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MO PAU

1. Tinh cip thiét cia dé tai

Ngay nay, mot khach hang rat dé tiép can va giao dich voi bat
ky khach hang nao néu ho mudn va c6 quan hé véi nhiéu ngan hang
1a diéu rat phd bién. Mat trong nhitng cong cu hitu hiéu cé thé gidp
cac ngin hang thwong mai hiéu rd va dap tng nhu ciu caa khach
hang, thu hat va duy tri Iong trung thanh cta khach hang do6 1a quan
tri quan hé khach hang (CRM).

Ngéin hang TMCP Quén d6i (MB) ludn coi khach hang 1a uu
tién hang dau trong moi hoat dong ctia minh, van dé I 1am nhu thé
nao dé co thé ap dung CRM mét cach triét dé, qua do tao ra nhitng
dich vu, chuong trinh tbi wu phu hop véi nhu cau va mong mudn cua
khach hang muc tiéu. Trong ndi dung phin nghién ctru ndy nay, toi
xin duoc 1am rd vé khai niém CRM, nhirng lgi ich va co cAu hoat
dong ciia CRM ciing nhu tién trinh trién khai hé théng nay déi voi hé
thong ngan hang TMCP Quan d6i va mot s6 giai phap nhiam hoan
thién cong tac quan tri quan hé khach hang, nang cao kha nang canh
tranh cua MB trong thoi ky héi nhap hién nay.

2. Muc tiéu nghién ciru:

- Lam rd co s¢ 1y luan vé quan tri quan hé khach hang va mot s6
dé tai nghién ciru vé CRM.

- Phan tich, danh gia thyuc trang quén tri quan hé khach hang tai
NH TMCP Quan ddi.

- Pé xuét giai phap hoan thién quan tri quan hé khach hang tai
NH TMCP Quan ddi.
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3. Doi twgng va pham vi nghién ciru

- Ddi tugng: Co sé 1y thuyét va thyc tidn hoat dong CRM cua
NH TMCP Quan doi.

- Pham vi nghién ctru: Cac van dé thuoc linh vuc quan tri quan
hé khach hang tai Ngan hang TMCP Quan d6i - Chi nhanh Pa Ning.

4. Phwong phap nghién ciru

- Thu thap s6 liéu théng qua bang cdu hoi khao sat va phong
vén,

- Phén tich thong ké mo ta, téng hop, so sanh va danh gia.

- K& thira két qua tir cac dé tai nghién ctu trude.

5. Y nghia khoa hoc va thue tién cia fié tai

- Phan tich rd thyc trang quan tri quan hé khach hang tai NH
TMCP Quan d6i.

- Hoan thién Quy trinh hoat dong CRM nhim ting hiéu qua hoat
dong va gia tang long trung thanh khach hang,

6. CAu tric cia ludn vin

No6i dung duogc trinh bay trong 3 chuong:

= Chuong 1: Co s& 1y luan vé quan tri quan hé khach hang.

= Chuong 2: Thuc trang quan tri quan hé khach hang tai NH
CMTP Quéan ddi — CN Da Nang

= Chuong 3: Hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang tai
Ngéan hang TMCP Quén doi — CN Pa Nang
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CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

1.1. TONG QUAN VE KHACH HANG
1.1.1. Khéch hang
Khach hang la nhitng ¢4 nhan, nhom nguoi, doanh nghiép ... c6

nhu cau st dung san phdm cia cong ty va mong mudn dugc thoa

mén nhu cu d6 ctia minh,

1.1.2. Khach hang ciia ngian hang

Khach hang cua ngan hang chinh 1 nhitng nguoi cung cip dau
vao cho ngan hang va ho ciing chinh 13 ngudi sir dung san pham dau
ra ctia ngan hang. Méi quan hé cta ngén hang v6i khach hang 1a mbi
quan hé hai chiéu, tao diéu kién cho nhau cung tdn tai va phat trién.

1.1.3. Vai tro cia khach hang trong ngan hang

Ban chat cua viéc kinh doanh ctia ngan hang thuong mai 1a thu
duogc loi nhuén thong qua qué trinh huy dong vén, cho vay va céac
hoat dong giao dich lién quan dén tién trén thi truong, qua trinh nay
chi ¢6 thé xay ra khi c6 khach hang.

