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LỜI MỞ ĐẦU 

1. Lý do chọn đề tài 

Hội nhập kinh tế quốc tế là xu thế khách quan trong tiến trình toàn cầu hóa kinh 

tế. Điều đó đã và đang là cơ hội và thách thức cho Việt Nam trên con đường đổi mới và 

phát triển. Hiện nay, Việt Nam đã đạt được những thành tựu, tiến bộ về nền kinh tế - xã 

hội rất quan trọng nhờ vào sự lãnh đạo, đường lối đúng đắn của Đảng và Nhà nước đã 

nghiên cứu và xem xét các vấn đề để hoàn thiện các yêu cầu của đổi mới của nền kinh 

tế. 

Trong những năm gần đây, thị trường tài chính Việt Nam đã xuất hiện rất nhiều 

ngân hàng. Ngân hàng chính là lĩnh vực cạnh tranh gay gắt, không chỉ giữa các NHTM 

trong nước mà còn có sự xuất hiện của các ngân hàng nước ngoài. Hơn nữa, xu hướng 

hiện nay của các ngân hàng là kinh doanh các sản phẩm tài chính tương tự nhau, không 

có độc quyền và dễ bị sao chép. Do đó, vấn đề chăm sóc khách hàng là cực kỳ quan 

trọng, vì vậy tăng cường các hoạt động chăm sóc khách hàng là điều kiện tiên quyết để 

gia tăng khả năng cạnh tranh giữa các ngân hàng với nhau. 

Chăm sóc khách hàng là giải pháp hữu hiệu cho việc xây dựng lòng trung thành 

của khách hàng. Bởi lẻ, khách hàng là nhân tố quyết định sự tồn tại và phát triển của 

ngân hàng. Nếu chăm sóc khách hàng tốt thì đây là cơ hội tốt để cho ngân hàng xây 

dựng được lòng trung thành của khách hàng và thu hút thêm nhiều khách hàng mới, làm 

gia tăng khả năng mở rộng thị phần của mình. Ngân hàng nào dành được nhiều mối quan 

tâm và sự trung thành của khách hàng thì ngân hàng đó sẽ thắng lợi và phát triển. 

Vì vậy, DongA Bank – PGD Đại Lộc muốn tồn tại và phát triển lâu dài thì phải 

xây dựng và thực hiện cho được chiến lược chăm sóc khách hàng đúng đắn. Tiêu chí 

nâng cao chất lượng dịch vụ, chất lượng chăm sóc khách hàng là nhiệm vụ hàng đầu của 

toàn hệ thống DongA Bank – PGD  Đại Lộc hiện nay. Việc nâng cao chất lượng chăm 

sóc khách hàng sẽ góp phần nâng cao khả năng cạnh tranh của ngân hàng. Xuất phát từ 

yêu cầu thực tiễn đó, tôi chọn đề tài “Hoàn thiện công tác chăm sóc khách hàng cá 

nhân tại Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch 

Đại Lộc” để làm đề tài nghiên cứu cho việc thực hiện bài khóa luận của mình. 
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2. Mục tiêu nghiên cứu 

 Mục tiêu tổng quát: 

Đưa ra cái nhìn tổng quan về công tác chăm sóc khách hàng cá nhân tại Ngân hàng 

TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc và qua đó đề ra 

các giải pháp để hoàn thiện công tác chăm sóc khách hàng cá nhân tại Ngân hàng TMCP 

Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc. 

 Mục tiêu cụ thể: 

Hệ thống hóa các cơ sở lý luận và các vấn đề thực tiễn, kiến thức liên quan đến 

chăm sóc khách hàng tại doanh nghiệp. 

Nghiên cứu thực trạng công tác chăm sóc khách hàng cá nhân tại Ngân hàng TMCP 

Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc. 

Phân tích các đánh giá của khách hàng về thực trạng công tác chăm sóc khách hàng 

cá nhân tại Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại 

Lộc. 

Đánh giá thành công và hạn chế trong công tác chăm sóc khách hàng cá nhân tại 

Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc. 

Đề xuất một số giải pháp nhằm hoàn thiện công tác chăm sóc khách hàng cá nhân 

tại Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc. 

3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu 

3.1. Đối tượng nghiên cứu  

Công tác chăm sóc khách hàng cá nhân tại Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh 

Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc. 

3.2. Phạm vi nghiên cứu  

 Phạm vi không gian: Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – 

Phòng Giao Dịch Đại Lộc. Địa chỉ: Số 33 Huỳnh Ngọc Huệ – Thị Trấn Ái Nghĩa 

– Huyện Đại Lộc – Tỉnh Quảng Nam. 

 Phạm vi thời gian:  Các thông tin được thu thập trong giai đoạn 2022 đến 2024. 

 Phạm vi nội dung: Tìm hiểu về công tác chăm sóc khách hàng cá nhân tại Ngân 

hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc, tìm 

hiểu thực trạng của công tác chăm sóc khách hàng cá nhân và từ đó đưa ra một 

số giải pháp/khuyến nghị nhằm nâng cao hiệu quả của công tác chăm sóc khách 

hàng cá nhân tại ngân hàng. 
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4. Phương pháp nghiên cứu 

4.1. Phương pháp thu thập dữ liệu 

4.1.1. Phương pháp thu thập dữ liệu sơ cấp 

Phương pháp quan sát: Phương pháp này được áp dụng trong quá trình thực tập tại 

Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc. Tiến 

hàng quan sát, ghi lại các hoạt động, hàng vi ứng xử và môi trường làm việc tại Ngân 

hàng. 

Phương pháp khảo sát khách hàng: Thu thập thông tin bằng cách gởi Form khảo 

sát đến các khách hàng đã và đang sử dụng sản phẩm/dịch vụ tại Ngân hàng để ghi nhận 

câu trả lời. Quy mô mẫu khảo sát gồm 200 khách hàng cá nhân đang thực hiện giao dịch 

tại Ngân hàng.  

4.1.2. Phương pháp thu thập dữ liệu thứ cấp 

Phương pháp nghiên cứu tài liệu: Nghiên cứu thông tin dựa trên Báo cáo Tài chính, 

Báo cáo Kết quả hoạt động kinh doanh, Báo cáo nhân sự của Ngân hàng TMCP Đông 

Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc trong 3 năm 2022 – 2024.  

Ngoài ra, các thông tin còn được thu thập thông qua Website: vikkibank.vn và 

trang Facebook: Vikki Digital Bank – Đại Lộc (Website: dongabank.com.vn và trang 

Facebook: DongA Bank Đại lộc cũ). 

4.2. Phương pháp xử lý và phân tích dữ liệu  

Phương pháp so sánh: Dựa trên những khảo sát, điều tra, tiến hành tổng hợp, so 

sánh và đối chiếu các dữ liệu nhằm làm rõ sự khác biệt và nét đặc trưng của đối tượng 

nghiên cứu để thấy được sự chênh lệch giữa các năm. Từ đó, đưa ra những phân tích so 

sánh các chỉ tiêu về tình hình tài chính, tình hình hoạt động kinh doanh và một vài dữ 

liệu về công tác chăm sóc khách hàng trong giai đoạn 2022 – 2024 để đưa ra những nhận 

xét và định hướng đúng cho công ty. 

Phương pháp thống kê tổng hợp: Sử dụng các thông tin từ kết quả hoạt động kinh 

doanh, báo cáo tài chính trong 3 năm 2022 – 2024 và các thông tin từ bảng câu hỏi , tiến 

hành tổng hợp và sử dụng phần mềm Excel để xử lý số liệu. Sau đó, sử dụng phần mềm 

SPSS 16 tiến hành chạy chuẩn đoán dữ liệu. 

Phương pháp phân tích và đánh giá: Dựa trên các số liệu đã xử lý và số liệu về tình 

hình công tác chăm sóc khách hàng cá nhân tại Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh 

Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc tiến hành phân tích và đánh giá thực trạng, đưa 
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ra những thành công, hạn chế và nguyên nhân của các hạn chế đó nhằm đề xuất một vài 

giải pháp hoàn thiện công tác chăm sóc khách hàng cá nhân tại Ngân hàng TMCP Đông 

Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc. 

5. Bố cục đề tài 

Ngoài phần mở đầu và kết luận, nội dung chính của khóa luận bao gồm 03 chương: 

Chương 1: Cơ sở lý luận về khách hàng và chăm sóc khách hàng tại doanh nghiệp 

Chương 2: Thực trạng công tác chăm sóc khách hàng cá nhân tại Ngân hàng 

TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc. 

Chương 3: Một số giải pháp nhằm hoàn thiện công tác chăm sóc khách hàng cá 

nhân tại Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại 

Lộc. 
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LỜI CẢM ƠN 

Để thực hiện được bài khóa luận tốt nghiệp chuyên ngành Quản trị kinh doanh 

với đề tài “Hoàn thiện công tác chăm sóc khách hàng cá nhân tại Ngân hàng TMCP 

Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc” là kết quả của quá 

trình cố gắng không ngừng nghỉ của bản thân và được sự giúp đỡ, động viên khích lệ 

của thầy cô, bạn bè và người thân. 

Qua đây em xin gửi lời cảm ơn tới những người đã giúp đỡ em trong thời gian 

học tập – nghiên cứu khóa luận này. Em xin trân trọng gửi lời cảm ơn sâu sắc đến toàn 

thể thầy cô cùng ban giám hiệu Trường Đại học Kiến Trúc Đà Nẵng và đặc biệt là cô 

Thạc sĩ Đỗ Thị Thủy người đã tận tình chỉ bảo hướng dẫn cho em trong suốt quá trình 

em thực tập và làm bài khóa luận tốt nghiệp. 

Em cũng xin gửi lời cảm ơn đến toàn bộ cán bộ nhân viên trong Ngân hàng TMCP 

Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc đã tạo điều kiện thuận 

lợi cho em thực tập tại Ngân hàng và công tác thực tế tại Ngân hàng, mặc dù rất bận rộn 

nhưng vẫn cố gắng bỏ chút thời gian quý báu để giải đáp những thắc mắc, giúp em trang 

bị những kiến thức thực tế, chỉ dạy em những điều hay, thu thập số liệu, nắm bắt thông 

tin và hiểu biết để hoàn thành bài khóa luận này một cách hoàn chỉnh nhất. 

Và do trình độ hiểu biết, kiến thức của em còn hạn chế nên bài khóa luận tốt 

nghiệp này không thể tránh được sai sót nhất định. Em mong được sự đóng góp ý kiến 

của thầy cô để bài khóa luận của em được hoàn thiện hơn nữa. 

Cuối cùng em chúc quý Thầy/Cô dồi dào sức khỏe và thành công trong sự nghiệp 

trồng người cao quý. Đồng kính chúc Anh/chị trong Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi 

Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc luôn dồi dào sức khỏe, gặt hái được 

nhiều thành công tốt đẹp trong cuộc sống và công việc. 

Em xin chân thành cảm ơn! 

 

Sinh viên thực hiện 

    Trần Thị Phúc 
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CHƯƠNG 1: CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ  KHÁCH HÀNG VÀ CHĂM SÓC KHÁCH 

HÀNG TẠI DOANH NGHIỆP 

1.1. Tổng quan về khách hàng 

1.1.1. Khái niệm về khách hàng 

Theo Peter Fdrucker (1954), cha đẻ của ngành quản trị định nghĩa "Khách hàng 

của một doanh nghiệp là một tập hợp những cá nhân, nhóm người, doanh nghiệp, v.v... 

có nhu cầu sử dụng sản phẩm, dịch vụ của doanh nghiệp và mong muốn được thỏa mãn 

nhu cầu đó". Trong kinh doanh, khách hàng đóng vai trò quan trọng đối với sự sống còn 

của doanh nghiệp. 

Theo Sam Walton, người sáng lập và cũng là chủ tịch của tập đoàn Wal-Mart, 

"Khách hàng là những người đến với chúng ta cùng nhu cầu của họ, và công việc của 

chúng ta (công việc của những người bán hàng) là thỏa mãn nhu cầu đó". 

Theo Philip Kotler (2009), “Khách hàng là người đã, đang và sẽ sử dụng một loại 

hàng hóa hoặc dịch vụ nào đó”. 

Tuy các định nghĩa về khách hàng có khác nhau về ngôn từ, cách diễn đạt, song 

vẫn phản ánh được những tính chất cơ bản nhất của khách hàng. Từ đó ta có thể rút ra 

được khái niệm chung về khách hàng như sau:  

"Khách hàng của một tổ chức là một tập hợp những cá nhân, nhóm người, doanh 

nghiệp có nhu cầu quan tâm và sử dụng sản phẩm hàng hóa/dịch vụ của doanh nghiệp 

cung cấp và họ mong muốn được thỏa mãn nhu cầu đó. Khách hàng là đối tượng phục 

vụ của doanh nghiệp, là yếu tố quan trọng nhất quyết định tới sự thành bại trong kinh 

doanh”. 

1.1.2. Phân loại khách hàng 

Số lượng và đặc điểm của khách hàng sẽ quyết định quy mô, cơ cấu thị trường và 

quy định mục tiêu, chiến lược bán hàng của doanh nghiệp. Nhu cầu của khách hàng 

thường không đồng nhất và thường xuyên biến động. Căn cứ vào từng nhu cầu khác 

nhau, ta có thể phân loại khách hàng theo từng nhóm riêng biệt dựa trên các đặc điểm 

chân dung khách hàng, hành vi khách hàng hoặc thuộc tính chung.  Trong đó có 2 cách 

phân loại phổ biến là phân loại khách hàng theo mối quan hệ với doanh nghiệp và phân 

loại khách hàng theo theo mục đích mua hàng. 
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Việc phân loại này sẽ giúp có doanh nghiệp nhận biết được từng nhu cầu của các 

nhóm khách hàng và từ đó có thể đưa ra những biện pháp thỏa mãn tốt nhất cho mỗi 

nhóm khách hàng. 

 Phân loại khách hàng theo mối quan hệ với doanh nghiệp: Bao gồm khách 

hàng nội bộ và khách hàng bên ngoài 

 Khách hàng nội bộ:  

Khách hàng nội bộ có thể là các nhân viên, cấp lãnh đạo, cổ đông hoặc các bộ 

phận, phòng ban,…trong cùng một doanh nghiệp đã và đang sử dụng các sản phẩm/dịch 

vụ mà doanh nghiệp cung cấp. Các nhân viên cũng chính là những người sẽ đại diện cho 

doanh nghiệp trong việc giới thiệu, ủy quyền tiếp xúc và thuyết phục khách hàng mua 

hàng. 

Về phía doanh nghiệp cần phải đáp ứng được nhu cầu của nhân viên và cần có 

những chính sách nhằm phát huy lòng trung thành của nhân viên. Bên cạnh đó, họ cần 

phải hiểu rõ rằng thái độ và cách ứng xử là những yếu tố có tính lây lan cao và cách đối 

xử với nhân viên sẽ ảnh hưởng đến cách các nhân viên đối xử với khách hàng. Ngoài ra, 

giữa các nhân viên cũng cần có sự quan tâm, giúp đỡ lẫn nhau trong công việc. 

Một khách hàng trung thành sẽ luôn biểu đạt rõ những ý kiến, yêu cầu và nguyện 

vọng của mình thông qua những phản hồi về sản phẩm/dịch vụ. Khách hàng chính là 

những người kiểm định nhân viên có tận tâm và trung thành hay không. Những nhân 

viên tận tụy và trung thành sẽ luôn sẵn sàng phục vụ khách hàng và xây dựng được mối 

quan hệ lâu dài và tín nhiệm. Chính vì vậy, doanh nghiệp cần hiểu rõ hơn về mối quan 

hệ khăn khít giữa việc duy trì và sự tín nhiệm. Doanh nghiệp sẽ có thể tạo ra một dịch 

vụ hoàn hảo hơn khi và chỉ khi doanh nghiệp có sự quan tâm tới nhân viên, xây dựng 

được lòng trung thành đối với những nhân viên của mình. 

 Khách hàng bên ngoài: 

Khách hàng bên ngoài doanh nghiệp là những cá nhân hoặc tổ chức không thuộc 

doanh nghiệp và là đối tượng phục vụ của doanh nghiệp. Đây là những người thực hiện 

việc giao dịch với doanh nghiệp bằng nhiều hình thức khác nhau như gặp gỡ trực tiếp, 

giao dịch qua điện thoại hoặc giao dịch trực tuyến,…. Nhóm khách hàng này mang lại 

nguồn thu chủ yếu và danh tiếng cho doanh nghiệp. Nhóm này bao gồm 3 đối tượng 

sau: 
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 Người mua: Những người tìm kiếm, thu nhập thông tin về sản phẩm/dịch vụ. Sau 

đó lựa chọn và đi đến quyết định mua, sử dụng sản phẩm/dịch vụ của doanh 

nghiệp. 

 Người sử dụng: Những cá nhân, tổ chức sử dụng sản phẩm/dịch vụ của doanh 

nghiệp. 

 Người hưởng thụ: Những cá nhân, tổ chức được hưởng lợi (hoặc bị ảnh hưởng) 

từ việc sử dụng sản phẩm/dịch vụ của doanh nghiệp. 

Những khách hàng được thỏa mãn là những người mua và nhận sản phẩm/dịch 

vụ của chúng ta cung cấp. Khách hàng có quyền lựa chọn, nếu sản phẩm/dịch vụ của 

chúng ta không tốt hoặc không làm hài lòng khách hàng thì họ sẽ lựa chọn một nhà cung 

cấp khác. Khi đó doanh nghiệp sẽ chịu thiệt hại. Những khách hàng được thỏa mãn sẽ 

là nguồn tạo ra lợi nhuận cho doanh nghiệp và họ chính là người tạo nên sự thành công 

cho doanh nghiệp. Như vậy, khách hàng chính là ông chủ của doanh nghiệp, họ là người 

trả lương cho chúng ta bằng cách tiêu tiền của họ khi dùng sản phẩm/dịch vụ của doanh 

nghiệp. 

Quá trình quyết định mua hàng từ khâu nhận thức, tìm kiếm thông tin, đánh giá 

phương án dẫn đến quyết định mua đều có sự ảnh hưởng tác động của cả 3 đối tượng 

trên. Do đó, để hoàn thiện sản phẩm/dịch vụ ngày càng tốt hơn thì doanh nghiệp cần 

phải quan tâm và cố gắng thỏa mãn 3 đối tượng này.  

 Phân loại khách hàng theo mục đích mua hàng: bao gồm khách hàng cá nhân 

và khách hàng tổ chức 

Khách hàng cá nhân là những người mua sắm và tiêu dùng những sản phẩm và 

dịch vụ nhằm thỏa mãn nhu cầu và ước muốn cá nhân. Họ quan tâm đến giá cả, chất 

lượng sản phẩm và trải nghiệm mua sắm. Đối với khách hàng cá nhân, mối quan hệ giữa 

họ và thương hiệu có thể được xây dựng thông qua các chiến dịch quảng cáo cá nhân 

hóa, chương trình khách hàng thân thiết và dịch vụ sau bán hàng tốt. Và họ là người cuối 

cùng tiêu dùng sản phẩm do quá trình sản xuất sản phẩm tạo ra. 

 Đặc điểm của KH cá nhân: 

 Quy mô lớn và gia tăng thường xuyên. 

 Sống rải rác, phân tán theo vùng, rất khác nhau về nhân khẩu học, hành vi, thói 

quen tiêu dùng,… Từ đó tạo nên sự khác biệt về đa dạng nhu cầu mua sắm và 

sử dụng hàng hóa. 
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 Mua sắm hàng hóa cho mục đích cá nhân và nhu cầu cá nhân luôn thay đổi. 

Khách hàng tổ chức là tất cả các tổ chức hoặc công ty mua hàng hóa/dịch vụ để 

sử dụng vào việc sản xuất, kinh doanh hoặc tạo ra ra các sản phẩm khác để bán lại, cho 

thuê hoặc cung ứng cho những người khác bao gồm cả việc mua để phục vụ cơ quan 

công quyền hoặc các doanh nghiệp. Họ thường mua sắm với số lượng lớn và đặt trọng 

tâm vào các yếu tố như giá trị dài hạn, độ tin cậy của nhà cung cấp, và khả năng hỗ trợ 

của doanh nghiệp anh chị. Đối với khách hàng doanh nghiệp, việc xây dựng mối quan 

hệ bền vững thông qua các hợp đồng và thỏa thuận dịch vụ là rất quan trọng. 

1.1.3. Vai trò của khách hàng 

Ngày nay, trong điều kiện cạnh tranh ngày càng gây gắt và khốc liệt, khách hàng 

đóng một vai trò rất quan trọng. Họ trở thành trung tâm và điều kiện tiên quyết để quyết 

định đến sự thành công hay thất bại của doanh nghiệp. 

 Khách hàng là nhân viên kinh doanh miễn phí cho doanh nghiệp: 

Khách hàng nếu đã và đang sử dụng sản phẩm/dịch vụ mà bạn cung cấp nếu cảm 

thấy hài lòng thì họ sẽ sẵn sàng giới thiệu bạn đến những người xung quanh. Tuy họ là 

những nhân viên kinh doanh miễn phí nhưng mang lại lợi ích kinh doanh vô cùng lớn. 

Bạn cũng không cần tốn một xu nào cho công tác Marketing nhưng vẫn được nhiều 

người biết đến. Vì vậy, một lời mời hay một lời chia sẽ của họ cũng có sức ảnh hưởng 

rất lớn đến doanh nghiệp. 

 Khách hàng quyết định đến sự cải tiến về chất lượng sản phẩm/dịch vụ: 

Trên thị trường buôn bán hiện nay, việc tồn tại nhiều mặt hàng khác nhau và có 

những sản phẩm thay thế lẫn nhau là một điều rất phổ biến. Điều này mang đến đa dạng 

sự lựa chọn cho khách hàng. Bên cạnh đó, có rất nhiều các sản phẩm mà doanh nghiệp 

thay đổi chưa thật sự phù hợp và vấp phải rất nhiều ý kiến phản đối từ phía khách hàng. 

Điều này gây ra tổn thất lớn về mặt chi phí và uy tín của doanh nghiệp. Giải pháp lúc 

này là cần thu thập, phân tích và đánh giá những ý kiến đóng góp từ phía khách hàng để 

có thể đưa ra được những biện pháp cải tiến phù hợp.  

Việc cải tiến cần phải phụ thuộc vào việc nâng cao về chất lượng sản phẩm, nâng 

cao uy tín và vị thế doanh nghiệp. Muốn thực hiện được điều đó thì doanh nghiệp cần 

phải lắng nghe những ý kiến đóng góp của khách hàng về các sản phẩm/dịch vụ mà 

mình cung cấp. Bởi khách hàng chính là những người trực tiếp sử dụng các sản 
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phẩm/dịch vụ đó. Vì vậy, từng ý kiến phản hồi của khách hàng sẽ giúp doanh nghiệp 

phát triển hơn trong tương lai. 

 Khách hàng là “Ông chủ” của doanh nghiệp: 

Khách hàng là những người mang đến việc làm cho nhân viên, họ có thể tạo ra 

lợi nhuận cho doanh nghệp bởi vì họ chính là những người trực tiếp sử dụng các sản 

phẩm/dịch vụ mà doanh nghiệp cung cấp. Họ được ví như là “Ông chủ”, là người duy 

nhất trả lương cũng như quyết định sa thải nhân viên. Khách hàng nắm vai trò rất quan 

trọng trong việc quyết định đến sự sống còn của doanh nghiệp bằng cách tiêu tiền vào 

các sản phẩm/dịch vụ mà công ty đối thủ cung cấp. 

 Khách hàng quyết định đến sự tồn tại của doanh nghiệp: 

Trong thời đại số 4.0 hiện nay, việc chú trọng vào hoạt động thỏa mãn nhu cầu 

của khách hàng là một điều rất cần thiết. Bởi lẻ khách hàng chính là người mang đến 

mọi thứ cho doanh nghiệp, từ lợi nhuận, hình thức kinh doanh cho tới sản phẩm kinh 

doanh,… Khách hàng là người trực tiếp sử dụng và tiêu thụ các sản phẩm/dịch vụ của 

doanh nghiệp. Từ đó, tạo ra doanh thu và lợi nhuận, giúp duy trì và vận hành ổn định bộ 

máy doanh nghiệp. 

Số lượng khách hàng tiêu thụ sản phẩm/dịch vụ càng lớn sẽ tạo ra được doanh 

thu và lợi nhuận càng cao, điều này sẽ giúp ích cho sự tăng trưởng và phát triển của 

doanh nghiệp. Ngược lại, nếu không có khách hàng thì đồng nghĩa với việc doanh nghiệp 

không có nguồn vốn để duy trì vận hành bộ máy, điều này dẫn đến tổn thất nghiêm trọng 

và có nguy cơ phá sản doanh nghiệp. 

1.2. Khái quát về chăm sóc khách hàng 

1.2.1. Khái niệm về chăm sóc khách hàng 

Người ta thường nghĩ cụm từ “Chăm sóc khách hàng” là sự chào đón nhiệt tình 

của nhân viên đối với khách hàng, và chỉ nhân viên có tiếp xúc trực tiếp với khách hàng 

mới cần quan tâm đến việc chăm sóc khách hàng. Tuy nhiên việc tiếp xúc với khách 

hàng chỉ là một phần nhỏ trong chiến lược chăm sóc khách hàng của doanh nghiệp. 

Nhưng vấn đề quan tâm hàng đầu của khách hàng không phải chỉ là được tiếp đón một 

cách lịch sự. 

Chăm sóc khách hàng là một phần quan trọng của Marketing, đóng vai trò quan 

trọng trong việc bảo đảm sự thành công của bất cứ doanh nghiệp nào. Việc chăm sóc 
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khách hàng phải được thưc hiện toàn diện trên mọi khía cạnh của sản phẩm/dịch vụ. 

Nếu chỉ chú trọng vào sản phẩm thì việc chăm sóc khách hàng sẽ không có hiệu quả. 

Cùng với việc nhận thức đúng đắn về vai trò của khách hàng đối với sự tồn tại và 

phát triển của doanh nghiệp thì ngày nay các hoạt động công tác CSKH rất được quan 

tâm và chú trọng, đảm bảo sự thành công của một doanh nghiệp. Có rất nhiều cách hiểu 

về chăm sóc khách hàng như: 

“Chăm sóc khách hàng (CSKH) là toàn bộ các hoạt động nhằm đáp ứng nhu cầu, 

mong muốn của khách hàng, xây dựng và duy trì mối quan hệ lâu dài với họ. Đây không 

chỉ là việc giải quyết vấn đề khi khách hàng gặp phải, mà còn là việc tạo ra những trải 

nghiệm tích cực, vượt qua cả mong đợi của khách hàng”. 

“Chăm sóc khách hàng (CSKH) là tất cả những hoạt động mà doanh nghiệp đối 

xử với khách hàng trước, trong và sau khi khách hàng sử dụng sản phẩm/dịch vụ của 

công ty”. 

Từ các định nghĩa trên thì chăm sóc khách hàng có nội dung hoạt động rất rộng. 

Tuy nhiên các hoạt động chủ yếu xoay quanh sự đề cao giá trị khách hàng, luôn hướng 

đến sự thỏa mãn và sự hài lòng của khách hàng. Theo nghĩa tổng quát nhất thì chăm sóc 

khách hàng được hiểu như sau: 

“Chăm sóc khách hàng là tất cả những gì cần thiết mà doanh nghiệp phải làm 

để thỏa mãn nhu cầu và mong đợi của khách hàng, tức là phục vụ khách hàng theo cách 

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

mình đang có”. (Business Edge, 2002) 

1.2.2. Mục đích của chăm sóc khách hàng 

Việc tương tác với khách hàng là nhân tố quan trọng trong việc xây dựng và phát 

triển thương hiệu. Hiện nay, hoạt động chăm sóc khách hàng luôn được các doanh 

nghiệp chú tâm và thực hiện. Bởi do khách hàng là đối tượng phục vụ của hoạt động 

chăm sóc khách hàng. Một dịch vụ chăm sóc khách hàng tốt không chỉ làm thỏa mãn 

nhu cầu khách hàng mà còn mang lại lượng lớn khách hàng sẵn sàng trở lại và chia sẽ 

với đối tác khác. Sự hài lòng của khách hàng chính là thước đo, là mục tiêu của hoạt 

động chăm sóc khách hàng.  

Như vậy, mục đích của hoạt động chăm sóc khách hàng được các doanh nghiệp 

thực hiện nhằm: 

 

https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/khach-hang-la-gi
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 Gia tăng khả năng cạnh tranh cho doanh nghiệp:  

Việc tăng cường các hoạt động chăm sóc khách hàng đồng nghĩa với việc gia 

tăng các giá trị của sản phẩm/dịch vụ. Qua đó, các sản phẩm được doanh nghiệp cải tiến 

sẽ có tính cạnh tranh cao hơn. Những lợi thế về mặt tính năng hay giá cả đều sẽ bị san 

lấp trong thời gian ngắn, nhưng một khi doanh nghiệp sỡ hữu được văn hóa chăm sóc 

khách hàng tốt sẽ rất khó bị đánh bại hay sao chép bởi các đối thủ cạnh tranh. 

 Đem lại sự hài lòng, tin cậy cho khách hàng:  

Khi khách hàng được tận hưởng một chế độ chăm sóc, hỗ trợ nhiệt tình từ phía 

doanh nghiệp thì khách hàng sẽ cảm thấy được trân trọng, họ sẽ cảm thấy hài lòng về 

chất lượng mà công ty cung cấp. Qua đó, góp phần gia tăng sự trung thành của khách 

hàng đối với doanh nghiệp. 

 Đảm bảo hiệu quả kinh doanh của doanh nghiệp: 

Một hoạt động chăm sóc khách hàng tốt sẽ giúp các hoạt động của doanh nghiệp 

diễn ra trơn tru và hiệu quả. Chẳng hạn như việc khách hàng chấp nhận nhiều hình thức 

thanh toán sẽ giúp cho doanh nghiệp điều tiết được dòng tiền ra và vào, tiết kiệm chi phí 

thanh toán cho đôi bên,… 

Dựa trên các thông tin thu nhận được từ các hoạt động chăm sóc khách hàng, các 

nhà quản trị sẽ có những cơ sở riêng để vạch ra các hướng đi, chính sách và chiến lược 

cụ thể để các hoạt động chăm sóc khách hàng được phù hợp cho từng nhóm đối tượng 

cũng như trong từng giai đoạn để có thể đáp ứng nhu cầu ngày càng cao của khách hàng. 

1.2.3. Vai trò của chăm sóc khách hàng 

Trong một môi trường cạnh tranh khốc liệt như hiện nay, khách hàng ngày càng 

có nhiều sự lựa chọn về các nhà cung cấp dịch vụ mà họ cho rằng đáng tin cậy và làm 

họ hài lòng nhất. Chăm sóc khách hàng đóng vai trò rất quan trọng trong việc quyết định 

đến sự tồn tại và phát triển của doanh nghiệp. Nhiệm vụ cấp bách lúc này là cần làm tất 

cả những gì có thể để giữ chân khách hàng đang có. Bên cạnh đó, doanh nghiệp cũng có 

thể mua các công nghệ để có thể tạo ra các sản phẩm tương tự nhau để cung cấp cho 

khách hàng, tuy nhiên hoạt động chăm sóc khách hàng tốt hay xấu phụ thuộc vào khả 

năng tổ chức bộ máy của doanh nghiệp.  
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Hiệu quả từ công tác chăm sóc khách hàng sẽ mang lại cho doanh nghiệp : 

 Duy trì khách hàng hiện tại, tạo khách hàng trung thành : 

So với việc tìm kiếm một khách hàng mới thì việc giữ chân một khách hàng hiện 

có rất dễ thực hiện và tiết kiệm chi phí hơn. Nếu hoạt động chăm sóc khách hàng của 

doanh nghiệp được tổ chức và thực hiện tốt thì doanh nghiệp chắc chắn sẽ duy trì được 

số lượng khách hàng hiện tại. Các nguyên lí Marketing chỉ ra rằng: “Chi phí tiếp thị, chi 

phí marketing đầu tư trong trường hợp khách hàng hiện có tiếp tục sử dụng sản 

phẩm/dịch vụ là rất nhỏ so với việc tiếp thị thành công một khách hàng mới”. Do đó, 

các doanh nghiệp trên thị trường hiện nay thường có xu hướng quan tâm và duy trì khách 

hàng hiện tại hơn là đi chinh phục những khách hàng mới.  

Chăm sóc khách hàng giữ vai trò rất lớn trong việc quyết định liệu khách hàng 

có quay trở lại tiếp tục sử dụng sản phẩm/dịch vụ của mình hay không? Vì khi các hoạt 

động chăm sóc khách hàng của doanh nghiệp đủ tốt thì họ sẽ duy trì được số lượng 

khách hàng hiện tại, làm thỏa mãn và đáp ứng được các nhu cầu hiện có của khách hàng, 

và khi có nhu cầu mới khách hàng sẽ tiếp tục quay trở lại sử dụng sản phẩm/dịch vụ mà 

doanh nghiệp cung cấp.  

