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MO PAU

1. Tinh cip thiét cha dé tai

Stc ép Wi nhap da thacdiy cac ngan hang trongroc da va
con phii phét trén c vé qui md &n chit lugng dch w nham gia
tang sr cam nhan cia khach hang. Bt khac, trong kinh doanh én
dai d¢ gia ting sr hai 1dong va gi chan khach hang trung thanh &ac
c6 mbt chinh s&ch gin tri quan 18 khach hangdt. Nhiéu nghién ¢u
trén té gigi, trong nhéu linh wc khac nhautéu cho &ng, chinh
sach qan tri quan & khach hangét 1a tién t caa sr hai l1ong va
long trung thanhi@a khach hang.

Ngan hang TMCROong Nam Aba Ning da co6 nling géi
phap xay gng mbi quan ¢ lau dai i khach hang. Tuy nhién, i
qua thu duoc cia ngan hang afa cao, théng tin&khach hang con
thiéu chinh xac, phan # khach hang ara chd ydén khach hang
mangdén nhiu lgi ich cho ngan hang..., ¢a khai thac & tiém
nang aia ngan hang va nhuic khach hang. Xit phat fr yéu du
thyc tién nay, ngoi viét da chon dé tai “Quadn tri quan hé khach
hang i Ngan hang Throng mgi cé phan Pong Nam A (SeABank)
— Chi nhanhPa Ning” lamdé tai tt nghiép caa minh.
2. Muc tiéu nghién aru: Ung duing @ s Iy luan va dra vao thec
trang quin tri quan k& khach hang (CRM)at SeABankba Ning
(SeABankbN), tién hanh hoan thh CRM &i SeABankbN.
3.Poi twgng, pham vi nghién airu

- Péi twong nghién eru: Ly luan va thrc tién vé Quan tr
quan I¢ khach hangai SeABankba Nang.

- Pham vi nghién aru: D& tai nghién ¢u trong plam vi
SeABankbN. Thyc trang CRM ti Ngan hang (NH)tt nam 2010
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dén nim 2012. Céac gi phapdua ra c6 tinhdinh hréng dén nam
2015 va 4m nhindén nam 2020.
4. Phrong phap nghién au:

4.1. Cach tép can

Nghién dru dugc tiép can theo plrong phap cach ép cin
duy vat bién chrng, duy \t lich sr, phrong phap chuyén gia, phan
tich dinh tinh vadinh hrong, thu thp di liéu tr nhiéu ngubn théng
tin khac nhau.

4.2. Phrong phap nghién @u

Trong phin o s ly luan v Quan tri quan & khach hang,
tac gi S dung céc plrong phap nghiéni nhr: Phrong phap kin
ching duy \it va duy vt lich sr, thing ké phan tich, phan tichng
hop, phrong phap trich &h, phrong phap bi y kién chuyén gia, ...

Tiép theo trong pin phan tich thc trang CRM i SeABank
DN, tac gi phan tichdinh tinh,dinh rong, phan tich& phan tich
md t%, so sanhdng hyp, phan tichitl¢, toc do ting, @ ciu, e do
tang tuyét ddi, phuong phép suy ly,isdung bing biéu, md hinh, kiu
d6, bang diéu tra, ki y kién chuyén gia...

Cubi cung la pln hoan thin CRM &i SeABankbN, tac gi

St dung phrong phap nh: Dy béo, suy ly, din giai, phuong phap
trong tr, hoi y kién chuyén gia, thu fip tai liéu trén sach béo,
internet va phong phap lan khoa hc dé dua ra cac gii phap ding
nhu kién ngh dbi voi cong tac Qan tri quan k& khach hang cho
Ngan hangtén nim 2015 vaim nhin 2020.
5. Bb cuc ciia dé tai: gbm 3 chrong

Chrong 1. @ s ly luan V& Quan tri quan k& khach hang.

Chuong 2. Thre trang Quin tri quan & khach hangit SeABankbN
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Chuong 3. D& xut giai phap nim hoan thin CRM i
SeABankbN
6. Téng quan tai liéu nghién aru

Th.S Ngugn Vin Dung (2006), Qin ly Quan & Khach
hang.

PGS. Lé Th Gidi, TS. Nguyn Xuan Lan (2010).

TS. Tiinh Quic Trung (2010), Marketing ngan hang.

Gido sr Don Peppers va Martha Rogers (1994), Managing
Customer Relationship.

Giao sr V. Kumar Werner J. Reinartz (2006), Customer
Relationship Management — A Databased Approach.

Mot sb bai viét trén cacdp chi va cac én dan.
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CHUONG 1
CO SO LY LU AN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
1.1. TONG QUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

1.1.1. Khai ném Quan tri quan h¢ khach hang (CRM)

Quan tri quan B khach hang la 61 pheong phap toan én
dé thiét lap, duy tri va né rong quan B khach hang.

1.1.2. Bin chit cia CRM

CRM biéu thi mdt sy chuyén dich hai chéu: mot chiéu la sr
chuyén dich tir suy ngfi “chi & giao dch” sang suy ngh‘dé quan
he”, va chiéu kia la suy nghdua trén “an phim” sang a@a trén
“nang hrc”. Hai chiéu nayduoc két ndi ¢&é mo # ban chit ciaa CRM.

