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1. Ñaët vaán ñeà
Tính ñeán ngaøy 31/12/2012

treân ñòa baøn tænh Kieân Giang coù
46 toå chöùc tín duïng, trong ñoù coù
07 Chi nhaùnh ngaân haøng thöông
maïi nhaø nöôùc, 16 Chi nhaùnh ngaân
haøng thöông maïi coå phaàn vaø 23
Quyõ tín duïng, töø ñoù cho thaáy
khaùch haøng coù nhieàu löïa choïn vaø
ñoøi hoûi trong vieäc göûi tieàn cuûa
mình taïi ngaân haøng (NH). Chính
vì vaäy caùc NHTM treân ñòa baøn
tænh, trong ñoù coù Ngaân haøng
TMCP Kieân Long caàn ñònh
höôùng vaø ñeà ra caùc giaûi phaùp,
kieán nghò naâng cao söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng trong hoaït ñoäng
huy ñoäng tieàn göûi tieát kieäm.

2. Giaûi phaùp naâng cao söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng

2.1. Ñoái vôùi nhoùm nhaân toá Söï
tin caäy, Naêng löïc ñaùp öùng vaø Söï
ñoàng caûm

Naâng cao chaát löôïng nguoàn
nhaân löïc:

NH caàn chuù troïng hoaøn thieän
kyõ naêng meàm; ñaøo taïo cho nhaân
vieân coù kieán thöùc toaøn dieän; naâng
cao yù thöùc, ñaïo ñöùc ngheà nghieäp.

Töø ñoù, xaây döïng moät moâi tröôøng
laøm vieäc thaät söï chuyeân nghieäp
vaø hieän ñaïi nhaèm taïo taâm lyù
thoaûi maùi cho nhaân vieân vaø
khaùch haøng; giuùp nhaân vieân hình
thaønh ñöôïc phong caùch giao dòch
toát, thaùi ñoä phuïc vuï khaùch moät
caùch aân caàn, chu ñaùo, phong
caùch xöû lyù coâng vieäc nhanh nheïn,
kòp thôøi, chính xaùc. Höôùng cho
nhaân vieân laøm vieäc vôùi muïc tieâu
“Ngaân haøng Kieân Long, saün loøng
chia seû” treân neàn taûng giaù trò coát
loõi cuûa NH “Xanh - Taâm - Tín -
Kieân”

Hoaøn chænh heä thoáng coâng
ngheä thoâng tin NH:

Coâng ngheä ñoùng vai troø quan
troïng trong vieäc phaùt trieån caùc
dòch vuï NH hieän ñaïi vaø quaûn lyù.
Do ñoù, NH caàn coù ñoäi nguõ chuyeân
vieân coâng ngheä thoâng tin gioûi ñeå
vaän haønh toát phaàn meàm, ñaûm baûo
tính lieân tuïc, xuyeân suoát, kieåm tra
vaø ngaên ngöøa coù hieäu quaû söï xaâm
nhaäp töø beân ngoaøi nhaèm baûo veä
an toaøn tuyeät ñoái cho heä thoáng vaø
thoâng tin giao dòch cuûa khaùch
haøng.

2.2. Giaûi phaùp tính caïnh tranh
veà giaù

Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy
giaù cuõng laø moät yeáu toá raát quan
troïng aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng. Caùc giaûi phaùp
baûo ñaûm tính caïnh tranh veà giaù
maø NH coù theå thöïc hieän nhö: Phaùt
huy tính linh ñoäng cuûa chính saùch
giaù moät caùch coù hieäu quaû. Caàn
thöôøng xuyeân tieán haønh khaûo saùt
veà giaù dòch vuï vaø laõi suaát ôû moät
soá NH cuøng ñòa baøn ñeå xem xeùt
laïi chính saùch giaù caû vaø laõi suaát
cuûa NH mình. Veà laõi suaát cho
vay, laõi suaát huy ñoäng vaø bieåu giaù
dòch vuï, caùc NH neân xaây döïng
bieåu laõi suaát phuø hôïp  vôùi töøng ñoái
töôïng khaùch haøng vaø töøng loaïi
saûn phaåm dòch vuï. Phaân khuùc thò
tröôøng theo thöù töï öu tieân cho
nhöõng khaùch haøng lôùn vaø khaùch
haøng laâu naêm. 

2.3. Giaûi phaùp ñaûm baûo Söï
thuaän tieän

Hieän taïi NH Kieân Long ñang
xeáp thöù hai treân ñòa baøn tænh Kieân
Giang veà maïng löôùi hoaït ñoäng
vôùi 17 ñieåm giao dòch trong toaøn
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tænh, chæ ñöùng sau NH Noâng
nghieäp. Ñaây laø moät lôïi theá raát lôùn
cuûa NH trong vieäc ñaùp öùng nhu
caàu cuûa khaùch haøng. Song ñaây seõ
khoâng coøn laø moät lôïi theá laâu daøi,
bôûi khi ñöôïc pheùp trôû laïi caùc NH
treân ñòa baøn seõ thöïc hieän môû roäng
maïng löôùi cuûa mình laøm gia taêng
söï caïnh tranh raát lôùn ñoái vôùi NH
Kieân Long. Vì vaäy caàn coù söï
chuaån bò tröôùc cho coâng taùc naøy
nhö NH Kieân Long vaãn coøn coù
theå môû khoaûng 3 ñieåm kinh doanh
mang laïi hieäu quaû huy ñoäng voán
cuõng nhö hieäu quaû kinh doanh
cho mình ñoù laø: taïi huyeän Phuù
Quoác, Thò traán Chaâu Thaønh
huyeän Minh Löông vaø moät taïi
huyeän An Minh. Neáu ñieàu kieän
cho pheùp NH cuõng coù theå môû
theâm moät soá ñieåm huy ñoäng, ñaây
cuõng laø moät giaûi phaùp ñeå thu huùt
tieàn göûi cuûa khaùch haøng.

