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MO DAU

1. Tinh cip thiét caa dé tai

Ngan hang 12 mot trong nhimg t6 chirc tai chinh quan trong
nhit cua nén kinh té. Trong béi canh hién nay, hoat dong ngan hang
phai d6i dau v4i nhiéu khé khan va thir thach.

Quan tri quan hé khdch hang déng vai trd hét stc quan trong
trong su ton tai va phét trién cua ngan hang. Boi khach hang tham
gia truc tiép vao qud trinh cung Gng san pham dich vu ngan hang,
vua truc tiép st dung san phém dich vu. Su trung thanh cua khach
hang c6 thé 1am tang lgi nhuan cho ngin hang mot cdch lau dai va
bén ving.

Ngan hang TMCP A Chau 1a mét trong nhiing ngan hang c6
quy mo 16n, di dau trong viéc 4p dung chién luoc kinh doanh hudng
toi khach hang, xem moi quan hé véi khach hang 1 ti san cta ngan
hang. Bén canh nhiing thanh céng da dat duoc, thoi gian gan day,
nang luc ndi tai cua ACB da bat dau boc 10 nhiing diém yéu, han ché
tbc do phat trién va hiéu qua hoat dong ctia ngan hang.

V&i mong mudn gép phan tim kiém céc giai phap nham hoan
thién cong tdc quan hé khich hang, khai thac khiach hang hi¢u qua,
duy tri va thu hit s6 luong khdch hang c6 chét luong, nham ning cao
kha ning toi da héa loi nhudn ciia ngin hang, t6i chon dé tai nghién
ctu: “Quan tri quan hé khach hang doanh nghiép tai Ngan hang
thwong mai c6 phan A Chau - Chi nhanh Pa Niing” 1am luan vin
t6t nghiép.

2. Muc tiéu nghién ciru

- Nghién ctru nhitng van dé 1y luan vé quan hé khich hang va

quan tri quan hé khach hang trong linh vuc kinh doanh ngéan hang.
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- Phan tich, danh gia thuc trang quan tr1 quan hé khich hang
doanh nghiép tai ngan hang TMCP A Chau — CN Pa Ning.

- Pé xuat mot s6 giai phap nham hoan thién cong tic quan tri
quan hé khich hiang doanh nghiép tai ngan hang TMCP A Chau —
CN Pa Nang.

* Cau héi nghién ciru

- Quan tri quan h¢ khach hang 1a gi? Quan tri quan hé khach
hang gdom nhiing ndi dung gi? Tién trinh quan tri quan hé khich hang
trong linh vuc kinh doanh ngan hang nhu thé nio? Panh gid hoat
dong quan tri quan hé khach hang dya trén nhiing ti€u chi gi?

- Quan tri quan h¢ khach hang doanh nghi€p duoc dp dung tai
ngan haing TMCP A Chau — CN Pa Nang nhu thé ndo, ¢é nhing
thanh céng va han ché gi?

- Can lam gi nham hoan thién cdng tdc quan tri quan hé khach
hang doanh nghiép tai ngan hang TMCP A Chau — CN Pa Nang?

3. DOoi twong va pham vi nghién ciru

- P6i twong nghién ctru: Dé tai tip trung nghién ctru vé quan
tr1 quan hé khach hang doanh nghi¢p, mic do hai long ctuia khach
hang doanh nghiép d6i v6i san pham dich vu ngin hang tai ngan
hang TMCP A Chau — CN Pa Nang.

- Pham vi nghién ctru: Nhitng van dé vé quan tri quan hé
khéch hang tai ngan hang TMCP A Chau — CN Pa Nang. Trong d6,
tdc gia giéi han tim hiéu quan tri quan hé khach hang ddi véi khach
hang doanh nghiép dé c6 thé di sau phan tich, nghién ctru van dé nay.

4. Phwong phap nghién ciru

- Phuong phdp phan tich, tong hop, so sdnh

- Phuong phép diéu tra, thdng ké: Chon miu 50 khédch hang
doanh nghiép c6 giao dich tai ACB Pa Ning dé phong van truc tiép,
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xtr 1y bang cau hoi thdong qua phan mém SPSS.

5. B cuc dé tai

Chuwong 1: Mot s6 van dé 1y luan vé quan tri quan hé khéch
hang trong ngan hang.

Chwong 2: Thuc trang quan tri quan hé khach hang doanh
nghiép tai tai ngan hang TMCP A Chau — CN Pa Nang.

Chwong 3: Hoan thién cong tic quan tri quan h¢ khich hang
doanh nghiép tai tai ngdn hang TMCP A Chau — CN Pa Ning.

6. Tong quan tai liéu nghién ciru

- Cac nghién ctru cua nudc ngoai:

+ Rahman Ljaz Dar va Yongchao Hu (2005). Cac ngan hang
4p dung CRM nhu thé nao - géc nhin khach hang doanh nghiép.

+ Atul Parvatiyar va Jagdish N (2002). Quan tri quan h¢ khach
hang: Van dé thuc nghiém, quy trinh va nguyén tic.

+ Hahnke (2001). Chu trinh quan tri quan hé khéch hang: Néu
khong thuc hién CRM phan tich, khdch hang thdm chi khong biét
dén sy ton tai cua doanh nghiép.

+ Ricardo Chalmeta (2005). Hé thdng cdc phuong phdp quan
tr1 quan h¢ khach hang.

