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MỞ ĐẦU

1. Tính cấp thiết của đề tài:

Thế giới đang diễn ra xu thế toàn cầu hóa và hội nhập kinh tế, cùng với xu hướng đó là sự phát triên không ngừng của khoa học công nghệ. Thị trường Tài chính Ngân hàng Việt Nam cũng không nằm ngoài xu hướng đó. Ngày nay, trên thị trường đã xuất hiện rất nhiều ngân hàng, không chỉ là những ngân hàng trong nước mà còn là những ngân hàng nước ngoài. Các Ngân hàng đang phải đối mặt với sự cạnh tranh quyết liệt. 

Các ngân hàng cung cấp các công tác tương tự nhau, họ sẽ cạnh tranh như thế nào? Làm thế nào để có thể phát triển thị trường khách hàng và giữ được chân khách hàng?

     
Vai trò của khách hàng lúc này trở lên rất quan trọng. Vì vậy, hoạt động chăm sóc khách hàng có ý nghĩa quan trọng mang tính quyết định đến quá trình tăng trưởng và phát triển của các Ngân hàng thương mại trong điều kiện hội nhập ngày nay. Chăm sóc khách hàng có chất lượng cao là một cơ hội cho các ngân hàng xây dựng lòng trung thành với khách hàng. Khách hàng thường coi chăm sóc khách hàng là một tiêu chuẩn quan trọng khi quyết định lựa chọn ngân hàng nào trong tất cả các ngân hàng đang hoạt động trên thị trường. Chính vì vậy mà công tác chăm sóc khách hàng có thể được coi là chìa khóa thành công giúp Ngân hàng có thể cạnh tranh và phát triển bền vững. 
  
Ngân hàng thương mại cổ phần Kỹ thương Việt Nam đã thực hiện nhiều chính sách chăm sóc khách hàng hiệu quả. Trong quá trình làm việc tại ngân hàng Thương mại cổ phần Kỹ thương Việt Nam Chi nhánh Đà Nẵng, tác giả đã tìm hiểu và nghiên cứu về chính sách chăm sóc khách hàng, các hoạt động chăm sóc khách hàng, kết hợp với những kiến thức về chất lượng công tác, tác giả đã chọn đề tài “Hoàn thiện công tác chăm sóc khách hàng tại Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam – Chi nhánh Đà Nẵng” cho để nghiên cứu nhằm giúp cho hoạt động chăm sóc khách hàng tại Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam Chi nhánh Đà Nẵng ngày càng chuyên nghiệp, góp phần vào sự phát triển bền vững và lâu dài của Ngân hàng.

2. Mục tiêu nghiên cứu:

- Tìm hiểu lý luận về hoạt động chăm sóc khách hàng của Ngân hàng thương mại.

- Tìm hiểu hoạt động của Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam Chi nhánh Đà Nẵng, đánh giá thực trạng hoạt động chăm sóc khách hàng trong thời gian qua (năm 2008, 2009, 2010) và tìm hiểu những thành tựu đạt được, những tồn tại  trong Công tác chăm sóc khách hàng tại của Ngân hàng Kỹ thương Việt Nam  Chi nhánh Đà Nẵng


- Từ những phân tích trên đưa ra các giải pháp cụ thể phù hợp với tình hình thực tế của Ngân hàng TMCP Kỹ thương Chi nhánh Đà Nẵng nhằm đẩy mạnh hoạt động chăm sóc khách hàng.

3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu:

- Đối tượng nghiên cứu của đề tài là khách hàng cá nhân sử dụng dịch vụ của Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam – Chi nhánh Đà Nẵng.

- Phạm vi nghiên cứu là hoạt động chăm sóc khách hàng tại Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam Chi nhánh Đà Nẵng trong 03 năm (2008, 2009, 2010).

4. Phương pháp nghiên cứu:


Luận văn sử dụng các phương pháp nghiên cứu truyền thống như thống kê, so sánh, tổng hợp, suy luận logic, thu thập tài liệu từ sách báo, tạp chí, trang web…

Ngoài ra, luận văn còn tiếp cận nghiên cứu theo hướng điều tra thị trường thông qua bảng câu hỏi thang đo lường thái độ. Bảng câu hỏi này được xây dựng theo thang điểm Likert với năm sự lựa chọn để đánh giá về thực trạng hoạt động chăm sóc khách hàng tại Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam Chi nhánh Đà Nẵng. Địa bàn tiến hành thu thập dữ liệu là khách hàng hiện tại của Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam Chi nhánh Đà Nẵng bao gồm khách hàng tại Chi nhánh và các Phòng giao dịch trực thuộc. Khách hàng trả lời phỏng vấn được chọn ngẫu nhiên trong số những khách hàng ngồi chờ giao dịch. Số bảng câu hỏi phát ra là 250, số bảng câu hỏi hợp lệ thu về là 250.

Toàn bộ số liệu thu được từ khảo sát thực tiễn được xử lý theo trình ứng dụng Excel.

5. Ý nghĩa thực tiễn của đề tài:


Đề tài này có ý nghĩa quan trọng về mặt thực tiễn, cung cấp cái nhìn tổng quát về hoạt động chăm sóc khách hàng tại Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam Chi nhánh Đà Nẵng trong thời gian gần đây, tổng kết những thành quả đạt được và nêu ra một số tồn tại trong hoạt động chăm sóc khách hàng tại Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam Chi nhánh Đà Nẵng. Từ đó đề xuất một số giải pháp nhằm đẩy mạnh hoạt động chăm sóc khách hàng, trên cơ sở đó nâng cao hiệu quả hoạt động kinh doanh trong lĩnh vực Ngân hàng, giúp Ngân hàng phát triển và bền vững.


Việc nghiên cứu dựa trên cơ sở điều tra, khảo sát thực tế cảm nhận của khách hàng về công tác chăm sóc khách hàng tại Ngân hàng nên có độ tin cậy cao. Vì vậy, đề tài có khả năng áp dụng vào thực tiễn hoạt động của Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam Chi nhánh Đà Nẵng nhằm nâng cao chất lượng hoạt động chăm sóc khách hàng, đẩy mạnh phát triển hoạt động kinh doanh.
6. Kết cấu của đề tài:


Ngoài phần mở đầu, kết luận và tài liệu tham khảo, nội dung được trình bày trong 3 chương, cụ thể như sau:

Chương 1: Lý luận chung về công tác chăm sóc khách hàng của Ngân hàng thương mại.

Chương 2: Thực trạng công tác chăm sóc khách hàng tại Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam Chi nhánh Đà Nẵng.


Chương 3: Giải pháp hoàn thiện công tác chăm sóc khách hàng tại Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam Chi nhánh Đà Nẵng.

CHƯƠNG 1 : LÝ LUẬN CHUNG VỀ CÔNG TÁC CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG CỦA NGÂN HÀNG THƯƠNG MẠI

1.1. KHÁI NIỆM CÔNG TÁC CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG



Thuật ngữ "chăm sóc khách hàng" thường được hiểu một cách không đầy đủ là sự chào đón nhiệt tình đối với khách hàng của các nhân viên bán hàng. Tuy nhiên tiếp xúc với khách hàng chỉ là một phần trong chiến lược chăm sóc khách hàng của doanh nghiệp. Theo nghĩa tổng quát nhất, chăm sóc khách hàng (hay dịch vụ khách hàng - Customer Care) 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. [7, tr 5]

Chăm sóc khách hàng luôn luôn là một yêu cầu cần thiết trong công việc kinh doanh của các doanh nghiệp. Khách hàng ngày nay là những con người đầy đòi hỏi, muốn được đối xử nhã nhặn, được tôn trọng và được nghe những lời cảm ơn chân thành. Những điều mà khách hàng cần hỏi khi mua sản phẩm dịch vụ là rất nhiều và gần như vô tận. Vì vậy, hệ thống chăm sóc khách hàng dựa trên thiết bị công nghệ hiện đại, theo một quy trình tận tình, chuyên nghiệp đang ngày càng trở nên quan trọng và cần thiết với các nhà kinh doanh.


Chăm sóc khách hàng là công việc của toàn thể doanh nghiệp. Mọi thành viên trong doanh nghiệp kể cả bộ phận phục vụ khách hàng bên ngoài hay bộ phận đang phục vụ khách hàng nội bộ đều phải góp sức thực hiện.


Chăm sóc khách hàng là một phần quan trọng của Marketing, mục đích nhằm duy trì khách hàng hiện có. Marketing là nhận ra và thõa mãn các nhu cầu của khách hàng theo một cách nào đó nhằm đạt được mục tiêu của doanh nghiệp, nó liên quan đến cả việc thu hút khách hàng  mới và duy trì khách hàng hiện có. Do vậy, cho rằng chăm sóc khách hàng và Marketing là những vấn đề riêng biệt là sai lầm.


Trong hoạt động chăm sóc khách hàng, khách hàng là người hưởng lợi, là người đánh giá kết quả thực hiện, là người nghiệm thu chính sách chăm sóc khách hàng của Doanh nghiệp. Khách hàng đóng vai trò vô cùng quan trọng đối với chính sách chăm sóc khách hàng.


Nguyên lý cơ bản của chính sách chăm sóc khách hàng là coi khách hàng hiện có là một tài sản mà Doanh nghiệp cần biết giữ gìn và phát huy.


Hoạt động chăm sóc khách hàng liên quan đến việc thõa mãn nhu cầu của khách hàng một cách toàn diện. Sự hài lòng của khách hàng chính là thước đo, là mục tiêu của hoạt động chăm sóc khách hàng. Những nỗ lực chăm sóc khách hàng của Ngân hàng cần được khách hàng nhận thức đầy đủ và coi trọng. Chính sách chăm sóc khách hàng sẽ không được phát huy tác dụng nếu khách hàng ít quan tâm và không coi trọng đến.

1.2. CÔNG TÁC CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG TRONG HOẠT ĐỘNG NGÂN HÀNG

1.2.1. Đặc điểm của hoạt động kinh doanh Ngân hàng ảnh hưởng đến công tác chăm sóc khách hàng.

1.2.1.1. Ngân hàng là một ngành dịch vụ với các sản phẩm vô hình.



Các sản phẩm dịch vụ ngân hàng là các sản phẩm mang tính vô hình, chúng ta khó có thể phân biệt sự khác nhau về sản phẩm giữa các Ngân hàng. Những món tiền gửi hay cho vay của một Ngân hàng nào đó cũng tương tự như những món tiền gửi và cho vay của các Ngân hàng khác. Tuy nhiên, tính chính xác, độ thân thiện và chất lượng của dịch vụ giữa các Ngân hàng không bao giờ giống nhau trên thị trường. Không hoàn toàn giống như công việc trong chính phủ và trong những ngành khác, hoạt động Ngân hàng đòi hỏi đồng thời cả hai yếu tố, đó là trình độ công nghệ và kỹ năng của con người. Người ta thường nói rằng đây là lĩnh vực kinh doanh trên cơ sở các mối quan hệ. Khi cần đến sự chỉ dẫn về tài chính, công chúng thường tìm đến Ngân hàng, họ tin tưởng và mong muốn nhận được thái độ cư xử nhã nhặn cộng với tác phong lịch sự của nhân viên Ngân hàng. Chính vì vậy, công tác chăm sóc khách hàng được coi là chìa khóa thành công đối với hoạt động kinh doanh của Ngân hàng. 



Sản phẩm dịch vụ Ngân hàng mang tính vô hình, nên chất lượng dịch vụ chăm sóc khách hàng phụ thuộc trực tiếp vào cảm nhận của khách hàng. Để có chính sách chăm sóc khách hàng tốt nhất, Ngân hàng phải điều tra để tiếp thu ý kiến của khách hàng, thể hiện sự quan tâm đối với khách hàng của mình một cách thường xuyên, từ đó đưa ra những cải tiến và đổi mới sản phẩm phù hợp cũng như có các chính sách chăm sóc khách hàng phù hợp với từng đối tượng khách hàng khác nhau. [4]
1.2.1.2. Ngành ngân hàng đòi hỏi nguồn nhân lực chất lượng cao.



Ngân hàng là một ngành dịch vụ, sản phẩm của Ngân hàng là các sản phẩm dịch vụ. Vì vậy, đòi hỏi số lượng lao động nhiều và những con người làm việc trong lĩnh vực này phải hội tụ đầy đủ các phẩm chất đặc biệt mà không phải bất cứ cá nhân nào cũng có. Trong đó, trung thực, độ tin cậy, tính cẩn thận và tinh thần sẵn sàng tiếp thu những ý tưởng mới trong quá trình đáp ứng các nhu cầu về dịch vụ của khách hàng luôn là những nội dung quan trọng nhất. Các nhà quản lý Ngân hàng phải không ngừng học hỏi, tìm tòi, sáng tạo bởi vì công nghiệp Ngân hàng phát triển, đổi mới hàng ngày và khách hàng của họ luôn muốn Ngân hàng là những người tiên phong cho dù mọi thứ có thay đổi nhanh đến đâu.



Chất lượng nguồn nhân lực ảnh hưởng rất lớn đến chất lượng công tác chăm sóc khách hàng trong Ngân hàng.  

1.2.1.3. Hoạt động kinh doanh ngân hàng đòi hỏi sự ứng dụng cao của công nghệ thông tin.



Trong xu thế hội nhập và phát triển hiện nay, công nghệ thông tin ngày càng đóng vai trò quan trọng đối với sự phát triển của Ngân hàng. Máy móc đảm nhận ngày càng nhiều các giao dịch thông thường trong hoạt động của ngân hàng. Xét cho cùng, ngân hàng là một ngành thu thập thông tin. Các giao dịch bằng séc, chuyển tiền qua mạng, hay sử dụng khoản tiền vay đều đòi hỏi phải có sự truyền dẫn thông tin từ một máy tính hay từ một tài khoản đến các máy tính và các tài khoản khác. Và các thiết bị tự động đang thực hiện các giao dịch này nhanh hơn, chính xác hơn, tiện lợi hơn so với lao động thủ công và từ đó góp phần phục vụ, chăm sóc khách hàng tốt hơn.



Để nâng cao năng lực cạnh tranh của mình, các ngân hàng phải thực hiện ứng dụng công nghệ thông tin vào các hoạt động kinh doanh của mình. Từ đó, cuộc cách mạng trong công nghệ ngân hàng sẽ góp phần nâng cao chất lượng công tác chăm sóc khách hàng tại Ngân hàng.  Công tác chăm sóc khách hàng trong ngân hàng cũng đòi hỏi sự ứng dụng thành tựu khoa học công nghệ thông tin, đặc biệt là việc xây dựng hệ thống lưu trữ thông tin của khách hàng để có thể phục vụ và chăm sóc khách hàng một cách kịp thời nhất.

1.2.1.4. Trong ngành ngân hàng, bảo hành dịch vụ có những đặc thù riêng và chưa được áp dụng phổ biến.



Để giữ vững uy tín trên thị trường, doanh nghiệp phải thực hiện “quản lý lời hứa” nhằm tối thiểu hóa khoảng cách giữa những lời hứa hẹn trước các phương tiện thông tin và chất lượng dịch vụ cung cấp cho khách hàng. Do đặc thù của ngành dịch vụ, bảo hành dịch vụ tài chính chưa được áp dụng phổ biến. Tuy nhiên, để thắng thế trong cạnh tranh, các Ngân hàng có thể gia tăng những hứa hẹn về đảm bảo chất lượng dịch vụ của mình. Chẳng hạn như, Ngân hàng cam kết sẽ đền bù nếu để khách hàng chờ đợi quá lâu, nếu phát sinh sai sót trong quá trình giao dịch và sử dụng dịch vụ…Các Ngân hàng bảo hành dịch vụ thông qua việc khẳng định những cam kết đối với khách hàng, công khai chế độ thưởng phạt đối với nhân viên cũng như chế độ đền bù với khách hàng nếu chất lượng dịch vụ cung ứng không như những gì ngân hàng hứa hẹn. 



Tuy nhiên, sai sót là điều không thể tránh khỏi và phần nào đó sẽ không thõa mãn khách hàng. Thực tế cho thấy khách hàng phàn nàn và nếu nhận được sự giải đáp thõa đáng sẽ tin cậy vào Ngân hàng nhiều hơn, có những truyền miệng tích cực hơn và trở thành những khách hàng trung thành nhất của Ngân hàng. Điều này khiến cho Ngân hàng phải tìm hiểu những lý do khách hàng không thõa mãn nhằm sữa chữa những thiếu sót, từ đó ngăn chặn những lời truyền miệng có hại và thực hiện sự duy trì hơn là thay thế khách hàng mới. 



Khi có những trục trặc xảy ra, Ngân hàng xúc tiến sự phục hồi để mong đạt được sự tín nhiệm của khách hàng, đây là yếu tố quan trọng trong việc giữ chân và thu hút khách hàng quay trở lại.



Ba quy tắc để phục hồi dịch vụ của Leonard Berry là: Làm đúng ngay từ lần đầu tiên, sữa chữa nếu sai sót, hãy nhớ: không có cơ hội thứ 3. Ngân hàng nên nắm bắt những vấn đề vướng mắc, xin lỗi và khắc phục những sai sót của mình, đền bù đầy đủ những chi phí nếu có. Sự phục hồi dịch vụ thành công mang lại những lợi ích kinh tế từ sự trung thành và tận tâm của khách háng. Đây là công cụ để tìm ra những trục trặc của tổ chức có liên quan đến các mặt của hệ thống chăm sóc khách hàng và để nâng cao nhận thức về chăm sóc khách hàng của nhân viên.



Có thể nói, bảo hành dịch vụ và phục hồi dịch vụ là một đặc điểm nổi bật của ngành dịch vụ tài chính. Đây chính là công tác chăm sóc khách hàng của Ngân hàng ở giai đoạn hậu mãi. Thực hiện tố công tác này và đạt được chất lượng tốt hơn cho lần tiếp theo sẽ giúp khách hàng trở thành những khách hàng trung thành của Ngân hàng

1.2.2. Nội dung cơ bản của công tác chăm sóc khách hàng tại các ngân hàng 

1.2.2.1. Xây dựng và quản lý hệ thống thông tin khách hàng.


Để thực hiện tốt kế hoạch chăm sóc khách hàng và có kế hoạch chăm sóc khách hàng hiệu quả cần phải xây dựng và quản lý hệ thống thông tin khách hàng. Quản lý hệ thống thông tin khách hàng tốt sẽ giúp cho Ngân hàng có thể hiểu rõ về khách hàng, nắm bắt nhu cầu của khách hàng một cách kịp thời và nhanh chóng, từ đó có thể đưa ra các chương trình chăm sóc khách hàng một cách phù hợp và thỏa mãn khách hàng.


Trước sự phát triển vượt bậc của thành tựu khoa học công nghệ, trong xu thế hội nhập ngày nay cùng với sự cạnh tranh ngày càng gay gắt giữa các Ngân hàng, không chỉ giữa các Ngân hàng trong nước với nhau mà còn với cả các Ngân hàng nước ngoài, việc ứng dụng công nghệ thông tin vào hệ thống Ngân hàng trở nên cần thiết hơn bao giờ hết. Và đặc biệt, công tác chăm sóc khách hàng, việc xây dựng và quản lý hệ thống thông tin khách hàng cũng cần phải đẩy mạnh sự ứng dụng thành tựu khoa học công nghệ.


Một phần mềm cập nhật thông tin khách hàng đầy đủ và chính xác là điều kiện cần thiết để thực thi các kế hoạch chính sách chăm sóc khách hàng một cách hiệu quả. Hầu hết các Ngân hàng đều có các phần mềm tương ứng để quản lý hệ thống thông tin khách hàng. Tuy nhiên, để tạo được hiệu quả trong chăm sóc khách hàng, cần có phần mềm riêng cập nhật thông tin khách hàng một cách đầy đủ và chính xác nhất, đặc biệt là các thông tin về nhu cầu, về sự đóng góp của khách hàng về dịch vụ để có thể tổng hợp chính xác số liệu và đưa ra các giải pháp phù hợp, đáp ứng đối đa nhu cầu của khách hàng và thực hiện chăm sóc khách hàng một cách tốt nhất.

1.2.2.2. Ban hành các Quy định chăm sóc khách hàng của Ngân hàng.



Để có thể thực hiện các kế hoạch chăm sóc khách hàng một cách hiệu quả và đạt được các mục tiêu đã đề ra, Các Ngân hàng cần ban hành các quy định cụ thể về chăm sóc khách hàng, chẳng hạn như: các quy định cụ thể về quy trình chăm sóc khách hàng, về đối tượng khách hàng cần chăm sóc, về cách thức chăm sóc khách hàng, về đo lường sự thõa mãn của khách hàng, về xử lý các khiếu nại và phàn nàn của khách hàng…Các quy định này cần có hướng dẫn thực hiện cụ thể, phân công trách nhiệm rõ ràng giữa các Phòng, ban, các đối tượng có liên quan.



Việc ban hành các quy định về chăm sóc khách hàng là một việc làm rất quan trọng đối với tất cả các Ngân hàng. Để được các quy định này một cách cụ thể và hiệu quả đòi hỏi phải có sự thấu hiểu nhu cầu của khách hàng, kinh nghiệm trong phục vụ khách hàng. 



Mỗi Ngân hàng khác nhau, đều ban hành những quy định rất khác nhau về chiến lược và chính sách chăm sóc khách hàng phù hợp với khả năng và từng điều kiện cụ thể của Ngân hàng. Trong xu thế hội nhập và cạnh tranh ngày càng gay gắt, chăm sóc khách hàng là công tác cực kỳ quan trọng đối với tất cả các Ngân hàng. Vì vậy, các Ngân hàng cần tập trung hơn vào việc ban hành các quy định cụ thể về chăm sóc khách hàng đảm bảo thực hiện kế hoạch chăm sóc khách hàng đã đặt ra và phục vụ khách hàng một cách tốt nhất, mang lại hiệu quả hoạt động cao và ổn định cho Ngân hàng.
1.2.2.3. Quy trình chăm sóc khách hàng tại các Ngân hàng



Quy trình chăm sóc khách hàng tại các Ngân hàng có thể được tóm tắt qua các bước cụ thể như sau:
Sơ đồ 1.1: Quy trình chăm sóc khách hàng tại Ngân hàng



Bước 1: Phân loại khách hàng



Đây là công việc đầu tiên và quan trọng trong việc thực hiện các chính sách và kế hoạch chăm sóc khách hàng của bất kỳ Ngân hàng nào. Tùy mỗi Ngân hàng khác nhau sẽ có các tiêu chí khác nhau để phân loại khách hàng. Việc phân loại khách hàng là cơ sở để đề ra các chính sách, chương trình chăm sóc khách hàng khác nhau đối với từng đối tượng khách hàng khác nhau.



Một số tiêu chí có thể được sử dụng để phân loại khách hàng như: số dư bình quân tiền gửi, số dư bình quân tiền vay, doanh số thanh toán quốc tế, doanh số mua bán ngoại tệ, doanh số thu phí dịch vụ….

Bước 2:  Lập kế hoạch chăm sóc khách hàng


Nội dung quan trọng của các Ngân hàng trong công tác chăm sóc khách hàng chính là xây dựng các kế hoạch chính sách chăm sóc khách hàng. Hàng năm, căn cứ vào tình hình kinh doanh thực tế, các Ngân hàng lập các kế hoạch chăm sóc khách hàng cụ thể, trong đó đề ra mục tiêu của chính sách chăm sóc khách hàng, đề xuất các nguồn kinh phí để thực hiện chính sách chăm sóc khách hàng.



Kế hoạch chính sách chăm sóc khách hàng của Ngân hàng chính là tiền đề đầu tiên để Ngân hàng thực hiện các bước tiếp theo trong tiến trình thực hiện chăm sóc khách hàng của mình. Kế hoạch càng cụ thể, mục tiêu rõ ràng và nguồn kinh phí ổn định chính là điều kiện để đạt sự thành công trong chính sách chăm sóc khách hàng của Ngân hàng.



Kế hoạch chăm sóc khách hàng tại các Ngân hàng thông thường bao gồm những nội dung cơ bản như sau: mục tiêu của chính sách chăm sóc khách hàng, nội dung chính sách chăm sóc khách hàng của Ngân hàng, kế hoạch thực hiện chính sách chăm sóc khách hàng, tổ chức thực hiện chính sách chăm sóc khách hàng, kinh phí thực hiện và hướng dẫn thực hiện chính sách chăm sóc khách hàng.



Sau khi xác định các tiêu chí phân loại khách hàng phù hợp với tình hình thực tế của từng Ngân hàng. Các bộ phân liên quan thực hiện lập kế hoạch chăm sóc khách hàng gồm những nội dung cụ thể như sau:

· Phân loại khách hàng có số dư nợ, dư có thỏa mãn từng cấp độ chăm sóc và dịp chăm sóc khách hàng 

· Đề xuất các hình thức chăm sóc khách hàng theo từng đối tượng khách hàng khác nhau

· Trên cơ sở các hình thức chăm sóc khách hàng, các bộ phận liên quan thực hiện tính kinh phí dự tính cho kế hoạch chăm sóc khách hàng trên

·    Đề xuất danh sách cán bộ chăm sóc khách hàng cho từng phân loại khách hàng để đảm bảo chất lượng dịch vụ tốt nhất cho khách hàng.

Sau khi lập kế hoạch chăm sóc khách hàng, các bộ phận có liên quan thực hiện trình duyệt kế hoạch chăm sóc khách hàng lên các cấp Lãnh đạo để phê duyệt và triển khai thực hiện.

Kế hoạch chăm sóc khách hàng ở mỗi ngân hàng là khác nhau tùy vào tình hình thực tế của mỗi Ngân hàng. Ngân hàng nào đề ra kế hoạch chăm sóc khách hàng tốt, hợp lý và thực hiện khả thi thì khả năng thành công trong chăm sóc khách hàng là rất cao, từ đó tạo sự thỏa mãn trong khách hàng trong quá trình sử dụng dịch vụ của Ngân hàng, góp phần vào sự phát triển bền vững của Ngân hàng.


Bước 3: Thực hiện chăm sóc khách hàng



Trên cơ sở kế hoạch chăm sóc khách hàng đã được các cấp Lãnh đạo phê duyệt, các đơn vị kinh doanh thực hiện kế hoạch chăm sóc các khách hàng của mình.



Để thực hiện tốt công tác chăm sóc khách hàng, các đơn vị kinh doanh Ngân hàng cần chú trọng đến công tác phân công cán bộ chăm sóc khách hàng. Cần đề ra tiêu chuẩn cụ thể đối với cán bộ thực hiện chăm sóc khách hàng, đặc biệt là đối với các đối tượng khách hàng Vip. Đối với một số khách hàng lớn và ảnh hưởng đến hoạt động kinh doanh của Ngân hàng, Lãnh đạo Ngân hàng phải là người trực tiếp tham gia chăm sóc khách hàng. Ngoài ra, mỗi đơn vị kinh doanh cần cử một cán bộ đầu mối chuyên theo dõi và thực hiện các hoạt động chăm sóc khách hàng tại đơn vị mình.



Thực hiện chăm sóc khách hàng là triển khai thực hiện các chính sách chăm sóc khách hàng theo kế hoạch chăm sóc khách hàng đã được phê duyệt nhằm đem lại chất lượng phục vụ tốt nhất cho khách hàng.

