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l. MO PAU

1. Tinh cap thiét caa dé tai

Mdi quan hé khach hang va doanh nghiép di thay dbi rat nhanh qua thoi gian.
Ngay nay, khach hang luén 1a trong tim chién luoc phat trién lau dai thong qua nhitng
nd lyc marketing, ban hang, phat trién san pham, phan bd ngudn luc, dinh huéng phat
trién tuong lai ciia doanh nghiép. Tai san c6 gia tri nhat cia mot doanh nghiép chinh 1a
khach hang cta ho. Pé nhan duoc gia tri do cac ngan hang phai thé hién dugc & kha
nang nhan biét, do luong va quan tri 1au dai mbi quan hé v6i khach hang.

Déi v6i ngan hang Agribank, trong xu thé hoi nhap, sirc canh tranh giita cic ngan
hang trong va ngoai nude dién ra ngdy cang manh mé&, nhitng thach thirc méi can phai
giai quyét nhu: Kha ning thanh khoan, da dang hoa loai hinh dich vu, khach hang yéu
cAu cao hon vé chit lugng, uy tin, nang luc kinh doanh. Hon nita, sy tham gia canh tranh
ctia cac Ngan hang TMCP di tac dong manh 1én cau tric phan khuc thi truong, cic ngan
hang 16n ¢ uy tin 1au ndm ciing phai chia sé thi phan, do trong thdi dai cong nghé 4.0
hién nay c6 qua nhiéu su lya chon cho khach hang khi st dung cac dich vu ctia ngan
hang. Pé thu hut dugce khach hang mai, gitr chan khach hang cii Ngan hang Agribank
da rat cha trong va tao dung mbi quan hé khach hang va hoan thién dich vu cham soc
khach hang.

Tuy nhién diém yéu 16n cac cac ngan hang TMCP ¢ Viét Nam noi chung va cta
ngan hang Agribank noi riéng 13 sy han ché vé chét luong va quan hé khach hang. Chua
thuc su xem khach hang 13 trung tim, cac mdi quan hé dua ra chua c6 tinh chuyén nghiép
va phat huy hét dugc tac dung cia cac thu tuc, quy trinh giai quyét cac thic mic, yéu
cau cta khach hang. Trudc thuc trang trén doi hoi Agribank phai thay doi nhan thic,
quan diém l1am viéc tir cép lanh dao dén nhan vién dé co su déng bo trong ca nhan thuc
va hanh vi. Phuong phéap dit ra ¢ day theo xu hudng hién dai, tim hiéu k¥ 1y thuyét vé
quan tri chét luong, quan h¢, ing dung khoa hoc cong nghé trong cach lam vi¢e, dac
biét trong quén tri khach hang. T6 chtc thuc mot cach dong bo, co quy trinh, chuyén
nghiép tir khau nhé nhat nham nang cao hon nira chat lwgng quan hé khach hang tao su
hai 1ong cho khach hang dé giit khach hang. Hién nay, ngan hang Agribank — Chi nhanh

Tay D6 chua thuc sy quan tim ding mirc vé van dé nay. Xuat phat tir thuc té trén, tac
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gia chon dé tai: “Qudn tri quan hé khdach hang tai Ngan hang Agribank — Chi nhanh
Tay P6” dé nghién ctru nham dé xuét duoc mot sd giai phap ting cudng cong tic quan
tri quan hé khach hang, gitip nang cao ning lyc canh tranh va hiéu qua san xuat kinh
doanh.

2. Téng quan nghién ciu

Quan tri quan hé khach hang hay con goi CRM 1a viét tit cua cum tir Customer
Relationship Management trong tiéng Anh.

Quan tri quan hé khach hang 13 mot phuong phép, chién lugce trg giup doanh nghiép
tiép can va giao tiép voi khach hang mot cach co hé théng va hiéu qua. Bao gom viéc
quan 1y vé thong tin, tai khoan, nhu cau, dic diém, cac phén tich danh gia va nhimg van
dé khac nham phuc vu khach hang tot hon.

Mot sb nghién ctru trén thé gi6i cling nhu tai Viét Nam:

Luan van Th.S, “Quan tri quan hé khach hang tai Ngan hang TMCP xuat nhap
khau Viét Nam — Chi nhanh Pa Ning” cua tac gia Nguyén Thi Quynh Hoa (2013),
truong Pai hoc Pa Nang ciing dya trén co s 1y thuyét vé quan tri quan hé khach hang
nhung di v6i ngan hang cd phan, dé tir d6 phén tich tinh hinh thuc trang hoat dong
quan tri quan hé khach hang tai chi nhanh ngan hang minh va rit ra dugc nhiing han
ché, kho khan, nguyén nhan nhitng khé khan dé dua ra dugc mot sd giai phap khic phuc.

Luan van Th.S, “Hoan thién quan tri quan h¢ khach hang doanh nghi¢p tai Ngan
hang Nong nghiép va Phat trién nong thon — Chi nhanh Khanh Hoa” ciia tac gia Nguyén
Pinh Diing (2013), trudng Pai hoc Nha Trang. Véi cach tiép cin ndi dung ctia quan hé
khach hang thudc khéi doanh nghiép dé ap dung vao phan tich hién trang quan hé khach
hang tai Agribank Chi nhanh Khanh Hoa, tir 46 dé xuat mé hinh quan tri quan hé khach
hang va nhom giai phap thuc hién.

Sach PGS. TS Lé Thé Gidi, “Quan tri Marketing” cua tac gia PGS. TS Lé Thé Gii
d3 dé cap dén tam quan trong cua Marketing quan hé nhu 12 mot giai phap t6i vu lam
nén tang ciia sy ton tai va phat trién trong t6 chic cu thé nhu: Trong marketing quan hé,
viéc gitt khach hang duoc xem 13 yéu t chién luoc then chdt. Marketing quan hé duoc
xay dung quan diém cho rang loi nhuan ciia doanh nghiép s& bén vimng thong qua long
trung thanh cta khach hang va sy luu gitt khach hang mdt cach lau dai. Cac doanh

nghiép tap trung moi nd luc clia minh vao viéc khai thac cac khach hang hién tai, gia
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tang gia tri cua ting khach hang va xay dung long trung thanh cia ho ddi véi cong ty
thong qua viéc tao dung théi quen mua san phim cua minh.

