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MỞ ĐẦU 

1. Tính cấp thiết của ñề tài 
Cạnh tranh trong lĩnh vực Ngân hàng ngày nay không dừng lại ở giá 

cả và chất lượng phục vụ bởi nó rất dể dàng bị sao chép bởi ñối thủ, 
cạnh tranh ñang hướng ñến sự thỏa mãn toàn diện nhu cầu KH, hướng 
hoạt ñộng kinh doanh Ngân hàng ñến nhu cầu KH. Một trong những 
công cụ hữu hiệu ñang ñược các doanh nghiệp trong ñó có các NHTM 
tại Vi ệt Nam quan tâm triển khai có thể giúp các doanh nghiệp hiểu rõ 
và thỏa mãn mọi nhu cầu KH, cải thiện vị thế cạnh tranh trên thị trường 
và ñiều quan trọng nhất là thu hút và gìn giữ KH… Đó chính là quản trị 
quan hệ khách hàng (CRM-Customer Relationship Management). 

Ngân hàng TMCP Công Thương Việt Nam- chi nhánh Đà Nẵng là 
một chi nhánh Ngân hàng lớn, có số lượng KH lớn, nhu cầu ña dạng về 
sản phẩm, dịch vụ, ñặc biệt là rất khác nhau về hành vi, ñặc ñiểm mua, 
ñặc biệt là KHDN. Hiện nay số lượng doanh nghiệp trên ñịa bàn Đà 
Nẵng gần 13.000 doanh nghiệp, có thể nhận thấy ñây là một thị trường 
rất màu mở ñể NHCT khai thác, chưa kể các SPDV của NHCT gần ñây 
ñều hướng tới là một NH bán lẽ. Tuy nhiên số lượng KHDN của ngân 
hàng còn rất ít về quy mô và kém về chất lượng.  

Trong ñiều kiện ñó Ngân hàng cần có giải pháp ñể tăng cường các 
mối quan hệ gắn bó với KH, tìm mọi cách nâng cao giá trị cung cấp cho 
KH so với ñối thủ cạnh tranh và có một chiến lược toàn diện xây dựng, 
phát triển hệ thống sản phẩm dịch vụ và phát triển các mối quan hệ với 
khách hàng nhằm duy trì khách hàng hiện tại, phát triển khách hàng mới. 
Vì vậy tôi quyết ñịnh chọn ñề tài “Quản trị quan hệ khách hàng doanh 
nghiệp tại Ngân hàng TMCP Công thương Việt Nam-chi nhánh Đà 
Nẵng”  với mong muốn góp phần thiết lập, mở rộng và duy trì ñối với 
khách hàng doanh nghiệp trong hoạt ñộng kinh doanh của chi nhánh  

2. Mục ñích nghiên cứu 
Đề tài tập trung ñạt ñược các mục ñích sau: 
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Hệ thống hóa cơ sở lý luận về Quản trị quan hệ khách hàng (CRM), 
trong ñó cụ thể là quy trình thực hiện hoạt ñộng quản trị quan kệ khách 
hàng nói chung và ñặc ñiểm của CRM doanh nghiệp nói riêng. 

Vận dụng lý luận CRM ñể phân tích, ñánh giá thực trạng công tác 
CRM doanh nghiệp tại Vietinbank Đà Nẵng trong thời gian qua. 

Từ thực trạng ñề xuất các giải pháp hoàn thiện công tácCRM DN 
3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu. 
Đối tượng nghiên cứu của ñề tài là tất cả các mối quan hệ phát sinh 

giữa khách hàng doanh nghiệp và Vietinbank Đà Nẵng cũng như các 
chính sách và công vụ quản lý KH ñang ñược thực hiện. 

Phạm vi nghiên cứu là các hoạt ñộng kinh doanh, các chính sách, 
các thông tinvà các mối quan hệ ñối với KHDN của Chi nhánh Đà Nẵng  

4. Phương pháp nghiên cứu 
Đề tài sử dụng phương pháp duy vật lịch sử và duy vật biện chứng 

ñể xem xét các ñối tượng nghiên cứu trong sự vận ñộng và  phát triển. 
Ngoài ra, ñề tài còn sử dụng các phương pháp so sánh, thống kê, ñiều 
tra, khảo sát trực tiếp 

5. Ý nghĩa khoa học và thực tiễn của ñề tài. 
Hệ thống hóa các quan ñiểm về CRM,  ñúc kết cơ sở lý luận về công 

tác CRM, và ñặc ñiểm Quản trị quan hệ khách hành doanh nghiệp. 
Đề xuất các giải pháp nhằm hoàn thiện mô hình CRM doanh nghiệp 

tại Vietinbank Đà Nẵng   
6. Bố cục ñề tài: Đề tài bao gồm 3 phần chính sau ñây: 
Chương 1: Cơ sở lý luận về Quản trị quan hệ khách hàng doanh 

nghiệp tại Ngân hàng thương mại  
Chương 2:Thực trạngquản trị quan hệ khách hàng doanh nghiệp tại 

Ngân hàng TMCP Công thương Việt Nam-chi nhánh Đà Nẵng 
Chương 3: Giải pháp hoàn thiện công tác Quản trị quan hệ khách 

hàng doanh nghiệp tại Vietinbank Đà Nẵng. 
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CHƯƠNG 1 

CƠ SỞ LÝ LU ẬN VỀ QUẢN TRỊ QUAN HỆ KHÁCH HÀNG 

TẠI NGÂN HÀNG TH ƯƠNG MẠI 

1.1. KHÁCH HÀNG VÀ QUAN H Ệ KHÁCH HÀNG 

1.1.1. Tổng quan khách hàng, khách hàng doanh nghiệp của NH 

a. Khái niệm chung về khách hàng của ngân hàng 

b. Khách hàng DN của ngân hàng 

c. Phân loại khách hàng DN của NHTM 

d. Đặc ñiểm khách hàng DN của NHTM 

1.1.2. Tổng quan về quan hệ khách hàng 

a. Khái niệm chung về quan hệ khách hàng 

b. Các nguồn lực trong mối quan hệ khách hàng 

c. Cấu trúc mối quan hệ 

d. Các giai ñoạn của mối quan hệ 

1.2. QUẢN TRỊ QUAN HỆ KHÁCH HÀNG T ẠI NGÂN HÀNG 

1.2.1. Khái niệm quản tr ị quan hệ khách hàng 

Quản trị quan hệ khách hàng là một chiến lược kinh doanh 

hướng vào việc tìm kiếm, chọn lựa và duy trì quan hệ với những 

khách hàng có giá trị nhất.Theo khái nhiệm này, CRM là hệ thống 

nhằm phát hiện các ñối tượng tiềm năng, biến họ thành KH, và sau 

ñó giữ các KH này cho DN.  

