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MO DAU

1. TINH CAP THIET CUA DE TA|

Hoat dong chim séc khach hangitNHNo&PTNT chi nhanh
Hai Chau c6 chugn bién nhung chra ddng by, con nlb 1é, mang tinhi
phét, clwa cddau tu nghién &u o s ly thuyét ciing nhr khao sét thrc
trang day du mot cach khoa bc ¢6 tinh 1au dai.

2. MUC PICH NGHIEN C UU

- Nghién @u va ¢ thing hoa ly 1dn vé hoat dong chim séc
khach hangita NHTM

- Phén tich thic trang hat dong chim séc khach hanait
NHNo&PTNT Chi nhanh Hi Chéau.

- Nghién a@ru dé xuat cac ghi phap hoan tiéh hait dong chim
soc khach hangitNHNo&PTNT chi nhanh Hi Chéu.

3.POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN C UU

- Nghién @u cac vn dé lién quandén haat dong chim séc
khach hangai NHNo&PTNT chi nhanh Hi Chau.

- Nghién @u cac vn dé lién quandén chim soc khach hang
bén ngoai éa NHNo&PTNT chi nhanh &l Chau, trén ¢ so dir liéu
nghién @u trong giaidoan 2006-2009¢inh hréng muc tiéudén ram
2015.

4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

- Tiép an truc tiép théng tin &r cAc b&o céo tai chinhipdiéu
vé tinh hinh hat dong ngan hang, théng qdéu tra kho sat ling
bang cau bi nghién d¢ru heéng vao khach hang.

- S dung phrong phéapdiéu tra tiéng k&, thu thp di liéu, cac
cobng @ spss, excelé tong hyp, xir ly dir ligu, trén o s dé tién hanh
cac plrong phap phan tichékqua diéu tra khach hang.
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5. Y NGHIA KHOA H QC VA THUC TIEN CUA PE TA|
Tac gh dua ra nling gai phéap, kén ngh phu lyp Vi thuc
té nhim nang cao khning anh tranh, thu hat khach hanpé tai
nghién &u huéng dén viéc ttng dung cho chi nhanh va cédlap ding
duoc cho cac chi nhanh khac amh nang cao Bu qua hoat dong
cham séc khach hangia nbi chi nhanh.
6. CAU TRUC LUAN VAN
Ngoai phn mo diu, két luan va cac mc lién quan, i dung
chinh @a luan van g>m ¢6 3 clrong:
Chuong 1: Ly Iudin V& hoat dong chim séc khach hang trong
haat dong kinh doanh ngan hang.
Chuong 2: Thrc trang hat dong chim séc khach hangit
NHNO&PTNT chi nhanh Hi Chau.
Chuong 3: Hoan thin hat dong chim soc khach hangait
NHNO&PTNT chi nhanh Hi Chau.
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CHUONG 1
LY LU AN VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
TRONG HOAT PONG KINH DOANH NGAN HANG

1.1. LY LUAN CO BAN VE MARKETING NGAN HANG

1.1.1. Khai niém Marketing ngan hang

- Marketing la “ndt tién trinh x& Idi va quan ly theodo6 cac ca
nhan va cac nhom ctirgc cai ma b mong mibn théng qua ic tao ra,
traoddi nhitng sin phim c6 gia ti véi nhitng ngroi khac” [24,1]

- Marketing ngan hang la “toar lgua trinh & chic va qun ly
mot ngan hang,ut viéc phat hén nhu du caa khach hanga cton va
thoa man nhu au cia hy bang ke théng chinh sach, B phap co iu
qua cao lon voi cac ddi tha canh tranh nAm dat duoc muc tiéu bi
nhuan nhr d dr kién” [317,2).

1.1.2. Vai tro aia marketing ngan hang

- Marketing tham gia vao & giai quyét nhirng van dé kinh &
co ban cia hait dong kinh doanh ngan hang

- Marketing tt thanh éu ndi gan két haat dong aia ngan hang
véi thi truong

- Marketing gop phn nang cao Mhé canh tranh éa ngan hang

1.1.3. Noi dung oo ban caa Marketing ngan hang

1.1.3.1. B chic nghién etu méi trwong kinh doanh ngan
hang

- Néi dung nghién ¢u madi treong kinh doanh ngén hang:

Dan $ va mdi tuong dia ly, méi tuwong kinh € xa hoi, moi
truong chinh tr phap lét, mdi twong ky thuat cdng ngh, yéu o noi
luc cia ngan hang, caton vi hd trg cho hat dong ngan hang, khach
hang,ddi thu canh tranh.

