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LOI MO PAU

1. Tinh cip thiét cia dé tai

Ngan hang Thuong mai ¢4 phan K§ Thuong Viét Nam — Chi
nhanh Pa Ning 13 mot ngan hang 16n, hoat dong 1au dai & Pa Ning,
kinh doanh dic thii san phdm tai chinh, ¢6 sé lwong khach hang 16m,
nhu ciu da dang vé san phé‘im, dich vu, dic biét la rat khdc nhau vé
hanh vi va dic diém mua. Trong diéu kién d6, dé c6 thé ton tai va phét
trién duoc, Ngan hang cin c6 giai phap dé ting cudng cic mdi quan hé
gin b6 v6i khich hang, nim bat dugc nhu ciu da dang cta khéch
hang, tim moi céch ning cao gid tri cung cdp cho khach hang so véi
dbi thu canh tranh va c6 mot chién lugc toan dién x4y dung, phit trién
hé théng san pham dich vy va phit trién cic mdi quan hé véi khach
hang nham duy tri khach hang hién tai, phét trién khach hang méi, véi
nhitng 1y do trén em chon dé tai “ Qudn tri quan hé khdch hang tai
Ngén hang Thwong mai cé phin Ky thwong — chi nhdnh Pa Néing”
lam d8 tai nghién ctru ctia minh

2. Muc tiéu nghién ciru

Hé théng héa co sé 1y ludn vé Quan tri quan hé khich
hang(CRM). Phén tich tong quan tinh hinh ngudn vén va sir dung
vbn cua Ngan hang Techcombank chi nhianh Pa Néng giai doan
2009-2011, van dung 1y luan ctia CRM dé phan tich, ddnh gid thuc
trang cong tic CRM tai Techcombank chi nhdnh Pa Nang trong thoi
gian qua. Tir thyc trang kinh doanh cua chi nhanh, dé xuét xay dung
ké hoach trién khai chuong trinh CRM hoan chinh giai doan nim
2012-2015.

3. P6i twong va pham vi nghién ciru

Luan vian lay d6i twong nghién ctru 1a Ngan hang Ky thuong
Viét Nam — chi nhanh Pa Ning
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Pham vi nghién ctru 1a hoat dong kinh doanh va chinh siach
khach hang cta chi nhdnh trén dia ban thanh phd Pa Ning trong thoi
gian tir nam 2012 dén niam 2015 nhdm tim co hoi cai thién va ning
cao két qua kinh doanh cho chi nhénh.

4. Phwong phap nghién ciru

V& mit 1y ludn, luan van tong két cdc 1y thuyét va cdc cong
trinh nghién ctru trudc ddy vé CRM, Iya chon cic 1y thuyét nén tang
dé dua trén co so d6 phat trién cic giai phép cho Techcombank chi
nhénh Da Nang.

V& mat phuong phap tiép can, luan van thyc hién thu thap cac
dir liéu can thiét tir céc nguén san ¢6 (cac bao cao cua Techcombank
chi nhanh ba Nﬁng, cua cdc doanh nghiép canh tranh khic trén thi
truong ciing nhu cia cdc bdo dai), cdc phiéu diéu tra d6i voi khach
hang va nhitng cdn by chuyén trach quan ly cong tac khich hang tai
chi nhdnh Ngén hang Techcombank Da Néang dé so sanh, ddnh gi4,
téng két, rit kinh nghiém va tim giai phap CRM cho Techcombank
chi nhanh Pa Nang.

5. B6 cuc ciia dé tai

Dé tai bao gdm ba phan chinh sau:

Chuong 1: Co s 1y luan vé Quén tri quan hé khich hang
(CRM)

Chuong 2: Thuc trang quan tri quan hé khach hang tai Ngin
hang Thuong mai C6 phan K thwong Viét Nam- chi nhanh Da Ning

Chuong 3: Giai phdp phét trién Quén tri quan hé khach hang
tai Techcombank Pa Nang

6. Téng quan tai liéu

Khdi niém vé CRM xuét hién vao dau ndm 1970, khi cdc don

vi kinh doanh thé hién nhiéu su chuyén bién trong quan ni¢m tur
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“dinh huéng san pham” sang “dinh huéng khach hang”.

C6 rat nhidu quan diém vé CRM nhu sau:

- Xem CRM Ia viéc luu trr va viéc phan tich dir liéu:

- Xem CRM nhu su thay d6i van héa trong t6 chuc:

- Xem CRM nhu mot hoat dong quan tri tdp trung vao cac
mdi quan hé

- Xem CRM nhu mét chién lugc tép trung vio khach hang
hién tai

- Xem CRM nhu 12 kha ning tic nghiép, nhdn manh vao quan

h¢ sinh loi

CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
1.1. KHAI NIEM VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
Quan tri quan hé khach hang 1a mot phuong phap toan dién
nham thiét 1ap, duy tri vi mé rong quan hé khich hang
1.2. THANH PHAN KIEN TRUC CRM
1.2.1. CRM cing tac (Collaborative CRM)
1.2.2. CRM hoat dong (Operational CRM)
1.2.3. CRM phan tich (analytical CRM)
1.2.4. Mbi lién hé giira cac thanh phin CRM
1.3. CHUC NANG CUA CRM
1.4. LOI iCH CUA CRM
1.5. NOI DUNG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
1.5.1. Xay dung co sé dir liéu vé khach hang
- Xay dung CSDL trong CRM