TS. Nguyén Tién Dong (2014), “Quan tri quan hé khach hang — Thyc trang va giai
phép cho cac ngin hang Viét Nam”, Tap chi Thi trudng tai chinh tién t&, sb 16(409),
thang 8/2014, tr16-19. Bai viét dua ra quan diém vé quan tri quan hé khach hang 1a mot
tap hop cac hoat dong mang tinh chién lugc nham lua chon, thiét lap, duy tri va phat
trién cac mdi quan hé tot dep va 1au dai gitta doanh nghiép va khach hang trén co sé lam
thich ing cac qua trinh tao ra 191 ich ctia khach hang va doanh nghié€p va chi rd céc loi
ich quan tri quan hé khach hang mang lai cho cédc ngan hang. Ttur viéc phan tich thyuc
trang trién khai quan tri quan hé khach hang cac ngan hang Viét Nam. Tac gia da dua
ra mot sd cac giai phap nham trién khai quan tri quan hé khach hang tai cac ngan hang
Viét Nam.

D3 co rat nhiéu tac gia da nghién ctru vé dé tai quan tri quan hé khach hang cua
doanh nghiép ciing nhu ctia mot sé ngan hang trong nude nhung chwa c6 dé tai nao dé
cap hodc nghién ciru dén quan tri quan hé khach hang tai ngan hang Agribank. Chinh vi
vay tac gia lya chon lam dé tai nghién ctru ctia minh.

Trén co sd cac nghién ctru trude ddy, bai nghién ctru ndy nhin manh hon vé yéu
t6 con ngudi; cap nhat nhitng chinh sach m&i, moé hinh quan tri ctia Agribank trong giai
doan tai cdu tric nganh ngan hang dé dua ra nhitng bién phap mang tinh siu sat v6i thuc
te.

Céc nghién ctru trén da hé thdng duoc cac 1y luan vé CRM, danh gia duoc nhimng
thuc trang ctia hé théng CRM tai tirng chi nhanh, tuy nhién chi thuc hién cac phan tich
dinh tinh. D¢ tai “Quan tri quan hé khach hang tai Ngan hang Agribank - Chi nhanh Tay
D6” ¢6 su khéc biét vé pham vi nghién ctru khi m¢ rong ra cho toan hé théng Agribank
cling nhu phan tich ca vé dbi twong khach hang bén ngoai Agribank va khach hang noi
bo. Dong thoi, dé tai thyc hién khao sat sy hai long cta khach hang khi sir dung dich vu
Agribank thong qua bang cau hoi khao sat.

Trén co sd cac nghién ctru trude ddy, bai nghién ctru ndy nhin manh hon vé yéu
t6 con nguoi; cap nhat nhitng chinh sach méi, moé hinh quén tri cia Agribank trong giai
doan tai cau tric nganh ngan hang dé dua ra nhing bién phap mang tinh sau st véi thuc

te.



3. Muc dich nghién ctru

Dé tai nghién ctru nhim muc dich dé xuat mot sé giai phap nham hoan thién hoat
dong quan hé khach hang tai Ngan hang Agribank - Chi nhanh Tay D6. Bé dat duoc
muc dich nay, luan van nghién ctru hudng to1 viéc dat mat s6 muc tiéu cu thé nhu sau:

- Tong quan nhitng van dé 1y thuyét co ban vé quan tri quan hé khach hang.

- Nghién ctru va danh gia thuc trang hoat dong quan hé khach hang tai Ngan hang
Agribank - Chi nhanh Tay D6.

- Dé xuat mot sd giai phap va khuyén nghi nhim hoan thién hoat dong quan hé
khach hang tai Ngan hang Agribank - Chi nhanh Tay Do.

4. Poi twong va pham vi nghién céu:

- Doi twong nghién ciru: Hoat ddng quan tri quan hé khach hang trong doanh nghiép.

- Pham vi nghién cuu:

+ Pham vi vé néi dung: Nghién ctru nhitng van d¢ lién quan dén quan tri quan hé
khach hang trong hoat dong cung cap dich vu Ngan hang Agribank - Chi nhanh Tay Dé.
Dit liéu phuc vu nghién ctru dugc thu thap trong khoang thoi gian tir nam 2018-2021.

+ Pham vi vé khéong gian: Ngan hang Agribank - Chi nhanh Tay P6.

5. Phuwong phap nghién ciru

Nham thyc hién cic muyc tiéu va nhiém vu nghién ctru, dé tai st dung cac phuong
phap khac nhau dé tiép can véi Iy thuyét quan tri quan hé khach hang va voi thuc tién
hoat dong quan tri quan h¢ khach hang tai Ngan hang Agribank - Chi nhanh Tay D6. Cu
thé 1a:

+ Dit liéu thir cdp: Thu thap, tong hop va phén tich thong tin thir cdp vé hoat dong
quan tri quan hé khach hang tai Ngan hang Agribank - Chi nhanh Tay D6 thong qua cac
bao c4o, hd so, sb liéu ndi bo lién quan dén hoat dong quan h¢ quan tri khach hang cua
ngan hang nhu Bao cdo tai chinh cac nam; thong tin dir liéu khach hang va cac bao céo
c6 lién quan khéc.

+ Dir li€u so cép: bé thu thap duoc nhitng dir li¢u can thiét sir dung cho viéc danh
gia thyc trang quan tri quan h¢ khach hang tai Ngan hang Agribank - Chi nhanh Tay Do,
tac gia str dung phuwong phap nghién ctru dinh tinh dua vao phong van chuyén sau cap
lanh dao va nhan vién ctia Ngan hang Agribank - Chi nhanh Tay D6 va mot vai khach

hang dién hinh v41 muc dich:
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e Déi voi lanh dao va nhan vién ngan hang: tim hiéu quan diém, dinh hudng hoan
thién quan tri quan hé khach hang tai Ngan hang Agribank - Chi nhanh Tay Do
trong thot gian qua va trong thoi gian toi.
e Dbi voi khach hang: tim hiéu 20 khach hang dé danh gia chat luong hoat dong
Quan tri quan hé khach hang cho Ngan hang Agribank - Chi nhanh Tay D6
6. Két cau luan vin
Ngoai phan m¢ dau, két luan va danh muc tai liéu tham khao, luan vin duoc két
c4u thanh 3 chuong
- Chwong 1: Tong quan vé qudn tri quan hé khéach hang doanh nghiép
- Chuong 2: Thuc trang quan tri quan hé khdch hang tai Ngan hang Agribank -
Chi nhanh Tay Po
- Chuwong 3: Mot s6 gidi phdp hoan thién qudn tri quan hé khdch hang tai Ngan
hang Agribank - Chi nhanh Tdy Do



6

CHUONG 1: TONG QUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG DOANH NGHIEP

1.1. Khai niém vé khéach hang va quan tri quan hé khach hang

1.1.1. Khéi ni¢gm va phan logi khach hang

1.1.1.1. Khai ni¢gm khach hang

Khach hang 1a ngudn séng ctia cac ngan hang. Néu khong c6 nhu cau cta khach
hang thi s& khong c6 bét cir hoat dong kinh doanh ctia ngan hang nao dwgc dién ra nhim
muc dich tim kiém lgi nhuan.

