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MO DAU

1. Tinh cip thiét caa dé tai

Canh tranh trongihh virc Ngéan hang ngay nay khongrdy lai
& gia a va chit luong phuc wu boi né rat dé dang b sao chép di doi
thi, canh tranhdang hréng dén sr thoa méan toan @n nhua éu
khach hang, ong hat dong kinh doanh Ngan hantfn nhu du
khach hang. Nit trong nhitng cong @ hitu hiéu dangdugc cac doanh
nghiép trongdé c6 cac NHTM 4i Viét Nam quan tam t&h khai co
thé gilp cac doanh ngdp hiéu rd va tlba man mi nhu céu khach
hang, @i thién vi thé canh tranh trén thtruong vadiéu quan tong
nhat |a thu hat va gin @ khach hangbé chinh |a gan tri quan i
khach hangbéi véi nhém khach hang la doanh ngghi tuy $ luong
it nhueng dem ki loi nhuan I6n cho Ngéan hang Noéng nghi va Phat
trién Nong thon Vet Nam- Chi nhantik Lak.

Vi mong mwn gép plin thiét 1ap, my rong va duy tri &t ni
véi khach hang doanh ndip trong hat dong kinh doanh, t6i ajn
dé tai "Quan tri quan hg¢ khach hang doanh nghp tai Ngan hang
Noéng nghigp va Phat trén Néng thén Vit Nam - Chi nhanhbik
Ldk" 1am luan vian Thac 7.

2. Muc tiéu nghién aru

Hé théng héa o sv Iy luan vé& Quan tri quan 1§ khach hang

banh gia tlrc trang cbng tac gin tri quan & khach hang
doanh nghip tai Ngan hang Nong ngép va Phat tdn Néng thon
Viét Nam - Chi nhantik Lik hién tai, dé tir 46 d& xuat mot sd giai
phap niim hoan thin quan tri quan & khach hang doanh ngi tai
Ngan hang Noéng ngép va Phat tdn Nong thén Vet Nam - Chi
nhanhbik Lik hoan thén hon



3. Cau hdi nghién akru

Dé tai hréngdén giai quyét nhitng cau bi sau:

- Nhitng & s ly luan naoda dugc sr dung trong céng tac
quan tri quan i khach hang néi chung @i voi khach hang doanh
nghiép naoi riéng?

- Thyc trang hait dong quin tri quan & khach hangiéi véi
khach hang doanh ndipi tai Ngan hang Néng ngép va Phat tén
Nong thdn Vet Nam - Chi nhanibik Lik nhe thé nao ?

- Nhitng uu, nhroc diém va nguyén nhan fing han ché cua
hoat dong quin tri quan i khach hangidi véi khach hang doanh
nghiép tai Ngan hang Néng ngép va Phat tdn Néng thon Vét
Nam - Chi nhantik Lik nhu thé nao?

- Nhitng gii phap naoduoc 4p ding ntim hoan thin hg
thdng quin tri quan K khach hangdi véi khach hang doanh ndi
tai Ngan hang Néng ngép va Phat tén Néng thon Vét Nam - Chi
nhanhbik Lk nhue thé nao?

4.Poi twgng va pham vi nghién aru

Déi tugng nghién ¢u cia luan van 1a NHing van dé ly luan,
thuc tién aia hat dong quan tri quan & khach hang khach hang t
Ngan hang Noéng ngép va Phat tdn Nong thén Vet Nam - Chi
nhanhbik Lik.

Pham vi nghién ¢u cia luan van:

+ Vé noi dung: Nghién 6u haat dong quan tri quan i& khach
hang @a Agribank VEt Nam - Chi nhantik Lak

+ V& thoi gian danh gia tlc trang: tir naim 2012 dén nam
2014

+ Thoi gian nghién @u tr ngay 20/10/2014dén ngay
15/03/2015.
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5. Phrong phap nghién du

- Phrong phép phan tictéig hop

- Phrong phap thng ké kinh &

- Phrong phap so sanh:

- Phrong phap chuyén gia:

6. Y ngHa

- Hé théng @ v Iy luan V& quan tri quan 1§ khach hang

- binh hxéng hat d6ng CRM doanh nghp tai Agrinbank -
CN Pk Lik

- B¢ xuat mot sd giai phap nim hoan thin quin tri quan i
khach hang doanh ngipi tai Agrinbank -CNPik Lik

7. Cau tric caa luan vin

Ngoai phn mo dau, két luan, tai liéu tham kio, mi dung
chinh @a luan van gdm cé 03 clrong

Churong 1: G s ly lugn Vé quan tri quan i# khach &i Ngan
hang

Chuwong 2: Thee trang quin tri quan i khach hangdi Ngan
hang Néng nglép va Phét trén Nong thén \dt Nam -chi nhantbak
Lek;

Chuwong 3: Cac gii phap hoan thin quin tri quan ¢ khach
hang & Ngan hang Néng ngép va Phat trén Nong thén \dt Nam
-chi nhanhPdk Ldk.

