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MO PAU
1. Tinh cip thiét cia dé tai:

Trong mdi teong anh tranh gay # giita cac doanh ngép cung
cip dich w, khach hang Ia nhad guyét dinh dén ar ton tai cua doanh
nghiép. Doanh ngliip ndo danhivgc mji quan tdm @a khach hang
doanh nghiip d6 < thing.

ACB Pik Lik la mpt don vi haat dong trong Inh wrc ngan hang —
mot nganh anh tranh ngay cang gétyliét. Bdi tugng khach hang la ca
nhan vaé chac cé nhu éu khac nhau &dich w s dung, khac nhauds
hanh vi,dic diém mua. ACBPik Lik cin hiéu nhu du da cang aia
khach hang, danh cha mhing gia ti t6i vu hon so Wi déi thi canh

tranh va c6 niing bign phapdong b xay drng khach hang trung thanh.

Vi ly do d6, tac gi chon dé tai "Quan tri quan & khach hangai Ngan
hang A Chau — Chi nharibék Lak" lam d¢ tai nghién ¢u va viét Luan
van Thac § cia minh.
2. Muc tiéu nghién aru:

- Lam rd ly Iuin v quan tri quan k& khach hang.

-Panh gia tihc trang hait dong quan B khach hangit ACB Dik Lak.

- Phan tich nhuau ting ddi tugng khach hangié cé chinh séch
tuong tac Wi khach hangdt nhit nhim thoa man nhuau cia hy
3. Pi twong va pham vi nghién atu:

- Béi tuong nghién ¢u: Luan van tp trung nghiéneu v hoat dong
quan tri quan & khach hangai ACB Pik Lik

- Plam vi nghién @u: Nghién &u nhiing vin dé thugc linh wrc quan
tri quan k& khach hang trong hbdong cung ép dich w ACB DPik Lik
4. Phwong phap nghién au

Luan van dugc thec hién ar dung cac pirong phap nghiénmu sau:

- Phrong phap duy &t bién ching, duy it lich sr.

- Phrong phap mé hinh hoa.

- Phrong phap phan tich, éhg ké, so sanh varg hyp.

- Sir dung pHin mém t viét
5. Y nghia khoa hpc va thuc tién cia dé tai

- Hé thdng hoa 4i nhitng quan rim vé quan tri quan i khach hang
dé tir &6 nghién @u, thiét ké hé thdng quin tri quan I8 khach hang.

- Déanh gia hat dong quin tri quan I¢ khach hangai ACB Dak Lak
dé tir d6 thiét ké he thong quin tri quan & khach hang.
6. Cau trGc caa luan vin

Noi dungdugc trinh bay trong 3 atong:

» Chwong 1: G 5 ly luan V@ quan tri quan & khach hang.

= Chuong 2: Thre trang hait dong kinh doanh va coéng tac aqutri
quan k& khach hangai Ngan hang A Chau — CRik Lik

= Chwong 3: Quin tri quan i& khach hangai Ngan hang TMCP A
Chau — CNDak Lik



CHUONG 1

CO SO LY LU AN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
1.1. TONG QUAN VE KHACH HANG
1.1.1. Khai niém khach hang

KH 1a nhiing ca nhan hix t chic c6 nhu &u mua $n phHim cia
DN va c6 ki nang thanh toan.
1.1.2. Phan lai khach hang
1.1.2.1. Khach hangg churc

% Dac diém: Nhitng wi mua ém lién quandén leong tién kha bn,
cac can nfic phic tap V& mat kinh # ky thuit va cacanh hrong qua di
gitta nhéu ngroi thudc nhidu cip do trong B chic.
1.1.2.1. Khach hang c& nhan

< Pic diém: Viéc mua m ocia ngroi tiéu dung chu tac dong
manh & cia nhing yéu td van hod, xa Bi, ca nhan va tam ly.
1.1.2.3. Khach hang #n c6 va khach hang ém ning

- KH hién cé: La ngoi dang c6 quandimua ban &i DN.

- KH tiém ning: L& cAcd chic haic c& nhan cé khning to thanh
hoac khong tt thanh KH hén cé @ia DN trong trong lai.
1.2. TONG QUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
1.2.1. Cac khai ném vé quan tri quan hé khach hang

“CRM la mot chién luoc kinh doanh ndm Iya chon va qun tri cac
mbi quan & KH c6 gia ti nht. CRM doi hoi triét Iy va vin héa kinh
doanh fréng vao KHdé hd tho cho cac hat dong Marketing, ban hang
va dch wi KH hiéu qua”

[BobThompson_CRMGuru.com]

1.2.2. Muc tiéu aia quan tri quan h¢ khach hang

- Cung ép cho KH @n phim va dch wi t6t hon théng qua Vic tim
hiéu hanh vi va nhuiw dé tang long trung thanhia KH.