1.1.1.2. Phén logi khach hang

- Phén loai theo ¢4 nhan — t6 chirc

- Can ctr vao vi tri dia ly

- Can ctr theo nhan khau hoc

- Can clr theo mdi quan hé ciia khach hang

- Can ¢ vao dic diém phuc vu

1.1.1.3. Khach hang cua ngdn hang thuong mai

Tai cac NHTM, khach hang dugc hiéu 1a mét tap hop nhitng ca nhan, nhom nguoi,
doanh nghiép...c6 nhu cau st dung cac san phém, dich vu va mong mudn dugc thoa
mén nhu cau ciia minh. Khach hang cia NHTM tham gia vao ca qua trinh cung cp dau
vao nhu giri tién tich kiém dong thoi cling 14 bén tiéu thy dau ra khi vay von tir ngan
hang. Mdi quan hé giira ngan hang va khach hang 13 hai chiéu, tao diéu kién cho nhau
cung ton tai va phat trién.

1.1.1.4. Vai tro cia khdch hang doi véi NHTM

1.1.2. Khai niém vé qudn tri quan hg khach hang

Quan tri quan hé khach hang 1a mét qué trinh thuc hién chién luoc toan dién nhim
dat dugc, duy tri va cdng tac voi cac khach hang dugc lya chon nham tao ra gia tri hiéu
qua hon cho ngan hang va khach hang.

1.1.3. Vai tro caa quan tri quan hé khach hang veéi doanh nghigép

Thir nhét, hd trg ngan hang khi cung cap dich vu cho khach hang, 1am cho dich vu

ctia ngan hang tot hon tir d6 ¢ thé danh bai dugc cac doi tha canh tranh.



7

Thi hai, quan tri quan hé khach hang khi thyuc hién tt c6 thé hd tro cho ngan hang
giam cac chi phi, giam sy lang phi va giam nhitng phan nan cta khach hang vé dich vu
cua ngan hang.

Tht ba, hiéu qua cua quan tri quan hé khach hang ciing 1am giam cing thang cho
nhan vién va nhd d6 cai thién va ting cuong ning suat lao dong.

Thi tu, quan tri quan hé khach hang giup ngan hang c6 dugc két qua nghién ciru
thi truong kip thoi, mé ra cac kénh thong tin vé1 khach hang va dam bao c6 dugce thong
tin truc tiép tir thi trudng/dich vu tir viée ¥ kién phan hdi cua khach hang.

1.1.4. Lgi ich caia quan tri quan hé khach hang véi ngian hang thwong mai

Loi ich cua quan tri QHKH tai NHTM la dé tim kiém, duy tri va phat trién khach
hang, nham cé duoc nhimg khach hang trung thanh, diy la nhiing khach hang mang t6i
lgi nhuén 1au dai cho ngan hang. Quan tri QHKH khong chi hudng tdi 1g1 ich cho ngan
hang ma con mang lai lgi ich cho khach hang [2].

1.2. N¢i dung quan tri quan hé khach hang trong doanh nghiép

1.2.1. Xdy dung co so dir liéu khdach hang doanh nghiép

1.2.2. Phan tich dir li¢u khdach hang

1.2.3. Phan logi khdch hang va lwa chon khdch hang muc tiéu

1.2.4. Thiét ké va trién khai cdc cong cu twong tdc téi khdch hang

1.3. Céc yéu t6 anh hwéng téi quan tri quan hé khach hang tai ngan hang

Céc yéu td anh hudng téi quan tri quan hé khach hang tai ngan hang bao gdm céc
yéu tb bén trong (vin héa doanh nghiép, ning luc va trinh d6 doi ngii nhan vién, yéu t6
vé cong nghé, phan mém) va bén ngoai doanh nghiép (mdi truong kinh té, chinh tri, xa
hdi,...)

1.3.1. Céc yéu té bén trong doanh nghiép, té chic

- Van hoa doanh nghiép

- Nang luc, trinh d§ ctia do1 ngti nhan vién

- Cong nghé, phan mém hd trg quan tri quan hé khach hang tai ngan hang thuong
mai

1.3.2. CAc yéu té bén ngoai doanh nghiép, té chiic

- M6i trwong kinh té - xa hoi

- Méi trudng chinh tri - phap luat



- Moi truong tu nhién
- Méi trudong cong nghé

- Péi thu canh tranh

Két luan chwong 1

Trong chuong 1 tac gia néu tong quan vé quan tri quan hé khach hang trong doanh
nghiép to chirc véi cac ndi dung chinh gom khai niém cua khach hang va quan trj quan
hé khach hang va ndi dung quan tri quan hé khach hang, cudi ciing phan tich t6i cac yéu
t6 anh huong dén quan tri quan hé khach hang tai ngan hang. Tl cac li lun tac gia phan
tich thyc tién vé quan tri quan hé khach hang tai Agribank chi nhanh Tay D6 ¢ chuong

2 dé hiéu 13 thyc trang ctia hé quan tri quan hé khach hang tai ngan hang.
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CHUONG 2: THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
TAI NGAN HANG AGRIBANK CHI NHANH TAY PO

2.1. Tong quan vé Ngan hang Agribank chi nhanh Tay Dé
2.1.1. Lich si hinh thanh va phat trién
2.1.1.1. Thdng tin chung

2.1.1.2. Qué trinh hinh thanh va phat trién cia Agribank Tay DBé

Tir khi dwgc ning cip thanh chi nhanh cip I, Chi nhanh Tay D6 dd dan hoan thién
vé co cdu bo may to chirc theo Quy ché to chirc va hoat dong ciia chi nhanh Ngan hang
Nong nghiép va phét trién nong thén Viét Nam ban hanh kém theo quyét dinh sb
1377/QD/HPQT-TCCB ngay 24/12/2007 ctia Hoi dong Quan tri Agribank Viét Nam.

2.1.2. Tinh hinh hoat déng kinh doanh

Tinh dén hét 31/12/2021, céc chi tiéu kinh doanh ctia Agribank chi nhanh Tay D6
tang truong kha. Tong ngudn von huy dong quy doi dat 10.758 ty ddng, ting 2.940 ty
dong (+37,6%) so v4i ndam 2020. Phat hanh thanh cong 69,94 ty dong trai phiéu, hoan
thanh vuot muc Agribank giao. Tong du ng quy doi dat 7.545 ty dong, ting 566 ty dong
(+8,1%) so voi nam 2020, dat 103,7% ké hoach naim 2021. No x4u giam, dat muc 1,83%,
dam bao dudi 2% theo ké hoach. Tong thu dich vu dat 33,331 ty dong, ting 7,093 ty
déng s0 v&i ndm 2020 va dat 106,8% ké hoach nam 2021 dugc giao.