Mot co sé dit liéu c6 thé bao gom nhiing théng tin ve:
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Thong tin vé khach hang hién tai va khach hang tiém ning,
Céc cudc giao dich, thong tin vé phan hdi cta khach hang dbi véi cic
chién dich marketing ciia doanh nghiép, thong tin vé san pham,
thong tin mé ta, nhimg du dn nghién ctru thi truong ciing c¢6 thé gp
phan x4y dung co s dir liéu khéch hang tir chinh céc khéch hang,
thong qua website cong ty thu nhan va luu trit thong tin tryc tiép tir
khach hang, hodc nhin dugc phan hoi truc tiép mot cdch nhanh
chéng. Céc doanh nghiép c6 thé thu thap dir liu vé khich hang
thong qua cong nghé thé: thé thanh todn, thé bao hiém, thé thanh
vién, ..Ngoai ra con ¢6 cic cong cu marketing tryc tiép nhu: Direct
mail, telemarkting, va nhiing tiép xtc khéc véi khach hang

1.5.2. Phén tich théng ké dir li¢u, phan nhém khach hang

1.5.3. Cac hoat dong twong tac véi khach hang

Str dung Marketing One on One

Mot s cong cu marketing tryc tiép nhu: Cong nghé théng tin,
Thu tryc tiép, Telemarketing

1.5.4. Ca biét hda theo khach hang

Tuy thudc vao tinh hinh tirng doanh nghiép khic nhau ma viéc
dap g nhu cau cd biét ciia khach hang ciing khic nhau

1.5.5. Panh gia hi¢u qua

Thé hién & hai géc do: mot la danh gid hiéu qua ma CRM
mang lai cho hoat dong kinh doanh cia DN (danh gia CRM), hai la
d4nh gid tinh trang hién tai va xu huéng twong lai dé 1am co sé cho
viéc dé ra chién lugc kinh doanh va cdc quyét dinh ¢ mot thoi diém
cu thé (d4nh gia cia CRM).
1.6. CAC YEU TO TAC PONG PEN CRM TAI NGAN HANG

1.6.1. Nhan thirc tir phia nha quan ly

1.6.2. Nang luc, trinh d§ cia doi ngii nhan vién
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1.6.3. Van héa doanh nghiép
1.6.4. Cong nghé¢ phin mém quan tri quan hé khach hang
1.6.5. Cac nhan t6 bén ngoai anh hwéng dén hé thong quan

tri quan hé khach hang

KET LUAN CHUONG 1

Ciing nhu céc nganh kinh doanh khéc, khach hang trong nganh
ngin hang déng vai trd rat quan trong, c¢6 thé anh huodng t6i loi
nhudn cia cdc ngin hang, nhat 1 khi trong nganh c¢6 kha nhiéu ddi
thu canh tranh. La mot linh vuc kinh doanh ma su khéc biét vé dich
vu hau nhu khong nhiéu, gié ca, 14i suat cling gan gidng nhau thi cic
ngan hang chi c¢6 thé thu hit khich hang bang chit lugng dich vu,
bang cach nang cao cdc tién ich cho khach hang, cdc diéu kién thanh
todn wu ddi va bang uy tin thwong hiéu, sy nd lyc tao dung va phat
trién cdc modi quan hé tot dep va lau dai v6i khach hang. Thi trudng
ngéan hang Viét Nam dang c6 nhiing bién ddi 16n. Muc dd canh tranh
khéc liét s& loai khoi thi trudng nhiing ngan hang khoéng tich cuc
chudn bj thich nghi v6i méi trudng canh tranh do.

Vi thé, nhu da phén tich & trén, c6 thé néi CRM la giai phép
hitu hiéu dé khéc phuc céc van dé nay, la cdng cu déc luc cho hoat
dong kinh doanh cta cic ngin hang Viét Nam néi chung va ngin
hang Techcombank chi nhanh Pa Ning néi riéng. Véi nhiing yéu t6
quyét dinh dén thanh cong cua hé théng CRM nhu di néu trén, em
xédc dinh tién trinh trién khai hé thng CRM tai ngin hang thuong
mai C6 phan Ky thuong Viét Nam — chi nhianh Pa Ning gém 5
budc:

> Xay dung co so dif liéu vé khich hang

> Phan tich thong ké dit lidu, phan nhém khéch hang
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» Cac hoat dong tuong tac véi khach hang
» Ca biét hoa theo khach hang
» Panh gid hiéu qua

CHUONG 2
THU'C TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
TAI NGAN HANG TECHCOMBANK PA NANG

2.1. GIOI THIEU CHUNG VE NGAN HANG THUONG MAI
CO PHAN KY THUONG DA NANG

2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién

Ngan hang TMCP K§y Thuong Viét Nam (goi tit la
Techcombank) duoc thanh 14p ngay 27/09/1993 véi sé von didu 18 1a
20 ty dong, nhim muyc dich tré thanh mot trung gian tai chinh higu
qua, ndi lién nhitng nha tiét kiém c6 vdn va nhitng nha dau tu dang
can von dé kinh doanh, phat trién nén kinh té trong thoi ky mé ctra.