- Hé thong théng tin nghiénias méi terong kinh doanh:

Hé thong thdng tin Bi bo, hé théng théng tin bén ngoai.
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1.1.3.2. Xaatinh chién luwgc Marketing ngan hang

- Lva chpn thi truong

- Lua chpn khach hang

- Xay drng hinhanh gin ptim aia ngan hang cho khach hang

- Xay dung chinh sach Marketing: Chinh sach spdv, chinh sac
gia &, chinh sach kénh phanhchinh sach ging béa va xuc én,
chinh sach quy trinh phanghchinh sach e s vat chit, chinh sach
con ngroi.

1.2. HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG C UA
NGAN HANG

1.2.1. Khach hang éa ngan hang va y ngta cia hoat déng
cham so6c khach hang

1.2.1.1. Khach hang#a ngan hang

a. Khach hang cé4 nhan:

- S6 lugng khach hangsh, throng phan tan&mit dia ly, thich
giao dch ¢in

- Nhu du nh

- Giao dchdon gian

- Thuong khéng c6 i quan & qua hi, rang béc voi ngan
hang, théu tinh &n viing

- Thudng sr dung dich wi dé thoa man nhuau c& nhan

- Thoi gian lién quanién quyét dinh giao dch ngin

- Viéc ar dung SPDV cliu anh hxong bai tam ly, vin hoa, xa
hoi va cac nhandtkhac.

b. Khach hangd chic:

- S5 lugng it, throng ép trung & mat dia ly

- bia diém giao dch khdng hoan toan ladnquan tam chinh
khi lya clon ngan hang

- Qui mé bn, £ luong mua nhu, bén dong lon
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- C6 mbi quan k¢ gan gai véi ngan hang.

- Khéch hang c6 trinldo am héu nhiéu v haat dong ngan
hang

- Giao dch mang tinh chuyén ngii cao, cé niéiu ngroi tham
gia vao qua trinhisdung dch w.

- Viéc mua dch wi chiu anh hréang bdi nhiéu nhan é.

1.2.1.2. Y ngha aia hagt dgng chim séc khach hang

- Tao ra khach hang trung thanbiwgan hang

- La hinh thirc quang cdo mén phi nlrng mang 4i higu qua
cao cho ngan hang

- Lam gam chi phi kinh doanh vang ki nhuan

- Tao dong hrc 1am viéc cho can & nhan vién

1.2.1.3. & hai long aia khach hang

Khi danh gia nic do hai long @a khach hangéi véi SPDV,
ngan hang tinong dra vao tiéu chi sau:

- Uy tin aia ngan hang

- Khach hang tham gia it \@n gian vao qué trinh cungng sin
pham dich w

- Gia dia dch w

- Téc doc xir ly

- Tién ich SPDV mangl cho khach hang

- Thaido phuc vu va mrc d6 thanh tho cia nhén vién

- Thoi gian vadiadiém giao dch thuin tién

- Coéng ngk hién dai, cac  luyc xGc tén va qun ly cia ngan
hang

1.2.2. Nhu éu va ky vong ciaa khach hang

- Thoi gian giao dch ngin

- Tha tuc don gian va @n nte.
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- Giao dch thuin tién, khach hang luén mong b & dang
tiép cin SPDV

- Khach hang mondoi mot mic gia é hop ly hon.

- P6 an toan: Th hién uy tin, Kt qua kinh doanh 6a ngan
hang.

- b6 tin ciy: Su chinh xac @a giao dch, ring lrc can 19, ar
dam bao.

- bugc bao hy, dugc tdn tong.

1.2.3. G so dir liéu va nji dung cia hoat dgng cham soc
khach hang

1.2.3.1. Quan nim vé chdm séc khach hang

“Cham séc khach hang la pbvu khach hang theo cach ma h
mudn dugc phuc vu va l1am nliing viéc can thiét dé giir cac khach hang
dang c6” [17,3].

1.2.3.2. @ s dir ligu khach hang

Co s dit liéu 5 gilpdua it ca dir liéu khach hangdtap trung
theo md hinh @ liéu thing nit.

Co s dir liéu duoc phén chia thanh g nhém khach hang
kh&c nhau ma &i nhém cé nking dac diém chung.

Nhiing luong dr liéu thu thip duoc qua & thdng € duoc phan
tich dé tim ra cac hinh du chung nht cho trng nhém khach hang.

1.2.3.3. i dung hagt déng chim s6c khach hang

a. Sin pham dch w:

- Hoan thién sin phim dich w ngan hangzang cung ap:

+ Nang cao cit lugng SPDV.

+ Lam cho véc sr dung SPDV @ dang lon va dem hi cho
khach hang nimg gia ti va tién ich méi bang cach hoan tbh quy
trinh, don gian hod th tuc va tinh ng aia SPDV.
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+ Thay dbi cach thic cungang SPDV, ing ardong cac giao
dich tr dong.