Hoạt động chăm sóc khách hàng tại các Ngân hàng bao gồm công tác chăm sóc khách hàng trước , trong và sau khi giao dịch, cụ thể

· Công tác chăm sóc khách hàng trước giao dịch
Nếu việc sử dụng dịch vụ ngân hàng có tính thường xuyên và rủi ro thấp thì khách hàng có thể nhanh chóng lựa chọn và sử dụng dịch vụ của một ngân hàng nào đó. Nhưng trong trường hợp khách hàng đang xem xét sử dụng dịch vụ nào đó lần đầu tiên hoặc có tác động lớn đến cuộc sống của mình thì khách hàng có thể tiến hành tìm kiếm thông tin chuyên sâu. Thông tin có thể được khách hàng thu thập từ nhiều nguồn khác  nhau. Thông tin có thể không chắc chắn, do đó khách hàng thường có tâm lý lo lắng, sợ rủi ro cao. Chính vì vậy, hoạt động chăm sóc khách hàng trước giao dịch là làm thỏa mãn nhu cầu quan tâm, tìm hiểu về những thông tin của sản phẩm, dịch vụ cho khách hàng như:

Cung cấp thông tin về sản phẩm dịch vụ của Ngân hàng cho khách hàng. Đây là hoạt động rất quan trọng để khách hàng có thể tiếp cận thông tin về ngân hàng một cách dễ dàng. Các hình thức cung cấp thông tin như: quảng bá về sản phẩm, dịch vụ trên banoo, ápphich, đài truyền thanh, truyền hình, tạp chí; tổ chức hội nghi khách hàng, trang web của Ngân hàng; gửi thư hoặc email đến khách hàng; tiếp thị trực tiếp đến khách hàng.

Tư vấn cho khách hàng, cung cấp cho khách  hàng về thuộc tính cũng như tiện ích của từng sản phẩm, dịch vụ ngân hàng và đưa ra các lời khuyên về cách thức để có được kết quả tốt nhất trước khi khách hàng sử dụng sản phẩm dịch vụ của ngân hàng.
· Công tác chăm sóc khách hàng trong khi giao dịch
Trong giao dịch khách hàng sẽ trải  nghiệm qua nhiều yếu tố và chúng có thể cung cấp cho họ các dấu hiệu về chất lượng dịch vụ, bao gồm:

+ Môi trường phục vụ: bao gồm tất cả những thuộc tính hữu hình mà khách hàng có thể nhìn thấy như bề ngoài của trụ sở, vật trang trí nội thất, máy móc thiết bị…

+ Nhân viên phục vụ: Là yếu tố rất quan trọng, những khách hàng am tường dịch vụ thường kỳ vọng các nhân viên phục vụ phải tuân theo một khuôn khổ nào đó và nếu các nhân viên này tỏ ra xa rời khuôn khổ sẽ làm cho khách hàng không hài lòng.

+ Khách hàng khác: Sự hiện diện và hành vi của các khách hàng khác cũng có thể tham gia vào quá trình tạo ra các kỳ vọng và nhận thức về chất lượng dịch vụ.

Do đó, để thỏa mãn khách hàng trong giao dịch, Ngân hàng phải:

· Tạo sự thuận tiện tối đa cho khách hàng tiếp cận sản phẩm, dịch vụ của Ngân hàng như: thời gian mở cửa đáp ứng được nhu cầu của khách hàng, sắp xếp lại mạng lưới chi nhánh cho dễ tiếp cận, cải tiến công nghệ giao dịch…

· Hướng dẫn khách hàng ân cần và chu đáo: Khách hàng sẽ tin tưởng và ấn tượng với Ngân hàng khi được hướng dẫn chu đáo, giảng giải những gì họ còn chưa biết về sản phẩm, dịch vụ của ngân hàng.

· Không nên để khách hàng chờ đời lâu, hãy giao dịch giữa khách hàng với nhân viên diễn ra trọn vẹn, hiệu quả và nhanh chóng. 

· Nhân viên giao dịch phải luôn tỏ ra chuyên nghiệp và lịch sự, phải duy trì một thái độ làm việc nhiệt tình, ham học hỏi và luôn tìm tòi sáng tạo trong công việc. Đồng thời, phải lắng nghe thấu hiểu và nỗ lực đáp ứng nhu cầu của khách hàng.

· Công tác chăm sóc khách hàng sau khi giao dịch.
Giai đoạn này khách hàng sẽ thể hiện sự hài lòng hay thất vọng với sự trải nghiệm dịch vụ của họ. Kết quả của quá trình này sẽ ảnh hưởng đến dự tính tương lai của khách hàng như họ sẽ trung thành với Ngân hàng hoặc chuyển sang Ngân hàng khác; họ sẽ có những bình luận tích cực hoặc tiêu cực cho gia đình, người thân, bạn bè về Ngân hàng. Các hình thức chăm sóc khách hàng sau giao dịch được các Ngân hàng đưa ra như:

· Cung cấp các hình thức khuyến mãi, tặng quà…
· Dịch vụ hậu mãi: Ngoài các dịch vụ cơ bản, ngân hàng nên cung cấp các dịch vụ kèm theo nhằm gia tăng lợi ích cho khách hàng khi sử dụng sản phẩm, dịch vụ của Ngân hàng..
· Theo dõi sự hài lòng của khách hàng: thông qua phiếu điều tra, thăm dò mức độ hài lòng của khách hàng khi sử dụng sản phẩm dịch vụ của ngân hàng.
· Giải quyết phàn nàn của khách hàng với thái độ lịch sự nhã nhặn. Nhân viên nên coi mỗi lần khách hàng đến khiếu nại là một cơ hội để cải thiện dịch vụ và lưu giữ khách hàng. Nhân viên cần cố gắng giảm thiểu những sự cố và trong trường hợp có vấn đề xảy ra thì cần nhanh chóng giải quyết .


Giữ liên lạc với khách hàng sau giao dịch: Cung cấp cho khách hàng những thông tin thay đổi về sản phẩm dịch vụ của Ngân hàng như biểu phí, lãi suất, …


Bước 4: Lập báo cáo chăm sóc khách hàng và đánh giá kết quả



Sau khi thực hiện các chính sách chăm sóc khách hàng, các đơn vị kinh doanh Ngân hàng phải thực hiện công tác báo cáo hoạt động chăm sóc khách hàng và đánh giá kết quả chăm sóc khách hàng, trên cơ sở đó đề xuất các chính sách chăm sóc khách hàng phù hợp hơn, chăm sóc khách hàng tốt hơn và thõa mãn tối đa nhu cầu của khách hàng.



Nội dung báo cáo chăm sóc khách hàng gồm:

·  Số lượng khách hàng đã thực hiện chăm sóc tại từng phân loại Khách hàng

·  Tổng chi phí chăm sóc khách hàng cho từng Phân loại Khách hàng

·  Tên những cán bộ thực hiện chăm sóc khách hàng ở từng Phân loại.

 + Đánh giá sự hài lòng của khách hàng đối với các chương trình chăm sóc khách hàng đã thực hiện.



Sau khi đã thực hiện các kế hoạch và chính sách chăm sóc khách hàng, Ngân hàng phải tổ chức kiểm tra đánh giá kết quả chăm sóc khách hàng. Việc tổ chức kiểm tra đánh giá kết quả chăm sóc khách hàng nên được thực hiện định kỳ hằng năm, để từ đó có cơ sở định hướng đưa ra kế hoạch chính sách chăm sóc khách hàng cho năm tiếp theo.



Việc kiểm tra đánh giá kết quả chăm sóc khách hàng được thực hiện từ hai phía: Ngân hàng và từ khách hàng. Đối với Ngân hàng, cần kiểm tra, đánh giá lại các quy trình, quy định, các chính sách chăm sóc khách hàng đã được thực hiện tốt hay không tốt, tuân theo đúng quy định, quy trình và chức năng nhiệm của từng phòng ban, cá nhân hay chưa? Đối với khách hàng, việc đánh giá kết quả chăm sóc khách hàng được thông qua sự thỏa mãn của khách hàng về dịch vụ chăm sóc khách hàng mà Ngân hàng đã thực hiện. Ngân hàng  đánh giá sự thỏa mãn của khách hàng thông qua công tác điều tra thực tế thu thập thông tin của khách hàng. 



Đây là công việc cần thiết và rất quan trọng của tất cả các Ngân hàng trong công tác chăm sóc khách hàng. Phiếu điều tra thông tin khách hàng là hình thức thường được sử dụng và mang lại hiệu quả cao nhất trong công tác này. Để có thông tin chính xác và phục vụ cho công tác đánh giá kết quả chăm sóc khách hàng thì nội dung câu hỏi phiếu điều tra thông tin cần được đầu tư phù hợp.



Đánh giá kết quả chăm sóc khách hàng là cơ sở để Ngân hàng đề ra các  giải pháp phù hợp nhất đối với công tác chăm sóc khách hàng, giúp đem lại hiệu quả cao và giữ chân khách hàng cũ, thu hút khách hàng mới
1.2.3. Các nhân tố ảnh hưởng đến chăm sóc khách hàng trong Ngân hàng

1.2.3.1. Nhóm các yếu tố về sản phẩm và giá dịch vụ .



Dù khách hàng của Ngân hàng là tổ chức hay cá nhân đều mong muốn sản phẩm, dịch vụ của Ngân hàng cung cấp phải đa dạng, đạt tiêu chuẩn chất lượng và với mức giá cả hợp lý. Điều này có nghĩa là trong một chương trình chăm sóc khách hàng, yếu tố sản phẩm và giá cả thường được đặt lên hàng đầu, tiếp theo mới là các yếu tố còn lại. [27]


Hiện nay các Ngân hàng thương mại không ngừng đầu tư công nghệ nhằm khai thác tiện ích, thực hiện phát triển đa dạng hóa các sản phẩm dịch vụ ngân hàng cho phù hợp với nhu cầu của nhiều đối tượng khách hàng khác nhau. Nhiều sản phẩm, dịch vụ ngân hàng mới đã được các ngân hàng thương mại nghiên cứu cung cấp cho khách hàng.  Thời gian qua cho thấy sự phát triển và cạnh tranh mạnh mẽ của tín dụng tiêu dùng kể cả thấu chi tài khoản, cho vay vốn tiêu dùng như mua ô tô, nhà đất, du lịch và các dịch vụ thanh toán tiện  ích khác như chuyển tiền qua hệ thống ATM, thanh toán tiền điện, nước, vé máy bay…Bên cạnh đó, các Ngân hàng thương mại còn chú trọng liên kết các sản phẩm và tạo tính đồng bộ của sản phẩm, dịch vụ cung cấp cho khách hàng như kết hợp giữa các sản phẩm cũ và mới, giữa các sản phẩm, dịch vụ truyền thống và hiện đại, mang lại sự phát triển bền vững cho Ngân hàng. Thực tế đã chứng minh rằng, ngân hàng nào có khả năng điều chỉnh quá trình cung ứng dịch vụ và danh mục dịch vụ phù hợp với nhu cầu thị trường với tốc độ nhanh nhất, ngân hàng đó sẽ thành công. Như vậy, để thỏa mãn khách hàng về yếu tố này ngân hàng phải:



+ Hoàn thiện sản phẩm dịch vụ ngân hàng trên cơ sở vừa thỏa mãn khách hàng vừa mang lại lợi ích cho ngân hàng.



+ Phát triển sản phẩm, dịch vụ ngân hàng mới phù hợp với nhu cầu của khách hàng.



+ Điều chỉnh giá cả ở mức hợp lý và cạnh tranh.

1.2.3.2. Nhóm các yếu tố thuận tiện.



Các ngân hàng thương mại đã bắt đầu có sự quan tâm và đầu tư lớn cho việc hiện đại hóa công nghệ ngân hàng để phát triển các dạng kênh phân phối ngân hàng hiện đại như ngân hàng điện tử, internet banking, phone banking…Đây là xu hướng phát triển của các ngân hàng trên thế giới nhằm khắc phục những khó khăn về không gian và thời gian trong giao dịch, tăng tốc độ xử lý công việc, tự động hóa nhiều khâu dịch vụ nên tiết kiệm được  nhiều chi phí, đồng thời mang lại sự thuận tiện cho khách hàng trong quá trình giao dịch. Bên cạnh đó,các ngân hàng thương mại không ngừng mở rộng mạng lưới giao dịch của mình nhằm tạo mọi điều kiện thuận lợi cho khách hàng. Việc mở rộng chi nhánh, phòng giao dịch và hiện đại hóa công nghệ ngân hàng mang lại sự thuận tiện cho khách hàng trong giao dịch cũng như mang lại thành công cho các ngân hàng thương mại. [27]
1.2.3.3. Nhóm các yếu tố về con người.




Yếu tố con người đóng vai trò quyết định chất lượng dịch vụ chăm sóc khách hàng và được thể hiện thông qua năng lực, thái độ và  hành vi của toàn bộ cán bộ, nhân viên ngân hàng, trong đó năng lực là phần cốt yếu nhất quyết định chất lượng dịch vụ chăm sóc khách hàng. Điều này đòi hỏi ngân hàng phải đào tạo kỹ năng nghiệp vụ ngân hàng một cách thuần thục cho các nhân viên của mình. Đối với cán bộ nghiệp vụ, từ cán bộ tín dụng, cán bộ thanh toán, cán bộ thẩm định…cần có trình độ nghiệp vụ thành thạo và khả năng quan hệ giao tiếp tốt với khách hàng mới mong giữ chân được khách hàng truyền thống và có khả năng phát triển thêm các khách hàng mới. [27]


Như vậy, chăm sóc khách hàng không chỉ là sự khéo léo của những nhân viên ngân hàng, những nụ cười ngọt ngào và những lời nói dịu dàng, mà hoạt động chăm sóc khách hàng phải được thực hiện toàn diện trên mọi khía cạnh của dịch vụ mà ngân hàng cung cấp cho khách hàng.



Vai trò của đội ngũ nhân viên nhân hàng đối với hoạt động chăm sóc khách hàng là rất quan trọng, và trong điều kiện cạnh tranh giữa các ngân hàng hiện nay, vai trò này càng được khẳng định. Chính vì vây, đầu tư vào con người trở nên không thể  thiếu trong việc hoạch định chiến lược kinh doanh của ngân hàng. Điều này được thể hiện cụ thể qua mô hình sau:



Chất lượng dịch vụ ( Sự thỏa mãn về công việc của nhân viên ( Lôi cuốn nhân viên ( Chất lượng dịch vụ bên ngoài ( Sự thõa mãn của khách hàng ( Thu lợi nhuận.



Sơ đồ trên cho thấy có một sự kết nối logic giữa sự hài lòng của nhân viên với sự  với sự trung thành của khách hàng  và cuối cùng là lợi nhuận của Ngân hàng. Như vậy, chăm sóc nhân viên tốt sẽ đem lại hiệu quả kinh tế thiết thực, cụ thể cho ngân hàng.



Ngân hàng cần tiến hành nghiên cứu về nhân viên của mình để phát hiện ra nhu cầu, mong muốn và các quan điểm làm việc có như vậy mới đem đến sự thỏa mãn về công việc cho nhân viên. Xây dựng cơ cấu chương trình đào tạo bao gồm: thõa mãn những nhu cầu đó, động viên nhân viên hướng tới những cam kết đối với ngân hàng và mục tiêu của ngân hàng, hiểu và hưởng ứng nhu cầu của khách hàng, cung cấp hiểu biết về sản phẩm, dịch vụ vấn đề con người và các kỹ năng giao tiếp.

1.2.4. Chính sách chung về chăm sóc khách hàng trong Ngân hàng

1.2.4.1. Cung cấp thông tin cho khách hàng 

Cung cấp thông tin tới khách hàng là doanh nhân, chủ doanh nghiệp:

· Thông tin nội bộ Ngân hàng: sản phẩm mới, chương trình khuyến mại, lãi suất, biểu phí, tỷ giá hay những thay đổi về chính sách khách hàng, các hướng dẫn khách hàng thủ tục giao dịch.

· Thông tin thị trường chứng khoán, thông tin ngành khách hàng hoạt động, thông tin chứng khoán, xu hướng thị trường tiền tệ ( lưu ý không trực tiếp tư vấn các quyết định đầu tư của khách hàng )

· Thông tin về tư vấn quản lý doanh nghiệp, quản lý tài chính, quản lý rủi ro cho doanh nghiệp, tư vấn các sản phẩm dịch vụ ngân hàng phù hợp với nhu cầu doanh nghiệp.

Cung cấp thông tin khách hàng cá nhân:

· Khách hàng chung: thông tin về sản phẩm dịch vụ Ngân hàng, chương trình khuyến mại, lãi suất, biểu phí, tỷ giá và những chính sách chăm sóc khách hàng của Ngân hàng, hướng dẫn cụ thể cho khách hàng thủ tục giao dịch tại Ngân hàng
· Khách hàng VIP nữ: thông tin các chương trình chăm sóc khách hàng, khuyến mại dành riêng cho khách hàng nữ, tư vấn các phương án tối ưu để quản lý tài sản, các chương trình hợp tác của Ngân hàng với các doanh nghiệp cung cấp các sản phẩm dịch vụ cho khách hàng nữ

· Khách hàng VIP: các thông tin liên quan đến sản phẩm dịch vụ Ngân hàng, thông tin chung về thị trường như chứng khoán, bất động sản, tiền tệ..(lưu ý không trực tiếp tư vấn các quyết định đầu tư của khách hàng ), tư vấn quản lý tài sản , tư vấn về các sản phẩm dịch vụ Ngân hàng để tối đa hóa lợi ích của khách hàng.

1.2.4.2. Thăm hỏi trực tiếp hoặc gián tiếp 
Thực hiện thăm hỏi khách hàng qua các phương tiện truyền thông như điện thoại, email, gửi thư… hoặc tặng quà cho khách hàng vào các dịp đặc biệt trong năm như:
· Kỷ niệm ngày thành lập doanh nghiệp, 

· Ngày sinh nhật của Lãnh đạo doanh nghiệp, sinh nhật của khách hàng cá nhân

· Ngày 8/3 và 20/10 đối với các khách hàng cá nhân hay lãnh đạo doanh nghiệp là nữ.

· Ngày Doanh Nhân Việt Nam

· Tết Dương lịch, Âm lịch
1.2.4.3. Ưu đãi về lãi suất, giảm phí cho khách hàng

Tiến hành giảm phí giao dịch trong nước, phí giao dịch quốc tế hay cộng lãi suất cho tiền gửi cho những khách hàng đem lại doanh số lớn cho Ngân hàng đảm bảo phù hợp với Pháp luật và quy định của Ngân hàng Nhà nước tại từng thời kỳ.

1.2.4.4. Ưu tiên trong giao dịch cho khách hàng

Khách hàng sẽ được ưu tiên trong giao dịch, được giao dịch trước và yêu cầu giao dịch ngoài giờ hành chính hoặc giao dịch tại nơi khách hàng yêu cầu.

1.2.4.5. Các chính sách chăm sóc khác

Khách hàng được hưởng các chế độ chăm sóc khác được quy định theo từng thời kỳ của Ngân hàng
· Chăm sóc sức khỏe: khách hàng sẽ được tặng thẻ bảo hiểm sức khỏe, thẻ kiểm tra sức khỏe miễn phí tại các bệnh viện lớn, hiện đại và có uy tín.

· Chăm sóc sắc đẹp: khách hàng được tặng thẻ chăm sóc sắc đẹp, thẻ ưu đãi giảm giá khi sử dụng dịch vụ tại một số thẩm mĩ có uy tín. 

· Tham gia hội nghị khách hàng do Ngân hàng tổ chức

· Hưởng các ưu đãi giảm giá, chiết khấu, chương trình khuyến mại của các đối tác liên kết của Ngân hàng
1.3. SỰ CẦN THIẾT CỦA CÔNG TÁC CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG TRONG NGÂN HÀNG



Cạnh tranh trên thị trường tài chính diễn ra ngày càng mạnh mẽ, sôi động và gồm nhiều đối thủ hơn. Không chỉ giới hạn ở các Ngân hàng trong nước, các Ngân hàng quốc tế mà trên thị trường tài chính đã xuất hiện thêm nhiều ngành mới như bảo hiểm, bưu điện…cũng tham gia cung ứng dịch vụ Ngân hàng. Áp lực cạnh tranh khiến các Ngân hàng phải phục vụ khách hàng tốt hơn. Nâng cao chất lượng dịch vụ và phát triển hệ thống chăm sóc khách hàng được xem như những chiến lược quan trọng để thành công trong mục tiêu tạo ra sự khác biệt, duy trì ưu thế cạnh tranh của Ngân hàng.



Sự cạnh tranh đem lại cho khách hàng quyền lựa chọn, làm cho lòng trung thành của khách hàng đối với một thương hiệu, một nhà cung ứng ngày càng giảm đi. Chính vì vậy, các ngân hàng ngày càng ra sức giữ chân khách hàng của mình vì khi giữ chân được khách hàng là Ngân hàng đã làm tăng uy tín trong lòng khách hàng, tạo ra sự trung thành của khách hàng đối với Ngân hàng. Những khách hàng truyền thống này sẽ là những kênh truyền thông hữu hiệu cho danh tiếng của Ngân hàng, giúp Ngân hàng lôi kéo thêm nhiều khách hàng mới. Và để giữ chân được khách hàng trước các đối thủ cạnh tranh, các Ngân hàng phải đảm bảo việc đáp ứng và thõa mãn nhu cầu của khách hàng. Từ đó, việc phát triển hệ thống chăm sóc khách hàng được coi là hoạt động hết sức cần thiết đối với bất kỳ tổ chức kinh doanh nào.



Chăm sóc khách hàng như một công cụ hữu hiệu để tạo sự khác biệt giữa Ngân hàng và các đối thủ cạnh tranh. Bằng cách tăng cường dịch vụ chăm sóc khách hàng, Ngân hàng có thể cạnh tranh với các đối thủ lớn hơn cho dù họ có sản phẩm đa dạng, chào giá thấp hơn và sử dụng các hình thức khuyến mãi khác mà bạn không có khả năng làm như họ. 



Trong hoạt động ngân hàng, việc cung cấp và phân phối các dịch vụ có liên quan đến hàng loạt các giao dịch qua lại giữa ngân hàng và các khách hàng. Sự cần thiết của chăm sóc khách hàng xuất phát từ chính các khách hàng, đội ngũ nhân viên và sự thay đổi hàng ngày của môi trường kinh doanh. Khách hàng đang ngày càng nhận thức tốt hơn về những lời chào trước khi quyết định lựa chọn, và họ còn tham gia trực tiếp vào quá trình đưa ra các chuẩn mực về sản phẩm hoặc dịch vụ. Thực tế, mong đợi của khách hàng luôn thay đổi theo hướng ngày càng tăng lên. Vì vậy, hoạt động chăm sóc khách hàng thường xuyên liên tục là hết sức cần thiết, giúp Ngân hàng nhanh chóng nắm bắt được nhu cầu, mong đợi ngày càng thay đổi của khách hàng để có các giải pháp và sự cải tiến kịp thời, phù hợp với nhu cầu của khách hàng.



Đồng thời, các Ngân hàng ngày nay hiểu rõ rằng chi phí và lợi ích của việc duy trì quan hệ với khách hàng hiện tại có ý nghĩa tốt trong việc hấp dẫn những khách hàng mới. Chi phí để tiếp cận một khách hàng mới thường cao gấp 5 đến 15 lần chi phí duy trì khách hàng đã sẵn có. Chăm sóc khách hàng sẽ giúp cho Ngân hàng đạt được sự thỏa  mãn và trung thành của khách hàng, đồng thời giảm các khoản chi phí liên quan và tăng trưởng lợi nhuận của Ngân hàng



Chăm sóc khách hàng trong hoạt động kinh doanh của Ngân hàng là vì sự tồn tại và phát triển của chính Ngân hàng. Nếu không có khách hàng thì sản phẩm dịch vụ do ngân hàng cung cấp sẽ không bán được. Chăm sóc khách hàng giúp cho Ngân hàng đoán biết được nhu cầu của khách hàng để kịp thời sản xuất và cung ứng cái mà thị trường cần.  Chăm sóc khách hàng chính là một vấn đề quan trọng để đảm bảo sự phát triển ổn định và bền vững của Ngân hàng.




Hoạt động chăm sóc khách hàng không được tập trung đẩy mạnh thì Ngân hàng sẽ đối mặt với những vướng mắc và phàn nàn từ phía khách hàng và cả các nhân viên. Khách hàng sẽ than phiền và những lời truyền miệng không tốt này sẽ nhanh chóng lan tới các khách hàng khác, làm ảnh hưởng đến uy tín của Ngân hàng. Và khi đó, đối thủ cạnh tranh sẽ nhân cơ hội này giành lấy khách hàng của Ngân hàng. Như vậy, Ngân hàng không làm hài lòng khách hàng sẽ phát sinh nhiều vấn đề: mất khách hàng, mất doanh thu, mất lợi nhuận, mất thời gian của nhân viên và lãnh đạo để xử lý sự cố và đặc  biệt quan trọng là uy tín của Ngân hàng sẽ bị giảm sút. Vì vậy, công tác chăm sóc khách hàng tốt sẽ mang lại cho Ngân  hàng nhiều lợi ích như sau:



Thứ nhất, chăm sóc khách hàng giúp tạo sự trung thành của khách hàng. Chăm sóc khách hàng tốt sẽ làm cho khách hàng thỏa mãn về chất lượng sản phẩm  dịch vụ được cung cấp, từ đó có thể giữ chân khách hàng và tạo sự trung thành của khách hàng. Từ những khách hàng này, thông qua truyền miệng, có thể phát triển khách hàng mới và công tác chăm sóc khách hàng lại được thực hiện. Như vậy, chăm sóc khách hàng sẽ giúp Ngân hàng có thể phát triển thị trường khách hàng, tạo ra sự tăng trưởng trong kinh doanh và đảm bảo hoạt động kinh doanh của Ngân hàng đạt hiệu quả cao và ổn định.



Thứ hai, chăm sóc khách hàng là công cụ xúc tiến bán hàng một cách hiệu quả nhất. Công tác chăm sóc khách hàng đòi hỏi sự nỗ lực lớn từ đội ngũ nhân viên. Để đảm bảo hoạt động chăm sóc khách hàng tốt nhất, các nhân viên Ngân hàng phải cập nhật kiến thức về sản phẩm một cách thường xuyên, liên tục đồng thời có kỹ thuật bán hàng, khả năng giao tiếp tốt. Từ đó, đội ngũ nhân viên có thể xác định nhu cầu của khách hàng và tư vấn khách hàng những sản phẩm dịch vụ hợp, hoạt động xúc tiến bán hàng được đẩy mạnh.



Thứ ba, chăm sóc khách hàng tốt giúp Ngân hàng nâng cao hình ảnh và tăng cường khả năng cạnh tranh với các đối thủ cạnh tranh. Đồng thời, làm tăng năng suất và doanh thu, thị phần và lợi nhuận trong hoạt động kinh doanh. 



