac dau tu.
+ Tai trg von luu dong, xay dung, xudt khau, nhap khau. ..
+ Cho vay dau tu tai san c¢d dinh.
+ Dich vu cho thué kho bai, quan ly hd tai san.
Ngay thanh lap: 01/07/1992
Nguoi dai dién theo phép luat:
Nguyén Thanh Tung — Chu tich Hoi Pong Quan Tri
Vén diéu 1&: 5.000.000.000.000 VND
Ménh gia ¢6 phan: 10.000 dong
Tru s& chinh: 130 Phan Pang Luu, P.3, Q. Phu Nhuén, TP. Hb Chi Minh
Dién thoai: (+ 84.8) 3995 1483- 3995 1484
E — mail:1900545464(@dongabank.com.vn

Website: www.dongabank.com.vn
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Hinh 2.1: Logo Ngin Hang Thwong Mai C6 Phan Déong A
Ngan hang TMCP Déng A (DongA Bank) dugc thanh lap va chinh thirc di vao
hoat dong ngay 01/07/1992 véi s6 von diéu 18 20 ty dong, 56 can bd cong nhan vién va
3 phong ban nghiép vu. Qua gan dén 30 nim hoat dong, v4i nhitng tam nhin, cac myc
tiéu, cac chién luoc hudng dén linh vuc ban 1¢, DongA Bank da khang dinh vi tri hang
dau vé viéc phat trién img dung céng nghé khong ngiing ciia minh trong hé thong Ngan
hang TMCP tai Viét Nam. Nhirng thanh tyu vuot bac cia DongA Bank duogc thé hién
qua nhitng con s6 an tuong:
— Tinh dén 31/12/2014 tong s6 von didu 1¢ 13 5.000 ty dong va tong tai san 1a 87.258
ty dong.
— 9 Khdi 36 phong ban trung tim thudc hdi s& cling 2 cong ty thanh vién va 212
chi nhanh, phong giao dich trén toan qudc.
— Tbng sd can bd, nhan vién 1a 4.183 nguoi:
+ 4.112 luot CBNV: Pugc dao tao kién thirc, k¥ nang cho doi ngii phat trién kinh
doanh, van hanh va cac nghi€p vu lién quan.
+ Trén 7,5 triéu khach hang ca nhan va doanh nghiép.
2.1.1.2. Lich sir hinh thanh va phat trién
— Nam 1992
Ngan hang TMCP Bong A (DongA Bank) dugc thanh lap va chinh thie di vao
hoat dong vao ngay 01/07/1992, véi von diéu 18 20 ty dong, 56 can bd nhan vién va 3
phong ban nghiép vu.
— Giai doan 1993 — 1998
Pay 1a giai doan hinh thanh DongA Bank. Ngin hang tip trung ngudn luc huéng
dén khach hang ca nhan va doanh nghiép vira va nhé. Nhitng nim nay, DongA Bank di
Vvao san phﬁm dich vu mang tinh m&i mé trén thi truong nhu dich vu thanh toan quéc té,

chuyén tién nhanh va chi lvong hd. Ngan hang ciing 14 d6i tac nhan vbn ty thac tir to
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chtrc Hop tac Qudc té ctia Thuy Pién (SIDA) tai tro cho cac doanh nghiép vira va nho
Viét Nam. DongA Bank ciing 1a mot trong hai ngan hang c¢6 phan tai Viét Nam nhan von
tai trg tr Quy Phat trién Nong thon (RDF) ctia Ngan hang Thé gidi.

— Giai doan 1999 — 2002

DongA Bank try thanh thanh vién chinh thic cia Mang Thanh toan toan cau
(SWIFT) va thanh 1ap Céng ty Kiéu hdi Pong A. Xay dung va ap dung thanh cong hé
théng quan 1y chit lugng theo tiéu chuan ISO 9001:2000 vao hoat dong ngan hang. La
mot trong hai ngan hang c¢6 phan nhan vén ay thac tir Ngan hang Hop tac Qudc té Nhat
Ban (JBIC), DongA Bank ngdy cang day manh tin dung vao cac doanh nghiép vira va
nhd. Song song do, ngan hang thanh 13p Trung tdm Thé DongA Bank va phat hanh thé
Pong A. Pay ciing 1a nim dénh dau viéc tham gia vao hoat dong thé thao véi viéc nhan
chuyén giao doi béng Cong an TP.HCM, 1ap Cong ty c¢d phan Thé thao Pong A (CLB
Bong da Ngan hang Pong A).

— Giai doan 2003 — 2007

DongA Bank dat con sd 2 triéu khach hang sir dung Thé Pa ning chi sau 4 nim
phat hanh thé, tré thanh ngan hang thuong mai ¢6 phan dan dau vé toc do phat trién dich
vu thé va ATM tai Viét Nam. Trong nhitng nam nay, DongA Bank da dau tu va hoan
thanh mot chudi cac dich vu nhim mang tién ich tdt nhat dén cho khach hang, dac biét
la khach hang c4 nhan. Theo d6, DongA Bank da trién khai hé théng ATM va dich vu
thanh toan tién dién tu dong qua ATM; thanh 1ap hé théng Vietnam Bankcard (VNBC)
két ndi hé thong thé gita cac ngan hang; két néi thanh cong vai tdp doan China Union
Pay (Trung Qudc).

DongA Bank ciing 1a mot trong nhitng ngan hang dau tién phat trién va trién khai
thém 2 kénh giao dich: Ngan hang Pong A Tu dong va Ngan Hang Dong A Dién Tir,
d6ng thoi trién khai thanh cong du an chuyén doi sang core — banking, giao dich online
toan hé théng. Pay 1a budc ngoit hoat dong dé ca hé thong c6 thé két ndi, ngan hang co
thé kiém soat duoc hoat dong tot hon, han ché rui ro dén muc théip nhat.

Nhan ky niém 15 nam thanh 1ap, DongA Bank chinh thirc thay d6i logo cung hé
théng nhan dién thuong hiéu méi, khanh thanh va dua vao sir dung nhiéu tru sé hién dai
theo mo hinh chuan ctia tda nha Hoi s. Doanh s thanh toan qudc té vuot 2 ty USD va

dat con sd 2 triéu khach hang.
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— Giai doan 2008 - 2012

DongA Bank 14 ngin hang dau tién tai Viét Nam s& hitu nhiéu dong may ATM
hién dai nhu: may ATM TK21 — Ky luc Viét Nam ndm 2010 (nhan tién mat truc tiép 100
t& v6i nhiéu ménh gia khac nhau trong 1 1an guri), san phdm ATM luwu dong (Ky luc Viét
Nam nam 2013), may H38N va nhiéu dong may ATM hién dai khic. DongA Bank tu
hao 12 ngan hang c6 s luong khach hang dat ky luc, véi trén 6 triéu ngudi, va cung cap
nhiéu dich vu tién ich khéng 16, tir cac dich vu ngan hang truyén théng dén cac dich vu
qua céc kénh Thanh toan ty dong, Ngan Hang Dién Tir eBanking, cac san pham khach
hang c4 nhan, khach hang oanh nghiép, kiéu héi, thanh toan quéc té... DongA Bank
khong ngirmg mé rong mang ludi rong khip tir thanh thi, dén nong thon, ving sau, ving
xa, trong nd lyc mang cac dich vy ngan hang dén gan hon véi nguoi dan Viét Nam. S6
luong chi nhanh, phong giao dich, diém 24h tinh dat 240 diém cing v6i 1.400 may ATM
va 1.500 may POS, két ndi thanh cong v6i 3 hé thong lién minh thé VNBC, Smarklink
va Banknetvn.

— Giai doan 2016 — 2018

Niam 2016 — 2018 tiép tuc 1a nhitng nam khé khin chung cua nén kinh té, nganh
tai chinh ngan hang néi chung va DongA Bank néi riéng, khi ma ty 1¢ no xau ting cao
va hau hét cac ngan hang phai trich 1ap du phong rui ro, do d6 dan dén 1oi nhuan chua
cao. Tiép tuc voi dinh hudng “Doi méi va phat trién”, kién tri véi chién luoc phat trién
an toan, bén ving, 2016 — 2018 DongA Bank d tip trung phat trién nén tang, tai co ciu,
sép xép lai by may t6 chure, hé théng van hanh, nhan su, tiép tuc xay dung, hoan thién
mo hinh thAm dinh, xét duyét va quan 1y rui ro tin dung tip trung, dam bao hiéu qua vé
quan 1y rui ro hoat dong, ... tiép tuc phat huy nhitng thé manh sin c6 vé cong nghé, san
pham/dich vu, chét luong phuc vu,... ddng thdi khiang dinh hinh anh “Ngdn hdng trdch
nhiém, Ngdn hang ciia nhitng trdi tim” sdu sic trong 10ng cong chiing.

— Nim 2019 dén nay:

Ting bude hoan thanh nhién vu dé tré thanh: “Tdp doan tdi chinh ngédn hang hang
ddu Viét Nam — vieon ra quoc té dwoc khdch hang yéu mén, tin nhiém va gici thiéu”.
2.1.1.3. Thanh twu noi bat

— Nim 2007: Chimg nhan Ky luc Viét Nam - May ATM TK21 - nhan va dbi tién

tryc tiép qua may ATM - 2007.
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Nim 2008: Chtng nhan Ngan hang c6 hé théng may ATM lyu dong dau tién tai
Viét Nam.

Nam 2009: Giai thuong Thuong hiéu Vang, Logo va slogan 4n tuong.

Nam 2010: Top 500 Thuong Hiéu Viét 2010.

Nam 2012: Huan chuong Lao dong Hang Ba do Chu tich nudc trao tang nhan Ky
niém 20 nam thanh 13p DongA Bank.

Nam 2013: Giai thuéng Ty 1é cong dién dat chudn STP (Straight - Through
- Processing) 2010, 2011, 2013 do Ngan hang New York trao tang.

Ngay 21/03/2015: DongA Bank 08 nim lién vinh dy dén nhan giai
thuéng Thuong hi¢éu manh Viét Nam.

Niam 2019: Kiéu héi Péng A duge vinh danh giai thuong qubc gia va qudc té.
Niam 2021: Kiéu hbi Bong A vinh dy nhan dugc 02 giai thuong uy tin: TOP 100
thuong hiéu manh Viét Nam do Tap chi Kinh Té Viét Nam binh chon va Cong ty
cung cép dich vu kiéu héi tot nhét tai Viét Nam do International Finance trao tang.

Va dat nhiéu giai thuong cung voi nhiéu danh hiéu khac nhau.

2.1.2. Ngin hang TMCP Pong A — Chi Nhanh Quéing Nam — Phong Giao Dich Pai

Léc

>

Tén giao dich: Ngan Hang TMCP Pong A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong
Giao Dich Dai Loc

Tén viét tit: DongA Bank - PGD Dai Loc
Mai s6 phong giao dich: 0301442379-167
Pia chi: S6 33 Huynh Ngoc Hu¢ — Thi Tran Ai Nghia — Huyén DPai Loc — Tinh
Quang Nam
S6 dién thoai: 023 5376 5995
S6 Fax: 023 5376 5996
Thong tin ngudi dai dién theo phap luat:
Ho va tén: Nguyén Hiru Viét Dan toc: Kinh
Chtrc vu: Giam déc PGD Ngay sinh: 25/03/1981
G161 tinh: Nam Trinh do hoc van: Pai Hoc

Puoc su chip thuin ctia Ngan hang Nha Nudc, Ngan hang TMCP Péng A — Chi

Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Dai Loc thanh 1ap vao ngay 29/8/2011 véi tén
goi: Ngan hang TMCP Péng A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Loc.

28



Ngan hang TMCP Pong A véi Hoi so tai thanh phd Ho Chi Minh dan dan mo
rong dia ban hoat dong ctia minh trén Quang Nam ciing nhu toan quéc. Ké tir ngay thanh
lap, Ngan haing TMCP Pong A — CN Quang Nam — PGD Dai Loc da khong nging phat
trién. Cho dén nay, hoat dong cia Ngan hang TMCP Déng A — CN Quang Nam — PGD
Pai Loc da dan 6n dinh va dang trén da phat trién cung voi do1 ngli nhan vién & PGD
gdm 15 ngudi.

PGD dugc dit tai Thi Tran Ai Nghia — Tinh Quéng Nam la ngan hang TMCP dau
tién c6 mat tai Huyén Dai Loc v6i gia tri c¢dt 16i: “Ngdn hdang trdach nhiém, ngdn hang
cua nhitng trai tim”.

2.1.3. Linh vwc/san phim kinh doanh

Céc san pham va dich vu cia DongA — PGD Pai Loc rat da dang va phong phu,
phuc vu nhu cau ctia nhiéu dbi twong khach hang. Duédi day 13 mot sé san pham va dich
vu tiéu biéu ctia ngan hang:

— Tai khoan tién guri (tiét kiém): Pay 1a dich vu tai chinh co ban nhét ciia DongA
Bank — PGD Dai Loc. Khach hang ¢ thé mo tai khoan tién guri v6i 1ai suat canh
tranh va nhiéu wu dai khac va co thé chon tién gtri c6 ky han, tién giri khong ky
han véi 13i suat Ngan hang Pong A hap dan va canh tranh.

— Thé ngan hang DongA Bank: DongA Bank — PGD Pai Loc cung cap cac san
phém thé nhu la: thé da nang, thé tin dung, thé nha gido,... dé thanh toan, mua
sim va tra gop véi nhiéu chwong trinh wu dai hdp dan va tinh ning tién ich nhu
thanh toan truc tuyén, rat tién mat tai ATM, tich liy diém thudng,...

— Céc gobi vay phuc vu da muc dich cua khach hang, nhu 1a vay du hoc, vay mua
nha dat, vay tra gop, vay tiéu dung, vay mua 6 t6 vay cam c so tiét kiém véi 1ai
suit ngan hang Pong A hap dan va vu dai.

— Dich vy Internet Banking: Pay la dich vu giip khach hang thuc hién cac giao
dich tai chinh tryc tuyén mét cach dé dang va tién loi.

— Dich vu SMS Banking: Khach hang c6 thé st dung dich vu SMS Banking dé
kiém tra s6 du tai khoan, thuc hién chuyén khoan,...

— Dich vu dau tu: DongA Bank — PGD bai Loc cung cép dich vu dau tu chung
khoan, quy dau tu va bao hiém nhén tho.

— Va céc san pham — dich vu khéc.
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2.1.4. Tam nhin, sit ménh va cdc gid tri cot 16i
— Tém nhin:

“Tré thanh Tdp doan Tai chinh Ngdn hang hang dau Viét Nam — Vieon ra quoc
té, dwoc khdch hang mén yéu, tin nhiém va gici thiéu”.
— St ménh:

“Bang trach nhiém, niém dam mé va tri tué, ching ta ciing nhau kién tao nén
nhitng diéu kién hop tdc hdp dan khéich hang, doi tac, cé déng, cong s va cong
dong”.

—  Giatri cot 16i:

“Chiing téi xdc dinh gid tri cot 16i cia DongA Bank chinh la Niém tin — Tréch

nhiém — Poan két — Nhén vin — Tudn Thii - Nghiém Chinh — Déng hanh — Sdng tao .
2.1.5. Céu triic t6 chikc, chivc ning, nhiém vu ciia cdc phong ban

2.1.5.1. Cdu triic té chirc Phong Giao Dich

GIAM BOC PGD

i ,.

PHO GIAM BOC PGD NHAN VIEN PTKD

v v )

NHAN VIEN QLTD TIEN TE KHO QUY GIAO DICH VIEN

Hinh 2.2: Co ciu té chive ciia Ngan hang TMCP Péng A — Chi nhdnh Quéing Nam
— Phong Giao Dich Dai Loc

Ngan Hang TMCP Dong A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Loc
¢6 céu trac to chire theo ciu trac truc tuyén chire ning v6i quyén hanh dugc tap trung
chu yéu vao Giam D¢ PGD. Vi mo hinh cdu triic to chitc nay thi nha quan tri cap cao
s& dua ra quyét dinh va giam sat truc tiép d6i voi cac cAp dudi. Vi md hinh nay thi mdi
cép dudi chi nhan chi thi diéu hanh va chju trach nhiém véi mot cép trén truc tiép. Diéu
nay s€ mang lai thuén lgi cho viéc quan ly va n6 ciing gitip thu hit cac chuyén gia vao
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viéc giai quyét cac van dé chuyén mon, diéu nay sé& giup cho cac nha quan 1y giam bt
duoc ganh nang.
2.1.5.2. Chirc nang, nhiém vu cua cac phong ban

< Giam dbc Phong Giao Dich

— Chue nang:

La ngudi ding dau PGD, c6 chitc ning diéu hanh, quan 1y, t6 chirc va trién khai
moi hoat dong kinh doanh chung ctia PGD va chiu trach nhiém toan dién trude Hoi déng
quan tri (HPQT), Ban diéu hanh va Giam Ddc chi nhanh vé két qua kinh doanh cta
PGD.

— Nhiém vu:

Chiu trach nhiém quan 1y tat ca rai ro, phdi hop véi Hoi s¢ dé thuc day phat trién
kinh doanh véi chat luong dich vu tdt nhat. Phan cong nhan su phu trach cong viéc, dam
bao tat ca nhan su phai dat tiéu chuan va ning lyc yéu ciu cua cong viéc dugc giao.

< Pho giam ddc Phong Giao Dich
— Chirc nang

La ngudi chiu trach nhiém chinh vé chat luong dich vu tai PGD. T chirc, quan
1y hoat dong van hanh ctia PGD, dam bao tuan thu diing quy dinh, quy trinh va phdi hop
hiéu qua v6i bo phan phat trién kinh doanh ctia PGD va cac Khdi/Phong Hoi so cta
Ngan hang theo su phan cong ciia Giam ddc.

— Nhiém vu

Chiu trach nhiém trong viéc quan 1y ké hoach tai chinh caa PGD va phai chiu
trach nhiém trudc Giam doc vé cac két qua hoat dong. Phoi hop véi giam déc PGD xay
dung ké hoach hoat dong tai chinh hing nim/quy/thang, tham muu cho Giam ddc vé
tinh hinh tai chinh, kip thdi va ¢6 tinh chinh xac cao dé dua ra quyét dinh kinh doanh.
Truc tiép quan 1y nhan sy thudc cic phong bd phan van hanh phong giao dich.

< Nhan vién Phat Trién Kinh Doanh ( PTKD )
— Chirc nang

Thuc hién hudéng dan, chi dao cac hoat dong ban hang, cham séc khach hang va

phat trién céc loai san pham/dich vu da c6 dé dap ung duoc nhu cau cua KH, quan ly

KH thudc phan khic KHCN nham dat chi tiéu nhiém vu duge giao.
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— Nhiém vu
Xay dung chién luge vé giéi thidu san phdm va mé rong thi trudong nham thu hut
su quan tam cua khach hang.
Thuc hién ké hoach phat trién kinh doanh doi véi cac san phém/dich vu danh cho
KHCN.
Trién khai cac chuong trinh tiép thi, thuc hién quy dinh huéng dan vé dich vu,
hinh anh thuong hiéu.
X4y dung va phat trién cac méi quan hé tét dep ddi voi cac KH cii va mé rong
cac mdi quan hé voi cac KH méi hon.
Phat trién mang ludi ATM/POS va phdi hop véi cac ca nhan thudc Phong Quan
tri tong hop vaPhong tién té kho quy thyc hién mot s cong tac lién quan dén ATM/POS.
+ Nhan vién Quan Li Tin Dung (QLTD)
— Chirc nang
Tham dinh céac hd so, du an vay von va thuc hién cho vay dem lai lgi nhuén cao
cho PGD.
Thuec hién cac hoat dong quan 1y va ho tro tin dung tai PGD dic thu tuan thu dung
quy trinh/quy dinh cia Ngan hang Phap luat voi chit luong dich vu tot nhat.
— Nhiém vu.
H6 tro tin dung va kiém soat tin dung.
Lap hop ddng tin dung va hoan tt cac thu tuc phap 1y vé tai san dam bao.
Theo ddi dé xuét st 1y cac truong hop vi pham hop dong tin dung, hop dong bao
dam tién vay.
% Giao dich vién
— Chure nang
bon tiép va huong dan KH nhiing thu tuc tai PGD, ddi tac dén giao dich va lam
viéc tai PGD.
biéu phéi san giao dich tai don vi theo quy dinh.
— Nhiém vu.
Pon tiép KH, tiép nhan yéu cau va huéng dan KH, déi tac.
Nhén, chuyén vin thu, buu pham.
% Tién té kho quy.

— Chirc nang
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Chiu trach nhi¢m quan ly kho tai PGD don vi ddm bao an toan tuyét ddi tién mat,
vang, ngoai t&, gidy t& c6 gia va tai san trong kho tién, tai san gui gitr trong kho.

bam bao an toan, hi¢u qua trong cong tac thu chi, kiém tién, luwu trit tién mat,
vang, ngdi té tai don vi theo dung quy trinh quy dinh ctia Ngan hang phap luit v6i chat
lugng dich vy tdt nhat.

— Nhiém vu.

Quan Iy tién mat, tai san va cac gidy to c6 gia khac. Can dbi ton quy thuc té hing
ngay dé 1ap diéu chinh cac ké hoach tiép quy du kién.

Thu chi tién mit & cac Ngan hang khac hodc don vi khac va thuc hién thu hd tai
dia diém theo yéu cau KH.

Tham gia tiép quy ATM.

2.2. Céc yéu t6 mdi trwong tic dong dén hoat dong kinh doanh ciia Ngin hang
TMCP Péong A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Loc
2.2.1. Pic diém nganh

Tai chinh ngan hang 14 mét linh vuc rat rong, bao gdm nhiéu hoat dong nhu ngan
hang, tai chinh doanh nghiép, tai chinh cong, tai chinh qudc té,... Do tinh rii ro cao va
c6 phan tng day chuyén trong hé thong nén san pham tai chinh ngan hang thuong duoc
thuc hi¢n theo nhitng quy trinh nghiém ngét.

Khach hang lga chon dich vu tai chinh ngan hang dya vao tinh thuan tién, sy an
toan, 13i suat va phi dich vu. Chat lugng san pham thuong chi co thé dugc dénh gia trong
va sau khi str dung dich vu.

2.2.2. Cdc yéu té vi mé
2.2.2.1. Khach hang

Khach hang 13 thanh phan c6 vi tri hét sttc quan trong trong viée quyét dinh sy
t6n tai va phat trién clia ngan hang bai khach hang vira tham gia tryc tiép vao qua trinh
cung tng san pham/dich vu ngan hang, vira tryc tiép str dung, huéng thu san pham dich
vu. Vi vy, nhu cau, mong mudn va cach thuc su dung san phém/dich vu cua khach hang
s& 12 yéu t6 quyét dinh ca vé s6 luong, két cau, chat lwong san pham dich vu va két qua
hoat dong ctia ngan hang. Bi voi DongA Bank — PGD Dai Loc thi khach hang dugc
chia ra thanh hai nhom do6 1a nhém khéach hang ca nhan va nhém khach hang doanh

nghiép.
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Nhom Khach hang ca nhan:

La cac cd nhan hoac hg gia dinh, nhan vién van phong,... va day la nhém khach
hang vdi sb lugng 16n.

La nhirng nguoi du 18 tudi tré 18n, co ning luc hanh vi dan sy day du (1a kha
ning ctia c4 nhan bang hanh vi ciia minh xac 1ap, thue hién quyén, nghia vu dan
su) str dung cac dich vu, tién ich hay cac san phém cua ngan hang vo1 myc dich
thoa min nhu cau c4 nhan.

Céc khach hang ctia DongA Bank — PGD Pai Loc chu yéu tir 18 dén trén 65 tudi,
tuy nhién da s nam trong d6 tudi tir 18 dén 35 tudi. Ho c¢6 nhu cau vay von dé
dau tu, kinh doanh hodc mua nha, déng thot ho cling c6 nhu cau tai khoan tiét
kiém dé tiét kiém tién va dau tu cho twong lai.

Khach hang t6 chirc:

Nhom khach hang nay hoan toan khéac biét véi khach hang ¢ nhan thong thuong,

dic biét & chd ho mua sam dé phuc vu cho nhu cau truc tiép cua to chirc, cong ty, doanh

nghiép minh. P4i véi nhom khach hang nay thi thuong c6 s6 luong it hon so véi nhom

khach hang ca nhan. Bén canh d6, DongA Bank - PGD Dai Ldc con mang téi cho nhém

khach hang nay cac vu dai cling nhu thudng xuyén hd tro cho vay b sung von luu dong,

xay dung, xuat nhap khau, san xuat thiét bi,...

Thudng 1 cac doanh nghiép, to chirc tai chinh, nha dau tu, ...
So luong tai khodan cao va mtrc dg st dung dich vy ngan hang cao.
Muc dich str dung dich vu ngan hang chua yéu 1a tin dung.
Qui mo: Khach hang ctia DongA Bank — PGD Pai Loc trong linh vyc t6 chirc ¢6
quy mo tir trung binh dén 16n, véi cac doanh nghiép vira va nhé chiém ty trong
thap.
Linh vuc hoat dong: da phan 1 cac doanh nghiép trong cac linh vuc san xut,
dich vy, thuong mai, du lich va bat dong san, khach hang td chuc cua DongA
Bank — PGD Pai Loc bao gom:

+ Céc doanh nghiép san xuat, doanh nghiép thuong mai.

+ Céc to chuc phi loi nhuén nhu cong ty phuc vu cong ich, co quan dao tao,

nghién ctu, ..

