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MO PAU

1. Tinh cip thiét cia dé tai

Ngay nay,trong linh vuc ngan hang canh tranh rat cao,luén doi
hoi phai c6 mot lwong khach hang nhat dinh dé duy tri hoat dong
clia minh, ngan hang nao danh dwoc méi quan tdm va sy trung thanh
ctia khach hang, ngan hang d6 s& c6 loi thé canh tranh hon.Lam thé
nao dé cho khach hang dugc hai long va tin tuong ludn 12 van dé ma
cac ngan hang quan tm hién nay.

C6 thé néi khach hang chinh 1a chia khoa dé mdi doanh nghiép
n6i chung ciing nhu ngan hang noéi riéng ton tai va phat trién. Trudc
nhiéu su hra chon, khach hang s& chon ngén hang nao dem lai cho ho
nhiéu lgi ich, thoa man nhu cau cua ho nhit. Vi vay, chién lugc kinh
doanh huéng dén khach hang dang tré thanh chién lugc quan trong
hang dau cua cac ngan hang. Viéc xay dung mot hé théng quan tri
quan hé khach hang nham duy tri va phat trién cac méi quan hé bén
vitng vai cac nhdm khéch hang hién cé ciing nhu khach hang tiém
ning théng qua do théa man tét nhit cac nhu cau cua ting nhom
khéch hang 1a viéc rat quan trong dé c6 duoc khach hang trung thanh
riéng cua minh.

Vi vay,nghién ctu su hai long cua khach hang la mot cdng viéc
quan trong va can duogc thuc hién thuong xuyén dé c6 cac giai phap
tang cuong mdi quan hé,gin bo voi khach hang, tim hiéu nhu cau
cua khach hang tir d6 ning cao suc canh tranh ciia minh véi cac ddi
tha canh tranh. Tur thuc tién trén t6i chon dé tai “Qudn tri quan hé
khach hang tgi Ngdn hang thwong mai cé phian Pong A chi
nhanh Daklak” @& nghién cuu.

2. Muyc tiéu nghién ctru

Lam rd cac van dé vé quan tri quan hé khach hang



Dbanh gia thyc trang quan tri quan hé khach hang hién nay cua
Ngan hang thuong mai ¢6 phan Pong A chi nhanh Daklak. Tir d6 dé
Xuat mot s6 giai phap vé quan tri quan hé khach hang trong twong lai
cho Ngéan hang thuong mai ¢6 phan Dong A chi nhanh Daklak.

3. P6i twong va pham vi nghién ctru

- P6i tuong nghién cau: luan van lay dbi twong nghién cau 1a
Ngan hang Thuong Mai C6 Phan Pong A chi nhanh Daklak dé
nghién cuu.

- Pham vi nghién ctru : ludn vin chu yéu tap trung nghién cau
c4c van dé vé quan tri quan hé khach hang cau Ngan hang thuong
mai c6 phan Dong A chi nhanh Daklak.

4. Phuwong phap nghién ciu

Phuong phap nghién ctu:Str dung cac phuong phap nghién ctru
nhu: phuong phap duy vat bién chimg,phuong phap so sanh dinh
tinh,dinh luong,phuong phap quy nap,phuong phap phan tich nhan
t6 va mot s6 cong cu nhu thdng ké, phéan tich dé nghién cuu.

5. B cuc cta luan an

Ngoai phan m¢ dau, két luan,danh muc cac tai liéu tham
khao,phu luc,ndi dung chinh cua dé tai dwoc trinh bay trong 3
chuong:

Chuwong 1 : Co s6 Iy ludn vé qudan tri quan hé khach hang.

Chuwong 2 :Thyc trang vé quan tri quan hé khach hang tgi ngan
hang thuong mai c6 phan Péng A Chi Nhanh Paklak.

Chuong 3: Hoan thi¢n cong tac vé quan tri quan hé khach hang
tai ngdn hang thirong mai ¢6 phan Pong A Paklak.



6. Tong quan tai liéu nghién ciru

Khai quat vé CRM xuét hién vao dau nhitng nim 1970 khi cac
don vi kinh doanh thé hién sy chuyén bién trong quan niém tir dinh
huéng san pham sang dinh huéng khéch hang.



CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

1.1. CAC NOI DUNG CO BAN VE KHACH HANG

1.1.1. Khai niém

Khach hang ctiia mot to chirc 1a tap hop nhitng ca nhan,nhém
ngudi,doanh nghiép cé nhu ciu sir dung san phim cua cong ty va
mong muédn dugc thoéa man nhu cau caa minh.

1.1.2. Phan loai

Dya vao hanh vi mua cia khach hang dé phan loai thi khach
hang dwoc phan chia thanh hai loai d6 1a khach hang to chic va
khach hang cé nhéan.

Phan loai khach hang theo muc dich kinh doanh cua ngén hang:

- Khéch hang tién guri.