1.2.2. Bản chất của CRM tại ngân hàng 

a. Quá trình tạo ra giá trị khách hàng 

b. Mỗi một sản phẩm như một quá trình hành ñộng 

c. Trách nhiệm nhà cung cấp 

1.2.3. Nguyên tắc quản tr ị quan hệ khách hàng 

Tập trung vào những khách hàng có khả năng sinh lời 
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Hệ thống CRM phải ñược tiếp cận ở tầm DN 

Hệ thống CRM phải ñược tổ chức theo tiến trình 

Cần chuyển từ sự ñối phó sang chủ ñộng sử dụng thông tin 

Cần phải ñược triển khai hệ thống công nghệ thông tin 

Thiết kế hệ thống CRM ñảm bảo nguyên tắc cân bằng giá trị 

1.2.4. Lợi ích của quản tr ị quan hệ khách hàng 

Chi phí thấp hơn ñể thu hút khách hàng 

Không cần thiết phải thu hút nhiều KH ñể duy trì quy mô KD  

Giảm chi phí bán hàng 

Khả năng sinh lời từ phía khách hàng cao hơn 

Gia tăng và duy trì lòng trung thành khách hàng 

Ước lượng khả năng sinh lợi của khách hàng 

1.2.5. Cấu trúc cơ bản của CRM 

CRM hoạt ñộng (Operational CRM)  

CRM phân tích (Analytical CRM) 

 CRM cộng tác (Collaborative CRM)  

1.3. NỘI DUNG CỦA QUẢN TRỊ QUAN HỆ KHÁCH HÀNG 

Quản trị quan hệ KHDN ñược thể hiện thông qua 6 bước: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hình 1.6:  Các bước trong quá trình CRM 

Xây dựng mục tiêu và chiến lược 

Xây dựng cơ sở dữ liệu 

Phân tích cơ sở dữ liệu 

Thiết kế các hoạt ñộng tạo giá trị 

Các công cụ thực hiện tạo giá trị 

Kiểm soát hệ thống 
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1.3.1. Xây dựng mục tiêu và chiến lược CRM 

Mục tiêu CRM: 

Mục tiêu  chính của CRM là thiết lập, duy trì và mở rộng các 

QHKH từ ñó chọn ra các KH có giá trị nhất.  

Xây dựng chiến lược CRM 

Chiến lược CRM của ngân hàng là một kế hoạch quy mô lớn 

ñể ñạt ñược mục tiêu thiết lập, duy trì và mở rộng các quan hệ với 

KH từ ñó chọn ra các KH mục tiêu của ngân hàng  nhằm ñem lại lợi 

ích cho cả hai bên. 

1.3.2. Xây dựng cơ sở dữ liệu ñối với khách hàng 

1.3.2.1 Khái niệm chung về cơ sở dữ liệu 

1.3.2.2 Các dữ liệu cần thiết ñể phát huy tính hiệu quả CRM: 

Dữ liệu về nhân khẩu học 

Dữ liệu về năng lực tài chính của khách hàng 

Dữ liệu về hoạt ñộng giao dịch khách hàng 

Dữ liệu  phản hồi của KH ñối với việc sử dụng các SPDV  

Dữ liệu về sản phẩm 

1.3.2.3 Các nguồn cơ bản thu thập cơ sở dữ liệu 

1.3.3. Phân tích cơ sở dữ liệu khách hàng 

Những luồng dữ liệu ñược thu thập qua các hệ thống chức 

năng sẽ ñược phân tích ñể tìm ra các hình mẫu chung nhất cho từng 

nhóm KH riêng biệt. Tạo ra một hệ thống quản trị quan hệ hiệu quả 

nghĩa là NH cần từ từ thay ñổi hành vi của chính họ và xác ñịnh một 

chiến lược KH thực sự. Để làm ñược ñiều này, NH phải: 

- Xác ñịnh KH 

- Xác ñịnh nhu cầu của từng KH. 

- Phân tích việc thu lãi từ các KH  

- Phân loại KH theo từng nhóm khác nhau. 
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-Xác ñịnh các mục tiêu KH 

1.3.4. Thiết kế các hoạt ñộng tạo giá trị cho các KH mục tiêu 

Quản trị mối quan hệ là hoạt ñộng tạo thêm giá trị xuyên suốt 

quá trình tương tác và phụ thuộc lẫn nhau giữa ngân hàng và KH. Do 

vậy, việc tạo thêm giá trị tăng thêm chính là mục ñích chính của sự tồn 

tại hệ thống quản trị mối quan hệ.Để tăng giá trị cho KH, ngân hàng có 

2 phương án cơ bản: hoặc tăng giá trị mà KH có thể nhận ñược, hoặc 

giảm chi phí  mà KH có thể bỏ ra. (mô hình hóa các bộ phận khác 

nhau hợp thành giá trị bằng hình 1.7) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hình 1.7:  Mô hình tạo giá trị dành cho khách hàng 

1.3.5 Công cụ thực hiện ñể tạo giá trị cho khách hàng mục tiêu 

Hệ thống CRM bao gồm toàn bộ cả tổ chức, có nghĩa là toàn bộ 

tổ chức cùng hướng tới KH, CRM không phải là nhiệm vụ của các phòng 

ban nào cả mà nó là sự kết hợp giữa công tác tổ chức nhân sự của tất cả 

các bộ phận trong ngân hàng và công nghệ. 

Giá trị 
sản 

phẩm 

Giá trị 
dịch 
vụ 

Giá trị 
nhân 
sự 

Giá trị 
hình 
ảnh 

Giá 
tiền 

Phí 
tổn 

tham 

Phí 
tổn 

công 

Phí 
tổn 
tinh 

Tạo giá trị mà 
khách hàng nhận 

ñược 

Giảm chi phí mà 
khách hàng phải trả 

Giá trị dành cho 
khách hàng 
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• Công tác tổ chức:  

Con người: Trong tổ chức ñịnh hướng CRM mỗi một nhân viên 

phải hiểu rõ vai trò của mình và có ñược những kỹ năng cần thiết ñể ñạt 

ñược hiệu quả kinh doanh cao và ñặc biệt là trong mối quan hệ với KH.  

Văn hóa tổ chức: CRM yêu cầu một chiến lược thay ñổi từ văn 

hóa tập trung vào sản phẩm sang một văn hóa vào KH.  