- Phaét trién san phim dich w myi:

+ SPDV ndi hoan toan la ning SPDV néi déi véi ca ngan
hang va thtruong

+ SPDV noi vé chiang lcai 1a SPDV ch méi ddi véi ngan
hang, khéng @i vai thi truong.

b. Gia:

- bugc xac dinh dra trén gia tr sr dung va @m nhin cia
khach hang & SPDV.

- Gi& so i chét lugng

- Gia so i cacddi thu canh tranh

- Gi& so vi mongdoi caa khach hang

c. Méi treong \at cht:

- Mdi trudng cung ép

- Kénh phan péi

- Cbng ngk

d. Con nguoi:

- Nang lyc can 1o

- Thaido va hanh viddi voi khach hang.

e. Truyn thdng & dong:

- Quang céo

- Giao dch ca nhan

- Tuyén trugn hat dong aia ngan hang trong x&h

- Hoat dong khuyén mui

- Marketing tirc tiép

- C4c hat dong tai to
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CHUONG 2
THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
TAI NHNO&PTNT CHI NHANH H Al CHAU
2.1. KHAI QUAT HOAT DPONG CUA NHNo&PTNT CHI
NHANH H Al CHAU
2.1.1. % lwoc qué trinh hinh thanh va phat trién
NHNo&PTNT Chi nhanh Hi Chau c6 tn s tai s6 107 Phan
Chau Trinh, TPN
Ra doi theo qugt dinh & 954/(/HPQT-TCCB ngay
12/09/2007 @a chi tich Wi dong quan tri NHNo&PTNT Viét Nam, la
chi nhanh ép | tryc thud)c NHNo&PTNT Viét Nam.
2.1.2. Chic niang va nhiém vu
a. Chic nang: Truc tiép kinh doanh trédia ban theo pharip
cia dp trén; kém tra kém soat bi bo, t6 chac can Iy, dao ho; Can
déi diéu hoa ¥n kinh doanh, phan phthu nrip theo quydinh.
b. Nhiém w:: Huy dong v6n, kho vay, kinh doanh ngbhéi, kinh
doanh dch w.
2.1.3. To chitc b may quan ly
- Gom ¢6 6 phong alrc ning va 5 phong giacich tnrc thuc.
2.1.4. Két qua hoat dgng kinh doanh aia chi nhanh giai
doan 2006-2009
2.1.4.1. Hat dgng huydgng won
Ngudn vén da dugc giit 6n dinh qua cac am, trongdé riéng
tién gii dan ar c6 ting déu 1a do chi nhankid da chng hoa cac @
phdm tién giri, tién hanh #p thi va quing ba cacan pham tién gui dén
cho khach hang. Trong khib tién gui té chac kinh € giam do nét s
t6 chic c6 tén gui I6n phai tap trung Wn nhan &i vao dau tu cho ndt
sb linh wrc khac @a don Vi, nén lai tién gii nay gam manh dén cui
nam 2009.
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2.1.4.2. Hat dpng cho vay

Du no tang trdng manh qua cac am, phin 16n vn dau tu cho
cac dr an nd rong sin xuat cia cac khach hang tréry thong, cho vay
cac doanh nghp trong cac nganh én cac doanh ngBp nhd va ura.
Sé di du no ting cao nlr vay la do chi nhankda cho vay cacwan bn
cia cac khach hang doanh nghité dau tr may moc thét bi, co so ha
tang phuc wu san xuat kinh doanh.

2.1.4.3. Hat djng thanh toan quc t va kinh doanh ngai té

Nam 2009da c6 nling hroc ting trong kha. Tuy nhién, do
tinh hinh kinh & caa nmot s6 quic gia con gp nhéu kho khin sau
khung haing, mdt sb cac doanh nghBp neéc ngoaida hiy cac hp
ddéng nHip khau, chinh vi vy doanh é thanh toan hang %tikhau giam
S0 Wi nam 2008.

Chi nhanhda chi dong da cang hoa ngén von, tim kiém
nguwn von tai try thuong mai tir cac ngan hangudc ngoai nim dap
ng nhu éu nhip khdu nguyén Bu phuc vu cho @n xuit kinh doanh
cua cac doanh ngép.

Nhitng bén dong v chinh séach gin ly ngai héi, ty gia ding
daanh hrong dén haat dong mua - ban ngoté.