- Khéch hang tién vay:

- Khach hang lién quan dén céc dich vu tai chinh tién té, tai san
ctia ngan hang, bao gdm hai nhém khach hang la:

+ Thi truong tiéu dung ca nhan:

+ Thi trudng t6 chic:

1.1.3. Gi4 tri khach hang

Gia tri khach hang duoc hiéu nhu mét ham sé cua loi nhuan ma
khach hang d6 c6 thé dem lai cho doanh nghiép tong tuong lai. N6i
céch khac, gia tri khach hang la tong loi nhuan trong tuong lai ma
khach hang dem lai cho doanh nghiép qua céc lan giao dich.
1.2. CAC NOI DUNG CO BAN VE QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG (CRM)

1.2.1 Khai niém CRM



CRM Ia viét tat cua tir customer Relationship Management cd
nghia la quan tri quan hé khach hang. “Quan tri quan h¢é khach hang
1& mét chién lwoe kinh doanh hwéng vao viéc tim kiém ,chon lia xay
dung va duy tri quan h¢ vai nhang khach hang co gié tri véi doanh
nghiép.”

1.2.2 Ban chit CRM

1.2.3. Pac trung ciia CRM

CRM cho phép nhan dang, thu hat va lam trung thanh nhirng
khéch hang tét nhat nhiam dat doanh sb va loi nhuan cao hon.

CRM phét trién va hoan thién cac mdi quan hé véi cac khach
hang qua viéc tang hoat dong kinh doanh vai tung khach hang hién
tai caa doanh nghiép.

CRM dua doanh nghiép dén gan cac khach hang hon, dé hiéu rd
hon ting ngudi, d& chuyén giao gia tri I6n hon cho timg ngudi va
1am cho tirmg ngudi tré nén cé gia tri hon ddi véi doanh nghiép.

CRM lién quan dén viéc di xtr véi nhitng khach hang khéc nhau
mot cach khac nhau.

CRM nham dat dén nhitng muc tiéu khach hang cu thé théng qua
nhitng hoat dong huéng vao nhiing khach hang cu thé .

1.2.4 CAc thanh phén cia h¢ théng CRM

a. CRM hoat déng (Operational CRM)

b. CRM Phan tich (Analytical CRM)

¢. CRM cgng tdac (Collaborative CRM)

1.2.5 Chirc ning cia CRM

1.2.6. Cac yéu t6 ciia quan tri quan hé khach hang
1.3. VAI TRO CUA QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG



1.4. NOI DUNG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

1.4.1 Xay dung co sé dir liéu

- Mt co s dit liéu c6 thé bao gom nhiing théng tin ve:

Thong tin vé khach hang hién tai va khach hang tiém ning, cac
cudc giao dich, thdng tin vé phan hoi cia khach hang ddi véi céc
chién dich marketing cua doanh nghiép, thong tin vé& san pham,
thong tin mo ta, nhirng du an nghién ctu thi truong ciing c6 thé gop
phan xay dung co so dit liéu khach hang tir chinh khach hang.

- Co s¢ dir liéu khach hang bao gom:

+ Thong tin md ta, nham gitp cho viéc chia ting loai di lidu véi
nhitng muc dich phan tich di liéu khac nhau.

+ Théng tin qua trinh giao dich trong qué khi, théng tin tiép xdc
KH.

+ Théng tin phan hoi tir nhing tac dong Marketing

- Co s6 dir liéu khach hang c6 thé duoc phan chia thanh:

+ Danh muc can duoc bao vé: ¢ chién lwoc quan hé dé tranh bj
méat vao tay cac nha cung cap khac.

+ Danh muc can duoc phét trién: don gian hda mbi quan hé

+Danh muc can phai thay d6i: Gom cac méi quan hé hoan toan
khong c6 gia tri.

- Xay dung chuén dich vy:

- Mb hinh xz Ii yéu cau

1.4.2 Phén tich co s& dir li€u

Viéc phan tich, thong ké cac dir liéu vé KH khdng phai van d gi
méi. Trude mdi quyét dinh quan trong, nha quan tri bao gio ciing can
duogc cung cép day du cac thong tin vé KH dé 1am co so danh gia.

Phan loai co sé dir liéu

Phan loai dya trén chirc nang kinh doanh chinh, c6 co so dir



liéu giup quan tri viéc van hanh va co sé dir liéu hd tro cac hoat
dong ra quyét dinh.

- Dwra trén thong tin chira trong co so dir ligu

Co so dir lieu khach hang

Co s¢ dir liéu khach hang tiém nang

Co so dir lieu cum: Cum duoc xac dinh dua trén cac nhom
nghién ctu nhan khau, nhém cé cau tric, 16i sdng gidng nhau.