1.2. KHAI QUAT VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
1.2.1. Khai niém Quan tri quan hé khach hang (CRM)
“CRM la qua trinh chon lya nhiing khidch hang ma doanh nghiép

c¢6 thé phuc vu mét cach sinh lgi nhat va thiét 1ap nhimng tuong tac

riéng biét gitta doanh nghiép va khach hang.”

[Kumar va Reinartz (2006)]

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

- Cung cip cho KH san pham va dich vu tot hon thong qua
viéc tim hiéu hanh vi va nhu cau dé ting long trung thanh ciia KH.

- Giit vitng mdi quan hé véi cac KH quy gia

- Tao lgi nhuan dai han cho DN
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1.2.3. Cac linh vue chinh cia Quan tri quan hé khach hang

- Tiép thi: Thiét ké cac Chuong trinh quang ba hiéu qua nhat

- Ban hang: Xay dung chinh sach san pham va d6i ngii ban hang

- Cong nghé: Ung dung triét dé cong nghé vao hoat dong CRM

- Dich vu khach hang: X4y dung vin hoa cong ty hudéng dén
khach hang

1.2.4. Tién trinh quén tri quan hé khich hang

% Triét Iy one-one trong quan tri quan hé khach hang

Thoéng tin dén té chire. vé khach hang va
nhu cdu cua khach hang

il il ]

Nhin dién Phian biét Twong tiac Ca biét hoa
khach hang khiach hang v&i khach khach hang
Adentifi) Differentiate hang (Customize)

théng qua (Tnteract) cung cap san

4
théng tin cua théng qua théng qua pham va dich
qua trinh nhu cau va nhu cau va v theo nhu
tiép xic. Zid tri ma gid tri ma ciau cha tirng

khach hang khach hang khach hang
mang dén cho mang dén cho riéng bigt
doanh nghiép doanh nghiép
| CRM Phan tich | | CRM hoat dgng |

- /
e

Hinh 1.3. M6 hinh IDIC
% Tién trinh quan tri quan hé khach hang:
e Xac dinh muc tiéu CRM
¢ Co s0 dit liéu khach hang
¢ Phan nhém khach hang

¢ Tuong tac khach hang
¢ Ca bict hoa theo khach hang
e Danh gia hi€u qua
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1.3. QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TRONG HOAT
PONG NGAN HANG THUONG MAI

1.3.1.Sw cén thiét ciia quan tri quan hé khach hang trong Ngin
hang

Chién lugc vé quan tri quan hé khach hang duogc coi 1 chia khoa
cta cac ngan hang trong viéc thu hit khach hang va tang kha nang
canh tranh.

- Kha ning dap tmg: Nhitng thay d6i vé khach hang, nhirng thay
dbi vé thi truong, nhitng thay dbi vé& cong nghé luu trir dir liéu,
nhiing thay ddi vé chirc ning marketing

- Kha ning nhan biét: CRM cho phép nhén biét cac KH c6 long
trung thanh cao ciing nhu hiéu chinh cac san pham dé tao long trung
thanh.

- Kha nang tang gia tri khach hang: CRM cho phép lam cho KH
c6 gia tri hon qua viéc KH mua nhiéu hon, thudng xuyén hon, nhiéu
loai san pham hon. Chi phi tic nghiép, phuc vu ciing nhiing sai sot
trong phuc vu KH ciing giam. béi voi NH, viéc phat trién va quan tri
mdi quan hé véi khach hang, dong thoi cung cp nhitng dich vu tot
nhét s& giup doanh nghiép gia ting cac co hoi ban hang va c6 thém
nhiéu khach hang trung thanh.

1.3.2. Ban chit ciia quén tri quan hé khach hang trong Ngan
hang

Piém cdt 161 cia CRM 1a mot sur hiéu biét thiu dao vé qua trinh tao
ra gia tri cho KH. Néu khong dugc nhu vay, sé rat kho dé thuc hién viéc

phat trién mdi quan hé co loi cho hai bén, ngén hang va khach hang.



dai
thong

5an pham Nang e

Hinh 1.5. Ban chat CRM

Quan hé KH ‘ — — — MKT hién

Cic yéu td tac dong dén CRM trong hoat dong ciia NHTM

- Nhan thte tir phia nha quan Iy: CRM s& khong thé thanh cong
néu khong c6 su quan tm sdu sic tir phia cac nha quan 1y cao cép.
Nhitng nhan vat niy nén sin long tham gia va lanh dao hé thdng
CRM véi mong mudn dem lai nhirng két qua t6t nhat cho DN.