Một khách hàng khi được chăm sóc tốt sẽ là một khách hàng hoàn toàn hài lòng 

về chất lượng sản phẩm/dịch vụ mà doanh nghiệp cung cấp. Khi khách hàng cảm thấy 

hài lòng thì họ sẽ dần dẫn trở thành khách hàng thân thiết, khi khách hàng cảm thấy thỏa 

mãn được nhu cầu thì họ chắc chắn trở thành khách hàng trung thành, từ đó họ sẽ có 

quan hệ mật thiết gắn bó lâu dài hơn với doanh nghiệp. 

 Góp phần thu hút khách hàng tiềm năng: 

Mặc dù đối tượng và mục đích chính của hoạt động chăm sóc khách hàng là duy 

trì khách hàng hiện tại, nhưng nếu công tác chăm sóc khách hàng được thực hiện tốt thì 

cũng có ảnh hưởng tích cực đến việc chinh phục thêm số lượng khách hàng tiềm năng. 

Điều này có nghĩa là, khi một khách hàng được phục vụ tốt và họ được thỏa mãn nhu 

cầu thì một cách vô tình nào đó họ sẽ lan truyền những thông tin đến với người khác 

(gia đình, bạn bè, đồng nghiệp,…) về những sản phẩm/dịch vụ họ sử dụng mà họ cảm 

thấy hài lòng. Đây được xem là một hình thức quảng cáo truyền miệng rất hiệu quả. Tuy 

nhiên, hậu quả mang lại cũng rất khó lường. Nếu hình ảnh và uy tín của doanh nghiệp 

thỏa mãn được họ thì khả năng thu hút được khách hàng tiềm năng là rất lớn. Ngược lại, 

nếu họ cảm thấy không hài lòng hay phàn nàn về sản phẩm/dịch vụ với những người 
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xung quanh thì hình ảnh và uy tín của doanh nghiệp sẽ bị ảnh hưởng xấu. Lúc này, doanh 

nghiệp có nguy cơ mất đi khách hàng hiện tại mà còn mất luôn cơ hội thu hút khách 

hàng trong tương lai. 

 Giảm bớt chi phí kinh doanh:  

Doanh nghiệp sẽ có thể giảm bớt các khoản chi phí nếu thực hiện tốt công tác 

chăm sóc khách hàng.  

Đầu tiên, doanh nghiệp sẽ giảm bớt chi phí và sức lực cho việc tìm kiếm khách 

hàng mới. Một doanh nghiệp muốn duy trì và phát triển cần duy trì được số lượng khách 

hàng nhất định. Có thể đạt được mục tiêu này bằng hai cách: là duy trì khách hàng hiện 

tại và tìm kiếm khách hàng mới. Hằng năm, các doanh nghiệp cần phải đầu tư khá nhiều 

chi phí cho các hoạt động quảng cáo để thu hút khách hàng mới. Tuy nhiên, một số 

nghiên cứu cho rằng chi phí chinh phục một khách hàng mới gấp 6 lần so với việc duy 

trì khách hàng hiện tại. Do đó, nếu công tác chăm sóc khách hàng đủ tốt thì doanh nghiệp 

sẽ giữ được lượng khách hàng hiện tại, nhờ đó tiết kiệm được chi phí tìm kiếm khách 

hàng mới. 

Thứ hai, khi chăm sóc khách hàng tốt sẽ thỏa mãn được nhu cầu khách hàng ngay 

từ đầu. Điều này giúp doanh nghiệp tiết kiệm chi phí và thời gian trong các trường hợp 

giải quyết thắc mắc và các vấn đề khiếu nại. 

Thứ ba, đối với các khách hàng quen thuộc, doanh nghiệp có thể giảm đáng kể 

chi phí đi lại và quảng cáo các sản phẩm/dịch vụ mới bằng cách gọi điện, gởi mail hay 

gởi thư chào mà không cần gặp trực tiếp khách hàng. 

 Nâng cao giá trị thương hiệu – tạo lợi thế cạnh tranh: 

Với sự phát triển như vũ bão của khoa học công nghệ hiện nay, các doanh nghiệp 

sẽ có nhiều cơ hội hơn trong việc cho ra các sản phẩm/dịch vụ với chất lượng mong 

muốn. Do đó, trên thị trường hiện nay xuất hiện nhiều nhà cung cấp với các sản 

phẩm/dịch vụ khác nhau, điều này cũng tạo ra nhiều cơ hội cho khách hàng lựa chọn. 

Năng lực cạnh tranh của doanh nghiệp được đo bằng sản phẩm/dịch vụ trên thị trường. 

Năng lực cạnh tranh đó được thể hiện qua các tiêu chí như giá cả, chất lượng dịch vụ, 

xúc tiến kinh doanh, sự trung thành và vị thế của doanh nghiệp. 

Ngoài các yếu tố như giá cả và chất lượng sản phẩm thì khách hàng còn quan tâm 

đến các hoạt động chăm sóc khách hàng của doanh nghiệp. Như vậy, chăm sóc khách 

hàng là một giải pháp chiến lược hiệu quả để có thể duy trì được lòng trung thành của 
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khách hàng, từ đó giúp doanh nghiệp nắm vững được vị thế và phát triển thị phần hơn 

trong tương lai. 

1.2.4. Nguyên tắc chăm sóc khách hàng 

Chăm sóc khách hàng tốt là điểm then chốt của bất cứ loại hình kinh doanh nào. 

Bản chất của một dịch vụ chăm sóc khách hàng tốt là sự tạo dựng mối quan hệ với khách 

hàng, một mối quan hệ mà mỗi khách hàng đều cảm thấy cần thiết. Hoạt động chăm sóc 

khách hàng của mỗi doanh nghiệp cũng phải cần tuân thủ những nguyên tắc sau: 

1.2.4.1. Nguyên tắc: “Phù hợp với nhu cầu của khách hàng” 

 Bán những thứ khách hàng cần: 

Tư tưởng chủ đạo của Marketing hiện đại cũng được áp dụng vào hoạt động chăm 

sóc khách hàng. Tuy nhiên, các hoạt động này chủ yếu gia tăng giá trị cốt lõi của sản 

phẩm nhưng chưa thực sự làm hài lòng khách hàng khi cần thiết. Thực tế, mỗi sản 

phẩm/dịch vụ đều có những đặc điểm và tính năng riêng, có thể đáp ứng được từng nhu 

cầu khác nhau của mỗi khách hàng. Vì vậy, việc nắm bắt được tâm lý và mong muốn 

của khách hàng là yếu tố hàng đầu trong công tác chăm sóc khách hàng. Điều này được 

hiểu rằng khi nào doanh nghiệp biết được khách hàng có mong muốn gì thì lúc đó doanh 

nghiệp mới có được những hoạt động chăm sóc hiệu quả và làm hài lòng khách hàng 

nhiều nhất có thể. 

Tuy nhiên, doanh nghiệp cũng không thể nào tự tạo ra nội dung cho hoạt động 

chăm sóc khách hàng mà điều cần thiết là phải dựa trên những mong muốn của khách 

hàng, xem họ muốn phục vụ những gì và phục vụ như thế nào. Một khi hoạt động chăm 

sóc khách hàng càng đa dạng và mức độ lớn thì khách hàng hài lòng là rất cao. Nhưng 

việc thực hiện một hoạt động chăm sóc khách hàng cần phụ thuộc vào doanh nghiệp 

(nguồn lực về tài chính, nhân sự,...) là rất nhiều. Thông thường các doanh nghiệp sẽ 

quyết định về nội dung và mức độ công tác chăm sóc khách hàng dựa vào các yếu tố 

như (nhu cầu của khách hàng, công tác chăm sóc khách hàng của đối thủ cạnh tranh, 

khả năng đáp ứng của doanh nghiệp). 

Nhưng điều cơ bản nhất vẫn là doanh nghiệp phải biết cân bằng giữa hiệu quả đạt 

được và chi phí phải bỏ ra. Do đó, doanh nghiệp cần cân nhắc kỹ lưỡng khi xây dựng 

một hệ thống chăm sóc khách hàng sao cho phù hợp với những đối tượng khách hàng 

mà mình phục vụ. 
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1.2.4.2. Nguyên tắc: “Phù hợp với từng phân đoạn của khách hàng” 

Việc phân chia khách hàng theo nhóm để chăm sóc tương tự như việc phân đoạn 

thị trường trong Marketing nói chung. Dựa vào sự khác biệt về nhu cầu, tính cách, hành 

vi mà ta phân đoạn khách hàng theo từng nhóm khác nhau. Mỗi phân đoạn thị trường 

được phân chia sẽ bao gồm những đối tượng đồng nhất về mặt nhu cầu. Phân đoạn thị 

trường là cơ sở để doanh nghiệp đáp ứng được cao nhất về nhu cầu của khách hàng theo 

đúng khả năng của doanh nghiệp. 

Tuy nhiên, căn cứ theo phân chia quan trọng nhất mà các doanh nghiệp áp dụng là 

doanh thu (lợi nhuận) mà mỗi đối tượng khách hàng mang lại. Dựa trên tiêu chí này có 

thể phân chia khách hàng thành các nhóm như: khách hàng lớn, khách hàng đặc biệt, 

khách hàng trung bình, khách hàng nhỏ,...Mục đích chính của việc phân đoạn là tìm hiểu 

hiểu được chính xác nhu cầu của khách hàng và xác định được nhóm đối tượng khách 

hàng cần chăm sóc. Bên cạnh đó, nhu cầu của khách hàng về cách thức phục vụ và nhu 

cầu về sản phẩm/dịch vụ cũng rất đa dạng và phong phú. Nếu đáp ứng tất cả nhu cầu đó 

thì doanh nghiệp sẽ tiêu tốn một khoản chi phí rất lớn mà lại lãng phí không cần thiết. 

Vì mỗi nhóm khách hàng sẽ có mỗi nhu cầu khác nhau, nên việc phân đoạn sẽ giúp 

doanh nghiệp đáp ứng được nhu cầu của khách hàng đồng thời hạn chế được chi phí bỏ 

ra. 

1.2.4.3. Nguyên tắc: “Phù hợp với các giai đoạn của quá trình mua hàng” 

Các hoạt động chăm sóc khách hàng mang lại sự thuận tiện trong cả ba giai đoạn 

của quá trình mua, từ đó giúp khách hàng dễ dàng tiếp cận và đi đến quyết định mua 

hơn. Sự thuận tiện được thể hiện thông qua việc sử dụng sản phẩm/dịch vụ. Việc tiến 

hành các hoạt động này nhằm thể hiện sự tôn trọng của doanh nghiệp đối với khách 

hàng, qua đó nâng cao mức độ hài lòng của khách hàng và tăng cường được mối quan 

hệ mật thiết giữa khách hàng và doanh nghiệp. 

Quá trình mua hàng thường được chia thành ba giai đoạn: giai đoạn trước mua 

hàng, giai đoạn quyết định mua hàng và giai đoạn sau mua hàng. Ở mỗi giai đoạn thì 

khách hàng có mối quan tâm khác nhau nên mức độ chăm sóc cũng khác nhau. Dịch vụ 

chăm sóc khách hàng đều sẽ được thực ở ba giai đoạn trên nhưng nội dung và phương 

thức sẽ thay đổi để phù hợp với từng giai đoạn. 
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1.2.5. Các nhân tố thỏa mãn nhu cầu khách hàng 

Công tác chăm sóc khách hàng cũng giống như các hoạt động Marketing khách là 

đều hướng đến việc thỏa mãn nhu cầu và mong đợi của khách hàng. Tất cả mọi khách 

hàng dù là cá nhân hay tổ chức thì họ vẫn mong muốn hàng hóa/dịch vụ mà họ nhận 

được đều phải hoàn toàn tin cậy. Điều này có nghĩa là, trong một chương trình chăm sóc 

khách hàng thì yếu tố sản phẩm là yếu tố quan trọng và được đặt lên trên hàng đầu, tiếp 

theo mới đến các yếu tố còn lại. Bởi tất cả những nụ cười thân thiện và lời chào mời lịch 

sự cũng không bù đắp được cho việc những sản phẩm/dịch vụ không đáng tin cậy và 

không đạt tiêu chuẩn . Các yếu tố này được chia thành ba nhóm cơ bản là: sản phẩm, 

con người và sự thuận tiện. 

Tuy nhiên yếu tố nào là quan trọng còn tùy thuộc vào từng tình huống cụ thể. 

Chẳng hạn, nếu trên thị trường có rất nhiều những sản phẩm tương tự và có cùng mức 

giá với nhau thì khách hàng sẽ ưu tiên chọn những doanh nghiệp có những chính sách 

chăm sóc khách hàng tốt. Trong tình huống này thì yếu tố con người sẽ trở nên quan 

trọng nhất. 

1.2.5.1. Sản phẩm  

Bao gồm các yếu tố như sự đa dạng của sản phẩm cung cấp, giá cả, chất lượng 

và quy cách sản phẩm, chất lượng “dịch vụ hậu mãi”;… 

Mục đích chính của khách hàng là tìm kiếm và lựa chọn những sản phẩm/dịch vụ 

phù hợp với nhu cầu và sở thích của bản thân. Những sản phẩm/dịch vụ phải có các đặc 

tính, đặc điểm kỹ thuật và tính năng mà người mua có thể chấp nhận và sử dụng được. 

Nếu trong quá trình sử dụng sản phẩm/dịch vụ gặp các trục trặc hoặc không đáp ứng 

được kỳ vọng của người mua thì chắc chắn khách hàng sẽ mất niềm tin vào doanh 

nghiệp. Khách hàng chỉ muốn mua và sử dụng những sản phẩm/dịch vụ có thể đáp ứng 

được nhu cầu của mình. Từ đó có thể thấy rằng nhiệm vụ quan trọng là phải nắm bắt và 

hiểu rõ được nhu cầu và mong muốn của khách hàng, từ đó thiết kế các sản phẩm/dịch 

vụ phù hợp để thỏa mãn nhu cầu của họ. 

1.2.5.2. Con người  

Bao gồm các yếu tố như kỹ năng và trình độ của người bán hàng, thái độ và hành 

vi của nhân viên;… 

Người mua không chỉ đòi hỏi các yêu cầu về chất lượng và sự thuận tiện trong 

quy trình mua mà họ còn mong muốn nhận được sự phục vụ chuyên nghiệp, thái độ tích 
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cực và sự nhiệt tình của nhân viên. Sự am hiểu tường tận về các chức năng, đặc tính, 

công dụng,… cũng là một lợi thế để nhân viên có thể phục vụ khách hàng tốt hơn. Tất 

cả các hoạt động này sẽ mang lại những trải nghiệm tốt đối với khách hàng, từ đó họ 

cảm thấy được tôn trọng và điều này sẽ khiến khách hàng hài lòng về sản phẩm/dịch vụ 

mà doanh nghiệp cung cấp. 

1.2.5.3. Sự thuận tiện  

Bao gồm các yếu tố như địa điểm, điều kiện giao hàng, điều kiện đổi hàng, giờ 

mở cửa, các phương thức thanh toán,… 

Đối với tất cả các khách hàng, khi họ mua một sản phẩm/dịch vụ nào đó, họ đều 

phải trả chi phí tiền mua hàng mà còn phải trả thêm các khoản phí khác như chi phí cơ 

hội, chi phí đi lại, phương thức thanh toán, bảo hành bảo dưỡng,…các chi phí đó cũng 

có tác động rất lớn và trực tiếp tới hành vi và mức độ hài lòng về sản phẩm/dịch vụ. Bên 

cạnh đó, việc chọn các địa điểm bán hàng phù hợp cũng rất quan trọng, doanh nghiệp 

cần sắp xếp được thời gian mở và đóng cửa hợp lý phù hợp với thời gian của khách 

hàng. Hoặc doanh nghiệp có thể xây dựng một trang web giúp khách hàng thuận tiện 

trong việc tìm hiểu sản/phẩm dịch vụ, đặt hàng và thanh toán,… 

1.3. Nội dung chăm sóc khách hàng  

1.3.1. Xác định đối tượng chăm sóc khách hàng 

Khách hàng là người quyết định thành bại đối với doanh nghiệp, là mục tiêu kinh 

doanh của doanh nghiệp. Mục tiêu của doanh nghiệp là đáp ứng nhu cầu của khách hàng 

mục tiêu. Do vậy doanh nghiệp cần hiểu rõ khách hàng vì khách hàng là đối tượng phục 

vụ của doanh nghiệp và là nhân tố tạo nên thị trường. Vì thế doanh nghiệp cần nghiên 

cứu kỹ khách hàng của mình.  

Đối tượng CSKH có thể là nhóm khách hàng hiện tại, nhóm khách hàng tiềm năng, 

các khách hàng cá nhân, khách hàng tổ chức hoặc khách hàng nội bộ và khách hàng bên 

ngoài có thể mang lại giá trị và lợi ích kinh tế cho doanh nghiệp. 

1.3.2. Xác định mục tiêu chăm sóc khách hàng 

Hoạt động CSKH được coi là một hoạt động hết sức quan trọng và cần thiết đối 

với tất cả mọi doanh nghiệp. Bởi vì khách hàng chính là những đối tượng phục vụ chính 

của hoạt động CSKH. Hiện nay, các doanh nghiệp đều ra sức ganh đua nhau để làm hài 

lòng khách hàng, kể cả việc chấp nhận bỏ ra một khoản chi phí lớn để dễ dàng chinh 
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phục khách hàng. Họ ra sức tìm hiểu nhu cầu và thỏa mãn mọi nhu cầu của khách hàng 

để có thể thu hút được khách hàng mới và giữ chân khách hàng hiện tại. 

Hoạt động CSKH tốt thì khách hàng sẽ cảm thấy hài lòng và sẽ quay trở lại tiếp 

tục sử dụng sản phẩm/dịch vụ mà mình cung cấp. Bên cạnh đó, họ cũng đóng vai trò 

làm Marketing truyền miệng giới thiệu sản phẩm mà doanh nghiệp cung cấp đến với 

những đối tượng khách hàng mới. Điều này mang đến rất nhiều lợi ích cho các doanh 

nghiệp chẳng hạn tiết kiệm chi phí chào mời, chi phí truyền thông,... Ngoài ra, doanh 

nghiệp cần chú tâm hơn trong việc tạo ra những trải nghiệm tích cực, nâng cao sự hài 

lòng của khách hàng bằng cách cung cấp các dịch vụ tận tâm, phản hồi nhanh chóng và 

đáp ứng tốt nhu cầu của khách hàng,… 

Do đó, nếu muốn khách hàng trung thành và gắn bó lâu dài hơn thì doanh nghiệp 

cần phải chú tâm vào công tác CSKH. Vì nếu không có khách hàng thì doanh nghiệp sẽ 

không tồn tại được. Vì vậy, nếu muốn phát triển thì các doanh nghiệp cần xây dựng cho 

mình một nền tảng khách hàng vững chắc, giữ chân được nhiều khách hàng quan trọng 

và trung thành. 

1.3.3. Xác định phương thức chăm sóc khách hàng 

Hiện nay, hầu hết các doanh nghiệp đều trang bị cho mình các phương thức CSKH 

rất đa dạng và phong phú, mỗi phương thức đều sẽ có một ưu nhược điểm riêng biệt. Để 

lựa chọn được phương thức phù hợp và hiệu quả thì doanh nghiệp cần căn cứ vào yêu 

cầu cũng như nguồn lực của mình.  

Dựa vào khả năng nội tại và nhu cầu của khách hàng mà doanh nghiệp sẽ quyết 

định đưa ra những mức độ chăm sóc khách hàng hợp lý, khoa học. Doanh nghiệp không 

chỉ có một hình thức chăm sóc khách hàng cho tất các các đối tượng mà đối với mỗi 

nhóm khách hàng khác nhau sẽ sử dụng một hình thức CSKH khác nhau. Điều này có 

thể tránh được sự lãnh phí và đáp ứng được nhu cầu cho những khách hàng khó tính.  

Có nhiều hình thức CSKH để doanh nghiệp lựa chọn, mỗi doanh nghiệp có thể 

chọn một hoặc kết hợp nhiều hình thức với nhau để công tác CSKH phù hợp với đặc 

điểm của khách hàng và khả năng cung ứng của mình. Có thể chia phương thức chăm 

sóc khách hàng thành các loại sau: 
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1.3.3.1. Chăm sóc khách hàng trực tiếp tập trung 

Đây là hình thức chăm sóc khách hàng trực tiếp tại các trung tâm dịch vụ. Các 

trung tâm này được bố trí tại những vị trí địa lý thuận lợi và trang bị cho mình những cơ 

sở vật chất hiện đại, đội ngũ nhân viên chất lượng để thực hiện công tác CSKH tốt nhất, 

hiệu quả nhất. 

Ưu điểm: Dễ dàng giao tiếp và có nhiều cơ hội tiếp xúc với khách hàng, từ đó có 

thể nắm bắt được hành vi, nhu cầu và sở thích của khách hàng để có thể phục vụ khách 

hàng một cách chuyên nghiệp hơn. 

Nhược điểm: Chi phí bỏ ra để xây dựng các trung tâm là rất lớn, và số lượng các 

trung tâm rất ít nên không thể CSKH trên diện rộng. Vì vậy, các doanh nghiệp chỉ có 

thể đặt tại các vị trí trung tâm, nơi có dân cư đông đúc, mật độ khách hàng cao,… 

1.3.3.2. Chăm sóc khách hàng trực tiếp phân tán tại địa điểm khách hàng 

Đây là hình thức được áp dụng đối với nhóm khách hàng lớn và đặc biệt. Doanh 

nghiệp sẽ cử một nhóm nhân viên CSKH đến tận nơi để phục vụ. 

Ưu điểm: Hiệu quả mang lại rất cao, giúp tiết kiệm thời gian và mang lại sự thuận 

tiện cho khách hàng. 

Nhược điểm: Vì đây là nhóm khách hàng lớn và khó tính nên đòi hỏi doanh 

nghiệp phải đầu tư rất lớn cho công tác CSKH. 

1.3.3.3. Chăm sóc khách hàng trực tiếp phân tán tại địa điểm cung cấp sản phẩm/dịch 

vụ 

Hình thức này được thực hiện ngay tại địa điểm bán và giao dịch với khách hàng 

và chủ yếu do nhân viên bán hàng thực hiện. 

Ưu điểm: Mạng lưới các điểm bán hàng phân bố rộng rãi, dày đặc nên số lượng 

khách hàng tăng đáng kể. 

Nhược điểm: Nhân viên bán hàng chỉ có thể đáp ứng được những yêu cầu đơn 

giản và các chính sách đào tạo nhân viên gặp khó khăn do mạng lưới trải dài.  

1.3.3.4. Chăm sóc khách hàng gián tiếp 

Hình thức này được hiểu là CSKH qua các phương tiện liên lạc hiện đại như: qua 

điện thoại, email, các phương tiện thông tin đại chúng, mạng Internet, thư tay,… Hình 

thức này ngày càng được sử dụng phổ biến và rộng rãi. 
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Ưu điểm: Mang lại nhiều lợi ích cho khách hàng và doanh nghiệp. Doanh nghiệp 

có thể tiếp cận với nhiều khách hàng hơn, bên cạnh đó khách hàng cũng sẽ được phục 

vụ bất cức lúc nào mà không giới hạn về thời gian và địa điểm.  

Nhược điểm: Hiệu quả CSKH không được tốt do hình thức này chỉ có thể trao 

đổi thông tin, không có tiếp xúc trực tiếp với khách hàng nên không thể nắm bắt được 

tâm trạng cũng như thái độ của khách hàng nên rất khó trong việc làm hài lòng họ. 

1.3.4. Quy trình chăm sóc khách hàng 

Quy trình CSKH chính là một chuỗi hoạt động, là các bước để doanh nghiệp giữ 

chân khách hàng. Xây dựng được một quy trình CSKH đúng chuẩn sẽ giúp doanh nghiệp 

mở rộng được tệp khách hàng, tiết kiệm chi phí tìm kiếm khách hàng mới. Quy trình 

CSKH được chia thành 3 giai đoạn sau: Trước, trong và sau cung cấp sản phẩm/dịch vụ. 

1.3.4.1. Trước cung cấp sản phẩm/dịch vụ 

Ở giai đoạn này nhu cầu không nhất thiết phải phát sinh từ phía khách hàng mà 

doanh nghiệp có thể tự chủ động kích thích làm phát sinh mong muốn có được sản 

phẩm/dịch vụ. Doanh nghiệp có thể thông qua hình thức tiếp thị trực tiếp, báo chí, qua 

tờ rơi, mail trực tiếp, gọi điện trực tiếp,…để cung cấp thông tin đến khách hàng. Nội 

dung chăm sóc khách hàng trong giai đoạn này là chủ yếu  giới thiệu về các đặc điểm, 

giá cả, chất lượng của các sản phẩm/dịch vụ, các tiện ích đem lại và hướng dẫn sử 

dụng,... Mục tiêu chủ yếu trong giai đoạn này là làm cho khách hàng tiềm năng có thiện 

cảm với doanh nghiệp, ngay cả khi họ không trở thành khách hàng hiện tại nhưng họ 

vẫn nắm bắt được một số thông tin về sản phẩm/dịch vụ để tư vấn và giới thiệu với 

người thân hoặc bạn bè. 

 Tiếp nhận và quản lý thông tin của khách hàng: 

Tiến hành các hoạt động thu nhập thông tin khách hàng, nhu cầu và những mong 

muốn sử dụng sản phẩm/dịch vụ để có kế hoạch chuẩn bị và phục vụ hiệu quả. 

Đây là giai đoạn mà khách hàng chưa hiểu rõ và thiếu thông tin về các sản 

phẩm/dịch vụ. Nhiệm vụ của các nhân viên lúc này là giúp khách hàng định hướng và 

lựa chọn được sản phẩm phù hợp với mình. Các phòng ban truyền thông sẽ phụ trách 

việc cung cấp thông tin về sản phầm/dịch vụ đến khách hàng thông qua báo, áp phích, 

các bảng giá dịch vụ, Website hoặc trong những lần giao dịch trực tiếp tại doanh 

nghiệp,… Tuy nhiên vẫn còn một số hạn chế về thời gian và lưu lượng thông tin truyền 

tải đến khách hàng trong quá trình giao dịch, tuy nhiên điều này là không đáng kể. 
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Đây là bước vô cùng quan trọng và quyết định đối với một quy trình CSKH. Sau 

khi nắm bắt được những thông tin của khách hàng thì nhân viên chăm sóc sẽ phân tích 

và đánh giá nhu cầu của tệp khách hàng mình phục vụ.  

Cụ thể sau khi nhận dữ liệu từ phía khách hàng thì ban truyền thông hoặc phòng 

Marketing cùng với đội ngũ nhân viên CSKH tiến hành sàng lọc thông tin. Bước đầu 

tiên là thu thập thông tin khách hàng dưới dạng định danh (họ tên, giới tính, SĐT, email, 

địa chỉ,...) và hành vi (nhu cầu, lịch sử mua hàng và các cuộc tư vấn,...). Ngoài dữ liệu 

có sẵn, nhân viên cũng có thể khai thác thông tin khách hàng thông qua email, gọi điện 

thoại, website, mạng xã hội,...  

 Phân loại và quản lý danh sách khách hàng: 

Việc phân chia danh sách khách hàng thành những nhóm nhỏ riêng biệt có chung 

mong muốn sẽ giúp cho doanh nghiệp xây dựng kế hoạch bán hàng chi tiết và phù hợp 

cho từng nhóm khách hàng. Có thể dựa vào các nấc thang của khách hàng sau đây để 

phân loại tệp khách hàng: 

 Khách hàng trung thành (Khách hàng đã mua hàng nhiều lần và có phản hồi tốt 

và đã giới thiệu cho người người thân, bạn bè, đồng nghiệp,…). 

 Khách hàng có tiềm năng (là những người có khả năng trở thành khách hàng 

của doanh nghiệp trong tương lai).  

 Khách hàng mới (là những người dùng lần đầu tiên sử dụng sản phẩm/dịch vụ 

của một doanh nghiệp). 

 Khách hàng không có nhu cầu (hiện tại hoặc trong tương lai gần họ không cảm 

thấy cần thiết hay mong muốn  sử dụng sản phẩm/dịch vụ). 

Việc phân ra các nhóm khách hàng cụ thể như này sẽ giúp doanh nghiệp sẵn sàng 

cho từng hoạt động chăm sóc. Đồng thời bạn có thể linh hoạt xây dựng các chiến lược, 

kế hoạch cho từng nhóm khách hàng. Khi chăm sóc riêng biệt từng nhóm thì hiệu quả, 

sự chu đáo sẽ tăng lên đáng kể. 

1.3.4.2. Trong cung cấp sản phẩm/dịch vụ 

Sau khi có những đánh giá và lựa chọn thì khách hàng sẽ đi tới quyết định mua. 

Tuy nhiên các quyết định mua hàng còn gặp nhiều điều kiện cản trở như: điều kiện mua 

hàng, địa điểm mua hàng, phương thức thanh toán và các dịch vụ hậu mãi,... Vì vậy, để 

thúc đẩy quá trình mua hàng diễn ra thuận lợi, các doanh nghiệp cần loại bỏ các cản trở 

từ phía doanh nghiệp bằng cách bố trí lại địa điểm bán hàng thuận tiện cho việc đi lại, 
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phương thức thanh toán đa dạng, nội dung các dịch vụ hậu mãi cần được làm mới và 

hấp dẫn hơn,...  

Một cản trở khác đối với quyết định mua hàng cũng có thể xuất phát từ phía khách 

hàng đó chính là sự “khó tính”. Để gây được thiện cảm trong lòng khách hàng thì doanh 

nghiệp cần phải tạo ra không gian bán hàng khang trang, sạch sẽ, cơ sở vật chất đầy đủ 

tiện nghi , nhân viên bán hàng niềm nở, am hiểu và sản phẩm/dịch vụ mà mình cung cấp 

và các thao tác cần thuần thục nhanh nhẹn,... Công tác chăm sóc khách hàng trong giai 

đoạn này phải chú trọng tạo ra sự thỏa mái và thuận tiện tối đa cho khách hàng khi mua 

sản phẩm. 

 Tư vấn và hỗ trợ khách hàng: 

Đây là bước quan trọng cần phải quan tâm, vì nó tác động rất lớn đến việc khách 

hàng có nên trải nghiệm sản phẩm/dịch vụ của doanh nghiệp không? Ở bước này, doanh 

nghiệp cần chủ động gởi các thông tin và tư vấn nhiệt tình đến từng nhóm khách hàng. 

Có thể tương tác thông qua email, gọi điện thoại tư vấn, hoặc chat trực tuyến,…  

Nhiệm vụ cần thiết của nhân viên lúc này là truyền tải được tất cả các thông tin 

về sản phẩm/dịch vụ để khách hàng nắm bắt rõ hơn. Bên cạnh đó, cần lưu ý và điều 

chỉnh các khung giờ phù hợp, tránh làm phiền khách hàng khi họ đang nghỉ ngơi. Đối 

với các trường hợp khách hàng khó tính thì đội ngũ CSKH cần giữ thái độ bình tĩnh để 

tiếp nhận và giải quyết vấn đề.  

 Tư vấn, giới thiệu sản phẩm và chốt đơn: 

Đây là bước quan trọng để chuyển đổi khách hàng từ giai đoạn tiềm năng sang 

quyết định mua hàng và nó được xem là mục tiêu quan trọng và quyết định nhất trong 

cả một quá trình. Để được như vậy thì nhân viên cần phải nắm rõ thông tin và am hiểu 

về các sản phẩm/dịch vụ mà mình cung cấp để có thể tư vấn đến khách hàng một cách 

chính xác và hiệu quả hơn. Khi khách hàng cảm nhận được giá trị sản phẩm/dịch vụ mà 

mình cung cấp thì mới đi đến quyết định mua. Ngay lúc này, nhân viên CSKH cần có 

sự khéo léo và nhạy bén để có thể nắm bắt được thời điểm thích hợp để thúc đẩy quá 

trình mua và chốt đơn. 

 Tiến hành xây dựng mối quan hệ lâu dài: 

Một quy trình CSKH tốt không chỉ dừng lại khi khách hàng đã mua hàng. Thành 

công của một doanh nghiệp là xây dựng được mối quan hệ lâu dài với khách hàng. Nuôi 
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dưỡng một mối quan hệ tốt sau khi bán hàng sẽ là một cột mốt quan trọng để giữ chân 

và biến họ thành các khách hàng trung thành. 

Một số phương pháp duy trì quan hệ giữa doanh nghiệp với khách hàng có thể kể 

đến như chúc mừng sinh nhật; chúc ngày lễ, tết; mời tham gia sự kiện; tặng voucher ưu 

đãi,… hoặc thường xuyên liên lạc, hỏi hang và tiếp xúc với khách hàng qua các phương 

tiện truyền thông xã hội. 

1.3.4.3. Sau cung cấp sản phẩm/ dịch vụ 

Không phải doanh nghiệp nào cũng chú tâm đến việc làm sao để thu hút được 

khách hàng mới mà là làm sao để giữ chân được khách hàng cũ, để họ quay trở lại tiếp 

tục sử dụng sản phẩm/dịch vụ của mình. Sự hài lòng của khách hàng không hẳn là giá 

trị cốt lõi của sản phẩm/dịch vụ  mà phần lớn là do các dịch vụ bao quanh mang lại. 

