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QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
TAl CAC NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM HIEN NAY

Nguyén Thu Quynh
Trwong Pai hoc Thuwong mai
Email: quynhnt@tmu.edu.vn

Ngay nhan: 04/01/2020 Ngay nhdn lai:  13/02/2020 Ngay duyét dang: 16/02/2020

%E boi canh nén kinh té mang tinh héi nhdp va canh tranh cao nhiw hién nay, “khéch hang la
chia khoa d‘e cac doanh nghiép noi chung ciing nhw ngdn hang thwong mai néi riéng ton tai va

pht trién. Do d6, van dé xdy ding va phdt trién méi quan hé tot dep voi khdach hang, déc biét la khach hang
muc tiéu, la yéu t6 quan trong hang dau trong chién lwoc kinh doanh ciia doanh nghiép. Trong nhitng nam
qua, cdc ngdn hang thwong mai Viét Nam déu nhdn thirc ré tam quan trong va da trién khai quan tri quan
hé khach hang mot cach co hé théng. Trén co so hé théng héa mét sé vin dé Iy lugn vé quan tri quan hé
khach hang cua doanh nghiép va phan tich, danh gida thuc trang quan tri quan hé khach hang cua cdac ngan
hang thwong mai Viét Nam thoi gian qua, bai viét dé xudt mot sé gidi phap nham phdt trién quan tri quan
hé khach hang cua cac ngan hang thuwong mai, coi ddy la mot giai phap quan trong giup ngan hang dat
duoc muc tiéu kinh doanh cua minh.

Trong bai viét nay, tac gid chii yéu sir dung phwong phdp nghién ciru dinh tinh nham danh gid thiee trang
quan tri quan hé khdach hang tai cdc ngdn hang thwong mai Viét Nam hién nay. Ngodi ra, tdc gid ciing tién
hanh phong vin mét sé lanh dao ciia ngdn hang thwong mai (05 nguoi bao gom Phé Gidm doc phu trach
kinh doanh, Truong/Pho Truong phong Kinh doanh, phu trach bé phan cham soc khach hang cia Ngan
hang Néng nghiép va Phdt trién néng thén, Ngan hang Pau tw va phat trién, Ngdn hang Cong thiwong) dé
c6 dwoc nhitng danh gid, nhdn dinh vé hoat dong quan tri quan hé khdach hang tai ngdn hang ciing nhuw

nhitng gidi phdp can chii trong dé hoan thién quadn tri quan hé khach hang trong thoi gian t6i.

Twr khéa: quan hé khach hang, quan tri quan hé khach hang, ngan hang thirong mai.

1. M{t so van dé ly luin vé quan tri quan h¢
khach hang tai ngan hang thwong mai

1.1. Khdi qudt vé ngin hang thwong mai va
qudn tri quan hé khdach hang

1.1.1. Ngan hang thirong mai

Hién nay, trén thé gidi co nhiéu khai niém vé
ngan hang thuong mai (NHTM), trong d6 c6 thé ké
dén: O My, “Ngén hang thuong mai la cong ty kinh
doanh tién t&, chuyén cung cip dich vu tai chinh va
hoat dong trong nganh cong nghié¢p dich vu tai
chinh”; Pao luat ngan hang cua Phap (1941) dinh
nghia: “Ngan hang thuong mai la nhimng xi nghlep
hay co s& ma nghé nghiép thudng xuyén 1a nhan tién

bac cua cong chung dudi hinh thiic ky thac, hodc
dudi cac hinh thuc khac va st dung tai nguyén do
cho chinh ho trong cac nghiép vu vé chiét khau, tin
dung va tai chinh”. Tai Viét Nam, theo Luét céc to
chic tin dung (Ludt s 47/2010/QH12 ngay
16/6/2010 va dugc sira doi, bd sung boi Luét sb
17/2017/QH14 ngay 20/11/2017), “Ngan hang la
loai hinh t6 chire tin dung co thé duoc thuc hién tat
ca cac hoat ddng ngan hang theo quy dinh ctua Luat
nay. Theo tinh chit va muc tiéu hoat dong, cac loai
hinh ngén hang bao gdm ngan hang thuong mai,
ngan hang chinh sach, ngan hang hop tac xa” va
“Ngan hang thuong mai 1a loai hinh ngan hang dugc
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thuc hién tit ca cac hoat dong ngan hang va céc hoat
dong kinh doanh khac theo quy dinh cua Luat nay
nhim muyc tiéu loi nhuan”. Hoat dong ngan hang 1a
hoat dong kinh doanh, cung ung thuong xuyén cac
nghiép vu: nhan tién giri, cAp tin dung, cung tng
dich vu thanh toan qua tai khoan.

Nhur vy, c6 thé hiéu, ngan hang thuong mai 1a to
chuc kinh doanh tién té ma hoat dong chu yéu va
thuong xuyén 1a nhan tién guri, cho vay va cung tmg
cac dich vu thanh toan. Ngoai ra, NHTM con cung
cép nhiéu dich vu khac nhdm thoa man tbi da nhu
ciu vé san phém dich vu cua xa hoi.

Khach hang cia NHTM duoc hiéu 1a tap hop céc
ca nhan, nhém ngudi, doanh nghiép, td chuc... ¢o
nhu ciu st dung san phém, dich vu cua ngan hang
nhdm dap Gmg nhu cau ciia minh. Khach hang cua
NHTM bao gém ca khach hang giri tién va khach
hang vay vbn (tham gia ca vao qua trinh cung cap
vbn dau vao va ca qua trinh sir dung san pham, dich
vu). Mbi quan hé gitra ngan hang va khach hang 1a
quan h¢ hai chiéu, tao diéu kién cho nhau cung ton
tai va phat trién.

1.1.2. Quan tri quan hé khach hang

Hién nay, c6 nhiéu khai niém vé quan tri quan hé
khach hang (CRM - Customer relationship manage-
ment), trong d6 c6 thé ké dén:

Theo Phillip Kotler, quan tri quan h¢ khach hang
sir dung cong nghé thong tin dé thu thap dir liéu, sau
d6 dir liéu dugc st dung dé phat trién nham tao ra
su giao tiép c6 tinh ca nhan véi khach hang. Trong
dai han, dir liéu dugc phan tich va diéu chinh lién
tuc nham gia ting gia tri khach hang lau dai véi
doanh nghiép.

Theo V. Kumar va Werner Reinartz (2012),
quan tri quan hé khach hang 1a qua trinh chién lugc
Iya chon khach hang ma mot doanh nghié€p c6 thé
phuc vu nhim dem lai loi nhuan cao nhit va su
tuong tac gitta doanh nghiép voi cac khach hang.
Muc tiéu ctia quan tri quan hé khach hang 1a dé téi
da hoa gia tri hién tai va tuong lai cia khach hang
cho doanh nghiép.