- C4c nghién ctru trong nudc:

+ Nguyén Xuan Lin (2009). Nghién ciru quan ly quan hé
khach hang trong hoat dong marketing ctia cac doanh nghiép tu 1y
luan dén thuc tién.

+ Pham Chi Binh (2011). Quan tri quan h¢ khach hang & ngan
hang thuong mai c6 phin Ngoai Thuong Viét Nam — Chi nhdnh
Quang Nam.

+ Nguyén Thi Thuy Trang (2012). Quan tri quan hé khich
hang tai Ngan hang A Chau — Chi nhdnh Pk Lak.
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*Y nghia khoa hoc va thuc tién

- Tong hop céc 1y thuyét vé quan hé khach hang, quan tri quan
hé khach hang, ndi dung va tién trinh thuc hién, tiéu chi dinh gid
hoat dong quan tri quan h¢ khach hang.

- Phan tich thyc trang quan tri quan h¢ khich hang doanh
nghiép tai ngdn hang A Chau — CN Pa Néng, tir d6 thdy duoc nhimng
thanh coéng va diém con han ché, dua ra nhimg dé xuat nham hoan
thién hon cong tic quan tri quan hé khach hang, gép phan ning cao

hiéu qua hoat dong cua chi nhéanh.

CHUONG 1
MOT SO VAN PE LY LUAN QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG TRONG NGAN HANG

1.1. KHACH HANG VA MOI QUAN HE VOI KHACH HANG
CUA NGAN HANG

1.1.1. Khai quat vé khach hang

a. Khdi niém khdch hang

b. Phan loai khdch hang

c. Vai tro cia khdch hang doi véi ngan hang

1.1.2. MGéi quan hé véi khach hang ciia ngan hang

a. Bdn chat ciia quan hé khdch hang

b. Qud trinh phdt trién moi quan hé véi khdch hang doanh
nghiep
1.2. QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

1.2.1. Khai niém quan tri quan hé khach hang

Khai niém Quan tri quan h¢ khiach hang da tr& nén kha phé)

bién, tuy nhién van luoén la mot linh vec méi mée va thu hut nhi€u sy
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quan tdim nghién ctu. Cho dén nay, c6 rat nhiéu quan niém khic
nhau vé CRM:

- CRM la m6t tién trinh

- CRM nhu mét chién luge

- CRM nhu g6i phan mém, hé thong hay cong nghé

- CRM la phuong phap kinh doanh tich hgp gitra con nguoi,
quy trinh va cong nghé dé cuc dai héa cdc mdi quan hé ctia mot to
chtic v6i tit ca cic khach hang cua ho.

Tai ACB, quan tri quan hé khdch hang dugc hiéu 13 “tap hop
cdc chinh sdch, cong tic quan 1y, cham séc va xdy dung mdi quan hé
gitta khach hang v&i ngan hang”.

1.2.2.Tam quan trong ciia quan tri quan hé khach hang

1.2.3.N¢i dung cua quan tri quan hé khach hang

Nbi dung ctia CRM bao gém tat ca nhitng hoat dong hudng t6i
khéch hang cta doanh nghiép, trong d6 tip trung chu yéu & 3 hoat
dong: marketing, ban hang, dich vu ho trg va chim séc khach hang.
Cac hoat dong nay phai dugc két hop mdt céch chat ch€, dugc phan
tich va cai tién lién tuc. Ngoai ra can c6 su cOng tic, phdi hop gitta
cac bo phan cua doanh nghi€p, bd phan van hanh va kinh doanh cung
hudng t61 khach hang.

Hoat dong quan tri quan hé khich hang mot cach khai quat
duoc chia thanh 3 mang chinh: CRM hoat dong, CRM phan tich,
CRM cOng tac.
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1.2.4. Tién trinh quén tri quan hé khach hang

- 5% ménh INén tang cua td chirc - Con ngwi
- Tam nhin -Cong nghé
- Chién lwoc J{ - Tai chinh

| HNac dinh muc tidu CREM

| Miv dung co so dik ligu
H Phin tich cor sor dir liéu

|

| Twong tac v&i khach hing

[ Kinh doanh “in hanh ]

| Prédnh gid va cai tién

Hinh 1.1 So d6 biéu dién tién trinh thuc hién CRM

* Xac dinh muc tiéu quan tri quan hé khach hang:

Mobi doanh nghiép dua trén nhiing nén tang ciia to chiic vé
chién Iuoc, ngudn luc (con ngudi, cong nghé, tai chinh) va cdc nhan
t0 khéc dé xdc dinh muc tiéu cu thé va thyc thi CRM.

* Xay dung co s& dir liéu khach hang:

Co s¢ dit lieu khach hang la nén tang, 1a co s& cho viéc nhan
dién va phén tich cdc gi tri ciia khach hang. Céc két xuat tir co so dir
liéu khich hang c6 thé hd tro cong tic du bdo nhu cau khéich hang,
hoach dinh chién luwoc kinh doanh, xiy dung cédc hoat dong tuong

tac, cai tién san pham dich vu...
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* Phan tich co sé dir liéu:

- Phan tich kha ning sinh loi: hiéu rd nhitng khach hang nao 12
quan trong can phai gitr.

- Phan tich xu huéng mua: udc lugng san phém hoac dich vu
mot khach hang chac chin s& mua dé ddp tmg kip thoi nhu cau cia
khach hang.