- Nang lyc, trinh d¢ cua ddi ngli nhan vién: D4y 1a nhitng ngudi
s& tryc tiép thiét ké ciing nhur trién khai chién lugc CRM cho cong ty,
vi vay niang luc trinh d6 hiéu biét ciia ho anh huong rat 1on toi chat
lugng ciing nhu thanh cong cua CRM.

- Vin hoa doanh nghiép: CRM dua trén nén tang vin hoa DN
tire 1a dam bao dugc do phu hop va kha thi cho chién luoc nay, diéu
con lai 1a ¢d gang duy tri va mg dung CRM mét cach théng nhat
trong toan b t6 chirc DN.

- Coéng nghé phin mém quan tri quan hé khach hang: Nhin

chung, phan mém CRM c6 céc chirc ning: chirc ning giao dich, phan
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tich, 1ap ké hoach, khai bao va quan 1y, quan 1y lién lac, luu trit va
cap nhat, hd tro cac du an, quan 1y hop ddng, quan tri.

- Céc nhén t6 bén ngoai anh huéng dén hé thong quan tri quan
h¢ khach hang



8

KET LUAN CHUONG 1

La mét linh vuc kinh doanh ma sy khac biét vé dich vy hau nhu
khong nhiéu, gi4 ca, lai suat ciing gan gidng nhau thi cac ngan hang
chi c6 thé thu hat khach hang biang chit luong dich vy, bang cach
nang cao CAc tién ich cho khach hang, cac diéu kién thanh toan wu
d3i va bang uy tin thuong hiéu, sy nd luc tao dung va phat trién cac
mbi quan hé tét dep va lau dai voi khach hang.

CRM Ia giai phap hitu hiéu dé khic phuc cac van dé nay, la cong
cu dic e cho hoat dong kinh doanh cua cac ngan hang Viét Nam
néi chung va ngan hang TMCP Quan ddi - Chi nhanh Pa Nang noi
riéng. Vai nhitng yéu td quyét dinh dén thanh cong caa hé théng
CRM nhu di néu trén, tc gia xac dinh tién trinh trién khai hé thong
CRM tai ngan hang thuong mai C phan MB - chi nhanh Da Néng
gdém 5 budc:

- Xéac dinh muc tiéu CRM

- Xay dung co sé dit liéu vé khach hang

- Phan tich thong ké dit liéu, phan nhém khach hang

- Cac hoat dong tuong tac voi khach hang

- Danh gia hiéu qua
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CHUONG 2
THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
TAI NGAN HANG TMCP QUAN PQI PA NANG
2.1. GIOI THIEU CHUNG VE NGAN HANG THUONG MAI
CO PHAN QUAN DOI VIET NAM - CHI NHANH PA NANG
2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién
Ngan hang TMCP Quan ddi - Chi nhanh Pa Nang truc thudc
Ngan hang TMCP Quan d6i Viét Nam, dugc thanh 1ap vao ngay
19/05/2004 theo quyét dinh s6 65/QD/NHQD-HPQT cua Chu tich
HDPQT NH TMCP Quan d6i. Mac du ra doi kha mudn nhung thoi
gian qua Ngan hang TMCP Quan d6i - Chi nhanh Pa Ning duoc
danh gia 14 mot trong nhiing ngan hang TMCP c6 téc d6 phat trién
nhanh nhit khu vuc Mién Trung - Tay Nguyén.
2.1.2. Nhiém vu va co cAu td chirc cic phong ban
2.1.3. Co chu lao dong
Bdng 2.1. Co cdu lao déng tai NH MB Pa Ndng

Nam So sanh
Nam 2012 Nam 2013 Nam 2014
2013/2012 ( 20142013
SL LY SL o SL. o9 “+/— LY +/- o
Tong so 123| 100.00 | 129 | 10000 | 138 | 100.00 [+] 1049| 9 106.9
Phin theo
trinh @
Prai hoc. trén
120| 97.56 | 126 | 97.67 | 134 | 97.1 6 105 8 106.3
dai hoc
Cao dang,
. 3 2.44 3 2.33 4 2.90 0 100 1 133.3
trung cap
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Lao ddng co6 trinh d6 dai hoc va trén dai hoc chién ty 1€ cao nhit
(trén 94% tong sd nhin vién), va sb luong lao dong nay ting 1én
trong nam 2013 va ndm 2014. Do dédc thu cua nganh NH phai dap
g yéu cAu ngdy cang phong pha ciia KH, déi thi canh tranh, ciing
nhu bién dong kinh té x4 hoi, nén viée phat trién luc lugng nhan vién
c6 trinh do cao cling la diéu d& hiéu, va diéu nay thé hién MB-ba
Néng di va dang coi trong viéc thu hat ngudn nhan lyc ¢ trinh do
cao va tao co hdi cho nguoi ¢o tai nang,

