PAI HOC PA NANG

TRUONG PAI HQC KINH TE

e
P
L

ol

— SINCE1975 —

HUYNH THANH HA

PE AN TOT NGHIEP THAC Si
TEN PE AN:
HOAN THIEN CONG TAC QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG CA NHAN TAI NGAN HANG THUONG MAI CO

PHAN PHAT TRIEN THANH PHO
HO CHi MINH - PHONG GIAO DICH NUI THANH

Pa Ning — 2025




Cong trinh dugc hoan thanh tai

TRUONG PAI HOC KINH TE, PHPN

Nguoi huéng dan khoa hoc: PGS-TS Nguyén Phic Nguyén

Luan van sé€ duogc bao vé trude Hoi déng chdm Dé an tot nghiép
Thac s Quan tri kinh doanh hop tai truong Pai hoc kinh té, Dai
hoc Pa Nang vio ngdy ....... thang ...... nam 2025.

C6 thé tim hiéu luan van tai:

- Trung tAm thong tin - Hoc liéu, Pai hoc Pa Nang.
- Thu vién truong Pai hoc Kinh té, Pai hoc ba Nﬁng



i
MO PAU
1. Ly do chon d@ tai

Trong bbi canh canh tranh ngay cang gay git, khach hang tro
thanh yéu t6 then chdt quyét dinh sy ton tai va phat trién cua ngan
hang. Dé giit chan va gia ting gia tri tr khach hang, cac ngan hang
dang dan chuyén hudng sang chién lugc lay khach hang lam trung
tam, trong d6 quan tri quan hé khach hang (CRM) doéng vai tro dac
biét quan trong.

Cung v6i sy thay dbi trong hanh vi tiéu dung va sy phat trién
manh mé& cua cong ngh¢, khach hang ngay cang c6 nhu cau da dang,
yéu cau dich vu ¢4 nhén hoa cao hon. Do d6, ngan hang khong chi can
cung cép san pham pht hop ma con phai xay dung moi quan hé lau
dai va hiéu qua v6i khach hang thong qua mot hé thong CRM hién dai
va linh hoat.

Tai HDBank — PGD Nti Thanh, hoat ddng cham s6c khach hang
tuy dd duoc trién khai nhung van con thiéu tinh hé thng va chwa dap
g day du ky vong cta khach hang. Mot sb phan hdi chwa hai 1ong
cho thiy su can thiét phai cai thién chit luong dich vu, ning cao trai
nghiém va xay dung mdi quan hé bén viing hon véi timg nhom khach
hang. Xuét phat tir thuc tién d6, dé tai tap trung nghién ciru va dé xuét
giai phap hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang ca nhan tai
don vi, nham nang cao hi€u qua kinh doanh va nang luyc canh tranh
trong thoi gian toi.

Tir nhitng 1y do trén, tac gia da lwa chon dé tai :“ Hoan thién
cong tic quan tri quan hé khach hang ca nhan tai Ngdn Hang
TMCP Phit Trién Thanh phé Ho Chi Minh tgi PGD Niii Thanh”
lam d¢ tai nghién ctru cho ludn vin tot nghiép ctia minh.

2. Muc tiéu nghién ctru

- Hg thong hoa ly luan vé viéc quan tri quan hé khach hang
(CRM).

- Van dung 1y ludn v& CRM dé phan tich, danh gia thuc trang
quan tri quan hé khach hang tai Ngan hang TMCP Phat Trién Thanh
phd Hb Chi Minh - PGD Nui Thanh trong thoi gian qua.

- Xay dung hé thong quan tri quan hé khach hang nham tao ra
nhiéu gié tri cho khach hang, duy tri va gia ting long trung thanh ciia
khach hang tao nén sy canh tranh bén virng



il

= Trén co sé nhitng mat con han ché, dé xuét cac giai phap nham
hoan thién cong tac quan tri quan h¢ khach hang cé nhan tai Ngan hang
TMCP Phat Trién Thanh phé Ho Chi Minh - PGD Nii Thanh.

3. Doi twgng va pham vi nghién ciru

3.1 Péi tugng nghién ciru

Dbi tuong nghién ctru 1a nhimg van dé vé 1y luan va thuc tién
lién quan dén viéc quan tri quan hé khach hang tai Ngan hang TMCP
Phat Trién Thanh phd H6 Chi Minh - PGD Nti Thanh.

3.2 Pham vi nghién ctru

- Noi dung: DPé tai nghién ctru cac van dé lién quan dén viéc
quan tri quan h€ khach hang nhu cac chinh sach, thong tin ciing nhu
mdi quan hé véi khach hang ciia PGD trong thoi gian qua.

- Khong gian: Dé tai duoc thyc hién tai Ngan hang TMCP Phat
Trién Thanh phd HO Chi Minh - PGD Nii Thanh.

4. Phuwong phap nghién ciru

- Phuong phap nghién cuu tai lidu: Dé hé théng héa cac ly
thuyét lién quan dén vin d& quan trj quan hé khach hang tai doanh
nghiép.

- Phuong phép thu thap di liéu thir cap tir cac ngudn san cé tir
Ngan hang,.

- Phuong phép diéu tra, thong ké, phan tich: dya vao nhiing dit
lidu thu thap tai ngan hang. Tién hanh tong hop phan tich dé so sanh,
danh gia va tim ra giai phap quan tri quan hé khach hang ca nhan cho
Ngan hang.

5. B6 cuc cia dé tai

Chuong 1: Co sé 1y ludn va thyc trang vé quan tri quan hé khach
hang c4 nhan tai Ngin hang Thuong Mai C Phan Phat Trién Thanh
Phd H6 Chi Minh PGD Nui Thanh

Chuwong 2: Thyc trang vé quan tri quan hé khach hang c4 nhan ciia
Ngan hang Thuong Mai C6 Phan Phat Trién Thanh Phé Hd Chi Minh
PGD Nui Thanh

Chuong 3: Hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang ca
nhan vé dich vu va chim soc khach hang tai Ngan hang Thuong Mai
C6 Phan Phat Trién Thanh Phé H6 Chi Minh PGD Nui Thanh
6. Tong quan tai li¢u nghién ctru

Dé hoan thién ludn van va lam rd khai niém cling nhu vai tro cta
quan tri quan hé khach hang (CRM), tac gia di tham khao mot sb tai
lidu 1y thuyét va thuc tién co lién quan:
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- Cudn “Quan tri quan hé khach hang tai cac Ngan hang Thuong
mai” do TS. Bui Quang Tin (chu bién) cung cap dinh nghia CRM nhu
mot chién luge va qua trinh toan dién nham thu hut, duy tri va hop tac
v6i khach hang muc tiéu, thong qua su két hop giira marketing, ban
hang va dich vy, tir d6 tao ra gia tri cao hon cho c4 doanh nghiép va
khach hang.

- Tac phim “Customer Relationship Management: A Database
Approach” cta V. Kumar & W. J. Reinartz (2005) nhin manh CRM
1a qua trinh chon loc nhom khach hang mang lai lgi nhuan cao va xay
dung cac tuong tac ca nhan hoa véi tung khach hang.

- Cac trang web nhu WWwWw.crmvietnam.com va
WWW.Crmguru.com.vn cung cap cai nhin tong quan vé khai niém, xu
huéng va tng dung CRM tai Viét Nam. Trong bdi canh chuyén déi
s, viéc ap dung CRM dugc xem la xu thé tat yéu gitip doanh nghiép
nang cao hiéu qua kinh doanh va gia ting su hai long cta khach hang.
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CHUONG I: CO SO LY LUAN VA THUC TRANG VE QUAN
TRI QUAN HE KHACH HANG CA NHAN TAI NGAN HANG
THUONG MAI CO PHAN PHAT TRIEN THANH PHO HO
CHI MINH PGD NUI THANH

I. CO SO LY LUAN
1.1. KHACH HANG VA QUAN HE KHACH HANG

1.1.1. Khai niém khach hang

Theo David Cox : “Khach hang cua ngan hang thuong mai la
tap hop nhimg ca nhan, nhom nguoi , doanh nghiép,... ¢ nhu ciu sur
dung san pham ciia ngan hang va mong mudn dugc thoa min nhu ciu
d6 cua minh”. D6i voi mot ngan hang thi khach hang tham gia vao qua
trinh cung cap dau vao nhu guri tiét kiém, mua trai phiéu... Dong thoi
ciing 12 bén tiéu thu dau ra khi vay vén tir ngan hang.Mdi quan hé cua
ngan hang vdi khach hang 1a mbi quan h¢ hai chiéu, tao diéu kién cho
nhau cung ton tai va phat trién. Sy thanh cong hay that bai cta khach
hang 14 nhén t6 quyét dinh dén sy ton tai va phat trién ciia ngan hang,
nguoc lai sy d6i méi cua ngan hang vé chét lugng dich vu lai tao diéu
kién cho su thanh cong trong kinh doanh ctia khach hang.

1.1.2. Phan loai khach hang

Phan loai theo hanh vi mua:

Dua vao hanh vi mua cua khach hang dé phan loai thi khach
hang dugc phan thanh hai loai d6 1a khach hang t6 chirc va khach hang
c4 nhan. Khach hang t6 chirc: Khach hang t6 chirc thudng c6 nhiing
quyét dinh mua c6 tinh chat phirc tap hon. Khéach hang ca nhan: Quyét
dinh mua cua khéach hang c4 nhan thuong it phire tap hon khach hang
t6 chirc. Viéc mua sim cila nguoi tiéu dung chiu tic dong manh mé
ctia nhitng yéu t6 vin hoa, xi hoi, c4 nhan va tm 1y.

Phan loai theo débi tlm’ng

Khach hang bén ngoai: Khach hang bén ngoai bao gom cac doi
tuong: ngudi mua dich vu, cac ca nhan va té chire truc tiép st dung
hodc huong 191 tir viéc st dung dich vu ngan hang. Khach hang noi
bd:Chinh la nhiing Nhan vién,cac Phong ban hay bd phan c6 lién quan
trong ndi by ngan hang.

Phan loai theo nghiép vu:

Hoat dong ngan hang la viéc kinh doanh, cung ung thuong
xuyén mot hodc mot sé cac nghiép vu sau day: Nhan tién giri, Cp tin
dung, Cung (ing dich vu thanh toan qua tai khoan.

1.2. QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
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1.2.1. Khai niém Quan tri quan hé khach hang (CRM)

CRM la viét tit cua tir Customer Relationship Management, c6
nghia & Quan tri quan h¢ khach hang. “Quén tri quan hé khach hang
la mot chién lugc kinh doanh hudng vao viéc tim kiém, chon lya, xay
dung va duy tri quan hé vd6i nhitng khach hang cé gid tri véi doanh
nghiép”.

1.2.2. Muc tiéu cia Quan trj quan hé khach hang

Tang cwong sy hai long va trung thanh cia khach hang:
CRM giup doanh nghlep hiéu rd hon vé nhu cau, mong mudn cia
khach hang, tir d6 cai thién dich vy, san pham va trai nghiém khach
hang.

Cii thién mdi quan hé lau dai véi khach hang: Thong qua
viéc duy tri giao tiép lién tyc va ca nhan hoa dich vy, doanh nghiép c6
thé xay dung mdi quan hé bén virng véi khach hang.

