Social Listening: Khung hoang
truyén théng cta Agribank anh
hwéng dén nganh ngan hang nhw
thé nao?..
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Thoi gian dau nam 2015, ngan hang Agribank lién tiép gap cac
van dé tiéu cuc, gay anh hwdng dén uy tin cia ngan hang, ma
mé dau 14 viéc giam ddc mot nhi nhanh bién méat cung véi 17 ty
ddng, sau d6 1a théng tin vé viéc khach hang gri 400.000 EUR
tiét kiém vao ngan hang nay nhwng sau dé lai khéng rut dwoc
v&i ly do ngan hang dwa ra 1a ¢6 lién quan dén vu viéc giam déc
bd trdn noi trén.

Ngay lap tirc, mot loat cac thdo luan tiéu cuwc vé Agribank lan tran trén khap cac

mang x& hoi, khiing hodng truyén thdng xay ra va ngan hang tham chi bj tdy chay

b&i mot lwgng I&n khach hang.

Bai viét nay Ia bai viét thir tw trong chudi bai viét Nhin lai céc cube khing hoédng
truyén théng trong qua khir, dudi géc do cua Social Listening, dung di liéu thu
thdp dwoc dé danh gia, phéan tich dién bién ciing nhw céc nguén va xu huéng

thao luan.

Khang hoang truyén théng 1a théng tin tiéu cwc vé thwong hiéu bi lan truyén trén

cac phwong tién truyén théng, gay thiét hai dén danh tiéng va tai chinh cua
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thwong hiéu. Nhivng sw kién truyén théng khong gay thiét hai dén thwong hiéu

hay tai chinh s& khéng dwoc chung t6i coi la khiing hodng truyén théng.

*Dir liéu trong bai viét duoc thu thdp bang céng cu Social Listening Buzzmetrics,
trong khoang thoi gian xay ra khung hoang la thang 2 — thang 3/2015. D liéu
duoc thu thap tai thoi diém hién tai nguoc vé qué khir, do dé mot sé bai viét da bi

x6a hodc stra dbi sé khéng thé thu thap duoc.

Khach hang phan (rng thé nao vé&i Agribank khi khing
hoang xay ra?

Sw viéc gay rung dong dw luan mét phan la do Agribank la mét ngan hang
(NH) Quéc dan Ié&n va su kién xdy ra vao thoi diém nhay cam khi ma lién tiép co
nhirng khiing hodng trwdc d6 ctia nhivtng NH khac nhuw Vietinbank (Huyén Nhw),
ACB (Bau Kién). Cau tra 1&i clia Agribank rang vu viéc khach hang gvi 400.000
EUR nhwng khéng rut dwoc tién la sé tién can phong téa do cd lién quan t&i vu
viéc giam dbc bé trén khién dw luan bire xdc cho rang day la cach hanh xt thiéu
trach nhiém ctia NH, khéng bao dam quyén loi ctia khach hang va dat dau hai rat
l&n 1én cach lam viéc va quan tri rdi ro cia ngan hang nay ndi riéng va nganh
ngan hang noi chung.

Khiing hoang truyén théng ctia Agribank khéng chi gay anh hwéng nghiém trong
dén danh tiéng ctia ngan hang ma con tao nén sy hoang mang va tam ly lo so,
mat niém tin dbi v&i toan bd hé théng ngan hang Viét Nam. Bén canh céac y kién
thdo luan xung quanh trach nhiém ctia NH trong vu khiing hoang truyén théng
nhw Agribank thiéu trach nhiém (17%), Agribank lam sai quy trinh (8%),
Khéng phai 16i ctia Agribank (2%), thi da sb cac y kién con lai la thé hién thai dd
tiéu cwe ddi véi Agribank va tam ly lo 1ang khi st dung dich vu tai ngan hang. Cu
thé la:



MAT NIEM TIN & NGAN HANG 17% _

AGRIBANK GAN LIEN V@I BE BOI 18%
CACH HANH XU COA AGRIBANK LA THIEU TRACH NHIEM 17%
CAC VAN BE GAP PHAI KHI DUNG DICH VU CUA NH 13% .