2.4. Hoaøn thieän vaø cuûng coá
hình aûnh cuûa NH

Ñoàng boä vaø Thoáng nhaát hình
aûnh, nhaän dieän thöông hieäu cuûa
NH töø Hoäi sôû chính cho ñeán caùc
chi nhaùnh ñòa phöông vaø Phoøng
giao dòch caùc kieán truùc truï sôû,
baûng hieäu, logo cho ñeán moâi
tröôøng giao dòch beân trong ñoàng
phuïc, pano, aùp phích… Beân caïnh
ñoù NH caàn phaûi duy trì vaø tham
gia tích cöïc hôn nöõa caùc hoaït
ñoäng giuùp phaùt trieån coäng ñoàng
ñòa phöông, caùc hoaït ñoäng giuùp
ñôõ ngöôøi ngheøo, quyõ hoïc boång
cho caùc sinh vieân tænh nhaø…

2.5. Xaây döïng chieán löôïc phaùt
trieån khaùch haøng beàn vöõng

Ñeå ñaûm baûo hieäu quaû kinh
doanh laâu daøi ngoaøi söï ñaàu tö veà
coâng ngheä, nhaân söï, thöông hieäu,
chieán löôïc kinh doanh, thì duy trì
vaø môû roäng quan heä khaùch haøng
laø moái öu tieân haøng ñaàu. Xaây

döïng chieán löôïc khaùch haøng
nhaèm xaùc ñònh phaân khuùc thò
tröôøng, phaïm vi, quy moâ kinh
doanh, ñöa ra caùc thaùch thöùc vaø
giaûi phaùp thu huùt khaùch haøng.
Laøm toát coâng taùc phaùt trieån chieán
löôïc khaùch haøng laø cô sôû toát ñeå
thöïc hieän nhieäm vuï kinh doanh
giuùp NH thu ñöôïc lôïi ích cao vaø
beàn vöõng.

Hieän nay vieäc toå chöùc phuïc vuï
khaùch haøng cuûa NH chöa coù söï
thoáng nhaát giöõa caùc phoøng ban
hay giöõa caùc ñôn vò tröïc thuoäc, tuøy
theo nhieäm vuï cuûa mình tieán haønh
coâng taùc khaùch haøng moät caùch
töông ñoái ñoäc laäp, thieáu söï phoái
hôïp. Vì vaäy, NH caàn phaûi coù moät
boä phaän chuyeân traùch khaùch haøng
treân cô sôû keát hôïp giöõa caùc ñôn vò,
phoøng ban ñeå thöïc hieän caùc hoaït
ñoäng:

Hoaït ñoäng xuùc tieán baùn haøng,
chaêm soùc khaùch haøng: tröïc tieáp
lieân heä vôùi khaùch haøng ñeå tìm
hieåu nhu caàu cuûa khaùch haøng,
quaûng baù giôùi thieäu khaû naêng
cung öùng, giaûi thích caùc saûn phaåm
cuûa NH. Ghi nhaän nhöõng noäi dung

maø hai beân quan taâm. Thu thaäp
thoâng tin khaùch haøng nhö hoà sô caù
nhaân, tình hình taøi chính. Thieát
laäp moái quan heä thöôøng xuyeân vôùi
khaùch haøng, hoã trôï tö vaán cho
khaùch haøng caùc vaán ñeà lieân quan
ñeán saûn phaåm maø NH cung caáp.

Hoaït ñoäng nghieân cöùu thò
tröôøng vaø phaân tích khaùch haøng:
Khaûo saùt, ñaùnh giaù, phaân tích ñeå
kòp thôøi naém baét cô hoäi hay nguy
cô töø thò tröôøng. Thieát keá caûi tieán
saûn phaåm cho phuø hôïp vôùi nhu
caàu ngaøy caøng cao cuûa khaùch
haøng. Xaùc ñònh phaân khuùc thò
tröôøng phuø hôïp vôùi khaû naêng phuïc
vuï vaø chieán löôïc phaùt trieån kinh
doanh cuûa mình.

Hoaït ñoäng giao dòch vaø cung
öùng caùc saûn phaåm dòch vuï: Boä
phaän coù nhieäm vuï tieáp nhaän giaûi
quyeát caùc yeâu caàu cuûa khaùch,
cung öùng caùc saûn phaåm dòch vuï
cuûa NH theo thoûa thuaän, hôïp
ñoàng kyù keát giöõa NH vaø khaùch
haøng. Thöïc hieän caùc giao dòch cuûa
khaùch haøng nhö: göûi tieàn, ruùt tieàn,
thanh toaùn… n
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