+ Céc co quan bang, Nha nudc.
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2.2.2.2. Béi thii canh tranh

C6 thé noi day 1a mdi lo thudng truc cia cac NHTM trong kinh doanh khi ma
hanh dong ctia mot ddi tha nay dé khai thac nhiéu hon “Chiéc banh thi truong” thi s&
nhan duoc su dap tra cua ddi thu khac dé gianh lai phﬁn thi trudong bi mét. Va nhu vay
ngan hang nao chién thang trong canh tranh thi s& duoc wu dai hon khi chia s& chiéc
banh nay. Tuy nhién néu canh tranh giira cac ddi thi trong nganh qua manh liét thi nguy
co chién tranh gia xay ra, thi truong bi thu hep, 1o1 nhuén bi gidm sit. Do do xu hudng
canh tranh trong twong lai 1a gianh iy co hoi chir khong phai gianh thi phan.

O trén dia ban Huyén Dai Loc thi cac dbi thu canh tranh cta DongA Bank — PGD

bai Loc chu yéu bao g6m Sacombank PaiLoc, AB Bank Pai Loc va mot sb ngan hang

khac.

Bing 2.1: Phan tich déi thii canh tranh ciia Ngdn hang TMCP Pong A — Chi

Nhanh Qudang Nam — Phong Giao Dich Dai Ljc

STT

Tiéu chi

DongA Bank

Sacombank

AB Bank

1

SP-DV

Dich vu thé.
Tién goi tiét
kiém.

Thanh toan tu

dong, thanh

San pham thé
tin dung, thé
ATM.

Cho vay tin
chap, vay thé

Thé AB Bank.
Tiét kiém cé

nhan, vay ti€u
dung, vay sua

nha,...

toan qudc té, chép. — Tai khoan c4
thanh toan — Céc goi bao nhan, chuyén tién
trong nudc. hiém nhén tho. va nhén tién ca
Tin dung ca — Dich vu ngan nhan.
nhan, tin dung hang di¢n tur. — Tin dung doanh
doanh nghiép. |— Cac g6i tién giri nghiép, tai khoan
Kinh doanh tiét kiém. doanh nghiép,
ngoai té. — Céc dich vu tai thanh toan quéc
Dich vu bao chinh nhu té, dich vu bao
1anh, Thu chi chuyén tién, lanh, tai trg
ho ngoai hdi, mua thuong mai.

ban 1¢ trai

phiéu...
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— Céac dich vu

khac.

Chién lrgc

Kkinh

— Ngéan hang

cling st dung

Ngan hang st

dung nhiéu

— Ngan hang st

dung cac kénh

doanh- cac kénh nhu kénh truyén truyén thong truc
Marketing Facebook va thong khac tuyén nhu mang
website dé gioi nhau thong qua xa hoi, website va
thiéu san pham céc nén tang email marketing
/dich vu. mang xa hoi dé tiép can khach
nhu Facebook, hang moét cach
Instagram va hiéu qua.
YouTube.
Piém — bPadang va — Cung cap Da dang va
manh phong phu, phong phu cac phong pht, phuc
phuc vu da loai hinh dich vu nhu cdu cla
dang nhu cau vu va san pham nhiéu ddi tuong
ctua khach cho khach khéch hang.
hang. hang. D061 ngu nhan

— Lich stir phat — C6 thuong hiéu, vién tan tuy, am
trién tbt va co hoat dong lau hiéu thi truong.
nhiéu kinh nam tai thi Ty 1é hoa von
nghi¢m. truong, han cao.

— Kha ning cung murc ph€ duyét Dich vu thnah
cap dich vu tai cao, thu tuc kha toan qudc té chat
chinh toan don gian, luong cao.
dién. phuong thirc

trién khai.
Piém yéu |- Thuong hiéu |— Nhéan su cod — Nang luc quan ly,

chua t01 uu.

thay d6i, bién

diéu hanh chua

tot.
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Quy mo chua dong nhiéu so Chinh sach xay
16n so voi dbi Vo1 trude day. dung thuong hiéu
tha canh tranh. Thi phﬁn thé con kém.
Chua phat chua thuc sy Hoat dong
trién vé cong ndi bat. Marketing nhat
ngh¢ va ) Hoat dong nhoa.
hoa. Marketing nhat

— Hoat dong nhoa.
Marketing nhat
nhoa.

( Nguon: Tac gia tw tong hop)

Duya trén phan tich diém manh va diém yéu cua cac ngan hang AB Bank Pai Loc,
Sacombank Pai Loc va DongA Bank — PGD Dai Loc, c6 thé rit ra nhirng két luan sau:

San phélm va dich vu: DongA Bank — PGD DPai Loc c6 mdt loat san phém/dich
vu tai chinh da dang va phong phu nhu tiét kiém, vay tiéu ding, thé tin dung, tai khoan
ngan hang, dau tu ching khoan, bao hiém va cac dich vu khac. Diéu nay giup DongA
Bank — PGD Dai Loc thu hut nhiéu khach hang va mang lai doanh s tbt.

C6 thé thay da phan cac hoat dong vé truyén thong quang ba thuc hién chua hiéu
qua. Pay ciing 12 van dé ma da s6 cac doanh nghiép dang gip phai, vi vdy can c6 nhiing
hudng di méi dé tiép can khach hang trong thoi dai sd.
2.2.2.3. Nha cung cdp

Nha cung cip ctiia DongA Bank — PGD Dai Loc chu yéu 1a cac don vi cung cap
cac san pham/dich vu phuc vu cho cic hoat dong ctia ngan hang mot cach hiéu qua.
DongA Bank — PGD bai Loc ¢6 cac don vi nha cung cép phuc vu chu yéu cho hoat dong
véan hanh co s thiét bi 1a chinh, c6 thé ké dén d6 1a cac nha cung cip vé cong nghé bao
gom céc thiét bi cong nghé thong tin va cac cong nghé hoat dong ciia may ATM, cac nha
cung cap vé dich vu bao vé, nha cung cip vé mang vién thong, nha cung cip vé vin
phong pham, cac dung cy hanh chinh, nha cung cap vé may méc, thiét bi phuc vu ngan
quy, ... Mot sb ngan hang con c6 nha cung cap vé vén huy dong nhim dam bao cho
hoat dong cho vay ciia minh nhung do ¢6 ngudn von huy dong kha 16n nén DongA Bank

— PGD Dai Ldc khong c6 nha cung cap vé von. Céc tac dong ctia nha cung cap doi voi
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hoat dong ctia DongA Bank — PGD Pai Loc 1a khong qua dang ké so véi cac yéu td khac
trong moi trudng vi mod cua cong ty.
— Céac nha cung ung ctia DongA Bank — PGD Pai Loc c¢6 thé bao gom:

+ Céac nha cung cip thiét bi va cong nghé: Cong ty VIETNAMCOMPUTER
cung cip cac loai may tinh, may in, may quét, may chiéu, hé théng may chu,
phan mém quan 1y dit liéu,... Cong ty cung cap nay chuyén cung cap thiét bi
va cong nghé nham hd trg hoat déng cua ngan hang.

+ Cac dbi tac van chuyén: Viettel Post cung cip cac dich vu van chuyén hang
hoa va tai liéu cho DongA Bank — PGD bai Loc, bao g6m cac dich vu nhu
chuyén phat nhanh, van chuyén hang héa qubc té,...

+ Céc nha cung cép dich vy tai chinh: Van phong cong ching Phan Véan Anh
cung cap dich vu giam sat tin dung, dich vu dinh gia tai san, quan 1y rdi ro tai
chinh, cong ching tai san,....

+ Céc nha cung cép khac: bao g@)m dich vu bao vé, dich vu v¢ sinh, dich vu
marketing va quang cdo, cac dich vu hd tro khac.

2.2.2.4. Trung gian Marketing
— Trudc ddy, Ngan hang TMCP Dong A — CN Quang Nam — PGD Pai Loc ¢6 lién
két v6i cac cong ty sau dé lam nha trung gian phan phdi vay mua xe:
+ Coéng Ty TNHH Minh Tam — 404 Phan Chau Trinh — TP Tam ky.
+ Coéng ty TNHH Thuong Mai Hong Son Star — 01 Phan B6i Chau — TP Tam
Ky.
— Pén nam 2014, Ngan hang va cac cong ty nay ngimg hop tac véi nhau.
2.2.3. Céc yéu t6 vi mé
2.2.3.1 M6i truong Kinh té
% Ting truéng Kinh té
V& co ban, nim 2023 1a mot nam dﬁy thach thirc ma Viét Nam va toan bd nén
kinh té toan cau phai d6i mat. Nhitng bién dong kinh té toan cau da tac dong dang ké
dén Viét Nam nhu ting truong kinh té cham lai, ap luc 1én ty gia USD/VND, lam phat
cao hon gay ra thach thirc va 4p luc cho nganh Ngan hang Viét Nam.
GDP 9 thang nam 2024 ting 6,82% so v&i cung ky nam truéc. Dong von dau tu
tryce tiép tir nude ngoai (FDI) dang phuc hdi manh mé. Véi ting trudng GDP cao hon,

cac doanh nghi¢p va nguoi dan c6 thé c6 nhiéu co hoi dé dau tu va tiéu dung, dan dén
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tang nhu cau vé dich vu tai chinh tir cic ngan hang. Tuy nhién, nganh ngan hang ciing
phai d6i mit v6i nhiéu thach thire nhu ting cudng quan 1y rui ro, canh tranh khoc liét tir
cac cong ty tai chinh khong truyén thdng, va nhu cau ting cudng sy chuyén doi ki thuat
s6 dé dap Gmg nhu cau cua khach hang.

s Lam phat

Theo sd liéu cua Toéng cuc Thong ké, lam phat co ban binh quan 9 thang nim
2024 14 2,69%, thap hon lam phat chung cho thay ap lyc lam phat trong tim kiém soat.
Du kién lam phat binh quan nim 2024 khong qua 4%. So véi cac nudc trén thé gidi,
Viét Nam la diém sang vé kiém soat lam phat, 6n dinh kinh té vi mo, gop phan thu hat
vbn dau tu truc tiép nude ngoai (FDI). Téng san pham trong nude (GDP) quy 111/2024
udc tinh ting 7,40% so véi cung ky nam trude. Tinh hinh kinh té - x3 hoi thang 10 va
10 thang nam 2024 tiép tuc xu hudng tich cuc va tét hon thang 9, tinh chung 10 thang
t6t hon cung ky trén hau hét cac linh vyc.

Sy gia ting lam phat 1am giam mong mudn tiét kiém ctia moi ngudi va lam cho
xu hudng tiét kiém bién giam. Ngoai ra, lam phat con bop méo dau tu, xu hudéng dau tu
vao cac kénh nhu tai san, nha cira, kim loai quy, ngoai té s& gia ting. Pbi voi nganh
Ngan hang, cac rii ro ma ngan hang phai d6i mit 1a phirc tap hon bat ky linh vuc nao
khéc.

Ngan hang c6 thé ting 14i suat tiét kiém dé thu hut khoan tién guri cua khach hang.
DPong thoi, véi nhu cau tai chinh ting cao cua cac doanh nghiép va ngudi dan, ngan hang
cling c6 thé ting cudng hoat dong cho vay dé dap tng nhu cau cua khach hang.
2.2.3.2. Moi trueong Van hoa — Xa hoi

Dbi v6i Viét Nam, tinh dén 31/12/2024, dan sé wéc tinh 1a 101.300.081 nguoi,
ting 624.789 ngudi so voi nim trude. Ty 1é gidi tinh trong tong dan s6 13 0,960 (960
nam trén 1.000 nit) thap hon ty 1¢ gidi tinh toan cau. Bén canh d6, két qua khao sat ciing
cho théiy, sur chuyén dich rong rai sang thuong mai dién tr trong xu hudng ti€u dung
bang cach tang tan suat giao dich tryc tuyén. Pa c6 hon 50% nguoi tiéu ding Viét Nam
giam tan sudt di mua sim & cac siéu thi, ctra hang tap hoa va chg, trong d6 25% ting
cudng mua sam truc tuyén. Nguoi tiéu dung, dic biét 13 gi6i tré thanh thi da co su quen
thudc cao véi cong nghé ky thuat sé va thuong mai dién tur.

Xuét phat tir cac xu thé chung nay, giao dich truc tuyén qua hé théng ngan hang

dang 1a mot xu thé ma khach hang quan tam, dac biét 1a gioi tré. Diéu nay, doi hoi nganh
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Ngan hang ndi chung va céc ngan hang thuong mai néi riéng hoan thién quy dinh va ha
tang cong nghé dé dap tng tot hon nhu cau cua khach hang.
2.2.3.3. Moi truong chinh tri - phap ludt

+ Chinh tri:

Nén chinh tri & Viét Nam dugc danh gia thudc vao dang on dinh trén thé gidi.
Diy 1a mot yéu td rat thuin loi cho su phat trién ctua nganh ngan hang va nén kinh té
Viét Nam noi chung. Khi cdc doanh nghiép phat trién va cac doanh nghiép nudc ngoai
yén tAm dau tu vén vao nganh kinh doanh trong nudce sé& thic diy nganh Ngan hang phat
trién.

Céc tap doan tai chinh nudc ngoai dau tu von vao nganh Ngan hang tai Viét Nam
dan dén cudng do canh tranh trong nganh Ngan hang ting 1én, tao diéu kién thuc day
nganh Ngan hang phat trién. Nén chinh tri on dinh s& lam giam cac nguy co vé khing
b, dinh cong, bii cong,...Tir d6 giup cho qua trinh hoat dong san xuét, kinh doanh cila
doanh nghiép tranh duoc nhitng rui ro. Va thong qua do, sé thu hit dau tu vao cac nganh
nghé, trong d6 c6 nganh Ngan hang.

Pai hoi dai biéu Pang bo Co quan Ngan hang Trung wong nhiém ky 2020 — 2025
da tién hanh bau Ban Chip hanh Pang bd nhiém ky 2020 — 2025 gém 25 ddng chi tiéu
biéu dai dién cho gén 2.300 dang vién cua Pang bg, bao dam tinh lién tuc, ké thira va
d6i mai theo diing tinh than Chi thi s 35-CT/TW ctia Bo Chinh tri, Huéng dan sb 26-
HD/BTCTW ctia Ban T6 churc Trung wong va Hudng dan s6 14-HD/PUK cua Pang ty
Khéi cac co quan Trung wong. Su thanh cong cta Pai hoi di tao ra ludng sinh khi méi,
tao su On dinh cho hoat dong nganh Ngan hang n6i chung va cac ngan hang thuong mai
noi riéng.

+» Phap luat:

Bét ky mot doanh nghié¢p nao cling chiu sy tac dong manh mé cua luat phap, dac
biét 1a dbi véi doanh nghiép kinh doanh trong nganh Ngan hang, mot nganh c6 tac dong
t6i toan bo nén kinh té. Cac hoat dong ctia nganh Ngan hang dugc diéu chinh mot cach
chat ch€ cua Ngan hang Nha Nudc, chiu su chi phéi cua cac van ban luat va duoi luat
trong nganh nhu: Ludt cac to chirc tin dung, Luat Ngan hang, Cac Nghi dinh, Thong tu
c6 lién quan nhu:

— Nghi dinh 86/2024/ND-CP vé mirc trich, phuong phap trich 14p du phong rui ro

va viéc str dung du phong dé xur 1y rui ro trong hoat dong cua to chtc tin dung,
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chi nhanh ngén hang nudc ngoai va truong hop té chire tin dung phan bo 14i phai

thu phai thoai.

— Thong tu 10/2024/TT-NHNN stra d6i Thong tu 22/2018/TT-NHNN huéng dan
vé thi tuc, hd so chip thuan danh sach dy kién nhdn su cia ngan hang thuong
mai, to chirc tin dung phi ngan hang va chi nhanh ngén hang nudc ngoai.

— Théng tu 21/2024/TT-NHNN quy dinh vé nghiép vu thu tin dung va cac hoat
dong kinh doanh khéc lién quan dén thu tin dung.

— Thong tu 25/2024/TT-NHNN quy dinh diéu kién, hd so, trinh ti va tha tuc chap
thuan viéc gop von, mua cd phan cia to chire tin dung.

Céac quy dinh, chinh sach, luat phap lién quan dén hoat dong ctia ngan hang s&
anh huong dén quy mo, tai chinh va céac dich vu cia DongA Bank — PGD Dai Loc. Mot
moi trudng chinh tri 6n dinh sé& tao diéu kién thuan loi cho hoat dong cua DongA Bank
— PGD Pai Loc. Nguoc lai, cac bién dong chinh tri c6 thé giy ra rai ro va anh huong
dén hoat dong cia ngan hang.
2.2.3.4. Méi trwong nhan khau hoc

Quy md dan s6: Tinh dén thang 4 nim 2024, Pai Loc c6 khoang 164.931 ngudi
dan va Quang Nam c6 khoang 1.521.350 dan.

Co ciu dan sb: Pai 16¢ ¢6 dan sd tré chiém ty 1€ cao, voi khoang 39,4% dan sb
nam trong do tudi tir 0 dén 24 tudi. Trong khi do, ty 18 ngudi cao tudi (trén 65 tudi) chi
chiém khoang 10,1%. Tuong tu, & Quang Nam, ty 1& nguoi tré chiém da s6 va ty 18
ngudi cao tudi chiém ty 18 thap. Pay la diéu ma ngan hang dugc hudng loi rat nhiéu. Co
ciu dan s6 ctia Pai Loc c6 nhidu ngudi tré tudi va dang trong do tudi lao dong, diéu nay
c6 thé dem lai tiém nang 16n cho thi truong tai chinh va ngan hang. Boi vi ngudi tré
thuong c6 nhu cAu sir dung dich vu tai chinh nhu vay von, tiét kiém va dau tu, vi vay
DongA Bank — PGD Dai Loc co thé tan dung co hoi nay dé mo rong thi phﬁn va tang
doanh thu.

Thoi quen tiéu dung: Nhimng san pham tiéu dung phd bién tai dai 16c va Quang
Nam bao gom céac san pham nong san, thii cong my nghé va diac san dia phuong. Ngoai
ra, thoi quen st dung hang tiéu dung 1a co hoi cho cac ngan hang phat trién dich vu vay.
2.2.3.5. Moi truong cong nghé

Viét Nam ngay cang phat trién dan bét kip voi cac nude phat trién trén thé gidi,

do d6 hé théng k§ thuat — cong nghé ctia nganh ngan hang ngay cang duoc nang cip va
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trang bi hién dai dé dap tng nhu ciu ngdy cang cao ctia khach hang. Ngan hang nao c6
cong nghé tét hon thi ngan hang d6 s& danh dwogc loi thé canh tranh so véi ngan hang
khac.

MBoi trudng cong nghé dang cach mang hoa nganh ngan hang, bién doi sau séc
cach thirc cac ngan hang hoat dong va tuong tac véi khach hang. Mot vi du rd nét 1a sy
trdi ddy cua cic ung dung ngin hang di dong. Trudc diy, dé chuyén khoan hay thanh
toan hoa don, khach hang phai dén truc tiép chi nhanh ngan hang hoic st dung may
ATM. Ngay nay, chi voi mot chiéc dién thoai thong minh, moi giao dich déu c6 thé thuc
hién nhanh chong, tién lgi. Hon nira, tri tué nhan tao duoc tich hop vao cac ing dung
nay giup ngan hang phan tich hanh vi cia khach hang, tir 46 dua ra cic goi ¥ san pham
phu hop, ¢4 nhan hoa trai nghi€ém nguoi dung. Song song do, cong nghé blockchain ciing
dang tao ra nhiing dot pha trong linh vuc thanh todn qudc té, giup giam thiéu chi phi
giao dich, tang cuong tinh bao mat va minh bach. Tuy nhién, bén canh nhitng co hoi,
nganh ngan hang ciing phai d6i mat voi nhitng thach thirc nhu an ninh mang, bao mat
thong tin va sy canh tranh tir cdc ngan hang khéac.

s Co hoi:

Sy phat trién cia cac cong nghé tién tién cho phép cac ngan hang ting cudng tinh
linh hoat va ting cuong kha ning canh tranh trong viéc cung cip cac san pham/dich vu
méi. Cung voi sy phat trién cta tng dung di dong nhu vi dién tr va thanh toan dién
tw,... da mé rong kha nang tiép can khach hang, dac biét 1a gidi tré, tao co hoi ting
doanh s6 va ting truong. Pong thoi, ngan hang ciing st dung céng nghé dé nang cao do
tin cdy va an toan trong giao dich tai chinh thong qua cac bién phdp bdo mat nhu xéc
thuc da yéu t6, ma hoa dir liéu va giam sat hanh vi gian 1an.

¢ Thach thirc:

Céac méi de doa vé an ninh mang va xam nhap thong tin da trd nén pho bién va
tinh vi hon. Doi hoi cac ngan hang phai dau tu nhiéu hon vao hé théng bao mat mang
dé dam bao tinh bao mat cua dir liéu khach hang. Phai tén kém chi phi cao, diéu nay s&
gay ra can trd 1on do1 véi ngan hang dac biét 1a nhitng ngan hang nhé va vura.

2.3. Céc ngudn lie ciia doanh nghiép dnh hwéng dén hoat dong kinh doanh
2.3.1. Co sé vit chit
Co sé vat chat cia ngan hang DongA Bank — PGD Pai Loc dugc danh gia 1a kha

hién dai va tién tién, pht hop véi tiéu chuan ngan hang hién dai. Ngan hang duoc trang
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bi hé thong may tinh va phan mém tién tién bao gdm phan mém quan 1y tai khoan, phan
mém quan 1y giao dich, gitp cho viéc xtr 1y giao dich va quan 1y thong tin khach hang
dugc thuan tién va nhanh chong hon. H¢ théng mang bao gém cac thiét bi mang nhu
router va cac cong nghé mang nhu WAN, VPN,...
— Ngén hang TMCP Déng A — Chi Nhanh Quang Nam — PGD Dai Loc
— Tru sé tai: 33 Huynh Ngoc Hué¢ — Thi Tran Ai Nghia — Huyén Dai Loc — Tinh
Quang Nam
— Dién tich: 300m2, 2 tang
— Bao gom bo phan giao dich vién (Ké toan), thu quy, quan hé khach hang c4 nhan,
tin dung, Ph6 giam dbc, Giam ddc.
bay la khu vuc trung tam cua thi tran, gﬁn cac co quan hanh chinh, dich vy,
truong hoc, cho va cac khu dan cu dong duc. Vigce dat tru so tai dia diém nay s€ gitp
ngan hang thuan loi trong viéc khai thic va mo rong mang ludi khach hang, tiép can
nhanh chong véi cac d6i tugng khach hang tiém ning va c6 nhu cau sir dung dich vu
ngan hang.
Bing 2.2: Tinh hinh co sé vit chit Ngian Hang TMCP Péng A — Chi Nhanh
Qudng Nam — Phong Giao Dich Dai Loc nam 2024

TEN SOLUQNG | PONVITINH @ TRINH TRANG
Ban ghé 14 Bo Méi
Ghé cho 2 Cai Moi
May tinh 13 Cai Moi
Tu nhén vién 13 Cai Moi
Binh hoa 14 Cai Moéi
Diéu hoa 7 Cai Moi
May quat 3 Ca Moi
Thung rac 13 Cai Moi
Camara 6 Cai Moi
Wifi 3 Cai Moi
bén bao chay 5 Cai Moi
Bong den 35 Céi Moi
Du che 2 Cai Moi
Tu ho so 3 Cai Mai
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May in 8 Cai Moi
Tivi 1 Cai Moi
May dém tién 4 Cai Méi
ATM 2 Cai Mai
WC 3 Cai Moi

( Nguon : Ngdan hang TMCP Péng A — Chi Nhanh Qudang Nam — Phong Giao Dich
Pai Lic cung cdp)
+ Nhan xét:

Qua bang trén c6 thé théy duoc co s& vat chat cua DongA Bank — PGD DPai Ldc
ludn cha trong dau tu. Hau nhu tat ca cac trang thiét bi déu trong tinh trang méi. Moi
truong lam viéc dugc thiét ké sach sg, gon gang va hién dai.

Pa dang céc thiét bi tir ban ghé, ti ho so, thung rac, diéu hoa, ... diéu nay gitp ich
va phuc vy rat nhiéu cho nhu cau lam viéc cta nhan vién cling nhu nang cao sy trai
nghiém cua khach hang.

Hé thong an ninh ciing dugce dau tu va cha trong khong kém. Cac camera an ninh
va hé théng bao chay duoc lép dat tai nhiéu vi tri khac nhau nhim dam bao su an toam
cho nhén vién ciing nhu cac khach hang dén giao dich.

May ATM dugc trang bi nhitng cong nghé tién tién, hién dai va dat tai 2 vi tri khac
nhau nham hd trg tot hon nhu cau giao dich thudng xuyén cta khach hang.

Nhin chung, co sé vat chét cua DongA Bank — PGD bai Lc duoc dau tu rat tot,
va ¢ thé dap img duoc nhu cau ciing nhu luu luong khach hang hién tai.