Thứ tư, chăm sóc khách hàng giúp Ngân hàng gia tăng những lợi ích từ phía nhân viên Ngân hàng. Điều này thể hiện ở sự thõa mãn trong nghề nghiệp, nâng cao đạo đức và lòng trung thành với Ngân hàng. Từ đó, góp phần làm giảm chi phí do thay đổi nhân viên và các chi phí liên quan đến tuyển dụng, lựa chọn và đào tạo.



Tóm lại, hoạt động chăm sóc khách hàng được đẩy mạnh và có hiệu quả sẽ là yếu tố quan trọng góp phần nâng cao khả năng cạnh tranh của Ngân hàng trong giai đoạn hội nhập và cạnh tranh gay gắt như hiện nay, từ đó giúp Ngân hàng có thể giữ chân khách hàng cũ, thu hút khách hàng mới, phát triển thị trường khách hàng, đảm bảo tăng trưởng hoạt động kinh doanh một cách ổn định và hiệu quả nhất.
CHƯƠNG 2: 
ĐÁNH GIÁ THỰC TRẠNG CÔNG TÁC CHĂM SÓC                  KHÁCH HÀNG TẠI NH TMCP KỸ THƯƠNG VIỆT NAM                                       – CHI NHÁNH  ĐÀ NẴNG 
2.1. TỔNG QUAN VỀ NGÂN HÀNG TMCP KỸ THƯƠNG VIỆT NAM – CHI NHÁNH ĐÀ NẴNG

2.1.1.  Giới thiệu sơ lược về Techcombank Đà Nẵng
2.1.1.1. Lịch sử hình thành và phát triển:
Techcombank Việt Nam được thành lập vào ngày 27 tháng 09 năm 1993, có trụ sở chính tại Hà Nội với số vốn điều lệ ban đầu thành lập là 20 tỷ đồng. 
Đến năm 2010, vốn điều lệ của Techcombank là 6,932 tỉ đồng, có cổ đông chiến lược là Ngân hàng HSBC với 20% vốn điều lệ sở hữu, tổng tài sản đạt trên 107,910 tỉ đồng và đội ngũ nhân viên là hơn 5000 người. 
Techcombank Đà Nẵng được thành lập vào ngày 04/9/1998, khai trương và chính thức đi vào hoạt động từ ngày 28/09/1998 có trụ sở chính đặt tại 244 - 248 Nguyễn Văn Linh thành phố Đà Nẵng. 



 Sau 13 năm hoạt động kể từ ngày thành lập, với sự cố gắng của đội ngũ cán bộ nhân viên của chi nhánh, Techcombank Đà Nẵng đã khẳng định được một vị thế một Ngân hàng hoạt động hiệu quả và có thị phần lớn nhất thành phố Đà Nẵng. Với phương châm hoạt động: “Techcombank chăm lo để bạn thành công”, Techcombank  Đà Nẵng đã tạo được sự tin tưởng từ phía khách hàng, thu hút được tầng lớp dân cư đến với chi nhánh, hoạt động của chi nhánh ngày càng phát triển mạnh mẽ, mạng lưới được mở rộng. Tính đến 2010, Techcombank Đà Nẵng có 5 phòng giao dịch trực thuộc gồm:

- Phòng Giao Dịch Techcombank Hải Châu (thành lập năm 2004).

- Phòng Giao Dịch Techcombank Phan Châu Trinh (thành lập năm 2005).

- Phòng Giao Dịch Techcombank Hoà Khánh (thành lập năm 2006).

- Phòng Giao Dịch Techcombank Chợ Hàn (thành lập năm 2006).

- Phòng Giao dịch Qũy tiết kiệm Techcombank Thanh Bình.

Với 153 cán bộ nhân viên, Techcombank Đà Nẵng mặc dù tuổi đời còn trẻ nhưng những thành tựu đạt được khá lớn. Techcombank Đà Nẵng có tốc độ tăng trưởng trung bình hơn 70%/năm, vượt xa tốc độ tăng trưởng của khối Ngân hàng cổ phần bốn năm gần đây. Đó là những kết quả của sự cố gắng không mệt mỏi của Ban giám đốc và nhân viên chi nhánh góp phần đưa chi nhánh ngày càng phát triển, đứng vững trên thị trường. 
2.1.1.2. Nhiệm vụ của Techcombank Đà Nẵng
- Là một tổ chức kinh doanh tiền tệ trực thuộc Techcombank Việt Nam, Techcombank Đà Nẵng có những nhiệm vụ sau:

- Tổ chức thi hành các văn bản pháp quy tiền tệ, tín dụng, thanh toán, ngoại hối… thuộc phạm vi hoạt động của Techcombank Đà Nẵng.

- Thực hiện hoạt động cho vay, đầu tư tín dụng đối với các tổ chức kinh tế, dân cư trên địa bàn hoạt động.

- Thiết lập và mở rộng quan hệ đại lý, cung cấp các dịch vụ cho các tổ chức tín dụng trong và ngoài nước.

- Thực hiện mở tài khoản cho các cá nhân, tổ chức kinh tế, dân cư trên địa bàn hoạt động.

- Thực hiện mở tài khoản cho các cá nhân, tổ chức kinh tế tiến hành thanh toán qua Ngân hàng và cung cấp các dịch vụ đáp ứng nhu cầu của khách hàng trên nguyên tắc an toàn, đảm bảo bí mật và nhanh chóng cho khách hàng.

- Kiểm tra, giám sát quá trình sử dụng vốn của khách hàng trong thời gian vay vốn.

- Tổ chức công tác thông tin nghiên cứu, phân tích kinh tế liên quan đến hoạt động tiền tệ, tín dụng và Ngân hàng.

- Chịu trách nhiệm giải quyết các yêu cầu, kiến nghị của tổ chức, cá nhân, báo chí về hoạt động tiền tệ, tín dụng… trong phạm vi quyền hạn của mình.
2.1.2.3. Mô hình tổ chức và quản lý tại Techcombank Đà Nẵng



                          Quan hệ chức năng


               Quan hệ trực tuyến
Sơ đồ 2.1: Mô hình tổ chức Techcombank Đà Nẵng
BAN GIÁM ĐỐC:

Giám đốc: có nhiệm vụ tổ chức thực hiện các mặt hoạt động của chi nhánh theo một quy chế của Hội sở và theo mục tiêu hiệu quả phát triển lành mạnh, an toàn. Giám đốc chịu trách nhiệm trước Ban Giám đốc điều hành mọi hoạt động của chi nhánh, trực tiếp điều hành các công việc có liên quan:

- Phòng tổ chức hành chính.

- Công tác thi đua khen thưởng.

- Công tác phát triển và đào tạo nhân sự.

- Phòng kế toán.

- Phát triển dịch vụ các Ngân hàng.

- Công tác xây dựng các chiến lược, quản lý khách hàng.

- Đưa ra nhận xét, kiến nghị với Ngân hàng Nhà Nước, chính quyền địa phương, chủ tịch hội đồng quản trị, Ban Tổng giám đốc về các vấn đề liên quan Ngân hàng.

Phó giám đốc: giúp giám đốc chỉ đạo, điều hành một số công việc do giám đốc phân công khi giám đốc đi vắng, phó giám đốc được uỷ quyền thay mặt giải quyết chung các vấn đề của chi nhánh và chịu trách nhiệm về những việc làm và báo cáo với giám đốc về những công việc đã giải quyết trong thời gian được uỷ quyền. Phó giám đốc được điều hành những công việc sau:

- Các nghiệp vụ kinh doanh đối ngoại, kinh doanh ngoại tệ, bảo lãnh.

- Đầu tư và kinh doanh các chứng từ có giá trị có điều kiện thực hiện.

Techcombank bộ phận văn phòng: Gồm 8 nhân viên, 1 trưởng phòng, 1 văn thư, 2 nhân viên kiểm soát và bảo vệ hệ thống mạng, 1 nhân viên phục vụ, 2 bảo vệ, 1 lái xe. Chức năng làm tốt công tác văn thư, tiếp khách, xây dựng cơ bản, trực tiếp quản lý kho hàng, vật tư, công cụ lao động, ấn chỉ chưa dùng đến, làm tốt công tác lao động tiền lương, chế độ nghỉ phép, nghỉ hưu…

Phòng kế toán giao dịch và kho quỹ: gồm 2 bộ phận:

- Bộ phận kế toán.

- Techcombankộ phận kho quỹ.



Có nhiệm vụ phản ánh toàn bộ các số liệu hoạt động của Ngân hàng một cách đầy đủ, kịp thời chính xác bằng các số liệu, kiểm tra và đôn đốc quá trình thực hiện về nguồn vốn và sử dụng vốn. Tham gia ý kiến cho ban giám đốc trong việc phân tích các hoạt động của Ngân hàng. Đây còn là trung tâm tiền mặt và quản lý tiền mặt của Ngân hàng, là nơi thu hút, lưu trữ, điều hoà, phân phối vốn bằng tiền mặt một cách có lợi cho bản thân Ngân hàng và khách hàng. Phòng ngân quỹ có mối quan hệ chặt chẽ với các phòng ban khác. 

Phòng dịch vụ Ngân hàng doanh nghiệp: có chức năng thẩm định, xét duyệt các hồ sơ cho vay của chi nhánh đối với khách hàng là các doanh nghiệp trong phạm vi hạn mức phán quyết cho vay của chi nhánh theo quyết định của giám đốc. Quyết định trình hội đồng tín dụng các vấn đề khác có liên quan cho vay, bảo lãnh, kinh doanh ngoại tệ và thu nợ của chi nhánh tại địa bàn đang hoạt động. Trưởng phòng chịu toàn bộ trách nhiệm trước Giám đốc và toàn bộ hoạt động trong phòng.

 
Phòng DVNH cá nhân: có chức năng kinh doanh các dịch vụ, các sản phẩm bán lẻ của Ngân hàng, thực hiện tốt công tác marketing đối với những sản phẩm bán lẻ của Ngân hàng, đối tượng phục vụ là những cá nhân.

Ban HTKD và QLRR: gồm 2 bộ phận:

- Bộ phận kiểm soát về hỗ trợ kinh doanh

- Bộ phận tín dụng và quản lý rủi ro.

- Ban này có nhiệm vụ hỗ trợ cho phòng doanh nghiệp, phòng bán lẻ và ban giám đốc.



BAN IT MIỀN TRUNG: Kiểm soát toàn bộ hệ thống mạng của Techcombank  trong phạm vi toàn miền trung, có nhiệm vụ báo cáo cho ban Giám đốc chi nhánh và tổng giám đốc. Bộ phận này chịu trách nhiệm của Hội Sở.



BAN KIỂM SOÁT NỘI BỘ: có chức năng kiểm soát toàn bộ hoạt động của Ngân hàng, phát hiện những sai phạm và xử lí kịp thời, có nghĩa vụ báo cáo cho Giám đốc chi nhánh. Bộ phận này không chịu sự quản lý trực tiếp của chi nhánh mà thuộc Hội Sở.

BỘ PHẬN MARKETING: Thực hiện các hoạt động marketing, triển khai các chương trình chăm sóc khách hàng của Hội sở tại Chi nhánh và các Phòng giao dịch trực thuộc

Trong mỗi phòng ban có chức năng nhiệm vụ khác nhau nhưng có sự điều hành một cách khoa học, đồng bộ nên đã tạo được mối quan hệ chặt chẽ, bổ sung cho nhau các mặt hoạt động của Ngân hàng, có sự nhịp nhàng mang lại chất lượng cao, thống nhất về mặt nghiệp vụ, đảm bảo cho Ngân hàng hoạt động tốt, khả năng cạnh tranh cao và ngày càng phát triển.
2.1.2. Tình hình kết quả hoạt động kinh doanh tại Ngân hàng Thương mại cổ phần Kỹ Thương Việt Nam –Chi nhánh Đà Nẵng trong giai đoạn 2008 -2010.

2.1.2.1. Tình hình hoạt động huy động vốn.

a) Khái quát về hoạt động huy động vốn:


Hoạt động huy động vốn và cho vay là những dịch vụ chiếm tới hơn 70% doanh thu của các NHTM ở Việt Nam. Hiện nay, các NHTM Việt Nam huy động vốn dưới các hình thức sau:


- Nhận tiền gửi của các tổ chức, cá nhân và các tổ chức tín dụng khác dưới hình thức tiền gửi không kỳ hạn, tiền gửi có kỳ hạn và các loại tiền gửi khác.


- Phát hành chứng chỉ tiền gửi, trái phiếu và giấy tờ có giá khác để huy động vốn của các tổ chức, cá nhân trong nước và ngoài nước.


- Vay vốn của các tổ chức tín dụng khác hoạt động tại Việt Nam.


- Vay vốn ngắn hạn của NH Nhà nước dưới hình thức tái cấp vốn.

- Các hình thức huy động vốn khác theo quy định của Nhà nước.

b) Tình hình hoạt động huy động vốn tại Techcombank Đà Nẵng:

       Bảng 2.1. Tình hình huy động vốn của Techcombank từ 2007-2010 
(ĐVT: triệu đồng)             

	Chỉ tiêu
	Năm 2007
	Năm 2008
	Năm 2009
	Năm 2010
	Chênh lệch

	
	Giá trị
	%
	Giá trị
	%
	Giá trị
	%
	Giá trị
	%
	2009/  2008
	%
	2010/ 2009
	%

	1. Tiền gửi dân cư và TCKT
	989.833
	99,85
	673.087
	99,97
	1.096.075
	99,97
	1.457.924
	99,95
	422.988
	62,84
	361.849
	33,01

	- Không kỳ hạn
	178.507
	18,01
	108.973
	16,19
	176.972
	16,14
	233.603
	16,01
	67.999
	62,40
	56.631
	32,00

	- Có kỳ hạn
	215.076
	21,70
	138.925
	20,63
	216.723
	19,77
	275.238
	18,87
	77.798
	56,00
	58.515
	27,00

	- Tiết kiệm
	586.600
	59,17
	419.333
	62,28
	694.415
	63,34
	938.155
	64,32
	275.082
	65,60
	243.740
	35,10

	- Ký quỹ
	9.650
	0,97
	5.856
	0,87
	7.964
	0,73
	10.927
	0,75
	2.108
	36,00
	2.963
	37,20

	2. Tiền gửi các TCTD
	1.510
	0,15
	202
	0,03
	291
	0,03
	748
	0,05
	89
	44,00
	457
	157,00

	3. Tổng cộng
	991.343
	100
	673.289
	100
	1.096.366
	100
	1.458.671
	100
	423.077
	62,84
	362.305
	33,05


Hình 2.1. Tình hình huy động vốn của Techcombank từ 2007-2010
(ĐVT: triệu đồng)
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Nguồn: Báo cáo tổng kết hoạt động kinh doanh năm 2010 Techcombank Đà Nẵng
Căn cứ vào bảng thống kê tình hình huy động vốn của Techcombank Đà Nẵng trong 4 năm vừa qua, ta có những nhận xét như sau:

Sau khi nền kinh tế thế giới nói chung và nền kinh tế Việt Nam nói riêng thoát khỏi khủng hoảng vào cuối năm 2008, tình trạng thắt chặt tiền tệ của chính phủ được nới lỏng, các NHTM bắt đầu có sự hồi phục trở lại và Techcombank là một trong những NHTM có sự hồi phục tăng trưởng mạnh mẽ, cụ thể là tổng nguồn vốn huy động của Techcombank Đà Nẵng tăng trưởng liên tục từ năm 2008 đến năm 2010. Đến cuối năm 2010 tổng nguồn vốn huy động được là 1.458 tỷ đồng, tăng 33% so với năm 2009, là một trong những NHTM thu hút được một lượng tiền gửi lớn từ dân cư và các TCKT trên địa bàn Tp Đà Nẵng. Đạt được kết quả trên là do trong những năm vừa qua, Techcombank xây dựng một hệ thống các chi nhánh phòng giao dịch rộng khắp trên địa bàn thành phố. Hơn nữa, sản phẩm huy động linh hoạt, nhiều tiện ích, đem lại nhiều lợi ích cho khách hàng với một chính sách lãi suất đầy hấp dẫn. Ngoài ra, Techcombank Đà Nẵng áp dụng các chính sách Marketing hiệu quả, tác động tích cực đến khách hàng. Nhờ những lỗ lực như vậy, Techcombank Đà Nẵng luôn là một trong những Ngân hàng có kết quả huy động vốn tốt nhất trong các NHTM cổ phần. 

Trong cơ cấu nguồn huy động vốn của Ngân hàng, chủ yếu là nguồn vốn huy động từ thị trường 1 (dân cư và các tổ chức kinh tế)  chiếm tỷ lệ gần như tuyệt đối, luôn đạt trên 99% tổng nguồn vốn huy động. Vốn huy động từ các tổ chức tín dụng chỉ chiếm một phần rất nhỏ. 
Trong cơ cấu nguồn vốn từ dân cư và các TCKT, kết quả huy động vốn từ tiền gửi tiết kiệm của dân cư luôn chiểm tỷ lệ cao nhất (trên 60% tổng nguồn vốn huy động từ thị trường 1) và liên tục tăng qua các năm. Điều này là phù hợp với đặc điểm hoạt động của Ngân hàng là tại các khu vực trên địa bàn Tp Đà Nẵng tập trung nhiều dân cư. Ngoài ra, Techcombank Đà Nẵng cũng là đơn vị đang phát triển nhiều sản phẩm tiết kiệm tiện ích đáp ứng tốt nhu cầu của người dân như các sản phẩm: Tài khoản Tích lũy Bảo gia, Tài khoản Tiết kiệm giáo dục, Tài khoản Tiết kiệm đa năng, Tiết kiệm Phát lộc, Tài khoản tiết kiệm F@stSaving, Tiết kiệm định kỳ “Vì tương lai”…

Bên cạnh đó Techcombank còn áp dụng các chính sách lãi suất linh hoạt, phát triển các dịch vụ đáp ứng sự thuận tiện cho khách hàng cùng với việc thường xuyên có nhiều chương trình khuyến mãi hấp dẫn nên đã trở thành địa chỉ gửi tiền tin cậy và ưa thích của nhiều người dân cũng như các TCKT.

Tóm lại, hoạt động huy động vốn của Ngân hàng luôn đạt mức tăng trưởng cao và đều đặn qua các năm. Với chủ trương tiếp tục giữ vững và phát triển các chính sách đem lại hiệu quả cao.
2.1.2.2. Tình hình hoạt động tín dụng.


a) Tình hình hoạt động cho vay:

Bảng 2.2. Tình hình hoạt động cho vay qua các năm 2008, 2009, 2010

                                                                                           (Đvt : triệu đồng)

	Chỉ tiêu
	2008
	2009
	2010
	Chênh lệch

	
	Giá trị
	%
	Giá trị
	%
	Giá trị
	%
	2009/ 2008
	%
	2010/ 2009
	%

	1. Doanh số cho vay
	1.570.350
	100.00
	2.471.731
	100
	3.088.564
	100
	901.381
	57,4
	616.833
	25,0

	- ngắn hạn
	1.162.059
	74.00
	1.859.294
	75
	2.231.153
	72,2
	697.235
	60,0
	371.859
	20,0

	- trung, dài hạn
	408.291
	26.00
	612.437
	25
	857.411
	27,8
	204.146
	50,0
	244.975
	40,0


	2. Doanh số thu nợ
	1.224.873
	100.00
	1.937.382
	100
	2.392.104
	100
	712.509
	58,2
	454.722
	23,5

	- ngắn hạn
	1.000.721
	81.70
	1.601.154
	83
	1.921.384
	80,3
	600.433
	60,0
	320.231
	20,0

	- trung, dài hạn
	224.152
	18.30
	336.228
	17
	470.719
	19,7
	112.076
	50,0
	134.491
	40,0

	3. Dư nợ bình quân
	1.028.887
	100.00
	1.610.558
	100
	2.039.653
	100
	581.671
	56,5
	429.095
	26,6

	- ngắn hạn
	672.275
	65,34
	1.075.640
	67
	1.290.768
	63,3
	403.365
	60,0
	215.128
	20,0

	- trung, dài hạn
	356.612
	34.66
	534.918
	33
	748.885
	36,7
	178.306
	50,0
	213.967
	40,0

	4. Nợ quá hạn bình quân
	9.733
	100.00
	8.760
	100
	8.202
	100
	(973)
	-10,0
	(558)
	-6,4

	- ngắn hạn
	2.657
	27.3
	2.391
	27
	2.152
	26,2
	(266)
	-10,0
	(239)
	-10,0

	- trung, dài hạn
	7.076
	72.7
	6.368
	73
	6.050
	73,8
	(708)
	-10,0
	(318)
	-5,0

	5. Tỉ lệ Nợ quá hạn bình quân
	2,379
	100
	2,042
	100
	1,753
	100
	(0)
	-14,2
	(0)
	-14,1

	- ngắn hạn
	0,395
	16,6
	0,356
	17,4
	0,32
	18,2
	(0)
	-10,0
	(0)
	-10,0

	- trung, dài hạn
	1,984
	83,4
	1,686
	82,6
	1,43
	81,8
	(0)
	-15,0
	(0)
	-15,0


(Nguồn: Báo cáo kết quả hoạt động kinh doanh Techcombank Đà Nẵng năm 2008, 2009, 2010)

 Qua bảng số liệu ta thấy tình hình cho vay chung của chi nhánh có bước tăng trưởng tương đối tốt thể hiện thông qua các chỉ tiêu về doanh số cho vay, doanh số thu nợ, dư nợ cho vay và nợ quá hạn. Cụ thể :

- Doanh số cho vay của Techcombank Đà Nẵng luôn đạt ở mức cao và tăng đều qua các năm, năm 2009 doanh số đạt 2.471 tỷ đồng – tăng 57,3% so với năm 2008, do giai đoạn này nền kinh tế đang trên đà hồi phục, nhu cầu vốn cho nền kinh tế tăng cao dẫn đến tăng trưởng tín dụng tại các NHTM cũng tăng mạnh. Đến đầu năm 2010, đáp ứng sự chỉ đạo của Chính phủ về việc hạn chế tăng trưởng tín dụng nhằm kiềm chế lạm phát, tổng doanh số của Chi nhánh năm 2010 chỉ là 3.088 tỷ đồng – tăng khoảng 25% so với năm 2009. Tuy nhiên trong bối cảnh thắt chặt tín dụng doanh số mà chi nhánh đã đạt được là ở mức cao so với các NHTM khác trên địa bàn.

- Cơ cấu doanh số cho vay ngắn hạn của Chi nhánh luôn ở mức cao – qua các năm đều đạt trên 70%, điều này phản ánh Chi nhánh tập trung vào mảng cho vay ngắn hạn bổ sung vốn lưu động phục vụ cho hoạt động sản xuất kinh doanh của doanh nghiệp trên địa bàn. Đây là chính sách chiến lược khá đúng đắn vì các doanh nghiệp trên địa bàn hoạt động khá hiệu quả, cho vay ngắn hạn sẽ giúp chi nhánh quay vòng nhanh nguồn vốn, thuận tiện trong việc quản lý dòng tiền khách hàng, kiểm soát tốt rủi ro trong hoạt động, phát triển được thêm nhiều dịch vụ khác (chuyển tiền, tiền gửi, thẻ...).

- Về doanh số thu nợ, đây là một chỉ tiêu quan trọng, nó đánh giá phần nào hiệu quả hoạt động tín dụng của chi nhánh, bởi vì nếu cho vay mà không thu hồi được nợ thì sẽ ảnh hưởng xấu đến hiệu quả kinh doanh. Qua bảng số liệu cho thấy tỉ lệ doanh số cho vay/doanh số thu nợ trung bình qua các năm luôn ở mức cao - đạt trên 77%, chứng tỏ Chi nhánh có sự kiểm soát quản lý tốt việc thu nợ. 

- Tỷ lệ nợ quá hạn của Chi nhánh giảm dần qua các năm, đặc biệt ở các khoản nợ trung và dài hạn, điều này chứng tỏ Techcombank Đà Nẵng trong những năm gần đây đã có được những biện pháp quản lý tốt trong công tác sau vay, việc thu hồi nợ ngắn hạn cũng như xử lý nợ quá hạn trong cho vay trung dài hạn đang có nhiều chuyển biến tích cực và cần được phát huy hơn nữa trong những năm tiếp theo.

b) Cơ cấu ngành nghề lĩnh vực cho vay:

Hình 2.2. Cơ cấu cho vay của Techcombank theo ngành
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Nguồn: Báo cáo tổng kết hoạt động kinh doanh năm 2010 Techcombank Đà Nẵng
Cơ cấu cho vay của Techcombank chủ yếu tập trung vào các ngành thương mại và dịch vụ và ngành sản xuất, gia công chế biến. Tỷ trọng cho vay hai ngành này chiếm 66% tổng dư nợ cho vay khách hàng. Định hướng trong thời gian tới, Techcombank đã có những chiến lược cụ thể để đa dạng hoá sản phẩm tín dụng và khách hàng nhằm mở rộng hơn nữa các ngành nghề cho vay vừa nâng cao hiệu quả vừa  đảm bảo an toàn hoạt động.
2.1.2.3. Tình hình phát triển mạng lưới khách hàng tại ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam – Chi nhánh Đà Nẵng giai đoạn 2008-2010
Bảng 2.3: Bảng tổng hợp tình hình phát triển khách hàng giai đoạn 2008-2010

	STT
	Nội dung
	Năm 2008
	Năm 2009
	Năm 2010

	1
	Số lượng khách hàng doanh nghiệp
	1,400
	2,250
	2,650

	2
	Số lượng khách hàng cá nhân
	35,200
	54,600
	75,900

	3
	Tổng cộng
	36,600
	56,850
	78,550


Hình 2.3: Biểu đồ tình hình phát triển KH  doanh nghiệp  giai đoạn 2008-2010.
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Hình 2.4: Biểu đồ tình hình phát triển khách hàng cá nhân giai đoạn 2008-2010.
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Nguồn: Báo cáo tổng kết hoạt động kinh doanh năm 2010 Techcombank Đà Nẵng
Số lượng khách hàng của Techcombank chi nhánh Đà Nẵng có sự tăng trưởng mạnh mẽ qua các năm ở cả khách hàng cá nhân và doanh nghiệp với tốc độ tăng trưởng hàng năm là từ 38% đến 55% cho thấy Ngân hàng trong thời gian vừa qua có sự phát triển mạnh mẽ, hình ảnh và chất lượng dịch vụ được nhiều khách hàng biết đến và tin tưởng sử dụng. Số lượng khách hàng cá nhân chiếm đến 96,6% tổng số lượng khách hàng của Techcombank Đà Nẵng, điều đó cho thấy chính sách ưu tiến phát triển các sản phẩm dành cho khách hàng cá nhân của Ngân hàng.
2.1.2.4. Tình hình kết quả hoạt động kinh doanh của ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam – Chi nhánh Đà Nẵng giai đoạn 2008-2010.
Bảng 2.4. Báo cáo kết quả hoạt động kinh doanh từ năm 2007-2010

                                                  ĐVT: triệu đồng
	Chỉ tiêu
	Năm 2007
	Năm 2008
	Năm 2009
	Năm 2010

	
	Giá trị
	%
	Giá trị
	%
	Giá trị
	%
	Giá trị
	%

	1. Doanh thu
	121.868
	100
	98.340
	100
	109.247
	100
	169.731
	100

	Thu nhập từ lãi cho vay
	110.000
	90,26
	89.096
	90,60
	98.897
	90,53
	153.586
	90,49

	Thu nhập từ lãi tiền gửi
	1.578
	1,29
	1.141
	1,16
	1.247
	1,14
	1.938
	1,14

	Thu nhập từ dịch vụ
	9.700
	7,96
	7.965
	8,10
	8.953
	8,19
	13.977
	8,23

	Thu nhập khác
	590
	0,48
	138
	0,14
	150
	0,14
	230
	0,14


	2. Chi phí
	94.590
	100
	64.242
	100
	62.032
	100
	108.890
	100

	Chi trả lãi tiền gửi
	56.320
	59,54
	36.130
	56,24
	34.002
	54,81
	59.639
	54,77

	Chi trả lãi tiền vay
	22.570
	23,86
	14.936
	23,25
	14.578
	23,50
	25.277
	23,21

	Chi phí khác
	15.700
	16,60
	13.176
	20,51
	13.453
	21,69
	23.973
	22,02

	3. Thu nhập thuần từ lãi và dịch vụ
	27.278
	
	34.098
	
	47.214
	
	60.842
	


Hình 2.5. Kết quả hoạt động kinh doanh từ 2007-2010 (ĐVT: triệu đồng) 
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Nguồn: Báo cáo tổng kết hoạt động kinh doanh năm 2010 Techcombank Đà Nẵng
Thu nhập thuần từ hoạt động kinh doanh của chi nhánh Techcombank Đà Nẵng tăng đều qua các năm, năm 2009 là 47,21 tỷ đồng – tăng 38,4% so với năm 2008, năm 2010 là 60,84 tỷ đồng – tăng 28,8% so với năm 2009. Sự tăng trưởng về thu nhập của Chi nhánh trong năm 2010 có sự suy giảm chút ít so với năm 2009 là do chính sách hạn chế tăng trưởng tín dụng của Nhà nước trong năm 2010 nhằm kiềm chế lạm phát. Nhìn chung, mức thu nhập từ lãi và dịch vụ của Chi nhánh là mức cao so với các NHTM khác trên địa bàn, điều này chi nhánh đã đạt được hiệu quả cao trong hoạt động kinh doanh của mình (bao gồm cho vay và cung cấp các dịch vụ khác).
Trong cơ cấu nguồn thu nhập của chi nhánh, thu nhập từ lãi cho vay luôn chiếm tỷ trọng cao trong tổng thu nhập (khoảng trên 90%), thu từ dịch vụ chiếm khoảng trên 8%, điều này chứng tỏ tín dụng là hoạt động kinh doanh chủ yếu của Ngân hàng. Mức thu nhập từ lãi tiền gửi, dịch vụ và các nguồn thu nhập khác vẫn còn hạn chế, vì vậy Ngân hàng cần chú trọng phát triển hơn các sản phẩm như: dịch vụ thanh toán, thanh toán quốc tế, bảo lãnh…

Về mặt chi phí, nhìn chung mức chi tiêu của Ngân hàng đều tăng qua các năm. Sự gia tăng này nhằm đáp ứng việc phát triển nhanh chóng của Ngân hàng. Trong cơ cấu chi phí, chi trả lãi tiền gửi cho khách hàng là dân cư và các TCKT chiếm tỷ lệ cao nhất – chiếm gần 60% tổng chi phí. Trong năm 2009, chi phí về trả lãi tiền gửi có giảm so với năm 2008, nguyên nhân là do năm 2008 đang diễn ra khủng hoảng kinh tế dẫn đến lãi suất tiền gửi tăng cao, đến năm 2009 lãi suất đã giảm mạnh dẫn đến chi phí trả lãi tiền gửi cũng giảm đi đáng kể.