2.1.4.4. Kt qua tai chinh

Két qua tai chinh & chi nhanhdat nhiéu kha quan qua cac
nam, tuy nhién, do aic khang haing kinh €, tinh hinh kinh doanhie
cac doanh nghp trong &n kinh € gip nhiéu kho khin, diéu nayanh
huong rat 16n dén haat dong kinh doanh @a chi nhanh, ddo lgi nhuan
nam 2008 gim manh.
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2.2. THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC KHACH
HANG T Al NHNO&PTNT CHI NHANH H Al CHAU

2.2.1. Gr s phap ly, nhan thic va ch dao cia l&nh dao
ngan hang trong céng tac cim soc khach hang

Viéc t6 chic haat dong CSKH thvi gian quadd tio nén nt
dau 4n trong s thanh cong &a chi nhanh. T két qua thyc t da cho
thy rang:

Mot chinh sach céuoc thyc hién 6t hay khéng la dowsnhan
thirc aia l&nhdao, ar nhit quan t 1anhdao dén nhan vién.

Sy quan tam sauis cia lanhdao dén haat dong cskh 1a rot
trong nhing diéu kién khong tk thiéu dé xay ding va thrc hién t6t
hoat dong cskh.

Thiét 1ap mot bo phan lanhdao xacdinh cac quy trinh, ot
tiéu, nhém wy, chuin muc dé hudng ©i sy théa man éa khach hang.

Xay dung va trén khai vin ban huéng din dén timg can b.

2.2.2. To chirc thwc hién

Hoat dong cskhda duoc trién khaidén tirng can b, dong thi
quén trét tam quan tong aia hait dong cskhdén ar ton tai va phét
trién aia chi nhanh.

Duéi day la quy trinh thc hién cham so6c khach hangait
NHNo&PTNT chi nhanh Bli Chau:
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Nhan thic Vé tam quan tong aia khach hangdbi
Vi su ton tai va phét trén cia ngan har

L]

Nghién aru, phan tich #ng luc ni bo phuc vu
cho céng tac xaywhg va 6 chic thec hién

L]

Khao sat, thu thp, phan tich, & ly, luu trir thdng
tin vé khach hang

Xay dung chinh sach khach hangadtrén:
- Phan tich cac nhaé énh hréng
- Phén tich, v doan kta nang ca th truong

Cong I va trién khai

- Ban hanh #n ban quydinh, hréng din trién
khai i tirng b phan

- Trién khaidao to, tap huin

Hinh 2.2. Quy trinh tinc hién chim séc khach hangit
NHNO&PTNT chi nhanh Ei Chéau

2.2.3. Gr so dir lieu khach hang

- Dt liéu dugc luu trir tip trung ti trung may may cin tai tru
sir chinh

- C4c giao ith dugc xir Iy truc tuyén tai may chi

- Hé thong c6 ma Code phandbigiira cac chi nhanhdv nhau

- CO sr lién Két, s dung théng tin chit ché caa ting chi nhanh

- C6 @ ché truy xuit dir liéu khach hang.
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2.2.4. CAc hat dong chim séc khach hangta trién khai tai
chi nhanh

2.2.4.1. Gn phim

Trong mdi nhdm SPDV, & luong sin pkim con don diéu,
nghéo nan, ara thit sy hip din dugc khach hang, tinhém ich va cht
luong chra cao.

Nhiam d&p ung 6t hon nhu éu cia khach hang vaam bio
canh tranh i cac ngan hang khac, chi nharbp trung vao cadiém
sau:

a. Nang @p va hoan thin sin pham dich w hién co:

- Hoan thén quy trinh nghp wu, don gian héa thi tuc vadiéu
kién ar dung.

- Nang cao kh ning hrong din khach hangisdung sin phim
dich w.

- Tang gia ti s dung aia $in pham dich wi nham daping nhu
cau khach hang.

b. Tao ra sin phim dich w mgi:

- Lap ké haach $in phim dich vu méi

- Hinh thanh yiténg

- Lva chon

- Thir nghiém va kém dinh

- bua spdv ra thtruong.

Xac dinh thyi gian dua spdv vao thtruong; xacdinh khu wrc thi
truong cén tap trung,Pong thyi sir dung cac bin phap marketingdtro
nhu thuc hién chién dich quing c&o &m rg, khuyéch tnrong sin phim
dich w mai trén cac phong tién thong tindai chung.

2.2.4.2.Gia

- Nh6m &n pham tién giri : ¢o |4i sit cao, K han linh hait, c6
tinh thanh khan 6t
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- Nhém @n phim vé thanh toan: Gim phi dch w

- Nhém @n phim vé thanh toan opc t: phi thip

- Nhém @n phim é bao I&nh: Phi thp

- Nh6m @n phim thé: Mién giam phi tly theottng giai doan
va trng ddi tuong khach hang

2.2.4.3. Quy trinh ¥ ly cbng viéc

- Kha nang xr li nghiép w cua nhén vién:

Mot sb can [ con lang tang, @t s nhan vién cdo tudi kha
cao nén \ic tiép thu cdng ngh hién dai that sr khé khin, cac can &
méi thuong gip khé khin trong véc tiép cin nhiing théét bi va ptin
mém hién dai.