• Công nghệ 

Dưới góc ñộ công nghệ, CRM với các phần mềm hỗ trợ hiện 

nay chia làm 2 bộ phận cơ bản:  

Các phần mềm hỗ trợ bán hàng và các dịch vụ hỗ trợ KH 

Các công cụ marketing 

1.3.6. Kiểm soát và ñánh giá công tác CRM 

* Đánh giá: Với CRM, phương thức ñánh giá hiệu quả cần phải 

lấy KH làm trung tâm.Tiêu chí ñánh giá thường ñược sử dụng: Đánh 

giá bên trong và ñánh giá bên ngoài 

*Ki ểm soát CRM: là một trong các cơ chế kiểm soát nội bộ 

nhằm quản lý và ñiều hành hoạt ñộng CRM của ngân hàng 

1.4. ĐẶC ĐIỂM CỦA QUẢN TRỊ QUAN HỆ KHÁCH HÀNG 

DOANH NGHI ỆP TẠI NGÂN HÀNG 

Mục tiêu và chiến lược: Là thiết lập, duy trì và mở rộng các 

quan hệ ñối với KH là DN từ ñó chọn ra các KHDN có giá trị nhất; 

ñem lại lợi ích cho hai bên. 

Xây dựng cơ sở dữ liệu: Cơ sở dữ liệu về KH là các thông 

tin về hồ sơ pháp lý của DN, thông tin về tình hình tài chính DN, các 

hoạt ñộng giao dịch của KHDN, các phản hồi của KHDN và các 

SPDV dành cho KHDN.Việc xây dựng cơ sở dữ liệu ñối với KHDN 

ñòi hỏi nhiều về thời gian, công sức và quy mô hơn so với KHCN 
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Phân tích cơ sở dữ liệu: Các tiêu chí dùng ñể phân tích cơ 

sở dữ liệu và phân loại KHDN cơ bản là:Theo số dư tín dụng;  Theo 

số dư tiền gửi; Theo thu nhập từ phí dịch vụ; Thời gian quan hệ với 

NH; Theo quy mô doanh nghiệp 

Thiết kế các hoạt ñộng tạo giá trị: Các hoạt ñộng tạo ra giá trị 

cho nhóm KHDN mục tiêu cụ thể có thể là: Sự tương tác với khách hàng; 

Chính sách chăm sóc khách hàng chung; Chính sách cụ thể. 

Các công cụ thực hiện ñể tạo giá trị: NH phải sử dụng các 

công nghệ tiên tiến, hiện ñại và thường xuyên phải ñược cập nhật thì 

mới ñáp ứng nhu cầu ngày càng phức tạp và ña dạng của KHDN. 

Ki ểm soát và ñánh giá hệ thống CRM doanh nghiệp: Việc 

kiểm soát ñối với CRM DN lấy KHDN làm trung tâm, ñòi hỏi nhiều 

các tiêu chí ñánh giá và kiểm soát. 

CHƯƠNG 2 

THỰC TRẠNG CRM DOANH NGHI ỆP TẠI NHTMCP  

CÔNG THƯƠNG VIỆT NAM  - CN ĐÀ NẴNG 

2.1 TỔNG QUAN NH TMCP CÔNG TH ƯƠNG VIỆT NAM – 

CHI NHÁNH ĐÀ NẴNG 

2.1.1 Lịch sử hình thành và phát triển của Vietinbank Đà Nẵng 

2.1.2 Tổ chức bộ máy quản lý và mạng lưới hoạt ñộng 

2.1.3. Tình hình và kết quả hoạt ñộng kinh doanh giai ñoạn 2009-

2011 của Vietinbank Đà Nẵng 

2.2. THỰC TRẠNG HOẠT ĐỘNG QUẢN TRỊ QUAN HỆ 

KHDN T ẠI VIETINBANK ĐÀ NẴNG 

2.2.1 Tình hình KHDN tại Vietinbank Đà Nẵng 

2.2.2. Chính sách khách hàng chiến lược dành cho KHDN 

2.2.3. Thực trạng hoạt ñộng quản tr ị quan hệ khách hàng doanh 

nghiệp tại Vietinbank Đà Nẵng 
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Thực trạng hoạt ñộng CRM DN tại Vietinbank Đà Nẵng: 

2.2.3.1 Chiến lược và mục tiêu CRM DN tại Vietinbank Đà Nẵng 

Hiện tại công tác CRM nói chung và CRM KHDN nói riêng 

vẫn còn mang tính tự phát chưa dựa trên cơ sở lý luận về CRM vì 

vậy công tác CRM doanh ngiệp chưa có tính hệ thống, chiến lược và 

mục tiêu rõ ràng và cụ thể. Một trong những nguyên nhân chính là 

nhận thức của Ban lãnh ñạo cũng như  cán bộ nhân viên còn rất mơ 

hồ. Điều này ñược thể hiện thông qua cuộc khảo sát dựa trên 80 cuộc 

phỏng vấn thì chỉ có 45 người là ñã từng biết về CRM chiếm khoảng 

56%, con số này khá thấp. 

2.2.3.2 Thực trạng xây dựng cơ sở dữ liệu KHDN 

a.Các nguồn thông tin về khách hàng doanh nghiệp 

• Nguồn thông tin tực tiếp: 

Nguồn thông tin trực tiếp có ñược thông qua các nhân 

viên,bộ phận trực tiếp giao dịch, tiếp xúc thường xuyên với KH. Cụ 

thể là các giao dịch viên thuộc phòng kế toán, cán bộ tín dụng thuộc 

phòng KHDN hoặc phòng giao dịch và nhân viên phòng tổng hợp. 

Đây chính là nguồn lấy và cập nhật thông tin chính của NH.Tuy 

nhiên, nguồn thông tin này còn mang tính bị ñộng. 

• Nguồn thông tin từ hệ thống công nghệ thông tin: 

Nguồn lấy thông tin rộng rãi và ña dạng nhất là từ hệ thống 

internet, tuy nhiên chưa chính xác. Vì vậy tại NH nguồn thông tin 

này thường mang tính chất tham khảo. Việc lấy thông tin này mang 

tính chủ ñộng và bộc phát của từng nhân viên.  

Nhìn chung, ngân hàng chưa khai thác hiệu quả nguồn thông 

tin từ hệ thống công nghệ thông tin, cụ thể là internet ñể phục vụ cho 

việc lấy cơ sở dữ liệu KHDN cho ngân hàng. 

• Nguồn thông tin từ hệ thống ñiều tra:  
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Đây là nguồn cung cấp nhiều thông tin và có ñộ tin cậy cao. 

Tuy nhiên, tại chi nhánh thực sự chưa có một cuộc ñiều tra có quy 

mô ñể ñánh giá của KH nói chung và KHDN nói riêng.  

b. Thực trạng cơ sở dữ liệu tại ngân hàng Vietinbank Đà Nẵng 

Cơ sở dữ liệu KH của Ngân hàng ñược lưu song song dưới 

hai hình thức ñó là hồ sơ giấy và hồ sơ máy. 