Theo Kistin Anderson va Carol Kerr (2001),
quan tri quan hé khach hang la toan bg cac phuong
phap tao 1ap, duy tri va mé rong mdi quan hé voi
khéach hang. Theo dinh nghia nay, quan tri quan hé
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khach hang bao gdm toan bd cac hoat dong lién
quan t&i khach hang nhu tao 1ap, duy tri va mé rong
tap khach hang va khong don thuan 14 hoat dong ban
hang hay marketing. Hay noi cach khac, quan tri
quan hé khach hang 1a cach thuc suy nghi va giai
quyét mbi quan hé voi khach hang.

Theo Bach khoa toan thu mé Wikipedia: “Quan
tri quan hé khach hang 1a m¢t phuong phap giup céac
doanh nghiép tiép can va giao tiép véi khach hang
mot cach co hé théng va hi€u qua, quan 1y cac thong
tin cia khach hang nhu thong tin vé tai khoan, nhu
cdu, lién lac va cac van dé khac nham phuc vu khach
hang tot hon”.

Tir mot s6 dinh nghia trén, c6 thé hiéu, quan tri
quan h¢ khach hang cia NHTM la mgt phuong phéap
gitip ngén hang tiép can va giao tiép voi khach hang
mot cach co hé thong va hiéu qua, quan 1y cac thong
tin cua khach hang nhdm phuc vu khach hang tot
hon. Muc tiéu tong thé cua quan tri QHKH 1a tim
kiém, thu hut, gianh niém tin tir khach hang méi,
duy tri khach hang da co6, 161 kéo khach hang cii tro
lai, phat trién tap khach hang trung thanh, giam chi
phi tiép thi va mé rong dich vu khach hang dé tao ra
lgi nhuan lau dai cho ngan hang. Viéc do luong va
danh gid mdi quan hé voi khach hang 1 rat quan
trong trong muc ti€u thuc hién chién luge.

1.2. Ngi dung quan tri quan hé khach hang tai
NHTM

Quan tri quan hé¢ khach hang tai cic NHTM vé
co ban dugc thyc hién theo moé hinh sau (hinh 1):

1.2.1. Xdac dinh muc tiéu quan tri quan hé
khach hang

Xac dinh muc tiéu dong vai tro rét quan trong doi
v6i qué trinh quan tri quan hé khach hang va quyét
dinh toan bo dién tién ciia qua trinh nay. Do vdy, dé
dam bao hiéu qua quan tri quan hé khach hang, ngay
tir diu cac NHTM phai chu trong xac dinh myc tiéu
chinh xac cho qua trinh nay.

Quan tri quan hé khach hang tai cac NHTM
hudng t6i cac myc tiéu la tim kiém, thu hat, gianh
niém tin khach hang méi, duy tri nhitng ddi tac da
c6, 161 kéo khach hang cii trg lai, giam chi phi tiép
thi va md rong dich vu khach hang. Thyc hién tbt
quan tri quan hé khach hang, NHTM co thé: (1)
Cung cdp cho khach hang cac dich vu tot hon; (2)
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Xac dinh muc tiéu quan tri quan h¢ khach hang tai NHTM

1.2.3. Phan tich dir liéu khach hang
Phan tich co so dir li¢u khach hang

v

1a viéc thong ké, tinh toan, danh gia cac

Xay dung co sd dir liéu khach hang

dir liéu khach hang dé tir d6 dua ra cac
két luan v& phan loai khach hang ciing

¥

nhu x4c dinh nhém khach hang tiém

Phan tich dit liéu khach hang

nang, c6 kha nang mang lai lgi nhuan
va gia tri cho ngan hang. Khi da xac

y

dinh dugc nhom khach hang nay, ngan

Phan loai khach hang va lya chon khach hang muc tiéu

hang sé& thiét ké cac chwong trinh mar-
keting dé duy tri va phat trien nhiing

V

giao dich cta ho voi ngan hang, hay noi

Thiét ké va trién khai cic cong cu tuong tac v6i khach hang

mot cach khac, ngan hang sé dua ra
nhiing quyét dinh marketing dua trén sy

¥

hiéu biét vé hanh vi cua khach hang. Dé
phan tich, ngan hang dua vao céc thong

Kiém tra, danh gia két qua thuc hién quan tri quan hé khach hang

tin nhu thong tin cd nhan, dic diém,

Hinh 1: M6 hinh quan tri quan hé khach hang tai cac NHTM

Nang cao hiéu qua kinh doanh; (3) Phat hién cac
khach hang méi va gilt chan cac khach hang cii; (4)
Tang long trung thanh cua khach hang; (5) Tang
doanh thu tir khach hang.

1.2.2. Xay dung co so dir liéu khach hang

Co s6 dir liéu khach hang 1a hé théng luu trir dir
lidu cua khach hang, cho phép ngan hang tim kiém
va khai thac thong tin vé khach hang. Co s¢ dit liéu
khach hang bao gdm nhiing thong tin co ban vé
khach hang nhu ho tén, ) dién thoai, dia chi, nghé
nghiép, théng tin vé nhiing giao dich cta khach
hang vdi ngan hang nhu lich sir giao dich, cac dich
vu st dung, du ng, 6 du tién gui... thong tin vé
khiéu nai, phan hdi cua khach hang, thong tin qua
cac chién dich quang cdo, khuyén mai, hoi nghi
khach hang...

Tao lap co so dit liéu giup ngan hang tim kiém
thong tin dé dang, tiét kiém thoi gian trong viéc chia
sé, trao doi thong tin voi cac phong ban chirc ning
khac nhau trong ngan hang. Co s¢ dit liéu cung cép
chinh x4c va ddy du cac thong tin cho hoat dong
marketing, tir d6 dinh huéng cac chién lugc, ké
hoach marketing ctia ngan hang.

Quy trinh xay dung co s& dir li¢u khach hang
gdm cac bude: (1) Xay dung chirc ning co so dit
lidu; (2) Thiét l4p thong tin co s dit liéu; (3) Duy tri
co soO dir liéu.

khoa hoc

hanh vi, thai d¢ va lich st giao dich cua
khach hang.

1.2.4. Phan logi khach hang va lya chon khach
hang muc tiéu

Phan logi khdch hang

Sau khi thu thap va phan tich cic thong tin vé
khach hang, ngan hang tién hanh phén loai dé c6
dugc danh sach cac khach hang muc tiéu ma
ngan hang hudng téi. Phan loai khach hang giup
ngan hang khai thac va quan ly khach hang coé
hiéu qua hon.

NHTM thuong phan loai khach hang thanh 2
nhém 1a khach hang ca nhan va khach hang t6 chic,
mdi nhém co cac yéu cau, quy dinh vé chit luong
dich vu khac nhau. Vi dy, yéu cAu vé chét luong
dich vu ngan hang ctia khach hang t6 chirc ludn chit
ch@ va phure tap hon cua nhém khach hang c4 nhan.

Mot s6 ngan hang con dya vao tan suét sir dung
va mirc 46 st dung dich vu ciia khach hang dé phan
loai khach hang theo nhom khach hang tiém ning,
khach hang than thiét hay khach hang uu tién.
Nhitng nhém khach hang nay déu dugc hudng chinh
sach wu dai riéng.