T6i wu héa quy trinh ban hang va marketing: CRM gitip
doanh nghiép quén 1y thong tin khach hang hiéu qua, tir d6 t&i uu hoa
chién luoc ban hang, tiép thi, va cham séc khach hang.

Ting truéng doanh thu: Khi méi quan hé v6i khach hang
dugc cai thién, khach hang c6 xu huéng mua sim nhiéu hon va giéi
thiéu san pham/dich vu cho nguoi khac, gitp doanh nghiép ting
truong doanh thu.

Cii thién hiéu qua cong viéc: Voi CRM, doanh nghiép c6 thé
tu dong hoa nhidu quy trinh, giam thiéu sai sot va ting hidu qua cong
viéc trong quan 1y dir liéu khach hang.

1.2.3. Lgi ich ciia Quédn tri quan hé khiach hang trong

Nganh Ngin hang

CRM 1a cong cu déng gop nhidu vao viéc khai thac i da loi
nhuédn tir KH ciing nhu dap tmg tot nhat nhu ciu cta timg KH.Theo
Swift (2001) CRM c6 thé dem lai cho t6 chirc nhiing loi ich sau:

- Cai thién dich vu khach hang: Ca nhan hoa dich vu theo nhu
cau va thoi quen giao dich.

- Ting sy hai long va trung thanh: Xay dung méi quan hé lau
dai véi khach hang.

- Quan ly dir liéu hiéu qua: Thu thdp va phéan tich thong tin
khéch hang dé ra quyét dinh chinh xéc.

- Ting truéng doanh thu: Quang ba cic san pham tai chinh
bd sung nhu thé tin dung, vay, bao hiém.

- Quaén Iy rii ro tin dung: Theo d&i va xtr Iy kip thoi cac dau



hiéu rai ro.

- Toi wu h6a marketing: Xac dinh d6i twong khach hang tiém
nang va giam chi phi marketing.

- Nang cao ning luc canh tranh: Cai thién dich vu va thu hat

khach hang mdi
1.2.4. Quan tri Quan hé Khach hang trong Nganh Ngin
hang

Quan tri Quan hé Khach hang (CRM) trong nganh ngan hang
tap trung vao viéc xay dung va duy tri mdi quan hé 1au dai voi khach
hang, thong qua viéc ca nhan hoa dich vu va t6i wu hoa trai nghiém
khach hang. Cac hoat ddng CRM trong ngan hang bao gdm:

‘Ca nhan hoa dich vy tai chinh: CRM gitp ngan hang hiéu 6
nhu cau va hanh vi cta timg khach hang, tir d6 cung cap cac san phdm
tai chinh phu hgp nhu : vay tiéu dung, thé tin dung, bao hiém, hodc
dau tu.

Quan ly thong tin khach hang: Ngin hang su dung CRM dé
thu thép, luu trr va phén tich dir liéu khach hang, gitp cai thién cac
chién luoc tiép can va ting cuong sy tuong tac voi khach hang.

Tang cwong sw hai long va trung thanh cia khach hang:
CRM h trg viéc cham soc khach hang lién tuc, phan hdi nhanh chong
va xir Iy cac van dé ctia khach hang, tir 46 xdy dung long trung thanh
va su hai long cao.

Phan tich va dy bao hanh vi khach hang: Ngin hang c6 thé
du doan nhu cau tai chinh va cung cap cac dich vu hodc san pham phu
hop tir d6 ti wu hoa doanh thu va giam thiéu rui ro.

Cii thién hi€u qua marketing: CRM giup xdc dinh khach hang
tiém ning va t6i uu hoa cac chién lugc marketing, giam thiéu chi phi
va tang hiéu qua tlep can.

Quan ly rii ro tin dung: CRM gitip ngén hang theo doi lich si
tin dung ctia khach hang va phat hién som cac déu hiéu ng xau, tir do
c6 bién phap phong ngtra va xtr Iy. Nho 4p dung CRM, ngén hang c6
thé nang cao chat lugng dich vy, gia tang doanh thu, va duy tri sy canh
tranh trong mot thi truong diy bién dong.

1.3. MO HINH IDIC
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Su thong tin dén t6 chirc vé khach hang

| va nhu cau cua ho

cau

Nhin dién Phan biét Phn bigt 1\ | Tuong téc C# bisthoa
khach hang khach _l}an_g : khach hang voi1 khach kl;z'xch' han
theo gid trj theo nhu hang &
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sua ban

Thong tin cho khach hang, vé kh
Sang loc gié tri nang dap tmg nhu cau khach har

M0o6 hinh IDIC ( Peppers va Rogers, 2004)
(Identify, Differentiate, Interact, Customize) 1a mét phuong

phap hiéu qua dé ngan hang nhan dién va phén tich khach hang, tir 6
t6i uu hoa dich vu va cai thién mdi quan hé v6i khach hang. Khi ap
dung md hinh nay vao co sé dir liéu khach hang cia ngan hang, cac
budc trong md hinh gitp ngan hang xay dung chién luoc kinh doanh,
tang trudng doanh thu va cai thién su hai long ctia khach hang. M6
hinh IDIC mang lai lgi ich 16n trong viéc phan loai va cham s6c khach
hang theo cach ¢4 nhan hoa, t6i wu hoa lgi ich cho ca ngan hang va
khach hang.

- Nhan dién khach hang

- Phan loai khach hang

- Tuong tac voi khach hang

- Canhan héa dich vu/san phim

1.3.1 Nhin dién khach hang:

“Nhan dién khach hang” 1a budc dau trong mé hinh IDIC, nhim
thu thap va quan 1y thong tin dé hiéu rd khach hang 13 ai, cin gi va co
hanh vi tiéu dung nhu thé nao. Trong méi truong ngan hang da kénh,
viéc nhan dién d::iy du 1a co s& dé trién khai c4 nhan hoa hiéu qua.
HDBank dang ting budc hoan thién hd so khach hang 360 d9, tich
hop dir li€u ca nhan, hanh vi tai chinh va tuong tac, cap nhat theo thoi
gian thyc. Py 1a nén tang quan trong cho cac budc phan loai, twong
tac va cham soc khach hang chuyén biét trong CRM.

1.3.2 Phan loai khach hang:
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Phan loai khach hang 1a budc thir hai trong mé hinh IDIC, gitp
ngan hang chia nho tap khach hang rong lon thanh cac nhém c6 dac
diém va nhu cau tuong dong. 'Viéc nay khong chi hé trg thiét ké san
pham, wu dii va chién dich tiép thi pht hop cho timg phan khiic, ma
con toi wu hoa ngudn lyc va nang cao hiéu qua chuyén do6i khach hang.

1.3.3. Twong tac véi khach hang:

Trong md hinh IDIC, “Interact” 1a budc két ndi giita doanh
nghiép va khach hang nham tao dung méi quan hé 2 chiéu. Pay la qua
trinh thu thap thong tin thuc té, phan hoi, va thé hién su thdu hiéu cua
ngan hang d6i voi timg khach hang. Tuong tac hiéu qua khong chi
nang cao trai nghiém, ma con gitp ngan hang diéu chinh san pham,
dich vu kip thoi.

1.3.4. Ca nhan héa dich vu/sin pham:

Ca nhan hoa 1a budc quan trong trong viéc xay dung mbi quan
hé dai han véi khach hang. Dya trén dir li€u da thu thap va phan tich
¢ cac budce trude, HDBank ap dung nhiéu chién luge va cong cu dé
“thiét k&” dich vu phit hop vi nhu cau, thoi quen va hanh vi cia ting
nhom hodc c4 nhan khach hang.

Viéc ap dung mo hinh IDIC da gitip HDBank dan hién thuc hoa
muc tiéu “liy khach hang lam trung tim”, dong thodi nang cao ning
luc canh tranh trong bdi canh chuyén dbi s6. Qua bén bude: Nhan dién
— Phén loai — Tuong tac — C4 nhan hoa, ngan hang hiéu rd hon hanh
vi, nhu ciu khach hang va cung cap dich vu phu hop theo timg giai
doan. Két qua budc dau cho thay mirc do hai long ting, khach hang
trung thanh hon va doanh thu ban chéo duoc cai thién. Tuy nhién, dé
phat huy t6i da hiéu qua mé hinh, HDBank cin tiép tuc dau tu vao dir
liéu, Al va xay dung van hoa ca nhan hoa trai nghiém khach hang trén
toan hé théng. C6 thé néi, md hinh IDIC khong chi 1a mdt coéng cu
quéan 1y quan hé khach hang, ma con 1a mét triét 1y chién luoc — gitp
HDBank chuyén minh tir mot ngén hang truyén théng sang mot ngan
hang s6 hién dai, théng minh va thuc sy "hiéu khach hang".

CHUONG II: THUC TRANG VE QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG CA NHAN CUA NGAN HANG THUONG
MAI CO PHAN PHAT TRIEN THANH PHO HO CHi MINH
PGD NUI THANH
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2.1. TONG QUAN VE NH TMCP PHAT TRIEN THANH PHO
HO CHI MINH PGD NUI THANH

2.1.1. Lich sir hinh thanh va phit trién ctia Ngin hang

- Tén day di: Ngan hang TMCP Phat Trién Thanh ph6 Ho Chi
Minh - PGD Nui Thanh

- Tén viét tat: HDbank — PGD Nui Thanh

Nham mé rong mang ludi hoat dong cling nhu tao diéu kién
giip dia phuong c6 thém dleu kién vé von hoat dong dé phuc vu cho
yéu cau phat trién kinh té. Sau qua trinh khao sat tinh hinh thuc té,
dugc sy nhat tri cua Uy Ban Nhan Dén tinh Quang Nam. Ngay
01/12/2021 thanh lap PGD Ngan hang TMCP Phét Trién Thanh phd
H6 Chi Minh - PGD Ni Thanh theo quyét dinh ciia s6 335/QP-
HDPQT cua chu tich HDQT Ngan hang TMCP Phét Trién Thanh ph
H6 Chi Minh

Hon 3 nam phat trién va truong thanh, Ngan hang TMCP Phat
Trién Thanh ph Ho Chi Minh - PGD Nui Thanh d3 khang dinh vi thé
quan trong trong hoat dong kinh t& ciia huyén, cung cip cac dich vu
Ngan hang tai chinh da dang va hién dai dén moi t6 chirc kinh té, ca
nhan va céc to chuc tin dung.

Vi cong nghé hién dai va d6i ngli nhan vién tré, chuyén nghiép,
than thién, HDbank — PGD Nui Thanh s& cung cp cac dich vu Ngan
hang — tai chinh t6t nhat voi khach hang.

Ngan hang Ngan hang TMCP Phat Trién Thanh phd H6 Chi
Minh - PGD Nui Thanh c6 tru so chinh tai dia chi s6 193 Nguyén Vin
Linh, thi trin Nai Thanh, huyén Nui Thanh, tinh Quang Nam. Truc
thuoc HDBank - Chi nhanh Quéng Nam, tinh Quang Nam c6 03 Phong
giao dich va 1 Chi nhanh, trong d6 3 PGD nam trén dia ban Thj tran
Nui Thanh, TP.Tam Ky, Thi x4 Dién Ban, va 1 Chi nhanh chinh nam
tai TP.HOi An.

