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1
MO PAU

1.Tinh cép thiét cia dé tai

Trong thoi dai hdi nhap nhu hién nay, viéc st dung cac cong
nghé hién dai dé gia tang hiéu qua phuc vu va sy hai long ctua khach
hang dang trd thanh dinh huéng ma nganh Ngén hang tai Viét Nam
dang nd luc hudng t6i. Qudn tri quan hé khdach hang dién tir (E-
CRM) 1a tir vung thong dung méi nhét va duoc coi 1a mot trong
nhitng céng cu hiéu qua dé hd tro cic Ngan hang theo dudi dinh
huéng nay dua trén cac cong cu cua kinh doanh triwe tuyén. Xuét
phat tir nhu cau giao dich ngén hang truc tuyén va nhiing loi ich ma
hé théng nay mang lai, t6i quyét dinh tim hiéu vé gidi phdp irng dung
E-CRM tai Ngdn hang TMCP An Binh. Nham hd tro cong tac Quan
tri quan hé khach hang dugc hiéu qua hon thong qua viéc tao duoc
su két ndi va duy tri mdi quan hé t6t hon véi khach hang qua kénh
Ngan hang dién tir.
2.Muc tiéu nghién ctru

bé tai hudng téi cac muc tiéu can dat duge nhu sau:

- Xy dung mét co so 1y luan viing chic vé E-CRM

- Phéan tich, danh gia thyc trang tng dung CRM thong qua
dich vu Ngan hang Dién tir tai TMCP An Binh  Chi nhanh Pa Nang.

- Bé xuét duoc cac giai phap nhiam ung dung thanh cong hé
thong E-CRM tai Ngan hang TMCP An Binh Chi nhanh Pa Nang.
3.Pdi twong va pham vi nghién ciru.

- P6i twong nghién cvru: La nhitng van dé 1y luan va thuc tién
lién quan dén phat trién hé théng E-CRM tai NH TMCP An Binh.

- Pham vi nghién ctru

+ V& mit noi dung: Dé tai tap trung nghién ctru nhitng van

dé lién quan dén ting dung hé théng E-CRM tai Ngan hang
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+ V& khéng gian: Nghién ctru trién khai thi diém tai ngan
hang ABBANK- Chi nhanh Pa Ning

+ V& thoi gian: Céc giai phap dé xuét trong ludn vin c6 thé
dugc trién khai trong 2 nam téi
4.Phuong phap nghién ciru

Tac gia da su dung cac phuong phap nghién cuu sau:

- Phuong phap mo ta.

- Tham khao céc tai liéu vé E-CRM.

- Phuong phap mo hinh hoa

- Phén tich thuc chig, phan tich chuan tic

- Khéo sét, chuyén gia, phan tich, tong hop, so sanh, khai quat.
5. B6 cuc caa dé tai

Nbi dung dé tai gdbm c6 3 chuong khong ké phan mo dau va
két thuc:

Chuong 1: Ly luan chung v& Quan tri quan hé khach hang
dién tir (E - CRM)

Chuong 2: Thuc trang ung dung CRM thong qua dich vu
Ngan hang Dién tir tai ABBANK

Chuong 3: D& xuét cac giai phap tng dung E-CRM tai NH
TMCP An Binh- trién khai thi diém tai Chi nhanh Pa Néng
6.Tong quan tai li¢u nghién ciru:

Dé tai da tham khao mdt s6 cac nghién ctru cu thé cia nhimng
tac gia sau:

- Nghién cuu cta tac gid Srinivas Anumala Bollampally &
Kishore Kumar Reddy (2007), “Benefits of E-CRM for Banks and
their Customers”.

- Luu Thi Thu Huong (2012), eBusiness & eCommerce —

Quadn tri theo chuoi gia tri so.
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- Nghién cuu cua tac gia Philip Zaayman, “Functional
requirements of E-CRM solutions for the South African SME
sector”.

- Nghién ctru cua tac gia Mittal & Rajeev Kumra, R.K.
(2001), “E-CRM in Indian Banks”.

- Satish Chandra and Ted J. Strickland, Jr. Department of
Computer Information Systems College of Business and Public
Administration University of Louisville (2004), “Technological
differences between CRM and E-CRM”.

- Nghién ctru cua tac gia Daminni Grover (2011), “Effective

Customer Relationship Management through E-CRM”.
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CHUONG 1
LY LUAN CHUNG VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
PIEN TU (E-CRM)

1.1. Tong quan vé Quan tri quan h¢ khiach hang dién tir (E-CRM)

1.1.1. Khai niém va qua trinh phat trién cia dich vu
ngan hang dién tir

a. Khai niém

Mot khai niém tong quat nhat vé Ngan hang dién tir ¢ thé
dugce mo ta nhu sau: “Ngan hang dién tir bao gdm tit ca cac dang cua
giao dich giira Ngan hang va khach hang (ca nhan va t chirc) dwa
trén qua trinh xir 1y va chuyén giao dit liéu s hoa nham cung cap san
pham dich vu Ngan hang”.

b. Cdc giai doan phit trién ngin hang dién tiv

Nhin chung, hé théng Ngan hang dién tir dwoc phat trién qua
cac giai doan sau:

e  Brochure-Ware ( Website quang cao)

e  E-commerce (Thuong mai dién tir)

e  E- business (Quan ly dién tir)

®  E-Bank (Ngin hang dién tir)

1.1.2.  Khainiém vé Quan tri quan hé khach hang (CRM)

CRM la viét tit ciia tir Customer Relationship Management,
c6 nghia 1a Quan tri quan hé khach hang. “Quadn tri Quan hé khach
hang la mot chién luoc kinh doanh huong vao viéc tim kiém lwa chon
va duy tri quan hé véi nhitng khdch hang cé gid tri nhat”.