8. Téng quan tai ligu

- Lé TK Gioi, Nguyén Xuan L&n (2010)Gi&o trinh Quin tr;
Marketing NXB Tai chinh.

- S. Kutner and J.Cripps, “Managing the Customer Ruit
of Healthcare Enterprises”, The Healthcare Forunuduwal, 4,n0.5
(1997): 52-54.
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- “Qudn trj quan I khach hangr Ngan hang thong mui cé
phan ngai thuwong Viet Nam -Chi nhanh Qing Nani cua tac gi
Pham Chi Binh (2011); Qudn tri quan i khach hang cd nhanit
Ngan hang thong mui cé phan coéng throng Viet Nam -Chi nhanh
Pa Ning’ cua tac gi Ho Thi Thanh Thiy (2013) ; Quan tr; quan
hé khach hang doanh nghi tzi Ngan hang thong mui cé6 phin
cobng throng Viet Nam -Chi nhantba Nang’ cua tac gi Pram Thi
Linh Nga (2012)

CHUONG 1
CO SO LY LU AN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
1.1. KHACH HANG VA QUAN H E KHACH HANG

1.1.1. Khai quat khach hang, khach hang doanh ngép

a. Khai nigm chung ¢ khach hang @a ngan hang

b. Khach hang doanh ngl#p aia ngan hang

c. Phan lari khdch hang doanh nghép

d. Pgc diém khach hang doanh ngléip

1.1.2. Khai quat \& quan h¢ khach hang

a. Khai nigm chung ¢ quan h¢ khach hang

b. Cac ngén lwc trong mvi quan hé khach hang

c. Hinh thiec marketing one-to-one:

1.2. QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

1.2.1. Khai ném quan tri quan h¢ khach hang

Theo Kristin AnDerson va Carol Kerr chang: “CRM la
tiép ain toan dén dé tao Igp, duy tri va rd réng quan ld KH”.

Theo 6ng Ngu§n Vian Dung trong cbn “Quan ly quan k&
khach hang’dd dua ra khdi im CRM nhr sau:“CRM la mgt
phrong phap toan @n nhim thigt Idp, duy tri va ni réng cac quan
h¢ khach hang”.
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Theo Rayan Crow Cour thiCRM la ngt qua trinh ma Doanh
nghiép s dung nhing kin thic sau, vng 6 KH duoc tich liy theo
thoi gian mpt cach héu qui dé xay deng va thec hién chién luoc
kinh doanh ga minh niam dap iing nhu éu o thé cia ting KH
muc tiéd.

Cubi cuing, ndt khai ném dugc cac chuyén gia coi nhmot
dinh ngha @ ban V& CRM, d6 |&: “Qudan tri quan I khach hang la
mgt chién luoc kinh doanh héng vao véc tim kém, cton la va duy
tri quan i véi nhitng khach hang cé giajitnhat”.

1.2.2. Bin chit cia quan tri quan h¢ khach hang

1.2.3. Nguyén ic quan tri quan hé khach hang

1.2.4. Lgi ich quan tri quan h¢ khach hang
1.3. MO HINH IDIC
1.4. TIEN TRINH QU AN TRI QUAN HE KHACH HANG

Dya trén mé hinh IDIC, ta cééti trinh quan tri quan & khach
hang nghip tai ngan hang

1.4.1. Gy s dir liéu

a. Khai nigm chungvé co s dir ligu

b. Cac dr liéu can thiét @é phat huy tinh higu quaé CRM:

Diz liéu vé nhan klau hoc

D liéu vé nang lec tai chinh @a khach hang

D liéu vé hagt déng giao dch khach hang

Dt liéu phin hoi ciia KH doi véi viéc sk dung cac SPDV

Di liéu veé san pham:

c. Cac ngwén co bdin thu thip oo s¢ di liéu

+ Nguon théng tin teec tiép:

+ Nguon théng tin & hé thong cong ngh théng tin:

+ Nguon théng tin & hé thong diéu tra:
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1.4.2. Phan tich o s dir liéu va phéan lai khach hang

- Xacdinh nhu @u aia trng KH.

- Phan lai KH theo trng nhom khéc nhau:

- Xacdinh cac mc tiéu KH:

1.4.3. Théét ké cac hat dong tao gia tri cho khach hang
muc tiéu

Quan tri mdi quan & 1a hait dong o thém gia tr xuyén sit
qué trinh trong tac va ph thuc 1an nhau gika ngan hang va KH.

Do iy, viéc tgo thém gia tr tang thém chinh la at dich
chinh @ia sr ton tgi hé thong quin tri moi quan k.