Co s¢ di liéu nang cdp

- Dwra trén ban chdt hogr dgng marketing

Co so dir liéu tinh (Passive database):.

Co s dir liéu dong (Active database

- Dwa trén cong nghé co sé di ligu

Co so dir liéu thir bdc

Co so dir ligu ddao nguroc:

Co so dir liéu c6 quan hé:

1.4.3 Phan loai khach hang va lwa chon khach hang muc tiéu.

Khach hang cua doanh nghiép 1a nhitng c& nhan va té chuc cé
nhu cau vé cac san pham cua doanh nghiép. Ho sian long va c6 kha
nang tham gia trao ddi voi doanh nghiép dé thoa mén cac nhu cau
d6.Khéach hang dugc chia thanh hai loai chinh:

- Khéach hang ca nhan: Tap hop khach hang la c& nhan, ho gia
dinh

- Khach hang to chac: Tap hop céc khach hang la cong ty hay
doanh nghiép.

Lwa chon kh&ch hang muc tiéu

Sau khi c6 cac thong tin ciing nhu phén loai dugc khéch hang, to
chuc tién hanh lra chon khéach hang muc tiéu dé thuc hién chuong
trinh marketing cua doanh nghiép.



1.4.4 Xay dung chinh sach Twong tac phin biét hoa khach
hang

Twong tac khach hang

- Triét Iy marketing One to One

- Hoat déng twong tdac véi khach hang

Tuong tac 1a sy hgp tac trong d6 doanh nghiép va khach hang
cling tao dung mot phuong an giao dich c6 lgi nhat cho ca hai bén va
cho nhitng giao dich ké tiép.

Ca biét hoa khach hang

Dé mang lai nhitng loi ich cé biét cho khach hang thi can phai
thuc hién bén budc: nhan dién khach hang, ghi nhé dic diém khéch
hang, ca biét hoa dich vu va phét trién thdng tin khach hang.

1.4.5 Panh gia va diéu chinh CRM

a. Panh gia CRM

Panh gia 1a thanh phan quan trong caa CRM. Khac véi cac tidu
chi danh gia thong thudng thudng cin ci trén chi s6 vé tai chinh, voi
CRM, phuong thirc danh gia hiéu qua can phai liy KH lam trung
tam.

Mot s6 chi s6 danh gia thuong st dung:

- Panh gia bén trong

+ Gid tri dat duoc to KH

+ Ty I& hoan thanh muc tiéu dé ra

+ Khoang thoi gian tir thu nhan, xir 1y thong tin dén khi ra quyét
dinh thyc hién.

+ Ty Ié trao doi, st dung thong tin KH d6i voi cac bo phan co
lién quan.

+ Ty Ié thu nhan KH.

+ Ty 1& ban hang cho cting mét ddi tuong.



+ Kha nang tiép nhan thong tin KH.

- Danh gia bén trong:

+ Ty 1& chuyén tir quan tdm sang mua san pham.

+ Mirc d¢ tin cay cia KH ddi v6i DN: thuong hiéu, san pham,
dich vu...

+ Ty 1& thay doi cac thanh phan ciia san pham theo yéu cau KH.

+ Ty 1& khdng hai long cua KH da sir dung san pham.

b. Diéu chinh CRM

Sau qué trinh danh gia, DN phai tién hanh diéu chinh chinh sach
tuong tac KH dé xay dyng quan hé KH tét hon, xay dung chinh sach
marketing pht hop véi tinh hinh thuc té nham nang cao hiéu qua
kinh doanh théng qua tim kiém gia tri tir KH.
1.5. CAC YEU TO TAC PONG PEN CRM TAI NGAN HANG

1.5.1 Nhan thire tir phia nha quén ly

CRM s& khong thé thanh cong néu khéng c6 sy quan tam sau sic
tir phia cac nha quan ly cao cap.

1.5.2 Nang lue,trinh dd cta di ngii nhan vién.

Pay 1a nhitng ngudi s& tryc tiép thiét ké ciing nhu trién khai
chién lugc CRM cho cong ty.

1.5.3 Vin héa doanh nghiép

Sy that 1a mot chién lwgc CRM dugc xay dung trén co s¢ nén
tang van hoa DN s& dam bao kha ning thanh cong 16n hon rat nhiéu.
CRM dua trén nén tang vin hoa DN tirc 1a dam bao duoc do phil hop
va kha thi cho chién lugc nay, diéu con lai 1 ¢6 gang duy tri va ung
dung CRM mat céch thong nhat trong toan bo t6 chirc DN.
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1.5.4 Céng nghé

Nhin chung, phin mém CRM c6 chtc ning: chiic ning giao
dich, phan tich, 1ap k& hoach,khai béo va quan ly, quan Iy lién lac,
Iwru trit va cap nhat,hd trg cac du an, quan ly hop ddng, quan tri.