2.1.3. Gidi thigu vé hé qudn tri quan h¢ khach hang tai Agribank

Hé théng CRM duoc trién khai nham muc dich xay dung dugc mdt hé théng toan
dién va tich hop trong viéc thu thap, xir 1y dit liéu va cung cap thong tin dau ra, tir 46 c6
cac thong tin hiru ich cho hoat dong quan 1y quan h¢ khach hang, cham séc khéach hang,
va nang cao hiéu qua kinh doanh. Viéc xay dung hé théng bao gdm cac yéu té sau day:

Céc yéu to cau thanh hé théng (phan cting va phan mém)

Co ché phan tich va xtr Iy théng tin thu thip duoc

Str dung céc phan tich thong tin mot cach hiéu qua, dugc biéu hién thanh cac diém

cai tién (Innovation points - IP)



10

2.2. Phwong phap nghién ctu thuc trang quan tri quan hé khach hang tai
Ngén hang Agribank - Chi nhanh Ty Do

2.2.1. Nghién ci#u di lidu thee cdp

Céc thong tin thtr cap phuc vu cho nghién ctru duoc thu thap tur:

- Céc bao céo két qua tinh hinh hoat dong kinh doanh néi chung, kinh doanh céc
dich vu ctia Agribank - Chi nhanh Tay D6.

- Céc béo céo két qua vé cudc khao sat dicu tra khach hang ciia Agribank - Chi
nhanh Tay Do.

- Cac bao cao nghién ciru ciia co quan, vién, trudng dai hoc vé van dé quan tri quan
hé khach hang trong hoat dong ctia ngan hang thuong mai.

2.2.2. Nghién ciu di liéu so cdp

Bén canh viéc thu thap va sir dung cac ngudn thong tin thtr cip déng tin cdy, dé
1am r6 van dé nghién ctru, dic biét 1a danh gid trai nghiém cua khach hang ca nhan va
ngan hang ddi vai cac dich vu ciing nhu nhimng nd lyc, giai phap cia Agribank - Chi
nhanh Tay D6 trong quan tri khach hang, trong tac véi khach hang luan vin tién hanh
thu thap cac ngudn dir liéu so cap, phi hop v6i van dé nghién ctru dit ra.

2.3. Két qua nghién ciru vé quan tri quan hé khach hang tai Ngan hang
Agribank - Chi nhanh Tay D6

2.3.1. Thurc trang co so dit liéu khidch hang tai ngan hang Agribank - CN T3y Do

Moi khach hang c6 mot ma s6 duy nhat goi 1a CIF va dai dién cho khach hang
trong moi giao dich v4i ngan hang. Tuy theo tirng nghi€p vu phat sinh thi nhan vién giao
dich s& cap nhat cac module nghiép vu khac nhau va cac module nay déu co su lién két
thong tin chit ché voi nhau. Theo két qua quan sa cia tac gia, cac budc khdi tao ho so
thong tin khach hang cua Agribank dugc thuc hién nhu sau:

So d0 2. 1. Cac buéc tao hd so khach hang tai ngan hang

1. Kiém tra 2. Khdi tao 3. Duy tri ho 4. VAn tin

thong tin h_é so Fhéng so thong tin thong tin
khach hang tin khach | khach hang khach hang
trén hé hang

théng
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2.3.2. Thuc trang phan tich da ligu khach hang tai Agribank - CN Tay Do

Céc giao dich vién, can bd quan hé khach hang 13 ngudi truc tiép tiép xtic véi khach
hang nén ho co trach nhiém thu thap thong tin vé khach hang hién tai va khach hang
tiém nang. Tir nhitng thong tin thu thap va dugc xay dung trong co sé dir lidu ctia hé
thdng, cac can bd phan tich dé xac dinh dugc hanh vi sir dung dich vu san pham cua
khach hang, nhu cau chwa duoc trién khai, nhan dién dugce khach hang va phan nhom
khach hang dé c6 thé khai thac tot nhat mang lai gia tri cao nhit cho ngan hang.

2.3.3. Thuc trang phan logi khach hang va lwa chen khach hang muc tiéu tai
Agribank - CN Tay Do

2.2.3.1. Phan logi khach hang

- Nhom khéch hang str dung dich vu tin dung

- Nhém khéach hang sir dung dich vy huy doéng von (Khéach hang tién giri)

2.2.3.2. Lwa chon khach hang muc tiéu

2.3.4. Thiét ké va trién khai cac cdng cu tiwong tdc t6i khach hang tei ngan hang
Agribank - CN Tay Do

Viéc thiét ké va trién khai cac cong cu tuong tac v6i khach hang nham muc dich
cham séc khach hang tot hon, dem dén su hai long ctia khach hang d6i véi cac san pham,
dich vu ctia ngan hang, ddi véi Ngan hang Agribank — chi nhanh Tay Do, hoat dong
thiét ké trién khai cong cu tuong tic véi khach hang bao gom:

- Cac cong cu tuong tac voi khach hang

- Dich vu Internet Banking

- Dich vu SMS Banking

- Website cuia Agribank

- Dich vu CSKH

- Puong day nong

2.3.5. Mgt sé chi tiéu phdn anh két qud qudn tri quan hé khach hang tai ngan
hang Agribank - CN Tay Do

Dbi v6i danh gia CRM: Danh gia duoc coi 1a thanh phan quan trong nhat ciia CRM,
thé hién & hai goc d6: mot 1a danh gia hiéu qua ma CRM mang lai cho hoat dong kinh
doanh cua ngan hang (danh gid CRM), hai 1a danh gia tinh trang hién tai va xu huong

twong lai dé lam co sé& cho viéc dé ra chién lugc kinh doanh va cac quyét dinh & mot
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thoi diém cu thé (danh gia cia CRM). Phuong thirc danh gia hiéu qua can phai 1ay khach
hang lam trung tam.

2.3.5.1. Banh gia bén trong

No6i dung danh gia bén trong bao gém cac chi tiéu vé chi phi, lgi nhuan, va thi phén
ctiia Ngan hang, phan anh tinh hinh hoat dong ctia ngan hang va ciing anh uéng rat luén
dén su tin tuong cua khach hang ddi v6i Ngan hang.