1.4.4. Cong a thwc hién dé tao gia tri cho khach hang
muc tiéu

a. Cong tac & chirc

- Con ngroi:

- Vin héa é chic:

b. Cong ngl#

- Cac pln mém hd trg ban hang va cadeh w hd tro khach
hang

- Cac cbng e marketing:

1.4.5. Céachdo lwong dé chwong trinh quan tri quan hé
khach hang thanh céng

banh gi4 bén trong

banh gi4 bén ngoai

Kiém soat CRM:

- S5 lwong nhan vién nhin rn dang ¢ chién luoc va mic
tiéu CRM

- S5 lwong sai s6t trong ¥t thu thip va ntip théng tin vao ¢
so dir liéu
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- Tinh chinh x&c caddiéu trong véc phan tich ¢ s dit liéu

- Muc d6 hai long @a KH trong véc sr dung cac sn phim
dich w

- Muc d6 hai long @a KH dbi voi thai do phong céach ia
nhan vién phc wu va mrc d6 nhanh chéng chinh xac khir slung
cong nglk caa NH.
1.5.PAC PIEM CUA QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
DOANH NGHI EP TAI NGAN HANG

Xay dung oo si dir liéu

Co o dit lidu vé KH la céc thdng tin & hd so phéap ly éa DN,
théng tin \é tinh hinh tai chinh DN, cac hibdong giao dch aia
KHDN, cac pkin hoi cia KHDN va céac an phim dich w danh cho
KHDN.

Phan tich ar so dir liéu va phan lai khach hang doanh
nghiép

C4c tiéu chi dangté phan tich ¢ so dir liéu va phan lei
KHDN co ban la:

+ Theo $ du tin ding

+ Theo $ du tién gvi

+ Theo thu nlp tr phi dch wa

+ Thoi gian quan & véi NH

+ Theo quy md doanh ndiipi

Thiét ké cac hait dgng tao gia tri

Céac hat dong to ra gia tr cho nhém KHDN mc tiéu @ thé
co thé la:

- Sr twong tac Wi khach hang:

- Chinh séch cim s6c khach hang chung

- Chinh sachicthé:
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Céc cong @ thuc hién dé tao gia tri

Nhu cacdic diém trénda thé hién, dé thuc hién tot cong tac
CRM DN, doi hoi NH phai st dung nhéu V& ngwdn luc con ngoi
hon so Wi KH ca nhanDdi véi cong nglé, NH phai sir dung cac
cong ngld tién tén, hien dai va throng xuyén phi duoc cip nhit thi
mai daptng nhu du ngay cang pic tap vada caing aia KHDN.

Kiém soat vadanh gia hé théng CRM doanh nghiép

Viéc kiém soatddi véi CRM DN lay KHDN 1am trung tam,

Tiéu chidanh gia:

- Céc tiéu ch@anh gia bén trong:

- Céc tiéu ch#anh gia bén ngoai:

Tiéu chi kém soat:

- Quandiém “KH 1a trung tam aia i hoat déng” da duoc
tuan thi trong qua trinh tén khai?

- Céc bi sai s6t trong qua trinh thu 4 va nhip théng tin ¢
KHDN

- Tinh chinh x&ci@ céc 6 li¢u dungdé phan lai KHDN

- Sy phdi hop céc 1d phan chic ning trong thrc hién quy trinh
phuc wu cung d@p giéa ti KHDN

- Mtrc do hai l1ong da KHDN ddi véi thai do phong cachia
nhan vién ptc vu va mrc d6 nhanh chong chinh xac khir glung
cong nglk caa NH.

- Viéc sr dung phdi hop cac cong nghdé twong tac i KH

KET LUAN CHUONG 1
CRM 1a gii phap Hiu hiéu dé khic phic cac vn @& nay, la

céng @ dic luc cho hat dong kinh doanh @a cac ngan hang ¥fi
Nam néi chung va Agrinbank -CRéik Lik néi riéng. \6i nhiing
yéu t quyét dinh dén thanh cong i@ ke thong CRM nhr ¢4 néu
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trén, tdidé ngh dua ra tén trinh trén khai & théng CRM ti céc
ngan hang thong mai dbi véi khach hang doanh ndipi gdm 5
budc:
-Cosydixliéu
- Phan tich € s dix liéu va phan lei khach hang
- Thiét ké cac hat dong &o gia ti
- CAc c6ng ¢ thyc hién dé tao gia ti
- Céchdo luong @& chrong trinh quan frquan & khach hang
thanh céng
CHUONG 2
THUC TRANG HE THONG QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG POI VOl KHACH HANG DOANH NGHI EP TAl
NGAN HANG NONG NGHI EP VA PHAT TRI EN NONG
THON VI ET NAM - CHI NHANH PAK L AK

2.1. TONG QUAN AGRINBANK -CHI NHANH PAK L AK

2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién

2.1.2. Nhém vu va o ciu té chirc aia cac phong ban

2.1.3. Tinh hinh va Kt qua hoat déng kinh doanh giaidoan
2012 -2014 @a Agrinbank -Chi nhanh ik L ik

a. Tinh hinh hast dgng huy déng vén

b. Tinh hinh hast dgng tin dung

c. Két qui hoat dgng kinh doanh aia Agrinbank -Chi
nhénh Pak L ak

2.1.4. Tinh hinh khach hang doanh nglép tai Agrinbank -
CN DPik L ik
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2.2. THUC TRANG HOAT PONG QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG POl VOI KHACH HANG DOANH NGHI EP
TAI AGRINBANK - CN PAK L AK