Lva chon khdach hang muc tiéu

Lua chon khach hang muc ti€u 1a viéc xac dinh
tap khach hang pht hop nhét véi kha nang dap tmg
nhu cu khach hang ciia ngan hang.
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Dé lya chon khach hang muc tiéu, trudc hét,
ngan hang phai xac dinh dugc khach hang nao co
thé chiu tac dong boi nhitng tmg xir ciia ngan hang.
Dbi v6i nhitng khach hang ma ngan hang nhén thiy
khong thé thay ddi hanh vi sir dung san pham, dich
vu cta ho thi khong nén dua vao nhom khach hang
muc tiéu. Tt d6, phan tich lgi nhudan ma khach hang
dem lai thf)ng qua cac tiéu chi nhu gia tri hién tai,
gia tri tiém ning ma khach hang mang lai, long
trung thanh cua khach hang. Dé lam dugc diéu nay,
ngan hang can xdy dyng nhimg tiéu chi riéng, phu
hop véi dic dic diém khach hang. Pay 1a budc rat
quan trong bai néu Iya chon khong chinh xac, ngan
hang c6 thé bo qua nhitng khach hang quan trong
trong s6 nhirg khach hang tiém nang. Do vay, viéc
dam béo dir lidu, thong tin dau vao la diéu kién quan
trong dé c6 thé quyét dinh dung.

1.2.5. Thiét ké va trién khai cdc cong cu twong
tdac voi khach hang

Thong qua cac cong cu twong tac, ngan hang
tiép can khach hang, thuc hién giao tiép, dbi thoai
nham trao d6i thong tin véi khach hang. Cac cong
cu tuong tac nay gilp ngan hang phuc vu, giai
quyét cac khiéu nai, phan hdi tir khach hang, gitp
khach hang biét dén ngan hang nhiéu hon va ngan
hang ciing ¢6 co hoi tiép xuc, phuc vy, tiép nhan
nhitng phan hoi tir khach hang. Pidu nay giup ngan
hang phuc vu khach hang chuyén nghiép hon, gilt
chan dugc khach hang cii, thu hat thém khach hang
mai va nang cao vi thé canh tranh. Hién nay, c6 rat
nhiéu cong cu truc tiép, gian tiép hd tro cho ngan
hang c6 thé tuong tac dwoc véi khach hang nhu:
Dich vy hd tro khach hang thong qua céac trung tim
tra 101 hodc cac trung tam hd tro qua internet; HO
tro qua dién thoai, website, email hoac qua duong
day néng...

1.2.6. Kiém tra, danh gid két qua thie hién qudn
tri quan hé khach hang

Kiém tra, danh gia két qua thuc hién quan tri
quan hé khach hang 13 viéc thu thap va sip xép cac
Kkét qua da dat dugc vao mét thang do nhét dinh dé
tr d6 danh gia hiéu qua cua quan tri quan hé¢ khach
hang, dong thoi dua ra cac quyét dinh, diéu chinh
can thiét nham hoan thién hoat dong quan tri quan
hé khach hang. Két qua thyc hién quan tri quan hé

o s o

khach hang thuong dugc kiém tra, danh gia qua cac
chi tiéu bén ngoai va bén trong.

Panh gia bén trong hé théng quan tri quan hé
khach hang: 14 viéc danh gia nang luc cung cép dich
vu, san phdm; danh gia hiéu qua cua nhan vién ngan
hang khi thuc hi¢n céc giao dich v6i khach hang nhu
tiép thi, cung cép dich vu... Viéc kiém tra, danh gia
két qua thuc hién qua trinh quan tri quan hé khach
hang bén trong dwoc thyc thé hién qua 4 chi tiéu cha
yéu 1a doanh thu, chi phi, lgi nhuén va thi phan.

Danh gia bén ngoai: 1a danh gia nhling phan tng
ctia khach hang ddi v6i san pham, dich vu cta ngan
hang nhdm xéac dinh phan Gmg cuia khach hang ddi
v6i ngan hang va san pham cua ngan hang, tir do
gitp ngan hang danh gia dugc kha nang dap ung
nhu cau khach hang ciia minh. Panh gia bén ngoai
duoc thuc hién thong qua cac chi tiéu nhu $6 luong
khach hang méi, sé lwong khach hang cii quay trd
lai giao dich, ty I¢ khach hang khong hai long...

2. Thue trang quan tri quan hé khach hang tai
cac NHTM Viét Nam

2.1. Khdi qudt vé hé thong ngin hang thwong
mai Viét Nam

Hién nay, h¢ thong ngan hang cua Viét Nam 1a hé
thong ngan hang hai cip bao gdm Ngan hang nha
nudc va ngan hang thuong mai, qua d6 da thiét lap
duge mot mang ludi cung cdp dich vu ngan hang
phong phii, phuc vu moi thanh phan kinh té. Trong
nhitng nim qua, hé thong NHTM di c6 nhiing dong
gop 16n vao qua trinh d6i méi va thac day ting
truong kinh té, ddy nhanh qua trinh coéng nghiép
hod, hién dai hod dit nudc. Cac NHTM khong chi
tiép tuc khéng dinh vi thé la mot kenh dan vén
khong thé thiéu ddi véi nén kinh té, ma con gop
phan 6n dinh sirc mua dong tién - mot yéu to quan
trong tao on dinh kinh t& vi mo. Pén nay, von cho
san xudt kinh doanh chii yéu van do cac NHTM dép
g, voi tong tai san cua ca hé thong ngan hang
chiém t6i khoang 140% GDP.

Cung voi qua trinh mé cira va d6i mai, s6 lwong
cac NHTM Viét Nam da ting 1én dang ké véi sy
xuét hién ctia cic ngan hang lién doanh, chi nhanh
ngan hang nudc ngoai, ciing voi d6 1a qua trinh d6i
moi hoat dong thich ing voi nhitng yéu cau méi clia
thuc tién. Tinh dén cudi nam 2019, Viét Nam c6 02
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ngan hang chinh sach nha nudc; 04 NHTM do Nha
nude lam chu so hiru; 31 NHTM c6 phan; 61 ngén
hang c6 von nudc ngoai va chi nhanh, vin phong dai
dién ngan hang nudc ngoai tai Viét Nam; 02 ngan
hang lién doanh.

2.2. Thuc trang qudn tri quan hé khdach hang
tai NHTM Viét Nam

1.2.1. Xac dinh muc tiéu

Ban lanh dao cac NHTM nuéc ta déu cha
trong xac dinh muc tiéu quan tri quan h¢ khach
hang, coi ddy la budc khoi dau quan trong
quyét dinh dén dinh hudng va chét luong cua
qua trinh quan tri quan hé khach hang. Hién
nay, muc ti€u chinh ctia quan tri quan hé khach
hang tai cic NHTM la thu hut va gitt duoc
khach hang bang cach cung ung nhiing gia tr1
t6i wu dap ung tét nhit nhu cau va mong mudn
cua ho. Cac muc tiéu cu thé dugc xac dinh bao
gdm: (1) Cung cip cho khach hang san pham va
dich vu ngan hang t6t hon thong qua viéc tim
hiéu hanh vi va nhu cau cia khach hang dé gia
tang long trung thanh cta khach hang; (2) Giup
nhan vién ngan hang thuc hién giao dich véi
khach hang t6t hon; (3) Pon gian hoa qua trinh
cung tng san pham, dich vy va tiép thi; (4) Phat
hién cac khach hang méi; (5) Gir viing mdi
quan hé voi khach hang cii; (6) Tao lgi nhuan
dai han va bén viing cho ngin hang.