Ngay 04/09/1998 Théng déc NHNN di ky quyét dinh sb
302/1998/Qb-NHNN 5 cho phép thanh 1ap Chi nhanh Ngan hang
TMCP K§ Thuong tai Thanh phd Da Néng ( goi tit 1a Techcombank
Da Ning ). Techcombank Pa Ning khai treong va chinh thirc di vao
hoat dong tir ngay 28/09/1998, c6 tru s& dit tai 244-248 Nguyén Vin
Linh, thanh ph6 Pa Ning. Sau 15 nim hoat dong ké tir ngay thanh
lap, voi su cb grfmg cua doi ngti cdn by nhan vién, Techcombank Da
Néng da khing dinh duoc vi thé cia mot ngan hang cb phin hoat
d6ng hiéu qua va c6 thi phan 16n tai Da Ning. cang phit trién di Ién.

2.1.2. Nhiém vu va co ciu té chirc cac phong ban

Bao gdm chi nhanh tryc thudc hdi so va tai chi nhanh gdm cé
cdc phong ban va cdc phong giao dich: Phong tham dinh, Ban HJ tro

va quan 1y riii ro tin dung, Phong ké todn va kho quy, Techcombank
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Thanh Khé, 29.3, Hai Chau, Hoa Khanh, Nguyén Hué, Phan Chu
Trinh, Chg M6i, Cho Han 1a cdac don vi thudc Techcombank Da
Ning

2.1.3. San phim va dic diém san phim caa Ngin hang
Techcombank chi nhanh Pa Ning

San pham cua Techcombank Pa Ning gdm: Huy dong vén, tin
dung, Thanh to4n va phat hanh thé, thanh to4n qudc té, kiéu hdi, kinh
doanh vang, kinh doanh dija ¢

2.1.4. Khai quat vé tinh hinh hoat déng két qua kinh doanh
ciia ngan hang Techcombank chi nhanh Pa Ning giai doan
2010-2011

a. Tinh hinh hoat dgng huy dgng von

Trong tong co cau ngudn vén huy dong tién guri ciia ngan hang
bao gdm tién gli cua doanh nghiép (tién giri c6 ky han, tién gui
khong ky han), tién giri dan cu (tién gui ¢6 ky han, tién giri khong ky
han), tién gt tiét kiém, thi ngudn von huy dong tiét kiém chiém ty
trong 16n nhét (trén 64%) nim 2010, nim 2011 thi ty 1& phan trim
giam xubng con 58,96% nhung s tién van 16n hon nam 2010, dat
dugc 331.202 triéu dong. Dbi véi tién giri t6 chic kinh té ting tir
138.66 1én 211.918 triéu dong.

b. Tinh hinh hoat dong tin dung

Cung véi su ting 1én ctia ngudn von huy dong, cong tic cho
vay ctia Techcombank Pa Néng ciing khong ngimng phét trién. Trong
nam 2011, cic chi tiéu phan 4nh tinh hinh cho vay nhu: doanh sb cho
vay, doanh s6 thu ng, du ng binh quan va ng xdu déu ting so véi
nam 2010, dic biét 1a doanh s cho vay va doanh sb thu ng. C6 thé
né6i trong nam 2011, ngudn vdn huy dong da duge sir dung mot cach

hiéu qua, khong bi & dong. Doanh s cho vay trong nam 2011 1a
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1.904.818 tri¢u dong, tang 1.156.831 triéu dong so véi nam 2010.
Doanh s cho vay ting thé hién dugc chinh sich phét trién cua
Techcombank Pa Ning.

c. Két qui hoat dpng kinh doanh ciia ngdn hang
Techcombank chi nhdnh Pa Ning

Nim 2011, két qua kinh doanh cta chi nhanh kha kha quan.
Loi tirc thu dwoc 12 11.928 triéu dong, ting 4,43 triéu ddng (60%) so
v6i nam 2010. Mac du chi phi tdng 16,67% so v&i nam 2010, nhung
thu nhép tdng voi ty 1€ cao hon (23,94% so véi nam 2010) nén loi
tirc ciia chi nhanh van duoc dam bao. Trong téng thu nhép thu dugc
cua chi nhanh thi chi ¢6 thu 14i cho vay va thu dich vu clia ngan hang
tang 18n, thu 13i tién gori va thu khdc thi giam di so voi nam 2010.
Diéu nay hoan toan hop ly, phit hop véi chién lugc phét trién cua
Techcombank Pa Ning. Pé st dung vén mot cich hidu qua,
Techcombank Pa Ning khong ngimg ddy manh cong téc cho vay,
thoa man nhu cau cua khach hang trén co sé an toan. Ngudn vén cia
chi nhanh dugc danh phan 16n cho hoat dong cho vay, vi vdy von gui
tai cdc ngan hang khic giam di nén lai tién g thu dwoc ciing giam
di twong mg (giam 50,58% so v6i nam 2010). Mic di v6n huy dong
trong nam 2011 da ting 1én dang ké so véi nam 2010, nhung trude
nhu cu vay vén qud 16n cta khich hang, ngudn vén huy dong nay
van khong dép tmg du.
2.2. THUC TRANG HOAT PONG QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG TAI NGAN HANG TECHCOMBANK CHI
NHANH DA NANG

2.2.1. Co sé dir liéu khach hang

a. Hé thong qudn Iy théng tin ciia Ngén hang

Toan bd thong tin khach hang tai chi nhanh trong hé thong
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dugc quan 1y thong nhat va tap trung tai Try s¢ chinh. Dit liéu cua
ngan hang duoc luu giit tap trung tai Tru s& Techcombank, hé thong
phan biét dir liéu ctia ting chi nhanh bang ma chi nhanh. C6 su lién
két str dung thong tin chit ché giira cdc Module nghiép vu ing dung
chuong trinh quan tri quan hé khich hang: CIF (thong tin khiach
hang), DEPOSITE (tién gtri), Transfer (chuyén tién), Loan (tin
dung), Treasury (nguén Vén) va Trade Finance (tai tr¢g thuong mai).

b. Cdu triic co sé dir liéu

Co so dii liéu khach hang cua Ngan hang Techcombank dugc
hinh thanh tir chinh trong qud trinh tiép xiic, giao dich véi khach
hang. Hién tai, mdi khach hang giao dich tai ngan hang c6 mot ma
CIF riéng, tr md CIF nay s& md céc tai khoan tién gui, tién
vay...tuong ung. Trong qua trinh giao dich, thong tin, dit li¢u cua
khach hang s& dugc cap nhét, bd sung khi c6 sy thay doi, phat sinh.