Tóm lại, tốc độ tăng trưởng về tổng tài sản và doanh thu hàng năm của Techcombank Đà Nẵng trong nhiều năm qua luôn đạt từ 30% trở lên. Techcombank Đà Nẵng luôn đảm bảo lợi nhuận ở mức cao trong suốt những năm qua. Điều đó đã chứng tỏ những chính sách, chủ trương đúng đắn và hiệu quả tại Ngân hàng. Trong những năm tới, Ngân hàng sẽ tiếp tục phát huy thế mạnh của mình, phát triển hơn nữa và đảm bảo mức tăng trưởng cao, khẳng định được vị thế của mình so với các NHTM, đặc biệt là các NHTM Cổ phần trên địa bàn thành phố Đà Nẵng.

2.2. THỰC TRẠNG CÔNG TÁC CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG TẠI NGÂN HÀNG TMCP KỸ THƯƠNG – CHI NHÁNH ĐÀ NẴNG TRONG THỜI GIAN QUA (GIAI ĐOẠN 2008-2010).

2.2.1. Về công tác xây dựng và quản lý hệ thống thông tin khách hàng tại Ngân hàng Techcombank Việt Nam và thực trạng tại Techcombank Đà Nẵng.



Hiện tại, công tác xây dựng và quản lý hệ thống thông tin khách hàng tại Techcombank Việt Nam nói chung và Đà Nẵng nói riêng vẫn chưa được ứng dụng tốt các thành tựu khoa học kỹ thuật để đạt hiệu quả cao nhất. 



Mặc dù đã có nhiều chính sách về phân loại khách hàng, và có các chính sách chăm sóc khác nhau đối với các đối tượng khách hàng khác nhau. Nhưng trên thực tế, việc phân loại khách hàng vẫn còn gặp nhiều khó khăn trong các tiêu chí xếp loại, việc lưu trữ thông tin trong hệ thống thông tin khách hàng chưa đồng bộ và chưa thu thập đầy đủ các thông tin khách hàng để có chính sách chăm sóc khách hàng phù hợp nhất, tốt nhất với từng đối tượng khách hàng cần chăm sóc. 



Mỗi Đơn vị kinh doanh/Chi nhánh/Phòng giao dịch có cách lưu trữ thông tin riêng và cách quản lý hệ thống thông tin khách hàng riêng biệt. Các tiêu chí về thông tin khách hàng cũng khác nhau giữa các đơn vị khác nhau gây khó khăn trong công tác chăm sóc khách hàng, tổ chức hoạt động chăm sóc và báo cáo kết quả công tác chăm sóc khách hàng.



Riêng tại Techcombank Đà Nẵng, việc quản lý hệ thống thông tin khách hàng tùy thuộc vào Lãnh đạo của từng đơn vị kinh doanh/Chi nhánh/Phòng giao dịch. Một số đơn vị kinh doanh, việc cập nhật thông tin khách hàng chỉ do các cán bộ phụ trách thực hiện. Cán bộ phụ trách khách hàng nào thì sẽ cập nhật thông tin khách hàng đó để phục vụ khách hàng của mình. Thực tế cho thấy, thông tin khách hàng sử dụng các dịch vụ tài khỏan tiết kiệm do bộ phận dịch vụ khách hàng thực hiện tương đối tốt hơn so với bộ phận tín dụng. Các khách hàng có nhu cầu sử dụng các sản phẩm tín dụng thường ít được quan tâm chăm sóc một cách tốt nhất.



Đặc biệt, các đơn vị kinh doanh chủ yếu quan tâm đến thông tin các khách  hàng VIP để có chính sách chăm sóc phù hợp. Đối với các khách hàng sử dụng các dịch vụ khác, với các tần suất giao dịch ít hơn thì gần như không được cập nhật thông tin vào hệ thống quản lý thông tin khách hàng. Điều  này sẽ gây khó khăn trong công tác phân loại khách hàng, và thực hiện các giải pháp chăm sóc khách hàng khác nhau đối với các đối tượng khách hàng khác nhau, ảnh hưởng đến kết quả hoạt động kinh doanh của Ngân hàng.

2.2.2. Quy định - Quy trình chăm sóc khách hàng của Ngân hàng Techcombank Việt Nam và đánh giá việc thực hiện quy trình quy định tại Techcombank Đà Nẵng.



Để thực hiện chăm sóc khách hàng, Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam đã ban hành nhiều quy định về chăm sóc khách hàng, cụ thể:

· Quy trình đo lường sự thỏa mãn của khách hàng có hiêu lực từ ngày 24/04/2003
Quy trình này quy định phương pháp thu thập, phân tích và đo lường sự thỏa mãn của khách hàng đối với sản phẩm dịch vụ của Techcombank.

Tiến trình thực hiện như sau:

Theo đó, Phòng Marketing chịu trách nhiệm kết hợp với các đơn vị trong hệ thống mở hòm thư góp ý, tổ chức hội nghị khách hang, điều tra sự thỏa mãn của khách hang thông qua các phiếu điều tra nhằm thu thập thông tin về sự thỏa mãn của khách hang đối với sản phẩm dịch vụ của Techcombank. Một năm 4 lần vào cuối mỗi Qúy Phòng Marketing chịu trách nhiệm tổng hợp, phân tích thông tin về sự thỏa mãn của khách hang từ đó chuyển Ban Tổng giám đốc phê duyệt nội dung báo cáo tổng hợp về sự thỏa mãn của khách hàng và chuyển cho Ban quản lý chất lượng thực hiện cải tiến chất lượng.

Tại Techcombank Đà Nẵng, việc thực hiện công tác này còn khá nhiều hạn chế và chưa được triển khai triệt để. Từ khi ban hành quy trình này, Techcombank Đà Nẵng vẫn chưa tiến hành một cuộc điều tra thực sự về sự thõa mãn của khách hàng. Các số liệu báo cáo chỉ mang yếu tố định tính cho nên chưa có căn cứ cụ thể để đưa ra các quyết định về chăm sóc khách hàng tại Chi nhánh Techcombank Đà Nẵng. [20]
· Hướng dẫn lập danh sách và phân loại khách hàng có hiệu lực từ ngày 29/05/2003
Hướng dẫn này quy định phương pháp thống nhất trong việc lập danh sách, phân loại, thu thập thông tin khách hàng phục vụ cho hoạt động chăm sóc khách hàng tại NH TMCP Kỹ thương Việt Nam. 

Chính sách này quy định cụ thể cách thức phân loại khách hàng. Theo đó, khách hàng sẽ được phân thành 3 loại: Khách hàng loại 1, khách hàng loại 2, khách hàng loại 3 theo các tiêu thức phân loại cụ thể.

Việc phân loại khách hàng là cơ sở để đề ra các chính sách chăm sóc khách hàng đối với từng đối tượng khách hàng khác nhau. Từ đó nâng cao sự thỏa mãn của khách hàng.

Tại Techcombank Đà Nẵng, việc phân loại khách hàng đã được triển khai thực hiện. Tuy nhiên, mức độ thực hiện chưa sâu sát và chưa mang lại kết quả cao. Nguyên nhân là do chưa có sự đồng bộ trong việc thực hiện phân loại khách hàng giữa các đơn vị/Phòng giao dịch tại Chi nhánh Techcombank Đà Nẵng. Một số đơn vị, Phòng giao dịch thực hiện tốt công tác phân loại khách hàng VIP và có các chính sách chăm sóc kịp thời, phù hợp như Techcombank Đà Nẵng, Techcombank Chợ Hàn. Tuy nhiên, các đơn vị này vẫn chưa có sự phân loại khách hàng theo đúng hướng dẫn phân loại khách hàng do Hội sơ ban hành, mà tiến hành phân loại theo tiêu thức giao dịch của khách hàng tại Ngân hàng để phân chia thành hai nhóm khách hàng là khách hàng VIP và khách hàng binh thường. [22]
· Chính sách chăm sóc khách hàng có hiệu lực từ ngày 29/05/2003.

Chinh sách này nhằm mục đích nâng cao sự thỏa mãn của khách hàng khi sử dụng các sản phẩm, dịch vụ của Techcombank, góp phần xây dựng hình ảnh Techcombank là “ Một Ngân hàng có định hướng khách hàng rõ ràng, luôn quan tâm chăm sóc đến từng khách hàng để gíup họ thành đạt”. Từ đó thu hút khách hàng mới, giữ chân khách hàng hiện tại và nâng cao giá trị khách hàng truyền thống.

Chính sách này quy định cụ thể các đối tượng khách hàng cần chăm sóc và nội dung cần chăm sóc. Chính sách này giúp các Chi nhánh và các bộ phận có liên quan nắm vững nội dung, đối tượng khách hàng cần chăm sóc và đẩy mạnh công tác chăm sóc khách hàng tại đơn vị.

Tại Techcombank Đà Nẵng đã thực hiện tốt các chính sách chăm sóc khách hàng do Hội sở ban hành. Techcombank Đà Nẵng đã thực hiện tốt các nội dung chăm sóc khách hàng gồm các nội dung chăm sóc khách hàng trong kinh doanh như cung cấp các thông tin liên quan đến hoạt động kinh doanh của khách hàng, cung cấp các thông tin tài chính dịch vụ và các thông tin khác cho khách hàng, tư vấn khách hàng về việc đầu tư, quản lý để khách hàng đạt hiệu quả cao nhất trong kinh doanh….và các nội dung chăm sóc ngoài kinh doanh như tổ chức Hội nghi khách hàng, thăm hỏi khách hàng VIP nhân các dịp lễ, dịp đặc biệt quan trọng. [18]
Tuy nhiên, chính sách chăm sóc khách hàng còn giới hạn ở các đối tượng khách hàng VIP của Techcombank Đà Nẵng. Các khách hàng giao dịch bình thường khác gân như không có các chính sách quan tâm chăm sóc đặc biệt so với các Ngân hàng khác.
·  Quy trình chăm sóc khách hàng có hiệu lực từ ngày 08/07/2006


Quy trình này quy định phương pháp thống nhất trong việc lập kế hoạch và thực hiện hoạt động chăm sóc khách hàng tại Ngân hàng Kỹ thương Việt Nam.



Tiến trình chăm sóc khách hàng được thực hiện theo mô hình sau:



Phòng tiếp thị, phát triển sản phẩm và chăm sóc khách hàng có trách nhiệm xây dựng kế hoạch chăm sóc khách hàng trong năm và hàng quý bao gồm các nội dung đối tượng chăm sóc, hình thức chăm sóc, kinh phí chăm sóc.



Tổng giám đốc xem xét và phê duyệt kế hoạch chăm sóc khách hàng trong từng năm, quý. Trên cơ sở kế hoạch đã được phê duyệt, phòng tiếp thị phát triển sản phẩm và chăm sóc khách hàng và các đơn vị kinh doanh tiến hành chăm sóc khách hàng. Hàng quý, Phòng tiếp thị phát triển sản phẩm và chăm sóc khách hàng có trách nhiệm lập báo cáo, xem xét và đánh giá việc thực hiện chính sách chăm sóc khách hàng tại các đơn vị, trình Tổng giám đốc xem xét để có định hướng chăm sóc khách hàng trong các giai đoạn tiếp theo.



Quy trình chăm sóc khách hàng do Hội sở ban hành quy định khá cụ thể về tiến trình chăm sóc khách hàng và trách nhiệm của  các bộ phận có liên quan. Đây là cơ sở giúp các Chi nhánh, các đơn vị kinh doanh trong cùng hệ thống thực hiện tốt nội dung chăm sóc khách hàng tại đơn vị mình. Techombank Đà Nẵng đã thực hiện tốt chức năng nhiệm vụ của mình theo đúng hướng dẫn của Hội sở trong Quy trình chăm sóc khách hàng. [16]
· Quy định về sổ tay chất lượng Techcombank ban hàng ngày 13/07/2007.
Sổ tay chất lượng là một tài liệu nêu rõ chủ trương, chính sách, nguyên tắc chung và nội dung về hệ thống quản lý chất lượng mà tòan thể Lãnh đạo, nhân viên của Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam cam kết thực hiện thông qua các hoạt động của mình nhằm thỏa mãn cao nhất các yêu cầu của khách hàng, cổ đông và người lao động.

Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam xây dựng hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn quốc tế ISO 9001-2000, bao gồm ba quá trình chính: Qúa trình tạo sản phẩm là quá trình liên quan trực tiếp đến các sản phẩm dịch vụ Ngân hàng từ khi phát sinh nhu cầu cho đến khi đáp ứng theo hướng thỏa mãn nhu cầu của khách hàng; Qúa trình đảm bảo chất lượng bao gồm quản lý nguồn nhân lực, quản lý tài liệu, quản lý sản phẩm; Qúa trình quản lý chất lượng bao gồm: đo lường sự thỏa mãn của khách hàng, đánh giá hệ thống, khắc phục phòng ngừa và cải tiến liên tục.



Có thể nói sổ tay chất lượng là một tài liệu cần thiết và là kim chỉ nan hành động để hệ thống Ngân hàng Techcombank hướng đến mục tiêu chất lượng vì sự hài lòng của khách hàng. Chi nhánh Techcombank Đà Nẵng nói riêng và hệ thống Techcombank  nói chung đều hướng mọi hoạt động chăm sóc khách hàng của mình theo đúng các quy định và hướng dẫn cụ thể trong sổ tay chất lượng đã ban hành. Sổ tay chất lượng là cơ sở để các đơn vị trên tòan hệ thống đánh giá chất lượng dịch vụ đã cung cấp cho khách hàng và từ đó có những biện pháp cải thiện phù hợp và kịp thời. [19]
·  Hướng dẫn giải quyết khách hàng tại Bàn dịch vụ khách hàng có hiệu lực từ ngày 25/07/2007.
Hướng dẫn này áp dụng cho các hoạt động xử lý yêu cầu của khách hàng tại Ban dịch vụ khách hàng bao gồm hoạt động cung cấp thông tin, giải quyết khiếu nại và các  hoạt động hỗ trợ khác. 

Quy định này ban hành các hướng dẫn cụ thể về việc xử lý các yêu cầu của khách hàng: Cách thức xử lý, trách nhiệm của từng bộ phận có lien quan, thời lượng tối đa trong xử lý hỗ trợ yêu cầu của khách hàng.

Để giải quyết yêu cầu của khách hàng tại Bàn dịch vụ khách hàng, Techcombank Đà Nẵng đã thực hiện theo đúng các nội dung hướng dẫn của Hội sở và tùy từng tình huống, trường hợp cụ thể có cách xử lý phù hợp với đội ngũ nhân viên có chuyên môn và khả năng giao tiếp tốt. [21]
·  Quy trình thu thập và xử lý ý kiến của khách hàng có hiệu lực từ ngày 13/08/2007




Quy trình này quy định thống nhất các bước thực hiện việc thu thập và xử lý ý kiến khách hàng tại các bộ phận kinh doanh của các đơn vị trên tòan hệ thống Techcomobank nhằm phục vụ cho việc cải tiến các hoạt động dịch vụ của Ngân hàng.



Theo đó, Phòng Marketing có trách nhiệm in và phân phối mẫu thư góp ý cho tòan hệ thống. Phòng dịch vụ khách hàng tại các Chi nhánh/Trung tâm giao dịch/Phòng giao dịch có trách nhiệm đặt mẫu thư góp ý tại nơi để hòm thư góp ý của khách hàng thường xuyên. Trên cơ sở các mẫu thư đóng góp của khách hàng, Các bộ phận thực hiện tổng hợp đánh giá và báo cáo các cấp thẩm quyền để đề ra những giải pháp tích cực cho chiến lược chăm sóc khách hàng trong các giai đoạn, thời kỳ tiếp theo.

Trên cơ sở các quy định về chăm sóc khách hàng mà Techcombank Hội sở đã   ban hành, Techcombak Đà Nẵng tổ chức triển khai thực hiện các quy định đó theo đúng chức năng nhiệm vụ được phân công và thực hiện báo cáo kết quả chăm sóc khách hàng cho Hội Sở
.

Việc thực hiện thu thập và xử lý ý kiến của khách hàng tại Techcombank Đà Nẵng vẫn chưa được thực hiện một cách triệt để và thống nhất ở tất cả các đơn vị kinh doanh/Phòng giao dịch trực thuộc của Techcombank Đà Nẵng. Trên thực tế, khi khách hàng phát sinh phàn nàn và cần giải đáp thì cán bộ Ngân hàng thực hiện giải đáp trực tiếp và không thực hiện các công đoạn báo cáo lưu trữ thông tin để khắc phục cho các lần tiếp theo. Các mẫu thư góp ý chưa thực sự phát huy tác dụng. Nguyên nhân là do tâm lý khách hàng ngại góp ý kiến cho những sản phẩm dịch vụ của Ngân hàng và một phần là do nhân viện chưa có sự hướng dẫn nhiệt tình trong các trường hợp góp ý theo mẫu thư góp ý của Ngân hàng.



Qúa trình thu thập và xử lý ý kiến của khách hàng khi khách hàng phát sinh phàn nàn là một công việc cực kỳ quan trọng. Nếu giải đáp tốt các phàn nàn của khách hàng thì sẽ mang lại sự hài lòng cho khách hàng. Nếu giải quyết không thỏa đáng các thắc mắc của khách hàng sẽ là nguyên nhân đánh mất khách hàng, ảnh hưởng đến uy tín và chất lượng phục vụ khách hàng của Ngân hàng. [17]
2.2.3. Thực trạng quy trình chăm sóc khách hàng tại Techcombank Đà Nẵng



Công tác phân loại khách hàng và xác định các tiêu chí để phân loại khách hàng là do Hội sở Chính Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam tại Hà Nội xây dựng. 


Hiện tại, Hội sở chính chỉ ban hành các tiêu chí để phân loại và xác định đối tượng khách hàng Priority, chưa có các tiêu chí cụ thể để phân loại các đối tượng khách hàng khác tại Techcombank.



Việc phân loại khách hàng Priority được áp dụng chung cho toàn hệ thống Techcombank. Điều này một phần không phù hợp đối với thực tế khách hàng của từng địa phương trong cả nước. Cho nên, việc xác định các tiêu chí phân loại khách hàng theo từng địa phương khác nhau cũng là một việc cần làm đối với các bộ phận thực hiện công tác phân loại khách hàng tại Hội sở Chính.


Tại Techocombank Đà Nẵng, việc thực hiện phân loại khách hàng dựa trên cơ sở các tiêu chí phân loại của Hội sở Techcombank và chưa có  sự chủ động đề xuất phân loại khách hàng cho phù hợp với tình hình thực tế địa phương để có thể có các chính sách chăm sóc khách hàng phù hợp hơn. Trên thực tế, tại Techcombank Đà Nẵng công tác phân loại khách hàng vẫn chưa được chú trọng và chỉ thực hiện khi có sự chỉ đạo trực tiếp từ Hội sở chính.


Chính sách chất lượng của Techcombank là: “Ngân hàng Kỹ thương Việt Nam mong muốn trở thành nhà cung cấp các sản phẩm dịch vụ tài chính Ngân hàng có chất lượng và uy tín hàng đâu tại Việt Nam với phương châm “Sáng tạo giá trị, chia sẻ thành công” .


Trên cơ sở chính sách chất lượng đó, hằng năm, Techcombank Hội sở đều hoạch định mục tiêu chất lượng theo định hướng phát triển. Nhằm đáp ứng các mục tiêu đã đặt ra và các yêu cầu của hệ thống quản lý chất lượng, Lãnh đạo Ngân hàng đảm bảo lập ra các kế hoạch cụ thể , xác định rõ các công việc các nguồn lực vần thiết và phân công trách nhiệm cụ thể, đảm bảo sự đồng bộ của tòan hệ thống ngay khi có bất kỳ sự thay đổi  nào. Thực hiện lập kế hoạch chăm sóc khách hàng cho từng năm, từng thời kỳ và có các chính sách chăm sóc khách hàng riêng đối với từng đối tượng khách hàng khác nhau. Kế hoạch chăm sóc khách hàng của Hội sở quy định cụ thể về nội dung chăm sóc khách hàng cần thực hiện và nguồn kinh phí để thực hiện kế hoạch đó, phân bổ kinh phí cho từng Chi nhánh, hướng dẫn thực hiện công tác chăm sóc khách hàng đến từng Chi nhánh và các bộ phận có liên quan.


Trên cơ sở kế hoạch chăm sóc khách hàng của Hội sở, Techcombank Đà Nẵng lên kế hoạch triển khai công tác chăm sóc khách hàng tại Chi nhánh. Tại Techcombank Đà Nẵng, công tác hoạch định kế hoạch và triển khai các chính sách chăm sóc khách hàng được thực hiện bởi Bộ phận Marketing Miền Trung tại Đà Nẵng.


Hàng năm, Bộ phận Marketing Miền Trung lập các kế hoạch chăm sóc khách hàng  trên cơ sở kế hoạch chăm sóc khách hàng của tòan hệ thống do Tổng giám đốc ban hành đồng thời tổ chức trỉển khai kế hoạch tại Chi nhánh Techcombank Đà Nẵng. 



Bộ phận Marketing Miền Trung gồm có 4 nhân sự chuyên thực hiện các công tác về phát triển hệ thống, tăng cường các hoạt động chăm sóc khách hàng cho các đơn vị Techcombank trực thuộc khu vực Miền Trung bao gồm cả Techcombank Đà Nẵng.



Một số công tác trong các kế hoạch và chính sách chăm sóc khách hàng của Techcombank Hội sở chưa được triển khai tại Techcombank Đà Nẵng là do nguồn lực bộ phận Marketing Miền Trung còn hạn chế.
2.2.4. Đánh giá kết quả chăm sóc khách hàng tại Ngân hàng TMCP Kỹ thương Chi nhánh Đà Nẵng.
Việc đánh giá kết quả công tác chăm sóc khách hàng được thực hiện ở cả hai khía cạnh là sự nhìn nhận về chăm sóc khách hàng của Ngân hàng và sự thỏa mãn của khách hàng đối với công tác chăm sóc khách hàng ở cả 3 nhóm yếu tố: yếu tố sản phẩm, giá cả; yếu tố thuận tiện và yếu tố con người.

Kết quả điều tra cho thấy, trong tổng số 250 khách hàng được điều tra, đa số các khách hàng đều là cán bộ công nhân viên (37%) làm việc trong các Công ty cổ phần, Doanh nghiệp tư nhân, Công ty TNHH (36%), mức thu nhập ở mức trung bình khá (dưới 8 triệu đồng/tháng, chiếm 49% tổng số khách hàng được điều tra). Đa số các khách hàng được điều tra đều sử dụng nhiều sản phẩm dịch vụ của Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam, các sản phẩm được sử dụng nhiều nhất là các nhóm sản phẩm dịch vụ thẻ, tài khỏan, tiết kiệm và nhóm sản phẩm dịch vụ chuyển tiền (chiếm 52%). Các khách hàng sử dụng sản phẩm dịch vụ Ngân hàng Techcombank vì nhiều nguyên nhân khác nhau như Techcombank là một Ngân hàng uy tín, có sản phẩm dịch vụ đa dạng, mạng lưới phân bố dày đặc hay do người thân giới thiệu…. Sau đây là những đánh giá thực trạng công tác chăm sóc khách hàng và sự thỏa mãn của khách hàng đối với công tác chăm sóc khách hàng tại Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam thông qua các yếu tố chính sau:

2.2.4.1. Đánh giá về  quá trình tạo và cung cấp sản phẩm dịch vụ cho khách hàng tại Techcombank Đà Nẵng.
· Thực trạng tại về quá trình tạo và cung cấp sản phẩm dịch vụ tại Techcombank Đà Nẵng.
Với danh mục sản phẩm dịch vụ đa dạng và chi tiết cho từng đối tượng khách hàng, Techcombank luôn thể hiện được sự chuyên nghiệp trong việc cung cấp các sản phẩm dịch vụ cho khách hàng.