1.1.3. Lgi ich va tim quan trong cia CRM

a. Loi ich gia CRM

CRM dem ki nhirng loi ich sau:

DPai véi khach hanggiup khach hang Bii rd bon vé doanh
nghiép, dugc phic wu chudéo hon, cam thy duoc quan tambn, ...

Poi véi doanh nghip: gilp doanh nglip quan ly khach
hang, fing nghe y Kin khach hang, @dang gan ly tinh hinh kinh
doanh va phat &n cia doanh ngldp trong quéa kh, hién tai va dr
doan trong lai

Péi véi nha quin ly: cung ép cho nha gin ly nhiéu cong
cu hé tro dic lyc, gilp danh gia tinh hinh kinh doanh vaghiqua
cong viéc aia trng nhan vién.

Poi véi nhan vién:cho phép nhan vién gu ly thoi gian va
cobng vic hiéu qua théng qua \ic quan ly va rim rd théng tin aa
tirng khach hangé cé ttt lién hé va ctim soéc khach hangifk thoi,
tao uy tin cho doanh ngép va gir chan khach hang lau dai.
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b. Tém quan twng aia CRM

+» Khd nang dap ing

+» Khd ning nhin biét

<» Kha nang tang gia ti khach hang

1.1.4. Céac $u té cia quan tri quan h¢ khach hang

a. Marketing

b. Ban hang

c. Dich wu khach hang

d. Cong ngl¢
1.2. PAC PIEM SAN PHAM DICH VU CUA NGAN HANG
ANH HUONG BEN QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

San phim dich wi cia NH 1a ndt “san phim dic bigt” co
nhiéu dic tinh khac ¥i cac lai hang héa khac nhtinh vé hinh, tinh
khéngddng nhit, tinh khong th tach bi, tinh mau bng, trdch nRim
ty thac va dong thong tin hai ébi
1.3. NOI DUNG CUA QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

1.3.1. Xacdinh muc tiéu CRM

Muc tiéu cia CRM dra trén 2 An tang:

* Gia ti danh cho khach hang

* Loi nhuan vitng chic cho céng ty

1.3.2. Xay drng ov 6 dir liéu khach hang

a. Khai nigm oo s¢ dir ligu khach hang

Co so dir ligu khach hang: 1a ét cong @ quan ly ky thuat,
nham giai quyét nhanh chéng tim &in thdng tin ling cach ap hop
cac pln nho di liéu khach hang xuyén éutrong © chic hing sr
san bc thdng tin éa cac phong ban ¢h ning trong é chic.

b. Xay dimg CSDL khach hang

<» Ngi dung @ia o so dir liéu khach hang
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Mét co so di lidu c6 the bao gm nhing théng tin ¥: théng
tin vé khach hang kh tai va khach hang &m ning, cac coc giao
dich, théng tin & phan hoi cua khach hangdi vsi cac chén dich
marketing éa doanh ngkip, théng tin ¢ san phim, théng tin mo4.

< Thu thip d liéu tr dau

Cong ty c6 nhiu cachdé co dugc di liéu khach hang thdng
qua nhéu phrong tién khac nhau va cé éhiong thyi sir dung nhéu
phuong tién.

1.3.3. Phan nhom khach hang

<» Phan lai khach hang theo khus dia ly

<» Phéan laii khach hang theo hanh vi mua hang

< Phan lai khach hang theo nga lpi khach hangfem bi
cho cbng ty

1.3.4. Twong tac khach hang

Twong tac la s hop tac trongié Ngan hang va khach hang
cung to deng Mt giao dch co bi cho @ hai bén va cho niimg giao
dich K tiép.

Yéu ciu aia trong tac khach hang la tréty théng hai cltiu,
cac bén phi dugc nhin dang not cach rb rang, cé kiming tham gia
va phii c6 cac plrong tién dé giao tép voi bén kia. Cac bén phcé
mong mwn tham gia i cha dé di thoai la cha dé caa hai bén va
mdi bén cé thk kiém soatdugc cwc dbi thoai. Loi ich aia hai bén
phai duoc dam bao va tté hién rd rang theo nguyééd “co di co lai”
trong trong tac.

% Triét ly “one to one”

Thay vi ban rt sin pHim tai mot thoi diém t6i nhidu khach
hang nlit c6 th & trong ot giai doan cu thé, ngroi lam Marketing
One to Onets dung @ s dir ligu khach hang (CSDLKH) vartng



7

tac truyn théngdé ban cho rat khach hang cang réhi sin phim va
dich w co thé.

+» Hoat dong twong tac Wi khach hang

Mot haat dong tip trung vao khach hang 1a lanéthaodé thu
hat khach hang @, lam thé naodé duy tri va phat téin véi nhiing
khach hang cé giaitdang Bn tai. Quan ly mdi quan ¢ doi hoi rang
tat ca cac khach hang co kmang mangdi loi nhuan déu phii dwoc
xacdinh. ,

Cac hat dong trong tac wi khach hangtam bao nguyénic
“Tiét kiém chi phi”, c6 ngta la nlitng giao dch wi gia tri thip cho
khach hang pt duoc thec hién & nhitng k&nh c6 chi phi #p vi cac
kénh trong tac Wi khach hang cé giitthip thi don gian va it tn

kém ton khach hang cé giéitcao.