2.2.1. Gy siv di ligu

a. M6 hinh quin ly thdng tin aia khach hang

Chuong trinh qén ly thdng tin khach handuoc chay theo
chuong trinh BDS ( Beanch Delivery System).

b. Cac dr liéu can thiét dé phat huy tinh higu quaé CRM:

Diz liéu vé nhan klau hoc:

D liéu vé nang lec tai chinh @a khach hang

D liéu vé hogt déng giao dch khach hang

Dt liéu phin hoi cia KH doi véi viéc sk dung cac SPDV

Dt liéu vé sin phim

c. Cac ngdn co bdn thu thdp o sé diF liéu

+ Nguon théng tin teec tiép:

+ Nguon théng tin & hé thong cong ngh thong tin:

+ Nguon théng tin & hé thong diéu tra:

2.2.2. Phén tich o s dir liéu va phan lai khach hang

- Chi tiéu tai chinhduoc liy tir ngudn théng tin tai chinh va
gom céc ch tiéu: cH tiéu thanh khan, ch tiéu hat dong, ch tiéu
can ny, chi tiéu hat déng.

- Chi tiéu phi tai chinh: kinnang tr no tir luu chuyén tién t€;
trinh @6 quan ly va méi trong nHi bo; quan & véi ngan hang; céc
nhan 6 bén ngoai; cadic diém haat dong khac.

Téng diém cia khach hanguoc xacdinh nhr sau:

biém biém biém
; Trong : Trong :
% cac i cac f cac Trong
biém . s0 N s0 . 2
. chi 3 chi A chi s0
cia o phan = phan i 3
$ = tiéu x i +  tidu X I +  tiéu x  phan
Eifiet tai s tai . phi phi tai
han . chinh . chinh =2 .
g chinh ~ chinh 5 tai chinh
© nam , qui 3
nam qui chinh
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Trong d6, trong $ cia phin tai chinh va phi tai chinh ph
thuoc vao bao cao tai chinh quy va bao cao tai chiinfn acia khach

hang céduoc kiém toan hay khénduoc kiém toan

BAO CAO TAI CHINH DOANH NGHIEP
Quy I Quy I Quy III Quy IV
Chi tiéu C6 | Khéng| C6 | Khaéng| C6 | Khang| Cé6 | Khang

kiém | kiém | kiém | kiém | kiém | kiém | kiém | kiém

toan toan toan toan toan toan toan toan
Cacchi tiéutai | 350, | 3005 | 289% | 239% |239% | 18% |35% | 30%
chinh nam
S GO 0% 0% | 10% | 10% |15% | 15% | 0% 0%
chinh quy
Cdcchitiduphi | (oo | 650, | 629 | 629% | 62% | 629% | 65% | 65%
tai chinh

Tir t6 S5 diém chim dugc, hé théng € xép doanh ngléip vao
ting hang va nhdm a khac nhau
Bang 2.7. Bing xép hang khach hang doanh nghip

Piém dat duoc Xép hang
90 - 100 AAA
80-<90 AA
73 -<80 A
70-<73 BBB
63-<70 BB
60 - <63 B
56-<60 CCC
53-<56 CC
44 - <53 C

<44 D

Sau khida phan tich vadp hang khach hang, ngan hangtién
hanh phan nhém khach hangrdau:
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- Nhitng khach hang sintil nhit 1a khach hangép hang AAA,
AAva A.

- Nhitng khach hangihg tnréng la khach hangép hang BBB,
BB.

- Nhitng khach hangam chi y 1a khach hangg hang B, CCC.

- Nhitng khach hang gay @i toéi 1a khach hangép hang CC,
C,D.

Tuy nhién, ngan hang eh c6 nlirng phan tichdanh gia chinh
xac bi ich ma trng nhém khach hang mang,|dé tir d6 c6 nliing
chinh séachru déi phu kyp wi nang lyc tai chinh

2.2.3. Thiét ké cac hat dong tao gia tri cho khach hang
muc tiéu

a. Tgo gia tf ma KH nhgn dwoec

Cungiing rt nhiéu cac §n pHim dich w da cang, linh hat va
nhiéu ar lya clon cho KH thod mandt da nhu du cia KH. Tuy
nhién véc tham hoi ndy do can & phu trach tr theo ddi va thic hién
chi chra cé ndt chuong trinh nao trénéithbng nhic nho.

b. Gidm chi phi ma KH pldi trd

Hién tai Agrinbank -CND#k Lék luén & gingdua ra cac mc
phi va |ai sét t6t nhit cho cac KH ¢éa minh.Ngoai mc 3 suit va
phi chungddi véi tit ca cac KH thi Agrinbank - CNbik Lik con co
nhitng chinh saclru d&i riéng danh cho nimg nhdmddi tugng KH
nht dinh.