1.5.5 Cac nhén t6 bén ngoai anh huwéng dén hé thong CRM

MBobi truwong kinh té xa hoi : toc do ting truong kinh té va thu
nhap binh quéan dau nguoi 1a yéu tb thic day sic mua cia nguoi tiéu
dung, théng qua tac dong gian tiép dén nhu ciu san xuat va mua sam
cua khach hang té chuc

Chinh phii: chinh phi ¢6 tao didu kién thuan lgi cho céc hoat
dong kinh doanh tai Viét Nam, dic biét cdc doanh nghiép trong
nganh san xuat cong nghiép va kinh té tri thic.

Mobi trwdng cong nghé : cac chién luoc kinh doanh ngay nay
chiu tac dong lén cua cong nghé thong tin. D6 1a mot yéu td ting
tinh canh tranh cua cac cong ty..

KET LUAN CHUONG 1
Ciing nhu cac nganh kinh doanh khac, khach hang trong nganh
ngin hang dong vai tro rat quan trong, c6 thé anh huong téi loi
nhuan cta cc ngan hang. Trong chuong 1 luan an tong hop va trinh
bay vé quan tri quan hé khach hang, cac khéai niém vé quan tri quan
hé khach hang tr truéc dén nay ciing nhu nhirng dic trung,chic
nang cua CRM .
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CHUONG 2
PHAN TiCH TINH HINH QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN PONG A
CHI NHANH DAKLAK

2.1. GIOI THIEU CHUNG VE NGAN HANG THUONG MAI
CO PHAN DONG A CHI NHANH DAKLAK

2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién Ngian hang TMCP
Pong A

Ngan hang TMCP Déng A ( DongA Bank) 1a mot ngan hang c6
phan dau tién dwoc thanh lap vao dau nhimg nim 1990 trong boi
canh nén kinh té Viét Nam con nhiéu kho khan va rang budc. Trai
qua ching duong hon 20 nam hoat dong. Ngan hang Pong A da tro
thanh ngan hang dan dau vé phat trién dich vu thé.

Ngay 01/7/1992 Ngan hang TMCP Péng A chinh thac thanh lap
va chinh thirc di vao hoat dong , voi s6 von diéu 1& 20 ty dong, 56
can bo nhan vién va 3 phong ban nghiép vu.

Ngan hang Pong A chi nhanh Piklik

Ngan hang Pong A Daklak thanh 1ap vao ngay 23/08/1997.

Ngan hang Pong A daklak 1a mot chi nhanh cap 1 truc thudc
Ngan hang Pong A

Tén giao dich: Ngan hang TMCP Péng A- Chi Nhanh Daklak

Dia chi :09 Phan Chu Trinh ,phudng Théng Loi, Thanh phb Buén
Ma thudt,tinh Daklak

Hoat dong huy dong vén ngan han,trung han ,dai han dudi hinh
thirc tién guri ¢6 ky han,khdng ky han,chang chi tién giri.chiét khau
thwong phiéu,trai phiéu va cac gidy to co gia tri.

2.1.2. Chikc ning va nhiém vu ciia Pong A

Tam nhin chién luoc,sir mang ,gia tri cdt I6i.
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- Tam nhin chién lrgc: Tap doan tai chinh Ngan Hang hang dau
Viét Nam — vuon ra qudc té, duoc khach hang mén yéu, tin nhiém va
gisi thieu.

- Str ménh : Bing trach nhiém, niém dam mé va tri tug, ching ta
cuing nhau kién tao nén nhimg diéu kién hop tac hap dan khach hang,
dbi tac, co dong, cong su va cong dong.

- Gi4 tri c6t 18i: Niém tin — trach nhiém — doan két — nhan van -
Tuan thi - nghiém chinh — ddng hanh- sang tao.

- Tam nhin dén nim 2020 : Tro thanh tap doan tai chinh hang
dau Viét Nam- Vuon ra quéc té, dugc khach hang mén yéu, tin
nhiém va giéi thiéu.

- Pinh vi thwong hi¢u: “NGAN HANG TRACH NHIEM,
NGAN HANG CUA NHUNG TRAI TIM”

2.1.3. Co chu td chirc cia Pong A Pik Lik

Trén co s& chirc ning va nhiém vu, co ciu t6 chuc caa Pong A
Daklak duoc sip xép bao gdbm: 01 giam dbc chi nhanh,07 phong
ban.

2.1.4. San phim va dic diém san phim cia ngin hang
thwong mai c6 phin Pong A chi nhanh Pik Lik.

- Tin dung

- Huy déng vén

- Dich vu
2.2. TONG QUAN VE TINH HINH HOAT PONG VA KET
QUA KINH DOANH CUA NGAN HANG THUONG MAI CO
PHAN PONG A CHI NHANH PAK LAK.