Với khách hàng cá nhân, Techcombanh cung ứng trọn bộ các sản phẩm ngân hàng đáp ứng mọi nhu cầu có thể phát sinh của khách hàng bao gồm các sản phẩm tài khoản, tiết kiệm, tín dụng, thanh tóan, thẻ, đầu tư, bảo lãnh, bảo quản tài sản trên nền tảng công nghệ hiện đại của hệ thống Globus, rất thuận tiện và có nhiều tiện ích và giá trị gia tăng cho khách hàng, trong đó trụ cột là các nhóm sản phẩm thẻ, tài trợ tiêu dùng và cho vay mua nhà trả góp.


Hiện tại, Techcombank đang triển khai dịch vụ Ngân hàng ưu tiên với sản phẩm Techcombank Prioity trên tòan hệ thống. Được thiết kế hoàn toàn riêng biệt, với tiêu chí “lợi ích dành cho khách hàng là trên hết”, gói sản phẩm Priority thực sự sẽ là điểm khác biệt trong dịch vụ của Techcombank. Gói sản phẩm Priority tích hợp một chuỗi các sản phẩm dịch vụ ngân hàng cơ bản với những ưu đãi được thiết kế dành riêng cho khách hàng Priority.

Techcombank Đà Nẵng đã triển khai tốt các sản phẩm đến từng đối tượng khách hàng khác nhau. Đối với gói sản phẩm dịch vụ Ngân hàng ưu tiên Techcombank Priority, hiện Techcombank Đà Nẵng vẫn đang trong quá trình triển khai và thực hiện thí điểm tại Phòng giao dịch Chợ Hàn – Chi nhánh Techcombank Đà Nẵng. Qúa trình triển khai thực hiện và cung ứng sản phẩm này cho khách hàng đã đạt được những thành công nhất định và đem lại sự hài lòng cao đối với khách hàng sử dụng dịch vụ Techcombank Priority.
· Đánh giá của khách hàng về sản phẩm dịch vụ tại Techcombank Đà Nẵng


Theo kết quả điều tra 250 khách hàng được phát phiếu điều tra, có 123 khách hàng đánh giá cao sản phẩm dịch vụ của Techcombank chiếm tỷ lệ tương ứng là 49%, có 49% khách hàng đánh giá sản phẩm dịch vụ ở mức bình thường và 2% khách hàng cho rằng sản phẩm dịch vụ ít đa dạng và chưa đáp ứng được nhu cầu của khách hàng.Tuy nhiên, số lượng khách hàng cho rằng sản phẩm dịch vụ rất đa dạng, thường xuyên được đổi mới, đảm bảo phục vụ nhu cầu của khách hàng là rất cao và khả năng đáp ứng tốt nhu cầu của khách hàng.


Đa số các khách hàng cá nhân đều rất hài lòng về danh mục sản phẩm dịch vụ mà Techcombank cung cấp cho khách hàng. Tất cả các sản phẩm dịch vụ đều thõa mãn tốt các nhu cầu của khách hàng, đặc biệt là sản phẩm cho vay tiêu dung thế chấp có tài sản đảm bảo là bất động sản ra đời đã có nhiều sự thay đổi so với các quy định trước đó và đã tạo thuận lợi cho các khách hàng vay vốn tại Techcombank.


Về giá cả sản phẩm dịch vụ, đa số các khách hàng được điều tra đều có nhận xét rằng giá cả sản phẩm hàng hóa dịch vụ của Techcombank Đà Nẵng là hợp lý. Cụ thể, trong 250 khách hàng được điều tra, có 45 khách hàng cho rằng mức giá cả là rất hợp lý và hợp lý chiếm tỷ lệ 18%, 133 khách hàng cho rằng mức giá cả là binh thường chiếm 53%, có 29% khách hàng không hài lòng với mức giá cả tại Ngân hàng Techcombank. Kết quả cho thấy giá sản phẩm dịch vụ của Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam là chưa thỏa mãn được mong đợi của khách hàng, số lượng khách hàng cho rằng mức giá cả là không hợp lý chiếm tỷ lệ tương đối cao, chiếm 29%. Phỏng vấn trực tiếp các khách hàng chưa hài lòng về giá sản phẩm dịch vụ, đa số đều phản ảnh về các mức thu phí dịch vụ của Techcombank là quá cao so với các ngân hàng khác trên địa bàn như phí định giá tài sản đảm bảo, phí quản lý tài sản AMC, phí phạt trả nợ trước hạn... Như vậy, Techcombank cần xem xét các vấn đề về giá cả sản phẩm dịch vụ để mang lại sự hài lòng tối đa nhất có thể cho khách hàng, đặc biệt có sự cạnh tranh tốt với các Ngân hàng trên địa bàn về giá cả sản phẩm dịch vụ, có chính sách giá đối với các đối tượng khách hàng khác nhau và xem xét các mức thu phí một cách hợp lý và hiệu quả nhất.


Về chất lượng sản phẩm hàng hóa dịch vụ, cũng theo kết quả điều tra, đa số khách hàng đều đánh giá tốt về chất lượng sản phẩm dịch vụ tại Techcombank Đà Nẵng, trong tổng số 250 khách hàng được điều tra, có 67 khách hàng cho rằng chất lượng sản phẩm hàng hóa dịch vụ là tốt và rất tốt, chiếm tỷ lệ 27%, số khách hàng đánh giá chất lượng sản phẩm kém chỉ có 3 khách hàng chiếm tỷ lệ 1%. Nguyên nhân của việc khách hàng đánh giá chất lượng sản phẩm kém theo điều tra trực tiếp là do khách hàng phải chờ đợi lâu trong quá trình mua dịch vụ tại Techcombank Đà Nẵng do số lượng khách hàng đến giao dịch tại cùng thời điểm quá đông và nhân viên Ngân hàng chưa đáp ứng kịp thời nhu cầu của khách hàng.


Nhìn chung, khách hàng đánh giá tốt về hệ thống sản phẩm dịch vụ tại Techcombank, về giá cả và chất lượng sản phẩm dịch vụ tại Techcombank. Tuy nhiên, để thỏa mãn tối đa sự mong đợi của khách hàng, Techcombank cần đưa ra các giải pháp để khắc phục những hạn chế của sản phẩm để tạo thuận lợi cho khách hàng cũng như cho nhân viên trong quá trình giới thiệu sản phẩm và tác nghiệp cùng khách hàng. Về giá cả sản phẩm, đa số khách hàng cho rằng các mức phí của Techcombank là quá cao so với các Ngân hàng trên địa bàn, cụ thể như phí định giá tài sản, phí quản lý tài sản, phí phạt trả nợ trước hạn…Về chất lượng sản phẩm đa số khách hàng đánh giá tốt, tuy nhiên một số khách hàng còn phàn nàn vì quy trình phục vụ còn chưa đáp ứng nhu cầu của khách hàng, để khách hàng phải chờ đợi lâu.

2.2.4.2. Đánh giá về các yếu tố tạo thuận tiện cho khách hàng trong giao dịch tại Techcombank Đà Nẵng.
· Thực trạng tại về các yếu tố tạo thuận tiện cho khách hàng trong giao dịch tại Techcombank Đà Nẵng.
Techcombank Đà Nẵng luôn quan tâm đến các yếu tố tạo thuận tiện cho khách hàng trong giao dịch như mạng lưới chi nhánh phòng giao dịch, thời gian làm việc, cơ sở vật chất kỹ thuật phục vụ cho nhân viên, quy trình cung cấp dịch vụ và việc ứng dụng công nghệ vào trong quá trình cung cấp sản  phẩm cho khách hàng.
Các Phòng giao dịch của Techcombank Chi nhánh Đà Nẵng được đặt ở các tuyến đường quan trọng trên địa bàn Thành phố Đà Nẵng và tạo điều kiện rất thuận lợi cho khách hàng trong quá trình sử dụng dịch vụ. Trong năm 2010. Techcombank Chi nhánh Đà Nẵng đã khai trương them Qũy tiết kiệm Thanh Bình tại đường Ông Ích Khiêm.
Về thời gian giao dịch, để tạo thuận lợi cho khách hàng, Techcombank Đà Nẵng đã thực hiện giao dịch với khách hàng cả vào các buổi trưa. Theo đó, Lãnh đạo các Chi nhánh, Phòng giao dịch sẽ phân công nhân viên trực và các buổi trưa để phục vụ khách hàng trong quá trình giao dịch..

Cơ sở vật chất kỹ thuật phục vụ hoạt động kinh doanh được chú trọng đầu tư, đảm bảo kiện tòan hoạt động, luôn chú trọng bổ sung và đổi mới các trang thiết bị phục vụ hoạt động nghiệp vụ. Trụ sở Chi nhánh Đà Nẵng nằm tại đường Nguyễn Văn Linh là tuyến đường trung tâm thành phố Đà Nẵng, gần sân bay, ga tàu…tạo thuận lợi cho việc giao dịch của khách hàng. Trong năm 2010, triển khai gói sản phẩm dịch vụ Ngân hàng ưu tiên Techcombank Priority, Techcombank Chợ Hàn đã được đầu tư nâng cấp và chỉnh trang tòan bộ cơ sở vật chất kỹ thuật đạt tiêu chuẩn để phục vụ các đối tượng khách hàng Priority. Các khỏan kinh phí đào tạo được phê duyệt trực tiếp từ Hội sở. Mô hình bố trí và cơ sở vật chất kỹ thuật hòan tòan theo thiết kế chung theo gói sản phẩm Techcombank Priority.
Quy trình phục vụ khách hàng được chú trọng cải tiến theo hướng phục vụ khách hàng nhanh nhất và đảm bảo hiệu quả nhất. Techcombank áp dụng quy trình xử lý hồ sơ tập trung. Tòan bộ hồ sơ tín dụng khách hàng cá nhân đều được chuyển về Trung tâm phê duyệt tín dụng khách hàng cá nhân tại Hội sở chính, các hồ sơ doanh nghiệp cũng đều được chuyển về Bộ phận phê duyệt tại Hội sở. Chính vì vậy, thời gian trả lời kết quả  cho khách hàng là khá lâu so với các Ngân hàng khác trên địa bàn. Điều này làm ảnh hưởng lớn đến sự hài lòng của khách hàng. Từ cuối năm 2010, Trung tâm phê duyệt tín dụng tại Miền Trung được thành lập và đã một phần rút ngắn thời gian trả lời kết quả cho khách hàng. Tuy nhiên, so với mặt bằng chung của các Ngân hàng trên địa bàn Đà Nẵng, quy trình phê duyệt và trả lời kết quả cho khách hàng còn khá chậm hơn và đây là nguyên nhân chính dẫn đến sự không hài lòng đối với khách hàng. Mặc dù, với quy trình này, Techcombank có thể đạt được những thành tựu nhất định về quản lý rủi ro tín dụng đối với các khỏan vay.
Quy trình phục vụ khách hàng còn phụ thuộc vào hệ thống công nghệ thông tin tại Techcombank. Techcombank đang sử dụng hệ thống T24 trong các quá trình tác nghiệp phục vụ khách hàng. Hệ thống T24 tương đối dễ sử dụng , tuy nhiên đôi lúc bị nghẽn mạch hay tốc độ đường truyền chậm ảnh hưởng đến tốc độ xử lý công việc của nhân viên và gây phiền hà cho khách hàng. Vấn đề này thường dễ xảy ra, tuy nhiên để đảm bảo phục vụ khách hàng tốt nhất, đòi hỏi bộ phận Công nghệ thông tin Ngân hàng phải chuyên nghiệp và xử lý nhanh chóng các trường hợp xảy ra để có thể phục vụ khách hàng tốt nhất.
Công nghệ là một trong những công cụ chủ yếu trong cạnh tranh của các Ngân hàng trên địa bàn. Nhận biết được điều đó, Techcombank Đà Nẵng thường xuyên nâng cấp máy tính và đường truyền. Các loại máy móc được trang bị đầy đủ để đảm bảo thực hiện các sản phẩm dịch vụ tiện ích, tiên tiến, hiện đại. Máy ATM ngày càng được trang bị nhiều hơn để giúp khách hàng giao dịch được thuận tiện và dễ dàng, cụ thể địa điểm và thời gian phục vụ ATM tại Đà Nẵng như sau:

Bảng 2.5: Các điểm đặt máy ATM của NH TMCP Kỹ thương tại Đà Nẵng

	STT
	ĐIỂM ĐẶT MÁY
	ĐỊA CHỈ

	1
	ATM  Hùng Vương
	95 Hùng Vương

	2
	ATM  Đà Nẵng
	248 Nguyễn Văn Linh

	3
	ATM  Đà Nẵng
	Nguyễn Văn Linh

	4
	ATM Chợ Hàn
	136 Trần Phú

	5
	ATM  Cty TNHH An Tâm
	CT TNHH An Tâm – KCN Hòa Khánh

	6
	ATM  Thanh Khê
	21 Lê Duẩn

	7
	ATM  Metro
	Siêu thị Metro 

	8
	ATM  Phan Châu Trinh
	Phan Châu Trinh

	9
	ATM  Ngũ Hành Sơn
	Ngũ Hành Sơn

	10
	ATM  Hòa Khánh
	661 Tôn Đức Thắng

	11
	ATM  Ga Đà Nẵng
	Hải Phòng – Ga Đà Nẵng

	12
	ATM  Softech
	15 Quang Trung

	13
	ATM  Sở y tế Đà Nẵng
	 Sở y tế Đà Nẵng

	14
	ATM  Big C Đà Nẵng
	Siêu thị Big C


 Như vậy, Techcombank Đà Nẵng đã rất quan tâm đến các yếu tố tạo sự thuận tiện cho khách hàng trong quá trình giao dịch..
· Đánh giá của khách hàng về các yếu tố tạo thuận tiện cho khách hàng trong giao dịch  tại Techcombank Đà Nẵng


Xét về mạng lưới hoạt động


Hiện tại, trên địa bàn Đà Nẵng có 2 Chi nhánh Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam và 8 phòng giao dịch. Với mạng lưới các Chi nhánh phòng giao dịch như thế tạo thuận tiện rất  nhiều cho khách hàng trong quá trình sử dụng dịch vụ.


Đa số khách hàng được điều tra đều nhận xét mạng lưới Chi nhánh, Phòng giao dịch tại Techcombank Đà Nẵng là nhiều và đáp ứng được nhu cầu của khách hàng. Trong tổng số 250 khách hàng được điều tra, có 202 khách hàng đánh giá tốt về mạng lưới hoạt động của Techcombank Đà Nẵng, chiếm tỷ lệ 81%, chỉ có 2% khách hàng chưa hài lòng về mạng lưới hoạt động, chủ yếu rơi vào các đối tượng khách hàng ở những vùng lân cận, xa trung tâm thành phố.


Như vậy, nhìn chung khách hàng có sự đánh giá tốt về mạng lưới hoạt động của Techcombank Đà Nẵng. Tùy chủ trương chiến lược phát triển của mình, Techcombank Đà Nẵng có những giải pháp để mở rộng mạng lưới hoạt động cho phù hợp.


Xét về tiện nghi trong giao dịch


Đa số khách hàng đánh giá rất tốt về cơ sở vật chất và tiện nghi trong giao dịch của Ngân hàng Techcombank Chi nhánh Đà Nẵng. Có 68% khách hàng đánh giá rất tốt, cho rằng cơ sở vật chất kỹ thuật của Techcombank Đà Nẵng khá quy mô và khang trang, sạch đẹp. Chỉ có 3% khách hàng không hài lòng, thường rơi vào các đối tượng khách hàng của các Phòng giao dịch mới với cơ sở vật chất kỹ thuật còn ít. Như vậy, để phục vụ khách hàng tốt nhất, Techcombank Đà Nẵng cần chú ý đầu tư cơ sở vật chất kỹ thuật đầy đủ và tạo điều kiện môi trường tốt nhất cho nhân viên trong quá trình làm việc để tạo ấn tượng tốt nhất cho khách hàng.


Xét về quy trình  dịch vụ 


Trong số 250 khách hàng được điều tra, có đến 31 khách hàng phàn nàn về quy trình phục vụ tại Techcombank Đà Nẵng chậm và phức tạp, chiếm tỷ lệ 13%.Phần lớn các khách hàng tín dụng phàn nàn về thời gian, quy trình cho vay là phức tạp và thời gian trả lời kết quả là rất chậm. Đối với các hồ sơ cá nhân, thông tin từ khách hàng cho biết, thời gian từ lúc tiếp nhận hồ sơ cho đến lúc nhận kết quả và tiến hành các thủ tục tiếp theo là khỏang từ một tuần đến mười ngày, đó là khỏang thời gian khá lâu so với nhu cầu của khách hàng.


Quy trình cung cấp dịch vụ cho khách hàng là nhân tố tác động lớn đến cảm nhận của khách hàng về chất lượng dịch vụ và chất lượng công tác chăm sóc khách hàng. Vì vậy, Techcombank Đà Nẵng nói riêng và Techcombank Việt Nam nói chung cần qua tâm cải thiện quy trình dịch vụ theo hướng vừa đảm bảo các bước trong quy trình cấp tín dụng, quy trình cung cấp sản phẩm phục vụ khách hàng, vừa đảm bảo thời gian phục vụ cho khách hàng là nhanh nhất và mang lại sự thỏa mãn cao nhất cho khách hàng.


Xét về công nghệ cung ứng dịch vụ


Đối với công nghệ ứng dịch vụ trong Ngân hàng, khách hàng thường cảm nhận công nghệ dịch vụ qua hệ thống máy ATM, qua hệ thống công nghệ điện tử phục vụ quá trình làm việc của nhân viên tại quầy giao dịch và thông qua một số sản phẩm ứng dụng công nghệ như Token Key, thẻ ATM, Visa...


Theo kết quả điều tra cho thấy, đa số khách hàng đều cho rằng Techcombank Đà Nẵng đã ứng dụng thành công công nghệ vào việc cung cấp sản phẩm dịch vụ cho khách hàng, đặc biệt là các sản phẩm thẻ ATM, Token Key, Visa,…Có 174 khách hàng đánh giá tốt chiếm tỷ lệ 70% trong tổng số khách hàng được phát phiếu điều tra; có 68 khách hàng đánh giá bình thường về công nghệ cung ứng dịch vụ tại Techcombank Đà Nẵng chiếm tỷ lệ 27% và chỉ 3% khách hàng đánh giá không tốt về vấn đề này. 


Như vậy, nhìn chung khách hàng có sự hài lòng cao đối với các sản phẩm dịch vụ mang tính ứng dụng công nghệ cao của Techcombank. Để nâng cao sự hài lòng của khách hàng, cần kịp thời ứng dụng công nghệ mới hiện đại vào quá trình cung cấp sản phẩm dịch vụ cho khách hàng.



Đối với các yếu tố về tạo sự thuận tiện cho khách hàng trong quá trình giao dịch,, đa số khách hàng có sự đánh giá cao đặc biệt là về mạng lưới hoạt động của Techcombank Đà Nẵng so với các Ngân hàng trên địa bàn, về tiện nghi trong giao dịch, về sự ứng dụng công nghệ hiện đại trong cung ứng sản phẩm dịch vụ. Tuy nhiên, để tạo thuận loại hơn nữa, tạo sự tiện nghi hơn nữa cho khách hàng trong quá trình giao dịch, cần cải tiến quy trình phục vụ, rút ngắn thời gian giao dịch và kịp thời ứng dụng công nghệ hiện đại vào quá trình cung cấp sản phẩm dịch vụ cho khách hàng

2.2.4.3. Đánh giá công tác quản lý nguồn nhân lực thực hiện công tác chăm sóc khách hàng tại Techcombank Đà Nẵng
· Thực trạng tại về nguồn nhân lực thực hiện công tác chăm sóc khách hàng tại Techcombank Đà Nẵng.
Việc thực hiện công tác chăm sóc khách hàng là một quá trình từ khi tư vấn khách hàng sử dụng dịch vụ cho đến khi khách hàng sử dụng xong dịch vụ và kể cả sau khi khách hàng đã sử dụng dịch vụ. Chính vì vậy, công tác chăm sóc khách hàng liên quan đến tất cả các phòng ban nghiệp vụ và các nhân viên của Ngân hàng, được thể hiện qua trình độ chuyên môn, nghiệp vụ, kỹ năng giao tiếp và xử lý các tình huống phát sinh của nhân viên trong giao dịch với khách hàng.
Hiện tại, Techcombank Đà Nẵng có một bộ phận thực hiện nhiệm vụ triển khai và phối hợp các Phòng ban thực hiện chương trình chăm sóc khách hàng là Phòng Marketing. Tuy nhiên, số lượng nhân viên của Phòng này còn khá hạn chế so với quy mô hoạt động của Chi nhánh, chỉ gồm 1 Trưởng phòng và 3 nhân viên. Vì vậy, việc triển khai các chương trình chăm sóc khách hàng do Hội sở ban hành chưa được thực hiện triệt để. Đặc biệt là các khâu về điều tra sự hài lòng của khách hàng, gần như vẫn chưa được triển khai thực hiện mặc dù đã có quy trình cụ thể. Về trình độ chuyên môn nghiệp vụ, cả 4 nhân sự của Phòng Marketing đều đạt trình độ Đại học và có kinh nghiệm trong các lĩnh vực Marketing, có khả năng giao tiếp và tạo dựng mối quan hệ tốt. Trong thời gian đến, Phòng Marketing cần đẩy mạnh các hoạt động của mình để triển khai thực hiện tốt các chương trình chăm sóc khách hàng, thực hiện điều tra sự hài lòng của khách hàng đối với các chương trình đó để có cơ sở đề xuất giải pháp phù hợp.
Các bộ phận nhân sự trực tiếp tiếp xúc và cung cấp dịch vụ cho khách hàng của Techcombank Đà Nẵng khá trẻ trung, năng động và có trình độ chuyên môn nghiệp vụ tốt, đặc biệt là những nhân viên có kinh nghiệm lâu năm trong nghề. Tuy nhiên, đối với một số cán bộ trẻ, mới ra trường chưa có kinh nghiệm và kỹ năng trong việc tiếp xúc và làm việc cùng khách hàng đã gây ra sự không hài lòng đối với khách hàng. Việc đào tạo các cán bộ mới là công tác mà Techcombank Đà Nẵng luôn quan tâm thực hiện hàng đầu. Tuy nhiên, để đào tạo được nguồn nhân lực tốt nhất, Techcombank Đà Nẵng cần chú trọng đến công tác tuyển dụng nhân sự để có thể tuyển được những nhân sự phù hợp với công việc ngay từ đầu.
Đối với công tác đào tạo và nâng cao trình độ chuyên môn của cán bộ nhân viên, Techcombank đã tổ chức kiểm tra trình độ chuyên môn của nhân viên hàng năm. Việc kiểm tra được thực hiện trên toàn hệ thống Ngân hàng Techcombank Đà Nẵng. Đây là một điểm tích cực trong công tác quản lý và đào tạo nguồn nhân sự Techcombank.

Kỹ năng giao tiếp với khách hàng cũng được quan tâm hàng đầu. Tuy nhiên, chưa có một chương trình đào tạo chuyên nghiệp về kỹ năng giao tiếp với khách hàng và xử lý các tình huống phát sinh trong giao dịch với khách hàng được thực hiện. Đặc biệt là các chương trình đào tạo giao tiếp với khách hàng qua điện thoại. Điều này ảnh hưởng rất lớn đến sự đánh giá của khách hàng đối với công tác chăm sóc khách hàng của Ngân hàng.
Nhìn chung, xét vể trình độ chuyên môn nghiệp vụ và kỹ năng giao tiếp của đội ngũ nhân viên Techcombank Đà Nẵng là khá tốt so với các Ngân hàng trên cùng địa bàn.



Đội ngũ nhân viên Techcombank Đà Nẵng được đánh giá là chuyện nghiệp, nhiệt tình.

· Đánh giá của khách hàng về nguồn nhân lực thực hiện công tác chăm sóc khách hàng  tại Techcombank Đà Nẵng


Nhân viên ngân hàng là đối tượng tiếp xúc với khách hàng đầu tiên, vì vậy hình ảnh Ngân hàng phụ thuộc rất lớn vào nhân viên Ngân hàng. Qua điều tra cho thấy, đa số khách hàng đánh giá rất tốt về chất lượng đội ngũ nhân viên Techcombank Đà Nẵng. Đa số khách hàng được điều tra đề cho rằng đội ngũ nhân viên Techcombank Đà Nẵng nhanh nhẹn, nhiệt tình và chuyên nghiệp. Sự chuyên nghiệp của nhân viên thể hiện từ phong cách trang phục, cho đến cách hướng dẫn, tư vấn cho khách hàng và bán sản phẩm dịch vụ cho khách hàng. Trong tổng số 250 khách hàng được điều tra, có đến 51% khách hàng đánh giá về đội ngũ nhân viên của Techcombank Đà Nẵng bình thường, tốt và rất tốt. Chỉ có 3% khách hàng đánh giá về chất lượng đội ngũ nhân viên kém, chủ yếu tập trung ở các phòng giao dịch và rơi vào các nhân viên mới tuyển dụng, tính chuyên nghiệp trong phục vụ khách hàng chưa cao dẫn đến sự phàn nàn của khách hàng.



Như vậy, nhìn chung khách hàng đánh  giá rất cao về tính chuyên nghiệp và trình độ chuyên môn của đội ngũ nhân viên tại Techcombank Đà Nẵng. Để phục vụ khách hàng tốt hơn, cần tổ chức đào tạo đội ngũ nhân viên mới tuyển dụng và thường xuyên đào  tạo các cán bộ cũ hàng năm để nâng cao trình độ chuyên môn nghiệp vụ và tính chuyên nghiệp trong chăm sóc khách hàng.

2.2.4.4. Đánh giá về công tác chăm sóc khách hàng sau khi mua và  theo dõi sự hài lòng của khách hàng tại Ngân hàng TMCP Kỹ thương Đà Nẵng.
· Các chương trình chăm sóc khách hàng sau khi mua và công tác đánh giá theo dõi sự hài lòng của khách hàng tại Techcombank Đà Nẵng.
Techcombank Đà Nẵng đã thực hiện nhiều chương trình chăm sóc khách hàng như gửi thiệp, điện hoa, quà chúc mừng nhân các dịp lễ  tết, sinh nhật, ngày thành lập công ty, điện thoại thăm hỏi… Qua đó khách hàng luôn cảm nhận được sự quan tâm, chăm sóc chu đáo và như thế Ngân hàng sẽ thiết lập được quan hệ chặt chẽ, than tình với khách hàng và khách hàng sẽ trung thành với Ngân hàng.
Ngòai ra, chi nhánh còn tổ chức nhiều chương trình lớn dành riêng cho khách hàng truyền thống, khách hàng chiến lược của Techcombank Đà Nẵng như tổ chức hội nghị khách hàng. Hội nghị này được chuẩn bị khác chu đáo và có nhiều chương trình quà tặng dành cho khách hàng như thay lời cảm ơn đến khách hàng đã tin tưởng và sử dụng sản phẩm dịch vụ của Techcombank Đà Nẵng. 
Những hoạt động này tuy đơn giản nhưng thể hiện sự quan tâm của Ngân hàng đến khách hàng và mang lại hiệu quả rất cao, giúp cho Chi nhánh giữ đựoc thị phần, chiếm lĩnh và phát triển thị phần trong điều kiện cạnh tranh gay gắt như hiện nay.