2.2.4. Cong a thwc hién dé tao gia tri cho khach hang nuc
tiéu

a. Cong tacd chirc

- Con Naroi

- Vin hoa 6 chic
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b. Céng ngl¢

Vé co s ha tang thiét bi tin hoc: Tai Chi nhanh, phong giao
dich déu c6 i thiéu mot may tinh &u hinh caoddng b vé thiét bi
tich hpp day du cac dch wi ngan hangtam bao xir ly théng tin théng
suwt. Bé thyc hién truyén théng tin, @ liéu gita cacdon Vi truc
thuoc, Agrinbank - CNPik Lik thyc hién bing cac Kt ndi théng
qua mng LAN va Kt ni gitta cacdiém giao dch thdng quatuong
truyén cap quang (24/24). Ngoai ra, con c6 céacoply tién lién ac
v6i khach hang 24/24dng dién thaai tai hoi so

Vé cac plan mémng dung: Sir dung ke théng IPCAS

2.2.5. Cachdo lwong dé chwong trinh quan tri quan hé
khach hang thanh céng

Agrinbank -CNDik Lik chua thrc hién duoc viéc danh gia
qua trinh tixc hién quan tri quan & khach hang vadu nhr khéng
quan tamién cim nhin cia khach hang nhthé nao khi & dung sin
pham dich w cia Ngan hang. Cong tacaqutri quan i khach hang
& Chi nhanh conat mo hd, chra ré rang nén ¥t kiém soat,danh
gi4 Vin chra duoc thrc hién mot cach khoa éc. Viéc thong ké nay
duogc thre hién vao cac ip tHng két cudi nam.
2.3.PANH GIA HO AT PONG CRM T Al AGRINBANK -CHI
NHANH PAK L AK

2.3.1. Két qua

- Ngan hangia leu trir mot lvgng thdng tin va théng tiduoc
cap nhit thuong xuyén trén toandthdng

- D4 c6 w phan lai KH dya trén lang xép hang DN

- Cung ép cac én phim va dch w da

- D4 c6 cac chinh sach thé dé hd trg KHDN néi chung.

- C6 @ s vat chit dam bao viéc nang cao cong tac CRM DN
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- binh ky phong K haach ngén von va dch w Marketing
danh gia vadng hop y kién khach hangtig cho cac phong

- NH c6 tt¢ diéu tra kit thuong dbi véi cac nghép vu

- NH ciing chd tong dén viéc xay drng vin héa & chiac

2.3.2. Han ché

- Dir liéu vé khach hangim Agrinbank - CNDPak Lak van
chradugc cip nhit thuong xuyén vatay du.

- C6 qua nHiu ch tiéu phan lai, thit chit khach hang

- Thiéu ar lién Két gitta cac phong ban, caé Iphan trong 6
chirc vé céng tac QHKH.

- Chua c6 chinh sachucthé @ tim kiém KH mdi; tit ca chi
dirng hi & viéc tiép thi don lé . Vi vay, ngbn thdng tin tim kim
khach hang con mang tinhddng.

- Viéc truy dp liy théng tin & hd so gidy rit mét thoi gian do
phu thubc vao frng can 6 phu trach khach hang cac  phin
khach nhau.

- H¢ théng trang thit bi cong ngk thdng tin con hn ché va
hay dip sr ¢d nén nhéu khi gay phén ha cho khach hang

- NH chra xay drng “van héa é chrc” cua riéng minh.

- Phrong tién lién kc v6i khach hang codon gian, $ may
dién thaai phuc wu khach hang con it vi érmay throng xuyén Bn,
chua co6 trang Web riéng,

- V& viéc ar dung phin mém CRM, hén nay xét ¢ mit cong
nghe Agrinbank - CNDik Lik chua c6 pln mém trién khai ap dng
cbng nglé CRM vao ngan hang, thiangd mic CMS,

- NH chra c6 chinh sach va cacébiphap chm séc khach
hang noi chung va khach hang trongthddng tin ding naéi riéng. K
qua 1a khodng 4o raduoc cac dch wi bd sungdé tang thém tinh anh
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tranh cho cacas pHim dich w tin dung.

- Agrinbank - CNbPik Lik chiu sr rang béc chung va rang
buoc riéng @a NHNo & PTNT Vit Nam, ngan hang Nhartc vé
co ché nhit dinh. Vi Vay, co ché thi tuc cia ngan hang it néi vin
con ph thupe vao s d6i moi caa toan B thong.

KET LUAN CHUONG 2

Chrong 2 d@ia luan van da trinh bay rat birc tranh 6ng quét
vé tinh hinh hat dong kinh doanh @a Agrinbank -CNBik Lk
trong rim 2014 va thc trang hat dong gquin tri quan & KH tai
Agrinbank -CNPik Lak. Trong qua trinh tén khai, Chi nhankia
dat dugc nhiing Kt qua va han cké nhit dinh trong hat dong CRM
noi chung va CRM DN nai riéng. Nhin chungabhdong CRM i
Chi nhanhbik Lik vin chra dugc cha tong nhiu, cH théa man
trong ddi nhu éu cia KH din dén gia ti mang 4i cho KH chra cao.
D6 1a @ sv cho Luin van d& xuat cac gai phap hoan tiin CRM DN
tai Agrinbank -CNPik Lik nhim nang cao ing lrc canh tranh,
khai thac va gt chan KHdé d¢am bao phat trén 6n dinh, kinh doanh
c6 hiu qua hon nira trong thi giandén.
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CHUONG 3
CAC GI Al PHAP HOAN THI EN QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG T Al NGAN HANG NONG NGHI EP VA PHAT
TRIEN NONG THON VIET NAM -CHI NHANH PAK L AK