• Hồ sơ giấy: 

Tất cả các giấy tờ liên quan ñến thông tin của KHDN ñược 

lưu giữ riêng rẽ ở từng bộ phận chứ không tập trung tại một ñầu mối.  

Thông tin lưu giữ này rất manh mún, nhỏ lẻ, không thống 

nhất trong NH. Việc truy cập lấy thông tin rất mất thời gian và có thể 

gây phiền hà cho KH do có thể bộ phận này ñã lưu giữ hồ sơ nhưng 

khi bộ phận khác phát sinh nghiệp vụ lại yêu cầu KH bổ sung thêm. 

• Hồ sơ máy: 

Ngược lại với hồ sơ giấy thì hồ sơ máy ñược thống nhất trên 

toàn hệ thống NHCT Việt Nam. Hiện nay toàn bộ các dữ liệu về KH 

ñược thực hiện thông qua hệ thống BDS. Những thông tin cơ bản về 

KH sẽ ñược lưu giữ trên hệ thống như sau: 

Dữ liệu về nhân khẩu học: 

Các dữ liệu về nhân khẩu học ñược lưu giữ ở modul CIF. Cụ 

thể như sau: Vốn ñiều lệ của công ty; Tổng nguồn vốn của công ty; 

Tổng số lao ñộng; Địa chỉ; Giấy chứng nhận ñăng ký kinh doanh/Mã 

số thuế: số, nơi cấp, ngày cấp; Ngày thành lập của công ty; Loại KH; 

Số ñiện loại liên lạc; Ngày khởi tạo KH trên hồ sơ máy;Tình trạng 

KH; KH chiến lược của NHCT; KH có quan hệ với nhiều TCTD; 

Nhóm ñối tượng KH; Quy mô DN. Ngoài ra, chúng ta còn có các 

thông tin khác bề KH tại các màn hình nhỏ bên dưới như: ñịa chỉ, tin 
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nhắn, Bí danh, Danh sách cán bộ; Marketing; Quá trình công tác; Địa 

chỉ ñiện tử; Bổ sung ID; Ghi chú; Nhật ký duy trì; Người liên quan; 

Nhận thấy có nhiều thông tin về nhân khẩu học trên hệ thống 

ñược thiết lập ñể lưu trữ nhưng thực tế chưa ñược cập nhật ñầy ñủ. 

Dữ liệu về năng lực tài chính của KH: 

Thông tin tình hình tài chính của KH: thông qua nhập dữ 

liệu về báo cáo kết quả hoạt ñộng kinh doanh, bảng cân ñối kế toán, 

bảng lưu chuyển tiền tệ, các chỉ tiêu tài chính và các chỉ tiêu phi tài 

chính. Các dữ liệu này ñược nhập trên hệ thống BDS tại chức năng 

chấm ñiểm xếp hạng của DN. Tuy nhiên việc xếp hạng DN này chỉ 

mới thực hiện với KHDN sử dụng sản phẩm dịch vụ tiền vay. 

Đối với thông tin về tài sản của KH: ngân hàng chỉ lưu giữ 

thông tin các tài sản hiện ñang thế chấp tại ngân hàng. Các tài sản 

này ñược link với giới hạn tín dụng của KH.  

Như vậy ta có thể nhận thấy ngân hàngchỉ mới lưu trữ thông 

tin về tài sản ñang thế chấp cho ngân hàng ñối với doanh nghiệp vay 

vốn. Còn thông tin về tài sản mà Ngân hàng thu thập ñược ñối với 

các doanh nghiệp khác không ñược lưu trữ trên hệ thống. 

Dữ liệu về hoạt ñộng giao dịch: 

Dữ liệu về hoạt ñộng giao dịch của KHDN ñược lưu theo 04 

sản phẩm cơ bản sau:Hoạt ñộng tiền gửi; Hoạt ñộng thanh toán trong 

nước; Hoạt ñộng tiền vay; Hoạt ñộng ngoại hối và thanh toán quốc tế 

Nhìn chung các thông tin về hoạt ñộng giao dịch của KH 

ñược lưu giữ khá chi tiết, ñầy ñủ và chính xác. Các thông tin ñược 

cấp nhật thường xuyên và ñược thống nhất trong hệ thống Vietinbank 

Dữ liệu phản hồi của khách hàng 

Khi KH có sự phản hồi về các chương trình, chính sách hoặc 

thái ñộ phục vụ của Ngân hàng thì bộ phận nào quản lý KH ñó sẽ 
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trực tiếp ñứng ra thu thập thông tin và lưu giữ thông tin ñó. Các dữ 

liệu thông tin phản hồi của KH không ñược cập nhật và phổ biến 

trong toàn chi nhánh ñể nắm bắt ñược thái ñộ và nhu cầu của KH 

Thông tin về sản phẩm dịch vụ 

Ngân hàng ñang áp dụng trang wed nội bộ Hq-service trực 

tuyến dùng ñể cập nhật tất cả các thông tin về các SPDV. Tại trang 

wed này tất cả các giao dịch viên, cán bộ ngân hàng ñều có thể tra 

cứu một cách nhanh nhất các sản phẩm dịch vụ, các quy trình nghiệp 

vụ hiện có ñược cập nhật của Vietinbank. 

Ngoài ra, văn bản về SPDV ñược gửi tới tất cả các nhân viên 

liên quan thông qua hệ thống mi-doc (hệ thống văn bản nội bộ). 

Nhìn chung thông tin về các sản phẩm dịch vụ của ngân hàng 

ñược cập nhật một cách nhanh chóng, tiện ích cho người sử dụng 

2.2.3.3 Phân tích cơ sở dữ liệu về khách hàng doanh nghiệp 

Một trong những ứng dụng ñầu tiên của Ngân hàng trong 

việc lấy thông tin lưu trữ là lấy số liệu báo cáo chứ chưa ñược vận 

dụng ñể phân tích khách hàng. Từ ñó chưa xác ñịnh ñược KH mục 

tiêu mà ngân hàng cần hướng tới.  

Ngoài ra, việc phân tích số liệu này thường không ñược cập 

nhập thường xuyên cho nhân viên ñể nắm bắt tình hình KH. 

Hiện nay, ngân hàng ñang có 2 tiêu chí ñể phân loại KHDN 

là hệ thống chấm ñiểm xếp hạng tín dụng và tiêu chí xác ñịnh KH 

chiến lược. Tuy nhiên 2 tiêu chí này có nhược ñiểm là mới áp dụng 

ñược với KHDN sử dụng dịch vụ tiền vay và KH ñược xếp loại là 

KH chiến lược là những KH ở “top cao nhất” của ngân hàng 

Nhìn chung việc phân tích thông tin ñể nắm bắt tình hình 

KH, phân loại KH của ngân hàng còn rất kém. Chưa thực sự ñược tự 
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ñộng hóa ñể cán bộ quản lý KH nắm bắt một cách nhanh nhất, ñầy ñủ 

nhất và chính xác nhất ñể có chính sách phục vụ tốt nhất. 

