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I. MO PAU

1. Tinh cép thiét caa dé tai

Moi quan hé khach hang va t6 chitc doanh nghiép da thay doi nhanh chéng theo
thoi gian. Ngay nay, khach hang ludn 1a trong tdm ctia cac chién lugc phat trién dai
han, thong qua cac nd lyc tiép thi, ban hang, phat trién san pham, phan b6 ngudn lic
va dinh vi doanh nghiép trong tuong lai. Tai san quy gia nhét ctia doanh nghiép la
khach hang. Pé nam bat duoc gia tri ndy, cic ngan hang phai thé hién kha ning xac
dinh, do ludng va quan 1y cac mdi quan hé 1au dai voi khach hang.

béi véi cac ngan hang Agribank, trong xu thé hoi nhap, su canh tranh gitra cac
ngan hang trong va ngoai nudc ngay cang gay gat va nhitng thach thirc mdi nhu thanh
khoan, da dang héa hinh thirc, dich vy, yéu ciu cta khach hang vé chat lugng, uy tin
va ning lyc kinh doanh yéu cau giai quyét cong viéc. Hon nita, sy tham gia canh
tranh ctia cac ngan hang thuong mai c6 phan tac dong manh dén cau trac phan khic
thi trudng, cac ngan hang tin dung 16n ciing phai chia sé thi phan, boi trong thoi dai
cong nghé 4.0 hién nay, khach hang c6 qua nhiéu su Iya chon khi sir dung cac dich
vu ngan hang. Dé thu hat khach hang mdi va giir chan khach hang cii, Agribank rat
coi trong viéc xay dung mbi quan h¢ véi khach hang va cai thién dich vu khach hang.

Tuy nhién, diém yéu chinh ctia cic ngan hang thuong mai c¢6 phén tai Viét Nam,
dic biét 1a ngan hang Nong Nghiép Agribank 13 han ché vé chét lugng va quan hé
khach hang. Khong c6 khach hang thyuc su tap trung, mdi quan hé duoc cung cap
khong chuyén nghiép va cac thi tuc, quy trinh giai quyét thac mac va yéu cau cua
khach hang dugc sir dung day du. Ding trude thyc trang trén, Ngan hang Agribank
can thay d6i nhan thac va thai do 1am viéc tir 1anh dao dén nhan vién, sao cho déng
b gitra nhan thirc va hanh vi. Cac phuong phép trinh bay ¢ day phu hop véi xu hudng
hién dai, hiéu biét thdu ddo vé 1y thuyét quan 1y chét luong, cac mdi quan hé va ap
dung khoa hoc cong ngh¢ vao cach lam viéc, dac biét 1a trong quan ly khach hang.
Té chirc thyc hanh mot cach dong bo, ding quy trinh va chuyén nghiép tir nhiing
khau nho nhat nham nang cao hon nira chét luong mbi quan h¢ voi khach hang, tao

su hai long cua khach hang va gilr chan khach hang. Hién nay, ngan hang Agribank



— Chi nhanh T4y D6 chua thuc sy quan tim dung mirc v& van dé nay. Xut phat tir
thuc té trén, tic gia chon dé tai: “Qudn tri quan hé khdach hang tai Ngin hang
Agribank — Chi nhdnh Tdy Pé” dé nghién ctru nham dé xuét duoc mot sb giai phap
tdng cuong cong tdc quan tri quan hé khach hang, gilip nang cao nang luc canh tranh
va hiéu qua san xuat kinh doanh.

2. Tong quan nghién ciu

Quan trj quan hé khach hang hay con goi CRM 14 viét tit ctia cum tir Customer
Relationship Management trong tiéng Anh.

Quan 1y quan hé khach hang 13 mot phuong phap va chién lugc giup doanh
nghiép tiép can va giao tiép v6i khach hang mot cach ¢ hé théng va hiéu qua. Bao
gdm viéc quan 1y thong tin, tai khoan, nhu cau, dic diém, phan tich va cac van dé
khac dé phuc vu khach hang tét hon.

Mot s6 nghién ctru trén thé gidi ciing nhu tai Viét Nam:

Nguyén Thi Quynh Hoa (2013) Pai hoc Pa Nang luan vin thac si “Quan tri
quan hé khach hang ctia Ngan hang TMCP Xuat nhap khau Viét Nam - Chi nhanh
Pa Ning” ciing dua trén co so 1y luin vé quan tri quan hé khach hang, nhung ddi véi
ngan hang c6 phan. Nham phan tich cong tac quan Iy quan hé khach hang chi nhanh
ctia minh va néu ra céc thuc trang hoat dong, xac dinh nhirg han ché, kho khin con
ton tai va dé xuat mot s giai phap khic phuc khé khan.

Luan Van Thac Si “Nang Cao Quan Tri Quan Hé Khach Hang Doanh Nghi¢p
Cho Ngan Hang Nong Nghiép Va Phat Trién Nong Thon - Chi Nhanh Khanh Hoa”,
Nguyén Dinh Diing (2013), Trudng Dai hoc Nha Trang. Phuong phap ndi dung quan
hé khach hang cua bd phan xi nghiép duoc 4p dung dé phan tich thuc trang quan hé
khach hang ctia Ngan hang Nong nghiép chi nhanh Khanh Hoa, dua ra mo hinh quan
1y quan hé khach hang va bd giai phap.

Cubn sach “Quan tri Marketing” ctia PGS. TS Lé Thé Giéi da dé cap dén tam
quan trong ctia marketing méi quan hé nhu mot giai phéap tét nhat, 1am co s cho sy
ton tai va phat trién ciia mot td chirc cu thé, chéng han: Trong marketing mbi quan

hé, gitr chan khach hang duoc coi 14 yéu té chién luoc then chdt. Tiép thi mdi quan



hé duoc xay dung dua trén khai niém r?mg loi nhuan cua mdt doanh nghiép sé bén
viing thong qua su trung thanh cua khach hang va duy tri khach hang 1au dai. Doanh
nghiép tap trung toan bo sirc luc vao viée phat trién khach hang hién tai, gia ting gia
tri cho tirng khach hang, va xdy dung long trung thanh cia ho vé6i cong ty bang cach
xay dung thoi quen mua san pham cta minh.

Tién si. Nguyén Tién Dong (2014), “Quan tri quan hé khach hang - Thuc trang
Va giai phap cho ngan hang Viét Nam” Tap chi Thi truong tai chinh tién t&, s6 16
(409), thang 8 nam 2014, trang 16-19. Bai viét niy coi quan tri quan hé khach hang
1a mot chudi cac hoat dong chién luge nham lya chon, thiét 1ap, duy tri va phat trién
cac moi quan hé t6t dep, lau dai gitta doanh nghiép va khach hang. Loi ich ciia quan
tri quan hé khach hang d6i v6i ngan hang. Phan tich thyc trang trién khai quan tri
quan hé khach hang tir cac ngan hang ¢ Viét Nam. Tac gia dé xuat mot so giai phap
trién khai CRM tai cac ngan hang Viét Nam.

Nhiéu tac gia d3 nghién ctru dé tai quan tri quan hé khach hang ctia doanh nghiép
va mot s6 ngan hang trong nudc nhung chua cé tac gia nao dé cap hodc nghién ctiu
vé quan tri quan hé khach hang clia ngan hang tai Ngan hang Agribank tai chi nhanh
Tay Do6. Pay 1a 1y do tac gia chon lam dé tai nghién ctru cia minh.

Trén co sé cac nghién ciru trude, nghién cru ndy nhan manh hon dén yéu té con
nguodi; cdp nhat chinh sach va mo hinh quéan tri méi cua Ngan hang Nong nghi¢p
trong qué trinh tai co cdu ngan hang va dua ra cc bién phap sat v6i thuc té.

3. Muc dich nghién ciru

Dé tai nghién ciru nham muc dich dé xuat mot sd giai phap nham hoan thién
hoat dong quan hé khach hang tai Ngan hang Agribank - Chi nhanh Tay D6. Bé dat
dugc muc dich nay, luan van nghién ctru hudéng téi viée dat mot s6 muc tiéu cu thé
nhu sau:

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

- Nghién ctru va danh gia thyc trang hoat dong quan h¢ khach hang tai Ngan
hang Agribank - Chi nhanh Tay Do6.



- D& xuit mot sb giai phap va khuyén nghi nham hoan thién hoat dong quan hé
khach hang tai Ngan hang Agribank - Chi nhanh Tay 6.

4. Péi twong va pham vi nghién ciu:

- Doi twong nghién ciru: Hoat ddng quan tri quan hé khach hang tai Agribank.

- Pham vi nghién ciru:

+ Pham vi vé ndi dung: Nghién ctru nhirng van dé lién quan dén quan tri quan
hé khach hang trong hoat dong cung cap dich vu Ngan hang Agribank - Chi nhanh
Tay 6. Dir liéu phuc vu nghién ctru dugce thu thdp trong khodng thoi gian tir nam
2018-2021.

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

5. Phwong phap nghién cau

Nham thuc hién cac muc tiéu va nhiém vu nghién ctru, dé tai su dung cac
phuong phap khac nhau dé tiép can véi Iy thuyét quan tri quan hé khach hang va véi
thuc tién hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Ngan hang Agribank - Chi nhanh
Tay P6. Cuy thé 1a:

Cdc loai dit liéu su dung va phwong phdp thu thdp:

+ Dit liéu thir cap: Thu thap, tong hop va phan tich thong tin thir cap vé hoat
dong quan tri quan h¢ khach hang tai Ngan hang Agribank - Chi nhanh Tay D6 thong
qua cac bao céo, ho so, sb liéu ndi bo lién quan dén hoat dong quan hé quan trj khach
hang ctia ngan hang nhu Bdo céo tai chinh cac nam; thong tin dir li¢u khach hang va
cac bao céo cd lién quan khac.

+ D1t liéu so cép: Pé thu thap dugc nhiing dir liéu can thiét st dung cho vi¢c
danh gia thyc trang quan tri quan hé khach hang tai Ngan hang Agribank - Chi nhanh
Tay Do, tac gia st dung phuong phap nghién ctru dinh tinh dwa vao phong van chuyén
sau cip lanh dao va nhan vién ctia Ngan hang Agribank - Chi nhanh Tay D6 va mot
vai khach hang dién hinh v6i myc dich:

e D6i véi lanh dao va nhan vién ngan hang: tim hiéu quan diém, dinh huéng

hoan thién quan tri quan h¢ khach hang tai Ngan hang Agribank - Chi nhanh

Tay Do trong thoi gian qua va trong thoi gian toi.



e Dbi voi khach hang: tim hiéu 20 khach hang dé danh gia chét luong hoat
dong Quan tri quan hé khach hang cho Ngan hang Agribank - Chi nhanh
Tay bo
I1. NQI DUNG
Duya trén muc dich, muc tiéu, ddi twong, pham vi va phuong phép nghién ciru,
luan van dy kién gom 3 chwong, di tir 1y thuyét quan tri quan hé khach hang, thuc
trang quan tri quan h¢ khach hang tai Ngan hang Agribank - Chi nhanh Tay DP9, cho
t6i viéc danh gia quan hé khach hang va dua ra cac giai phap dé hoan thién va nang
cao quan hé khach hang tai Ngan hang Agribank - Chi nhanh Tay D6. N6i dung du
kién nhu sau:
- Chwong 1: Tong quan vé qudn tri quan hé khéch hang doanh nghiép
- Chuong 2: Thuc trang qudn tri quan hé khdch hang tai Ngan hang Agribank
- Chi nhanh Tay Do
- Chwong 3: Mot s6 gidi phdp hoan thién qudn tri quan hé khdch hang tai Ngan
hang Agribank - Chi nhanh Tay Do



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

“Theo Tiéu chuan Viét Nam TCVN ISO 9000: 2000 (ISO 9000: 2000) vé Tir
vung va Hé théng quan 1y chit luong co ban do B Khoa hoc va Cong nghé ban hanh
(ISO 9000 12 bo tiéu chuan vé hé théng quan 1y chat luong dugc xay dung va cong
b6 cua T6 chirc Tiéu chudn hoa Qudc té (International Organization for
Standardization for International) Hé théng quan 1y chat luong dugc cong nhan dit
ra cac tiéu chuan nham giup cac t6 chirc thudc moi loai hinh va quy mé ap dung va
hoat dong mot cach hi¢u qua: Khach hang la td chirc hodc ¢4 nhan tiéu dung mdt san
pham hoic dich vu” [16].

Theo nghia co ban, khach hang ctia ngan hang 1a tdp hop cac ca nhan, nhom,
ngan hang ... ho ¢6 nhu cau str dung san phdm cta ngan hang va mong mudn dugc
dap tmg nhu cau d6. Poi v6i ngan hang, khach hang tham gia vao qua trinh cung cap
cac yéu té dau vao nhu gui tiét kiém, mua ky phiéu... dong thoi ciing 13 ngudi tiéu
dung dau ra khi vay von ciia ngan hang. Méi quan hé giita ngan hang va khach hang
1a moi quan h¢ hai chiéu, tao diéu kién dé cung ton tai va phat trién. Viéc thu hat va
giit chan khach hang thanh cong hay that bai 13 yéu t6 quyét dinh su ton tai va phat
trién cua ngan hang, viéc ngan hang ddi méi chat luong san phém dich vy tao diéu
kién thuén loi cho sy phat trién ctia ngan hang va thanh cong trong kinh doanh [2].

Khéch hang 1a trung tam trong hoat dong kinh doanh ctia ngan hang, ngan hang
nhén tién giri cta ca nhan va doanh nghiép, dong thoi ca nhan va doanh nghiép ciing
1 ngudi nhan tién vay ctia ngan hang. Ban chat cua hoat dong ngan hang thuong mai
1a tao ra 191 nhuan thong qua viéc luan chuyén tién von, di vay va cac giao dich lién

quan dén tién t¢ trén thi truong, va qua trinh nay chi xdy ra khi c6 khach hang.



Tir d6 chic chin rang khach hang 13 ngudn song ctia ngan hang. Néu khong co
nhu cau ctia khach hang, cac ngan hang s& khong c6 bat ky hoat dong kinh doanh nao
hudng dén loi nhuan.

1.1.1.2. Phén logi khach hang

Phén loai khach hang 14 phan chia nhitng khach hang c¢6 yéu té gidng nhau thanh
nhitng nhém twong ty nhau theo nhiing tiéu thirc chuan nhét dinh, duoc danh gia 1a
co so dé diéu chinh méi quan hé gita khach hang, nha cung cip va khach hang. C6
cac cach sip xép khac nhau dé phén loai khach hang theo cac tiéu chi khac nhau. Tuy
nhién, du sir dung phuong phap phéan loai nao thi muc tiéu cudi cing cia viéc phan
loai khach hang 1a tiép can nhirng khach hang tét nhat.

Theo gido trinh CRM cuia tac gia Nguyén Vin Diing, sau ddy 1a mot s6 tiéu chi
chinh ma cac ngan hang thuong st dung dé phan loai khach hang:

* Phén logi theo cd nhdn — t6 chirc

Khach hang C4 nhan: Thuong 1a mét ngudi hodc mot nhém nguodi da, dang va
s€ sir dung céc dich vu dugc cung cép dé dat duge cic muc tiéu ca nhan cua ho. Ho
sir dung san pham truc tiép tir qu trinh san xuét.

Khach hang t6 chirc: Pay 1a nhom khach hang c6 cac quyét dinh c¢6 xu hudng
phtre tap hon khach hang c4 nhan, véi viéc mua hang thuong lién quan dén s tién
16n, cong nghé phirc tap dé can nhac kinh té va twong tac gitta nhiéu nguoi ¢ cac cap
khac nhau trong ngan hang. Viéc mua hang ctia ngan hang rat phirc tap va c6 thé mat
nhiéu thoi gian hon dé dua ra quyét dinh. Qua trinh mua ctia ngan hang c6 xu hudng
chinh thtrc hon qua trinh mua ctia c4 nhan. Mua sim qua ngan hang thuong yéu cau
cac thong s6 k§ thuat ciia san pham, thao luan vé nhu ciu mua sam va nghién ctru k¥
ludng vé nha cung cip trude khi dua ra lya chon cudi cung.

* Can cir vao vi tri dia ly

Vi tri dia 1y cu tri khach hang rat quan trong trong viéc quyét dinh phan loai
cac khach hang dang st dung dich vu ctia don vi trén thi truong. Theo ti€u chi phan
loai nay, khach hang dugc chia thanh cac loai nhu sau:

+ Khéch hang tai thanh phé, do thi, khu cong nghiép:



Diy la nhom khach hang c6 mirc sdng va kha ning chi tra, kha ning thich tng
va st dung céac dich vy, san phém maoi tuong ddi cao hon so véi cac khu vuc khac.
Dong thoi, cac trung tim thuong mai thudng dwoc hinh thanh & cac thanh phd 16n, 1a
noi tap trung cac ngan hang, van phong dai dién ngan hang, si€u thi hoac cac td hop
thuong mai, dich vu 16n ... Do d6, nhu cAu trao d6i sir dung cac dich vu vién thong 1a
rat 16n, va sy phat trién ctia cc dich vu trong cac linh vuc nay phai dugc phat trién
tuong Ung.

+ Khéach hang tai khu vuc huyén thi:

Mirc sdng ctia din cu huyén thi nhin chung & muc trung binh kha. Do vy, nhu
cau vé cac dich vu phuc vu cudc séng trong d6 c6 dich vu vién thong — CNTT dang
dan dan phat trién manh.

* Can cir theo nhdn khdu hoc

Dit liéu nhan khau hoc 14 tidu chi quan trong dé phan chia nhém khach hang cia
bat ky don vi ndo, va tiéu chi nay co thé dung dé phan chia khach hang thanh nhiéu
nhom khéac nhau.

Céc tiéu chi nhan khau hoc c6 thé dua trén: tudi, gid1 tinh, hoc vén, thu nhap,
loai nghé nghiép, tinh trang hon nhan ... Tuy nhién, khong nhat thiét phai sir dung tat
ca céc tiéu chi ndy. Thay vao d6, cac ngan hang s& tip trung vao timg loai san pham,
d6i twong khach hang dé phan loai cho phu hop.

* Cén cir theo moi quan hé cia khdach hang

Phan loai quan hé khach hang gitip ngan hang phan loai khach hang tiém ning,
thiic day cung cap dich vy, xdy dung chinh sach khach hang than thiét, ngoai ra viéc
phan loai nay con giup ngan hang phuc vu khach hang tiém nang tot hon. Sy phan
loai nay bao gom:

+ Khach hang trung thanh: 13 nhimg khach hang trung thanh véi san pham cua
cong ty nhung kha ning ban hang yéu kém.

+ Khach hang tang truong manh: Nhitng khach hang c6 nang luc ban hang

manh.



+ Khéch hang khdng c6 tiém ning: La nhitng khach hang hién tai ciia ngan hang
nhung doanh s6 ban hang cham va khong c6 su ting trudng trong tuong lai.

+ Khach hang can quan tim va chim séc.

* Can cir vao ddc diém phuc vu

“Theo tiéu chuan nay, khach hang cta ngan hang noi chung dugc chia thanh
hai loai: khach hang bén ngoai va khach hang noi bg.

Khach hang bén ngoai: Ho 13 nhirng ngudi truc tiép tra tién, nhitng nguoi quyét
dinh mua, nhitng nguoi st dung, nhitng ngudi dugc huong loi tir viée su dung san
pham va dich vu. Do dé, c6 thé néi rang khach hang bén ngoai bao gém céac ddi tuong
Sau.:

boi tuong su dung: Cac ca nhan hodc td chure thuc su sur dung cac san phém va
dich vu ngan hang

Nguoi mua: Nguoi thu thap thong tin san pham, lua chon, dua ra quyét dinh
mua hang va thanh toan

Nguoi thu huong: Mot ca nhan hodc t6 chirc duge huong loi tir (hodc bi anh
hudng boi) viée st dung san phém hoac dich vu.

Khach hang ndi bg: Trong ngan hang luén c6 nhitng by phan phuc vu khach
hang truc tiép - ho dugc goi 1a nhan vién binh phong, nhung ngoai nhan vién binh
phong, ¢6 nhiéu bd phan it hodc khong tiép xtic véi khach hang. Hinh thanh cac san
pham va dich vu phuc vu khach hang. Pay 1a nhitng ngudi ban phai bao cao (cip
trén), nhitng ngudi can chi din (cip dudi) hodc dong nghiép can su hop tac cia ban.
Ho dugc coi 1a khach hang ndi bg ciia ngan hang.

O goc d6 toan ngan hang, ngan hang phai phuc vu khach hang bén ngoai, nhung
d6i v6i timg bo phan, phong ban, nhan vién c6 thé phuc vu khach hang bén ngoai,
khach hang ndi bo hoic ca hai. Piéu nay c6 nghia 13 khong phai tat ca moi ngudi déu
phuc vu khach hang bén ngoai, nhung tit ca moi ngudi déu cé khach hang. Ngan
hang c6 khach hang bén ngoai va cac phong ban cé khach hang ndi bd. Tuy nhién,
diéu quan trong can luu y 1a ngan hang trong bat ky nganh nghé kinh doanh nao ciing

can uu tién phuc vy khiach hang bén ngoai va néu khong truc tiép phuc vu khach hang
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bén ngoai thi phai hd trg khach hang noi bd dé co thé phuc vu khach hang bén ngoai
tot hon [1].
1.1.1.3. Khach hang cua ngdn hang thuong mai

Khach hang dugc dua ra nhiéu dinh nghia khac nhau tiry theo ngit canh va myc
dich nghién ctru, chang han nhu: “Khach hang 13 ngudi dang hoidc s& c6 thé mua mot
san pham, dong thoi c6 kha ning st dung san pham va dich vu cta san phidm” hoic
“Khach hang 1a c4 nhan ma doanh nghiép chi dao cac nd luc tiép thi ctia minh hoac
t6 chtrc. Pay 1a nhiing c4 nhan hoic t6 chirc co diéu kién dé dua ra quyét dinh mua
hang”

Theo co ché thi trudong, ngan hang thwong mai mudn phat trién bén ving lau
dai thi phai c6 khach hang. Khach hang dugc hiéu 13 mot c4 nhan hodc to chic mua
hang hoa va dich vu ctia mot doanh nghiép c6 yéu cau tiép thi truc tiép. Khach hang
tao ra doanh thu cho doanh nghi€p, doanh nghi¢p c6 lugng khach hang l6n va sy
trung thanh ciia khach hang cao thi doanh nghiép s& bén vitng va nguoc lai. Khach
hang 1a ngudi ¢6 nhu cau va diéu kién dé ra quyét dinh mua hang, ho dugc thtra huong
céc dic tinh va chat luong cuia san phém, dich vu.

Trong ngan hang thuong mai, khach hang duoc hiéu 14 tp hop cac ca nhan,
nhém, doanh nghiép... c6 nhu cAu sir dung san phém, dich vu va mong mudn duoc
dap ung nhu cau cia ho. Khach hang cta ngan hang thuong mai tham gia vao qua
trinh cung cdp dau vao nhu giri tiét kiém va ciing 13 nguoi tiéu dung dau ra khi vay
vbn ciia ngan hang. Mbi quan hé giita ngan hang va khach hang 1a hai chiéu, c6 loi
cho su cuing ton tai va phat trién ctia nhau.
1.1.1.4. Vai tro cia khdch hang doi véi NHTM

Trong diéu kién canh tranh ngay cang gay gt nhu hién nay, hinh thtrc doc quyén
déan bi x0a bo, thay vao do 1a sy canh tranh binh déng gitra cac don vi san xuét kinh
doanh va giita cac doanh nghiép khi ho cung cp nhitng mit hang, san pham, dich vu
nhu nhau. Chinh sy canh tranh nay, ca vé chit luong san pham va gia ca, di mang
dén nhiéu lya chon da dang hon va dudng nhu tét hon cho khach hang. Strc mua cua

tung san pham dan dén su canh tranh gitra cdc nha cung cap san pham.
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Trong bdi canh kinh té hoi nhap nhu hién nay, viéc lya chon san phém nao phu
thudc phan 16n vao ¥ mudn chii quan cia khach hang. Ngay nay, that kho dé thay mot
ngudi ban c6 thé ap dat truc tiép 1én khach hang nhu thé nao dbi véi nhidu nguoi mua
hozc nha cung cap. Trén thyc té, néu nguoi mua khong hai long véi san pham hodc
dich vy, ho co quyén lga chon nha cung cép khéc. Mét nguoi dung cua mot s6 dich
vu hoic sir dung san pham khéng chi 1a mat giao dich ma con c6 nghia 14 ngan hang
s& mat toan bd bo san pham ma khach hang d6 s& mua trong doi. Str dung céc san
pham cua ngan hang. Mat khac, khi ngan hang cung cap cho d6i thu mot nhém khach
hang gian dit va sin sang chdp nhin nhitng san pham, dich vu cung loai tét hon ciing
tao co hoi cho ddi thu phat trién.

1.1.2. Khai nigm vé qudn tri quan hé khach hang

Viéc phat trién quan tri ngan hang theo hudng dap ung nhu cau khach hang s&
dinh huéng cho ngan hang thay doi va phat trién t6 chiic cung cap san pham, dich vu
theo nhu cau da dang cua khach hang, khong chi dya trén nhu cau cia khach hang ma
dua trén nhu cau va kha nang hién tai cia ngan hang. Vi vy, cac ngan hang can hiéu
dung thuc chat cta quan tri quan hé khach hang, tic 13 quan tri mang tinh dinh huéng,
nham thiét 1ap va phat trién mdi quan hé lau dai, gan bo giita khach hang va ngan
hang.