2.1.2. Chirc ning, nhiém vu ciia Ngan hang

Chte ning va nhiém vu cta cac Phong, t6 tai HDbank — PGD
Nui Thanh thyc hién theo quyét dinh sd 1632/2021/QD-TGD ngay
01/07/2021 cua Chu tich Hoi dong Quan tri Ngan hang TMCP Phat
Trién Thanh phé H6 Chi Minh “V/v Ban hanh Quy dinh Chirc ning
Nhiém vu cac Phong, Té thuoc PGD Ngan hang TMCP Phat Trién
Thanh phé HO Chi Minh” va Quyét dinh sé 1826/2021/QD-HDQT
ngdy 01/12/2021 cua Chu tich Hoi dong Quan tri Ngan hang TMCP
Phat Trién Thanh phdé H6 Chi Minh “V/v Ban hanh Quy Ché t6 chirc
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va Hoat dong ctia Phong giao dich thudc Hé théng Ngan hang TMCP
Phat Trién Thanh phé H6 Chi Minh”
2.1.3. T chirc bd may ciia HDBank — PGD Niii Thanh
2.1.3.1. So d6 mé hinh quan tri tai HDBank — PGD Nui Thanh

Giam Déc
PGD
A 4
v \ 4
Phong khach Dich vu khach
hang ca nhan hang va ngan quy
\ 4 \ 4
Giao dich Ngan quy
vién
Quan h¢ chirc nang ~ *---____ >

Quan h¢ truc tuyén —

2.2.THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG CA
NHAN TRONG CONG TAC HUY PONG VON TAI NGAN
HANG TMCP PHAT TRIEN HO CHi MINH-PGD NUI THANH

2.2.1.Nhén dién khach hang

a. Thu thdp thong tin

Thong tin co ban cua khach hang ca nhan dugc HDBank thu
thap ngay tir 1an dau giao dich, thong qua t& khai md CIF va tai khoan.
Céc dir liéu nhu ho tén, dia chi, s6 CMND/CCCD, sé dién thoai va
chir ky gitp ngan hang budc dau nhan dién khach hang. Viéc thu thap
nay khong chi hd tro xay dung co s& dit liéu khach hang, ma con tao
tién dé cho viéc phan tich, danh gia tinh hinh kinh doanh va nhu cau
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st dung dich vu. Qua d6, chi nhanh cé thé nang cao chét luong phuc
vu, gitt viing thi phén va mo rong hoat dong tai dia phuong.

b. Qudan ly thong tin

Xay dung hé théng quan 1y thong tin nhdm muyc dich hd tro viée
quan 1y va luu trir tat ca cac thong tin lién quan dén cac hoat dong cua
co quan, cac thong tin lién quan dén khach hang cac thong tin tir khach
hang s& dugc tong hop dé tir d6 dua ra nhimng ddi sach, chién luogc
nhim CSKH tét nhat.

Quy trinh thu thip va luu trir thong tin:

Khi khach hang c4 nhan giao dich véi HDBank lan dau tién,
thong tin c4 nhan nhu ho tén, dia chi, sé chirng minh nhan dan/sé cin
cude cong dan, sb dién thoai va chir ky duge thu thap qua to khai ding
ky mé tai khoan va ma khach hang (CIF). Thong tin nay duoc luu tri
trong hé thong quan 1y dit liéu ciia ngén hang (Co s¢ dit liéu khach
hang), tao diéu kién thuan lgi cho viée truy cap va quan ly sau nay.

Co s6 dir lieu khach hang:

HDBank st dung mot hé théng co s& dit liéu khach hang tap
trung, cho phép quan 1y va truy xuat nhanh chong thong tin ciia khach
hang. Dit liéu nay dugc cap nhat lién tuc trong sudt qua trinh giao dich
ctia khach hang v6i ngan hang. Mdi khach hang s& c6 mot ma sb khach
hang (CIF) riéng biét, gitip ngan hang dé dang theo ddi lich sir giao
dich va cac nhu cau tai chinh ciia khach hang.

Phén loai thong tin khach hang:

Thong tin khach hang duge phan loai theo cdc tiéu chi nhu mirc
thu nhép, do tudi, lich sir giao dich, loai san pham tai chinh sir dung,
va kha nang huy dong vbn. Diéu nay giup ngan hang hiéu rd hon vé
nhu cau cia timg nhém khach hang va xay dung cac chién lugc huy
dong von hiéu qua.

Céc thong tin nay gitp HDBank xdy dung san pham tai chinh
pht hop, nhu cac géi tiét kiém, chung chi tién giri, hay cac dich vu tai
chinh khac.

Cong ngh¢ h trg quén ly thong tin:

HDBank 4p dung phan mém “customer 360 d9” dé quan ly va
phan tich dir liéu khach hang. Cong nghé nay khong chi giup thu thép
thong tin ma con hd trg phan tich hanh vi khach hang, tir d6 dua ra cac
chién lugc huy dong von hiéu qua. Viéc sir dung cong nghé cling giup
ngan hang bao mat thong tin va giam thleu cac 16i trong viéc nhap liéu
va luu trir théng tin. Bao mat va quyén riéng tu: HDBank chd trong
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bao mat thong tin khach hang béng cac bién phap bao v¢ dir liéu
nghiém ngat. Cac thong tin c4 nhan cua khach hang dugc ma hoa va
chi nhitng nhan vién c6 quyén han moi cd thé truy cap vao dir liéu.
Ngén hang cting cam két bao vé quyén riéng tu cua khach hang, tuan
thi1 cac quy dinh vé bao mat thong tin theo yéu cau cta phép luat.

Loi ich ciia viéc quan ly théng tin hiéu qua:

Cai thién trai nghiém khach hang: Quan ly thong tin khach hang
tdt giup HDBank cung cép dich vu cé nhan hoa, tir d6 nang cao sy hai
long va long trung thanh ctia khach hang.

Tang truong huy dong von: Viéc phan tich va hiéu rd nhu cau
khach hang giup ngan hang xy dung cac san phdm huy dong vn phu
hop, tir d6 toi uu hoa chién luge huy dong von.

Téang hi€u qua cong viéc: Quan ly thong tin khach hang chinh
xac giup nhan vién ngan hang tiét kiém thoi gian, nang cao hiéu qua
cong viéc va cai thién chét luwgng dich vu.

Quan 1y thong tin khach hang 1 yéu t6 quan trong trong viéc
quan tri quan h¢ khach hang tai HDBank, dac biét trong cong tac huy
dong von. Viéc thu thap, phan loai va quan 1y thong tin khach hang
gitip ngan hang cung cip cac dich vu tai chinh phu hop, tir d6 ning
cao hiéu qua huy déng von va tao dung mdi quan hé 1au dai voi khach
hang.

2.2.2. Phan loai khach hang

Toan bo dir liéu khach hang déu dugc tap trung vé trung tam
cong nghé thong tin tai hdi s& chinh. Trén co sé chirc nang nhiém vy
clia timg phong ban, timg c4 nhan dugc quyén khai thac bao cdo, sir
dung dir liéu ¢ nhitng mirc 46 khéac nhau

Dinh ky vao ngay 2 thang dau tién cua Quy; Khéi CNTT guri
bang bao cao du ng binh quan ndm, du c6 binh quan nam cho Phong
NC va PTSPDV KHCN va Phong Marketing va cham soc khach hang.
Sau khi nhan dugc bao cdo cua Khdi CNTT; Phong Marketing va
Cham soc khach hang gui bao cao trén cho cac don vi kinh doanh.
Phong DVKH, phong KHCN cua cac don vi kinh doanh cur 1 can bd
dau mbi thuc hién phan loai khach hang. Cin clr vao bao cao doanh sb
khach hang dem lai cho HDBank, can bo dau méi tién hanh phan loai
khach hang thanh khach hang hang Diamond, hang Sapphire, hang
Emerald. Hién nay, mdi ngén hang déu dua ra nhiing tiéu chi khac
nhau dé phan loai khach hang: tong gié tri tai san khach hang duy tri,
s6 du tién gl ¢6 ky han, s6 du tién gl thanh toan, du ng, lgi nhuan
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binh quéan...Cac NHTM ciing rat linh hoat dé xay dung tiéu chi xép
hang khach hang theo ting thdi ky, pht hop véi chién luoc kinh doanh
cua ngan hang. Ngan hang HDBank str dung cac tiéu chi phan tich dir
lidu khach hang c4 nhan trén co so dit liéu huy dong von binh quan
cua tung quy

- Trung binh tién giri tiét kiém (TK) c6 ky han trong ky: 3 thang
lién ke lién tiép (chi tinh tién giri c6 ky han)

- Trung binh tién guri thanh toan (TT) trong ky: 3 thang lién ké
lién tiép (chi tinh tién giri khong ky han)

Theo d6 tiéu chi cia HDBank — PGD Nui Thanh nhu sau

- Khéch hang c4 nhén trong huy dong von: Khach hang dat mot
trong céc tiéu chi sau dugc xép loai khach hang
Bang xép loai khich hang

Két hop voi viée phan chia theo tidu thirc trén, dia vao thong
tin thu thap tir co s¢ dir liéu khach hang ciing nhu diéu tra tir khach
hang. HDBank cho ra dugc két qua phan tich vé dic diém ciing nhu
nhu cau cta timg nhom khach hang nhu sau

- Khach hang thong thuong

Pay la nhitng khach hang cé giao dich voi Ngan hang. Tuy
nhién, mic do sir dung dich vu chua cao hodc maéi chi sir dung mot )
dich vu riéng 1.
Pic diém, nhu ciu cia khach hang thong thuong

- Khach hang VIP

Pay 1a nhiing khach hang giao dich thuong xuyén vdi Ngan
hang véi doanh sb giao dich cao.
Pic diém, nhu ciu cia khach hang VIP
Luwa chon khach hang muc tiéu

Duya vao sd du binh quéan ctia nhém dbi tugng khach hang,
HDBank lya chon cho minh khach hang muc tiéu hay khach hang VIP
ctia HDBank — PGD Nui Thanh cu thé:
Khach hang muc tiéu
Thue té theo sé du tinh dén ngay 31/12/2024 thi sb luong

khach hang tai HDBank — PGD Nui Thanh cy thé nhu sau

2.2.3. Twong tac véi khach hang

Viéc twong tac v6i khach hang nham myc tiéu ndm bét nhu cau
va phuc vu theo cach thire phu hop timg ngudi. Do nhu cau khach hang
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thay doi thuong xuyén, hoat dong tuong tac can duge thuc hién dinh
ky va lién tuc.

Cac cong cuy tuong tac hién nay cia HDBank néi chung va
HDBank — PGD Nui

Thanh néi riéng gom :

- Tuong tac truc tiép véi khach hang tai ngan hang

- Tuong tac qua hé thdng tin nhan toi dién thoai

- Pién thoai truc tiép

- Qua thu, fax...

MG&i hinh thttc ¢6 wu — nhuoc diém riéng. D ngan hang da ap
dung cac dich vu dién tir, van c6 nhiéu khach hang thich giao dich tryc
tiép dé duoc tu van ki hon. Piéu niy cho thay tim quan trong ciia viéc
duy tri va phat trién cac diém giao dich vat 1y.