2.1.4. Khai quat vé tinh hinh hoat déng két qua kinh doanh
ciia ngan hang TMCP Quéan ddi chi nhanh Pa Ning giai doan
2010 -2014

Trén co s& chiic nang va nhiém vy, co cAu t6 chirc cia NHTM
CP MB — CN ba Ning dugc sip xép tinh gon, khoa hoc dam bao
yéu cau kinh doanh, phu hop véi tinh hinh di méi cia nganh ciing
nhu yéu cau cua thi truong.

a. Tinh hinh hoat dong huy dpng von

Tong voén huy dong trong giai doan 2012-2014 c¢6 su ting
truéng virng chiac & mic hon 10% qua mdi nam. Trong tong ngudn
vbn huy dong cua ngan hang thi ngudn tién giri ngin han chiém vai
trd quan trong vai ty trong ludn & mirc trén 55% tong von huy dong.

b. Tinh hinh hoat djpng tin dung

Cho vay la hoat dong chinh mang lai lgi nhuin cho mdi ngan
hang. Pay 1a ngudn thu tiém ning cta chi nhanh, tao diéu kién dé chi
nhénh gia ting loi nhuan. Vi vy, van dé quan trong dit ra ddi véi
TMCP Quan d6i Pa Ning hién nay 1a phai c6 nhing bién phap ding
dan, kip thoi nham thu hat va tao dung mdi quan hé khach hang, day
manh hoat ddng cho vay, mang lai thu nhdp cho Chi nhanh.
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Bang 2.3. Tinh hinh cho vay chung tai Ngdn hang Thuong mai
Qudn Dgi Viét Nam chi nhanh Pa Nang giai doan 2012 - 2014
PVT: Triéu dong

Nam Nam
Chi Nam Nam Nam

2013/2012 | 2014/2013
tiéu 2012 2013 2014

+/- +/-

Doanh
sbcho | 3,104,320 | 3,520,430 | 3,945,205 | 416,110 424,775
vay
Doanh
sbthu | 2,674,500 | 2,984,030 | 3,197,560 | 309,530 213,530
no
Dung | 2,106,500 | 2,642,900 | 3,390,545 | 536,400 747,645

(Nguon: Phong Tong hop MB — Pa Néng)
c. Két qud hoat dpng kinh doanh ciia ngdn hang TMCP Qudin

dpi chi nhanh Pa Ning
Tuy nén kinh té dang trén giai doan phuc hdi va phat trién,
nhung van con nhiéu khé khian nén hoat dong NH van phai ddi mat
véi nhiéu kho khan va thach thirc. Dudi sy chi dao ciia ban lanh dao
MB — Pa Ning, bang nhitng phuong phap manh mé, kip thoi, phu
hop véi NH nhu thuc hién cdc muc tiéu kich cau, hd tro 13i suit, qua
d6 dam bao 6n dinh hoat dong kinh doanh, ngin chin dugc suy
giam, tao da ting truong va phat trién, dan dan di vao hoat dong on

dinh tao ra lgi nhuan ting hang nam.
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2.2. THUC TRANG HOAT PONG QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG TAI NGAN HANG TMCP QUAN PQI CHI
NHANH PA NANG

2.2.1. Muc tiéu Chinh sach quén trj quan hé khach hang

- Tim kiém, khai thac khach hang méi, giit chan khach hang cil.

- Cung cp san phdm dich vu véi chit luong vuot trdi, gia ca hop 1y.

- Gilp nhan vién lam viéc hiéu qua, nhanh chong, dap Gng cac
yéu cau cua khach hang.

- Nang cao uy tin va vi thé ciia ngan hang nhdm gia ting st
canh tranh trén dia ban TP Pa Nang.