1.1.3. Su phit trién ciia Quan tri quan h¢ khach hang.

Tién dé ciia CRM la chuong trinh PIM (Personal Information

Manager — Quan 1y thong tin c4 nhan). Tir nhu cau d6, PIM phat
trién thanh CMS (Contact Management System — Hé théng quan 1y
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giao tiép). Tir CMS nguoi ta phat trién thanh SFA (Sales Force
Automation) dé tu dong hoa cac tac vu ban hang. Thuat ngi CRM
hién nay da dugc nang 1én tam chién luge: nhiém vu cua Quan tri
quan hé khach hang 1 nhiém vy cua toan by To chirc dé cing hudng
t6i khach hang va muc tiéu cudi cung 1a giam chi phi, ting doanh thu
tir cac khach hang muc tiéu, quan trong nhét 13 tao duge loi thé canh
tranh tir chinh hoat dong CRM cua minh

1.1.4. Khai niém vé Quan tri quan h¢ khach hang dién
tir (E-CRM)

Cho dén nay, thuét nglt vé E-CRM dugc nhin nhén va dua ra
dinh nghia duéi nhiéu goc d6 khac nhau. Tuy nhién, v6i khuon kho
nghién ciru ctia dé tai nay, toi di Iya chon dinh nghia sau day: “E-CRM
la hoat dong dé quan tri quan hé khach hang (CRM) bang cdch sir dung
Internet, trinh duyét web hodc cac diém lién lac dién tir khdc”.

1.1.5. Cac chitc ning ciia 1 mé hinh E-CRM cén cé tai
hé thong NH.

o E-CRM hoat dpng tao ra su tuong tac giitta khach hang va
ngan hang dua trén nén tang cia cac thiét bi Ngan hang dién tu.

e E-CRM phin tich gitp Ngan hang nhan biét cac khach
hang tiém ning thong qua viéc phan tich co s dit liéu khach hang dé
tao ra cac co hoi kinh doanh.

e E-CRM hgp tic co6 nhiém vu quan tri cic kénh giao tiép
v6i khach hang, bao gdm kénh giao tiép va kénh phan phdi.

1.1.6. Tam quan trong cia E-CRM d6i véi linh vuc
Ngén hang
> Khach hang muén tuong tic v6i cac Ngan hang bét cir khi

nao va ¢ dau ma thuan loi cho ho
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> Giam chi phi va gitp t6 chirc ting doanh thu dé chinh 12 loi
ich ma E-CRM mang lai.

> Cac Ngan hang dang dit khach hang ¢ trung tdm chién lugc
phat trién ctia ho.

> Ca nhan ho thong tin 12 mot thanh phan quan trong d6i voi

bat ky san pham hodc dich vu nao ciia Ngan hang.

Y

St dung cac ng dung céng nghé méi dé lién hé véi KH.

> Pua ra sb liéu thdng ké cho cac hoat dong chung ciia CRM.
1.1.7. Swu khac nhau gitra E-CRM va CRM

C6 thé khai quat hoa su khac nhau cia CRM va E-CRM

trong hé thong ngén hang qua 2 bang téng hop sau:

Bang 1.2: Sw khic nhau vé cong nghé

Tiéu chi [ CRM E-CRM
Lién hé | Thong qua cac CN, | St dung moi trudong Internet,
voi KH | PGD, dién thoai, va fax | cong nghé khong day...
He St dung cac hé thong [ Chu trong nhiéu t6i hé thong
th(;')n phan mém ty dong hod | twong tac vdi KH

iaog bén trong NH. Céc yéu cau cua KH sé€ tu
g Chu trong t61 viéc | dong luu théng tin vao céac
dién y e amn oA

i quan tri dit liéu kho dir liéu
He KH phai cai dit cdc| .. . . . . .
thong A A , . | Khong c6 cac y€u cau nay

. phan mém khac hodc |, .. T, : ,
may \ , .z, .| bodi vi khach hang st dung
, st dung cac thiét bi | . A
tinh Khéc trinh duyét
KH
Phuc vu [ Puoc thyc hién vao | Phuc vu cac yéu cAu tai moi
yéu cau | gid gide quy dinh va tai | lac moi noi. KH ¢6 kha ning
ciia KH | quiy giao dich tuy chinh yéu ciu cia minh
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’Cac Hf': thgr:g S? dung n? ' Hé théng cho KH st dung,
ung bo, thiet ké dua trén N . s,
i - W R thiét ké dua trén nhu cau cua
dung chuc nang cua cong , .
A z khach hang.
mang viéc va cac san pham.
Hé Nhiéu thoi gian tham | Giam thoi gian va chi phi.
théng gia bao tri, vi h¢ théng Thuc hién va bao tri c6 thé
bao tdn tai & cac dia diém | dién ra tai mot vi tri va trén
duéng khac nhau mot may chu.
Dit ligu % Dich vy | Phan tich céc dic
K.hang K.hang diém K.hang
Kho di lig¢u: Phan tich giao Marketing muc
C -Thong tin dich: tiéu:
R khach hang -Tiéu sir KH -Dich vu tinh
M -Lich str -Lich st giao -Dich vu 1 chiéu
g.dich dich trong qua -T.gian va khéng
-Thong tin sp kht gian gidi han
Di liéu web: Phan tich giao One to one
_Thérig tin diCthiél{ st,lich Marketing:
B khach hang sur giao dich -Dich vy thoi
- -Lich st trong qua khtr gian thyc
C fwrong tac Phan tich hoat -Dich vu 2 chiéu
R _Théng tin dong:Cac hoat -Vao moi luc
M san phém d@ng tham do -Tr moi noi