PGD Nui Thanh di du tu nang cip tru so, thiét bj hién dai va
b tri tai cac vi tri giao thong thuan loi. Diéu nay goép phéan tao su
chuyén nghiép, tin cdy va thuan tién cho khach hang khi dén giao dich.
Vi véy, trong thoi gian qua s khach hang giao dich v&i ngan hang c6
tang 1én dang ké thé hién qua bang sb liéu sau:

Tinh hinh duy tri quan hé khach hang giao dich va giri tién tai

HDBank — PGD Nui Thanh trong 2 nam 2023 — 2024

Qua bang sb liéu trén ta thiy rang ngan hang di cb ging rat
nhiéu trong viéc thu hit khach hang. Trong 2 nim qua PGD di thu hut
dugc thém 1298 khach hang. Nhu vay, co thé n6i PGD da thyc hién
tuong ddi t6t cac chinh sach marketing ctia minh nham thu hut va gin
gilr khach hang. Tuy nhién, Nui Thanh la mét huyén kha rong, dan cu
nam rai rac nén s6 lugng PGD chua khai thac t6i da tiém nang cua thi
trudng dich vu tai chinh. Chéng han, thj trudng Tam Nghia, Tam MY,
Tam Hoa,... kha 13 tiém nang nhung van dang bo ngd nén PGD van
chwa don nhan dugc cac co hoi mai va gia ting sé lugng khach hang.

2.2.4. Ca nhan hoéa khach hang

- Sau khi tuong tac dé niam bat nhu cau, mong mudn va kho
khin cua timg nhom khach hang, HDBank — PGD Nti Thanh tién hanh
ca nhan hda dich vu theo tirng phan khuc, dac biét wu tién nhém khach
hang VIP (Emerald, Sapphire, Diamond). Muc ti€u la taing mirc 6 hai
long va su trung thanh thong qua cdc chinh sach cham soc chuyén biét.

Mot s6 chinh sach noi bat gom:

Cung cip thong tin tai chinh c4 nhan hoa, bao gém:
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. Thong tin uu dai riéng cho khach hang nir (khuyén mai, quan
1y tai san, hop tac doi tac...)

. Tin tirc thi truong tai chinh (b4t dong san, chimg khoan, ngoai
héi...) va tu van quan 1y tai san

. Cham soc stic khde: Tang thé bao hiém, phiéu kiém tra sirc
khoe mién phi tai bénh vién uy tin

. Chim soc sic dep: Uu dai giam gid tai cac trung tAm thim my,
spa lién két véi HDBank

. Uu dai dich vu: Tham gia hoi nghi khach hang, nhan chiét khiu
va khuyén mai tir cac dbi tac lién két

. H6 trg lién tuc: Pam bao tac nghiép va ho trg 24/7 dbi vai
khach hang VIP

2.2.5. Panh gia tong quat

Hé thong phan hang d tao nén tang ca nhan héa va quan Iy tap
trung, nhung can hoan thién:

- Téang tinh dong cia phan hang (cap nhat hang thang)

- B4 sung kich ban chidm soc chu dong cho nhom ngu dong va
it giao dich

- Giam chénh I¢ch trai nghiém qua uvu dai vi mé hon cho nhém
Emerald va thuong
2.3 PANH GIA MUC PQ PHUC VU KHACH HANG CUA
QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG CA NHAN TRONG
CONG TAC HUY PONG VON TAI NGAN HANG HDBANK -
PGD NUI THANH

Nho su nd luc cua toan thé can bo nhan vién cung vai viéc trién
khai cac chinh sach marketing quan hé phu hgp, hoat dong kinh doanh
ctia ngan hang trong thoi gian qua di dat dugc nhitng két qua tich cuc.
Diéu nay thé hién qua luu lwong khach hang giao dich 6n dinh va co
xu huéng ting. Nhan vién giao dich lu6n nd lyc phuc vu nhim mang
lai sy hai long cho khach hang. Qua thdng ké, nhiéu khach hang
thuong xuyén quay lai khi ¢6 nhu cau, cho thdy mirc d6 hai long cao
d6i véi chat lugng dich vu va thai o phuc vu clia ngan hang. Va dé
biét dugc khach hang hai 1ong nhiing gi va khong hai 1ong nhiing gi
vé ngan hang, cac nhan vién phong dich vu khach hang cia PGD da
phat ra 50 phiéu cau hoi, trong d¢6 nhém khach hang thong thuong,
Emerald, Sapphire, Diamond.Trong d6 15 phiéu khao sat khach hang
hang Emerald, 7 hang Emerald va 3 hang Diamond. Khach hang thong
thudng 13 25 phiéu . Sau khi phan tich di cho ra két qua nhu sau
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Dinh gi ciia khach hang vé tiéu chi lwa chon san pham, dich vu ciia
HDbank
Két qua khao sat cho thay mdi nhom khach hang cé tiéu chi lya
chon ngan hang khac nhau. Nhom khach hang VIP (Diamond,
Sapphire) uu tién chat luong dich vy, uy tin thuong hiéu va vi tri thuan
tién, trong khi yéu td 13i sut va khuyén mai chi mang tinh bo trog.
Nguoc lai, nhém Emerald va khach hang ph6 thong lai quan tim nhiéu
dén 13i suat, phi dich vu va cic wu dai — chiém gan 92% ly do lya chon
HDBank. Trong bdi canh HDBank gia nhap top 5 ngan hang lon, cac
wu dai tai chinh dan thu hep, doi hoi ngan hang can chuyén trong tim
sang nang cao chét luong dich vu va cham s6c¢ khach hang toan dién.
Dang chu ¥, khao sét ciing cho thiy trai nghiém dich vu tai HDBank
van chwa dugc danh gia cao — dy 1a diém can cai thién néu mudn giit
chan va phat trién tap khach hang trong giai doan tiép theo.
a. Pdnh gid ciia khdach hang vé phwong thive giao dich
Khao sat cho thiy ré nhitng phuong thirc giao dich ma khach
hang mong mudn. Pa phan nhiing khach hang VIP thich, mong mudn
dugc phuc vu tai nha, hodc tai co quan, hay nhiing phuong thirc qua
mang, fax..n6i cach khac ho mudn duge phuc vu tan noi, diéu nay
ciing d& hiéu do mot phan vi khdi lugng cong viée nhidu va thoi gian
ctia nhoém di twong nay rét it, ho khong thich sy chd doi va ngai di
chuyen dén ngan hang. Nguoc lai 91,76% khach hang thong thuong
muén dugc dén truc tlep quay giao dich dé dam bao duogc giai dap thic
mic, tao duoc su chic chan, yén tam trong giao dich...
b. Ddnh gid ciia khdch hang vé cdch thirc giao dich
Két qua khao sat chi ra mot s han ché trong trai nghiém giao
dich tai HDBank. Trén 60% khach hang phan anh viéc phai ky qua
nhiéu gidy to trong mdi giao dich, gay bt tién — dic biét ddi VGi
khach hang VIP von uu tién sy nhanh chong. Vi du, thao tac rat gbe
mot phan tir s tiét kiém yéu cau nhiéu loai phiéu ky, khién khong it
khach hang té ra khong hai long. Ngoai ra, hon 80% khach hang
thudc cac nhém Diamond, Sapphire va Emerald mong mudn dugc
phuc vu boi nhan vién riéng nham tao su quen thudc va nang cao hiéu
qua giao dich. Khoang 69% khach hang Diamond va gin 50% khéach
hang Sapphire ky vong c6 khong gian giao dich riéng, hién dai, phan
anh nhu cau dugc ca nhan hoa va t6n trong. Pang chu v, trén 60%
khach hang VIP cho biét ho khong duoc uu tién tai cac chi nhanh
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khac ngoai noi thuong xuyén giao dich, cho thay su thiéu nhat quan
trong chinh sach cham séc khach hang VIP trén toan hé thong.

c. Ddnh gid ciia khdch hang vé yéu to co sé vit chit

Khach hang nhin chung hai 10ng vé&i co so vét chat va khong
gian giao dich tai HDBank, nho bd tri chuyén nghiép va tién nghi. Tuy
nhién, so véi mot sd ngén hang nhu Vietcombank, TPBank m6 hinh
PGD cuia HDBank hién di 15i thoi va can dugc ning cép dé dap tng
ky vong moi. Bang chu y, khoang 45% khach hang cho rang thong tin
san pham dich vu chua dugc cung cap day du tai quay. Trong khi do,
thoi gian cho doi 1a co hoi de khach hang tlep can thong tin. Vi vay,
HDBank can cai thién truyen thong tai diém giao dich, nhu b tri tor
roi, bang giéi thiéu san pham rd rang va d& quan sat hon.
d. Ddnh gid ciia khdch hang vé nhan vién ngén hang

Khéach hang nhin chung hai long véi phong cach va thai 46 phuc
vu cua nhan vién HDBank. Trén 85% khach hang VIP va 84% khach
hang thong thuong danh gia nhan vién ling nghe va hiéu yéu cau; da
) cling ghi nhan sy nhiét tinh va thyc hién ding thoa thuan. Tuy nhién,
van c6 hon 20% khach hang khong dong y véi viéc thuc hién dung
cam két, cho thay muc d6 hai 10ng v6i hiéu qua 1am viéc ctia nhan vién
chua thuc su cao va can duoc cai thién.

e. Ddanh gida ciia khdach hang trong qud trinh giao dich

Khao sat cho thay ca khach hang VIP va thong thuong déu twong
d6i hai long khi giao dich tai HDBank, dic biét voi viéc hudng dan thu
tuc day du. Tuy nhién, thoi gian xur ly giao dich van chi & mic trung
binh, cho thay cin cai thién k¥ ning va toc d6 1am viéc cua nhén vién
dé nang cao tinh chuyén nghiép. Pang luu ¥, gin 62% khach hang VIP
va 58% khach hang phd thong khong hai long vé thoi gian cho doi,
cho thdy day 1a diém han ché rd rét trong trai nghiém dich vu. HDBank
can som c6 bién phap khac phuc néu muén duy tri va phat trién tép
khach hang hién c6.

f- Ddnh gia khdach hang sau quad trinh giao dich

Phan 16n khach hang VIP hai long véi dich vu ciia HDBank,
dic biét ¢ khau tiép nhan, xtr Iy khiéu nai va chiam séc sau giao dich.
Tuy vdy, gan 40% chi & mirc twong d6i hai 1ong, cho thiy can tiép tuc
nang cao trai nghiém hdu mai. Trong khi d6, khach hang thong thuong
danh gia chua cao. Gan 40% khong hai 1ong véi thoi gian xir Iy khiéu
nai va nhiéu ngudi phan anh khéng dugc quan tim sau giao dich. Day
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1a han ché can khac phuc, nhat 1a khi nhom khach hang pho thong
chiém ty trong 16n trong téng s6 khach hang.

g Ddnh gid khich hang vé chinh sich chim séc khdch
hang

Duya trén khao sat, phan 16n khach hang cho rang chinh sach
cham séc, qua tdng va uu dai cia HDBank con thiéu tinh canh tranh
50 v6i cac ngan hang khac. Nhiéu y kién phan anh qua ting chua phu
hop v6i nhu cau thuc té. Chéng han, khach hang hang Sapphire hoac
Emerald duogc ting bo ly in logo HDBank vao dip sinh nhat — mot
moén qua khong tuong xing véi ky vong ciia nhéom khach hang VIP.
V6i nhoém khach hang thong thuong, hau nhu khéng nhan duoc su
cham soc nao ké ca tin nhan chac mung sinh nhét.. .thiéu canh tranh
han so véi cac ngan hang khac trén dia ban
2.4. PANH GIA KET QUA THUC HIEN HAN CHE VA
NGUYEN NHAN TAI CONG TAC QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG CA NHAN TAI HDBANK — PGD NUI THANH

2.4.1. Két qua dat duge

- Nang cao chit lwgng dir liéu khach hang:

Hé thong thong tin khach hang cia PGD Nui Thanh da cho thay
su cai thién khi phﬁn 16m hd so duoc cap nhat dﬁy da thong tin co ban
(ho tén, CMND/CCCD, dia chi, s6 dién thoai).