- Phan tich quan hé san pham: hiéu dugc nhimg san phdm nio
duogc mua chung voi nhau dé xay dung nhitg g6i hodc b6 san pham
phu hop.

* Twong tac voi khach hang:

Tuong tac voi khach hang c6 vai tro quan trong trong viéc cai
thién va cing c¢6 méi quan hé. Mot doanh nghiép cé thé tuong tic
v6i khdch hang theo rat nhiéu céch khach nhau.

* Panh gia va hoan thién CRM:

Thuc hién ddnh gid CRM gidp doanh nghiép thiy dugc mic
d6 thanh cong va rit ra kinh nghiém dé c¢6 nhitng diéu chinh, thay
d6i phit hop. Tuy theo muyc tiéu quan 1y khach hang va muc tiéu kinh
doanh, mdi doanh nghiép c¢é nhiing tiéu chi danh gi4, do luong cu
thé, trong d6, danh gid hiéu qua duoc coi 1a thanh phan quan trong
nhit ctia CRM.

1.2.5. Loiich cia quén tri quan hé khach hang
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CHUONG 2
THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
DOANH NGHIEP TAI NGAN HANG TMCP A CHAU
CN DA NANG

2.1.TONG QUAN VE NGAN HANG TMCP A CHAU - CN PA
NANG

2.1.1.Quaé trinh hinh thanh va phat trién

2.1.2.Céc sian pham dich vu chinh

2.1.3.Co cau to chirc

2.1.4.Vai nét vé phong KHDN tai ACB - CN Pa Ning

2.1.5.Két qua hoat dong ciia Chi nhanh ngan hang TMCP
A Chau Pa Ning trong giai doan 2009 — 2012

2.1.6.Két qua thue hién mot so chi titu KHDN tai ACB Pa
Ning
2.2.CAC PIEU KIEN ANH HUONG PEN QUAN TRI QUAN
HE KHACH HANG DOANH NGHIEP TAI NGAN HANG
TMCP A CHAU - CN PA NANG

2.2.1.Pic diém khach hang doanh nghiép va cic san pham
dich vu khiach hang doanh nghiép tai ACB Pa Ning

a. Pdc diém khdch hang doanh nghiép tai ACB Pa Néng

b. Phan loai khdch hang doanh nghiép tai ACB Pa Nang

c. Cdc san pham dich vu danh cho khdch hang doanh nghiép
tai ACB Pa Nang

2.2.2.Hé thong quan 1y chit lwong dinh hwéng vao khach
hang

2.2.3.Ung dung cong nghé thong tin
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2.3. THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
DOANH NGHIEP TAI NGAN HANG TMCP A CHAU - CN
DA NANG

2.3.1.M6 hinh phéi hop thuc hién CRM va muc tiéu quén
tri quan hé khiach hang doanh nghiép tai ACB Pa Ning

a. Mo hinh phéi hop thuc hién CRM tai ACB Pa Nang

» Khach hang |

/\

Hé théng cac phan
mém, cong cu thu thap,
phéan tich, thong ké

Phan hoi

Phin hoi

Kho dir liéu
(Data Warehousing)

>

Twong tac

A

Twong tac

Kinh doanh < y Van hanh :

Cong tac
[y 3

Y

Ban chat hrong

Ban giam déc

Hinh 2.1 M6 hinh phéi hop thyc hién CRM tai ACB Pa Nang

b. Muc tiéu quan tri quan hé khdch hang doanh nghiép tai
ACB Pa Nang

+ Thau hiéu khach hang, tp trung vao khidch hang, gia ting
long trung thanh cua khéach hang.

+ Luya chon, thu hut, xay dyng va duy tri quan h¢ v6i nhitng
khéch hang doanh nghiép c6 gid tri nhat.

+ Tao quan hé gan b6 da san pham: cung cip cdc bé san
pham tién loi va dic thi cho ting phin doan khdch hang doanh
nghiép dé khai thdc khach hang hiéu qua ¢ nhiéu linh vuc.

+ Tap trung xay dung quan hé khach hang ngay cang c6
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chiéu sdu va bén vimng trén co so chat luong dich vu cao, san pham
da dang, cong nghé hién dai.

+ Dugc khach hang doanh nghi€p muc tiéu lya chon 1a ngan
hang chinh nho dich vu va cdc bé giai phdp tai chinh dugc dic ché
mot cach phu hop cho tng nhém khach hang.

2.3.2.  Co sé dir liéu khach hang

Tai ACB néi chung va ACB Pa Néng néi riéng di dugc hién
dai héa cong ngh¢ ngan hang nén co s& dir liéu khach hang duoc
quan 1y tap trung va khai thac chung cho toan hé thong.

Co s¢ dit liéu dugc chuan héa va hoan toan c6 thé truy xuat,
lién két thong tin gifta cdc chuong trinh nay va gitta cdc module xir
1y giao dich khéc nhau.

2.3.3.  Phan tich co sé dir liéu, lrra chon khach hang muc
tiéu

Viéc phan tich co s& dir liéu khach hang tai ACB Pa Nang chu
yéu dya trén nhimg Gng dung cong nghé thong tin va chi tip trung
phan tich kha nang sinh loi cua khach hang dua trén bo ti€u chi chung
ctia toan hé thong vé Xép loai khach hélng, quy mo khach hang...