Những giá trị này sẽ giúp khách hàng cảm nhận giá trị về sản phẩm/dịch vụ một cách 

tốt hơn. Từ đó sẽ tạo ra được một thiện cảm với doanh nghiệp và trong tương lai khách 

hàng sẽ có xu hướng quay trở lại sử dụng các sản phẩm/dịch vụ mà doanh nghiệp cung 

cấp. 

Ở giai đoạn này, nhiệm vụ chủ yếu của nhân viên chăm sóc là giải quyết được 

các vấn đề phát sinh và duy trì được mối quan hệ với khách hàng. Gia tăng các chính 

sách để cũng cố sự hài lòng và khuyến khích họ quay trở lại mua hàng trong tương lai. 

Bất cứ một khách hàng nào khi mua hàng cũng đều quan tâm đến các chính sách CSKH 

của doanh nghiệp, có khi nó còn là một tiêu chí để khách hàng lựa chọn sản phẩm/dịch 

vụ. Quy trình chăm sóc sau bán sẽ gồm các bước sau: 

 Theo dõi khách hàng: 

Hiện nay, tốc độ phủ sóng mạng Internet rất rộng rãi và đa dạng vì vậy doanh 

nghiệp cũng có rất nhiều cách để tiếp cận với khách hàng. Dựa trên việc quản lý thông 

tin các doanh nghiệp có thể theo dõi và giải quyết các vấn đề một cách nhanh chóng.  

Một số phương tiện tiếp cận với khách hàng như email, chatbot, fanpage, 

hotline,… Do đó, doanh nghiệp có thể tận dụng triệt để các phương tiện trên để giữ được 

liên lạc kịp thời với khách hàng, bên cạnh đó còn có thể theo dõi và phục vụ khách hàng 

tốt hơn. 

 Chủ động hỏi hang, quan tâm và phục vụ khách hàng: 

Không phải khách hàng nào cũng am hiểu và biết cách sử dụng các sản phẩm/dịch 

vụ. Thay vì đợi khách hàng trực tiếp liên hệ với doanh nghiệp để được hỗ trợ thì doanh 
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nghiệp cần bố trí một đội ngũ nhân viên hỗ trợ chuyên nghiệp và sẵn sàng giải quyết 

thắc mắc của khách hàng. Hoặc đơn giản là liên lạc để cung cấp thông tin mới nhất về 

sản phẩm/dịch vụ đế khách hàng và những chính sách và chương trình ưu đãi mà doanh 

nghiệp đang triển khai.  

Sự chủ động của doanh nghiệp chính là chìa khóa quan trọng để giữ chân được 

khách hàng vì khách hàng sẽ cảm nhận được sự tôn trọng và quan tâm của doanh nghiệp 

dành cho mình. Từ đó, doanh nghiệp có thể duy trì được mối quan hệ lâu dài và tránh 

được các trường hợp khiến khách hàng khó chịu.  

 Thiết lập chính sách ưu đãi riêng cho khách hàng: 

Một trong những các hiệu quả nhất để giữ chân khách hàng là xây dựng các 

chương trình phục vụ cho khách hàng trung thành. Vì khách hàng trung thành là những 

đối tượng được chinh phục bởi các sản phẩm/dịch vụ mà doanh nghiệp cung cấp, cho 

dù trên thị trường vẫn có nhiều sự lựa chọn khác tốt hơn nhưng khách hàng vẫn tin tưởng 

và sử dụng sản phẩm/dịch vụ của mình. Khách hàng trung thành là kết quả của quá trình 

xây dựng hình ảnh thương hiệu, nâng cấp chất lượng sản phẩm và cải tiến quy trình 

CSKH trong một thời gian dài. Thế nên hầu hết các doanh nghiệp đều có những chính 

sách ưu đãi riêng với khách hàng trung thành của mình.  

 Giải quyết thắc mắc và khiếu nại 

Trong quá trình khách hàng sử dụng sản phẩm/ dịch vụ thì đôi khi gặp những 

sai sót, trục trặc không thể lường trước được. Vì vậy, ngay sau khi nhận được phản hồi 

hay khiếu nại từ phía khách hàng thì doanh nghiệp nên nhanh chóng đưa ra các biện 

pháp giải quyết kịp thời. Nếu lỗi từ phía doanh nghiệp thì trước tiên nên ưu tiên việc thu 

hồi và cấp mới các sản phẩm/dịch vụ đế khách hàng có thể trải nghiệm lại tốt hơn. Trong 

trường hợp lỗi đến từ phía khách hàng thì nhân viên CSKH khéo léo thuyết phục và đưa 

ra những chính sách bảo hành phù hợp. Tránh trường hợp để khách hàng chờ đợi lâu 

hoặc đổ lỗi lại khách hàng, như vậy sẽ khiến khách hàng thất vọng, tức giận và tạo điều 

kiện cho đối thủ cạnh tranh chen chân vào. 

 Quy trình giải quyết khiếu nại được thực hiện gồm các bước sau đây: 

Bước 1: Tiếp nhận khiếu nại 

Khiếu nại từ khách hàng có thể được tiếp nhận thông qua nhiều kênh khác nhau 

như điện thoại, email, mạng xã hội, hoặc trực tiếp tại doanh nghiệp.  
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Bước 2: Đánh giá và phân loại 

Xác định khiếu nại thuộc loại nào (sản phẩm, dịch vụ, nhân viên) và mức độ 

nghiêm trọng của nó. 

Tiến hành giao khiếu nại cho bộ phận hoặc cá nhân phù hợp, có kỹ năng và thẩm 

quyền để giải quyết vấn đề. 

Bước 3: Xử lý khiếu nại 

Xác minh thông tin liên quan đến khiếu nại và tìm hiểu nguyên nhân của vấn đề. 

Đưa ra các giải pháp (có thể là sửa chữa, thay thế, hoàn tiền,…) 

Bước 4: Phản hồi và đóng khiếu nại 

Thông báo kết quả cho khách hàng và xác nhận rằng khách hàng hài lòng với cách 

giải quyết và sẵn sàng đóng khiếu nại. 

Khuyến khích khách hàng đưa ra phản hồi về cách thức xử lý khiếu nại để cải tiến 

trong tương lai. 

Bước 5: Đánh giá và cải tiến quy trình 

Đánh giá hiệu quả của quy trình: Xem xét lại quy trình hiện tại và tìm kiếm những 

điểm cần được cải thiện. 

Thực hiện cải tiến: Áp dụng các thay đổi cần thiết để quy trình trở nên hiệu quả và 

nhạy bén hơn trong việc giải quyết và phòng ngừa khiếu nại trong tương lai. 

 

Hình 1.1: Quy trình giải quyết khiếu nại 

1.3.6. Đánh giá hiệu quả công tác CSKH  

Trong thị trường cạnh tranh gây gắt ngày này, thì hoạt động CSKH đóng vai trò 

vô cùng quan trọng đối với một doanh nghiệp, nó không chỉ ảnh hưởng lớn đến doanh 

thu và lợi nhuận mà còn quyết định đến sự sống còn của doanh nghiệp. Việc giữ chân 

được khách hàng cũ và thu hút được khác hàng mới hay không phụ thuộc rất nhiều vào 
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các chính sách CSKH. Nếu doanh nghiệp thực hiện tốt công tác CSKH thì đồng nghĩa 

với việc doanh nghiệp đáp ứng được các nhu cầu và nguyện vọng của khách hàng, điều 

này giúp doanh nghiệp xây dựng được hình ảnh tốt đẹp trong lòng khách hàng và tạo 

điều kiện thắt chặc mối quan hệ giữa hai bên với nhau hơn. Như vậy, doanh nghiệp sẽ 

ngày càng chiếm được nhiều thị phần và vị thế trên thị trường, góp phần nâng cao uy tín 

và lợi thế cạnh tranh so với các đối thủ. 

Để đánh giá một hoạt động CSKH cần phải dựa trên cơ sở là các nguồn thông tin 

chủ yếu từ phía đánh giá của khách hàng, do đó phương pháp chính và chủ yếu được sử 

dụng là phương pháp điều tra thực nghiệm. Phương pháp này giúp thu thập thông tin 

chính xác thông qua việc xác định mẫu điều tra, thiết kế bảng câu hỏi, cách cho điểm và 

tỷ trọng trong mỗi phần đánh giá. 

 Các tiêu chí đánh giá 

 Độ phàn nàn, khiếu nại: 

Khách hàng nếu cảm thấy không hài lòng về sản phẩm/dịch vụ sẽ đưa ra những 

lời góp ý, phàn nàn, im lặng hoặc rời đi. Nếu khách hàng im lặng đồng nghĩa với doanh 

nghiệp mất đi một khách hàng, còn khi khách hàng bày tỏ ý kiến thì doanh nghiệp có cơ 

hội giữ chân khách hàng. Do khách hàng là người trực tiếp sử dụng sản phẩm/ dịch vụ 

nên những lời góp ý này sẽ giúp doanh nghiệp cải thiện được những khuyết điểm của 

mình. Đồng thời thông qua đó, doanh nghiệp cũng có thể nắm bắt được kỳ vọng của 

khách hàng và từ đó đưa ra những sản phẩm/dịch vụ phù hợp hơn để cung cấp cho khách 

hàng. 

 Mức độ hài lòng: 

Có thể thực hiện thông qua các cuộc điều tra, khảo sát. Doanh nghiệp sẽ có thể 

cảm nhận được nhu cầu và mong muốn của khách hàng về những sản phẩm/dịch vụ. 

Đồng thời, cách này sẽ giúp doanh nghiệp tương tác và tiếp cận gần hơn với khách hàng. 

Nếu sản phẩm/dịch vụ của doanh nghiệp thỏa mãn và làm hài lòng khách hàng thì chắc 

chắn khách hàng sẽ tiếp tục quay lại sử dụng trong tương lai. Ngoài ra, khách hàng cũng 

sẽ có xu hướng giới thiệu các sản phẩm/dịch vụ mà bản thân đã trải nghiệm đến với bạn 

bè, người thân,… và ngược lại. Để nâng cao mức độ hài lòng của khách hàng thì doanh 

nghiệp cần chú trọng và đầu tư hơn trong những hoạt động CSKH vì đôi khi sản 

phẩm/dịch vụ cũng không thể làm hài lòng được khách hàng mà còn cần thêm các chính 

sách CSKH.  
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 Tỷ lệ giữ chân khách hàng: 

Công tác tìm kiếm khách hàng mới tốn nhiều thời gian và chi phí, do đó doanh 

nghiệp cần tập trung vào việc giữ chân khách hàng cũ, điều này giúp doanh nghiệp tiết 

kiệm được rất nhiều thời gian và chi phí và bên cạnh đó, doanh nghiệp cũng sẽ tạo ra 

được lượng khách hàng trung thành và thu được khoản lợi nhuận ổn định qua các khách 

hàng trung thành này. 
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CHƯƠNG 2: THỰC TRẠNG CÔNG TÁC CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG CÁ 

NHÂN TẠI NGÂN HÀNG TMCP ĐÔNG Á – CHI NHÁNH QUẢNG NAM – 

PHÒNG GIAO DỊCH ĐẠI LỘC 

2.1. TỔNG QUAN VỀ NGÂN HÀNG TMCP ĐÔNG Á - CHI NHÁNH QUẢNG 

NAM - PHÒNG GIAO DỊCH ĐẠI LỘC 

2.1.1.  Giới thiệu chung về Ngân hàng TMCP Đông Á 

2.1.1.1. Thông tin về Ngân hàng TMCP Đông Á 

 Tên giao dịch: 

 Tên giao dịch Tiếng Việt:  Ngân Hàng Thương Mại Cổ Phần Đông Á 

 Tên giao dịch Tiếng Anh: Dong A Commercial Jonint Stock Bank 

 Tên viết tắt:  DongA Bank 

 Giấy phép thành lập và hoạt động số 135/GP-UB  

 Loại hình doanh nghiệp: Ngân Hàng TMCP (Công ty cổ phần ngoài NN) 

 Ngành nghề: Tài chính (Trung gian tín dụng và các hoạt động liên quan) 

 Lĩnh vực hoạt động:  

 Thanh toán quốc tế. 

 Dịch vụ chuyển tiền nhanh, chi lương hộ. 

 Tín dụng trả góp chợ. 

 Đầu tư liên doanh và ủy thác đầu tư. 

 Tài trợ vốn lưu động, xây dựng, xuất khẩu, nhập khẩu… 

 Cho vay đầu tư tài sản cố định. 

 Dịch vụ cho thuê kho bãi, quản lý hộ tài sản. 

 Ngày thành lập: 01/07/1992 

 Người đại diện theo pháp luật: 

 Nguyễn Thanh Tùng – Chủ tịch Hội Đồng Quản Trị 

 Vốn điều lệ: 5.000.000.000.000 VNĐ 

 Mệnh giá cổ phần: 10.000 đồng 

 Trụ sở chính: 130 Phan Đăng Lưu, P.3, Q. Phú Nhuận, TP. Hồ Chí Minh 

 Điện thoại: (+ 84.8) 3995 1483- 3995 1484 

 E – mail:1900545464@dongabank.com.vn 

 Website: www.dongabank.com.vn  

mailto:1900545464@dongabank.com.vn
http://www.dongabank.com.vn/
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Hình 2.1: Logo Ngân Hàng Thương Mại Cổ Phần Đông Á 

Ngân hàng TMCP Đông Á (DongA Bank) được thành lập và chính thức đi vào 

hoạt động ngày 01/07/1992 với số vốn điều lệ 20 tỷ đồng, 56 cán bộ công nhân viên và 

3 phòng ban nghiệp vụ. Qua gần đến 30 năm hoạt động, với những tầm nhìn, các mục 

tiêu, các chiến lược hướng đến lĩnh vực bán lẻ,  DongA Bank đã khẳng định vị trí hàng 

đầu về việc phát triển ứng dụng công nghệ không ngừng của mình trong hệ thống Ngân 

hàng TMCP tại Việt Nam. Những thành tựu vượt bậc của DongA Bank được thể hiện 

qua những con số ấn tượng: 

 Tính đến 31/12/2014 tổng số vốn điều lệ là 5.000 tỷ đồng và tổng tài sản là 87.258 

tỷ đồng. 

 9 Khối 36 phòng ban trung tâm thuộc hội sở cùng 2 công ty thành viên và 212 

chi nhánh, phòng giao dịch trên toàn quốc. 

 Tổng số cán bộ, nhân viên là 4.183 người: 

 4.112 lượt CBNV: Được đào tạo kiến thức, kỹ năng cho đội ngũ phát triển kinh 

doanh, vận hành và các nghiệp vụ liên quan. 

 Trên 7,5 triệu khách hàng cá nhân và doanh nghiệp. 

2.1.1.2. Lịch sử hình thành và phát triển 

 Năm 1992 

Ngân hàng TMCP Đông Á (DongA Bank) được thành lập và chính thức đi vào 

hoạt động vào ngày 01/07/1992, với vốn điều lệ 20 tỷ đồng, 56 cán bộ nhân viên và 3 

phòng ban nghiệp vụ. 

 Giai đoạn 1993 – 1998 

Đây là giai đoạn hình thành DongA Bank. Ngân hàng tập trung nguồn lực hướng 

đến khách hàng cá nhân và doanh nghiệp vừa và nhỏ. Những năm này, DongA Bank đi 

vào sản phẩm dịch vụ mang tính mới mẻ trên thị trường như dịch vụ thanh toán quốc tế, 

chuyển tiền nhanh và chi lương hộ. Ngân hàng cũng là đối tác nhận vốn ủy thác từ tổ 
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chức Hợp tác Quốc tế của Thụy Điển (SIDA) tài trợ cho các doanh nghiệp vừa và nhỏ 

Việt Nam. DongA Bank cũng là một trong hai ngân hàng cổ phần tại Việt Nam nhận vốn 

tài trợ từ Quỹ Phát triển Nông thôn (RDF) của Ngân hàng Thế giới. 

 Giai đoạn 1999 – 2002 

DongA Bank trở thành thành viên chính thức của Mạng Thanh toán toàn cầu 

(SWIFT) và thành lập Công ty Kiều hối Đông Á. Xây dựng và áp dụng thành công hệ 

thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn ISO 9001:2000 vào hoạt động ngân hàng. Là 

một trong hai ngân hàng cổ phần nhận vốn ủy thác từ Ngân hàng Hợp tác Quốc tế Nhật 

Bản (JBIC), DongA Bank ngày càng đẩy mạnh tín dụng vào các doanh nghiệp vừa và 

nhỏ. Song song đó, ngân hàng thành lập Trung tâm Thẻ DongA Bank và phát hành thẻ 

Đông Á. Đây cũng là năm đánh dấu việc tham gia vào hoạt động thể thao với việc nhận 

chuyển giao đội bóng Công an TP.HCM, lập Công ty cổ phần Thể thao Đông Á (CLB 

Bóng đá Ngân hàng Đông Á). 

 Giai đoạn 2003 – 2007 

DongA Bank đạt con số 2 triệu khách hàng sử dụng Thẻ Đa năng chỉ sau 4 năm 

phát hành thẻ, trở thành ngân hàng thương mại cổ phần dẫn đầu về tốc độ phát triển dịch 

vụ thẻ và ATM tại Việt Nam. Trong những năm này, DongA Bank đã đầu tư và hoàn 

thành một chuỗi các dịch vụ nhằm mang tiện ích tốt nhất đến cho khách hàng, đặc biệt 

là khách hàng cá nhân. Theo đó, DongA Bank đã triển khai hệ thống ATM và dịch vụ 

thanh toán tiền điện tự động qua ATM; thành lập hệ thống Vietnam Bankcard (VNBC) 

kết nối hệ thống thẻ giữa các ngân hàng; kết nối thành công với tập đoàn China Union 

Pay (Trung Quốc). 

DongA Bank cũng là một trong những ngân hàng đầu tiên phát triển và triển khai 

thêm 2 kênh giao dịch: Ngân hàng Đông Á Tự động và Ngân Hàng Đông Á Điện Tử, 

đồng thời triển khai thành công dự án chuyển đổi sang core – banking, giao dịch online 

toàn hệ thống. Đây là bước ngoặt hoạt động để cả hệ thống có thể kết nối, ngân hàng có 

thể kiểm soát được hoạt động tốt hơn, hạn chế rủi ro đến mức thấp nhất. 

Nhân kỷ niệm 15 năm thành lập, DongA Bank chính thức thay đổi logo cùng hệ 

thống nhận diện thương hiệu mới, khánh thành và đưa vào sử dụng nhiều trụ sở hiện đại 

theo mô hình chuẩn của tòa nhà Hội sở. Doanh số thanh toán quốc tế vượt 2 tỷ USD và 

đạt con số 2 triệu khách hàng. 
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 Giai đoạn 2008 - 2012 

DongA Bank là ngân hàng đầu tiên tại Việt Nam sở hữu nhiều dòng máy ATM 

hiện đại như: máy ATM TK21 – Kỷ lục Việt Nam năm 2010 (nhận tiền mặt trực tiếp 100 

tờ với nhiều mệnh giá khác nhau trong 1 lần gửi), sản phẩm ATM lưu động (Kỷ lục Việt 

Nam năm 2013), máy H38N và nhiều dòng máy ATM hiện đại khác. DongA Bank tự 

hào là ngân hàng có số lượng khách hàng đạt kỷ lục, với trên 6 triệu người, và cung cấp 

nhiều dịch vụ tiện ích khổng lồ, từ các dịch vụ ngân hàng truyền thống đến các dịch vụ 

qua các kênh Thanh toán tự động, Ngân Hàng Điện Tử eBanking, các sản phẩm khách 

hàng cá nhân, khách hàng oanh nghiệp, kiều hối, thanh toán quốc tế… DongA Bank 

không ngừng mở rộng mạng lưới rộng khắp từ thành thị, đến nông thôn, vùng sâu, vùng 

xa, trong nỗ lực mang các dịch vụ ngân hàng đến gần hơn với người dân Việt Nam. Số 

lượng chi nhánh, phòng giao dịch, điểm 24h tính đạt 240 điểm cùng với 1.400 máy ATM 

và 1.500 máy POS, kết nối thành công với 3 hệ thống liên minh thể VNBC, Smarklink 

và Banknetvn. 

 Giai đoạn 2016 – 2018 

Năm 2016 – 2018 tiếp tục là những năm khó khăn chung của nền kinh tế, ngành 

tài chính ngân hàng nói chung và DongA Bank nói riêng, khi mà tỷ lệ nợ xấu tăng cao 

và hầu hết các ngân hàng phải trích lập dự phòng rủi ro, do đó dẫn đến lợi nhuận chưa 

cao. Tiếp tục với định hướng “Đổi mới và phát triển”, kiên trì với chiến lược phát triển 

an toàn, bền vững, 2016 – 2018 DongA Bank đã tập trung phát triển nền tảng, tái cơ cấu, 

sắp xếp lại bộ máy tổ chức, hệ thống vận hành, nhân sự, tiếp tục xây dựng, hoàn thiện 

mô hình thẩm định, xét duyệt và quản lý rủi ro tín dụng tập trung, đảm bảo hiệu quả về 

quản lý rủi ro hoạt động,… tiếp tục phát huy những thế mạnh sẵn có về công nghệ, sản 

phẩm/dịch vụ, chất lượng phục vụ,… đồng thời khẳng định hình ảnh “Ngân hàng trách 

nhiệm, Ngân hàng của những trái tim” sâu sắc trong lòng công chúng.  

 Năm 2019 đến nay:  

Từng bước hoàn thành nhiện vụ để trở thành: “Tập đoàn tài chính ngân hàng hàng 

đầu Việt Nam – vươn ra quốc tế được khách hàng yêu mến, tín nhiệm và giới thiệu”. 

2.1.1.3. Thành tựu nổi bật 

 Năm 2007: Chứng nhận Kỷ lục Việt Nam - Máy ATM TK21 - nhận và đổi tiền 

trực tiếp qua máy ATM - 2007. 
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 Năm 2008: Chứng nhận Ngân hàng có hệ thống máy ATM lưu động đầu tiên tại 

Việt Nam. 

 Năm 2009: Giải thưởng Thương hiệu Vàng, Logo và slogan ấn tượng. 

 Năm 2010: Top 500 Thương Hiệu Việt 2010. 

 Năm 2012: Huân chương Lao động Hạng Ba do Chủ tịch nước trao tặng nhân Kỷ 

niệm 20 năm thành lập DongA Bank. 

 Năm 2013: Giải thưởng Tỷ lệ công điện đạt chuẩn STP (Straight - Through 

- Processing) 2010, 2011, 2013 do Ngân hàng New York trao tặng. 

 Ngày 21/03/2015: DongA Bank 08 năm liền vinh dự đón nhận giải 

thưởng Thương hiệu mạnh Việt Nam. 

 Năm 2019: Kiều hối Đông Á được vinh danh giải thưởng quốc gia và quốc tế. 

 Năm 2021: Kiều hối Đông Á vinh dự nhận được 02 giải thưởng uy tín: TOP 100 

thương hiệu mạnh Việt Nam do Tạp chí Kinh Tế Việt Nam bình chọn và Công ty 

cung cấp dịch vụ kiều hối tốt nhất tại Việt Nam do International Finance trao tặng. 

 Và đạt nhiều giải thưởng cùng với nhiều danh hiệu khác nhau. 

2.1.2. Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại 

Lộc 

 Tên giao dịch: Ngân Hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng 

Giao Dịch Đại Lộc 

 Tên viết tắt: DongA Bank - PGD Đại Lộc 

 Mã số phòng giao dịch: 0301442379-167 

 Địa chỉ: Số 33 Huỳnh Ngọc Huệ – Thị Trấn Ái Nghĩa – Huyện Đại Lộc – Tỉnh 

Quảng Nam  

 Số điện thoại: 023 5376 5995 

 Số Fax: 023 5376 5996  

 Thông tin người đại diện theo pháp luật: 

Họ và tên: Nguyễn Hữu Việt 

Chức vụ: Giám đốc PGD 

Giới tính: Nam  

Dân tộc: Kinh 

Ngày sinh: 25/03/1981  

Trình độ học vấn: Đại Học 

Được sự chấp thuận của Ngân hàng Nhà Nước, Ngân hàng TMCP  Đông Á – Chi 

Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc thành lập vào ngày 29/8/2011 với tên 

gọi: Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc.  



31 

Ngân hàng TMCP  Đông Á với Hội sở tại thành phố Hồ Chí Minh dần dần mở 

rộng địa bàn hoạt động của mình trên Quảng Nam cũng như toàn quốc. Kể từ ngày thành 

lập, Ngân hàng TMCP Đông Á – CN Quảng Nam – PGD Đại Lộc đã không ngừng phát 

triển. Cho đến nay, hoạt động của Ngân hàng TMCP  Đông Á – CN Quảng Nam – PGD   

Đại Lộc đã dần ổn định và đang trên đà phát triển cùng với đội ngũ nhân viên ở PGD 

gồm 15 người.  

PGD được đặt tại Thị Trấn Ái Nghĩa – Tỉnh Quảng Nam là ngân hàng TMCP đầu 

tiên có mặt tại Huyện Đại Lộc với giá trị cốt lõi: “Ngân hàng trách nhiệm, ngân hàng 

của những trái tim”. 

2.1.3. Lĩnh vực/sản phẩm kinh doanh 

Các sản phẩm và dịch vụ của DongA – PGD Đại Lộc rất đa dạng và phong phú, 

phục vụ nhu cầu của nhiều đối tượng khách hàng. Dưới đây là một số sản phẩm và dịch 

vụ tiêu biểu của ngân hàng: 

 Tài khoản tiền gửi (tiết kiệm): Đây là dịch vụ tài chính cơ bản nhất của DongA 

Bank – PGD Đại Lộc. Khách hàng có thể mở tài khoản tiền gửi với lãi suất cạnh 

tranh và nhiều ưu đãi khác  và có thể chọn tiền gửi có kỳ hạn, tiền gửi không kỳ 

hạn với lãi suất Ngân hàng Đông Á hấp dẫn và cạnh tranh. 

 Thẻ ngân hàng DongA Bank: DongA Bank – PGD Đại Lộc  cung cấp các sản 

phẩm thẻ như là: thẻ đa năng, thẻ tín dụng, thẻ nhà giáo,… để thanh toán, mua 

sắm và trả góp với nhiều chương trình ưu đãi hấp dẫn và tính năng tiện ích như 

thanh toán trực tuyến, rút tiền mặt tại ATM, tích lũy điểm thưởng,... 

 Các gói vay phục vụ đa mục đích của khách hàng, như là vay du học, vay mua 

nhà đất, vay trả góp, vay tiêu dùng, vay mua ô tô vay cầm cố sổ tiết kiệm với lãi 

suất ngân hàng Đông Á hấp dẫn và ưu đãi. 

 Dịch vụ Internet Banking: Đây là dịch vụ giúp khách hàng thực hiện các giao 

dịch tài chính trực tuyến một cách dễ dàng và tiện lợi. 

 Dịch vụ SMS Banking: Khách hàng có thể sử dụng dịch vụ SMS Banking để 

kiểm tra số dư tài khoản, thực hiện chuyển khoản,... 

 Dịch vụ đầu tư: DongA Bank – PGD Đại Lộc cung cấp dịch vụ đầu tư chứng 

khoán, quỹ đầu tư và bảo hiểm nhân thọ. 

 Và các sản phẩm – dịch vụ khác. 
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2.1.4. Tầm nhìn, sứ mệnh và các giá trị cốt lõi 

 Tầm nhìn:  

“Trở thành Tập đoàn Tài chính Ngân hàng hàng đầu Việt Nam – Vươn ra quốc 

tế, được khách hàng mến yêu, tín nhiệm và giới thiệu”. 

− Sứ mệnh: 

“Bằng trách nhiệm, niềm đam mê và trí tuệ, chúng ta cùng nhau kiến tạo nên 

những điều kiện hợp tác hấp dẫn khách hàng, đối tác, cổ đông, cộng sự và cộng 

đồng”. 

− Giá trị cốt lõi:  

“Chúng tôi xác định giá trị cốt lõi của DongA Bank chính là Niềm tin – Trách 

nhiệm – Đoàn kết – Nhân văn – Tuân Thủ - Nghiêm Chính – Đồng hành – Sáng tạo”. 

2.1.5. Cấu trúc tổ chức, chức năng, nhiệm vụ của các phòng ban 

2.1.5.1.  Cấu trúc tổ chức Phòng Giao Dịch 

 

Hình 2.2: Cơ cấu tổ chức của Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi nhánh Quảng Nam 

– Phòng Giao Dịch Đại Lộc 

Ngân Hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc 

có cấu trúc tổ chức theo cấu trúc trực tuyến chức năng với quyền hành được tập trung 

chủ yếu vào Giám Đốc PGD. Với mô hình cấu trúc tổ chức này thì nhà quản trị cấp cao 

sẽ đưa ra quyết định và giám sát trực tiếp đối với các cấp dưới. Với mô hình này thì mỗi 

cấp dưới chỉ nhận chỉ thị điều hành và chịu trách nhiệm với một cấp trên trực tiếp. Điều 

này sẽ mang lại thuận lợi cho việc quản lý và nó cũng giúp thu hút các chuyên gia vào 
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việc giải quyết các vấn đề chuyên môn, điều này sẽ giúp cho các nhà quản lý giảm bớt 

được gánh nặng. 

2.1.5.2. Chức năng, nhiệm vụ của các phòng ban 

 Giám đốc Phòng Giao Dịch  

 Chức năng: 

Là người đứng đầu PGD, có chức năng điều hành, quản lý, tổ chức và triển khai 

mọi hoạt động kinh doanh chung của PGD và chịu trách nhiệm toàn diện trước Hội đồng 

quản trị (HĐQT), Ban điều hành và Giám Đốc chi nhánh về kết quả kinh doanh của 

PGD. 

− Nhiệm vụ: 

Chịu trách nhiệm quản lý tất cả rủi ro, phối hợp với Hội sở để thúc đẩy phát triển 

kinh doanh với chất lượng dịch vụ tốt nhất. Phân công nhân sự phụ trách công việc, đảm 

bảo tất cả nhân sự phải đạt tiêu chuẩn và năng lực yêu cầu của công việc được giao. 

 Phó giám đốc Phòng Giao Dịch 

 Chức năng 

Là người chịu trách nhiệm chính về chất lượng dịch vụ tại PGD. Tổ chức, quản 

lý hoạt động vận hành của PGD, đảm bảo tuân thủ đúng quy định, quy trình và phối hợp 

hiệu quả với bộ phận phát triển kinh doanh của PGD và các Khối/Phòng Hội sở của 

Ngân hàng theo sự phân công của Giám đốc. 

 Nhiệm vụ 

Chịu trách nhiệm trong việc quản lý kế hoạch tài chính của PGD và phải chịu 

trách nhiệm trước Giám đốc về các kết quả hoạt động. Phối hợp với giám đốc PGD xây 

dựng kế hoạch hoạt động tài chính hằng năm/quý/tháng, tham mưu cho Giám đốc về 

tình hình tài chính, kịp thời và có tính chính xác cao để đưa ra quyết định kinh doanh. 

Trực tiếp quản lý nhân sự thuộc các phòng bộ phận vận hành phòng giao dịch. 

 Nhân viên Phát Triển Kinh Doanh ( PTKD ) 

 Chức năng 

Thực hiện hướng dẫn, chỉ đạo các hoạt động bán hàng, chăm sóc khách hàng và 

phát triển các loại sản phẩm/dịch vụ đã có để đáp ứng được nhu cầu của KH, quản lý 

KH thuộc phân khúc KHCN nhằm đạt chỉ tiêu nhiệm vụ được giao.  
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 Nhiệm vụ 

Xây dựng chiến lược về giới thiệu sản phẩm và mở rộng thị trường nhằm thu hút 

sự quan tâm của khách hàng. 

Thực hiện kế hoạch phát triển kinh doanh đối với các sản phẩm/dịch vụ dành cho 

KHCN. 

Triển khai các chương trình tiếp thị, thực hiện quy định hướng dẫn về dịch vụ, 

hình ảnh thương hiệu. 

Xây dựng và phát triển các mối quan hệ tốt đẹp đối với các KH cũ và mở rộng 

các mối quan hệ với các KH mới hơn. 

Phát triển mạng lưới ATM/POS và phối hợp với các cá nhân thuộc Phòng Quản 

trị tổng hợp vàPhòng tiền tệ kho quỹ thực hiện một số công tác liên quan đến ATM/POS. 

 Nhân viên  Quản Lí Tín Dụng (QLTD) 

 Chức năng 

Thẩm định các hồ sơ, dự án vay vốn và thực hiện cho vay đem lại lợi nhuận cao 

cho PGD. 

Thực hiện các hoạt động quản lý và hỗ trợ tín dụng tại PGD đặc thù tuân thủ đúng 

quy trình/quy định của Ngân hàng Pháp luật với chất lượng dịch vụ tốt nhất.  