- Ung dung cac chwong trinh CRM co ban:

PGD d4 trién khai thanh cong mot s6 chuong trinh khuyén mai
va cham soc khach hang, nhu giri SMS thong bao uvu dai, chuong trinh
“Chao mimg khach hang méi” véi wu ddi mién phi phi dich vu trong
thang dau tién va chuong trinh tri n khach hang dinh ky.

- Ting cwdng twong tac va phan hoi:

Ung dung Mobile Banking khong chi cho phép giao dich ma
con giap PGD thu thap phan hdi tir khach hang sau moi giao dich.
Diéu nay da giap don vi kip thoi didu chinh mét s6 quy trinh phuc vy,
giam thoi gian cho va nang cao murc d6 hai long ctia khach hang.

- Phian nhoém khach hang co ban:

Hé thong da cho phép phan loai khach hang theo céc chi sd tai
chinh nhu s6 du tién gui va doanh ) giao dich, tir d6 xac dinh duoc
nhém khach hang VIP. Két qua cho thiy khoang 6-8% khach hang
dugc xép vao phan khic VIP, day 1a nhoém mang lai doanh thu cao va
duoc vu tién cham soc dac biét.

2.4.2. Han ché
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- Hé thong thong tin chwra hoan toan ty dong va dong bd:

Maic du dir liéu khach hang dugc thu thdp khi mé tai khoan,
nhung viée cdp nhat thong tin thay d6i (nhu dia chi, sé dién thoai méi)
van phuy thudc vao thu tuc truc tiép tai PGD. Diéu nay dan dén trudng
hop dit liéu khong duoc 1am méi kip thoi, gdy anh huong dén kha nang
ca nhan hoa dich vu.

- Ung dung CRM con han ché:

Céc cong cu CRM tich hop trong hé théng hién van con & mic
co ban, chua phat huy tbi da chirc nang phan tich hanh vi khach hang.
Diéu nay han ché kha ning dua ra cac goi ¥ cham soc ding nhu céu,
nhat 1a d6i voi nhom khach hang tiém ning can chuyén dbi thanh
nhom khach VIP.

- Quy trinh phén nhém khach hang con don gidn:

Tiéu chi phdn nhom chu yeu dwa vao s du tién giri va doanh
s6 giao dich, trong khi cac yéu t6 nhu mirc d6 trung thanh, tan suat
giao dich hay phan hdi ciia khach hang chua dugc tich hop day du.
Diéu nay c6 thé din dén viée bo sot nhitng khach hang c6 tiém ning
lau dai du s6 du ban du khong cao.

- Cong tac cham so6c khach hang chwa dugce cd4 nhan héa
sdu:

Du ¢6 céc chuong trinh tri &n va khuyén mai, nhung tha tuc
phuc vu tai quay van con ruom ra va thoi gian cho doi chua duge rat
ngan dang ké. Ngoai ra, viéc chim soc qua cac kénh tryc tuyén con
han ché, chua c6 doi ngii chuyén trach dé tiép nhan va xir 1y phan hoi
mdt cach nhanh chong.

- Han ché vé dao tao va quyén tu chi:

Nhan vién phy trach CRM thudng phai kiém nhiém nhiéu cong
viéc khac nhau, dan dén chat lugng cham soc khach hang khong dong
déu. Mot s chinh sach CRM 16n do Hoi s& ban hanh khién PGD it co
quyén tu chu didu chinh dé phu hop v6i nhu cu dic thu cia khach
hang dia phuong.

2.4.3. Nguyén nhian

- Hé théng CNTT chua tbi wu: Core Banking chua hd tro diy
du cac chire naing CRM hién dai; viéc cap nhat thong tin con thu cong,
gdy gian doan va thiéu dong bo.

- Thiéu h¢ thong CRM chuyén dung: Dir liéu khach hang chua
duogc tich hop va phan tich hanh vi ty dong, lam han ché kha nang ca
nhan héa va du béo nhu cau.
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- Phan nhém khach hang don gian: Chu yéu dwa vao chi sd tai
chinh, chua két hop yéu t6 hanh vi hay phan hoi, nén chua khai thac
hiéu qua tép khach hang tiém ning.

- Nhén sy chua chuyén sau: Nhan vién chua dugc dao tao bai
ban vé CRM, dan dén trai nghiém khach hang thiéu dong nhat.

- Chinh sach tir Hoi s& thiéu linh hoat: Cac quy dinh chung toan
hé théng chura phi hop dic thu dia phuong, khién PGD Nui Thanh kho
thich g voi bién dong thi trudng.

2.5. PANH GIA SU HAI LONG KHACH HANG THUC HIEN
CONG TAC QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG CA NHAN
TAI HDBANK — PGD NUI THANH

2.5.1. Hé thong danh gia sy hai long khach hang hién tai

2.5.1.1. Pdnh gid tai diém giao dich tryc tiép

Hién HDBank 4p dung hé thong danh gia sau giao dich tai toan
b6 350 diém giao dich trén ca nudc. Trong 6 thang dau nam 2024, ty
1¢ khach hang tham gia danh gi4 dat trung binh 78%, véi diém hai long
chung 1a 8.6/10. Tuy nhién, ty 1¢ phan hdi c6 sy chénh léch giita cac
chi nhanh, dao dong tr 65% dén 92%, phan anh mutc d trién khai
chwa dong déu. Du ty 1¢ hai long cao, chi 12% phan hdi c6 kém nhan
xét cu thé, khién viéc xac dinh diém can cai thién gip kho khan. Diéu
nay cho thay HDBank cin cai tién hinh thtrc khao sat dé thu thap phan
hdi sau hon, phuc vu tot hon cong tac nang cao chét luwgng dich vu.

2.5.1.2. Pdnh gid trén cdc kénh sé

Tir quy 11/2023, HDBank da tich hop hé thong Net Promoter
Score (NPS) trén ung dung Mobile Banking va Internet Banking. Sau
mdi giao dich, khach hang dwgc moi danh gia trén thang diém 0-10,
kém phan nhan xét tiry chon. Trong niam 2023, chi s6 NPS trung binh
cua HDBank dat 42 diém, cao hon mirc trung binh nganh (35 d1em)
nhung van thap hon so v6i cac ngan hang dan dau vé trai nghiém s
nhu Techcombank (48 diém) va VPBank (45 diém). Tuy nhién, ty 1&
khach hang tham gia danh gié trén kénh s6 chi dat 23%, thap hon dang
ké so voi tai quay, cho thiy can cai thién cach thirc khuyén khich phan
hoi trén nén tang sd.

2.5.1.3. Khdo sat dinh ky vé s hai long khdch hang
HDBank hi¢n thyc hién khao sat mic do hai long khach hang (CSAT)
dinh ky hai 1dn mdi nim, véi miu khao sat gom 5.000 khach hang
thudc cac phan khiac khac nhau. Noi dung khao sat danh gia 7 khia
canh: san ph?im dich vy, nhan vién phuc vu, quy trinh giao dich, khong
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gian giao dich, thoi gian cho doi, giai quyet khiéu nai va trai nghiém
tong thé. Két qua khao sat CSAT gan nhét (Quy 1/2024) cho thay:
- Diém hai long chung dat 83/100, ting 4 diém so vé6i cung ky
nam trudce.
- Thai d6 nhén vién (87/100) va khong gian giao dich (85/100)
12 hai yeu t6 duoc danh gia cao nhat.

Giai quyét khiéu nai (72/100) va thoi gian cho doi (76/100) 1a
hai diém con han ché.

Dang chu ¥, khach hang wu tién c6 diém hai 1ong cao hon 12%
so v6i khach hang dai chung, cho thay su khong dong déu vé chat
lugng dich vu gitta cac phan khuc.

2.5.1.4. Chuong trinh Khach hang bi mdt

Tir nam 2020, HDBank trién khai chuong trinh Khach hang bi
mat, voi 4 dot danh gida mdi nam tai toan bo chi nhanh va phong giao
dich. Chuong trinh do don vi doc 1ap thuc hién, dua trén 15 ti€u chi
vé dich vu khach hang nhu: thoi gian chd, ngoai hinh nhan vién, k¥
nang giao tiép, kién thirc san pham, tu van ban hang, xtr 1y tinh huéng
va tuan tha quy trinh.

Két qua chuong trinh Khach hang bi mat trong hai quy dau nam 2024
cho thdy mot s6 van dé dang quan tam:
- 42% PGD khong dat tiéu chuén vé thoi gian chd doi (vuot qua
15 phut)
- 38% nhan vién chua dat yéu cau vé kién thirc san phdm khi
dugc héi chi tiét
- 56% truong hop khong thuc hién ddy dii quy trinh ban hang
va tu van theo chuan
- 25% truong hop nhan vién khong chi dong dé xuit san phim
bd sung pht hop véi nhu cau khach hang

2.5.2. Phan tich thuc trang su hai long khach hang theo cac
khia canh chinh

2.5.2.1. Sw hai long vé san pham dich vu

Theo két qua khao sat khach hang nam 2023, 76% khach hang
hai 1ong v6i danh muyc san pham dich vu ciia HDBank, tuy nhién van
c6 nhitng diém can cai thién:

- 45% khach hang cho rﬁng 141 suét va phi dich vu chua thyc sy
canh tranh so véi cac ngan hang khac