2.2.3.4 Thiết kế các hoạt ñộng tạo giá trị cho các KHDN mục tiêu 

* Xét dưới khía cạnh tạo giá trị mà KH nhậnñược 

Vietinbank cung ứng rất nhiều các sản phẩm dịch vụ ña 

dạng, linh hoạt và nhiều sự lựa chọn cho KH của mình nhằm thoã 

mãn tối ña nhu cầu của KH. Song song với việc ñưa ra các sản phẩm 

dịch vụ,ngân hàng còn thực hiện cung ứng các sản phẩm dịch vụ ñó 

một cách tốt nhất và hiệu quả nhất cho  KH của mình. 

* Xét dưới khía cạnh giảm chi phí mà KH phải tr ả 

Hiện tại Vietinbank Đà Nẵng luôn cố gắng ñưa ra các mức 

phí và lãi suất tốt nhất cho các KH; trên ñịa bàn Đà Nẵng thì 

Vietinbank luôn nằm trong danh sách các NH có mức lãi suất thấp. 

Vietinbank Đà Nẵng ñưa ra chính sách ưu ñãi ñối với các 

loại KHDN trong hoạt ñộng xuất khẩu; hoạt ñộng sản xuất nông 

nghiệp, nông thôn; hoạt ñộng sản xuất công nghiệp hỗ trợ; có nhu 

cầu vay vốn ñể thanh toán chi phí trực tiếp phục vụ sản xuất của DN 

vừa và nhỏ; thu mua lương thực thực phẩm ñễ dữ trữ; ngoài ra, nếu là 

KH chiến lược thì sẽ nhận ñược rất nhiều ưu ñãi từ phía ngân hàng 

theo quyết ñịnh 131/QĐ-HĐQT-NHCT35. 

Nhìn chung hoạt ñộng tạo giá trị cho KHDN chỉ mới áp dụng 

chung cho các DN hoặc từng loại hình DN chứ chưa có sự chuyên 

biệt hóa việc cung ứng giá trị cho từng KH. 

2.2.3.5 Công cụ thực hiện ñể tạo giá trị cho KHDN mục tiêu 

* Con người 

Với lợi thế là một NH lâu năm, có bề dày lịch sử thì song 

song với ñó là tình trạng già hoá ñội ngũ lao ñộng; lối làm việc và 

suy nghĩ cũ nên vẫn có tình trạng KH không ñược phục vụ chu ñáo; 
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chưa có sự phối hợp và thống nhất giữa các phòng ban; vẫn còn tình 

trạng KH của cá nhân, KH của phòng ban chứ chưa có quan ñiểm 

thống nhất KH là của ngân hàng. 

Tuy nhiên trong năm 2011, ngân hàng ñã tuyển dụng thêm 

nhân viên trẻ có trình ñộ về công tác tại Ngân hàng nhằm nâng cao 

chất lượng lao ñộng 

* Công nghệ 

Vietinbank là một trong những NHTM ñi ñầu trong việc ứng 

dụng công nghệ hiện ñại trong hoạt ñộng kinh doanh. Bảng số liệu sẽ 

cho thấy tình hình công nghệ tại Vietinbank Đà Nẵng 

Bảng 2.10: Thi ết bị ñiện tử tin học 
STT Nội dung Số lượng Đặc ñiểm 

Máy tính     

1 Máy tính CN 150 Mỗi người 01 máy( trừ lái xe) 

2 Máy chủ 4   

Phần mềm ứng dụng    

1 BDS  Phần mềm giao dịch với KH 

2 TF  Tài trợ thương mại 

3 HQ-Service  Cẩm nang nghiệp vụ 

4 Mi-doc  Quản lý văn bản 

4 Soft people  Quản lý nhân sự 

4 ITC  Phần mềm ứng dụng về thẻ 

4 ISAPP  Phần mềm hỗ trợ cho vay 

4 FTP  Mua bán vốn 

4 QLCV  Quản lý công việc 

Đường truyền cáp 

quang 
40 

Gồm 40 ñường truyền giao dịch nối thông 

suốt giữa CN với các PGD và hội sở chính 

Hệ thống máy ATM 22   

Hệ thống máy POS 404   

(Nguồn: Báo cáo thống kê NHCT Đà Nẵng) 
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Tuy nhiên hiện tại Vietinbank Đà Nẵng vẫn chưa có hệ thống 

trực tuyến trả lời hoặc hệ thống tư vấn trực tuyến các thắc mắc cho 

KH nói chung và KHDN nói riêng (Contact Centre) 

2.2.3.6 Kiểm soát và ñánh giá công tác CRM doanh nghiệp 

Hiện tại ngân hàng chưa có một chương trình kiểm soát và 

ñánh giá hiệu quả của việc áp dụng CRM DN. Tất cả chỉ mới dừng 

lại ở việc thống kê hàng năm các số liệu như về hiệu quả hoạt ñộng 

của ngân hàng chứ chưa ñánh giá trên cơ sở KH làm trung tâm.  

2.3. ĐÁNH GIÁ HO ẠT ĐỘNG CRM DOANH NGHI ỆP TẠI 

VIETINBANK ĐÀ NẴNG 

• Kết quả: 

Lưu trữ một lượng thông tin lớn về KH  

Có sự phân loại KH dựa trên bảng xếp hạng TD  

Cung cấp các SPDV ña dạng nhằm tăng giá trị cho KHDN. 

Đã có các chính sách cụ thể ñể hỗ trợ KHDN nói chung. 

Có cơ sở vật chất về công nghệ và nguồn nhân lực có trình 

ñộ ñảm bảo việc nâng cao công tác CRM DN 

• Hạn chế: 

Chỉ mới phân loại ñối với KH DN trong hoạt ñộng tiền vay 

Hoạt ñộng tạo giá trị cho KHDN chỉ mới áp dụng chung cho 

các DN chứ chưa có sự chuyên biệt hóa 

Thiếu sự liên kết giữa các phòng ban trong hoạt ñộng CRM 

Hạn chế về các kênh thông tin ñể nhân viên khai thác  

Chưa có chính sách cụ thể ñể tìm kiếm KH mới 

Công tác phân loại KH ñể xác ñịnh KH mục tiêu còn thô sơ  

Chưa có bộ phận tư vấn trực tuyến cho KH  

Chưa xây dựng ñược văn hóa làm việc thực sự hướng về KH.  