Hinh 1.2: Sy khac nhau gitta CRM va E-CRM
1.1.8. Su twong tic ciia KH trong E-CRM
Cong ngh¢ Internet mang lai gia tri cho E-CRM trong d6 co

su gia ting twong tac v6i khach hang ma khong can phai giao dich
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truc tiép. Khach hang c6 sy tién lgi va kha nang dé c6 duoc thong tin
ma khong cin phai dwa vao nhan vién giao dich ma thong qua
Internet va cac phuong tién dién tur.

1.1.9. Cac thanh phéin cia E-CRM

E-CRM bao quat toan b cac chirc nang cua bd phan front —
office (truc tiép tiép xuc voi KH), hd trg cac bd phan back — office
(thuc hién cac yéu cau ciia KH) va bd phan phan tich cac hoat dong

1.1.10. CAu tric ciia cong ngh¢ E-CRM

Mot hé théng E-CRM phai dugc cap boi khach hang, nhan
vién va cac nha quan tri trong ngan hang, tir tat ca cic diém hd trg
truy cap \g trén co s giao dich 24/7.

| _.'1—
v Ehick bdog vd trids vomg Ngwri vw dyag va gquin B Hi thing "'-_|—-
|- S "
e Sl el g | Whick hing
T Trp iy el "W et T i W'oll P e p LAN [Web2peqi huyim
Iﬂhtlﬂh'lﬂngm Crog Thoog tm bhimg e v

Chie g o3 +CRM | I l ¥himg o tila

Ll dmg dung kgl

PMhisin § il by

1
|'<_|__I:hdn'|_; s vhoche 1k ich

e -
(: Thuomg m Sia 1l
— ™

1o &1 chsinh ki
)
| m
B
Li]

Pk o i | Pl bl il

Hinh 1.6: Céu tric cia hé thong E-CRM
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1.1.11. Leiich E-CRM mang lai cho Ngian hang thwong mai
% E-CRM gbp phan cung ¢ mbi quan hé KH

% E-CRM thay thé dan cac phuong thirc giao tiép truyén thong

% HO tro hoat dong marketing va dich vu NH truc tuyén

% Gop phan tao dung hinh anh va nang cao uy tin cia NH

1.1.12. Cic rao can khi trién khai E-CRM

e Thoi quen sir dung cua khach hang (trong khi nhiéu
khach hang mong mudn str dung cac dich vu truc tuyén, mot sb thi
khong)

e Su tin tuong cia khach hang (tdm 1y s bi danh cap di
liéu cé nhan cua ho, dac biét 1a sir dung trén cong nghé truc tuyén)

e Mot s6 hé thdng quy dinh ctia Phap ludt han ché kha ning
ctia Internet nhu mot phuong tién dé giao dich kinh doanh
1.2. N§i dung trién khai E-CRM

V6i nhitng yéu td quyét dinh dén thanh cong cua hé théng E-
CRM nhu di néu trén, dé tai dua ra tién trinh trién khai hé thong E-
CRM tai cac Ngan hang Thuong mai gom 5 budc:

1.2.1. Xy dung chién lwgc khich hang dién tir

1.2.2. Pit ra cac muc tiéu thye té cho ing dung E-CRM

1.2.3. Xy dung cac nguodn lwc cin thiét dé trién khai
ung dung E-CRM.

1.2.4. Tién hanh trién khai h¢ thong phin mém E-CRM
sau khi phén tich quy trinh cong viéc.

1.2.5. Panh gia viéc trién khai ing dung E-CRM.
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CHUONG 2
THUC TRANG UNG DUNG CRM THONG QUA DICH VU
NGAN HANG DIEN TU TAI NGAN HANG TMCP AN BINH

2.1. Giéi thiéu so lwge vé Ngan hang TMCP An Binh.

2.1.1. Giéi thiéu chung vé ABBANK

Ngin hang TMCP An Binh (ABBANK) hién 1a mét trong
nhitng ngan hang TMCP hang dau tai Viét Nam v6i von diéu 16 trén
4200 ty dong. Cung v6i mang ludi hon 133 diém giao dich va con
tiép tuc dugc mé rong, ABBANK di tré thanh mot dia chi uy tin va
than thudc voi hon 10.000 khach hang doanh nghiép va trén 100.000
khach hang cé nhan tai 29 tinh thanh trén ca nudec.

2.1.2. Mt s6 cot mbc quan trong ciia ABBANK

2.1.3. Tinh hinh hoat dng kinh doanh qua ciac nim

Trong nam qua ABBANK duy tri dwoc ngudn huy dong kha
t6t voi tong huy dong dat 25.591 ty dong, trong d6 huy dong dan cu
chiém 8.867 ty dong, s6 luwong khach hang doanh nghiép ting
34,21% so v6i cung ky nam trudce.