- 38% khach hang danh gia cac tinh ning cia san phdm chua
dap tng diy du nhu ciu da dang
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- 32% khach hang cho rang thong tin vé san pham, dich vu chua
du 10 rang va minh bach
Du da c¢6 nhiéu cai tién, mirc d¢ hai long ciia khach hang véi
g dung Mobile Banking ctia HDBank chi dat 68%, thip hon mtrc
trung binh nganh (72%). Cac phan hoi pho bién gom: giao dién chua
than thién (42%), toc do xur Iy cham (38%) va tinh nang han ché so
Vol d6i tha (35%). Diéu nay cho thay can tiép tuc nang cap san pham
s6 dé dap ung t6t hon ky vong cua khach hang.
2.5.2.2. Su hai long vé dich vu tai qud‘y
Dich vu tai quiy giao dich 12 diém manh truyén thong cua
HDBank véi diém hai long chung dat 84/100. Tuy nhién, van con mot
sb van dé ton tai:
- Thoi gian cho doi trung binh tai cac chi nhanh dong khach 1a
18 phiit, cao hon so v6i mirc tiéu chudn 10 phut ctia ngan hang
- 28% khach hang phan nan vé quy trinh xir 1y hd so con phic
tap va yéu cau nhiéu gidy to
- 22% khach hang cho réng tai mot sd chi nhanh, s6 luong giao
dich vién khong du vao gio cao diém
Diém tich cuc 1a 89% khach hang danh gia cao thai do phuc
vu ctia nhén vién, véi cac dic diém duge danh gia cao nhu: than
thién (94%), ton trong (92%), va ling nghe nhu cau khach hang
(87%).
2.5.2.3. Su hai long vé dich vu ngdn hang sé
Mic di HDBank d3 dau tu dang ké vao chuyén déi s6, két qua
khao sat cho thdy van con khoang cach so voi ky vong ctia khach
hang:
- Diém hai 1ong trung binh vé& ngan hang sé dat 76/100, thap
hon mtrc trung binh cua top 5 ngan hang dan dau (82/100)
- 48% khach hang gip it nhat mot 1an 15i ky thuat khi str dung
ung dung trong 6 thang qua
- 35% khach hang cho rang quy trinh dang ky dich vu ngan
hang s6 con phirc tap
- 42% khach hang danh gia tdc do cap nhat tinh ning méi
ch@m hon so voi cac ngan hang canh tranh
Dang chu ¥, ¢6 su chénh léch 16n vé mirc d6 hai long gitra cac
nhom tudi: nhom khach hang 18-35 tudi c6 diém hai long vé dich vu
s6 chi dat 72/100, trong khi nhém 36-50 tubi dat 79/100.
2.5.2.4. Su hai long vé quy trinh xir Iy khiéu nai
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Day 1a khia canh duoc danh gia thap nhat trong cac yéu t6 tao
nén sy hai long khach hang tai HDBank, voi diém sb chi dat 72/100.
Theo béo c4o ndi bd nim 2023, HDBank tiép nhan trung binh 450
khiéu nai mdi thang, trong do:
- Thoi gian xir Iy khiéu nai trung binh 13 5,2 ngay lam viéc,
cao hon so v&i muc tiéu 3 ngay
- 38% khach hang khong hai 1ong voi quy trinh phan hoi va
cap nhat tién do6 xir Iy khleu nai
- 45% khach hang cho rang thong tin vé quy trinh, thoi gian va
cach thirc khiéu nai chua duoc truyén dat 0 rang
- 29% khiéu nai phai xir Iy lai do giai quyét chua thoa dang
trong lan dau tién
Pang chu y, ty 1€ khiéu nai vé dich vu ngan hang s6 chiém
58% tong sb khiéu nai, cho thay day 1a linh vuc can dugc vu tién cai
thién.
2.5.2.5. Su hai long vé chwong trinh cham séc khéach hang
HDBank trién khai nhiéu chwong trinh chdm séc khach hang
nhu HDBank Loyalty, HDBank Priority, va HDBank Premier véi
cac dac quyén khac nhau tily theo phan khuc. Két qua khao sat cho
thay:
- 79% khach hang wu tién hai long véi cac dic quyén va uu
dai, trong khi ty 1€ nay & khach hang dai chung chi dat 62%
- 48% khach hang cho rang diéu kién dé dat cac hang thé
thanh vién cao hon con kho dat duoc
- 42% khach hang khong nhan dugc thong bao kip thoi vé cac
chuong trinh wu déi phu hop véi nhu cau
- 35% khach hang danh gia cac uvu dai chua thuc su khac biét
$0 v&i cac ngan hang canh tranh
Mac du vay, cac chuong trinh cham s6c khach hang da co tac
dong tich cuc dén ty 1& giit chan khach hang, v6i 82% khach hang wu
tién tiép tuc sir dung dich vu sau 2 nam, cao hon dang ké so véi ty 1€
68% cua khach hang dai chung.
2.5.3. Phin tich cc yéu t6 anh hwéng dén sy hai long khach
hang
2.5.3.1. Phan tich theo phdan khuc khach hang
Dir liéu tir cac cudc khao sat trong nim 2023-2024 cho thay su
khac biét dang ké trong murc do hai long giita cac phan khic khach
hang:
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- Khach hang doanh nghiép: Piém hai long trung binh 80/100,
v6i yéu tb duoc danh gia cao nhat 1a chét luong tu van cia
nhan vién quan hé khach hang (85/100) va thip nhit 1a quy
trinh phé duyét tin dung (72/100)

- Khach hang ca nhén uu tién: Diém hai 1ong trung binh 85/100,
voi diém manh 1a dich vu cham soc khach hang ca nhan hoa
(89/100) va diém yéu 1a cac tinh ning ngan hang sb (78/100)

- Khach hang ca nhan dai ching: Diém hai long trung binh
76/100, v6i diém manh 1a thai do nhan vién (82/100) va diém
yéu 1a thoi gian cho doi tai quay (68/100)

Phan tich nay cho thiy HDBank dang tao ra trai nghiém khong
dong déu giira cac phan khuc khach hang, véi chénh 1éch 1én dén 9
diém giira phan khiic cao nhit va thip nhat.

2.5.3.2. Phan tich theo vung dia ly

Két qua dénh gia sy hai long khach hang ciing cho thay su khéac
biét theo vung dia ly:

- Céc chi nhanh tai thanh phd 16n (Ha Noi, TP.HCM, Pa Néng):
Diém hai 10ng trung binh 81/100

- Céc chi nhanh tai thanh phd cap tinh: Diém hai long trung binh
79/100

- Cac chi nhanh tai khu vic nong thén: Diém hai 1ong trung
binh 77/100

Pang cha ¥, cac chi nhanh tai khu vuc noéng thon c6 diém sb
cao vé thai do phuc vu (88/100) nhung thip vé co s vat chit (72/100)
va dich vy ngan hang s6 (70/100). Piéu nay cho thay HDBank can co
chién luoc cin bang giita phat trién co so vat chat, cong nghé va duy
tri chat lwong dich vu con ngudi tai cac khu vuce khac nhau.

2.5.3.3. Phdn tich theo nhém tuéi khdach hang

Su khac biét vé mirc d6 hai long giita cac nhom tudi ciing 1a mot
yéu t6 dang luu y:

- Nhom 18-35 tudi: Diém hai 1ong trung binh 75/100, v6i diém
manh 14 khong gian giao dich (82/100) va diém yéu 1a quy
trinh tha tyc (68/100) va dich vu ngan hang sé (72/100)

- Nhém 36-50 tudi: Diém hai 10ng trung binh 82/100, véi diém
manh 1 nhéan vién phuc vu (87/100) va diém yéu la thoi gian
xtr 1y khiéu nai (74/100)
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- Nhoém trén 50 tudi: Piém hai 1ong trung binh 84/100, v6i diém
manh 13 thai d6 nhan vién (90/100) va diém yéu la ngan hang

s6 (72/100)

Két qua nay phan anh thach thirc cia HDBank trong viéc dap
ung ky vong cua khach hang tr¢ - nhiing nguoi ¢ yéu cau cao vé tinh
linh hoat, téc d6 va cong ngh¢, dong thoi van duy tri chit lwong dich
vu truyén thong cho khach hang 16n tudi.

2.5.4. Panh gia nhirng han ché trong hé thong danh gia sw
hai long khach hang hién tai
2.5.4.1. Han ché
1. Han ché vé phwong phap danh gia
- Ty 1é phan hoi thip: Dic biét trén cac kénh s, ty 1& khach
hang tham gia danh gia chi dat 23%, gay ra thién 1éch trong
két qua
- Tiéu chi danh gia chua du chi tiét: Cac thang do hién tai thién
vé cam nhan chung (hai 1ong/khong hai 1ong) ma chua di sau
vao céc khia canh cu thé cua trai nghiém
- Thiéu danh gia theo hanh trinh khach hang: Hé thong hién tai
cha yéu danh gia timg diém tiép xuc riéng 1é ma chwa danh
gi4 trai nghiém xuyén sudt cta khach hang
- Chua tich hop dir liéu tir cac kénh khac nhau: Dit li€u tur cac
kénh danh gia (tai quiy, truc tuyén, khao sat dinh ky) chua
duogc tich hop dé tao buc tranh toan dién
2. Han ché vé quy trinh xir Iy phan hoi
Thoi gian phan hoi cham: 52% phan héi tiéu cuc tir khach hang
dugc xu ly sau hon 48 gid, 1am giam hiéu qua cia viée khic phuc van
de
Thiéu quy trinh déng vong phan hoi: Sau khi tiép nhéan y kién
khach hang, HDBank chua c6 quy trinh chuan dé thong béo lai cho
khach hang vé cach van dé di duoc giai quyét
Phan cong trach nhiém chua rd rang: 35% truong hop phan hoi
khach hang bi cham
tré do viéc phan cong trach nhiém giita cac bd phan chua rd rang
3. Han ché vé &g dung két qua danh gia
Chua c6 co ché lién két véi chi s KPI: Mirc d6 hai long khach
hang chua duogc gin chit voi hé thong danh gia hidu suat nhan vién va
chi nhanh
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Thiéu phan tich dir liéu sdu: HDBank chua tan dung hiéu qua
cong cu phan tich di li¢u 16n dé nhan dién xu hudng va du béo rui ro
vé su hai long khach hang

Chia s¢ thong tin han ché: Két qua danh gia sy hai long khach
hang chua dugc phé bién rong rai dén toan bd nhan vién dé tao van
hoa liy khach hang lam trung tim

2.5.4.2. Nhitng thanh tuu dat dwoc

HDBank di xay dung dugc nén ting co ban cho viéc danh gia
su hai long khach hang véi hé thong da dang bao gdm danh gia tai
qudy, trén kénh s, khao sat dinh ky va chuong trinh khach hang bi
mét. Nhitng thanh tyu dang ghi nhan bao gom:

- Diém hai long téng thé dat 83/100 trong nam 2023, ting 4
diém so v6i nam trude
- Chi sb NPS dat 42 diém, cao hon mirc trung binh nganh (35
diém)
- Thiét lap duoc hé théng phan hoi thoi gian thuc tai cac diém
giao dich
- Xay dung duoc doi ngii nhan vién than thién véi diém danh
gia cao vé thai do phuc vu (87/100)
Ty 1€ gitr chan khach hang uu tién dat 82%, cao hon muc trung binh
nganh

2.5.4.3. Nhitng han ché can khdc phuc
Bén canh nhimg thanh tyu, HDBank van con nhitng han ché can khic
phuc:

- Su chénh léch 16n vé mirc do hai long giita cac phan khiic
khach hang (1én dén 9 diém)

- Ty 18 khach hang tham gia dénh gia trén kénh s6 con thp
(23%)

- Quy trinh xtr Iy phan hdi va khiéu nai con cham (trung binh
5,2 ngay)

- Chét luong dich vu khong dong déu gitta cac chi nhanh va
khu vuc dia ly

- Dich vu ngan hang s6 chua dap tng diy du ky vong cua
khach hang, dac biét 1a nhom khach hang tré