1.3.5. C4 nhan héa theo khach hang
Pay la kh niang tuy bén phrong thic phuc vu khach hang

nhim théa man nhu &u cia trng nhém khach hang riéngéhi doi
hoi nhan vién nhn dién khach hang, #m bit rd théng tin ¢ lich gr
giao dch, mua 8m aia khach hangjitdé cé cach thc phuc wu phu
hop.

+» Thsa man nhu gu khach hang

+ Céch tiirc dé thoa man khach hang:

+ Pam bio loi ich aia khach hang.

+ bam bao uy tin vado tin ciy.

+ Tao cacdiém ban hang khac nhau.

+ Phdi hop céc dch wi bb trg

+ Tao dung mdt nhan héu vi ngroi ti€éu dung.
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+» Gia tang long trung thanh:ia khach hang

Khach hang trung thanh laintg khach hanga c6 quan &
lau dai, trugn thdng déi véi cong ty. Nhéu cong ty coi c xay
dung doi ngii trung thanh nia 1a mbt loi thé canh tranh @a minh.
Nhitng cong ty nay tiong quan rém lam 6t hai khau: gan ly chit
lwong vadapung nhu au, thi hiéu cia khach hang.

+» Gigi phap c4 nhan héa khach hang

Muc dich aia doanh ngl§p trong véc tao ra dch wi khach
hangduoc ca bét hod la tim cach giaoép vsi mdi khach hang theo
pheong thrc riéng vadam bao dem hi loi ich cho khach hangam
giacduoc dé cao va tran tmg.

1.3.6. Kiém tra va danh gia

a. Panh gia bén trong

b. Panh gia bén ngoai
1.4. CAC NHAN TO ANH HUONG PEN CRM

1.4.1. Céac $u té bén trong

a. Ha tang o o ky thugt

b. Nhin thezc tr phia nha quin ly

c. Ning luc, trinh dé cia déi ngi nhéan vién

d. Viin héa doanh nghép

1.4.2. CAc $u té bén ngoai

a. M6i trwong kinh t2 xa hji

b. Mai trwong chinh tg - phap luit

c. Méi trwong cdng nglé
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CHUONG 2
THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG T Al

NGAN HANG TMCP PONG NAM A —~CHI NHANH DA NANG
2.1. CAC PAC PIEM CHU YEU ANH HUONG PEN HOAT
PONG CRM TAI SEABANK PA NANG

2.1.1.Pic diém hinh thanh va phat trién cia Ngan hang
TMCP Pong Nam APa Ning

Tén giao ¢th: Ngan hang TMCPong Nam Aba Ning

Try 5 giao dch: 23 Ngugn Van Linh, phrong Nam Qrong,
guan Hai Chau.

a. Chirc nang va nhigm we ciia SeABankPa Ning

b. Sr do co cdu to chirc gia SeABankDa Ning ap ding mo
hinh quin ly theo @ ciu trec tuyén — chirc ning.

c. Vin héa va triét Iy aia SeABank lrdng vao khach hang

SeABank nhan an, xem con ngoi |a nhan & quyét dinh
moi thanh céng, luén coi éng quan B tét dep giira con ngai vai
con ngroi.

SeABank tin @y, ludn coi tpng viéc gitr gin chi Tin.

SeABank Bn viting, vi bi ich l1au dai phat tén bén viing 1a
muc tiéu xuyén sbt cia SeABank.

SeABank &n sangddi mai, ngudi SeABank luén cé y tinc
cha dong tim toi lve hoi cai msi va biét van dung vao cong Vic.

2.1.2.Pic diém vé nguon lec

a. Nguwn nhan lyc

Con ngroi la nhan & quyét dinh dén ar thanh céng hay &
bai cia doanh nglép. Vi vy, trong thi gian qua SeABanka Nang
ludn chu tong dén cong tac tusn dung vadao ko doi ngi can 1.
Dic biét can [ lam chuy@&n mén ngép wu déu cé trinhdd tir cao
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ding try 1én va & dung théng tho may tinh.

b. Ngwn luc oo s Vit chit

Dé dam bao chit luong sin pHim va dch wi cung ép cho
khach hang, ngoaiéy & con ngroi, yéu to quan topng khong th
thiéu 1a @ s5 ha tang, cong ngh va thét bi. Nhan thic duoc tim
quan tong dd, trong thi gian qua 4i SeABankba Ning da tp
trungdau tr co S5 ha ting, cong nghiva thiét bj theo hréng hién dai.

2.1.3.Pic diém hoat dong kinh doanh aia SeABankba
Ning

a. Pdc diém thi trwong

Trong nhing nim qua, hat dong ngan hanguoc doi mai
theo hréng phu lyp woi co ché thi truong, c6 & quan ly cia Nha
nuac.

Trong hat dong ngan hang cé céc hinhrthanh tranh ch
yéu & anh tranh 1i sét (phi), ¥ gia, chit luong va tén ich @ia dch
vy, cdng ngh, phong céch giaoich...

Thi truong aia SeABankDa Ning la trong déi rong, khéng
chi bao @m cac khach hang trong khya/ba Ning ma cony ca cac
khu wrc i ngaai thanh khac va trén toanélisi.

b. Bgc diém khach hang

Khéch hangta ngan hangit da cang va phong phu, né bao
gom céc ing lop dan @, cac & chirc kinh €, chinh ti va dic biét
cac ngan hangiag tro thanh khach hangia nhau...