3.1. Q0 SO PE XUAT CAC Gl Al PHAP HOAN THI EN QUAN
TRIT QUAN HE KHACH HANG T Al AGRIBANK -CHI
NHANH PAK L AK

3.1.1. Tinh hinh @nh tranh gitra cac ngan hang

3.1.2. Muc tiéu kinh doanh aia Agribank -Chi nhanh Pik
L dk giai doan 2015 - 2018:
3.2. HOAN THIEN QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG POl
VOl KHACH HANG DOANH NGHI EP TAI AGRIBANK -CN
PAK L AK

3.2.1. Xay drng oo s dir liéu vé khach hang

a. Ngwn thong tin nji bg: NH cin xay drng nmot hé théng
thdng tin phong phda dang hru trir dudi dang ngan hangidliéu sr
dung chung choéchi nhanh.

b. Ngwn thong tin tr b&n ngoai Mang CIC, cac b phin
khac @ia ngan hang Nhandc, cac o quan qan ly

c. Nguyeén &c aip nhdt

- Théng tin nAp vao & thng phii tuan theo rat nguyén ic
thong nhit va chinh xac, tranh sai sét,apkiuoc ru gitr co trt ty va
khoa hyc.

- Theodinh ky 06 thang/14n, NH phii cap nhit cac thdng tin
vé KH

- Viéc luu trir hd so gidy phai thong nHit

- Viéc thu thip théng tin phn hoi tir KH théng qua nhan vién
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phuc w tryc tiép va khongduoc leu trir trén may nén &thét lac
thdng tin.bong thyi viéc thu thip théng tin pan hdi can théng béao
cho #it ca can 1 tai Chi nhanhdé moi nhan vién rat kinh nghim,
giGp nhan vién giaoidh tnrc tiép phuc vu KH dugc ot hon.
3.2.2. Phén tich o s dir liéu va phan lai khach hang
a. Phan lari KH theo dw n¢ tin dung:
Biang 3.1. Phan lai KH theo dw ng tin dung

STT TIEU CHi PHAN LQAl DIEM
1 KH du no binh quan trén 2§ idong 100
2 KH dur no binh quantt 10 -20 § dong 80
3 KH du no binh quantt 5 - 10 § dong 60
4 KH du no binh quantt 1 -5 § dong 40
c KI—! du ng binh quan dgi 1 ty dong tw 20

xuong

b. Phan laii KH theo & dur tién gui:
Bang 3.2. Phan lai KH theo sb du tién giri

STT TIEU CHi PHAN LQAl PIEM

1 KH c6 $ du tién giri binh quan trén 20ytdong 100

KH c6 & du tién giri binh quanw 10 -20 ¢

2 R 80
dong

3 KH c6 $ du tién giri binh quant 5 - 10 § dong | 60

4 KH c6 $ du tién giri binh quantt 1 -5 § dong 40

KH c6 & du tién giri binh quan dai 1 ty dong

2 v A 20
tro xuéng
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c. Phan lai KH theo $ duw phi dich wu:
Bang 3.3. Phan lai KH theo sb dw phi dich vu

STT TIEU CHI PHAN LQAI DIEM
1 Phi dch w binh quan trén 30 i dong 100
2 Phi dch w binh quanit 15 -30 tréu dong 80
3 Phi dch w binh quanit 7 - 15 tréu dong 60
4 Phi dch w binh quanit 3 -7 triéu dong 40
c Phrl' dch w binh quan déi 3 triéu dong tr 20

xuong
d. Phan laii KH theo thei gian quan hé véi NH:
Bang 3.4. Phan lai KH th &i gian quan hé véi NH

STT TIEU CHI PHAN LQAI DIEM
1 KH quan 8 trén 7 am 100
2 KH quan & tor 5 -7 rim 80
3 KH quan & tr 3 -5 rim 60
4 KH quan & tor 1 -3 rim 40
5 KH quan & dudi 1 nam 20

e. Phan lai KH theo quy mé doanh nglép:

Bang 3.5. Phan lai KH theo quy m6 doanh nghép

STT

TIEU CHI THANG DO

PIEM

Tir 50 ty dong tw 1én

24

Tu 30 -50 § dong

18

Ngwon  VON 16730 ¢ déng

kinh doanh Tl -lOg’rdéng

Duéi 1 ty dong

Laodong Tu 700 ngroi tro 1€n

Tir 300 -700 ngoi

Twr 100 -300 ngoi

Tir 50 -100 ngoi

wo|o|F
me@
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Dusi 50 ngroi  tro 1
Xxuong

Tir 100 ¥ dong tro 1én 27
Tir 50 -100 ¢ dong 21
3 Doanh thu T 20 -50 § dong 15
Tu 5 -20 § dong 9