- Hé thong danh gia hién tai cha yéu tap trung vao danh gia
sau giao dich ma chua bao quat toan by hanh trinh khach
hang

2.5.4.4. Nguyén nhdn ciia nhitng han ché
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1. Nguyén nhan khach quan

- Su canh tranh ngay cang cao trong nganh ngan hang dan dén
ky vong cia khach hang tang

- Kho khin trong viéc cin bing gitta phuc vu khach hang
truyén thong va dap mg nhu cau cua thé hé khach hang sO

- Suphat trién nhanh chong cta cong nghé doi hoi dau tu lién
tuc dé bét kip xu huéng

- Khac biét vé ha ting cong nghé thong tin giita cac ving mién
gy kho khian trong trién khai dong bo cac dich vu s6

2. Nguyén nhan chi quan

- Chua c6 chién lugc toan dién vé trai nghiém khach hang
xuyén sudt cac kénh

- Pau tu chua du cho cong nghé phan tich dit liéu khach hang

- Thiéu co ché lién két giita két qua danh gia sy hai 1ong véi
hé théng KPI

- Quy trinh xtr Iy phan hdi con nhiéu khau trung gian, chwa
duoc tbi uu hoa

- Pao tao nhén vién vé k¥ ning cham soc khach hang chua
ddng déu giita cac chi nhanh

- Chua tan dung hiéu qua dit liéu khach hang dé c4 nhin hoa
trai nghiém va dich vu

2.6. KET LUAN:

- Chuong II da phan tich toan dién thyc trang quan tri quan hé
khach hang ca nhan tai HDBank — PGD Nui Thanh, tir bdi canh hoat
dong dén céc bude nhan dién, phan loai, tuong tac va cd nhan hoa dich
vu. PGD di budc dau xay dung hod so khach hang 360°, trién khai
eKYC va dong bo dit liéu theo thoi gian thuc, gop phan nang do chinh
xac KYC 1én 96% va giam ty 1€ trung CIF. Viéc phan nhoém theo gia
tri va tan suat giao dich di dinh hinh rd bbn phan khuc khach hang,
1am nén tang cho cac chuong trinh wu dai va goi ¥ san phim c4 nhan
hoéa. Tuy nhién, qué trinh van hanh vn ton tai han ché: c4 nhan hoa &
phan khiic thip con mo nhat, hé thong CRM chua tich hop AI/ML,
quy trinh phan hang con phu thudc vao chinh sach Hoi s¢ va thiéu tinh
linh hoat. Bén canh d6, nhan sy CRM con kiém nhiém nhiéu vai tro,
anh hudng dén kha ning theo sat khach hang. Nhimg két qua dat duoc
cung cac ton tai néu trén 1a co s¢ dé chuyén sang Chuong I, noi e
xudt hé thong giai phap toan dién nhim nang cip cong cu phan tich dit
lidu, c4 nhan hoa sau hon, t6i wu quy trinh va xay dung doi ngii CRM
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chuyén trach, huéng dén nang cao trai nghiém va gia tri 1au dai cho
khach hang.
CHUONG III: HOAN THIEN CONG TAC QUAN TRI QUAN
HE KHACH HANG CA NHAN VE DICH VU VA CHAM SOC
KHACH HANG TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN
PHAT TRIEN THANH PHO HO CHi MINH PGD NUI
THANH

Sau khi Chuong 2 da lam ro thuc trang quan tri quan hé khach
hang (CRM) tai PGD Nui Thanh, chi ra nhiing diém manh—nhu budc
dau xdy dung duoc co s¢ dir liéu khach hang, phan nhém co ban va
trién khai mot s6 chwong trinh tri in—ciing nhu nhimg han ché vé do
chinh xéac dir liéu, tiéu chi phan loai don gian, thiéu ca nhan hoa sau
trong cham séc, quy trinh CRM chua ddng b va nhan lyc CRM chua
chuyén trach, Chuong 3 s& tap trung vao dinh hudng phat trién va giai
phap hoan thién hé thong CRM sao cho phu hop véi dic thi thi trudng
Nui Thanh.

3.1. PINH HUONG PHAT TRIEN QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG KHACH HANG TAI HDBANK — PGD NUI
THANH

3.1.1. Xu hwéng phat trién va tinh hinh canh tranh trong
nganh

Trong bdi canh toan ciu héa va canh tranh tu do, cac ngan hang
thuong mai budc phai khong ngimg cai tién dé thu hut va gitt chan khach
hang. Sau khi Viét Nam gia nhap WTO, sy hién dién manh mé ctia cac
ngan hang nudc ngoai khién méi truong canh tranh tré nén khc liét hon.
Pé thich nghi, cac ngan hang trong nudc phai ti co ciu, ting von va nang
cao nang lyc canh tranh. Cung véi chinh sach tién té that chat, lam phat
ting va yéu cau huy dong von cao, cac NHTM phai tap trung vao hiéu
khach hang va déi thi, khong chi cai tién san phim ma con ddy manh
cong tac cham soc khach hang. Tai dia ban huyén NGi Thanh, c¢6 hon 10
ngn hang dang hoat dong v6i nhiéu chuong trinh chim soc khach hang
chuyén biét. Mot s6 dbi thu canh tranh chinh ctia HDBank gom:

- Ngén hang No6ng nghiép & PTNT (Agribank): Mang ludi
rong, nhiéu khach hang, san pham da dang, chinh sach chim soc qua
tang hap dan du 1ai suat thap.

- Ngan hang Ngoai Thuong: Manh vé thanh toan quéc té, dau
tu hinh anh chuyén nghiép, d6i ngii tré trung, khuyén mai quy mé 16n.
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- Ngan hang A Chau (ACB): Nang luc canh tranh cao, lién tuc
cai tién dich vy, dinh hudng phat trién thanh tap doan tai chinh 16n.

- Tuy nhién, diém méu chét khong nam & s6 lwong chinh sach
CRM ma la sy két hop giira hiéu qua chdm séc khach hang va kha
nang cung ung dich vu, co s¢ vt chit hién dai va doi ngti nhan su
chuyén nghiép.

3.1.2. Pinh hudéng hoat dong kinh doanh

* Muc tiéu chung ciia HDBank

HDBank phan d4u dén nim 2025 tré thanh Ngan hang ban 1¢
hién dai, da ning hang dau Viét Nam véi cong nghé hién dai, nhén sy
chuyen nghi€p, mang ludi rdng trén toan quoc va quoc te mang dén
cho dbi tac va khach hang cac san pham dich vu ngén hang dong bo,
tién ich voi chi phi hop 1y, chat lugng dich vu cao. Dén nam 2030 trd
thanh tap doan tai chinh manh theo chuan quéc té.

Pé thuc hién muc tiéu nay, HDBank luén hudng téi mé rong
thi truong va khach hang, phat trién cac san pham dich vu Ngan hang
ban 1¢, hién dai nham da dang hoa cac san phém dich vy theo hudng
tron goi, cao cap va chuyén biét, don dau xu thé chung cta nganh tai
chinh Viét Nam va thé gioi. Pong thoi day manh tmg dung cong ngh¢
thong tin hién dai vao cong tic quan trj diéu hanh, phat trién san phim
dich vu va quan tri rti ro.

Chién luoc kinh doanh ciia HDBank 1a chién luoc canh tranh
bang su khac biét nhdm tan dung nhiing co hdi kinh doanh trén thi
trudng thong qua viéc hoach dinh chién luoc 1 rang, 1au dai, chi dong
cong tac dy bao va diéu chinh phu hop cho timg giai doan. Nén tang
cong nghé hién dai, d6i ngii nhan su tré, nhiét huyét va chuyén nghiép
cung v6i su doan két trong quan tri va diéu hanh 1 ngudn luc tao nén
strc manh to 16n cia HDBank.

% Muc tiéu cu thé

Trong nam 2024, HDBank — PGD Nui Thanh tiép tuc ghi nhan
tang truong 6n dinh va tich cuc vé quy mé hoat dong. Hau hét cac chi
tiéu tai chinh déu vuot ké hoach dé ra, phan anh higu qua trong cong
tac diéu hanh va chién lugc kinh doanh. Dua trén nang lyc canh tranh
toan dién vé quy mé tai chinh, mang ludi, cong nghé va ngudn nhan
lyc, PGD Nui Thanh dang tirng budc thyc hié€n hi€u qua cac muc ti€u
phat trién da dé ra. Theo ké hoach nam 2025, don vi dat muyc tiéu tang
truong huy dong thém 120 ty ddng so v&i nam 2024, tao nén tang virng
chic dé mo rong hoat dong va nang cao vi thé tai dia phuong.
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3.1.3. Xac dinh muc tiéu cia viéc Quan tri quan hé khach hang
tai HDBank PGD Nui Thanh

Chinh sich quéan tri quan hé khach hang (CRM) 1a mot phan
trong chién lugc marketing tong thé cia HDBank, nham hd trg hoat
ddong kinh doanh hi€u quéa hon. Trong giai doan t&i, muc ti€u cta chinh
sach CRM bao gém: duy tri thi phan khach hang muc tiéu, mo rong
tép khach hang mai, va thu hat 80-85% khach hang cili quay lai st
dung dich vu khi c6 nhu cau. Trong bdi canh canh tranh ngay cang
khdc liét, khong chi vé gia ca hay chat lugng ma con & ning luc duy
tri quan hé khach hang, ngan hang can thong nhét trién khai CRM trén
toan hé théng. Piéu nay doi hédi su chi dao xuyén sudt tr 1anh dao, su
phéi hop chit ché giita cac phong ban, cting vai viéc thanh lap doi ngii
chuyén trach CRM, c6 nén tang marketing va cong nghé. Ngoai ra,
can tan dung ning luc tai chinh hién c6 dé dau tu vao thiét bi, cong
nghé va dao tao nhan sy, bao dam cho CRM duoc trién khai déng bo,
hiéu qua va bén viing.

3.2. PE XUAT GIAI PHAP QUAN TRI QUAN QUAN HE
KHACH HANG TAI NGAN HANG HDBANK PGD NUI
THANH

3.2.1. Hoan thién “Nhén dién” khach hang

Giai phap dé xuit:

Dé nang cao hiéu qua nhan dién khach hang tai PGD HDBank
— Nti Thanh, can trién khai cac giai phap theo hudng hién dai hoa dir
lidu va tdi wu quy trinh dinh danh, gdm ba ndi dung trong tim:

1. Kién nghi xdy dung nén tang dit liéu khach hang hop nhat
(CDP)

Dit liéu khach hang hién con phén tan trén nhiéu hé thong. PGD
can kién nghi Hoi s& dau tu hé théng Customer Data Platform (CDP)
nham:

Déng bo dir liéu tir Core Banking, app, téng dai, mang xa hoi;

Gan ID dinh danh duy nhat cho mdi khach hang;

Ngin tring 1dp ho so CIF va cho phép truy xuét hd so 360° theo
thoi gian thuc.

PGD c6 thé dong vai trd don vi thi diém khai thac CDP khi trién
khai.