2.3.5.2. Banh gia bén ngoai

Tac gia khao sat 250 khach hang vé cac ndi dung nhu co so vat chat, nhan vién,
qua trinh giao dich, cham soc khach hang, tinh nang tién ich ciia san pham va cac chuong
trinh khuyén mai. Qua cac phiéu khao sat khach hang cho thiy da s6 cac khach hang ca
nhan va doanh nghiép déu dang kha hai long vé chat luong san pham dich vu ciing nhu
chinh sach cham séc khach hang khi giao dich lam viéc véi ngan hang Agribank, cu thé
nhu sau:”

* V@ cac san pham — dich vu

Bang 2. 1. Két qua khao sat vé san pham — dich vu clia Agribank

% Murc do dong y
1 2 3 4 5

Noi dung cau hoi

San phém dich vu da dang, dap
. 0% 0% 19% 42% 39%
ung nhu cau cua KH

Tinh nang, tién ich ctia san pham

. . 0% 0% 24% 40% 36%
dich vu canh tranh hon so véi

NHTM khac
Céc chuong trinh khuyén mai

0% 0% 21% 49% 30%

lubn hap dan va canh tranh

Nguon: Két qua tong hop tir khao sdt ciia Agribank
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* Ve thai do va ky nang cia nhan vién

Bang 2.2. Két qua khio sat vé gia ca - 1di suit ciia Agribank

_ o % Mtic d6 dong y
Noi dung cau hoi
1 2 3 4 5
Chu dong giup do KH, thuc
. . 0% 0% 15% 42% 43%
hién tot nhirng yéu cau cua KH
Luon lich thi¢p, than thién véi
0% 0% 4% 52% 44%
KH
Chu dong tu van san pham dich
0% 0% 5% 47% 48%
vu phu hop cho KH
Huéng dan thi tuc cho KH day
o 0% 0% 3% 37% 60%
du va dé hiéu
Xitr Iy nghiép vu nhanh chong,
0% 0% 2% 39% 59%
chinh xac

Nguon: Két qua tong hop tir khao sdt ciia Agribank

* V& su hai long ciia khach hang

Bang 2.3. Két qua khao sat vé sy hai long ciia khach hang Agribank

A % Mirc d§ dong Y
Noi dung cau hoi
1 2 3 4 5
Téi hoan toan hai long khi giao
0% 0% 0% 35% 65%
dich véi Agribank
T6i sé& tiép tuc giao dich véi
\ 0, 0, 0, 0, 0,
Agribank khi ¢6 nhu cu 0% | 0% | 3% | 4% | 52%
trong thoi gian toi
T6i s& gidi thiéu ngudi khac dén
_ _ 0% 0% 6% 38% 56%
giao dich tai Agribank
Agribank la ngan hang giao
0% 0% 4% 35% 61%
dich chinh cua tbi

Nguon: Két qua tong hop tir khao sdt cia Agribank
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2.4, Cac yéu té anh hwong dén két qua quan tri quan hé khach hang tai ngan
hang AGRIBANK — CN Tay bo

2.4.1. Céc yéu té bén trong ngan hang

2.4.1.1. Van hoa cua ngan hang Agribank

Véi mot ngan hang c6 vin hoa doanh nghiép phat trién manh mé& nhu Agribank thi
viéc tmg dung quan tri QHKH vao cac hoat dong sé& trd nén dé dang hon rat nhiéu. Khi
c6 modt nén vin héa manh, cac can bo, nhan vién sé co tinh than doan két manh mé, sy
hop tac, hd tro 1an nhau giira tit ca cic phong ban.

2.4.1.2. Cbng nghé, phan mém quan tri QHKH cua ngan hang Agribank

Toan hé thong ngan hang Agribank trong ca nudc da dua hé thong Contact-center
vao qua trinh thuc hién quan hé khach hang ciia minh. Pay la giai phap k¥ thuat va cong
nghé thong tin trong quan tri QHKH thong qua trung tdm chim séc, hd trg khach hang.

2.4.1.3. Nang luc, trinh dé cua doi ngii nhan vién cua ngan hang Agribank

Con nguoi 1 yéu té quan trong va quyét dinh sy thay doi trong t6 chirc. Mic du
d3 nhan thic duoc tam quan trong ciia quan tri quan hé khach hang nhung cic doanh
nghiép méi chi dimg lai & giai phap dau tu cong nghé don thuan. Tuy nhién, néu con
ngudi khong sin sang hodc khong c6 kha ning sir dung cong nghé hiéu qua thi cong
nghé c6 hién dai dén méy cling khong dem lai nhirng bién doi tich cuc cho hoat dong
quan tri quan hé khach hang.

2.4.2. C4c yéu té bén ngoai ngan hang

2.4.2.1. Kinh té x& hgi

Trong tién trinh hoi nhap kinh té quéc té, cu thé 1a viéc Viét Nam da gia nhap
WTO, c&c ngan hang nudc ngoai vai kha nang tai chinh 16n, cong nghé cao, kinh nghiém
hoat dong 1au nam s€ moé hé théng cua minh vao thi truong Viét Nam va truc tiép canh
tranh thu hat khach hang voi cadc ngan hang thuong mai trong nudec.

2.4.2.2. Chinh trj - phap lugt

M®i truong phép 1y ngan hang thé gidi va Viét Nam dang dan thay d6i theo hudng
chat chg, than trong hon ddi voi nhiing riii ro hé thdng tai chinh néi chung va ngan hang

riéng bi¢t, dac biét 1a cac dinh ché tai chinh ¢6 anh hudng toan cau.
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2.4.2.3. Yéu t6 van hoa x& hoi

Véi tam 1y van hoa vé tién giri tiét kiém ludn an toan hon dau tu, va trong qué trinh
dau tu s& co nhiéu rui ro nén nhiéu khach hang sé& tim dén kénh giri ngan hang dé bao vé
tai san cling nhu sinh loi nhuan. Nim bét duoc tim 1y khach hang Ngan hang Agribank
d3 xay dung chinh sach lién quan dén loi ich ma khach hang dugc hudng nhu chinh sach
v 13i suit, chinh sach vé hd trg khach hang, chinh sach lién quan dén dich vu sau ban
dé khach hang yén tim va dit niém tin vao Agribank

2.4.2.4. Péi thii canh tranh

Hi¢n nay, trén thi truong tai chinh ngan hang Viét Nam c6 18 ngan hang thuong
mai; 2 ngan hang lién doanh va 61 Ngan hang nudc ngoai, phu dia ban dén tat ca moi
mién to qudc nén kha ning canh tranh giita cic ngan hang dién ra manh mé, gianh thi
phan phan khiic va ting khach hang. Piéu nay nhan manh hon nita vai tro quan tri va
gilr chan khach hang tai Agribank ngay mot quan trong.