/ Cham diém tin Lap ter trmk
dung khach hang tin dung E
% » Lapké hoach, quan wGU’I’ s sk —

coéng viéc hang ngay — =
Quan ly théng tin/ nhu
cdu khach hang

Ghi nhan giao
dich v&i khach
hang

g «  Xtr Iy di¥ liéu thu nhap khach hang

Xir ly div lidu thu nhap don vi
+ X ly di¥ liéu thuc hién cda nhan vién

Hinh 2.2: Quy trinh luu trir va phan tich di liéu trén cc phan mém
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Quy trinh xép loai, lya chon khach hang muc tiéu va 4p dung

chinh sach khach hang doanh nghi€p dugc thuc hi¢n nhu sau:

IBwéne Luw & Trich nhifm Dila gidi

P Taichinh |chi s té chinh lién quan,
tinh tong &ém xé&p loai
cia khiach hing va cip
nhi# tai phin mém_

T Ehdi KHDN |[Cin ofr vao sb lida giao
s S P MIS dich cia khach hang. cac

Pon vi & xofit cic trvimg
cip xép loai . don vi quan
I khich hing ) tnong
ving 10 ngay san kik
phéng KHDN ban hanh
loai khich hing

Ehdéi EHDN xem xét dé

e
Ehii EHDN 5t cha cic don vi

P'on vi ap dong cac mirc

R oo wa &G cho khach hing

Theo dii, dinh giia pao
dicn chinh ting/ giam wn
da kip this (theo da
thing qua ACMS)_

Ehéi KHDN
Cic don vi

Hinh 2.3: Quy trinh xép loai va 4p dung chinh sich khich
hang doanh nghiép

2.3.4. Hoat dong twong tic véi khach hang, dich vu hé
trg va cac chwong trinh cham séc khach hang

Cé4c hinh thtrc tuong tac voi khach hang dang dugc st dung tai
ACB Pa Ning khd da dang.
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MBoi khach hang doanh nghiép tai ACB Pa Ning déu c¢6 nhan
vién kinh doanh quan 1y va cham séc, 12 ddu méi trong moi giao dich
ctia khich hang voi ngan hang va c6 trach nhiém tiép nhan, phéi hop
v6i cdc chie danh khéc dé xur 1y, phan hoi kip thoi di voi tat ca céc
yéu cau ctia khach hang.

ACB Pa Ning ciing thudng xuyén cé cic chuong trinh chim
séc, chuong trinh wu ddi vé tai chinh va phi tai chinh danh cho khéch
hang VIP, khdch hang truyén thong nhidm tri 4n, ting cudng long
trung thanh cua khach hang.

2.3.5. Panh gia mirc do hai long cia khach hang doanh
nghiép cé giao dich véi ACB CN Pa Ning

Thuc hién khao sdt thuc té 50 khach hang doanh nghiép c6 s
dung céc san pham dich vu tai ACB Pa Néang dé 1iy y kién khich
hang vé mirc d6 hai long cta khach hang khi giao dich tai ACB Pa
Néng va mirc do str dung san pham cua khach hang doanh nghiép tai
chi nhanh.

Qua khao sét thuc té cho thay, ty 1é khach hang doanh nghiép
hai long véi chét luong dich vu tai ACB Pa N 5ng l1a kha cao (92%).
Tuy nhién ty 1& ban hang cho cting mdt ddi tugng khach hang chua
cao, chi tip trung & san pham truyén thong, cic san pham dich vu
khéc chua dugc sir dung pho bién. Ngoai nhitng yéu t6 da dugc ACB
ba Neclng chd trong nhu thdi d§ phuc vu cua nhan vién, chét luong
nghiép vu, khong gian giao dich..., ACB Pa Nang can cai thién mot
sd yéu t6 khac nhu vé quy trinh thu tuc, l4i sudt, phi, chinh sich
chim séc khdch hang...dé tiang tinh canh tranh, ddp Gng hon nita
mong doi ctia khdch hang va gép phan ning cao hiéu qua cua hoat

dong quan tri quan h¢ khach hang.
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2.3.6. Panh gia hoat dong CRM tai ACB Pa Ning

a. Két qua dat dwoc thong qua mét sé tiéu chi

b. Pdnh gid thanh céng va nhitng diém con han ché trong
cong tdc quan tri quan hé khdch hang doanh nghiép tai ACB chi
nhdnh Da Nang

+ Thanh cong cia CRM

Nhin chung, hoat dong quan tri quan hé khich hang doanh
nghiép tai ACB Pa Néng di duoc chi trong, trién khai rong rdi va
dat dugc nhitng thanh cong nhét dinh:

+ Co s¢ dir licu lich stir cua khach hang giao dich tai ngan
hang dugc luu trir day du, hé théng va chuin héa bang cic phan
mém hién dai, dé dang truy xuat, théng ké.

+ Thyc hién phan tich co s¢ dit liéu bang céc céng cu phan
mém hién dai dé phan tich, théng ké va Iya chon khach hang muc tiéu.

+ Ap dung chinh sich khiach hang doanh nghiép dugc ban
hanh chuén trén toan hé thng, tao sy coéng bang trong wu dii theo
mirc d6ng gép loi nhuan ciia khach hang nham duy tri va thu hit sd
luong khich hang c6 chat luong. Qua d6 gép phan ning cao kha
nang tdi da héa loi nhuan ctia khéch hang, bao dam vi¢c phuc vu,
chim séc, khai thac khach hang hiéu qua va théng nhét.