Tuy nhiên, các Chương trình này thường áp dụng đối với các đối tượng khách hàng sử dụng thường xuyên các sản phẩm dịch vụ của Techcombank Đà Nẵng hoặc là những khách hàng lớn có tiềm năng phát triển theo định hướng của Techcombank Đà Nẵng. Đối với những khách hàng cá nhân nhỏ sử dụng sản phẩm ít như các cá nhân vay vốn với dư nợ dưới 500 triệu đồng, hoặc các cá nhân gửi tiết kiệm với số dư thấp thì thường ít nhận được các chương trình chăm sóc khách hàng đặc biệt.
Một điểm hạn chế của Techcombank Đà Nẵng là chưa chủ động theo dõi sự hài lòng của khách hàng thông qua các phiếu thăm dò mức độ hài lòng của khách hàng sau khi sử dụng hàng hóa dịch vụ của ngân hàng trong thời gian qua. Đây là công tác cực kỳ quan trọng và có trong chương trình chăm sóc khách hàng do Hội sở ban hành, công tác này ảnh hưởng lớn đến các chương trình chăm sóc khách hàng mà Techcombank sẽ thực hiện cho khách hàng, là cơ sở để đưa ra các đề xuất và xây dựng chính sách chăm sóc khách hàng phù hợp với từng đối tượng khách hàng.
· Một số đánh giá khác của khách hàng về công tác chăm sóc khách hàng tại Techcombank Đà Nẵng.

Về hoạt động cung cấp thông tin kịp thời phục vụ khách hàng
Thông tin từ cuộc điều tra cho thấy, Techcombank Đà Nẵng đã thực hiện tương đối tốt công tác cung cấp thông tin phục vụ khách hàng. Có 107 khách hàng trong tổng số 250 khách hàng cho rằng Techcombank Đà Nẵng đã thực hiện rất tốt và đầy đủ các hoạt động cung cấp thông tin cho khách hàng, chiếm tỷ lệ là 43% khách hàng được điều tra.

Các khách hàng được phỏng vấn đều cho rằng Techcombank Đà Nẵng đã tổ chức thực hiện cung cấp nhiều thông tin cho khách hàng, đặc biệt là các thông tin về sản phẩm mới, về giá cả sản phẩm và về các chương trình khuyến mãi để tư vấn và thu hút khách hàng sử dụng dịch vụ. Có 42%  khách hàng được điều tra cho rằng hoạt động cung cấp thông tin của khách hàng là bình thường. Những đối tượng khách hàng này  thường ít quan tâm đến các hoạt động cung cấp thông tin hay những thông tin mới của Techcombank Đà Nẵng. Những thông tin mà họ quan tâm nhất thường là giá sản phẩm và các chương trình khuyến mãi vào các dịp lễ. Vì vậy, những khách hàng này thường ít qua tâm đến các thông tin khác và cho rằng hoạt động cung cấp thông tin của Techcombank Đà Nẵng là bình thường. Có 15% khách hàng cho rằng hoạt động cung cấp thông tin của khách hàng là không đầy đủ
Như vậy, nhìn chung, Techcombank Đà Nẵng đã thực hiện công tác cung cấp thông tin cho khách hàng và được khách hàng đánh giá cao. Đối với các khách hàng cá nhân, cần chú ý đế các thông tin về các sản phẩm mới, giá cà và chương trình khuyến mãi phù hợp cho khách hàng. Thông tin phải được cung cấp kịp thời và mang lại hiệu quả thiết thực cho khách hàng.
Về hoạt động tư vấn khách hàng

Hoạt động tư vấn khách hàng tại Techcombank Đà Nẵng được khách hàng đánh giá khá cao. Có 137 khách hàng, chiếm tỷ lệ 55% tổng số khách hàng được điều tra rất hài lòng và hài lòng về các hoạt đông tư vấn cho khách hàng trong quá trình giao dịch và sau khi sử dụng dịch vụ. Có 32% khách hàng  đánh giá hoạt động tư vấn khách hàng của Techcombank Đà Nẵng ở mức độ bình thường. Số khách hàng không hài lòng về hoạt động tư vấn khách hàng tại Techcombank Đà Nẵng chiếm tỷ lệ tương đối cao, 13% trong tổng số khách hàng được điều tra. Theo phỏng vấn trực tiếp các khách hàng này, nguyên nhân mà khách hàng chưa hài lòng là nội dung tư vấn cho khách hàng chưa phù hợp, chưa thuyết phục và các hình thức tư vấn cho khách hàng chưa thỏa mãn sự mong đợi của khách hàng. Đặc biệt, những thắc mắc của khách hàng qua điện thoại chưa được tư vấn phù hợp. Một số nhân viên tư vấn cho khách hàng chưa có sự thuyết phục. Hình thức tư vấn trực tiếp thường mang lại hiệu quả hơn so với các hình thức tư vấn qua điện thoại hay qua email.

Như vậy, đối với các hoạt động tư vấn cho khách hàng, lượng khách hàng chưa thõa mãn về hoạt động này chiếm tỷ lệ tương đối cao. Để nâng cao hiệu quả chăm sóc khách hàng trong các hoạt động tư vấn cho khách hàng, Techcombank Đà Nẵng cần điều tra cụ thể các nguyên nhân khách hàng không hài lòng và có biện pháp khắc phục kịp thời.
Về hoạt động khuyến mãi

Đối với hoạt động khuyến mãi, các khách hàng sử dụng dịch vụ tiết kiệm, tài khoản là các khách hàng đánh giá cao về công tác này của Techcombank Đà Nẵng. Có 30% khách hàng rất hài lòng và 35 % khách hàng đánh giá ở mức bình thường về các hoạt động khuyến mãi mà Techcombank Đà Nẵng sử dụng để thu hút và chăm sóc khách hàng. Số lượng khách hàng không hài lòng về các hoạt động khuyến mãi của Techcombank Đà Nẵng là 35%, chủ yếu rơi vào nhóm các khách hàng cá nhân sử dụng các sản phẩm tín dụng, thẻ. Thực tế, Techcombank chưa có chương trình khuyến mãi đối với các đối tượng khách hàng sử dụng sản phẩm tín dụng, thanh toan, thẻ..mà chủ yếu sử dụng các chương trình khuyến mãi vào các hoạt động huy động vốn.
Để nâng cao sự hài lòng của khách hàng và chăm sóc khách hàng tốt nhất, Techcombank Đà Nẵng cần nghiên cứu để đưa ra các chương trình khuyến mãi phù hợp áp dụng cho tất cả  các đối tượng khách hàng chứ không chỉ áp dụng cho riêng các khách hàng sử dụng dịch vụ huy động vốn.

Về hoạt động xử lý khiếu nại sau khi giao dịch của khách hàng

Đối với các hoạt động xử lý khiếu nại sau khi  giao dịch, khách hàng đánh giá tốt về công tác này của Techcombank Đà Nẵng. Trong tổng số 250 khách hàng được điều tra, có 103 khách hàng đánh giá tốt, chiếm tỷ lệ 41%; có 43% khách hàng đánh giá các hoạt động xử lý khiếu nại ở mức bình thường. Điều này chứng tỏ, Techcombank đã xử lý tốt các tình huống liên quan đến việc xử lý các khiếu nại của khách hàng sau khi giao dịch. Điều này ảnh hưởng rất lớn đến cảm nhận của khách hàng đến hoạt động chăm sóc khách hàng của Techcombank Đà Nẵng sau khi giao dịch.
Có 16% khách hàng không hài lòng về các hoạt động xử lý khiếu nại sau khi giao dịch của khách hàng. Các phàn nàn của khách hàng chủ yếu liên quan đến các khỏan phí và lãi suất như sự thay đổi tăng lãi suất của khách hàng, các mức phí trả nợ trước hạn là quá cao…Như vậy, nguyên nhân chính của các khiếu nại của khách hàng là về giá cả sản phẩm hàng hóa dịch vụ và một phần do cán bộ chăm sóc khách hàng giải thích cho khách hàng chưa có sự thuyết phục, dẫn đến khách hàng chưa thõa mãn, chưa hài lòng. Và đây là một nguyên nhân dẫn đến khách hàng đánh giá không tốt về chất lượng công tác chăm sóc khách hàng tại Techcombank Đà Nẵng.
Để nâng cao sự hài lòng của khách hàng, Techcombank không chỉ thực hiện các hoạt động cải tiến sản phẩm mà còn tổ chức đào tạo nhân viên trong việc xử lý các khiếu nại của khách hàng. Cần xử lý các khiếu nại của khách hàng một cách triệt để, cố gắng thuyết phục khách hàng và mang lại cho khách hàng sự hài lòng cao nhất.
Về các chương trình chăm sóc khách hàng sau khi giao dịch

Theo thông tin phỏng vấn trực tiếp các khách hàng, đa số các khách hàng đều cho rằng chương trình chăm sóc khách hàng sau khi giao dịch của Techcombank Đà Nẵng là rất ít, và chỉ tập trung vào các khách hàng lớn, có quan hệ giao dịch thường xuyên với Techcombank. Đối với các khách hàng cá nhân các chương trình chăm sóc khách hàng rất hạn chế.
Đối với các khách hàng VIP của Techcombank đều tỏ ra rất hài lòng về chương trình chăm sóc khách hàng đặc biệt dành cho khách hàng như chương trình dành riêng cho đối tượng khách hàng Priority. Ở một số Phòng giao dịch của Techcombank như Techcombank Chợ Hàn, Techcombank Hải Châu, các khách hàng giao dịch thường xuyên với các đơn vị này tỏ ra rất hài lòng về công tác chăm sóc khách hàng, đặc biệt là sự quan tâm của Lãnh đạo các Ngân hàng đối với khách hàng trong các dịp lễ, các dịp đặc biệt của khách hàng.

Các khách hàng sử dụng các sản phẩm tiết kiệm thường hài lòng hơn với các chương trình chăm sóc khách hàng sau khi giao dịch của Ngân hàng từ việc cung cấp thông tin về sự biến động lãi suất tiết kiệm cho đến sự quan tâm của Lãnh đạo nhân viên đến những dịp đặc biệt của khách hàng. Các khách hàng sử dụng các sản phẩm tín dụng thường ít hài lòng với các công tác chăm sóc khách hàng sau giao dịch, đặc biệt là các khách hàng cá nhân với quy mô giao dịch nhỏ lẻ.

Chăm sóc tất cả các khách hàng đang hiện hữu của Ngân hàng là giữ chân khách hàng cũ, phát triển thị trường khách hàng mới. Vì vây, Techcombank Đà Nẵng cần đẩy mạnh và thiết kế nhiều chương trình chăm sóc khách hàng đối với từng đối tượng khách hàng khác nhau, từ khách hàng VIP đến các khách hàng cá nhân có giao dịch với Techcombank, từ khách hàng sử dụng sản phẩm dịch vụ tiền gửi tiết kiệm đến các khách hàng sử dụng sản phẩm tín dụng, thanh tóan và các sản phẩm khác.


* Đánh  giá chung về mức độ hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ chăm sóc khách hàng của Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam chi nhánh Đà Nẵng.


Theo kết quả điều tra từ khách hàng, tỷ lệ khách hàng hài lòng và rất hài lòng về công tác chăm sóc khách hàng tại Techcombank Đà Nẵng chiếm tỷ lệ cao, 110 khách hàng với tỷ lệ là 44%. Điều này chứng tỏ thời gian qua, Techcombank Đà Nẵng đã thực hiện nhiều chính chăm sóc khách hàng khá hiệu quả và đem lại sự hài lòng cao đối với khách hàng. Có 110 khách hàng chiếm tỷ lệ 44% đánh giá chất lượng công tác chăm sóc khách hàng ở mức bình thường. Và 12% khách hàng không hài lòng với mức chất lượng công tác chăm sóc khách hàng tại Techcombank Đà Nẵng. Như vậy, số lượng khách hàng đánh giá công tác chăm sóc khách hàng ở mức không hài lòng là tương đối cao. Số lượng khách hàng không hài lòng rơi vào các đối tượng khách hàng cá nhân, ít sử dụng sản phẩm dịch vụ của  Techcombank và thường giao dịch với các Phòng giao dịch tại Ngân hàng. Với phương châm hoạt động của mình, Techcombank tập trung công tác chăm sóc khách hàng vào các đối tượng khách hàng trung-cao cấp. Do vậy, sự không hài lòng của các đối tượng khách hàng này cũng nằm trong tầm kiểm sóat của Techcombank Đà Nẵng. Tuy nhiên, để đảm bảo phục vụ khách hàng tốt hơn, để giữ chân khách hàng cũ và thu hút khách hàng mới, Techcombank Đà Nẵng cần tìm hiểu các nguyên nhân không hài lòng về công tác chăm sóc khách hàng của tất cả các đối tượng khách hàng trên.
2.3. ĐÁNH GIÁ CHUNG VỀ CÔNG TÁC CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG TẠI NGÂN HÀNG TMCP KỸ THƯƠNG CHI NHÁNH ĐÀ NẴNG THỜI GIAN QUA.
2.3.1. Những thành tích đạt được.

Techcombank Đà Nẵng đã tổ chức triển khai mô hình dịch vụ cho từng phân khúc khách hàng, theo đó đối tượng khách hàng cá nhân được phân thành hai nhóm là khách hàng cao cấp và khách hàng cấp trung. Đối với khách hàng cao cấp đã sử dụng sản phẩm dịch vụ ưu tiên – Priority banking, trong đó các dịch vụ được cung cấp chuyên biệt, mọi lúc mọi nơi, được phục vụ bởi một đội ngũ chuyên viên quan hệ khách hàng cao cấp, đồng thời có các ưu đãi xứng tầm và có các chương trình chăm sóc khách hàng đặc biệt phù hợp với từng nhu cầu của khách hàng. Đối với khách hàng cấp trung thì sử dụng nhóm dịch vụ dễ tiếp cận, trong đó các sản phẩm dịch vụ đa dạng gần gũi, dễ hiểu, dễ sử dụng, dịch vụ tốt chuyên nghiệp và các thủ tục đơn giản, nhanh gọn. Techcombank Đà Nẵng đã bước đầu triển khai phục vụ khách hàng theo nhóm khách hàng như đã phân loại và đã đạt được những thành công nhất định.

Ngoài ra, để đảm bảo phục vụ khách hàng, Techcombank đã ký hợp đồng với nhiều đơn vị như ký hợp đồng với Tổng công ty Hàng không Việt Nam để phát hành thẻ đồng thương hiệu Vietnam Airlines – Techcombank – Visa cùng với các chương trình khuyến mãi đặc biệt đi kèm; ký hợp đồng với Tổng công ty Bảo việt nhân thọ và Tổng công ty bảo hiểm bảo việt phát hành gói sản phẩm bảo hiểm cao cấp cho khách hàng của Techcombank với tên gọi Bảo hiểm Priority….và nhiều chương trình hợp tác, khuyến mãi khác nhằm phục vụ khách hàng một cách tốt nhất. 

Việc đa dạng hóa sản phẩm và các chương trình liên kết sản phẩm để phục vụ khách hàng là  một thành tựu quan trọng, góp phần rất lớn vào công tác chăm sóc khách hàng. 



Đi kèm với các sản phẩm là các chương trình khuyến mãi thường được tung ra vào các dịp lễ đặt biệt để nâng cao khả năng cạnh tranh và chăm sóc khuyến khích khách hàng sử dụng sản phẩm dịch vụ của Ngân hàng. Techcombank Đà Nẵng thực hiện các chủ trương của Hội sở đã triển khai nhiều chương trình khuyến mãi, quà tặng cho khách hàng khi sử dụng dịch vụ của Techcombank.

Cùng với hệ thống sản phẩm dịch vụ, chất lượng đội ngũ nhân viên giao dịch tại Techcombank Đà Nẵng cũng là nhân tố quan trọng góp phần rất lớn vào công tác chăm sóc khách hàng. Đội ngũ Techcombank Đà Nẵng được đánh giá là trẻ trung, chuyên nghiệp và có kỹ năng giao tiếp tốt so với các Ngân hàng trên địa bàn thành phố Đà Nẵng.  Lãnh đạo Techcombank Đà Nẵng là những người có trình độ chuyên môn cao, có kinh nghiệm lâu năm trong lĩnh vực cùng ngành và rất coi trọng công tác chăm sóc khách hàng.

Hệ thống cơ sở vật chất kỹ thuật cũng được Ban lãnh đạo Ngân hàng chú trọng đầu tư để mang lại sự hài lòng cao nhất cho khách hàng. Để triển khai dịch vụ Ngân hàng ưu tiên tại Techcombank Chợ Hàn, Ban lãnh đạo đã chú trọng thiết kế bố trí cơ sở vật chất kỹ thuật theo mô hình sang trọng và chuyên nghiệp. Các vấn đề về ứng dụng công nghệ thông tin trong quá trình tác nghiệp cũng được vận dụng tối đa ở Techcombank Đà Nẵng.


Các chương trình chăm sóc khách hàng như tặng hoa, quà, gửi thiệp vào các dịp lễ tết, sinh nhật, khai trương, kỷ niệm thành lập…được tổ chức thực hiện khá tốt đối với các đối tượng khách hàng lớn của Techcombank Đà Nẵng. Ngòai ra, Techcombank Đà Nẵng còn phối hợp Hội sở chính tổ chức thành công Hội nghi tổng kết khách hàng hằng năm. Đây cũng là một công tác chính và đạt được những thành công nhất định của Techcombank góp phần vào kết quả thực hiện chăm sóc khách hàng của Techcombank Đà Nẵng.

Một thành tựu quan trọng trong công tác chăm sóc khách hàng tại Techcombank Đà Nẵng là thực hiện thí điểm thành công mô hình sản phẩm dịch vụ Ngân hàng ưu tiên dành cho đối tượng khách hàng Priorty tại Techcombank Phòng giao dịch Chợ Hàn. Với cơ sở hạ tầng tiện nghi sang phòng, với phong cách phục vụ chuyên nghiệp và nhiệt tình, dịch vụ Ngân hàng ưu tiên đã thực sự mang lại những thành công và sự hài lòng đối với Nhóm khách hàng cao cấp tại Techcombank Đà Nẵng.
2.3.2. Những tồn tại trong công tác chăm sóc khách hàng tại Ngân hàng.
Công tác chăm sóc khách hàng tại Techcombank Đà Nẵng mặc dù đã đạt được những thành công nhất định, nhưng bên cạnh đó cần tiếp tục đẩy mạnh và chủ động trong việc thực hiện các chương trình chăm sóc khách hàng đặc biệt do Hội sở ban hành, triển khai công tác điều tra sự hài lòng của khách hàng đối với hoạt động chăm sóc khách hàng để đạt được kết quả như mong muốn. Một số tổn tại trong công tác chăm sóc khách hàng tại Techcombank Đà Nẵng như sau:
Thứ nhất là, Techcombank Đà Nẵng chưa thực hiện triển khai các chương trình, quy định chính sách chăm sóc khách hàng do Hội sở ban hành. Việc thực hiện các chương trình, quy trình chăm sóc khách hàng không mang tính chủ động. Đặc biệt là chưa thực hiện chăm sóc khách hàng theo đúng quy trình chăm sóc khách hàng mà mỗi Phòng giao dịch lại thực hiện theo một cách thức riêng, chưa thực hiện điều tra sự thỏa mãn của khách hàng về công tác chăm sóc khách hàng…Hiện tại, các chương trình chăm sóc khách hàng chủ yếu áp dụng cho đối tượng khách hàng cá nhân cao cấp với gói sản phẩm Techcombank Priority, đối với các đối tượng khách hàng khác vẫn chưa triển khai các chương trình chăm sóc khách hàng.
Thứ hai là, việc triển khai chương trình chăm sóc khách hàng Priority đối với các đối tượng khách hàng đặc biệt của Techcombank còn chậm. Công tác đào tạo cho các chuyên viên quan hệ khách hàng cao cấp tại Techcombank Đà Nẵng còn mờ nhạt và chưa đáp ứng yêu cầu công việc cũng như đòi hỏi của khách hàng trong giao dịch, đặc biệt là đối với một số khách hàng khó tính. Đặc biệt, dịch vụ chăm sóc khách hàng Priority chưa thực sự thu hút khách hàng.
Thứ ba là, chưa có các chương trình chăm sóc khách hàng dành cho tất cả các đối tượng khách hàng của Techcombank bao gồm cả các khách hàng nhỏ sử dụng ít dịch vụ và các đối tượng khách hàng lớn sử dụng thường xuyên và nhiều dịch vụ của Techcombank.

Thứ tư là, Techcombank Đà Nẵng chưa quan tâm đến công tác đào tạo chuyên sâu đội ngũ chăm sóc khách hàng chuyên nghiệp là các chuyên viên phòng Marketing và các chuyên viên tiếp xúc trực tiếp khách hàng.  Điều này làm cho nội dung chăm sóc khách hàng chưa có tính chuyên nghiệp và nghèo nàn, kỹ năng xử lý các tình huống giao dịch, các phàn nàn của khách hàng. Thiếu đội ngũ chuyên chăm sóc khách hàng và giải đáp các thắc mắc của khách hàng. Chưa có phòng chăm sóc khách hàng riêng, hiện đại. Phòng Marketing phụ trách chung về công tác chăm sóc khách hàng nhưng chưa  phát huy tốt vai trò và vị trí của mình.
Thứ năm là, chưa xây dựng hệ thống thông tin khách hàng để có  chính sách chăm sóc khách hàng một cách tốt nhất.

Thứ sáu là, các quy trình, thủ tục giao dịch tuy có cải thiện nhưng vẫn chưa tạo thuận tiện tốt nhất cho khách hàng. Quy trình phê duyệt tín dụng chậm hơn so với các Ngân hàng trên địa bàn.
Thứ bảy là, giá cả sản phẩm dịch vụ chưa có sự cạnh tranh với các Ngân hàng trên địa bàn, đặc biệt là các khỏan phí thẩm định tài sản, phí quản lý tài sản, phí trả nợ trước hạn…đã gây ra sự thắc mắc đối với khách hàng và làm giảm sự hài lòng của khách hàng về chất lượng sản phẩm dịch vụ mà Ngân hàng cung cấp cho khách hàng.

Thứ tám là, một số công tác chăm sóc khách hàng chưa được chủ động thực hiện tại các Phòng giao dịch Chi nhánh Techcombank Đà Nẵng như việc cung cấp thông tin cho khách hàng, công tác tư vấn cho khách hàng về các chương trình đặc biệt của Techcombank, công tác giải đáp thắc mắc của khách hàng về sản phẩm dịch vụ sau khi giao dịch…
Nguyên nhân của những tồn tại này là do nguồn nhân lực phụ trách công tác chăm sóc khách hàng tại Techcombank Đà Nẵng còn hạn chế về số lượng và chất lượng, sản phẩm dịch vụ đa dạng nhưng vẫn chưa đáp ứng tối đa nhu cầu của mọi đối tượng khách hàng, cơ sở vật chất kỹ thuật tuy được chú trọng đầu tư nhưng vẫn chưa đồng bộ. Đặc biệt, công tác chăm sóc khách hàng chưa được chủ trương thực hiện nhất quán tại Chi nhánh và các Phòng giao dịch trực thuộc.
CHƯƠNG 3 : 
GIẢI PHÁP HOÀN THIỆN VÀ NÂNG CAO CHẤT LƯỢNG CÔNG TÁC CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG TẠI NGÂN HÀNG TMCP KỸ THƯƠNG – CHI NHÁNH ĐÀ NẴNG
3.1. CƠ SỞ HÌNH THÀNH GIẢI PHÁP.

3.1.1. Định hướng phát triển 

3.1.1.1. Định hướng chiến lược phát triển chung của Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam trong thời gian tới

Định hướng giai đoạn 2010-2014 trong việc phát triển khối khách hàng cá nhân là rất rõ ràng với mục tiêu đưa Techcombank trở thành ngân hàng TMCP số 1 tại thị trường bán lẻ Việt Nam trong phân khúc khách hàng trung cao cấp và ngân hàng nội địa số 1 trong phân khúc khách hàng cao cấp.

Các giải pháp triển khai trong năm 2011 tập trung vào 4 điểm cốt lõi:

· Phát triển dịch vụ Priority banking.

· Cải tiến đa dạng hóa các gói sản phẩm.

· Phát triển mạng lưới, kênh phân phối.

· Xây dựng hình ảnh Ngân hàng bán lẻ “THUẬN TIỆN” và chất lượng “DỊCH VỤ” tới khách hàng. Tập trung vào các thị trường trọng điểm và các phân khúc trọng yếu nhằm đáp ứng cao nhất nhu cầu, mang lại sự hài lòng tối đa cho khách hàng.

+ Phát triển dịch vụ Priority Banking

Chính thức tái tung Priority Banking ra thị trường với định vị dịch vụ và bộ nhận diện thương hiệu mới. Xây dựng dịch vụ Priority của Techcombank với tiêu chuẩn một dịch vụ xứng tầm, mang lại sự thuận tiện và hiệu quả tối đa cho khách hàng.

Techcombank đặt mục tiêu tăng hơn 50% số lượng khách hàng Priority so với năm 2010. Đồng thời tăng cường đội ngũ chuyên viên khách hàng cao cấp (RM), nâng cao nghiệp vụ bán hàng và phục vụ khách hàng của các RM.

+ Cải tiến và đa dạng hóa sản phẩm:

Sản phẩm huy động: Các sản phẩm tiết kiệm và Tài khoản thanh toán với các tính năng linh hoạt , vượt trội, các giá trị gia tăng phù hợp với nhu cầu của khách hàng trong từng giai đoạn của cuộc sống đang được nghiên cứu và chuẩn bị giới thiệu ra thị trường. sản phẩm trả lương là hướng đi chính được đầu tư để tăng lượng khách hàng cơ bản và tạo cơ sở khách hàng cho các hoạt động bán chéo những sản phẩm dịch vụ khác.

Sản phẩm cho vay: Tập trung vào sản phẩm cho vay có tài sản đảm bảo, trong đó hướng đến vào nhóm sản phẩm chủ yếu sau: Cho vay thế chấp/Vay tiêu dùng thế chấp bất động sản; Vay mua ô tô; Các sản phẩm cho vay có đảm bảo khác. Chọn lọc đối với các sản phẩm cho vay không có tài sản đảm bảo và thẻ tín dụng, chỉ tập trung vào nhóm khách hàng cao cấp trên thị trường và chọn lọc trên cơ sở khách hàng hiện tại.

Đẩy mạnh các dịch vụ thu phí: phát triển các sản phẩm bảo hiểm, dịch vụ chuyển tiền cạnh tranh, nhằm tăng mức đóng góp từ các loại phí với mục tiêu tăng tỷ trọng doanh thu từ phí trong cơ cấu doanh thu của các dịch vụ tài chính cá nhân.

Sản phẩm tư vấn đầu tư : Phát triển hình thức bán bảo hiểm qua Ngân hàng (bancassurance) và những sản phẩm tài chính cấu trúc để tăng trưởng quan hệ khách hàng, đặc biệt với phân khúc khách hàng cao cấp.