Hién tai, c6 mot s khai niém khac nhau vé quan Iy quan hé khach hang va pham
vi hoat dong cua no:

“Quan tri quan h¢ khach hang 1a qua trinh lya chon nhirng khach hang ma ngan
hang c6 thé phuc vu tot nhat va tao ra sy twong tac doc dao giita ngan hang véi ting
khach hang” [15].

"Quan tri quan h¢ khach hang (CRM) 1a mdt chién luoc kinh doanh nham lua
chon va quan Iy cac mdi quan hé khach hang ¢ gia tri nhat. Quan tri quan hé khach
hang doi hoi mot triét 1y va vin héa kinh doanh hudng vao khach hang dé hd trg hi¢u
qua tiép thi, ban hang va cung cap dich vu. Ung dung ctia quan tri quan hé c¢6 thé dam
bao quan tri quan hé khach hang hiéu qua mién 1a ngan hang c6 sy lanh dao rd rang

va mot chién luge ngan hang ding dan va phu hop [17].
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“Quan tri quan h¢ khach hang la mot chién lugc kinh doanh nham cai thién kha
nang tao ra doanh thu va loi nhuan cua ngan hang bang cach hiéu rd hon vé khach
hang va tao ra gié tri cho ho. D6 1a mét cach dé chuyén tir dinh hudng san pham sang
dinh hudng khach hang” [17].

Mic du c6 nhiéu dinh nghia khac nhau nhung chiing ta c6 thé thay ring cac khai
niém nay déu tip trung vao cac hoat dong hudng dén gia tri ma ngan hang cung cip
cho khéch hang ctia minh. VAy gia tri cia ngan hang ddi véi khach hang 1a gi? Gia
tri khach hang 1a phan chénh léch giita tong gia tri ma khach hang nhan duoc va tong
chi phi cho khach hang. Tong gi tri ctia khach hang 1a tong céc lgi ich ma khach
hang mong doi tir mot san phém hodc dich vu nhat dinh [14].

Khach hang lya chon san pham dap ung tot nhat nhu cdu cua ho, gia tri ma
khach hang cam nhan duoc thong qua gia ca, tinh nang va chat lugng san pham, dich
vu hd tro khach hang, va nhiéu yéu t6 khac. Vi vay, dé duy tri va nang cao long trung
thanh cua khach hang, ngan hang phai thuc hién song song nhiéu hoat dong, dac biét
1a trong quan h¢ vdi khach hang.

Do d6, qua nhirng phan tich trén quan diém cua tac gia vé quan tri khach hang
nhu sau: Quan tri quan hé khach hang la qua trinh thuc hién mot chién lugc toan dién
nham dat duoc, duy tri va cong tac voi khach hang, lya chon khach hang dé tao ra gia
tr1 hiéu qua hon cho ngan hang, khach hang.

Quan tri quan h¢ khach hang 12 mo6 hinh quan ly trong dé khach hang 1a trung
tdm ctia moi hoat dong va quy trinh do ngan hang thyc hién. CRM sur dung cong nghé
hién dai, hoach dinh chién lugc tich hop, k¥ thuat tiép thi ¢4 nhan va céc cong cu phat
trién t6 chirc dé xay dung cac mdbi quan hé bén trong va bén ngoai nhim ting doanh
thu, loi nhuén va hi¢u qué hoat dong cia ngan hang. Quan ly quan hé khach hang bao
gdm cac nguyén tic, chién luoc, giai phap, img dung, hé thdng, phin mém va ¥ tudng
dé quan 1y quan hé khach hang hiéu qua. Ly thuyét vé quan 1y quan hé khach hang
van dang duoc xay dung va hoan thién, nhung chéc chan rang quan 1y quan hé khach
hang theo nghia rong phai 1a mot chién lugc kinh doanh huéng dén khach hang va

quan tri quan hé khach hang, va dich vy khach hang khong thé chi dugc quan 1y bang
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dich vu khach hang hodc phdn mém coéng nghé va ho so khach hang nhu nhiéu ngudi
nghi.

Quan tri quan hé khach hang bao gdm nghién ciru nhu cau va hanh vi ctia khach
hang dé xay dung mdi quan hé chit ché gitta ngan hang véi khach hang. Viéc thiét
1ap mbi quan hé nay dugc xem 1 yéu t6 trung tdm quyét dinh thanh cong cua ngan
hang. Quan tri quan hé khach hang phai mang lai loi ich cho ca hai bén: ngan hang
va khéch hang trén co sé thich ing dugc qua trinh tao ra lgi ich cho khach hang qua
d6 tao ra loi ich cho ngan hang. Do d6, quan tri quan hé khach hang d6i v6i ngan
hang can dugc coi 1a mot quy trinh lién két tat ca cac hoat dong marketing, ban hang
va dich vu khach hang dé thoéa méan khach hang ctia ngan hang.

1.1.3. Vai tro caza qudn tri quan hé khach hang veéi doanh nghiép

Quan tri quan hé khach hang 1a mdt bo phan quan trong trong hoat dong quan
tri cia ngan hang, do d6 quan tri quan hé khach hang gop phan thuc hién muc tiéu
chung nhét ctia bat ky mot ngan hang nao, d6 13 t6i da hoa gia tri ngan hang va tdi da
hoa lgi nhuan cia ngan hang.

Dé thyc hién cac muc tiéu chung cta ngan hang, muc tiéu cta quan tri quan hé
khach hang 13 tao dyng niém tin voi khach hang mai, duy tri va giit nhitng ddi tac,
nhirg khach hang cii caa ngan hang. Vi vay, dé dat dugc nhitng muc tiéu cta ngin
hang néi chung va quan tri quan hé khach hang ctia ngan hang noi riéng, hoat dong
quan tri quan hé khach hang phai giup cho ngan hang hiéu hon vé khach hang cua
minh, luu giit va phan phdi thong tin vé khach hang va gitp ngan hang hiéu rd vé nhu
cau cua khach hang vé san phém, dich vu.

Quan tri quan hé khach hang s& hd trg ngan hang cung cip cac san pham, dich
vu tét hon cho khach hang, v6i su trg gitp cia mot chuong trinh quan tri quan hé
khach hang co hiéu qua, cic ngan hang co thé:

- Kiém dugc nhitng khach hang sinh 15i nam giit nhitng khach hang sinh 10i Lay
lai nhiing khéach hang sinh 101

- Ban nhiing san pham bo sung trong ciing mdt giai phap Ban nhing san pham

khac cho khach hang
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- Giam chi phi hoat dong va phuc vu khach hang

- Quan tri quan hé khach hang cho phép nhan dang, thu hut nhitng khach hang
tdt nhat nham dat doanh s va lgi nhuan cao hon. Quan tri quan h¢ khach hang dua
ngan hang dén gan cac khach hang hon. Quan tri quan hé khach hang lién quan dén
viéc Gmg xtr dbi voi nhirng nhém st dung dich vu khac nhau theo nhitng phuong thirc
khac nhau. Quan tri quan hé khach hang nhim dat dén nhitng muc cu thé théng qua
nhing hanh d6ng hudéng vao nhitng khach hang cu thé.

Nhin chung muc tiéu co ban ciia quan tri quan hé khach hang ciing giong nhu
hoat dong ctia bat ky nao cua ngan hang, d6 1a gia ting loi nhuan. Quan tri quan hé
khach hang gitip cho ngan hang cung cép dich vu t6t hon cho khach hang nham danh
bai ddi thu canh tranh. Quan tri quan h¢ khach hang khong chi cai thién dich vu cho
nguoi st dung dich vu ma hoat dong quan tri quan hé khach hang néu duoc thuc hién
t6t con c6 kha ning giam chi phi va nhitng phan anh khong tét ciia khach hang vé san
pham dich vu ctia ngén hang cung Gng. Hiéu qua cta quan tri quan hé khach hang
cling 1am giam ap luc cho nhan vién va nhd d6 cai thién va ting cuong hiéu suat lam
viéc cua can bo cong nhan vién.

Quan tri quan hé khach hang tét ciing s& hd tro ngan hang giit dugc khach hang
trung thanh, hd tro viée thu hat nhiéu khach hang méi hon tu vi¢c tang mirc do hai
1ong cuia khach hang, giam thiéu sung dot va tao dong luc cho nhan vién. Nhin chung,
qua trinh cung cap dich vu va hoat dong kinh doanh ctia ngén hang s& c6 hiéu qua
cao hon.

- Nha quan tri ngan hang: “Gitp nha quan tri kiém soat dugc hiéu qua cua cac
quyét dinh marketing dua trén do ludng duoc hiéu qua do timg quan hé v6i khach
hang mang lai. Trén co s& do luong hiéu qua quan hé khach hang mang lai, ngén hang
¢6 thé hiéu dugc nhu cau ciia khach hang. Ngan hang hiéu rd gia tri va loi ich khach
hang dem lai 14 gi, trén co s& d6 ngan hang s€ phan doan thi truong va lya chon khach
hang myc tiéu, va dua ra cac giai phap marketing nham hudng t&i viéc théa man toi

da nhu cau cta khach hang. Trén co s¢ hiéu rd nhu cau cua khach hang, ngan hang
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c6 thé cai tién san pham, giup san pham cua ngan hang c6 thé d& dang duoc thi trudng
chap nhan” [1].

- B6 phan ban hang: “Giup bo phan ban hang c6 thé rut ngin chu ky ban hang
va nang cao cac dinh mic quan trong nhu doanh thu trung binh theo nhan vién, gia
trj trung binh don hang va doanh thu trung binh theo khach hang. Déi véi ngan hang,
viéc phat trién va quan tri moi quan hé véi khach hang, dong thoi cung cip nhiing
dich vu t6t nhat s& gitip ngan hang gia ting cac co hodi ban hang va c6 thém nhiéu
khéach hang trung thanh. Quan tri quan h¢ khach hang gitip cac don vi kinh doanh rut
ngan thoi gian trong viéc thuc hién twong tic véi khach hang: dép tng don hang, hd
trg thong tin cho khach hang vé san pham dich vu cac chinh sach ciia ngan hang, giai
quyét céc van dé cua khach hang, tra 101 di¢n thoai, thu truc tiép hoac email cua khach
hang. Nhiing dap ung khach hang khong bi khé khin bdi pham vi dia li. Trong tdc
d6 canh tranh khoc liét cua thi truong ngay nay, ngan hang s& dé bi danh mat co hoi
kinh doanh néu cham tré trong viéc dap tng khach hang” [1].

- B6 phan marketing: “Gitip d6i ngii marketing c6 thé nang cao duoc ty 18 phan
hoi cua khach hang véi cac chién dich marketing, giam chi phi tim kiém khach hang
tiém ning va bién ho thanh khach hang trung thanh. Nhan vién khong chi nd luc dé
¢6 duoc thanh cong trong lan dau tién giao dich véi khach hang, ma quan trong hon
13 1am cach nao dé ho trd thanh khach hang trung thanh ctia ngan hang, nhitng khach
hang s& dat niém tin vao ngan hang, san pham ciing nhu dich vu ma ngan hang cung
cép. Muc tiéu caa mot chién luoc quan tri quan hé khach hang, vi thé, cling bao gém
ca viéc cung cap mot cach chu dong nhitng dich vu gid tri gia tang cho khach hang,
nam bt nhitng thay d6i trong thi hiéu khach hang, xdy dung niém tin v6i khach hang.

Gilip bd phan chiam soc khach hang c6 thé ning cao ning suat phuc vu khach
hang cta ting nhan vién, nang cao hé s6 thoa man, dong thoi giam thoi gian phan hoi
va thoi gian giai quyét mdi yéu cau tir khach hang. Mdi lién hé, su chia sé thong tin
va cam nhan, sy phat trién méi quan hé c6 1oi cho ca hai phia — ngan hang va khéach
hang dién ra lién tuc. Do d6, khong chi nd luc trong tim hiéu, tiép can khach hang va

ban hang, ngan hang con can quan tam dén viéc cung cap nhirng dich vu sau ban hang
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an tuong va thiét thue. Diéu nay gop phan ning cao su thoéa man cua khach hang”
[1].

Theo quan diém cua tac gia, quan tri quan hé khach hang s&:

Th nhét, hd tro ngan hang khi cung cép dich vu cho khéch hang, 1am cho dich
vu cuia ngan hang tdt hon tir d6 ¢6 thé danh bai duoc cac ddi thi canh tranh.

Thtr hai, quan tri quan h¢ khach hang khi thuc hién t6t c6 thé hd tro cho ngan
hang giam céc chi phi, giam su lang phi va giam nhiing phan nan cua khach hang vé
dich vu ctiia ngan hang.

Thir ba, hiéu qua ciia quan tri quan hé khach hang cling 1am giam cing thang
cho nhan vién va nho d6 cai thién va ting cudng nang suit lao dong.

Thi tu, quan tri quan hé khach hang gitp ngan hang c6 duoc két qua nghién
ctru thi truong kip thoi, mé ra cac kénh thong tin vai khach hang va dam bao c6 duoc
thong tin truc tiép tir thi truong/dich vu tir viée y kién phan hoi ciia khach hang.

Cubi cing, hoat ddng quan tri quan hé khach hang tét s& gitip ngan hang giir
dugc khach hang trung thanh, giam viéc mat khach hang va thu hat nhiéu khach hang
méi hon tir viée ting mirc d6 hai 10ng cta khach hang, giam thiéu xung dot va tao
dong luc cho nhan vién.

1.1.4. Lgi ich caa quan tri quan hé khach hang véi ngidn hang thwong mai

Loi ich ctia quan tri QHKH tai NHTM Ia dé tim kiém, duy tri va phat trién khach
hang, nham c¢6 dugc nhitng khach hang trung thanh, day 1a nhitng khach hang mang
té1 1o1 nhudn 1au dai cho ngan hang. Quan tri QHKH khong chi hudng téi loi ich cho
ngan hang ma con mang lai loi ich cho khach hang [2].

Déi voi khach hang: quan tri QHKH gop phan gin két mdi quan hé 1au dai gitta
ngan hang va khach hang, nho c6 CRM, céc ngan hang s& hiéu 16 hon vé tam tu,
nguyén vong ctia khach hang, dong thdi khach hang s& cam nhan duoc su quan tam,
cham séc tir ngan hang, tir 6 khach hang s& gan b véi ngan hang hon.

Dbi v6i ngan hang nhd CRM, ngan hang sé& lang nghe dugc cac y kién phan hoi
tir phia khach hang ctia minh, tir 46 s& d& dang niam bt duoc tinh hinh kinh doanh va

phat trién san pham ciia minh trong qua khw, hién tai ciing nhu tuong lai; giup ngan
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hang Marketing quang ba san pham dich vy, thuong hiéu mét cach nhanh chéng, kip
thoi, chinh x4c va it tén kém chi phi nhét; giam chi phi dé tim kiém khach hang, tir
d6 s& tiét kiém duoc chi phi cho hoat ddng marketing, thong tin lién lac, gia ting 1ong
trung thanh cua khach hang ddi véi ngan hang.

Giup khach hang nam bit dugc cac san phém dich vu hién c6 dé ho tra ctru loai
hinh san pham c6 dap Gng véi nhu cAu minh dang mong mudn, gitp khach hang
nhiing thong tin chi tiét vé nhitng chinh sach vu dii dang trong qua trinh trién khai,
minh bach hoéa cac thong tin dir liéu dich vu san phém dé tir 46 khach hang co6 su so
sanh voi cac ddi tha canh tranh trong cing linh vuye.

Doi v6i nha quan tri ngan hang: CRM gitp nha quén tri c6 thé thong ké, phan
tich, d4nh gia tinh hinh kinh doanh cta ngan hang trong qua kht, hién tai dén tuong
lai; phat hién nhimg khé khin, vuéng mac trong qua trinh hoat dong, tir 46 dua ra
duogc nhiing giai phéap thich hop dé giai quyét cac tinh huéng cu thé trong hoat dong
kinh doanh ctia minh, dong thoi c6 thé danh gia mot cach khach quan duogc hiéu qua
lam viéc ciia nhan vién.

CRM néi chung va trong ngan hang néi riéng déu c6 chung mot muc dich bao
gom: Marketing, ban hang, dich vu cung cap. Chinh vi vay méi thay duoc loi ich ma
CRM dem lai thong tin cho cac nha quan tri ddi véi chinh ban than linh vuc minh
dang phu trach, va nhiing thong tin ctia d6i thu canh tranh.

Péi v6i nhan vién ngan hang: CRM gitp nhan vién ngan hang tra ciru nim rd
dugc thong tin vé khach hang minh dang phu trach theo ddi, tiép can, dé tir d6 c6
nhiing giai phap tiép can, tu van va hd trg khach hang mot cach nhanh choéng, kip
thoi, chinh xéc, tao dugc uy tin cua khach hang vé ngan hang ma minh dang giao
dich.

Nang cao hiéu qua trong qua trinh 1am viéc, giam thoi gian phai tim hiéu di liéu
vé khach hang ma minh dang tim kiém, giup giai dp nhiing thic mac, tu van cac dich

vu can thiét ddi voi tung khach hang muyc ti€u, nang cao 1¢i nhuan cho khach hang.
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1.2. Ngi dung quan tri quan h¢ khach hang trong doanh nghiép

Dé cung cap chinh x4c nhiing dich vy, san pham ma khach hang mong muén
hiéu qua hon; giit chan khach hang cii ciing nhu tim kiém thém khach hang méi, gidp
bd phan ban hang két thuc giao dich nhanh va ting doanh thu tir khach hang thi cac

doanh nghiép can thuc hién tét qué trinh quan tri quan hé khach hang theo so d6 sau:

Xay dung co sé dir ligu Phan tich dir liéu

khach hang doanh nghiép khach hang

Phan loai va lua chon

khéach hang muc tiéu

Tuong tac voi khach

hang

So d6 1.1. Noi dung quan tri quan h¢ khach hang

(Nguon: Truwong Thi Vin Anh - Gido trinh quan tri quan hé khdch hang)
1.2.1. Xay dung co so dir ligu khach hang doanh nghiép

Co s& dit liéu khach hang 13 hé thong luu trit dit liéu cua khach hang, cho phép
doanh nghiép tham khao va tim kiém thong tin vé khach hang, 1 nhitng thong tin co
ban cua khach hang vé tén, sb dién thoai, dia chi, nghé nghiép, thong tin vé nhitng
giao dich voi1 khach hang nhu lich st giao dich, cac dich vu st dung, du no, s6 du
tién gui...thong tin vé khiéu nai, phan hoi ciia khach hang, thong tin qua cac chién
dich quang céo, khuyén mai, hoi nghi khach hang. ..

Muc tiéu ctia tao 1ap CSDL 14 gitip cho ngan hang tim kiém thong tin dé dang
tich kiém thoi gian trong viéc chia sé, trao d6i thong tin voi cac phong ban khac nhau

trong doanh nghiép. CSDL cung cap chinh xac va day du cac thong tin cho hoat dong
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marketing truc tiép théng qua cac cong cu nhu Telemarketing, dia chi email...tir 6
dinh hudng cac chién luoc, ké hoach Marketing.

Quy trinh x4y dung co s& dit liéu khach hang gdm c6 cac budc:

- Xay dung chirc nang co s¢ dit li¢u;

- Thiét 1ap thong tin co sé dit liéu;

- Duy tri co so dir liéu.

Budc 1: Xay dung chirc nang co s¢ dit licu

Déi voi nganh ngan hang, quan tri dit liéu khach hang da duoc sir dung pho bién
dé nang cao chét lugng dich vu. Co so dit lidu nay cé chirc nang luu trir thong tin
khach hang, tiép nhan phan hoi ctia khach hang dé hd tro qua trinh xay dung va duy
tri hiéu qua mdi quan hé gitta ngan hang va khach hang.

Budc 2: Thiét 1ap thong tin co so dir licu

Nhiing thong tin co ban lién quan dén khach hang nhu tén, tudi, dia chi, s6 dién
thoai...cac thong tin lién quan dén giao dich nhu s lan giao dich, san pham da sir
dung... thu thap va sap xép nhitng thong tin ndy dé nhan dang khach hang. Nhiing
dic diém nhan dang nay duogc lién két cac giao dich vo1 khach hang & cac don vi hoat
dong cta ngan hang. Cac thong tin dugc lay tir cac giao dich voi khach hang thong
qua cic bién lai guri tién, phiéu thu, phiéu chi... cdc nhan vién ngan hang s& cip nhat
thong tin vao ho so ctia khach hang trén co so dit licu.

Budce 3: Duy tri dit lidu

Céc thong tin khach hang duogc str Iy qua trung tam dién toan ctia ngan hang khi
hé théng phat hién sai sot thi phai lién hé v6i khach hang xac nhan, chinh sira va cap
nhat trén hé théng dé theo ddi hoat dong giao dich cua khach hang véi ngan hang.
Cong viéc nay phai dugc thuong xuyén theo ddi va cap nhat cho phu hop véi thong
tin khach hang.
1.2.2. Phan tich di# ligu khach hang

M?bi ddi twong, mdi nhom khach hang cé s thich, nhu cau khach nhau, vi vay

viéc phén tich, phan loai khach hang 1a viéc rat quan trong. Cong viéc nay giup doanh
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nghiép hiéu hon vé khach hang ctia minh, biét ho thich gi, cn gi tir 6 ra nhitng chinh
sach phi hop v6i nhu cu cua timg nhom khach hang.

Phan tich co s¢ dir liéu khach hang 1a viéc thé)ng ké, tinh toan cac dir liéu khach
hang dé tir d6 xac dinh nhoém khach hang mang lai loi nhun va gié tri cho ngan hang.
Khi di xac dinh dugc nhitng khach hang ndy, ngin hang s& thiét ké hoat dong
Marketing dé dong vién ho & lai, ngan hang s& dua ra nhitng quyét dinh Marketing
dua trén su hiéu biét vé hanh vi cta khach hang. Viéc phan tich dit liéu qua khir cua
khach hang ciing rat quan trong nham dy doan hanh vi trong twong lai cta khach
hang. Dé phan tich CSDL khach hang, ngan hang dia vao mét s6 yéu td nhu thong
tin, dic diém, hanh vi, thai do cta khach hang.

V& thong tin ca nhan co ban thudng 13 dit liéu vé tén, tudi, dia chi, sé dién thoai,
tuy nhién nhiing dit liéu nay c6 thé thay d6i nén ngan hang can thudng xuyén cap
nhat.

Vé dic diém nhan khau, giéi tinh, thu nhap, tinh trang hon nhan, trinh d6 vin
hoa gido duc, ...

V& hanh vi, giao dich khoan chi tiéu, thay ddi vé dich vu st dung san pham cta
khach hang tai ngan hang. Chat luong san pham, dich vu cham séc khach hang, chung
loai san pham...1a cac yéu té thudc vé ngan hang quyét dinh vé hanh vi cta khach
hang.

Thai d6 cta khach hang 13 dit liéu vé cam nhan cua khach hang dbi véi dich vu
clia ngan hang, khach hang chua hai long diéu gi va mong muén diéu gi & ngan
hang...d4y la thong tin quan trong, yéu cau ngan hang can c6 quan sat va khao sat
khach hang dé khai thac thong tin nham phuc vu khach hang mot cach tot hon.

Ngoai ra, con can phan tich tim hiéu dit liéu vé khach hang da ting giao dich
v6i ngan hang nhung dén thoi diém hién tai khong con giao dich dé dua ra phuong
an khic phuc, thu hit lai khach hang. Ddi véi khach hang nay, bén canh cac thong tin
¢4 nhan, can thu thap nhirng dac diém vé hanh vi mua sdm cta khach hang trudce day,
khoan chi phi cia ho cho doanh nghiép, lich str giao dich, Iy do ngirng giao dich voi

ngan hang.
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Phan tich co so dir liéu khach hang 1a mdt ndi dung dac biét quan trong, dam
bao cho viéc thuc hién CRM hiéu qua va tang kha nang cua ngan hang trong viéc gitt
va phat trién khach hang.

1.2.3. Phan logi khach hang va lwa chen khach hang muc tiéu

Sau khi thu thap va phan tich cc thong tin vé khach hang ngan hang tién hanh
phan loai dé dua ra danh sach cac khach hang ma ngin hang huéng t6i. Phan nhoém
khach hang gitip ngan hang khai thac va quan 1y khach hang c6 hiéu qua hon.

Do6i véi NHTM thuong phan loai khach hang thanh 2 nhom d6 1a khach hang
c4 nhan va khach hang t6 chirc. Cac yéu cau, quy dinh vé chat luong dich vu cua
khach hang t6 chtrc luon chat ché va phire tap hon ctia nhom khach hang ca nhan tuy
nhién vi cac khach hang 13 t6 chirc thudong giao dich voi sé lwong 16n nén cach danh
gia dbi tugng thudng linh hoat va c¢6 wu dai hon, trong khi d6 véi nhom khach hang
ca nhan cach dinh gia ¢ dinh lai c6 tinh dff)ng déu.

Hién nay, mot sb ngan hang con dya vao tan sult st dung va mirc d0 st dung
dich vu cua khach hang dé phan loai khach hang theo nhom khach hang tiém ning,
khach hang than thiét hay khach hang wu tién. Nhitng nhém khach hang nay déu co
chinh sach va huéng uu dai riéng.

- Lya chon khach hang muyc tiéu

Lua chon khach hang muc tiéu la viéc khoanh viing mot nhom ddi tuong khach
hang nay phu hop nhét v6i khach kha niang dap ing nhu cau khach hang cua ngan
hang. Pay la ndi dung co ban gitp cho doanh nghiép dat dugc hi€u qua trong viéc
thay d6i hanh vi xac dinh chién luoc khach hang.