Hién tai, khiach hang quan hé v¢i ngan hang s€ dugc luu triv
thong tin dudi 2 hinh thic: hd so gidy va luu giit trén phan mém
quan ly BDS (Branch Delivery System)

c. Ciip nhdt va bé sung thong tin

Theo dinh ky 2 lan trong 1 ndm, céc chi nhdnh, cic phong giao
dich ¢6 nhiém vu to chtrc cap nhat thong tin khach hang cha yéu 1a
vé cdc mat: tinh hinh tai chinh cta khach hang, hoat dong tin dung
ctia khach hang tai NH, t6 chtrc tin dung khéc...

2.2.2. Phan tich thong ké dir liéu, cong tic phan nhém
khach hang

Céc chi tiéu danh gi4 1a: Chi tiéu vé thong tin phép 1y, chi tiéu
tai chinh, chi ti€u phi tai chinh, chi tiéu tai san dam bao

Dbi véi timg chi tidu c6 mot thang diém nhat dinh, tong diém
1a 100
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2.2.3. Hoat dong twong tac voi khach hang

Trong nhitng nim qua, Techcombank Da Ning da xiy dung
mang ludi véi 1 try so, tdm chi nhanh va phong giao dich la:
Techcombank Thanh Khé, 29.3, Hai Chau, Hoa Khanh, Nguyén
Hug, Phan Chu Trinh, Chg Méi, Chg Han va 38 may ATM.

Tai tru s& Techcombank Da Ning chi méi thiét 1ap dudng day
phuc vy hoat dong cac may ATM. Viéc tiép nhén céc khiéu nai, gép
¥ ctia khach hang hién nay duoc thyc hién chu yéu thong qua giao
dich truc tiép, qua dién thoai, van ban.

Dbi voi khach hang truc tiép dén ngan hang s& duoc nhan vién
1 tan tai quay tiép dén va nam bit thong tin chuyén bd phan dich vu
phuc vu.

- Callcenter: Techcombank Pa Nang di trang bi s6 dién thoai
05113.655118 trong gid hanh chinh dé thyc hién tu vin va hd trg cho
khach hang ¢6 nhu ciu va dang sir dung dich vu ciia ngan hang

- Techcombank Contact Center: Trung tdm dich vu khach
hang tai hoi s& Techcombank déng vai trd 12 ddu mdi duy nhét cua
toan hé thdng Techcombank tiép nhan va tra 10i hau hét cdc cau hoi
ctia khach hang thong qua dién thoai, email, fax...Dong thoi ciing 1a
kénh ban hang, diéu tra nhu cau ciia khdch hang, phat trién, quang ba
cdc san pham dich vu ngén hang théng qua tong dai 1800588822.

Hoat dong tuong tic voi khach hang tai Techcombank Da
Néng van con nhitng mit han ché can khic phuc:

- Techcombank Pa Nang chua c6 Website riéng, giao dich qua
email rét it...

- Chua c6 bd phan cham séc khach hang riéng.

- Ngan hang chua c6 dudong ddy néng: moi thic mic phai goi

dén ngan hang thong qua s dién thoai ctia phong giao dich trong gid
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hanh chinh.

2.2.4. Tao 1ap méi quan hé véi khach hang

Ngan hang da c6 nhiing hoat dong cu thé khac danh riéng cho
nhom khach hang than thiét ctia minh. Hang nam, NH déu ¢6 to chire
hdi nghi khach hang véi sy tham gia ctiia khach hang 16n, than thiét.
NH luén chi ¥ t6i nhitng ngay 18 tét, dip ky niém c6 ¥ nghia ctia khach
hang, dé kip thoi giri tang nhitng 161 chiic, mén qua ¥ nghia nhét

2.2.5. Nhitng thanh cong, ton tai va nguyén nhéan ton tai
cia hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Ngin hang
Techcombank chi nhanh Pa Ning

a. Nhitng thanh cong

Hoat dong tuong tic voi khich hang tai Ngin hang
Techcombank chi nhianh Pa Ning da phan tich va tim hiéu khach
hang, d4p tmg yéu cau cta khach hang véi céc diéu kién hién tai caa
ngan hang.