 Nhiệm vụ. 

Hỗ trợ tín dụng và kiểm soát tín dụng. 

Lập hợp đồng tín dụng và hoàn tất các thủ tục pháp lý về tài sản đảm bảo. 

Theo dõi đề xuất sử lý các trường hợp vi phạm hợp đồng tín dụng, hợp đồng bảo 

đảm tiền vay. 

 Giao dịch viên 

 Chức năng 

Đón tiếp và hướng dẫn KH những thủ tục tại PGD, đối tác đến giao dịch và làm 

việc tại PGD.  

Điều phối sẵn giao dịch tại đơn vị theo quy định.  

 Nhiệm vụ.  

Đón tiếp KH, tiếp nhận yêu cầu và hướng dẫn KH, đối tác. 

 Nhận, chuyển văn thư, bưu phẩm.  

 Tiền tệ kho quỹ. 

 Chức năng 
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Chịu trách nhiệm quản lý kho tại PGD đơn vị đảm bảo an toàn tuyệt đối tiền mặt, 

vàng, ngoại tệ, giấy tờ có giá và tài sản trong kho tiền, tài sản gửi giữ trong kho.  

Đảm bảo an toàn, hiệu quả trong công tác thu chi, kiếm tiền, lưu trữ tiền mặt, 

vàng, ngồi tế tại đơn vị theo đúng quy trình quy định của Ngân hàng pháp luật với chất 

lượng dịch vụ tốt nhất. 

 Nhiệm vụ.  

Quản lý tiền mặt, tài sản và các giấy tờ có giá khác. Cân đối tồn quỹ thực tế hằng 

ngày để lập điều chỉnh các kế hoạch tiếp quỹ dự kiến.  

Thu chi tiền mặt ở các Ngân hàng khác hoặc đơn vị khác và thực hiện thu hộ tại 

địa điểm theo yêu cầu KH.  

Tham gia tiếp quỹ ATM.  

2.2. Các yếu tố môi trường tác động đến hoạt động kinh doanh của Ngân hàng 

TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc 

2.2.1. Đặc điểm ngành 

Tài chính ngân hàng là một lĩnh vực rất rộng, bao gồm nhiều hoạt động như ngân 

hàng, tài chính doanh nghiệp, tài chính công, tài chính quốc tế,... Do tính rủi ro cao và 

có phản ứng dây chuyền trong hệ thống nên sản phẩm tài chính ngân hàng thường được 

thực hiện theo những quy trình nghiêm ngặt. 

Khách hàng lựa chọn dịch vụ tài chính ngân hàng dựa vào tính thuận tiện, sự an 

toàn, lãi suất và phí dịch vụ. Chất lượng sản phẩm thường chỉ có thể được đánh giá trong 

và sau khi sử dụng dịch vụ. 

2.2.2. Các yếu tố  vi mô 

2.2.2.1. Khách hàng 

Khách hàng là thành phần có vị trí hết sức quan trọng trong việc quyết định sự 

tồn tại và phát triển của ngân hàng bởi khách hàng vừa tham gia trực tiếp vào quá trình 

cung ứng sản phẩm/dịch vụ ngân hàng, vừa trực tiếp sử dụng, hưởng thụ sản phẩm dịch 

vụ. Vì vậy, nhu cầu, mong muốn và cách thức sử dụng sản phẩm/dịch vụ của khách hàng 

sẽ là yếu tố quyết định cả về số lượng, kết cấu, chất lượng sản phẩm dịch vụ và kết quả 

hoạt động của ngân hàng. Đối với DongA Bank – PGD Đại Lộc thì khách hàng được 

chia ra thành hai nhóm đó là nhóm khách hàng cá nhân và nhóm khách hàng doanh 

nghiệp. 
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 Nhóm Khách hàng cá nhân:  

 Là các cá nhân hoặc hộ gia đình, nhân viên văn phòng,… và đây là nhóm khách 

hàng với số lượng lớn. 

 Là những người đủ 18 tuổi trở lên, có năng lực hành vi dân sự đầy đủ (là khả 

năng của cá nhân bằng hành vi của mình xác lập, thực hiện quyền, nghĩa vụ dân 

sự) sử dụng các dịch vụ, tiện ích hay các sản phẩm của ngân hàng với mục đích 

thỏa mãn nhu cầu cá nhân.  

 Các khách hàng của DongA Bank – PGD Đại Lộc chủ yếu  từ 18 đến trên 65 tuổi, 

tuy nhiên đa số nằm trong độ tuổi từ 18 đến 35 tuổi. Họ có nhu cầu vay vốn để 

đầu tư, kinh doanh hoặc mua nhà, đồng thời họ cũng có nhu cầu tài khoản tiết 

kiệm để tiết kiệm tiền và đầu tư cho tương lai. 

 Khách hàng tổ chức: 

Nhóm khách hàng này hoàn toàn khác biệt với khách hàng cá nhân thông thường, 

đặc biệt ở chỗ họ mua sắm để phục vụ cho nhu cầu trực tiếp của tổ chức, công ty, doanh 

nghiệp mình. Đối với nhóm khách hàng này thì thường có số lượng ít hơn so với nhóm 

khách hàng cá nhân. Bên cạnh đó, DongA Bank - PGD Đại Lộc còn mang tới cho nhóm 

khách hàng này các ưu đãi cũng như thường xuyên hỗ trợ cho vay bổ sung vốn lưu động, 

xây dựng, xuất nhập khẩu, sản xuất thiết bị,… 

 Thường là các doanh nghiệp, tổ chức tài chính, nhà đầu tư,… 

 Số lượng tài khoản cao và mức độ sử dụng dịch vụ ngân hàng cao. 

 Mục đích sử dụng dịch vụ ngân hàng chủ yếu là tín dụng. 

 Qui mô: Khách hàng của DongA Bank – PGD Đại Lộc trong lĩnh vực tổ chức có 

quy mô từ trung bình đến lớn, với các doanh nghiệp vừa và nhỏ chiếm tỷ trọng 

thấp. 

 Lĩnh vực hoạt động: đa phần là các doanh nghiệp trong các lĩnh vực sản xuất, 

dịch vụ, thương mại, du lịch và bất động sản, khách hàng tổ chức của DongA 

Bank – PGD Đại Lộc bao gồm: 

 Các doanh nghiệp sản xuất, doanh nghiệp thương mại.  

 Các tổ chức phi lợi nhuận như công ty phục vụ công ích, cơ quan đào tạo, 

nghiên cứu, ..  

 Các cơ quan Đảng, Nhà nước. 
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2.2.2.2. Đối thủ cạnh tranh 

Có thể nói đây là mối lo thường trực của các NHTM trong kinh doanh khi mà 

hành động của một đối thủ này để khai thác nhiều hơn “Chiếc bánh thị trường” thì sẽ 

nhận được sự đáp trả của đối thủ khác để giành lại phần thị trường bị mất. Và như vậy 

ngân hàng nào chiến thắng trong cạnh tranh thì sẽ được ưu đãi hơn khi chia sẽ chiếc 

bánh này. Tuy nhiên nếu cạnh tranh giữa các đối thủ trong ngành quá mãnh liệt thì nguy 

cơ chiến tranh giá xảy ra, thị trường bị thu hẹp, lợi nhuận bị giảm sút. Do đó xu hướng 

cạnh tranh trong tương lai là giành lấy cơ hội chứ không phải giành thị phần. 

Ở trên địa bàn Huyện Đại Lộc thì các đối thủ cạnh tranh của DongA Bank – PGD 

Đại Lộc chủ yếu bao gồm Sacombank ĐạiLộc, AB Bank Đại Lộc và một số ngân hàng 

khác. 

Bảng 2.1:  Phân tích đối thủ cạnh tranh của Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi 

Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc 

STT Tiêu chí DongA Bank Sacombank AB Bank 

1 SP-DV  Dịch vụ thẻ. 

 Tiền gởi tiết 

kiệm. 

 Thanh toán tự 

động, thanh 

toán quốc tế, 

thanh toán 

trong nước. 

 Tín dụng cá 

nhân, tín dụng 

doanh nghiệp. 

 Kinh doanh 

ngoại tệ. 

 Dịch vụ bảo 

lãnh,Thu chi 

hộ 

 Sản phẩm thẻ 

tín dụng, thẻ 

ATM. 

 Cho vay tín 

chấp, vay thế 

chấp. 

 Các gói bảo 

hiểm nhân thọ. 

 Dịch vụ ngân 

hàng điện tử. 

 Các gói tiền gửi 

tiết kiệm. 

 Các dịch vụ tài 

chính như 

chuyển tiền, 

ngoại hối, mua 

bán lẻ trái 

phiếu… 

 Thẻ AB Bank. 

 Tiết kiệm cá 

nhân, vay tiêu 

dùng, vay sửa 

nhà,… 

 Tài khoản cá 

nhân, chuyển tiền 

và nhận tiền cá 

nhân. 

 Tín dụng doanh 

nghiệp, tài khoản 

doanh nghiệp, 

thanh toán quốc 

tế, dịch vụ bảo 

lãnh, tài trợ 

thương mại. 
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 Các dịch vụ 

khác. 

2 Chiến lược 

kinh 

doanh- 

Marketing 

 Ngân hàng 

cũng sử dụng 

các kênh như 

Facebook và 

website để giới 

thiệu sản phẩm 

/dịch vụ. 

 Ngân hàng sử 

dụng nhiều 

kênh truyền 

thông khác 

nhau thông qua 

các nền tảng 

mạng xã hội 

như Facebook, 

Instagram và 

YouTube. 

 Ngân hàng sử 

dụng các kênh 

truyền thông trực 

tuyến như mạng 

xã hội, website và 

email marketing 

để tiếp cận khách 

hàng một cách 

hiệu quả. 

 

3 Điểm 

mạnh 

 Đa dạng và 

phong phú, 

phục vụ đa 

dạng nhu cầu 

của khách 

hàng. 

 Lịch sử phát 

triển tốt và có 

nhiều kinh 

nghiệm. 

 Khả năng cung 

cấp dịch vụ tài 

chính toàn 

diện. 

 

 

 

 Cung cấp 

phong phú các 

loại hình dịch 

vụ và sản phẩm 

cho khách 

hàng. 

 Có thương hiệu, 

hoạt động lâu 

năm tại thị 

trường, hạn 

mức phê duyệt 

cao, thủ tục khá 

đơn giản, 

phương thức 

triển khai. 

 Đa dạng và 

phong phú, phục 

vụ nhu cầu của 

nhiều đối tượng 

khách hàng. 

 Đội ngủ nhân 

viên tận tụy, am 

hiểu thị trường. 

 Tỷ lệ hòa vốn 

cao.  

 Dịch vụ thnah 

toán quốc tế chất 

lượng cao. 

 

4 Điểm yếu  Thương hiệu 

chưa tối ưu. 

 Nhân sự có 

thay đổi, biến  

 Năng lực quản lý, 

điều hành chưa 

tốt. 



39 

 Quy mô chưa 

lớn so với đối 

thủ cạnh tranh. 

 Chưa phát 

triển về công 

nghệ và số 

hóa. 

 Hoạt động 

Marketing nhạt 

nhòa. 

động nhiều so 

với trước đây. 

 Thị phần thẻ 

chưa thực sự 

nổi bật. 

 Hoạt động 

Marketing nhạt 

nhòa. 

 Chính sách xây 

dựng thương hiệu 

còn kém. 

 Hoạt động 

Marketing nhạt 

nhòa. 

( Nguồn: Tác giả tự tổng hợp) 

Dựa trên phân tích điểm mạnh và điểm yếu của các ngân hàng AB Bank Đại Lộc, 

Sacombank Đại Lộc và DongA Bank – PGD Đại Lộc, có thể rút ra những kết luận sau: 

Sản phẩm và dịch vụ: DongA Bank – PGD Đại Lộc có một loạt sản phẩm/dịch 

vụ tài chính đa dạng và phong phú như tiết kiệm, vay tiêu dùng, thẻ tín dụng, tài khoản 

ngân hàng, đầu tư chứng khoán, bảo hiểm và các dịch vụ khác. Điều này giúp DongA 

Bank – PGD Đại Lộc thu hút nhiều khách hàng và mang lại doanh số tốt. 

Có thể thấy đa phần các hoạt động về truyển thông quảng bá thực hiện chưa hiệu 

quả. Đây cũng là vấn đề mà đa số các doanh nghiệp đang gặp phải, vì vậy cần có những 

hướng đi mới để tiếp cận khách hàng trong thời đại số. 

2.2.2.3. Nhà cung cấp 

Nhà cung cấp của DongA Bank – PGD Đại Lộc chủ yếu là các đơn vị cung cấp 

các sản phẩm/dịch vụ phục vụ cho các hoạt động của ngân hàng một cách hiệu quả. 

DongA Bank – PGD Đại Lộc có các đơn vị nhà cung cấp phục vụ chủ yếu cho hoạt động 

vận hành cơ sở thiết bị là chính, có thể kể đến đó là các nhà cung cấp về công nghệ bao 

gồm các thiết bị công nghệ thông tin và các công nghệ hoạt động của máy ATM, các nhà 

cung cấp về dịch vụ bảo vệ, nhà cung cấp về mạng viễn thông, nhà cung cấp về văn 

phòng phẩm, các dụng cụ hành chính, nhà cung cấp về máy móc, thiết bị phục vụ ngân 

quỹ, … Một số ngân hàng còn có nhà cung cấp về vốn huy động nhằm đảm bảo cho 

hoạt động cho vay của mình nhưng do có nguồn vốn huy động khá lớn nên DongA Bank 

– PGD Đại Lộc không có nhà cung cấp về vốn. Các tác động của nhà cung cấp đối với 



40 

hoạt động của DongA Bank – PGD Đại Lộc là không quá đáng kể so với các yếu tố khác 

trong môi trường vi mô của công ty. 

 Các nhà cung ứng của DongA Bank – PGD Đại Lộc có thể bao gồm: 

 Các nhà cung cấp thiết bị và công nghệ: Công ty VIETNAMCOMPUTER 

cung cấp các loại  máy tính, máy in, máy quét, máy chiếu, hệ thống máy chủ, 

phần mềm quản lý dữ liệu,… Công ty  cung cấp này chuyên cung cấp thiết bị 

và công nghệ nhằm hỗ trợ hoạt động của ngân hàng.  

 Các đối tác vận chuyển: Viettel Post cung cấp các dịch vụ vận chuyển hàng 

hóa và tài liệu cho DongA Bank – PGD Đại Lộc, bao gồm các dịch vụ như 

chuyển phát nhanh, vận chuyển hàng hóa quốc tế,... 

 Các nhà cung cấp dịch vụ tài chính: Văn phòng công chứng Phan Vân Anh  

cung cấp dịch vụ giám sát tín dụng, dịch vụ định giá tài sản, quản lý rủi ro tài 

chính, công chứng tài sản,…. 

 Các nhà cung cấp khác: bao gồm dịch vụ bảo vệ, dịch vụ vệ sinh, dịch vụ 

marketing và quảng cáo, các dịch vụ hỗ trợ khác. 

2.2.2.4. Trung gian Marketing 

 Trước đây, Ngân hàng TMCP Đông Á – CN Quảng Nam – PGD Đại Lộc có liên 

kết với các công ty sau để làm nhà trung gian phân phối vay mua xe: 

 Công Ty TNHH Minh Tâm – 404 Phan Châu Trinh – TP Tam kỳ. 

 Công ty TNHH Thương Mại Hồng Sơn Star – 01 Phan Bội Châu – TP Tam 

Kỳ.  

 Đến năm 2014, Ngân hàng và các công ty này ngừng hợp tác với nhau. 

2.2.3. Các yếu tố vĩ mô 

2.2.3.1 Môi trường Kinh tế 

 Tăng trưởng kinh tế 

Về cơ bản, năm 2023 là một năm đầy thách thức mà Việt Nam và toàn bộ nền 

kinh tế toàn cầu phải đối mặt. Những biến động kinh tế toàn cầu đã tác động đáng kể 

đến Việt Nam như tăng trưởng kinh tế chậm lại, áp lực lên tỷ giá USD/VND, lạm phát 

cao hơn gây ra thách thức và áp lực cho ngành Ngân hàng Việt Nam. 

GDP 9 tháng năm 2024 tăng 6,82% so với cùng kỳ năm trước. Dòng vốn đầu tư 

trực tiếp từ nước ngoài (FDI) đang phục hồi mạnh mẽ. Với tăng trưởng GDP cao hơn, 

các doanh nghiệp và người dân có thể có nhiều cơ hội để đầu tư và tiêu dùng, dẫn đến 
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tăng nhu cầu về dịch vụ tài chính từ các ngân hàng. Tuy nhiên, ngành ngân hàng cũng 

phải đối mặt với nhiều thách thức như tăng cường quản lý rủi ro, cạnh tranh khốc liệt từ 

các công ty tài chính không truyền thống, và nhu cầu tăng cường sự chuyển đổi kỹ thuật 

số để đáp ứng nhu cầu của khách hàng. 

 Lạm phát 

Theo số liệu của Tổng cục Thống kê, lạm phát cơ bản bình quân 9 tháng năm 

2024 là 2,69%, thấp hơn lạm phát chung cho thấy áp lực lạm phát trong tầm kiểm soát. 

Dự kiến lạm phát bình quân năm 2024 không quá 4%. So với các nước trên thế giới, 

Việt Nam là điểm sáng về kiểm soát lạm phát, ổn định kinh tế vĩ mô, góp phần thu hút 

vốn đầu tư trực tiếp nước ngoài (FDI). Tổng sản phẩm trong nước (GDP) quý III/2024 

ước tính tăng 7,40% so với cùng kỳ năm trước. Tình hình kinh tế - xã hội tháng 10 và 

10 tháng năm 2024 tiếp tục xu hướng tích cực và tốt hơn tháng 9, tính chung 10 tháng 

tốt hơn cùng kỳ trên hầu hết các lĩnh vực. 

Sự gia tăng lạm phát làm giảm mong muốn tiết kiệm của mọi người và làm cho 

xu hướng tiết kiệm biên giảm. Ngoài ra, lạm phát còn bóp méo đầu tư, xu hướng đầu tư 

vào các kênh như tài sản, nhà cửa, kim loại quý, ngoại tệ sẽ gia tăng. Đối với ngành 

Ngân hàng, các rủi ro mà ngân hàng phải đối mặt là phức tạp hơn bất kỳ lĩnh vực nào 

khác. 

Ngân hàng có thể tăng lãi suất tiết kiệm để thu hút khoản tiền gửi của khách hàng. 

Đồng thời, với nhu cầu tài chính tăng cao của các doanh nghiệp và người dân, ngân hàng 

cũng có thể tăng cường hoạt động cho vay để đáp ứng nhu cầu của khách hàng. 

2.2.3.2. Môi trường Văn hóa – Xã hội 

Đối với Việt Nam, tính đến 31/12/2024, dân số ước tính là 101.300.081 người, 

tăng 624.789 người so với năm trước. Tỷ lệ giới tính trong tổng dân số là 0,960 (960 

nam trên 1.000 nữ) thấp hơn tỷ lệ giới tính toàn cầu. Bên cạnh đó, kết quả khảo sát cũng 

cho thấy, sự chuyển dịch rộng rãi sang thương mại điện tử trong xu hướng tiêu dùng 

bằng cách tăng tần suất giao dịch trực tuyến. Đã có hơn 50% người tiêu dùng Việt Nam 

giảm tần suất đi mua sắm ở các siêu thị, cửa hàng tạp hóa và chợ, trong đó 25% tăng 

cường mua sắm trực tuyến. Người tiêu dùng, đặc biệt là giới trẻ thành thị đã có sự quen 

thuộc cao với công nghệ kỹ thuật số và thương mại điện tử. 

Xuất phát từ các xu thế chung này, giao dịch trực tuyến qua hệ thống ngân hàng 

đang là một xu thế mà khách hàng quan tâm, đặc biệt là giới trẻ. Điều này, đòi hỏi ngành 
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Ngân hàng nói chung và các ngân hàng thương mại nói riêng hoàn thiện quy định và hạ 

tầng công nghệ để đáp ứng tốt hơn nhu cầu của khách hàng. 

2.2.3.3.  Môi trường chính trị - pháp luật 

 Chính trị: 

Nền chính trị ở Việt Nam được đánh giá thuộc vào dạng ổn định trên thế giới. 

Đây là một yếu tố rất thuận lợi cho sự phát triển của ngành ngân hàng và nền kinh tế 

Việt Nam nói chung. Khi các doanh nghiệp phát triển và các doanh nghiệp nước ngoài 

yên tâm đầu tư vốn vào ngành kinh doanh trong nước sẽ thúc đẩy ngành Ngân hàng phát 

triển. 

Các tập đoàn tài chính nước ngoài đầu tư vốn vào ngành Ngân hàng tại Việt Nam 

dẫn đến cường độ cạnh tranh trong ngành Ngân hàng tăng lên, tạo điều kiện thúc đẩy 

ngành Ngân hàng phát triển. Nền chính trị ổn định sẽ làm giảm các nguy cơ về khủng 

bố, đình công, bãi công,...Từ đó giúp cho quá trình hoạt động sản xuất, kinh doanh của 

doanh nghiệp tránh được những rủi ro. Và thông qua đó, sẽ thu hút đầu tư vào các ngành 

nghề, trong đó có ngành Ngân hàng. 

Đại hội đại biểu Đảng bộ Cơ quan Ngân hàng Trung ương nhiệm kỳ 2020 – 2025 

đã tiến hành bầu Ban Chấp hành Đảng bộ nhiệm kỳ 2020 – 2025 gồm 25 đồng chí tiêu 

biểu đại diện cho gần 2.300 đảng viên của Đảng bộ, bảo đảm tính liên tục, kế thừa và 

đổi mới theo đúng tinh thần Chỉ thị số 35-CT/TW của Bộ Chính trị, Hướng dẫn số 26-

HD/BTCTW của Ban Tổ chức Trung ương và Hướng dẫn số 14-HD/ĐUK của Đảng ủy 

Khối các cơ quan Trung ương. Sự thành công của Đại hội đã tạo ra luồng sinh khí mới, 

tạo sự ổn định cho hoạt động ngành Ngân hàng nói chung và các ngân hàng thương mại 

nói riêng. 

 Pháp luật: 

Bất kỳ một doanh nghiệp nào cũng chịu sự tác động mạnh mẽ của luật pháp, đặc 

biệt là đối với doanh nghiệp kinh doanh trong ngành Ngân hàng, một ngành có tác động 

tới toàn bộ nền kinh tế. Các hoạt động của ngành Ngân hàng được điều chỉnh một cách 

chặt chẽ của Ngân hàng Nhà Nước, chịu sự chi phối của các văn bản luật và dưới luật 

trong ngành như: Luật các tổ chức tín dụng, Luật  Ngân hàng, Các Nghị định, Thông tư 

có liên quan như: 

  Nghị định 86/2024/NĐ-CP về mức trích, phương pháp trích lập dự phòng rủi ro 

và việc sử dụng dự phòng để xử lý rủi ro trong hoạt động của tổ chức tín dụng, 

https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Tien-te-Ngan-hang/Nghi-dinh-86-2024-ND-CP-phuong-phap-trich-lap-du-phong-rui-ro-cua-to-chuc-tin-dung-616538.aspx
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chi nhánh ngân hàng nước ngoài và trường hợp tổ chức tín dụng phân bổ lãi phải 

thu phải thoái. 

 Thông tư 10/2024/TT-NHNN sửa đổi Thông tư 22/2018/TT-NHNN hướng dẫn 

về thủ tục, hồ sơ chấp thuận danh sách dự kiến nhân sự của ngân hàng thương 

mại, tổ chức tín dụng phi ngân hàng và chi nhánh ngân hàng nước ngoài. 

 Thông tư 21/2024/TT-NHNN quy định về nghiệp vụ thư tín dụng và các hoạt 

động kinh doanh khác liên quan đến thư tín dụng. 

 Thông tư 25/2024/TT-NHNN quy định điều kiện, hồ sơ, trình tự và thủ tục chấp 

thuận việc góp vốn, mua cổ phần của tổ chức tín dụng. 

Các quy định, chính sách, luật pháp liên quan đến hoạt động của ngân hàng sẽ 

ảnh hưởng đến quy mô, tài chính và các dịch vụ của DongA Bank – PGD  Đại Lộc. Một 

môi trường chính trị ổn định sẽ tạo điều kiện thuận lợi cho hoạt động của DongA Bank 

– PGD Đại Lộc. Ngược lại, các biến động chính trị có thể gây ra rủi ro và ảnh hưởng 

đến hoạt động của ngân hàng. 

2.2.3.4. Môi trường nhân khẩu học 

Quy mô dân số: Tính đến tháng 4 năm 2024, Đại Lộc có khoảng 164.931 người 

dân và Quảng Nam có khoảng 1.521.350 dân. 

Cơ cấu dân số: Đại lộc có dân số trẻ chiếm tỷ lệ cao, với khoảng 39,4% dân số 

nằm trong độ tuổi từ 0 đến 24 tuổi. Trong khi đó, tỷ lệ người cao tuổi (trên 65 tuổi) chỉ 

chiếm khoảng 10,1%. Tương tự, ở Quảng Nam, tỷ lệ người trẻ chiếm đa số và tỷ lệ 

người cao tuổi chiếm tỷ lệ thấp. Đây là điều mà ngân hàng được hưởng lợi rất nhiều. Cơ 

cấu dân số của Đại Lộc có nhiều người trẻ tuổi và đang trong độ tuổi lao động, điều này 

có thể đem lại tiềm năng lớn cho thị trường tài chính và ngân hàng. Bởi vì người trẻ 

thường có nhu cầu sử dụng dịch vụ tài chính như vay vốn, tiết kiệm và đầu tư, vì vậy 

DongA Bank – PGD Đại Lộc có thể tận dụng cơ hội này để mở rộng thị phần và tăng 

doanh thu. 

Thói quen tiêu dùng: Những sản phẩm tiêu dùng phổ biến tại đại lộc và Quảng 

Nam bao gồm các sản phẩm nông sản, thủ công mỹ nghệ và đặc sản địa phương. Ngoài 

ra, thói quen sử dụng hàng tiêu dùng là cơ hội cho các ngân hàng phát triển dịch vụ vay.  

2.2.3.5. Môi trường công nghệ 

Việt Nam ngày càng phát triển dần bắt kịp với các nước phát triển trên thế giới, 

do đó hệ thống kỹ thuật – công nghệ của ngành ngân hàng ngày càng được nâng cấp và 

https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Tien-te-Ngan-hang/Thong-tu-10-2024-TT-NHNN-sua-doi-Thong-tu-22-2018-TT-NHNN-du-kien-nhan-su-ngan-hang-thuong-mai-615477.aspx
https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Tien-te-Ngan-hang/Thong-tu-22-2018-TT-NHNN-ho-so-chap-thuan-danh-sach-du-kien-nhan-su-cua-ngan-hang-thuong-mai-393900.aspx
https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Tien-te-Ngan-hang/Thong-tu-21-2024-TT-NHNN-nghiep-vu-thu-tin-dung-va-kinh-doanh-khac-lien-quan-den-thu-tin-dung-615595.aspx
https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Tien-te-Ngan-hang/Thong-tu-25-2024-TT-NHNN-ho-so-chap-thuan-viec-gop-von-mua-co-phan-cua-to-chuc-tin-dung-615948.aspx
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trang bị hiện đại để đáp ứng nhu cầu ngày càng cao của khách hàng. Ngân hàng nào có 

công nghệ tốt hơn thì ngân hàng đó sẽ dành được lợi thế cạnh tranh so với ngân hàng 

khác. 

Môi trường công nghệ đang cách mạng hóa ngành ngân hàng, biến đổi sâu sắc 

cách thức các ngân hàng hoạt động và tương tác với khách hàng. Một ví dụ rõ nét là sự 

trỗi dậy của các ứng dụng ngân hàng di động. Trước đây, để chuyển khoản hay thanh 

toán hóa đơn, khách hàng phải đến trực tiếp chi nhánh ngân hàng hoặc sử dụng máy 

ATM. Ngày nay, chỉ với một chiếc điện thoại thông minh, mọi giao dịch đều có thể thực 

hiện nhanh chóng, tiện lợi. Hơn nữa, trí tuệ nhân tạo được tích hợp vào các ứng dụng 

này giúp ngân hàng phân tích hành vi của khách hàng, từ đó đưa ra các gợi ý sản phẩm 

phù hợp, cá nhân hóa trải nghiệm người dùng. Song song đó, công nghệ blockchain cũng 

đang tạo ra những đột phá trong lĩnh vực thanh toán quốc tế, giúp giảm thiểu chi phí 

giao dịch, tăng cường tính bảo mật và minh bạch. Tuy nhiên, bên cạnh những cơ hội, 

ngành ngân hàng cũng phải đối mặt với những thách thức như an ninh mạng, bảo mật 

thông tin và sự cạnh tranh từ các ngân hàng khác. 

 Cơ hội: 

Sự phát triển của các công nghệ tiên tiến cho phép các ngân hàng tăng cường tính 

linh hoạt và tăng cường khả năng cạnh tranh trong việc cung cấp các sản phẩm/dịch vụ 

mới. Cùng với sự phát triển của ứng dụng di động như ví điện tử và thanh toán điện 

tử,… đã mở rộng khả năng tiếp cận khách hàng, đặc biệt là giới trẻ, tạo cơ hội tăng 

doanh số và tăng trưởng. Đồng thời, ngân hàng cũng sử dụng công nghệ để nâng cao độ 

tin cậy và an toàn trong giao dịch tài chính thông qua các biện pháp bảo mật như xác 

thực đa yếu tố, mã hóa dữ liệu và giám sát hành vi gian lận. 

 Thách thức: 

Các mối đe dọa về an ninh mạng và xâm nhập thông tin đã trở nên phổ biến và 

tinh vi hơn. Đòi hỏi các ngân hàng phải đầu tư nhiều hơn vào hệ thống bảo mật mạng 

để đảm bảo tính bảo mật của dữ liệu khách hàng. Phải tốn kém chi phí cao, điều này sẽ 

gây ra cản trở lớn đôi với ngân hàng đặc biệt là những ngân hàng nhỏ và vừa. 

2.3. Các nguồn lực của doanh nghiệp ảnh hưởng đến hoạt động kinh doanh  

2.3.1. Cơ sở vật chất 

Cơ sở vật chất của ngân hàng DongA Bank – PGD Đại Lộc được đánh giá là khá 

hiện đại và tiên tiến, phù hợp với tiêu chuẩn ngân hàng hiện đại. Ngân hàng được trang 
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bị hệ thống máy tính và phần mềm tiên tiến bao gồm phần mềm quản lý tài khoản, phần 

mềm quản lý giao dịch, giúp cho việc xử lý giao dịch và quản lý thông tin khách hàng 

được thuận tiện và nhanh chóng hơn. Hệ thống mạng bao gồm các thiết bị mạng như 

router và các công nghệ mạng như WAN, VPN,… 

 Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – PGD  Đại Lộc  

 Trụ sở tại: 33 Huỳnh Ngọc Huệ – Thị Trấn Ái Nghĩa – Huyện  Đại Lộc – Tỉnh 

Quảng Nam 

 Diện tích: 300m2, 2 tầng 

 Bao gồm bộ phận giao dịch viên (Kế toán), thủ quỹ, quan hệ khách hàng cá nhân, 

tín dụng, Phó giám đốc, Giám đốc. 

Đây là khu vực trung tâm của thị trấn, gần các cơ quan hành chính, dịch vụ, 

trường học, chợ và các khu dân cư đông đúc. Việc đặt trụ sở tại địa điểm này sẽ giúp 

ngân hàng thuận lợi trong việc khai thác và mở rộng mạng lưới khách hàng, tiếp cận 

nhanh chóng với các đối tượng khách hàng tiềm năng và có nhu cầu sử dụng dịch vụ 

ngân hàng. 

Bảng 2.2: Tình hình cơ sở vật chất Ngân Hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh  

Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc năm 2024 

TÊN SỐ LƯỢNG ĐƠN VỊ TÍNH TRÌNH TRẠNG 

Bàn ghế 14 Bộ Mới 

Ghế chờ 2 Cái Mới 

Máy tính 13 Cái Mới 

Tủ nhân viên 13 Cái Mới 

Bình hoa 14 Cái Mới 

Điều hòa 7 Cái Mới 

Máy quạt 3 Cái Mới 

Thùng rác 13 Cái Mới 

Camara 6 Cái Mới 

Wifi 3 Cái Mới 

Đèn báo cháy 5 Cái Mới 

Bóng đèn 35 Cái Mới 

Dù che 2 Cái Mới 

Tủ hồ sơ 3 Cái Mới 
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Máy in 8 Cái Mới 

Tivi 1 Cái Mới 

Máy đếm tiền 4 Cái Mới 

ATM 2 Cái Mới 

WC 3 Cái Mới 

(  Nguồn : Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch  

Đại Lộc cung cấp) 

 Nhận xét: 

Qua bảng trên có thể thấy được cơ sở vật chất của DongA Bank – PGD Đại Lộc 

luôn chú trọng đầu tư. Hầu như tất cả các trang thiết bị đều trong tình trạng mới. Môi 

trường làm việc được thiết kế sạch sẽ, gọn gàng và hiện đại. 