+ Phát triển mạng lưới phân phối và nâng cao quản lý bán hàng.

Ngoài hệ thống chi nhánh và ATM sẽ phát triển mạnh theo chiến lược tới năm 2014, Techcombank tập trung phát triển các giải pháp kênh phân phối điện tử (e-Commerce) để khách hàng có những trải nghiệm thực tế về dịch vụ thuận tiện và khác biệt của Ngân hàng.

Đồng thời mô hình quản lý bán hàng trong mảng dịch vụ TCCN sẽ được chuẩn hóa trên toàn hệ thống , mở rộng các đại lý bán cho cả kênh trực tiếp và telesales, xây dựng cơ chế khuyến khích bán hiệu quả cạnh tranh nhất.

+ Tăng cường hoạt động truyền thông và Marketing dài hạn

Triển khai các hoạt động truyền thông nhằm định vị dịch vụ tài chính cá nhân của Techcombank – “Thuận tiện và dịch vụ”, thể hiện qua sự thỏa thuận của mạng lưới, kênh giao dịch, sự đơn giản – nhanh chóng – an toàn khi sử dụng dịch vụ; đa dạng sản phẩm với nhiều lợi ích gia tăng.

Xây dựng triển khai chương trình khách hàng thân thiết dài hạn để đem lại giá trị gia tăng cho khách hàng, thể hiện chất lượng dịch vụ vượt trội của Techcombank.

Làm mới các thông điệp và hình ảnh truyền thông cho các sản phẩm dịch vụ tài chính cá nhân phù hợp với định vị giá trị mới để đảm bảo tính đồng bộ và thân thiện.

3.1.1.2. Định hướng chiến lược phát triển của Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam – Chi nhánh Đà Nẵng trong thời gian tới.


- Giới thiệu sơ lược về tình hình kinh tế xã hội địa bàn Tp Đà Nẵng.

Đà Nẵng là địa bàn kinh tế trọng điểm ở miền Trung với thế mạnh là hoạt động du lịch và dịch vụ, đồng thời thành phố cũng thu hút sự đầu tư và tham gia hoạt động kinh doanh của các doanh nghiệp ở nhiều ngành nghề lĩnh vực khác nhau như xây dựng, vận tải, sản xuất công nghiệp, thương mại... Với quy mô số lượng các doanh nghiệp hoạt động kinh doanh trên địa bàn lớn và đa đạng ngành nghề lĩnh vực hoạt động, bên cạnh đó cùng với thị trường dân cư gần một triệu dân với mức thu nhập bình quân đầu người năm 2010 là 2000 USD/năm, Đà Nẵng là thị trường tiềm năng để dịch vụ tài chính ngân hàng phát triển. Trong thời gian tới, với việc quy hoạch đồng bộ hạ tầng cơ sở kỹ thuật, xây dựng các chính sách đầu tư phát triển hợp lý sẽ góp phần tạo điều kiện cho nền kinh tế thành phố nói chung cũng như hoạt động kinh doanh các tổ chức tài chính trên địa bàn nói riêng phát triển bền vững.

- Định hướng phát triển của Techcombank Đà Nẵng

Căn cứ theo định hướng chiến lược phát triển chung của Techcombank Việt Nam đặc điểm tình hình địa bàn hoạt động, chi nhánh Đà Nẵng cũng có những hướng phát triển riêng phù hợp với tình hình kinh tế xã hội ở địa phương. Theo đó, chi nhánh sẽ tập trung phát triển các mảng dịch vụ sau:

+ Dịch vụ tài chính giành cho các khách hàng là các doanh nghiệp vừa và nhỏ hoạt động có hiệu quả trên địa bàn, tập trung vào các doanh nghiệp hoạt động trong các lĩnh vực sản xuất, đầu tư xây dựng, vận tải.

+ Dịch vụ tài chính giành cho cá nhân: Tập trung phát triển tiếp thị các sản phẩm giành cho các khách hàng trung – cao cấp, đa dạng hóa trong việc phát triển các sản phẩm huy động tiện lợi linh hoạt đem lại nhiều tiện ích cho khách hàng.

+ Phát triển các hoạt động dịch vụ có thu phí: phát triển các sản phẩm bảo hiểm, dịch vụ chuyển tiền cạnh tranh, nhằm tăng mức đóng góp từ các loại phí với mục tiêu tăng tỷ trọng doanh thu từ phí trong cơ cấu doanh thu của các dịch vụ tài chính cá nhân.
3.1.2.  Áp lực cạnh tranh của các Ngân hàng khác 

Hiện này, các Ngân hàng thương mại trong hoạt động kinh doanh luôn phải đối mặt với sự cạnh tranh gay gắt, không chỉ từ các Ngân hàng thương mại khác, mà từ tất cả các tổ chức tín dụng đang cùng hoạt động kinh doanh trên thương trường với mục tiêu là để giành giật khách hàng, tăng thị phần tín dụng cũng như mở rộng cung ứng các sản phẩm dịch vụ ngân hàng cho nền kinh tế.

Và Techcombank cũng sẽ không đứng ngoài quy luật canh tranh đó, nhất là trong thời điểm hiện nay có rất nhiều tổ chức tín dụng là đối tượng có thể trở thành đối thủ cạnh tranh của Techcombank, trong đó tập trung vào các nhóm tổ chức tín dụng sau:

+ Các ngân hàng thương mại có cùng đặc điểm và quy mô hoạt động: đây là đối thủ chính cạnh tranh trực tiếp của Techcombank, có thể kể đến các Ngân hàng như Sacombank, NH Á Châu, NH Đông Á, Eximbank…

 + Các Ngân hàng thương mại mới thành lập và các Ngân hàng có quy mô nhỏ hơn Techcombank: Đây là các đối thủ cạnh tranh ở mức độ trung bình với Techcombank. Đặc biệt là các ngân hàng mới thành lập đi sau với số vốn đầu tư ban đầu cùng với các chính sách dịch vụ linh hoạt sẵn sàng dùng các biện pháp cạnh tranh quyết liệt để giành giật ở một số phân khúc thị trường, có thể kế đến các Ngân hàng mới thành lập như: NH Bưu điện - Liên Việt, NH Bảo Việt, NH Tiên Phong,…các ngân hàng đã thành lập và có quy mô nhỏ hơn Techcombank như NH Sài Gòn – Hà Nội, NH Phương Đông, NH Phương Tây, NH Quốc tế, NH Đại Dương…

+ Các ngân hàng lớn có vốn nhà nước: Đây không là đối thủ cạnh tranh trực tiếp với Techcombank nhưng cũng chia sẻ với Techcombank ở một số mảng dịch vụ nhất định như tài trợ tín dụng cho các khách hàng là doanh nghiệp lớn. Các NH có thể kể đến như Vietcombank, NH nông nghiệp &PTNT, NH đầu tư và phát triển, NH Công thương…
3.1.3. Nhu cầu của khách hàng:


Hiện nay, đi liền với nên kinh tế đang trên đà phát triển là tình hình đời sống người dân đang ngày càng được nâng cao, cùng với sự trợ giúp của các phương tiện thông tin đại chúng, các dịch vụ ngân hàng ngày càng trở nên phổ biến với đại đa số người dân. Các nhu cầu của khách hàng về dịch vụ ngân hàng cũng gia tăng, đặc biệt là nhu cầu về dịch vụ cao cấp của tầng lớp khách hàng trung – cao cấp. Đây cũng chính là cơ hội để ngân hàng tung ra các sản phẩm phù hợp đáp ứng nhu cầu người dân, nâng cao hiệu quả hoạt động kinh doanh.


Không chỉ yêu cầu về sự đa dạng về sản phẩm dịch vụ mà còn đòi hỏi cao về chất lượng sản phẩm dịch vụ và các dịch vụ chăm sóc sau khi sử dụng hàng hóa dịch vụ. 

3.2. GIẢI PHÁP HOÀN THIỆN VÀ NÂNG CAO CHẤT LƯỢNG CÔNG TÁC CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG TẠI NGÂN HÀNG TMCP KỸ THƯƠNG – CHI NHÁNH ĐÀ NẴNG 
3.2.1. Phân loại khách hàng và xây dựng chính sách chăm sóc khách hàng đối với từng đối tượng khách hàng tại NH TMCP Kỹ thương  - Chi nhánh Đà Nẵng.
3.2.1.1. Phân loại khách hàng

Việc phân loại khách hàng phải đảm bảo các tiêu chí phân loại khác nhau đối với từng đơn vị kinh doanh ở từng địa điểm khác nhau. Trên cơ sở phân tích đặc điểm của khách hàng tại địa bàn Đà Nẵng và tình hình thực hiện chăm sóc khách hàng của Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam tại Đà Nẵng, có thể phân loại khách hàng thành 3 nhóm cơ bản như sau:
Bảng 3.1: Tiêu chí phân loại khách hàng

	Tiêu chí/Loại khách hàng
	Khách hàng VIP
	Khách hàng 
Priority
	Khách hàng 

không thường xuyên

	Dư có trung bình Quý 
	Trên 5 tỷ đồng
	1-5 tỷ đồng
	Dưới 1 tỷ đồng

	Dư nợ trung bình Quý 
	Trên 5 tỷ đồng
	2-5 tỷ đồng
	Dưới 2 tỷ đồng

	Tổng số phí dịch vụ thu được trong Quý 
	15 triệu đồng
	7 triệu đồng
	3 triệu đồng

	Doanh số mua bán ngoại tệ trong Quý (USD) 
	15 triệu 
	7 triệu 
	3 triệu 



Trường hợp khách hàng thỏa mãn 2 tiêu chí trở lên sẽ áp dụng chính sách chăm sóc ở mức cao nhất trong các tiêu chí khách hàng thỏa mãn.


Đối với khách hàng tín dụng: Khách hàng phát sinh nợ nhóm 3 tại thời điểm xét duyệt sẽ không được nằm trong danh sách chăm sóc khách hang.

Khách hàng thuộc phân loại chăm sóc khách hàng nhưng có dấu hiệu cố tình chẫm trễ trả nợ ngân hàng hay có dấu hiệu vi phạm pháp luật, cần báo cáo Lãnh đạo để tạm dừng chính sách chăm sóc khách hàng đối với đối tượng khách hàng đó.


3.2.1.2. Xây dựng chính sách chăm sóc khách hàng tại Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam  - Chi nhánh Đà Nẵng


Hiện tại, tại Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam đã ban hành chính sách chăm sóc khách hàng đối với đối tượng khách hàng Priority. Tuy nhiên, chính sách này vẫn đang trong quá trình triển khai thực hiện. Sau khi tìm hiểu về nội dung chính sách chăm sóc khách hàng Priority tại Techcombank Đà Nẵng và tìm hiểu thực tế triển khai chính sách trên tại Phòng giao dịch Chợ Hàn – Chi nhánh Techcombank Đà Nẵng, học viên xây dựng chính sách chăm sóc khách hàng đối với từng đối tượng khách hàng khác nhau, cụ thể như sau:


Bảng 3.2: Chính sách hỗ trợ khách hàng về mặt thông tin

	Khoản mục
	Nội dung chăm sóc
	Khách hàng VIP
	Khách hàng Priorty
	Khách hàng không thường xuyên

	Cung cấp thông tin Ngân hàng
	Kịp thời thông tin đến KH những sản phẩm dịch vụ mới, chương trình khuyến mại, thay đổi về lãi suất, phí, tỷ giá hay nhưng thay đổi về chính sách KH của Techcombank
	(
	(
	(

	
	Hướng dẫn KH hoàn tất thủ tục giao dịch nhanh chóng, thuận tiện
	(
	(
	(

	Cung cấp thông tin cơ hội đầu tư
	Gửi bản tin của Ngân hàng, bản tin phân tích chứng khoán hàng ngày qua email 
	(

	(

	

	Thông tin tư vấn 
	Tư vấn các sản phẩm dịch vụ của Ngân hàng phù hợp với khả năng và kế hoạch tài chính trong tương lai của khách hàng
	(
	(
	

	Thông tin liên quan sản phẩm Khách hàng sử dụng
	Đối với Khách hàng vay hạn mức: Trước ngày hạn mức hết hiệu lực tối thiểu 1 tháng, CVQH KH gọi điện xác định nhu cầu mới của Khách hàng để cấp hạn mức
	(
	(
	(

	
	Khi tài khoản vay đến kỳ thay đối lãi suất: trong vòng 1 ngày sau khi có lãi suất điều chỉnh, CVQHKH gọi điện và gửi thư đảm bảo thông báo lãi suất cho vay mới áp dụng đối với khoản vay này
	(
	(
	(

	
	Khi tài khoản vay sắp chuyển nợ quá hạn: CVQHKH gọi điện hoặc đến gặp trực tiếp để nhắc nợ/thúc nợ Khách hàng trong khoảng thời gian từ T-2 đến T+ 15 (T: ngày thanh toán ghi trên hợp đồng tín dụng)
	(
	(
	(


Bảng 3.3: Chính sách thăm hỏi, tặng quà

	Dịp chăm sóc
	Hình thức chăm sóc
	Khách hàng VIP
	Khách hàng Priorty
	Khách hàng không thường xuyên

	Các Ngày đặc biệt
	Gọi điện thoại hoặc trực tiếp gặp gỡ thăm hỏi Khách hàng trong các dịp đặc biệt như sinh nhật, 8/3, thành lập doanh nghiệp,…
	(
	(
	(

	Các ngày đặc biệt
	Gửi tin nhắn SMS chúc mừng 
	(
	(
	(

	Tết Dương lịch
	Tặng lịch Block 
	(
	
	

	
	Tặng lịch bàn 
	
	(
	(

	
	Tặng lịch treo tường
	
	
	(

	Tết Âm lịch
	Tặng quà 
	( (trị giá< 5.000.000 đ)
	 ( (trị giá< 1000.000 đ)
	

	Ngày 8/3 và 20/10 (dành cho Khách hàng nữ)
	Tặng quà / hoa 
	 ( (trị giá< 1.000.000 đ)
	( (trị giá< 500.000 đ)
	

	
	Tặng thiệp 
	(
	(
	(

	Sinh nhật KHCN, lãnh đạo Doanh nghiệp, ngày thành lập Doanh nghiệp
	Tặng quà/hoa
	( (trị giá< 1.000.000 đ)
	( (trị giá< 500.000 đ)
	

	
	Tặng thiệp
	(
	(
	(

	Ngày Doanh nhân Việt Nam (dành cho các lãnh đạo Doanh nghiệp)
	Tặng quà/hoa
	( (trị giá< 500.000 đ)
	( (trị giá< 250.000 đ)
	

	
	Tặng thiệp
	(
	(
	(


Bảng 3.4: Chính sách ưu đãi lãi suất, phí

	Nội dung chăm sóc
	Khách hàng VIP
	Khách hàng Priorty

	Ưu đãi giảm phí giao dịch trong nước 
	Giảm 15%
	Giảm 10%

	Ưu đãi giảm phí giao dịch quốc tế
	Giảm 10%
	Giảm 5%

	Ưu đãi cộng lãi suất tiền gửi 
	Cộng 0.5%/năm
	Cộng 0.3%/năm

	Ưu đãi giảm lãi suất cho vay so với lãi suất cho vay hiện hành
	1-2%/năm
	


Bảng 3.5 Chính sách ưu tiên trong giao dịch

	Khoản mục
	Nội dung
	Khách hàng VIP
	Khách hàng Priorty
	Khách hàng không thường xuyên

	Rút ngắn thời gian giao dịch
	a. Đối với khoản vay dự án, vay sản xuất kinh doanh: tối đa 5 ngày làm việc (sau khi đã nhận đầy đủ hồ sơ của khách hàng) phải thông báo khách hàng về việc đồng ý hoặc từ chối khoản vay.
b. Đối với khoản vay tiêu dùng: tối đa sau 2 ngày làm việc (sau khi đã nhận đầy đủ hồ sơ của KH) phải thông báo Khách hàng về việc đồng ý hoặc từ chối khoản vay

c. Gửi/rút tiền mặt hoặc thực hiện dịch vụ tài chính: tối đa 5 phút phải bố trí giao dịch viên/ kiểm ngân phục vụ khách hàng
	(
	(
	

	Ưu tiên giao dịch tại nơi KH yêu cầu
	Bố trí xe, giao dịch viên, kiểm soát và kiểm ngân tới nơi khách hàng yêu cầu để thực hiện giao dịch
	(
	(
	

	Ưu tiên tại các đối tác liên kết với Techcombank
	Được hưởng các ưu đãi giảm giá, chiết khấu, tham gia chương trình khuyến mại của đối tác liên kết với Techcombank (tùy theo đợt tổ chức của Techcombank) 
	(
	(
	(



Đồng thời, để đảm bảo phục vụ khách hàng tốt nhất, Techcombank cần đẩy mạnh trên khai liên kết với nhiều đối tác dịch vụ khác để cung cấp các sản phẩm liên kết chất lượng tốt nhất cho khách hàng.


Hằng năm, căn cứ vào phân loại khách hàng để tổ chức các chương trình thăm quan du lịch tổng kết hoạt động chăm sóc khách hàng dành riêng cho các đối tượng khách hàng VIP, Priorty…


Đối với các đối tượng khách hàng VIP và khách hàng Priority, vẫn tiếp tục triển khai thực hiện các chương trình chăm sóc đặc biệt theo gói sản phẩm chăm sóc khách hàng dành riêng cho đối tượng khách hàng này đã ban hành như triển khai đổi mới cơ sở vật chất kỹ phục, cách thức phục vụ, nhân viên chăm sóc đặc  biệt và các chương trình liên kết như Bảo hiểm Priority, chăm sóc sức khỏe đặc biệt….

3.2.2. Giải pháp nâng cao chất lượng sản phẩm dịch vụ.

3.2.2.1  Xây dựng các sản phẩm có chất lượng, đáp ứng tốt nhu cầu khách hàng với giá cả phù hợp cạnh tranh 

Việc đem đến cho khách hàng có được các sản phẩm dịch vụ tốt là một phần quan trọng trong công tác chăm sóc khách hàng của các Ngân hàng nói chung và của Techcombank nói riêng. Cho dù có phục vụ chăm sóc khách hàng tận tình chi đáo nhưng không có được sản phẩm dịch vụ tốt thì khách hàng cũng sẽ không gắn bó lâu dài được với Ngân hàng. Chính vì tầm quan trọng đó cho nên công tác xây dựng thiết kế xây dựng sản phẩm dịch vụ có chất lượng tốt có vai trò quyết định trong việc chăm sóc khách hàng cũng như phát triển số lượng khách hàng sử dụng dịch vụ của Ngân hàng.

Việc tạo ra sản phẩm có chất lượng và có khả năng cạnh tranh trên thị trường là công việc đòi hỏi phải huy động nhiều nguồn lực và có các giải pháp tổng thể nhất quán, các bước công việc cần thiết để có thể tạo ra được sản phẩm tốt bao gồm:

- Xây dựng bộ máy chuyên thực hiện công việc nghiên cứu phát triển sản phẩm : đây là hoạt động cần phải có sự đầu tư kỹ lưỡng ngay từ ban đầu từ con người bộ máy đến quy trình hoạt động vì sản phẩm dịch vụ Ngân hàng là cần phải thường xuyên đổi mới cải tiến cập nhật mới có thể cạnh tranh đứng vững trên thị trường đang ngày càng cạnh tranh khốc liệt hiện nay.

- Tìm hiểu về xu hướng thị hiếu tiêu dùng và nhu cầu của khách hàng : nhu cầu của khách hàng là thường xuyên thay đổi với xu hướng ngày một cao hơn, chính vì thế cần thiết phải tìm hiểu nhu cầu hiện tại và các nhu cầu có thể phát sinh trong tương lai để có thể kịp thời xây dựng các sản phẩm phù hợp đáp ứng tốt nhất nhu cầu của khách hàng.

- Học hỏi các sản phẩm mới tiên tiến của Ngân hàng bạn hoặc các Ngân hàng đã phát triển ở nước ngoài.

- Áp dụng các công nghệ hiện đại ứng dụng vào sản phẩm dịch vụ : hiện nay xu hướng dần nâng cao hàm lượng công nghệ hiện đại vào các sản phẩm dịch vụ Ngân hàng ngày càng cao vì nó góp phần nâng cao hiệu quả, tính thuận tiện và sự an toàn khi sử dụng sản phẩm dịch vụ Ngân hàng.

- Tìm hiểu thông tin các sản phẩm cạnh tranh trên thị trường của các ngân hàng khác : đối với mỗi địa bàn thì đặc điểm và tình hình hoạt động của các Ngân hàng rất khác nhau cho nên cần thiết phải tìm hiểu rõ tình hình sử dụng các sản phẩm cạnh tranh của các Ngân hàng khác trên thị trường để có thể đưa ra các sản phẩm dịch vụ và các chính sách bán hàng phù hợp nhằm cạnh tranh tốt với đối thủ.

- Xây dựng chính sách giá dịch vụ phù hợp và mang tính cạnh tranh với các Ngân hàng trên cùng địa bàn : bên cạnh chất lượng dịch vụ, giá cả là yếu tố mà khách hàng rất quan tâm, do đó cần thiết phải xây dựng được chính sách giá cả linh hoạt để có thể cạnh tranh được với các Ngân hàng khác.

3.2.2.2 Phổ biến thông tin về sản phẩm dịch vụ đến khách hàng một cách rõ ràng, sâu rộng và tiếp thị bán hàng hiệu quả:

 Xây dựng được sản phẩm chất lượng tốt rồi, tuy nhiên điều đó vẫn chưa quyết định được hiệu quả sản phẩm đem lại khi khách hàng chưa biết đến sản phẩm, không biết sử dụng sản phẩm hoặc khi biết đến nhưng sử dụng sản phẩm rất hạn chế thì sẽ gây lãng phí và không đảm bảo hiệu quả kinh doanh của Ngân hàng.

Cho nên công tác phổ biến thông tin về sản phẩm dịch vụ đến khách hàng và tiếp thị bán hàng là công việc rất quan trọng trong việc đem lại hiệu quả kinh doanh cho Ngân hàng. Việc phổ biến và tiếp thị này phải đạt được các yêu cầu như: số lượng khách hàng biết sản phẩm là nhiều nhất và thông tin được phổ biến đến đúng đối tượng khách hàng mà sản phẩm cần hướng tới, khách hàng có thể nhanh chóng biết đến tiện ích của sản phẩm và có thể sử dụng sản phẩm một cách dễ dàng thuận tiện, chi phí cho việc sử dụng sản phẩm là phù hợp với thu nhập của từng đối tượng khách hàng mà sản phẩm hướng tới và lượng khách hàng sử dụng sản phẩm đảm bảo đạt hiệu quả kinh doanh. 

Một số giải pháp phục vụ cho việc phổ biến thông tin về sản phẩm dịch vụ hiệu quả đến khách hàng và tiếp thị bán hàng có hiệu quả :

- Thông tin và đào tạo về sản phẩm cho cán bộ nhân viên của Ngân hàng một cách rõ ràng bài bản : đây là công việc quan trọng cần thiết để có thể quảng bá và giới thiệu sản phẩm đến khách hàng đạt được hiệu quả vì chỉ khi nhân viên hiểu rõ về sản phẩm đó thì mới có thể tư vấn giới thiệu đến khách hàng được rõ ràng cặn kẽ.

 - Đa dạng hoá các phương thức quảng cáo, đối với từng loại sản phẩm có thể có các phương thức quảng cáo truyền đạt thông tin hiệu quả. Ví dụ như với sản phẩm huy động thì nên quảng cáo tại quầy giao dịch và các khu vực lân cận, qua báo chí, tivi,... Với việc quảng bá hình ảnh chung thì thường thông qua việc tài trợ cho các chương trình mà đối tượng tham gia hoặc đối tượng có quan tâm đến chương trình cũng là đối tượng mà Ngân hàng hướng tới. 

- Thông tin về sản phẩm cần được trình bày rõ ràng dễ hiểu để đại đa số khách hàng có thể hiểu và sử dụng ngày sản phẩm một cách dễ dàng.

- Thường xuyên đánh giá những ưu khuyết điểm, hiệu quả lợi ích mà sản phẩm đem lại cũng như đánh giá sự hài lòng, sự quan tâm của khách hàng đến sản phẩm để có thể đưa ra các biện pháp điều chỉnh phát huy kịp thời, đáp ứng tốt nhất nhu cầu của khách hàng.

3.2.3. Nhóm các giải pháp tạo sự thuận tiện tối đa cho khách hàng.

3.2.3.1. Cải tiến môi trường phục vụ 



Các nghiên cứu đã chỉ ra rằng, môi trường tại nơi khách hàng thực hiện các giao dịch là một trong những yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách. Môi trường phục vụ ở đây bao gồm địa điểm để khách hàng thực hiện các giao dịch, không khí quang cảnh trong quầy giao dịch, và quá trình giao dịch tiếp xúc với Ngân hàng.



Một số giải pháp nhằm cải tiến môi trường phục vụ: 

- Thiết kế quầy giao dịch cần đảm bảo tính thẩm mỹ và khoa học, tạo cảm giác thoải mái dễ chịu cho khách hàng trong quá trình giao dịch từ lúc khách hàng bước vào quầy cho đến khi kết thúc giao dịch trong đó đặc biệt lưu ý đến thiết kế bên ngoài quầy giao dịch, vì nó sẽ là hình ảnh đầu tiên mà khách hàng nhìn thấy và sẽ có những đánh giá và ấn tượng đầu tiên về ngân hàng. Thiết kế trong quầy giao dịch cần đảm bảo yếu tố lịch sự ấn tượng, 

- Chú trọng công tác hướng dẫn khách hàng khi đến giao dịch với Ngân hàng: cần thiết phải có bộ phận chủ động tiếp đón hướng dẫn khách hàng các thủ tục cần thiết khi giao dịch tại Ngân hàng, việc tiếp đón cần phải tạo sự vui vẻ thoải mái trang trọng lịch sự và việc hướng dẫn cần tận tình chi tiết để tạo sự thoải mái hài lòng cao nhất cao nhất đến khách hàng. Luôn để sẵn các tài liệu liên quan đến sản phẩm và ngân hàng để khách hàng dễ dàng thu thập thông tin.