Thông tin lưu trên hồ sơ giấy có sự trùng lặp 
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Thông tin trên BDS chưa ñược cập nhật ñủ và thường xuyên 

Tóm lại, ngân hàng có ñầy ñủ ñiều kiện về cơ sở vật chất, 

nhân lực, tài chính và KH ñể triển khai tốt công tác quản trị KHDN 

nhằm nâng cao năng lực cạnh tranh, khai thác và giữ chân KH nhằm 

phát triển ổn ñịnh, kinh doanh có hiệu quả trong thời gian ñến. 

CHƯƠNG 3 

GIẢI PHÁP HOÀN THI ỆN CÔNG TÁC QUẢN TRỊ                

QHKH DOANH NGHI ỆP TẠI VIETINBANK ĐÀ NẴNG 

3.1. CƠ SỞ ĐỀ XUẤT GIẢI PHÁP HOÀN THI ỆN CÔNG TÁC 

QHKH DOANH NGHI ỆP TẠI VIETINBANK ĐÀ NẴNG 

3.1.1. Tầm nhìn chiến lược và mục tiêu của Vietinbank  Việt Nam 

3.1.2. Định hướng và mục tiêu của Vietinbank  Đà Nẵng 

3.1.3. Tiền ñề ñể thực hiện tốt công tác CRM DN tại Vietinbank 

Đà Nẵng 

3.2. HOÀN THIỆN CÔNG TÁC CRM DOANH NGHI ỆP TẠI 

VIETINBANK ĐÀ NẴNG 

Giải pháp hoàn thiện mô hình CRM doanh nghiệp theo 06 

bước trong ñó tập trung chính vào việc phân tích cơ sở dữ liệu ñể xác 

ñịnh khách hàng mục tiêu và tạo giá trị cho nhóm khách hàng này  

3.2.1. Chiến lược và mục tiêu CRM doanh nghiệp 

Chiến lược CRM doanh nghiệp 

 Về KH: mở rộng, thiết lập và duy trì ñối với KH là các DN, trong 

ñó chú trọng vào các DN vừa và nhỏ và DN  FDI 

 Về nâng cao giá trị cho KH: áp dụng cho 3 loại nhóm KH 

KHDN sử dụng dịch vụ tín dụng chủ yếu  

KHDN sử dụng chủ yếu dịch vụ tiền gửi và thanh toán 

KH truyền thống, KH sử dụng ña dịch vụ và KH sử dụng 

dịch vụ trọn gói tại ngân hàng 
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Mục tiêu CRM doanh nghiệp 

Vietinbank Đà Nẵng ñề ra những mục tiêu: 

+ Tiếp tục duy trì KHDN hiện hữu qua các năm là 70%-80%  ñồng 

thời tìm kiếm mở rộng KHDN mới với tốc ñộ tăng trưởng khoảng 30%-40%. 

+ Nâng cao sự thõa mãn của KHDN ñối với SPDV 

+ Nâng cao vai trò của nhân viên, ñặc biệt là nhân viên tiếp 

xúc trực tiếp với KH.  

+ Thực hiện văn hóa DN trong ngân hàng 

3.2.2. Hoàn thiện việc xây dựng cơ sở dữ liệu KH doanh nghiệp 

Hiện tại, NH ñã lưu giữ ñược một lượng thông tin tương ñối 

lớn về KH tuy nhiên ñể thông tin này ñược sử dụng có hiệu quả thì 

ngân hàng cần phải lưu ý một số nội dung cơ bản sau: 

+ Chuẩn hóa trong việc nhập thông tin: Thông tin nhập phải 

ñược chuyên biệt hóa bởi một ñầu mối ñể nguồn thông tin ñược thống 

nhất trong toàn hệ thống. Đầu mối nhập thông tin về khách hàng nên 

tập trung tại Phòng quan hệ khách hàng vì ñây là phòng nắm bắt thông 

tin về khách hàng một cách nhanh nhất, chính xác nhất và ñầy ñủ nhất. 

+ Thông tin KH phải ñược cập nhật liên tục:  Ngân hàng 

cần phải cập nhật bổ sung thêm các thông tin về KH một cách nhanh 

nhất và chính xác nhất. Cụ thể 06 tháng một lần thông tin về nhân 

khẩu học của KH phải ñược cập nhật lại trên hệ thống của ngân hàng. 

+ Thu thập thông tin phản hồi của KH: Ngân hàng nên thu thập 

thông tin phản hồi của KH một cách có hệ thống và nguồn thông tin này 

nên ñược chuyển ñến phòng tổng hợp ñể phân tích ñưa lên phần mềm 

hoặc hệ thống văn bản nội bộ thông báo cho toàn thể nhân viên ñược biết.  

+ Cá biệt hóa theo KH: Các ngày sinh nhật, ngày kỉ niệm 

của KH, các ñặc thù, nhu cầu dịch vụ của KH cần ñược theo dõi bởi 

nhân viên và hệ thống từ ñó có chính sách chăm sóc với từng KH 
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+ Thông tin lưu trữ nên ñược lưu giữ và sắp xếp một cách 

có trật tự và khoa học: Thông tin nên ñược phân loại theo sơ ñồ sau 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hình 3.1: Sơ ñồ phân loại thông tin khách hàng 

Khách 

hàng 

Vấn 
tin 
về 
KH 

Màn  
hình 

kiểm tra 
khách 

hàng thân 
thuộc 

 

Màn hình 
kiểm tra 
khách 
hàng 
chính 
thức 

Màn hình xem tiến trình 
bán hàng theo khách hàng 

Màn hình xem ñối thủ cạnh 
tranh theo khách hàng 

Màn hình xem ý kiến theo 
khách hàng 

Màn hình xem thị hiếu 
theo khách hàng 

Màn hình xem thông tin 
phản hồi theo khách hàng 

Màn hình xem người liên 
hệ theo ngày lễ kỉ niệm 

Màn hình xem hoạt ñộng 
theo khách hàng 

Màn hình xem sản phẩm 
ñã giao dịch với khách 

Màn hình xem khách hàng 
theo ngày lễ kỉ niệm 

Màn hình xem khách hàng 
theo ñịa bàn 

Màn hình xem khách hàng 
theo phân loại 

Màn hình xem khách hàng 
theo doanh số 

Màn hình xem khách hàng 
theo ngân sách dự kiến 

Màn hình xem khách hàng 
theo thu nhập hàng năm 

Màn hình xem chi tiết tiến 
trình bán hàng  

Màn hình xem chi tiết ñối 
thủ cạnh tranh 

Màn hình xem chi tiết ý 
kiến khách hàng 

Màn hình xem chi tiết thị 
hiếu khách hàng 

Màn hình xem chi tiết 
thông tin phản hồi khách 

Màn hình xem chi tiết 
người liên hệ  

Màn hình xem chi tiết hoạt 
ñộng khách hàng 

Màn hình xem chi tiết sản 
phẩm  

Màn hình xem chi tiết 
thông tin khách hàng 
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3.2.1 Phân tích cơ sở dữ liệu khách hàng doanh nghiệp 

Hiện tại, ngân hàng ñã có 2 tiêu thức phân loại KH: 

Một là xếp hạng tín dụng doanh nghiệp: việc phân loại này chỉ mới 

áp dụng ñối với DN vay vốn, còn các DN sử dụng các sản phẩm dịch vụ 

khác chưa có bảng xếp hạng dựa trên tiêu chí này. 