2.3.2. Nguén nhan lyc
Bing 2.3: Théng tin vé nhin sw Ngin hang TMCP Déng A — Chi Nhinh Quing
Nam — Phong Giao Dich Pai Loc nam 2024

DVT: Nguoi

Chirc vu S6 lwong Ho va tén Po tudi | Gi6i tinh

Giam doc 1 Nguyén Hiru Viét 43 Nam

Pho giam dbc 1 Nguyén Thi Tram 38 Nir
Giao dich vién 3 Phan Thi Thanh Nga 34 N
Nguyén Thi Thu Thao 36 Nir
Duong Phuong Duyén 30 N
Ké toan, ngan quy 1 Nguyén Thi Ngoc Van 31 Nir
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NVPTKD 4 Nguyén Thi Lé Quyén 32 Nit
Nguyén Ngoc Lich 38 Nam
Cao Tuyén Tra 29 Nam

Phan Thao Uyén 25 Nir

NVTD 2 Nguyén Thi Thu Huong 40 Nit
Lé Van Tri 32 Nam
Bao v¢ 3 Do Vin Hién 52 Nam
Truong Cong Lam 47 Nam
Dang Béao Thién 42 Nam

Bing 2.4: Thong ké lao dgng Ngan hang TMCP Pong A — Chi Nhdanh Quéing Nam
— Phong Giao Dich Dai Loc tir nam 2023-2024

DVT: Nguoi
Nim 2023 Nim 2024 | Niam 2024/2023
Chi tiéu S6 So
lwgng (%) lwgng (%) i 7
Tong s6 lao dong 14 100 15 100 1 7
Theo gidi tinh
Nam 7 50 7 47 0 0
Nir 7 50 8 53 1 14
Theo trinh do chuyén mén
DPai hoc va trén dai
hoc 9 64 10 67 1 11
Cao dang, trung cap 2 14 2 13 0 0
Lao dong pho thong 3 22 3 20 0 0
Theo d tudi
Tir 20-35 tudi 7 50 7 47 0 0
Tir 36-50 tudi 6 43 7 47 1 17
Trén 50 tudi 1 7 1 6 0 0

( Nguon : Ngdn hang TMCP Péng A — Chi Nhanh Qudng Nam — Phong Giao Dich
Pai Lic cung cdp)
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% Nhan xét:
C6 thé thay duoc tinh hinh ngudn nhén lyc ctia Ngan hang TMCP Pong A — CN
Quang Nam — PGD Dai Loc c6 su thay d6i nhe. Qua bang 2.4 thi c6 thé thiy duoc tinh
hinh nhén sy ting trudng chung ctia 2024 so véi 2023 ting 1 ngudi. Cu thé:
— Co céu lao dong theo gidi tinh:

Nam 2024 so v6i ndm 2023 téng s lao dong ting 1én 1 ngudi twong wng Véi ty
& ting 7%. Trong d6 phén chia theo s6 lao dong thi ty 1¢ nam van thap hon so véi ty Ié
nit cy thé 1 nit chiém hon 53% con lai 1a lao ddng nam chiém 47%.

— Co cau lao dong theo trinh d9:

Trinh d chuyén mon lao dong cua cong ty ngdy cang dugc nang cao. S6 luong
lao dong c¢6 trinh d6 dai hoc va trén dai hoc, cao drfmg chiém ty 1€ 1on.

Cu thé vé sb lugng lao dong dai hoc va trén dai hoc ndm 2023 c6 9 nguoi chiém
64%, nam 2024 c6 10 ngudi chiém 67%. Nam 2024 so voi nam 2023 thi nguoi c6 trinh
do dai hoc va trén dai hoc tang 1 nguoi tuce tang 1€n 11%.

S6 luong lao dong c6 trinh d6 cao dang, trung cap nim 2024 so v4i nam 2023
khong co su thay d6i. Cu thé nim 2023 ¢6 2 ngudi chiém 14% va nam 2024 c6 2 nguoi
chiém 13%.

S6 lugng lao dong phd thong chiém ty 16 nho trong tong s lao dong ciia cong ty
va khong c6 sy thay ddi qua 2 nim gan day.

— Co ciu lao dong theo d) tudi:

Tinh chat cong viéc phi hop véi do tudi tir 20 — 35 tudi nén ty 1é chiém cao. Cu
thé nam 2023 ¢6 7 ngudi chiém 50% va nam 2024 12 7 ngudi chiém 47%. S6 luong lao
dong & d6 tudi tir 36 — 50 tudi co thay doi nhe, cu thé 13 nam 2023 c¢6 6 ngudi chiém ty
16 1a 43% va nam 2024 tang 1 ngudi chiém 47%. Con lai s6 luong lao dong trén 50 tudi
chiém ty 18 rat it 13 7% va khong thay d6i nhiéu.

2.3.3. Nguén lwe Tai chinh va tinh hinh kinh doanh
2.3.3.1. Bdng cdn doi ké todn
Bing 2.5: Bdng cdn déi ké todn ciia Ngan hang TMCP Péng A — Chi Nhanh
Quing Nam — Phong Giao Dich Pai Ljc tiv niim 2022 dén 2024
PVT: Nghin dong
Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024
A: Tai san ngin han 10.183.511 | 14.812.239 | 15.148.862
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I. Tién mit, vang bac, da quy 4.303.559 5.989.027 6.564.615
II. Tién giri tai ngan hang nha| 2.436.220 2.899.865 2.654.552
nudc Viét Nam

III. Tién giri va cho vay cac to| 2.934.982 5.397.118 5.464.341
chtc tin dung khac

IV. Tai san ngan han khéc 508.750 526.229 465.354
B:Tai san dai han: 65.295.093 | 65.950.166 | 66.741.143
I. Cho vay khach hang 53.153.117 | 51.168.046 | 52.984.256
1. Gop von, dau tu dai han 790.382 534.791 985.456
III. Cac cong cu tai chinh phat - 766 1.024
sinh va cac tai san dai han khac

IV. Ching khoan dau tu 9.740.885 | 12.291.363 | 10.653.569
V. Tai san co dinh 1.610.709 1.955.200 2.116.838
TONG TAI SAN 75.478.604 | 80.762.405 | 81.890.005
A.NQ PHAI TRA 69.881.611 | 75.131.527 | 76.261.624
I. Tién gui va vay cac TCTD khac | 1.476.492 1.604.213 1.346.462
I1.Tién giri cua khach hang 64.685.590 | 70.064.663 | 71.434.331
II1.Vé6n tai tro, Gy thac dau tu 819.684 915.997 834.641
IV. Phat hanh gidy to c6 gia 37.569 16.376 21.646
V. Céc khoan no phai tra khac 1.431.138 1.261.589 1.143.433
Céc khoan 13i, phi phai tra 1.044.564 989.675 1.146.465
Thué thu nhép doanh nghiép hoan 300 - -

lai phai tra

Céac khoan phai tra va cong no |  350.272 279.014 334.646
khac

Dy phong cho cong no tiém an 36.002 - -

B. VON CHU SO HU'U 5.596.993 5.630.878 5.628.381
I. Von 5.000.000 5.000.000 5.000.000
II. Von diéu 1¢ 5.000.000 5.000.000 5.000.000
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I1L. Cac quy du trit 549.788 595.303 564.128
IV. Vén khac 47.205 35.575 64.253
TONG NGUON VON 75.478.604 | 80.762.405 | 81.890.005

(Nguon: Bdo cdo tai chinh Ngdn hang TMCP Péng A — Chi Nhanh Qudng Nam —

Phong Giao Dich Pai Loc )

Bing 2.6: Phdn tich bing cdn déi ké todn ciia Ngan hang TMCP Déng A — Chi
Nhdinh Quing Nam — Phong Giao Dich Pai Ljc tiv nam 2022 dén 2024
PVT: Nghin dong

Chénh léch
2023/2022 2024/2023
S6 tién Ty trong Ty trong

(%) So tién (%)
A: Tai san ngin han 4.628.728 45% 336.623 2%
I. Tién mat, vang bac, da quy | 1.685.468 39% 575.588 10%
II. Tién giri tai ngdn hang nha | 463.645 19%
nudc Viét Nam -245.313 -8%
I11. Tién gri va cho vay cacto | 2.462.136 84%
chure tin dung khac 67.223 1%
IV. Tai san ngan han khac 17.479 3% -60.875 -12%
B:Tai san dai han: 655.073 1% 790.977 1%
I. Cho vay khéach hang -1.985.071 4% 1.816.210 4%
II. Gop von, dau tu dai han -255.591 -32% 450,665 "
1. Céac cong cu tai chinh phat -
sinh va cac tai san dai han
khac 258 34%
IV. Chirng khoén dau tu 2.550.478 26% | _1637.794 13%
V. Tai san c¢o dinh 344.491 21% 161.638 8%
TONG TAI SAN 5.283.801 7%

1.127.600 1%

A.NQ PHAI TRA 5.249.916 8% 1.130.097 29,
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I. Tién giri va vay cac TCTD | 127.721 9%

khac -257.751 -16%
IL.Tién gui ctia khach hang 5.379.073 8% 1 369.668 20

I11.Von tai trg, Uy thic dau tu | 96.313 12% 81.356 9%
IV. Phat hanh giy to c6 gia -21.193 -56% 5.270 32%
V. Céc khoan ng phai trd khac | -169.549 -12% | -118.156 -9%
Céc khoan 1ai, phi phai tra -54.889 -5% 156.790 16%

Thué thu nhap doanh nghiép -

hoan lai phai tra -

Céc khoan phai tra va cong ng -71.258 -20%
khac 55.632 20%

Dy phong cho coéng ng tiém -

I3
A

an -

B. VON CHU SO HU'U 33.885 1% -2.497 0%
I. Von 0 0% 0 0%
II. Véon diéu 18 0 0% 0 0%
111. Cac quy du trit 45.515 8% -31.175 -5%
IV. Von khéc -11.630 -25% 28.678 81%
TONG NGUON VON 5.283.801 7% 1.127.600 1%

+ Nhan xét:
— Co cau tai san:

Tang trudng tong tai san:Tong tai san cua ngan hang co xu hudng ting qua cac
nam. Cu thé nam 2022 1a 75.478.604 nghin dong thi dén nim 2023 1a 80.762.405 nghin
dong cu thé 1a ting 5.283.801 nghin dong tic 14 ting 7% so véi nam 2022. Pén nim
2024 c6 xu huéng ting nhe 1én 81.890.005 nghin ddng, cu thé ting 1.127.600 nghin
ddng twong duong ting 1% so voi nam 2023. Piéu nay cho thiy ngan hang dang c6 xu
hudng mo rong quy mé hoat dong.

Tai san ngin han c6 xu hudng ting nhe qua cac nam. Cu thé nam 2022 1a
10.183.511 nghin dong thi dén nam 2023 1a 14.812.239 nghin dong ting khoang
4.628.728 nghin dong twong dwong ting 45% so véi nam 2022. Dén nam 2024 c6 xu
huéng ting nhe 1én 15.148.862 nghin ddng, cu thé ting 336.623 nghin dong tuong

51



duong tang khoang 2% so vdi nam 2023. Nguyén nhan 1a ngan hang tdng cudng hoat
dong cho vay va thu hdi cac khoan no trude han, dan dén viéc tdng tai san ngén han.

Tai san dai han ndm 2022 — 2024 tang nhe. Tai san nam 2022 1a 65.295.093 nghin
dong, dén nam 2023 1a 65.950.166 nghin dong do d6 nam 2023 ting 655.073 nghin
dong twong duong ting 1% so véi nim 2022 va nam 2024 ting 790.977 nghin dong
tuong duong ting 1% so v6i ndm 2023. Tang trudng nay co thé dén tir nhidu nguyén
nhan nhu Ngéan hang da tang murc cho vay cho khach hang ca nhan hoac doanh nghiép,
dan dén su ting trudng cia cac khoan cho vay dai han, diéu nay s& ting muc tai san dai
han cua ngin hang.

— Co cAu ngudn von:

Téng ngudn von cua ngan hang da ting tir 75.478.604 nghin dong trong nim
2022 1én 80.762.405 nghin dong nam 2023 , ting 1én khoang 5.283.801 nghin dong
tuong duong ting 7% so véi ndam 2022. Nam 2024 1a 81.890.005 nghin dong ting
khoang 1.127.600 nghin déng turong dwong ting 1% so voi nim 2023.Ty 18 kha 6n. Diéu
nay cho thidy Ngan hang da ting cuong hoat dong cho vay va thu hut von, tir d6 day
manh quy mé hoat dong kinh doanh va dua ra nhiéu san pham vay moi.

No phai tra ctia cong ty c6 hudng ting tir ndm 2022 c6 69.881.611 nghin dong va
dén nam 2023 d 1én 75.131.527 nghin dong, ting khoang 5.249.916 nghin dong twong
duong ting 8% so voi nam 2022. Nam 2024 ting 1én 76.261.624 nghin dong tic ting
1.130.097 nghin dong tuwong duong ting 1én khoang 2% so v&i naim 2023. Viéc ting no
phai tra cia ngan hang s& dan dén tinh trang tai chinh cta ngan hang tré nén kho khin
hon. Khi ngan hang c6 nhiéu khoan no phai tra hon, s& can phai chi tra 13i suat va khoan
tién gdc twong ung voi cac khoan ng nay, trong khi ngudn thu khong du dé dap tng.
nguyén nhan 1a do cho vay nhiéu hon va quan 1y du ng khong hiéu qua, dan dén viéc
khach hang khong tra ng diing han hodc khong tra ng dugc.

Vén chu so hitu: DongA Bank Dai Loc c6 ngudn vén tir cac khoan tién giri cia
khach hang, cac khoan vay tir Ngan hang Nha nudc va cac ngan hang khac. Ngudn vén
clia ngan hang khong thay d6i nhiéu nguyén nhan chinh 1a cac hoat dong chi tra cd tirc
cho ¢ dong. Dé ting ngudn von, ngan hang ciing phat hanh trai phiéu, ting vbn diéu 18

va huy dong von tir cac nha dau tu.
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2.3.3.2. Bdng két qua hoat déng kinh doanh
Bing 2.7: Bing két qud kinh doanh ciia Ngin hang TMCP Péng A — Chi Nhanh

Quing Nam — Phong Giao Dich Dai Ljc tir nim 2022 dén 2024

PVT: Nghin dong

Chi tiéu Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024
Ty Ty Ty
trong trong trong
S6 tién (%) S6 tién (%) S6 tién (%)
Téng thu
nhap 135.805.420 125.909.283 140.449.367
1.Thu lai 133.298.245 | 98,15 | 123.298.587 | 97,93 | 136.564.759 | 97,23
2.Thu dich
vu 2.113.019 1,56 1.928.526 1,53 2.946.872 2,10
3.Thu khac 394.156 0,29 682.170 0,01 937.736 0,67
Tong chi phi | 120.309.169 107.522.491 117.870.161
Chi tra 1ai 97.798.841 | 81,29 | 84.675.426 | 78,75 | 93.556.462 | 79,37
Chi phi tir
dich vu 672.862 0,56 575.135 0,53 560.001 0,48
Chi phi hoat
dong 21.825.524 | 18,14 | 22.249.027 | 20,69 | 23.748.761 | 20,15
Chi phi khac 11.942 0,01 22.903 0,02 4.937
LNTT
trude
DPRR 15.496.251 18.386.792 22.579.206
Du phong
rui ro 1.098.495 368.004 594.115
LNTT sau
DPRR 14.397.756 18.018.788 21.985.091
Thué
TNDN 2.848.432 2.076.462 3.864.448
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Lgi nhuan

sau thué

11.549.324

15.942.326

18.120.643

(Nguon: Bdo cdo tdi chinh Ngdn hang TMCP Péng A — Chi Nhanh Qudng Nam —

Phong Giao Dich Pai Léc )

Bing 2.8: Phdn tich két qud kinh doanh ciia Ngan hang TMCP Péng A — Chi
Nhdinh Quing Nam — Phong Giao Dich Pai Ljc tiv nam 2022 dén 2024
PVT: Nghin dong

Chi tiéu Chénh léch
2023/2022 2024/2022

S6 tién Ty 18 (%) S6 tién Ty 18 (%)
Toéng thu nhap -9.896.137 7,29 14.540.084 11,55
1.Thu lai -9.999.658 -7,50 13.266.172 10,76
2.Thu dich vu -184.493 -8,73 1.018.346 52,80
3.Thu khac 288.014 73,07 255.566 37,46
Téng chi phi -12.786.678 -10,63 10.347.670 9,62
Chi tra 1ai -13.123.415 -13,42 8.881.036 10,49
Chi phi tir dich vu -97.727 -14,52 -15.134 -2,63
Chi phi hoat dong 423.503 1,94 1.499.734 6,74
Chi phi khac 10.961 -17.966
LNTT trwéc DPRR | 2.890.541 18,65 4.192.414 22,80
Dy phong rii ro -730.491 -66,50 226.111 61,44
LNTT sau DPRR 3.621.032 25,15 3.966.303 22,01
Thué TNDN
Loi nhuén sau thué

% Nhan xét:

Téng thu nhap nam 2023 giam 9.896.137 nghin dong twong dwong giam 7,29%
so voi ndm 2022, dén nam 2024 ting 14.540.084 nghin dong twong duong ting 11,55%
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so v6i nam 2023. Trong d6 thu tir 1di nam 2023 giam 9.999.658 nghin dong twong dwong
giam 7.5% nhung dén nam 2024 lai ting manh, ting 13.266.172 nghin dong twong
duong tang 10,76% so v41 nam 2023. Thu tu dich vu nam 2023 gidm 184.493 nghin
dong twong duong giam 8,73% va dén nam 2024 tang 1.018.346 nghin dong twong ting
v6i tang 52,80% so véi naim 2023. Thu khéc ciing ting nhung khong dang ké, nim 2024
tang 255.566 nghin dong chiém 37,46% so v&i nam 2023. Nguyén nhéan co thé do giam
nhu cau st dung dich vu hodc sy canh tranh gay ga"lt tir cac ddi thu.

Trong bang chi phi trén, chung ta c6 thé thiy c6 su thay d6i trong cac chi sb giita
cac nam:

— Tong chi phi: Tong chi phi cia ngan hang giam tir nam 2022 dén nam 2023, sau
d6 tang tro lai vao nam 2024. Cy thé tong chi phi ndm 2023 1a giam 12.786.678
nghin dong twong duong giam 10,63% so voi nam 2022. Dén nam 2024 ting lén
10.347.670 nghin dong twong duong tang 9,62% so véi ndm 2023. Tong chi phi
clia cong ty giam tir nim 2022 dén nam 2023, cong ty da tiét kiém chi phi trong
hoat dong kinh doanh, gidm chi phi hoat dong va chi trd 1ai cho vay. Tuy nhién,
chi phi tir dich vu va chi phi khac da tang nhe trong cung ky.

— Tuy nhién, vao nam 2024, tong chi phi lai ting tr& lai. nguyén nhan cua viéc nay
la do su gia tang chi phi tir dich vu va chi phi hoat dong khi hoat dong kinh doanh
clia cong ty ting truong trd lai sau khi 6n dinh tir dai dich COVID-19. Bén canh
d6, chi phi khac ciing da ting tro lai nhung van rat nho so véi tong chi phi.

— Chi tra 14i: Chi tra 13i cta ngan hang giam tir nim 2022 dén nam 2023 cu thé
giam 13.123.415 nghin dong (giam 13,42%), sau d6 ting trd lai vao nim 2024
cu thé ting 8.881.036 nghin dong (10,49%). Piéu nay c6 thé duoc giai thich boi
viéc 1i sudt trén thi truong di giam trong ndm 2022, din dén chi phi 14i cta ngan
hang ciing giam. Tuy nhién, 14i suat da ting trd lai trong nam 2023 va 2024, dan
dén tang chi phi l4i cua ngan hang.

— Chi phi tr dich vu: Chi phi tir dich vu cua ngan hang gidm dang ké tir ndm 2022
dén nam 2024 cu thé giam 97.727 nghin dong(14,52%) & nim 2023 va 15.134
nghin dong(2,63%) & ndm 2024. Diéu nay c6 thé dugc giai thich bai viéc ngan
hang d ap dung cac bién phap tiét kiém chi phi nhu str dung cong nghé thong tin

dé t6i wu hoa cac hoat dong kinh doanh ctia minh trong ndm 2022. Tuy nhién, chi
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phi tir dich vu tang tré lai vao nim 2024 c6 thé do cac yéu cau nang cao vé chat

luong dich vu cia khach hang.

— Chi phi hoat dong: Chi phi hoat dong ciia ngan hang tang tir nim 2022 dén nam
2024 cu thé ting tir 423.503 nghin d6ng(1,94%) ¢ nim 2024 va ting dén
1.499.734 nghin dong(6,76%) & nim 2024. Piéu nay co thé duogc giai thich boi
viéc ngén hang phai dau tu nhiéu hon vao cac hoat dong kinh doanh dé dép tng
nhu cdu cua khach hang va canh tranh trén thi truong.

— Chi phi khac: Chi phi khic cua ngan hang khong dang ké, tuy nhién c6 sy thay
d6i tir nam 2022 dén nam 2023 va giam dang ké vao nam 2024.

Loi nhuan trude thué trude du phong rii ro (DPRR): Tir nam 2022 dén nam 2023,
Loi nhuan trude thué du phong rui ro (DPRR) ting tir 15.496.251 nghin dong lén
18.386.792 nghin dong tirc 1a ting khoang 2.890.541 nghin dong tuong dwong ting
18,65% so v&i nam 2022%. Pén nam 2024 van tiép tuc ting, cu thé tang 1én 4.192.414
nghin dong twong duong ting 22,8% so voi nim 2023. Piéu nay cho thdy cong ty di
tim dugc giai phap dé ting doanh thu va giam chi phi, tir d6 cai thién hiéu suét kinh
doanh va tdng lgi nhuan.

Loi Nhuan Sau Thué dy phong rui ro: T ndm 2022 dén nam 2023, 1gi nhuén sau
thué cua cong ty ting tir 14.397.756 nghin dong 1én 18.018.788 nghin dong, tuong
duong v6i muc ting 3.621.032 nghin dong (21,15%). Va tiép tuc ting & nim 2024, cu
thé tang 1én 3.966.303 nghin dong(22,01%). Nguyén nhan do doanh thu ting va chi phi
duoc kiém soat .

Qua phan tich & trén ta thdy nam 2024 kha kha quan, loi nhuan c6 sy ting cao so
v4i so v6i cac nam, diu nay cho thay ngan hang da c6 nhimng chinh sach hop 1y trong
viéc quan 1y cac chi phi trong qua trinh hoat dong. DAy 1a toan bo nd luc cua ban lanh
dao cling nhu 1a cdc nhan vién trong ngan hang.

2.4. THUC TRANG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG CA NHAN TAI
NGAN HANG TMCP PONG A — CHI NHANH QUANG NAM - PHONG GIAO
DICH PAI LOC (NGAN HANG TNHH MOT THANH VIEN SO VIKKI —
PHONG GIAO DICH PAI LOC POI TEN )

2.4.1. Ngin hang TMCP Déng A — Chi Nhanh Quing Nam — Phong Giao Dich Dai

Léc thong bdo doi tén
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“Cé nhirng khoanh khic dic biét danh diu khéi diu ciia hanh trinh ky diéu”.

Tir ngay 14/02/2025, Ngan hang Dong A va Vikki by HDBank cung déng hanh.
Chung ta dang viét nén cau chuyén tuoi dep 4y, cing nhau, tré thanh Vikki Digital Bank.

Ngan hang chua bao gio chi don thuan 14 noi giao dich vé tién. Vikki Digital Bank
1a diém hen ma noi d6 ching ta cting nhau tim giai phap tai chinh pht hop nhat dé dét
nén nhirng wéc mo va huéng dén mot twong lai tdt dep hon, tuoi sang hon. Niém tin iy
chinh 13 trai tim cia Ngan hang S6 Vikki — noi chiing toi kién tao cong nghé tién phong
dit khat vong con ngudi 1én mdi san pham.

Cung Nhau Tién Buée: Xin ban hdy binh an, qua trinh két n6i nay sé& gilt nguyén
moi diéu ban tin tuéng va ddng hanh — thong tin tai khoan, so tiét kiém, cac hop dong
giao dich, cich thitc ding nhap va cac khoan thanh toan dinh ky ctia ban van duoc gin
gilt nguyén ven. Vikki Digital Bank chi dang nhe nhang, nhiét thanh, mang dén trai
nghiém ngan hang s6 ctia Quy Khach hang that dé dang, tién ich va hién dai.

Ciam on Quy Khach hang da dong hanh cing Vikki Digital Bank trén hanh trinh
dep d& nay. Vi chiing ti, hanh trinh nay khong chi don thuan 13 xay dung mot ngan
hang s6 - ma dang kién tao mot twong lai noi cudc song tai chinh ctia ban nhe nhang nhu
hoi thd, noi cong nghé hién dai phuc vu cho nhiing diéu con nguoi tran quy, va noi mdi
khoanh khac tuong tac déu dua ban dén gan hon véi nhitng diéu minh hang mo uédc.

Hay cham cidm &rng, Bat twong lai!

DONGA Bank i Té‘n goi _cﬂ Téj\ goi I:ndi
~ 2 774%;"0%‘::36& TNHH Mé'rNﬁc‘mnm:gN s6 VIKKI
THONGBAO |, = "¢ .
THAY D61 THONG TIN s——— vk ez

Thai gian tir ngay 14/02/2025 \.

www.dongabank.com.vn C m
DongA Mobile Internet Banking Vikki Internet Banki
DongA Bank Mobile Vikki DA

DongA Soft OTP

Hinh 2.3: Théng bdo déi tén ngéin hang
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2.4.2. Gidi thi¢u chung vé chinh sach CSKH cd nhén tai Ngdn hang TMCP Péong A
— Chi Nhanh Qudang Nam — Phong Giao Dich Dai Ljc
2.4.2.1. Ngué‘n lyc thuc hién hoat dong CSKH ca nhdn

Tai DongA Bank — PGD Pai Loc, voi bat ky mot vi tri, phong ban hay nhan vién
nao cling déu c6 mot khdi lugng khach hang nhat dinh, c6 thé 1a khach hang c4 nhan noi
bd hodc khach hang ca nhan bén ngoai. Do d6, hoat dong CSKH can duogc tit ca moi
nguoi nghiém tic thyc hién.

DPdi v6i nhom khach hang ca nhan noi bo, cac lanh dao cua PGD bao gé)m Giam
déc PGD, Phé Giam déc PGD, cac phong ban va nhan vién cung nhau phdi hop thuc
hién cac hoat dong truyén thong nodi bo. Con vi nhom khach hang ca nhan bén ngoai
thi do cac phong QLTD, PTKD va c4c nhan vién giao dich cling nhau dam nhiém. Luc
lugng CSKH ctua DongA Bank — PGD Dai Loc duogc td chtrc nhu sau:

— Ban Giam d6c PGD 1a ngudi phu trach chung (bao gdm Giam déc PGD va Pho
Giam déc PGD).