Trude hét ngan hang phai xac dinh duoc khach hang nao c6 thé chiu anh huong
bai hanh vi ctia ngan hang. Bdi voi nhitng khach hang ma ngan hang nhan thay khong
thé thay d6i hanh vi st dung san phém dich vu cua ho thi khong nén dua vao nhoém
khach hang muc tiéu. Tur d6, phan tich lgi nhuan ma khach hang dem lai thong qua
céc gia tri nhu hién tai, gia tri tiém ning, 10ng trung thanh cta khach hang. Dé lam
duoc diéu nay, doanh nghiép can xay dung nhirng tiéu chi riéng, phu hop véi dic dic

diém khéach hang cia don vi minh. Ngoai ra, tién xa hon nira trong viéc lga chon
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khach hang muc tiéu, ngan hang con c6 thé thuc hién mé phong twong lai va xac dinh
cic muc tiéu can thém thong tin vé thi truong, vé ddi thu canh tranh...néu lya chon
khong chinh xac c6 thé 1am mét nhirng khach hang quan trong trong s6 nhitng khach
hang tiém ning. Do vdy, viéc dam bao dir liéu, thong tin dau vao 1 diéu kién quan
trong dé c6 thé quyét dinh ding.

1.2.4. Thiét ké va trién khai cac cong cu tiwong tdc t6i khach hang

Céc cong cu twong tac voi khach hang 1a cach thirc, phuwong thirc dé ngan hang
tiép can voi khach hang, thuc hién giao tiép, d6i thoai nham trao doi thong tin voi
khach hang. Nho cac cong cu twong tac nay gitp doanh nghiép phuc vu, giai quyét
cac khiéu nai, phan hoi tir khach hang, khach hang c6 thé biét dén doanh nghiép nhiéu
hon nguoc lai doanh nghiép ciing c6 co hoi tiép xtic va phuc vu khach hang, tiép nhan
nhing phan hoi. Qua d6 gitip doanh nghiép phuc vu khach hang chuyén nghiép hon,
giit chan duoc khach hang cii, thu hut thém khach hang méi va nang cao vi thé canh
tranh ctia doanh nghiép trén thi truong. Hién nay, c¢6 rat nhiéu cong cu truc tiép, gian
tiép hd trg cho ngan hang co thé twong tac duoc véi khach hang nhu:

Dich vu hd trg khach hang — cong cu nay s& dugc dua vao cac trung tam tra 161
hodc cac trung tam hd tro qua internet. Cong cu nay c6 thé gdm nhitng phan hé: Quan
tri trao d6i khach hang, trg gitp lién lac da kénh Web — email, khi khach hang chu
dong thuc hién cudc goi, hé théng s€ cho phép khach hang tu phuc vu (tim kiém cac
hé tro san phém/dich vu trén mang internet cua doanh nghiép).

HO tro qua dién thoai: hién nay cach thirc lam viéc véi khach hang chu yéu la
qua dién thoai hodc gap truc tiép. Vi vay, viéc tao ra mdt s6 dién thoai hd tro sé tao
ra do tin cdy cho khach hang va ngan hang luon san sang tra 10i nhiing thic mic cia
ho mién phi.

Hb tro qua website: ngan hang c6 thé thuc hién hd trg khach hang bang cach
dua ra nhitng chi din vé sir dung website, thuong xuyén tra 15i nhitng cau héi cua
khach hang.

HO0 tro qua email: dy 13 cong cu twong tac ton it chi phi, tuy nhién ngan hang

can phai dic biét dwa ra moc thoi gian phuc vu. Cung cap cho khach hang nhiing dia



23

chi email khac nhau, hudng dan ho cach nhanh nhét dé giri nhirng thic mic dén nhitng
nguoi phu trach thich hop.

HO tro qua duong day nong: 1a phuong tién cho phép khach hang c6 thé goi dién
tryc tiép dén bo phan dich vu 24/7. Cong cu nay ciing thuong bao gdm tién ich tra 10
tu dong giup khach hang ty tim cau tra 101 cho mot sé cau hoi thuong gip lién quan
dén san phém dich vu ho dang st dung.

1.3. Panh gia két qua quan tri khach hang
1.3.1. Khai niégm va muc tiéu ddnh gid két qud qudn tri khach hang

Do ludong, danh gia két qua thyuc hién quan tri QHKH 14 viéc thu thap va sip
xép cac két qua da thuc hién vao mot thang do nhét dinh dé tir d6 c6 thé danh gia
duoc hiéu qua cia QHKH, dong thoi dua ra cac quyét dinh méi (duy tri hodc bd sung
cac cong cu tac dong).

Muc tiéu ctia kiém tra danh gia két qua thuc hién quan tri QHKH 1a co sé dé
danh gid muc do thanh cong cia mdt chuong trinh quan tri QHKH, gitp doanh nghiép
rut ra nhitng kinh nghiém va thuc hién quan tri QHKH t6t hon, nd danh gia mirc do
dung — sai cua cac quyét dinh kinh doanh trong qua trinh trién khai quan tri QHKH
va gitp doanh nghiép diéu chinh, bd sung cac hoat dong san xuat kinh doanh mot
cach phu hop. Noi dung nay 1a thanh phan quan trong nhét cua quan tri QHKH dwoc
thé hién & hai goc d6 danh gia hiéu qua ma quan tri QHKH mang lai cho hoat dong
kinh doanh cua doanh nghiép va danh gid tinh trang hi¢n tai va xu huéng tuong lai
dé 1am co s& cho viée ra chién lugc kinh doanh va cac quyét dinh & mot thdi diém cu
thé.

1.3.2. Mgt sé chi tiéu phdn anh két quda quan tri quan hé khach hang

Két qua thyc hién quan tri QHKH thuong duoc kiém tra, danh gia qua bo chi
tiéu bén ngoai va bén trong.

a. Panh gia bén trong cta hé thong quan tri QHKH 14 viéc danh gia vao ning
lyc cung cép dich vu, san phrflm, hi€u qua cua nhan vién kinh doanh cta cac ngan
hang béng cac hoat dong lién quan té1 khach hang nhu tiép thi, hoat dong dich vu, h¢

thdng kinh doanh va hé thong cung cap, bao dam, viéc kiém tra, danh gia két qua thuc
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hién qua trinh quan tri QHKH bén trong dugc thuc thé hién qua 4 chi tiéu chinh nhu:
doanh thu, chi phi, 1¢1 nhuén va thi phﬁn.

- Doanh thu phan anh hiéu qua hoat dong kinh doanh cua ngan hang, sb luong
khach hang giao dich tai ngan hang nhiéu hay it. Qua trinh quan tri QHKH tt s& tao
ra doanh thu 1én cho ngin hang. Cac khoan thu cta ngin hang bao gdm hai khoan.
D6 1a cac khoan thu tir hoat dong tin dung, trong d6 c6 14i thu tir cho vay, thu 14i chiét
khéu, cho thué tai chinh, phi bao lanh...; cac khoan thu tir hoat dong dich vu thanh
toan va ngan quy bao gdom thu 1ai tir tién gui, dich vu thanh toan va dich vu ngan
quy... Ngoai ra, ngan hang con c6 doanh thu tir hoat dong khac nhu thu tir kinh doanh
ngoai t¢, vang bac, da quy, thu tir nghiép vu uy thac, dai 1y, thu tir cac hoat dong kinh
doanh bao hiém va céc dich vu ngan hang khac.

- Chi phi 14 hao phi ngudn luc vé nhan cong, tién bac ma ngan hang bo ra dé dat
duoc muc tiéu cu thé. O day, chi phi thé hién & viéc ngan hang da chi vao nhirng viéc
gi, hoat dong cho viéc cham séc khach hang. Chi phi hi¢u qué s€ gitp ngan hang thu
duoc doanh thu cling nhu 1gi nhuan cao.

- Loi nhuan 14 khoan thu va két qua tai chinh ma ngan hang thu duogc tir khach
hang, nhirg ngudi hai 10ng v&i cac san pham ciing nhu dich vu cham séc khach hang
cua ngan hang.

- Thi phan 13 muc d6 anh hudng cia ngan hang téi thi phan trong khu vuc.
Nhitng nd lyc ma ngan hang cb gang dem lai thi phan 16n hay nho. Diéu nay thé hién
¢ muc dg su dung dich vy, san phém cua khach hang ddi voi ngan hang.

b. Panh gia bén ngoai clia hé théng quan tri QHKH 1a nhitng phan tng cua
khach hang d6i v6i san pham, dich vu cta ngan hang. Panh gia bén ngoai nham xac
dinh phan tng cta khach hang ddi v6i doanh nghiép va san pham cua ho, tir d6 gitp
doanh nghiép danh gia duoc kha niang hiéu khach cua chinh minh. Nhiing sb liéu
théng ké thé hién tinh hiéu qua cua chién lugc kinh doanh dang trién khai. Trong do,
bao ham ca két qua xay dung thuwong hiéu ctia ngan hang. Mot s6 phuong phap thuong
duogc sir dung nhu mé hinh “gia tri twong dbi cuia khach hang”, phan tich gia tri cta

khéch hang, kiém soat su tin cay cua khach hang,...
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- M6 hinh “gia trj twong ddi ctia khach hang” lién quan dén su danh gia cua
khach hang (khach quan hodc chil quan) vé thuong hiéu va kha nang gin bo cia khach
hang voi thuong hiéu. DAy 1a mé hinh tinh toan loi ich kinh té tir viéc phat trién mot
hozc mot vai thanh phan cua “gia tri trong ddi voi khach hang” duoc lugng hoa thanh
tién.

- Phan tich gia tri cua khach hang nhim xéac dinh cach thirc thay ddi vé gia ca,
chét lugng cta san pham dé tac dong dén thi truong va 13 mot kénh thong tin chi yéu
cho dénh gia bén ngoai cta quan tri QHKH. Phuong phép thuong dugc st dung 1a so
sanh gia ca, chat lugng cua san pham twong dwong gitta cac ddi thu canh tranh thong
qua biéu do. Biéu d6 nay s& chi ra sy mong mudn ctia khach hang d6i voi gia ca, chat
lugng san phém va sy lua chon cua khach hang.

- Su tin cdy ctia khach hang 12 mot yéu td quan trong trong sy phat trién cua
ngan hang. Nhiing s6 liéu vé su tin cay cua khach hang s& gitip cho ngan hang du bao
duogc tinh hinh kinh doanh trong twong lai. Nhimng chi s6 hé thong quan tri QHKH
can thong ké 1a: S6 luong khach hang méi, s6 luong khach hang tiém ning chuyén
sang khach hang thuc su. Su tin cdy cta khach hang con thé hién qua uy tin thuong
hi¢u. Thuong hi€u la mot tai san vo hinh nhung hé théng quan tri QHKH luong hoa
nhing yéu té lién quan dén khach hang c6 anh huéng dén thuong hiéu ctia ngan hang
bang cach xac dinh nhing thanh phan nay nhu 14 tai san hiru hinh.

Tém lai, khi tién hanh danh gia bén ngoai can xac dinh cac nodi dung sau:

- Ty 18 chuyén tir quan tAm sang st dung dich vu san pham;

- Mire do tin cdy cta khach hang d6i v6i ngan hang: thuong hiéu, san pham,
dich vu;

- Ty 18 thay doi cac thanh phan cta san pham theo yéu cau ctia khach hang;

- Ty 1¢ khong hai 10ng ctia khach hang da st dung san pham.

1.4. 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 gom

cac yéu to6 bén trong (van hoa doanh nghiép, nadng luc va trinh do doi ngii nhan vién,
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yéu t6 c& cong nghé, phin mém) va bén ngoai doanh nghiép (mdi trudng kinh té,
chinh tri, xa hdi,...)

1.4.1. Céc yéu té bén trong doanh nghiép, té chiic

1.4.1.1. Van hoa doanh nghiép

Vian héa doanh nghiép 1a mot tai san v6 hinh ctia doanh nghiép. M6t NHTM
can xay dung duoc cac gia tri vin hoa cdt 161, tir d6 nhan ra thanh cic pham chat dao
dirc cho toan thé can bo nhan vién. Vian héa doanh nghiép trudc hét sé tao ra nhing
chuan muc doi xtr trong ndi bd doanh nghiép sau d6 nhan rong ra la ddi xtr voi khach
hang. Mic du day 1a tiéu chi vo hinh nhung anh hudng réat 16n, quyét dinh su thanh
cong hay that bai cia NHTM néi chung, va hoat dong CRM néi riéng
1.4.1.2. Nang luc, trinh do cua doi ngii nhan vién

Yéu t6 con nguoi dong vai trd quan trong nhat, quan tri QHKH sé& khong thé
thanh cong néu khong c6 sy dong gop cua ddi ngil nhan vién va lanh dao doanh
nghiép.

Tai NHTM ciling vay, quan tri QHKH can su hd tro tir tit ca cac can bd nhan
vién trong ngan hang, dic biét 1a ban lanh dao. Ban lanh dao can nghién ciru rd quy
trinh van hanh ctia QHKH va nhiing tac dong cua né tdi ngan hang, tiép d6 méi dén
van dé vé cong nghé, ky thuat.

Do vay, ban lanh dao can thoi gian dau tu, tim hiéu dé van hanh quan tri QHKH
mot cach c6 hiéu qua nhat. Trinh d6 hiéu biét ctia nhan vién ciing déng gop vai trd
quan trong vi day 1a nhimg ngudi truc tiép trién khai quan tri QHKH tai ngan hang.
Mot doi ngli nhan vién gidi, nang dong, nhi¢t tinh s& 1a nén tang virng chic cho ké
hoach quan tri QHKH. C6 thé ndi trinh d6 cua d6i ngii nhan vién dong vai trod to 16n
cho sy thanh cong trong hoat dong quan tri QHKH tai NHTM.

1.4.1.3. Cong nghé, phan mém hé tro quan tri quan hé khdch hang tai ngdn
hang thuong mai

Vi su phat trién cua thi truong ngan hang thi cong nghé duoc danh gia 1a mot
tién dé tdi quan trong hd tro cac ngan hang phat trién san pham, dich vu ngan hang,

g6p phan nang cao quan tri ngan hang, khai thac dir liéu mot cach nhat quan, nhanh
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chong va chinh xac. Hién nay, hon 85% giao dich ctia hé thong ngan hang tai Viét
Nam dugc thyc hién bang mdy tinh va cdc phan mém tng dung cong nghé thong tin
hién dai, nhitng cong nghé nay con thip so véi qudc gia khac trong khu vue. Viée
nang cao chat luong phuc vu khach hang ciing 1a mot trong nhitng doi hoi cip bach
can hoan thién céc san phim dich vu ngan hang. Trong méi trudng canh tranh, ngoai
viéc dua ra cac san pham — dich vu méi, cac ngan hang con can cha ¥ dén viéc nang
cao sy hai 1ong ctia khach hang. Chat lugng dich vu sé& 1a yéu té quan trong nhat trong
su ton tai va phat trién clia tirmg ngan hang.

Nhan thire duoc tim quan trong ctia cong nghé, phan mém hd tro toi ngan hang
n6i chung va quan tri ngan hang thuong mai noi riéng cac ngan hang da cha y hon
dén van d& nay. Tuy nhién, mot s ngan hang chua tim hiéu 16 vé quan tri QHKH
m&i chi dau tu & mirc cong nghé, chua nam rd quy trinh hoat dong nén qu4 trinh quan
tri QHKH hi¢n nay chua dugc tan dung tri¢t dé va dem lai hiéu qua cao cho cac ngan
hang.

1.4.2. C4c yéu té bén ngoai doanh nghiép, té chiic
1.4.2.1. Méi truong kinh té - xd hoi

Mbi trudng kinh té bao gdm cac nhan t6 nhu: Toc do ting truong, lam phat,
chinh sach dau tu ctia Nha nude. Vi toe do ting trudng cao cuia nén kinh té s& 1a diéu
kién thuan loi cho ngan hang thuong mai dau tu thém vao cac du an kinh doanh san
xudt, dong thoi khuyén khich nhu ciu ciia ngudi tiéu ding, va ngan hang ciing khong
ngoai 18, s6 luong khach hang c6 nhu cau, khach hang tiém ning ting 1én va nhu vay
thi quan tri quan hé khach hang ciing phai theo dé dap mg nhu cu cong viéc thu hit
va cham soc, duy tri khach hang.

Moi trudong van hoa xa hoi: Moi truong van hoa xa hdi cod rat nhiu khia canh
va mdi khia canh s& anh hudng manh mé t6i cac hoat dong kinh doanh ctia ngan hang
thuong mai. Cu thé nhu quan diém séng ctia mdi khach hang, dia phuong hay ban
sdc clia mdi ving mién, phong tuc tdp quan truyén thong s& lam thay doi muc tiéu

kinh doanh ctia cac ngan hang thuong mai sao cho phu hgp. va khi muc ti€u kinh
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doanh thay d6i déng nghia voi viée quan tri quan hé khach hang ciing thay doi theo
nhu muc do cham soc, hinh thiec,..
1.4.2.2. Moi truong chinh tri - phap lugt

Bao gom cac nhédn t6 nhu: Luat phap cta cac nudc, thi trudng kinh té, nén vin
hoa xa hoi n6i chung, moi trudng cong nghé - khoa hoc ky thuat, moéi truong tu nhién.

Moi truong chinh tri, phap luit: Bao gom toan b cac hé thdng vin ban quy
pham phép ludt, van ban dudi luat cung véi cac cong cu chinh sach cia nha nude, cac
co quan phép luat, sy diéu hanh chung cia Nha nudc. Riéng d6i v6i linh vuc ngan
hang chiu tic dong manh mé& cua chinh sach nhu: P6i méi, cd phan hdéa ngan hang
thuong mai Nha nudc, khuyén khich phat trién co cau lai nén kinh té

Moi truong chinh tri, phap luét on dinh, khong xdy ra cac tranh chép, mau thuan
ton gido, tin ngudng, bao loan, bao dong,...Mot mdi trudng chinh tri hoa binh théng
nhat giita cac khu vuc, phan cap tang 16p nhan dan méi 1a diéu kién can dé cac ngan
hang thuong mai thyc hién muyc ti€u kinh doanh ctia minh moét cach thuéan loi nhét
cling nhu thyc hién QTQHKH mét cach tot nhat.
1.4.2.3. Moi truong tu nhién

MBoi truong tu nhién bao gdom vi tri dia 1y, tai nguyén thién nhién nhitng nhan t6
tai s€ tac dong truc tiép dén nhu cau, thi hiéu caa khach hang, khach hang & nhitng
ving dong dan cu nhu thanh phd, thi x3 s& c6 nhu cau dau tv mua ban kinh doanh
nhiéu hon so véi d6i tugng khach hang ¢ viing nui hay ving sau, ving xa. Mi truong
tu nhién s& tac dong truc tiép 1én cam nhan cua khach hang do dé néu moi truong tu
nhién thuan loi thi ndi dung quan tri quan hé khach hang ciing thuan lgi dé trién khai
va nam bat tim 1y khach hang hon.
1.4.2.4. MOi truong cong nghé

Mot s ngan hang thuong mai hién nay dic biét quan tam dén quan tri quan hé
khach hang nhung muc d¢ quan tam chua phu hop. Ho nghién ctru va ap dung cac
cong nghé khoa hoc kinh doanh va quan tri tuy nhién chua biét cach diéu chinh linh

hoat theo diéu kién kinh doanh ctia ngan hang thuong mai ctia minh.
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Viéc ap dung cong nghé con phai xem xét dén cach thire 4p dung vao ngan hang
thuong mai cua minh sao cho phu hop véi thuc trang, quy trinh, cach thic hoat dong
va muc tiéu phat trién ctia doanh nghiép minh. C4c ngan hang thuong mai ton tai rat
nhiéu tinh trang ap dung ctig nhac 1am cho c4 ngan hang thuong mai bi x4o tron tir
nhan vién ban hang, chim séc khach hang, cip quan 1y va tham chi ca khach hang.
Néu nhu coéng nghé khong phu hop va khé thich nghi thi viéc x4o trén ndy mang y
nghia tiéu cuc lai con tén kém chi phi thoi gian, cong strc cia ngan hang thuong mai.
Thay vao d6 cac ngan hang thuong mai can thay doi tir trong ban chat cach thic hoat
dong cua ngan hang thuong mai trude dé nhan vién dan thich nghi sau d6 s& lan toa
dén khach hang, khi quy trinh di ¢ sy chuyén nghiép cong thém su hd trg cia cong
nghé QT QHKH phu hop thi d6 méi mang lai két qua téi vu cho doanh nghiép.
1.4.2.5. Déi thii canh tranh

Mobi mot ngan hang thuong mai ludn c¢é dbi thu canh tranh cung linh vuc va
diéu nay tac dong rat nhidu dén hoat dong quan tri quan hé khach hang cta ngan hang
thuong mai huéng dén. Khi ddi tha canh tranh dua ra chinh sach thu hat, cham soc
khach hang t6t thi ngin hang thuong mai ciing phai c¢6 nhiing thay ddi quan hé khach
hang trong ngan hang thuong mai minh tt hon nham giit chan dugc nhimg khach
hang cta minh va thu hat khach hang mdi tir thi trudng, tranh bi ddi thu chiém linh
thi truong

Tén tai dbi thi canh tranh tirc 1 ton tai moi truong canh tranh cta nhitng doanh
nghiép cung linh vuc, moi trudng nay tac dong khong nho 1€n quan tri quan hé khach
hang cac ngan hang thuong mai. Néu thi trudng canh tranh gay gat, nhiéu ngan hang
cung dua ra chién luoc dé ban dugc nhiéu san pham cung ching loai ma minh kinh
doanh thi bat budc cac ngan hang phai can dbi tiém lyc ciia minh dé dwa ra cac chinh
sach hip din dé thu hat khach hang, tim kiém khach hang vé ngan hang minh. Chinh
trong moi trudng canh tranh 13 noi dé cac ngan hang thuong mai thé hién ban sac
riéng, dac thu riéng ciia ngdn hang minh. Pay ciing chinh 1a vii khi gitp doanh nghiép

c6 chd dung trén thi trudng tai chinh.
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KET LUAN CHUONG 1
Trong chuong 1 tac gia néu tong quan vé quan tri quan hé khich hang trong
doanh nghiép t6 chirc v6i cac nodi dung chinh gdm khai niém ctia khach hang va quan
tri quan hé khach hang va noi dung quan tri quan hé khach hang, cudi cuing phan tich
t6i cac yéu to anh huéng dén quan tri quan hé khach hang tai ngan hang. Tir cac li
ludn tac gia phan tich thyc tién vé quan tri quan hé khach hang tai Agribank chi nhanh
Tay D6 & chuong 2 dé hiéu rd thuc trang clia 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. Téng quan vé Ngan hang Agribank chi nhanh Tay Dé
2.1.1. Lich si hinh thanh va phat trién
2.1.1.1. Thong tin chung
Tén: Ngan hang Nong nghiép va phat trién nong thon Viét Nam - chi nhanh

Tay Do

Tén viét tait: NHNo&PTNT Viét Nam - Chi nhanh Tay D6

Tén Tiéng Anh: Agribank Tay D6

Website: www.agribank.com.vn

Dia chi: S6 36 Nguyén Co Thach, phuong Mi Dinh 1, quan Nam Tir Liém,
Thanh phé Ha Noi.

Dién thoai: 046 2872246

Nganh nghé kinh doanh: Kinh doanh tién té, tin dung, dich vy Ngan hang va
cac hoat dong khéac ghi trong diéu 18 cia Ngan hang Nong nghiép va phat trién nong
thon Viét Nam;

Hinh thtc hoat dong: hoat dong theo uy quyén cia NHNo&PTNT Viét nam
2.1.1.2. Qud trinh hinh thanh va phdt trién ciia Agribank Tdy Dé

Trude nhu cau ngay cang cao ciia nén kinh té, cac doanh nghiép va ngudi dan
c6 nhu cau ngay cang cao vé von va cac dich vu ngan hang. Pong thoi, nhim mo
rong mang ludi, ndng cao nang lyc canh tranh, uy tin va hiéu qua hoat dong kinh
doanh, Ngan hang Nong nghi¢p Viét Nam khong ngirng khai truong céc chi nhanh
méi. My Pinh 13 khu vyc ¢ nhiéu loi thé: 13 trung tAm cua ving phat trién phia Tay
cua ndi do, dan cu dong duc va dang phat trién, luong di cu co hoc 16n, tdc do do thi
hoéa va thuong mai hoa cao; toc do phat trién nhanh ctia kinh té khu vuc ngay cang
phat trién sau rong ... Ngay 30/8/2003, Ban lanh dao Ngan hang Néng nghiép Viét
Nam quyét dinh thanh 1ap Chi nhanh Agribank Tay D6.
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Khi ra doi véi tén goi Chi nhanh Agribank Tay Do, 1a mot chi nhanh ngan hang
cép II véi téng s6 ban dau 25 can b, nhan vién, mot Giam dde, mot pho gidm débc,
hai phong nghiép vu 1a phong tin dung va phong ké toan va 02 phong giao dich truc
thudc.

Cung voi sy 16n manh cia hé thong Agribank Viét Nam, Agribank Tay D6 hoat
dong dan 6n dinh va két qua kinh doanh ngay mot cao. Nham ning cao tAm quan
trong va uy tin ctia ngan hang trén khu vyc, ciing véi sy phat trién nén kinh té thu do
no6i riéng va ca nén kinh té qudc dan noéi chung, dén ngay 01/4/2008, Thong ddc Ngan
hang Nha nudc da cong nhan chuyén ngan hang tir ngan hang cap II thanh chi nhanh
ngan hang cip I voi tén goi: Agribank chi nhanh Tay D6 — truc thuéc Agribank Viét
Nam.

Tir khi duoc nang cip thanh chi nhanh cap I, Chi nhanh Tay D6 da dan hoan
thién vé co cdu bd may t6 chirc theo Quy ché t6 churc va hoat dong cua chi nhanh
Ngén hang Nong nghiép va phat trién nong thon Viét Nam ban hanh kém theo quyét
dinh s6 1377/QB/HPQT-TCCB ngay 24/12/2007 ctiia Hoi dong Quan tri Agribank
Viét Nam.