- Giir vitng mdi quan I vai cac KH quy gia

- Tao lgi nhuan dai tan cho DN
1.2.3. H théng aia quan tri quan hé khach hang

- Kho di lidu v KH dé lién lac, cip nhit ngudn dit liéu

- Coéng @ phan tich CSDL va riim biét mau hanh vi KH

- Chién lugc quan tri cac cong ¢ cho phép b phan Marketing uch
ré cach tirc va s thuan tién trong trugn thong

- Céch ben doi méi truongdé duy tri va ép nhit CSDL
1.2.4. Caadac trung cia quan tri quan hé khach hang

- CRM ta0 dyng nhing nbi quan k& l1au dai, co y ngia

- CRM doi hoi ddi xtr cac KH khac nhau &b cach khac nhau.

- CRM cho phép rin dang, thu hat KH trung thanh

- CRM phat trén va hoan théin cac néi quan ¢ vai cac KH.

- CRM gia ting hait dong kinh doanh & KH hién tai cia DN
1.2.5. Céc cléc nang thuc hién cia quan tri quan hé khach hang

Chirc ning giao dch, phan tich,ab ké haach, khai b&o va gun i,
quan li viéc lién kc, lwu trir va d@p nhit, ho tro cac dr an, thio luan,
quan |i hop dong, quin tri
1.2.6. Nboi dung quan tri quan h¢ khach hang
1.2.6.1. Xay gng o o diz ligu trong CRM

- Xay dmng CSDL (database)

- Xay dng chidn dich w1 (SLA)

- M6 hinh xr Iy yéu du
1.2.6.2. Phan nhdém khach hang

- KH c& nhan:ap hop cac KH la ca nhangphgiadinh.

- KH t6 chac: tap hop cac KH 1a céng ty hay DN.

Cong thirc DN c6 ti¢ sir dung dé do luong gia ti cia KH :
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1.2.6.3. Hat dong twong tac wi khach hang

- Baping theo yéuau aia khach hang

- Thoa man nhuau khach hang

- Gia tang long trung thanhia khach hang

- Giai phapdaptng theo yéu au khach hang
1.2.6.4.C4 kit hoa theo khach hang

St dung thodng tin thu tip duoc tr mdi KH dé ca bét hda theo &
lwong lon KH da duoc gop nhém i gid tri va nhu éu théng qua thdng
tin qué khir va ket qua caa sr twong tac ¢ KH.
1.2.7. CAc $u té thc dong dén quan tri quan hé khach hang

- Con ngroi

- Vin hoéa é chac

- Cbng ngk
1.2.8. Y nglia aia quan tri quan hé khach hang

- Béi vai khach hang

- Ddi véi doanh nghip

- Péi véi nha qun ly

- i véi nhan vién kinh doanh
1.3.PAC PIEM CUA NGAN HANG ANH HUONG PEN QUAN
TRI QUAN HE KHACH HANG
1.3.1. S cin thiét ciia quén tri quan hé khach hang trong Ngan hang

Nho vao s nhan thirc day du ban chit ciaa CRM, ngay nay cac NH
d&dat CRM vaoduing i tri cia n trong kinh doanh, khéngnt thuong
hoa hac nhan thirc phién dién vé né.

1.3.2. NHrng dac treng oo ban ciia quan tri quan hé khach hang
trong Ngan hang

- CRM aia nganh & xut dich w

- Béi tuong kinh doanh@a NHTM la cac tai an tai chinh, cacidh
vu tai chinh t&n ©

- Hoat dong kinh doanh NH ¢6 éi quan 1§ rat da cang, phic tap

- NHTM la mot cha thé kinh doanh trén fhtrudng tai chinh
1.3.3 Nhing quandiém vé hoat dong ciaa quan tri quan hé khach
hang trong Ngan hang

- Quandiém khach hang

- Quandiém hé thng

- Quandiém loi nhuan ,

Ket luan chuwong 1
Khai niém v& CRM khong phi [a mot khai ném mgi, thuc t

cho thiy da cé &t nhiéu cong ty, 4p doan &p dng mé hinh nay trong
hoat dong gin xuit kinh doanh vatat dwoc nhing sr thanh cong it
dinh. Riéngddi vai Viét Nam thida ntin thrc duoc vai trd @a CRM
nhung cé nhéu ly do \an chra &p aing chinh xac khai Bm nay vao
trong hat dong sin xuit kinh doanh éa minh. Trong alrong 1 tac gi
d& néu ra cacan dé vé CRM nhr myc tiéu, chirc ning, cac gu t6 tac
dong dén CRM.. dé co thé biét dugc phan nao vi dung v CRM. Tuy
nhién,dé biét ré hon v& CRM, tac gi st phan tich tinh hinh hodong
cia CRM &i ngan hang tiong mai A Chau — Chi nhanbik Lik &
chuong tiép theo



CHUONG 2
THUC TRANG HOAT PONG KINH DOANH VA CONG TAC
QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
TAI NGAN HANG A CHAU — CHI NHANH DAK L AK

2.1. TINH HINH C O BAN CUA NGAN HANG A CHAU CHI
NHANH PAK L AK ANH HUONG PEN QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG
2.1.1. % lwgc V& sir hinh thanh va phat trién cia ngan hang A Chau
chi nhanh Pk L ik

Ngan hang A Chau chi nhamik Lik (ACB) duoc thanh 4p theo
Gidy phép & 032/NHGP Ngan hang Nhawéc (NHNN) cip ngay
24/4/1993, va Gy phép $533/GPUBUy ban Nhan dan TP. HCMip
ngay 13/5/1993. Ngay 04/6/1993, ACB chinttkdi vao hat dong.
2.1.2. Chic nang va nhiém vu

¢ Chiic ning

- Tryc tiép kinh doanh trédia ban inh theo phanip cia ACB.