— B0 phan ké toan: Phu trach cac cong viéc théng ké s6 liéu, s sach, ngan sach thu
chi cho hoat dong CSKH, céac chi phi phuc vu cho cong tac Marketing va uu
dai,...

— Phong PTKD va giao dich vién: Phu trach cac hoat dong CSKH truc tiép tai quay
giao dich, cung cap cac thong tin va chinh sach cta san pham/dich vu, 1én ké
hoach cho cac chuong trinh CSKH, tiép nhan cac don khiéu nai, vin dé cia khach
hang lién quan dén nghiép vu va thu tuc.

— Phong QLTD: Phdi hop v6i phong PTKD thu thap dit liéu cua khach hang, tién
hanh tu van, thim dinh va xt Iy cac van dé lién quan dén cac khoan vay.

Ngoai ra, DongA Bank — PGD Pai Loc chinh thirc ra mit Trung tim CSKH mdi
qua hotline 19006608, Email 19006608 @vikkibank.vn va Website vikkibank.vn. Khach

hang c6 thé truc tiép lién hé v6i DongA Bank — PGD Pai Loc qua kénh nay dé duoc
cung cap cac thong tin vé san pham/dich vu cling nhu dong gbp cac y kién vé chét luong
san pham/dich vu.

2.4.2.2. Cdc hoat dong CSKH dd thiee hién tai Ngan hang TMCP Péng A — Chi Nhdanh
Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Loc
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> D6i v6i khach hang bén ngoai
Bing 2.9: Hoat dpng CSKH ciia Ngin hang TMCP Péng A — Chi Nhdnh Quing
Nam — Phong Giao Dich Pai Loc nam 2024

Cac hoat dong CSKH Tan suat (1an/ nim) = Phan trim (%)
Hoi nghi tr1 an khach hang 1 12.5%
Lich treo tuong 1 12.5%

Uu dai mo thé 1 12.5%

Béc 16c dau nam 1 12.5%

Goi dién tu van, x4c nhan thong tin 2 25%

Géi thu xac nhén s6 du, cong ng 1 12.5%
Ngay thanh lap PGD 1 12.5%
Téng 8 100%

(Nguon: Ngan hang TMCP Péng A — Chi Nhanh Qudng Nam — Phong Giao Dich Pai
Léc cung cap)
% Nhan xét:

Céc hoat dong CSKH cu thé cta cong ty nhu: Hoi nghi tri an khach hang; Lich
treo tuong; Uu dii mé thé; Béc 16¢ dau nam; Goi dién tu van, xac nhan thong tin; Goi
thu x4c nhan sé du, cong no; Ngay thanh 1ap PGD. Trong d6, hoat dong “Goi dién tu
van, x4c nhan thong tin” dién ra véi tan suat 2 lan/nim (25%) va cac hoat dong khac
(12,5%) sé& dién ra theo dung ké hoach da dinh ra. Tuy nhién, cac hoat dong CSKH vén
con rat it va kha nang dap tng nhu cau cua khach hang con han ché.

> D6i v6i khach hang ndi bd

Ngoai cong tac CSKH bén ngoai, DongA Bank — PGD Pai Loc con chil tim dén
cong tac CSKH doi véi CBNV. Ngoai viéc huong mirc luong thuong cb dinh, cac
CBNV con duge hudng theo két qua kinh doanh ctia quy va nhiéu hinh thirc khac.

Hﬁng nam, cac nhan vién PGD déu duoc td chic chuyén da ngoai, du lich,...
nham khich 18 va dong vién ca vé vat chat 13n tinh than. Hay dén nhirng thang dic biét
clia mdi nhan vién thi PGD ludn c6 nhitng bat ngd nhu ting qua, to chirc tiéc,... Day
cling nhu 1a mét 101 tri an sau sdc ctia Giam dbéc PGD danh tang cho toan bd CBNV vao

su phat trién ctua PGD.
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2.4.3. Thuc trang hoat dpng CSKH cd nhin tai Ngian hing TMCP Péng A — Chi
Nhanh Qudng Nam — Phong Giao Dich Dai Ljc
2.4.3.1. Xdc dinh doi twong CSKH

Viéc xé4c dinh duoc dic diém cua khach hang 1a buéc quan trong dé DongA Bank
— PGD Pai Loc thiét 1ap dugc cac chuong trinh CSKH phu hop. Pbi tugng CSKH chu
yéu cua DongA Bank — PGD bai Loc 1a KHCN. Ho da sb6 déu 1a cac c4 nhan hodc ho
gia dinh ¢6 nhu cau st dung cac dich vu nhu géi tiét kiém, mé thé, vay c4 nhan, ...

— Pic diém:

+ La cac nguoi dan sinh sdng va phan tan quanh khu vyc Pai Loc.

+ DO tudi tir 18 — 65 tudi.

+ Nghé nghiép chu yéu 14 kinh doanh, budén ban hodc cong nhan, cong chirc

vién chuec,. ..

— Xay dung co s¢ dir lieu khach hang ca nhéan:

Co s¢ dit lidu duoc PGD ghi nhan va hinh thanh trong qua trinh giao dich va tiép
xtic v&i khach hang. Hién tai, mdi khach hang giao dich tai PGD déu s& c6 mdt ma CIF
riéng (Customer Information File), cac ma CIF nay sé& lién két va thuc hién cac nghiép
vu lién quan nhu mé tai khoan tién goi (Deposite), chuyén tién (Transfer),... twong Gng
v6i céc thong tin ¢4 nhan trén CCCD. Céac thong tin cia khach hang dugc ghi nhan trong
1an dau giao dich dé PGD c6 thé tiét kiém thoi gian cho nhitng 1an giao dich tiép theo
ctia khach hang ciing nhu phuc vu cho cong tac ddi chiéu, kiém tra cta chi nhanh.

—  Xir ly va thong ké dir ligu khach hang:

Toan bg lich st giao dich va dir li¢u ctia khach hang s€ dugc luu trir va cép nhap
vao hé théng “Phan doan khach hang”. Pay 1a co s¢ dé PGD thuc hién viéc phan loai
cac tép khach hang va dé xuét ra nhitng phuong an CSKH phu hop véi yéu cu va mong
mudn cua ho.

— Phén loai khach hang c& nhan tai DongA Bank — PGD Pai Lgc:

Can ctr vao thoi gian gin bo va quy mo caa KHCN thi DongA Bank — PGD Pai
Ldc chia khach hang thanh 3 nhém sau:

+ Khach hang pho thong (KHPT): day la nhém khach hang thyc hién viéc giao
dich théng thuong nhu md thé, md tai khoan, giri tiét kiém, thanh toan héa

don,...
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+ Khach hang than thiét (KHTT): 1a khach hang giao dich thuong xuyén va gan
b6 1au dai v6i PGD, c6 sé du binh quan tir 500 triéu dong dén dudi 1 ty dong.
+ Khach hang quan trong (KHQT): 13 cac khach hang c6 mirc huy dong vén va
su no 10n trén 1 ty ddng, day ciing 13 nhom khach hang mang 1oi loi nhuan cao
cho PGD.
2.4.3.2. Xac dinh muc tiéeu CSKH ca nhan
Hoat dong CSKH khong chi 1a nhi€ém vu riéng cta tiung phong ban ma la nhiém
vu chung ciia tat ca cac nhan vién trong PGD tai Ngan hang. Hau hét, tudi doi ctia cac
nhén vién tai PGD déu c6 d6 tudi kha tré nén phat huy duoc sy nang dong, sang tao va
van dung kién thirc thyc té vao trong cong viée, diéu nay gop phan hoan thién hoat dong
CSKH tai PGD hon.
Theo dinh hudng phat trién va ké hoach kinh doanh ma Hoi S& chinh giao thi
DongA Bank — PGD Dai Loc tién hanh xay dung muc tiéu CSKH gan véi tig thoi ky

va giai doan kinh doanh nham:

Thu hut va phat trién s6 lugng KHCN méi, giam luong khach hang khong tiép
tuc str dung san pham/dich vu caa PGD.
— Giam chi phi tim kiém khach hang méi, ting cuong nhiéu chinh sach giir chan
khéach hang hién tai va gia tang lgi nhuan tir nhém khach hang nay.
— Thit chiat mbi quan hé voi khach hang thong qua viéc cung cap cac san pham/dich
vu phu hop véi timg nhu cau va dic diém cua KHCN.
— On dinh thi trudng, mé rong thi phan va nang cao loi thé canh tranh trong khu
vuc.
2.4.3.3. Xdc dinh phuwong thue CSKH ca nhdan

Déi v6i Ngan hang TMCP Bong A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich

Pai Loc thi phuong thirc cham soc khach hang ca nhan cha yéu la:
— Phwong thitc CSKH truec tiép tai quiy giao dich:

Céc giao dich vién cua DongA Bank — PGD Dai 1oc va can bd quan h¢ khach
hang sé& 12 nguoi truc tiép chiu trach nhiém thuc hién tai PGD cua Ngan hang. Cong tac
CSKH tryc tiép doi héi cac giao dich vién can phai c6 kién thirc chuyén siu vé san
pham/dich vu dé kip thoi giai dép thic mic cua khach hang. Khach hang s& dugc cac

nhan vién truc ti€p giai dap cac thac mac, xir Iy cac khi€u nai va yéu cau cling nhu cung
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cap day du cac thong tin vé cc chinh sach uu dai, 13i suét,... dé gitp khach hang dua ra
quyét dinh nhanh chéng hon.

YINNIE, —!

.....
o l | o (s e

Hinh 2.4: Phwong thitc CSKH tai quay giao dich

Cu thé, viéc dau tién cua cac giao dich vién va nhan vién 14 tiép don khach hang,
sau d6 ho 1ang nghe va xac dinh nhu cau va mong mudn cta khach hang. Sau khi c6 day
du thong tin chi tiét vé khach hang, cac nhan vién tién hanh tu van vé cac san pham/dich
vu dé khach hang lya chon va thuc hién cac nghiép vu lién quan. Bén canh do, tai quéy
giao dich déu niém yét ddy du cic bang thong bao vé 1ai suat, huéng din sir dung dich
vu, gid dong cira, mo cira, gid dong cira giao dich va cac thong tin lién quan dén dich
vu dugc cung cép tai do.

— Phwong thive CSKH gian tiép:

Phuong phap nay st dung thong qua cac phuong tién hién dai nhu dién thoai,
email, mang xa hoi,... dé truyén tai thong tin vé san pham/dich vu dén khach hang ciing
nhu tu van cu thé hon dén cac khach hang bi han ché vé mic thoi gian.

+ Cham séc qua dién thoai:

Pay 1a hinh thitc CSKH phd bién ctia DongA Bank — PGD Pai Loc. Viéc dau
tién, nhan vién DongA Bank — PGD Dai Loc thu nhap thong tin ctia khach hang vé dia
chi, SDT,... va c4c thong tin lién quan trong hd so khach hang. Tiép dén, nhan vién
DongA Bank — PGD bai Loc tién hanh goi dién cho khach hang, 15'1ng nghe va ghi nhan
nhirng yéu cau cta ho va ddng thoi gidi thidu cac san pham/dich vu , cac chuwong trinh

va uu dai lién quan néu khach hang c6 nhu cau thém.
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Hinh 2.5: Phwong thirc CSKH qua dién thoai
+ Cham séc qua thu tay:

Tai DongA Bank — PGD Pai Loc, mdi nam cac nhan vién s& tién hanh gdi thu dé
kiém tra va dam bao khach hang van con st dung san pham/dich vu ciing nhu dé khach
hang kiém tra chinh xac sé du ctia minh. Ngoai ra, cac nhén vién s& cung cap chi tiét vé
cac san pham/dich vu, 13i sudt,... va cac van dé lién quan dé khach hang c6 thé nim bat

thong tin dé dang hon.

Hinh 2.6: Phuong thivc CSKH qua thw tay
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+ Cham séc qua mang xa hoi Facebook:

Cham soc khach hang qua Facebook 1a mot phuong thirc giao tiép hiéu qua va

hién dai. Thong qua nén tang nay, DongA Bank — PGD Pai Loc c6 thé trién khai dugc

nhiéu chuong trinh va gidi thiéu dugc nhiéu san phém/dich vu dé khach hang lya chon

(vay, gdi tiét kiém,...) hay c4c video hudng din khach hang thyc hién viéc cap nhép sinh

tric hoc, diéu nay co thé gitp khach hang tu cé thé thyuc hién tai nha ma khong can dén

tryc tiép PGD dé thuc hién.
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Hinh 2.7: Phuwong thivc CSKH qua mang xa hoi Facebook

2.4.3.4. Quy trinh CSKH cad nhan

a) Truwdée khi sir dung san pham/dich vu:

DongA Bank — PGD Pai Loc tién hanh chay quang cdo trén mang xa hoi

Facebook dé tiép can va thu hut khach hang ciing nhu truyén tai thong tin dén véi khach

hang.
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Hinh 2.8: Quy trinh CSKH trudc sir dung sin pham/dich vu qua MXH Facebook

Anh quang c4o trén mang xa hoi Facebook tai DongA Bank — PGD Pai Loc dugc

thiét ké vdi mau sac bat mat va tuoi sang. Logo thuong hiéu ndi bat cung voi dong ti€u

dé rd rang, thu hut dugc nguoi doc. Céac thong diép cha yéu xoay quanh su da dang cia

céc san pham ciing nhu cac chuong trinh vu dai dang thuc hién,...Cac nit tuong tac va

cé4c thong tin lién hé cling dugc thé hién day du. Nhin chung, quang cao tai DongA Bank

— PGD Dai Loc twong dbi tdt trong viée thu hut sy cht ¥ va truyén tai dugc thong diép

chinh dén véi khach hang.

Ngoai ra, khach hang c6 thé truy cdp Website vikkibank.vn (dongabank.vn cii)

dé tim hiéu thém chi tiét vé cac san pham/dich vu ma ngan hang cung cap. Cac thong

tin tai website twong d6i cu thé va day du, Quy khach hang c6 thé tim hiéu chi tiét qua

kénh nay dé co thé hiéu hon vé cac san pham/dich vu, diéu nay gilp ich rat nhiéu cho

vi€c tu van sau nay.
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Hinh 2.9: Quy trinh CSKH truéc sir dung sin pham/dich vu qua website
b) Trong khi sir dung san pham/dich vu:
— Tiép nhén yéu ciu ciia khach hang:

Khach hang lién h¢ vé1 DongA Bank — PGD Dai Loc thong qua cac kénh khac
nhau nhu mang xa hoi Facebook, Website, dién thoai,... hodc dén tryc tiép tai PGD dé
thuc hién cac yéu cau (mo tai khoan méi, nap rat tién, dang ky dich vu ngan hang dién
tir, dang ky thé tin dung,...). Cac giao dich vién va nhan vién tin dung tién hanh thu thap
sang loc cac thong tin can thiét nhu tén, dia chi, SPT, sd tai khoan,...

— Xir li yéu ciu ciia khach hang:

Céc nhan vién va giao dich vién tién hanh xac minh céac thong tin va thuc hién
cac giao dich theo yéu cau ciia khach hang nhu rit tién, mé thé, vay von, thanh toan hoa
don,...

— HO tro va tu van :

Cac nhan vién PGD c6 thé tu van vé cac san phém/ dich vu kém theo néu khach
hang c6 nhu cau sir dung thém nhu:

+ Tién gui: Tiét kiém truyén théng; tiét kiém online; tiét kiém trung han, dai

han,..

+ Tin dung: Vay mua ,stra chira nha, dat; vay tiéu dung; vay du hoc; ...

+ Thé: Thé tin dung; thé da nang ;thé mua sam;. ..

+ Dich vu chuyén tién: Mobile Banking; chuyén tién nhanh Napas 24/7;...
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Hinh 2.10: Quy trinh CSKH trong khi sir dung sin phim/dich vu

DongA Bank - PGD Pai Loc xay dung cac kénh hd tro tryc tuyén danh cho khéch
hang nhu Facebook, Website, hotline nham gitp khach hang c6 thé tiép can va trao doi
truc tiép v6i cac nhan vién CSKH mdt cach nhanh chong va tién lgi. Cac khach hang
néu nhu c6 thic mac hoic mudn tim hiéu thém vé cac thong tin lién quan dén san
phém/dich vu ¢6 thé lién hé qua céc kénh trén ma khong can dén truc tiép PGD.

— Phan hoi va giai dap thic mic:

Céac nhan vién CSKH cta DongA Bank — PGD DPai Loc s€ tra 101 va giai dap cac
thic mic ctia khach hang lién quan dén viéc sir dung san pham/dich vu thong qua mang
x4 hoi Facebook, hotline, tin nhin dién thoai,... hodc tai quéy giao dich.

¢) Sau khi sir dung san pham/dich vu:
— Chu dong goi dién, tham héi khach hang:

Nhan vién CSKH goi dién va héi tham vé cac van dé phat sinh trong qua trinh sir
dung san pham/dich vu. Néu khach hang gip cic van dé tré ngai thi nhan vién CSKH
xem xét va dua ra nhitng bién phép giai quyét kip thoi.

— Thiét lap cac chinh sach wu dai:

Hﬁng nam, DongA Bank — PGD Dai Loc ludn trich mot khoan tién trong ké hoach

CSKH bﬁng viéc tang lich (lich Tét), hay chuong trinh “Rut 16¢ dau nam”, vu dii mo

thé nhan qua,... di véi nhitng khach hang thuc hién giao dich tai ngan hang.
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Hinh 2.11: Quy trinh CSKH sau sir dung sin pham/dich vu
— Giai quyét khiéu nai:

Quy trinh giai quyét khiéu nai cia DongA Bank — PGD Dai Loc dugc thuc hién
gdm 5 budc sau:

Budrc 1: Tiép nhan thong tin khiéu nai

Nhan vién CSKH tiép nhan nhitng khiéu nai va phan nan ciia khach hang qua cac
hinh thtre sau:

Tru s DongA Bank — PGD Pai Loc: S6 33 Huynh Ngoc Hué — Thi Tran Ai Nghia
— Huyén Pai Loc — Tinh Quang Nam.

S6 hotline: 19006608

Trang Facebook: Vikki Digital Bank — DPai Loc

Email: 19006608 @vikkibank.vn

Khi tiép nhan yéu cau khiéu nai: Khach hang can cung cip ddy du thong tin ca
nhan, cac gidy td c6 lién quan theo yéu ciu cta nhan vién CSKH.
Buée 2: Xac dinh trach nhiém va xir ly
Nhan vién CSKH tiép nhan khiéu nai va tién hanh xac thuc thong tin khiéu nai.
— Néu thong tin khiéu nai 1 sy c¢b vé phia khach hang thi nhan vién CSKH tién

hanh giai thich va dua ra cac bién phap hé tro kip thoi.
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— Néu thong tin khiéu nai thudc trach nhiém ctia PGD thi nhan vién CSKH sé lién
hé v6i khach hang (Email, Facebook, dién thoai, gip truc tiép,..) dé thoa thuin
vé cach thuc giai quyét van dé ma khach hanh khiéu nai.

Céc phan hoi vé hudng giai quyét sé& dugc xt Iy trong vong 24h.

Budre 3: Tra 1o khiéu nai

Thoi han tra 161 khiéu nai: Trong vong 05 ngay, ké tir khi tiép nhan khiéu nai.

Truong hop cac san pham/dich vu c6 quy dinh thoi han giai quyét khiéu nai riéng
thi ap dung theo quy dinh d6. Phwong thtrc tra 10i s& tity thudc timg truong hop. C6 thé
trd 101 theo cac hinh thirc khac nhau: Email, van ban, di¢n thoai hay tra 101 truc tiép cho
khach hang tai PGD.

Buéc 4: Géi 10i cam on va xin 16i khach hang

Goi 101 cam on Quy khach hang di tin tuong va st dung san pham/dich vu cia
ngan hang. Trong qua trinh giao dich néu c6 nhiing thic mac hoic khong vira ¥ rat mong
Quy khach hang c6 thé chia sé v4i ngan hang qua cac kénh nhu Email, Facebook, dién
thoai, gap truc tiép,.. dé kip thoi giai quyét.

Buéc 5: Két thiic khiéu nai

Téng két va luu trir cac thong tin khiéu nai.

Tong hop va bao cdo hang thang.
2.4.3.5. Panh gia hiéu qua cong tic CSKH cd nhdn tai Ngan hang TMCP Péng A — Chi
Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Loc

Trong bdi canh canh tranh ngay cang khdc liét trong nganh ngan hang hién nay,
DongA Bank — PGD Pai Loc da khong ngimg dau tu va hoan thién vao cong tic CSKH,
né try thanh mot yéu td then chdt quyét dinh dén su thanh cong va phat trién cia ngan
hang. DongA Bank — PGD Dai Loc da nhan thirc 16 dugce tam quan trong cua cong tac
CSKH va trién khai nhiéu hoat dong CSKH v&i muyc tiéu nang cao murc d6 hai 1ong cia
khach hang, gitr chan khéach hang hién tai va xay dung hinh thuong hi¢éu DongA Bank
virng manh.

Hién tai DongA Bank — PGD Pai Loc chua xay dung dugc phuong phap danh gia
hiéu qua cong tac chim soc khach hang. Viéc danh gia phan 16n dya trén cam nhén tir
phia lanh dao, CBNV hoic nhitng phan hoi rdi rac tir khach hang trong qué trinh sir
dung san pham/dich vu. Diéu nay tao ra nhiéu khé khin trong cong viéc theo ddi hiéu
suat lam viéc, cai tién quy trinh hodc do ludng murc d6 hai 10ng cuia khach hang.
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DongA Bank — PGD Pai Loc ciing chwa tién hanh cac cudc khao sat dinh ky, khong
6 cac cong cu dé do luong hiéu qua cham soc nhu: thoi gian phan héi, ty 18 giit chan
khach hang hay ty 18 chuyén doi tir khach hang cii sang khach hang trung thanh. Viéc
thiéu céng cu thuc ddy hoat dong CSKH mang tinh cam tinh, khéng thé danh gia ding
vai tro chién lugc cta bd phan nay trong viée giit chan khach hang va phat trién thuong
hiéu.
2.4.3.6. Cdc yéu té anh hieong dén sy théa man cia khdch hang cd nhan tai Ngdn hang
TMCP Péng A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Léc

< Yéu to con ngudi

Téng s6 CBNV ctia Ngan hang TMCP Pong A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong
Giao Dich Pai Loc tinh dén thoi diém hién tai naim 2024 gém 12 nhan sy. Céac yéu t6
dugc xem 1a nhan t6 quan trong trong viéc thoa mén cua khach hang bao gdm:

— Thai do:

Tét ca cac nhan vién PGD ludn c6 thai do than thién, nhiét tinh, ho ludn st dung
nhirng tir ngir thich hop va né mot nu cudi than thién dé chao don va sin sang hd tro
khach hang khi d&én giao dich. Ho ling nghe, quan tdim dén nhitng nhu cau ciing nhu y
kién ctia khach hang va gianh rat nhiéu thoi gian dé tu van va cham séc dén nhitng khach
hang cta minh. Déi vai cac khach hang chua that su hai long va c6 nhiéu vin dé khiéu
nai thi nhan vién PGD ludn sin sang bo ra thoi gian dé giai thich va hd trg khach hang,

tranh dé khach hang phan nan va c6 an tuong x4u dén PGD.

|
Hinh 2.12: Tw vin, hé tro khdch hang lam hé so vay von

Ngoai ra, hau hét cic nhan vién PGD dugc trang bi va huan luyén mot k¥ ning

giao tiép chuyén nghiép, diéu nay gitp cac nhan vién CSKH cua DongA Bank — PGD

Dai Loc d& dang twong tac va ling nghe duogc cac nhu cu cta khach hang, tir d6 dua ra
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cac giai phap va thuyét phuc khach hang sir dung cac san pham/dich vu ma PGD cung
cap ciling nhu giai quyét cac van dé lién quan dén van dé phat sinh trong luc giao dich
va khiéu nai.

— Trang phuc:

CBNV tai DongA Bank — PGD Dai Ldc ludn tuan thu va thuc hién dung cac yéu
cau vé trang phuc (4o thun, quan tay dai hodc chan vay, gidy den, deo thé nhan vién va
c6 thé mic kém 4o vest). Trang phuc khong chi tao sy thoai mai cho nhan vién ma con
la sy nhan dang thuong hi¢u va bd mat cua PGD. Trang phuc lich su, toc tai gon gang

sé& tao duoc 4n tuong tdt ddi voi khach hang, tr d6 nang cao sy hai long ctia khach hang

dbi voi PGD.

E7:
DigitalBank _

— Nang lyc:
Doi ngli CBNV tai DongA Bank — PGD Pai Loc ¢6 du trinh d§ chuyén mon va

am hiéu vé cac san pham/dich vu ma PGD cung cp. Pa s cac nhan vién déu c6 trinh
dd tir bac dai hoc trd 1én. Bén canh d6, cac nhan vién déu duoc trang bi va thanh thao
nhirng kién thirc va k¥ ning quan trong nhu k¥ ning giao tiép, k¥ ning giai quyét van
dé, k¥ ning tin hoc van phong,...

Ngoai ra, vao mdi thir 7 hang tuan, PGD tién hanh mé 16p hoc nhim cung cap
thém vé cac cac quy dinh, diéu khoan, ciing nhu nhiing thay d6i mé&i nhét trong cac san
pham/dich vu cta ngan hang hay cac khoa dao tao thiét ké video ngan trén nén tng

Tiktok, Youtube,... theo dung quy trinh va ndi dung ma Hoi so goi vé.
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Hinh 2.14: Ldp boi dwéng kién thirc
< Yéu td san pham

Céc san pham/dich vu ma DongA Bank — PGD Dai Loc cung cap rat da dang:

Thé ngan hang DongA Bank: Ngan hang Pong A cung cp cac san pham thé nhu
la: thé da nang, thé tin dung, thé nha gido,... dé thanh toan, mua sim va tra gop.