2.5. Panh gia chung vé thuc trang céng tac quan tri quan hé khach hang tai
Ngan hang co phan Agribank chi nhanh Tay D6

2.5.1. Nhieng két qud dat dwoc

Bang viéc trién khai tng dung hé théng quan tri QHKH, ngan hang duy tri duoc
mdi quan hé t6t véi khach hang, chu yéu 13 viée cung cap san pham, dich vu dap tng tot
nhu cau cta khach hang.

Ngan hang da tién hanh giao dich v6i khach hang an toan, ¢dam bao cho cac thong
tin cd nhan lién quan t61 khach hang, nang cao uy tin ciia ngan hang trudc khach hang
va céc doi tac 16m.

2.5.2. Nhéing ton tai, han ché va nguyén nhan

2.5.2.1. Nhiing ton tgi va han ché

Xéc dinh khach hang muc ti€u chi dya theo vao s6 du binh quan ma bdé qua mot
diém quan trong 1a “long trung thanh” ctia khach hang.

Cong tac tu van, hd trg khach hang van con thu dong va ngén han. Viéc danh gia
chat luong dich vu van con kha chii quan.

Su lién két trong hoat dong quan tri quan h¢ khach hang gitra cdc by phan trong

ngan hang chua thyc sy linh hoat va chat ch&. Diéu d6 1am phan tan ngudn lyc ciia ngan
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hang, giam tinh hi€u qua cta hoat dong quan tri quan hé khéch hang tai ngan hang
thuong mai.

2.5.2.2. Nhizng nguyén nhan gay ra cac han ché trong qudn tri quan hé khach
hang

-Vé cong tac hoach dinh chién luge

-Vé cong tac t6 chirc thue hién hoat dong quan tri quan h¢ khach hang

- Vé yéu t6 con ngudi

- V& yéu tb cong nghé

Két luan chwong 2

Tir 1y luan trong chwong 1 thi chuwong 2 tac gia da di sau tim hiéu, phan tich thuc
trang vé quan tri quan hé khach hang tai Agribank chi nhanh Tay D6 véi cac ndi dung
gém: Thuc trang xay dung co s¢ dir li¢u khach hang; thuc trang phan tich dir liéu khach
hang; thuc trang phan loai va lya chon khach hang muc tiéu; thiét ké, trién khai cac cong
cu tuong tac voi khach hang va cac chi tidu phan anh két qua quan tri quan hé khach
hang. Tur thuc trang d6 tac gia phan tich cdc nhan t6 bén ngoai va bén trong anh hudng
dén hé quan tri quan hé khach hang nhu thé nao, cudi cing dénh gia nhitng két qua dat
duoc, cac ton tai, han ché va nguyén nhan cia tdn tai, han ché do dé lam co s dua ra

giai phap hoan thi¢n ¢ chuong 3.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN QUAN TRI

QUAN HE KHACH HANG TAI NGAN HANG AGRIBANK CHI
NHANH TAY PO

3.1. Xu huéng phat trién ciaa linh vuec ngan hang Viét Nam va chién lwgc phat
trién kinh doanh ciia ngan hang Agribank chi nhanh Tay D6

3.1.1. Xu hwong phét trién ciia linh vic ngan hang Viét Nam giai dogn 2020 —
2025, dinh hwong 2025

Hé thong ngan hang Viét Nam s& tiép tuc xay dung hé thdng phat trién bén viing
va dam bao su 6n dinh thi truong tai chinh.

Céc NHTM, to chue tin dung trong nudc doi mdi mé hinh t6 chirc, mé rong quy
mé xuyén qudc gia, ning cao ning luc canh tranh, quan tri kinh doanh, quan tri rui ro,
xay dung cac chinh sach tin dung méi tao diéu kién tiép can ngudn von cho cac doanh
nghiép.

Ngan hang nha nudc 1a nguoi diéu khién trén thi truong tién té, dua ra cac quyét
sach ctia minh, tao nén méi trudng phép 1y thudn loi cho cac t6 chire tin dung phat trién.

3.1.2. Chién lwoc phat trién kinh doanh ciia ngdn hang Agribank giai doan 2020
— 2025, dinh hwong 2025

Muc ti€u cua Agribank thuc déy tang truong hoat dong kinh doanh, khfmg dinh vi
tri dimg dau thi truong ngan hang, phat trién cac dich vu va san pham t6i wu nhat téi
khach hang. Dé thyc hién duoc muc tiéu do Agribank da dé ra céc chién lugc vé tai
chinh, nhan su, kinh doanh va cong nghé. Dudi day 1a cac chién lugc cy thé:

Chién luoc tai chinh

Chién lugc nhan sy

Chién lugc kinh doanh

Chién lugc phat trién cong nghé

3.2. Pé xuat mot sb giai phap hoan thién quan tri quan hé khach hang tai
Ngan hang co phan Agribank chi nhanh Ty P6 dén nim 2025

3.2.1. Gidi phap vé chién lwoc khach hang

Muc tiéu hoan thién chién lugc khéach hang

- Lol nhuan.
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- Nang cao kha nang canh tranh.

- Phét trién bén virng.

Nguyén tac thuc hién hoan thién chién lugc khach hang cua ngan hang Agribank
— Chi nhanh Tay DBé:

- Khéch hang gitr vi tri trung tam

- Tap trung vao khach hang muc tiéu

Hoan thién mo6 hinh kinh doanh theo dinh hudng khach hang Ngan hang Agribank
d3 bat dau xay dung md hinh té chire theo dinh huéng khach hang

3.2.2. Gidi phap vé chién lwgc twong tic véi khach hang

Xay dung cac chuong trinh phan thuang: Thong qua kha ning dong gop, giao dich,
su trung thanh cua khach hang dem lai lgi ich cho ngan hang thi ngan hang co chinh
sach phan thuong veé gia, 13i suat, wu tién quy trinh phuc vu.

Két néi véi khach hang moi ldc

Dé tao sy tién loi, thoai mai hon trong viéc lién hé tu van va phan hi caa khach
hang va c6 thé giai dap nhanh chong va kip thoi, ngan hang Agribank — chi nhanh Tay
D6 can chu dong nghién cau va xay dung nhitng kénh cung cap dich vu trén nhiéu nén
tang khac nhau nhu website, facebook, zalo ...CH ging lubn tra 10i c4c y@u cau va van
dé cua khach hang trén cling mot nén tang ma ho di lién hé ban dau dé tranh mat thoi
gian tim hiéu va gay su kho chiu cho ho.