CO TIEN SE KHONG GUFI NHILO LANG KHI GUFI TIEN & NH 1-
AGRIBANK LAM SAI QUY TRINH 8%
SE RUT TIEN DANG GUI O AGRIBANK | 6%
TAY CHAY AGRIBANK | 5%
KHUYEN NGUO1 KHAC KHONG DUNG AGRIBANK | 5%

KHONG PHAI LOI COA AGRIBANK 295

Agribank W Céc NH khéc/NH néi chung

m 33% y kién khach hang néi rang ho cam thiy méat niém tin & ngan
hang. Diéu dang nai la trong khi 17% nhirng ngwdi tham gia thao luan noi
rang ho cdm thay mét niém tin & Agribank thi c6 dén 16% y kién néi rang
Agribank la ngan hang nha nwéc ma con xay ra vu viéc nhw vay thi ho
khéng con c6 thé tin twéng vao cac ngan hang tai Viét Nam niva.

m 18% y kién néi rang Agribank gan lién v&i nhivng vu bé béi va ho khong
lAy gi lam la khi xay ra vu viéc nay.

m 15% y kién khach hang chia sé nhirng van dé ma ho da gap phai khi
str dung dich vu tai Agribank va ca & nhirng NH khac, chi yéu la Thai
dd phuc vu khéng tét, Quy trinh khéng ré rang, trong dé nhiéu ngudi noi
rang khi dén dang ky dich vu tai Agribank ho dwoc yéu cau ky tén vao to
gidy trdng va cdm thay lo Iang vé diéu do.

m 9% y kién noéi rang ho sé& khéong chon giri tién vao NH hoac cam thay lo
lang vi dang cé tién gtri tai NH, bao gém tat ca cac NH khac chir khéng
rieng Agribank

m 6% y kién khach hang néi rang ho sé& dén rut toan bé tién hién dang
gwi tai Agribank

m 5%y kién kéu goi tdy chay Agribank



m 5% khuyén ngw®i khac khong nén dung dich vu cua Agribank

1. Cac so liéu veé lwong thao luan, nguon thao luan
1.1. S6 lwong thao luan (Buzz volume)

Khiing hoang truyén théng ctia Agribank chi thwe sy nd ra trong vong 1 tuan vao
gitra thang 3, cung v&i lwong thdo luan tiéu cuc vé viéc giam ddc chi nhanh bd
trén v&i 17 ty clia ngan hang ciing chi dwoc thdo luan trong vong 1 tuan vao
thang 2, tuy nhién da tao ra 1.274 bai viét va 1770 phan héi trén social media.
Néu so véi cac khiing hodng truyén thong khéac, khiing hoang cta Agribank khéng
kéo dai dai dang, nhwng c6 strc lan truyén nhanh chéng, va tao ra nhirng anh

hwéng rat xau tham chi la 1an séng tay chay thuwong hiéu.

BUZZ & VIRALITY & BUZZ TRENDLINE &
Buzz volume in hourly, daily, weekly or monthly basis in selected period.
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m Giai doan 01/02 — 07/02/2015

Agribank théng bao théng tin vé viéc mét giam dc chi nhanh bd trén véi 17 ty
ddng clia ngan hang khién dw luan tap trung moi sw chl y vao ngan hang, cac
kénh tin tirc déng loat dwa tin vé vu viéc. Théng tin nay dwoc chia sé trén mot sb

Facebook fanpage tuy nhién News van 1a nguén chinh ciia thao luan.
m Giai doan 15/03 — 21/03/2015

Théng tin vé viéc khach hang gri 400.000 EUR vao ngan hang Agribank vao
thang 12/2014 nhwng dén dau thang 2 khi dén rut tién lai khéng rut dwoc véi ly do
sb tién da bi dém thé chap dé vay 10.4 ty ddng dwoc dang tai trén mét loat trang
tin. S viéc nay cling dwoc ndi la cé lién quan dén vu viéc giam dbc bd trén vao
thang 2/2015. Théng tin nay sau d6 dwgc dang tai trén cac Facebook fanpage va

thu hat sw chd y cling nhw thao luan cla cdng ddng mang.

C6 thé thdy trong toan bd sw viéc thi cac kénh tin tirc (News) 1a ngudn khéi dau
cla théng tin tiéu cuwc vé Agribank, khi khiing hodng xay ra thi Facebook 1a ngudn

lan truyén khiing hoang ra pham vi réng va ciing 1a nguén tay chay thwong hiéu.
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1.2. Cac nguon tao nhiéu thao luan nhat



Facebook va céac trang tin tirc (News) la ngudn tao ra nhiéu twong tac nhéat trong
khiing hodng truyén théng clia Agribank, trong do cé thé ké dén trang tin Tuoitre

(Facebook va News), Kenh13, Vnexpress, Tap chi chim Ign, Dantri,...
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Cac nguon tao nhiéu thao luan nhat theo tirng kénh
Facebook