Tién gri ngan hang Pong A: tién giri ¢6 ky han, tién giri khong ky han voi 13i suat
hap dan va canh tranh.

Céc goi vay phuc vu da muc dich cia khach hang, nhu 1a vay du hoc, vay mua nha
dat, vay tra gop, vay tiéu dung, vay cam cb so tiét kiém véi 13i suat hap dan va wu dai.

Ngan hang dién ti: La dich vu giao dich truc tuyén qua cic kénh nhu SMS
Banking, Mobile Banking, Phone Banking va Internet Banking, c6 thé thyc hién cac
giao dich nhu rut tién, chuyén khodan, thanh todn héa don, mua hang truc tuyén, mua thé
tra trudc, nap tién dién tir, truy van thong tin va khoa/ mé khoa tai khoan the.

Ngoai ra, mdi nim DongA Bank — PGD Pai Loc déu trich mot khoan ngan sach
cho céc hoat dong hau mai dé phuc vu cho tit ca cac khach hang da va dang thuc hién
giao dich tai PGD.
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% Yéu td sy thuén tién
— Pia diém dit PGD:

PGD duoc xay dung tai dia chi tai s6 33 Huynh Ngoc Hué — Thi trin Ai Nghia —
Huyén Pai Loc — Tinh Quang Nam. Pay 1a khu vuc dugc xem kha thuan loi, noi tap
trung dong duc dan cu sinh sdng va qua lai va gan cac trudng hoc, ch,...

— Thoi gian hoat d¢ng:
Thit 2 — Thtt 6 hang tudn.
Gid mo ctra: Budi sang: 7h30 — 11h30
Budi chiéu: 13h00- 17h00
=> Gio hoat dong ctia PGD phu hop véi 16i song sinh hoat ctia da sd cac khach

hang dang sinh song trong khu vuc.

g R * 2 —
S — | | =

V e - 1 ._)
theki i | B

—— S T e s
Hinh 2.15: Tru so PGD
— Quiay giao dich, may ATM:
Vi tri dat quay giao dich thuan tién, gio hoat dong ctia quiy cb dinh nén khach
hang co thé dé dang dén thuc hién giao dich. Bén canh do, thoi gian cho doi cling duoc
cai thién véi sb lugng giao dich vién dong, cac thu tuc hay yéu cau mo thé, thanh toan,. ..

trong gio cao diém dugc phuc vu mot cach chuyén nghiép va hiéu qua.
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i voi may ATM, s6 lwong may va vi tri phan bd phu hop, dam bao thoa man
duoc nhu cau cua khach hang. 2 may ATM duoc dit tai vi tri thuan loi (trude va trong
ngan hang). Cac chirc ning trén ATM da dang (rat tién, chuyén khoan, kiém tra sé du
va in sao ké,...) giup khach hang dé dang thyc hién va thoi gian thyuc hién ciing nhanh

choéng va an toan.

Digital

Bank

— Quy trinh va thua tuc:

Céc loai gidy t& va quy trinh, thi tuc rudm ra khi mé thé, vay von, thanh toan héa

don,... dugc PGD xur ly nhanh chong, gon le. Bén canh do, PGD cling c6 thé thuc hién
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mot vai tha tuc true tuyén ma khong can dén truc tiép PGD dé thyc hién, diéu nay phuc
vu duoc da s khach hang bi han ché vé mat thoi gian.
— Keénh khiéu nai:

DongA Bank — PGD bai Loc cung cép nhiéu kénh khiéu nai nhu dién thoai, mang
x& hoi, Email, hodic dén truc tiép tai PGD,... dé khach hang c6 thé dé dang gop ¥ va phan
anh cac van dé ma khach hang giap phai. Thoi gian giai quyét khiéu nai s& duoc nhan
vién xtr ly trong vong 24h.

' "W Gigi thiéu
Vikki - Ngan hang s6 cho mai nha,
md ra canh cra dén thé gidi ngan hang, tai
chinh, dau tu va mua sam chi véi mot "CHAM"

o Trang - Ngan hang thugng mai
L, 1900 6608
FZ4 19006608@vikkibank.vn

@ vikkibank.vn

O sipmocra -

) mucgia- $$

Balviet  Gidithbu  Lugtohdc  Dinhgld  Nguoitheoddi  Anh  Xem thém v "

Hinh 2.18: Théng tin vé trang va kénh khiéu nai
— Phuwong thirc thanh toan:

DongA Bank — PGD Pai Loc co rat nhiéu phuong thirc thanh toéan linh hoat, phuc
vu duoc da sd nhu cau cia khach hang nhu thanh toan truc tuyén, thé tin dung, thé ghi
no, va cac dich vu thanh toan dién tir khac, ...

— Céc dich va ngan hang truc tuyén:

Nén tang tng dung tryc tuyén va Gmg dung di dong than thién, gitp ngudi ding dé
dang thyc hién cac giao dich nhu chuyén khoan, thanh toan héa don, kiém tra s du,...

Hién tai, DongA Bank - PGD Pai Loc str dung song song 2 tng dung truc tuyén
la Vikki DAB va Vikki, 2 tmg dung c6 giao dién dé nhin, dé sir dung va phuc vu duoc

t6i da nhu cau cua khach hang.

75



14:47 ol 4G ® 1n:44 ol = 11:44 ol T

. h\. Tintie Phong cach séng @ c @ Tintdc Phong cachséng e 0 @
= g W4 chao busi chieu © ’3

LE VAN TRI

......... @ Xin chéo, Phic Trénl

Tai khoan VikkiME: 359941901
*kkkk*x VND ©

06066

Xem diém SkyPoint €

Apple Pay Tién dién Tién nudc Nop tién

dién xr \l

Mua ngoal Internet ePass/ Mua bao
VETC hiém

Tong tai san ~

- VND ®

KHOAN vAY TET KIEM KHOAN VAY TIET KIEM

Hinh 2.19: Giao dién App Ngdn hang cii va mdi

Dbi voi Vikki DAB: Pay la tng dung dugc dong dao khach hang sir dung tai
DongA Bank — PGD Pai Loc. Giao dién va cac chirc ning kha don gian, dé hiéu gitp
khach hang dé& dang st dung véi cac chirc ning nhu chuyén tién, kiém tra s6 du, thanh
toan, quét ma QR. Ung dung nay chi pht hop véi cac khach hang 16n tudéi mong mudn
su tién 1oi, nhanh chong va khong yéu cau nhiéu tinh ning phirc tap.

Déi vai Vikki: Pay 1a tng dung hoan toan mai ¢6 thé ap dung cho hau hét cac d6i
twong khach hang. Cac chirc niing va giao dién hién dai, dé dang sir dung phuc vu duoc
hau hét cac khach hang tir ca nhan cho dén doanh nghiép. Ung dung khong chi hd trg
cac giao dich co ban (nap tién tai khoan, thanh toan hoa don, mua vé may bay, mua thé
game,...) ma con cung cap cac dich vu tai chinh nhu vay vén, goi tiét kiém online,.. Tuy
nhién, do vira méi ra mit nén luong khach hang str dung van con rat it va chua duoc
pho bién rong rai.
2.4.3.7. Két qua khao sat si hai long ciia khdach hang vé hoat dong CSKH cd nhén tai
Ngdn hang TMCP Péng A — Chi Nhanh Qudng Nam — Phong Giao Dich Pai Lic
2.4.3.7.1. Thiét ké nghién ctru
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Bdng 2.10: Thoi gian nghién ciru

Giai doan Trinh tu thue hién Thoi gian

Nghién ctru | Xay dung bang cau hoi khao sat 30/3/2025

dinh luong | Xac dinh mau va tién hanh thuc hién khao sat 5/4/2025
Téng hop va xu 1y s6 lidu 12/4/2025
Phén tich dir liéu bang SPSS 13/4/2025

a) Muc dich khao sat
Tham do mirc do hai 1ong cia KHCN khi sir dung cac san pham/dich vu ctia Ngan
hang TMCP Pong A — CN Quang Nam — PGD Pai Loc.
b) Hinh thic khao sat
Thiét ké bang cau hoi, goi Form phong van dé thu thap thong tin.
¢) Pia diém khao sat
Ngan hang TMCP Pong A — CN Quang Nam — PGD Pai Loc.
d) Pdi twong khao sat
Céc khach hang d3 va dang str dung san pham/dich vu ctia Ngan hang TMCP Dong
A-CN Quang Nam — PGD bai 1oc.
e) Thiét ké mau
— DPon vi mau: Khach hang
—  Quy mo6 mau: 200 ngudi
— Quy trinh ldy mau: Liy mau phi x4c xuat , phuong phéap thuan tién.

+ Lidochon vi: Lavisu thuat tién, nhanh chong, it chi phi, gitip cho nguoi khao
sat dé danh 14y s6 liéu va nhiéu lra chon nhdm khéach hang. Trong qua trinh tra
loi gitip ngudi tra loi khdng qua go bo va cing ngét vé phan tra 1oi va tién boc
16 nhitng suy nghi dé danh gia mot cach chan thyc hon.

f) Cong cu thu thap dir liéu :
Str dung bang ciu hoi dé thu thap dir liéu va cau truc chia 1am 4 phan :
Phan 1 : Phan gidi thiéu
Phin 2 : Thong tin lién quan dén viéc st dung san pham/ dich vu ( st dung chua , Thoi
gian su dung).
Phin 3 : Thong tin nghién ctru ( con ngudi. san pham, su thuén tién).

Phin 4 : Nhan khau hoc ( d6 tudi , gidi tinh , thu nhap ,nghé nghiép).
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2.4.3.7.2. Két qua khao sat
%+ Thoéng tin nhin khau hoc

Bing 2.11: Dic diém méu nghién ciru

Tén bién Tansuit Tylé% | Tyl % | Ty1é %
hop1é | tich liiy

Gi6i tinh | Nam 64 32,0 32,0 32,0
Nir 136 68,0 68,0 100,0
Téng cong 200 100,0 100,0

P tudi < 18 tudi 0 0 0 0
Tir 18 — 35 tudi 103 51,5 51,5 51,5
Tir 35 — 65 tudi 83 41,5 41,5 93,0
> 65 tudi 14 7,0 7,0 100,0
Tong cong 200 100,0 100,0

Nghé Hoc sinh, sinh vién 22 11,0 11,0 11,0

nghiép Can bg, cong chuec, 40 20,0 20,0 31,0
vién chirc
Kinh doanh, bu6n ban 73 36,5 36,5 67,5
Cong nhan 48 24,0 24,0 91,5
Huu tri 17 8,5 8,5 100,0
Téng cong 200 100,0 100,0

Thu nhiap | <3 Triéu 10 5,0 5,0 5,0
Tir 3 — 5 Triéu 22 11,0 11,0 16,0
Tir 5— 10 Triéu 102 51,0 51,0 67,0
> 10 Triéu 66 33,0 33,0 100,0
Tong 200 100,0 100,0

&, Nhén xét: Qua bang 2.11 cho thay:

Vé tiéu chi gidi tinh: Trong 200 khach hang thi c6 dén 64 khach hang 1a nam
chiém ty 1¢ 32,0%. Tiép dén 1a 136 khach hang 13 nit chiém ty 1& 68,0%. Ty trong nay
chénh 1éch khé dang ké.

V& tiéu chi d6 tudi: Trong 200 khach hang, c6 103 khach hang thudc nhom tudi
tir 18 — 35 tudi chiém ty 1& 51,5%, 83 khach hang thudc nhom tudi tir 35 — 65 tudi chiém
ty 18 41,5%, 14 khach hang thuéc nhom tudi > 65 tudi chiém ty 1& 7,0% va khong co
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khach hang nao duéi 18 tudi. Qua do6, co thé thdy duoc da sé khach hang ctia PGD nim
trong d6 tudi tir 18 — 35 tudi chiém gan mot nira s6 luong khach hang diéu tra.

V& tiéu chi nghé nghiép: Trong 200 khach hang, c6 22 khach hang 1a hoc sinh,
sinh vién chiém ty 1& 11,0%, 40 khach hang 13 can bd, cong chtrc, vién chirc chiém ty 1é
20,0%, 73 khach hang kinh doanh, buén ban chiém ty 1& 36,5%, 48 khach hang la cong
nhan chiém ty 18 24,0% va 17 khach hang 13 huu tri chiém ty 1& 8,5%. C6 thé thiy duoc
nhom khach hang kinh doanh, buén ban va cong nhan chiém ty 18 rat cao trong qua trinh
diéu tra, diéu nay cling phan anh dugc dbi twong khach hang chu yéu cia PGD vi do
PGD dat tai vi tri thuan lgi, dong diuc nguoi dan sinh séng va ¢6 nhu ciu vé san
pham/dich vu.

Vé tiéu chi thu nhap: Trong 200 khach hang thi ¢c6 10 khach hang c6 muc thu
nhap < 3 triéu chiém ty 1& 5%, 22 khach hang c6 mirc thu nhap tir 3 — 5 triéu chiém ty
16 11,0%, 102 khach hang c6 mirc thu nhap tir 5 — 10 triéu chiém ty 1 51% va 66 khach
hang c6 mirc thu nhap > 10 tri¢u chiém ty 1€ 33,5%. Trong d6, mic thu nhép tur 5 — 10
triéu chiém ty 18 cao nhét 1a 33,0%, diéu nay cho thay da s6 khach hang c6 mirc thu nhap
cao thi ho s& sin sang chi tiéu nhiéu hon.

< Phén tich thong ké mé ta cac cAu héi lién quan dén hanh vi ciia khach hang
—  Sir dung san pham/dich vu chwa va thoi gian dung bao lau

Bdng 2.12: Sir dung san pham/ dich vu chwa va théi gian dung bao 1au

Tén bién Tan suit Ty 1€ % Ty 1€ % Ty 1€ %
hop 1€ tich liy
St dung san | Roi 200 100,0 100,0 100,0
pham/ dich  Chua 0 0,0 0,0
vu Tong 200 100,0 100,0
Thoi gian st | Lan dau 11 5,5 55 55
dung <1 nam 42 21,0 21,0 26,5
2 — 3 nam 69 34,5 34,5 61,0
>3 nam 78 39,0 39,0 100,0
Téng cong 200 100,0 100,0
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% Nhén xét: Qua bang 2.12 cho thay:

C6 200 khach hang d3 st dung san pham/dich vu chiém ty 1& 100%. Trong do,

lan dau str dung c6 11 khach hang chiém ty 1 5,5% , tiép dén 1a 42 khach hang da sir

dung < 1 nam chiém ty 1& 21%, 69 khach hang d3 sir dung tir 2 — 3 nam chiém ty 1¢

34,5% va 78 khach hang da st dung trén 3 nim chiém ty 18 39%. Trong d6, khach hang

stt dung > 3 nam chiém ty 18 cao nhat, diéu nay chimg minh dugc DongA Bank — PGD

Pai Ldc ludn co6 su phat trién va 16n manh trong nhitng ndm gan day.

— Sir dung san pham/dich vu gi va vi sao chon san pham/ dich vu d6

Bdang 2.13: Céc sdn pham/dich vu di sie dung va 1i do chen sdn pham/dich vu dé

Tén bién

Cau tra loi

Ty 1€ % cac

S6 lwugng Ty l€ % | truong hop

San pham/ | Tién gdi tiét kiém 138 26,6 69,0
dichvuma | Chuyén tién 144 27,7 72,0
anh chi da sat | Vay von 106 20,4 53,0
dung Mo thé 131 252 65,5

Téng cong 519 100,0 259.5
Visao chon | Muc phi canh tranh 148 29,5 74,0
cAc san San pham/dich vu da dang va 124 24,7 62,0
pham/dich vu | phu hop véi nhu cau
do Hoat dong cham s6c khach 59 11,8 29,5

hang t6t

Dia diém giao dich thuan ti¢éN 171 34,1 85,5

Téng cong 502 100,0 251,0

% Nhén xét: Qua bang 2.13 cho thay:

Khi héi 200 khach hang thi c6 dén 519 cau tra 10i sir dung san pham/dich vu khac

nhau. Trong d6, c6 138 khach hang st dung san pham/dich vu tién goi tiét kiém chiém

69% trong tong sd ngudi duge hoi. Tiép dén co 144 khach hang str dung san pham/dich

vu chuyén tién chiém72% trong tong s6 ngudi duoc hoi, 106 khach hang st dung san

pham/dich vu vay von chiém 53% trong téng sé ngudi duge hoi va 131 khach hang st

dung san phém/dich vu mé thé chiém 65,5% trong téng sb nguoi duogc hoi.

Tiép theo, van hoi 200 khach hang thi c6 502 cau tra 161 lién quan dén 1i do chon

san phém/dich vu. Cao nhit 1a 171 khach hang chon dia diém giao dich thuan tién chiém
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85,5% trong tong sd nguoi duoc hoi. Tiép dén 1a 148 khach hang chon san pham/ dich
vu vi mirc phi canh tranh chiém 74% trong tong s6 nguoi duoc hoi. Ké tiép 1a 124 khéch
hang chon san pham/dich vu da dang va phu hop v6i nhu cau chiém 62% trong tong s6
ngudi duoce hoi, va cudi cing c6 59 khach hang chon 1y do hoat déng chim séc khach
hang tét chiém 29,5% trong tong s6 nguoi duge hoi.

< Panh gia ciia khach hang vé cic nhin to6 con ngudi, su thuin tién va sin

phlem
Dénh giad su théa man cua khach hang tai DongA Bank — PGD Dai Loc dugc do

bang thang do Likert 5 mirc do (1- Rat khonghai long, 2- Khong hai long, 3- Binh
thuong, 4- Hai 1ong, 5- Rat hai 1ong). Gia tri khoang cach giita cac mirc d6 = (gia tri 16n
nhat - gia tri nhoé nhat)/n = (5-1)/5=0,8. Do d6, ¥ nghia cta timg murc gia trj trung binh
duoc dién giai nhu sau:

— Gia tri tir 1,00 dén 1,80: Hoan toan khong hai long

— Gid tri tir 1,81 - 2,60: Khong hai long

— @Giatri tr 2,61 - 3,40: Binh thuong

— Giatri tir 3,41 - 4,20: Hai long

— Giatri tr 4,21 - 5,00: Hoan toan hai long

> Danh gia vé nhin té con ngudi

Bdng 2.14: Két qud ddnh gid s hai long vé con nguwoi

Nhan dinh 1 2 3 4 5 Gia tri
trung

binh

NV1-Théi @ phuc vu ctia nhén vién lich | 0 0 7,0 | 455 | 47,5 | 4,4050

su, nha nhan.

NV2-Nhan vién giai quyét nhiing thiac | 0 0 | 23,0 36,0 41,0 4,1800

mac, khiéu nai théa dang.

NV3-Nhan vién c6 du kién thic va kha| 0 0 5,5 | 48,0 | 46,5 | 4,4100

nang tra 101 cau hoi.

NV4-Nhan vién luén quan tam dén nhiing | 0 0 | 28,0350 37,0/ 4,090

van dé, thac mac cua khach hang.

NV5-Téac phong phuc vu cta nhan vién | 0 0 7,0 | 45,5 47,5 | 4,4050

giao dich chuyén nghiép.
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NV6-Nhan vién giao tiép rd rang, dé hiéu. 0 |245]355 40,5 4,1550
NV7-Trang phuc nhan vién gon gang, lich 0 4,5 1 46,5 | 49,0 | 4,4450
su.

NV8-Nhan vién tiép don nhanh chong 0 265|370 36,5 | 4,1000
khong dé khach hang cho 1au.

% Nhan xét: Nhin vao bang 2.14 ta thay:

Két qua danh gia cuia khach hang vé yéu t6 con ngudi thi cic nhan dinh nhu NV2,

NV4, NV6 va NV8 c6 gia tri trung binh nim & ngudng tir 3,41 — 4,20 twong dwong voi

viéc khach hang gén hoan toan déng y véi cac nhan dinh trén. C&c nhan dinh con lai

nhu NVI, NV3, NV5, NV7 déu c6 gia tri trung binh ndm & ngudng 4,21 — 5,00 dong

nghia véi viéc cac khach hang déu cam thay hoan toan hai long vé cdc nhan dinh trén.

> Panh gia vé nhan té sy thuan tién

Bdang 2.15: Két qud ddnh gid sw hai 10ng vé su thudn tién

Nhan dinh 1 2 3 4 5 | Giatri
trung
binh

STT1-Thu tuc va quy trinh (vay, goi tién | 0 0 23,5 49,0 27,5| 4,0400
tiét kiém, mo thé,...) don gian, nhanh

chéng.

STT2-Quay giao dich b tri hop 1i, tién | 0 0 8,5 | 55,5 36,0 | 4,2750
loi khi str dung.

STT3-Kénh hd tro khach hang da| O | 2,5 | 33,0 |40,5 24,0 3,8600
dang( Facebook, dién thoai,..).

STT4-Thoi gian phan hdi nhanh chong. 0 0 | 150 51,0 | 34,0 | 4,1900
STT5-Thoi gian thyc hién giao dich tai| 0 0 | 14,0 52,5 33,5| 4,1950
may ATM nhanh chong.

STT6-May ATM dat tai vi tri thuan tién, | 0 0 | 11,5 54,5 | 34,0 | 4,2250
dé sir dung.

STT7-Thoi gian khic phuc sw ¢6 may| 0 | 2,0 | 33,0 | 43,5 21,5 3,8450
ATM nhanh choéng.

STT8-Thot gian lam viéc phu hop, thuan | 0 0 10,0 | 55,0 1 35,0 | 4,2500
tién cho khach hang dén giao dich.
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STT9-Tbe do xtr li giao dich nhanh 0 14,0 | 52,5 1 33,5 | 4,1950
chong.

STT10-Tru s& PGD dit tai vi tri dé dang 0 5,5 1 60,0 34,5 4,2900
nhin thay.

STT11-Dich vu ngin hang tryc tuyén ,5 1385 139,0 22,0 3,8250
(Internet Banking, Mobile Bankink)

nhiéu tién ich, d& dang st dung.

STT12-Quy trinh sur li khiéunai don gian, 0 11,5 | 55,5 | 33,0 | 4,2150
minh bach va nhanh chong.

% Nhin xét: Nhin vao bang 2.15 ta thay:

Két qua danh gia cia khach hang vé yéu td su thun tién thi cac nhan dinh nhu

STTI1, STT3, STT4, STTS, STT7, STT9 va STT11 c6 gia tri trung binh nam & ngudng

tir 3,41 — 4,20 twong duong voi viéc khach hang gan hoan toan dong ¥ voi cac nhan dinh

trén. Cac nhan dinh con lai nhu STT2, STT6, STT8,STT10 va STT12 déu ¢b gia tri

trung binh nam & ngudng 4,21 — 5,00 dong nghia véi viéc cac khach hang déu cam thay

hoan toan hai long vé€ cac nhan dinh trén.

> Danh gia vé nhan to san pham

Bing 2.16: Két quad ddnh gid sw hai long vé san pham

Nhan dinh 1 2 3 4 5 | Giatri
trung
binh

SP1-Da dang céc go1 san ph'fmﬂ dich| 0 0 7,5 | 57,0 35,5 1| 4,2800
vu( vay von, goi tiét kiém, mo thé tin

dung,...).

SP2-Cé nhiéu dich vu tién ich (Thanh| 0 0 | 11,5555 33,5 42200
toan, chuyén tién, giri tién online,..).

SP3-Murc i sut tiét kiém hap dan, vuddi | 0 0 | 9,5 ]56,5]34,0|4,2450
(tiét kiém khong ky han, c6 ky han,...).

SP4-Mtc 13i suét cho vay phu hop (vay | 0 0 9,5 | 57,0 | 33,5 | 4,2400
ngan han, trung han va dai han).
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SP5-Chi phi dich vu (phi giao dich, phi| 0 0 9,5 | 57,0 | 33,5 | 4,2400
duy tri tai khoan, phi chuyén khoan,...)
hop 1y.

SP6-KV han vay da dang ( 1 ndm, 3 ndm, | 0 0 11,0 | 55,5 | 33,5 | 4,2250

5 nam,..).

SP7-DPa dang cac chuong trinh hau mai | 2,0 | 16,0 | 29,0 | 45,0 | 8,0 | 3,4100

(cham soc khach hang sau khi giao dich )
danh cho khéach hang.
SP8-Cac chuong trinh khuyén mai, tang | 24,0 | 15,0 | 34,5 | 22,5 | 4,0 | 2,6750

qua,.. day dac.
SP9-Céc chuong trinh khuyén mai, tang | 24,0 | 15,0 | 34,0 | 22,5 | 4,0 | 2,6650

qua,.. phong phu.

SP10-May ATM cung cap nhiéu chiuc| 0 0 | 40 | 57,0 39,0 453500

nang (rat tién, chuyén khodan, kiém tra so

du, in héa don,...).

% Nhin xét: Nhin vao bang 2.16 ta thay:

Két qua danh gia cua khach hang vé yéu t6 san pham thi cac nhan dinh nhu SPI,
SP2,SP3, SP4, SP5, SP6 va SP10 c6 gié tri trung binh nam ¢ ngudng tir 4,21 — 5,00
tuong duong véi viéc khach hang rat hoan toan dong y véi cac nhan dinh trén. Cac nhan
dinh con lai nhu SP7, SP8 va SP9 déu c6 gia tri trung binh rat thdp, nAm & ngudng tir
2,61 — 3,40 dong nghia voi viée cac khach hang déu cam thay binh thudng vé cac nhan
dinh trén.