2.2.1. Xay dung co so dir lieu khach hang

Céac NHTM cua Viét Nam hién nay déu nhéan
thirc tdm quan trong cua viéc phat trién quan hé
khach hang va chu trong dén cong tac quan tri quan
hé khach hang, trong d6 c6 thu thap va xay dung co
so0 dir liéu khach hang. Tuy nhién, co s¢ dir liéu
khach hang cua cac NHTM Viét Nam hién nay chu
yéu duoc chay trén hé théng ngan hang 1i (Core
Banking). Hé thong ngan hang 161 bao gdom cac phén
hé nghi¢p vu co ban nhu nhan gui tiét kiém, cho
vay..., gilip ngan hang phat trién cac dich vu, san
phém va quan ly ndi bo chat ché, hi¢u qua hon. H¢
thdng thanh todn ndi bd va ké toan khach hang gdom
10 module chinh, trong 6, module CIF (Customer
Information File - Tép thong tin khach hang) cung
cép tong thé tit ca cac thong tin vé khach hang, tir
cac thong tin co ban vé khach hang nhu tén tudi, dia

chi... dén thong tin vé nodi dung giao dich, lich st
giao dich cua khach hang.

Mbi khach hang c6 mot ma sé duy nhét goi la
CIF, thé hién tép thong tin cua khach hang va dai
dién cho khach hang trong moi giao dich véi ngan
hang. Tuy theo tung nghi€p vu phat sinh thi nhan
vién giao dich s€ cap nhat cac module nghiép vu
khéc nhau va cac module nay déu co su lién két
thong tin chat ché vdi nhau. Céac budc xdy dung co
sd dir liéu khach hang cia NHTM vé co ban dugc
thuc hién theo cac budc sau:

Bue 1: Kiém tra thong tin khach hang trén hé thong

Khi khach hang c¢6 nhu ciu giao dich tai ngan
hang, giao dich vién ngan hang sé& kiém tra thong tin
khach hang trude trén hé thong xem khach hang da
dang ky thong tin trén hé thong hay chua, thong qua
ching minh thu nhan dan hodc ho chiéu cua khach
hang. Néu khach hang di c6 thong tin trén hé thong,
giao dich vién s€ cap nhat thong tin cho khop voi
thong tin khach hang cung cap. Néu 1a khach hang
moi, chua co giao dich vdi ngan hang, giao dich
vién s& khoi tao hd so khach hang theo budc 2.

BuGe 2: Khéi tao ho so khach hang

Viée khdi tao hd so cho khach hang duoc thuc
hién theo nguyén tic kiém tra tinh hop 18, hop phap
va déy du cta bo hd so, khai tao ma CIF cho khach
hang phi hop véi timg ddi tugng khach hang, luu
trit, quan tri toan bo bao céo va hd so lién quan dén
viéc khoi tao CIF theo quy dinh.

Giao dich vién ngan hang phai thu thap cac
thong tin bat budc nhu sau:

(1) Béi v6i khach hang ca nhan: sb chu‘ng minh
nhan dan/thé can cudc cong dan/ho chiéu, ngay
thang nam sinh, noi smh glcn tinh, quc tich, ma s6
thué (neu o), ma s6 nghé lya chon theo danh muc
hé théng cung cap.

(2) Déi véi khach hang doanh nghiép: tén khach
hang trén gidy dang ky kinh doanh, quyét dinh thanh
lap, gidy phép dau tu, sé ding ky kinh doanh/s) gidy
phép dau tu/ s6 quyét dinh thanh 1ap ma loai khach
hang/ma sé thué va dia chi doanh nghiép, sé dién
thoai, s fax, dia chi email.

Buée 3. Duy tri ho so khdch hang

Viéc duy tri hd so thong tin khach hang doi hoi
ngan hang phai bd sung, chinh sira, x6a thong tin
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mot cach thuong xuyén, lién tuc, dam bao chét
lugng thong tin ddy du, chinh xac vé khach hang.

Bude 4. Van tin thong tin khach hang

Chirc niang van tin cho phép khach hang kiém tra
cac thong tin giao dich cuia minh, dong thoi cho
phép nhan vién ngan hang khai théc, st dung thong
tin cua khach hang, bao cao tinh trang cua khach
hang cling nhu phat hién nhitng thong tin chua chinh
xéac vé khach hang dé co thé kip thoi diéu chinh.

Hién nay, phan 1én thong tin khach hang tai
NHTM la do khach hang cung cép. Tay mdi san
pham dich vu ma khach hang dugc d& ngh1 cung
cap cac thong tin khac nhau. Piéu nay khién Vlec
xdy dung co so dir liéu khach hang cia NHTM vén
con nhitng han ché nhat dinh nhu: Ngan hang chua
chu dong thu thap thong tin khach hang; Co so dit
lidu khach hang chu yéu bao gdm céc thong tin co
ban nhu nghé nghiép, do tudi, thu nhép, tan suét st
dung san phém, dich vu...; Muc tiéu va phuong
phap thu thap thong tin cho quan tri quan h¢ khach
hang chua dugc tri trong nén hiu qua st dung
thong tin chua cao. Ngoai ra, cong nghé phan tich co
s& dit liéu khach hang trén toan b hé thong con kha
don gian, chua phan tich sau vao nhiing chuc nang
nhu ké toan, kiém soat chi phi, quan 1y rai ro, phan
tich loi nhuén. ..

Bén canh viéc st dung h¢ théng co so dir liéu
khach hang chay trén hé thong ngan hang 15i, thoi
gian qua, mot s6 NHTM da chi dong xay dung hé
thong quan tri quan hé khach hang riéng, phu hop
v6i ddc diém cua ngan hang ciing nhu ting cudng
tmg dung cong nghé thong tin nhim nang cao hiéu
qua quan tri quan hé khach hang. Vi duy, Ngan hang
TMCP Ngoai thuong hop tic voi Tap doan vién
thong VNPT thiét ké va van hanh hé théng quan tri
quan hé khach hang riéng ctia minh. Ngan hang
TMCP Quén d6i va Tap doan Vién thong Quéan doi
da ky két hop dong trién khai hé thong CRM, ting
cuong tng dung cong nghé cao trong linh vuc ngan
hang. Ngan hang ACB trién khai phan mém quan tri
khach hang DIP CRM.NET thay cho hé théng ngan
hang 161. Day 1a phan mém duoc xay dung va phat
trién trén nén tang dién toan dam may, giup ngan
hang quan ly dé dang mot lugng dit liéu 16n vé
khéach hang.

o s o

2.2.2. Phan tich dir liéu khdach hang

Tir co so dir liéu khach hang trong hé thong,
ngén hang tién hanh phan tich dé ndm bat dugc hanh
vi str dung dich vu, san pham cta khach hang, nhu
cu chua duogc dap ung, phan nhém va nhan dién
duoc khach hang muc tiéu. Tai cdc NHTM, phan
tich co s dir li¢u khach hang thuong dugc thyc hién
chi tiét hon véi nhom khach hang vay boi day 1a
nhom khach hang mang lai lgi nhuan cao cho ngan
hang nhung ciing dong thoi tiém 4n nhiéu i ro.