- Giảm thiểu tối đa thời gian chờ đợi trong quá trình giao dịch với Ngân hàng: thực tế cho thấy, thời gian chờ đợi trong lúc giao dịch là điều khách hàng quan tâm nhiều nhất, dễ đem lại phiền hà nếu không đáp ứng tốt và là một trong những nguyên nhân chính tạo nên sự phàn nàn của khách hàng. Rất nhiều ngân hàng lớn hiện nay đã cam kết thời gian phục vụ cho các khách hàng đến giao dịch và đã tạo được ấn tượng rất tốt với khách hàng. Để làm được việc này cần phải xây dựng được quy trình xử lý nhu cầu của khách hàng một cách phù hợp từ lúc khách hàng tiếp xúc với quầy giao dịch đến khi kết thúc giao dịch. Điều này đòi hỏi nhân viên dịch vụ khách hàng cần có kỹ năng và thao tác nghiệp vụ nhanh nhẹn, có kinh nghiệm trong việc xử lý các phát sinh và quan trọng hơn nữa là có kỹ năng giao tiếp với khách hàng tốt để khách hàng cảm thấy thoải mái dễ chịu trong quá trình giao dịch, giảm thiểu thời gian chờ đợi.
 [10]


3.2.3.2 Đa dạng hóa các phương thức giao dịch 



Hiện nay, nhu cầu của khách hàng  ngày càng đa dạng phong phú, đặc biệt là nhu cầu được sử dụng dịch vụ ngân hàng mọi lúc mọi nơi. Vì vậy việc đa dạng hóa, hiện đại hóa các phương thức giao dịch với Ngân hàng sẽ góp phần đem lại sự thuận tiện cho khách hàng, nâng cao chất lượng dịch vụ và mức độ thỏa mãn của khách hàng. Các phương thức giao dịch cần phát triển mở rộng hiện nay như :



- Giao dịch qua điện thoại tại nhà : đối tượng nhắm đến là các khách hàng ít đi ra ngoài và có thói quen sử dụng điện thoại bàn…



- Giao dịch thông qua các thiết bị di động như điện thoại di động, máy tính bảng : đối tượng nhắm vào là các khách hàng thường xuyên di chuyển, giới trẻ năng động, doanh nhân, các khách hàng thích được giao dịch mọi lúc mọi nơi…



- Giao dịch qua Internet : đối tượng nhắm đến là các khách hàng thường xuyên sử dụng Internet, các nhân viên văn phòng...



- Giao dịch tại các địa điểm công cộng như tại máy ATM, các trung tâm mua sắm...: đối tượng nhắm đến là các khách hàng tại các địa điểm công cộng tập trung đông dân cư… 

3.2.4. Nhóm các giải pháp nhằm cải thiện yếu tố con người.

3.2.4.1 Giải pháp về quản lý nguồn nhân lực phục vụ khách hàng

- Xây dựng bảng hướng dẫn công việc: bảng hướng dẫn cần nêu rõ đặc trưng và nội dung công việc, quyền lợi và trách nhiệm công việc, kết quả mục đích công việc, yêu cầu và tiêu chuẩn công việc, địa điểm và thời gian công việc, điều kiện và vị trí công việc, quy mô và quy trình hoạt động của công việc. Có được bảng hướng dẫn rõ ràng sẽ giúp cho nhân viên dịch vụ khách hàng hiểu và nắm rõ công việc cần làm, giúp cho quá trình tác nghiệp đạt hiệu quả. Bảng hướng dẩn công việc thường gồm các đặc điểm sau: tên công việc, hoạt động của công việc, trình tự công việc, điều kiện vật chất, hoàn cảnh xã hội và các điều kiện tuyển dụng. 

- Tuyển dụng nhân viên phục vụ khách hàng: ngân hàng là một ngành dịch vụ và công tác chăm sóc giao tiếp phục vụ khách hàng giao dịch với ngân hàng đòi hỏi nhân viên dịch vụ khách hàng cần có những kỹ năng và đức tính cần thiết. Trong quá trình tuyển dụng cần ưu tiên tuyển chọn những nhân viên có các phẩm chất sau: thân thiện hài hòa nhằm mục đích để lại ấn tượng tốt cho khách hàng đến giao dịch, thành thật nhằm gây dựng lòng tin đến khách hàng, tự tin nhằm thể hiện sự chuyên nghiệp và tạo niềm tin cho khách hàng và phải có tinh thần trách nhiệm.

- Đào tạo nhân viên dịch vụ khách hàng: đây là công việc quan trọng nhằm mục đích giúp cho nhân viên dịch vụ khách hàng nắm bắt một cách vững chắc các nghiệp vụ cần thiết trong quá trình tác nghiệp. Các nội dung cần có trong quá trình đào tạo nhân viên bao gồm: kiến thức về ngân hàng (lịch sử hình thành, văn hóa tổ chức, cơ chế bộ máy làm việc, chiến lược phát triển, mục tiêu phấn đấu...), kiến thức các sản phẩm hiện có của ngân hàng cũng như của đối thủ cạnh tranh, đào tạo các kỹ năng cần thiết trong công việc giao tiếp phục vụ khách hàng.

- Cơ chế động viên nhân viên dịch vụ khách hàng: cần có cơ chế thưởng phạt hợp lý đối với nhân viên để có thể đánh giá chính xác và công bằng công tác chất lượng phục vụ khách hàng đối với mỗi nhân viên. Một sự động viên khích lệ hợp lý và kịp thời sẽ thúc đẩy tinh thần làm việc của nhân viên, góp phần nâng cao hiệu quả làm việc, nâng cao hiệu quả trong công tác chăm sóc phục vụ khách hàng và sự xử phạt xác đáng sẽ giúp nhân viên có được những bài học kinh nghiệm trong việc chăm sóc phục vụ khách hàng. [8]
3.2.4.2 Giải pháp nâng cao chất lượng dịch vụ khách hàng

- Lắng nghe ý kiến khách hàng một cách tích cực. Việc làm này không chỉ được thực hiện trong quá trình điều tra hoặc tiếp nhận khiếu nại của khách hàng, mà phải thực hiện từng giờ, từng ngày, trong tất cả thời gian tiếp xúc với khách hàng hàng ngày.Cần phải tìm ra nguyên nhân sâu xa, mà không chỉ nhìn vào hiện tượng bề nôỉ. Chịu trách nhiệm đối với những sự thật mà khách hàng phản ánh, đồng thời tìm cách xử lý. đồng thời luôn đặt mình ở địa vị của khách hàng để hiểu khách hàng, từ đó có biện pháp xử lý phù hợp.Cần phải tôn trọng khách hàng mới có thể nhận được sự hài lòng của khách hàng.

- Các biện pháp để nhận được sự trung thành của khách hàng: Lắng nghe sự mong muốn khách hàng, cung cấp dịch vụ ưu việt, xây dựng cơ chế phản ứng nhanh chóng, thu nhập tin tức của khách hàng, phục vụ khách hàng tận tình chu đáo.

- Giải quyết khiếu nại của khách hàng: công việc này cần thực hiện một cách khéo léo và thỏa đáng. Việc  xử lý khiếu nại của khách hàng phải theo một trình tự nhất định và phải quy định rõ chức năng công việc và trách nhiệm từng bộ phần liên quan, các bước xử lý phàn nàn khiếu nại của khách hàng bao gồm:

1. Ghi chép nội dung khiếu nại
2. Xác định bộ phận xử lý vụ khiếu nại của khách hàng
3. Phân tích nguyên nhân khiếu nại
4. Tìm hiểu mong muốn đằng sau sự phàn nàn của khách hàng.
5. Thương lượng các biện pháp khắc phục
6. Đưa ra phương án giải quyết
7. Thực hiện phương án giải quyết 
8. Theo dõi điều tra thái độ của khách hàng về việc xử lý khiếu nại
9. Theo dõi hiệu quả sau khi xử lý xong khiếu nại
- Một số yếu tố cần thiết trong quá trình xử lý khiếu nại và phàn nàn của khách hàng: cần phải đối xử chân thành với khách hàng, tích cực ứng xử trong quá trình xử lý, kịp thời xử lý trách để dây dưa kéo dài khiến khách hàng phải khiếu nại nhiều lần, điều tra rõ ràng về trách nhiệm của các cá nhân bộ phân liên quan để trách tái phạm lần sau.

3.2.4.3 Giải pháp nâng cao hiệu quả trong lúc giao tiếp với khách hàng

+ Luôn lắng nghe khách hàng : Trong quá trình phục vụ khách hàng, nhân viên dịch vụ khách hàng cần phải “lắng nghe một cách tích cực” tức là tích cực và chủ động nghe khách hàng nói sự việc và nắm bắt bản chất sự việc để giải quyết vấn đề, không nên chỉ nghe khách hàng nói chuyện một cách bị động.

+ Tạo ra ấn tượng tốt cho khách hàng: bằng cách như ăn mặc lịch sự, cử chỉ đàng hoàng, thái độ bình tĩnh và vững vàng, tác phong chuyên nghiệp, giữ vững sự tự tin, cương, nhu đúng lúc

+ Những kỹ năng cần thiết trong khi giao tiếp với khách hàng: trong quá trình giao tiếp với khách hàng, lời nói của nhân viên dịch vụ khách hàng cần phải rõ ràng, chính xác, gọn gàng, giản dị, nhẹ nhàng, giọng điệu vừa phải. Đồng thời phải giao tiếp cả bằng ngôn ngữ hình thể thông qua thái độ và tư thế, ra hiệu bằng tay, tầm nhìn, nét mặt và vị trí, cự ly giữa hai bên. [10]
3.2.5. Nhóm các giải pháp về quản lý hệ thống thông tin khách hàng.


3.2.5.1 Nắm rõ toàn bộ thông tin khách hàng: 

Muốn phục vụ khách hàng chu đáo, trước hết, bản thân phải hiểu khách hàng, đây chính là tiền đề cho công tác phục vụ chăm sóc khách hàng được hiệu quả. Các thông tin cần nắm rõ của khách hàng bao gồm:

 
+ Thông tin cơ bản của khách hàng :Họ tên, giới tínacgsố chứng minh thư, đơn vị công tác, Chức vị chức danh, thông tin liên lạc (Địa chỉ gia đình, số điện thoại, fax, điện thoại di động, hộp thư điện tử), đặc điểm tính cách.

+ Thông tin về trình độ học vấn 
+ Thông tin về tình hình gia đình của khách hàng : tình trạng hôn nhân, họ tên, trình độ, sở thích, sở trường, ngày sinh của vợ hoặc chồng. Các ngày lễ, ngày chúc mừng, ngày kỉ niệm, ngày cưới...

+ Thông tin về các mối quan hệ : người thân, bạn bè, đồng nghiệp, những người xung quanh...

+ Thông tin về tình hình công việc của khách hàng: tình hình công việc trước đây/hiện tại, tên công ty, địa điểm công ty, chức danh, thu nhập hàng tháng của khách hàng, các thành tựu đạt được, phương hướng phát triển trong thời gian tới.

+ Thông tin về bản thân khách hàng : tình  trạng sức khoẻ hiện nay, sở thích, sở trường thói quen. [25]                  

3.2.5.2 Nguyên tắc, phương thức thu thập, phân loại thông tin của khách hàng:

- Yêu cầu và nguyên tắc thu thập thông tin khách hàng:

1.     Tránh làm phiền đến đời sống và công việc thường ngày của khách hàng

2.     Chuẩn xác tối đa, phân biệt rõ thông tin thật giả

3.     Nắm bắt điểm máu chốt, loại bỏ thông tin không cần thiết

4.     Không được tùy tiện để lộ thông tin của khách hàng ra ngoài.

- Phương thức thu thập thông tin khách hàng
· Tham gia các cuộc triển lãm ngành nghề và các cuộc hội đàm để thu thập thông tin khách hàng
· Thông qua báo chi, quảng cáo để thu thập thông tin khách hàng
· Thông qua mạng để thu thập thông tin khách hàng 
· Thu thập thông tin khách hàng thông qua cơ cấu chuyên nghiệp
· Tham gia vào các đoàn thể xã hội hoặc các hiệp hội ngành nghề.

· Thông qua sự giới thiệu của bạn thân hoặc bạn hàng hợp tác
- Phân loại khách hàng: việc phân loại khách hàng có thể dựa trên nhiều tiêu chí, thông thường được phân theo tiêu chí sau:

+ Quy mô thu thập khách hàng cá nhân, bao gồm 

· Thu nhập thấp

· Thu nhập trung bình khá.

· Thu nhập cao và khách hàng VIP.
+ Nguồn lợi khách hàng đem lại cho Ngân hàng, bao gồm:

· Khách hàng siêu cấp: khách hàng hiện hữu (là những khách hàng lớn có mối quan hệ trên một năm hoặc đã từng giao dich với Ngân hàng). Căn cứ vào lợi nhuận để xếp thứ tự thì những khách hàng đem lại trên 1% lợi nhuận cho doanh nghiệp được gọi là khách hàng siêu cấp.
· Khách hàng lớn: Những khách hàng tiếp theo chiếm dưới 4% trong khách hàng hiện có được gọi là khách hàng lớn. Khách hàng siêu cấp và khách hàng lớn có thể đem lại giá trị rất lớn cho Ngân hàng nhưng số lượng lại không nhiều bằng khách hàng vừa và nhỏ.
· Khách hàng vừa: 15% trong số khách hàng hiện có gọi là khách hàng vừa. Khách hàng này không mang lại lợi nhuận cho Ngân hàng như khách hàng lớn nhưng khách hàng này đem lại giá trị thực tại rất lớn.
· Khách hàng nhỏ: 80% còn lại trong số khách hàng hiện hữu là khách hàng nhỏ. Giá trị mà khách hàng nhỏ đem lại cho Ngân hàng là khá ít, trong khi số lượng khách hàng thì lại lớn, tính lưu động cũng rất lớn, vì thế lợi nhuận tiềm ẩn khá nhỏ.
· Khách hàng phi tích cực: Là những khách hàng trong vòng một năm trở lại đây không đem lại thu nhập cho Ngân hàng nhưng trước đây đã từng sử dụng sản phẩm dịch vụ của Ngân hàng. Họ có thể là khách hàng trong tương lai của Ngân hàng .
· Khách hàng tiềm năng: là những khách hàng tuy từ trước đến nay chưa từng sử dụng sản phẩm hay dịch vụ của Ngân hàng nhưng họ đã bước đầu tiếp xúc và có nhu cầu sử dụng sản phẩm hay dịch vụ của Ngân hàng. [25]
3.2.5.3 Phân tích, xử lý thông tin của khách hàng



Mục đích của việc thu thập thông tin khách hàng, xây dựng hồ sơ khách hàng là để sử dụng những thông tin này một cách có hiệu quả. Tiến hành phân tích thông tin khách hàng chính là cơ sở của việc sử dụng những thông tin này. Các nội dung phân tích thông tin của khách hàng bao gồm:

- Phân tích cơ cấu bán hàng:
            Là mỗi khách hàng chiếm tỉ trọng bao nhiêu trong tổng doanh thu của doanh nghiệp, đồng thời tiến hành phân tích tình hình biến động của khách hàng cùng với sự biến đổi của thời gian. Sự phân tích này rất quan trọng đối với việc nắm bắt tình hình phát triển và hiểu rõ trọng điểm bán hàng. Thông qua việc phân tích cơ cấu bán hàng để tiến hành phân loại khách hàng, phương pháp phân loại  A, B, C, D là phương pháp thường dùng và tạo điều kiện thuận lợi cho việc đưa ra chính sách phù hợp đối với từng loại khách hàng.

- Phân tích cơ cấu khu vực: 
            Là sự phân tích mức độ quan trọng của việc phân bố khu vực và phân bố thị trường đối với Ngân hàng cũng như mức độ phân chia khách hàng khu vực trong tổng số khách hàng của Ngân hàng, đây còn là căn cứ để đề ra kế hoạch, điều chỉnh mạng lưới phục vụ và tiêu thụ. Sự phân tích này phải căn cứ vào một trình tự thời gian nhất định và phải sử dụng thông tin ít nhất là từ 5 năm về trước trở lên mới có thể phản ánh được khách quan xu thế biến động cơ cấu khách hàng. 

- Phân tích tình hình tài chính của khách hàng
      
Sử dụng hồ sơ khách hàng để phản ánh tỉ mỉ ưu thế và hành vi của khách hàng, ngoài ra, Ngân hàng còn có thể tiến hành phân tích tình hình tài chính của khách hàng, qua đó xác định chính sách ưu đãi về phí lãi suất cũng như về các dịch vụ ưu đãi khác. Những khách hàng có tiềm lực tài chính mạnh cao trong phân tích tình hình tài chính là đối tượng trọng điểm để Ngân hàng có sự ưu đãi và khích lệ nhất định. Đối với những khách hàng có tình hình tài chính yếu hoặc không lành mạnh cũng phải chú ý đến hoạt động kinh doanh của họ nhằm tránh gây tổn thất cho Ngân hàng do không theo dõi sát sao, không quan tâm đầy đủ.

[image: image6]
- Phân tích lợi nhuận mà khách hàng mang lại cho doanh nghiệp
      
Thông qua phân tích hồ sơ của khách hàng còn có thể biết được mức độ lợi nhuận khách hàng đem lại cho Ngân hàng. Sự báo cáo phản hồi về tài sản của khách hàng (CRA) là một trong những phương pháp mà Ngân hàng tính toán sẽ thu được bao nhiêu lợi nhuận từ khách hàng ấy. Từ đó Ngân hàng có thể đề ra được các chính sách phục vụ phù hợp cho từng đối tượng khách hàng một cách tốt nhất và có thể cạnh tranh với các đơn vị khác mà vẫn đảm bảo hiệu quả hoạt động kinh doanh.

[image: image7]

- Phân tích các mặt khác
      
Ngoài những thông tin có lợi thu được từ các cách phân tích hồ sơ khách hàng trên đây, trong hoạt động kinh doanh thực tế, Ngân hàng còn có thể lợi dụng việc phân tích hồ sơ khách hàng để tiến hành phân tích tỉ lệ chiếm hữu của khách hàng, phân tích quan hệ của khách hàng với đối thủ cạnh tranh, phân tích những khách hàng mới và những khách hàng làm ăn thua lỗ, phân tích hiệu quả nỗ lực kinh doanh cũng như tình hình thực hiện hợp đồng của doanh nghiệp.
3.2.5.4 Quản lý hồ sơ khách hàng 

Các bước quản lý hồ sơ khách hàng bao gồm:

1. Xây dựng hoàn chỉnh hồ sơ khách hàng


Khi xây dựng hồ sơ khách hàng,doanh nghiệp nên thẩm tra một cách nghiêm túc thông tin xác thực của khách hàng như: giấy phép, phương thức liên hệ, địa điểm xuất hàng… xây dựng hồ sơ khách hàng một cách hoàn chỉnh sẽ đảm bảo mối liên hệ liên tục với khách hàng. Các doanh nghiệp nhạy bén là doanh nghiệp biết nắm trong tay mọi thông tin khách hàng như: tình hình kinh doanh, các sự kiện, đặc trưng của khách hàng
2. Theo sát thông tin khách hàng


Ngân hàng nên xây dựng đội ngũ điều tra thông tin khách hàng. Chỉ có nắm vững đầy đủ thông tin về khách hàng mới có thể quan tâm chu đáo đến từng khách hàng và công tác “quan hệ với khách hàng ” mới có thể duy trì lâu dài.
3. Sử dụng hồ sơ khách hàng


Mọi sự việc quan trọng giữa khách hàng và các bộ phận trong Ngân hàng cần nên báo với bộ phận quản lý thông tin chứ không thể chỉ hạn chế trong phạm vi cá nhân một nhân viên nghiệp vụ nào đó.
4. Bảo quản hồ sơ khách hàng và chính sửa hồ sơ khách hàng:



Xây dựng đội ngũ có quyền hạn chỉnh sửa hồ sơ, khi chưa có sự thống nhất của toàn bộ đội ngũ, không ai được tự ý chỉnh sửa hồ sơ của khách hàng. Hồ sơ khách hàng cần được lưu giữ cẩn thận và chỉ được đưa ra ngoài khi có sự đồng ý của cấp lãnh đạo.
5. Quản lý hồ sơ khách hàng


Các thư tín, công hàm, fax, cuộc đàm phán dài với khách hàng đều nên ghi vào hồ sơ tuân theo phương pháp quản lý của Ngân hàng, đồng thời chỉnh lý vào hồ sơ khách hàng. Đối với một số khách hàng quan trọng sẽ phát triển trong tương lai thì Ngân hàng phải cử nhân viên để liên hệ với họ và thiết lập mối quan hệ lâu dài.
6. Không ngừng đổi mới, thường xuyên cập nhật hồ sơ khách hàng



Ngân hàng có cần xây dựng đội ngũ nhân viên điều tra thông tin khách hàng để kịp thời theo sát động thái mới nhất của khách hàng, nắm rõ và cập nhật đầy đủ thông tin của khách hàng, đồng thời làm mới thêm hồ sơ khách hàng. [25]
3.2.5.5 Sử dụng thông tin khách hàng


Trong quá trình sử dụng thông tin khách hàng cần phải vận dụng một cách linh hoạt, quản lý được động thái của khách hàng từ đó tìm ra được khách hàng trọng điểm. Một số biện pháp cần áp dụng để việc sử dụng khai thác thông tin khách hàng được hiệu quả như:


- Các công việc cần thiết đối với người quản lý thông tin khách hàng:

      
+ Người quản lý nên chú ý quản lý việc xây dựng thông tin khách hàng, đồng thời chú ý việc sử dụng (hoặc giám sát nhân viên nghiệp vụ) “Thẻ thông tin khách hàng”. 

+ Mỗi tuần ít nhất một lần kiểm tra thẻ thông tin khách hàng của từng nhân viên nghiệp vụ.

+ Nhắc nhở nhân viên nghiệp vụ trước khi đi thăm khách hàng phải xem trước thông tin khách hàng

+ Yêu cầu nhân viên nghiệp vụ phải nộp “Thẻ thông tin khách hàng” sau khi đi thăm khách hàng.

+ Cuối tháng hoặc quý, người quản lý nên phân tích thể giao dich khách hàng làm tài liệu tham khảo để điều chỉnh trình bán hàng của nhân viên nghiệp vụ.

+ Phải chú ý làm mới thông tin khách hàng, những thông tin cũ cũ đã sử dụng khi muốn sử dụng lại phải kiểm tra xem có sai sót hay thay đổi nào không.

+ Xem xét việc điền vào thẻ thông tin khách hàng là căn cứ quan trọng để đánh giá thành tích của nhân viên nghiệp vụ.

+ Người quản lý nên nhắc nhở bản thân thường xuyên trao đổi với nhân viên nghiệp vụ về hiệu quả giao dich với khách hàng. 

- Sử dụng “thẻ thông tin khách hàng” để quản lý khách hàng
+ Quản lý động thái của khách hàng: sau khi xây dựng “thẻ thông tin khách hàng” thì không được xếp xó một chỗ, như vậy sẽ làm mất đi giá trị của nó. Do hoạt động kinh doanh của khách hàng luôn biến động vì thế thông tin về khách hàng cũng phải được thường xuyên điều chỉnh kịp thời. Thông qua điều chỉnh để loại bỏ  thông tin cũ hoặc thông tin đã thay đổi. Kịp thời bổ sung thông tin mới vào hồ sơ và phải luôn theo sát sự biến đổi của khách hàng để đảm bảo tính động khi quản lý khách hàng.

+ Tìm ra khách hàng trọng điểm : nếu tìm ra khách hàng trọng điểm trong thông tin của các khách hàng. Khách hàng trọng điểm không chỉ bao gồm khách hàng hiện có mà còn bao gồm khách hàng tiềm năng và khách hàng trong tương lai. Điều này tạo ra cơ hội tốt để phát triển thị trường mới và cung cấp những thông tin để lựa chọn khách hàng trong tương lai.

+ Vận dụng linh hoạt: mục đích của việc quản lý, thu thập thông tin khách hàng là để sử dụng vào quá trình kinh doanh. Vì thế, khi xây dựng xong “thẻ thông tin khách hàng” không nên để xếp một chỗ mà phải kịp thời cung cấp cho nhân viên kinh doanh và những nhân viên có liên quan khác, làm cho những thông tin nguội biến thành thông tin nóng hổi, từ đó nâng cao quản lý khách hàng.

+ Người phụ trách chuyên nghiệp: Rất nhiều thông tin khách hàng không thể tiết lộ ra bên ngoài, chỉ có thể sử dụng trong nội bộ doanh nghiệp. Vì thế, khi quản lý khách hàng nên đề ra phương pháp và quy định cụ thể do một người phụ trách chuyên nghiệp quản lý, khống chế nghiêm ngặt việc mượn và sử dụng thông tin mật của khách hàng. [25]
3.2.6. Các giải pháp khác:



- Thường xuyên và định kỳ có sự đánh giá tổng thể về quá trình chăm sóc khách hàng cũng như sự hài lòng của khách hàng : Ý thức về việc tổng kết đánh giá công tác dịch vụ khách hàng cũng như đo lường sự thỏa mãn của khách hàng đối với ngân hàng cần được nâng cao và quán triệt. Điều đó sẽ đem lại nhiều lợi ích cho Ngân hàng như : 



+ Có được cái nhìn tổng thể về tình trạng chất lượng sản phẩm dịch vụ mà Ngân hàng đem lại cho khách hàng, đánh giá được những điểm đã làm được và chưa làm được từ đó đúc kết kinh nghiệm nhằm phát huy những điểm mạnh và có những giải pháp cải tiến kịp thời những điểm yếu góp phần nâng cao chất lượng dịch vụ, đem lại sự thỏa mãn tối đa đến khách hàng, nâng cao hiệu quả kinh doanh.



+ Đánh giá, đo lường được sự hài lòng của khách hàng khi sử dụng sản phẩm dịch vụ của Ngân hàng.

- Sau khi tổ chức đánh giá và khảo sát kết quả chăm sóc khách hàng, cần tổ chức lên kế hoạch chăm sóc, xây dựng chính sách đối với từng đối tượng khách hàng, ban hành quy trình chăm sóc khách hàng chung cho toàn hệ thống Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam và có hướng dẫn thực hiện cụ thể.

Đối với mỗi đối tượng khách hàng cần phải có quá trình chăm sóc phục vụ riêng cho phù hợp vì nhu cầu của mỗi khách hàng là rất khác nhau, có chính sách riêng sẽ đem lại sự thỏa mãn cao nhất và đạt hiệu quả kinh doanh cao nhất.

Đối với các khách hàng lớn, sử dụng nhiều dịch vụ của Ngân hàng, cần thiết phải có chương trình khách hàng thân thiết, có những chính sách chăm sóc đặc biệt nhằm giữ chân các khách hàng này, nâng cao chất lượng dịch vụ đến các khách hàng này.

KẾT LUẬN 

Thực tế cho thấy hoạt động chăm sóc khách hàng ngày càng có ý nghĩa quan trọng mang tính quyết định đến quá trình tăng trưởng và phát triển của các Ngân hàng thương mại trong điều kiện hội nhập ngày nay. Chăm sóc khách hàng có chất lượng cao là một cơ hội cho các ngân hàng xây dựng lòng trung thành với khách hàng. Khách hàng thường coi chăm sóc khách hàng là một tiêu chuẩn quan trọng khi quyết định lựa chọn ngân hàng nào trong tất cả các ngân hàng đang hoạt động trên thị trường. Chính vì vậy mà công tác chăm sóc khách hàng có thể được coi là chìa khóa thành công giúp Ngân hàng có thể cạnh tranh và phát triển bền vững. 

  
Ngân hàng thương mại cổ phần Kỹ thương Việt Nam đã thực hiện nhiều chính sách chăm sóc khách hàng hiệu quả. Tuy nhiên, bên cạnh đó cũng tồn tại một số hạn chế nhất định và chưa đảm bảo chất lượng chăm sóc khách hàng một cách tốt nhất. Những nội dung nghiên cứu của đề tài là cơ sở để đẩy mạnh hoạt động chăm sóc khách hàng tại Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam  - Chi nhánh Đà Nẵng nói riêng và hệ thống Techcombank nói chung.
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