Hai xếp hạng KH chiến lược: việc phân loại này chỉ xác ñịnh ñối 

với các nhóm KH ở “top cao nhất, ñặc biệt nhất” của ngân hàng. Ở “top” 

này, KH DN chỉ chiếm khoảng 1% số lượng KHDN của ngân hàng.  

Vì vậy ngân hàng nên có sự phân loại KHDN ở nhiều cấp ñộ hơn 

ñể có các chính sách phục vụ KH hợp lý và hiệu quả nhất. 

• Các tiêu chí ñể phân loại KH: 

 

 

 

 

 

 

 

 

Phân loại KH theo dư nợ tín dụng: Chỉ tiêu số dư nợ bình 

quân lấy theo tháng của DN. Việc phân loại KHDN theo dư nợ bình 

quân ñược thiết lập theo bảng sau: 

Bảng 3.1: Phân loại KH theo dư nợ tín dụng 
STT TIÊU CHÍ PHÂN LO ẠI ĐIỂM 

1 KH dư nợ bình quân trên 20 tỷ ñồng 100 

2 KH dư nợ bình quân từ 10-20 tỷ ñồng 80 

3 KH dư nợ bình quân từ 5-10 tỷ ñồng 60 

4 KH dư nợ bình quân từ 1-5 tỷ ñồng 40 

5 KH dư nợ bình quân dưới 1 tỷ ñồng trở xuống 20 

Các tiêu chí 
dùng ñể phân 
loại khách hàng 

1.Phân loại KH theo số dư tín dụng bình quân 

2.Phân loại khách hàng theo số dư tiền gửi bình quân 

3.Phân loại KH theo số dư phí dịch vụ bình quân 

4.Phân loại KH theo thời gian quan hệ với NH 

5.Phân loại KH theo quy mô DN 
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Phân loại KH theo số dư tiền gửi: Việc phân loại KHDN 

lấy theo số dư tiền gửi bình quân hàng tháng, ñược thiết lập 

Bảng 3.2:Phân loại KH theo số dư tiền gửi 
STT TIÊU CHÍ PHÂN LO ẠI ĐIỂM 

1 KH có số dư tiền gửi bình quân trên 20 tỷ ñồng 100 

2 KH có số dư tiền gửi bình quân từ 10-20 tỷ ñồng 80 

3 KH có số dư tiền gửi bình quân từ 5-10 tỷ ñồng 60 

4 KH có số dư tiền gửi bình quân từ 1-5 tỷ ñồng 40 

5 KH có số dư tiền gửi bình quân dưới 1 tỷ ñồng trở xuống 20 

 

Phân loại KH theo số dư phí dịch: Việc phân loại KH theo 

tiêu chí này dựa trên sự ñóng góp từ việc thu phí dịch vụ của từng 

KH běnh quân theo từng tháng. Việc phân loại KHDN ñược thiết lập: 

Bảng 3.3:Phân loại KH theo số dư phí dịch 
STT TIÊU CHÍ PHÂN LO ẠI ĐIỂM 

1 Phí dịch vụ trên 30 triệu ñồng/tháng 100 

2 Phí dịch vụ từ 15-30 triệu ñồng/tháng 80 

3 Phí dịch vụ từ 7 -15 triệu ñồng/tháng 60 

4 Phí dịch vụ từ 3 -7 triệu ñồng/tháng 40 

5 Phí dịch vụ dưới 3 triệu ñồng/tháng 20 

 

Phân loại KH theo thời gian quan hệ với NH:  Việc phân 

loại KHDN theo thời gian quan hệ với ngân hàng ñược thiết lập: 

Bảng 3.4:Phân loại KH theo thời gian quan hệ với ngân hàng 
STT TIÊU CHÍ PHÂN LO ẠI ĐIỂM 

1 KH quan hệ trên 7 năm 100 

2 KH quan hệ từ 5 năm ñến dưới 7 năm 80 

3 KH quan hệ từ 3 năm ñến dưới 5 năm 60 

4 KH quan hệ từ 1 năm ñến dưới 3 năm 40 

5 KH quan hệ dưới 1 năm 20 
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Phân loại KH theo quy mô doanh nghiệp: tiêu chí phân 

loại này giúp ngân hàng lựa chọn ñược các KHDN theo ñịnh hướng 

phát triển của ngân hàng. Việc phân loại KHDN ñược thiết lập: 

Bảng 3.5:Phân loại KH theo quy mô doanh nghiệp 
STT TIÊU CHÍ THANG ĐO ĐIỂM 

Từ 50 tỷ ñồng trở lên 24 

Từ 30 tỷ ñồng ñến dưới 50 tỷ ñồng 18 

Từ 10 tỷ ñồng ñến dưới 30 tỷ ñồng 9 

Từ 1 tỷ ñồng ñến dưới 10 tỷ ñồng 6 

1 Nguồn vốn kinh 

doanh 

Dưới 1 tỷ ñồng  3 

Từ 700 người trở lên 11 

Từ 300 người ñến dưới 700 người 9 

Từ 100 người ñến dưới 300 người 6 

Từ 50 người ñến dưới 100 người 3 

2 Lao ñộng 

Từ 50 người trở xuống 1 

Từ 100 tỷ ñồng trở lên 27 

Từ 50 tỷ ñồng ñến dưới 100 tỷ ñồng 21 

Từ 20 tỷ ñồng ñến dưới 50 tỷ ñồng 15 

Từ 5 tỷ ñồng ñến dưới 20 tỷ ñồng 9 

3 Doanh thu 

Dưới 5 tỷ ñồng  3 

Từ 10 tỷ ñồng trở lên 33 

Từ 7 tỷ ñồng ñến dưới10 tỷ ñồng 27 

Từ 5 tỷ ñồng ñến dưới 7 tỷ ñồng 21 

Từ 3 tỷ ñồng ñến dưới 5 tỷ ñồng 15 

Từ 1 tỷ ñồng ñến dưới 3 tỷ ñồng 6 

4 Lợi nhuận trước 

thuế 

Dưới 1 tỷ ñồng 3 

Trên 10 năm  12 

Từ 5 năm ñến dưới 10 năm 9 

Từ 3 năm ñến dưới 5 năm 6 

Từ 1 năm ñến dưới 3 năm 3 

5 Thời gian hoạt 

ñộng 

Dưới 1 năm  0 

 