-Thai dé lich thiép, than th¢n cua nhan vién & khach hang:
Hién nay, ¥u t canh tranh ch chjt ma cac ngan hang fn vaodo la
tinh chuyén nglép trong phong céach pb w cia nhan vién. Dalo,
Agribank Hii Chau yéu &u tredc hét phai 1a mot s lich thigp, than
thién trong cach giaodp aia nhan vién &i khach hang.

-Thoi gian chv doi dén luot giao dch:

Khéch hang khitén giao dch phii cho doi trong quéng thi
gian ngin hay dai. Dait6 ban |&nhiao Agribank Hi Chauda trang b
nhiing tién ichdé giam di cam giac cky doi cua khach hang.

-Thu tuc thuc hién giao dch: Ap dung md hinh giao igh bt
cira, gam thiéu thoi gian x Ii giao dch, don gian hda cac thtuc.

-Toc dg xir i giao dich: Agribank Haii Chauda hoan thanh éc
két ndi truc tuyén hé thong IPCASduoc xay drng theo md hinhap
trung, to diéu kién thec hién giao dch mbt cira, rat ngn thoi gian xir
li nghiép wu cho khach hang.

- Sin long gilpds khach hangNhan vién luénan tam phic
vu khach hang, & sangdon tiép va plic wi, huéng din khach hang
ngin gon va & hiéu, thé hién ar tan tinh dia ngroi cung @p dich wi
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2.2.4.4.Pdu tw co ¢ Vit chdt, cdng ngté

Chi nhanhda dau tr vao h tang trang thét bi, cdng ngh ngan
hang trén 4t ca cac nat san phim, giai phap, thét bi, ky thuit cong
nghé maoi, nham duy tri vadam bao tinh tang €in sang éa ke thdng,
lam tién dé nang cao cit luong dch w va chim séc khach hang.

2.2.4.5. Cong tac trudn thong & dgng

a. Quing cao:

- Xay drng yéu @u quang cao: Ni dung quing céo rd rang,&
hiéu, chra dung nhing théng tindoc déo, & di vao long ngoi, dé gay
dugc an twong

- Lva chpn phrong tién guang cao: Pano ap phich, bao chi,
phét thanh, truidn hinh, in & roi, Email, internet,...

b. Giao dch ca nhan:

B6 tri can I di tim kiém, xacdinh, tép cin khach hang, gi
thiéu sin phim dich wi, thuyét phuc khach hangisdung va tim cach
gitt quan B vai khach hang.

c. Cac hat déng khuyn mai va tai to:

Cho vay l&i sét vu dai dbi voi khach hangtuoc xép loai A va
mot sb dbi tuong khach hangtic biét; Mién phi nét s SPDV cho
khach hang giaoidh lan dau; Giam phi cho khach hang giadct lon
va throng xuyén; Eng phim cho khach hang;dTchic cac hat dong
tai tro.

d. Marketing trc tiép:

Khai thac éi da cac phong tién nkam thiét lap kénhddi thoai
truc tiép V6i khach hang, th hign qua cac hinh tre: phrong tién
truyén thanh céng @ng va trugn thanhdia phrong; Thiét lap duong
daydién thaai, duong day nongté tiép thu y kén khach hang; & chic
hoi nghi khach hang, thong qui tiép nhan va pfan hoi théng tin toc
tiép tir khach hang; @& Email dén khach hang.
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2.3. KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG V E CAC SAN PHAM
DICH VU NGAN HANG

2.3.1. Muc dich khao séat

T&c gh tién hanh nghiéniw, khio satdé danh gia nic do hai
long aia khach hangddi vsi SPDV aia chi nhanh ki Chau. Trén ¢ so
d6 dé xuat cac ghi phap nlim nang cao ¢t luong SPDV.

2.3.2.P6i twgng va phirong thirc khao sat

- Béi tuong khao sét

- Mau khao sat.

- Phrong phap kho sat va x ly sb liéu

2.3.3. Két qua khao séat

302 kin hop 18 duoc ar dung 1am di liéu cho nghién @u. Két
qua théng ké mé 4 mau (duoc trinh bayd phu luc 2).

2.3.4. Tong hgp danh gia aia khach hang qua khio sat

2.3.4.1Piém hai long

- C6 nhéu chinh sach charhg ddi tugng khach hang.

- Chit luong can b giao dch va can dtin dung tt.

- Poi ngii Nhan vién c6 pim chit dao duc tot.

- Ta4c phong lam g¢c nhanh nén

- Khach hang coam giacdugc ling nghe va chiags

- Nhan vién c6 trang pic lich sr

- Bao mat théng tin khach hangt

- Giao dch thun loi, nhanh chéng, an toan..