- T6 chac, didu hanh kinh doanh vadm tra, kém toan i bo theo
s iy quyén cia giamdoc.

- Thuc hién cac nghip wu khacduoc tong giamddc giao.

+»» Nhiém w

- Huy dong won king ddng Viét Nam, ngai té va vang.

- Sir dung V6N (cung ép tin ding) bingddng Viét Nam, ngai té va vang.

- Phat hanh va thanh toare ttin dung, tre ghi no.
2.1.3. Nganh ngh kinh doanh aia ngan hang A Chau chi nhanh
Pik L ik

Huydoéng vbn ngin, trung va dai én theo céac hinh trc tién gii

tiét kiem, tién gii thanh toan, clng cH tién gvi. ...
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2.1.4. M hinh  chirc by may
Trén o s chic ning va nhém wu, co ciu t6 chic cia NHTM

CP A Chau chi nhanBik Lik duoc sip xép tinh gn, khoa lc dam
bao yéu @u kinh doanh, phudp véi tinh hinhdbi méi cia nganh @ng
nhu yéu du cia th truong.
2.2. PHAN TICH HOAT PONG KINH DOANH T Al NGAN
HANG A CHAU CHI NHANH PAK L AK
2.2.1. Phén tich mdi tewang kinh doanh
2.2.1.1 .M0i twong Vi mod

- Chinh ti - Phap lat

- Kinh té

- Van hoa - Xa hi

- Ky thuat - Cong ngh
2.2.1.2. M0i twong vi mo

- Nha cung ép

- Khach hang

- béi thu canh tranh

- Céng chang
2.2.2. Tinh hinh s dung laoddng aia ngan hang A Chau chi nhanh
Pik L ik

Laodong 1a nét trong nhiing yéu t diac biét quan tong trong quéa
trinh hat dong kinh doanh. D6, tir khi dugc thanh 4p dén nay NH
da chi dong gip xép lai luc lwong laodong dé phu kp véi quy mé,
nganh ngh kinh doanh aa minh.
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Bang 2.1: Tinh hinh ladéng

DbVT: Nguoi
Chi tiéu | 2008 | 2009 | 2010

Theo trinh do
Pai hoc 30 37 45
Caodang 12 12 15
Trung cap 3 3 5
Theo gioi tinh
Nir 25 29 33
Nam 20 23 32
Tong 9 lao dgng 45 52 65

(Ngudn: Phong hanh chinh - koan)

2.2.3. Hat dong huy déng vén

NHing nim gin day ty gia ngai té bién dong, tinh hinh gnh
tranh |4 sdt huy dong trén th truong ngay cang gayaty truéc tinh
hinhdé ACB Dk Lik phai ap ding mic |4i suit phd kyp véi thi truong
nhim dam bao canh tranh lanh mnh, @o I4p uy tin @a NH vadat hiéu
qua trong thu hat ngdn vén huydong.
2.2.4. Hat dong cho vay

ACBDik Lk ludn bam sattinh hrong phét trén kinh € - xa
hoi ciia Tinh Bak Lik dé dau tr. Pau tr cha yéu cia chi nhanh 1a cho
vay chi yéu la ddi véi cac KH ca nhan, cac DNTN3p trung vao cac
nganh kinh & then clét caa Tinh nhr san xuit kinh doanh va chbién
ca phé xat nhap khiu, cté bién 1am sn xuit khiu.
2.2.5. Két qua hoat déng kinh doanh

Thre hién ché d6 hach toan kinh doanhdy thubu chi va c6 1ai
ACB Pik Lik luéndam bao quy thu nhip dat dwoc loi nhuan, dam bao
du chitra lvong chocan b) theo cké do quy dinh.
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Bdng 2.7: Kt qua kinh doanh
DVT: Triéu dong

2009/2008 2008/2007
Chitiéu | 2008 2009 | 2010

+ % + %
aﬂa“h 14556| 18.959 24.154  4.403 30,05 5.195 27,40
Chi phi 11.178| 12910 16548 1732 1549 3.638 24,18
Lo 3.378| 6.049| 7.606 2671 79,07 1557 25,74
nhuin

(Ngwn: Phong hanh chinh - koan)

2.3. THUC TRANG TINH HINH QU AN TRI QUAN HE KHACH
HANG T Al NGAN HANG A CHAU CHI NHANH PAK L AK
2.3.1. Tinh hinh thu thap thdng tin khach hang