2.5. PANH GIA CHUNG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG CA NHAN
TAI CHI NHANH QUANG NAM - PGD PAI LOC

2.5.1. Céc két qua dat dwoc trong hoat dpng chim séc khdch hang cd nhén tai Ngin
hang TMCP Péng A — Chi Nhdanh Quing Nam — Phong Giao Dich Pai Lc

Mot 1a, ddi véi cac yéu td tao sy thoa man khach hang thi yéu t6 nhan vién tai
DongA Bank — PGD Dai Loc luon tu hao vi sé hitu dugc doi ngii CBNV trang bi duoc
cho minh nhiing kién thirc chuyén mén viing vang, trang phuc gon gang chinh chu cling
v6i thai do than thién, nhiét tinh va duoc da sb khach hang danh gia cao théng qua két
qua khao sat & bang 2.14, cac gia tri trung binh hau hét > 4 diu nay c6 thé khang dinh

duoc hau hét cac khach hang déu cam théy kha hai long vé cac nhan dinh nhéan vién tai
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ngan hang. Qua dé co thé thiy dugc hoat dong CSKH hién dang thuc hién rat hiéu qua
va nhan duoc nhiéu phan hdi tich cuc tir phia khach hang. Tiép dén 1a yéu té su thuin
tién, co thé thiy dugc phong giao dich duoc dit tai vi tri thuan loi, gio lam viéc hop 1y
cling voi sy nhanh chdng trong lic giao dich ATM va thi tuc quy trinh gon le, diéu nay
d3 tao cho khach hang 1 cai nhin an twong hon vé ngan hang, két hop voi két qua khao
sat tir bang 2.14 c6 thé thiy duoc da s cac gia tri trung binh déu > 4, diéu nay hiéu rang
khach hang kha hai long vé cac nhan dinh sy thuan tién tai ngdn hang va c6 thé khang
dinh dugc DongA Bank — PGD Dai Loc ludn chu trong dén trai nghi¢m va sy cdm nhéan
ctia khach hang, luon dat loi ich cia ho 1én hang dau. Cudi cung 1a yéu to san pham,
ngodi viéc cung dap da dang cac san pham/dich vu thi cac chuong trinh hdu mai ciing
dugc DongA Bank — PGD Pai Loc chu trong khong kém. Két hop vai két qua khao sat
tir bang 2.16 co thé thiy duoc cac gia trj trung binh da sé > 4, qua d6 c¢6 thé hiéu ring
cac khach hang ho cam thay kha hai long vé su da dang cta cac san pham/dich vu ciing
nhu han muc va 13i suit (vay, tiét kiém) kha hap dan va hop 1y, phtt hop voi nhu cau va
mong mudn cua khach hang.

Hai I3, thanh cong trong hoat dong CSKH tai DongA Bank — PGD Dai Loc la xac
dinh dung ddi twong CSKH. Viéc xac dinh va tip trung vao mot nhom khach hang cu
thé gitp cho DongA Bank — PGD Pai Loc c6 thé tuy chinh va dép tng chinh xac cac
nhu ciu cua timg d6i twong. Tir d6, mang lai nhiéu loi ich va giam thiéu cac tinh trang
lang phi cho cac hoat dong khong can thiét.

Ba 13, thanh cong trong hoat dong CSKH tai DongA Bank — PGD Dai Loc 1a xac
dinh 1 rang va cu thé myc tiéu CSKH. Viéc tap trung xay dung mdi quan hé véi khach
hang s& gitip DongA Bank — PGD Dai Loc giit chan dugc khach hang hién tai va c6 thé
thu hut dugc lugng 16n khach hang maéi. Tur do, tao ra dugc mét 1ong tin virng chic va
an tuong sau sac trong long khach hang.

Bén 13, cac phuong thirc CSKH dugc DongA Bank — PGD Pai Loc st dung da
dang va twong d6i pht hop v6i PGD nhu tu van qua dién thoai, thu tay, truc tiép tai quiy
giao dich va nén ting mang xa hoi. Cac phuong thirc nay kha pho bién va duoc sir dung
rat rong rai, qua do giup PGD c6 thé tiép can duoc lwong 10n khach hang, tao diéu kién
thuan loi cho khach hang Iya chon phuong thirc vi mdi khach hang s& c6 mdi nhu cau

phuc vu khach nhau.
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Nam 13, quy trinh chdm soc khach hang trong va sau dat dugc nhiéu thanh cong
ndi bat nhu trong giai doan trong st dung san pham/dich vu thi DongA Bank — PGD
bai Loc thyc hién mdt quy trinh chdm séc khach hang phu hop, hién dai. Cac hoat dong
duoc thuc hién 1 cach c6 trinh tu. Poi ngii nhan vién duoc dao tao chuyén nghiép, san
sang hd tro khach hang khi ¢6 yéu cau. Dich vu cung cap 24/7 giup khach hang dé dang
tiép can dé duoc hd trg. Tiép theo 1a giai doan sau sir dung san pham/dich vy thi cac quy
trinh giai quyét khiéu nai cling duoc DongA Bank — PGD Dai Loc rit ngin va diéu
chinh phu hop, loai buéc khong can thiét dé giup khach hang d& dang thuc hién. Tur do,
gilp c4c nhan vién giai quyét duoc cac van dé mot cach chu dong hon va cé thé khai
thac va khic phuc tan goc dugc nhimng khuyét diém ctia DongA Bank — PGD Pai Loc.
2.5.2. Cdc han ché trong hoat dong chim séc khdach hang cd nhdn tai Ngan hang
TMCP Déng A — Chi Nhinh Quing Nam — Phong Giao Dich Pai Léc

Bén canh nhiing thanh cong dat dugc thi DongA Bank — PGD Pai Loc van con
nhing han ché sau:

Mot 1a, cac yéu td tao su thoa man cua khach hang thi yéu td su thuan tién cu thé
1a co so vat chat van con gap nhiéu kho khian. Tuy may ATM tuy dugc trang bi nhimng
cong nghé hién dai nhung viéc khic phuc cac su ¢d va bao tri van dién ra kha thuong
xuyén va mat rat nhiéu thoi gian. Diéu nay khién da sé khach hang cam thy kho chiu
va mat thoi gian cho muc dich giao dich, tir d6 1am cho khach hang cé cai nhin khong
mAy thién cam dbi vi DongA Bank — PGD Pai Loc. Két hop vdi két qua khao sat tix
bang 2.15 thay rang gia tri trung binh cta yéu t6 thoi gian khac phuc sy ¢ may ATM &
muc 3.8450 <4 dé)ng nghia véi viéc khach hang ho cam théy chua that sy hai long vé
kha ning dap ung ciing nhu thoi gian xir 1y su ¢ ciia may ATM.

Hai 13, bén canh nhitng thanh cong dat duoc vé phuong thirc CSKH da dang thi
phuong thirc CSKH qua dién thoai van con gip nhiéu kho khin. Cac nhan vién van chua
sap xép dugc thoi gian goi dién hop 1y, cac ndi dung vé thong tin can cung cip dén
khach hang van con dai dong va chua di vao trong tim ndi dung can thiét. Ngoai ra, cac
nhan vién thuong hay sir dung cac s6 dién thoai ca nhan nén doi khi cac khach hang s&
cam thiy e ngai khi nhic may nghe cic cudc goi ndy. Do d0, cong tac CSKH nay van

chua that sy mang lai hiéu qua.
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Ba 13, quy trinh CSKH truéc trong va sau tai DongA Bank — PGD Pai Loc van
chua that sy hiéu qua. Cu thé nhu sau:

bdi véi giai doan trudc khi st dung san phém/dich vu thi hdu hét cac hoat dong
quang céo ciing nhu kénh cung cp thong tin van chua dugc trién khai mét cach tdi vu,
dai da sb khach hang van chua thé tiép can duoc tdi da cac chinh sach va san phém ma
DongA Bank — PGD Pai Loc cung cap.

Tiép dén 1a giai doan trong khi sir dung san pham/dich vy thi kénh hd trg khach
hang tai DongA Bank — PGD Pai Loc van chua duoc dau tu tot, cha yéu thuc hién thong
qua kénh Facebook va hotline 19006608. Mic du kénh hd tro tric tuyén mang dén rat
nhiéu loi ich nhung song song van con ton tai han ché nhu thoi gian phan hoi rat cham
do luong khach truy cp trong gid cao diém twong ddi cao. Bén canh dé, da sb khach
hang ho cam thay khong yén tdm vé do bao mat thong tin c4 nhan khi st dung cac kénh
hd tro truc tuyén nay. Két hop voi két qua khao sat tir bang 2.15 c6 thé thay duogc gia tri
trung binh ctia chi tiéu vé kénh hd tro khach hang chi dat 3.8600 < 4 tirc 13 khach hang
ho chi cam thay kha binh thuong vé mitc d6 hd trg khach hang thong qua cac kénh hd
trg truc tuyén. Cac kénh hd tro chua that sy da dang ciing nhu khong thé dap tmg duoc
nhu cau cta khach hang. Diéu nay khién cong tic CSKH trong giai doan nay gip rat
nhiéu kho khan.

Cudi cung la giai doan sau khi stir dung san phém/dich vu thi nhin chung, c6 rat it
cac hoat dong cham soc khach hang sau khi str dung san pham/dich vu. Cac chuong
trinh dugc thuc hién kha roi rac va chua o su lién két chic ché voi nhau.Cac chuong
trinh dién ra v&i tin suat 1/1an trén mot nam. Hau hét, cac chuong trinh chua c6 sy da
dang va chua c6 du strc hut dé phuc vu cho moi khach hang. Két hop véi két qua khao
sat tir bang 2.16 c6 thé thdy duogc cac gia tri trung binh cho cac tiéu chi vé khuyén mai
déu < 3, diéu nay hiéu rang khach hang ho cam thdy kha khong hai 1ong vé cac chinh
sach CSKH ma DongA Bank — PGD Pai Loc dang thuc hién. Cac chuong trinh dién ra
rat it va chua da dang vé hinh thirc, diéu nay khong chi gdy khé khin cho cong taic CSKH
ma con tao ra ap lyc rat 16n dén cac nhan vién phai 1am sao dé co6 thé théa man dugc
nhu cau va giit chan duoc khach hang hién tai.

Bén 13, hién tai DongA Bank — PGD Pai Loc van chua xay dung duoc phuong
phap danh gia hiéu qua cdng tac CSKH va ciing thuc hién cac cudc kiém tra, khao sat

dinh ky trong cong tac chim soc khach hang, diéu nay anh huong khong nho dén kha
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nang nam bat va dap ung kip thoi nhu cau cta khach hang. Thiéu sot nay khong chi lam
mat di sy hai 1ong cua khach hang ma con vut mit di cac co hoi kinh doanh va giam uy
tin cua Ngan hang trén dia ban.

2.5.3. Nguyén nhén ciia han ché

Mot 13, c&c nhan vién van chua nim rd dugc cu thé vé qué trinh van hanh cua may
ATM ciing nhu thao tac xir Iy van chua duoc dao tao mot cach chuyén nghiép. Ngoai
ra, do may dat tai nhitng vi tri chua phu hop nén lugng 16n khach hang chi thuc hién
giao dich tai may nam ngoai PGD, may bén trong PGD thi rat it do khach hang sir dung.

Hai 13, hién nay c6 rat nhiéu truong hop gia mao ngan hang goi dién thong bao sd
du cling nhu yéu cau khach hang chuyén tién,... Vi vay, cong tac CSKH goi dién tu
van, xac nhan thong tin dién ra lién tuc nhu khong dugc suén sé. Khach hang ho rat
nhay cam khi nhac may nghe nhiing cudc goi tir phia ngan hang. Do d6, cong tac CSKH
ndy van chua thuc su hiéu qua.

Ba I3, d6i v6i giai doan trude sir dung san pham/dich vy thi kénh quang cao chi
yéu ma DongA Bank — PGD Pai Loc st dung 1a thong qua nén tang mang xa hoi nhu
Facebook, Website va truyén miéng. Cac bai ding twong tic xuat hién véi tan suét rat
thip va ndi dung, hinh thirc vin con chua du tu nhidu. Do d6, cong tac CSKH nay van
chua that sy hiéu qua va khong thé phat huy duoc kha nang tiép can nguoi dung. Tiép
dén 1a giai doan trong khi sir dung san pham/dich vu thi duong truyén mang tai DongA
Bank — PGD Pai Loc van con kha kém va khong dugc 6n dinh, diéu niy gy ra tinh
trang gian doan trong qua trinh giao dich, dan dén viéc xtr Iy va phan hoi cham khién
khach hang cam thiy kho chiu vi phai chd doi lau. Bén canh d6, 46 bao mat thong tin
khi sir dung kénh chat tryc tuyén dang 1 van dé duge chi trong nhét hién nay. Khach
hang cam thdy khong yén tdm vi nhiéu nguyén nhan nhu khi chat truc tuyén s& dé bi 19
thong tin do c6 nhiéu trudng hop gia mao ngin hang hodc nguy co tin cong lira dao
(Phishing) dé danh cip thong tin,.... Cudi dung 1a giai doan sau khi sir dung san
phém/dich vy, mac du DongA Bank — PGD Dai Lc hoat dong kinh doanh rat On dinh
nhung ngan sach dé thuc hién cac chuong trinh CSKH van phai thong qua quyét dinh
ctia Hoi S&. Cac quy trinh va yéu cau rat phirc tap va phai doi trong thoi gian rat dai.
Ngén sach ciing bi han ché do nhiéu yéu t6 nhu dau tu vao coéng nghé, co so ha
tang,...Bén canh d6, ngudn nhan lyc cling chua du kha ning dé dap tmg duoc nhu cu

CSKH ngay cang cao. Nguyén nhan chil yéu do nhin vién phai dam nhiém cung lac 2
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nhi¢m vu khac nhau, cac k¥ nang va kinh nghiém trong linh vuc CSKH khong phai 1a
chuyén mon cua ho nén d6i khi cac quy trinh xtr 1y gap nhitng tré ngai va khong hiéu
qua.

Bén 13, CBNV tai DongA Bank — PGD Pai Loc van con nhiéu han ché trong viéc
lén ¥ tuong ciing nhu lya chon cac phuong phap chua phu hop. Piéu nay co thé bat
ngudn tir viée thiéu kién thire chuyén sau vé cac phuong phap danh gia ciing nhu thiéu

kinh nghiém thyc té trong viéc trién khai cac cong cu khao sat va thu thap phan hdi.
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CHUONG 3: MOT SO GIAlI PHAP NHAM HOAN THIEN CONG TAC CHAM
SOC KHACH HANG CA NHAN TAI NGAN HANG TMCP PONG A — CHI
NHANH QUANG NAM — PGD PAI LQC

3.1. Co sé @@ xuat giai phap:
3.1.1. Pinh hwéng phit trién ciia DongA Bank — PGD Pgi Lic
3.1.1.1. Phirong hiréng phdt trién ciia DongA Bank — PGD Pai Lic

Tiép tuc tao budc phat trién manh mé& cho céc hoat dong kinh doanh gén lién voi
dinh huéng phat trién cta toan bo hé thong DongA. DongA Bank — PGD Pai Loc huéng
tGi viéc nang cao chat luong hiéu qua hoat dong ciia PGD vé uy tin, quy mo, thi
phén,...trén dia ban huyén Pai Ldc. Gop phén xay dung mot h¢ théng DongA Bank
virng manh, da s& hitu, kinh doanh da dang trong linh vuc tai chinh ngan hang. Dinh
hudng cu thé dén nam 2025 cua DongA Bank — PGD Dai L§c nhu sau:

Nang cao kha nang canh tranh trén dia ban Huyén Pai Loc vé cac phuong dién
nhu thi phén, san phém/dich vy, hi¢u qua hoat dong kinh doanbh,...

Cai thién va phat trién hé théng cong nghé thong tin gan lién voi sy phat trién da
dang ctia san pham va kénh phan phdi.

Tap trung va nang cao chét lugng dich vy, cai thién trdi nghiém cua khach hang
va tang cuong 10ng tin cling nhu sy hai long cua khach hang.

Tap trung vao xay dung hinh anh uy tin va dang tin cay.

Duy tri toc d6 ting trudng tin dung trén 20%/ nim, gan tang truong tin dung véi
cac chuong trinh thuc ddy san xudt, kich cau tiéu dung. Pam bao chat lugng, hiéu qua,
an toan trong tin dung. Tang cudng kiém soat quan 1y rai ro, duy tri ty 1& no xau dudi
3%. Pong thoi ting ty 18 huy dong von va sir dung dich vu trén 20%.
3.1.1.2. Muc tiéu phat trién cua DongA Bank — PGD Dgi Loc

Muc tiéu chung: Phan dau hoan thanh xuét sic cac nhiém vu va ké hoach kinh
doanh trong nhitng nim tiép theo. DAy manh hoat dong kinh doanh, da dang hoa cac san
pham/dich vu. Pong bo cc chu truong va hanh dong, 1ay hiéu qua lam thudc do gin
lién vai phat trién bén virng va hdi nhap. Cac muc ti€u cu thé:

Tai co cau toan dién cac hoat dong nham nang cao chét lugng dich vu.

Chu dong kiém tra va kiém soat rui ro.
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Duy tri phat trién vi thé, nd luc tién phong thuc hién céc chinh sach mai do Hoi
s DongA ban hanh. Phat trién cac hoat dong Ngan hang ban 1¢, gitt vi thé thir 1 trén dia
ban va khu vyuc vé du no tin dung, huy dong vén va dich vu ban 1¢é.

Tap trung dao tao va bdi dudng ngudn nhan luc chét lwgng cao thong qua céac
khoéa dao tao ngén han va dai han.

Bao vé, duy tri va phat huy nhitng gié tri c6t 18i gan lién vé6i thuong hiéu DongA
Bank — PGD Pai Loc.

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

3.1.2. Dinh huong hoan thién cong tac cham soc khdach hang ca nhdn tai Ngdn hang
TMCP Déng A — Chi Nhinh Quing Nam — Phong Giao Dich Pai Léc

Su hai long va o1 ich ctia khach hang luon 1a dong luc dé DongA Bank — PGD bai
Loc nd luc va khong ngimg phat trién. DongA Bank — PGD Pai Loc ¢b gang phan dau
ting ngay dé c6 thé duy tri, ton tai, canh tranh va phat trién trén thi truong. Dé c6 mot
huéng di dung ddn, mot chién luge phat trién 1au dai dam bao cho sy phat trién bén viing
trong thoi ky canh tranh va hoi nhap, Ngan hang DongA Bank — PGD Pai Loc di dé ra
cho minh cac dinh huéng phat trién nhu sau:

Cung cﬁp thém cac san phém/dich vu mdi c6 tinh dac thu riéng va kha nang canh
tranh cao.

Khoéng ngiing d6i méi va nang cap chat luong phuc vu ciia ngan hang bang cach
dau tu vao trang thiét bi may moc, tng dung cong nghé thong tin va dao tdo ngudn nhan
Iurc.

Thiét 1ap va quy dinh lai cac chinh sach dai ngd, luvong thudng,... tao diéu kién
thuan lgi dé phat huy t6t kha niang va trinh d6 chuyén mén.

X4y dyng mot quy trinh tuyén dung hop 1y nham sang loc va lua chon dugc nhitng
nhan tai c6 trinh d6 va tim huyét voi cong viée.

Cai thién quy trinh phuc vu va rat ngan thoi gian cho doi, t6i uvu va don gian héa
cac thu tuc.

Tich hop nhiéu kénh chat truc myén nhu email, mang xa hdi Facebook, Zalo,

Instagram, ... dé khach hang dé& dang tiép can va duoc hd tro.
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Thiét 1ap nhiéu hon cac chwong trinh wu dai danh cho khach hang than thiét, trung
thanh. T4 chirc cac sy kién tri an, cac cudc gap g0 giao luu,... dé tao dung mbi quan hé
lau dai.

3.2. Cac giai phap nhim hoan thién cong tic chim séc khach hang ca nhan tai
Ngan hang TMCP Pong A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Loc
3.2.1. Gidi phdp vé gia ting sw thudn ti¢n ciia khdch hang

DongA Bank — PGD Pai Loc can dau tu va ch y hon dén trang thiét bi may moc,
dic biét 1a may ATM. DongA Bank — PGD Dai Loc can thuong xuyén kiém tra, bao tri
va thay di cac thiét bi 16i thoi, hu hong nham tai sy thuan tién, thoai mai trong qua trinh
khach hang thyc hién giao dich. Hang thang, DongA Bank — PGD Pai Loc tién hanh 1én
ké hoach hoat dong va phan cong nhi€ém vu cho tung nhan vién dé dam bao hé théng
may ATM hoat dong 6n dinh tir 46 gitip giam thiéu thoi gian cho ciing nhu nang cao su
hai 1ong cua khach hang. Mau thong bdo va nhiém vu thuc hién c6 thé trién khai nhu
Sau.:

Vikki

DigitalBank CONG HOA XA HOI CHUNGHIA VIET NAM
Poc lip — Tw do — Hanh Phuc

Pai Loc, ngay 24 thdang 4 ndm 20235

THONG BAO

KE HOACH THU'C HIEN BAO TRI HE THONG MAY ATM
THANG 5

Ngén hang Ngin hang Trach Nhiém Hiru Han Mgt Thanh Vién Sa Vikki -
Phong Giao Dich PaiLgc xin trin trong théng bao:
1. Nhiém vu can thyc hién
— Kiém tra, bao tri may ATM.
— Vésinh may ATM.
— Tiép qui ATM,
— Hé tre khach hang.

2. Phan cong nhiém vu

Ngwévi thwe hién Ngwiri quan Ly Ghi chi
Tuinl |NguyenThiNgocVan |Nguyeén Thi Ngoc Van
Pio Van Hién
Tuin2 |NguyénThiThu Thao |Nguyén Thi Thu Thao
Trweng Cong Lam
Tuin3 |Dwoeng Phwong Duyén |Dwong Phwong Duyén
Dang Bao Thién
Tuan 4 Phan Thi Thanh Nga Phan Thi Thanh Nga
Nguyén Thi Ngoc Vin

Hinh 3.1: Thiét ké ké hoach bdo tri mdy ATM
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Bén canh d6, DongA Bank — PGD can chu y hon dén viéc dao tao cac k¥ thuat
vién vé& qua trinh van hanh, thao tac xir 1y ciing nhu béo tri may ATM. Cac nhin vién
can ndm rd dugc cac quy trinh thuc hién va sira chita. Pong thoi thuong xuyén cap nhap
cac kién thirc vé cong nghé dé dam bao réng thiét bj ludn & trang thai hoat dong 6n dinh
va phuc vu khach hang t6t nhat. P4i voi truong hop khach hang giao dich rat tién bi
nudt thé hay ket thé hay mdy hét tién thi nhan vién k¥ thuat can nhanh chong tiép nhan
ho tro va xu ly van dé. Cac thao tac can duoc thuc hién mot cach thanh thao va nhanh
chong dé tranh 1am mét thoi gian ciia khach hang.

Ngoai ra, néu may ATM dang trong qué trinh bao tri thi DongA Bank — PGD Pai
Loc nén dan cac bang dé thong bao dén khach hang vé su ¢d va dy kién thoi gian hoat
dong tro lai. Cac bang thong bao s& dugc dan ngay trude cira ATM dé khach hang khi
dén giao dich c6 thé d& dang nhin thay, tranh duoc cac truong hop khach hang chua nim
bat dugc thong tin va dén giao dich nhiéu 1an khién khach hang cam thay kho chiu hodc

dan dén su coO nuot thé,...

Vikki

DigitalBank CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lip — T do — Hanh Phic

Dai Ldc, ngay 3 thdang 5 nam 2025
THONG BAO
VIKKI BANK - PAI LOC BAO TRi HE THONG ATM

Kinh giri : Quy khach hang

Ngan hang Trich Nhiém Htu Han Mot Thanh Vién Sa Vikki - Phong Giao
Dich Pai Loc trin trong théng bdo dén quy khich hing vé lich bao tri hé thong
ATM nhw sau:

“Tir 8h00 Thi¢r Bay ngay 03/05/2025 dén 8h30 Thir Bay ngay
03/05/2025 cacdich vu tai hé théng may ATM sé& ngirng phuc vu".

Kinh mong Quy khich vui long sip xép thivi gian giao dich trwée 8h00 Thi
Bay ngay 03/05/2025 dén sau 8h30 ngay03/05/2025 dé tranh bi Anh hwong
Toan bo hé thong ATM cia Vikki Bank - Pai Léc 58 hoat ddng binh thwirng tro lai
ngay sau thoi gian néu trén. Chan thinh xin 16i Quy khich néu cé nhitmg bat tién
XAy Ta.

Tran trong kinh chio va cAm on Quy khach.
Chi tiét vui long lién hé : 19006608
Hinh 3.2: Thiét ké mau thong bdo bdo tri may ATM
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3.2.2. Gidi phdp vé phwong thirc chim séc khdch hang qua dién thoai

Viéc dau tién, DongA Bank — PGD Pai Loc can 1én ké hoach va hinh thanh lich
goi dién hop 1y. Lua chon cac khung gior va thoi gian phu hop, tranh lam phién khach
hang. Tiép dén, cac nhan vién can chuén bi trude nhitng ndi dung va thong tin can cung
cip dén khach hang. Sau d6 1a lua chon dau sé goi dién phu hop nhu sé tong dai cia
PGD hoic s cua cac nhan vién trong bd phan CSKH. Trong qua trinh goi dién, néu lan
dau khach hang khong bat may thi nhan vién CSKH sé& doi tir 10 — 15 phut rdi goi lai.
Néu van khdng nghe may thi tién hang ngung goi dién va goi thong bao dén tin nhén
hodc goi thu théng bao cho khach hang nam bit thdng tin. Noi dung thuc hién c6 thé
duoc tién hanh nhu sau:

— Noi dung chuan bij:

Bude 1: Xac dinh doi tuong khach hang va muc tiéu cude goi

Xéc dinh d6i twong khach hang: Thu thap cac thong tin vé ho va tén, d6 tudi, nghé
nghiép, ma khach hang, san phém/dich vu dang st dung,...