Nguoi sir dung sin phim dich wi luén yéu éu ngan hang
cung d@p sin phim dich w chit lugng cao nking gia @ phai hop ly.

Hién nay, nhu &u caa khach hang ngoaiad linh hait, mém
déo va gia @ phu hp, khach hangim duoc tdn tong nhr [& nHing
nguoi mang hi lgi nhuan cho ngan hang.
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c. Sin pham dich w kinh doanh gia SeABankPa Ning

Hién nay, SeABankba Ning dang cung #p cac &n phim
dich w sau: Huydong von, tin ding, thanh toan va phat hanke th
thanh toan gac €, kiéu hdi, dau tr tai chinh tn .

d. Két qud hogt dgng kinh doanh gia SeABankPa Ning

Tinh hinh céc hg dong kinh doanh olyéu aia cong ty qua
cac ram 2010-2012:

- Hogt déng huydéng wn .

Vén huydong khéng ngng ting l1én qua cacam, tinhdén
thoi diém 31/12/20124ng huydong dat 647,8 ¢ VND ting 83,77 %
S0 Wi nam 2010, 1a mt két qua dangduoc tran tong va lam &n dé
cho SeABankba Nang my rong cbng tac cho vay, nang cagi kua
hoat dong kinh doanh.

- Hogt dong tin ding

Cung Wi sy ting 1én @a ngwn von huydong, cdng tac cho
vay aia SeABankba Ning ding khéng ngng ting treéng. Pay la
hoat dong dem ki ngwn thu chinh cho ngan hang. Tintén
31/12/2012dng dr no tai Chi nhanhdat 937,4 ¢ dong, ting 78,15%
S0 Wi nam 2010.

- Cac dch w phi tai chinh

+ Nam 2012 doanh&mua ban ngo té va thanh toan i
nhap khau c6 xu lréng ting hon gip d6i nam 2010.

+ Doanh 8 dich w Internet Banking va SMS-Banking lién
tuc ting. Bén anh do, du gip khong it kho kin boi sy tacdong aia
tinh hinh kinh & thé gisi trong nhing nim qua nén dong tién
chuyén dén ca nhan opc t caa Chi nhanhia gip nhirng khé khin
nhit dinh, nhrng dén nim 2012, doanhdsdich w nay la 10,059
ngan USD 1n ting 93,41% so&i nam 2010.
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- Két qud hagt dgng kinh doanh a SeABania Ning

Nam 2012, Kt qua kinh doanh @a chi nhanh kha khquan.
Loi tirc thuduoc 1a 17,08y dong, ting 7,841 ¢ ddng (84,78%) so
véi nam 2010. Mic du chi phiang 45,92% so & nam 2010, nkrng
thu nhip tang Wi ty I¢ cao fon (47,81% so & nam 2010) néndi
tirc aia chi nhanh an duoc dam bao.
2.2. THUC TRANG CRM T Al SEABANK PA NANG

2.2.1. Muc tiéu CRM tai SeaBankba Nang

- Kham pha, tim Kim va phat hin khach hang i, gi
chan khach hangiovadac biét 1a khach hang sintil

2.2.2. Thrc trang t6 chirc, quan Iy co sé dir ligu khach
hang

a. He thang thdng tin khach hang da SeaBankba Ning

SeABankda nang ép va phéat tén ha tang ¢ thong céng
nghé thong tinddng thyi dua T24 - Browser vaoisdung, ing arong
chirc ning quin Iy ho so va giao dch i tat ca cacdiém giao dch
trén toan géic. Theodo, chrong trinh qun ly théng tin khach hang
(CIF) ding da duoc nang &p theo lwéng hién dai va dugc quan ly
theo mo6 hinhd liéu tap trung nlr sau:

- Dir liéu caa ngan handguoc leu gitr tap trung i SeABank
Viét Nam, cac giaoidh duoc xi Iy truc tuyén tai may chi SeABank
Viét Nam.

- Mdi chi nhanh c6 madsphan bét dir ligu riéngdé truy
xuit. (ma chi nhanh SeABanria Ning 1a 420).

- C6 ciu trac lién Kt dit lidu gitta cac Module nghp wu.

- M4y chi <t tich hyp dugc toan 16 thdong tin khach hangia
tat ca chi nhanh.
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b. Qui trinh Gip nhét co 6 diF ligu

Co s dir liéu khach hangia SeABankiuoc hinh thanhtt
chinh trong qué trinh& xtc, giao ith Wi khach hang. Hin tai,
mdi khach hang giaoidh ti ngan hang cé gt ma CIF riéng,t ma
CIF nay § mo cac tai khan tién giri, tién vay...trongung. Giu tric
mMa CIF nlr sau: XXX-XXXXXXXX.

2.2.3. Cong tac phan nhém khach hang

a. Ph&n nhém khéch hang cé quangttin dueng

SeABankba Ning thrc hién phan lai khach hang quanch
tin dung theo B thdng *ép hang tin ding i bo cia Ngan hang
TMCP SeABank Vit Nam theo Quét dinh & 1156/2009/®-TGD
ngay 25/05/2009.