2.1.2. Tinh hinh hogt dgng kinh doanh

Tinh dén hét 31/12/2021, cac chi tiéu kinh doanh cta Agribank chi nhanh Tay
D6 tang truong kha. Téng ngudn von huy dong quy doi dat 10.758 ty dong, ting
2.940 ty dong (+37,6%) so véi nam 2020. Phat hanh thanh cong 69,94 ty dong tréi
phiéu, hoan thanh vuot mic Agribank giao. Tong du ng quy doi dat 7.545 ty dong,
tang 566 ty déng (+8,1%) so voi nam 2020, dat 103,7% ké hoach nim 2021. No x4u
giam, dat mirc 1,83%, ddm bao dudi 2% theo ké hoach. Téng thu dich vu dat 33,331
ty dong, ting 7,093 ty dong so v4i nam 2020 va dat 106,8% ké hoach nam 2021 duoc
giao.

Trong nim qua, Ban Giam ddc Chi nhanh va Cong doan co sé Agribank chi
nhanh T4y D6 tuan thu ding Luat lao dong; luén quan tim kip thoi téi CBCNV, b
tri viéc 1am phu hop nang luc, s¢ truong; dao tao can bd; nang cao doi séng tinh than

va vat chat ngudi lao dong; dam bao chinh sach tién lwong va thu nhap ddi véi nguoi
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lao dong. Hoi nghi ciing di tuyén duong va khen thudng cac danh hiéu d6i véi mot
sb cac nhan dat thanh tich trong nam 2020 nham khich 18, dong vién va lan toa tinh
than thi dua toan thé CBCNV.,

2.1.3. Gidi thigu vé hé qudn tri quan hé 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, xtr Iy dit liéu va cung cip thong tin dau ra,
tor do co6 cac thong tin hiru ich cho hoat dong quan 1y quan h¢ khach hang, chdm so6c
khach hang, va nang cao hiéu qué kinh doanh. Viéc xay dung hé thong bao gom céc
yéu tb sau day:

Cac yéu t6 cau thanh hé thong (phan ciing va phan mém)

Co ché phan tich va xir 1y thong tin thu thap duogc

Str dung cac phan tich thong tin mdt cach hiéu qua, dugc biéu hién thanh cac
diém cai tién (Innovation points - IP)

Nhitng yéu td sin co tai Agribank Chi nhanh Tay D6 s& duogc tich hop, st dung,

nhitng yéu to chua c6 sé can duogc trién khai xay dung.

Piém cai tién 1 Piém cai tién 2

Piém cai tién khac

Cac diém cai . Lién h¢ véi KH thong qua trung
- Hieu dwge “Pau la KH co gia tri” tam lién lac KH véi chi phi van
va “Hg mong muén gi” hanh thip
_ ——— \ Trung tam lién lac AN
L \ ) . . ,
Kha ning hiéu 4 KH véi kha ning dap \

biét khach hang
(dworc tao ra béi
viéc phan tich

thong tin)

s

-

Gia tri mgi cho KH

KH myc tiéu ro rang thong qua cac kénh

A

J ™

ng va chét lwgng cao

/

J

Marketing dinh

Dich vu tin ciy va

A
(" Hiéu ro vé tungsa | Phan tich dwec ding

nhan khéach hang gia tri khach hang hwéng vao nhu ciu
\

tro bt

) P :
ho Phan bo nguon luc
va thong tin ti wu

.

o

Céc yéu té cAu
thanh hg théng
(phén citng va

phin mém)

K
—

HE thong ghi nhan Céc diém tiép xdc Co siv dir ligu

lién tuc thong tin
khach hang

véi khach hang

hang tich hep

Panh gia dugc vai

tro caa cac by phan

khach

Cac quy trinh kinh

doanh va quan tri

J

Hinh 2. 1: M6 hinh hé théng qudn tri quan hé khdich hang CRM
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2.2. Phwong phap nghién ctru thyc trang quan tri quan hé khach hang tai Ngén
hang Agribank - Chi nhanh Tay Do

Tac gia sir dung phuong phap nghién ctru dit liéu thir cip va so cdp nham muc
dich nghién ctru thuc trang quan tri quan hé khach hang tai Ngan hang Agribank -
Chi nhanh Tay Dé.

2.2.1. Nghién ciu di liéu thee cép

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

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

- Cac bao cao két qua vé cudc khao sat diéu tra khach hang ciia Agribank - Chi
nhanh Tay Do.

- Céc bao céo nghién ctru cua co quan, vién, truong dai hoc vé van dé quan tri
quan hé khach hang trong hoat dong cia ngan hang thuong mai.

- CAc bai viét dang trén bao hodc cac tap chi khoa hoc chuyén nganh va tap chi
mang tinh han 1am c6 lién quan dén quan tri quan hé khach hang trong linh vuc ngan
hang.

- Tai li€u giao trinh hodc cac xuat ban khoa hoc lién quan dén van dé quan tri
quan h¢ khach hang trong hoat dong ctia ngan hang thuong mai.

2.2.2. Nghién citu di liéu so cdp

Bén canh viéc thu thap va sir dung cac ngudn thong tin thir cdp dang tin cay, dé
lam rd van dé nghién ctu, dic biét 1a danh gia trai nghiém cua khach hang ca nhan
va ngan hang ddi véi cac dich vu ciing nhu nhitng nd Iyc, giai phap ciia Agribank -
Chi nhanh Tay D6 trong quan tri khach hang, twong tic v6i khach hang ludn van tién
hanh thu thap cac ngudn dir liéu so cp, pht hop v6i van dé nghién ci.

Thir nhét, tién hanh quan sat dbi voi cac khach hang giao dich tai quay sir dung
thuong xuyén cac dich vu ciia ngan hang. Qua trinh quan sat chu y xem xét thai do
clia nhan vién ngan hang d6i véi khach hang va thai do hai long/khong hai 10ng ciia

khach hang ddi v6i su phuc vu truc tiép ctia nhan vién giao dich tai qudy.
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Th hai, tién hanh phong van lanh dao va nhan vién ciia Ngan hang Agribank -
Chi nhanh Tay D6 v61 muc dich tim hiéu quan diém, dinh hudng hoan thién quan tri
quan hé khach hang tai Ngan hang Agribank - Chi nhanh Tay D6 trong thoi gian qua
va trong thoi gian toi.

Tht ba, tién hanh phong van 20 khach hang dién hinh v6i muc dich danh gia
chét luong hoat déng quan tri quan hé khach hang cho Ngan hang Agribank - Chi
nhanh Tay D6.

2.3. Két qua nghién ciru vé quan tri quan hé khach hang tai Ngan hang Agribank
- Chi nhanh Tay Do
2.3.1. Thuc trang co sé dir liéu khach hang tgi ngan hang Agribank - CN Tay Do

Hé thong quan 1y thong tin ciia Agribank 1 churong trinh quan 1y thong tin khach
hang duoc chay trén hé thong ngan hang 15i (Core Banking). Pay 1a hé thong duoc
xay dung sin ap dung cho toan bd hé thong ngan hang bao gdm cac phan hé nghiép
vu co ban ciia ngan hang nhu tién gui, tién vay, khach hang. Thong qua d6, ngan hang
phat trién thém nhiéu dich vu, san phém va quan ly ndi bd chat ché, hi€u qua hon. Hé
thdng thanh toan ndi bo va ké toan khach hang gém 10 module chinh, tuy nhién
module CIF ciia khach hang 12 bao quat va tong thé nhat tat ca cic thong tin vé khach
hang. Tir cac thong tin co ban vé khach hang nhu tén tudi, dia chi...dén thong tin vé
giao dich, lich str giao dich ctia khach hang.

Moi khach hang c6 mot ma sé duy nhat goi 1a CIF va dai dién cho khach hang
trong moi giao dich v41 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 c6 sy
lién két thong tin chit ché v6i nhau. Theo két qua quan sa cua tic gia, cac bude khoi

tao hd so thong tin khach hang cua Agribank dugc thyce hién nhu sau:
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So d 2. 1. Cac budc tao hd so khach hang tai ngian hang

2. Khéi tao
ho so thong
tin khach

hang

3. Duy tri hd
so thong tin
khach hang

1. Kiém tra
théng tin
khéch hang
trén hé
théng

4. Vén tin
théng tin
khach hang

Budc 1. Kiém tra thong tin khach hang trong hé thong

Khi khach hang c6 nhu cau giao dich tai ngan hang, cac can bg giao dich sé
kiém tra thong tin khach hang trudc hé thong xem khach hang di dang ky thong tin
trén hé théng hay chua, thong qua chirng minh thu nhan dan hosc ho chiéu cia khach
hang. Néu khach hang da c6 thong tin trén hé théng thong tin, giao dich vién s& cip
nhat théng tin cho khép véi thong tin khach hang cung cap. Néu 1a khach hang méi, chua
c6 giao dich v6i ngan hang, giao dich vién s& khai tao hd so thong tin theo budc 2.

Budc 2. Khoi tao ho so thong tin khach hang

Viéc khéi tao hd so cho khach hang dya theo nguyén tac kiém tra tinh hop 1€,
hop phap va day da cia bo hd so trudce khi tao CIF, khoi tao s6 CIF cho khach hang
phil hop véi ting ddi twong khach hang, luu trit, quan tri toan bd bao céo va ho so
lién quan dén viéc khoi tao CIF theo quy dinh.

Nhan vién giao dich va quan hé khach hang can thu thap cac thong tin bat budc
nhu sau:

(i) D6i véi khach hang ca nhan, khach hang can cung cap s6 CMND/CCCD/s6
ho chiéu, ngay thang nadm sinh, noi sinh, gidi tinh, quéc tich, ma s thué (néu cO), ma
s6 nghé Iya chon theo danh myc hé thdng cung cap.

(ii) Dbi véi khach hang doanh nghiép, khach hang can cung cap tén khach hang
trén gidy dang ky kinh doanh, quyét dinh thanh lap, gidy phép dau tu, sé dang ky kinh
doanh/sd gidy phép dau tu/ sb quyét dinh thanh lap ma loai khach hang/ma s thué
va dia chi doanh nghiép, s6 dién thoai, sb fax, dia chi email.

Budc 3. Duy tri ho so thong tin khach hang



37

Viéc duy tri ho so thong tin khach hang bao gdm bd sung, chinh sira, x6a théng
tin phai duoc thyuc hién thuong xuyén, lién tuc, dam bao chat lugng thong tin day du,
chinh x4c vé khach hang.

Budc 4. Van tin thong tin khach hang

Chtc ning van tin khach hang nay cho phép khach hang kiém tra cac thong tin
giao dich cua minh va nhan vién ngan hang khai thac, st dung thong tin cuia khach
hang va bao céo tinh trang cua khach hang ciing nhu phat hién nhiing théng tin thiéu
vé khach hang dé c6 thé kip thoi bo sung.

Tom lai, phan 16n thong tin vé khach hang tai Agribank 13 do tu khach hang
cung cap, nhiing thong tin ndy méi chi dap g theo yéu cau co ban vé rui ro. Tuy
mdi san pham, dich vu ma khach hang dugc dé& nghi cung cip cac thong tin khac
nhau. C6 thé thdy muyc tiéu va phuong phap thu thap thong tin cho quan tri QHKH
chua duoc tri trong ngay tir dau nén lugng thong tin ciia mdi khach hang méi chi dap
tmg & muc toi thiéu trong khi quan tri QHKH dé hoat dong duoc can nhiéu thong tin
hon. Ngoai ra, cong nghé phan tich co so dir liéu khach hang tai trén toan bo hé thong
con kha don gian, chua phén tich su vao nhitng chirc ning nhu ké toan, kiém soat
chi phi, quan ly rui ro, phan tich lgi nhuan, Co s& dir liéu khach hang méi chi ding
lai & cac thong tin nhu nghé nghi¢p, do tudi, thu nhap, tan suit st dung san phém,
dich vu...

2.3.2. Thuc tragng phan tich diz ligu khach hang tai Agribank - CN Tdy Dé

Céc giao dich vién, can bd quan hé khach hang 13 nguoi truc tiép tiép xtc véi
khach hang nén ho c6 trach nhiém thu thap thong tin vé khach hang hién tai va khach
hang tiém ning. Tir nhitng théng tin thu thap va dugc xay dung trong co sé dir lidu
ctia hé thong, cac can bd phan tich dé xac dinh dugc hanh vi st dung dich vu san
phém cua khéch hang, nhu cau chua duoc trién khai, nhan dién duge khach hang va
phan nhom khach hang dé co thé khai thac tot nhat mang lai gia tri cao nhat cho ngan
hang.

Toan bo thong tin dit liéu khach hang dwoc tap trung vé trung tim cong nghé

thong tin tai hoi sé chinh. Cac don vi thanh vién cé quyén khai thac sb liéu thong qua
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bd phéan tin hoc — phong dién toan. Trén co s¢ chirc ndng nhiém vu cua ting don vi
phong ban, timg ca nhin dugc quyén truy cdp va khai thac thong tin, st dung s6 lidu
& mirc do khac nhau. Theo két qua phong vén thue hién dbi v6i chi N.T.L, nhan vién
tai Agribank — Chi nhanh Tay D6 cho biét “viéc phan tich co so dir liéu khach hang
duogc thyc hién rét chi tiét véi khach hang vay. DAy 1a nhom khach hang mang lai loi
nhuan cao cho ngan hang nhung ciing dong thoi tiém 4n nhiéu rai ro. Do viy, viée
phan tich dé dua ra quyét dinh voi khach hang 1 rat quan trong.”

Phan tich khach hang tir cac thong tin co ban nhat vé tén, dia chi, giéi tinh, thu
nhap, trinh d6 gido duc...dé gitp ngan hang biét duoc khach hang ciia minh 13 ai?
Thudc tang 16p nao trong xa hoi? Mirc do thu nhap phu hop véi loai san pham, dich
VU nao.

Phén tich cac thong tin vé hanh vi, tan suat giao dich, thai do cua khach hang.
Ho di giao dich v&i ngan hang dugc bao nhiéu lau, hai 10ng voi ngan hang vé diéu
gi? Ho con giao dich v&i ngan hang nao khac khong? Qua cac thdng tin nay, ngan
hang hiéu duogc khach hang hon, c6 su diéu chinh vé cac chinh sach san phém cua
minh dé phu hop va dap tng t6t nhat véi nhu cau cua khach hang.

Bén canh d6 ngan hang Agribank con phan tich thém thong tin vé cac khach
hang da tung giao dich v&i ngan hang trong qua khtr. Ly do khach hang khong con
giao dich voi ngan hang nita? Diéu gi khién ho khong hai 1ong vé ngan hang? ...

Qua nhirng phéan tich co s¢ dir liéu khach hang, ngan hang Hoi d@)ng Quan tri
Agribank hiéu duoc hon vé khach hang ctia minh. Biét ho 14 ai? Mong mudn diéu gi
& ngan hang? Tl d6 c6 nhitng chinh sach phu hop, cac san pham dich vu dap ung tbi
da cac nhu ciu cua khach hang. Piéu nay khong nhing giup ngan hang giit duoc
khach hang ma con tang doanh thu cua ngan hang.

2.3.3. Thuc trgng phén logi khach hang va lwa cheon khach hang muc tiéu tai
Agribank - CN Tay Do
2.2.3.1. Phdn logi khach hang

Ngan hang phai thu thap cac thong tin vé khach hang tiém ning, phén tich cac

thong tin dé dua ra danh sach cac khach hang ma ngan hang hudng t6i. Viéc phan
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loai khach hang thanh cac nhém nhdm muc tiéu quan 1y, khai thac khach hang c6 hiéu
qua. Tai Agribank noi riéng va cac ngan hang thuwong mai ndi chung, khach hang dé
12 nhom khach hang st dung dich vu huy dong v6n va nhom khach hang sir dung dich
vu tin dung.

a. Nhom khach hang sw dung dich vu tin dung

Véi nhém khach hang hoat dong tin dung, cach thurc cling nhu chi ti€u dugc ap
dung chung cho ca khach hang c4 nhan va khach hang t6 chirc. Viéc dénh gia chi tiéu
phan loai khach hang tai Agribank dién ra thuong xuyén va dinh ky theo 2 chi tiéu
chinh la chi ti€u tai chinh va phi tai chinh.

Chi tiéu tai chinh: bao gém cac chi tiéu co ban nhu hé s6 thanh toan ngin han,
hé sb thanh toan nhanh, hé s6 thanh toan ttrc thoi, hé sb nq/téng tai san, hé s6 no/von
so hitu, hé s6 kha niang thanh toan 13i, vong quay khoan phai thu...thuc chat ngan
hang danh gia nang luc tai chinh cta khach hang chi dya vao béo céo quyét toan tai
chinh nam do doanh nghiép cung cap khong c6 xac nhan ciia kiém toan hodc co quan
thué nén cac sb liéu mang tinh hinh thirc, thiéu trung thyc.

Chi tiéu phi tai chinh: bao gdm cac chi tiéu co ban nhu trinh d6 quan 1y, moi
truong ndi bd ciia khach hang, thanh tich tin dung trong qua khi, cac nhan t6 anh
huong bén ngoai (trién vong nganh, chinh sach bao ho, vu dii cta chinh phu, nha
nuéc...). Thuc chat CBTD dénh gia ning luc phi tai chinh ciia khach hang chi dua
vao cam tinh, khong chinh xac vi CBTD khong thé du doan mét cach chinh xac trién
vong nganh ra sao, c6 suy thoai hay khong, nha nudc co thay doi cac chinh sach
nhanh hay khong... & nhom nay, cac khach hang ca nhan va khach hang doanh nghiép
co su danh gia khac nhau & mot sb chi tiéu cuy thé:

- D6i v6i khach hang ca nhan CBTD sé khai bao day dii rat nhidu thong tin, tiéu
chi khac nhau vé tinh hinh phi tai chinh nhu trinh d¢, nguoi quan hé, phuong thirc
kinh doanh, quy mé kinh doanh, trién vong nganh nghé. ..h¢ thong ciing tu dong chdm
diém va cho ra diém phi tai chinh. Tong diém xép hang khach hang s& duoc chuong
trinh cdng lai tr phan tich dir li¢u giao dich lich str va hién tai véi diém phi tai chinh.

Can ctr vao tong diém dat dugc, hé thong s& xép loai tir rat tot va tét AAA, AA, A
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dén kha va trung binh BBB, BB, B hoic yéu CCC, CC, C va D. Théng thudong két
qua cham diém duoc théng ké tir cao dén thap, nhitng thong tin vé chdm diém tin
dung trén 13 co sé quan trong dé dé ra chinh sach khach hang nhu: chinh sach vé tai
san bao dam, 13i suit cho vay, phi dich vu vu dai. Cing véi d6 Dya theo s6 du binh
quan ctia nhom d6i twong khach hang, Agribank lia chon khach hang muc tiéu hay
khach hang VIP 1a khach hang loai trung luu, gidu c6 va siéu gidu c6 dé c6 nhirng wu
tién dac bict.

Bang 2. 1. Bang phan khuc khach hang ca nhan c6 quan hé tin dung

S6 du Phé thong Trung leu Giau ¢ Siéu giau co
Tur 100 triéu | Tir 3 ty dong
$6 du tién Dudi 100 dong dén dendusi 10| 7y 10 ¢y
gui binh quan triéu dong dudi 3 ty ty dong dong trg 1én
dong

Nguon: Tong hop tir két qua diéu tra tai ngan hang Agribank nam 2021

- Pbi v6i khach hang doanh nghiép, HTX vé cham diém tai chinh, CBTD chi
can cap nhat bang can ddi ké toan, bang két qua kinh doanh, bao céo luu chuyén tién
t¢ ctia khach hang vao hé thong, hé thong s& tu dong xtr 1y thong qua mot loat cac chi
ti€u phuc tap nhu: hé s6 thanh toan nhanh, hé sb thanh toan ng dén han, ROA — ty sb
loi nhuan trén tai san, ROE — loi nhuén trén vén chi sé hitu...sau d6 sé cho ra sb
diém tai chinh trén cia khach hang.

Vé chdm diém phi tai chinh CBTD sé& khai bao ddy du rat nhiéu thong tin, tiéu
chi khac nhau vé tinh hinh phi tai chinh ctia khach hang nhu trinh d6 nguoi linh dao,
quan hé v6i ddi tac, phuong thirc kinh doanh, trién vong nganh nghé. .. hé thong ciing
tu dong, cham diém va cho ra diém phi tai chinh. Tong diém xép hang doanh nghiép
s& duoc chuong trinh cong lai tir diém tai chinh va phi tai chinh. Can c&r vao tong
diém dat duoc, hé théng s€ Xép loai tir rat tot va tot AAA, AA, A dén kha va trung
binh BBB, BB, B hoic yéu CCC, CC, C va D. Nhu md ta trong bang sau:
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Bang 2. 2. Bang danh gia cham diém phan loai khach hang tai Agribank

Loai Pic diém Mike d9 riti ro
AAA: logi toi wu | - Tinh hinh tai chinh lanh manh Thip nhit
Diém tin dung t6t | - Nang lyc cao trong quan tri
nhdt danh cho cac | -Hoat dong dat hidu qua cao, én dinh
khach hang c6 -Trién vong phét trién 1au dai
chat liwgng tin - Kha nang canh tranh vitng vang
dung tot nhat trudenhig tac dong ctia moi
truong kinh doanh hodc doc quyén
Nha nudc
AA: Logi wu -Dao dtrc tin dung cao Thdp nhung vé dai han

- Tinh hinh tai chinh lanh manh
-Kha ning sinh 101 t6t

-Hoat dong hiéu qua va 6n dinh
-Quan trj tbt

-Trién vong phét trién 1au dai

-Uy tin tin dung tot

- Tinh hinh tai chinh va két qua hoat
dong kinh doanh tuong ddi tot,
tuy nhién c6 thé c6 nhiéu kha ning
chiu tac dong tiéu cuc cua cac yéu td

bén ngoai

c6 thé hon khach hang
AAA
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A: Logi tot

- C6 tin nhiém trong quan hé véi
ngan hang

- Quan tri tot

- Trién vong phat trién t6t

- Uy tin tin dung tot

- Hoat dong hiéu qua va co trién

vong trong ngan han

Thap

BBB: Loagi kha

- Tinh trang tai chinh on dinh trong
nge‘in han do c6 mot s han ché vé tai
chinh va ning lyc quan 1y, c6 thé bi
tac dong manh boi cac diéu kién kinh
té, tai chinh trong mdi truong kinh
doanh

Tiém lyc tai chinh trung binh, ¢6

nhitng nguy co tiém an

Trung binh

BB: Loai Trung
binh kha

- Hoat dong kinh doanh t6t trong hién
tai nhung dé bi ton thwong boi nhimg
bién dong 16n trong kinh doanh do
céc strc ép tir nén kinh & ndi chung

- Kha niang tu chu tai chinh thap,
dong tién bién dong theo chiéu hudng

xau.

Trung binh

B: Logi trung
binh

- Hi¢u qua hoat dong kinh doanh
khong cao, chiu nhiéu strc ¢ép canh
tranh hon, dé bi tac dong 16n tir
nhitng bién dong kinh té nho

Cao, do kha nang tw
chii tai chinh thdp.
Ngdn hang chwa co
nguy co mit von ngay
nhwng vé lau dai sé kho

khdiin néu tinh hinh
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hoat dong
kinh doanh cua
khach hang khoéng

dwoc cai thién.

C: logi dudi trung | - Hiéu qua hoat dong thip, két qua Cao, la mikc cao nhit cé
binh kinh doanh ¢ mirc bién dong thé chip nhin; xdc sudt

- Da phét sinh no qua han hogic phai | vi pham hep dong tin
gia han no nhiéu lan dung cao, néu khéng cé
- C6 nguy co khong hoan tra duoc nhirng bi¢n phdp kip
ng, khoan vay khong dugc dam bao | thoi, ngan hang co
nguy co mdt von trong

ngan han.

- Cac khach hang nay bi thua 16 kéo Ddc biét cao, ngin hang
D: Loai rit yéu dai, tai chinh yéu kém, c6 ng kho hau nhu sé khong thé
kém doi, nang luc quan ly kém. thu héi

dwoc véon cho vay.

Nguon: Tong hop tir két qua diéu tra tai ngan hang Agribank nam 2021
Cham diém theo hang khach hang duoc 4p dung chung v6i nhém khachhang cé
nhan va khach hang t6 chirc. Viéc danh gia giup ngan hang nhin nhanduoc muc do
rui ro cua ting Khach hang.
b. Nhém khach hang si dung dich vu huy déng vén (Khach hang tién giri)
Cong tac phan loai khach hang tién giri hién nay chu yéu 1a cin ¢t vao tinh hinh
huy dong vén thuc té, sy canh tranh cua cac ngan hang khac ...khi c6 cac chinh
sach khuyén mai Iic d6 phong tong hop méi 18n ké hoach, duara cac tiéu chi va sau
d6 tién hanh thu thap dit liéu vé dbi trong khach hang nay, vi vy s& tén nhiéu thoi
gian va khong tao ra sy cham séc dic biét cho ting nhom khach hang trong subt thoi
gian hoat dong. Dé tang kha ning canh tranh, phuc vu khach hang tién gui duoc tot
hon, ngan hang can c6 phuong phap phan loai khach hang tién giri dua trén cic gia

tri hién tai, gia tri tiém ning va long trung thanh dé tir d6 xay dung cac chuong
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trinh quan hé véitimg phan doan khach hang, gép phan mang lai loi nhuan cho

ngan hang. Piéu quan trong 1a khong nhat thiét chi quan tim dén doanh thu va loi

nhuén trong ngan han ma can thay doi, phai c6 tam nhin chién lugc xa hon trong dai

han va quan tdm dén viéc x4y dung gitt mbi quan hé véi nhom khach hang nay. Bén

canh d6, ngan hang ciing chua c6 phuong phap nao théng nhit dé phan loai cac khéch

hang c6 sir dung san pham dich vu cta ngan hang.