Viéc phan tich dir li¢u khach hang tap trung vao
cac ndi dung sau:

Thit nhdt, phan tich céc thong tin co ban nhat vé
khach hang (tén, dia chi, gidi tinh, thu nhap, trinh d¢
gido duc...), giup ngan hang nhan dién khach hang
va cac dic diém cua khach hang.

Thit hai, phan tich cac thong tin vé hanh vi, tan
suét giao dich, thai do cua khach hang. Viéc phan
tich nay giup ngan hang tra 161 cac cau hdi nhu:
Khach hang da giao dich vdi ngan hang dugc bao
lau? Mutrc do hai long cua khach hang voi ngan
hang? Khach hang thuc hién giao dich véi cac ngan
hang nao? Qua dé, ngan hang hiéu khach hang hon
va ¢6 su diéu chinh vé cac chinh sach dé phu hop va
dap tng tot nhat nhu cdu cua khach hang.

Thir ba, bén canh viéc phan tich thong tin cla
khéach hang hién tai, ngan hang con phan tich ca
thong tin vé cac khach hang d ting giao dich véi
ngan hang trong qua khir va xac dinh 1y do khach
hang khong con giao dich vdi ngan hang, tir d6 co
nhiing diéu chinh dé gianh lai khach hang.

2.2.3. Phan logi khach hang va lua chon khach
hang muc tiéu

Phan loai khach hang thanh cac nhom dé quan
1y, khai thac khach hang c6 hiéu qua. Tai cac ngan
hang thuong mai, khach hang thuong duoc phan
loai thanh hai nhém chinh 1a khach hang su dung
dich vy huy dong v6n va nhom khach hang sir dung
dich vu tin dung, trong ting nhém lai dugc phan
thanh cac nhém nho hon theo tung ti€u chi khac
nhau. Viéc phan tich khach hang theo hai nhom nay
dugc thyc hién nhu sau:

Thir nhat, d6i véi nhom khach hang sir dung dich
vu tin dung
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Dbi voi nhoém nay, viée danh gia phan loai khach
hang dién ra ca thuong xuyén va dinh ky theo hai
chi tidu chii yéu 1a chi tiéu tai chinh va phi tai chinh.

Chi tiéu tai chinh: bao gdm cac chi tiéu co ban
nhu hé sé thanh toan ngén han, hé s thanh toan
nhanh, hé s6 thanh toan tic thoi, hé sb nq/téng tai
san, hé s no/vén so hitu, hé sb kha nang thanh toan
13i, vong quay khoan phai thu... Thyc t& cho thiy
viéc danh gia nang lyc tai chinh cua khach hang
thuong chu yéu dua vao bao cao quyét toan tai chinh
niam do khach hang cung cép, c6 khi khong co xac
nhan cia kiém toan hodc co quan thué nén cac sd
liéu co lac con mang tinh hinh thirc, thiéu chinh xéc.

Chi tiéu phi tai chinh: bao gdm céc chi tiéu co
ban nhu trinh d¢ quan 1y, mdi truong ndi b cua
khach hang, thanh tich tin dung trong qua khu,
cic nhan t5 anh huong bén ngoai (trién vong
nganh, chinh sach bao hg, vu dai ctia chinh phu,
nha nudc...).

- DPi v6i khach hang c4 nhan: Can cir vao thong
tin vé tinh hinh phi tai chinh nhu trinh d9, phuong
thirc kinh doanh, quy mé kinh doanh, trién vong
nganh nghé...ciia khach hang, hé thong tu dong
cham diém va cho ra diém phi tai chinh.

Téng diém xép hang khach hang s& dwoc chuong
trinh cdng lai tir phan tich dir liéu giao dich lich su
va hién tai v6i diém tai chinh va phi tai chinh. Can
cur vao téng diém dat duoc, hé théng s€ xép loai
khach hang tir rat tot va tot AAA, AA, A dén kha va
trung binh BBB, BB, B hoic yéu CCC, CC, C va D.
Thong tin v& chdm diém tin dung 1a co s& quan
trong dé ngan hang hoach dinh cac chinh sach nhu:
chinh sach vé tai san bao dam, i suat cho vay, phi
dich vu uu dai..

- Déi voi khach hang doanh nghiép, ngan hang
cap nhat bang can ddi ké toan, bang két qua kinh
doanh, bao cio luu chuyén tién t& cta khach hang
vao hé thdng, hé théng s& tu dong sir Iy thong qua
moét loat cac chi tidu nhu: hé s6 thanh toan nhanh, hé
s6 thanh toan ng dén han, ROA - ty s6 loi nhuan trén
tai san, ROE - loi nhuan trén vdn cht s6 hitu... sau
d6 s& cho ra sb diém tai chinh ciia khach hang.

Can clr vao cac thong tin vé tinh hinh phi tai
chinh cua khach hang nhu trinh d¢ lanh dao, quan hé
voi dbi tac, phuong thtc kinh doanh, trién vong

nganh nghé... hé thong tu dong chdm diém va cho
ra diém phi tai chinh. Tong diém xép hang doanh
nghiép s& duoc cong lai tir diém tai chinh va phi tai
chinh. Can c&r vao téng diém dat duoc, hé théng s€
xép loai tir rat tt va tét AAA, AA, A dén kha va
trung binh BBB, BB, B hoic yéu CCC, CC, C va D.

Khéch hang sir dung dich vu huy dong vén

Phan loai khach hang gui tién dugc thyc hién
chu yéu can ctr vao tinh hinh huy dong vén thyc té,
su canh tranh tir cac ngén hang. .. Dé ting kha ning
canh tranh va phuc vu khach hang gui tién duoc tdt
hon, cac ngan hang thuc hién phan loai khach hang
dua trén cac gia tri hién tai, gia tri tiém nang va long
trung thanh dé tir d6 xay dung cac chuong trinh cho
timg phan doan khach hang. Nhiéu ngan hang hién
nay rat chi trong toi dbi twong khach hang nay
nham dam bao ngudn vén huy dong 6n dinh vai chi
phi phit hop, do d6 ho ¢6 tam nhin chién lugc va
quan tam dén viéc xay dung mbi quan hé tt dep vai
nhom khéach hang nay.

Sau khi phan loai khach hang thanh 2 nhom
khach hang st dung dich vu tin dung va khach hang
st dung dich vu huy dong vén, ngan hang nghién
ctru va lya chon tap khich hang ma ngan hang can
quan tim. Py la tap khach hang tiém ning dem lai
loi nhuén cho ngan hang. Vi du, d6i v6i khach hang
vay, nhilng doanh nghiép c¢6 truyén thdng kinh
doanh tdt, kha nang tra ng rd rang ludén dugc céac
ngan hang lua chon la khach hang muc tiéu va va
dua ra cac chao hang tin dung.