+ Tiéu chuan chat lugong phuc vu khach hang luén dugc dat
1én hang dau, dugc ban chét luong gidm sét chit ché dam béo tinh
tudn thil cta nhan vién, tao moi trudng 1am viéc chuyén nghiép, thé
hién sy ton trong khich hang.

+ Chu trong vi¢c dao tao va tdi dao tao nhan vién dé phu hop
voi viéc hién dai hod cong nghé ngan hang va chuyén nghi¢p hod
phong céch phuc vu khach hang, dam bao nhan vién c6 du kién thirc,

k¥ nang hoan thanh t6t nhiém vu duoc giao.



_14 -

+ Céc thong tin phan hoi cia khach hang duogc giai quyét
nhanh, hiéu qua dya trén thu tuc tiép nhan, giai quyét thong tin phan
hoi khéch hang va kénh phan hoi da dang.

+ Nhirng diém con han ché

+ Hoat dong quan tri quan hé khach hang chua dugc nhan
thirc mot cdch triét dé, siu séic trong toan by nhan vién, dac biét I1a
nhan vién thudc khoi van hanh. Cé4c chtrc danh van hanh va hd tro tai
don vi méi dung lai & muc lam ddng, l1am da chua dat t61 mtc hi¢u
qua, tinh chat phyuc vu khéch hang chua cao, méi dimg lai ¢ muc do
hoan thanh céng viéc trong pham vi tac nghiép, diéu nay lam anh
huéng chung dén qud trinh va chét luong dich vu khach hang lam
anh huéng dén hiéu qua cta hoat dong kinh doanh.

+ Dir liéu khdch hang chu yéu 1a dir liéu qud kha, dya trén
nhimg giao dich ctia khach hang véi ngan hang, vi vy ngudn dit liu
chua thyc sy phong phi, thiéu da dang.

+ Viéc phan tich co s¢ dir lieu khach hang chi tap trung vao
phan tich kha nang sinh 1¢1 cua khach hang, chua thyuc hién toan di¢én
& nhiéu khia canh khdc, d& bo qua cdc khach hang tiém ning.

+ Chua phéat huy cong cu ty dong hda hoat dong marketing
dé dua ra thong diép phit hop dén véi khich hang vao ding thoi
diém va thong qua kénh phit hop.

+ Chua x4y dung duoc nhitng san pham dic trung, thé manh
va phil hop véi khach hang doanh nghiép theo tinh chat viing mién.

+ Chua c6 nhiéu chuong trinh chim séc khach hang, chi tap
trung vao khdch hang VIP, khich hang chuan.

+ Chua thyc hién t6t cong tic danh gid va hoan thién CRM,
chi dimng lai & viéc ddnh gid mic do hai 1ong cua khach hang d6i véi

chét luong dich vu.
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CHUONG 3
HOAN THIEN CONG TAC QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG DOANH NGHIEP TAI NGAN HANG TMCP A CHAU
CHI NHANH PA NANG

3.1. NHUNG CAN CU DPE XUAT HOAN THIEN CONG TAC
QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG DOANH NGHIEP TAI
NGAN HANG A CHAU CHI NHANH PA NANG

3.1.1.Pic diém kinh té xd hdi trén dia ban Pa Ning anh
hwéng dén hoat dong quan tri quan hé khach hang doanh nghiép
ciia ACB Pa Niing

3.1.2.Chién lwgc phat trién ciia Ngan hang TMCP A Chéu

3.1.3.Dinh hwéng hoat dong ming Kkhach hang doanh
nghiép tai Ngan hang TMCP A Chéu

3.1.4.Su can thiét phai hoan thién cong tic quan tri quan
hé khach hang doanh nghiép va muc tiéu phét trién cia ACB Pa
Ning dén nim 2015
3.2. HOAN THIEN CONG TAC QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG DOANH NGHIEP TAI NGAN HANG TMCP A
CHAU CHI NHANH PA NANG

3.2.1. Hoan thién co sé dir li€u khach hang doanh nghiép

Ngoai nhirng thong tin di thu thap cin bé sung:

+ Thong tin lich st tiép xdc khdch hang

+ Cdc thong tin vé tiém ning phdt trién ctia khach hang, céc
dic diém cu thé cia ting doanh nghiép anh hudéng dén xu hudng
mua, xu hudng str dung san pham.

+ Thong tin phan hoi tir khdch hang

+ Cédc thong tin chung vé tinh hinh kinh té x4 hoi timg dia ban
cu thé, dic diém kinh doanh ctia timg nganh nghé kinh doanh, thuan

loi va khé khin cta timg thoi diém...
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+ Cac thong tin khac: thong tin tham khao tir co quan quan ly
nha nudc, bio chi, hiép hdi nganh nghé, don vi t6 chirc trién 1am...

Céc yéu cau veé co sé dir liéu:

+ Chuan héa céc thong tin luu trir dé thuan tién trong qud trinh
nhép li€u va khai thic.

+ Kha ning lién két giira nhitng thong tin roi rac.

+ Co s¢ dir liéu dong (Active Database): Thuong xuyén dugc
bd sung, cip nhat, doi moi qua ting hoat dong quan hé khach hang,
twong tac véi khach hang.