2.3.4.2.Piém chwra hai long

- Chua ¢ I§ phan chuyén trach & xar ly khiéu rai, mot sb
khiéu nai xir ly con chm, chra thva dang s mongdoi cua khach hang.

- Tha tuc con mom ra

- Khi sb lugng khach hangién giao dch déng, thi gian chy
doi cua hp bj kéo dai
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- S5 lugng SPDV condon diéu, it chic nang

- Phi dch w cia chi nhanh alma thit sr canh tranh

- Chit lugng dch w chua déap ung ©t duoc nhu éu khéach
hang.

2.4. PANH GIA CHUNG HO AT PONG CHAM SOC KHACH
HANG CUA NGAN HANG

2.4.1. Nhirng thanh teu dat dwgc

a. Haat dong dinh heéng vao timg nhém khach hang:

- M¢ rong pram vi haat dong, #ip trung vao khach hang trung
tam.

- Khéng ngig phét tén i tién san ptim phuc wu cho th
truong ban é.

- Pao ko chuyén vién aim séc khach handé phuc wu cho
tirng nhémddi tugng khach hang.

b. Tang leong khach hangusdung dich w cua chi nhanh:

Chinh sach khach hard gitp chi nhanh gichandugc khach
hang @, thu hat niing khach hangdm nang, 1am $é luong khach hang
dén giao dch gia ting.

c. Khach hangs dung nhiéu dich w cza chi nhanh cung ot
lic:

Chit luong dch w cham séc¢ khach hang cungiwiéc tiép thi
cac én phim khacddi véi khach hang laiéu cin thiét voi ngan hang.
Viéc tiép thi hiéu qua can c6 s hiéu biét nhat dinh V& khach hang, Bu
dugc tam ly d6 1a Kt qua caa qua trinh khai thac théng titiac nhan
vién.

d. Phan tachiiroc nhém khach hang VIP:

Ngoai nhém khach hang éni luge, chi nhanhda phan tach
dugc nhém khach hang VIBé tao diéu kién thuan loi cho hat dong
quan ly, cham soc khach hang.
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2.4.2. Nhieng han ché

- Han clé trong vic do luong sr thoa man ctia khach hang

- Han cké V& doi ngii nhan vién

- Han ché vé cong tac ¥ Iy khiéu mai caa khach hang

- Han cté trong vic tim kiém, quan Iy va ku trii théng tin
khach hang

- Han ché vé chinh sach xtcén dich w

- Mbt sb han ché kha
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CHUONG 3
Gl Al PHAP HOAN THI EN HOAT PONG CHAM SOC

KHACH HANG T Al NHNO&PTNT CHI NHANH H Al CHAU

3.1. CAN CU BE RA GIAl PHAP

3.1.1 Muc tiéu, dinh hwong phat trién cia NHNo&PTNT
chi nhanh Hai Chau dén nam 2015

- Nguon von : Tang trgng binh quan 20 - 25%

- Du no : Tang tnrong binh quan 20 - 25%

- Ty 1& No xau : Dudi 3%

- Thu ngoai tin dng : Nam sau cao dn nam trudc tir 25-35%.

- Két qua tai chinh:Pu loi nhuan va c6 tichdy, dam bao du
lwong va c6rong ring stt.

- bay manh phat trén va nang cao déhluong SPDV

- Mang ludi, kénh phan pi, chinh sach nhanrsdau tu céng
nghe

- Coéng tac trugn théng qang ba &n pham, cong tac khach
hang

3.1.2. Nhrng thuan lgi va khé khan

3.1.2.1. Thin lgi

Con ngroi; Hé thdng @ s vat chit; Mang lugi chi nhanh;
Thuong hiéu aia ngan hang; #ithéng khach hang; Bphat trén dia
khoa hc cong ngh; Méi truong chinh ti va ke thing phap ly; C6 i
quan 1§ tot voi cac dp chinh quygn, cac & ban nganhbiéu kién thuin
loi tr NHNN, NHNOo&PTNT Viét Nam.

3.1.2.2. Kho kkin

- B6i ngi nhan vién

- Kha nangung dung cong ngh

- Hé thong mang ludi

- Béi thu canh tranh
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- Trinhdd dan tri

- Quan ném va thoi queniea khach hang

- Cam Kt mo cira.