3.2.3. Gidi phap vé xay dwng vin héa doanh nghiép

Cac bién phap dé gilp cong tc xay dung vin hod doanh nghiép cta ngan hang
Agribank — chi nhanh Tay D6 hoan thién hon la:

Can duy tri va phat huy tinh than yéu nganh, yéu nghé, doan két giup d& nhau,
séng co nghia co tinh. Pay 1a ngudn ndi lrc to 16n dé can bd cdng nhan vién ngan hang
Agribank — chi nhanh Tay D6 doan két, siét chat doi ngil, théng nhat y chi hanh dong,
vuot qua moi khé khian, thir thach dé xay dung Nganh.

Po lwong hiéu qud trién khai vin héa doanh nghiép

Tuong tu nhu doanh sb ban hang hay ROI, vin héa doanh nghiép nén dugc danh
gia can than boi nhitng nha quan Iy ngan hang Agribank — chi nhanh Tay Dé. Viéc
thudng xuyén do luong yéu té nay sé gilp ngan hang Agribank — chi nhanh Tay D6 kip
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thoi giai quyét nhitng van dé ton dong va xay dung vin hoa doanh nghiép lanh manh
hon cho ngan hang Agribank — chi nhanh Tay Do.

Khdo sat: Phuong phap phd bién nhat Ia thuc hién khao sat hang nim, tao co hoi
dé nhan vién phan hdi vé cac gi4 tri cua ngan hang Agribank — chi nhanh Tay D6, danh
gia su phu hop cua ching véi hoat dong hang ngay va véi gia tri cua nhan vién. Cac
khéo sat don gian qua email ciing c6 thé tiét 16 nhitng gi nhan vién thich va khdng thich,
tir 46 ngan hang Agribank — chi nhanh Tay D6 c6 thé dinh hinh vin héa cia minh theo
su hai long cua nhan vién.

Do lwong bang cac chi sé: Trong thoi dai nhu hién nay, moi thude do, tham chi
la vé hiéu qua vin hoa doanh nghiép, déu c6 thé duoc dién dat dudi dang thdng tin va
con s6. Duéi day, 1a 3 chi s6 KPI quan trong nhat dé dinh huéng, cai thién va phat trién
van hoa thanh cong va hi¢u qua.

Chi s6 Employee Turnover Rate (ETR) - Ty & nhan vién nghi viéc

Employee Net Promoter Scores (eNPS) - Chi sb do ludng su gian két cua nhan vién

Employee Satisfaction Index (ESI) - Chi sb hai 1ong caa nhan vién

3.2.4. Xay dung nguén nhan lec c6 chat lweng

Nhi¢m vy dao tao nhan vién thuong bi cac doanh nghiép xép xuéng khau cudi cung
trong toan bo qua trinh. Pao tao cling 1a khau nhan dugc nguén ngan sach it nhat, chi
duogc tién hanh vao phit chét khi toan bo qua trinh tng dung da dwgc hoan tit. Nhan
vién can duogc dao tao, can thoi gian dé thich nghi véi chién lugc moi, hé thong moi,
nhu vay qua trinh tng dung sé& tré nén nhanh chong hon. Trén thuc té, cac doanh nghiép
can tién hanh dao tao nhan vién ngay khi ho quyét dinh lua chon mdt giai phap phan
mém nao do, nghia 1a mot trong nhitng khau dau tién. Nhan vién nén duogc ddo tao, 1am
quen v6i hé théng ngay tir ban dau, diéu do6 s& giup ho cam nhan minh 12 mot phan cia
qua trinh. Pam bao tinh chuyén nghiép, tin cdy, cung cap thong tin chinh xac va giai
dap duogc cac thic mic ciia khach hang.

3.3. Mt sé khuyén nghi

3.3.1. Hoan thi¢n xay dung co sé di ligu khach hang

Ngan hang khong nén thy dong trong cong tac thu thap thong tin vé khach hang,
viéc tim hiéu vé khach hang nén duoc bat dau tir trude khi khach hang co quan hé véi

khach hang.
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Dé chii dong trong viéc ndy, nhan vién thu thap thong tin nén duoc phén chia theo
nhom khach hang. Piéu nay c6 nghia 13 mdi nhan vién trong nhom sé& thu thap thong tin
ctia mot nhom khach hang, sau d6 thong tin s& dugc tong hop va phan tich lai, ngan hang
theo do s€ nhan dugc thong tin toan dién va chinh xéac hon.

T6 chirc cac cude diéu tra thong qua khao sat bang dién thoai, qua thu giri, qua
diéu tra theo nhom, diéu tra truc tiép, phong van tirng ngudi, kiém tra déi véi nguoi st
dung...Ngan hang can xay dung cac bang ciu hoi du tidu chuan va can phai lwa chon
ngudi di diéu tra. Viée diéu tra khach hang theo nhitng cach ndy s& doi hoi rat nhiéu thoi
gian va cong suc.

3.3.2. Phan tich d ligu khach hang va lwa chen khach hang muc tiéu

Hién nay, Agribank dang xay dung tiéu chi khach hang theo 4 nhém: A, B,C,D.
Tuy nhién, ngan hang can bo sung thém cac tiéu chi phan loai khach hang dé co thé danh
gia khach hang trén nhiéu goc d6 khac nhau, tir d6 ¢ cac chién lugc phit hop cho tig
nhom khéach hang. Dé xuat ma tic gia dwa ra khi danh gia khach hang qua céc tiéu chi
Sau.:

Tiéu chi 1: Phan biét khach hang dua trén thong tin chung

Tiéu chi 2: Phan nhom khach hang theo ti€u chi mirc d0 quan h¢ v&i ngan hang.
Biang cach cong tong s6 diém so theo cac tiéu chi.

Nhom 1: Khach hang kim cuong 1a nhém khéach hang c6 tai chinh lanh manh, c6
trién vong phat trién on dinh, bén viing, 1au dai. Pay 1a nhom khach hang dang tin cay
nhat, rit c6 tin nhiém trong quan hé v6i ngan hang.

Nhom 2: Khach hang Vang la nhdm khach hang cé tai chinh, théng tin phi tai chinh
lién quan khac tot, dam bao va c6 tin nhiém trong quan hé v6i ngan hang

Nhom 3: Khach hang Bac 1a nhom khéach hang co6 tai chinh binh thuong, tuy nhién
c6 mdt so tidu chi chua dat nhu mire khac khach 2. Mic du cac khoan vay hién nay chua
xuét hién rai ro nhung d3 bit ddu c6 nhitng ddu hiéu khong t6t cAn co bién phap khic
phuc kip thoi.

Nhom 4: Khach hang Pong 1a nhom khach hang c6 tai chinh khong t6t, cac khoan
cho vay c6 rti ro tin dung hodc xuét hién nhitng yéu t6 bat lgi dan dén nguy co khong
trd dugc ng dung han, phai gia ng, khoan vay khong dugc dam bao dﬁy da. Tuy nhién,

nhom khach hang nay c6 kha ndng vugt qua kho khan trong tuong lai.
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3.3.3. Xay dung cong cu twong tdic voi khach

Muc dich cta Contact center 14 xay dung mdi quan hé lau bén voi khach hang da
va dang str dung dich vu ctiia Ngan hang.