+ Tinh bao mat cua dir liéu: phan quyén nhap, khai thic thong
tin ddi vé6i timg chirc danh, timg bd phan, phong ban cu thé.

3.2.2. Phan tich co s& dir li€u, lra chon khach hang muc tiéu

a. Phan tich co so dir liéu

Viéc phan tich co s¢ dit liéu can phai ddp tng dugc cédc yéu
cau sau:

- X4c dinh nhitng khdch hang sinh loi nhat

- Xdc dinh nhimg khédch hang c6 gid tri tiém ning: ¢6 chinh
sdch phit hop dé thu hit

- X4c dinh khiach hang truyén thong, trung thanh véi ngin
hang: c6 chuong trinh uu dai, tri an khiach hang.

- X4c dinh nhitng khdch hang c6 nguy co s& bo di: khic phuc
nhitng han ché, dp dung nhitng vu dai dé 1am hai long khich hang,
gitt chan khach hang.

- X4c dinh xu huéng mua cua ting phan nhém khiach hang
doanh nghiép dya trén dic diém nganh nghé kinh doanh, s nim hoat
dong, thoi gian giao dich véi ngan hang, quy mé giao dich, déi tic
giao dich... dé ting cuong ban chéo, ban bé san pham phit hop.

Co s¢ dit liéu can duoc phan tich thudng xuyén, toan dién va

duoc cung cip dén ban lanh dao cling nhu nhan vién lién quan kip
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thoi dé c6 nhimg tng xt phtt hop, ding thoi diém. Khi xdc dinh
duoc doi tuong khach hang, biét dugc dic diém va nhu ciu cua tung
khach hang thi ngan hang dé dang cham séc khach hang hon, qua d6
c6 nhitng hoat dong tuong tac phu hop.

b. Lwa chon khdch hang muc tiéu

Dua trén dinh hudng phét trién khach hang doanh nghiép cta
ACB hién nay, dic diém khdch hang doanh nghiép tai chi nhdnh
cling nhu tinh hinh kinh té xa hoi trén dja ban, can xdc dinh khéch
hang muc tiéu cia ACB Pa Nang 13 nhitng doanh nghiép c6 quy mo
vira va nho c¢6 nhu cau sir dung da san pham dich vu va c6 ty trong
quan hé chu yéu tai ACB.

+ Khdch hang muc tiéu mang tién gui

* Khdach hang muc ti€u mang tin dung

+ Khéch hang muc tiéu mang thanh todn qudc té

Pé ddp tmg tdi da nhu ciu cta nhimng khdch hang muc tiéu,
can mang dén cdc g6i san pham phi hop, giai phdp ti chinh tron géi
cling voi chinh sach khich hang linh hoat s€ dam bao sy trung thanh
ctia khach hang, tiét kiém tdi da ngudn luc, khai thic khdch hang
hiéu qua hon va 6n dinh ngudn thu nhap cho ngan hang. Dé xuat xay
dung b6 san pham danh cho khich hang doanh nghiép.

3.2.3. Twong tac véi khach hang, hd tro va chim séc khach
hang doanh nghiép

a. Hoat dong twong tdac voi khdach hang:

Pé hoat dong tuong tic véi khach hang dat hiéu qua, can mo
rong va st dung hiéu qua cic hinh thirc tuong tic khac nhu dién dan
khach hang doanh nghiép ACB Pa Ning, duong diy néng, phiéu
tham do y kién khdch hang, hoi nghi khiach hang, thu cam on,...
Trong cdc cudc gip g truc tiép khach hang vao nhimng dip dic biét,

nén c6 su tham gia cia ban lanh dao nham thé hi¢n sy tran trong
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khéch hang va hd tro nhan vién quan hé khach hang trong viéc ling
nghe ¥ kién khich hang, nhan biét nhu ciu khich hang... dé c6 giai
phép kip thoi.

Giao dich tai quay 12 mot kénh vé ciing quan trong trong viéc
twong tdc voi khach hang va 1a mot trong nhiing yéu td quyét dinh
dén su hai 1ong cta khdch hang dé giir chan khach hang duoc tot
hon. Vi vy can ting cuong hon nita coéng tic 5S (Sang loc, Sap xép,
Sach s&, San séc, San sang) va chuong trinh ning cao chat luong
phuc vu khich hang, xay dung tiéu chi rd rang va giam sat thyc hién
mot cdch thuong xuyén, nghiém tic dong thoi xay dung quy trinh
phéi hop giita cdc phong ban dé thuc hién tuong tic khach hang
dugc hi¢u qua hon.

- Tiéu chi thuc hanh chuong trinh 5S hi¢u qua

- Tiéu chi chat lugng phuc vu khach hang ctia nhan vién

- Tiéu chi chét lwgng phuc vu khach hang cua t6 bao Ve

- Tiéu chi chat lugng phuc vu khdch hang chung cua chi nhanh

- X4y dung quy trinh phéi hop giita cdc bd phan, phong ban

b. Hoat dong hé tro va cham séc khdch hang doanh nghiép

Can phai chd trong xay dung chién luoc chim séc khich hang
sao cho phit hop véi chién Iuoc kinh doanh ciia ACB néi chung va chién
luoc phét trién cia ACB Pa Néng ndi riéng, phit hop véi dic thii cta dia
ban, tAm 1y tip quén va vin hod cua khich hang & mién Trung.