3.2. GIAlI PHAP HOAN THI EN HOAT PONG CHAM SOC
KHACH HANG T Al NHNO&PTNT CHI NHANH H Al CHAU

3.2.1. Gii phap vé khach hang

- Quan tami#én ting ca nhan khach hangry nhing hanhdong
cu thé

+ C4 nhan hoa énquan ¢ dén timg khach hang

+ Dinh gia, 6 chic cacdot khuyén mai, duy tri tihong xuyén
viéc taing qua

+ To chic cac bdi gap g, giao bru, i nghi khach hangté
giai dap thic méc

+ Qui dinh mot tiéu chin khach hang VIP va cé fihg chinh
sachdai ng dac biét

+ Trién khai chrong trinh tinhdiém cho khach hangue trén
cac én phim dich w

- Tang ardng dinh hréng nhu du khach hang

3.2.2. Gii phap nang cao tinh chuyén nglép trong quy
trinh tri én khai va phat trién san pham dich vu

a. Hoan thén qui trinh, thi tuc cung @p dich w theo heong rat
ngin thyi gian giao dch:

- Hoan thén chrong trinh giao ith mbt cira, gam thiéu céac
giao dch thi céng, ap dng chrong trinh xr Ii s liéu tr dong nkam rat
ngan thoi gian giao dch.

- Nhanh chéng hoan ¢ va ban hanh qutinh chin vé cac
budc thuc hién tit ca cac giao ith.

- Khuyén khich nhan viénip xép coéng véc mang tinh khoa
hoc, thrc hién diing theo qui trinh giaoich da dugc quidinh.
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- Trién khai thrc hién giao dch ngoai gb, tao diéu kién cho
mot b khach hang co éhsip xép thoi gian giao dch € dang.

- Nang cao kh niang cung &p SPDV ling cach tén khai thém
cobng tac phc wu tan nhaddi véi cac khach hangsh va coé giao tth
thuong xuyén.

b. Tang arong do tin cdy cia dich w:

- Hoach dinh dch wi c6 do tin cay

- Kiém tra dch w thuong xuyén, xuyén sit va co f§ thong

3.2.3. Ghi phap vé co sé vat chit, cong nghé

a. Quan tamién cac Yu t vat chat bén ngoai,dng arong e
thodi mai aia khach hangién giao dch théng qua cacdin nghi phic
vu, dong by héa trang thét bi ngan hang:

- Stra sangdi tru s& 1am viéc, diy nhanh #n do xay ding lai
tru s cia mdt 6 phong giao gth.

- B6 tri phong énh dé tao cm giac thai mai cho khach hang
ngay khi tép cin v6i ngan hang.

- B tri phong l1am \ic caa cac B phan mot cach khoa bc
hon, tién loi hon cho khach hang.

- Thiét ké lai quay giao dch, ctd ngdi cua khach hang, phong
nuéc tiép khach.

- Chang tr giao dch nén in hinh logot@ ngan hang, cé thong
tin ngin gon va & hiéu.

- Thay may @, trang b may i, ddng b hoa & théng trang
thiét bi, tao ha ting @ s cho vic &p ding cdng ngh ngan hang kn
dal.

- Pau tr thém nat 6 may ATM, trang bthém k¢ théng may
POS.

- Xay drng lich trinh kém tra, duy tu bo dudng trang thit bj
dinh ki va theong xuyén.
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b. Hién dai héa cong ngh ngan hangdam hio an toan théng
tin khach hang:
- Ung ding céng ngh mai, tuyén mot can I tin hoc gioi, dam
bao an ninh mng, kho mat thong tin khach hang.
- C6 I théng canh b&o cho khach hangébié nhiing gian &n
trong giao ¢ch ngan hang va cacéhiphap phong nea.
- Pau tr hé théng cap quangit do cao,dam bao haat dong dn
dinh, c6 & thbng dr phong.
- Pau tr hé thdng may phaidién, he thong luu trir dién du
phong.
c. Mo réng ¢ thong mung lLesi giao dich trén @ so lwa chon
thi trueong muc tiéu:
- C6 K haach mv rong dia ban hat dong ra it ca cac qun
trén thanh pé.
- Lya chon thi truong muc tiéu va fp trung phic w.
- M¢ rong thém mang luéi hoat dong aia may ATM, hip dat
thém may POS.
3.2.4. Gii phap vé phét huy lgi thé mang lwéi
- xay drng nguyénic quan ly va chia & phi, nang caooi ich
vé mang ludi.
- Xay dung quy trinh gén ly, trién khai SPDV mt cach tiéng
nht.
- Hoan thén bd phan trg gidp giao dch, try gidp khach hang
- Nghiém tuc tén khai cac giaoidh qua mang, tté hién trach
nhiém chung wi ca hé thong nhim thu hat khach hangén voi
Agribank.
3.2.5. Gii phap vé quang ba tiép thi va thwong hiéu
- Truyén thdng géng ba tlrong hiéu ngan hang
- Cha tong nhitng kénh trugn théng tuoc tiép
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3.2.6. Gii phap vé té chirc va nhan krc thuc hién

a. Nhin thic r6 tim quan tong aia Marketing i bg:

- Xay drng @ ché quan Ii rén tang

- Tang ardng cac hat dong truyén théng i bo

- Coi trong nhan vién, c6 chinh sach phénrcon ngoi

b. Xay ding va nang cao trinlg déi ngii nhéan vién:

- C6 chrong trinh tugn dung nhan vién khoade, chinh xac va
hop li nham tuyén dung nhing nhan vién cé trinki, nang hrc va pha
hop Vi yéu du cong véc.