Hoat ddng tao ra su khic biét ddi v6i khach hang tai Ngan
hang Techcombank Da Ning duoc danh gid 1a don vi da biét y thic
vé viéc cung cip san pham, dich vu lién quan nhung vin chua c6
chién luoc dé tao ra su khdc biét ddi voi timg khach hang.

b. Nhitng ton tai

- Théng tin vé khach hang con thiéu, so sai

- Chua tan dung dugc nhitng thong tin san ¢6

- Chua c¢6 sy théng nhat vé quan 1y quan hé khach hang
trong toan hé thdng

c. Nguyén nhdn

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

- Trinh @6 can b nhan vién vé CRM con han che
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KET LUAN CHUONG 2

Nhur vy, c6 thé thdy thuc trang img dung CRM tai Ngan hang
Techcombank chi nhanh Da Ning, hoat ddng CRM di c6 nhing dau
4n nhat dinh, buéc dau dem lai hiéu qua cho hoat dong kinh doanh
cua NH. Tuy nhién, viéc ing dung CRM con chua thuc su duoc
quan tim, ma moi chi 12 nhitng hoat dong tu phat, riéng 1¢, chua thé
coi ddy 1a mot hé théng CRM chinh thirc va hoan chinh.

Tai ngan hang Techcombank chi nhianh Da Ning, thong tin vé
khach hang con thiéu, so sai, chua tan dung duoc nhimg thong tin
sdn c6, chua c6 su thong nhit vé quan 1y quan hé khich hang trong
toan hé thong. Nguyén nhan 13 do: quy md ciia hé thong Call —
Center van chua ddp ing dugc nhu ciu ciia khach hang, trinh d¢ can
bo nhan vién vé CRM con han ché, thiéu mot hé théng quan tri quan
hé khach hang hoan chinh, thong nhat.

Trén day 1a nhitng van dé dang ton tai gdy can trd cho sy phét
trién cling nhu lam giam chit luong dich vu tai ngin hang
Techcombank chi nhanh Da Ning trong bdi canh hoi nhap kinh té
qudc té. Pé khic phuc nhimng vuéng mic nay, luan van xin dé ra cic
giai phdp trong chuong 3 - "Hoan thién h¢ thong CRM tai ngén hang
Techcombank chi nhanh Da Ning".
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CHUONG 3
HOAN THIEN CONG TAC CRM TAI NGAN HANG
TECHCOMBANK CHI NHANH DA NANG

3.1. XAC PINH NEN TANG CHO CAC GIAI PHAP CRM TAI
NGAN HANG TECHCOMBANK CHI NHANH DA NANG

3.1.1. Sv cén thiét phai thiét ké hé théng Quan tri quan hé
khich hang tai Techcombank Pa Ning

Hién nay, tai thanh phd Pa Ning c6 47 t6 chuc tai chinh tin
dung “phu séng” dén 100% quan, huyén trong thanh phd. Binh quén
5.000 dan c¢6 mot dia diém giao dich ngan hang. Véi Techcombank -
CN Da Ning ciing thyc hién nhiéu chuong trinh marketing va khuyén
méi nham thu hiit lugng von dam bao cho tinh thanh khoan va thuc
hién chinh sich tién t& cia Ngin hang nha nudc. Tuy nhién, chinh
sdch quan tri quan hé khach hang mic du da c6 sy quan tdm tir ngan
hang nhung chi ndm & mic hoi tham ting qua, chua dédp ing dugc nhu
cau ctia khach hang.

3.1.2. Phuong huéng phit trién hoat dong kinh doanh ciia
Ngan hang Techcombank Da Ning trong théi gian t6i

- Mo rong va phat trién cau tric dich vy trén nén tang cung
ung mot hé théng cac san phém va dich vu tai chinh tron goéi, c6 chét
luong cao va canh tranh cho cic KHDN, nhét 12 cdc DN vira va nho.

- Déy manh phat trién c4u tric dich vu NH bdn 1é nhim phuc
vu dbi tugng ngudi tidu ding c4 nhan va kinh doanh cd thé.

- Thyc hién vai tro 1a mot trong cic trung tdm cung ung dich
vu thi truong tién té, thi trudng vbn c6 uy tin nhim mé rong phuc vu
cdc NH, bao hiém va dau tu trong nudc thong qua hé théng céc san

pham dich vu c6 tinh cong nghé va chuyén nghiép cao.
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- Thic day cdc dich vu tai chinh da dang phi tin dung trén
quan diém: “siéu thi dich vu tai chinh tron g6i”.

- Canh tranh léy muc tiéu chét lugng phuc vy va hi¢u qua
khach hang 1am muyc tiéu hang dau, 1iy yéu t6 con ngudi 1a yéu td co
ban ctia canh tranh

- Pam béo théa man tbi da cdc yéu cau cia khich hang c6 gid
tri nhat, khéng phai khach hang nao ciing nhu nhau.

- Chién lugc phét trién cong nghé 1am nén tang cho sy mo
rong co s khach hang va ning cao chét lugng dich vu ngan hang tao
nén sy khac biét trong logi thé canh tranh véi trong tAm thyc hi€n hién
dai héa hé thdng thong tin _ dién todn phuc vu cong tic quan 1y va
phdt trién nghiép vu (nhu thanh todn thé, thanh todn dién tir phi
chung tu, dich vu ngén hang tai gia/ Home banking...).

3.1.3. Nguén luc

a. Nguon nhén luc

b. Cong nghé, thiét bi
3.2. HOAN THIEN CONG TAC CRM TAI NGAN HANG
TECHCOMBANK CHI NHANH DA NANG

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

3.2.2. M6 hinh CRM tai Techcombank Pa Ning

Viéc thiét ké hé thong quan tri quan hé khich hang &
Techcombank Pa Nﬁng can thuc hién theo céc budc sau:

Budc 1: Xay dyng CSDL khéch hang.

Budc 2: Phan tich thdng ké di liéu, phan nhém khach hang.