Tinh dén 31/12/2011, tong du no tin dung cia ABBANK dat
20.125 ty dong, dat 84% ké hoach ca nim va di phuc vu 2.357 lugt
khach hang vay thudc moi thanh phan kinh té.

Hé thong mang ludi cia ABBANK dén cudi nam 2011, trai
rong khip 29 tinh thanh phd, tang truéng mang ludi dat trén 15,7%

ABBANK hién dang hop tac chién lugc véi cac doi tac 1on
nhu Tap doan Dién lyc Viét Nam, Maybank — Ngan hang hang dau
tai Malaysia, Cong ty tai chinh quc t& (IFC) — Thanh vién ctia nhom
Ngan hang Thé gidi.

Phat trién dich vu thé: Trong nam 2011, sé lwong thé luy ké
khoang 210.000 thé Youcard va 17.000 thé Visa Debit va Visa



11

Credit, doanh s6 thanh toan qudc té dat 187% so v&i nam 2010.

2.1.4. Tinh hinh phit trién h¢ thong cong ngh¢ thong tin

Trong nam 2011, Trung tdm Diéu hanh Corebanking
ABBANK tiép tuc hoan thién cac chttc nang cia h¢ théng T24 hd tro
hiéu qua cho chirc ning ciia Ngan hang. Nhiéu tng dung méi duge
xdy dung, gop phan tu dong hoa giao dich cho cac bd phan nghiép
vy, nang cao hi¢u qua va chét luong cong viéc ndi bd trong ngan
hang cling nhu phuc vu ngan hang
2.2. Thuc trang wng dung CRM thong qua dich vu Ngian hang
Dién tir tai ABBANK

2.2.1. Cic sin phiam, dich vu Ngin hang dién tir
ABBANK dang cung cip

a.Dich vu Internet banking

Dich vu ABBANK Internet Banking 1a dich vu tién ich giup

khach hang khong can dén ngén hang ma van c6 thé thyc hién tat ca
cac giao dich voi ABBANK.

b.Dich vu Phone Banking

Phone Banking 1a h¢ théng tu dong trad 101 hoat dong 24/24h,

khach hang nhan vao cic phim trén ban phim dién thoai theo mi do
Ngan hang quy dinh dé yéu cau hé thdng tra 11 cac thong tin can
thiét giup khach hang giam sat dugc cac giao dich phat sinh trén tai
khoan ctia minh moi liic ké ca ngoai gid hanh chinh.

c.Dich vu Mobie B@nking

Dich vu Mobie B@nking cia ABBANK cho phép khach
hang c6 thé truy van cac thong tin ngin hang bat ky luc nao chi véi
chiéc dién thoai di dong (DTDD). Khach hang co

d. Sian phim thé ATM ciia ABBANK

Hién ABBANK cung cép 3 loai thé sau:
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- San pham thé ghi no ndi dia — YouCard Debit

- San pham thé ghi no qudc té- YOUcard visa debit

- Thé Tin dung quéc t¢ ABBANK Visa

2.2.2. Cac chinh sach khach hang dién tir tai ABBANK

Hién nay, dich vu Ngan hang Dién tir tai ABBANK mdi chi

dung lai vao viéc cung cép cac gia tri tang thém, tao sy tién loi cho
khach hang trong qua trinh giao dich chir chua c6 1 chinh sach cu
thé nao trong viéc tim hiéu khach hang dién tir, phan loai cic nhom
dbi twong, qua d6 phuc vu khach hang 1 cach t6t nhat.

2.2.3. Thuc trang trién khai CRM théng qua dich vu
NHDT tai ABBANK.

a. Ti¢n ich Internet Banking.

Céc tién ich cua Internet Banking cia ABBANK cung cép
hién nay dang con qué it, chwa khai thac hét dugc nhu ciu khach
hang. Do chua tién hanh phan loai cac khach hang dién tir dua trén
co s dit lidu san co, cac chirc ning cta Internet Banking hién nay
moi chi phuc vu cho cic nhu cau chung nhat ciia khach hang, cac
khach hang VIP khi stir dung cling khéng nhan dugc uvu dai dac biét
nao vé chinh san san phdm so v6i cac khach hang théng thudng.

b. Tiénich Phone Banking.

Cac bién phap can thiét dé nhan dién khach hang thudc vao nhém
khach hang nao (Vip hay thong thuong) trong qué trinh tiép xuc
khach hang chua c6 nén tu van vién chua thé c6 cac cach thirc tu van
khach hang phu hop véi timg ddi tuong khach hang.

c. Tién ich Mobie B@nking.

Hién nay, dién thoai di dong da tro thanh 1 vat dung khong
thé thiéu dbi v6i hau hét moi nguoi, chinh vi vy viéc chim soc

khach hang cé biét hod thong qua dich vu SMS hay cic phan mém
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ung dung ctia Ngan hang thong qua dién thoai s€ trd thanh 1 kénh
giao tiép hiéu qua hon hin kénh giao tiép qua E-mail. Chinh vi vay
ABBANK céan nhanh chéng dua ra cac chinh sach khach hang dién
tir phut hop dé khai thac dugce phuong tién nay.