2.2.2. N¢i dung hoat dong quan tri quan hé khach hang tai
NH TMCP Quin d6i - CN Pa Ning

- X&y dung co so dir liéu khach hang

Hé théng quan 1y thong tin cia Ngan hang. NH Quan doi di
nang cip phat trién ha ting hé thdng cong nghé thong tin, ning cip
phin mém Quan tri 151 ngan hang T24 - Temenos 1én phién ban R10,
dong thoi dua T24 - Browser vao sir dung, ting cudng chirc ning
quan 1y ho so va giao dich tai tat ca cac diém giao dich trén toan
qudc.

- Bé sung thong tin lién quan dén khach hang

Theo dinh ky 2 lan trong 1 nim, cac chi nhanh, cac phong giao
dich c¢6 nhiém vu t6 chirc cap nhat thong tin khach hang cha yéu 1a
vé cac mat: tinh hinh tai chinh cta khach hang, hoat dong tin dung
cua khach hang tai NH, t chire tin dung khac...

- Phan nhom khach hang, lwa chon khdach hang muc tiéu

Viéc phan nhom khach hang tai TMCP Quan doi Pa Nang dién
ra thuong xuyén va dinh ky tuy nhién chi 4p dung d6i véi khach

hang 1a cac to churc, ca nhan vay von.
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Cong tac lya chon khach hang muc tiéu con gip rat nhiéu kho
khan boi viéc phan loai khach hang chi méi tap trung vao KH c6
quan hé tin dung va ciing khong thuc su coi trong cta viéc cap nhat
chinh xéc va kip thoi thong tin ciia khach hang vao hé thong.

- Hoagt dong twong tac voi khach hang

Lap ké hoach chdm séc khich hang hing nim va dinh ky

Trién khai cic ké hoach, chuong trinh CSKH dén cac phong
tryc tiép cung cdp SPDV

Quan Iy CSDL khach hang va tham muu Giam dbc cac hoat
dong, chuong trinh marketing, CSKH

- Tao ldp moi quan hé véi khdch hang

Cong tac phan nhom KH chi tap trung vao caic KH ¢6 quan hé
tin dung dan dén viéc twong tic va tao lap quan hé voi KH chu yéu
huéng dén KH tin dung. Nhom Kh tién giri va dich vu thanh toan
van chua c¢6 Chinh sach chdm soc dic biét ma chi c6 nhitng chinh
sach khuyén mii cin ct vao tinh hinh kinh doanh thuc té va ké
hoach huy dong vén trong mdi thoi ky.

2.2.3. Danh gia cong tac quan tri quan hé khach hang tai
NH TMCP Quin ddi - CN Pa Ning

< Thi phén cua NH TMCP Quan d6i trén dia ban ba N?mg

Trong hoan canh canh tranh gay gat nhu hién nay, viéc thu hut
va git chan nhirng khach hang co gia tri 1a mot yéu t6 hét stic quan
trong nhdam dam bao sy phat trién on dinh va bén viing cta cic
NHTM. Nhin chung, thi phan cia NH MB Da Ning vé cac mang
Huy dong vén, Tin dung va Dich vu thanh toan dwoc gitr & mic on
dinh trén dia ban Pa Nang
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% Khao sat su hai long cua KH ddi v6i cac nhan td trong quan
tri quan hé khach hang tai NH MB - Chi nhanh Da Ning

- Hinh thirc khao sat: Phat phiéu diéu tra, khao sat truc tuyén
danh sach KH do NH MB Pa Néng cung cip

- Pbi tuong khao sat: KH dd/dang st dung dich vu tai NH MB
P4 Ning

- Quy md khao sat: 200 khach hang

- Phuong phap xtr Iy sé liéu: Cac sé lidu dugc xir 1y bang
phuong phap théng ké mé ta bang phan mém SPSS

Qua két qua dibu tra, c6 thé thdy co s& vat chit cuia NH san
phém dich vu dugc danh gia kha tdt, co s& vat chit cia NH khang
trang hién dai va tao su tién nghi cho KH, gia ca cac san phém dich
vu & muc canh tranh, thai d§ va phong cach lam viéc ciia nhan vién
5t va hai long vé ngoai hinh va tao su tin tudng cho KH. Tuy nhién,
can luu v dén thoi gian xu ly thu tuc hd so cho KH, tao su thuan tién
t8i da cho KH khi st dung dich vu tai NH MB Da Nang. Déng thoi,
mdt van dé 16n d6i véi NH MB Pa Néng hién nay 14 viéc twong tac
va cung cip thong tin cho KH con rat han ché, chi ding lai & cic
kénh truyén thong nén lam giam mirc d6 hai long ctia KH.