2.2.1. Tinh hinh hoat déng huy dong von.

Vén 1a 1 ngudn dé dam bao hoat dong va ludn gitr 1 vi tri quan
trong , dic biét 1a trong hoat dong cua ngan hang, né 1a tién dé cho
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cac hoat dong kinh doanh ctia ngan hang cling nhu viéc mé rong quy
mo hoat dong

2.2.2. Tinh hinh hoat dgng tin dung.

Ngan hang Pong A chi nhanh daklak c6 co so dugc dit tai trung
tam thanh phé budén mé thuot, tinh daklak ,noi duwgc xem la tha phu
cua tay nguyén.daklak héi tu nhitng diéu kién dia 1y thuan loi,d4t dai
trit phu phi...1a noi thuan loi dé nudi trong nhiéu loai cdy cong
nghiép co gia tri cao nhu ca phé, ti€u, cao su ,ca cao ...

2.2.3. Két qua hoat dong kinh doanh

La mot Ngan hang Thuong mai ¢6 phan nén muyc tiéu chinh cua
DAB — Pik Lik 14 loi nhuan, dé ton tai va phat trién, ngan hang phai
kinh doanh c6 hi€u qua, c6 lgi nhuén va dem lai thu nhap cao cho
nhan vién. Dé lam dugc diéu d6, DAB — Pak Lik phai quan 1y, sir
dung cac nguf)n luc mot cach t6t nhat va hiéu qua nhét véi chi phi
thip nhat:

2.3. PHAN TiCH TiNH HINH QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN PONG A
PAK LAK

La mot ngdn hang TMCP nang dong, dang trén da phat
trién.Ngan hang ciing da nhan thic duoc tim quan trong cua hoat
dong CRM d6i véi hoat dong hién nay cua ngan hang.Hién nay,
ngin hang dang trong qua trinh x4y dung du an CRM cho riéng
minh.

2.3.1. Thue trang khach hang tai ngan hang

Tir nam 2009, NHTMCP Pong A di bat dau dinh huéng vao
khach hang mot cach rd nét.NH da tién hanh nhiéu diéu chinh trong
san pham, co cu td chirc va da tién hanh quén triét dén tirng nhan
vién ,lay khach hang lam trong tdm cho moi hoat dong.



14

Hién nay, NHTMCP Pong A dang phuc vu trén 6 triéu khach
hang ca nhan va doanh nghiép thong qua hai linh vuc kinh doanh chu
dao.

Ngan hang phan doan khach hang thanh hai nhom chinh Ia khach
hang c& nhan va khéach hang t6 chuc.

2.3.2. Co s6 dir liéu khach hang

Viéc xay dung co so dir liéu 1a bude dau tién lam nén tang cho
hoat dong quan tri quan hé khach hang. Nhiém vu thu thap va quan
ly théng tin 1 nhiém vu cua tit ca cac phong ban lién quan dén
khach hang ( nhén vién giao dich, nhan vién tin dung, nhan vién
khach hang, ...) va su hd trg cia hé thdng cong nghé tu dong cap
nhat thong tin giao dich (ATM, POS, Kios, Website, [Banking, ...).

Module théng tin khach hang

- Nhom thong tin co ban

+S6 ID

+ Ho tén, ngay sinh,noi sinh, quéc tich

+ M4 s thué, dia chi, dién thoai, email, gisi tinh,nganh nghé
kinh doanh.

Module tién vay

Phan hé khoan muc tién vay la mot trong nhiing phan hé nghiép
vu cua hé théng ngan hang tich hop Silverlake Integrate Banking
System — IBS. Pay la cong cu giap nguoi st dung quan ly khach
hang vay

Module tien gei

Phan hé mang tién giri 1a mot trong nhitng phan hé nghiép vu cia
hé thong ngan hang tich hop Silverlake Integrate Banking System —
IBS. Pay 1a cong cu gitp nguoi sir dung quan |y khach hang tién gui.
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2.3.3. Phan tich thong ké dir li¢u,cong tac phan tich nhém
khéch hang

Dé phuc vu cho cong tac quan ly va thyuc hién chinh sach khach
hang ngan hang khai thac mot s noi dung nhu sau:

- Théng tin vé sb du tién guri

- Théng tin vé du no binh quan va doanh sé vay

- Théng tin vé kim ngach thanh toén

2.3.4. Phan loai khach hang va lgwa chon khiach hang muc
tiéu

Cin clr vao dir liéu khach hang va xép han khach hang, Ngan
hang sé& tién hanh phan nhém KH nhu sau:

- Nhém khéch hang theo nhu cau

- Nhém khéch hang theo gia tri

+ Nhém KH sinh lgi nhat

+Nhém KH ting trudng nhat

+Nhiing khach hang binh thuong

Khéach hang muc tiéu

Trén co sé phan tich phan nhom KH, sé& lua chon dugc nhom KH
muc tiéu. Pay la co sd dé ca nhan hda mdi quan hé dén ting KH
muc tiéu bang cach thau hiéu cac dic tinh cu thé, yéu ciu cua ting
KH muc tiéu .