Đa dạng các thiết bị từ bàn ghế, tủ hồ sơ, thùng rác, điều hòa,… điều này giúp ích 

và phục vụ rất nhiều cho nhu cầu làm việc của nhân viên cũng như nâng cao sự trải 

nghiệm của khách hàng. 

Hệ thống an ninh cũng được đầu tư và chú trọng không kém. Các camera an ninh 

và hệ thống báo cháy được lắp đặt tại nhiều vị trí khác nhau nhằm đảm bảo sự an toàm 

cho nhân viên cũng như các khách hàng đến giao dịch.  

Máy ATM được trang bị những công nghệ tiên tiến, hiện đại và đặt tại 2 vị trí khác 

nhau nhằm hỗ trợ tốt hơn nhu cầu giao dịch thường xuyên của khách hàng. 

Nhìn chung, cơ sở vật chất của  DongA Bank – PGD Đại Lộc được đầu tư rất tốt, 

và có thể đáp ứng được nhu cầu cũng như lưu lượng khách hàng hiện tại. 

2.3.2.  Nguồn nhân lực 

Bảng 2.3:  Thông tin về nhân sự Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh  Quảng 

Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc năm 2024 

          ĐVT: Người 

Chức vụ Số lượng Họ và tên Độ tuổi Giới tính 

Giám đốc 1 Nguyễn Hữu Việt 43 Nam 

Phó giám đốc 1 Nguyễn Thị Trâm 38 Nữ 

Giao dịch viên 

 

3 Phan Thị Thanh Nga 34 Nữ 

Nguyễn Thị Thu Thảo 36 Nữ 

Dương Phương Duyên 30 Nữ 

Kế toán, ngân quỹ 1 Nguyễn Thị Ngọc Vân 31 Nữ 
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NVPTKD 4 Nguyễn Thị Lệ Quyên 32 Nữ 

Nguyễn Ngọc Lịch 38 Nam 

Cao Tuyên Trà 29 Nam 

Phan Thảo Uyên 25 Nữ 

NVTD 2 Nguyễn Thị Thu Hương 40 Nữ 

Lê Văn Trí 32 Nam 

Bảo vệ 3 Đào Văn Hiển 52 Nam 

Trương Công Lâm 47 Nam 

Đặng Bảo Thiên 42 Nam 

 

Bảng 2.4: Thống kê lao động Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam 

– Phòng Giao Dịch Đại Lộc từ năm 2023-2024   

          ĐVT: Người 

Chỉ tiêu 

Năm 2023 Năm 2024 Năm 2024/2023 

Số 

lượng 
(%) 

Số 

lượng 
(%) +/- % 

Tổng số lao động 14 100 15 100 1 7 

Theo giới tính 

Nam 7 50 7 47 0 0 

Nữ 7 50 8 53 1 14 

Theo trình độ chuyên môn 

Đại học và trên đại 

học 
9 64 10 67 1 11 

Cao đẳng, trung cấp 2 14 2 13 0 0 

Lao động phổ thông 3 22 3 20 0 0 

Theo độ tuổi 

Từ 20-35 tuổi 7 50 7 47 0 0 

Từ 36-50 tuổi 6 43 7 47 1 17 

Trên 50 tuổi 1 7 1 6 0 0 

(  Nguồn : Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch  

Đại Lộc cung cấp) 
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 Nhận xét:  

Có thể thấy được tình hình nguồn nhân lực của Ngân hàng TMCP Đông Á – CN 

Quảng Nam – PGD Đại Lộc có sự thay đổi nhẹ.  Qua bảng 2.4 thì có thể thấy được tình 

hình nhân sự tăng trưởng chung của 2024 so với 2023 tăng 1 người. Cụ thể: 

 Cơ cấu lao động theo giới tính:   

Năm 2024 so với năm 2023 tổng số lao động tăng lên 1 người tương ứng với tỷ 

lệ tăng 7%. Trong đó phân chia theo số lao động thì tỷ lệ nam vẫn thấp hơn so với tỷ lệ 

nữ cụ thể là nữ chiếm hơn 53% còn lại là lao động nam chiếm 47%. 

 Cơ cấu lao động theo trình độ: 

Trình độ chuyên môn lao động của công ty ngày càng được nâng cao. Số lượng 

lao động có trình độ đại học và trên đại học, cao đẳng chiếm tỷ lệ lớn. 

Cụ thể về số lượng lao động đại học và trên đại học năm 2023 có 9 người chiếm 

64%, năm 2024 có 10 người chiếm 67%. Năm 2024 so với năm 2023 thì người có trình 

độ đại học và trên đại học tăng 1 người tức tăng lên 11%. 

Số lượng lao động có trình độ cao đẳng, trung cấp năm 2024 so với năm 2023 

không có sự thay đổi. Cụ thể năm 2023 có 2 người chiếm 14% và năm 2024 có 2 người 

chiếm 13%.  

Số lượng lao động phổ thông chiếm tỷ lệ nhỏ trong tổng số lao động của công ty 

và không có sự thay đổi qua 2 năm gần đây. 

 Cơ cấu lao động theo độ tuổi: 

Tính chất công việc phù hợp với độ tuổi từ 20 – 35 tuổi nên tỷ lệ chiếm cao. Cụ 

thể năm 2023 có 7 người chiếm 50% và năm 2024 là 7 người chiếm 47%. Số lượng lao 

động ở độ tuổi từ 36 – 50 tuổi có thay đổi nhẹ, cụ thể là  năm 2023 có 6 người chiếm tỷ 

lệ là  43% và năm 2024 tăng 1 người chiếm 47%. Còn lại số lượng lao động trên 50 tuổi 

chiếm tỷ lệ rất ít là 7% và không thay đổi nhiều.  

2.3.3. Nguồn lực Tài chính và tình hình kinh doanh 

2.3.3.1. Bảng cân đối kế toán 

Bảng 2.5:  Bảng cân đối kế toán của Ngân hàng TMCP  Đông Á – Chi Nhánh 

Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc từ năm 2022 đến 2024 

ĐVT: Nghìn  đồng 

 Năm 2022 Năm 2023 Năm 2024 

A: Tài sản ngắn hạn 10.183.511 14.812.239 15.148.862 
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I. Tiền mặt, vàng bạc, đá quý 4.303.559 5.989.027 6.564.615 

II. Tiền gửi tại ngân hàng nhà 

nước Việt Nam 

2.436.220 2.899.865 2.654.552 

III. Tiền gửi và cho vay các tổ 

chức tín dụng khác 

2.934.982 5.397.118 5.464.341 

IV. Tài sản ngắn hạn khác 508.750 526.229 465.354 

B:Tài sản dài hạn: 65.295.093 65.950.166 66.741.143 

I. Cho vay khách hàng 53.153.117 51.168.046 52.984.256 

II. Góp vốn, đầu tư dài hạn 790.382 534.791 985.456 

III. Các công cụ tài chính phát 

sinh và các tài sản dài hạn khác 

- 766 1.024 

IV. Chứng khoán đầu tư 9.740.885 12.291.363 10.653.569 

V. Tài sản cố định 1.610.709 1.955.200 2.116.838 

TỔNG TÀI SẢN 75.478.604 80.762.405 81.890.005 

A. NỢ PHẢI TRẢ 69.881.611 75.131.527 76.261.624 

I. Tiền gửi và vay các TCTD khác 1.476.492 1.604.213 1.346.462 

II.Tiền gửi của khách hàng 64.685.590 70.064.663 71.434.331 

III.Vốn tài trợ, ủy thác đầu tư 819.684 915.997 834.641 

IV. Phát hành giấy tờ có giá 37.569 16.376 21.646 

V. Các khoản nợ phải trả khác 1.431.138 1.261.589 1.143.433 

Các khoản lãi, phí phải trả 1.044.564 989.675 1.146.465 

Thuê thu nhập doanh nghiệp hoãn 

lại phải trả 

300 - - 

Các khoản phải trả và công nợ 

khác 

350.272 279.014 334.646 

Dự phòng cho công nợ tiềm ẩn 36.002 - - 

B. VỐN CHỦ SỞ HỮU 5.596.993 5.630.878 5.628.381 

I. Vốn 5.000.000 5.000.000 5.000.000 

II. Vốn điều lệ 5.000.000 5.000.000 5.000.000 
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III. Các quỹ dự trữ 549.788 595.303 564.128 

IV. Vốn khác 47.205 35.575 64.253 

TỔNG NGUỒN VỐN 75.478.604 80.762.405 81.890.005 

(Nguồn: Báo cáo tài chính Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – 

Phòng Giao Dịch Đại Lộc ) 

Bảng 2.6:  Phân tích bảng cân đối kế toán của Ngân hàng TMCP  Đông Á – Chi 

Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc từ năm 2022 đến 2024 

ĐVT: Nghìn đồng 

 Chênh lệch 

2023/2022 2024/2023 

 Số tiền Tỷ trọng 

(%) Số tiền 

Tỷ trọng 

(%) 

A: Tài sản ngắn hạn 4.628.728 45% 336.623 2% 

I. Tiền mặt, vàng bạc, đá quý 1.685.468 39% 575.588 10% 

II. Tiền gửi tại ngân hàng nhà 

nước Việt Nam 

463.645 19% 

-245.313 -8% 

III. Tiền gửi và cho vay các tổ 

chức tín dụng khác 

2.462.136 84% 

67.223 1% 

IV. Tài sản ngắn hạn khác 17.479 3% -60.875 -12% 

B:Tài sản dài hạn: 655.073 1% 790.977 1% 

I. Cho vay khách hàng -1.985.071 -4% 1.816.210 4% 

II. Góp vốn, đầu tư dài hạn -255.591 -32% 
450.665 84% 

III. Các công cụ tài chính phát 

sinh và các tài sản dài hạn 

khác 

-  

258 34% 

IV. Chứng khoán đầu tư 2.550.478 26% -1.637.794 -13% 

V. Tài sản cố định 344.491 21% 161.638 8% 

TỔNG TÀI SẢN 5.283.801 7% 
1.127.600 1% 

A. NỢ PHẢI TRẢ 5.249.916 8% 
1.130.097 2% 
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I. Tiền gửi và vay các TCTD 

khác 

127.721 9% 

-257.751 -16% 

II.Tiền gửi của khách hàng 5.379.073 8% 
1.369.668 2% 

III.Vốn tài trợ, ủy thác đầu tư 96.313 12% -81.356 -9% 

IV. Phát hành giấy tờ có giá -21.193 -56% 5.270 32% 

V. Các khoản nợ phải trả khác -169.549 -12% -118.156 -9% 

Các khoản lãi, phí phải trả -54.889 -5% 156.790 16% 

Thuê thu nhập doanh nghiệp 

hoãn lại phải trả 

-  

-  

Các khoản phải trả và công nợ 

khác 

-71.258 -20% 

55.632 20% 

Dự phòng cho công nợ tiềm 

ẩn 

-  

-  

B. VỐN CHỦ SỞ HỮU 33.885 1% -2.497 0% 

I. Vốn 0 0% 0 0% 

II. Vốn điều lệ 0 0% 0 0% 

III. Các quỹ dự trữ 45.515 8% -31.175 -5% 

IV. Vốn khác -11.630 -25% 28.678 81% 

TỔNG NGUỒN VỐN 5.283.801 7% 1.127.600 1% 

 Nhận xét: 

 Cơ cấu tài sản: 

Tăng trưởng tổng tài sản:Tổng tài sản của ngân hàng có xu hướng tăng qua các 

năm. Cụ thể năm 2022 là 75.478.604 nghìn đồng thì đến năm 2023 là 80.762.405 nghìn 

đồng cụ thể là tăng 5.283.801 nghìn đồng tức là tăng 7% so với năm 2022. Đến năm 

2024 có xu hướng tăng nhẹ lên 81.890.005 nghìn đồng, cụ thể tăng 1.127.600 nghìn 

đồng tương đương tăng 1% so với năm 2023. Điều này cho thấy ngân hàng đang có xu 

hướng mở rộng quy mô hoạt động. 

Tài sản ngắn hạn có xu hướng tăng nhẹ qua các năm. Cụ thể năm 2022 là 

10.183.511 nghìn đồng thì đến năm 2023 là 14.812.239 nghìn đồng tăng khoảng 

4.628.728 nghìn đồng tương đương tăng 45% so với năm 2022. Đến năm 2024 có xu 

hướng tăng nhẹ lên 15.148.862 nghìn đồng, cụ thể tăng 336.623 nghìn đồng tương 
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đương  tăng khoảng 2% so với năm 2023. Nguyên nhân là ngân hàng tăng cường hoạt 

động cho vay và thu hồi các khoản nợ trước hạn, dẫn đến việc tăng tài sản ngắn hạn. 

Tài sản dài hạn năm 2022 – 2024 tăng nhẹ. Tài sản năm 2022 là 65.295.093 nghìn 

đồng, đến năm 2023 là 65.950.166 nghìn đồng do đó năm 2023 tăng 655.073 nghìn  

đồng tương đương tăng 1% so với năm 2022 và năm 2024 tăng 790.977 nghìn đồng 

tương đương tăng 1% so với năm 2023. Tăng trưởng này có thể đến từ nhiều nguyên 

nhân như Ngân hàng đã tăng mức cho vay cho khách hàng cá nhân hoặc doanh nghiệp, 

dẫn đến sự tăng trưởng của các khoản cho vay dài hạn, điều này sẽ tăng mức tài sản dài 

hạn của ngân hàng.  

 Cơ cấu nguồn vốn: 

Tổng nguồn vốn của ngân hàng đã tăng từ 75.478.604 nghìn đồng trong năm 

2022 lên 80.762.405 nghìn đồng năm 2023 , tăng lên khoảng 5.283.801 nghìn đồng 

tương đương tăng 7% so với năm 2022. Năm 2024 là 81.890.005 nghìn đồng tăng 

khoảng 1.127.600 nghìn đồng tương đương tăng 1% so với năm 2023.Tỷ lệ khá ổn. Điều 

này cho thấy Ngân hàng đã tăng cường hoạt động cho vay và thu hút vốn, từ đó đẩy 

mạnh quy mô hoạt động kinh doanh và đưa ra nhiều sản phẩm vay mới. 

Nợ phải trả của công ty có hướng tăng từ năm 2022 có 69.881.611 nghìn đồng và 

đến năm 2023 đã lên 75.131.527 nghìn đồng, tăng khoảng 5.249.916 nghìn đồng tương 

đương  tăng 8% so với năm 2022. Năm 2024 tăng lên 76.261.624 nghìn đồng tức tăng 

1.130.097 nghìn đồng tương đương tăng lên khoảng 2% so với năm 2023. Việc tăng nợ 

phải trả của ngân hàng sẽ dẫn đến tình trạng tài chính của ngân hàng trở nên khó khăn 

hơn. Khi ngân hàng có nhiều khoản nợ phải trả hơn, sẽ cần phải chi trả lãi suất và khoản 

tiền gốc tương ứng với các khoản nợ này, trong khi nguồn thu không đủ để đáp ứng. 

nguyên nhân là do cho vay nhiều hơn và quản lý dư nợ không hiệu quả, dẫn đến việc 

khách hàng không trả nợ đúng hạn hoặc không trả nợ được. 

Vốn chủ sở hữu: DongA Bank Đại Lộc có nguồn vốn từ các khoản tiền gửi của 

khách hàng, các khoản vay từ Ngân hàng Nhà nước và các ngân hàng khác. Nguồn vốn 

của ngân hàng không thay đổi nhiều nguyên nhân chính là các hoạt động chi trả cổ tức 

cho cổ đông. Để tăng nguồn vốn, ngân hàng cũng phát hành trái phiếu, tăng vốn điều lệ 

và huy động vốn từ các nhà đầu tư. 
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2.3.3.2. Bảng kết quả hoạt động kinh doanh 

Bảng 2.7: Bảng kết quả kinh doanh của Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh 

Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc từ năm 2022 đến 2024 

ĐVT: Nghìn đồng 

Chỉ tiêu Năm 2022 Năm 2023 Năm 2024 

 Số tiền 

Tỷ 

trọng 

(%) Số tiền 

Tỷ 

trọng 

(%) Số tiền 

Tỷ 

trọng 

(%) 

Tổng thu 

nhập 135.805.420  125.909.283  140.449.367  

1.Thu lãi 133.298.245 98,15 123.298.587 97,93 136.564.759 97,23 

2.Thu dịch 

vụ 2.113.019 1,56 1.928.526 1,53 2.946.872 2,10 

3.Thu khác 394.156 0,29 682.170 0,01 937.736 0,67 

Tổng chi phí 120.309.169  107.522.491  117.870.161  

Chi trả lãi 97.798.841 81,29 84.675.426 78,75 93.556.462 79,37 

Chi phí từ 

dịch vụ 672.862 0,56 575.135 0,53 560.001 0,48 

Chi phí hoạt 

động 21.825.524 18,14 22.249.027 20,69 23.748.761 20,15 

Chi phí khác 11.942 0,01 22.903 0,02 4.937  

LNTT 

trước 

DPRR 15.496.251 18.386.792 22.579.206 

Dự phòng 

rủi ro 1.098.495 368.004 594.115 

LNTT sau 

DPRR 14.397.756 18.018.788 21.985.091 

Thuế 

TNDN 2.848.432 2.076.462 3.864.448 
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Lợi nhuận 

sau thuế 11.549.324 15.942.326 18.120.643 

(Nguồn: Báo cáo tài chính Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – 

Phòng Giao Dịch Đại Lộc ) 

Bảng 2.8:  Phân tích kết quả kinh doanh của Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi 

Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc từ năm 2022 đến 2024 

ĐVT: Nghìn đồng 

Chỉ tiêu Chênh lệch 

 2023/2022 2024/2022 

 Số tiền Tỷ lệ (%) Số tiền Tỷ lệ (%) 

Tổng thu nhập -9.896.137 -7,29 14.540.084 11,55 

1.Thu lãi -9.999.658 -7,50 13.266.172 10,76 

2.Thu dịch vụ -184.493 -8,73 1.018.346 52,80 

3.Thu khác 288.014 73,07 255.566 37,46 

Tổng chi phí -12.786.678 -10,63 10.347.670 9,62 

Chi trả lãi -13.123.415 -13,42 8.881.036 10,49 

Chi phí từ dịch vụ -97.727 -14,52 -15.134 -2,63 

Chi phí hoạt động 423.503 1,94 1.499.734 6,74 

Chi phí khác 10.961  -17.966  

LNTT trước DPRR 2.890.541 18,65 4.192.414 22,80 

Dự phòng rủi ro -730.491 -66,50 226.111 61,44 

LNTT sau DPRR 3.621.032 25,15 3.966.303 22,01 

Thuế TNDN     

Lợi nhuận sau thuế     

 Nhận xét: 

Tổng thu nhập năm 2023 giảm 9.896.137 nghìn đồng tương đương giảm 7,29% 

so với năm 2022, đến năm 2024 tăng 14.540.084 nghìn đồng tương đương tăng 11,55% 
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so với năm 2023. Trong đó thu từ lãi năm 2023 giảm 9.999.658 nghìn đồng tương đương 

giảm 7.5% nhưng đến năm 2024 lại tăng mạnh, tăng 13.266.172 nghìn đồng tương 

đương tăng 10,76% so với năm 2023. Thu từ dịch vụ năm 2023 giảm 184.493 nghìn 

đồng tương đương giảm 8,73% và đến năm 2024 tăng 1.018.346 nghìn đồng tương ứng 

với tăng 52,80% so với năm 2023. Thu khác cũng tăng nhưng không đáng kể, năm 2024 

tăng 255.566 nghìn đồng chiếm 37,46% so với năm 2023. Nguyên nhân có thể do giảm 

nhu cầu sử dụng dịch vụ hoặc sự cạnh tranh gay gắt từ các đối thủ. 

Trong bảng chi phí trên, chúng ta có thể thấy có sự thay đổi trong các chỉ số giữa 

các năm: 

 Tổng chi phí: Tổng chi phí của ngân hàng giảm từ năm 2022 đến năm 2023, sau 

đó tăng trở lại vào năm 2024. Cụ thể tổng chi phí năm 2023 là giảm 12.786.678 

nghìn đồng tương đương giảm 10,63% so với năm 2022. Đến năm 2024 tăng lên 

10.347.670 nghìn đồng tương đương tăng 9,62% so với năm 2023. Tổng chi phí 

của công ty giảm từ năm 2022 đến năm 2023, công ty đã tiết kiệm chi phí trong 

hoạt động kinh doanh, giảm chi phí hoạt động và chi trả lãi cho vay. Tuy nhiên, 

chi phí từ dịch vụ và chi phí khác đã tăng nhẹ trong cùng kỳ. 

 Tuy nhiên, vào năm 2024, tổng chi phí lại tăng trở lại. nguyên nhân của việc này 

là do sự gia tăng chi phí từ dịch vụ và chi phí hoạt động khi hoạt động kinh doanh 

của công ty tăng trưởng trở lại sau khi ổn định từ đại dịch COVID-19. Bên cạnh 

đó, chi phí khác cũng đã tăng trở lại nhưng vẫn rất nhỏ so với tổng chi phí. 

 Chi trả lãi: Chi trả lãi của ngân hàng giảm từ năm 2022 đến năm 2023 cụ thể 

giảm 13.123.415 nghìn đồng (giảm 13,42%), sau đó tăng trở lại vào năm 2024 

cụ thể tăng 8.881.036 nghìn đồng (10,49%). Điều này có thể được giải thích bởi 

việc lãi suất trên thị trường đã giảm trong năm 2022, dẫn đến chi phí lãi của ngân 

hàng cũng giảm. Tuy nhiên, lãi suất đã tăng trở lại trong năm 2023 và 2024, dẫn 

đến tăng chi phí lãi của ngân hàng. 

 Chi phí từ dịch vụ: Chi phí từ dịch vụ của ngân hàng giảm đáng kể từ năm 2022 

đến năm 2024 cụ thể giảm 97.727 nghìn đồng(14,52%) ở năm 2023 và 15.134 

nghìn đồng(2,63%) ở năm 2024. Điều này có thể được giải thích bởi việc ngân 

hàng đã áp dụng các biện pháp tiết kiệm chi phí như sử dụng công nghệ thông tin 

để tối ưu hóa các hoạt động kinh doanh của mình trong năm 2022. Tuy nhiên, chi 
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phí từ dịch vụ tăng trở lại vào năm 2024 có thể do các yêu cầu nâng cao về chất 

lượng dịch vụ của khách hàng. 

 Chi phí hoạt động: Chi phí hoạt động của ngân hàng tăng từ năm 2022 đến năm 

2024 cụ thể tăng từ 423.503 nghìn đồng(1,94%) ở năm 2024 và tăng đến 

1.499.734 nghìn đồng(6,76%) ở năm 2024. Điều này có thể được giải thích bởi 

việc ngân hàng phải đầu tư nhiều hơn vào các hoạt động kinh doanh để đáp ứng 

nhu cầu của khách hàng và cạnh tranh trên thị trường. 

 Chi phí khác: Chi phí khác của ngân hàng không đáng kể, tuy nhiên có sự thay 

đổi từ năm 2022 đến năm 2023 và giảm đáng kể vào năm 2024. 

Lợi nhuận trước thuế trước dự phòng rủi ro (DPRR): Từ năm 2022 đến năm 2023, 

Lợi nhuận trước thuế dự phòng rủi ro (DPRR) tăng từ 15.496.251 nghìn đồng lên 

18.386.792 nghìn đồng tức là tăng khoảng 2.890.541 nghìn đồng tương đương tăng 

18,65% so với năm 2022%. Đến năm 2024 vẫn tiếp tục tăng, cụ thể tăng lên 4.192.414 

nghìn đồng tương đương tăng 22,8% so với năm 2023. Điều này cho thấy công ty đã 

tìm được giải pháp để tăng doanh thu và giảm chi phí, từ đó cải thiện hiệu suất kinh 

doanh và tăng lợi nhuận. 

Lợi Nhuận Sau Thuế dự phòng rủi ro: Từ năm 2022 đến năm 2023, lợi nhuận sau 

thuế của công ty tăng từ 14.397.756 nghìn đồng lên 18.018.788 nghìn đồng, tương 

đương với mức tăng 3.621.032 nghìn đồng (21,15%). Và tiếp tục tăng ở năm 2024, cụ 

thể tăng lên 3.966.303 nghìn đồng(22,01%). Nguyên nhân do doanh thu tăng và chi phí 

được kiểm soát . 

Qua phân tích ở trên ta thấy năm 2024 khá khả quan, lợi nhuận có sự tăng cao so 

với so với các năm, điều này cho thấy ngân hàng đã có những chính sách hợp lý trong 

việc quản lý các chi phí trong quá trình hoạt động. Đây là toàn bộ nỗ lực của ban lãnh 

đạo cũng như là các nhân viên trong ngân hàng. 

2.4. THỰC TRẠNG CÔNG TÁC CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG CÁ NHÂN TẠI 

NGÂN HÀNG TMCP ĐÔNG Á – CHI NHÁNH QUẢNG NAM – PHÒNG GIAO 

DỊCH ĐẠI LỘC (NGÂN HÀNG TNHH MỘT THÀNH VIÊN SỐ VIKKI – 

PHÒNG GIAO DỊCH ĐẠI LỘC ĐỔI TÊN ) 

2.4.1. Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại 

Lộc thông báo đổi tên 
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“Có những khoảnh khắc đặc biệt đánh dấu khởi đầu của hành trình kỳ diệu”. 

Từ ngày 14/02/2025, Ngân hàng Đông Á và Vikki by HDBank cùng đồng hành. 

Chúng ta đang viết nên câu chuyện tươi đẹp ấy, cùng nhau, trở thành Vikki Digital Bank. 

Ngân hàng chưa bao giờ chỉ đơn thuần là nơi giao dịch về tiền. Vikki Digital Bank 

là điểm hẹn mà nơi đó chúng ta cùng nhau tìm giải pháp tài chính phù hợp nhất để dệt 

nên những ước mơ và hướng đến một tương lai tốt đẹp hơn, tươi sáng hơn. Niềm tin ấy 

chính là trái tim của Ngân hàng Số Vikki – nơi chúng tôi kiến tạo công nghệ tiên phong 

đặt khát vọng con người lên mỗi sản phẩm. 

Cùng Nhau Tiến Bước: Xin bạn hãy bình an, quá trình kết nối này sẽ giữ nguyên 

mọi điều bạn tin tưởng và đồng hành – thông tin tài khoản, sổ tiết kiệm, các hợp đồng 

giao dịch, cách thức đăng nhập và các khoản thanh toán định kỳ của bạn vẫn được gìn 

giữ nguyên vẹn. Vikki Digital Bank chỉ đang nhẹ nhàng, nhiệt thành, mang đến trải 

nghiệm ngân hàng số của Quý Khách hàng thật dễ dàng, tiện ích và hiện đại. 

Cảm ơn Quý Khách hàng đã đồng hành cùng Vikki Digital Bank trên hành trình 

đẹp đẽ này. Với chúng tôi, hành trình này không chỉ đơn thuần là xây dựng một ngân 

hàng số - mà đang kiến tạo một tương lai nơi cuộc sống tài chính của bạn nhẹ nhàng như 

hơi thở, nơi công nghệ hiện đại phục vụ cho những điều con người trân quý, và nơi mỗi 

khoảnh khắc tương tác đều đưa bạn đến gần hơn với những điều mình hằng mơ ước. 

Hãy chạm cảm ứng, Bật tương lai! 

 

Hình 2.3: Thông báo đổi tên ngân hàng  
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2.4.2. Giới thiệu chung về chính sách CSKH cá nhân tại Ngân hàng TMCP Đông Á 

– Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc 

2.4.2.1. Nguồn lực thực hiện hoạt động CSKH cá nhân  

Tại DongA Bank – PGD Đại Lộc, với bất kỳ một vị trí, phòng ban hay nhân viên 

nào cũng đều có một khối lượng khách hàng nhất định, có thể là khách hàng cá nhân nội 

bộ hoặc khách hàng cá nhân bên ngoài. Do đó, hoạt động CSKH cần được tất cả mọi 

người nghiêm túc thực hiện. 

Đối với nhóm khách hàng cá nhân nội bộ, các lãnh đạo của PGD bao gồm Giám 

đốc PGD, Phó Giám đốc PGD, các phòng ban và nhân viên cùng nhau phối hợp thực 

hiện các hoạt động truyền thông nội bộ. Còn với nhóm khách hàng cá nhân bên ngoài 

thì do các phòng QLTD, PTKD và các nhân viên giao dịch cũng nhau  đảm nhiệm. Lực 

lượng CSKH của DongA Bank – PGD Đại Lộc được tổ chức như sau: 

 Ban Giám đốc PGD là người phụ trách chung (bao gồm Giám đốc PGD và Phó 

Giám đốc PGD).  

 Bộ phận kế toán: Phụ trách các công việc thống kê số liệu, sổ sách, ngân sách thu 

chi cho hoạt động CSKH, các chi phí phục vụ cho công tác Marketing và ưu 

đãi,… 

 Phòng PTKD và giao dịch viên: Phụ trách các hoạt động CSKH trực tiếp tại quay 

giao dịch, cung cấp các thông tin và chính sách của sản phẩm/dịch vụ, lên kế 

hoạch cho các chương trình CSKH, tiếp nhận các đơn khiếu nại, vấn đề của khách 

hàng liên quan đến nghiệp vụ và thủ tục. 

 Phòng QLTD: Phối hợp với phòng PTKD thu thập dữ liệu của khách hàng, tiến 

hành tư vấn, thẩm định và xử lý các vấn đề liên quan đến các khoản vay. 

Ngoài ra, DongA Bank – PGD Đại Lộc chính thức ra mắt Trung tâm CSKH mới 

qua hotline 19006608, Email 19006608@vikkibank.vn và Website vikkibank.vn. Khách 

hàng có thể trực tiếp liên hệ với DongA Bank – PGD Đại Lộc qua kênh này để được 

cung cấp các thông tin về sản phẩm/dịch vụ cũng như đóng góp các ý kiến về chất lượng 

sản phẩm/dịch vụ. 

2.4.2.2. Các hoạt động CSKH đã thực hiện tại Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh 

Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc 

 

 

mailto:19006608@vikkibank.vn
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 Đối với khách hàng bên ngoài 

Bảng 2.9: Hoạt động CSKH của Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng 

Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc năm 2024 

Các hoạt động CSKH Tần suất (lần/ năm) Phần trăm (%) 

Hội nghị tri ân khách hàng 1 12.5% 

Lịch treo tường 1 12.5% 

Ưu đãi mở thẻ 1 12.5% 

Bốc lộc đầu năm 1 12.5% 

Gọi điện tư vấn, xác nhận thông tin 2 25% 

Gởi thư xác nhận số dư, công nợ 1 12.5% 

Ngày thành lập PGD 1 12.5% 

Tổng 8 100% 

(Nguồn: Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch  Đại 

Lộc cung cấp) 

 Nhận xét:  

Các hoạt động CSKH cụ thể của công ty như: Hội nghị tri ân khách hàng; Lịch 

treo tường; Ưu đãi mở thẻ; Bốc lộc đầu năm; Gọi điện tư vấn, xác nhận thông tin; Gởi 

thư xác nhận số dư, công nợ; Ngày thành lập PGD. Trong đó, hoạt động “Gọi điện tư 

vấn, xác nhận thông tin” diễn ra với tần suất 2 lần/năm (25%) và các hoạt động khác 

(12,5%) sẽ diễn ra theo đúng kế hoạch đã định ra. Tuy nhiên, các hoạt động CSKH vẫn 

còn rất ít và khả năng đáp ứng nhu cầu của khách hàng còn hạn chế.  

 Đối với khách hàng nội bộ 

Ngoài công tác CSKH bên ngoài, DongA Bank – PGD Đại Lộc còn chú tâm đến 

công tác CSKH đối với CBNV. Ngoài việc hưởng mức lương thưởng cố định, các 

CBNV còn được hưởng theo kết quả kinh doanh của quý và nhiều hình thức khác. 

Hằng năm, các nhân viên PGD đều được tổ chức chuyến dã ngoại, du lịch,… 

nhằm khích lệ và  động viên cả về vật chất lẫn tinh thần. Hay đến những tháng đặc biệt 

của mỗi nhân viên thì PGD luôn có những bất ngờ như tặng quà, tổ chức tiệc,… Đây 

cũng như là một lời tri ân sâu sắc của Giám đốc PGD dành tặng cho toàn bộ CBNV vào 

sự phát triển của PGD. 
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2.4.3. Thực trạng hoạt động CSKH cá nhân tại Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi 

Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc  

2.4.3.1. Xác định đối tượng CSKH  

Việc xác định được đặc điểm của khách hàng là bước quan trọng để DongA Bank 

– PGD Đại Lộc thiết lập được các chương trình CSKH phù hợp. Đối tượng CSKH chủ 

yếu của DongA Bank – PGD Đại Lộc là KHCN. Họ đa số đều là các cá nhân hoặc hộ 

gia đình có nhu cầu sử dụng các dịch vụ như gởi tiết kiệm, mở thẻ, vay cá nhân,… 

 Đặc điểm:  

 Là các người dân sinh sống và phân tán quanh khu vực Đại Lộc. 