d.Ti¢n ich thé ciia ABBANK

Trong cac dich vu Ngan hang dién tir cia ABBANK, dich vu
thé d3 mang t6i phuong phap chim soc ca biét hoa khach hang tét
nhét khi dwa ra dugc nhiéu loai thé khac nhau (Thé tin dyung, thé ghi
ng), véi nhidu hang thé khac nhau tuy theo timg loai ddi twong khach
hang, chinh vi vy khi khach hang sir dung bét ctr chiéc thé nao thi
Nhan vién Ngan hang ciing nhanh chong danh gia dugc khach hang
ctia minh 1a ai, thuéc nhom nao, nhu ciu thuong xuyén 1a gi dé qua
d6 phuc vu khach hang t6t nhat.
2.3. Nhirng thuén lgi va khoé khén khi irng dung E-CRM vao dich
vu Ngan hang dién tir tai Chi nhanh ABBANK Pa Ning

2.3.1. Pic diém Kkhich hang dién tir tai thi truong Pa
Ning ciia ABBANK

a. Dic diém khdich hang s dung Dich vu Internet
Banking

Viéc st dung Dich vy Internet B@nking da va dang tré nén
quen thudc hon véi cac ddi twgng khach hang tai Pa Ning. Viéc
thanh toan trén mang cling tao nén su thudn tién dang ké cho khach
hang. Piéu nay chi ra 1 xu thé mdi trong twong lai, d6 1a khach hang
khong can phai toi Ngan hang dé thyuc hién cac giao dich cta minh
nita. Téc do ting truong cao va 6n dinh 1a nhimng két qua kha quan
ma ngan haing ABBANK Da Ning da dat dugc trong thoi gian qua.

b. Péc diém vé pht trién thé ATM tgi ABBANK Da Néing
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Su gia ting nhanh chong vé sb luong thé phat hanh cua
ABBANK Pa Ning di chimg minh mot diéu 1a ABBANK Da Néng
d3 bét nhip duoc v6i su s6i dong cia thi trudng thé, ngdy cang tao uy
tin trén thi truong thé Viét Nam.

Giao dich thé qua cic nim ting khong chi thé hién xu thé
khong dung tién mat ngay cang dugc ngudi dan Pa Ning wa ding,
mit khac nd con thé hién uy tin ctia ngan hang trong hoat dong thanh
toan, khach hang yén tam va hai long vai dich vu thé cia ngan hang,
Giao dich qua thé 1a giao dich an toan va tién lgi, ddm bao chu
chuyén v6n nhanh chéng, chinh xac, dap ung tét nhu cau trong thanh
toan ctia nguoi dan.

c. Tinh hinh khdach hang sii dung Mobie-B@nking:

Dén thoi diém hién nay, khoang hon 4,000 khach hang c6 tai
khoan hoic co sir dung dich vu thé tai ABBANK Da Nang str dung
dich vy Mobile-banking, trong d6 c6 khoang 1,513 khach hang co6 su
dung dich vu thanh todn qua Mobile-banking.

2.3.2. Han ché khi trién khai E-CRM tai ABBANK Chi
nhinh Pa Ning

Von dau tw 16n: Dé xay dung thi diém mot hé thong E-CRM
hoan hao doi hoi von dau tu ban dau kha 16n dé lva chon dugc cong
nghé hd trg trén cac cong cu NHDT hién dai, dung dinh huéng, chua
ké t&i cac chi phi cho hé théng du phong, chi phi bao tri, duy tri va
phat trién hé thdng, d6i méi cong nghé sau nay. Pong thoi can co
mdt doi ngll k¥ su, can bd ky thuat c6 trinh do dé quan tri, vdn hanh
hé théng...

Riii ro cao: Véan dé nan giai hon 14 ¢ chd tinh an toan va bao
mat cta hé thong E-Banking. Rui ro trong hoat dong dich vu nay 1a

khong nho, khach hang c6 thé bi mat mat khau truy nhép tai khoan tir
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lac ndo ma minh ching hay biét do bi “Hacker” an cip bang cong
nghé cao. Tir d6 tién trong tai khoan cua khach hang bi mit ma
khong biét tai ban thin minh nham 14n hay tai NH. Con vé phia
ABBANK Pa Nang néi riéng va ABBANK noi chung, do cong nghé
cha yéu 1a “nhap khau” nén sy chi dong niam bat cong nghé khong
cao, viéc phat hién va bit cac “15 héng” cua ph?m mém mua tir nudce
ngoai chua thé thuc hién duge mot cach dﬁy du, kha nang 16n la phai
moi chuyén gia, ton kém va mat thoi gian.

Poi twgng khach hang: Mirc d6 phd bién cua thanh toan truc
tuyén van chua cao do nguoi ding trén thi truong Pa Ning van gidi
han trong pham vi 1a gidi tré, nhan vién van phong, ngudi lam viéc
thudc linh vuc cong nghé... Viéc thay doi thoi quen nguoi tiéu dung
khong thé 1am mot sém mot chidu, ma d6 1a mot qué trinh lau dai.
Bén canh do, chién luge quang ba néu khong dung cach toi cac ddi
tuong ciing s& 1am hao ton tai nguyén ma khong thu lai hiéu qua nhu

mong muon.