Khéch hang muc tiéu Ia nhém khach hang cé kha nang mang lai
loi nhuéan cao cho ngén hang.

2.3.5. Hoat dong twong tac khach hang

Trén co s& phén tich dir liéu cho don vi nhan dién dugc KH cd
gia tri, hoat dong kinh doanh tét,c6 uy tin,trién vong....tir 46 c6 thé
dé ra nhirng chinh sach cham soc khach hang pht hop.
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Trong nhitng ndm qua, DongA DakLak da xay dyng mang ludi
vai 01 tru s&, 7phong giao dich, véi 30 mady ATM.

Ngoai ra, DongA bank Daklak con dau tu rat nhiéu vao cong
nghé thong tin dé cai thién va nang cao chit luong dich vu khéch
hang thong qua ca kénh ngan hang dién tur.

- Internet Banking :

- Mobile Banking:

- SMS Banking :

Cé bigt héa khach hang

Cé biét ha khach hang tai Dong ABank Daklak thé hién trong
viéc nhan dién khach hang, ghi nhé nhiig dic diém vé khach hang,
tir d6 dua ra cac phuong thirc riéng, dap ung nhu cau cia ho.Hién
nay chi nhanh c6 hai huéng ca nhan hoéa khach hang doé la: ca biét
hoa theo san pham, dich vu va ca biét hda vé cham soc khach hang.

2.3.6. Panh gia va diéu chinh CRM

Kiém soat va danh gia qua trinh CRM 1a khau quan trong dé
diéu chinh duoc két qua Viéc danh gia CRM dugc nhin tir hai goc
do:

- Danh gia bén trong

+ CN chua thuc hién tét cong tac danh gia loi ich dat dwoc tir
nhom khéch hang khéc nhau.

+ Ty I& hoan thanh muc tiéu dé ra

+ Thoi gian nhan va xt ly théng tin

+ Ty I¢ thu nhan KH

+ Kha ning tiép nhan théng tin

- Danh gid bén ngoai

+ Ty Ié chuyén tir quan tdm sang st dung san pham dich vu cua
ngan hang: CN chua danh gia duoc ty 1€ nay, vi vay chua danh gia
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dugc hi¢u qua cua viéc khai thac cac hoat dong tuong tadc khach
hang.

+ Mirc d6 tin cay cia KH: CN chua khao sat dwgc mac d6 tin
cay cua KH.

+ Murc d6 hai long cua KH

2.3.7. Nhirng thanh cong, ton tai va nguyén nhan ton tai ciia
hoat dong quain tri quan hé khach hang tai ngan hang thwong
mai c6 phan Pong A chi nhanh Pik Lik

a. Nhaémng thanh céng

b. Nhéng ton tai

¢. Nguyén nhan

KET LUAN CHUONG 2

Trong chwong 2 luan an da gidi thiéu tong quan vé NH TMCP
DPong A néi chung va chi nhanh Daklak néi riéng.ciing nhu tinh hinh
hoat dong kinh doanh cua CN trong nhiing nim gan day va qua trinh
hoat d6ng quan tri quan hé khach hang tai chi nhanh.

Tom lai, trén co so nhitng van d&é mang tinh 1y luan d dé cap
trong chuong 1, ndi dung phan tich trong chuong 2 chinh 1a co so dé
tac gia dua ra nhirng giai phap hoan thién hoat dong CRM tai ngan
hang Dongabank chi nhanh Daklak trong thoi gian téi & chuong tiép
theo .
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CHUONG 3
HOAN THIEN CONG TAC CRM TAI NGAN HANG
THUONG MAI CO PHAN PONG A CHI NHANH PAKLAK

3.1. XAC PINH NEN TANG CHO CAC GIAI PHAP CMR TAI
NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN PONG A CHI
NHANH PAKLAK

3.1.1. Phwong huéng phit trién hoat dong kinh doanh ciia
ngin hang Pong A PikLik trong thoi gian téi

Dinh huéng dén nam 2015

- Tang von diéu Ié muc tdi thiéu 1a 10.000 ty vao nam 2015

- Mang luéi hoat dong: c6 mit tai it nhat 55 tinh thanh trong ca
nudéc, phan dau mé chi nhénh & nuéc ngoai.

- S6 luong khach hang ma tai khoan giao dich dén nim 2015: tdi
thiéu dat 5.000.000 khach hang.