 Độ tuổi từ 18 – 65 tuổi. 

 Nghề nghiệp chủ yếu là kinh doanh, buôn bán hoặc công nhân, công chức 

viên chức,… 

 Xây dựng cơ sở dữ liệu khách hàng cá nhân: 

Cơ sở dữ liệu được PGD ghi nhận và hình thành trong quá trình giao dịch và tiếp 

xúc với khách hàng. Hiện tại, mỗi khách hàng giao dịch tại PGD đều sẽ có một mã CIF 

riêng (Customer Information File), các mã CIF này sẽ liên kết và thực hiện các nghiệp 

vụ liên quan như mở tài khoản tiền gởi (Deposite), chuyển tiền (Transfer),… tương ứng 

với các thông tin cá nhân trên CCCD. Các thông tin của khách hàng được ghi nhận trong 

lần đầu giao dịch để PGD có thể tiết kiệm thời gian cho những lần giao dịch tiếp theo 

của khách hàng cũng như phục vụ cho công tác đối chiếu, kiểm tra của chi nhánh. 

 Xử lý và thống kê dữ liệu khách hàng: 

Toàn bộ lịch sử giao dịch và dữ liệu của khách hàng sẽ được lưu trữ và cập nhập 

vào hệ thống “Phân đoạn khách hàng”. Đây là cơ sở để PGD thực hiện việc phân loại 

các tệp khách hàng và đề xuất ra những phương án CSKH phù hợp với yêu cầu và mong 

muốn của họ.  

 Phân loại khách hàng cá nhân tại DongA Bank – PGD Đại Lộc: 

Căn cứ vào thời gian gắn bó và quy mô của KHCN thì DongA Bank – PGD Đại 

Lộc chia khách hàng thành 3 nhóm sau: 

 Khách hàng phổ thông (KHPT): đây là nhóm khách hàng thực hiện việc giao 

dịch thông thường như mở thẻ, mở tài khoản, gửi tiết kiệm, thanh toán hóa 

đơn,… 
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 Khách hàng thân thiết (KHTT): là khách hàng giao dịch thường xuyên và gắn 

bó lâu dài với PGD, có số dư bình quân từ 500 triệu đồng đến dưới 1 tỷ đồng. 

 Khách hàng quan trọng (KHQT): là các khách hàng có mức huy động vốn và 

sư nợ lớn trên 1 tỷ đồng, đây cũng là nhóm khách hàng mang lợi lợi nhuận cao 

cho PGD.  

2.4.3.2. Xác định mục tiêu CSKH cá nhân  

Hoạt động CSKH không chỉ là nhiệm vụ riêng của từng phòng ban mà là nhiệm 

vụ chung của tất cả các nhân viên trong PGD tại Ngân hàng. Hầu hết, tuổi đời của các 

nhân viên tại PGD đều có độ tuổi khá trẻ nên phát huy được sự năng động, sáng tạo và 

vận dụng kiến thức thực tế vào trong công việc, điều này góp phần hoàn thiện hoạt động 

CSKH tại PGD hơn. 

Theo định hướng phát triển và kế hoạch kinh doanh mà Hội Sở chính giao thì 

DongA Bank – PGD  Đại Lộc tiến hành xây dựng mục tiêu CSKH gắn với từng thời kỳ 

và giai đoạn kinh doanh nhằm: 

 Thu hút và phát triển số lượng KHCN mới, giảm lượng khách hàng không tiếp 

tục sử dụng sản phẩm/dịch vụ của PGD. 

 Giảm chi phí tìm kiếm khách hàng mới, tăng cường nhiều chính sách giữ chân 

khách hàng hiện tại và gia tăng lợi nhuận từ nhóm khách hàng này. 

 Thắt chặt mối quan hệ với khách hàng thông qua việc cung cấp các sản phẩm/dịch 

vụ phù hợp với từng nhu cầu và đặc điểm của KHCN. 

 Ổn định thị trường, mở rộng thị phần và nâng cao lợi thế cạnh tranh trong khu 

vực. 

2.4.3.3. Xác định phương thức CSKH cá nhân 

Đối với Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch 

Đại Lộc thì phương thức chăm sóc khách hàng cá nhân chủ yếu là: 

 Phương thức CSKH trực tiếp tại quầy giao dịch: 

Các giao dịch viên của DongA Bank – PGD Đại lộc và cán bộ quan hệ khách 

hàng sẽ là người trực tiếp chịu trách nhiệm thực hiện tại PGD của Ngân hàng. Công tác 

CSKH trực tiếp đòi hỏi các giao dịch viên cần phải có kiến thức chuyên sâu về sản 

phẩm/dịch vụ để kịp thời giải đáp thắc mắc của khách hàng. Khách hàng sẽ được các 

nhân viên trực tiếp giải đáp các thắc mắc, xử lý các khiếu nại và yêu cầu cũng như cung 
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cấp đầy đủ các thông tin về các chính sách ưu đãi, lãi suất,… để giúp khách hàng đưa ra 

quyết định nhanh chóng hơn. 

 

Hình 2.4: Phương thức CSKH tại quầy giao dịch 

Cụ thể, việc đầu tiên của các giao dịch viên và nhân viên là tiếp đón khách hàng, 

sau đó họ lắng nghe và xác định nhu cầu và mong muốn của khách hàng. Sau khi có đầy 

đủ thông tin chi tiết về khách hàng, các nhân viên tiến hành tư vấn về các sản phẩm/dịch 

vụ để khách hàng lựa chọn và thực hiện các nghiệp vụ liên quan. Bên cạnh đó, tại quầy 

giao dịch đều niêm yết đầy đủ các bảng thông báo về lãi suất, hướng dẫn sử dụng dịch 

vụ, giờ đóng cửa, mở cửa, giờ đóng cửa giao dịch và các thông tin liên quan đến dịch 

vụ được cung cấp tại đó. 

 Phương thức CSKH gián tiếp: 

Phương pháp này sử dụng thông qua các phương tiện hiện đại như điện thoại, 

email, mạng xã hội,… để truyền tải thông tin về sản phẩm/dịch vụ đến khách hàng cũng 

như tư vấn cụ thể hơn đến các khách hàng bị hạn chế về mặc thời gian. 

 Chăm sóc qua điện thoại: 

Đây là hình thức CSKH phổ biến của DongA Bank – PGD Đại Lộc. Việc đầu 

tiên,  nhân viên DongA Bank – PGD Đại Lộc thu nhập thông tin của khách hàng về địa 

chỉ, SĐT,… và các thông tin liên quan trong hồ sơ khách hàng. Tiếp đến, nhân viên 

DongA Bank – PGD Đại Lộc tiến hành gọi điện cho khách hàng, lắng nghe và ghi nhận 

những yêu cầu của họ và đồng thời giới thiệu các sản phẩm/dịch vụ , các chương trình 

và ưu đãi liên quan nếu khách hàng có nhu cầu thêm. 
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Hình 2.5: Phương thức CSKH qua điện thoại 

 Chăm sóc qua thư tay:  

Tại DongA Bank – PGD Đại Lộc, mỗi năm các nhân viên sẽ tiến hành gởi thư để 

kiểm tra và đảm bảo khách hàng vẫn còn sử dụng sản phẩm/dịch vụ cũng như để khách 

hàng kiểm tra chính xác số dư của mình. Ngoài ra, các nhân viên sẽ cung cấp chi tiết về 

các sản phẩm/dịch vụ, lãi suất,… và các vấn đề liên quan để khách hàng có thể nắm bắt 

thông tin dễ dàng hơn.  

 

Hình 2.6: Phương thức CSKH qua thư tay 
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 Chăm sóc qua mạng xã hội Facebook: 

Chăm sóc khách hàng qua Facebook là một phương thức giao tiếp hiệu quả và 

hiện đại. Thông qua nền tảng này, DongA Bank – PGD Đại Lộc có thể triển khai được 

nhiều chương trình và giới thiệu được nhiều sản phẩm/dịch vụ để khách hàng lựa chọn 

(vay, gởi tiết kiệm,...) hay các video hướng dẫn khách hàng thực hiện việc cập nhập sinh 

trắc học, điều này có thể giúp khách hàng tự có thể thực hiện tại nhà mà không cần đến 

trực tiếp PGD để thực hiện. 

 

Hình 2.7: Phương thức CSKH qua mạng xã hội Facebook 

2.4.3.4. Quy trình CSKH cá nhân 

a) Trước khi sử dụng sản phẩm/dịch vụ: 

DongA Bank – PGD Đại Lộc tiến hành chạy quảng cáo trên mạng xã hội 

Facebook để tiếp cận và thu hút khách hàng cũng như truyền tải thông tin đến với khách 

hàng. 
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Hình 2.8: Quy trình CSKH trước sử dụng sản phẩm/dịch vụ qua MXH Facebook 

Ảnh quảng cáo trên mạng xã hội Facebook tại DongA Bank – PGD Đại Lộc được 

thiết kế với màu sắc bắt mắt và tươi sáng. Logo thương hiệu nổi bật cùng với dòng tiêu 

đề rõ ràng, thu hút được người đọc. Các thông điệp chủ yếu xoay quanh sự đa dạng của 

các sản phẩm cũng như các chương trình ưu đãi đang thực hiện,…Các nút tương tác và 

các thông tin liên hệ cũng được thể hiện đầy đủ. Nhìn chung, quảng cáo tại DongA Bank 

– PGD Đại Lộc tương đối tốt trong việc thu hút sự chú ý và truyền tải được thông điệp 

chính đến với khách hàng.  

Ngoài ra, khách hàng có thể truy cập Website vikkibank.vn (dongabank.vn cũ) 

để tìm hiểu thêm chi tiết về các sản phẩm/dịch vụ mà ngân hàng cung cấp. Các thông 

tin tại website tương đối cụ thể và đầy đủ, Quý khách hàng có thể tìm hiểu chi tiết qua 

kênh này để có thể hiểu hơn về các sản phẩm/dịch vụ, điều này giúp ích rất nhiều cho 

việc tư vấn sau này. 
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Hình 2.9: Quy trình CSKH trước sử dụng sản phẩm/dịch vụ qua website 

b) Trong khi sử dụng sản phẩm/dịch vụ:  

 Tiếp nhận yêu cầu của khách hàng: 

Khách hàng liên hệ với DongA Bank – PGD Đại Lộc thông qua các kênh khác 

nhau như mạng xã hội Facebook, Website, điện thoại,… hoặc đến trực tiếp tại PGD để 

thực hiện các yêu cầu (mở tài khoản mới, nạp rút tiền, đăng ký dịch vụ ngân hàng điện 

tử, đăng ký thẻ tín dụng,…). Các giao dịch viên và nhân viên tín dụng tiến hành thu thập 

sàng lọc các thông tin cần thiết như tên, địa chỉ, SĐT, số tài khoản,… 

 Xử lí yêu cầu của khách hàng: 

Các nhân viên và giao dịch viên tiến hành xác minh các thông tin và thực hiện 

các giao dịch theo yêu cầu của khách hàng như rút tiền, mở thẻ, vay vốn, thanh toán hóa 

đơn,… 

 Hỗ trợ và tư vấn :  

Các nhân viên PGD có thể tư vấn về các sản phẩm/ dịch vụ kèm theo nếu khách 

hàng có nhu cầu sử dụng thêm như: 

 Tiền gửi: Tiết kiệm truyền thống; tiết kiệm online; tiết kiệm trung hạn, dài 

hạn,.. 

 Tín dụng: Vay mua ,sửa chửa nhà, đất; vay tiêu dùng; vay du học; … 

 Thẻ: Thẻ tín dụng; thẻ đa năng ;thẻ mua sắm;… 

 Dịch vụ chuyển tiền: Mobile Banking; chuyển tiền nhanh Napas 24/7;… 
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Hình 2.10: Quy trình CSKH trong khi sử dụng sản phẩm/dịch vụ 

DongA Bank - PGD Đại Lộc xây dựng các kênh hỗ trợ trực tuyến dành cho khách 

hàng như Facebook, Website, hotline nhằm giúp khách hàng có thể tiếp cận và trao đổi 

trực tiếp với các nhân viên CSKH một cách nhanh chóng và tiện lợi. Các khách hàng 

nếu như có thắc mắc hoặc muốn tìm hiều thêm về các thông tin liên quan đến sản 

phẩm/dịch vụ có thể liên hệ qua các kênh trên mà không cần đến trực tiếp PGD. 

 Phản hồi và giải đáp thắc mắc: 

Các nhân viên CSKH của DongA Bank – PGD Đại Lộc sẽ trả lời và giải đáp các 

thắc mắc của khách hàng liên quan đến việc sử dụng sản phẩm/dịch vụ thông qua mạng 

xã hội Facebook, hotline, tin nhắn điện thoại,… hoặc tại quầy giao dịch. 

c) Sau khi sử dụng sản phẩm/dịch vụ: 

 Chủ động gọi điện, thăm hỏi khách hàng: 

Nhân viên CSKH gọi điện và hỏi thăm về các vấn đề phát sinh trong quá trình sử 

dụng sản phẩm/dịch vụ. Nếu khách hàng gặp các vấn đề trở ngại thì nhân viên CSKH 

xem xét và đưa ra những biện pháp giải quyết kịp thời. 

 Thiết lập các chính sách ưu đãi: 

Hằng năm, DongA Bank – PGD Đại Lộc luôn trích một khoản tiền trong kế hoạch 

CSKH bằng việc tặng lịch (lịch Tết), hay chương trình “Rút lộc đầu năm”, ưu đãi mở 

thẻ nhận quà,… đối với những khách hàng thực hiện giao dịch tại ngân hàng.  
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Hình 2.11: Quy trình CSKH sau sử dụng sản phẩm/dịch vụ 

 Giải quyết khiếu nại: 

Quy trình giải quyết khiếu nại của DongA Bank – PGD Đại Lộc được thực hiện 

gồm 5 bước sau: 

Bước 1: Tiếp nhận thông tin khiếu nại 

Nhân viên CSKH tiếp nhận những khiếu nại và phàn nàn của khách hàng qua các 

hình thức sau: 

Trụ sở DongA Bank – PGD Đại Lộc: Số 33 Huỳnh Ngọc Huệ – Thị Trấn Ái Nghĩa 

– Huyện Đại Lộc – Tỉnh Quảng Nam. 

Số hotline: 19006608 

Trang Facebook: Vikki Digital Bank – Đại Lộc 

Email: 19006608@vikkibank.vn 

Khi tiếp nhận yêu cầu khiếu nại: Khách hàng cần cung cấp đầy đủ thông tin cá 

nhân, các giấy tờ có liên quan theo yêu cầu của nhân viên CSKH. 

Bước 2: Xác định trách nhiệm và xử lý 

Nhân viên CSKH tiếp nhận khiếu nại và tiến hành xác thực thông tin khiếu nại. 

 Nếu thông tin khiếu nại là sự cố về phía khách hàng thì nhân viên CSKH tiến 

hành giải thích và đưa ra các biện pháp hỗ trợ kịp thời. 

mailto:19006608@vikkibank.vn
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 Nếu thông tin khiếu nại thuộc trách nhiệm của PGD thì nhân viên CSKH sẽ liên 

hệ với khách hàng (Email, Facebook, điện thoại, gặp trực tiếp,..) để thỏa thuận 

về cách thức giải quyết vấn đề mà khách hành khiếu nại. 

Các phản hồi về hướng giải quyết sẽ được xử lý trong vòng 24h. 

Bước 3: Trả lời khiếu nại 

Thời hạn trả lời khiếu nại: Trong vòng 05 ngày, kể từ khi tiếp nhận khiếu nại. 

Trường hợp các sản phẩm/dịch vụ có quy định thời hạn giải quyết khiếu nại riêng 

thì áp dụng theo quy định đó. Phương thức trả lời sẽ tùy thuộc từng trường hợp. Có thể 

trả lời theo các hình thức khác nhau: Email, văn bản, điện thoại hay trả lời trực tiếp cho 

khách hàng tại PGD. 

Bước 4: Gởi lời cảm ơn và xin lỗi khách hàng 

Gởi lời cảm ơn Quý khách hàng đã tin tưởng và sử dụng sản phẩm/dịch vụ của 

ngân hàng. Trong quá trình giao dịch nếu có những thắc mắc hoặc không vừa ý rất mong 

Quý khách hàng có thể chia sẻ với ngân hàng qua các kênh như Email, Facebook, điện 

thoại, gặp trực tiếp,.. để kịp thời giải quyết. 

Bước 5: Kết thúc khiếu nại 

Tổng kết và lưu trữ các thông tin khiếu nại. 

Tổng hợp và báo cáo hàng tháng. 

2.4.3.5. Đánh giá hiệu quả công tác CSKH cá nhân tại Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi 

Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc 

Trong bối cảnh cạnh tranh ngày càng khốc liệt trong ngành ngân hàng hiện nay, 

DongA Bank – PGD Đại Lộc đã không ngừng đầu tư và hoàn thiện vào công tác CSKH, 

nó trở thành một yếu tố then chốt quyết định đến sự thành công và phát triển của ngân 

hàng. DongA Bank – PGD Đại Lộc đã nhận thức rõ được tầm quan trọng của công tác 

CSKH và triển khai nhiều hoạt động CSKH với mục tiêu nâng cao mức độ hài lòng của 

khách hàng, giữ chân khách hàng hiện tại và xây dựng hình thương hiệu DongA Bank 

vững mạnh. 

Hiện tại DongA Bank – PGD Đại Lộc chưa xây dựng được phương pháp đánh giá 

hiệu quả công tác chăm sóc khách hàng. Việc đánh giá phần lớn dựa trên cảm nhận từ 

phía lãnh đạo, CBNV hoặc những phản hồi rời rạc từ khách hàng trong quá trình sử 

dụng sản phẩm/dịch vụ. Điều này tạo ra nhiều khó khăn trong công việc theo dõi hiệu 

suất làm việc, cải tiến quy trình hoặc đo lường mức độ hài lòng của khách hàng. 
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DongA Bank – PGD Đại Lộc cũng chưa tiến hành các cuộc khảo sát định kỳ, không 

có các công cụ để đo lường hiệu quả chăm sóc như: thời gian phản hồi, tỷ lệ giữ chân 

khách hàng hay tỷ lệ chuyển đổi từ khách hàng cũ sang khách hàng trung thành. Việc 

thiếu công cụ thúc đẩy hoạt động CSKH mang tính cảm tính, không thể đánh giá đúng 

vai trò chiến lược của bộ phận này trong việc giữ chân khách hàng và phát triển thương 

hiệu. 

2.4.3.6. Các yếu tố ảnh hưởng đến sự thỏa mãn của khách hàng cá nhân tại Ngân hàng 

TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc 

 Yếu tố con người 

Tổng số CBNV của Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng 

Giao Dịch Đại Lộc tính đến thời điểm hiện tại năm 2024 gồm 12 nhân sự. Các yếu tố 

được xem là nhân tố quan trọng trong việc thỏa mãn của khách hàng bao gồm: 

 Thái độ: 

Tất cả các nhân viên PGD luôn có thái độ thân thiện, nhiệt tình, họ luôn sử dụng 

những từ ngữ thích hợp và nở một nụ cười thân thiện để chào đón và sẵn sàng hỗ trợ 

khách hàng khi đến giao dịch. Họ lắng nghe, quan tâm đến những nhu cầu cũng như ý 

kiến của khách hàng và giành rất nhiều thời gian để tư vấn và chăm sóc đến những khách 

hàng của mình. Đối với các khách hàng chưa thật sự hài lòng và có nhiều vấn đề khiếu 

nại thì nhân viên PGD luôn sẵn sàng bỏ ra thời gian để giải thích và hỗ trợ khách hàng, 

tránh để khách hàng phàn nàn và có ấn tượng xấu đến PGD. 

 

Hình 2.12: Tư vấn, hỗ trợ khách hàng làm hồ sơ vay vốn 

Ngoài ra, hầu hết các nhân viên PGD được trang bị và huấn luyện một kỹ năng 

giao tiếp chuyên nghiệp, điều này giúp các nhân viên CSKH của DongA Bank – PGD 

Đại Lộc dễ dàng tương tác và lắng nghe được các nhu cầu của khách hàng, từ đó đưa ra 
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các giải pháp và thuyết phục khách hàng sử dụng các sản phẩm/dịch vụ mà PGD cung 

cấp cũng như giải quyết các vấn đề liên quan đến vấn đề phát sinh trong lúc giao dịch 

và khiếu nại. 

 Trang phục:  

CBNV tại DongA Bank – PGD Đại Lộc luôn tuân thủ và thực hiện đúng các yêu 

cầu về trang phục (áo thun, quần tây dài hoặc chân váy, giày đen, đeo thẻ nhân viên và 

có thể mặc kèm áo vest). Trang phục không chỉ tạo sự thoải mái cho nhân viên mà còn 

là sự nhận dạng thương hiệu và bộ mặt của PGD. Trang phục lịch sự, tóc tai gọn gàng 

sẽ tạo được ấn tượng tốt đối với khách hàng, từ đó nâng cao sự hài lòng của khách hàng 

đối với PGD. 

 

Hình 2.13: Trang phục của CBNV tại PGD 

 Năng lực: 

Đội ngũ CBNV tại DongA Bank – PGD Đại Lộc có đủ trình độ chuyên môn và 

am hiểu về các sản phẩm/dịch vụ mà PGD cung cấp. Đa số các nhân viên đều có trình 

độ từ bậc đại học trở lên. Bên cạnh đó, các nhân viên đều được trang bị và thành thạo 

những kiến thức và kỹ năng quan trọng như kỹ năng giao tiếp, kỹ năng giải quyết vấn 

đề, kỹ năng tin học văn phòng,… 

Ngoài ra, vào mỗi thứ 7 hàng tuần, PGD tiến hành mở lớp học nhằm cung cấp 

thêm về các các quy định, điều khoản, cũng như những thay đổi mới nhất trong các sản 

phẩm/dịch vụ của ngân hàng hay các khóa đào tạo thiết kế video ngắn trên nền tảng 

Tiktok, Youtube,… theo đúng quy trình và nội dung mà Hội sở gởi về. 
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Hình 2.14: Lớp bồi dưỡng kiến thức  

 Yếu tố sản phẩm 

Các sản phẩm/dịch vụ mà DongA Bank – PGD Đại Lộc cung cấp rất đa dạng: 

Thẻ ngân hàng DongA Bank: Ngân hàng Đông Á cung cấp các sản phẩm thẻ như 

là: thẻ đa năng, thẻ tín dụng, thẻ nhà giáo,… để thanh toán, mua sắm và trả góp. 

Tiền gửi ngân hàng Đông Á: tiền gửi có kỳ hạn, tiền gửi không kỳ hạn với lãi suất 

hấp dẫn và cạnh tranh. 

Các gói vay phục vụ đa mục đích của khách hàng, như là vay du học, vay mua nhà 

đất, vay trả góp, vay tiêu dùng, vay cầm cố sổ tiết kiệm với lãi suất hấp dẫn và ưu đãi. 

Ngân hàng điện tử: Là dịch vụ giao dịch trực tuyến qua các kênh như SMS 

Banking, Mobile Banking, Phone Banking và Internet Banking, có thể thực hiện các 

giao dịch như rút tiền, chuyển khoản, thanh toán hóa đơn, mua hàng trực tuyến, mua thẻ 

trả trước, nạp tiền điện tử, truy vấn thông tin và khóa/ mở khóa tài khoản thẻ. 

Ngoài ra, mỗi năm DongA Bank – PGD Đại Lộc đều trích một khoản ngân sách 

cho các hoạt động hậu mãi để phục vụ cho tất cả các khách hàng đã và đang thực hiện 

giao dịch tại PGD. 
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 Yếu tố sự thuận tiện 

 Địa điểm đặt  PGD:  

PGD được xây dựng tại địa chỉ tại số 33 Huỳnh Ngọc Huệ –  Thị trấn Ái Nghĩa – 

Huyện Đại Lộc – Tỉnh Quảng Nam. Đây là khu vực được xem khá thuận lợi, nơi tập 

trung đông đúc dân cư sinh sống và qua lại và gần các trường học, chợ,… 

 Thời gian hoạt động: 

Thứ 2 – Thứ 6 hàng tuần. 

Giờ mở cửa: Buổi sáng: 7h30 – 11h30 

      Buổi chiều: 13h00- 17h00 

=> Giờ hoạt động của PGD phù hợp với lối sống sinh hoạt của đa số các khách 

hàng đang sinh sống trong khu vực. 

 

Hình 2.15: Trụ sở PGD 

 Quầy giao dịch, máy ATM: 

Vị trí đặt quầy giao dịch thuận tiện, giờ hoạt động của quầy cố định nên khách 

hàng có thể dễ dàng đến thực hiện giao dịch. Bên cạnh đó, thời gian chờ đợi cũng được 

cải thiện với số lượng giao dịch viên đông, các thủ tục hay yêu cầu mở thẻ, thanh toán,… 

trong giờ cao điểm được phục vụ một cách chuyên nghiệp và hiệu quả. 
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Hình 2.16: Quầy giao dịch 

Đối với máy ATM, số lượng máy và vị trí phân bố phù hợp, đảm bảo thỏa mãn 

được nhu cầu của khách hàng. 2 máy ATM được đặt tại vị trí thuận lợi (trước và trong 

ngân hàng). Các chức năng trên ATM đa dạng (rút tiền, chuyển khoản, kiểm tra số dư 

và in sao kê,…) giúp khách hàng dễ dàng thực hiện và thời gian thực hiện cũng nhanh 

chóng và an toàn. 

 

Hình 2.17: Vị trí đặt máy ATM 

 Quy trình và thủ tục: 

Các loại giấy tờ và quy trình, thủ tục rườm rà khi mở thẻ, vay vốn, thanh toán hóa 

đơn,… được PGD xử lý nhanh chóng, gọn lẹ. Bên cạnh đó, PGD cũng có thể thực hiện 
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một vài thủ tục trực tuyến mà không cần đến trực tiếp PGD để thực hiện, điều này phục 

vụ được đa số khách hàng bị hạn chế về mặt thời gian. 

 Kênh khiếu nại:  

DongA Bank – PGD Đại Lộc cung cấp nhiều kênh khiếu nại như điện thoại, mạng 

xã hội, Email, hoặc đến trực tiếp tại PGD,... để khách hàng có thể dễ dàng góp ý và phản 

ánh các vấn đề mà khách hàng gặp phải. Thời gian giải quyết khiếu nại sẽ được nhân 

viên xử lý trong vòng 24h. 

 

Hình 2.18: Thông tin về trang và kênh khiếu nại 

 Phương thức thanh toán: 

DongA Bank – PGD Đại Lộc có rất nhiều phương thức thanh toán linh hoạt, phục 

vụ được đa số nhu cầu của khách hàng như thanh toán trực tuyến, thẻ tín dụng, thẻ ghi 

nợ, và các dịch vụ thanh toán điện tử khác,… 

 Các dịch vụ ngân hàng trực tuyến:  

Nền tảng ứng dụng trực tuyến và ứng dụng di động thân thiện, giúp người dùng dễ 

dàng thực hiện các giao dịch như chuyển khoản, thanh toán hóa đơn, kiểm tra số dư,… 

Hiện tại, DongA Bank - PGD Đại Lộc sử dụng song song 2 ứng dụng trực tuyến 

là Vikki DAB và Vikki, 2 ứng dụng có giao diện dễ nhìn, dễ sử dụng và phục vụ được 

tối đa nhu cầu của khách hàng. 
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Hình 2.19: Giao diện App Ngân hàng cũ và mới 

Đối với Vikki DAB: Đây là ứng dụng được đông đảo khách hàng sử dụng tại 

DongA Bank – PGD Đại Lộc. Giao diện và các chức năng khá đơn giản, dễ hiểu giúp 

khách hàng dễ dàng sử dụng với các chức năng như chuyển tiền, kiểm tra số dư, thanh 

toán, quét mã QR. Ứng dụng này chỉ phù hợp với các khách hàng lớn tuổi mong muốn 

sự tiện lợi, nhanh chóng và không yêu cầu nhiều tính năng phức tạp.  

Đối với Vikki: Đây là ứng dụng hoàn toàn mới có thể áp dụng cho hầu hết các đối 

tượng khách hàng. Các chức năng và giao diện hiện đại, dễ dàng sử dụng phục vụ được 

hầu hết các khách hàng từ cá nhân cho đến doanh nghiệp. Ứng dụng không chỉ hỗ trợ 

các giao dịch cơ bản (nạp tiền tài khoản, thanh toán hóa đơn, mua vé máy bay, mua thẻ 

game,…) mà còn cung cấp các dịch vụ tài chính như vay vốn, gởi tiết kiệm online,.. Tuy 

nhiên, do vừa mới ra mắt nên lượng khách hàng sử dụng vẫn còn rất ít và chưa được 

phổ biến rộng rãi. 

2.4.3.7. Kết quả khảo sát sự hài lòng của khách hàng về hoạt động CSKH cá nhân tại 

Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc 

2.4.3.7.1. Thiết kế nghiên cứu 
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Bảng 2.10: Thời gian nghiên cứu 

Giai đoạn Trình tự thực hiện Thời gian 

Nghiên cứu 

định lượng 

Xây dựng bảng câu hỏi khảo sát 30/3/2025 

Xác định mẫu và tiến hành thực hiện khảo sát 5/4/2025 

Tổng hợp và xử lý số liệu 12/4/2025 

Phân tích dữ liệu bằng SPSS 13/4/2025 

a) Mục đích khảo sát 

Thăm dò mức độ hài lòng của KHCN khi sử dụng các sản phẩm/dịch vụ của Ngân 

hàng TMCP Đông Á – CN Quảng Nam – PGD Đại Lộc. 

b) Hình thức khảo sát 

Thiết kế bảng câu hỏi, gởi Form phỏng vấn để thu thập thông tin. 

c) Địa điểm kháo sát 

Ngân hàng TMCP Đông Á – CN Quảng Nam – PGD Đại Lộc. 

d) Đối tượng khảo sát 

Các khách hàng đã và đang sử dụng sản phẩm/dịch vụ của Ngân hàng TMCP Đông 

Á – CN Quảng Nam – PGD Đại lộc. 

e) Thiết kế mẫu 

 Đơn vị mẫu: Khách hàng 

 Quy mô mẫu: 200 người 

 Quy trình lấy mẫu: Lấy mẫu phi xác xuất , phương pháp thuận tiện. 

 Lí do chọn vì : Là vì sự thuật tiện, nhanh chóng, ít chi phí, giúp cho người khảo 

sát dễ dành lấy số liệu và nhiều lựa chọn nhóm khách hàng. Trong quá trình trả 

lời giúp người trả lời không quá gò bó và cứng ngắt về phần trả lời và tiện bộc 

lộ những suy nghĩ để đánh giá một cách chân thực hơn. 

f) Công cụ thu thập dữ liệu : 

Sử dụng bảng câu hỏi để thu thập dữ liệu và cấu trúc chia làm 4 phần : 

Phần 1 : Phần giới thiệu 

Phần 2 : Thông tin liên quan đến việc sử dụng sản phẩm/ dịch vụ ( sử dụng chưa , Thời 

gian sử dụng). 

Phần 3 : Thông tin nghiên cứu ( con người. sản phẩm, sự thuận tiện). 

Phần 4 : Nhân khẩu học ( độ tuổi , giới tính , thu nhập ,nghề nghiệp). 
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2.4.3.7.2. Kết quả khảo sát 

 Thông tin nhân khẩu học 

Bảng 2.11: Đặc điểm mẫu nghiên cứu 

Tên biến Tần suất Tỷ lệ % Tỷ lệ % 

hợp lệ 

Tỷ lệ % 

tích lũy 

Giới tính Nam 64 32,0 32,0 32,0 

Nữ  136 68,0 68,0 100,0 

Tổng cộng 200 100,0 100,0  

Độ tuổi < 18 tuổi 0 0 0 0 

Từ 18 – 35 tuổi 103 51,5 51,5 51,5 

Từ 35 – 65 tuổi 83 41,5 41,5 93,0 

> 65 tuổi 14 7,0 7,0 100,0 

Tổng cộng 200 100,0 100,0  

Nghề 

nghiệp 

Học sinh, sinh viên 22 11,0 11,0 11,0 

Cán bộ, công chức, 

viên chức  

40 20,0 20,0 31,0 

Kinh doanh, buôn bán 73 36,5 36,5 67,5 

Công nhân 48 24,0 24,0 91,5 

Hưu trí 17 8,5 8,5 100,0 

Tổng cộng 200 100,0 100,0  

Thu nhập < 3 Triệu 10 5,0 5,0 5,0 

Từ 3 – 5 Triệu 22 11,0 11,0 16,0 

Từ 5 – 10 Triệu 102 51,0 51,0 67,0 

> 10 Triệu 66 33,0 33,0 100,0 

Tổng 200 100,0 100,0  

 Nhận xét: Qua bảng 2.11 cho thấy: 

Về tiêu chí giới tính: Trong 200 khách hàng thì có đến 64 khách hàng là nam 

chiếm tỷ lệ 32,0%. Tiếp đến là 136 khách hàng là nữ chiếm tỷ lệ 68,0%. Tỷ trọng này 

chênh lệch khá đáng kể. 