SeABankba Ning thrc hién phan nhém KH cé quart hin
dung thanh KH doanh ngép va khach hang ca nhan:

al. KH doanh nglép

Hé thdng xép hang tin ding i bo cho DN ki SeABankba
Ning theo plrong phapdinh tinh vadinh krgng trong 02 phn: tai
chinh va phi tai chinh.

Sau khidanh gia cac dhiéu tai chinh va phi tai chinh KH s
gilp SeABankba Ning xép loai KH theo mirc d rai ro tir thip dén
cao AAAdén D. (AAA, AA, A, B, BB, BBB, CCC, CC, C, D)

a2. Khach hang ca nhanroc xép hang tin ding

Khéach hang ca nhatrgc xép hang tin ding dra vao cac ch
tiéu sau: théng tind&/nhan than, kihning ta no caa ngroi di vay,
quan & véi Ngan hangdanh gia plrong an kinh doanh. dhg hop
04 nhém chtiéu nay, SeABaniba Ning xép KH vao 01 trong 10
loai tir nhdom AAA d&n nhém D nkx trén.

b. Nhém khach hang c6 quandtién g



14

Khéch hang cé quarghién giri tai SeABankba Ning duoc
phan thanh hai nhém: Khach hang doanh é¢mhié khach hang ca
nhan. Tuy nhién, trén tie & cdng tdc phan nhém khach hang theo
tiéu chi tén gii va mot s tiéu chi khac khéng &n hanh throng
xuyén ma throng tién hanh tly theo pe dich ap thé nhu: nhan dp
t6 chirc hoi nghi khach hangdQuic khanh 2/9,....

2.2.4. Haat dong twong tac wi khach hang

Ngan hangia it quan tam thc hién muc tiéudam bao quy
trinh phuc wy, téc do xa Iy céng véc nhanh chéng vdon gian dé
cung @p sin prim dén vsi khach hang @t cach 6t nhat, lam cho
khach hangam thay thaai mai, hai long khitén v6i ngan hang.

Cac kénhtt van, 1 trg khach hangai chi nhanh khéng dh
dirng li ¢ viéc tiép xuc tuc tiép, phong khach hang condau mbi
tu van ban hang, #rloi, giai dap nhing thic mic, khiéu nai vé& s
dung sin ptam, dich w théng qua internet, email. ..

Callcenter: SeABankba Ning da trang b s5 dién thai
0511.3584360 trong gihanh chinkié thuc hién tr van va | trg cho
khach hang co6 nhifio vadang s dung dch w cia ngan hang.

SeABank Contact Center: Trung tanchlw khach hangat
hoi s& SeABankdong vai tro l1adidu mbi duy nHit caa toan & thong
SeABank tép nhin va ta loi hdu hét cac cau bi caa khach hang
théng quadién thai, email, fax..Dong thyi ciing 1a k&nh ban hang,
diéu tra nhu éu cia khach hang, phat éri, quing ba cac @ phim
dich w ngan hang théng quérig dai 1800 555 587.

2.2.5. Ca nhan hoa theo khach hang

a. Ca nhan hoa theo khach hang tinedg

Sau khida phan tich vaép loai tirng khach hang, SeABank
Pa Ning tién hanh %p loai khach hang theo trinkr nhr sau:
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+» KH da vadang c6 quanétin dung Wi SeABankbN

% KH c6 quan B tin ding An dau véi SeABankbN

% Mot sd chinh sdch ngan hang danh cho Khicntiéu:
Chinh sach ¢im s6c¢ KH, chinh séchéﬂ thi, chinh sach&trg KH.

b. Ca nhan hoa theo khach hangét gis

Hién nay,ddi véi khach hang @n giri ngan hang an chra
c6 nhing tiéu chi phan o khach hangié cé chinh sach @m séc
dic bist ma ch cé nhing chinh sach khiédy mai nlim muc tiéu thu
hat ngn tién gri caa khach hang.

Viéc dua ra cac cheng trinh, chinh sach khéy mai ph
thuoc vao tinh hinh kinh doanhuth t, vao K hcach huydong von.
Viéc phan lai khach hang an ar vao tinh hinh thc € can thu hat
lwong tién giri trong thyi diém d6 va ngan sach pb wu cho chinh
khuyén maido.

2.2.6. Kiém tra va danh gia

a. banh gia bén trong

Cac CRM @a SeABankba Ning da dugc néué trén cho
thiy, haat dong nay condangd giai doan v khai, chra hoan cinh
nén vic kiém soatdanh gia ¥n chra duoc thec hién mot cach khoa
hoc.

b. Panh gid bén ngoai

Chua tién hanhdanh gia cac u t bén ngoai nix. Muc do

tin cay cia KH déi véi NH, Ty 1é khdng hai long ¢a KH d4 sr dung
san phm, ...
2.3. KET QUA PIEU TRA, NHUNG THANH CONG, T ON TAI
VA NGUYEN NHAN T ON TAl CUA QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG T Al SEABANK CHI NHANH DA NANG

2.3.1. Két qua diéu tra CRM t ai SeABank PN



16

Qua Kt qua diéu tra cho thy, SeABankba Ning da nhin
thirc dugc tim quan tong aia khach hangtéi véi hoat dong kinh
doanh, NH khéng ngng o sr tin twéng, uy tin, gay dng long
trung thanh @a khach hang. Fh nay, CRM &i NH d& mang di su
hai longdén cho KH khi giao gth wsi NH. Tuy nhién, NH con nbi
thiéu s6t é@n b sungdé gia &ing long trung thanhia KH va thu hat
KH méi.