- Cham soc, giai dap thic méc, yéu cau tir phia khach hang

- Cung cap cac thong tin cip nhat, chinh x4c vé SPDV ciia ngan hang

- Quang ba hinh anh ciia ngan hang vai khach hang va dbi tac

- Cho phép ngan hang nghién ctru, tong hop dit liéu lién quan dén khach hang theo
céc giai doan nham gitp ngan hang hoach dinh céc chién luge phu hop

3.3.4. Khuyén nghj vé do lwong, ddnh gid két qud thuec hign hoat dgng qudn trj
QHKH

Giai phap dé do luong va danh gia két qua thuc hién quan tri QHKH trude hét 1a
viéc xay dung mot hé théng thang do tiéu chuan dé tir d6, thong qua céc sd liéu tir CSDL
cua Agribank, co thé danh gia dugc hi¢u qua cua toan hé¢ théng quan tri QHKH, déng
thoi dua ra cac quyét dinh méi (duy tri hodc bd sung cac cong cu tic dong).

Bén canh do, phai thanh lap bd phan do luong va danh giad két qua thuc hién vira
c6 tinh doc 1ap nhung ciing vira phai ¢ nghiép vu chuyén mon cao va am hiéu k§y thuét

quan tri QHKH.

So d0 3. 1. So d6 quy trinh dinh gia Quan tri quan hé khach hang
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Giai phap danh gia bén trong

Dé ¢6 thé danh gia dugc chinh x4c ning luc cung cp san pham, dich vu ctia doanh
nghiép thong qua cac hoat dong lién quan tryc tiép dén khach hang, Agribank can dit ra
cac tiéu chi danh gia nhu sau :

Pénh gia két qua cong tac tiép thi, quang cao, khuyén mai: sau mdi dot tiép thi,
khuyén mii b phan chuyén trach s& théng ké doanh thu va s6 khach hang méi hoic sb
lwong khach hang giam; tir d6 so sanh véi ké hoach du kién dé danh gia ty 1¢ thanh cong
cua chuong trinh.

Pénh gia ty 18 hoan thanh ké hoach: dinh ky hang thang, b phan chuyén trach
quan tri QHKH s& thong ké tong san lwong, doanh thu, ty 16 khach hang méi va so sanh
v6i ké hoach du kién dé dénh gia hiéu qua ban hang.

Daénh gi4 chat luong phuc vu khach hang: bo phan chuyén trach thong ké cac thong
tin tir CSDL, d6i chiéu v&i cac quy chudn dé danh gia. Noi dung thong ké bao gom:

- S6 luwong phan 4nh cua khach hang vé chat luong dich vu ddi véi cac ndi dung
dich vu; giai dap, tu van thong tin chua ding, thai do d6i voi khach hang...

- Thoi gian nghiém giai quyét yéu cau cho khach hang ké tir thoi diém tiép nhan
thong tin yéu ciu cua khach hang

Giai phap danh gia bén ngoai

Danh gia bén ngoai nham xac dinh phan tng cta khach hang dbi v6i san pham,
dich vu va véi chinh Agribank. Nhitng s6 liéu thong ké thé hién tinh hiéu qua ciia chién
luge kinh doanh dang trién khai, trong d6, bao ham ca két qua xdy dung thuong hiéu
cua doanh nghiép.

Trudc hét, danh gia gia tri twong ddi ctia khach hang 1a sy danh gia ctia khach hang
(khach quan hodc chu quan) vé thuong hiéu va kha ning gin bo cua khach hang voi
Agribank.

B0 phan danh gia quan tri QHKH sé dat ra cac tiéu chi sau :

- Mite d6 tin cay ciia khach hang déi v6i doanh nghiép: thuong hi¢u, san pham,
dich vu...

- Ty 1¢ khong hai 1ong ciia khach hang da st dung san pham.



23

- Théng ké sb lugng khach hang mai, sb lugng khéach hang giam st dung dich vu,
giam doanh thu va sb luong khach hang cii roi bo ngan hang, sd luong hodc ty 18 khach
hang tiém niang chuyén sang 1a khach hang thuc su...

I11. KET LUAN

Dé tai luan van: “Qudn tri quan hé khdch hang tai Ngin hang Agribank - Chi
nhdnh Tdy Pé” nham dua ra va hoan thién 1y ludn quan tri quan hé khach hang cua
ngan hang, trén co s¢ do tim ra cac giai phap hoan thién quan tri quan hé khach hang tai
Ngan hang Agribank - Chi nhanh Tay D6 trong diéu kién hién nay. Lu4n vin d3 dat
dugc nhitng két qua sau:

Luan van s& khai quat nhimg van dé chung vé quan tri quan hé khach hang, cac
khai niém vé khach hang, quan hé khach hang va quan tri quan hé khach hang trong
ngan hang. Panh gid mirc 46 anh huong cia cac yéu td moi truong dén hoat dong quan
tri quan hé khach hang ciia ngan hang, xem xét mitc do anh hudng cua cac yéu to bén
trong va bén ngoai NHNN.

Thong qua viéc nghién ctru thuc trang tinh hinh quan tri quan h¢ khach hang tai
Ngan hang Agribank - Chi nhanh Tay D6, bai luan vin sé& tong két nhitng van dé da dat
duoc va han ché, nguyén nhan cta nhiing han ché dé tir d6 dua ra cac giai phap nham
hoan thién quan tri quan hé khach hang tai Ngan hang Agribank - Chi nhanh Tay Doé.

Két qua cua luan van tot nghiép hy vong s& cung cip cac thong tin hitu ich cho
Ban lanh dao cta Ngan hang Agribank - Chi nhanh Tay D6 dé nam rd tinh hinh hoat
dong quan hé khach. Tir d6, ho c6 thé dua ra cac quyét dinh phu hop trong dinh hudng
kinh doanh tai Ngan hang Agribank - Chi nhanh Tay Do.

Quan tri quan hé khach hang 12 mot van dé c6 nhiéu quan diém va cach tiép can
khac nhau. Mic du tac gia di ¢ ging nghién ctru, tim toi nhung do han ché vé thoi gian
nghién ctru va kién thirc nén chic chan ndi dung luan vin con nhiéu van dé can phai
hoan thién hon, tac gia rat mong nhan duoc su dong gop vy kién cua cac thiy co gido va

cac ban dé luan van nay dugc hoan thién hon.