Dya vao d liéu trén @ia NH cho thy tit ca nhiing théng tin
thu thip tir KH d& duoc ACB Pik Lik luu lai rat cin than vaday du.
Tuy nhién, cachap xép di liéu con vai lan cké nhr 14 théng tin aa
KH c& nhan va KH& chic lvu xen K nhau, gay radt nhiéu khé khin
trong viéc tim kiém tit ca cac muc. Biéu nay gay khé kin trong véc
cham s6c KH
2.3.2. Tinh hinh guin tri quan h¢ khach hang &i ngan hang A
Chau chi nhanhbak L ik
2.3.2.1. Nlgn dgng khach hang

- Théng tin m64 KH: Bay nhirng théng tin nay do KHutcung
cap haic giri theo yéu 8u aia CN trong nking lan giao dch

- Théng tin giao th bao §m cac dch w sir dung, ngay &
dung , #in suit sir dung, $ tién giao dch...
2.3.2.2. Phan kgt khach hang

- Khach hang c6 hab déng tin ding lén
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- Khach hang c6 hib dong tién goi 16n

- KH giao dch céc ich w khac
2.3.2.3. wong tac khach hang

Cé&c hinh tiic trong tac wi KH dangdugc CN gr dung nhr
gip gv truc tiép, dién thaai, email va fax. Mi hinh thic déu dac diém
rieng CNda ket hop cac hinh thc nay hp ly trong nling diéu kién
hoan @nh khac nhau. 0976970024
2.3.2.4. C4 @t héa khach hang

Hién tai CN khoéng cé chinh sach cho cé&tbhda cho ing
nhoém KH ma chcé chinh sach cho ba nhémurthénda dé cap. Nheng
dé dapung thba man nhu au, mongdoi cia KH va duy tri i quan k&
lau kén véi KH, CN ding da xay drng chinh sach mangilgia tri cho
KH la dich w CSKH to ra s tang tnrong trong kinh doanh, nang cao
hinhanh aia CN va kld naing anh tranh trén thtruong.
2.3.2.5. Chén lwoc quan g

Hién tai CN chra c6 chén lwgc quan B khach hang lau dai \dbi

tugng KH riéng bét. Biéu nay lam hn ch kha ning gia ting nhu éu
cia KH hién tai va trong trong lai
2.3.3. NHrng nguyé&n nhan én tai cia céng tac qun tri Quan hg
khach hang tai ngan hang A Chau chi nhanhbik L ak

Giita ACB va KH chra thiét 1ap duoc mbi quan & teong tac
qua hi, chua cédugc hé théng tim héu va phan lei duoc KH theo nhu
ciu, th hiéu, théi quen va mong nda ... dé tir d6 thiét ké nhirng sin
phdm, dich wi, chinh sach gia,éhthéng phan phi, chuong trinh tuyén
truyén cd dong cho phu bp.

Céng tact van, hd tro KH mai chi duoc thyc hién mang tinh
tu phat va y #ong cH méi ding i & muc tiéu ngn han nhim thich
nghi Wi tinh hinh th truong, ngwn nhan &rc huy dong cho cdng tac
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KH con kha neng, ch tap trungo mot o b phan nhr Phong KH,
Phong KDDV...

Nhitng han ché néu trén cha dugc giai quyét 1a do chodén
hién nay thidt ngir CRM chra duoc dé cap dén trong toan b hoat dong
kinh doanh @a h¢ théng ACB tic |a ACB chra cé & nghién ¢u, dau
tu dé xay drng mt chién hrgc CRM hoan cih, déng b trong toan &
thong.

Két luan chwong 2

Ly thuyét vé CRM I& nhr thé, tuy nhién khi ap ehg vao thrc t
c6 it nhiéu didu phii ban. Khéng phi DN nao ding c6 tik xay drng
dugc mé hinh CRMdlng va hoan dhh, va ACBDPik Lik ciing \Ay.
CN da xay drng @ ban cac xéc cin thec hién trong I thing CRM,
tuy nhién ¥n con nhtu budc chra thre hién thee ar hidu qua. Két qua
la con nhtu 16 hong trong cong tac am séc chinhit nhu du cia KH.
Can phai cai thién tinh hinh hn tai ¢&¢ mang 4i hiéu qua kinh doanh
cao hon cho CN ma trong atong tiép theo tac gi cé dé xuit mot sb
giai phap én thiét co th thuc hién duoc
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CHUONG 3
HOAN THI EN CONG TAC QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG T Al NGAN HANG A CHAU - CHI NHANH PDAK L AK

3.1. NHUNG CAN CU XAY DUNG PE XUAT VE QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG T Al NGAN HANG A CHAU CHI
NHANH DPAK L AK

3.1.1. Chén lugc kinh doanh aia ngan hang A Chau chi nhantik L ik
Véi phuong cham hankiong “Tang trong nhanh — gan ly tot —
Hiéu qua cao”, ACB quyt tAm va © lyc phin ddu dé dén rim 2015 té
thanh ndt trong Bn NH va ti nam 2020 t& thanh ndt trong ba NH ¢
quy mé bn nhit, haat dong an toan va B qua ¢ Viét Nam
3.1.2.Panh giadiém manh va diém yéu, oo hji va de doa aia ngan
hang A Chau chi nhanhbik L ik
* Piém manh:
- C6 mat sdm tréndia ban.
C6 kinh ngh¢m lau rim trong nganh
Co s vat chit duoc trang b trong dbi hién dai va tién nghi
- NH rémé vi tri dia ly rt thuan loi

* Piém yéu:

Phan qugn cho nhan viénit han ché.