- T6 chic boi dudng nHin thic, Ki nang nghép vu nham nang
cao kk nang xr li nghiép wu, kha nang thrc hién giao dch trén 1§
théng ting ding céng ngh hién dai.

- T6 chic cac cic thi v chuyén mén nghp wu, van hoa xa
hoi, budi ngaai khda, nim danh gia vaang arong nhiing ki nang mém
khéac.

- Khuyén khich nhan viénuthoc, tr tim toi, nghién ¢u dé cap
nhat kién thic chuy&n mén.

c. Xay dmg phong cach, tac phong chuyén mghirong phic
vu khach hang:

- Xay dyng mbt chuin muc trong phong caching xir véi khach
hang

- Tén tng khach hang, trungdb trong giao ih Wi khach
hang

- Phai biét chy doi, kién nHin, quan tamdén cac vn dé ca
nhan, htu dugc tam i, nhu 8u o thé cua khach hang,utvin cho
khéach hang nimg loi ich khi st SPDV.

- Phii gay drng duoc niém tin roi khach hang ing sr tan
tam, tét 1ong gilpdd khach hang.
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- Pong phic ding la yu t tao nén phong cach chuyén nggi
cia ngan hang.

3.3. MOT SO KI EN NGHI

3.3.1.Péi véi Ngan hang Nha Nréc

- Nhitng rang bac vé cac quidinh phép Ii trong ¥ic mo chi
nhanh

- Co ché diéu hanh | sét phai linh hoat, phd lp Voi thi
truong

- Hé thong truyén thong éa NHNN

3.3.2.P6i véi NHNO&PTNT Vi ét Nam

a. Co o vat chdt, trang thiét bi, cong ngl:

- Tiép tuc M trg cho chi nhankdé trién khai xay ang mdt s
phong giao ith da xudng dp.

- Hoan thén hé théng quin ly giao dch @p trung, phéat tén
céc It thong tnrc tuyén, hign dai hoa e théng két ndi khach hang, phat
trién tng dung khai thac vax i théng tin khach hang.

- Ung ding céng ngh khéng day vao €t trién khai nt sb
SPDV

- Nang cao ki ning an toangn dinh k¢ théng cong ngh
théng tin

- Nang cao kh nang tr dong héa éa h¢ thong xir Ii

b. Hoan thén qui trinh, thi tuc cung @p sin phim dich w:

- Chinh sra, ban hanh #i qui dinh \é viéc chuin hoa cac qui
trinh thrc hién giao dch theo lréng bam sat tic t#, phu lop voi théng
[é chung.

- Nghién @ru vadua ra nhing cit giam hop Ii vé hd so, thu tuc,
gidy to can thiét trong cac giaoigh.
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c. Cong taa7ao teo nghiép wu:

- Nang cao cit lugng can b giang day, coi tiong chit luong
dao ko, c6 kém tra ci khoadé danh gia Kt qua dao #o, tir 46 co cac
bién phéap kic phic.

- Xay drng va nang ap hé thong E-learningdé don gian héa
cong tacap huin, dao wo.

3.3.3.Péi véi khach hang

- Tham gia chiaétrach nhém v6i ngan hang & cong tac thu
phi, théng qualé ngan hangéscé dong luc, c6 thu nlp dé tai dau tu,
nang cao cit lugng SPDV cung4p dén khach hang.

KET LUAN

Dua trén nking két qua dat dugc sau quéa trinh nghiénie,
khao sat khach hang, tacagia dé xuat sau nhom gi phap cung it sb
kién ngh cu thé va chi tét, nthm gép plan tao ra ndt van hda dch wi
dinh hréng chit luong tai NHNo&PTNT chi nhanh Hi Chau. Noidén
chit luong dich w la néidén chit lugng toan din, chit luong trén #t
ca cac nat, vi vay cac gii phap tac gi dua ra bao quét toardlzac khia
canh hait dong aia ngan hangdi tir co s vat chat, trang thét bi, cong
nghé, mang ludi giao dch, qui trinh th tuc, doi ngii nhan viéndén cac
chinh sachdinh hréng khach hang, céc ajiphéap trugn thong...
Nhung quan tsng nhit, theo tac gi, do 1a viéc xay drng mdt tim nhin
va dién mao msi cho throng hiéu Agribank,dé thay déi nhiing rép
ngh d& khic sau trong tam tri khach hang kinhanh Agribank @a
mot nén van minh néng ngkep.