2.3.2. Nhirng thanh céng

SeABankba Ning da @o duoc gr tin tuong, uy tin, gay
dung long trung thankidi voi khach hang @a Ngan hang thhién
qua doanh&céac hat dong aia ngan hang vadduong khach hang
cia Ngan hang ngay cangng. Nam 2010, 8 khach hangia ngan
hang ch cé 10.500 khach nimg dén nim 2012 thi & luong d& ting
71,38% i sb lugng khach hang 1a 17.995 khach.

SeABankba Ning da chl tong dén phan nhém KHdic
biét 1a KH tin ding, day la @ sv dé lanhdao quyét dinh dip tin ding,
han cké rui ro.

Hoat dong trong tac Wi khach hangd SeABankba Ning
da phan tich va tim &i khach hang.

2.3.3. NHing ton tai

Dit liéu v khach hang arae dwoc cip nhit thuong xuyén
nén truy xdét théng tin khéng chinh x&c.

Cac I§ phan nghép wu tai CN chra phoi hop woi nhau trong
viéc khai thac théng tin 1 KH.

Phan nhém KH con qué phhuc vao $ liéu caa béo céo
tai chinh @a DN, chra lbng cac chtiéu cé ti lugng héaduoc qua
trinh giao dch wi ngan hang nih doanh 8 chuyén tién qua ngan
hang, ¢ 1& s5 du tién giri binh quan/é du tién vay binh quan.



17

Chua thrc hién céng tacdanh gia &i ich dat dugc tir cac
nhom KHdé tir d6 dua ra cac quit dinh ax thé vé cheong trinh, 4n
phdm dich w &p ding cho trng déi tuong KH.

Cac kénhutong tac wi khach hang adrada cang, chra o
ra sr than thét gan gii véi KH

Hoat dong tio ra s khac bét d6i véi khach hang i
SeABankba Ning duoc danh gia ladon vi da biét y thac trong vic
giao tép voi mdi khach hang theo plong thrc, chinh sach riéng va
dam bao dem hi loi ich cho khach hangam giacduoc dé cao va
tran tiong. Tuy nhién, ca co6 cac chinh sach cho cac KH trung
thanhdem hi gié tri cao cho NH.

2.3.4. Nguyén nhan

- Nhan thic tir phia nha gin ly: do viéc thg ding qun tri
guan & khach hang con éi mé nén clra cé & quan tanddng mrc,
cong tac tuyén trin caa ban lankiao con yu.

- Nang lyc, trinhdd caa d6i ngi nhén vién: cha coi tong
cong taatao ko, boi dudng nang cao trintiy chuyén mén nghp w
cho can B céng nhan viéndcéng tdc CRM, nhan vién ngan hang
chra thrc ar thim nhdin tr twéng phuc vu khach hang nh mong
doi.

- Vin hoa doanh ngbp: SeABankba Ning chra xay drng
vin héa doanh ngp theo ndt hé thong chuin myc, quy &ic pha
hop Vi cdng tac qan tri quan & khach hang trénocsy nghién cu,
khao sét, & vin vadao ho nhim nang cao rin thrc cho toan b
nhan vién ngan hang.
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CHUONG 3
HOAN THI EN CONG TAC CRM T Al SEABANK -
CHI NHANH DA NANG

3.1. Q0 SO TIEN PE CHO VIEC PE XUAT CAC Gl Al PHAP
CRM T Al SEABANK - CHI NHANH DA NANG

3.1.1. Or b&o ar thay déi caa cac nhan 6 anh hwéng dén
guan tri quan hé khach hang

+» MOi truong Vi mo:

> M@i truong kinh € x& hji

Nim 2012 & am tinh hinh kinh & x& i thanh pld Pa
Nang phii d6i mat véi nhiéu kho khin, thach tigc chra ting co.

Theo dr bao, tinh hinh kinh trongudc tiép tuc gip nhiu
khé khin trong nlitng rim toi, & anh hrong tiéu arc dén kinh € -
x& hi cua thanh ph. Pidu nay dn dén, cac ngan hang sit kho
khin trong véc huydong tién gri, d& gap rii ro trong hat dong tin
dung va nhu &u giao dch wi NH giam trong khi 8 lugng NH ngay
cang &ng.

<» M0i truong chinh ti- phap luit:

Mbi truong chinh tr Viét Namdugc danh gia 186n dinh so
Vvé6i cac nrde trong khu we va trén th gisi, & mot trong nhitng diém
manh dé thu hGtdu tr nudc ngoai, 40 didu kién cho nganh tai chinh
— ngan hang mrong va phat tén 6n dinh.

Moi truong phap ly cho hd dong ngan hang ngay cang
hoan thén va ngay cangam véi chuan muc phap ly géc €.

+» Mdi truong cdng ngh:

Sy phéat trén manh aia Internet va may tinhdic biét 1a
internet thdng qua cac trang website gilp cac haéig trugn théng
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nhanh choéngién khach hang vathtrg cho ngan hangat nhiu
thong tin & khach hang, céng nghddi thu. ..