Chinh sach aka linh hat

Cong tac thu thp théng tin ¥ KH va ddi thu chra nhéu

- Chua chd tong nhiu vao gia tr KH, ty 1é sai s6t con nii.

* Co hoi:

Nganh tai chinh — NH ngay cang phétrrimanh ne.

Dik Lik hién c6 ét nhiéu DN Ién nhd va nhiing c& nhan c6 thu
nhip cao.
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- Pik Lak la trung tam kinh& cia Tay Nguyén
* Pe doa:

- Thoi tiét, khi hau, vin héa, chinh tranh hréng dén tam ly KH.

- KH ngay cang kho tinh va it trung thanh do wéu ngay cang
cao va co nkdu sr lya chon.
3.2. HOAN THIEN CONG TAC QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG T Al NGAN HANG A CHAU CHI NHANH PAK L AK
3.2.1. Xacdinh muc tiéu quan tri quan hé¢ khach hang i ngan hang
A Chau chi nhanhBik L ik

- Giit chan khach hangdicchi yéu la cac é chic kinh €, NH vi day

la ngbn khachdem ki ngudn thu bn cho NH.

- Tim kiém KH va cac nhom KH co giditcao niat

- Phat trén KH mai, da cang héa caddi tuong KH

- Tao ra st khéac bét

- Tao ra gia ti trong quan & KH

- Tao quan k gin béda sin phim

- CAc clrong trinh khugn khich KH trung thanh

- Tao danh téng ©t dé dugc KH tin ciy

- Nang cao cit lvong phuc vu KH

- Tu van sin prim phu kyp v6i nhu diu cia KH
3.2.2. Hoan thén codng tac quin tri quan hé khach hang di voi
tirng nhém déi twong khach hang
3.2.2.1 Hoan thén co s¢ di¥ ligu khach hang &i ngan hang A Chau
chi nhanh Pdk Ldik

a. Hoan thén cong tac thu tp o so di liéu tzi ngan hang A

Chau chi nhantbak Lk

- CN phii luén lam n@i co so dir liéu

- ba ching hoa cac hinh tic thu tHip théng tin KH
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- Pay manh hait dong quing cao
- Quan trét tinh than thu thip théng tin éa KH cho toan t nhan
vién giup nhan vién
- Pau tr hé théng thiét bi leu trir, dam bao du bd nhs leu trik KH
trong trong lai réu c6 s gia ting dot bién KH
- Nang cao qun loi KH khi tro thanh i vién aia NH
b. Cac chic ning aia o so dir liégu khach hang
b.1. Theo ddi quéa trinh cungpcsin phim, dch w
- Theo ddi cac nghp wu qui dinh & nhan than
- Theo ddi qué trinh gi quyét yéu du
- Theo ddi KH clraduoc dapiing yéu éu
b.2. Théng tin @ liéu v cong tac @A tro CSKH

- CSDLKH phii ¢6 kha ning theo d&i \éc tiép nhin va qué trinh
giai quyét khiéu rai caa KH.

- CSDLKH c6 kh ning phan lai, thdng k&, b4o céo theo hinhith
khiéu nai, noi dung khéu nai va thyi han giai quyét khiéu nai theo qui
dinh,...

- Hé thong CSDLKH phii c6 khi ning cung ép cac 8 liéu thing
ké \ loai dich w ma mt KH dang s dung, khach hang cé thu &
cao, trung binh, &p; KH uy tin, KHdic biét, 16n...

c. Gau trac logic ¥ ngi dung @ia o o dir liéu khach hang

c.1. Nhom "KHACH HANG”:
- CAc théng tin lién quatén nhan thania KH
- Quan ly va d@p nhit cac théng tin Bin dong aia KH.
c.2. Nhém “HOP DONG™:
Thé hién théng tin kap dong cung ép cho fring ddi tuong KH: Ngay
gui tién, ky han, |ai sut, ngaydén han, ky tra |&i,  tién goi, phuong
thire rat 1ai, phrong thre rat goc, ngay lam bp ddng, ...
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c.3. Nhém “GHI QUYET YEU C{U™:

Thé hién tién trinh tép nhan, giai quyét vadapung yéu du cia KH

& cAc giaidoan : Kiém tra ngh#p wu, kiém tra tai khén

c.4. Nhom “THANH TOAN”: Quan ly, lueu trit va kiém soét
dugc céc théng tin lién quatén cac khan phi tr cAc dch wi cung ép
cho KH, céac khan 13i oia KH, qua trinh rit vad tién aia KH.

c.5. Nhém “KHEU N4I™:

Thé hién cac thdng tin & cac khéu rai caa KH trén toan mmg, cho
phép qén 1y khiéu mai theo nhéu hinh thirc khiéu nai, nguwdn khiéu i
khac nhau.

c.6. Nhém “PH/TRO' ™:

Gom céc lang dr liéu heu trir kha ning bién dong \é tiém luc KH,

sy mong mwn cia KH
d. Phrong phap thu thip thdng tin khach hang

Ngoai phrong phép thu thp théng tin KH ling cach 4y théng tin
khi KH giao dch wi NH, dé cé duoc & lwong KH nhu hon 5000 KH
thi ACB Pik Lik cin cé nhéu phrong phap thu tip théng tin KH
kh&c nhu:

* Tham gia cac abc trién 1am nganh nghva cac céc hoi dam dé
thu thap théng tin khach hang

* Thong qua béo chi, gng caodé thu thip thdng tin KH.