Bang 2. 3. Bang tong két phan loai khach hang ciia ngan hang Agribank

Khach hang ciia Ngan hang Agribank

Khéch hang sir dung dich vu tin dung

Khach hang st
dung dich

vu tién g

Chi tiéu tai chinh

Chi tiéu phi tai chinh

- Hé s6 thanh toan ngén han
- Hé sb thanh toan nhanh

- Hé sb thanh toén tire thoi

- Hé s no/tdng tai san

- Hé s6 no/vén chu sé hitu

- Kha nang thanh toan 1ai

- Vong quay khoan phai thu

* KHCN

- Trinh d6, ngudi quan hé, phuong
thie  kinh doanh, quy mé kinh
doanh, trién vong nganh nghé. ..

* KHDN

Bang can d6i ké toan, bao co két

qua san xuat kinh doanh ...

- Phén khuc khéch
hang

- S6 du tién giri cua
khach hang

- Thoi gian quan
hé cua khach hang
vai ngan hang

Nguon: Tong hop tir két qua diéu tra tai ngan hang Agribank ndam 2021

- Khach hang cé& nhan: tiéu chi phan loai khach hang c& nhan 1a dya vao sé du

tién giri binh quén hang quy

Bing 2. 4. Bang phin khic khach hang ca nhan c6 quan hé tién giri

So duw Phé thong Trung leu Giau ¢

Siéu giau co
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, ‘ Tu 200 triéu o
S du tién Dudéi 200 5 ek Tur 4 ty dong T 20 ty
‘ dong dén e ducdi 20 ‘
i bi A a0 dd én dudi A 5 1A
gui binh quan tri¢u dong dusi 4ty ‘ dong trd 1én
. ty dong
dong

Nguon: Tong hop tir két qua diéu tra tai ngan hang Agribank ndam 2021
Dua theo s6 du binh quan ctia nhém d6i twong khach hang, Agribank lia chon
khach hang muyc tiéu hay khach hang VIP la khach hang loai trung luu, giau cé va
siéu giau c6 dé ¢ nhitng wu tién dic biét.
- Khach hang doanh nghiép
Béang 2. 5. Phan khic khach hang doanh nghiép

Khéch hang doanh nghiép vira va nho Khéch hang 16n
KHDNL | KHDN
KHDN | KHDN _
KHDN | KHDN | KHDN Quymd | Siéu
o FDI FDI Tap
Vimo | Nho Vuwa | KHDN vira 16n
. V&N Lén doan
Nhiéu
. TCT
tién Tu .
60 ty - | 200 ty . 5 ty- Tu nha
5ty - gui 500ty - | 1.000
<200 | - <500 <500 | 500ty nuoe
<60 ty | 1.000 ty | tytre
ty ty ty tro 1én y
en

Nguon: Tong hop tir két qua diéu tra tai ngan hang Agribank nam 2021
2.2.3.2. Lua chon khach hang muc tiéu
Hién nay c4c ngan hang thuong mai da qua thoi gian chay dua cho vay tran lan
nhu giai doan trude, do khing hoang tai chinh toan cau va dé dam bao quan tri i ro
trong qué trinh thu hoi vén cta ngan hang, quy dinh ctia nha nuée vé hoat dong ngan
hang. Chinh vi vy cic ngan hang nham dén kha nang thu duoc ng chir khong phai,
muc tiéu ting trudng bang luong, cac ngan hang hoat dong bai ban déu c6 nhom
khach hang muc tiéu.
Sau khi phan loai khach hang thanh 2 nhém khach hang tin dung va khach hang

tién giri, Agribank nghién ctru dua ra lya chon cho nhom khach hang ma ngan hang
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can dic biét quan tam to1. Pay 1a nhom khach hang tiém nang dem lai nhiéu lgi nhuan
cho ngan hang. Tin dung 1 nghiép vu cin ban, truyén théng ctia mot NHTM, ciing 1a
ngudn thu chinh cia ngin hang, vi vdy, ngan hang lwa chon nhom khach hang tin
dung 1a khach hang muc ti€u chinh cua minh.

Trong nhitng nim qua, hoat dong tin dung cta ngan hang phat trién tbt, do toc
d6 d6 thi ngay cang manh mé, nhiéu cong trinh x4y dung, du 4n nhim ning cip co
s& ha t?mg giao thong, do thi, nha &, khu dan cu, khach san ...cho nén nhu cu vbn
vay ngay mot nhiéu. Piéu nay thé hién rd qua doanh s6 cho vay, s6 luong khach hang
va loi nhuén thong qua hoat dong tin dung cuia nganhang trong nhirng nam qua. Theo
bao céo vé két qua kinh doanh cua Agribank hoat dong dich vu tang 43% so voi ndm
2018, ty 1¢ thu 14i ngoai chiém 22% téng doanh thu, chit lwong ting trudng va tai san
duoc nang cao, ty 1€ no x4u duoc kiém soat & muc thép dudi 1,2% , ty 1€ bao phu ng
xau dat 128%, loi nhau riéng 1é dat gan 11,5 ngan ty dong, ting truong 26%, hiéu qua
sinh 101 duoc cai thién tich cuc.

2.3.4. Thiét ké va trién khai cac cong cu fwong tdc téi khach hang tgi ngan hang
Agribank - CN Tay Do

Viéc thiét ké va trién khai cac cong cu twong tac v6i khach hang nham muyc dich
chiam séc khach hang t6t hon, dem dén su hai long cta khach hang ddi véi cac san
pham, dich vu ciia ngan hang, d6i véi Ngan hang Agribank — chi nhanh Ty D6, hoat
dong thiét ké trién khai cong cu tuwong tac voi khach hang bao gom:

a. Cdc cong cu twong tdac voi khach hang

Nham cham séc tot hon dbi voi khach hang quan trong (hay goi la khach hang
VIP), Agribank di sao ké s6 du tién gui, tién vay va dich vu thanh toan quéc té trong
tung thoi ky dé 1am co s& chim soc khach hang, doi tuong cu thé cham séc khach
hang dugc tinh dua trén co s& s6 du trong mdgt giai doan cu thé tir 6 1am co s& dé
tinh toan dinh muc cu thé dé c6 ké hoach cham séc, cu thé: dbi voi khach hang tién
giri 14 ca nhan c6 s6 du binh quén trong 1 nim 1 5 ty dong, khach hang t6 chirc 1a 20
ty ddng; tién vay 1a 10 ty ddng ddi v6i ca nhan, khach hang t6 chire 1a 50 ty dong; du

no khong thudc dbi tugng no xau. Nhimng ddi twong khach hang nay ngay 18, sinh



47

nhat hay ngay thanh lap, Agribank déu ting hoa va moén qua c6 y nghia dé ting khach
hang.

Dé mo rong khach hang ngay cang tdt hon, trong nhitng nim qua Agribank da
dua ra nhiéu giai phap dé mé rong khach hang bang nhiéu hinh thtrc khac nhau, chiang
han nhu mé rong mang ludi cac giao dich, stra chita try s¢ giao dich khang trang,
sach dep...huong dén sy thuén tién cho viée phuc vu khach hang va tao su gﬁn glii
v6i khach hang. Hang nam Agribank déu déu t6 chirc chwong trinh tiét kiém du
thudng voi nhitng giai thuong co gia tri 16n. Ngoai ra, Agribank con dua ra cac
chuong chuong trinh cham soéc khach hang mai nhu khuyén mai 13i suit, qua ting c6
gia tri d6i voi khach hang giri hodc vay c6 sd du 16n, doanh s6 hoat dong nhiéu hoic
khach hang tiém nang. Nhitng giai phap trén da thu hat dwoc nhiéu sy cha ¥ ctia khach
hang d6i voi ngan hang.

Véi su phat trién nhanh chong cia internet va cac cong nghé hién dai, qua trinh
tuong tac voi khach hang cia Ngan hang st dung cac cong cu:

b. Dich vu Internet Banking

Khach hang c6 thé tién hanh giao dich v6i ngin hang 24h, 7 ngay trong tuan.
Qua hé théng nay ngan hang cé thé phuc vu khach hang moi lic moi noi, diéu kién
thuc hién don gian. Khach hang chi cin c6 mdy tinh két ndi internet va s hitu mot
tai khoan da dugc dang ky dich vu internet banking tai Agribank 1a c¢é thé giao dich
v6i ngan hang bat ctr lic nao.

C. Dich vu SMS Banking

SMS Banking 1a dich vu tién ich gitip cdc khach hang 1a chu thé quan ly tai
khoan cua minh mdt cach thuan ti¢n hoac tra ctru cac thong tin ngan hang mdt cach
nhanh chéng va thuan ti¢n nhat. Chu thé cua Agribank co thé thuc hién cac giao dich
ngan hang nhu tra ctru s6 du tai khoan thé, tra ctru ti gia, l1ai suét & bat ctr dau, bat ké
thoi gian nao mién 1a c6 mot chiéc dién thoai di dong.

d. Website ciia Agribank

Hé thdng website ciia Agribank ngoai vai tro 13 bd mit ctia ngan hang trong viéc

giao ti€p vadi khach hang con dugc str dung dé quang céo, gidi thi¢u veé cac san pham
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dich vu va thuc hién cac giao dich v6i khach hang qua internet. Vi hé théng website
nay, khach hang co thé nhan dugc sy tro gitp bt cr lac nao. Hién nay trén website
ctia ngan hang c6 rat nhiéu chuyén muc khac khau nhu phan biét cac san pham, dich
vu danh riéng cho cac dbi twong khach hang nhu khach hang ca nhan, khach hang
doanh nghiép, phan danh cho cic nha dau tu va hang loat cac dich vu online nhu
Agribank Ipay, Internet banking, chuyén tién kiéu hdi online. ..

e. Dich vu CSKH

Tai Agribank da trién khai trung tdm cham séc khach hang (Agribank Contact
Center) vao nam 2012. Trung tdm chim soc khach hang tiép nhan nhing thic mic,
phan hoi ciia khach hang thong qua hai kénh d6 1a qua s6 dién thoai 1900558868 va
email Contact@Agribank.vn. Cac khach hang s& dugc cung cap thong tin truc tiép vé
cac san pham dich vy, chuong trinh khuyén mai méi nhat, tra ctru s6 du trén tai khoan,
yéu cau khoa thé hay dong gop ¥ kién vé chat luong san pham dich vu ctia Agribank.
Céc nhan vién tu van ludn sén sang ho trg cho khach hang dé lya chon duoc san phém
dich vu pht hop v6i nhu cau cta khach hang, khach hang s& duoc hudng cac chuong
trinh hau mai, dai ngd wu viét cua Agribank. Trung tdm cham séc khach hang phuc
vu khach hang 24 gio/ngdy, trong tat ca cac ngay ké ca ngay 18 tét, & bat ctr dau, bat
ctr Iac nao khach hang déu co thé két ndi voi Agribank Contact Center.

Agribank xdy dyng trung tdm chim séc khach hang nham phuc vu tat ca céc
khach hang ctia Agribank tai cac chi nhanh trén toan quc.

f. Duwong day nong

Hién tai Agribank c6 duong diy néng chung cho toan bd hé thong, tuy nhién
nhirng nhan vién tra 15i chi giai dap duoc phan nao thic méc cua khach hang, khong
thé nam bat dugc hét chi tiét cac thac mac ciia khach hang dé giai thich cin ké& thau
d4o cho khach hang hiéu.

Nhin chung, cac cong cu tuong tac véi khach hang cua Agribank da duoc cai
thién hon trudc rat nhiéu dé dap tmg nhu cau sir dung dich vu va nhitng phan hoi cia

khach hang vé san pham dich vu ctia ngan hang. Nhung trong thoi dai cong nghé 4.0
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nhu hién nay rat nhiéu cong cu lam t6i wu hoa cho céc dich vu tuong tac voi khach
hang nén Agribank can cip nhét va bo sung.

2.3.5. Mgt sé chi tiéu phan anh két qud qudn tri quan hg khach hang tei ngan hang
Agribank - CN Tay Do

Kiém soat, do ludng va danh gia 1a nhitng budc cudi cing ciia mét chu trinh
CRM va ciing 1a co so dé bat ddu mot chu trinh mdi. Sau mét thoi gian st dung hé
thdng CRM, Ngan hang can c6 sy kiém soat, do luong va danh gia hiéu qua do CRM
mang lai dé tir 6 dua ra cac quyét dinh diéu chinh hodc b sung kip thoi. Viéc kiém
soat, do luong danh gia nay c6 thé do Ngan hang Agribank ty danh gia hoic thué
ngoai nhung déu phai can tuan thu theo trinh tu cac budc. Pau tién 1a xy dung cac
hé thdng chi tiéu danh gid, r6i moi phat trién co ché va thu tuc thuc hién viéc danh
gia.

Ddi vé6i viée kiém soat, giam sat CRM: Trach nhiém kiém soat, giam sat viéc
thuc hién chién lugc CRM 14 cua cac nha quan tri cép cao va truédng cac by phan
Marketing, bo phan kinh doanh, b phan chim soc khach hang. Noi dung kiém soat
bao gdm:

Mot 13, kiém soat tong thé CRM cua Agribank. Nha quan tri cap cao sé& kiém tra
tor khau xac dinh muyc ti€u, phan tich va lga chon chién lugc dén khau trién khai viéc
thuc hién chién lugc CRM theo cac budc trong quy trinh CRM néu trén.

Hai 13, kiém soat hoat dong cua tirng b phan trong qua trinh CRM. Trén co so
muc tiéu, chién luoc duoc xac dinh, trudng cac bd phan Marketing, kinh doanh, chdm
soc khach hang s& tién hanh kiém tra hiéu qua nhing cong viéc c6 lién quan dén viéc
thuc hién chién lugc CRM.

Dbi v6i danh gia CRM: Panh gia duoc coi 1a thanh phan quan trong nhét cta
CRM, thé hién & hai g6c do: mot 1a danh gia hiéu qua ma CRM mang lai cho hoat
dong kinh doanh cta ngan hang (danh gid CRM), hai la danh gia tinh trang hién tai
va xu huéng twong lai dé 1am co sé cho viéc dé ra chién luge kinh doanh va cac quyét

dinh & mot thoi diém cu thé (danh gia cia CRM). Phuong thirc danh gia hiéu qua can
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phai 14y khach hang 1am trung tdm. Theo hinh duéi day, mot s chi tiéu danh gia

thuong dugce str dung nhu sau:

Danh gia bén trong: Hoat dong danh gia bén trong ctia hé thong CRM tip trung

vao danh gia ning luc cung cip san pham dich vy cta ngan hang thong qua céac hoat

dong lién quan tryc tiép dén khach hang.

Danh gia bén ngoai: Hoat dong danh gia bén ngoai nhim xac dinh phan tmg cta

khach hang ddi v6i ngan hang.

2.3.5.1. Panh gia bén trong

No6i dung dénh gia bén trong bao g@)m céc chi tiéu vé chi phi, loi nhuén, va thi

phan ctia Ngan hang, phan anh tinh hinh hoat dong ctia ngan hang va ciing anh huong

rat 1on dén sy tin tudng cua khach hang dbi vai Ngan hang. Cac chi tiéu tai chinh co

ban ciia Agribank trong nhitng nim gan day dugc thé hién nhu sau:

Bang 2.6. Cic chi so tai chinh co ban ciia Agribank qua cac nim

DVT: Ty dong

Chi tiéu 31/12/2021 | 31/12/2020 | 31/12/2019 | 31/12/2018 | 2021/2020 | 2019/2018

(%) (%)

Tong tai san 1.164.435 | 1.095.061 | 948568 | 779.483 6,34 21,69

Von chu s¢ hitu 67.455 63.765 60.307 56.110 5,79 748

Von dieu 1¢ 37.234 37.234 37.234 37.234 0,00 0,00

Tién gui khach

hang 825816 | 752.935 | 655.060 | 492.960 9,68 32,88

Tong du ng tin

dung 888.216 | 837.180 | 706.876 | 591.110 6,10 19,58

Thu nhap tir hoat

dong dich vu 5.954 4.302 3.334 2.651 38,40 25,76

Thu nhép tir hoat

dong kinh doanh -11,90 15.90

(HDKD) 28.738 32.620 26.361 22.744

Tong chi phi hoat

dong 14.256 15.070 12.849 10.719 -5,40 19,87




o1

Loi nhuan thuan
tr HPDKD trudc

o . -17,48 12,38
chi phi du phon ' '

Phi dw pnong | 4 4g0 17.550 13.512 12.024
rui ro tin dung
Chi phi du phong
rui ro tin dung 7.751 8.344 5.059 4.679 -7,11 8,12
Loi nhuan trudc
thué 6.730 9.206 8.454 7.354 -26,90 14,96
Thué thu nhap
doanh nghiép 1.314 1.747 1.689 1.629 24,79 3,68
Loi nhuan sau
thé 5.416 7.459 6.765 5.717 27,39 18,33
Chi tiéu hiéu qua: %
ROA 0,6% 0,9% 1,0% 1,0% -0,3 0
ROE 8,3% 12.0% 11,6% 10,3% 3,7 1,3
Chi tiéu an toan: %
Ty 1é ng xau/du
no tin dung 1,60% 1,13% 0,93% 0,81% 0,47 0,12
Ty 1& an toan von
>9% >9% >00p >00p 0 0

(CAR)

* V¢ thu nhdp

Nguon: Bdo cdo thuwong nién Agribank tir nam 2018-2021

Trong nhitng ndm qua ngan hang Agribank da mé rong quy mo hoat dong va

ngay cang phat trién. Cac cong tac huy dong von, st dung von dugce cha trong, nhiéu

hinh thirc duoc tiép can, tiép thi, cham séc khach hang da tao diéu kién dé ngan hang

hoa nhap vao xu thé phat trién chung va ting cudng kha ning canh tranh véi cac ngan

hang khac. Theo xu thé chung ctia hoat dong ngan hang, thu nhap tir hoat dong dich

vu ctia ngan hang Agribank ting truong tét véi mirc ting 23%, thu nhap tir hoat dong

kinh doanh 6,4% véi mic ting 7.707 ty dong. Dé c6 duoc két qua nay, ngan hang da

khong ngimg nd luc cing ¢d duge vi thé cia minh trong hoat dong kinh doanh tién




52

té. Qua trinh QHKH cua ngan hang da duoc chi trong nhiéu hon, cong tic chim séc
khach hang duoc ban ldnh dao quan tim sat sao, nhiéu khach hang biét dén cac hoat
dong dich vu ctiia ngan hang ciing nhu ti€n ich thuan loi khi stt dung dich vu san phém.

* Ve chi phi

Cung véi sy tang 1én cua thu nhdp thi chi phi tir hoat dong kinh doanh cua
Agribank ciing c6 nhitng bién dong trong cic nim tir 2018 dén 2021 tong chi phi ting
lén 124,59%v6i mirc tang 3.303 ty dong. Chi phi ciing 1a mot chi tiéu phan anh quy
mo cling nhu hi€u qua hoat dong kinh doanh cua ngan hang. Viéc str dung chi phi
mot cach hiéu qua 1a mot diéu tét vi didu d6 1am tang lgi nhuan cho ngan hang.

Trong 5 ndm qua, chi phi tir hoat dong kinh doanh ctia ngan hang c6 xu huéng
tang. Cac chi phi ndy dugc phan bo cho nhiéu hoat dong nhu chi tra 13i tién giri, tién
vay, chi trd lwong cho nhan vién, va cac chi phi hoat dong ngoai 1ai khac. Nam 2020,
ngan hang Agribank tich cuc chi cac chi phi quang céo, truyén thong, xay dung, mua
sam va t6 chirc cac sy kién cham séc khach hang 16n dé thu hut khach hang, giir chan
khéach hang. Vi¢c nay da dem lai hi€u qua khi chi phi chi trd 13i ting chung té khach
hang tang.

T viéc mo rdng va nang cao hi¢u qua hoat dong da dem lai cho ngan hang
ngudn thu nhap dang ké trong cac nim qua. Loi nhuan hang nam déu ting.

Trong giai doan 2018 — 2021 lgi nhuéan thuan tr hoat dong kinh doanh tang
26,35%. Nam 2021 loi nhuan 14.482 ty dong, nam 2018 loi nhuan 12.024 ty dong.
Dé dat dugc két qua trén ngay tir du, ngin hang d3 xac dinh rd “khach hang 1a ngudn
séng cua ngan hang”, khach hang la nguoi tao ra loi nhuén cho ngan hang, vi vay loi
nhuan ctia ngan hang c6 sy chuyén bién tot nhu vay 1a do sy dong gop dang ké cua
khach hang. Ngudn thu cha yéu tir lgi nhuan cua Agribank 1 tir hoat dong tin dung.
Day c6 thé noi 1a hoat dong chinh cuia ngén hang. Khach hang tin dung cua Agribank
phan 16n 1a kinh doanh. DAy 13 nguén thu chinh dem lai loi nhuén tang cho qua cac
nam. Ngan hang da c6 nhimng chinh sach vé gia canh tranh, chinh sach vé chim s6c
khach hang tbt thu hit cac khach hang téi ngan hang.

* V¢ thi phan
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Hién nay, Viét Nam c6 cac ngan hang thuong mai dang hoat dong kinh doanh
nhu: Ngan hang Vietcombank, ngan hang BIDV, ngan hang Agribank, ngan hang
SHB, ngan hang MB, ngan hang ACB, ngan hang Maritimebank,..

Hinh 2.4. Cac ngan hang thwong mai Viét Nam uy tin hién nay

Vletcnmbgk NGAN HANG TMCP NGOAI THUOGNG VIET NAM

o - < ~ -
VietnBank™  NGAN HANG TMCP CONG THUGNG VIET NAM
Teccomsank €3 NGAN HANG TMCP KY THUONG VIET NAM
BIDY:.’ NGAN HANG TMCP DAU TU VA PHAT TRIEN VIET NAM

*

NGAN HANG TMCP QUAN DOI

¥ VPBank NGANHANGTMCPVIET NAM THINH VUGNG (VP BANK)

BE  NGANHANGNONGNGHIEP & PHATTRIENNONGTHONVIETNAM S
AGCB  NGANHANGTMCP A CHAU

==
NGAN HANG TMCP TIEN PHONG =
FISHB  NGAN HANG TMCP SAI GON-HA NOI =
, iy iR

Nguén: Vietnam Report, Top 10 Ngan hang thwong mai Viét Nam uy tin nim
2019, thang 6/2019.

Véi su nd luc khong ngimg ciia toan thé can bo céng nhan vién va nguoi lao
dong cung sy 1anh dao cua ban quan tri ngan hang. Agribank la mot trong mudi ngan
hang uy tin nhat Viét Nam trong nim 2018 ddi v6i xép loai huy dong vén.
2.3.5.2. Badnh gia bén ngoai

Két qua hoat dong quan tri QHKH ctia Ngan hang Agribank duoc tac gia danh
gia thuc hién qua danh gia bén ngoai. Piéu nay dugc phan anh qua thai do va su hai
10ng ctia khach hang vé cac san pham dich vu va nhén vién ctia ngan hang.

Tac gia khao sat 250 khach hang vé cac noi dung nhu co s¢ vat chét, nhan vién,
qua trinh giao dich, chim soc khach hang, tinh ning tién ich ctia san pham va céc
chuong trinh khuyén mai. Qua cc phiéu khao sat khach hang cho thiy da sb cac
khach hang ca nhan va doanh nghiép déu dang kha hai 1ong vé chat luong san pham
dich vu cling nhu chinh sach cham séc khach hang khi giao dich lam viéc véi ngan
hang Agribank, cu thé nhu sau:”

* Ve cac san pham — dich vu
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Bang 2. 7. Két qua khio sit vé san pham — dich vu ciia Agribank

% Murc do dong y

No6i dung cau hoi 1 5 3 4 5

San pham dich vu da dang, déap
. 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

Cac chuong trinh khuyén mai
o 0% 0% 21% 49% 30%
lubn hap dan va canh tranh

Nguon: Két qua tong hop tir khdo sdt ciia Agribank nam 2022
Céc san pham — dich vu ciia ngan hang duoc khach hang danh gia twong ddi tot
vé su da dang, tién ich nodi troi dap tng cac nhu cau cua moi khach hang. Bén canh
d6, ngan hang con thudng xuyén dua ra cac chuong trinh khuyén mai hip dan dé thu
hit khach hang. Phan 16n khach hang lya chon hoan toan dong ¥ & murc d6 4, va van
c6 mot sb it khach hang lga chon & muc do 3. biéu nay cho théiy khach hang chua
thue sy hai 10ng vé cac san pham — dich vu ciia ngan hang. Vi vdy, ngan hang can tim
hiéu thém dé cai thién hon dap tmg duoc nhiéu hon nhu cau cta khach hang.
* V@ gia ca — lai suat

Bang 2. 8. Két qua khao sat vé gia ca — 1ai suat ciia Agribank

_ i ‘ % Mtic 46 ddng Y
Noi dung cau hoi
1 2 3 4 5
Mirc 14i suat hap dan 0% 0% 10% 35% | 55%
Mirc Phi giao dich hop ly 0% 0% 8% 44% | 48%

Nguon: Két qua tong hop tir khdo sdt ciia Agribank nam 2022

Lai suat 1a mot trong nhiing yéu té quan trong trong quyét dinh mua ban cua
khach hang. Hién nay, c6 rat nhiéu ngan hang, mdi ngan hang déu dua ra nhitng mirc
1ai suat hét strc canh tranh dé thu hut khach hang vé ngan hang minh, vi vay viéc tinh

toan 13i suat sao vira hai long khach hang ma vira dem lai loi nhuan cho ngan hang la
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mot viée rat kho. Tuy nhién, qua khao sat cho thiy, phan 16n cac khach hang giao
dich déu hai 1ong v6i mirc 13i suat ciia ngan hang. Day c6 thé coi la mot thanh cong
cua Agribank.