Về tiêu chí độ tuổi: Trong 200 khách hàng, có 103 khách hàng thuộc nhóm tuổi 

từ 18 – 35 tuổi chiếm tỷ lệ 51,5%, 83 khách hàng thuộc nhóm tuổi từ 35 – 65 tuổi chiếm 

tỷ lệ 41,5%, 14 khách hàng thuộc nhóm tuổi > 65 tuổi chiếm tỷ lệ 7,0% và không có 
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khách hàng nào dưới 18 tuổi. Qua đó, có thể thấy được đa số khách hàng của PGD nằm 

trong độ tuổi từ 18 – 35 tuổi chiếm gần một nữa số lượng khách hàng điều tra. 

Về tiêu chí nghề nghiệp: Trong 200 khách hàng, có 22 khách hàng là học sinh, 

sinh viên chiếm tỷ lệ 11,0%, 40 khách hàng là cán bộ, công chức, viên chức chiếm tỷ lệ 

20,0%, 73 khách hàng kinh doanh, buôn bán chiếm tỷ lệ 36,5%, 48 khách hàng là công 

nhân chiếm tỷ lệ 24,0% và 17 khách hàng là hưu trí chiếm tỷ lệ 8,5%. Có thể thấy được 

nhóm khách hàng kinh doanh, buôn bán và công nhân chiếm tỷ lệ rất cao trong quá trình 

điều tra, điều này cũng phản ánh được đối tượng khách hàng chủ yếu của PGD vì do 

PGD đặt tại vị trí thuận lợi, đông đúc người dân sinh sống và có nhu cầu về sản 

phẩm/dịch vụ. 

Về tiêu chí thu nhập: Trong 200 khách hàng thì có 10 khách hàng có mức thu 

nhập < 3 triệu chiếm tỷ lệ 5%, 22 khách hàng có mức thu nhập từ 3 – 5  triệu chiếm tỷ 

lệ 11,0%, 102  khách hàng có mức thu nhập từ 5 – 10 triệu chiếm tỷ lệ 51% và 66 khách 

hàng có mức thu nhập > 10 triệu chiếm tỷ lệ 33,5%. Trong đó, mức thu nhập từ 5 – 10 

triệu chiếm tỷ lệ cao nhất là 33,0%, điều này cho thấy đa số khách hàng có mức thu nhập 

cao thì họ sẽ sẵn sàng chi tiêu nhiều hơn.  

 Phân tích thống kê mô tả các câu hỏi liên quan đến hành vi của khách hàng 

 Sử dụng sản phẩm/dịch vụ chưa và thời gian dùng bao lâu 

Bảng 2.12: Sử dụng sản phẩm/ dịch vụ chưa và thời gian dùng bao lâu 

Tên biến Tần suất Tỷ lệ % Tỷ lệ % 

hợp lệ 

Tỷ lệ % 

tích lũy 

Sử dụng sản 

phẩm/ dịch 

vụ 

Rồi 200 100,0 100,0 100,0 

Chưa 0 0,0 0,0  

Tổng  200 100,0 100,0  

Thời gian sử 

dụng 

Lần đầu 11 5,5 5,5 5,5 

< 1 năm 42 21,0 21,0 26,5 

2 – 3 năm 69 34,5 34,5 61,0 

> 3 năm 78 39,0 39,0 100,0 

Tổng cộng 200 100,0 100,0  
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 Nhận xét: Qua bảng 2.12 cho thấy: 

Có 200 khách hàng đã sử dụng sản phẩm/dịch vụ chiếm tỷ lệ 100%. Trong đó, 

lần đầu sử dụng có 11 khách hàng chiếm tỷ lệ 5,5% , tiếp đến là 42 khách hàng đã sử 

dụng < 1 năm chiếm tỷ lệ 21%, 69 khách hàng đã sử dụng từ 2 – 3 năm chiếm tỷ lệ 

34,5% và 78 khách hàng đã sử dụng trên 3 năm chiếm tỷ lệ 39%. Trong đó, khách hàng 

sử dụng > 3 năm chiếm tỷ lệ cao nhất, điều này chứng minh được DongA Bank – PGD 

Đại Lộc luôn có sự phát triển và lớn mạnh trong những năm gần đây.  

 Sử dụng sản phẩm/dịch vụ gì và vì sao chọn sản phẩm/ dịch vụ đó 

Bảng 2.13: Các sản phẩm/dịch vụ đã sử dụng và lí do chọn sản phẩm/dịch vụ đó 

Tên biến Câu trả lời Tỷ lệ % các 

trường hợp Số lượng Tỷ lệ % 

Sản phẩm/ 

dịch vụ mà 

anh chị đã sử 

dụng 

Tiền gởi tiết kiệm  138 26,6 69,0 

Chuyển tiền  144 27,7 72,0 

Vay vốn  106 20,4 53,0 

Mở thẻ  131 25,2 65,5 

Tổng cộng 519 100,0 259,5 

Vì sao chọn 

các sản 

phẩm/dịch vụ 

đó 

Mức phí cạnh tranh  148 29,5 74,0 

Sản phẩm/dịch vụ đa dạng và 

phù hợp với nhu cầu 

124 24,7 62,0 

Hoạt động chăm sóc khách 

hàng tốt 

59 11,8 29,5 

Địa điểm giao dịch thuận tiệN 171 34,1 85,5 

Tổng cộng 502 100,0 251,0 

 Nhận xét: Qua bảng 2.13 cho thấy: 

Khi hỏi 200 khách hàng thì có đến 519 câu trả lời sử dụng sản phẩm/dịch vụ khác 

nhau. Trong đó, có 138 khách hàng sử dụng sản phẩm/dịch vụ tiền gởi tiết kiệm chiếm 

69% trong tổng số người được hỏi. Tiếp đến có 144 khách hàng sử dụng sản phẩm/dịch 

vụ chuyển tiền chiếm72% trong tổng số người được hỏi, 106 khách hàng sử dụng sản 

phẩm/dịch vụ vay vốn chiếm 53% trong tổng số người được hỏi và 131 khách hàng sử 

dụng sản phẩm/dịch vụ mở thẻ chiếm 65,5% trong tổng số người được hỏi. 

Tiếp theo, vẫn hỏi 200 khách hàng thì có 502 câu trả lời liên quan đến lí do chọn 

sản phẩm/dịch vụ. Cao nhất là 171 khách hàng chọn địa điểm giao dịch thuận tiện chiếm 
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85,5% trong tổng số người được hỏi. Tiếp đến là 148 khách hàng chọn sản phẩm/ dịch 

vụ vì mức phí cạnh tranh chiếm 74% trong tổng số người được hỏi. Kế tiếp là 124 khách 

hàng chọn sản phẩm/dịch vụ đa dạng và phù hợp với nhu cầu chiếm 62% trong tổng số 

người được hỏi, và cuối cùng có 59 khách hàng chọn lý do hoạt động chăm sóc khách 

hàng tốt chiếm 29,5%  trong tổng số người được hỏi. 

 Đánh giá của khách hàng về các nhân tố con người, sự thuận tiện và sản 

phẩm 

Đánh giá sự thỏa mãn của khách hàng tại DongA Bank – PGD Đại Lộc được đo 

bằng thang đo Likert 5 mức độ (1- Rất khônghài lòng, 2- Không hài lòng, 3- Bình 

thường, 4- Hài lòng, 5- Rất hài lòng). Giá trị khoảng cách giữa các mức độ = (giá trị lớn 

nhất - giá trị nhỏ nhất)/n = (5-1)/5= 0,8. Do đó, ý nghĩa của từng mức giá trị trung bình 

được diễn giải như sau: 

 Giá trị từ 1,00 đến 1,80: Hoàn toàn không hài lòng 

 Giá trị từ 1,81 - 2,60: Không hài lòng 

 Giá trị từ 2,61 - 3,40: Bình thường 

 Giá trị từ 3,41 - 4,20: Hài lòng 

 Giá trị từ 4,21 - 5,00: Hoàn toàn hài lòng 

 Đánh giá về nhân tố con người 

Bảng 2.14: Kết quả đánh giá sự hài lòng về con người 

Nhận định 1 2 3 4 5 Giá trị 

trung 

bình 

NV1-Thái độ phục vụ của nhân viên lịch 

sự, nhã nhặn. 

0 0 7,0 45,5 47,5 4,4050 

NV2-Nhân viên giải quyết những thắc 

mắc, khiếu nại thỏa đáng. 

0 0 23,0 36,0 41,0 4,1800 

NV3-Nhân viên có đủ kiến thức và khả 

năng trả lời câu hỏi. 

0 0 5,5 48,0 46,5 4,4100 

NV4-Nhân viên luôn quan tâm đến những 

vấn đề, thắc mắc của khách hàng. 

0 0 28,0 35,0 37,0 4,0900 

NV5-Tác phong phục vụ của nhân viên 

giao dịch chuyên nghiệp. 

0 0 7,0 45,5 47,5 4,4050 
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NV6-Nhân viên giao tiếp rõ ràng, dễ hiểu. 0 0 24,5 35,5 40,5 4,1550 

NV7-Trang phục nhân viên gọn gàng, lịch 

sự. 

0 0 4,5 46,5 49,0 4,4450 

NV8-Nhân viên tiếp đón nhanh chóng 

không để khách hàng chờ lâu. 

0 0 26,5 37,0 36,5 4,1000 

 Nhận xét: Nhìn vào bảng 2.14 ta thấy: 

Kết quả đánh giá của khách hàng về yếu tố con người thì các nhận định như NV2, 

NV4, NV6 và NV8 có giá trị trung bình nằm ở ngưỡng từ 3,41 – 4,20 tương đương với 

việc khách hàng gần hoàn toàn đồng ý với các nhận định trên. Các nhận định còn lại 

như NV1, NV3, NV5, NV7 đều có giá trị trung bình nằm ở ngưỡng 4,21 – 5,00 đồng 

nghĩa với việc các khách hàng đều cảm thấy hoàn toàn hài lòng về các nhận định trên. 

 Đánh giá về nhân tố sự thuận tiện 

Bảng 2.15: Kết quả đánh giá sự hài lòng về sự thuận tiện 

Nhận định 1 2 3 4 5 Giá trị 

trung 

bình 

STT1-Thủ tục và quy trình (vay, gởi tiền 

tiết kiệm, mở thẻ,…) đơn giản, nhanh 

chóng. 

0 0 23,5 49,0 27,5 4,0400 

STT2-Quầy giao dịch bố trí hợp lí, tiện 

lợi khi sử dụng. 

0 0 8,5 55,5 36,0 4,2750 

STT3-Kênh hỗ trợ khách hàng đa 

dạng( Facebook, điện thoại,..). 

0 2,5 33,0 40,5 24,0 3,8600 

STT4-Thời gian phản hồi nhanh chóng. 0 0 15,0 51,0 34,0 4,1900 

STT5-Thời gian  thực hiện giao dịch tại 

máy ATM nhanh chóng. 

0 0 14,0 52,5 33,5 4,1950 

STT6-Máy ATM đặt tại vị trí thuận tiện, 

dễ sử dụng. 

0 0 11,5 54,5 34,0 4,2250 

STT7-Thời gian khắc phục sự cố máy 

ATM nhanh chóng. 

0 2,0 33,0 43,5 21,5 3,8450 

STT8-Thời gian làm việc phù hợp, thuận 

tiện cho khách hàng đến giao dịch. 

0 0 10,0 55,0 35,0 4,2500 
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STT9-Tốc độ xử lí giao dịch nhanh 

chóng. 

0 0 14,0 52,5 33,5 4,1950 

STT10-Trụ sở PGD đặt tại vị trí dễ dàng 

nhìn thấy. 

0 0 5,5 60,0 34,5 4,2900 

STT11-Dịch vụ ngân hàng trực tuyến 

(Internet Banking, Mobile Bankink) 

nhiều tiện ích, dễ dàng sử dụng. 

0 ,5 38,5 39,0 22,0 3,8250 

STT12-Quy trình sử lí khiếu nại đơn giản, 

minh bạch và nhanh chóng. 

0 0 11,5 55,5 33,0 4,2150 

 Nhận xét: Nhìn vào bảng 2.15 ta thấy:  

Kết quả đánh giá của khách hàng về yếu tố sự thuận tiện thì các nhận định như 

STT1, STT3, STT4, STT5, STT7, STT9 và STT11 có giá trị trung bình nằm ở ngưỡng 

từ 3,41 – 4,20 tương đương với việc khách hàng gần hoàn toàn đồng ý với các nhận định 

trên. Các nhận định còn lại như STT2, STT6, STT8,STT10 và STT12 đều có giá trị 

trung bình nằm ở ngưỡng 4,21 – 5,00 đồng nghĩa với việc các khách hàng đều cảm thấy 

hoàn toàn hài lòng về các nhận định trên. 

 Đánh giá về nhân tố sản phẩm 

Bảng 2.16: Kết quả đánh giá sự hài lòng về sản phẩm 

Nhận định 1 2 3 4 5 Giá trị 

trung 

bình 

SP1-Đa dạng các gói sản phẩm/ dịch 

vụ( vay vốn, gởi tiết kiệm, mở thẻ tín 

dụng,…). 

0 0 7,5 57,0 35,5 4,2800 

SP2-Có nhiều dịch vụ tiện ích (Thanh 

toán, chuyển tiền, gửi tiền online,..). 

0 0 11,5 55,5 33,5 4,2200 

SP3-Mức lãi suất tiết kiệm hấp dẫn, ưu đãi 

(tiết kiệm không kỳ hạn, có kỳ hạn,…). 

0 0 9,5 56,5 34,0 4,2450 

SP4-Mức lãi suất cho vay phù hợp (vay 

ngắn hạn, trung hạn và dài hạn). 

0 0 9,5 57,0 33,5 4,2400 
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SP5-Chi phí dịch vụ (phí giao dịch, phí 

duy trì tài khoản, phí chuyển khoản,…) 

hợp lý. 

0 0 9,5 57,0 33,5 4,2400 

SP6-Kỳ hạn vay đa dạng ( 1 năm, 3 năm, 

5 năm,..). 

0 0 11,0 55,5 33,5 4,2250 

SP7-Đa dạng các chương trình hậu mãi 

(chăm sóc khách hàng sau khi giao dịch ) 

dành cho khách hàng. 

2,0 16,0 29,0 45,0 8,0 3,4100 

SP8-Các chương trình khuyến mãi, tặng 

quà,.. dày đặc. 

24,0 15,0 34,5 22,5 4,0 2,6750 

SP9-Các chương trình khuyến mãi, tặng 

quà,..  phong phú. 

24,0 15,0 34,0 22,5 4,0 2,6650 

SP10-Máy ATM cung cấp nhiều chức 

năng (rút tiền, chuyển khoản, kiểm tra số 

dư, in hóa đơn,…). 

0 0 4,0 57,0 39,0 4,3500 

 Nhận xét: Nhìn vào bảng 2.16 ta thấy:  

Kết quả đánh giá của khách hàng về yếu tố sản phẩm thì các nhận định như SP1, 

SP2,SP3, SP4, SP5, SP6 và SP10 có giá trị trung bình nằm ở ngưỡng từ 4,21 – 5,00 

tương đương với việc khách hàng rất hoàn toàn đồng ý với các nhận định trên. Các nhận 

định còn lại như SP7, SP8 và SP9 đều có giá trị trung bình rất thấp, nằm ở ngưỡng từ 

2,61 – 3,40 đồng nghĩa với việc các khách hàng đều cảm thấy bình thường về các nhận 

định trên. 

2.5. ĐÁNH GIÁ CHUNG HOẠT ĐỘNG CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG CÁ NHÂN 

TẠI CHI NHÁNH QUẢNG NAM - PGD ĐẠI LỘC 

2.5.1. Các kết quả đạt được trong hoạt động chăm sóc khách hàng cá nhân tại Ngân 

hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc 

Một là, đối với các yếu tố tạo sự thỏa mãn khách hàng thì yếu tố nhân viên tại 

DongA Bank – PGD Đại Lộc luôn tự hào vì sở hữu được đội ngũ CBNV trang bị được 

cho mình những kiến thức chuyên môn vững vàng, trang phục gọn gàng chỉnh chu cùng 

với thái độ thân thiện, nhiệt tình và được đa số khách hàng đánh giá cao thông qua kết 

quả khảo sát ở bảng 2.14, các giá trị trung bình hầu hết > 4 điều này có thể khẳng định 

được hầu hết các khách hàng đều cảm thấy khá hài lòng về các nhận định nhân viên tại 
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ngân hàng. Qua đó có thể thấy được hoạt động CSKH hiện đang thực hiện rất hiệu quả 

và nhận được nhiều phản hồi tích cực từ phía khách hàng. Tiếp đến là yếu tố sự thuận 

tiện, có thể thấy được phòng giao dịch được đặt tại vị trí thuận lợi, giờ làm việc hợp lý 

cùng với sự nhanh chóng trong lúc giao dịch ATM và thủ tục quy trình gọn lẹ, điều này 

đã tạo cho khách hàng 1 cái nhìn ấn tượng hơn về ngân hàng, kết hợp với kết quả khảo 

sát từ bảng 2.14 có thể thấy được đa số các giá trị trung bình đều > 4, điều này hiểu rằng 

khách hàng khá hài lòng về các nhận định sự thuận tiện tại ngân hàng và có thể khẳng 

định được DongA Bank – PGD  Đại Lộc luôn chú trọng đến trải nghiệm và sự cảm nhận 

của khách hàng, luôn đặt lợi ích của họ lên hàng đầu. Cuối cùng là yếu tố sản phẩm, 

ngoài việc cung đấp đa dạng các sản phẩm/dịch vụ thì các chương trình hậu mãi cũng 

được DongA Bank – PGD Đại Lộc chú trọng không kém. Kết hợp với kết quả khảo sát 

từ bảng 2.16 có thể thấy được các giá trị trung bình đa số > 4, qua đó có thể hiểu rằng 

các khách hàng họ cảm thấy khá hài lòng về sự đa dạng của các sản phẩm/dịch vụ cũng 

như hạn mức và lãi suất (vay, tiết kiệm) khá hấp dẫn và hợp lý, phù hợp với nhu cầu và 

mong muốn của khách hàng. 

Hai là, thành công trong hoạt động CSKH tại DongA Bank – PGD Đại Lộc là xác 

định đúng đối tượng CSKH. Việc xác định và tập trung vào một nhóm khách hàng cụ 

thể giúp cho DongA Bank – PGD Đại Lộc có thể tùy chỉnh và đáp ứng chính xác các 

nhu cầu của từng đối tượng. Từ đó, mang lại nhiều lợi ích và giảm thiểu các tình trạng 

lãng phí cho các hoạt động không cần thiết. 

Ba là, thành công trong hoạt động CSKH tại DongA Bank – PGD Đại Lộc là xác 

định rõ ràng và cụ thể mục tiêu CSKH. Việc tập trung xây dựng mối quan hệ với khách 

hàng sẽ giúp DongA Bank – PGD Đại Lộc giữ chân được khách hàng hiện tại và có thể 

thu hút được lượng lớn khách hàng mới. Từ đó, tạo ra được một lòng tin vững chắc và 

ấn tượng sâu sắc trong lòng khách hàng.  

Bốn là, các phương thức CSKH được DongA Bank – PGD Đại Lộc sử dụng đa 

dạng và tương đối phù hợp với PGD như tư vấn qua điện thoại, thư tay, trực tiếp tại quầy 

giao dịch và nền tảng mạng xã hội. Các phương thức này khá phổ biến và được sử dụng 

rất rộng rãi, qua đó giúp PGD có thể tiếp cận được lượng lớn khách hàng, tạo điều kiện 

thuận lợi cho khách hàng lựa chọn phương thức vì mỗi khách hàng sẽ có mỗi nhu cầu 

phục vụ khách nhau. 
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Năm là, quy trình chăm sóc khách hàng trong và sau đạt được nhiều thành công 

nổi bật như trong giai đoạn trong sử dụng sản phẩm/dịch vụ thì DongA Bank – PGD 

Đại Lộc thực hiện một quy trình chăm sóc khách hàng phù hợp, hiện đại. Các hoạt động 

được thực hiện 1 cách có trình tự. Đội ngũ nhân viên được đào tạo chuyên nghiệp, sẵn 

sàng hỗ trợ khách hàng khi có yêu cầu. Dịch vụ cung cấp 24/7 giúp khách hàng dễ dàng 

tiếp cận để được hỗ trợ. Tiếp theo là giai đoạn sau sử dụng sản phẩm/dịch vụ thì các quy 

trình giải quyết khiếu nại cũng được DongA Bank – PGD Đại Lộc rút ngắn và điều 

chỉnh phù hợp, loại bước không cần thiết để giúp khách hàng dễ dàng thực hiện. Từ đó, 

giúp các nhân viên giải quyết được các vấn đề một cách chủ động hơn và có thể khai 

thác và khắc phục tận gốc được những khuyết điểm của DongA Bank – PGD  Đại Lộc. 

2.5.2. Các hạn chế trong hoạt động chăm sóc khách hàng cá nhân tại Ngân hàng 

TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc 

Bên cạnh những thành công đạt được thì DongA Bank – PGD Đại Lộc vẫn còn 

những hạn chế sau: 

Một là, các yếu tố tạo sự thỏa mãn của khách hàng thì yếu tố sự thuận tiện cụ thể 

là cơ sở vật chất vẫn còn gặp nhiều khó khăn. Tuy máy ATM tuy được trang bị những 

công nghệ hiện đại nhưng việc khắc phục các sự cố và bảo trì vẫn diễn ra khá thường 

xuyên và mất rất nhiều thời gian. Điều này khiến đa số khách hàng cảm thấy khó chịu 

và mất thời gian cho mục đích giao dịch, từ đó làm cho khách hàng có cái nhìn không 

mấy thiện cảm đối với DongA Bank – PGD Đại Lộc. Kết hợp với kết quả khảo sát từ 

bảng 2.15 thấy rằng giá trị trung bình của yếu tố thời gian khắc phục sự cố máy ATM ở 

mức 3.8450 < 4 đồng nghĩa với việc khách hàng họ cảm thấy chưa thật sự hài lòng về 

khả năng đáp ứng cũng như thời gian xử lý sự cố của máy ATM. 

Hai là, bên cạnh những thành công đạt được về phương thức CSKH đa dạng thì 

phương thức CSKH qua điện thoại vẫn còn gặp nhiều khó khăn. Các nhân viên vẫn chưa 

sắp xếp được thời gian gọi điện hợp lý, các nội dung về thông tin cần cung cấp đến 

khách hàng vẫn còn dài dòng và chưa đi vào trọng tâm nội dung cần thiết. Ngoài ra, các 

nhân viên thường hay sử dụng các số điện thoại cá nhân nên đôi khi các khách hàng sẽ 

cảm thấy e ngại khi nhấc máy nghe các cuộc gọi này. Do đó, công tác CSKH này vẫn 

chưa thật sự mang lại hiệu quả. 
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Ba là, quy trình CSKH trước trong và sau tại DongA Bank – PGD Đại Lộc vẫn 

chưa thật sự hiệu quả. Cụ thể như sau: 

Đối với giai đoạn trước khi sử dụng sản phẩm/dịch vụ thì hầu hết các hoạt động 

quảng cáo cũng như kênh cung cấp thông tin vẫn chưa được triển khai một cách tối ưu, 

đại đa số khách hàng vẫn chưa thể tiếp cận được tối đa các chính sách và sản phẩm mà 

DongA Bank – PGD Đại Lộc cung cấp.  

Tiếp đến là giai đoạn trong khi sử dụng sản phẩm/dịch vụ thì kênh hỗ trợ khách 

hàng tại DongA Bank – PGD Đại Lộc vẫn chưa được đầu tư tốt, chủ yếu thực hiện thông 

qua kênh Facebook và hotline 19006608. Mặc dù kênh hỗ trợ trực tuyến mang đến rất 

nhiều lợi ích nhưng song song vẫn còn tồn tại hạn chế như thời gian phản hồi rất chậm 

do lượng khách truy cập trong giờ cao điểm tương đối cao. Bên cạnh đó, đa số khách 

hàng họ cảm thấy không yên tâm về độ bảo mật thông tin cá nhân khi sử dụng các kênh 

hỗ trợ trực tuyến này. Kết hợp với kết quả khảo sát từ bảng 2.15 có thể thấy được giá trị 

trung bình của chỉ tiêu về kênh hỗ trợ khách hàng chỉ đạt 3.8600 < 4 tức là khách hàng 

họ chỉ cảm thấy khá bình thường về mức độ hỗ trợ khách hàng thông qua các kênh hỗ 

trợ trực tuyến. Các kênh hỗ trợ chưa thật sự đa dạng cũng như không thể đáp ứng được 

nhu cầu của khách hàng. Điều này khiến công tác CSKH trong giai đoạn này gặp rất 

nhiều khó khăn.  

Cuối cùng là giai đoạn sau khi sử dụng sản phẩm/dịch vụ thì nhìn chung, có rất ít 

các hoạt động chăm sóc khách hàng sau khi sử dụng sản phẩm/dịch vụ. Các chương 

trình được thực hiện khá rời rạc và chưa có sự liên kết chắc chẽ với nhau.Các chương 

trình diễn ra với tần suất 1/lần trên một năm. Hầu hết, các chương trình chưa có sự đa 

dạng và chưa có đủ sức hút để phục vụ cho mọi khách hàng. Kết hợp với kết quả khảo 

sát từ bảng 2.16 có thể thấy được các giá trị trung bình cho các tiêu chí về khuyến mãi 

đều < 3, điều này hiểu rằng khách hàng họ cảm thấy khá không hài lòng về các chính 

sách CSKH mà DongA Bank – PGD Đại Lộc đang thực hiện. Các chương trình diễn ra 

rất ít và chưa đa dạng về hình thức, điều này không chỉ gây khó khăn cho công tác CSKH 

mà còn tạo ra áp lực rất lớn đến các nhân viên phải làm sao để có thể thỏa mãn được 

nhu cầu và giữ chân được khách hàng hiện tại. 

Bốn là, hiện tại DongA Bank – PGD Đại Lộc vẫn chưa xây dựng được phương 

pháp đánh giá hiệu quả công tác CSKH và cũng thực hiện các cuộc kiểm tra, khảo sát 

định kỳ trong công tác chăm sóc khách hàng, điều này ảnh hưởng không nhỏ đến khả 
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năng nắm bắt và đáp ứng kịp thời nhu cầu của khách hàng. Thiếu sót này không chỉ làm 

mất đi sự hài lòng của khách hàng mà còn vụt mất đi các cơ hội kinh doanh và giảm uy 

tín của Ngân hàng trên địa bàn. 

2.5.3. Nguyên nhân của hạn chế 

Một là, các nhân viên vẫn chưa nắm rõ được cụ thể về quá trình vẫn hành của máy 

ATM cũng như thao tác xử lý vẫn chưa được đào tạo một cách chuyên nghiệp. Ngoài 

ra, do máy đặt tại những vị trí chưa phù hợp nên lượng lớn khách hàng chỉ thực hiện 

giao dịch tại máy nằm ngoài PGD, máy bên trong PGD thì rất ít do khách hàng sử dụng.  

Hai là, hiện nay có rất nhiều trường hợp giả mạo ngân hàng gọi điện thông báo số 

dư cũng như  yêu cầu khách hàng chuyển tiền,… Vì vậy, công tác CSKH gọi điện tư 

vấn, xác nhận thông tin diễn ra liên tục như không được suôn sẻ. Khách hàng họ rất 

nhạy cảm khi nhấc máy nghe những cuộc gọi từ phía ngân hàng. Do đó, công tác CSKH 

này vẫn chưa thực sự hiệu quả. 

Ba là, đối với giai đoạn trước sử dụng sản phẩm/dịch vụ thì kênh quảng cáo chủ 

yếu mà DongA Bank – PGD Đại Lộc sử dụng là thông qua nền tảng mạng xã hội như 

Facebook, Website và truyền miệng. Các bài đăng tương tác xuất hiện với tần suất rất 

thấp và nội dung, hình thức vẫn còn chưa đầu tư nhiều. Do đó, công tác CSKH này vẫn 

chưa thật sự hiệu quả và không thể phát huy được khả năng tiếp cận người dùng. Tiếp 

đến là giai đoạn trong khi sử dụng sản phẩm/dịch vụ thì đường truyền mạng tại DongA 

Bank – PGD Đại Lộc vẫn còn khá kém và không được ổn định, điều này gây ra tình 

trạng gián đoạn trong quá trình giao dịch, dẫn đến việc xử lý và phản hồi chậm khiến 

khách hàng cảm thấy khó chịu vì phải chờ đợi lâu. Bên cạnh đó, độ bảo mật thông tin 

khi sử dụng kênh chat trực tuyến đang là vấn đề được chú trọng nhất hiện nay. Khách 

hàng cảm thấy không yên tâm vì nhiều nguyên nhân như khi chat trực tuyến sẽ dễ bị lộ 

thông tin do có nhiều trường hợp giả mạo ngân hàng hoặc nguy cơ tấn công lừa đảo 

(Phishing) để đánh cấp thông tin,…. Cuối dùng là giai đoạn sau khi sử dụng sản 

phẩm/dịch vụ, mặc dù DongA Bank – PGD Đại Lộc hoạt động kinh doanh rất ổn định 

nhưng ngân sách để thực hiện các chương trình CSKH vẫn phải thông qua quyết định 

của Hội Sở. Các quy trình và yêu cầu rất phức tạp và phải đợi trong thời gian rất dài. 

Ngân sách cũng bị hạn chế do nhiều yếu tố như đầu tư vào công nghệ, cơ sở hạ 

tầng,…Bên cạnh đó, nguồn nhân lực cũng chưa đủ khả năng để đáp ứng được nhu cầu 

CSKH ngày càng cao. Nguyên nhân chủ yếu do nhân viên phải đảm nhiệm cùng lúc 2 
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nhiệm vụ khác nhau, các kỹ năng và kinh nghiệm trong lĩnh vực CSKH không phải là 

chuyên môn của họ nên đôi khi các quy trình xử lý gặp những trở ngại và không hiệu 

quả. 

Bốn là, CBNV tại DongA Bank – PGD Đại Lộc vẫn còn nhiều hạn chế trong việc 

lên ý tưởng cũng như lựa chọn các phương pháp chưa phù hợp. Điều này có thể bắt 

nguồn từ việc thiếu kiến thức chuyên sâu về các phương pháp đánh giá cũng như thiếu 

kinh nghiệm thực tế trong việc triển khai các công cụ khảo sát và thu thập phản hồi.  

 

  



90 

CHƯƠNG 3: MỘT SỐ GIẢI PHÁP NHẰM HOÀN THIỆN CÔNG TÁC CHĂM 

SÓC KHÁCH  HÀNG CÁ NHÂN TẠI NGÂN HÀNG TMCP ĐÔNG Á – CHI 

NHÁNH QUẢNG NAM – PGD ĐẠI LỘC 

3.1. Cơ sở đề xuất giải pháp: 

3.1.1. Định hướng phát triển của DongA Bank – PGD Đại Lộc 

3.1.1.1. Phương hướng phát triển của DongA Bank – PGD Đại Lộc 

Tiếp tục tạo bước phát triển mạnh mẽ cho các hoạt động kinh doanh gắn liền với 

định hướng phát triển của toàn bộ hệ thống DongA. DongA Bank – PGD Đại Lộc hướng 

tới việc nâng cao chất lượng hiệu quả hoạt động của PGD về uy tín, quy mô, thị 

phần,…trên địa bàn huyện Đại Lộc. Góp phần xây dựng một hệ thống DongA Bank 

vững mạnh, đa sở hữu, kinh doanh đa dạng trong lĩnh vực tài chính ngân hàng. Định 

hướng cụ thể đến năm 2025 của DongA Bank – PGD Đại Lộc như sau: 

Nâng cao khả năng cạnh tranh trên địa bàn Huyện Đại Lộc về các phương diện 

như thị phần, sản phẩm/dịch vụ, hiệu quả hoạt động kinh doanh,… 

Cải thiện và phát triển hệ thống công nghệ thông tin gắn liền với sự phát triển đa 

dạng của sản phẩm và kênh phân phối. 

Tập trung và nâng cao chất lượng dịch vụ, cải thiện trải nghiệm của khách hàng 

và tăng cường lòng tin cũng như sự hài lòng của khách hàng. 

Tập trung vào xây dựng hình ảnh uy tín và đáng tin cậy. 

Duy trì tốc độ tăng trưởng tín dụng trên 20%/ năm, gắn tăng trưởng tín dụng với 

các chương trình thúc đẩy sản xuất, kích cầu tiêu dùng. Đảm bảo chất lượng, hiệu quả, 

an toàn trong tín dụng. Tăng cường kiểm soát quản lý rủi ro, duy trì tỷ lệ nợ xấu dưới 

3%. Đồng thời tăng tỷ lệ huy động vốn và sử dụng dịch vụ trên 20%. 