2.2.4. Thiét ké va trién khai cdc cong cu twong
tac toi khach hang

Véi sy phat trién nhanh chéng cua Internet va
cac cong ngh¢ hién dai, qua trinh twong tac voi
khach hang ciia NHTM st dung nhiéu cong cu da
dang nhu:

Dich vu Internet Banking: Khach hang co thé
tién hanh giao dich véi ngan hang 24 gid/ngay, 7
ngay trong tuan. Qua hé théng nay, ngan hang co thé
phuc vu khach hang moi Iuc moi noi, diéu kién thuc
hién don gian. Khach hang chi can c6 may tinh két
ndi Internet va s¢ hitu mot tai khoan da dwoc dang
ky dich vu Internet Banking tai ngan hang 1a c6 thé
giao dich bét cir lic nao.
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Dich vu SMS Banking: SMS Banking la dich vu
tién ich gitip cac khach hang la chu thé quan ly tai
khoan cua minh mot cach thuan tién hodc tra ctu
cac thong tin ngan hang mdt cach nhanh chéng va
thuén tién nhit. Chu thé ¢6 thé thuc hién cac giao
dich ngan hang nhu tra ciru s6 du tai khoan thé, tra
clru ty gi4, 13i sudt 6 bat cir dau, bét ké thoi gian nao
trén dién thoai di dong.

Website ctia ngan hang: Website dugc sur dung
dé quang cao, gidi thidu vé cac san pham dich vu va
thuc hién cac giao dich véi khach hang. Thong qua
website, khach hang c6 thé nhéan dugc sy tro gitp
bat cur lac nao. Hién nay, trén website clia ngan
hang c6 rat nhidu chuyén muc khac khau nhu san
pham, dich vu danh riéng cho d6i tuong khach hang
ca nhan, khach hang doanh nghiép; cac dich vu
online nhu Ipay, Internet Banking, chuyén tién kiéu
héi online. ..

Dich vu chdam s6c khach hang: Cac ngan hang
hién nay déu trién khai dich vy chiam séc khach
hang. Trung tdm cham séc khach hang tiép nhan y
kién, phan hdi cua khach hang thong qua s dién
thoai dang ky trudc va ema11 cua ngan hang. Cac
khéach hang s& dugc cung cép thong tin truc tiép vé
cac san pham dich vu, chuong trinh khuyén mai méi
nhét, tra ctru sé du trén tai khoan, yéu cAu khoéa thé
hay dong gbp y kién vé chét lwong san pham dich vu
ctia ngan hang. Nhén vién tu van sin sang hd trg cho
khach hang dé lwa chon dugc san phém, dich vu phu
hop. Trung tam cham soc khach hang phuc vu khach
hang 24 glor/ngay, trong tat ca cac ngay ké ca ngay
1 tét, & bat cir dau, bat ctr luc nao.

Puong diy nong: Hién tai, nhidu NHTM co
duong day nong nhim tiép nhan nhimg yéu cau,
thic mic cua khach hang. Tuy nhién, nhan vién tra
16 chi giai dap duoc phan nao thic méc cua khach
hang va nhiéu khi khién khach hang khong thoa méan
vai cau tra 1o1.

2.2.5. Kiém tra danh gi¢ két qua thuwc hién qudn
tri quan hé khach hang

Thuyc trang hién nay 1a nhidu ngan hang thuong
mai chua quan tim nhiéu dén cong tic danh gia két
qua thuc hién quan tri quan hé khach hang. Diéu nay
thé hién ¢ chd cac ngan hang chua xay dung quy
trinh hudng din va tiéu chi thong nhit dé danh gia
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hiéu qua quan tri quan hé khach hang. Viéc danh gia
hién nay cha yéu chi tap trung vao mét sd tiéu chi
co ban nhu sy gia taing doanh s, loi nhuan, thi phan,
tuy nhién khong cé su rach roi gitia sy gia tang cla
cac chi tiéu nay l1a do qua trinh quan tri quan hé
khach hang hay do cac chuong trinh marketing ma
ngén hang thyc hién. Nhidu ngan hang ciing di theo
ddi va danh gia thong qua s6 lugng khach hang méi,
s6 luong khach hang cii quay tro lai giao dich, ty 18
khach hang khong hai long vé dich vu cia ngan
hang, tuy nhién, viéc theo ddi, danh gia nay ciing
chua dugc thuc hién dinh ky va theo mot hé théng
thong nhat trong ngan hang.

Hoat dong kiém tra qué trinh quan tri quan hé
khach hang ciing di dugc nhiéu NHTM quan tam.
Thoéng qua kiém tra, ngan hang phat hién nhiing van
dé phat sinh va kip thoi c6 giai phap dé chan chinh.
Tuy nhién, day ciing chua dugc nhidu ngan hang coi
1a hoat dong thuong xuyén, gop phan ning cao chat
luong quan tri quan hé khach hang.

2.3. Danh gia chung

2.4.1. Nhitng két qua dat duoc

Thong qua hoat dong quan tri quan h¢ khach
hang, nhidu ngén hang duy tri dwoc méi quan hé véi
khach hang, dap tmg tot nhu cau cta khach hang.

Heé théng quan tri quan hé khach hang giup cho
ngan hang c6 thé ca nhan héa va cung cip san pham,
dich vu toi tung ddi tugng khach hang, bang hé
thong cong nghé hién dai, dam bao cho khach hang
duoc phuc vu hiéu qua, nhanh choéng, kip thoi.

Hé thdng quan tri quan hé khach hang dong vai
trd quan trong trong vi¢c quan ly thong tin khach
hang tap trung, co thé theo doi dugc tinh trang cia
khéch hang. Phin mém ndi bd ciing gitip ngan hang
kiém soat dugc cac hoat dong nghiép vu nhu kiém
soat dugc han muc tin dung, han muc giao dich,
phan loai ng va trich 18p du phong rui ro...

Ngén hang c6 thé cap nhat nhitng théng tin méi
nhit vé san phdm dich vu cua minh théng qua hé
thdng cac cong cu tuong tac, gitip cho viée tim kiém
thong tin vé san pham, dich vu cua khach hang tro
nén dé dang va don gian hon rat nhiéu.

2.4.2. Han ché va nguyén nhin

Chét luong thong tin thu thap tir khach hang
con han ché, Iugng thong tin vé ting ddi tuong
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khach hang ciing chua day du va chi tiét dan dén co
so dir liéu khach hang nhiéu khi con thiéu ca vé
lwong va chat.

Ngudn thu thap thong tin khach hang con han
ché, khoang 90% lugng dit liéu cta ngan hang 1a
do khach hang cung cip qua cac giao dich v6i ngan
hang. Nhiéu ngan hang thiéu chu dong trong viéc
tim kiém va nghién ctru thong tin khach hang. Diéu
d6 cho thiy rang muc dich va phuong phép thu
thdp thong tin cho hoat dong quan tri quan hé
khach hang 1a khong dugc hoach dinh trudc, céc
thong tin khach hang chi phuc vu cho cac myc tiéu
ngan han.