% Nhitng thanh cong, ton tai va nguyén nhan ton tai ctia hoat
dong quan tri quan hé khach hang tai Ngan hang TMCP Quan d6i
chi nhanh Pa Ning

- Thanh cbng

NH TMCP Quan d6i chi nhanh Pa Néang da phan tich va tim
hiéu khach hang, dap tmg yéu ciu cua khach hang kha tot voi doi
ngili nhan vién gidu kinh nghiém D4y 13 nén ting dan dén sy thanh
cong trong hoat dong cua Chi nhanh, hoan thanh chi tiéu dé ra va

duy tri thi phan 6n dinh qua cac nim trong bdi canh canh tranh gay
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git nhu hién nay.

- Ton tai

Méi tap trung vao cac kénh tiép xiic khach hang truyén thong,
thu dong

Thoéng tin vé khach hang con thiéu, so sai.

Chua tan dung triét dé nhitng thong tin sin co.

- Nguyén nhan 6n tqi

Thiéu mot hé théng quan tri quan hé khach hang hoan chinh,
thong nhat

Trinh d can bo nhan vién trong CRM con han ché

Chua dong bo trong cong tac trién khai CRM
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KET LUAN CHUONG 2

Nhu vay, c6 thé thiy thuc trang (mg dung CRM tai cac NH Viét
Nam n6i chung hién nay 14 con réat ty phat, thiéu tinh chuyén nghiép.
Con riéng tai Ngan hang TMCP Quén d6i chi nhdnh Pa Ning, hoat
déng CRM di c6 nhitng ddu 4n nhit dinh, bude dau dem lai hiéu qua
cho hoat dong kinh doanh ciia NH. Tuy nhién, viéc itng dung CRM
con chua thuc sy dugc quan tAm, ma mdéi chi 1a nhirng hoat dong tu
phat, riéng 1¢, chua thé coi day 1a mét hé théng CRM chinh thirc va

hoan chinh.
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CHUONG 3
HOAN THIEN CONG TAC QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG TAI NGAN HANG TMCP QUAN POQI - CN PA NANG

3.1. XAC PINH NEN TANG CHO CAC GIAI PHAP CRM
TAI NGAN HANG TMCP QUAN BQI - CHI NHANH PA
NANG

3.1.1.Ap Irc canh tranh tir méi trromg nghanh

% Ap lyc tir phia khach hang

Trong hoan canh canh tranh gay git nhu hién nay, viéc thu hut
va giit chan nhirng khach hang c6 gia tri 1a mét yéu t6 hét sirc quan
trong dam bao sy phat trién on dinh va bén viing cta cac ngan hang
thuong mai. Thuc hién CRM gitp cho ngan hang duy tri khach hang
hién tai va phat trién cac mdi quan hé trong twong lai.

% Ap luc tir dbi thu canh tranh

. Céc ngn hang canh tranh v&i nhau ca vé 14i sudt tién guri 1an
1 suét cho vay. V&i sy canh tranh quyét 1iét hon, thi 13i suit cho vay
s& giam va 1i suat huy dong ting Ién, lam giam loi nhuan ciia NH.
Mt khéc, v6i chinh sach thic chat quan ly cua nha nudc va su phat
trién manh cac kénh dau tu méi, cac ngan hang canh tranh nhau hat
v6n va mod rong cho vay.

3.1.2.Phwong huwéng phit trién ciia Ngan hang TMCP Quan
ddi — Chi nhanh Pa Niing trong giai doan 2015-2025

- Ngudn nhén lyc

Trong thdi gian qua NH TMCP Quéan d6i Pa Nang ludn chua
trong dén cong tac tuyén dung va dao tao doi ngii can bo. Can bo co
trinh d6 tin hoc va t6t nghiép cao dang tré 1én chiém trén 90%. Dic
biét can b lam chuyén moén nghiép vu déu c6 trinh @6 tir cao déng

tro 1én va su dung thong thao may tinh.
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- Cong nghé, thiét bi

Hién nay, TMCP Quan doi Pa Ning da trang bi day du thiét b
tin hoc cho tirng can bo nhan vién vi mdi nguodi mot may tinh phuc
vu tot cho nhu cau cong viée, cac chuong trinh, phﬁn mém duoc cap
nhat thuong xuyén. Tat ca cac may déu duoc ndi mang ndi bd thong
qua may chi tai Chi nhanh. Day 1a tién dé& dé trién khai cong tac
CRM.