Dudi 5 ty dong 3
Tir 10 ty dong t 1én 33
Tir 7 -10 § dong 27
4 Loi nhuan | Tu 5 -7 § dong 21
trudc thue Tu 3 -5 iy dong 15

T 1 -3 § dong 6

Dudi 1 ty dong 3
Tu 10 ram tro [én 12

Thoi  gian Tir 5-10 Am 9

5 | ot dong T 3 -5 m 6
o Tir 1-3 mm 3

Du6i 1 nim 0

Sau khi phan lsi KH, ngan hang én hanhra cron KH muc
tiéu trén o s diém ty trong Wi tong diém 1a 100 nkr sau:
Bang 3.6: Ty trong chim diém KH theo tirng tiéu chi

STT CH TIEU DIEM
1 Du ng binh quéan 30%
2 Tién giri binh quan 30%
3 Thu phi dch w binh quan 20%
4 Thoi gian quan B voi NH 10%
5 Qui mé doanh nghp 10%

Trén @ 5 diém tién hanh phan rarhg nhém KH
nhu sau:
- Nhém 1: Nhém KH cdiém téng hyp tir 80diém tré 1én
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- Nhém 2: Nhém KH cdiém t6ng hop tir 60 - 80diém

- Nhém 3: Nhém KH cdiém t6ng hop tir 40 - 60diém

- Nhém 4: Nhém KH cdiém tong hop tir 20 - 40diém

- Nhém 5: Nhém KH cdiém tong hyp dudi 20 diém

Ngan hang c6 th huéng i cac KH nhém 1, 2 ,3.

3.2.3. Thiét ké cac hait dgng tao gia tri KH doanh nghiép

a. Chinh sach chungNang cao bn nira tinh thin va thaido
phuc wvu ciadéi ngii nhén vién, c6 cac abng trinh ctim séc KH @
thé, thiét thuc va phu bp wi tirng ddi tuong KH, xay drng b phan
hé trg KH va cac chinh sach ptthém

b. Chinh séach g thé

- Chinh séch ghg tong tacdsi véi tirng nhom KH:

- Cham s6c khach hangpi véi tirng nhém KH:

* Chinh sachisi véi khach hang & nhom 1

* Chinh sachisi véi khach hang & nhom 2

* Chinh sachisi véi khach hang & nhom 3

3.2.4. Hoan thén cac cbng a thuc hign CRM doanh
nghiép

a. Cong tacd chirc

* Con ngeoi: Xay dyng doi ngi nhan viéntam bao chit luong
phuc wu t6t cho céng tac dun tri quan & KHDN:

* Xay dsng win héa DN lrong vao KH: Qua véc cung ép
cac @n phim va dch w cho KH, NH cam & cung ép cac $n
pham dich w tét nhit, thda mandt nhat cac nhu du aia KH.

b. Céng ngl¢

- Nang cao hiu qui ng dung cbng nghi thdng tin.

- Can trién khai k¢ thong trec tuyén te van va b tro KH.
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3.3.5.Po lwong két qua thwe hién chwong trinh quan tri
guan h¢ khach hang

a. Panh gia

- banh gi4 bén trong:

+ Ngéan hang ph thuong xuyén phan tich rimg loi ich ma
mét khach hang mangilcho ngan hang.

+ Can theo ddi khang thyi gian tr thu nHin, xr ly thong tin
dén khi ra quyt dinh thrc hién.

+ Ty 1& sir dung théng tin éa cac phong ngép wu thé hién
vai tro @ia quin tri quan & khach hang trong hbdong tac nghip
ciia bt bo phan nghip vu cu the.

+ Thi phén va gia tf tién giri dat duoc: Néu thi phan va gia tr
tién giri ngay cangang, diéu nay cling © hiéu qua ma céng tac
quan tri quan & khach hang mangilding Wi yéu ciu. Néu thi phin
va gia ti khdng ing ma cé chiu heéng giam thi ngan hangan phii
xem xét hi toan kb tién trinh thrc hién.

+ Chit luong tin ding dat duoc: Pay ding la ndt tiéu chidanh
gia ar thanh cong hay khéngia céng tac CRM.

+ Két qua cac ch tiéu kinh doanhiat duoc: Day chinh la ch
tiéu chinhdé danh gia s thanh céng hay # bai cia céng tac gin
tri quan & khach hang.

- banh gi4 bén ngoai:

+ Ty ¢ khach hang hai longddi voi san prim dich w cia
ngan hang: la thvc do chinh xac ndt vé mic do thanh céng ta
cbng tac gan tri quan B khach hang mangil

+ S5 luong cac khdu mai cua khach hang:. & cac kéu i
cia khach hang khongagn, thididu d6 cé nghia qua trinh thu #p
va ngun théng tin ma ngan hang daoc that sy chra chit luong va
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cin xem xét 4i tir khau thu thp dén khau phan tich thong tité tur
d6 i thién lai chit lugng dch wi cho phu bp.