Xéc dinh muc tiéu cudc goi: Gidi thidu vé wu dai khi mé tai khoan, mirc 13i suét
vay va lai sut tiét kiém, cac chuong trinh hoat dong sép dién ra, thong bao xac nhan )
du,...

Buéc 2: M& dau va gidi thiéu

G101 thiéu gén gon vé ban than minh 14 ai, chtrc vu, goi dén tir ngan hang nao,...Co
thé sur dung doan ni dung sau:

Em chao anh/chi (tén khach hang), em la (tén nhan vién) nhan vién ngan hang (tén
ngan hang). Sap t6i bén em dang trién khai chuong trinh m¢ tai khoan tiét kiém/ tin
dung/vay von/...véi wu dai dac biét 1én dén. . .tricu déng, danh cho mot sb khach hang
du diéu kién tham gia. Hién anh/chi c6 tién nghe may khong dé em tu vén chi tiét hon
cho minh a?

Bwde 3: Gidi thiéu loi ich cua san phém/dich vu

Gi6i thiéu cu thé vé thong tin cua cac san phém/dich vu hay cac chuong trinh sép
dién ra. Chang han nhu gi6i thiéu vé mirc 14i suat tiét kiém 1én dén 6%/13 thang hay
chuong trinh goi tiét kiém online nhan giai thudng tri gia nhu 10 lugng vang SIC.,...

Bude 4: Két thic cude goi

Goi 101 cam on dén khach hang vi da bo ra thoi gian dé lang nghe.

(Luu y: Thoi gian thue hién cudc goi: 3 — 5 phut).

94



— Noi dung thyuc hién:

Bing 3.1: Thiét ké ni dung ké hoach CSKH qua dién thoai

Khung thoi gian thyc hién

10h00 — 11h30
14h30 — 16h00

Ngay thuc hién

10/04/2025 — 15/04/2025
20/04/2025 — 25/04/2025

Nguoi thyc hién

Nguyén Thi Lé Quyén
Phan Thao Uyén

bau s6 dién thoai

S6 tong dai ngan hang: 19006608
S6 nhan vién tu van: Quyén: 0905208921
Uyén: 0901556552

No1 dung cude goi

Em chao anh/ chi (tén khach hang), em 1a Uyén,
nhan vién tu van tai Ngan hang TNHH Mot Thanh
Vién S6 Vikki — Phong Giao Dich Pai Loc. Hién tai,
bén ngan hang dang thyc hién chuong trinh wu da tiét
kiém online “Tiét Kiém Vikki — Nhdn Vang Ky’
Khong biét anh chi co thé gianh it phit dé nghe em tu
van dugc khong a?

— Néu khach hang dong ¥ thi tiép tuc tu van:

Chuong trinh “Tiét Kiém Vikki — Nhdn Vang
Ky” 1a chuong trinh du thuéng 16n nhét trong nim
duogc t6 chire tir nay cho dén hét ngay 31/05/2025. Vi
14i suat siéu hap dan khi gri tiét kiém 20 triéu dong ky
han 1 thang trén App Vikki s€ c6 co hoi nhan 100.000
phan qua hap din. Giai dic biét c6 tri gid 10 luong
vang SJC va nhiéu giai thuong hap din khac. Néu
anh/chi (tén khach hang) c6 nhu cau tham gia chuong
trinh thi dén ngay PGD trong khoang thoi gian nay dé
dugc tu van va tham gia chuong trinh. Cam on anh/chi
(tén khach hang) di ling nghe va rat mong dugc gip
lai anh/chi (tén khach hang) trén thoi gia sap téi.

— Néu khach hang khong dong y tu van:
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Xin 18i anh/chi (tén khach hang) vé su bt tién
nay. Néu anh/chi (tén khach hang) dang ban thi em xin
phép dugc guri thong tin vé chuong trinh nay qua tin
nhan dién thoai hodc giri thu vé nha dé anh/ chi (tén
khach hang) nim bét duoc thong tin a. Xin cam on va

hen gap lai anh/chi (tén khach hang).

Luu y: Noi dung thyc hién s& c6 thé thay d6i dé phu hop véi ting chuong trinh
hoic ndi dung cin thong béo theo timg thang. Mdi thang s& thyc hién 2 1an va sau mdi
thang s& thay doi ca vé nhan vién, sb dién thoai ciing nhu ndi dung cudc goi dé phu hop
v6i noi dung trién khai.

Do6i véi nhan vién, trong khi goi dién cho khach hang, trudgc hét 1a xac nhan danh
tinh cua khach hang va sau d6 can phai chao hoi va giéi thiéu véi khach hang minh 1a
ai, chirc vu 12 gi, thudc bd phan nao,.... Trong qué trinh gidi thiéu va cung cap céc théng
tin vé san pham/dich vy thi nhan vién CSKH can giir thai do lich su va ton trong khach
hang, sir dung nhirng ngdn tir phi hop va dé hiéu, tranh st dung nhitng thudc ngit chuyén
nganh vi nhu vay khach hang s& khdng hiéu dugc noi dung va cam thay kho chiu. Va
quan trong hon 1a can ton trong quyét dinh cua khach hang néu ho that sy muén ling
nghe va trao d6i v4i nhan vién. Cudi cung, trude khi két thic cudc goi, nhan vién can
goi 1oi cam on dén khach hang vi da gianh thoi gian lang nghe va thao luan véi nhau va
d6ng thoi hen khéach hang lién hé lai hodc dén truc tiép PGD néu mudn tim hiéu thém
théng tin chi tiét.

Cha y tuyét ddi tranh hoi nhitng théng tin nhay cam vi khach hang s& cam thay c6
van dé va khong tiép tuc thuc hién cudc goi. Véi nhitng thi tuc, van dé lién quan dén
nghiép vu tai chinh thi nhan vién phai yéu cau khach hang dén PGD dé thyc hién, tuyét
d6i khdng cung cap bat ci thong tin gi trong Ilc goi dién vi c¢d thé mac nhiing nguy co
tiém an khong ludng trudc dugc. Bang cach tiép can chuyén nghiép nay, DongA Bank
— PGD Pai Loc c6 thé giam dang ké tinh trang khach hang ngat may vi nghi ngho 1a
cudc goi lira dao, tir d6 nang cao chat lugng va hiéu qua hoat dong CSKH qua dién thoai.
3.2.3. Gidi phdp vé néi dung CSKH trudc, trong va sau khi siv dung sin phim/dich
vu

% Trwéc khi sit dung san pham/dich vu
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DongA Bank — PGD Dai Loc can mé rong cac phuong tién truyén théng, quang
c40. Bén canh nén tang mang xa hoi nhu Facebook va Wesbsite thi c6 thé mé rong qua
viéc quang cao ngoai troi treo banner.

Déi v6i quang cao ngoai troi: Cac banner can phai ghi ngin gon va day du nhiing
thong tin vé san pham/dich vu hodc cac chwong trinh vu d3i ma ngan hang cung cp,
dic biét can cht y cac ndi dung va chi tiét quan trong nhu diém khac biét, tinh dic tha

va loi ich vuot troi, mau sac, hinh anh,....

! ‘ Digital Bank

Hinh 3.3 : Thiét ké Baner quing cdo ngoai troi

Baner quang cdo c6 thé dugc thiét ké nhu trén. Baner nay thé hién day du noi dung
vé chuong trinh gui tiét kiém online véi diéu kién goi 20 tridu dong trong vong 1 thang
trén App Vikki s& ¢ co hoi tring dén 10 lugng vang SJIC va hon 100.000 giai thuong
khac nhau. Cuy thé 1 giai dac biét trj gia 10 lugng vang SJC, 1 giai nhat trj gia 1 luong
vang SJC, 5 giai nhi mdi giai tri gid 5 chi vang, 6 chi vang mdi ky 2 tuan va 100.000
gidi thudng khéac nhau.

Vi tri treo phai lira chon can thin va phu hop, gan cac tuyén dudng qua lai, noi
d6ng déan cu, cac tuyén dudng chinh, nga tu hay khu vuc cho,... dé co thé dap tmg duoc
kha ning truyén tai thong tin dén khach hang va nguoi dan. Cu thé cac tuyén duong
chinh ma DongA Bank — PGD Dai Loc lua chon la:

Thir nhit 13 ngd tu Ai Nghia, noi giao nhau giit 2 tuyén duong chinh La Hung
Vuong va P4 Piang Tuyén. Pay dugc xem 1a tuyén duong giao théng chinh cua khu
vue, noi ddy c6 mat dé dan cu va cira hang dong duc, luu luong khach hang qua lai rat
d6ng nén viée treo cac baner tai diy s& mang lai nhiéu hiéu qua cao.
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Tht hai 1a khu vuc cho Ai Nghia, ndm trén truc duong Huynh Ngoc Hué, ddy 13
khu vuc s6i dong voi nhiéu tiéu thuong kinh doanh buén ban va mat dé dan cu dong
duc. Viéc treo baner tai dja diém nay khong chi giup khach hang dé dang tiép can ma
con gian tiép théng qua céc tiéu thuong tién hanh truyén tai thong tin dén véi nhiéu
khach hang hon. Hon nita, PGD nam di dién v&i chg nén khi khach hang nam bat dugc
thong tin hodc c6 nhu cau thi dé dang dén PGD d& dugc tu van va h tro.

Dbi v6i nén tang mang xi hoi Facebook, website: DongA Bank — PGD Dai Loc
nén xdy dung mét ndi dung hip dan. Bai viét can ¢ su sang tao vé hinh thirc trinh bay,
ndi dung video va hinh anh,... Noi dung cac bai viét ding tai can phai duoc chinh sta
chinh chu, ngan gon, dé hiéu nhung khong thiéu phan hap dan thu hut nguoi doc. Tan
suat dang bai ciling can phai hiéu chinh ting 1én c6 thé 1 tuan ding 5 bai dé khach hang

c6 thé dé dang tiép can. Noi dung cac bai viét cé thé thuc hién cu thé nhu sau:

. & Tran Thi Phuc
14 phut - @

> LAI SUAT TIET KIEM VIKKI BANK & &

Co hdi tai chinh tuyét vai d€ thuc hién udc mo tiét kiém, tich Idy cho tuong lai cda ban va gia
dinh ban!!!
Dac biet:
G5 Lai sudt hap din, nhigu vu dsi
£3Cong thém nhiéu tién ich
£3San pham da dang, ky han linh hoat
E3An toan, nhanh chéng, bao mat.

Moi thic méc, Quy khach hang vui 1dng lién hé 48 19006608 dé€ Guoc tu van. Hoac lién hé véi Vikki
Bank - Dai Loc

&4 33 Huynh Ngoc Hué, Khu Nghia Phudc, Thi Trén Ai Nghia, Huyén Dai Loc, tinh Quang Nam. (B&i
dién Cho Ai Nghia)

WVikki U]
i A
SO M g

> a =% o
(L) Thdi gian vay én aén { ¥ Phuong thic trd ng kinh hoat

\’\:\ 19006608 () www vikkibank vn

Hinh 3.4: Thiét ké néi dung ding bai trén Facebook
% Trong khi st dung san pham/dich vu
DongA Bank — PGD Dai Loc c6 thé thanh 1ap mot vai kénh chat truc tuyén thong
qua cac g dung nhu Facebook, Zalo, Intagram, Tiktok,...v4i tAn suat hoat dong 24/24

dé khach hang c6 thé dé dang lién hé va hd trg néu can thiét.
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Ngoai ra, nén chi trong va ning cap hé théng dudng truyén dir liéu 6n dinh. Cac
nha mang c6 thé tham khao nhu nha mang Vietel, FPT va VNPT.

Goi cude c6 thé st dung nhu cude Internet danh cho ho gia dinh 16n cua FPT
TELECOM. Géi dich vu Sky véi cuée phi 230.000 VND/thang, toc d6 truyén mang 1a
1000 Mbps va dugc trang bi Wifi 5 s€ mang lai cam giac mugt ma khi stir dung, tdc do

truyén mang nhanh cho phép goi hinh anh va video trong vong vai gidy, ...

Giga -150Mbps Sky - 1 Ghps Meta - 1 Gbps
/Thang /théng /thdng
v 299.000d v 299.000d v 299.000
v 150Mbps v 1000Mbps v 1000Mbps
v v v
v v v

(

Hinh 3.5: Bdang gia goi cwoi mang Internet FPT
% Sau khi sir dung san pham/dich vu
Viéc dau tu va ting thém kinh phi cho cac hoat dong nhu khuyén mai, wu dai va
qua tang,.. .can phai dugc chu trong hon. Pac biét, DongA Bank — PGD Dai Loc nén
trién khai thém nhiéu hoat dong cham séc vao cac dip 18 va ngay dac biét nhu sinh nhat
khéch hang, cac ngay 1& nhu 8/3, 20/10,...C6 thé théng qua nhiéu hinh thirc khac nhau
nhu goi tin nhin vé dién thoai, ding bai chic mung trén trang Facebook hay ting hoa,

qua hodc cling c6 thé 1a nhiing cudc goi di¢n hoi tham,...
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eeee0 Viettel T 22:07 @ 4% 4

(D ﬁ ® m Tran Thi Phic

Vifa xong * @
VIKKI BANK - DAI LOC

$  VIKKI BANK BAILOC CHUC MUNG NGAY 8/3

Xin chao, Quy khach Nguyen Huu Phuong. i
Hien tai, theo kiem tra cua Vikki Bank - PGD , ;
Dai Loc thi App ngan hang cua quy khach ¢ Chuc tat ca nhiing ngudi phu nif tuyét vi luon xinh
van chua cap nhap sinh trac hoc. Quy khach dep rang 16 va thanh cc")ng!
vuilong den PGD de duoc nhan vien tu van TR O R N \
Ll ‘7 Qam dn bgn Eia ludn tin tung va dong hanh cling
Tran trong. Vikki Bank Dai Loc! ,
¥ Mong rang ngay hom nay sé tran ngap niém vui, yéu
00, 813, 2019 thuidng va nhitng diéu tot dep nhét danh cho ban!

Vikki Bank - Dai Loc chuc quy khach co mot N Chie mirng Ngéy QUGC té Phl.l nif 8/3! N

ngay le vui ve tron ven ben nguoi than va

gia dinh. #VikkiBankDaiL.oc #HappyWomensDay #VikkiDigitalBank
#traomonguoc #lantoayeuthuong

‘/"ﬁ', ‘ ‘\ﬂ M[‘jN Z“?/"'lo'k‘i‘i

HOm nay

Vikki Bank - Dai Loc kinh chuc Quy khach
ngay sinh nhat vui ve, dam am ben nguoi
than va gia dinh.Tran trong cam on Quy

khach da su dung san pham - dich vu cua ‘ ‘
Vikki Bank - Dai Loc.

Nhin nghy B thing 3 - sghy Quée 1§ Phy nd, ching t6i G&
mudn dinh nhilng didu 160 dep nhit dén mdt nita thé
gidl. n Quy khich hang co mdt nghy 83 ° “ .

m Q Q o " 0? Nhan dé gan thé v tri bé vi nhitng ngudi thin yéu.

L AViet [Kinhy nghiém Kinh doanh

Hinh 3.6: Thiét ké ngi dung CSKH vao dip 1é
— Xay dung dir ligu khach hang:

DongA Bank — PGD Pai Loc can thong ké va quan 1y tt hé thong tai liéu khach
hang bao g@)m tén, dia chi, cach thire lién lac, s& thich,...dé tir do tao dung dugc mbi
quan hé khach hang hop 1y.

Déi voi cac khach hang giao dich 1an dau thi DongA Bank — PGD Pai Loc can viét
thu hoi tham va bay to thién chi hop tac vai khach hang hoac lién lac, hoi tham khach
hang thong qua dién thoai hodc email dé thu thap ¥ kién ctia khach hang c6 hai 1ong vé

san pham/dich vu hay chua.
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Yikki

Digital Bank CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Doclip — Twdo — Hanh Phic

Pai Loc, ngay 24 thang 4 nim 2025

U CAM ON
Kinh giri : Quy khach hang,
Lan dau tién, thay mat Ban linh dao cling toan thé CBNV Ngin hing TNHH Mot
Thanh Vién S& Vikki - Phong Giao Dich Pai Léc, xin giri téi Quy khich hang 1&i

cam on chan thanh v sau sic nhat. Cam on Quy khich hang d3 tin twéng, quan
tam, déng hanh vi gin b véi PGD trong sudt thevi gian qua.

Sw yéu mén va niém tin cia khach hiang luén 14 niém tw hao va 13 thianh céng lén
nhat d6i vé&i sw phat trién cia chiing toi. PE dén ddp tdm thién tinh niy, ching tbi
s& khéng ngivng cai thién va ning cao chitlweng vé san phim/ dich vu nhim dip
img tot hon nhu cdu cia khach hang.

Néu Quy khdch cim thdy hai long vé chit lvong san phdm/ dich vu ma ching tbi
cung cip thi rit mong sé tiép tuc dwoc dong hanh cling Quy khich trong nhitng
chiang dwirng tiép theo. Hodc Quy khich chwa cim thay hai long hay cé nhitmg ¥
kién déng gop thi Quy khich cé thé gianh it phiit @€ cd thé ghi lai nhitng danh gia
vé sw trai nghiém ctia minh réi géi dén trang Facebook hoic Email cd nhéin cla
cac nhan vién.

Mé&t lan nita ching téi xin gii 181 cdm on sdu sic dén Quy khach hang da tin
twirng va lwa chon san phdm clia chiing tai.

Kinh chic Quy Khich hang sirc khoe, hanh phiic va thanh céng,

Tran trong!

Hinh 3.7: Thiét ké méu thw cam on khdch hang
Ddi véi cac khach hang cii (cO thé 1a nhitng ngudi sir dung thuong xuyén va
khong thudng xuyén) thi cong tac CSKH that su rat quan trong va can thiét. Ngoai viéc
cha dong goi dién hoi tham va giit lién lac véi khach hang thi viéc cung cap cac thdng
tin vé san pham/dich vu va chinh sach wvu dai cling rat duoc chi trong. Boi vi nhom
khach hang nay thi cac hoat dong chiam soc can phai duoc to chire thuong xuyén vi ddy
la luc luong chu chdt va quan trong déng vai tro to 16n ddi vai sy ton tai cua DongA
Bank — PGD Pai Loc. Ngoai cac chinh sach wu dii va cac hoat dong té chuc vao dip
|2,... thi DongA Bank — PGD Pai Loc c6 thé t6 chirc thém cac cudc hoi thao tri an khach
hang hay cac cudc giao luu gip g& dé don nhan va thu thap nhiing y kién, thic méc va
gop Y tir phia khach hang dé hiéu r& hon vé nhitng mong muén, vu diém ciing nhu han
ché vé cong tac CSKH dé tir d6 dua ra nhitng bién phap cai thién theo hudng tich cuc
va phuc vu khéch hang mét cach hoan hao nhat. Do d6, néu muén git chan khach hang

thi viéc duy tri méi quan hé véi khach hang 1a viéc uu tién hang dau.

3.2.4. Gidi phdp vé ngi dung ddnh gid hiéu qud cong tic cham séc khdch hang

Dé xdy dung duoc mdt phuong phap khao sat hiéu qua thi DongA Bank — PGD

Pai Ldc can xac dinh ré duoc cac ndi dung lién quan dén van dé can thu thap cling nhu
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Iira chon cho minh mét phuong phép thuc hién phu hop. Co thé sir dung cic phuong
phap nhu goi dién thoai, g&i1 email, bang khao sat tryc tiép hoac truc tuyén,. ..

Tuy vao muc dich va va ddi tuong khach hang ma DongA Bank — PGD Dai Loc
phuc vu thi nén cin nhéc va lia chon phuong phap ciing nhu ndi dung khao sat sao cho
phu hop va thu duge cac thong tin chinh xéc, day du va mang lai gia tri cao.

Dé khic phuc dugc han ché nay, tac gia dé xuit trién khai giai phap danh gia hiéu
qua cong tac CSKH bang phuong phap khao sat cy thé 1a sir dung bang cau hoi khao sat
cac murc do hai long cua khach hang. C6 thé sir dung hinh thtrc khao sat truc tiép (tai
PGD) hoic truc tuyén tity vao nhu cau cia CBNV.

Mau khao sat c6 thé duogc thiét ké nhu sau:

PHIEU KHAO SAT
PHIEU KHAO SAT MUC PO HAI LONG CUAKHACH HANG VE HOAT
PONG CHAM SOC KHACH HANG CA NHAN TAI NGAN HANG TMCP
PONG A - CHI NHANH QUANG NAM - PHONG GIAO DICH PAI LOC
PHAN I: GIOI THIEU
Kinh goi: Quy khach hang

Ngan hang TMCP Déng A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai
Loc chan thanh cam on syru tin frong va gin bo ciia Quy khach trong sudt thoi gian
qua. D& co thé cai tién va nang cao hoat dong Cham séc khach hang ca nhan, ching
to1 rat mong Quy khach danh chit thoi gian dé tra lod cac cau hoi bén dudi day. Cac

théng tin quy khach cung cap s& durge bao mat tuyét doi.

PHAN II: THONG TIN LIEN QUAN
Cau 1: Anb/ chj d st dung san pham/ dich vu ctia Ngan hang TMCP Déng A —
Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Loc chira?
1. Roi 2. Chua
Cau 2: Anl/ chi d3 st dung san pham/dich vu ctia Ngan hang TMCP Pong A —
Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Loc dwge bao nhiéu lau?

1.Lan dau 2.1 nim 3.2 -3 naAm 4.< 3 nam
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Cau 3: Anh/ chi hay cho biét san phﬁmﬁ' dich voo ma anh chi da sir dung tai cua
Ngan hang TMCP DPéng A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Loc 1a
gi?

1. Tién go1 tiét kiém 4. Mé the
2.Chuyén tién 5.Khac :...

3.Vay von _
Cau 4: Vi sao Anh/ cli lai chon cac san phany dich vy cua Ngéan hang TMCP

Déng A — Chi Nhanh Quéng Nam — Phéong Giao Dich Dai Léc ?
1. Murc phi canh tranh 3. Hoat déng cham soéc khach hang tot

2. San pham/dich vu da dang va phi hop 4. Pia diém giao dich thuan tién

vd1 nhu cau

PHAN III: THONG TIN NGHIEN CUU

Ciu 5: Trong khi giao dich v6i Ngan hang TMCP Péng A — Chi Nhanh Quang
Nam — Phong Giao Dich Dai Loc thi Anh/chi vui long cho biét ¥ kién ctia minh vé
muc d6 hai long d61 véi nhimg tiéu chi sau:

Luu v : D61 v61 moi cau tra 1o, Anh/ Chi hay danh dau X vio 6 twong tmg véi céc

murc do :
1. Hoan toan khong hai long 4. Hai long
2. Khong hai long 5. Hoan toan hai long

3. Binh thirong

Tiéu chi 11234

tn

Nhan vien

Thai d6 phuc vu cua nhan vién lich si, nhd nhan.

Nhan vién giai quyet nhitng thac méc, khiéu nai thoa dang.

Nhan vién ¢6 du kién thire va kha néng tra lo1 céu hoi.

Nhan vién luén quan tdm den nhitng van dé, thic méc cua khach

hang.

Tac phong phuc vu vua nhén vién giao dich chuyén nghiép.

Nhan vién giao tiép ro rang, dé hiéu.

Trang phuc nhan vién gon gang, lich su.

Nhan vién tiép dén nhanh chéng khong dé khach hang che lau.
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Sw thuan tién

Thu tuc va quy trinh (vay, goi tién tiét kiém, mo theé,...) don gian,

nhanh chong.

Quay giao dich bo tri hop i, tién lgi khi str dung.

Kénh ho tro khach hang da dang(Facebook, dién thoai...).

Thoi gian phan hoi nhanh chong.

Thot gian thue hién giao dich tai may ATM nhanh chong.

May ATM dat tai vi tri thuan tién, dé sir dung.

Thon gian khac phuc sir co may ATM nhanh chong.

Thot gian lam viée phi hop, thuan tién cho khach hang den giao

dich.

Toc @6 xr li giao dich nhanh chéng.

Tru se PGD dit tai vi tri dé dang nhin thay.

Dich vu ngan hang tryre tuyén (Internet Banking, Mobile Bankink)

nhiéu tién ich, dé dang str dung.

Quy trinh s li khiéu nai don gian, minh bach va nhanh chéng.

San pham

Da dang cac goi san pham/ dich vu( vay von, gai tiet kiém, mé the

tin dung....).

C6 nhiéu dich vu tién ich(thanh toan, chuyén tién, gmm tién

online,..).

Mitc 141 suat tiet kiém hap dan, vu da (tiét kiém khong ky han, co
kv han....).

Mirc 1ai suat cho vay phi hop (vay ngin han, trung han va dai

han).

Chi phi dich vu (phi giao dich, phi duy tri tai khoan, phi chuyén
khoan,...) hop 1.

K¥ han vay da dang (1 nam, 3 nam, 5 nfm...).

Pa dang cac chirong trinh hau mai (chim soéc khach hang sau khi

giao dich) danh cho khach hang.

Cac chrong trinh khuyén mai. tang qua... day dic.

Céac chwrong trinh khuyén mai, ting qua,... phong phu.