- Ty 18 tang truéng cua c&c chi tieu chi yéu binh quan tir 25%-
30% na

3.1.2. Xac dinh muc tiéu quan tri quan hé khach hang tai
ngin hang Pong A chi nhanh PakLak

La thanh phan cua hé thong ngan hang TMCP Pong A Viét
Nam, v&i muc tiéu : “Dén cudi nam 2015 tré thanh mot TAP DPOAN
TAI CHINH TOT NHAT cua Viét Nam.” Va “Cung c4p cho khéach
hang céc dich vu V& tai chinh va ngan hang va céc dich vu khac khi
dugc cic co quan co6 thdm quyén cho phép, tré thanh mot trong
nhitng ngén hang thwong mai hang dau Viét Nam, dong gop cho su
phét trién cua nganh tai chinh-ngan hang va su ting truong kinh té
dat nudc.” DongAbank Daklak dat ra dinh huéng muyc tiéu phat
trién sau:
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- Pa dang hoa hoat dong kinh doanh ngan hang bao gom ca hoat
déng ngén hang ban budn va ngan hang ban Ié. M& rong quan hé
khach hang voi moi thanh phan kinh té.

- Co cu t6 chac va hé théng quan ly theo mé hinh “déi méi va
phét trién” theo chuan muc cua ngan hang hién dai.

- M rong mang ludi va kénh hoat dong trén dia ban tinh Daklak.
Phat trién nhanh cac san pham, dich vu cia ngan hang.

- Tang cudng dao tao va tuyén dung can bo, tao 1ap ngudn nhan
luc c6 chat luong cho ngén hang.

3.2. HOAN THIEN CONG TAC QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG TAI NGAN HANG PONG A CHI NHANH
PAKLAK

3.2.1. Hoan thién cong tac thu thip co sé dir liéu khach hang
tai Ngan hang TMCP Péong A chi nhanh Daklak

Co so dir liéu,thdng tin vé khéch hang 1 tai san quy gia caa mot
ngan hang va 1a nén méng cho hé théng CRM.

Dir lidu khach hang duoc tao 1ap chu yéu tir hd so khach hang, vi
vay hoan thién co so dit liéu khach hang ciing chinh 13 hoan thién hd
so khach hang tai ngdn hang.

Cap nhat thong tin khach hang thuong xuyén

Pa dang hoa cac hinh thic thu thap thong tin KH

Nang cip hé théng luu trit dit liéu va du phong thiét bi

3.2.2. Hoan thién phén tich dir liéu khach hang

- Phan tich CSDL muc dich 1a dé phan loai khach hang

- Tim ra khach hang mang lai lgi ich cho ngan hang

Vi vay, Phan tich CSDL rat can thiét cho cac qua trinh sau cua
qu trinh, can phai phan tich cac dit liéu thu thap vé khach hang mot
céc chinh xéc va rd rang nhat.
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Ttr c4c thong tin thu thap duoc vé khach hang sé& duoc phan tich
va chon loc ra nhitng thong tin co ban gita khach hang dé lam co so
nhan dién khach hang.

+ Muc dich cua khéch hang la gi?

+ Doanh s6 hang nam cua khach hang?

+ Nguoi anh huong dén cac quyét dinh cua khach hang té chuec.

+ Phuong thirc yéu cau cia khach hang.

3.2.3. Hoan thién Phan loai khach hang va lwa chgon khéch
hang muc tiéu

- Ngan hang can xéc dinh:

+ X¢ép loai dinh ché tai chinh

+ Tong hop xép hang dinh ché tai chinh

Chinh sach ddi voi timng nhém KH nuc tiéu phan theo ting loai
san phdm nhu sau:

Chinh sdch doi véi khach hang 1a doanh nghiép

Chinh sdch doi véi khach hang 1a c& nhan

3.2.4.Twong tic khach hang nhim c4 biét héa khach hang

- Gap gd truc tiép:,

- Céc cudc khao sat.

- Thiét 1ap trang web:

- Thiét 1ap hé thdng quan 1y phuc dap thu dién ti

- Chuong trinh phan thuong

- T6 chire hoi nghi khach hang

- Call Center.

- X&y dyung cac chuong trinh Marketing

+ Pdi voi khach hang ca nhan:

+ Di voi khach hang td chic:

- Céc chinh sach marketing:
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3.2.5. Tang cwong cong tac danh gia CRM

a. Danh gia bén trong

Viéc danh gia phai xac dinh la céng viéc thuong xuyén, lién tuc
dé xac dinh hiéu qua CRM va tinh trang CRM nhu thé nao tai ngan
hang.

- So sénh ty I¢ lgi nhuén tang 1én do hoat dong CRM mang lai
gitra trudc va sau khi 4p dung mé hinh quan tri quan hé khach hang
CRM.

- Bénh gi& khoang thoi gian tir tiép nhan, xir 1y thong tin dén khi
ra quyét dinh thuc hién yéu cu cua khéch hang .

b. Ddanh gia bén ngoai

- Tién hanh khao sat su hai 16ng cia khach hang.