* Théng qua mng dé thu thap thdng tin KH

* Tham gia vao cadoan ti¢ xa hoi hoic cac hép hoi nganh ngh.

* Thong qua g gidi thi¢u aia kan than hac ban hang lop tac.

* T4 chac hoi nghi KH

* T chac diéu tra
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Trong 8800 KH ma tac gida diéu tra thi c6 da vaodic diém
va nhu 4u tirng KH ma tac di da chia la 02 nhém chinh, trodg c6
07 nhém nh, cu thé nhr sau:

Bdng 3.1: Phan nhom khach hang

Tén nhém KH S6 lwong
Khéch hang | Khach hang c6 thu ép thip 1262
ca nhan Khéach hang cé thu i trung binh 6540
(Thu nhédp) | Khach hang cé thu ép cao 761
Khéach hang | Doanh nghip thwe khbi thuong mi 51
té chirc Doanh nghip thupc khoi san xuat 51
(Nganh) Doanh nghip thusc khbi xay lip 50
Doanh nghip thuc cac kibi khac 85

Sau khi codugc file di ligu tir phia ACBPiak Lik tac gh

dung phAn mém dé phan nhém caddi tugng KH theo 2 tiéu chi trén.

Mdi nhém KH dugc phan lai c6 nhiing dic diém va nhu éu riéng.
Chinh vi Wy, day 1a @ s cho viéc chim sé6c KH héu qua theo nhu &u
cua KH chr khéng phii theo bi ich ma KH mangdi cho NH
3.2.2.2. Phan nhom khéch hang

« DPic diém & nhu du tiing khach hang:

#*Dic diém:

= Khach hang cé4 nhan:

+ Khéch hang c6 thu ap thp :

bay la nlitng ngroi Can 1§, céng clic, vién chirc haong hrong
tir ngan sach Nhaudc thuyc cac o quanbang, Nha mdc, Mat tran To
qudc va cacd chirc chinh ti - x& Hi, x& hi - nghe nghigp haic nhiing
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ho bubnban nho c6 thu nlap <50trd/ngroi/nam haic <100trd/d gia
dinh/ram.

+ KH ¢6 thu nfip trung binh:

La nhitng CBCNV lam véc tai cacdon vi kinh doanh: NH, ko
hiém, vién thdng, cac & buén ban nb... cé thu nip tir 50trd — 300
trd/ngroi/nam haic 100trd — <500 trdinam. Pay la ddi tugng KH
thuong xuyén va im ning aia ACB

+ KH c06 thu nlap cao:

La nhrng ngroi c¢6 thu nip >300trd/ngoi/nam, nhrng h
kinh doanh én. day la lanhdao cacdon vi, cac doanh nghp. ho la
nhitng KH VIP aia NH, throng nhing déi tugng nay it vay (fu c6 vay
chi yéu phuc vu nhu du tiéudung), da $ c6 nhu éu gii tién.

= Khach hangé chic:

- Doanh nghép thusc khvi thirong mui:

Tién gri cua cac DN thong la tén gri thanh toan khéngsk
han. Nhu du V& vén ding nhr cac giao &th aia KH rat cao.Vong quay
vén luu dong aia nhém KH nay 1t nhanh. Mrc do dong gop éa ddi
tuong KH nay la ét nhiéu cho & phat trén cia CN.Day l1a ddi tugng
KH ma cac NH throng nhim dén, vi vay CN phai ¢6 nhing chinh sach
phu hyp dé giit channhém KH.

- Doanh nghép thuic khvi san xuit:

Tién gri cua cac DN thong la tén gri thanh toan khéngsk
han, doi khi 1 c6 ky han réu leong von nhan Bi tam thoi. Pay 1adéi
tuong KH co nhu du von kha bn nhrng vong quayié tra ng lai cham
vi tuy thupc vao mic do tiéu thu hang.

- Doanh nghép thuic khvi xay kip:

Ngudn goc thu nfp cua dbi twong nay chiém da € tir ngan
sach Nha nuge (VN 1a nuéc dangphat trién, nhu du dau tr xay drng
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ciia quic gia At 16n) nénddi tuong nay phy thudc rat nhidu vao chi
truong dau tr congeua Nha nuéce.

- Doanh nghép khac:

Nhém KH nay cé nting dac diém rat kho rim bit vi nganh
ngh kinh doanh @a hy cha yéu 1a dch wi va nhu éu vén aia hy thay
dbi rat nhanh.