16

CHUONG 3
PE XUAT CAC GIAI PHAP UNG DUNG E-CRM TAI
HE THONG NGAN HANG TMCP AN BiNH - TRIEN KHAI
THi PIEM TAI CHI NHANH PA NANG
3.1. Ciin ctr clia dé xuat

e Tam nhin

Ngan haing TMCP An Binh (ABBANK) huéng dén tré thanh
mot ngan hang thwong mai hang ddu Viét Nam theo nhiing thong 18
qudc té t6t nhat voi cong nghé hién dai, du ning luc canh tranh véi
cac ngan hang trong nudc va qudc té hoat dong tai Viét Nam.

e Dinh huéng ciia ABBANK trong cic nim dén

- ABBANK c6 ké hoach cu thé v& phat trién san pham Ngan
hang Dién tu, xay dung cac Trung tdm phuc vu khach hang Contact
Center tai cac thanh phé 16n.

- ABBANK ciing dac biét cha trong ning cao ham lugng
cong nghé dé nang cao kha ning canh tranh, ting ty trong thu dich
vu trong téng thu nhap ctia ngan hang,

o Cdn cwr vao thuc trang dich vu Ngdn hang dién tir tai
ABBANK

Viéc dau tu hé thong e-CRM la xu thé tit yéu dé tao nén sy
khac biét trong chét lugng dich vy, ting loi thé canh tranh.

Cong tac thu thap dit li€u tai Trung tdm dir li€u chi dung lai
0 viéc ghi nhén thong tin, chua thyuc sy sir dung triét dé cac thong tin
da thu thap duogc tir khach hang voi muc dich t8i wu hon.

Bét ctr chwong trinh nao khi mudn trién khai thanh cong thi
cling déu can trién khai thi diém, do vay viéc chon lya 1 Chi nhanh

dé tién hanh trién khai hé thong E-CRM ciing rat quan trong.
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e Cin cw vao dw bdo thi truong khdch hang dién tir

Mot khao sat cia Bo Thuong mai voi 3.400 doanh nghiép
thudc nhiéu linh vuc cho thiy 60% trong s6 d6 da ap dung hinh thirc
giao dich bang thuong mai dién tir. Ngudn thu tir thuong mai dién tir
cua Viét Nam hién dat gﬁn 2 ty USD, tuong duong 2,5% GDP, va
duoc du bao 1én con sb 6 ty USD vao nam 2015.

e Cian cw vao moéi trwong kinh doanh hién tai ciia
ABBANK Pa Ning

Ngoai nhén thirc, trinh dg, va tinh hinh tai chinh ctiia nguoi
lao dong, cac ting 16p dan cu ngiy cang duoc nang cao, viéc sir dung
cac dich vu Ngan hang dién tir da ngay cang trd nén pho bién.

Vi nhiing thudn loivé méi truong kinh doanh, ABBANK
P4 Nang luoén ding TOP 3 toan hé théng vé loi nhuén dat dugc trong
cac nim. C6 thé néi ABBANK Pa Néing dang 1a 1 Chi nhanh dién
hinh tiéu biéu ctia hé théng ABBANK va viéc danh gia cic nhom ddi
tugng khach hang cia ABBANK Pa Nang ciing chinh 1a dai dién
tiéu biéu cho viéc danh gia khach hang cia ABBANK trén toan hé
thong.

Chinh vi cac 1y do trén, t6i da lya chon ABBANK Da Nang
dé thuc hién trién khai thi diém hé théng E-CRM cho d& tai cua
minh.

3.2. Pé xuit giai phap wng dung hé thong E-CRM thong qua dich
vu Ngin hang dién tir tai ABBANK Chi nhanh Pa Ning

3.2.1. Xay dung chinh sach khach hang dién ti

Xay dung mot chinh sach khach hang dién tir théng nhat trén
toan hé thdng ABBANK 1a vo cuing cap thiét. Chinh sach khich hang
dién tir cin bao gdm ca chinh sach phat trién cac dich vu hd trg (phi

dich vu chuyén tién, rat tién, phi mua ban ngoai té, phi tra soat giao



18

dich....) nham 16i kéo khach hang hién hitu, tiém ning st dung céc
san pham dich vu Ngan hang dién tr cia ABBANK.

Véi mot chinh sach khach hang rd rang va cu thé thi
Chi nhanh theo d6 c6 thé trién khai ap dung ngay theo timg d6i
twong khach hang ma khéng can mat thdi gian trinh duyét cho
ting trudng hop cu thé.

3.2.2. Pit ra cac muc tiéu thue té cho img dung E-CRM

a. Muc tiéu vé thong tin khdach hing

Hé théng can phai bado dam dugc cac muc tiéu cu thé vé thu
thap thong tin nhu sau:

% Muc tiéu vé Quan ly thong tin giao dich

% Muc tiéu vé Quan ly tuong tac v6i khach hang

% Muc tiéu vé Quan 1y cong tac hd tro sau ban hang

% Muc tiéu vé Quan 1y cong viéc

% Muc tiéu vé Bdo cdo va thong ké

b. Muc tiéu vé sw dé dang, thin thi¢n trong qud trinh
twong tdc toi khdach hang

Hé théng E-CRM cén phai bao dam duoc cac kénh twong tac
t6i khach hang 1 cach dé dang, voi giao dién than thién, dé tranh
khach hang gap phai kho khan trong qué trinh giao dich

¢. Muc tiéu vé sw thugn tién, da dang, oén dinh trong qud
trinh giao dich truc tuyén

Pay 1a muc tiéu rat quan trong ctia hé thong E-CRM, gitp
khach hang cé thé thuc hién moi giao dich (cung cip da dang hoa cac
tién ich Ngan hang dién tr) moi lic moi noi voi su on dinh cao cua

hé théng
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3.2.3. Xay dung cac ngudn lyc can thiét dé trién khai
ung dung E-CRM

a. Trang bi lai cac chirc ning kinh doanh

Try s& chinh ABBANK Da can trang bi lai cac chirc ning
kinh doanh nhu thanh 1ap mot phong chuyén trach vé khach hang
dién tir. Phong nay c6 3 bd phén chic nang chinh:

Quin ly thong tin giao dich va quéan ly cong tic hd trg
sau ban hang (B¢ phan Contact Center): hd trg khach hang truc
tuyén 24/24h khi c¢6 thic méic vé tién ich san phém, dich vu, thuc
hién tra soat khi khach hang co khiéu nai, thic méic.