Cong tac danh gia khach hang van con han ché,
chu yéu dua vao quan h¢ tin dung ctua khach hang
v6i ngan hang, chua quan tdm dén 1ong trung thanh
va thai d¢ hai long cta khach hang.

Su lién két trong hoat dong quan tri quan hé
khéach hang gilta cac by phén trong ngan hang chua
thuc sy linh hoat va chat ché. Diéu do 1am phan tan
ngudn lyc cia ngan hang, giam tinh higu qua cua
hoat dong quan tri quan hé khach hang tai ngan hang
thuong mai.

Chua coi trong cong tac kiém tra, danh gia qua
trinh quan tri quan hé khach hang, do d6 kho danh
gia hi¢u qua cong tac nay ciing nhu chua c6 nhiing
diéu chinh kip thoi khi ¢6 van d& phat sinh.

Nguyén nhan cua han ché

Nhiéu ngan hang van chua c6 bo phan chuyén
trach thyc hién quan tri quan h¢ khach hang. Hoat
dong quan tri quan hé khach hang do b phan kinh
doanh hay phong khach hang thuc hién. Bén canh
do, cac bd phan chuc nang trong ngan hang cling
chua nhan thirc ddy du va chua phbi hop tuong tac
voi nhau trong viéc thuyc hién quan tri quan hé
khéch hang.

Yéu té con nguoi khi trién khai thyc hién quan
tri quan hé khach hang con chua dugc chu trong,
thiéu ngudn lyc, nhan vién ngan hang vira thuc
hién nhiém vu chuyén trach vira ddm nhan cong tac
quan tri quan hé khach hang. Bén canh do, ddi ngi
can bd nhan vién ngan hang chua dugc chu trong
dao tao vé hoat dong nay dan dén han ché trong
nghiép vu.

3. Mot so giai phap hoan thi¢n quan tri quan
hé khach hang tai NHTM Viét Nam

3.1. Hoach dinh chién lwoc quin tri quan hé
khach hang

Hoat dong quan tri quan hé khach hang trong cac
ngan hang 1a su phdi hop ciia cac yéu té con ngudi,
cong nghé va chién luoc kinh doanh ctia ngan hang.
Dé c6 thé phat trién mbi quan hé tét dep v6i khach
hang, cac NHTM phai chl trong dén hoach dinh
chién luoc quan tri quan hé khach hang. Dé xay
dung chién lugc quan tri quan hé khach hang, cac
ngan hang can chu y:

- Xéc dinh muyc ti€u quan tri quan h¢ khach hang,
bao gdbm nhiing gia tri ngén hang danh cho khach hang
va nhiing gia tri ma ngan hang mong mudn nhan dugc.

- Phén tich cac yéu té tac dong dén quan tri quan
hé khach hang bao gdm: vin hoa va thuong hiéu cua
ngan hang, con nguoi, cong nghé va ngan sach cho
hoat dong nay. Trén co s& do lya chon chién luoc
quan tri quan hé khach hang phu hop.

- Thiét ké céc ké hoach dé thuc hién chién lugc
d3 hoach dinh gén lién v&i thoi gian, hanh dong va
két qua mong mudn.

Chién luoc quan trj quan hé khach hang phai
dugc xay dung theo phuong cham “lay khach hang
lam trung tdm”. Cac NHTM ldy khach hang lam
trung tam s& tap trung vao:

- X4y dung co so dit liéu khach hang tir nhidu
ngudn khac nhau, phan tich dé hiéu 6 timg khach
hang, phan doan khach hang dua trén gia tri tron doi
cta khach hang, xac dinh nhitng khach hang gia tri
nhit. Luu ¥ 12 khach hang gi4 tri nhit c6 thé bao
gdm ca nhirng khach hang it, tham chi chua st dung
dich vu tai ngan hang.

- T4p trung cung tmg san pham, dich vu cho cac
khach hang gia trj nhat.

- Nudi dudng va phat trién van hoa lay khach
hang lam trung tam trong toan ngan hang.

- Théa méin nhu ciu khach hang khong phai trach
nhiém riéng ciua phong Khach hang hay cac phong
giao dich tryc tiép voi khach hang ma 14 trach nhiém
clia moi bo phdn va ca nhan trong ngan hang. Gin
lgi ich cua ngan hang vdi hiéu qua cia viée thuc thi
quan tri quan h¢ khach hang dé tao dong luc ning
cao chit lugng phuc vu khach hang.
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3.2. Thanh lap b phan chuyén trach thuc hién
qudn tri quan hé khdch hang

Dé thuc hién thanh cong quan tri quan hé khach
hang, ngan hang can phai thanh 1ip mot bo phan
chuyén trach nhim thyc hién viéc hoach dinh, t6
chirc thuc hién va kiém tra danh gia hiéu qua hoat
dong quan tri quan hé khach hang. Ngoai ra can phai
xac dinh rd quan tri quan h¢ khach hang 1a trach
nhiém cua tit ca cac bd phan va nhan vién ngan
hang. Ngan hang can dam bao: Xéac dinh dugc
quyén va trach nhiém trong viéc thyc hién quan tri
quan hé khach hang gilta cac by phan chic nang;
Dit ra cac yéu cau cu thé chi tiét cho timg bo phan
cin ctr vao chién luge chung ctia ngan hang; Cha
trong dao tao nhan vién vé quan tri quan h¢ khach
hang; Thuong xuyén kiém tra hoat dong cua cac by
phén trong qua trinh twong tac véi khach hang.

3.3. Khai thic t6i da co sé die ligu khdch hang

Trong bdi canh canh tranh trong nganh ngan hang
ngdy cang gay git, cac NHTM can phai phan loai
khach hang mot cach chi tiét hon nham dap tng nhu
cau cua khach hang t6t hon. Bén canh viéc thu thap
va phan tich dir liéu khach hang dang cé giao dich,
ngan hang ciing phai chi y dén nhitng khach hang
khong con giao dich véi ngan hang nita nhim timg
budc gianh lai khach hang cii. C6 thé phan loai khach
hang theo céc tiéu chi nhu san pham, dich vu st dung,
gia tri giao dich binh quan, thoi gian gitr quan hé voi
khéch hang..., tir d6 xac dinh dugc cac nhom khach
hang khac nhau. Ngan hang can xay dung chién luorc
quan hé khach hang rleng cho timg nhom, bao gébm
viée cung cap cac san pham, dich vu véi mirc d6 wu
dai khac nhau, ap dung cac chuong trinh cham séc
khach hang, ap dung cac chinh sach nhim gia ting
long trung thanh, tang giao dich vdi ngan hang...