+ Nang luc canh tranh

Nam 2015, von diéu 1¢ cia NH MB ting tir 10,625 ty dong 1én
15,000 ty ddng, c6 tiém lyc tai chinh, quy mé tong tai san, thi phan
hoat dong, mang ludi cac diém giao dich déu cao. Bén canh do, chat
lwong hoat dong va kha ning cung tmg, da dang héa cic san phim
dich vu ngan hang MB Da Ning khong ngirng dugc ning cao, thé
hién qua cac chi s6 nam 2013: ty 1& no x4u giam thip chi con 4,1 ty
ddng, dap tmg vé an toan trong hoat dong cia ngan hang.
3.2. CAC GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG TAI NGAN HANG TMCP QUAN
POI - CN PA NANG

3.2.1. Xac dinh muc tiéu ciia quan tri quan hé khach hang

- Tim kiém va duy tri quan hé nhom khach hang myc tiéu

- Phat trién khach hang méi, da dang hoa d6i twong khach hang,
tang cudng thi phan tin dung trén dia ban.

- Hoan thién quy trinh thu thap xu 1y thong tin dé xac dinh ting
nhom khach hang va dap tmg nhu cau cua khach hang mot cach tot
nhat.
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3.2.2. Hoan thién quy trinh quén tri quan hé khach hang tai
NH TMCP Quin d6i - CN Pa Niing

% Ra soat, bd sung, hoan thién co sé dit liéu khach hang

- MB Pa Ning can quan triét yéu cAu moi can bd cong nhan
vién phai quan tadm téi vi€c cap nhat thuong xuyén va chiu trach
nhiém vé tinh chinh x4c ciia thong tin khach hang minh cung cap.

- Pa dang hoa cac hinh thuc thu thap thong tin khach hang

- Cap nhat lién tyc thong tin khach hang khi ¢6 su thay doi

% Hoan thién co ché phan loai khach hang muc ti€u theo dac
diém, nhu cAu va loi ich tir khach hang

Dé phuc vu cong tac chim séc khach hang, tac gia dé& xuét bd
sung thém cach phan loai sau dé phan loai danh gia cac nhém khach
hang chinh chi tiét hon:

- Nhom khach hang sinh lgi nhit: La nhoém khach hang mang lai
nhiéu loi ich nhit cho cong ty tinh dén thoi diém hién tai, dwoc xac
dinh thong qua diém sb tin dung, vbn huy dong, mirc d6 giao dich va
long trung thanh véi NH MB..

- Nhom khach hang trién vong nhat: La khach hang c4 nhan c6
tiém luc tai chinh va Kh doanh nghiép c6 kha nang sinh lgi cao
nhung hién tai chua co giao dich nhiéu véi NH MB Pa Néng.

- Nhom khach hang dé ton thuong nhat: Pay 1a cac KH dé bi tac
dong boi cac ddi thi canh tranh va c6 kha ning anh huong dén hoat
dong ciia ngan hang. Pay co thé 1a cac KH co tiém luc tai chinh méi
phat sinh giao dich véi MB Pa Ning hay cic co quan quan 1y nha
nudc,..Voi d6i twong KH nay, can c6 bién phap mém déo nham giir
chan khach hang, tao dugc su hai long t6i da thong qua chit lugng

san pham dich vy va cham s6c KH.
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PHAN LOAI
KHACH HANG

NHOM KHACH [l NHOM KHACH [l NHOM KHACH
HANG SINH LOIj HANG TRIEN HANG DE TON
VONG NHAT THUONG NHAT

Hinh 3.2. Phan loai b6 sung nhém KH quan trong

¢ Hoan thién quy trinh va lga chon cong cu tuong tac voi
khach hang muc tiéu mét cach hiéu qua

Qua viéc phan nhom khach hang nhu trén, NH MB Da Néng cin
tién hanh cdc Chinh sach cu thé ddi voi tung nhom KH muc tiéu
nhidm tao ra nhidu gia tri cho KH. Viéc twong tic v6i khach hang
nham tim hiéu nhu ciu cta ho dé c6 thé phuc vu theo cac céch thic
riéng biét, do dic diém cua khach hang 1a nhu cdu thudng xuyén thay

d6i nén doi hoi cong tac twong tac phai dién ra 1 cach thudng xuyén.