Quan Iy twong tac khach hang va Quan 1y Bio cio thong
ké (BO phan Quan hé khach hang dién tir): C6 trach nhiém lap céac
chuong trinh chiam soc khach hang dién tir, thiét ké cic mau Quang
céo, tiép thi, quan 1y danh sach cdc nhom khach hang can hudng toi,
1ap cac bao cio thong ké khi ¢ yéu cau

B) phin dé an Céng nghé: Thyc hién quan 1y hé thong
mang tin hoc, Web site ri€ng danh cho dich vu Ngan hang dién tr
ctia Chi nhanh, thuc hién stra chira 16i khi gap su cd va cép nhat cac
san pham dich vu, cac chuong trinh tiép thi wu dii cho khach hang.

b. Cai tao lai qui trinh cong viéc

» Xdy dung lai qui trinh céng viéc ciia by phin Contact

Center

e Quin ly théng tin giao dich- bao gdm viéc quan Iy cac
nghiép vu sau:

- Nghiép vu quan ly Co s¢ dit liéu thong tin khach hang

- Nghiép vu quan ly co hoi.

- Nghiép vu quan ly cac thong tin giao dich.

- Nghiép vu quan ly thong tin dich vu
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- Nghiép vu quan ly lién hé¢
- Nghiép vu quan ly phan loai khach hang,
e Quan Iy sau khi ban hang: Gom nhiéu tién trinh nhé nhur

- Quan ly céc dich vu hau mai nhu tu van, hudng dan KH.

- Tién trinh quan 1y céc tinh hudng vdi chirc nang giai dap

cac yéu cau khiéu nai ctia khach hang nhanh nhét c6 thé.

» Xdy dung lai Qui trinh cong viéc ciia bd phin khdch

hang dign tir - bao gdm céc chuong trinh:

- Cham soc khach hang nham mang lai cho khach hang cac
gia tri ting thém.

- Thuc hién quang céo cac dich vu mdi, quang ba hinh anh
ctia Ngan hang cling nhu thu thép thém thong tin khach hang.

- Quan 1y béo céo thong ké: gdm céc tién trinh thyc hién cac
béo c4o théng ké gho khach hémg va nh?l quép ly.

3.2.4. Trién khai h¢ thong phan mém ng dung E-CRM

a. Trién khai phin mém dya trén nén ting Cong nghé
hién co

Cong nghé ma hé thong ABBANK dang trién khai 1a hé

thong T24 Core Banking, T24 Core Banking I c6ng nghé ngan hang
méi, hd tro cho viéc trién khai cac san phém, dich vu ngan hang hién
dai, 1a 1 giai phap mang tinh tiy bién cao, n6 cho phép ABBANK
nhanh chong phat trién san pham moi, kip thoi cai tién cac quy trinh
hién co dé dap rng nhu cau thi truong. T24 co thé tu dong hoa cac
lich trinh cong viéc, do vdy cho phép phan hdi nhanh cac yéu ciu cua
khach hang. Dya trén T24, viéc quan ly dit liéu khach hang, xay
dung cac san pham moi, tao béo cao vé hoat dong ngan hang. .. s& rat
nhanh chéng va ¢ hé thong Thong qua hé thong T24, ABBANK Pa
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Néng c6 thé hop tac voi cac ddi tac cua minh phat trién thém cac
phan mém tng dung sau:

> Trién khai dwa trén tién ich cho khich héang ciia

ABBANK Pa Ning.

¢ Dich vu BankPlus

La dich vu tién ich gia ting két hop giira bén Vién thong va
Ngan hang, cho phép khach hang ciia Ngan hang va bén mang vién
thong co thé su dung dién thoai ca nhan da dang ky dich vu dé thuc
hién thanh toan dién tir thong qua tai khoan BankPlus dugc mé tai
cac ngan hang ddi tac, viéc giao dich dugc thuc hién thong qua tin
nhin dién thoai (khong can két ndi GPRS va 3G). Véi cac tinh ning
co ban:

- Nop tién/rat tién vao cac loai vi dién tu.

- Chuyén tién trong ngan hang va ngoai ngan hang

- Quan Iy tai khoan ngan hang: tra ctru s6 du, tra ctru lich st

giao dich, tra soat giao dich.