* V& thai d§ va k¥ ning cia nhén vién

Bang 2. 9. Két qua khio sat vé gia ca - 13i suat ciia Agribank

. o % Miic do dong
Noi dung cau hoi

1 2 3 4 5

Chu dong gitp do KH, thuc
0% 0% 15% 42% 43%

hién tét nhirng yéu cau cua KH

Lubn lich thiép, 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 de hiéu
Xir Iy nghiép vu nhanh chéng,

0% 0% 2% 39% 59%

chinh xac

Nguon: Két qua téng hop tir khdo sdt ciia Agribank nam 2022

Nhan vién 12 nguoi tiép xuc tryc tiép, hudng dan va tu van khach hang. Pay c6
thé no6i 1a nhitng nguoi gitr chan khach hang ciing nhu lam ting s6 lugng khach hang
td1 ngan hang.

Qua bang trén ta thy rang, toc do xir Iy cong viéc cta nhan vién ngan hang
dugc khach hang danh gia twong ddi tot, hau hét cAc san pham ciia ngan hang déu
dugc phuc vu nhanh chéng va chinh xac. Dong thoi thdi d6 cuanhan vién rat tot,
dugc khach hang danh gia cao. C6 thé néi day 1a mot loi thé dé gin giir khach hang
cii cling nhu thu hat khach hang méi, vi nhan vién da tao duoc 4n tugng tot trong
long khach hang, nén hy vong rang bat ctr khi naokhéach hang can thi ho s& dén véi

ngan hang.
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* Vé su hai long cinia khach hang
Bang 2. 10. Két qua khao sat vé sw hai long ciia khach hang Agribank

% Mirc d9 dong y

Noi dung cau héi
1 2 3 4 5

T6i hoan toan hai long khi giao
dich véi Agribank

0% 0% 0% 35% 65%

To1 s€ tiep tuc giao dich véi

N 0, 0, 0, 0, 0,
Agribank khi c6 nhu ciu 0% | 0% | 3% | 45% | 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 toi

Nguon: Két qua tong hop tir khdo sdt cia Agribank nam 2022
Muc ti€u chinh ctia qua trinh quan tri QHKH ngan hang Agribank do 1a lam hai
long dugc khach hang, gitr chan khach hang cii va thu hit cac khach hang méi. Qua
bang két qua diéu tra, ngan hang da phan nao dat duoc muc tiéu cua minh. Vé céac
chinh sach 13i suét, chim soc khach hang, san pham da dang da lam hai long duoc
mot sd luong khach hang nhét dinh. Hon thé nira, cac khach hang con lya chon
Agribank 1a ngan hang giao dich chinh cho nhu ciu ctia minh va giéi thiéu ngan hang
t61 nhitng nguoi quen, ddi tac cua minh.
Ngan hang Agribank da nd lyc cai thién va ngdy cang dua ra thi truong nhiéu
san pham dich vu gia tri danh cho khach hang. Hién nay, Agribank cung cip hon 150
san pham va dich vu d4 phan nao dap (mg nhu cau ctia khach hang. Cac don vi truc
thudc, cac phong ban da phdi hop chit ché véi nhau trong viée cung cap gia tri cho
khach hang, cai thién viéc thu thap thong tin dé tranh gay phién ha cho khach hang,
nhanh chéng tiép nhan, phan hoi va giai quyét thong tin tir khach hang chinh xéc.

Hon nira, d3 xay dung hé théng cong nghé hién dai nén thoi gian cung tng san phim
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dich vu cho khach hang da dugc cai thién nhanh chong hon, tiét kiém thoi gian giao
dich ctia khach hang, tir d6 thoa man nhu cau cua khach hang. Poi ngii can bd cua
Agribank ngay cang dugc nang cao vé chit lwvong va tré hoa.

2.4. Cac yéu to6 anh hwéng 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 ngdan hang Agribank

Cac try so lam vi¢c va phong giao dich ctia ngan hang Agribank dugc dam bao
c6 khong gian rong rai, pht hop véi luong khach hang thudng xuyén giao dich, day
du céc tidu chudn vé anh sang, khong khi, phuong tién 1am viéc va chd ngdi can thiét
cho khach hang cho giao dich. Logo, triét Iy kinh doanh va slogan ctia Agribank duoc
dit & vi tri trung tdm sao cho khach hang c6 thé dé nhan biét. Cac quay giao dich
dugc bd tri lién hoan, hop 1y theo quy trinh nghiép vu, c6 bién tén chi dan rd rang,
han ché thdp nhat sy di chuyén ciia khach hang khi giao dich. Thong tin vé san pham,
dich vu va céac thong tin khac vé Agribank trén to roi, bang dién tir hodc cac an pham
khac duoc sép xép ngan nép, thudn tién, bat mit nhim thu hat sy cha y cua khach
hang.

Phong lam vi¢e tur hoi sé chinh dén cac chi nhanh duoc bd tri déng nhét vé mau
sdc va cach bai tri sao cho twong dong vai biéu tuong logo cua Agribank. Ban lam
viéc cho nhén vién duoc thiét ké déng bo, ghé ngéi c6 cung chung loai, kich c&, mau
sc, co thé didu chinh cao thap va c6 banh xe di chuyén dugc. Cach bay tri cac phong
rong rai, thoang dang tao hirng thi lam vi¢c cho can bd nhan vién trong ngan hang.
Bién chtrc danh cta lanh dao, quan 1y hodc nhan vién phai duoc dit ngay trén ban
lam viéc, hudng quay ra phia truée dé khach hang co thé doc duoc.

Hang nam, Agribank déu t6 chtc cac sy kién vin héa nhu “Gip mit thuong
nién” va ting qua cho toan thé cic can bo nhan vién trong ngan hang da nghi huu, gia
dinh ban lanh dao; “Ngay hoi truyén thong” nhan ngay ky niém thanh lap ngan hang
cong thuong Viét Nam, “Tuan 1& vian hoa Agribank” nham ton vinh cac gia tri vin

hoéa t6i toan thé can bo, nhan vién trong toan h¢ théng, thé hién thong qua hé théng
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giai thudng van hoa Agribank duogc to chirc thuong nién. Giai thuéng nay duoc trao
vo1 muc dich khuyén khich, dong vién cac don vi, ca nhan xay dung tinh than vin
hoa Agribank.

Ché do dbi voi doi ngii can bd cong nhan vién, ngudi lao dong nir vao cac ngdy
qudc té phu nir 8/3, ngay phu nit Viét Nam 20/10, ban lanh dao déu té chirc gip mit
va trao qua cho chi em nham ton vinh vé dep cta ngudi phu ni.

Bén canh do, cac phong trao van nghé, thé thao déu duoc quan tam va tham gia
tich cyc. Cac hoat dong rat sdi noi, hiru ich, gitip moi ngudi cam thay thoai mai, gan
giii va hiéu nhau hon.

Véi mot ngan hang c¢6 vin hoa doanh nghiép phat trién manh mé nhu Agribank
thi viéc ing dung quan tri QHKH vao cic hoat dong s& tro nén dé dang hon rat nhiéu.
Khi c6 mot nén van héa manh, cac can bd, nhan vién sé& c6 tinh than doan két manh
mé, sy hop tac, hd trg 1an nhau giira tat ca cac phong ban. Vi du nhu viéc thu thap
thong tin khach hang doi hoi sy hop tac rat 16n cua phong dich vu khach hang, con
vé cong nghé g dung thi lai cAn dén su hd tro cua t dién toan. Do vay véi mot nén
tang van hoa doanh nghiép virng chic, Agribank c6 co s rat tot dé trién khai hé théng
quan tri QHKH trén toan bo hé théng.”

Tai Agribank — Chi nhanh Tay Do, chién luoc quan tri QHKH duoc xay dung
trén co so nén tang van hoa ciia Agribank, n6é dam bao dugc do phu hop va kha thi
cho chién lugc nay. Két qua cua quan tri QHKH thé hién rd ¢ sb lugng khach hang
ctia ngan hang Agribank — Chi nhanh Tay D6 ngay cang ting 1én do su cai thién vé
phong cach giao tiép, ngdn ngit, trang phuc giao dich ctia mdi can bo da gop phan
khong nho trong viéc tao 4n twong than quen, thién chi ddi v6i khach hang. Cac can
bo nhan vién déu mic dong phuc theo diing quy dinh ciia Agribank, trang phuc gon
gang, deo thé tén, logo Agribank trong thoi gian lam viéc cling nhu di giao dich. Van
hoa giao tiép tir cach chao hoi, néi chuyén truc tiép hodc qua di¢n thoai véi khach

hang, giao tiép v6i linh dao va dong nghiép cho dén nhitng hanh vi img xtr khac.
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2.4.1.2. Céng nghé, phan mém qudn tri QHKH ciia ngdn hang Agribank

Toan hé thong ngan hang Agribank trong ca nudc da dua hé théng Contact-
center vao qua trinh thuc hién quan hé khach hang ctia minh. Pay 1a giai phap ky
thuat va cong nghé thong tin trong quan tri QHKH thong qua trung tim chim soc, hd
trg khach hang. Contact Center 13 hé thong tu van hd trg khach hang tir xa, giéi thiéu
cac chuong trinh, dich vu méi ctia ngan hang téi khach hang, giai dap thic mic cia
khach hang. Pay cling la cong cu thu thap thong tin khach hang hitu dung. Cong ngh¢
m&i gitp tich hop toan bo thong tin cta khach hang tir nhiéu kénh khac nhau, vi vay
viéc duy tri cling nhu phat trién méi quan hé v6i khach hang tré nén dé& dang hon.
Cung véi su cap nhat dir 1iéu chinh xac, kip thoi, kha nang khai thac, phan tich dir
lidu ¢ chat lugng, 13 mot phuong phap cung cép, chia sé thong tin vira mang tinh
dinh luwong, vira mang tinh tong quan, chiac chan ngan hang ciing nhu khach hang sé
cam thdy tién loi hon.

Bén canh do6, cong nghé madi nay van chua dugc hé théng cac co sO su dung
hiéu qua, chua xay dung dugc thanh mét hé théng hién dai, dﬁy du chic nang. Mac
du, giai phap ndy gdm phuong thirc lién lac da kénh (dién thoai, chat, e-mail, fax, guri
tin nhin tirc thoi) nhung van chua duoc tich hop cac cong cu Video Conference hay
Audio Conference dé c6 thé tra 10i ty dong thong minh, xép hang cho cac kénh lién
lac hay viéc ddi thoai truc tiép cho khach hang.

Nhin chung, cac kénh thu thap thong tin vé khach hang da dang, phong phu. Véi
viéc ap dung cong ngh¢ mai, viée thu thap thong tin, phan tich thong tin, phan ing
dbi véi khach hang tré nén nhanh chéng va thuén tién hon rat nhiéu. Tuy nhién, can
dau tu dé xay dung hé thdng quan tri thong tin khach hang hién dai va nhiéu tinh ning
hon nita, dé dap tng tot nhat nhu cau ciia khach hang.”

Tai Agribank — Chi nhanh Tay D6, gia tri ddu tu nhiéu may moéc, thiét bi phuc
vu cho nang cip phan mém quéan tri QHKH ngay cang ting, nim sau cao hon nim

trudc nham muc dich cap nhat kip thoi va phu hop véi thoi dai.
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2.4.1.3. Nang luc, trinh dé cua doi ngii nhan vién cia ngan hang Agribank

Con ngudi 14 yéu t6 quan trong va quyét dinh sy thay d6i trong t6 chirc. Mic du
d3 nhan thirc duoc tim quan trong ctia quan tri quan hé khach hang nhung cac doanh
nghiép maéi chi dimg lai & giai phap dau tu cong nghé don thuan. Tuy nhién, néu con
nguoi khong san sang hodc khong c6 kha nang sir dung cong nghé hiéu qua thi cong
ngh¢ co6 hién dai dén méy cling khong dem lai nhiing bién doi tich cuc cho hoat dong
quan tri quan hé khach hang. Vi vy, yéu té con nguoi can duoc quan tdm va dau tu
trong chién luge quan tri QHKH. Nhiing gia tri, tu twong, ¥ thitc — cac nén tang vin
hoa t6 chirc 14 van dé cdt 161 giup doanh nghiép bién nhitng y twdng, muc tiéu thanh
nhirng hanh dong cu thé.

D41 ngli nhan vién déu duoc tuyén chon tir nhitng truong dai hoc 16n tai Viét
Nam va quéc té, am hiéu kién thtrc chuyén mén va nghiép vu. Agribank khong ngimg
tré hoa doi ngli can bd va thuong xuyén cir can b di hoc tap va nang cao chuyén mon
tai truong dao tao ngudn nhéan lyc Agribank.

Cung voi viée nang cao nhan thirc cho nhan vién vé cong tac quan tri QHKH,
Agribank luén quan tim dén viéc théa man nhu ciu phat trién toan dién ciia nhan vién
thé hién qua nhing chinh sach va ché d6 sau:

Chinh sach luong thudng: Agribank ngoai chi tra Iwong hang thang cho
CBCNV, Agribank con thuong thang, thudng theo ning suét timg quy, tiy theo murc
dd hoan thanh chi ti€éu va nhiém vu cia tirng ca nhan va don vi cudi nim s& xét
thudng.

Ché d6 nang luong: bén canh viéc xét nang bac luong theo dinh ky, nhitng nhan
vién c6 thanh tich tét, c6 sang tao trong cong tac s& duoc nang bic trudc han dé dong
vién kip thoi nhing lao dong gioi, tao moi truong canh tranh va thiic ¢y nhan vién
khong ngimg ¢ ging va nd lyc.

Co hoi thing tién: viéc mé rong quy mo va mang ludi s& dem lai nhiéu co hoi
cho nhan vién thing tién. Trong coéng tac bo nhiém va dé bat can bo, Agribank luén
wu tién va danh co hoi cho nhan vién ndi bd, sau d6 méi xét dén viéc tuyén dung bén

ngoai.
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Chinh sach dao tao: trudng ddo tao ngudn nhan luc Agribank dugc trang bi co
SO vat chét hién dai, doi ngli gidng vién co nhiéu kinh nghiém cong tac thuc té va
giang day. Cac khoa dao tao lién tuc duogc td chirc v6i ndi dung da dang nham cap
nhat, phat huy, hoan thién kién thirc va kinh nghiém véi timg vi tri cong tac ctia ting
nhan vién.

Hon nita, nhdm muc dich gén loi ich cua nhan vién véi lgi ich cua cd dong dé
t6i da cac gia tri ciia ngan hang Agribank con cé cac chinh sach ban ¢6 phan vu dai,
¢ phan thuéng cho can bo nhan vién, tir d6 nhan vién Agribank s& cang coi trong
viéc phuc vu khach hang mot cach tdt nhat vi khach hang mang dén 1oi ich cho ngan
hang ciing chinh 1a mang dén loi ich cho ho.

Vi doi ngii nhan vién dong dao cung chién lugc dao tao va phat trién hop 1y,
Agribank c6 dau du diéu kién dé ap dung hé thong quan tri QHKH mdt cach thuan
lgi, mang lai nhiing gié tri to 16n cho ngan hang trong tuong lai.

Y thte dugc van dé d6, Agribank — Chi nhanh Tay D6 dé cao cong tac dao tao
nhan vién nham hudng téi phuc vu khach hang tot nhat, ¢6 gang rén luyén nhiing
pham chét tét cta tat ca nhan vién: t6n trong lanh dao, khach hang va dong nghiép;
doan két va gitp d& nhau trong cong viéc; trung thuc, sang tao va chu dong trong
cong viéc; co tinh than cau tién, ham hoc héi va say mé trong cong vi¢c; lam viéc co
trach nhiém va ning suét cao.

2.4.2. C4c yéu té bén ngoai ngan hang
2.4.2.1. Kinh té xa hoi

Trong tién trinh hoi nhap kinh té quéc té, cu thé 1a viéc Viét Nam da gia nhép
WTO, cac ngan hang nudc ngoai vai kha nang tai chinh 16n, cong nghé cao, kinh
nghiém hoat dong lau nam s€ mo hé théng cua minh vao thi truong Viét Nam va truc
tiép canh tranh thu hit khach hang vé6i cac ngan hang thuong mai trong nude. Cing
véi d6 theo su thé hoi nhép kinh té quéc té nén kinh té Viét Nam sé& chiu tac dong
chung ctia nén kinh té thé gi6i nhu bién dong cta gia dau tho, gia vang, dong tién té
ctia mot sd nude. Trong nam 2019 tde do tang trudng kinh té ctia Viét Nam dat 7,02%,

lam phat 2,79%, GDP dat mtrc 266,5 ty USD. Trong thoi gian toi, tbc do tang trudng
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kinh té ctia Viét Nam sé& giam xudng do tic dong cua tinh hinh tai chinh thé gi6i, su
suy giam ctia nén kinh té My, tac dong cia moi trudng dich bénh, 6 nhiém méi truong
va bién ddi khi hau toan cau.
2.4.2.2. Chinh tri - phap luat

Moi truong phap 1y ngin hang thé gidi va Viét Nam dang dan thay dbi theo
huéng chit chg, thin trong hon dbi v6i nhitng rui ro hé thdng tai chinh noi chung va
ngan hang riéng biét, dac biét 1a cac dinh ché tai chinh c6 anh hudng toan cau. Theo
d6 nhiéu qudc gia trén thé gidi dang 4p dung chuan muc an toan hoat dong ngan hang
theo Basel III, tai Viét Nam 1a Thong tu sé 36/2015/TT-NHNN Quy dinh viéc t6
chtre lai t6 chirc tin dung (C6 hiéu luc tir 01/03/2015)

Céu chuyén thay dbi phap 1y cho thiy, di c6 su kiém soat chit ché hon voi hé
théng ngan hang sau cudc khing hoang tai chinh toan cau (2007-2009). Tat nhién,
cac qudc gia déu Iya chon siét chit mot cach hop 1y, mac du vy, di kém véi diéu nay
1a sy gia ting chi phi hoat dong cho hé thdng ngan hang, ching han dé tuan thu ap
dung theo Basel, cac ngan hang phai bd ra hang chuc triéu USD.

Ngoai ra phap 1énh ngan hang va cac van ban lién quan, viéc thuc hién va giai
quyét cac hop d@)ng tin dung khi ddo han con chiu su chi phéi cua BO Luat dan su,
Phap 1énh tha tuc giai quyét cic vu an kinh té, phap 1énh thi hanh 4n, Luat pha san
doanh nghiép,...Do d6 khi ng d4o han, néu khach hang mat kha nang chi tra hoic ¢
tinh trén tranh thanh ton no thi ngan hang chi ¢6 con dudng hop phap duy nhat 1a
khoi kién trudc toa 4n c6 thim quyén. Véan dé té tung trude toa hién nay qua nhiéu
thi tuc va thuong kéo dai qua nhiéu giai doan lam mat nhiéu thoi gian, dé dang tao
diéu kién thudn loi cho khach hang c6 ¥ do no, dong thoi gay thiét hai 16n cho ngan
hang. Thoi gian t6 tung ké tir khi khoi kién cho dén khi cé quyét dinh ciia toa ¢ higu
luc thi hanh roi dén khi phat mai duoc tai san thu hdi duge ng thuong kéo dai gan
mot ndm, chua ké truong hop toa co quyét dinh dinh chi giai quyét vu an theo diéu

38 phap lénh thu tuc giai quyét cac vu an kinh té.
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2.4.2.3. Yéu t6 van héa xa hoi

Véi tam 1y van hoa vé tién giri tiét kiém ludn an toan hon dau tu, va trong qua
trinh dau tu s& c6 nhiéu rui ro nén nhiéu khach hang s& tim dén kénh gtri ngén hang
dé bao vé tai san ciing nhu sinh lgi nhuan. Nam bat duge tdm 1y khach hang Ngan
hang Agribank di xay dung chinh sach lién quan dén loi ich ma khach hang duoc
huong nhu chinh sach vé 13i suét, chinh sach vé hd trg khach hang, chinh sach lién
quan dén dich vu sau ban dé khach hang yén tam va dat niém tin vao Agribank
2.4.2.4. Doi thii canh tranh

Hién 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, phi dia ban dén tat ca moi
mién t6 qudc nén kha ning canh tranh giita cic ngan hang dién ra manh mé, gianh thi
phan phan khiic va timg khach hang. Piéu ndy nhan manh hon nita vai trd quan tri va
gilt chan khach hang tai Agribank ngay mét quan trong.

Vi chuyén bién phtic tap vé tinh hinh lam phat, toc do ting gia tiéu dung nhu
hién nay, cong v&i chinh sach thit chat tién té cia Ngan hang nha nudc. Tat ca cac
ngan hang déu phai tim moi cach dé thu hut von va khach hang. Mdi ngan hang déu
¢6 chuong trinh Marketing riéng nham huy dong vén trong khoang thdi gian ngin
nhat, 13i suat canh tranh va thay doi lién tuc, diéu ndy chtng to su canh tranh gay git
gilra cac ngan hang.

Véi ngan hang Agribank ciing thuc hién nhiéu chuong trinh Marketing va
khuyén mai nham thu hut lugng von dam bao cho tinh thanh khoan va thuc hién chinh
sach tién té ciia ngan hang Nha nudc. Tuy nhién, chinh sach quan tri quan hé khach
hang mac du da co6 su quan tdm nhung van con mot sd tOn tai han ché.

2.5. Panh gia chung vé thuc trang cong tac quan tri quan hé khach hang tai
Ngan hang co phan Agribank chi nhanh Tay D6
2.5.1. Nhiing két qud dat dwec

Bang viéc trién khai g dung hé thong quan tri QHKH, ngan hang duy tri dugc

moi quan hé tdt v6i khach hang, chu yéu 13 viéc cung cdp san pham, dich vu dap tng

t6t nhu cau ctia khach hang.
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Ngéan hang d3 tién hanh giao dich voi khach hang an toan, dam bao cho céc
thong tin ca nhan lién quan té1 khach hang, nang cao uy tin ciia ngan hang trudce khach
hang va cac ddi tac 16n.

Hé théng quan tri quan hé khach hang gitip cho ngan hang c6 thé cung cap cac
dich vu ca nhan téi timg ddi twong khach hang, bang hé thdng coéng nghé hién dai,
Agribank da dam bao cho khach hang dugc phuc vu hiéu qua, nhanh chéng, kip thoi.

Hé théng quan tri QHKH giup ngan hang quan 1y thong tin khach hang tap
trung, c6 thé theo ddi duoc khach hang ¢ van dé lién quan nhu phap luat, c6 hanh vi
gian lan. Bac biét phﬁn mém ndi bd giip ngan hang kiém soat duoc cac hoat dong
nghiép vu nhu kiém soat dugc han muc tin dung, han murc giao dich, phan loai ng va
trich 14p du phong rui ro. ..

Ngan hang c6 thé cap nhap nhimng thong tin mai nhat vé san pham dich vy cua
minh thong qua hé thong website, gitip cho viéc tim kiém thong tin vé san pham, dich
vu ctia khach hang tré nén dé dang va don gian hon rat nhiéu.

2.5.2. Nhieng ton tgi, han ché va nguyén nhan
2.5.2.1. Nhitng ton tai va han ché

Viéc thu thap thong tin chua hoan toan chinh xac va Chat luong thong tin thu
thap tir khach hang chwra dam béo, luong thong tin vé timg d6i trong khach hang ciing
chua day du va chi tiét. Dan dén co so dit liéu khach hang thiéu ca vé luong va chat.
Co s& dir liéu khach hang cta ngan hang con so sai, cOn chung chung, da sb thong tin
c6 dugc vé khach hang 13 do khach hang tu cung cap, hién Agribank chua c6 chinh
sach cach thire chii dong tim hiéu vé khach hang.

Phan déng khach hang (dic biét 1a khach hang VIP) cho riang ho khéng duoc
nhén dién do d6 ho khong dugc huong nhitng vu tién nhu noi khach hang thuong
xuyén giao dich.

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

Cong tac tu van, hd tro khach hang van con thu dong va ngan han. Viéc danh

gia chét luong dich vu van con kha chu quan.
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Su lién két trong hoat ddng quan tri quan hé khach hang giita cac bd phan trong
ngan hang chua thyc su linh hoat va chat ché. Diéu d6 lam phan tan nguén luc caa
ngan hang, gidm tinh hiéu qua cta hoat dong quan tri quan hé khach hang tai ngan
hang thuong mai.
2.5.2.2. Nhitng nguyén nhdn gdy ra cdc han ché trong qudn tri quan hé khdach hang

Nhitng nguyén nhan va ton tai dugc xac dinh chi yéu la:

Vé xay dung chién lugc CRM: Xay dung chién lugc CRM 1a budc dau tién
trong qua trinh trién khai CRM d6i véi mot ngan hang. Tuy nhién, thuc té cho thay
ngan hang chua quan tdm dung muc dén viée xay dung mot chién lvgc CRM hoan
chinh hodc gip kho khin trong qué trinh xay dung chién luoc.

Vé co so dir liéu khach hang: Hién nay, khoang 90% thong tin vé khach hang
ctia ngan hang 13 do tu khach hang cung cap. Tuy nhién, hau hét nhiing thong tin nay
m&i chi dép (mg theo yéu cau quan tri rai ro. Piéu nay c6 nghia la tiiy theo san pham,
dich vu ma khach hang dugc dé nghi cung cip cac thong tin & mirc do khach nhau.