Sau khi ñã thực hiện phân loại KH theo 5 tiêu chí trên, ngân 

hàng sẽ tiến hành lựa chọn KH mục tiêu trên cơ sở cho ñiểm tỷ trọng 
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từng tiêu chí với tổng ñiểm là 100 và ñưa ra các nhóm KH cụ thể 

tương ứng với mức ñiểm quy ñịnh.Tỷ trọng tính ñiểm ñối với từng 

tiêu chí ñược thể hiện qua bảng số liệu sau: 

Bảng 3.6: Tỷ trọng chấm ñiểm KH theo từng tiêu chí 
STT CHỈ TIÊU TỶ TRỌNG 

1 Dư nợ bình quân 30% 

2 Tiền gửi bình quân 30% 

3 Thu phí dịch vụ bình quân 20% 

4 Qui mô doanh nghiệp 10% 

5 Thời gian quan hệ với Vietinbank 10% 

Trên cơ sở ñiểm tiến hành phân ra từng nhóm KH như sau: 

 Nhóm 1: Nhóm KH có ñiểm tổng hợp từ 80 ñiểm trở lên 

 Nhóm 2: Nhóm KH có ñiểm tổng hợp từ 60 - 80 ñiểm 

 Nhóm 3: Nhóm KH có ñiểm tổng hợp từ 40 - 60 ñiểm 

Nhóm 4: Nhóm KH có ñiểm tổng hợp từ 20 - 40 ñiểm 

Nhóm 5: Nhóm KH có ñiểm tổng hợp dưới 20 ñiểm  

Ngân hàng có thể hướng tới nhóm KH mục tiêu từ nhóm 1 - 3 

3.2.3. Thiết kế các hoạt ñộng tạo giá trị KH doanh nghiệp 

Chính sách chung 

Nâng cao tinh  thần  và thái ñộ phục vụ của nhân viên 

Các chương trình chăm sóc KH cụ thể, thiết thực và phù hợp 

Xây dựng bộ phận hỗ trợ KH 

Chính sách cụ thể 

Chính sách cụ thể này ñể áp dụng với nhóm KH mục tiêu của 

ngân hàng là nhóm 1-3 vì vậy chính sách cụ thể này sẽ ñưa ra các 

chính sách cho ba nhóm này. Chính sách này sẽ ñược thể hiện tại 

“Bảng 3.7 Chính sách áp dụng ñối với KH mục tiêu” (trong luận văn) 

3.2.4. Hoàn thiện các công cụ thực hiện CRM doanh nghiệp 

Con người:  
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Xây dựng ñội ngũ nhân viên ñảm bảo chất lượng phục vụ tốt 

cho công tác quản trị quan hệ KHDN 

Thành lập bộ phận Marketing và Trung tâm hỗ trợ KH 

Xây dựng văn hóa DN hướng vào KH 

Công nghệ 

Nâng cao hiệu quả ứng dụng công nghệ thông tin 

Cần  triển khai hệ thống trực tuyến tư vấn và hỗ trợ KH 

3.2.5. Kiểm soát và ñánh giá công tác CRM doanh nghiệp 

+ Quan ñiểm “KH là trung tâm của mọi hoạt ñộng” ñã ñược 

tuân thủ trong quá trình triển khai?  

+ Sự phối hợp các bộ phận chức năng 

+ Việc sử dụng phối hợp các công nghệ ñể tương tác với KH 

+ Sử dụng các chỉ tiêu kiểm soát hiệu quả hoạt ñộng của NH 

+ Các chỉ tiêu về khả năng thỏa mãn KHDN 

+ Đảm bảo an toàn và bí mật dữ liệu của NH và KHDN 

3.3. MỘT SỐ KI ẾN NGHỊ ĐỀ XUẤT THỰC HIỆN CÔNG TÁC 

CRM DN TẠI VIETINBANK ĐÀ NẴNG 

 

 

KẾT LUẬN 
Sự thành công của một DN phụ thuộc rất nhiều vào mối quan hệ 

của DN với KH.Khi thị trường cạnh tranh ngày càngdiễn ra gay gắt, việc 

thu hút giữ chân KH là rất khó thì việc triển khai tốt hoạt ñộng CRM là 

việc làm rất quan trọng mà mỗi DN cần làm ñể có ñược những KH trung 

thành. 

Vì vậy các ngân hàng ngày càng quan tâm nhiều hơn ñến việc 

nuôi dưỡng KH. Nguyên nhân là các ngân hàng ñã nhận ra rằng việc xây 

dựng mối QHKH lâu dài sẽ giúp giảm bớt sự rời bỏ của KH, giảm chi 
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phí và tăng doanh thu. Một trong những nhóm KH ngày càng tăng về số 

lượng và ñóng góp chủ yếu trong cơ cấu thu nhập cho ngân hàng là 

KHDN. 

Chính vì vậy, các ngân hàng càng quan tâm hơn trong việc xây 

dựng mối QHKH nói chung và KHDN nói riêng. Phạm vi của việc xây 

dựng QHKH rộng hơn một quan hệ marketing ñơn thuần, nó phải là một 

triết lý kinh doanh của ngân hàng có ảnh hưởng ñến sự hoạt ñộng, quá 

trình, nhân viên dịch vụ KH và chất lượng. Do ñó, các ngân hàng Việt 

Nam nói chung và ngân hàng Vietinbank Đà Nẵng nói riêng muốn xây 

dựng và duy trì mối QHKH DNlâu dài cần phải áp dụng cách tiếp cận 

mang tính chính thống ñể giao tiếp với từng KHDNcủa mình. 

Cùng với việc sử dụng phương pháp luận phân tích trên thực tế 

hoạt ñộng CRM DN tại ngân hàng Vietinbank Đà Nẵng và ñưa một số 

giải pháp với hi vọng góp phần hoàn thiện và phát triển hoạt ñộng CRM 

DN tại Vietinbank Đà Nẵng. 

 Mặc dù tác giã ñã có nhiều cố gắng, tìm tòi nghiên cứu ñể có 

ñược kết quả như ñã trình bày, song do trình ñộ còn hạn chế nên luận 

văn không nên tránh khỏi những thiếu sót, vì vậy, rất mong ñược ñóng 

góp các nhà khoa học và Quý thầy cô ñể luận văn ñược hoàn thiện hơn.  

Tác giả xin chân thành cảm ơn sự hướng dẫn nhiệt tình của 

GS.TS Trương Bá Thanh và Quý thầy cô, các bạn ñồng nghiệp ñã tận 

tình giúp ñỡ ñể tác giả hoàn thành luận văn này. 

 