Budce 3: Tuong tac véi khdch hang.

Budc 4: Ca biét héa khach hang.

Budc 5: DBéanh gid hi€u qua.
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Xay dung CSDL khéch hang

\ 4

y
Phan nhém khéach hang

A 4

Tuong tac véi khach hang

v
C4 biét hoa khach hang

A 4

Panh gid hiéu qua

v

Hinh 3.1. M6 hinh CRM tai Techcombank Pa Néing
a. Hoan thién co so div liéu khdch hang tai Techcombank
DPa Ning
- N6i dung CSDLKH

K¢ thira thong tin khdch hang di c¢6 va thong tin can bd sung

A

Nguon thu thip thong tin bé sung tir: H5 so md tai khoan
khach hang, hd so vay vén ctia khach hang, s6 liéu tir cic S&, Ban,

Nganh, phiéu bdo cdo két qua hang tuan, phiéu tham do y kién khach
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hang, hoi nghi khach hang, s nhan xét danh gia khach hang, cic
ngudn khéc...

- Trién khai thuc hién:

+ Xdc dinh nhitng thong tin lién quan dén cdc dic diém nhan
dang khéach hang.

+ Tich hop cic dic diém nhan dang vao hé thdng thong tin ma
ngan hang st dung dé van hanh hoat dong cia minh, nhén ra khach
hang tai moi diém tiép xiic. Luu trit va ludn cap nhat cdc thong tin
nhin dang vé tung khach hang trong mot hoac nhiéu co s& dit liéu.

+ Phan tich sy khac biét gitta cdc khach hang, nhan dang vé
nhu ciu va hanh vi ctia khich hang trong tuong lai dya vao thong tin
tor khach hang. Ngan chan nhiing viéc st dung khong dugc phép.

b. Phaén tich théng ké div liéu, phdn nhém khdch hang

Viéc lya chon khiach hang muc tiéu cua ngan hang dua trén
quy tic 80/20 tirc 12 80% ciia cong ty thuong do 20% khéch hang
mang lai.

Trén co so dir litu vé khich hang da dugc xiy dung,
Techcombank Pa Ning cin phan doan khach hang theo tiéu chi sau:

- Pbi v6i khach hang tin dung

+ Tiéu chi 1: Phan loai khach hang theo du no tin dung

+ Tiéu chi 2: Phan loai khach hang theo thoi gian quan hé véi
ngan hang

+ Tiéu chi 3: Phan loai khach hang theo quy md doanh nghiép (d6i
véi khiach hang doanh nghi¢p) va theo thong tin cd nhan (déi véi khach
hang ca nhan)

+ Tiéu chi 4: Phan loai khach hang theo loai hinh doanh
nghiép (dbi v6i khach hang doanh nghiép) va theo nghé nghiép

(d6i voi khach hang cd nhén)
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+ Tiéu chi 5: Phan loai khich hang theo céc chi tiéu tai chinh

+ Tiéu chi 6: Phan loai khach hang theo uy tin giao dich

Sau khi da thuc hién viéc phén loai khach hang theo 6 ti€u chi
néu trén, Ngan hang s¢€ tién hanh lua chon khdch hang muyc tiéu trén co
s& cho diém ty trong timg tiéu chi véi tong diém 12 100 va dwa ra cic
nhém khach hang cu thé twong tmg voi mirc diém quy dinh

c. Hogt dong twong tdc voi khdch hang

Techcombank Pa Néng cin xiy dung cdc hoat dong tuong tic
v6i khach hang hiéu qua hon véi cac hinh thiic twong tac sau:

- Tiép xdc tryuc tiép

- Thiét 14p trang Web: xdy dung trang web riéng cho
Techcombank Da Ning

- Thiét 1ap hé thdng quan 1y phic dép thu dién tir (ERM —
Email Response Management)

- Giai phap cho Call — Center (Trung tdm cudc goi)

Viéc 4p dung giai phap nay lai bao gdm hai giai phap sau.

+ Giai phép truéc mit : Nang cAp phan mém hd trg cho Call —
Center nhim han ché tinh trang qué tai tai trung tim.

+ Giai phéap lau dai

Thay thé Call — Center bang Contact Center (Trung tdm lién
lac) hién mdi chi duoc mot s it ngén hang trién khai.

d. Cd bi¢t héa theo khdch hang

Ta c6 céc chinh séch doi véi tirng nhém khach hang nhu sau:
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Biang 3.16. Chinh sach dbi véi timg nhém khach hang

Nhém
khach
hang

Tuong tic khich hang

Cham s6c khich hang

Khach
hang A

- Gap truc tiép: 1
1an/2 tuén.

- bién thoai: khi c6
cdc chinh sich khuyén
mai mdi va cic san

pham moi.

Email: to dong
cung cap nhiing thong
tin lién quan dén ngin
hang: ty gid ngoai té,
gid vang...ma khéich

hang yéu cau.

- Tang vé cdc ngay 1& hoi nhu:
cudc thi ban phdo hoa hing nim,
hay cac chuong trinh ca nhac dac
sac.

- Ctr dinh ky 2 nam, to chirc
tour du lich cho nhém khach

hang nay.

T chuc cau lac bd khich
hang thuong xuyén va chiéu dai
ho dinh ky hang nam.

- DPugc hudéng cdc chinh sach
khuyén mai phit hop.

- Tang qua khi t6 chic diéu
tra khach hang.

Khach
hang B

- Gip tryc tiép: 1 1an/
1 thang.