Chuyén tién cho ngudi nhan theo CMND ctia ngudi nhan

Thanh toan cudc vién thong

Thanh toan phi dich vu (di¢n, nudc, tau xe...)
Dich vu Internet Banking ciia ABBANK DPa Ning

Trén co so cac tinh nang cia dich vy Internet Banking cua
ABBANK, chi nhanh v&i viéc trién khai thi diém hé thong E-CRM,
can phat trién 1 trang Web riéng cho khach hang tai ABBANK Pa

Néng dé trién khai thém céc tién ich ting thém ctia minh va ap dung

cac chuwong trinh khuyén mii, mién giam phi ciia minh theo ting ddi
tuong khach hang.
> Trién khai dwa trén tién ich cho hé théng diéu hanh
qudn Iy tai ABBANK Pa Ning
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V6i myc dich nham quan 1y hé thong thong tin khach hang,
truy xuat dir lidu, quan 1y cac san pham ngan hang truc tuyén, bao
c4o théng ké va cac chuong trinh tuong tac khach hang. T6i d& xut
trién khai hé théng Banking Online-Manager cho Phong khach hang
dién tir ctia chi nhanh Pa Nang. Vi cac tinh nang dya trén viéc truy
xudt dir liéu cua hé thong T24 cia hé théng. Giao dién dé nghi gdbm
cac chirc nang;:

- Truy van thong tin

- Dit liéu chung duoc xuit

- Chirc ning bao céo, thong ké

b. Cong tac dao tao sir dung cong nghé¢ E-CRM

Pé mét dy 4n E-CRM thanh cong, xay dung mdt ké hoach
dao tao ciing 1a mot cong viéc khong kém phan quan trong ddi véi
ngan hang. Trudc tién, ABBANK Da Nang can xac dinh dugc nhiém
vy, vai tro cua ting bd phan, qua do lam can clr xay dung ké hoach
dao tao cia minh.

3.2.5. Panh gia viéc trién khai ing dung E-CRM

Khac véi céc tiéu chi danh gia thong thudong thudong can cu
trén chi s6 v& tai chinh, véi E-CRM, phuong thirc danh gia hiéu qua
can phai ldy khach hang 1am trung tim, danh gia E-CRM duoc thuc
hién ddi voi cac hoat dong bén trong ngan hang va nhimng hoat dong
¢6 lién quan dén khach hang.

Pé tai dé xuat cac chi s6 danh gia sau:

¢ Danh gia bén trong

- Gia tri dat duoc tr KH.

- Ty 1¢ hoan thanh muc tiéu dé ra.

- Khoang thoi gian tir thu nhan, xtr 1y thong tin dén khi ra
quyét dinh thuc hién.
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- Ty 18 trao ddi, st dung thong tin vé KH d6i véi cac bod
phén co6 lién quan.

Ty 1€ thu nhan thong tin KH hién hitu va KH tiém nang.

Ty 1 ban hang cho cing mot dbi tugng.

Kha nang tiép nhan thong tin KH.

Panh gia bén ngoai

Ty 1é chuyén tir quan tim sang mua san pham.

Murc d6 tin cdy cua KH d6i voi ngan hang tryc tuyén coa
ABBANK Pa Néng: thuong hiéu, san phdm, dich vu...

- Ty 18 gia tang tién ich san pham theo yéu cau KH.

- Ty 18 khong hai 1ong cia KH d4 sir dung san pham
3.3. Mt s6 kién nghi

3.3.1. Kién nghi véi Chinh phii va cdc co quan chirc ning

> Nha nudc can danh sy uu tién thich dang dé quang ba
thuong mai dién tir va dich vu ngén hang dién ti.

» Nghién ctru xem xét viéc g& bd hodc ndi 16ng cac quy
dinh, cac chinh sach c6 tinh chét han ché hodc ngan cAm.

» Nha nudc sém hoan thién co s& phap ly cho hoat dong
cung céip va st dung dich vu ngan hang dién ta.

> Ting cudng dau tu phat trién co s& ha ting vé thong tin,
vién thong.

> Tang cudng phdi hop cua cac By, Nganh va cac co quan
chire nang cta Nha nude véi cac NHTM trong viée phat trién dich vu

ngan hang dién tu.
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3.3.2. Kién nghi véi Ngan hang TMCP An Binh

> Tang cuong hd tro déu tu, hién dai hoéa co s& ha tﬁng ky
thuat va khuyén khich phat trién cong nghé ngén hang cho CNBN.

> ABBANK cén thiét 1a dau mdi nghién ciru xay dung dinh

hudng chién lugc phat trién cong nghé.
KET LUAN

Budc sang thé ky 21, trong xu thé hoi nhap va phat trién, voi
su phét trién nhu vil bdo ctia cong nghé thdng tin. Viéc st dung hé
thong Ngan hang dién tir di ngdy cang thé hién vai trd quan trong
ctia minh, thay thé dan cac giao dich tai quiy. Do d6 c6 thé khang
dinh viéc xdy dung va phat trién hé théng Quan tri Quan hé khach
hang dién tir 1a 1 dinh huéng ding dan nhdm mang lai loi ich tot nhat
cho céa khach hang va ngan hang,.

Trong diéu kién hién nay, ngan hang ABBANK da phat trién
dich vu ngan hang dién tir phii hop véi tinh hinh thuc té va nhu cau
khach hang nhu mobile banking, home banking, internet banking...
Thi su két hop cua viéc phat trién dich vu ngén hang dién tr va hoat
dong Quan tri Quan hé khach hang dién tr s€ giap cac NH TMCP
An Binh néi chung ciing nhu Chi nhanh Da Néng néi riéng da dang
hoa san phém, tang doanh thu, nang cao chét lugng dich vu, phuc vu
khach hang moi lac moi no 1 cach tt nhét, tir d6 nang cao kha ning

canh tranh, nhét 13 trong nén kinh té hoi nhap nhu ngay nay.