# Nhu du:

= Kh&ch hang c& nhan:

Thuong vay trung va daidm dbi véi cac nhu éu tiéu dung:

muadat, xdy nha, mua xe, mudr trang thét bi... va ta bing tién
lwong haic cac ngan thu nhp tir kinh doanh.

= Khéch hang 6 chic:

Nhu ciu von aia ddi tugng nay la cac khan vay Wn leu dong
trong ngin han haic vay \bn trung dai bn néu dau tr co so vat chit,
may mac thit bi haic thuc hién cac d an.

3.2.2.4. Hat dong twong tac Wi khach hang

- Gap of tiép xuc tre tiép

- Thiét lap trang web

- Théng quatai phat thanhtia phrong, dai truyén hinhdia phrong,
béo chi, internet, tham gia trong céc ¢ho trién lam...

- Thiét 1ap trung tam ciim s6c khach hang (TTCSKH)
3.2.2.5. Ca nhan hoa khach hang

Gia ti ACB Pik Lik mang 4i cho KH phii duoc thrc hién theo nhiu
cach khac nhau oHa: dch w da cing, sr thuan tién, € s dung, sr tin Gy
... |am sao ngay cangptra nhéu gia ti cho khéach hang.

Qua véc phan chia KH thanh iing phandoan, ACB Pak Lik can
cai tién lai cAc chinh sachbi vai tirng nhém KH. Bi vi cho du 1addi
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tuong KH naodi chang rira nhu du cia cac KH @ng nhr nhiing gia ti
mongdoi ciia mbi nhém KHdéu rat can thiét.

Thoi diém trong tacduoc thec hién sao cho khéngo cho KH s
khé chu va quiy riy. Trach nhém cia cac b phan twong tac 1a thu
thap nhing théng tin & thdi quen éa KH tir d6 ap ding nHing hinh
thirc trong tac vao thi diém phu hyp. Bé lam duoc diéu nay ACBDak
Lik can xay drng ké haach trong tac phu bip nhim tao gia ti khac bét
cho trng nhém KH.
3.2.2.6 Tép tuc kiém tra vadanh gia

Quy trinhdanh gia

DPanh gia hdu qua caa quy trinh Bt diu tir nhitng gi khach hang
nhan duoc dén nhing gi ma KH mangal cho NH. Viéc cn thiét la phii
xacdinh céac tiéu thc va thét 1ap cac tiéu chan dé danh gia hiu qua.
St dung cac plrong phapdanh gia phu ép. Cac d liéu chodanh gia
phai duoc thu thip day du. Qua trinhdanh gia & kéo dai theott bo
phan va nhém én danh gia.

Hinh 3.2: Quy trinhianh gia

Thiét lap Xacdinh T
tieu nuoi danh |:> Th thep |:> otrh g
chuin va gia & thong tin

tiéu trac phuong phap dat duoc

3.2.2.7. Nhing gigi phap ho trg

a. Ung dung cdng ngh théng tin

Ké hoach trong tloi gian dén cia ACB la tép tuc bd sung thém
nhiéu sin pHim, tién ich moi dé dap ang ©t nhit nhu du KH, nHit 1a
uu tién cac ith w KH dién tr va sin phim danh cho c& nhan. Xay
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dyng ptin mém CRM chuyén nglép d¢é nang cao @t budc higu qua
cong tac ban hang, atadong Marketing va CSKH.

b. Nhan s

Dao #o va phat tén ngbn nhan trc déng vai tro it quan tong
trong vic thuec thi cac chinh sach kinh doantiacCN trong giaidoan
2011-2015.

Thé manh aia ngwn nhan irc tai CN Ia trinhdd dd duoc chiin
héa, c6 nhiu can I quin ly va can b lanh dao cé ring hrc, kinh
nghiém va @& tdm huyt trong cdng tac doay trong thoi gian dén khi
trién khai cac chong trinh CRM én #p trung tugn dung thém mt sb
vi tri vadao to mot sb k§ nang dn thiét chodoi ngii nhan vién Hin c6
nhue sau

c. Phat trén mung leoi

- Bé dam bao dugc viéc NH c6 tié mang én phim aia minh &i duoc
nhiéu KH hon thi CN c6 th &p ding nhiu bién phéap khac nhaif ms rong
thi truong chr khéng dng ki & viéc xay drng phong giaoidh.