So v&i cac khiing hoang truyén théng khac, khiing hoang ctia Agribank khéng
dwoc dang tai nhiéu trén cac Facebook fanpage ma chu yéu xuét hién trén mot sé
fanpage cla cac trang tin tirc va cling khéng thu hat nhiéu comments ciing nhw

shares.
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Khiing hoang truyén théng ctia Agribank dwoc thdo luan chi yéu trén cac trang
tin trc 16N va cac trang vé kinh t& nhw Tuoitre, Vnexpress, Baokinhte, Dantri, ...
Diéu nay khién thong tin tiéu cuwc vé Agribank tiép can dén nhiéu ngwdi mét cach

nhanh chong do cac trang tin nay cé dé reach va dg tin cay cao.
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Khiing hoang truyén théng ctia Agribank khéng dwoc thao luan nhiéu trén cac
forum, théng tin vé vu viéc nay ciing dwoc dang tai trén cac dién dan nhw

Webtretho, f319, Vietgiaitri,... tuy nhién khéng thu hat nhiéu thao luan.
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2. Phan tich vé xu hwéng trang thai cam xuc cta cong
dong vé khing hoang cua Agribank
2.1. Chi s6 cam xuc trén tat ca cac nguon

Trong khiing hodng truyén théng vé viéc giam dbc chi nhanh bé trdn cung véi viéc
khach hang glri sé tién I&n vao ngan hang nhwng khéng rat duwoc, Agribank nhan

hau hét |14 thdo luan tiéu cuc véi mirc d6 tiéu kha ndng né.

Trong moi khiing hoang truyén théng thi déu cé nhirng y kién trai chiéu vé thwong
hiéu, ca tich cwc va tiéu cwc, tuy nhién trong trvdng hop ciia Agribank thi viéc
khiing hodng truyén théng xay ra chi la mét giot nwéc tran ly khién cho hinh anh
cta thwong hiéu vén da khong tét trong mat khach hang (do cac van dé tiéu cuc
vé cung cach, thai dd phuc vu, chat lwong dich vu trwde dé) lai cang di xubng.

OVERALL NET SENTIMENT @ SENTIMENT TREND o]

Met Sentiment trend line in'the selected period.
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m Tich cwe (0.5%): Céac thao luan cho rang cach x& ly clia Agribank trong vu
khach hang khéng rut dwoc 400.000 EUR Ia dang quy trinh.

m Tiéu cwe (21.4%): Cac thdo luan tdy chay Agribank, cho rang cach lam
viéc cua ngan hang nhw vay la v6 trach nhiém. M6t bé phan khach hang naéi
rang ho dang c6 y dinh sir dung dich vu tai Agribank nhwng sé tiv bé y dinh,
hoac dang s&r dung dich vu tai ngan hang nay sé khéng st dung nira, rut
toan bo tién tiét kiém dang gli tai day dé tranh rai ro.

m Trung lap (78.2%): Cac thao luan xung quanh tredng hop clda can bd ngan

hang bién méat cung véi 17 ty ddng va vé nhirng bén lién quan trong viéc



khach hang gt tién tai Agribank nhwng khéng rut dwoc tién, khéng thé hién
thai dd gi déi véi ngan hang.
2.2. Cam xudc cdng dong theo tirng kénh thao luan

Facebook va News la hai nguén cé lwong thdo luan ciing nhw ty 1& thao luan tiéu

cwc cao nhat.

SENTIMENT BY PLATFORMS

News |E 420 1,166 1,595
o
Lui Facebook SIS 1344
i 4 205 |
% Forum Em 90
=
YouTube Jus4

Ll
<
= —
L
o e 209000 | = |
o
a

0.6% 26.3% 73.1% 0.3% 15.3% 84.4% 1.1% 26.7% 72.2%

positive negative neutra positive negative neutra positive negative neutra

News Facebook Forums

Chi tinh cac thao luan tich cuwc va tiéu cuc



OVERALL NET SENTIMENT €  SENTIMENT TREND &

ment trend line in the selected period

300

100
News
a
Feb 02 Feb 16 Mar D2 Mar 16 Mar 320
108
Facebook
. =
Feb 02 Feb 16 Mar 02 Mar 16 Mar 30
5
10
Forum

Feb 02 Feb 16 Mar 02 Mar 16 Mar 30

rsutral

3. Ai la ngw&i tham gia thao luan trong khung hoang
truyén théng caa Agribank?

Gi&i tinh

Phan tich dbi twong tham gia thao luan trong khiing khoadng truyén théng cla
Agribank dwa trén hd so (profile) ctia ho trén social media cho thay gan 50%
nhi*rng ngwoi tham gia thao luan la Nam gidi, ty I&é N gi¢i quan tdm va thao luan
vé van dé nay & mire thap hon, chiém hon 30% sb ngudi tham gia thao luan
(phan con lai 1a nhém dbi twong khéng chia sé profile ctia minh trén social media,
chiém khoang 20%).