Mang lw6i khéng day va tinh @n cac thét bi dién tir nhu
dién thai di dong, may tinh xéch tay,da giap cho khach hang co
thé cap nhit thong tin va giao igh Wi khach hang wi lGc moi noi.

Su ra doi cia dch w ngan hangtién tir ¢4 lam thaydoi
hoan toan @i quan ¢ giita ngroi sir dung dch w va ngan hang.

Coéng ngkt ngan hang&con phat tén manh nE hon nira
trong thyi gian 6i.

<» MOi truong vi mo:

> Yéu % khach hang:

Nhu ciu khach hang ngay cangtnénda cing, phic tap va
dugc gido dic 5t hon d& cho phép dity tin hon khi thayddi ngan
hang ma b dang giao éch.

Sy gia ting cac ngdin vén nhay cam véi |&i suét.

> Sr cgnh tranh @a cac ngan hang tréia banba Ning

Mién Trung - Tay Nguyén néi chung, thanhépba Ning
néi riéng la khu wc c6 nhéu tiém ning, ki thé dé phat trén nhanh
va bBn vitng cac dch w TCTD.

Trong vong 7 Bm gan day, tr nam 2005-2013d4 c6 trén 40
ngan hang trong va ngoairdc dén mo chi nhanh4i Ba Ning, trong
d6 c6 nhéu ngan hang lién doankivnuéc ngoai,...

Cac cuc dua l3i sit bat chap cac quydinh dia NHNN hking
cachdua ra nhéu chiéu lach va Bn tiu cac khan chi thém. Bén
canh dé, cac ngan hang conahdua gianh khach hangttnhe giam
|4 sut, vu ddi nhu dich w, giai quyét tha tuc nhanh...
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3.1.2. Chén lwgc, muc tiéu phat trién cia SeABank

Xay dung va phét tdn SeABank t thanh ngan hang baa |
tiéu biéu tai Viét Nam |a chén luoc phat trén ot 16i cia SeABank
thoi gian ©i.

3.1.3. Phrong hwéng phat trién hoat dgng kinh doanh
ciia SeABankba Ning trong thoi gian téi

Thuce hién tt chinh sach ¢im sécuu dai khach hang.

Trién khai cac & phim dich wi, chrong trinh va chinh sach
huy dong wi tinh hap dén cao.

Tiép tuc theodudi chinh sach tinghg kén viing.

Thuong hiéu SeABank gn gii hon nira Wi nguoi tiéu dung,
90% dan & tréndia banba Ning biét va sr dung cac ich w cia
SeABankba Ning.

Dic biét chim lo dén doi sbng Can b - Nhan vién.

3.2. HOAN THIEN CONG TAC CRM T Al SEABANK CHI
NHANH DA NANG

3.2.1. Xacdinh muc tiéu aia CRM

Tim kiém khach hang va cac nhém khach hang cé gigatr
nhit, khach hang eng diém. Hiéu ré nhu @u aia khach hang, c6
kha ning dapung nhu @u aia trng nhém khach hang riéngshbi

Nang cao vai troi@ nhan vién trongihg chi nhanhdac
biét 1a cac nhan viéndp xuc trre tiép voi khach hang.

Hoan thén quy trinh thu thp théng tin, cong nghxir ly
théng tindé xacdinh dugc cac nhoém khach hang #aptng nhu au
caa hp tot nhat.

3.2.2. Hoan thén co s& dir liéu khach hangtai SeABank
Pa Ning

<» Hoan thién o so dir li¢u khach hangdi SeABankON
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Dé quan tri quan i khach hangdt yéu éu ngan hang g
cédugc nhirng théng tin @ lisu khach hangay da va chinh xac.

Théng tin ép nhit vao & thong phii duoc quydinh ax thé
va thé hién ding thre trang Wi hé so luu trir bén ngoai & thdng.

Tap hop nhiing khiéu nmai cap nhit vao ke thbng van ban noi
bo théng bao cho toandmhan viénduoc biét.

Xacdinh ptam vi co s dir liéu KH

Céan phii xem ki nhitng théng tin KH én thu thip va céch
thire thu thip thdng tin KH.

<+ Hoan thin ngwn théng tin

2> Nguwn théng tin Bi bé ngan hang

> Ngwn théng tin & bén ngoai

3.2.3. Hoan thén ph&n nhdm khéch hang

Viéc phan bit cac khach hang @m muc tiéu tim ra céac
khach hang quy giaia SeABankba Nang. Gin ar vao s khac bét
gitra cac nhom khach hang t@ gay drng cac tiéu chi phéan dti
khéach hang nihsau:

< Ddi vai khach hang la doanh ngpi

Tiéu chi 1:

» Khach hang c6 quarg hin dung: trong clrong trinhdinh
hang khach hangam dua mi dung b&o céo tai chindd kiém toan
hoic chra kiém toan.

> Khéch hang én gri: Phan bét khach hangeha vao § du
binh quan.