- M& réng va hoan tkn mang lesi phan pldi 1a mot cha bai quan
trong d6i voi NH truyén thing. N6 cho phép kb bo haic giam thiéu
nguy @ bi mat kha ning anh tranh. Mt mang lwéi phan pldi rong
khip € lam cn tro viéc gia nfip va phat tén cia cacddi thu canh
tranh ndi. Hién nay, mang ludi hoat dong aia CN con 4t han ché, &
nhitng khu c6ng nglép msi, khu dé thi mai... van chra cé nit so giao
dich aia ACBPik Lik, 1am cho véc thu hit thém KH @i gip nhiu
kho khin, khéng nitng thé con gay t ngai trong viéc giao dch doi
v6i nhitng KH & xa. Vi vay, CNcin mo rong mang heéi hoat dong dréi
dang céc phong giacich tai khu wic ddng dan a, DN wvira va nlb.

d. Xay dng vin hdéa @a ngan hang A Chau chi nhaskik Lak
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Vin héa DN th hiégn qua cac bu tnung tye quan va phi trc quan.
Slogan @ng la kim ch nang hat dong aia ACB la ‘Ngan hang @a mgi
nha” thé hién quyét thm @a toan th hé thdng ACB nang cao giaitkH,
mangdén cho KH s thanh céng khi giacich ti ACB Dik Lik.

e. Xay deng cheong trinh Marketing mix

* Vé huydéng wn

CN nénda cang ho& céc hinh ftic tra 1ai, vi du nhu tra lai trudc va
tra |&i sau, rat I& hng thang va ing nim hay KH gii tién noi nay
nhung cé ti rat tién & noi khac,diéu naydoi hoi CN cin phai tinh toan
|3i suit sao cho &£ NH va KH cung codi

*\/é cho vay

CN nén thrc hién cac dch wi NH tron gdi, ho quan B gin bé gita
KH va NH, i vi hién nay c6 mt sb KH sir dung ddng thyi dich w
ciia nhéu NH, viay ho 8 lya clon NH nao thod maduoc nhidu nhit
nhu du cia minh 1am NH giaoigh chinh.

* Poi véi cac lagi san phim dich w

Néu c6 nhéu loai san pHim hon thi NH cédiéu kién phuc wu ti da
nhu céu giao dch aia cac DN. Tuy nhién c&ars pram dich w cia CN
con it, chradapung nhu du ngay cangang aia cac DN.

* Thuc hién chinh séch Iai sit canh tranh linh hat:

- Theo lai KH

- Theo kidi lwong giao dch

- Theo $ luong sin ptim duoc st dung

f. Xay deng chinh sdch Marketing quai h

- Chinh sachtg sai, bi hoan

- Chinh sach coi ¢éng KH
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Két luan chong 3

Dé dat duoc diéu nay, tac gi da dua ra ndt s5 giai phap, kén
nghi nhim nang cao giaitkkinh t caa CN khi thrc hién ding nguyén
tic cia CRM. CAc gii phap nhr 14 : H thong hi di liéu KH, phan
nhom KH ra theottng nhém riéng I8k v6i nhitng diac diém, nhu éu
khac nhau, c6 rimg hait dong trong tac KH, ca nhan hoarg KH dé
c6 nhing chinh sach @m séc riéng ¥i ting dbi tugng. Piéu nay mang
lai hiéu qua 1& mbi KH ¢6 dic diém, nhu éu khac nhau thidqs3 ¢
nhitng chinh s&ch riéngars prim riéng,dapung i da mong mén cia
khach hang. Ngoai ra, tacagiondé xuit thém nét sb giai phap trong
viéc kiém tra,danh gia qua trinh trt hién va c6 nieng giai phap 1 tro
cho qua trinh tiac hien CRM.
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KET LUAN VA KI EN NGHI

Su canh tranhda tro thanh gay gt trénthi truong, dé thanh cong
trong kinh doanh 41 ky doanh nghip nao @ng phii tao cho minh rit
vi tri trong tam tri khach hang, xekhach hang la trung tdmcua moi
hoat dong cua doanh nglip, xay drg mbi quan & voi khach hang 1au
dai va bén virng.

Tao dyng ki thé canh tranh I&diéu ma nét doanh ngltip ddy tham
vong mwn phét trén bin vitng khong th khdng 2o dng. Trong vévan
doanh nglip cling 8n xuit mot loai san pim haydich vu nhu vay, vy
dau 1a @ hoi cho doanh nglip ban. Mot cach & dangva hiéu qua nhat, d6
1a quan tri quan hé khach hang hiéu qua nhat. Nghia 1a tao dyng va duy
tri mdi quan laudai vai khachhang ken chit nhét, khing khit khéng d gi
lay chuyén voi khach hangdem hi cho khach hangushai long trén & sy
mongdoi

Mic duda duoc giang vién : PGS.TS Ngéy Truong Sn hudng
dan rat tan tinhva si gitip d& chanthanh tir Banlinh dao va cac anhchi
trong Ngan hang trong mai va & phan A Chau- Chi nhanbak Lak,
nhat 1a Phong Kinh Doanh, song do & thic va kinh nghim thyc t
ban than con it sb han ché nhit dinh. Tuymang dé tai vé Quan tri
quan & khach hang da phat trién tr l1au trén tié gisi nhung ddi véi
nudc ta,day Van 1a mang dé tai vin chra duoc quan nhiu va con kha
mGi m&. Cho nén trongjua trinh nghién ¢u vé d& tai nay em dip rat
nhiéu khé khan. Vi vay, bai Itin van nay chic chin khéng tranh kbi
nhitng thiéu sot va chua di sduvao dé tai dwoc. Em &t mong nkn dugc
sz gop Yy, phé binhi@a cac quy Thy, Codé bai luan vin cia emduoc
thanh cong bn.