V& lya chon giai phap CRM: Viéc lya chon giai phap CRM khong phi hop véi
chién lugc va muc tiéu cta ngan hang. Muyc tiéu va chién luoc ciia ngan hang phu
thudc phan 16n vao quy md va téc do tang trudng. Do do, qué trinh Iya chon giai phap
CRM cua ngan hang khong chi dép tmg dwoc muc tiéu hién tai ma con phai tinh dén
kha ning mé rong va nang cap trong twong lai.

Thiéu su phdi hop gitta cac bd phan: M6 hinh t6 chirc cia phan 16n cac ngan
hang Viét Nam hién nay van theo cii, chua hoan toan dp dung mé hinh cau tric theo
hudng khach hang 14 trung tim. Vi vay, thay doi tu duy vé kinh doanh, quy trinh 1am
viéc, va rong hon 1a vin hoa doanh nghiép 1a thach thie 16n nhit véi cac ngan hang
khi trién khai CRM.

V& yéu t6 con nguoi: Mdi ngudi phai c6 nhan thirc day di vé CRM, xem khéch
hang 14 trong tdm cho moi hoat dong ctia ngan hang. C6 nhu vdy mai dat dugc muc
tiéu cia CRM 14 phat trién mbi quan hé v6i khach hang va mang lai loi nhuan cho

ngan hang. Nhirng muyc ti€u dé khong thé chi dugc thuc hién va quan ly bo1 mdt ca
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nhan hay mot bd phan chirc nang. Do do, quan ly khach hang phai 1a mot nhiém vu
téng thé, doi hoi sy tham gia ciia cac ca nhan trong ngan hang.

Cong tac dao tao CRM chua dugc coi trong dung muic: Ngan hang chua nhan
thirc hét tAm quan trong cta dao tao trudc va sau khi trién khai hé théng CRM.

C6 thé thiy tmg dung CRM la mét thach thirc dang ké trong van dé thay doi quy
trinh, nhan thirc va tu duy lam viéc ctiia ngan hang Agribank noi chung va Ngan hang
Agribank chi nhanh Tay D6 no6i riéng. Chi co tin tuéng vao CRM, c6 chinh sach dung
dan, thay d6i va thich nghi voi méi truong 1am viéc thi du an CRM méi mang lai
thanh céng cho cac ngan hang.

KET LUAN CHUONG 2

Ttir 1y ludn trong chuwong 1 thi chuwong 2 tac gia di di sdu tim hiéu, phén 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& dit liéu khach hang; thuc trang phan tich dir li¢u
khach hang; thuc trang phan loai va luya chon khach hang muc tiéu; thiét ké, trién khai
cac cong cu twong tac v6i khach hang va céac chi tiéu phan anh két qua quan tri quan
hé khach hang. Tir thuc trang d6 tac gia phan tich cac nhan t6 bén ngoai va bén trong
anh huong dén hé quan tri quan hé khach hang nhu thé nao, cudi cing dénh gia nhiing
két qua dat duorc, cac ton tai, han ché va nguyén nhan ctia tdn tai, han ché d6 dé 1am

co sO dua ra giai phap hoan thién & 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 hwéng phat trién caa linh vec ngan hang Viét Nam va chién lwoc phat

trién kinh doanh ciia ngan hang Agribank chi nhanh Tay Db
3.1.1. Xu hwong phét trién cia linh vec ngan hang Viét Nam giai doan 2020 —
2025, dinh hwong 2025

Mai trudng kinh doanh ngay nay dang thay doi nhanh chong, tir dinh huéng san
pham sang hudng dén khach hang, dic biét 1a xay dung mdi quan hé vai khach hang
dé giir chan khach hang. Ban than cic ngan hang phai xay dung cac chinh sach khach
hang hop ly, phong phu va da dang cho khach hang cia minh, khong gay kho khan
cho cac ngan hang khac. Trong quan 1y quan hé khach hang, ngan hang can hiéu duoc
phan tng ctia khach hang d6i voi san pham va dich vy ciia minh.

Canh tranh trong nganh ngan hang ngay cang trd nén gay gat, ngdy cang cé
nhiéu ngan hang ra doi trén thi truong Viét Nam, dic biét 1a cac ngan hang lién doanh.
Dé ton tai va nang cao hi¢u qua hoat dong, cac ngan hang phai lién tuc ap dung cac
quy trinh cong nghé méi, nang cao chit lugng san pham va cung cd cic hoat dong
quan hé khach hang. Trién khai CRM gitp ngan hang duy tri khach hang hién tai va
phat trién cac moi quan hé trong tuong lai.

Co cdu nganh ngan hang hién nay rat da dang vé hinh thitc s& hiru va hoat dong.
Tuy nhién, céc loai hinh thiét ché nay phat trién khéng dong déu. Trong do, vai tro
chu dao cua cac ngin hang qudc doanh dang suy yéu, chua khiang dinh 1 vi thé chu
dao, cac ngan hang thwong mai cd phan c6 sy phan hoa rd rang vé thi phan hoat dong.
Mot s6 ngan hang thuong mai c¢6 phan c6 quy mé vdn 16n, ning luc canh tranh manh,
chiém thi phan quan trong trong nganh ngan hang, nhung van con nhiéu ngan hang
thuong mai quy mé vira va nho kho canh tranh. V& lau dai, sy phat trién cua cac to
chtre tai chinh phi ngan hang con han ché va thiéu cac t6 chirc tai chinh vi mo.

Mat khac, viéc cung cép cac san phém tai chinh, dich vu ngan hang chua phu

khap cac ving mién va loai hinh san xuat, hoat dong. Céc t6 chuc tin dung chu yéu
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tap trung & cac thanh phé 16n va d6 thi, con & nong thon, thanh phd nho, dic biét 1a
ving sau, vung xa, kha ning tiép can dich vu ngan hang con kho khan.

Theo co ciu nhu vay, s€ kh6 dam bao sy phat trién 6n dinh, manh mé& va canh
tranh ctia nganh ngan hang trén thi truong khu vuc va toan cau néu khong ¢ nhing
cai cach sau rong.

Mot trong nhitng van dé trong tdm cta hé théng t6 chire tin dung 1a chét luong
cho vay - chat lwong cta cac khoan cho vay va cac khoan cho vay méi ddi voi nén
kinh té. Kha nang quan 1y tong thé, dic biét 1 k¥ nang quan 1y riii ro, chua duoc phat
trién day du dé d6i pho hiéu qua vai rui ro thi truong va hoat dong. Hé thong bao céo
tai chinh va cong bd bao cao tai chinh ciia cac to chirc tin dung trong nudc con kém
xa so v6i chuan muc qudc té, kho danh gia chinh xac va minh bach vé tinh lanh manh
clia cac to chirc tin dung.

Hé thong kiém tra, giam sat va cac quy dinh vé canh bao an toan con xa so voi
khu vire va thé gioi.

Sy phat trién chua ddy du cta co sd ha ting tai chinh (cong nghé, hé thong thanh
toan, thi trudng lién ngan hang ...) 1a mot thach thic 16n trong viée phat trién 6n dinh
khu vuc ngan hang.

Chat luong ngudn nhan luc nganh ngan hang con thiéu, sb lwong can bo c6 trinh
d6 chuyén mon, quan trj tot va xay dung chinh sach con it, chwong trinh dao tao chua
SAU so Vi tiéu chuan va yéu cau thyc té. Ngoai ra, van dé dao dtrc nghé nghiép hién
nay cling 1a mot thach thirc 16n.

Tt nam 2020 linh vuc ngan hang khé c6 thé x4c dinh dugc mot cach chinh xac,
nhung v6i nhitng thach thirc ma nganh ngan hang dang phai d6i mat hién nay, xu
hudng cta nganh ngan hang c6 thé phat trién theo huéng sau:

(i) Hé thng ngan hang Viét Nam sé tiép tuc xay dung hé théng phat trién bén
vitng va dam bao sy 6n dinh thi trudng tai chinh.

(i1) Cac NHTM, t6 chirc tin dung trong nudc d6i m&i mo hinh t6 chic, mé rong

quy md xuyén qudc gia, nang cao ning luc canh tranh, quan tri kinh doanh, quan tri
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rtii ro, xay dung cac chinh sach tin dung méi tao diéu kién tiép can ngudn vén cho
cac doanh nghiép.

(iii) Ngan hang nha nuéc 1a nguoi diéu khién trén thi truong tién té, dua ra cac
quyét sach ctia minh, tao nén méi truong phap 1y thuan loi cho céc t6 chirc tin dung
phat trién.

3.1.2. Chién lirgc phét trién kinh doanh ciia ngan hang Agribank giai doan 2020
— 2025, dinh hwong 2025

Muc tiéu cua Agribank thuc ddy ting trudong hoat dong kinh doanh, khang dinh
vi tri ding dau thi trudng ngan hang, phat trién cac dich vu va san pham t6i vu nhat
t6i khach hang. Dé thuc hién duge muc tiéu do6 Agribank da dé ra cac chién lugc vé
tai chinh, nhan su, kinh doanh va cong nghé. Duéi day 1a cac chién luoc cu thé.

Chién lugc tai chinh: Agribank dat trong tim tai ciu tric ngudn vén va sir dung
ngudn von mot cach an toan, hiéu qua. Tich cuc ting ty trong ngudn huy dong tir dan
cu dac biét la nguén von trung — dai han nham dam bao 6n dinh cho hoat dong kinh
doanh.

Chién luoc nhan su: quy mé mé rong cua khach hang cao nén cong tic tuyén
dung va dao tao duogc dat lam trong tdm cua hoat dong kinh doanh. Bén canh chuyén
mon viing chic, cac can bo nhan vién s& duoc trau doi nhiing k¥ ning mém dé lam
hai long khach hang.

Chién lugc kinh doanh: day manh phat trién ciu trac dich vu ngan hang ban 1¢
nham phuc vu d6i tuong ngudi tiéu ding c4 nhan va kinh doanh ca thé véi quan diém
dich vu da dang, thuan tién, dugc phat trién trén nén tang cong ngh¢ cao. Chién lugc
kinh doanh s& tap trung tdi da hiéu qua trén ting khach hang, dong thoi chién lugc
marketing tip trung duoc ddy manh hon qua cac kénh truyén thong dé quang ba
thuong hi¢u va van hoa kinh doanh Agribank.

Chién lugc phét trién cong nghé giup mé rong co s¢ khach hang va nang cao
chét lugng dich vu ngan hang tao nén su khac biét trong loi thé canh tranh véi trong

tam hién dai hoa hé thé)ng thong tin — dién toan phuc vu cong tac quan ly va phat trién
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nghi¢p vu (nhu thé thanh todn, thanh todn dién tir phi ching tir, dich vu ngan hang tai
gia/ Home banking...).

3.2. Pé xuat mot sé giai phap hoan thién quan tri quan hé khéach hang tai Ngan
hang c6 phan Agribank chi nhanh Tiy D6 dén nim 2025

3.2.1. Gidi phap vé chién Iwec khach hang

Muc tiéu hoan thién chién lugc khach hang

- Loi nhuan.

- Nang cao kha nang canh tranh.

- Phét trién bén virng.

Nguyén tic thuc hién hoan thién chién luoc khach hang caa ngan hang Agribank
— Chi nhanh Tay D6:

- Khach hang gitr vi tri trung tm

- Tap trung vao khach hang muc tiéu

Hoan thién mé hinh kinh doanh theo dinh hudéng khach hang Ngan hang
Agribank di bat dau xay dung mé hinh t chuc theo dinh hudng khach hang, tuy
nhién can hoan thién hon theo huéng sau:

Xay duwng bg phdn chuyén trach nghién cizu vé khéach hang.

Trén co s& dinh hudng khach hang, ngan hang thanh Iap bo phan chuyén nghién
ctru vé khéach hang c6 nhiém vu xay dung chién luogc, chinh sach ddi véi khach hang
toan hé thong, to chirc nghién cau thi trudng, nghién ciu khach hang, phan loai khach
hang nham xay dung chién lugc khach hang, chién lugc tiép thi tong thé, phdi hop
VGi cac bo phan chirc ning xir Iy nghiép vu, cac phong khach hang to chuc tiép thi
tong thé.

Thu thap, phan tich thong tin khach hang, d6i thu canh tranh Thuong xuyén
danh gia thuc trang khach hang, danh gia ding mac do canh tranh.

Thudng xuyén xac dinh loi ich trén quan diém lau dai d6i bén cung c6 loi giira
khéach hang vai ngén hang.

Phan logi khach hang
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Phan loai khach hang cua ngan hang Agribank — Chi nhanh Tay D6 dua vao hai
yéu t6 1a: gia tri hién tai va 1ong trung thanh cua khach hang.

Nang cao chat liwong phuc vy khach hang

Dua trén ¢ s& phan loai khach hang thanh khach hang truyén théng, khach
hang tién ning, ngan hang can c6 chinh sach cham soc riéng va giao cho mét phong
ban dam nhiém nhu giri qua, dién hoa chdic mirng cho khach hang dip I8 tét, sinh nhat.

Can tap trung vao mang thi trudng cac doanh nghiép vira va nho. Pay 1a mang
thi phan hap dan nhung chua dugc cac ngan hang quan tam nhiéu. Do vay ngan hang
Agribank — Chi nhanh Tay D6 nén tap trung vao thi phan nay.

Ngan hang nén nghién ctu kha ning rat ngan thoi gian giao dich cho khéach
hang.

Doi méi, cai tién thu tuc cung cap cac san pham, dich vy. Phat trién cac kénh
phan phdi cia ngan hang:

Phat trién hé théng kénh phan phéi hién dai: Kénh phan phdi hién dai ra doi trén
co so tién bo khoa hoc ky thuat, dac biét 1a @ng dung cac thanh tyu caa céng nghé
thong tin trong linh vuc ngan hang. Viéc ap dung cong nghé méi da ho tro cho hoat
dong cua ngan hang. Viéc phat trien mo rong cac kénh phan phéi hién dai dang 1a xu
hudng phat trién ciia cac ngan hang. Kénh phan phéi hién dai khong chi khic phuc
duogc nhitng khé khin vé mat thoi gian va khong gian giao dich giita khach hang va
ngan hang, ma con gitp ngan hang tiét kiém duoc chi phi trong mdi giao dich va tang
thu nhap cho ngén hang.

Ngan hang Agribank can ting cuong khai thac triét dé, phét trién hon nira cac
dich vu ngan hang hién dai nhu Ngan hang dién tir (E-Banking) - may thanh toén tai
diém ban hang, ngan hang dién thoai (Telephone-Banking), Ngan hang qua mang
(Internet- Banking)...

Pa dang hda cac san pham dich vy ngan hang.

Nang cao nhan thic cia can b nhan vién ngan hang vé tam quan trong cua

khach hang: Can bdi dudng nhan thuc vé tim quan trong cua cong tac khach hang,
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dao tao nang cao trinh d6 chuy&n man, str dung bé tri sap xép can bo theo dung ning
luc s& trudng phi hop véi yéu cau phuc vu khéach hang.

Tang cudng cdng tac xGc tién hdn hop: Thudng xuyén tuyén truyén quang cao
nang cao uy tin vi thé cua ngan hang.

Thudng xuyén c6 cac bai bao ding, phat trién cac phuong tién thong tin dai
ching nhan manh cac thanh tich néi bat, cac su kién cua ngan hang.

C6 bo phan chuyén trach theo ddi cac bai viét trén bao chi, céc tin, bai trén
truyén hinh, dai phat thanh vé ngan hang, dé ¢ phan ang hoic lam rd hon néu xuat
hién thong tin sai, khéng chinh xac.

Tang cudng cac hoat dong tuyén truyén vé hinh anh ngan hang véi khach hang
truyén théng va khach hang tiém ning. Xac dinh rd muc tiéu, ké hoach hoa chuong
trinh quang cdo mot cach bai ban.

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

Xay dung cac chwong trinh phan thuong: Théng qua kha ning dong gop, giao
dich, su trung thanh cta khach hang dem lai lgi ich cho ngén hang thi ngén hang co
chinh sach phan thuong vé gia, 13i suat, vu 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 hdi caa khach
hang va co thé giai dap nhanh chong va kip thoi, ngan hang Agribank — chi nhéanh
Tay D6 can cha dong nghién ciu va xay dung nhitng kénh cung cap dich vy trén
nhiéu nén tang khac nhau nhu website, facebook, zalo ...C6 gang luén tra loi cac yéu
cau va van dé cua khach hang trén cling mot nén tang ma ho da lién hé ban dau dé
tranh mat thoi gian tim hiéu va gay su kho chiu cho ho.

Xay dung cac chuwong trinh Marketing

Déi véi khach hang c& nhan vai sé lwong giao dich rat 6n dinh, ngan hang nén
phét trién nhiéu dich vu ngan hang bén ¢ dé phuc vu dugc sé dong khach hang rat on
dinh va c6 quan hé bén viing. Ngan hang nén c6 nhitng bién phép sau:

Ngan hang nén cé dich vu tu van dé gitp khach hang c6 su lra chon ding dan.
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Nén khuyén khich va tao diéu kién st dung nhiing tién ich ngan hang trong viéc
chi tra nhitng khoan bat trac nhu dau 6m, tién thuc men...

Phat trién nhiéu tién ich vé viéc thanh toan khong dung tién mat trong x& hoi dé
moi ngudi cam thay thanh toan khéng dung tién mat c6 phan troi hon, tién lgi hon va
it nguy hiém hon.

Dich vu tgi nha

Déi véi khach hang 1a to chac c6 quy mé giao dich 16n néu khong ¢é sy cham
soc tot sé dé bi dbi tha canh tranh 1a cac ngan hang chia sé. Vi vay ngan hang can c
nhitng chinh sach thuc sy vu dai vai nhdm khach hang nay.

3.2.3. Gidi phap vé xay dwng vin héa doanh nghiép

Cac bién phap dé gilp cong tac xay dung vin hoa doanh nghiép cua ngan hang
Agribank — chi nhanh Tay D6 hoan thién hon Ia:

Can duy tri va phat huy tinh than yéu nganh, yéu nghé, doan két giup d& nhau,
séng c6 nghia co tinh. Pay 1a ngudn noi luc to 1on dé can bo cdng nhan vién ngan
hang Agribank — chi nhanh Tay Do doan két, siét chit doi ngfi, théng nhat y chi hanh
dong, vuot qua moi kho khin, thir thach dé xay dung Nganh.

Po lwong hiéu qud trién khai van héa doanh nghiép

Tuong ty nhu doanh s ban hang hay ROI, vin hoa doanh nghiép nén dugc
danh gia can than bai nhitng nha quan ly ngan hang Agribank — chi nhanh Tay D6.
Viéc thuong xuyén do luong yéu té nay sé giup ngan hang Agribank — chi nhanh Tay
D6 kip 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 Dé.

Khdo sat: Phuong phap pho bién nhat 1a thuc hién khao sat hang niam, tao co
hoi dé nhan vién phan hoi vé cac gia tri cia ngan hang Agribank — chi nhanh Tay D6,
danh gia su phu hop cua chdng véi hoat dong hang ngay va véi gia tri cia nhan vién.
Céc khao sat don gian qua email ciing c6 thé tiét 16 nhitng gi nhan vién thich va khéng
thich, tir ¢6 ngan hang Agribank — chi nhanh Tay D6 c6 thé dinh hinh vin hoa cua

minh theo sy hai long cua nhan vién.
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Do lwong bang cac chi sé: Trong thoi dai nhu hién nay, moi thudce do, tham chi
la vé hiéu qua vian héa doanh nghiép, déu c6 thé duoc dién dat duéi dang thong tin
va con sb. Dudi day, 1a 3 chi s6 KPI quan trong nhat dé dinh huéng, cai thién va phat
trién vin hoa thanh cong va hiéu qua.

Chi s6 Employee Turnover Rate (ETR) - Ty 18 nhan vién nghi viéc

Employee Net Promoter Scores (eNPS) - Chi sé do ludng su gan két cia nhan
vién

Employee Satisfaction Index (ESI) - Chi s6 hai 1ong caa nhan vién
3.2.4. Xay deng nguén nhan lgc c6 chdt lwong

Nhiém vu dao tao nhan vién thudng bi cac doanh nghiép xép xudng khau cudi
cuing trong toan bd qua trinh. Pao tao ciing 1a khau nhan dugc ngudn ngan sach it
nhat, chi dugc tién hanh vao phut chot khi toan b qué trinh tmg dung da dugc hoan
tat. Nhan vién can duoc dao tao, can thoi gian dé thich nghi véi chién lugc moi, hé
thdng méi, nhu vay qua trinh ing dung sé& tré nén nhanh chéng hon. Trén thyc té, cac
doanh nghié¢p can tién hanh dao tao nhan vién ngay khi ho quyét dinh lya chon mot
giai phap phan mém nao d6, nghia 1a mot trong nhimg khau dau tién. Nhan vién nén
duoc dao tao, 1am quen véi hé thong ngay tir ban dau, diéu d6 s& gitp ho cam nhan
minh 1a mot phan ctia qua trinh. Pam bao tinh chuyén nghiép, tin cdy, cung cap thong
tin chinh x4c va giai dap duoc cac thic mic cua khach hang.

Noi dung dao tao:

- Cac san phém, dich vu ctia Agribank Chi nhanh Tay D6

- Huéng dan thiét bi (hop thu thoai, két hop dién thoai va may tinh ..)

- Cong viée, k¥ ning ciia cac nhan vién truc tong dai.

- Pao tao mot s6 nghiép vu.

- Pbi véi muc tiéu hé thong CRM: Ngay tir dau, rat kho dé doanh nghiép cé thé
phd bién hé théng CRM sau rong t6i toan doanh nghiép. Tt hon hét, nén dit trong

tdm cua qua trinh vao mét bd phan nao do, sau do s€ ti€én hanh dan dan vdi cac bo
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phan con lai. Cho doi hiéu tmg lan truyén xuét hién. Agribank Chi nhanh Tay D6 nén
chon mdt bd phan ma quan ly bd phan dé 1a mot trong nhiing nguoi chiu trach nhiém
vo1 hé théng, 1a nguoi hiéu dugc ich 1gi hé théng mang lai va do cling nén 1a b phan
s& huong loi nhidu nhat tir hé thong CRM nay. Khong gi t6t bang b phan miii nhon
d6 duogc lanh dao boi mot 1anh dao hiéu biét va hao hing tham gia qua trinh tng
dung. Ngay 1ap ttc, cac bd phan khéac trong doanh nghiép s& nhan thiy nhitng thanh
cong hé théng CRM mang lai ddi v6i bo phan da ap dung, ho sé& tinh nguyén lam
theo. Nhan vién du an CRM nén duoc tuyén chon va dao tao theo quy trinh bai ban,
am hiéu nhiém vy, am hiéu khach hang. Cong viéc dao tao nhan vién nén dugc bét
dau ngay tir bay gio khi ma hé thong da duoc trién khai theo nhiéu giai doan. Déi véi
mdi chi nhanh, mdi phong giao dich ciing can c6 can bd chuyén trach vé hoat dong
CRM s€ duoc ap dung tai don vi minh va thyuc hién theo chién luoc dinh hudng tap
trung vao khach hang.

Cong tac dao tao can dam bao mot sé yéu cau sau:

- Pao tao nhén thirc, thai d6 va k¥ niang giao tiép v6i khach hang 13 chu yéu.
Boi d6 1a bo mit ctia ngan hang trong viéc thiét 14p cac mbi quan hé khach hang.

- Pao tao nhing kién thirc vé k¥ ning phan tich va danh gia ddi véi co s dir
liéu khach hang.

- Pao tao toan bo hé théng nhén vién vé chién lugc CRM cua ngan hang, dinh
huéng phat trién quan hé khach hang tai cac diém giao dich.
3.3. Mgt so6 khuyén nghi
3.3.1. Hoan thién xay dung co so dii ligu khach hang

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

Dé cha dong trong viéc nay, nhan vién thu thap thong tin nén dugc phan chia
theo nhém khach hang. Diéu nay c6 nghia 1a mdi nhan vién trong nhém s& thu thap
thong tin cia mot nhom khach hang, sau d6 thong tin s& duoc tong hop va phan tich

lai, ngan hang theo d6 s€ nhan dugc thong tin toan dién va chinh xac hon.
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T chirc cac cudc diéu tra thong qua khéo sat bang dién thoai, qua thu guri, qua
diéu tra theo nhém, diéu tra tryc tiép, phong van tirg nguoi, kiém tra doi v6i ngudi
st dung...Ngan hang can xdy dung cic bang cdu hoi du tiéu chuan va can phai lya
chon nguoi di diéu tra. Viée diéu tra khach hang theo nhiing cach nay s& doi hoi rat
nhiéu thoi gian va cong sic.

X4y dung mbi quan hé truc tiép voi khach hang: Viée thu thip thong tin khach
hang theo cach nay s& giup ngan hang hiéu vé khach hang hon. Cac nhén vién giao
dich véi khach hang s& 12 ngudn nhan Iyc cha yéu cta khach hang trong viéc thu thap
théng tin khach hang.

Thong qua khiéu nai ctia khach hang: tir d6 c6 thé hiéu khach hang dang khong
vira 1ong vé diéu gi trong qué trinh hoat dong, tir 46 ¢6 nhiing giai phap hop 1y dé lam
khéach hang vira long va s€ giap doanh nghiép gilr dugc khach hang.