Can c6 ké hoach va sdu sdt v6i ting doi tugng khach hang
nhu: khach hang VIP, khich hang thong thuong, khdch hang tiém
ning, khach hang da mat di, khich hang than thiét... dé c6 ché do
cham séc phit hop. Pdi v6i khach hang VIP, khich hang 16n truyén
thong khi dén giao dich tai ACB Pa Niang can dugc Gidm déc, cédc
trudng bd phan, phong ban dén tiép an can, niém né, lich sy & phong

tiép khach sang trong c6 day du tién nghi, phuong tién théng tin hién
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dai dé khich hang cam thdy minh c¢6 mot vi thé quan trong hon

khach hang thong thuong.
e Xiy dung chinh
nghiép tai ACB DPa Ning:

sach chim s6c khach hang doanh

* Thdam hoi khdch hang
+ Phdt hanh thé VIP doanh nghiép (dp dung doi véi khdch

hang VIP)

«  Cung cdp thong tin lién quan

« Cdp nhdp thong tin tinh hinh dang siv dung sdin phim

dich vu tai ACB Pa Ning

Bang 3.1 Loai thong tin va thoi gian thuc hién cap nhat thong tin
cho khéch hang

Loai thong tin cap nhat

Thoi gian thwe hién

Han muc cidp cho khéch
hang sap hét hi¢u luc

Trudc toi thiéu 1 thang, cap nhat thong
tin v6i khdch hang va xdc nhan nhu cau
moi ctia khdch hang dé tai cip hodc cp
tang.

Khoan vay dén ky thay doi
1a1 suat

Trong vong 1 budi 1am viéc sau khi ¢6
1ai suat diéu chinh, goi dién va gui thu
bao dam thong bdo 13i suat cho vay méi
4p dung ddi véi tai khoan cho vay nay.

Khach hang c6 tai khoan sap
thanh ly dé vay khoan khéc

Lién h¢ voi khach hang:
+ Lan I: truéc ngay thanh ly 02 thang
+ Lan 2: trudc ngay thanh 1y O1 tuadn

Khach hang c6 TKTG c6 ky
han sdp dén han

Lién h¢ vo1 khach hang:
+ Lan 1: trudc ngay sap dén han 02 tuan
+ Lan 2: trudc ngay sap dén han 05 ngay
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Bang 3.2: Hinh thtc chim séc khdch hang vao céc dip cu thé

Hinh thiéc cham soc

Dip
KH VIP, chuin KH thong thwong
Tét Duong Lich  Tang lich xuan (lich dai) Tang lich xuan
\ ___ Ting qua va thiép truéc Tét,
Tét Nguyén Dan o o Goti dién chic Tét
goi di¢én chic Tét
Tét Trung Thu Tang banh -

Goi dién/ nhin tin/
Ngay Qudc Té Phy  Ting hoa va thiép (d6i voi Email chic ming
Nt 8/3 lanh dao doanh nghi¢p la nir) (@61 voi lanh  dao

doanh nghiép 1a nir)

Su kién dac biét y

nghia v&1 doanh

nghiép

Tang hoa va thi€p

Goi dién chic mung

Su kién dac biét y

nghia véi lanh dao

Tang hoa/qua va thi¢p

Goi dién chic mung

doanh nghi¢p
Ky niém thanh 1ap o Nhan tin/ Email tri
Tang vé moi tham dy
ACB an khich hang

*  Moi tham dw héi nghi/ héi thdo do ACB t6 chirc hodc

phoi hop té chirc

x Ap dung chinh sdch wu dai danh riéng cho khdach hang
VIP, khdch hang chudn:

- V& 14i suét cho vay, phi: 4p dung & muc vu dii hop 1y va
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canh tranh dé dam bao sy hai 1ong cua khach hang dong thoi thoi van
duy tri dugc ngudn thu nhap cho ngan hang.
- Vé chinh sich cép tin dung:
+ Pdp tmg tdi da moi nhu cau hop 1y cta khich hang, tinh giam
céc tha tuc rudm 3, khong can thiét, phuc vu khich hang tan noi.
+ C6 thé xem xét 4p dung chinh séch dam bao tién vay thong
thoang hon.
+ Ap dung ty 1& cho vay/ tai san dam bao cao hon so voi
khach hang thong thuong.
- Vé chinh sich tién gui:
+ Ap dung 13i suét ting thém ddi véi s tién guri 10n nhung
khong vuot quy dinh ctia ngan hang nha nudc trong ting thoi diém.
+ C6 chinh sdch tich liy diém tién gui dé tham gia cic
chuong trinh d6i qua ting hip dan nhu coupon tour du lich, phiéu
mua hang...
+ X4y dung mot s6 san pham dic trung linh hoat dé ddp tmg
nhu cdu cua khéch.
* Phdn cong nhdn vién phuc vu cham soc o6 tung bo phdn
(déi vdi khdch hang VIP)
+ POi véi khach hang tiém ning
+ POi voi khach hang da mat di
e XAy dung chinh sach khach hang than thiét:
+ PO6i tugng khach hang duoc hudng chinh sich chim séc:
La toan by khach hang doanh nghi¢p c6 giao dich thuong xuyén tai
ACB va c6 dang ky 1a hoi vién tham gia chuwong trinh nham khuyén
khich khach hang gin két 1au dai va gia ting giao dich tai ACB.
*  Muc tiéu:

- Cham s6c cdac khach hang doanh nghi€p c6 giao dich
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thudng xuyén véi ACB; qua d6, khuyén khich khach hang gan két
lau dai va gia tang giao dich tai ACB.