May ATM cung cap nhiéu chitc ning (mt tien, chuyén khoan, kiém

tra s0 dur, in héa don....).
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PHAN IV: THONG TIN NHAN KHAU HOC
Ciau 6: Ho va t&n Anh /chi la:
Cau 7: Giéi tinh :

1. Nam 2. Nir
CAu 8: D6 tudi hién tai ciia Anhy/ chi 1a:

1. <18 tubi 2. T 18 - 35 tubi 3. Tir 35 - 65 tudi 4.> 65 tudi
Cau 9: Nghé nghiép hién tai la:

1. Hoc sinh, sinh vién 4. Coéng nhan

2.Can bo, cong chnre, vién chire 5. Hua tri

3. Kinh doanh. budén ban 6. Khac
Ciu 10 : Thu nhéap hién tai la:

1. <3 Triéu 2. T3 — 5 Tridu 3. Tt 5 — 10 Tridu 4.> 10 Tridu

Cam on sw hop tic cita Anh/ chi rit nhiéu !

Hinh 3.8: Thiét ké méu khdao sdt
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KET LUAN

Dich vu ngan hang 1a mét nganh kinh té dic biét. N6 phan anh quy mé, tinh ning
dong va xu thé phat trién chung cua nén kinh té thi truong. Qué trinh hoi nhap kinh té
qudc té dd mang lai nhitng thay doi theo chiéu huéng tao ra mét thi trudng mo va cé
tinh canh tranh cao hon. Viét Nam d3 va dang dan trg thanh nén linh té thi treong va hoi
nhap quéc té. Chinh vi thé, yu cau dit ra cho toan bo hé thong ngan hang 1a phai dbi
mat lién tuc va hoan thién. DongA Bank — PGD Pai Loc nam bét duoc xu thé ddi méi
nén cé nhitng dong gdp to 16n trong hoat dong tai chinh ngan hang tai dia ban Huyén
Pai Loc. Voi mong mudn gép phan nang cao chat luong cua cac hoat dong CSKH  tai
PGD, nham tao duoc lgi thé canh tranh va théa man duoc téi da nhu cau cua khach hang
trén dia ban huyén.

DU 14 thoi ky nao thi CSKH ludn 12 van dé hang dau d6i véi DongA Bank — PGD
Pai Loc. CSKH 1a mot mang rat quan trong va mang tinh chat quyét dinh dén su thanh
cdng cia PGD. Mot chinh sdch CSKH tbt s& giup DongA Bank — PGD Dai Loc xay
dung dwoc mdi quan hé tét dep véi khach hang, tir d6 nang cao ning luc canh tranh trén
thi truong. Sy hai 10ng ciia khach hang ludn 12 phuong chdm hang dau tai DongA Bank
— PGD Pai Loc. DongA Bank — PGD Bai Loc ludn ¢ gang va n luc phét huy nhiing
loi thé ciia minh, khac phuc nhitng han ché con ton tai. Tir d6 giit chan dugc khach hang
hién tai va thu hat duoc lwong 16n khach hang tiém ning trong qua trinh hoat dong kinh

doanh.
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PHU LUC 1
PHIEU KHAO SAT MUC PQ HAI LONG CUA KHACH HANG VE HOAT
PONG CHAM SOC KHACH HANG CA NHAN TAI NGAN HANG TMCP
PONG A - CHI NHANH QUANG NAM - PHONG GIAO DICH PAI LOC

PHAN I: GIOI THIEU

Xin chao Anh /chi,

Chung t6i 14 sinh vién cua truong Pai hoc Kién Tric Pa Ning. Hién tai ching toi
dang thuc hi¢n cudc khao sat sy hai long cua khach hang vé hoat dong CSKH ca nhan
tai Ngan hang TMCP Péng A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Loc .
Do do6 chung t61 can 1 sb thong tin tir Anh /chi dé thuc hién cudc khao sat nay. Moi
thong tin anh / chi cung cip s& dugc bao mat va thong tin chi ding cho muc dich nghién
ctru.

PHAN II: THONG TIN LIEN QUAN

Céu 1: Anh/ chi da str dung san phém/ dich vu ctia Ngan hang TMCP Dong A -
Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Loc chua?

1. Réi

2. Chua

Cau 2: Anh/ chi da st dung san pham/ dich vu ctia Ngan hang TMCP Péng A —
Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Loc dugc bao nhiéu lau?

1. Lan dau

2.> 1 nam

3.2 -3 nam

4. <3 nam

Cau 3: Anh/ chi hay cho biét san phém/ dich vu ma anh chi da su dung tai cua
Ngan hang TMCP Dong A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Loc 1a gi ?

1. Tién goi tiét kiém

2.Chuyén tién

3.Vay vbn

4. Mo theé

5.Khac :...

Cau 4: Vi sao Anly/ chi lai chon cac san phamy/ dich vu cuia Ngan hang TMCP
Dong A — Chi Nhanh Quang Nam — Phong Giao Dich Pai Loc ?



1. Mtrc phi canh tranh

2. San pham/dich vu da dang va phu hop véi nhu cau

3. Hoat dong chdam s6c khach hang tdt

4. Pia diém giao dich thuén tién

PHAN III: THONG TIN NGHIEN CUU

Cau 5: Trong khi giao dich véi Ngan hang TMCP Pong A — Chi Nhanh Quang
Nam — Phong Giao Dich Pai Loc thi Anh / chi vui 1ong cho biét y kién ctia minh vé mirc
d6 hai 1ong dbi vé6i nhitng tiéu chi sau:

Luu ¥ : P6i voi mbi cau tra 101, Anh/ Chi hily danh dau X vao 6 twong ng véi cac
muc do :

1. Hoan toan khdng hai long

2. Khéng hai long

3. Binh thuong

4. Hai long

5. Hoan toan hai long

Tiéu chi 1 2345

Nhan vién

Thai do phuc vu cua nhan vién lich sy, nha nhan.

Nhan vién giai quyét nhimng thac mac, khiéu nai thoa dang.

Nhén vién c6 du kién thirc va kha nang tra 161 cau hoi.

Nhan vién luon quan tdm dén nhirng van dé, thac mac cua khach

hang.

Tac phong phuc vu vua nhan vién giao dich chuyén nghiép.

Nhan vién giao ti€p rd rang, dé hicu.

Trang phuc nhan vién gon gang, lich su.

Nhan vién tiép don nhanh chéng khong dé khach hang cho lau.

Sw thuin tién

Thu tuc va quy trinh ( vay, géi tien tiét kiém, mé thé, .. .) don gian,

nhanh chong.

Quay giao dich bd tri hop 1i, tién loi khi sir dung.

Kénh ho tro khach hang da dang( Facebook, dién thoai,..).

Thoi gian phan hoi nhanh chéng.




Thoi gian thuc hién giao dich tai may ATM nhanh chéng.

May ATM dit tai vi tri thuan tién, dé sir dung.

Thoi gian khic phuc sy ¢ may ATM nhanh choéng.

Thoi gian 1am viéc phu hop, thuan tién cho khach hang dén giao
dich.

Téc d6 xur 1i giao dich nhanh chong.

Tru s& PGD dit tai vi tri dé dang nhin thay.

Dich vu ngéin hang tryc tuyén (Internet Banking, Mobile Bankink)

nhi€u tién ich, dé dang sir dung.

Quy trinh su li khiéu nai don gian, minh bach va nhanh chong.

San pham

Pa dang cac goi san pham/ dich vu( vay von, goi tiét kiém, mo the

tin dung,...).

C6 nhiéu dich vu tién ich( Thanh toan, chuyén tién, gui tién

online,..).

Murc 14i suét tiét kiém hap dan, vu dii ( tiét kiém khong ky han, c6

ky han,...).

Mirc 13i suat cho vay phu hop (vay ngdn han, trung han va dai han).

Chi phi dich vu ( phi giao dich, phi duy tri tai khoan, phi chuyén
khoan,...) hop ly.

Ky han vay da dang ( 1 nam, 3 ndm, 5 ndm,..).

Pa dang cac chuong trinh hadu mai ( chdm so6c khach hang sau khi

giao dich ) danh cho khéch hang.

Céc chuong trinh khuyén mii, ting qua,.. day dic.

Céc chuong trinh khuyén mai, ting qua,.. phong phu.

May ATM cung cip nhiéu chirc ning (rit tién, chuyén khoan, kiém

tra sO du, in hoa don,...).

PHAN IV: THONG TIN NHAN KHAU HOC
Cau 6: Ho va tén Anh /chila:

Cau 7: G101 tinh :

1. Nam




2. N

Cau 8: Do tudi hién tai cua Anh/ chi 1a:
1. < 18 tudi

2. Tir 18 - 35 tudi

3. Tir 35 - 65 tudi

4.> 65 tudi

Céau 9: Nghé nghiép hién tai 13 :
1. Hoc sinh, sinh vién

2. Can bg, cong churc, vién chuc
3. Kinh doanh, budn ban

4. Cong nhan

5. Huu tri

6. Khac :...

Céu 10 : Thu nhap hién tai la :
1. <3 Triéu

2. Tu 3 -5 Triéu

3. Tu 510 Tri¢u

4.>10 Triéu

Cam on sy hop tac ctia Anh/ chi rt nhiéu !



PHU LUC 2
KET QUA NGHIEN CU'U

Gidvi timh cda Anhy chi la:

Curmulative
Freguency Paercent walid Percent FPercent
“wWalid rlarm 64 32,0 220 220
o g 136 68,0 68.0 100,00
Total 200 100,0 100,00
PO tuoi hién tai caa Anh/ chi lac:
Cumulative
Frequency FPercent “alid Percent Percent
wWalid Tir18 - 35 tudi 103 51,5 51 .5 51 .5
Tir 35 - 65 tudi 83 41 .5 41 .5 93,0
= 65 tudi 14 7.0 7.0 100,0
Total 200 100,0 1000
Ngheé nghiép hién tai cia Anh/ chi la :
Curmulative
Fregquency Percent walid Percent Percent
“Walid Hoc sinh, sinh wién 22 11,0 11,0 11,0
Can bd, cong chirc, vién 40 20,0 20,0 31,0
churc
Kinh doanh, budén ban 73 36,5 36.5 67.5
Cang nhan 48 24,0 24,0 91,5
Hurwu tri 17 8.5 8.5 100.,0
Total 200 100,00 100,0
Thu nhap hién tai caa Anh/ chi la :
Cumulative
Frequency Percent walid Percent Percent
walid < 3 Triéu 10 5.0 5.0 5.0
Tir 3 - 5 Triéu 22 11,0 11,0 16,0
Trs - 10 Trigu 102 51.0 51,0 67,0
=10 Triéu (=15 33,0 33,0 100,0
Total 200 100,0 100,0

Anh/ chi & s dung san pham/ dich vu cia Ng&an hang TMCP Béng A —
Chi Nhanh Quang 1 - Phong Giao Dich Pai Loc chwa?

Fregquency

FPercent

Walid Percent

Cumulative
Percent

“alid

R&i

200

100,00

100,0

100,0

Anh/ chi & s dung san pham/ dich v cua Mgan hamng ThaCP Bdang A — Chi

Cumulative
Feaercent

“Walid

Lan dau
= 1 marm
2 - 3 mam
= 3 nmam

2.5
26,5
1,0

100,00

MNhanh Quamg 1 — Phdang Giao Dich Pai Loc duwo'c bao nhiéu laua?
Fregueaency FPercent walid Percent
11 5.5 a5
e 21,0 21,0
59 F4a4.5 24 5
= 39 .0 39,0
200 100,0 100,00

Total

$SPDWV Frequencies

Responses Percent of
] Percent Cases
san pham dich vu sir Tieén gdri tiét kiegm 138 26,6% 69,0%
dung® Chuy&n tign 144 27.7% 72,0%
Way von 106 20.4% 53.0%
M thé 131 25,2% 65,5%
Total 519 100,0% 259,5%




FLYDO Freguencies

Responses Percent of
L ] P ercent Cases
wi sao chon™ Mire phi canh tranmnh 148 29, 5% T4, 0%
San phamidich wu da 124 24,7 % &2,0%
dang va phi hop woi mba
cAu
Hoat ddong cham sac 59 11,8 29 5%
Khach hang tHt
Bia didm giaoc dich thudn 171 34 .1 % 285,59
tiem
Total 502 100,0% 251 ,0%
Statistics
NV4- Nhan NVS- Tac MNV8- Nhan
NW2- Nhén‘ NW3- Nhan vién Iuén‘ phong phuc vign tigp don
NV1- Thai dé | vign gidi quyét vién cd dd quan tam dén vu clia nhan NVE- Nhan NW7- Trang nhanh chdng
phuc vu clia nhirng thic kifnthicva | nhing van d&, | vién giao dich | vi&n giao tiép phuc nhin khéng dé&
nhan vién lich mic, khigu kha nangtrda | thac mac cha chuyén 16 rang, dé vién gon khach hang
sw, nhd nhan. | naithda dang. 1&ri cau hoi. khach hang. nghiép. higu. gang, lich su. chir 13u.
N Valid 200 200 200 200 200 200 200 200
Missing 0 0 0 0 0 0 0 0
Mean 4,4050 4,1800 4,4100 4,0900 4,4050 41550 4,4450 41000
Std, Deviation 61878 78144 59470 80320 61878 ,79000 58195 ,78938
Minimum 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
Maximum 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
NW1- Thai dé phuc vu cia nhan vién lich sw, nhia nhan.
Cumulative
Fregquency Percent Walid Percent Pearcent
wWalid Binh thwénag 14 7.0 7.0 7.0
Hai long 91 45 5 45 5 52.5
Hoan toan hai long as5 a7 .5 47,5 100,00
Total 200 100,00 100,00
MNW2- Nhan wvién giai guyét nhirng thac mac, khiéu nai théa dang.
Cumulative
Frequency Percent wvalid Percent Percent
“Walid Binh thwénag 46 23,0 23,0 23,0
Hai long T2 36.0 36,0 59,0
Hoan toan hai long 82 41,0 41,0 100,00
Total 200 100.,0 100,0
MNW3- Nhan vién coé da kién thirc va kha nang tra i cau hoi.
Cumulative
Fregquency Percent “Walid Percent FPeaercent
“Walid Binh thuwornag 11 5.5 55 55
Hai long 96 48,0 42,0 53,5
Hoan toan hai long a3 48 5 46,5 100,0
Total 200 100,00 100,00
NW4 - Nhan vien ludén guan tam Jén nhirng van dé, thac mac cia khach hang.
Cumulative
Freguency Percent wWalid Percent Pearcent
“Walid Binh thwérnag 56 28,0 28,0 28,0
Hai long 7O 35.0 35,0 63,0
Hoan toan hai long T4 37,0 37,0 100,0
Total 200 100,00 100,0
NWS_- Tac phong phuc vu cia nhan vién giao dich chuyén nghiép.
Cumulative
Freguency Percent “Walid Percent Pearcent
“Walid Binh thwinag 14 7.0 7.0 7.0
Hai lang 91 45 5 45 5 52.5
Hoan toan hai long a5 47,5 47,5 100,0
Total 200 100,00 100,0




NV6- Nhan vién giao tiép ré rang, dé hiéuw.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Binh thwirng 49 24 5 24 5 245
Hai long 71 355 35,5 60,0
Hoan toan hai long 80 40,0 40,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
MNVT- Trang phuc nhan vién gon gang, lich suw.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Binh thwirng 9 45 4 5 45
Hai long g3 46 5 46,5 51,0
Hoan toan hai long a8 490 49 0 100,0
Total 200 100,0 100,0
NWVE- Nhan vién tiép don nhanh chodng khéng dé khach hang chdé lau.
Cumulative
Frequency Percent valid Percent Percent
Valid Binh thwirng 53 26,5 26,5 26,5
Hai long T4 37.0 37,0 63,5
Hoan toan hai long T3 36.5 36,5 100,0
Total 200 100.,0 100,0
Statistics
STT11- Dich
vu ngan hang
true tuyén
STT1- Thil tuc (Internet
va quy trinh ( STT8- Thari Banking, STT12- Quy
vay, giri tidn STT2- Quéy STT3- Kénh STTS- Thiri STT7- Théi gian 1am viéc STT10- Try Mobile trinh sir li
tidtkigm, mé giao dich bd hé trg khich gian thyc STT6- May gian khic phu hep, s& PGD dat Bankink) khi#u nai don
thé,...) don tri hop i, tign hang da dang STT4- Thai hién giao dich | ATM dattaivi phuc s cb thudn tiéncho | STTS- Téc d& taivi tri d& nhidu tién ich, gian, minh
gian, nhanh \gi khi sir (Facebook, gian phan hoi tal may ATM tri thu@n tién, may ATM khach hang xir li giao dich dang nhin dé dang sir bachva
chéng. dung. dién thoal,.) nhanh chéng. nhanh chéng. dé sir dung nhanh chéng dén giao dich. nhanh chéng. thiy. dung nhanh chéng.
N Valid 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Mean 4,0400 4,2750 3,8600 4,1900 4,1950 4,2250 38450 4,2500 4,1950 4,2000 3,8250 42150
Std. Deviation 71481 160929 80850 67541 66270 63750 amr 62406 66270 56346 77289 63307
Minimum 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 2,00 3,00
Maximum 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
STT1- Thil tuc va quy trinh { vay, goi tién tiét Kiém, mé the,___) don gian, nhanh
chong.
Cumulative
Frequency Percent wWalid Percent Fercent
wWalid Binh thwirng 47 235 23,5 23,5
Hailéng a8 49 0 49,0 72,5
Hoan toan hai léna 55 27,5 27,5 100,00
Total 200 100,00 100,00
STT2- Quay giao dich bo tri ho'p li, tién lovi khi s dung.
Cumulative
Frequency Percent walid Percent Percent
Walid Binh thworna 17 8.5 8.5 8.5
Hai ldng 111 55,5 55,5 54,0
Hoan toan hailéong 72 36,0 36,0 100,0
Total 200 100.,0 100,0
STT3- Kénh ho tror khach hang da dang( Facebook, dién thoai,..).
Cumulative
Frequency Percent Walid Percent Pearcent
Walid Khéng hai long 5 2.5 2.5 2.5
Binh thwirnag (15 33.0 33.0 35.5
Hai ldng 81 40,5 40,5 76,0
Hoan toan hai léng 48 24,0 24,0 100,0
Total 200 100.,0 100,0




STT4- Théi gian phan héi nhanh chéng.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Walid Binh thwiérng 30 15.0 150 15,0
Hai long 102 51.0 51.0 66,0
Hoan toan hai léng 68 340 340 100,0
Total 200 100,0 100,0
STT5- The'i gian thwc hién giao dich tai may ATM nhanh chong.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Fercent
Walid Binh thuwirng 28 14,0 14,0 14,0
Hai léng 105 52,5 52,5 66,5
Hoan toan hai long 67 33,6 33,5 100,0
Total 200 100,0 100,0
STT6- May ATM dat tai wi tri thuan tién, dé si dung.
Cumulative
Fregquency Percent Valid Percent Percent
Walid Binh thwiarng 23 11,5 11,5 11,5
Hai long 109 54 5 54 5 66,0
Hoan toan hai long 68 34 .0 340 100,0
Total 200 100,0 100,0
STT7- Théi gian khac phuc sw co may ATM nhanh chéng.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Walid Khong hai long 4 2.0 2.0 2.0
Binh thwanag 66 33,0 33,0 350
Hai long a7 435 435 78,5
Hoan toan hailong 43 21,5 21,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

STT8- Theévi gian lam viéc phil he'p, thuan tién cho khach hang dén giao dich.

Cumulative
Fregquency Percent Valid Percent Percent
Walid Binh thuwanag 20 10,0 10,0 10,0
Hai long 110 55,0 55,0 65,0
Hoan toan hai long 70 350 350 100,0
Total 200 100,0 100,0
STT9- Toc d6 xiv li giao dich nhanh chéng.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Walid Binh thuwanag 28 14,0 140 140
Hai long 105 525 525 66,5
Hoan toan hai long 67 335 33,5 100,0
Total 200 100,0 100,0




STT10- Tru sé PGD dat taivi tri dé dang nhin thay.

Cumulative
Frequency Percent Walid Percent Percent
Walid Binh thwona 11 5.5 5.5 5,5
Hai léng 120 60,0 60,0 65,5
Hoan toan hai lonag 69 34.5 34.5 100,0
Total 200 100,0 100,00

STT11- Dich vu ngan hang trwrc tuyen (Internet Banking, Mobile Bankink) nhieu tién
ich, dé dang s dung.

Cumulative
Frequency Percent Walid Percent Percent
Valid Khang hailang 1 R S 5
Binh thwérnag 7T 38.5 38,5 39,0
Hai long 78 39,0 39,0 78,0
Hoan toan hai long 44 22,0 22,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
STT12- Quy trinh s li khiéu nai don gian, minh bach va nhanh chéng.
Cumulative
Fregquency Percent Valid Percent FPercent
Valid Binh thuwérnag 23 11,5 11,5 11.5
Hai long 111 55,5 55,5 67.0
Hoan toan hai ldbng 66 33.0 33,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
Statistics
SP7-Badang
SP5- Chi phi cac chuong SP10- May
SP1-Padang SP2-Co dichvu ( phi trinh hau mai ATM cung cap
céxc gdisan nhidu dich vy SP} h‘AL‘rc [E]) SP:t» Mre |8 giao dich, phi (cham sdc nhidu chire
pham/ dich vu tignich( suattist kigm suat cho vay duy tri tai SP6- Ky han khach hang SP8-Cac SPS- Cac nang (rattién,
(vayvén, giri Thanh toan, hép din, vu phl hop (vay khodn, phi vay da dang ( sau khi giao chuong trinh chuong trinh chuyén
tiét kigm, mé chuy?n fién, d4i ( tist kigm ngan han, chuyén 1nam, 3 dich) danh khuy&n mai, khuyé&n mii, khoan, kigm
thé tin dung, guitién khéng kyhan, | trunghanva | khoan,.) hop nam, 5 cho khach tang qua... tang qua,.. fra sd du, in
online,.). ¢ kyhan,...). dai han). y nam,..). hang. day dac phong phi héa den,...).
N Valid 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Mean 4,2800 4,2200 4,2450 4,2400 4,2400 42250 34100 2,6750 2,6650 4,3500
Std. Deviation ,59445 63531 61389 61178 61178 ,62957 ,91985 118168 118736 55592
Minimum 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 1,00 1,00 1,00 3,00
Maximum 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00

SP1- Pa dang cac géi san pham/ dich vu( vay won, gdi tiét Kiém, mé thé tin dung,...).

Cumulative
Frequency Percent walid Percent Percent
Valid Binh thwang 15 7.5 7,5 7.5
Hai léng 114 57.0 57.0 64.5
Hoan toan hai long 71 35,5 35,5 100,0
Total 200 100,0 100,0
SP2- C6 nhiéu dich vu tién ich{ Thanh toan, chuyén tién, giri tién online,..).
Cumulative
Frequency Percent Walid Percent Percent
Valid Binh thwang 23 11.5 11,5 11,5
Hai lang 110 55,0 55,0 66,5
Hoan toan hai long 67 33,5 33,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

SP3- Mirc lai suat tiét kiém

hap dan, wu dai ( tiét kiém khéng ky han,

co ky han,...).

Cumulative

Frequency Percent Walid Percent Percent
Valid Binh thwérng 19 9.5 9.5 9.5
Hai lénag 113 56,5 56,5 66,0
Hoan toan hailong :1:] 34,0 34,0 100,0
Total 200 100,0 100,0




SP4- Mirc lbi suat cho wvay phii ho'p (vay ngan han, trung han va dai han).

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Binh thwing 19 9.5 a.5 9.5
Hai léng 114 57.0 57.0 66,5
Hoan toan hai léong 67 33,5 33,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

SP5- Chi phi dich wvu ( phi giao dich, phi duy tri tai khoan, phi chuyen khoan,...) hop hi.

Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid Binh thwiéng 19 9.5 9.5 9.5
Hai léng 114 57.0 57.0 66,5
Hoan toan hai long 67 33,5 33,5 100,0
Total 200 100,0 100,0
SP6- Ky han vay da dang ( 1 nam, 3 nam, 5 nam,..).
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid Binh thuwéng 22 11.0 11.0 11,0
Hai léng 111 55,5 55,5 66,5
Hoan toan hai léng 67 33,5 33,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

SP7T- Pa dang cac chwo'ng trinh hau mai ( cham soéc khach hang sau khi giao dich ) danh
cho khach hang.

Cumulative

Frequency FPercent Walid Percent Fercent
walid Hoan toan khdng hai léng 4 2,0 2,0 2.0
Khdna hai lona 32 16.0 16,0 18,0
Binh thworng 58 29.0 29.0 47,0
Hai long =1 ] 45.0 45,0 920
Hoan toan hai ldong 16 8.0 8.0 100,0
Total 200 100,0 100,0
SP8-Cac chwong trinh khuyén mai, tang qua,.. day Jac.
Cumulative
Frequency Percent Walid Percent Percent
walid Hoan toan khéng hai lénag 48 24.0 24 0 24,0
Khonag hai long 30 15,0 15,0 39,0
Binh thwdrng 59 345 345 73,5
Hai long 45 22.5 22,5 96,0
Hoan toan hai long a 4.0 4.0 100,0
Total 200 100,00 100,00
SP9- Cac chwo'ng trinh khuyén mai, tang qua,.. phong phii.
Cumulative
Frequency Percent Walid Percent Percent
“alid Hoan toan khéng hai léang 49 24 5 24 5 24 5
Khéng hai long 30 15,0 15,0 39,5
Binh thworng 68 34.0 34.0 73,5
Hai long 45 22.5 22,5 96,0
Hoan toan hai long a8 4.0 4.0 100,0
Total 200 100,00 100,0

SP10- May ATM cung cap nhiéu chirc nang (rit tién, chuyén khoan, kiém tra sé duw, in
hoa don,__ ).

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
walid Binh thwirng a8 4.0 4.0 4.0
Hai long 114 57.0 57.0 61,0
Hoan toan hai long T8 39,0 39,0 100,0
Total 200 100,0 100,0