3.1.1.2. Mục tiêu phát triển của DongA Bank – PGD Đại Lộc 

Mục tiêu chung: Phấn đầu hoàn thành xuất sắc các nhiệm vụ và kế hoạch kinh 

doanh trong những năm tiếp theo. Đẩy mạnh hoạt động kinh doanh, đa dạng hóa các sản 

phẩm/dịch vụ. Đồng bộ các chủ trương và hành động, lấy hiệu quả làm thước đo gắn 

liền với phát triển bền vững và hội nhập. Các mục tiêu cụ thể: 

Tái cơ cấu toàn diện các hoạt động nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ.  

Chủ động kiểm tra và kiểm soát rủi ro. 
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Duy trì phát triển vị thế, nổ lực tiên phong thực hiện các chính sách mới do Hội 

sở DongA ban hành. Phát triển các hoạt động Ngân hàng bán lẻ, giữ vị thể thứ 1 trên địa 

bàn và khu vực về dư nợ tín dụng, huy động vốn và dịch vụ bán lẻ. 

Tập trung đào tạo và bồi dưỡng nguồn nhân lực chất lượng cao thông qua các 

khóa đào tạo ngắn hạn và dài hạn. 

Bảo vệ, duy trì và phát huy những giá trị cốt lõi gắn liền với thương hiệu DongA 

Bank – PGD Đại Lộc. 

Đẩy mạnh đầu tư vào công nghệ hiện đại nhằm hỗ trợ cho công tác tín dụng và 

mở rộng các dịch vụ phi tín dụng trên nền tảng công nghệ hiện đại, phục vụ khách hàng 

nhanh chóng và chính xác, tạo vị thế cạnh tranh với các ngân hàng bạn. 

3.1.2. Định hướng hoàn thiện công tác chăm sóc khách hàng cá nhân tại Ngân hàng 

TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc 

Sự hài lòng và lợi ích của khách hàng luôn là động lực để DongA Bank – PGD Đại 

Lộc  nổ lực và không ngừng phát triển. DongA Bank – PGD Đại Lộc cố gắng phấn đấu 

từng ngày để có thể duy trì, tồn tại, cạnh tranh và phát triển trên thị trường. Để có một 

hướng đi đúng đắn, một chiến lược phát triển lâu dài đảm bảo cho sự phát triển bền vững 

trong thời kỳ cạnh tranh và hội nhập, Ngân hàng DongA Bank – PGD Đại Lộc đã đề ra 

cho mình các định hướng phát triển như sau: 

Cung cấp thêm các sản phẩm/dịch vụ mới có tính đặc thù riêng và khả năng cạnh 

tranh cao. 

Không ngừng đổi mới và nâng cấp chất lượng phục vụ của ngân hàng bằng cách 

đầu tư vào trang thiết bị máy móc, ứng dụng công nghệ thông tin và đào tào nguồn nhân 

lực. 

Thiết lập và quy định lại các chính sách đãi ngộ, lương thưởng,… tạo điều kiện 

thuận lợi để phát huy tốt khả năng và trình độ chuyên môn. 

Xây dựng một quy trình tuyển dụng hợp lý nhằm sàng lọc và lựa chọn được những 

nhân tài có trình độ và tâm huyết với công việc.  

Cải thiện quy trình phục vụ và rút ngắn thời gian chờ đợi, tối ưu và đơn giản hóa 

các thủ tục. 

Tích hợp nhiều kênh chat trực tuyến như email, mạng xã hội Facebook, Zalo, 

Instagram,… để khách hàng dễ dàng tiếp cận và được hỗ trợ. 
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Thiết lập nhiều hơn các chương trình ưu đãi dành cho khách hàng thân thiết, trung 

thành. Tổ chức các sự kiện tri ân, các cuộc gặp gỡ giao lưu,… để tạo dựng mối quan hệ 

lâu dài. 

3.2. Các giải pháp nhằm hoàn thiện công tác chăm sóc khách hàng cá nhân tại 

Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc 

3.2.1. Giải pháp về gia tăng sự thuận tiện của khách hàng 

DongA Bank – PGD Đại Lộc cần đầu tư và chú ý hơn đến trang thiết bị máy móc, 

đặc biệt là máy ATM. DongA Bank – PGD Đại Lộc cần thường xuyên kiểm tra, bảo trì 

và thay đổi các thiết bị lỗi thời, hư hỏng nhằm tại sự thuận tiện, thoải mái trong quá trình 

khách hàng thực hiện giao dịch. Hàng tháng, DongA Bank – PGD Đại Lộc tiến hành lên 

kế hoạch hoạt động và phân công nhiệm vụ cho từng nhân viên để đảm bảo hệ thống 

máy ATM hoạt động ổn định từ đó giúp giảm thiểu thời gian chờ cũng như nâng cao sự 

hài lòng của khách hàng. Mẫu thông báo và nhiệm vụ thực hiện có thể triển khai như 

sau: 

 

Hình 3.1: Thiết kế kế hoạch bảo trì máy ATM 
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Bên cạnh đó, DongA Bank – PGD cần chú ý hơn đến việc đào tạo các kỹ thuật 

viên về quá trình vận hành, thao tác xử lý cũng như bảo trì máy ATM. Các nhân viên 

cần nắm rõ được các quy trình thực hiện và sửa chữa. Đồng thời thường xuyên cập nhập 

các kiến thức về công nghệ để đảm bảo rằng thiết bị luôn ở trạng thái hoạt động ổn định 

và phục vụ khách hàng tốt nhất. Đối với trường hợp khách hàng giao dịch rút tiền bị 

nuốt thẻ hay kẹt thẻ hay máy hết tiền thì nhân viên kỹ thuật cần nhanh chóng tiếp nhận 

hỗ trợ và xử lý vấn đề. Các thao tác cần được thực hiện một cách thành thạo và nhanh 

chóng để tránh làm mất thời gian của khách hàng. 

 Ngoài ra, nếu máy ATM đang trong quá trình bảo trì thì DongA Bank – PGD Đại 

Lộc nên dán các bảng để thông báo đến khách hàng về sự cố và dự kiến thời gian hoạt 

động trở lại. Các bảng thông báo sẽ được dán ngay trước cửa ATM để khách hàng khi 

đến giao dịch có thể dễ dàng nhìn thấy, tránh được các trường hợp khách hàng chưa nắm 

bắt được thông tin và đến giao dịch nhiều lần khiến khách hàng cảm thấy khó chịu hoặc 

dẫn đến sự cố nuốt thẻ,… 

 

Hình 3.2: Thiết kế mẫu thông báo bảo trì máy ATM 
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3.2.2. Giải pháp về phương thức chăm sóc khách hàng qua điện thoại 

Việc đầu tiên, DongA Bank – PGD Đại Lộc cần lên kế hoạch và hình thành lịch 

gọi điện hợp lý. Lựa chọn các khung giờ và thời gian phù hợp, tránh làm phiền khách 

hàng. Tiếp đến, các nhân viên cần chuẩn bị trước những nội dung và thông tin cần cung 

cấp đến khách hàng. Sau đó là lựa chọn đầu số gọi điện phù hợp như số tổng đài của 

PGD hoặc số của các nhân viên trong bộ phận CSKH. Trong quá trình gọi điện, nếu lần 

đầu khách hàng không bắt máy thì nhân viên CSKH sẽ đợi từ 10 – 15 phút rồi gọi lại. 

Nếu vẫn không nghe máy thì tiến hàng ngưng gọi điện và gởi thông báo đến tin nhắn 

hoặc gởi thư thông báo cho khách hàng nắm bắt thông tin. Nội dung thực hiện có thể 

được tiến hành như sau: 

 Nội dung chuẩn bị: 

Bước 1: Xác định đối tượng khách hàng và mục tiêu cuộc gọi 

Xác định đối tượng khách hàng: Thu thập các thông tin về họ và tên, độ tuổi, nghề 

nghiệp, mã khách hàng, sản phẩm/dịch vụ đang sử dụng,… 

Xác định mục tiêu cuộc gọi: Giới thiệu về ưu đãi khi mở tài khoản, mức lãi suất 

vay và lãi suất tiết kiệm, các chương trình hoạt động sắp diễn ra, thông báo xác nhận số 

dư,… 

Bước 2: Mở đầu và giới thiệu  

Giới thiệu gắn gọn về bản thân mình là ai, chức vụ, gọi đến từ ngân hàng nào,…Có 

thể sử dụng đoạn nội dung sau: 

Em chào anh/chị (tên khách hàng), em là (tên nhân viên) nhân viên ngân hàng (tên 

ngân hàng). Sắp tới bên em đang triển khai chương trình mở tài khoản tiết kiệm/ tín 

dụng/vay vốn/…với ưu đãi đặc biệt lên đến…triệu đồng, dành cho một số khách hàng 

đủ điều kiện tham gia. Hiện anh/chị có tiện nghe máy không để em tư vấn chi tiết hơn 

cho mình ạ? 

Bước 3: Giới thiệu lợi ích của sản phẩm/dịch vụ 

Giới thiệu cụ thể về thông tin của các sản phẩm/dịch vụ hay các chương trình sắp 

diễn ra. Chẳng hạn như giới thiệu về mức lãi suất tiết kiệm lên đến 6%/13 tháng hay 

chương trình gởi tiết kiệm online nhận giải thưởng trị giá như 10 lượng vàng SJC,... 

Bước 4: Kết thúc cuộc gọi 

Gởi lời cảm ơn đến khách hàng vì đã bỏ ra thời gian để lắng nghe. 

(Lưu ý: Thời gian thực hiện cuộc gọi: 3 – 5 phút). 
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 Nội dung thực hiện: 

Bảng 3.1: Thiết kế nội dung kế hoạch CSKH qua điện thoại 

Khung thời gian thực hiện 10h00 – 11h30 

14h30 – 16h00 

Ngày thực hiện 10/04/2025 – 15/04/2025 

20/04/2025 – 25/04/2025 

Người thực hiện Nguyễn Thị Lệ Quyên 

Phan Thảo Uyên 

Đầu số điện thoại Số tổng đài ngân hàng: 19006608 

Số nhân viên tư vấn: Quyên: 0905208921 

                                  Uyên: 0901556552 

Nội dung cuộc gọi Em chào anh/ chị (tên khách hàng), em là Uyên, 

nhân viên tư vấn tại Ngân hàng TNHH Một Thành 

Viên Số Vikki – Phòng Giao Dịch Đại Lộc. Hiện tại, 

bên ngân hàng đang thực hiện chương trình ưu đã tiết 

kiệm online “Tiết Kiệm Vikki – Nhận Vàng Ký”. 

Không biết anh chị có thể giành ít phút để nghe em tư 

vấn được không ạ? 

 Nếu khách hàng đồng ý thì tiếp tục tư vấn: 

Chương trình “Tiết Kiệm Vikki – Nhận Vàng 

Ký” là chương trình dự thưởng lớn nhất trong năm 

được tổ chức từ nay cho đến hết ngày 31/05/2025. Với 

lãi suất siêu hấp dẫn khi gửi tiết kiệm 20 triệu đồng kỳ 

hạn 1 tháng trên App Vikki sẽ có cơ hội nhận 100.000 

phần quà hấp dẫn. Giải đặc biệt có trị giá 10 lượng 

vàng SJC và nhiều giải thưởng hấp dẫn khác. Nếu 

anh/chị (tên khách hàng) có nhu cầu tham gia chương 

trình thì đến ngay PGD trong khoảng thời gian này để 

được tư vấn và tham gia chương trình. Cảm ơn anh/chị 

(tên khách hàng) đã lắng nghe và rất mong được gặp 

lại anh/chị (tên khách hàng) trên thời gia sắp tới. 

 Nếu khách hàng không đồng ý tư vấn: 
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Xin lỗi anh/chị (tên khách hàng) về sự bất tiện 

này. Nếu anh/chị (tên khách hàng) đang bận thì em xin 

phép được gửi thông tin về chương trình này qua tin 

nhắn điện thoại hoặc gửi thư về nhà để anh/ chị (tên 

khách hàng) nắm bắt được thông tin ạ. Xin cảm ơn và 

hẹn gặp lại anh/chị (tên khách hàng). 

Lưu ý: Nội dung thực hiện sẽ có thể thay đổi để phù hợp với từng chương trình 

hoặc nội dung cần thông báo theo từng tháng. Mỗi tháng sẽ thực hiện 2 lần và sau mỗi 

tháng sẽ thay đổi cả về nhân viên, số điện thoại cũng như nội dung cuộc gọi để phù hợp 

với nội dung triển khai. 

Đối với nhân viên, trong khi gọi điện cho khách hàng, trước hết là xác nhận danh 

tính của khách hàng và sau đó cần phải chào hỏi và giới thiệu với khách hàng mình là 

ai, chức vụ là gì, thuộc bộ phận nào,…. Trong quá trình giới thiệu và cung cấp các thông 

tin về sản phẩm/dịch vụ thì nhân viên CSKH cần giữ thái độ lịch sự và tôn trọng khách 

hàng, sử dụng những ngôn từ phù hợp và dễ hiểu, tránh sử dụng những thuộc ngữ chuyên 

ngành vì như vậy khách hàng sẽ không hiểu được nội dung và cảm thấy khó chịu. Và 

quan trọng hơn là cần tôn trọng quyết định của khách hàng nếu họ thật sự muốn lắng 

nghe và trao đổi với nhân viên. Cuối cùng, trước khi kết thúc cuộc gọi, nhân viên cần 

gởi lời cảm ơn đến khách hàng vì đã giành thời gian lắng nghe và thảo luận với nhau và 

đồng thời hẹn khách hàng liên hệ lại hoặc đến trực tiếp PGD nếu muốn tìm hiểu thêm 

thông tin chi tiết. 

Chú ý tuyệt đối tránh hỏi những thông tin nhạy cảm vì khách hàng sẽ cảm thấy có 

vấn đề và không tiếp tục thực hiện cuộc gọi. Với những thủ tục, vấn đề liên quan đến 

nghiệp vụ tài chính thì nhân viên phải yêu cầu khách hàng đến PGD để thực hiện, tuyệt 

đối không cung cấp bất cứ thông tin gì trong lúc gọi điện vì có thể mắc những nguy cơ 

tiềm ẩn không lường trước được. Bằng cách tiếp cận chuyên nghiệp này, DongA Bank 

– PGD Đại Lộc có thể giảm đáng kể tình trạng khách hàng ngắt máy vì nghi nghờ là 

cuộc gọi lừa đảo, từ đó nâng cao chất lượng và hiệu quả hoạt động CSKH qua điện thoại. 

3.2.3. Giải pháp về nội dung CSKH trước, trong và sau khi sử dụng sản phẩm/dịch 

vụ 

 Trước khi sử dụng sản phẩm/dịch vụ 
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DongA Bank – PGD Đại Lộc cần mở rộng các phương tiện truyền thông, quảng 

cáo. Bên cạnh nền tảng mạng xã hội như Facebook và Wesbsite thì có thể mở rộng qua 

việc quảng cáo ngoài trời  treo banner. 

Đối với quảng cáo ngoài trời: Các banner cần phải ghi ngắn gọn và đầy đủ những 

thông tin về sản phẩm/dịch vụ hoặc các chương trình ưu đãi mà ngân hàng cung cấp, 

đặc biệt cần chú ý các nội dung và chi tiết quan trọng như điểm khác biệt, tính đặc thù 

và lợi ích vượt trội, màu sắc, hình ảnh,.... 

 

Hình 3.3 : Thiết kế Baner quảng cáo ngoài trời 

Baner quảng cáo có thể được thiết kế như trên. Baner này thể hiện đầy đủ nội dung 

về chương trình gửi tiết kiệm online với điều kiện gởi 20 triệu đồng trong vòng 1 tháng 

trên App Vikki sẽ có cơ hội trúng đến 10 lượng vàng SJC và hơn 100.000 giải thưởng 

khác nhau. Cụ thể 1 giải đặc biệt trị giá 10 lượng vàng SJC, 1 giải nhất trị giá 1 lượng 

vàng SJC, 5 giải nhì mỗi giải trị giá 5 chỉ vàng, 6 chỉ vàng mỗi kỳ 2 tuần và 100.000 

giải thưởng khác nhau. 

 Vị trí treo phải lựa chọn cẩn thận và phù hợp, gần các tuyến đường qua lại, nơi 

đông dân cư, các tuyến đường chính, ngã tư hay khu vực chợ,… để có thể đáp ứng được 

khả năng truyền tải thông tin đến khách hàng và người dân. Cụ thể các tuyến đường 

chính mà DongA Bank – PGD Đại Lộc lựa chọn là: 

Thứ nhất là ngã tư Ái Nghĩa, nơi giao nhau giữ 2 tuyến đường chính Là Hùng 

Vương và Đỗ Đăng Tuyển. Đây được xem là tuyến đường giao thông chính của khu 

vực, nơi đây có mật độ dân cư và cửa hàng đông đúc, lưu lượng khách hàng qua lại rất 

đông nên việc treo các baner tại đây sẽ mang lại nhiều hiệu quả cao. 
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Thứ hai là khu vực chợ Ái Nghĩa, nằm trên trục đường Huỳnh Ngọc Huệ, đây là 

khu vực sôi động với nhiều tiểu thương kinh doanh buôn bán và mật độ dân cư đông 

đúc. Việc treo baner tại địa điểm này không chỉ giúp khách hàng dễ dàng tiếp cận mà 

còn gián tiếp thông qua các tiểu thương tiến hành truyền tải thông tin đến với nhiều 

khách hàng hơn. Hơn nữa, PGD nằm đối diện với chợ nên khi khách hàng nắm bắt được 

thông tin hoặc có nhu cầu thì dễ dàng đến PGD đễ được tư vấn và hỗ trợ. 

Đối với nền tảng mạng xã hội Facebook, website: DongA Bank – PGD Đại Lộc 

nên xây dựng một nội dung hấp dẫn. Bài viết cần có sự sáng tạo về hình thức trình bày, 

nội dung video và hình ảnh,… Nội dung các bài viết đăng tải cần phải được chỉnh sửa 

chỉnh chu, ngắn gọn, dễ hiểu nhưng không thiếu phần hấp dẫn thu hút người đọc. Tần 

suất đăng bài cũng cần phải hiệu chỉnh tăng lên có thể 1 tuần đăng 5 bài để khách hàng 

có thể dễ dàng tiếp cận.  Nội dung các bài viết có thể thực hiện cụ thể như sau: 

 

Hình 3.4: Thiết kế nội dung đăng bài trên Facebook 

 Trong khi sử dụng sản phẩm/dịch vụ 

DongA Bank – PGD Đại Lộc có thể thành lập một vài kênh chat trực tuyến thông 

qua các ứng dụng như Facebook, Zalo, Intagram, Tiktok,…với tần suất hoạt động 24/24 

để khách hàng có thể dễ dàng liên hệ và hỗ trợ nếu cần thiết. 
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Ngoài ra, nên chú trọng và nâng cấp hệ thống đường truyền dữ liệu ổn định. Các 

nhà mạng có thể tham khảo như nhà mạng Vietel, FPT và VNPT.  

Gói cước có thể sử dụng như cước Internet dành cho hộ gia đình lớn của FPT 

TELECOM. Gói dịch vụ Sky với cước phí 230.000 VND/tháng, tốc độ truyền mạng là 

1000 Mbps và được trang bị Wifi 5 sẽ mang lại cảm giác mượt mà khi sử dụng, tốc độ 

truyền mạng nhanh cho phép gởi hình ảnh và video trong vòng vài giây,…  

 

Hình 3.5: Bảng giá gói cưới mạng Internet FPT 

 Sau khi sử dụng sản phẩm/dịch vụ 

Việc đầu tư và tăng thêm kinh phí cho các hoạt động như khuyến mãi, ưu đãi và 

quà tặng,…cần phải được chú trọng hơn. Đặc biệt, DongA Bank – PGD Đại Lộc nên 

triển khai thêm nhiều hoạt động chăm sóc vào các dịp lễ và ngày đặc biệt như sinh nhật 

khách hàng, các ngày lễ như 8/3, 20/10,…Có thể thông qua nhiều hình thức khác nhau 

như gởi tin nhắn về điện thoại, đăng bài chúc mừng trên trang Facebook hay tặng hoa, 

quà hoặc cũng có thể là những cuộc gọi điện hỏi thăm,… 
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Hình 3.6: Thiết kế nội dung CSKH vào dịp lễ 

 Xây dựng dữ liệu khách hàng: 

DongA Bank – PGD Đại Lộc cần thống kê và quản lý tốt hệ thống tài liệu khách 

hàng bao gồm tên, địa chỉ, cách thức liên lạc, sở thích,…để từ đó tạo dựng được mối 

quan hệ khách hàng hợp lý. 

Đối với các khách hàng giao dịch lần đầu thì DongA Bank – PGD Đại Lộc cần viết 

thư hỏi thăm và bày tỏ thiện chí hợp tác với khách hàng hoặc liên lạc, hỏi thăm khách 

hàng thông qua điện thoại hoặc email để thu thập ý kiến của khách hàng có hài lòng về 

sản phẩm/dịch vụ hay chưa. 



101 

 

Hình 3.7: Thiết kế mẫu thư cảm ơn khách hàng 

Đối với các khách hàng cũ (có thể là những người sử dụng thường xuyên và 

không thường xuyên) thì công tác CSKH thật sự rất quan trọng và cần thiết. Ngoài việc 

chủ động gọi điện hỏi thăm và giữ liên lạc với khách hàng thì việc cung cấp các thông 

tin về sản phẩm/dịch vụ và chính sách ưu đãi cũng rất được chú trọng. Đối với nhóm 

khách hàng này thì các hoạt động chăm sóc cần phải được tổ chức thường xuyên vì đây 

là lực lượng chủ chốt và quan trọng đóng vai trò to lớn đối với sự tồn tại của DongA 

Bank – PGD Đại Lộc. Ngoài các chính sách ưu đãi và các hoạt động tổ chức vào dịp 

lễ,… thì DongA Bank – PGD Đại Lộc có thể tổ chức thêm các cuộc hội thảo tri ân khách 

hàng hay các cuộc giao lưu gặp gỡ để đón nhận và thu thập những ý kiến, thắc mắc và 

góp ý từ phía khách hàng để hiểu rõ hơn về những mong muốn, ưu điểm cũng như hạn 

chế về công tác CSKH để từ đó đưa ra những biện pháp cải thiện theo hướng tích cực 

và phục vụ khách hàng một cách hoàn hảo nhất. Do đó, nếu muốn giữ chân khách hàng 

thì việc duy trì mối quan hệ với khách hàng là việc ưu tiên hàng đầu.  

3.2.4. Giải pháp về nội dung đánh giá hiệu quả công tác chăm sóc khách hàng 

Để xây dựng được một phương pháp khảo sát hiệu quả thì DongA Bank – PGD 

Đại Lộc cần xác định rõ được các nội dung liên quan đến vấn đề cần thu thập cũng như 
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lựa chọn cho mình một phương pháp thực hiện phù hợp. Có thể sử dụng các phương 

pháp như gọi điện thoại, gởi email, bảng khảo sát trực tiếp hoặc trực tuyến,… 

Tùy vào mục đích và và đối tượng khách hàng mà DongA Bank – PGD Đại Lộc 

phục vụ thì nên cân nhắc và lựa chọn phương pháp cũng như nội dung khảo sát sao cho 

phù hợp và thu được các thông tin chính xác, đầy đủ và mang lại giá trị cao. 

Để khắc phục được hạn chế này, tác giả đề xuất triển khai giải pháp đánh giá hiệu 

quả công tác CSKH bằng phương pháp khảo sát cụ thể là sử dụng bảng câu hỏi khảo sát 

các mức độ hài lòng của khách hàng. Có thể sử dụng hình thức khảo sát trực tiếp (tại 

PGD) hoặc trực tuyến tùy vào nhu cầu của CBNV. 

Mẫu khảo sát có thể được thiết kế như sau: 
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Hình 3.8: Thiết kễ mẫu khảo sát  
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KẾT LUẬN 

Dịch vụ ngân hàng là một ngành kinh tế đặc biệt. Nó phản ánh quy mô, tính năng 

động và xu thế phát triển chung của nền kinh tế thị trường. Quá trình hội nhập kinh tế 

quốc tế đã mang lại những thay đổi theo chiều hướng tạo ra một thị trường mở và có 

tính cạnh tranh cao hơn. Việt Nam đã và đang dần trở thành nền linh tế thị trường và hội 

nhập quốc tế. Chính vì thế, yêu cầu đặt ra cho toàn bộ hệ thống ngân hàng là phải đối 

mặt liên tục và hoàn thiện. DongA Bank – PGD Đại Lộc nắm bắt được xu thế đổi mới 

nên có những đóng góp to lớn trong hoạt động tài chính ngân hàng tại địa bàn Huyện 

Đại Lộc. Với mong muốn góp phần nâng cao chất lượng của các hoạt động CSKH  tại 

PGD, nhằm tạo được lợi thế cạnh tranh và thỏa mãn được tối đa nhu cầu của khách hàng 

trên địa bàn huyện. 

Dù là thời kỳ nào thì CSKH luôn là vấn đề hàng đầu đối với DongA Bank – PGD 

Đại Lộc. CSKH là một mảng rất quan trọng và mang tính chất quyết định đến sự thành 

công của PGD. Một chính sách CSKH tốt sẽ giúp DongA Bank – PGD Đại Lộc xây 

dựng được mối quan hệ tốt đẹp với khách hàng, từ đó nâng cao năng lực cạnh tranh trên 

thị trường. Sự hài lòng của khách hàng luôn là phương châm hàng đầu tại DongA Bank 

– PGD Đại Lộc. DongA Bank – PGD Đại Lộc luôn cố gắng và nổ lực phát huy những 

lơi thế của mình, khắc phục những hạn chế còn tồn tại. Từ đó giữ chân được khách hàng 

hiện tại và thu hút được lượng lớn khách hàng tiềm năng trong quá trình hoạt động kinh 

doanh. 
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PHỤ LỤC 1 

PHIẾU KHẢO SÁT MỨC ĐỘ HÀI LÒNG CỦA KHÁCH HÀNG VỀ HOẠT 

ĐỘNG CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG CÁ NHÂN TẠI NGÂN HÀNG TMCP 

ĐÔNG Á - CHI NHÁNH QUẢNG NAM - PHÒNG GIAO DỊCH ĐẠI LỘC 

PHẦN I: GIỚI THIỆU 

Xin chào Anh /chị,  

Chúng tôi là sinh viên của trường Đại học Kiến Trúc Đà Nẵng. Hiện tại chúng tôi 

đang thực hiện cuộc khảo sát sự hài lòng của khách hàng về hoạt động CSKH cá nhân 

tại Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc . 

Do đó chúng tôi cần 1 số thông tin từ Anh /chị để thực hiện cuộc khảo sát này. Mọi 

thông tin anh / chị cung cấp sẽ được bảo mật và thông tin chỉ dùng cho mục đích nghiên 

cứu. 

PHẦN II: THÔNG TIN LIÊN QUAN 

Câu 1: Anh/ chị đã sử dụng sản phẩm/ dịch vụ của Ngân hàng TMCP Đông Á – 

Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc chưa? 

1. Rồi 

2. Chưa 

Câu 2: Anh/ chị đã sử dụng sản phẩm/ dịch vụ của Ngân hàng TMCP Đông Á – 

Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc được bao nhiêu lâu? 

1. Lần đầu 

2. > 1 năm 

3. 2 - 3 năm 

4. < 3  năm 

Câu 3: Anh/ chị hãy cho biết sản phẩm/ dịch vụ mà anh chị đã sử dụng tại của 

Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc là gì ? 

1. Tiền gởi tiết kiệm 

2.Chuyển tiền 

3.Vay vốn 

4. Mở thẻ 

5.Khác :… 

 Câu 4: Vì sao Anh/ chị lại chọn các sản phẩm/ dịch vụ của  Ngân hàng TMCP 

Đông Á – Chi Nhánh Quảng Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc ? 



 

1. Mức phí cạnh tranh 

2. Sản phẩm/dịch vụ đa dạng và phù hợp với nhu cầu 

3. Hoạt động chăm sóc khách hàng tốt   

4. Địa điểm giao dịch thuận tiện 

PHẦN III: THÔNG TIN NGHIÊN CỨU 

Câu 5: Trong khi giao dịch với Ngân hàng TMCP Đông Á – Chi Nhánh Quảng 

Nam – Phòng Giao Dịch Đại Lộc thì Anh / chị vui lòng cho biết ý kiến của mình về mức 

độ hài lòng đối với những tiêu chí sau: 

Lưu ý : Đối với mỗi câu trả lời, Anh/ Chị hãy đánh dấu X vào ô tương ứng với các 

mức độ : 

1. Hoàn toàn không hài lòng 

2. Không hài lòng 

3. Bình thường 

4. Hài lòng 

5. Hoàn toàn hài lòng 

Tiêu chí 1 2 3 4 5 

Nhân viên 

Thái độ phục vụ của nhân viên lịch sự, nhã nhặn.      

Nhân viên giải quyết những thắc mắc, khiếu nại thỏa đáng.      

Nhân viên có đủ kiến thức và khả năng trả lời câu hỏi.      

Nhân viên luôn quan tâm đến những vấn đề, thắc mắc của khách 

hàng. 

     

Tác phong phục vụ vủa nhân viên giao dịch chuyên nghiệp.      

Nhân viên giao tiếp rõ ràng, dễ hiểu.      

Trang phục nhân viên gọn gàng, lịch sự.      

Nhân viên tiếp đón nhanh chóng không để khách hàng chờ lâu.      

Sự thuận tiện 

Thủ tục và quy trình ( vay, gởi tiền tiết kiệm, mở thẻ,…)  đơn giản, 

nhanh chóng. 

     

Quầy giao dịch bố trí hợp lí, tiện lợi khi sử dụng.      

Kênh hỗ trợ khách hàng đa dạng( Facebook, điện thoại,..).      

Thời gian phản hồi nhanh chóng.      



 

Thời gian  thực hiện giao dịch tại máy ATM nhanh chóng.      

 Máy ATM đặt tại vị trí thuận tiện, dễ sử dụng.      

Thời gian khắc phục sự cố máy ATM nhanh chóng.      

Thời gian làm việc phù hợp, thuận tiện cho khách hàng đến giao 

dịch. 

     

Tốc độ xử lí giao dịch nhanh chóng.      

Trụ sở PGD đặt tại vị trí dễ dàng nhìn thấy.      

Dịch vụ ngân hàng trực tuyến (Internet Banking, Mobile Bankink) 

nhiều tiện ích, dễ dàng sử dụng. 

     

Quy trình sử lí khiếu nại đơn giản, minh bạch và nhanh chóng.      

Sản phẩm 

Đa dạng các gói sản phẩm/ dịch vụ( vay vốn, gởi tiết kiệm, mở thẻ 

tín dụng,…). 

     

Có nhiều dịch vụ tiện ích( Thanh toán, chuyển tiền, gửi tiền 

online,..). 

     

Mức lãi suất tiết kiệm hấp dẫn, ưu đãi ( tiết kiệm không kỳ hạn, có 

kỳ hạn,…). 

     

Mức lãi suất cho vay phù hợp (vay ngắn hạn, trung hạn và dài hạn).       

Chi phí dịch vụ ( phí giao dịch, phí duy trì tài khoản, phí chuyển 

khoản,…) hợp lý. 

     

Kỳ hạn vay đa dạng ( 1 năm, 3 năm, 5 năm,..).      

Đa dạng các chương trình hậu mãi ( chăm sóc khách hàng sau khi 

giao dịch ) dành cho khách hàng. 

     

Các chương trình khuyến mãi, tặng quà,.. dày đặc.      

 Các chương trình khuyến mãi, tặng quà,..  phong phú.      

Máy ATM cung cấp nhiều chức năng (rút tiền, chuyển khoản, kiểm 

tra số dư, in hóa đơn,…). 

     

 

PHẦN IV: THÔNG TIN NHÂN KHẨU HỌC 

Câu 6: Họ và tên Anh /chị là : 

Câu 7: Giới tính : 

1. Nam     



 

2. Nữ 

Câu 8: Độ tuổi hiện tại của Anh/ chị là: 

1. < 18 tuổi 

2. Từ 18 - 35 tuổi 

3. Từ 35 - 65 tuổi 

4. > 65 tuổi 

Câu 9: Nghề nghiệp hiện tại là : 

1. Học sinh, sinh viên 

2. Cán bộ, công chức, viên chức 

3. Kinh doanh, buôn bán 

4. Công nhân 

5. Hưu trí 

6. Khác :… 

Câu 10 : Thu nhập hiện tại là : 

1. < 3 Triệu 

2. Từ 3 – 5 Triệu 

3. Từ 5 – 10 Triệu 

4. > 10 Triệu 

Cảm ơn sự hợp tác của Anh/ chị rất nhiều ! 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

PHỤ LỤC 2 

KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 