- Bao dam vi¢éc phuc vy, cham s6c khach hang hiéu qua va
thong nhat.

+ San pham/ dich vu dp dung: tat ca san pham dich vu khéch
hang doanh nghi¢p tai ACB.

* Hinh thtrc tham gia:

- Khéich hang doanh nghi€p ngay khi dang ky tham gia
chuong trinh khdch hang than thiét s& duoc cap thé hoi vién.

- MBOi hoi vién dugc cap mot tai khoan diém thuong dé tich
lily diém. Diém thudng bao gém diém tich lily tir doanh sb giao dich
cua hoi vién tai ACB trong ky xét hang xét 01 nam tai chinh cong
v6i s6 diém ACB tang hoi vién vao céc dip/ su kién dic biét.

- Diém giao dich tich liily dugc xdc dinh trén co so6:

+ S6 du binh quén tién gti hang thang; va

+ Doanh thu phi dich vu hach todn qua tai khoan tién gui
thanh todn hang thing; va

+ Lai vay hang thang; va

+ Doanh s6 giao dich c4c san pham/ dich vu khdc hang thang
(néu co).

- Xép hang hoi vién:

- Chinh sich wu dai hoi vién: diém thudng tich lily trong
nam tai chinh 12 can c&r dé dp dung cdc wu dii sau:

+ Giam lai suét cho vay

+ Tang ty 1€ cho vay/ tai san dam bao.
+ Giam phi dich vu

+ Céc uu dai phi tai chinh khéc

+ Quy d6i qua tang tir diém thudng tich liy theo danh muc
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ACB c6ng bd theo ting thoi ky.

e Xay dung trung tim hd tr¢ chim séc khach hang

3.2.4. Do luong két qua thwe hién quén tri quan hé khach
hang

¢ Do lwong bén trong:

Thue chit cta viée do luong, ddnh gid bén trong cta hoat dong
quan tri quan hé khiach hang chinh la ddnh gid nang luc ndi tai cua
ACB Pa Ning sau khi 4p dung, cai tién hoat dong nay nhu:

- Thi phan dat dugc so véi thi phan cia cdc ngin hang khéc
trén dia ban.

- Ting truong doanh sb, ting trudng loi nhuidn trong mot
thot ky xac dinh so voi thoi ky trude.

- Luong khéach hang tiém nang dat duoc/ luong khich hang
tiém ning muc tiéu.

- Ty 18 khach hang duy tri, ty 16 khach hang mat di.

- Ty I¢ khach hang da bo di quay lai giao dich v&i ngéan hang.

- Ty 18 cung cap san pham, dich vu cho cling mot ddi tuong.

- Hiéu qua trong quy trinh phdi hop giita cdc bo phan, phong
ban, c4c chirc danh trong qua trinh phuc vy, cham s6c khach hang.

¢ Do lrong bén ngoai:

Can c6 ban dy 4n chuyén thuc hién khao sét, nghién ctu dé:

- Paénh gid hiéu qua vé nang cao thuong hiéu, quang bd hinh
anh ngan hang...

- Diéu tra, danh gid mic do tin cdy, hai long ctia khach hang
d6i v6i ngan hang mot cdch khich quan véi hinh thic khao sdt
phong phi, da dang va so sdnh voi ddi thu canh tranh, tir d6 rit ra

di€ém manh, di€m yéu cua ngan hang dé phat huy va cai tién.
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KET LUAN

C6 thé néi hoat dong quan tri quan hé khach hang déng vai trd
vO cling quan trong trong su ton tai va phdt trién ctia ngin hang.
Quan tri quan hé khich hang khong chi dem lai lgi ich cho ngan
hang ma con dem lai loi ich cho khdch hang, tir 46 mdi quan hé gitra
ngan hang va khach hang s& trd nén gan giii hon, ning cao sy hai
long va trung thanh cua khiach hang. Ciing thong qua hoat dong quan
tri quan hé khach hang, kho dit liéu cta ngin hang vé khéach hang
cling dugc cip nhat dé két qua phén tich dir liu dugc chinh xdc hon,
d6ng thoi ngan hang nam bat dugc tinh hinh cta khdch hang, ling
nghe nhu cau, nhitng phan hoi tir phia khach hang. Qua d6 céc chinh
sdch, chién lugc kinh doanh ngan hang s& diéu chinh cho ph hop.
Véi y nghia nhu vay tdc gia di siu vao nghién ctru cdc van dé sau:

- Hé théng héa cdc van dé 1y luan vé quan tri quan hé khich
hang.

- Phan tich thyc trang quan tri quan h¢ khich hang doanh
nghiép tai ACB Da Nang.

- Pé xuit mot sd giai phdp dé hoan thién cong tic quan tri
quan hé khach hang doanh nghiép tai ACB D2 Nang.

Mic du da rat ¢d gang dé hoan thién dé tai nghién ctu, tuy
nhién kién thtrc va kinh nghiém cua ban than con nhiéu han ché nén
luan van khong khoi nhimg thiéu sét. Rat mong nhan dugc sy gbp ¥
clia céc thay cb.

Xin chan thanh cam on!