Thudng xuyén xac dinh thuc trang khach hang, danh gia diing murc ddi thi canh
tranh, danh gid thyc trang khach hang dang quan h¢, giao dich v61 ngan hang. Thuong
xuyén 6 thang hodc 12 thang tién hanh phan loai khach hang theo céc tiéu chi khac
nhau, Trong d6 can xay dung céc chi tiéu vé tai chinh, tinh hinh san xuét kinh doanh,
d3 str dung cac san pham nao ciia ngan hang, chua st dung cic san pham nao d6 cia
ngan hang (nguyén nhan). Tir d6 giup ngan hang diéu chinh chinh sach d6i véi timg
nhom, tirng khach hang.

Nghién ctru ddi thil canh tranh ciia ngan hang, tir 46 ¢6 ddi sach phu hop nham
duy tri ga gitr vitng mdi quan hé v6i khach hang ctia ngén hang, dong thoi ¢6 co s mo
rong va phat trién khach hang méi. Xac dinh loi ich trén quan diém lau dai doi bén
cung c6 loi gitra khach hang v6i ngén hang. Hop tac, binh ding cung c6 loi cua cac dbi
tac kinh doanh trong nén kinh té s& tao diéu kién cho quan hé giita cac ddi tac lau dai
hon, bén vitng hon. Thuong xuyén xac dinh thuc trang khach hang, danh gia dung murc
d6i thi canh tranh, dénh gia thuc trang khach hang dang quan hé voi ngan hang,

Sau khi thu thap dugc cac thong tin thi can tap trung vé mot dau méi luu co so
dir liéu ctia khach hang dé tranh tinh trang trung lap. Kha ning lién két giita cac thong

tin roi rac. M4 héa cac thong tin Iuu trir dé thuan tién trong qué trinh khai thac.
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Thong tin tiép xuc khach hang: Luu trit cic thong tin trong qua trinh tiép xtc
v6i khach hang cua timg can bo qua thoi gian. Bao gdm cac thong tin: tén can bo 1am
viéc, thoi diém 1am viée, ndi dung 1am viée, cac yéu cau cua khach hang, két qua 1am
viéc. Cac thong tin vé tiém nang phat trién ctia khach hang.

Théng tin phan hoi tir nhitng hoat déng marketing: Luru trit cac théng tin phan
hdi cta khach hang,... Thong tin vé sy phan nan, mic d6 hai 1ong, cac trién vong cla
khach hang, nhu cau dic biét cua khach hang.

Nguén thu thap thong tin bd sung: HO so md tai khoan ciia khach hang, ho so
vay von cta khach hang, phiéu tham do y kién cua khach hang, hoi nghi khach hang,
s6 nhan xét danh gia khach hang va cac ngudn khac. Phuong phép thu thap thong tin:
Thém mdt sb hinh thirc thu thap thong tin nhu hoi nghi khach hang, s6 theo dai ban
hang.

1) Xay dung co s¢ dit lidu vé nganh nghé kinh doanh

- Lap dién dan (online forum) dé chia sé thong tin va trao doi

- C6 1 phong tap hop tap hop thong tin cia cac chi nhanh dé cung cap cho toan
hé thong.

2) Xay dung co s& dit liéu vé khach hang

- Tao dung bang biéu chuan dé tap hop vé thong tin khach hang, bao gdm cic
thong tin co ban vé khach hang va thong tin vé trang thai ctia khach hang.

- C6 bang danh gia, xép loai khach hang tich hop trong Core Banking

- C6 thé dua bao cao ddy du thong tin vé khach hang khi can

Viéc xay dung co s& dir liéu khach hang doi héi phai dau tu vao phan cimg cia
may tinh trung tim va may tinh ngoai vi, phin mém xir 1y dit liéu, cac chuong trinh
hoan thién thong tin, cac duong truyén, nhan sy thu thap dir li€u, chi phi huén luyén
ngudi st dung thiét ké cac chuong trinh phén tich,...hé thong nay phai d& sir dung va
thudn tién voi cac nhom bd phan khac trong hé théng ngan hang, dac biét 1a cdc nhém
quan 1y san pham va nhan hi¢u, phat trién san phim méi, quang céo va khuyén mai,
gui thu truc tiép, marketing qua di¢n thoai, thuc hi¢n giao dich, dam phan, tu van qua

dién thoai. Hién tai, dit li¢u khach hang ctia Agribank duogc luu trir trong hé théng 161
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ngan hang Core banking, khi 4p dung mot phan mém voi nhiéu phan hé méi quan tri
quan hé khach hang dé thuc hién Marketing co so dit liéu can phai thich Gng véi cac
phan mém khéc trong ngan hang.

3.3.2. Phan tich da ligu khach hang va lwa chgn khach hang muc tiéu

Phén tich CSDL khach hang 1 viéc chon loc cac thong tin vé khach hang trong
CSDL dé xay dung thanh céc ti€u chi chung phuc vu cho viéc xac dinh nhém khach
hang c6 kha ning dem lai loi nhuan tt nhat cho Agribank va du doan hanh vi trong
tuong lai cua khach hang.

Dé tai tap trung vao phéan tich CSDL khach hang ciia Agribank dya trén céc
thong sb vé khach hang, thoi gian st dich vu ctia ngan hang Tir do,

phan loai khach hang thanh timng nhom theo mirc d6 khac nhau dé 1am co so xay
dung chinh sach cho tirng nhoém khach hang.

Hién nay, Agribank dang xay dung tiéu chi khach hang theo 4 nhom: A, B,C,D.
Tuy nhién, ngan hang can bd sung thém cac tiéu chi phan loai khach hang dé c6 thé
danh gia khach hang trén nhiéu goc d6 khac nhau, tir d6 c6 cac chién lugce phil hop
cho tirng nhom khach hang. Dé xuit ma tac gia dua ra khi danh gia khach hang qua
cac tiéu chi sau:

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

Tiéu chi 2: Phan nhom khach hang theo ti€éu chi mirc do quan hé vdi ngan hang.
Bang cach cong tong s6 diém so theo céc tiéu chi.

Nhom 1: Khach hang kim cuong 1a nhom khéch hang c6 tai chinh lanh manh,
c6 trién vong phat trién 6n dinh, bén viing, 1au dai. Pay 1a nhém khach hang dang tin
ciy nhét, rat co tin nhiém trong quan hé véi ngan hang.

Nhém 2: Khach hang Vang la nhom khach hang c6 tai chinh, théng tin phi tai
chinh lién quan khac tot, dam bao va c6 tin nhiém trong quan hé véi ngan hang

Nhoém 3: Khach hang Bac 1a nhom khach hang c6 tai chinh binh thuong, tuy
nhién c6 mot sb tiéu chi chua dat nhu mutrc khac khach 2. Mic du cac khoan vay hién
nay chua xuat hién rui ro nhung da bat dau c6 nhitng du hiéu khong t6t can co bién

phap khic phuc kip thoi.
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Nhom 4: Khach hang Pong 13 nhém khach hang c6 tai chinh khong tét, cac
khoan cho vay ¢6 rii ro tin dung hodc xuat hién nhitng yéu t6 bat loi dan dén nguy
co khong tra dugce no dang han, phai gia ng, khoan vay khong dugce dam bao day du.
Tuy nhién, nhom khach hang nay c6 kha nang vugt qua kho khan trong tuong lai.

Lua chon khach hang muc tiéu:

Mobi khach hang mang lai loi ich khac nhau cho ngan hang thuong mai. theo
quy tac 80/20 cia Vilfredo Pareto, 80% lgi nhuan doanh nghiép dén tir 20% khéach
hang mang lai. Agribank can xac dinh dugc khach hang muc tiéu, nhimg khach hang
d3, dang va s& mang lai loi ich cao cho ngan hang dé c6 chinh sach phu hop véi timg
nhom khach hang. Khach hang muc tiéu ddi voi khach hang doanh nghiép 13 nhém
khach hang hang A1. A2, A3 va dbi v6i khach hang c4 nhan 1a nhém khach hang Kim
Cuong, Vang va Bac.

3.3.3. Xay dung cdng cu twong tic véi khach

Thiét 1ap phong CSKH (Contact center) riéng cua cac chi nhanh: Hé thong
Contact Center la diém tiép nhan moi thong tin, yéu cau tir phia khach hang duéi moi
hinh thtrc: dién thoai, Email, SMS, web, fax...va khong phu thudc vao vi tri Xuét phat
ctia ngudn thong tin dé phuc vu cong tac CSKH, tiép nhan yéu cau, giai quyét khiéu
nai...Vi du nhu mot khach hang mudn truy cép vao tai khoan ngan hang ctia minh ho
s& dugc hé thdng Contact Center két ndi truc tiép tdi CSDL cua chi nhanh. Sau d6
khach hang s& twong tac truc tiép vdi CSDL dé thuc hién cac yéu cau ciia minh hay
Contact Center c6 nhiém vy 1a tra 10i thac mic tir A dén Z cia khach hang vé hang
chuc SPDV ma ngan hang cung cap. Nhan vién thudc phong CSKH con c¢6 nhiém vu
la gi61 thiéu dich vu cua chi nhdnh ra bén ngoai, khao sat nhu cau khach hang, moi
khach hang tham gia cac su kién...

Muc dich ctia Contact center 14 xay dung mdi quan hé 1au bén v6i khach hang
da va dang str dung dich vu cia Ngan hang.

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

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

- Quang ba hinh 4nh ciia ngan hang vé&i khach hang va dbi tac



80

- Cho phép ngan hang nghién ctru, tong hop dir liéu lién quan dén khach hang
theo cac giai doan nham giup ngan hang hoach dinh cac chién luoc phu hop

Thiét 14p trang Web: viéc chua xay dung mot trang web phong pht vé ndi dung,
cung cip day du cac thong tin dé khach hang tim kiém va truy cap. Pay khong chi 1a
noi cung cap chia sé thong tin, 1 nhip ciu ndi gan khach hang va ngan hang, 13 noi
quang ba cac dich vu cua ngan hang dén nguoi dan va cac khach du lich, ma con 1a
noi khai thac thong tin, diéu tra do thoa man tir phia khach hang rat hiru hiéu.

Xuat phat tir nhitng loi ich ¢ gia tri thuc tién d6, ngan hang Agribank can xay
dung mot trang thong tin vé ngan hang dy du va phong phu ndi dung, hinh thic dé
dang tai cac thong tin can thiét cho khach hang nhu dia diém tru s va cac chi nhanh
gitip doanh nghiép va ca nhan dé dang lién h¢, thong tin vé cac phong ban cung chirc
nang dé tranh sy nham 13n khong dang c6 & khach hang, céc dia diém thé ATM thuan
tién cho nhu cau rat va giri tién cia ngudi dan...Pong thoi cac thong tin can dugc
cap nhat lién tuc va thuong xuyén. Trén trang website, ngan hang cé thé xay dung
muc y kién khach hang. Pay 1a cach thirc 1dy thong tin tir khach hang rat hiéu qua,
thue té va chi phi thap.

Ngoai ra Agribank can nghién ctru va hoan thién bo tiéu chuan chat luong riéng
hodc 4p dung mdt céch triét dé trén co s& cac quy dinh san ¢o clia Ngéan hang TMCP
Cong Thuong Viét Nam. Bao gom:

- B9 tiéu chuan chat lugng phuc vu khach hang ap dung ddi cac phong giao dich
trén toan bo hé théng

- B6 tiéu chuan chat lugng phuc vu khach hang ap dung d6i nhan vién

- Quy trinh tiép nhan va xir 1y thong tin dau vao khach hang

- Quy trinh x1r 1y yéu cau ciia khach hang

- Quy trinh vé quan 1y va khai thac CSDL

- Quy trinh vé tiép nhan, danh gia va phiic dap cac thong tin phan hoi ctia khach
hang

- Quy dinh cac nghi¢p vu chdm soc khach hang tac dong ri€ng cho tirng nhém

khach hang



- Quy trinh tim kiém, danh gia va tiép c4n nhom khach hang tiém ning. Mit
khac, Agribank can ap dung quy trinh tuong tac khach hang theo dinh huéng quan tri
QHKH mdt cach thong nhat va dong bo.”

3.3.4. Khuyén nghi vé do lwong, dinh gid két qud thuc hién hoat déng qudn tri
QHKH
So @6 3. 1. So d6 quy trinh danh gia Quan tri quan hé khach hang

Giai phap dé do ludong va danh gia két qua thuc hién quan tri QHKH trudc hét

1a viéc xay dung mot hé théng thang do tiéu chuan dé tir d6, thong qua cac sb lidu tir
CSDL cua Agribank, c6 thé danh gia dugc hiéu qua cua toan hé théng quan tri QHKH,
ddng thoi dua ra cac quyét dinh méi (duy tri hodc bo sung céc cong cu tac dong).

Bén canh d6, phai thanh 1ap bo phan do ludng va danh gia két qua thyc hién vira
c6 tinh doc 1ap nhung ciing vira phai c6 nghiép vu chuyén mon cao va am hiéu k¥
thuat quan tri QHKH.

Giai phap danh giéa bén trong

Thuc chat danh gia bén trong ciia quan tri QHKH, chinh 14 danh gia ning luc
ndi tai ciia Agribank trong viéc dap tng cac nhu cau ctia khach hang, dap ung yéu

cau canh tranh trong giai doan hién nay.
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Dé co thé danh gia duoc chinh xac ning lyc cung cdp san phiam, dich vu cua
doanh nghiép thong qua cac hoat dong lién quan truc tiép dén khach hang, Agribank
can dit ra cac tiéu chi danh gia nhu sau :

Paénh gia két qua cong tac tiép thi, quang cao, khuyén mai: sau mdi dot tiép thi,
khuyén mii b phan chuyén trach s& thdng ké doanh thu va s khach hang méi hoic
s6 lwong khach hang giam; tir d6 so sanh vé6i ké hoach du kién dé danh gia ty 18 thanh
cong cua chuong trinh.

Daénh gia ty 18 hoan thanh ké hoach: dinh ky hang thang, bd phan chuyén trach
quan tri QHKH s& thong ké tong san lwong, doanh thu, ty 1& khach hang méi va so
sanh voi ké hoach du kién dé danh gia hiéu qua ban hang.

Pénh gia chat lugng phuc vu khach hang: b phan chuyén trach thong ké cac
thong tin tir CSDL, ddi chiéu véi cac quy chuan dé danh gia. Noi dung thong ké bao
gom:

- S6 luong phan 4nh cta khach hang vé chat luong dich vu ddi vé6i 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 cau cua khach hang

Daénh gia ty 16 trao ddi, st dung thong tin vé khach hang ddi véi cac bd phan co
lién quan: lich sir cc truy cap va giao dich khach hang s& dugc thong ké va so sanh
dinh ky hang thang dé danh gia xem mirc d6 sir dung CSDL qua tirng thoi diém nhét
dinh (thdng/quy/nim). Qua cac bién dong vé lich sir d6, nghién cru kha ning truy
cap va tiép nhan thong tin c6 anh hudng thé nao dén san luong va doanh thu céc chi
tiéu ké hoach.

Danh gia ty 1¢ mot khach hang st dung cung lac nhiéu dich vu: cac théng ké vé
chi tiéu nay s€ cho phép bo phan chuyén trach nghién ctru k¥ hon hanh vi mua va nhu
cau cua khach hang dé dé xuét cac chuong trinh chinh sach phu hop.

Toém lai, danh gid bén trong cua quan tri QHKH, 1a céc ti€u chi gitp cho

Agribank danh gia dugc nang luc ndi tai ctia chinh minh, tir d6 nang cao kha nang
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hiéu khach hang va c6 nhitng giai phap twong xig v6i didu kién kinh doanh va kha
nang cua minh.

Gidi phap danh gia bén ngoai

Danh gia bén ngoai nham xac dinh phan tng ciia khach hang d6i véi san pham,
dich vu va vé6i chinh Agribank. Nhiing sb liéu thong ké thé hién tinh hiéu qua cua
chién lugc kinh doanh dang trién khai, trong d6, bao ham ca két qua xdy dung thuong
hiéu ctuia doanh nghiép.

Trudc hét, danh gia gia tri twong d6i ciia khach hang 1a sy danh gia cua khach
hang (khach quan hodc chu quan) vé thuong hiéu va kha ning gin bo cua khach hang
véi Agribank.

B0 phan danh gia quan tr1 QHKH s€ dat ra céc tiéu chi sau :

- Mtic d6 tin cdy ciia khach hang d6i véi doanh nghiép: thuong hiéu, san pham,
dich vu...

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

- Thong ké sb luong khach hang méi, s6 luong khach hang giam st dung dich
vu, giam doanh thu va sd luong khach hang cii roi bé ngan hang, sb luong hoic ty 18
khach hang tiém niang chuyén sang 14 khach hang thuc su. ..

Thong qua céc ti€u chi trén, thiét ké va to chire diéu tra muac do tin cay va thoa
min cta khach hang d6i véi Agribank. Bo phan quan tri QHKH sé& c6 dugc cai nhin
tong thé vé gia tri thuong hiéu ciia Agribank va cam nhén ctia khach hang d6i véi don
vi minh.

Bén canh d6, bo phan quan tri QHKH ciing can xéac dinh cach thire tic dong dén
thi truong théng qua cac thay ddi vé gia ca va chat lugng cua san pham. Tiéu chi ¢
day 14 so sanh gi4 ca, chat lugng clia cac san pham twong duong giita cac doi tha canh
tranh. Can x4y duyng mot biéu do so sanh theo dinh ky nhét dinh (thang/quy/nim).
Biéu d6 nay s& chi ra sy mong mudn ciia khach hang déi véi gia ca, chat luong san

pham va sy lya chon cua khach hang.”
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I1l. KET LUAN

Dé tai luan van: “Qudn tri quan hé khdch hang tai Ngin hang Agribank - Chi
nhdnh Tay P6” nhim dua ra va hoan thién 1y ludn quan tri quan hé khach hang cta
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. Ludn vin da
dat dugc nhitng két qua sau:

Luan vin sé& khai quat nhitng 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 mac do anh hudng cua cac yéu t6 moi truong dén hoat dong
quan tri quan hé khach hang cta ngan hang, xem xét mirc d6 anh hudng ciia cac yéu
t6 bén trong va bén ngoai NHNN.

Thong qua viéc nghién ctru thuc trang tinh hinh quan tri quan hé 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 nhéan cia nhiing han ché dé tir 46 dua ra cac giai phap
nham hoan thién quan tri quan hé khach hang tai Ngan hang Agribank - Chi nhanh
Tay Do.

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

Quan tri quan hé khach hang 1a mot van dé c6 nhiéu quan diém va cach tiép can
khac nhau. Mic du tac gia di cd gang nghién ctru, tim toi nhung do han ché vé thoi
gian nghién ctru va kién thire nén chéc chin noi dung luin vin con nhiéu van dé can
phai hoan thién hon, tac gia rat mong nhan dugc sy dong gop ¥ kién cia cac thay co

gido va cac ban dé luan van nay duogc hoan thién hon.
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PHU LUC I

MAU PHIEU PHONG VAN LANH PAO VA NHAN VIEN NGAN HANG

(P0i véi can bd, nhdn vién, nha quadn tri tai ngdn hang ciia Ngdn hang Agribank —

Chi nhanh Tay Do)

Véi muc dich diéu tra hoat dong quan tri quan hé khach hang tai ngan hang

Agribank, 1am cé s nghién ctru cho dé tai luan van cao hoc: “Qudn tri quan hé

khdach hang tai Ngan hang Agribank — Chi nhanh Tdy D6” cua Hoc vién Cong

nghé Buu chinh Vién thong. Téi tran trong dé nghi cic anh chi giup d& bang cach tra

101 cac cau hoi trong phiéu phong van. Moi thong tin QuY anh, chi cung cap chi nhim

muc dich cho c6ng viéc nghién ctru va déu dugc dam bao bi mat. Xin cam on su gilp

dd cta Quy anh, chi!

Quy anh, chi vui 10ng dién thdng tin vao & tréng phl hop véi ¥ kién ctia minh.

1. Anh (chi) cho biét cac van @& sau diy cO phai la biéu hién ciia quan tri

quanhé khach hang?

ngan hang

L Khong
STT Noi dung Pong y .
dong y
1 Khach hang la trung tdm cua moi dich vu
2 M&i khéch hang 1a mot ca thé c6 nhu cau riéng
Thong tin dir liéu vé khach hang hd trg nhiéu cho
3 | cong viée tim hiéu nhu cau vacung cip dich vu
cho khéch hang
4 Thong tin khach hang lién tuc dugc cap nhat
S | Thiét ké nhiéu géi dich vu khac nhau
6 | Loiich cta nhén vién cling ludn dugc coi trong
Nhan vién 6 co hoi duge tham gia vao qua trinh
7 | thiét ké goi dich vu
o Khach hang lubén hai long véi goi dich vu cua
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2. Ngan hang cO thwong xuyén ciap nhat théng tin khach hang vao hé
théngkhong?
Rét thuong xuyén
Thuong xuyén
Thinh thoang
It

O OO o0od

Chua bao gio

3.'Y kién danh gi4 cta anh (chi) vé tim quan trong ctia khach hang déi véi su
phét trién ciia ngan hang noi chung va Agribank - Chi nhanh Tay D6 noéi riéng?

4. Khi thiét ké noi dung cac goi dich vu ctia ngan hang minh, ban lanh dao
ngan hang minh c6 tham khao y kién cua céc anh (chi) khong?

5. Anh (chi) danh gia nhu thé ndo vé chét luong dich vu ctia ngan hang minh?

6. Dé hoan thién hoat doéng quan tri quan hé véi khach hang, ngan hang minh

can thyc hién nhiing hoat dong gi trong ngan han va dai han?
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PHU LUC Il
MAU PHIEU THAM DO KHACH HANG
(Poi véi khdch hang ciia Ngan hang Agribank — Chi nhanh Téy Do)

Véi muc dich diéu tra hoat dong quan tri quan hé khach hang tai ngan hang
Agribank, lam c& sé nghién ctru cho dé tai luan vin cao hoc: “Quan tri quan hé khach
hang tai Ngan hang Agribank — Chi nhanh Tay P6” cua Hoc vién Cong nghé Buu
chinh Vién thong . Téi tran trong dé nghi quy khach gitp d& bang cach tra 10i cac cau
hoi trong phiéu diéu tra. Moi thong tin quy khach cung cdp chi nham muc dich cho
cong viéc nghién ciru va déu duoc dam bao bi mat. Xin cam on sy gitup dd cia quy

khéach!

Quy khach vui long dién thong tin vao 6 tréng phu hop véi y kién cta minh.

(Quy khéch ¢ thé chon mot hoic nhiéu hon mot phuong an tra 10i.)

1. Anh (chi) biét dén ngan hang qua ...?

o Website 0 Ban be, nguoi than gidi thiéu

0 Phuong tién quang cao 0 Phuong tién khac:...............

2. Anh (chi) vui long cho biét mirc d hai 1ong vé nhirng ndi dung sau ciia
ngan hang Agribank:

Céc phuong an lya chon dugc quy udc nhu sau:

1 - Rét khong dong y

2 - Khéng dong y

3 - Trung lap

4 - Pong ¥

5- Rat dong ¥
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2.1. Sdn pham dich vu ciia ngan hang Agribank

A Mirc d§ dong y
NOi dung cau héi

1 2 3 4

San phém dich vu da dang, dap

ung nhu cau cua KH

Tinh ning, tién ich cta san pham
dich vu canh tranh hon so voi1
NHTM khéc

Céc chuong trinh khuyén mai

lubn hap dan va canh tranh

2.2. Gia cd va |ai sudt ngan hang Agribank

A Mirc d§ dong y
Noi dung cau héi

1 2 3 4

Muc l4i suat hap dan

Mtrc Phi giao dich hop ly

2.3. Thai d¢ va ky nang ciia nhéan vién ngan hang Agribank

A Mirc do dong y
Noi dung cau héi

1 2 3 4

Chu dong giap do KH, thuc hi¢n

t6t nhitng yéu cau cua KH

Ludn lich thiép, than thién véi KH

Chu dong tu van san pham dich
vu phu hgp, CTKM cho KH
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Huong dan thi tuc cho KH déy
du va d& hiéu

Xt Iy nghiép vu nhanh chong,

chinh xéac

2.4. Sw hai 10ng ciia khach hang déi véi ngan hang Agribank

Noi dung cau héi Mikc d§ dong Y

1 2 3

T&i hoan toan hai long khi giao
dich v&i Agribank

T6i s& tiép tuc giao dich voi
Agribank khi c6 nhu cau trong

thoi gian toi

T6i s& gidi thiéu ngudi khac dén

giao dich tai Agribank

Agribank la ngan hang giao

dich chinh cua toi
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PHU LUC |11

Cdu héi phong van khdch hang ciia Ngdn hang Agribank — Chi nhéanh Tay Dé

Chao anh/chi!

T6i dang thyc hién nghién ciru vé Quan tri quan hé khach hang tai Ngan hang
Agribank - chi nhanh Tay D6, nhitng ¥ kién déng gop cuia anh chi s& giup t6i c6 nhirng
danh gia chinh x4c hon vé thyc té hoat dong quan tri quan hé khach hang tai ngan
hang.

Nhitng y kién cua anh/chi s& chi duoc phuc vu cho muc dich nghién ctru khoa
hoc.

Cau 1. Anh/ chi thuong xuyén nhan duoc thong tin san phiam va cac chuong
trinh cia ngan hang khong?

Cau 2. Anh/ chi thuong xuyén nhan duoc thong tin qua dién thoai cia nhan vién
ngan hang khéng?

Cau 3. Anh chi khong cam thay phién khi nhan dién thoai ctia nhan vién ngan
hang?

Céu 4. Thai d6 ctia nhan vién khi giao tiép voi anh/ chi nhu thé nao?

Cau 5. Ngan hang c6 giai quyét day du tat ca nhitng khiéu nai cua anh/ chi kip
thoi, day du?

Cau 6. Anh/ chi c6 hai long voi san phém, dich vu ctia Ngan hang?