+ S5 lwong khach hangén voi Chi nhanh Ngan hang Néng
nghiép va Phat tén Néng théninh Bak Lak: Mot ngan hang ma cé
nhiéu khach hang giaoich throng xuyén i, c6 nghia la ngan hang
d6 da to radugc cac §n phim, dich w tét hon cac ngan hang khac.
Va diéu nay ch cé duoc khi ngan hang landt cong tac CRM

+ Do pha cia throng hiéu Agribank: Neu theong hiéu
Agribankdugc nhéu ngroi biét dén cé nghia nhirng sin pHim, dich
vu cia ngan hanga mang i nhiéu tién ich va tba manduoc nhu
cau khach hang vauogc ngroi s dung givi thiéu dén nhirng ngroi
xung quanh. Nin vay, CRM d& lam 6t nhiém wu cia minh va Chi
nhanh thanh cong trong céng tac phéntthrong hiéu. Ngroc lai,
néu throng hisu Agribank itduoc biét dén trén th truong thi co
ngha, cac sn phim, dch w caa ngan hang khéng mangi lin
tuong gi cho ngoi s dung. Vado la ke qua cia viéc khdng htu ro
khach hang.

b. Kiém soéat

Sy hai long @a khach hang 1aé qua cui ciing ma qan tr
quan 18 khach hang isng dén. Viéc khach hang hai longov dich
vu va sin phim cia Chi nhanh Ngan hang Néng nghiva Phat tén
Nong thén inh Bak Lik 1a mot diéu rit quan tong. Vadé thuc hién
c6 hiéu qua nhitng gida vach ra é@n phii c6 ar kiém soét chc cte
cua cac phong ban.

- Phong Och w - Marketing: kém soat qua trinh dp cac
théng tin chunga khach hang.

- Phong tin dng € kiém soat vc nhip théng tin tai chinh
khach hang &n vay vadanh gia cac dhtiéu phi tai chinhidi voi
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khach hang vay.

- Phong K toan -Ngan qi kiém soat qué trinh @ip théng tin
khach hang &n gri (théng tin tai chinh va thong tin phi tai chinh).

- Binh ky hang quy phong &haach -Tong hyp tién hanh phan
tich théng tin, phan nhém khach hang va bao aAdanh dao dé
phdi hop Wi cac phong ciic nang (Marketing, Tin dng, Ké toan -
Ngéan qg) ap ding cac chinh sach khach hang thigp.h
3.3. MOT SO KI EN NGHI PE XUAT THUC HIEN CONG TAC
CRM T Al AGRINBANK -CHI NHANH DAK L AK

3.3.1. Kién nghi déi véi Agrinbank - CN Pik L ik

3.3.2. Kién nghi @i véi Agrinbank Vi ét Nam

3.3.3. Kién nghi dbi véi cac a quan ban nganh

KET LUAN CHUONG 3

Dya trén o s Iy luan V@ quan tri quan & khach hangta tim
hiéu & chueong 1 va thrc trang cdng tacd chic va thrc hién quan tr
quan & khach hangai Agrinbank - CNPik Lik duoc trinh bayo
chrong 2, clwong 3da dua ra ndt sb giai phap nlim xay drng va
hoan thén cdng tac gin tri quan & khach hang trén threong muc
tiéu da xacdinh trong tlvi gian ©i theo cac béc sau:

-Co sy dirliéu

- Phan tich ¢ s dit li¢u va phan lei khach hang

- Thiét ké cac hat dong &o gia ti

- Cac cbng ¢ thuc hién tao gia ti

- Kiém soét vatanh gia i théng CRM doanh nghp
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KET LUAN

Hoat dong marketing khéng cé baiab, dch w chim soc
khach hang khéndugc quan tam tiic hién, chra xay drng duoc
chién lugc quan tri quan i khach hang... thi ¥t tim ra nét chién
lwoc kinh doanh ném thu hat, fra chon, xay drng va duy tri quané
vé6i nhitng khach hang c6 giditnhit dé tao ra ngén thu nkp o6n
dinh lau daidong thyi gép pHin han ché rai ro 1a vin dé cip thiét ddi
v6i Agrinbank - CNDPik Lik.

V6i muc tiéu nghién eu oo s& Iy luan aia qun tri quan 18
khach hang va trc trang CRM &i Agrinbank - CNPik Lik trong
thoi gian wra quadé tir d6, thiét ké hé thong quan tri quan k& khach
hang doanh ngbp tai Agrinbank - CNDak Lik, luan vin ¢4 hoan
thanh ndt sb ndi dung chir yéu sau:

- Hé thdng hoa va phat én hoan cinh thém niing vin & ly
luan co ban vé CRM.

- Phan tich thc trang, cacdiéu kién anh hrong dén CRM i
NH.

- Thiét ké h¢ thong quan tri quan i¢ khach hang doanh ngi
tai NH.

- Dya trén nfing cin ar khoa hc va thrc tign dé xay drng
mot chinh sach khach hang theo nhém khéach ti&nghuc wu cho
chuong trinh CRM.

Mic duda & ging rit nhiéu nhrng luan vin s khéng tranh
khoi nhitng sai sét va dn cké. Kinh mong quy Thy, C6 trong bi
ddng cH dan dé dé cuong luan van hoan thin hon dé ap ding
thuc té.