Do tudi

Péi twong chd yéu tham gia thdo luan trong cha dé nay 1a trong nhom tudi tor 25 —
34 tudi (chiém dén 80%), 1a nhixng ngwdi da di lam va cé quan tam ciing nhw st

dung céc dich vu clia ngan hang (gwi tiét kiém, nhan lwong, vay tién NH,...) vi vay



c6 mdi quan tdm dac biét va phan (’ng manh mé trwéc thong tin vé nhirng vu Itm

xum culia NH.

Nhém dbi twong con lai thudc do tudi 18 — 24 tudi (10%) va trén 64 tudi (10%). Ly
gidi cho van dé, co thé thiy rang nhém tudi 18 — 24 tudi bao gébm nhém dbi twong
sinh vién (c6 quan tdm dén linh vuce tai chinh ngan hang, cé s dung dich vu ATM
hodc chuyé&n nhan tién qua ngan hang véi gia dinh) va nhirng ngudi bat dau xay
dwng sw nghiép (cling st dung cac dich vu cia ngan hang nhw nhan lwvong, gi

tiét kiém), tuy nhién khéng nhiéu bang nhoém 25-34 tubi.

Trong khi d6, nhém dbi twong trén 64 tudi 1a nhirtng nguei da nghi hwu hodc
khéng con 1am viéc nira, ho cé xu hwdng g tién tiét kiém vao ngan hang hoac
sbng bang tién 1ai c6 dwoc tir tién tiét kiem giri NH do d6 cé quan tdm dén van dé

an toan khi gwi tién tai NH.

Khu vwe sinh séng

Nhirng nguei tham gia thdo luan vé khiing hodng truyén théng ctia Agribank chd
yéu tap trung & hai thanh phd I&n 1a TPHCM (40%) va Ha Néi (28,6%), do day 1a

hai thanh phd v&i dan sé c6 thu nhap twong dbi cao, cac giao dich qua ngan hang

rat pho bién, nhat 1a gtri tién tiét kiem & NH.
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4. Bai hoc rut ra ttr khung hoang

Th&r nhat, mét thwong hiéu da tirng xay ra nhirng théng tin tiéu cue trwede do thi
khi xay ra khiing hoang truyén théng sé dé dan dén viéc bj tdy chay hon. Ngoai

ra, théng tin tiéu cwc vé nganh hang hoac khing hoédng truyén théng cla déi tha
canh tranh c6 thé 1a khéi nguén cho khing hodng truyén thdng clia thwong hiéu.

Khiing hoang cta Agribank xay ra trong bdi cdnh ma nganh NH lién tiép c6 nhirng



thdng tin tiéu cwc gay méat niém tin & khach hang, do d6 xu hwéng thdo luan la vo

cung tiéu cyc.

Vi vay, cac thwong hiéu dang hoat ddng trong nganh hang ma da xay ra nhiéu
van dé tiéu cwe thi can chuén bi cho viéc dbi pho véi khiing hodng truyén thong,
rat kinh nghiém tlr nhitng vu khiing hodng xay ra trwdc dé co6 thé tng pho kip thoi

va hop ly trong trwérng hop xau nhét.

Th hai, khi c6 théng tin tiéu cwc gay anh hudng dén uy tin thwong hiéu ma 1a do
16i ctia thwong hiéu thi chinh sach dung dan 1a phai nhan 16i va gay dwng lai long
tin, tuy nhién trong ca 2 tredng hop khi théng tin tiéu cwec va tham chi khi khung
hodng truyén thédng xay ra, Agribank déu gitr thai do im lang trong khi khach hang

khéng ngtrng thao luan tiéu cwe va tdy chay ngan hang.

Thir ba, trong khiing hoang truyén théng ctia thwong hiéu, cac van dé vé chéat
lwong san pham, dich vu ciing sé bj 16i ra mé x&. Trong khing hodng cuta
Agribank, van dé Thai dd phuc vu khéng tét, Phi dich vu cao, Quy trinh khéng ré
rang,... khi str dung dich vu tai NH nay va cac NH khac ciing lién tuc bi khach
hang mang ra phan nan. Cac NH khac nén cé déng thai phan héi dé tach minh ra

khoi khing hoang.
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