- Dién thoai: khi cé
cic chinh sich khuyén
mii mdi va cic san
phim méi.
- Email: ty dong
cung cdp nhitng thong
tin lién quan dén ngan

hang: ty gid ngoai t¢,

gid vang...ma Kkhach

- Tiang qua vao ngay 18, tét,
ngay sinh nhat.

- T6 chitc cau lac by khédch
hang thuong xuyén va chiéu dai
ho dinh ky hang nam.

- Khuyén mai va giam phi
dich vu st dung cic san phém

moi cia ngan hang.
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Nhém
khiach | Tuwong tic khach hang Cham séc khich hang
hang
hang yéu cau.
Khéich - Gap tryc tiép: 1 1an/|-  Ting qua vao ngay 18, tét.
hang C |2 thang. - Dugc hudéng cdc chinh sach

- bién thoai: khi c6
céc chinh sich khuyén
midi méi va cidc san
pham moi.

Email: tgy dong cung
cdp nhiing thong tin
lién quan dén ngén
hang: ty gid ngoai té,

gid vang...ma khéich

hang yéu cau.

khuyén mai phit hop.

e. Cdc gidi phdp hé tro

- Co chu hop 1y mé hinh t& chirc nhdm nang cao chit luong

quan h¢ khich hang

- Giai phap theo dodi va dinh lugng sy thoa man cia khach

hang

+ Hé théng khiéu nai va gép y

> Thiét 1ap dudng diy néng mién phi hoat dong 24/24.

» Tiép xuc vdi khach hang khi€u nai cang sém cang tot.

» Nhan trach nhiém vé su that vong cua khéach hang, khong
d6 15i cho khéch hang.
> Nhan vién phai c6 thai d6 hop tic tbt véi khach hang.

+ Diéu tra sy thoa man cua khach hang
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Dinh ky, ngin hang nén tién hanh diéu tra sy thoa man cta
khach hang bang cdch giri nhitng phiéu ciu hoi, hay goi dién thoai
cho khich hang dé tim hiéu xem ho cam thay thé nao vé san pham
dich vy cta ngén hang. Ngan hang nén g bang ciu hoi dén khach
hang kém theo mot 14 thu cdm on khach hang va trén bang cau hoi
d6 s& 1a s6 phiéu bdc tham tring thudng. Sau khi dién vao, khich
hang s& guri vé ngan hang trong mot thoi gian quy dinh.

+ Phan tich nguyén nhin mat khach hang

Ngan hang cin phai tiép xdc véi nhimg khich hang di thoi
khong giao dich véi ngan hang nita ma chuyén sang ngan hang khac
dé tim hiéu nguyén nhén

+ Khuyén khich khach hang phan nan

- Xay dung van hod dich vy khach hang

- Giai phdp vé phan mém quaén tri quan hé khéch hang

* Gidi phdp phan mém On-Demand CRM (CRM phién ban trén
trang web)

U diém :

+ Chi phi thap do thudong thué theo thang, thu theo thang.

+ Khong can cai dit hay bao dudng hé thdng.

+ C6 thé truy cap dit li€éu moi lic moi noi.

Khuyét diém :

+ Kha ning tuy bién thap do duogc thiét ké nham dap tmg nhu
ciu chung nhat ctia moi loai hinh ngn hang, nén khi c6 hoat dong
theo quy trinh phtc tap va c¢6 yéu ciu mang tinh dic thii thi phan
mém nay khong dép tng dugc.

+ Mic dir chi phi thap nhung néu ngan hang c¢6 chién lugc sir
dung CRM l4u dai thi tinh kinh t& khong cao.
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* Gidi phdp phan mém On — Premise CRM (CRM phién ban
1di vé)

Uu diém :

+ Kha ning tuy bién cao, ddp tmg dugc thém nhiing nhu cau
c6 tinh dic thii ciia ngan hang, bén canh van dam bao duoc cic nhu
cAu chung khic.

+ Tinh kinh té cao khi c¢6 chién luoc sir dung lau dai.

Khuyét diém :

+ Chi phi cao do phai mua ban quyén.

+ Doi héi nhiéu hd tro vé cong ngh¢ va doi hoi sy cd mat cta
d6i ngii ky thudt gitp qué trinh van hanh, bao tri hé thong. Nén ngén
hang mudn tng dung giai phdp ndy, phai dam bao dugc nhimng yéu
ciu vé co so ha ting thong tin va ngudn nhan lyc.

- Nang cao chét lugng va kha ning giao tiép cua d6i ngii nhan
vién mot cach toan dién

f. Ddnh gid higu qua

- Qui trinh d4nh gia:
Thiét lap Xac dinh Thu DPanh
tidu nguoi dédnh thap gid cdc

chuin va o gid va - thong iy két qua
tiéu thirc phuong phap tin dat
danh gia duoc

Hinh 3.2. Quy trinh danh gia
- Tiéu thirc danh gid
+ DPéanh gid tir phia khach hang : 1gi ich khach hang mang lai,
su trung thanh cua khach hang, sy théa man cua khach hang.
+ Dénh gid tir phia ngén hang :

> Su phéi hop cia cic by phan chuc nang trong thuc hién
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quy trinh phuc vu khiach hang. Hi€u qua hoat dong cua nhom lam
viéc chuyén trach.

> Céc chi tiéu kiém soat hiéu qua hoat dong cta ngin hang :
Doanh thu tir cic nhém khéch hang, 1oi nhuén, thi phﬁn, chi phi.