Tiéu chi 2: Phan kit khach hang thewi ich mang ai

Tiéu chi 3:Phan bét khach hang theo dh gian quan B vai
ngan hang

< Ddi vaoi khach hang |1a ca nhan



22

Tiéu chi 1: Phan bit KH dua vao a ng binh quan

Tiéu chi 2:Phan bt KH dwa vao $ du tién gri binh quan

Tiéu chi 3:Phan bit khach hang eh vao doanhdschuyén
tién binh quan

3.2.4. Hoan thén twong tac wi khach hang

Viéc twong tac i khach hang ndm tim héu nhu du cia
ho dé c6 th phuc wu theo cac céch tit riéng bét, do dic diém cia
khach hang 1a nhuaa theong xuyén thaydéi néndoi hoi céng tac
tuong tac phi dién ra 1 cach thong xuyén.
% Tiép xdc tuc tiép
» Callcenter
» Dich w tgi nha
Pai véi khach hang?a c6 quan B véi ngan hang

+» Tqo moi quan 1 véi khach hang 8m ning

3.2.5. Hoan thén ca nhan hda khach hang

Qua vic phan chia khach hangwltrén, SeABankba Ning
can phai cai tién cac chinh sacéi vai tirng nhém khach hangua
tiéu.

DR

DS

**

%

«» Chién luwoc dinh heéng chung cho nhém khach hand t
(Khé&ch hang nhém 1, nhém 2)

a. Chinh sachddi véi khach hang la doanh nghp

> KH nhém 1:Gir mi quan ¢ bén vitng, hyp tac cling co
loi.

» Khéach hang nhém 2:

Khéach hang nhém 2 ngan hangng chim séc gn nhr
nhém 1, trong codng tac timdg dn phai quan tdm nfit 1 khau ¢
van hd tro, kiém tra tirge va sau khi gi ngan K hon

b. Chinh sachdéi véi khach hang 1a ca nhan
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» Khach hang nhém Buoc vu tién ¥ gia @, chit luong
san phim, céng tac pic wu tot nhit, sin phim theong dugc kém
nhiéu hinh thirc khuyén mai, quaang,..

> Khéach hang nhém Béi véi khach hang thic nhém nay
ciing khéng kém pin quan tong vaduogc chim séc gn nhr khach
hangs nhém 1.

3.2.6. Hoan thén kiém tra va danh gia.

> Qui trinhdanh gia

> Tiéu thic danh gia

> Phuong phapdanh gia

> Bo phin danh gia
3.3. CAC GIAl PHAP HO TRQ CHO VIEC XAY DUNG
HOAN THI EN CRM T Al SEABANK DA NANG

3.3.1. Quin ly tét khach hangé giai doan giao dich

3.3.2. Hoan thén ddi ngii con ngroi va vin hoadé tri én
khai CRM
3.4. MOT SO KIEN NGHI CHO VIEC XAY DUNG HOAN
THIEN CRM TAI SEABANK DN

L&nh dao phii xay drng im nhin va 4o diéu kién, ung ho
hét sirc viéc trién khaitrng drng CRM ti SeABankba Ning.

T chirc hoc tip V& CRM d6i véi toan tté can 1 nhan vién.

Can phai thanh hp thém Phong VIP.

Thanh ip t quan I khach hang trc thuwse Phong Bng hop

Thiét lap quy trinhdé danh gia nirc do hai long @a KH.

Thiét 1ap quy trinh gii quyét khiéu nai.



24

KET LUAN

Trén @ s nghién cu ly luan va thrc trang gun tri quan &
khach hangai SeABankba Ning trong thyi gian quadé tir 46, xay
dyng quin tri quan k& khach hangdt hon cho chinh ngan hang
luan van “Quan tri quan I khach hangdi Ngan hang TMCong
Nam A — Chi nhaniba Ning” d& hoan thanh & s5 ngi dung chi
yéu sau:

- Thi nhat: Hé théng hod nitng van dé Iy luan oo ban vé quan
tri quan & khach hang (CRM).

- Thiz hai: Phan tich thc trang, cacdiéu kién anh hrong dén
CRM tai SeABankba Ning, Iuan vian da ch ra nhiing thiéu sét trong
CRM tai SeABankba Ning. Cho thy bic tranh toananh & CRM,
néu ra nitng nguyén nhan sau xah hrongdén chit luong CRM @ia
SeABankba Ning.DBdng thyi, |am rd nliing Hn tai cia SeABankba
Nang.

- Thiz ba: Théng qua \ic tong hyp, phan tich ly lan vadanh
gia thyc trang CRM ti SeABankba Ning va dr b&o nling thaydoi
c6 anh hrong dén CRM i SeABankba Ning, Iuan vin d& nghién
ciru vadé xuat mot sd giai phap nim gép pln hoan thin viéc xay
dung CRM ti SeABankba Ning dam bio cho cac mc tiéu chén
luoc phéat trén cia SeABankba Ning ding nhr hoi nhap kinh €
qudc t trong nhirng ram toi.

Luan vian duoc thrc hign véi sy 66 ging va mong mén gop
phan vao hoan tiih CRM ti SeABankba Ning trong thi gian sip
dén. Song do trinkid con han ck nén ldin vian khoéng tranh kbi
nhitng thiéu sét. Do Wy, t6i rit mong nfan duoc y kién déng gop éa
cac nha khoadt va nliing ngroi quan tamdé luan van duoc hoan
thién thém.