- Tao diéu kién cho khach hang dong gop y kién caa minh, trao
ddi, kién nghi, ...dé ngin hang c6 co hoi hoan thién hon cac mdi
quan hé vai khach hang.

- Bénh gi gié tri ma khach hang nhan dugc tir ngan hang

- Banh gia su hai long cua khach hang va nhitng trai nghiém ma
khach hang c¢6 dugc qua qua trinh giao dich véi ngan hang .

- Mirc d6 tin cdy ctia khach hang ddi voi ngan hang

- Cam nhan cua khach hang méi d6i vai ngan hang .

3.2.6. Cham soc khach hang
3.3. MOT SO KIEN NGHI

3.3.1. Péi véi NH TMCP Pong A

3.3.2. Poi voi NH TMCP Pong A chi nhanh Daklak

Chi nhanh ciing nén cd cac bién phap hiru hiéu dé hoat dong
quan tri quan hé khach hang hitu hiéu hon.

- T6 chic céc cudc khao sét, binh chon, Iy y kién khach hang vé
thai do giao dich, phuc vu khéach hang caa nhéan vién ngan hang .
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- Binh Ky t6 chiic cac cudc hoi thao, trao doi giira nhan vién va
Ianh dao vé nhitng van dé lién quan dén hoat dong CRM

- Tang cudng dao tao ky niang giao tiép, cham soc khach hang,
quan ly khach hang.

KET LUAN CHUONG 3

Trong chuong nay luan an da dua ra dugc nhirng muc tiéu dinh
huéng phéat trién cua chi nhanh trong thoi gian t6i ciing nhu dua ra
mot s6 cong tac chinh dé hoan thién hé thong quan tri quan hé khach
hang tai chi nhanh dé duy tri va phéat trién tét méi quan hé véi KH.
Dodng thoi ciing dwa ra mot sé kién nghi dbi voi ngan hang TMCP
Poéng A ndi chung va chi nhanh Daklak néi riéng. nham nang cao
hiéu qua hoat dong quan tri quan hé khach hang tai chi nhanh, gia
tang gia tri cho khach hang va ngan hang, tir 46 nang cao nang luc
canh tranh trugc tinh hinh canh tranh ngay cang gay gét cua thi
truong tai chinh trén dia ban tinh.
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KET LUAN

Nhu vay chiing ta c6 thé thay, quan tri quan hé khach hang la
mot yéu cau vo cing can thiét dbi voi ngan hang néi chung va Ngan
hang TMCP Déng A chi nhanh Daklak néi riéng trong diéu kién
canh tranh gay gat hién nay.

Nhitng khach hang mang lai lgi nhuan I6n cho ngan hang ludn
lubn la muyc tiéu san don cua cac ngan hang. Ho khéng chi nhay cam
db6i voi 1ai suat ma con cé nhidu nhu cau khac thuong so voi nhiing
khach hang khac, doi hoi ngan hang phai c6 su twong tac, nghién cuu
nhu cau khach hang, tir d6 xay dung chién lugc pht hop cho tung
phan nhom khéch hang .

Quan tri quan hé khéach hang sé 1 giai phap cho van dé trén. N6
khong chi dem lai lgi ich to I6n cho ngan hang ma con dem lai loi
ich cho khach hang. Béi khach hang va su théa man cuaa ho chinh la
muc tiéu ma CRM nhim t6i. Thong qua CRM,méi quan hé giira
ngan hang va khach hang s& tr nén gan gui hon, kho dir liéu cua
khach hang ciing dugc quan ly hiéu qua, qua d6 ngan hang c6 thé
nam bat dugc tat ca nhimng thay ddi nho nhat vé thi hiéu, thoi quen
tiéu dung cua khéch hang.

Quan tri quan hé khach hang khong chi dem lai lgi ich cho ngan
hang ma con dem lai lgi ich cho khach hang. Béi KH va sy thGa mén
KH Ia myc tiéu CRM nhim téi.

Trén co s& nghién ctu ly luan va thuc trang hoat dong CRM tai
ngan hang DongA chi nhanh Daklak trong thoi gian qua, luan van da
hoan thanh mét sb noi dung cha yéu nhu sau:

1. Hé théng hoa nhitng van d& co ban vé ly luan caa CRM
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2. Phén tich thuc trang hoat dong CMR tai ngan hang DongA chi
nhénh Daklak.

3. Hoan thién hé¢ théng CRM tai ngan hang DongA chi nhanh
Daklak.

Mic du da c6 nhiéu cd gang dé co thé dat duoc nhitng két qua
nghién ctru nhu da trinh bay, song do trinh do con nhiéu han ché nén
luan van khong thé khong tranh khoi nhiing thiéu sot. Do vay, tac gia
mong nhan duoc y kién déng gop cua Hoi ddng phan bién ciing nhu
nhiing nguoi quan tdm dé luan van duoc hoan thién hon .