Kinh GiEp xic khadch hbag: Trpe Ep, Jifn thogi, email, website, Call cenber, thir mri,
iRy tra khdch hang, sms, facebook, ..

[

Car sér i lighu Copnhdgt i I thibng tin
Khiich hilng

Id0 cda, OF xuGt U ﬂ
Linh dyo B0 PHAN CHUYEN  ———r B phin giao djch
TRACH CRM

Quyétdinh

Hinh 3.3. So d6 quy trinh CRM co bén
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- Tiép xuc tryc tiép

- Hé thong thu dién tir - ERM

- Call - Center

- Chinh sach dbi v6i KH tiém ning

- Giai quyét khiéu nai cua khach hang

- Tang cudng twong tic véi khach hang qua cac kénh bd sung

% Xay dung tiéu chi va phuong phap kiém soat, danh gia hoat
dong quan tri quan hé khach hang tai NH TMCP Quan d6i - CN ba
Nang

- Kiém soat hoat dong CRM: NH MB Da Néng cin quéan triét
phéi hop cua cac bd phan chirc ning trong thue hién quan 1y cu thé
quan tri quan hé khach hang, st dung phdi hop cac cong nghé dé
tuwong tac voi khach hang trén co s¢ dam bao su an toan dir liéu va bi
mat kinh doanh ctia ngdn hang va khach hang

- Panh gia cong tic CRM:

Dé két qua danh gia duoc chinh x4c va hiéu qua, NH cin giao
nhiém vu cho Phong quan hé khach hang chu tri tién hanh danh gia
dinh ky thong qua viéc lap phiéu tham do khach hang, khao sat mirc
d6 hai 1ong cua KH. Pong thoi, danh gia chat luong phuc vu KH cia

nhan vién.
Thict Hp tiéu éc dinh nguii Thu thip thing Binh gid két
chuan va tu danh gid & tin quddat duge
thife tidu thire dinh

Hinh 3.4. Quy trinh danh gia hoat dojng CRM
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% Céc giai phap ho trg

- Giai phap nhan sy

- Giai phap cong nghé thong tin

- Xay dyng van hoa hudng vao khach hang
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KET LUAN CHUONG 3

Nhirng néi dung nghién ctru trong chuwong 3 bao gdm: Xay dung
cac giai phap hoan thién quy trinh quan tri quan hé khach hang,
chinh séch quan hé véi khach hang caa cong ty va xay dung mot sb
gidi phap hd trg cho viéc thyc thi cong tic CRM tai NH MB - CN Pa
Nang.

Viéc ung dung triét d& cong tic CRM tai NH MB - CN Pa
khdng chi gitip cho NH ¢6 dugc mot CSDL khach hang ma tir d6 co
thé nhan dién dung d6i twong KH, tap trung vao KH trong diém, c6
céch thire tuong tac phi hop Vvéi tirng ddi twong KH va dua ra nhiing
chinh sach riéng cho tirng KH. Tt d6 lam tang long trung thanh cua
KH, tang thi phan va tang loi nhuan kinh doanh.
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KET LUAN

Trén co so van dung tong hop nhiéu phuong phap nghién ciru,
ludn vin d3 hoan thanh mét s ndi dung cha yéu sau:

- Hé thng hoa nhitng van dé co ban vé quan tri quan hé khach
hang - Phan tich thyc trang hoat dong quan tri quan hé khach hang
tai NH TMCP Quan doi - Chi nhanh Pa Nang trong thoi gian qua, tir
d6 dua ra danh gia chung va nguyén nhan cia nhitng han ché trong
cbng tdc CRM.

- Hoan thién chinh sach quan tri quan hé khach hang tai NH
TMCP Quén ddi - Chi nhanh Pa Néng trén co s¢ két hop 1y ludn va
thuc tién.

Mic dii di ¢b gang tim toi va dinh huéng mot cach tiép can phu
hop nhung do kién thirc va kinh nghiém chwa sdu. Bén canh d6 phai
dam bao yéu cau bi mat thong tin trong kinh doanh nén tac gia khong
thé tiép can dy du vé dit liéu khach hang tai NH MB Da Nang; vi
vdy luan van chi dirng lai & ¥ tuéng, dinh hudng phat trién va khong
tranh khoi nhitng thiéu s6t. Rat mong nhan dugc nhitng y kién déng

g6p ciia quy thay co.