» Thai d6 ctia nhan vién.

> Cic chi tiéu vé kha nang théa man khich hang : sé lugng
khach hang méi, s6 khach hang mét di, kha ning duy tri va xdy dung
quan hé 1au dai véi khach hang.

» DPam bao sy an toan dit liéu va bi mat kinh doanh ctia ngan
hang va khéich hang.

- Phuong phédp dénh gia

C6 thé sir dung didu tra qua bang cu hoi, dir liéu thu dugc tir
két qua hoat dong kinh doanh, sau d6 phéan tich cac két qua dat dugc.

Tu phia ngan hang s€ danh gia hi€u qua dya trén hinh thic cho
diém, thanh tich dat dwgc, mtc do hoat dong, sy tan tuy cua nhan
vién, so sdnh va xép loai gifra cdc nhan vién v&i nhau va giita nhan
vién voéi tiéu chuén dat duoc qua céc chi s6 da thiét 1ap trong bd tiéu
chuan chét lwong phuc vu khach hang ciia ngan hang.

- BO phan danh gid

Dé két qua danh gia c6 tinh trung thuc cao, ngan hang can giao
nhiém vu cho ban chim séc khich hang chu tri tién hanh dénh gid tir
phia khich hang théng qua viéc 1ap phiéu thim do khach hang, khao
sat muc do hai 1ong cta khach hang. Dong thoi ddnh gia chét lugng
phuc vu khich hang cta nhan vién. Ngoai ra, dé c6 thé danh gid va
dua ra cic phuong huéng hoan thién hoat dong CRM, can thu thap
thém cdc ngudn thong tin tir hoat ddng quan 1y khich hang cua cdc
dbi thu canh tranh. Néu thu thap duoc day du thong tin nhu vay, ban

cham s6c khach hang s€ c6 mot bang bao cdo sit vdi thuc té cung
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nhitng giai phap thiét thyc gidp ngan hang hoan thién hoat dong
CRM tai ngén hang, gép phan gia ting gi4 tri cho khich hang.

3.2.3. Hoan thién cong tac cham séc khach hang

Séu bi quyét gitip ngan hang cham séc khach hang tot nhat

1. Su than thién va ndng 4m trong giao tiép v&i khach hang

2. Khach hang mudn duge cam théy minh thyc sy quan trong

3. Khich hang mudn dugc ban ling nghe nhitng gi ho néi

4. Poi khi, viéc biét tén ciia khach hang ciing dem lai loi thé
cho ban

5. Nang dong, linh hoat

6. Hau mai

KET LUAN CHUONG 3

Duya trén co s 1y ludn vé quan tri quan hé khach hang di tim
hiéu & chuong 1 va thyc trang cong tic td chirc va thuc hién quan tri
quan hé khach hang tai ngan hang Techcombank chi nhanh Pa Ning
duogc trinh bay ¢ chuong 2, chuong 3 di dwa ra mot sd giai phép
nham xdy dyng va hoan thién cong tic quan tri quan hé khach hang
cua cong ty trén thi truong muc ti€u dd xdc dinh trong thoi gian tdi
theo c4c budc sau:

Budce 1: Xay dung CSDL khéch hang.

Budc 2: Phan tich thong ké dif liéu, phan nhém khach hang.

Budce 3: Tuong tac vdi khach hang

Budc 4: Ca biét héa khach hang.

Budce 5: DBéanh gid hiéu qua.
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KET LUAN

Quan tri quan hé khach hang khong chi dem lai lgi ich cho
ngan hang ma con dem lai loi ich cho khich hang. Béi khach hang
va sy théa man khiach hang la muyc ti€u cia CRM nhiam t6i. Qua
CRM mbi quan hé ngan hang - khach hang tré nén gan giii hon, kho
dir liéu ciia ngan hang vé khach hang ciing dugc cdp nhat, qua d6
ngan hang c6 thé nim bat dwoc tit ca nhitng thay doi nho nhét vé thi
hiéu, théi quen tiéu ding cua khach hang. Qua d6 cdc chinh sach,
chién luoc kinh doanh ctia cdc Ngan hang s& diéu chinh cho phit hop.
V6i y nghia nhu vy luan vian da gép phan hoan thién chuong trinh
quan tri quan h¢ khach hang tai TECHCOMBANK-CN ba Nﬁng.

Budc dau, ngan hang Techcombank Pa Ning da dat duoc
nhiéu két qua dang khich 1€. Tuy nhién van cdn tdn tai mot sd han
ché. Do vy, trong thoi gian téi, ngan hang Techcombank Pa Néng
can nd lyc hon nita trong cong tic quan tri quan hé khach hang, khic
phuc nhitng mit yéu kém con ton tai dé thoa mén tét hon nhu cau
cua khach hang hién nay va gia tang céc tién ich khac trong céc dich
vy ctia minh, tir d6, phat trién cdc mdi quan hé véi dbi twong khach
hang méi, dong hanh ciing thanh phé trong cong cudc phat trién kinh
té va hoi nhap qudc té.

Mic dir da c6 nhiéu cb ging dé c6 thé dat duoc nhitng két qua
nghién ctru nhu da trinh bay. Tuy nhién, do trinh d con han ché nén
luan vin khong tranh khoi nhitng thiéu sét. Do vdy, rat mong nhan
dugc y kién déng gép cua cic nha khoa hoc va Qiy thay co dé luan

van duoc hoan thién hon.