3.4. Nang cao gid tri cung vrng cho khdch hang

‘Ngén hang can chu trong phat trién va nang cao
chat luong cac chinh siach marketing mix theo
hudng thoa man t6i da nhu cau cta khach hang, tao
thuan lgi cho khach hang thyc hién céc giao dich.
Céc diém giao dich, hé thong ATM... duoc dat &
nhitng diém thun tién cho khach hang dén giao
dich. Nghién ciru nhu ciu khach hang dé phat trién
san pham, dich vu pht hop. Phat trién cac chuong
trinh truyén thong, chuong trinh chiam séc khach

o s o

hang dé gia tang su hiéu biét, quan tdm cta khach
hang dbi voi ngan hang va san phém, dich vu cua
ngan hang, dong thoi, tiép nhan nhimg y kién phan
hoi ctia khach hang dé kip thoi c6 nhimg diéu chinh
phu hop. Nang cao chét lwong cac cong cu tuong tac
v6i khach hang nhu website, duong day nong, dich
vu cham soc khach hang, dich vu tu vén. ..

3.5. Ning cao chit luwong dpi ngii ciia ngin hang

Doi ngii duoc xem 1a yéu td quan trong hang dau
trong viéc thyc hién hoat dong quan tri quan hé
khach hang tai cac NHTM boi day la nhiing nguoi
truc tiép giao tiép v6i khach hang. Ngan hang can
phai tién hanh dao tao, ning cao nhan thirc vé tim
quan trong va cach thirc trién khai, 4p dung hé thong
CRM téi timg nhan vién. Ngoai ra ciing can chi
trong khuyén khich nhéan vién dé cao sy doi méi va
mé rong quan hé dong nghiép, dam bao thong tin
ndi by duoc chia sé rd rang, tao thudn loi cho viéc
thu thap va quan ly thong tin khach hang dugc dé
dang va chinh xac hon.

Ngoai ra, ngan hang ciing can chi trong dén:

- Coi trong ¥ kién ctia nhan vién: Doi ngii nhan
vién 1a nguoi tryc tiép thuc hién hoat quan tri quan
hé khach hang nén nha quan tri can quan tam dén y
kién dé xuit cua doi ngii nhan vién nhim ning cao
chat luong quan tri quan hé khach hang. Pong thori
khi ¥ kién gop y duoc thira nhin, nhan vién s& nd luc
hét minh vi sy phat trién ciia ngan hang.

- C6 chinh sach dai ngg, khen thuong phu hgp,
kip thoi: Quan tri quan hé khach hang la mét nhiém
vu quan trong trong ngan hang. Do d6, ngan hang
phai c6 chinh sach dai ngd ddi voi nhitng nhéan vién
hoan thanh t6t cong viéc duoc giao vé quan tri quan
hé¢ khach hang dé kip thoi khich 18, phat huy tinh
chu dong cua ho trong thuc hi¢n cong viéce.

3.6. Lwa chon gidi phap cong nghé phu hop

Hién nay, cach mang cong ngh¢ 4.0 da tac dong
rat 16n, lam thay ddi cude séng, hanh vi, théi quen
ctia khach hang va thay ddi cach NHTM t6 chirc
thue hién cac nghié¢p vu, trong dé c6 quan tri quan
hé khach hang. Gid ddy khach hang mong doi nhiéu
hon 14 mét san pham t6t vé chat lugng, dap Gng day
du nhu cau véi mirc gia hop 1y va di kéem véi do 1a
cac dich vu chiam soc khach hang. Cé nhidu giai
phap cong nghé cho viéc trién khai quan tri quan hé
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khach hang nhu Gng dung dir li¢u 16n (big data),
phan mém CRM. .. Khi lya chon céac giai phap nay,
ngan hang can cén nhic mot sb tidu chi:

- Giai phap cong nghé phai phit hop véi chién lIuoc
quan tri quan h¢ khach hang ma ngan hang da xay dung.

- Ngan hang phai hiéu rd va lam chu dwogc cac
cong nghé duogc trién khai trong hé thong.

- Kha ning twong tac, mic do phdi hop giita
phim mém CRM véi ngudn dit liéu khach hang cua
ngan hang va cac dich vu ma ngan hang cung cip.

- Céac nguodn lyc cin thiét cho giai phap cong
nghé CRM, cu thé: Ngéan sach chi cho quén tri quan
hé khach hang, ngudn lyc con ngudi, ha ting cong
nghé, quy md khach hang,.. dé dam bao hoat dong
duoc van hanh thong subt va hiéu qua.

Mot thyc trang hién nay 1 cac NHTM chu yéu
thu thap dir liéu ndi bo vé khach hang, chua quan
tam thoa dang dén dir liéu vé hanh vi khach hang tir
cac ngudn bén ngoai nhu tir mang xi hoi. Do do,
ngan hang ¢ thé xem xét ting cuong thu thap dir
liéu tir cac ngudn bén ngoai nham thu dugc thong tin
toan di¢n hon va tang tinh chu dong trong viéc cai
thién va nang cao chét luong hoat dong quan tri
quan h¢ khach hang.

3.7. Tang cwong cong tic kiém tra, dinh gid két
qud qudn tri quan hé khach hang

Ban lanh dao ngan hang can chu trong hon nita
t6i cong tac kiém tra, danh gid quan tri quan hé
khach hang, coi day la giai phap quan trong dé ning
cao hiéu qua qua trinh quan tri quan hé khach hang.
Ngéan hang can xdy dung bd tiéu chi thong nhit dé
danh gia két qua qua trinh quan tri quan hé khach
hang. Viéc kiém tra, danh gia can thyuc hién mot cach
dinh ky dé ngan hang co thé phat hién va c6 bién
phép diéu chinh kip thoi nhimg van dé phat sinh.

Két luan

Ngay nay, quan tri quan hé khach hang da tré
thanh mét phuong thic hiru hiéu gitp ngan hang
phat trién mdi quan hé tt dep véi khach hang, ting
kha nang canh tranh trén thi truong. Nhan thuc dugc
diéu nay, cac NHTM Viét Nam da c6 sy quan tam va
dau tu phat trién hé thong quan trj quan hé khach
hang. Bén canh nhirng thanh tyu dat duoc, quan tri
quan h¢ khach hang tai cic NHTM nudc ta van con
nhiing han ché nhét dinh nhu chua hoach dinh chién

lugc quan tri quan hé khach hang, chua xay dung
duoc doi ngili nhitng nguodi lam cong tdc quan tri
quan hé khach hang c6 chét lwong cao... Trén co s&
nhiitng van d¢ 1y luan vé quén tri quan hé khach hang
cung voi thuc trang quan tri quan hé khach hang tai
cac NHTM Viét Nam thoi gian qua, bai viét da dé
xudt 07 nhom giai phap nhim khéc phuc nhitng han
ché va hoan thién quan tri quan h¢ khach hang tai
cac NHTM Viét Nam. 4
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Summary

In the context of highly integrated and competitive
global economy, “customer” is the key for all of busi-
nesses in general and commercial banks in particular to
exist and develop. Therefore, the matter of establishing
and maintaining a good relation with customers, espe-
cially targeted customers, becomes one of the most
important factors of a business strategy. In recent years,
Vietnam’s commercial banks have acknowledged the
importance of and systematically implemented their
customer relationship management.

Based on systemizing some theorical matters of
business’s customer relationship management and
analyzing the fact of customer relationship manage-
ment of Vietnam’s commercial banks in recent
years, the paper proposes some solutions for the
commercial banks to strenghthen their customer
relationship management as an important solution to
meet their business targets.
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