2. Chuén hoa va 1am sach dir liéu & cap PGD

PGD c6 thé chu dong phéi hop v6i Khdi CNTT/Hdi sé trong
vige:
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- Kiém tra, cap nhat dinh ky thong tin khach hang (ho tén, sd
dién thoai, dia chi...)
- Phét hién va bao cdo hd so tring lap, sai logic (vi du: trang s6
CCCD, 16i ngay
sinh...)
- Hudng dan khach hang cap nhat thong tin c4 nhan dinh ky theo
quy dinh eKYC
Muc tiéu ky vong:
- Chat luong dir liéu khach hang (Data Quality Index — DQI) dat
>95%
- Ty 1¢ trung CIF < 2%
3. Trién khai eK'YC hién dai tai PGD
PGD c6 thé ing dung eKYC voi:
- OCR (quét thong tin tir CCCD/h6 chiéu)
- Nhan dién khuon mét (Face recognition)
Cong ngh¢ nay khong chi giup:
- Rt ngén thoi gian mé tai khoan xudng > 30% so véi quy trinh
thu cong;
- Ma con bao dam tudn thi cac yéu cau vé phong chdng rira tién
(AML) va quy
trinh nhan dién khach hang (CIP) theo chun qudc té.
3.2.2. Hoan thién phan biét khach hang
Sau khi x4y dung co s6 dit liéu khach hang, budc tiép theo 13 phan
loai dé nhan dién nhom khach hang trong yéu va trung thanh. Hién tai,
HDBank ap dung tiéu chi phan loai VIP dua vao s6 du tién giri binh quin
tr 1ty dong tr6 1én. Tuy nhién, phuong phap nay chua thyc sy phu hop
voi dic diém kinh té tai Quang Nam, noi phan I6n khach hang c6 khoan
giri nhé va ngin han.Dic biét, khach hang giri it nhung gin bé lau dai
hodc c6 ky han gtri dai lai co thé mang lai 191 nhuan cao hon khach hang
guri nhiéu nhung ngén han. Do do, can chuyén sang cach phan loai két
hop gitta s6 du binh quan va lgi nhuén thuc té ma khach hang dem lai.
V6i dinh huong tré thanh ngén hang ban 1¢ da nang hang dau vao
nam 2030, HDBank can xay dung tiéu chi phén loai khach hang phu hop
tung dia phuong. Mot so goi y bao gom
- Can cir vao GDP, quy m0 tién giri — tién vay theo viing
- Nhu cau va mutrc d6 canh tranh tai dia ban
- So sanh chinh sach phan loai ciia cic ngan hang déi thu
(Techcombank, ACB, Sacombank...)
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Tai huyén Nui Thanh, noi ¢6 hon 10 ngan hang hoat dong, nhiéu
ngan hang da ap dung murc phan loai VIP tir 300-500 triéu dong kém uu
dai thiét thyc. Vi vdy, viée diéu chinh mirc phan loai hop 1y hon s& giap
HDBank tang kha nang gitr chan va m¢ rong tap khach hang tiém ning.

Cu thé

Nhan vién s& tién hanh chdm diém khach hang theo cac tiéu chi
dé xac dinh hang ctia khach hang. Dya vao do dé dua ra céc chién luoc
cham soc phu hop. Céc chi tiéu duoc cham diém nhu sau:

> Theo s6 du tién giri binh quan
Piém phan loai khach hang theo s6 dw tién giri binh quén

Sau khi phan loai diém theo ting tiéu chi, Nhan vién sé& tién
hanh cham diém cua khach hang ca nhan dé phan chia timg nhom
khach hang, dya trén cac ti€u chi trén twong ing voi ty trong ting tiéu
chi. Ngan hang TMCP Phat Trién Thanh Ph H6 Chi Minh néi chung
va PGD Niii Thanh néi riéng lay viéc hai long khach hang 1a trung tim
nham phuc vu t6t nhit cho da dang ddi twgng khach hang, git chan
khach hang cli, m¢ rong khach hang moi, thé nén muc tiéu loi nhuin
khong duoc dat 1én hang dau nhung khong vi thé ma lo 1a dén chi tiéu
nay, Vi vdy, ty trong diém duogc phan bd nhu sau:

Ty trong diém cua tirng chi tieu doi véi khach hang

HDBank van duy tri viéc phan biét giira tién giri ¢6 ky han va
khong ky han do dinh hudng phat trién mang ban 1¢. Viéc khuyén
khich khach hang duy tri s6 du trén tai khoan thanh toan khong chi
giup tang cuong su dung cac dich vu nhu chuyen tién, ngan hang dién
tor ma con mang lai 11 nhuén cao do lai suét chi tra thap, tao ngudn
von chi phi thdp cho ngan hang. Viéc phan nhém khach hang duoc
thuc hién dinh ky hang quy. Trude ngay 5 cia thang dau quy tiép theo,
bo phéan IT Hoi sd s€ giri bao cao cap nhat tinh trang phan loai khach
hang dén cac don vi kinh doanh. Bio céo niy phan anh nhiing thay
ddi nhu sut giam s6 du, mat tiéu chuédn VIP, hodc nang hang néu khach
hang dap tng tiéu chi cao hon. Nho d6, ngan hang c6 thé diéu chinh
chinh sach cham soc kip thoi va phu hgp, ddm bao gilt chan khach
hang hi¢u qua.

3.2.3. Hoan thién twong tac véi khach hang

Giai phap dé xuit:

1. Bé xuat thiét l1ap hé thong Omni-channel CRM dong b trén
toan hang
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Hién tai, trdi nghiém khach hang tai PGD HDBank — Nui Thanh
con thiéu sy dong nhat giita cac kénh nhu quéy giao dich, app ngén
hang, tong dai va chatbot. Khi khach hang chuyen d6i kénh, thong tin
thuong khong dugce luu chuyén day du, dan dén viéc phai cung cip lai
thong tin nhiéu 1an, anh hudng dén su hai long.

Do d6, can Kién nghi Hoi so trién khai hé thong CRM Omni-
channel dong bo, trong do:

- Moi diém cham khach hang (quay, mobile app, website,
chatbot, tong dai...) déu két ndi chung mot hé théng quan 1y twong
tac;

- Khi khach giri yéu cau trén mot kénh, nhan vién tai cac kénh
khac c6 thé truy cap ho so va trang thai xir Iy trudc do, tao nén trai
nghiém lién mach, théng nhit va chuyén nghiép.

(5 PGD Nui Thanh c6 thé tham gia thi diém trién khai tai dia
phuong dé kiém chig tinh hiéu qua ctia mo hinh nay.

Dé khic phuc tinh trang trén, HDBank can xay dung mét hé
théng omni-channel thyc sy, trong d6 tat ca cac diém cham khach hang
bao gom:

- Quay giao dich

- Ung dung ngan hang sb (mobile app)

- Website ngan hang

- Chatbot

- Tbng dai cham soc khach hang
Khi khach hang gui yéu cau tir bat ky kénh nao, hé thong s& luu lai
toan bo ndi dung, trang thai xtr Iy va phan hdi, cho phép nhan vién &
cac kénh khac ndm rd ngit canh dé tiép tuc hd tro ma khong can khach
hang 13p lai thong tin. Diéu nay gitip dam bao trai nghiém lién mach —
nhit quan — c4 nhan hoa.

2. Lang nghe khach hang qua khao sat hoi thoai thong mmh

Dé cai thién chidu siu twong tic va hiéu khach hang tét hon,
PGD nén:

- Chu dong str dung biéu miu khao sat ngan trén (mg dung
mobile hodc sau khi

giao dich tai quay;

- Pé xuit ngan hang trién khai cic cong cu Al-powered survey
nhu chatbot tich hop xtr Iy ngdn ngit tw nhién (NLP), c6 thé:

. Bt cau haéi khao sat theo ngir canh va cam xuc khach hang;
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. Phat hién diém dau (pain-point) va canh bao sém vé nguy co
roi1 bo;

. Goi y diéu chinh quy trinh dich vu phu hop hon.

Theo bao cao McKinsey (2023), hinh thirc khao sat thong minh
gitip cai thién NPS tir 812 diém nho phan hoi kip thoi va hanh dong
tire thi véi phan &nh tiéu cuc.

(5 Tai cip PGD, c6 thé thir nghiém cac khao sat don gian theo
dang tick-box hodc QR khao sét sau giao dich dé tao phan héi nhanh.

3. Kién nghi thanh 14p CRM CoE (Center of Excellence) tai hoi
s — Phan nhanh PGD phdi hop

Do PGD khong c¢6 thim quyén t6 chirc bd may doc 1ap vé CRM,
nén can kién nghi hoi s¢ thanh 1ap mot Trung tdm diéu phdi CRM
(CRM CoE), véi vai tro:

- Van hanh dashboard giam sat chi s6 tuong tac khach hang,
gom:

. Thoi gian phan hoi;

. Ty 1& xtt 1y thanh cong ngay tir lan dau (First Contact
Resolution — FCR);

. CSAT (Customer Satisfaction Score) theo tung kénh.

- T6 chirc hop dinh ky gitra cac don vi PGD — Hoi sé — Trung
tam cham soc khach hang, nham:

. Ra soat va diéu chinh quy trinh, kich ban twong tac;

. Xac dinh cac kénh uu tién theo hanh vi khach hang tai dia
phuong;

. Trién khai nhanh cic chwong trinh chim séc theo phan hdi
thue té.

¢ PGD Nui Thanh c6 thé dong vai tro ddu mdi cung cép phan
anh thyc dia, dé xudt cai tién kich ban cham soc va phdi hop do luong
hiéu qua tt CRM CoE.

3.2.4. Hoan thi¢n “C4 nhan héa” san phim va dich vu

Giai phap dé xuit: Pé ting mic do gin bo va trai nghiém
khach hang, PGD HDBank — Nui Thanh cdn diy manh c4 nhan hoa
san phém va dich vu dya trén nhu cAu, hanh vi va sy kién cu thé. Hai
huéng trién khai gom:

1. Kién nghi tich hop cong nghé dé xuét thong minh (Al-driven
Recommendation Engine)
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PGD nén kién nghi Hoi s& 4p dung cong cu Al nhu Microsoft
Personalizer hoac hé théng ndi bd dé g01y san ph?im phu hop voi ting
khach hang, dya trén:

- Ho so tai chinh 360 d6 (CIF)
- Hanh vi giao dich

Lich st twong tac voi ngan hang

Theo nghién ctru cuia McKinsey (2021), md hinh dé xuat ca
nhan héa c6 thé gitp tang ty 1€ chap nhan wu dai 1én tir 10% dén 20%,
ddng thoi cai thién do gan két v6i khach hang

2. Ap dung uvu dii theo ngit canh tai PGD (Contextual Offers)

PGD c6 thé chii dong trién khai wu dii theo sy kién cu thé, vi
du:

- Khach vira nhan lwong: giri SMS gi6i thiéu san pham guri tiét
kiém hodac vay tiéu dung

- Ngay sinh nhat, vuot mbc sb du: tang voucher, giam phi, uu
dai 1ai suét c6 thoi han

- Uu dai gi6i han trong 24-48h dé tao hiéu ung hanh dong
nhanh (FOMO).

3.2.5 Phat trién “Nhén luc” CRM

Giai phap dé xuat: Dé trién khai CRM hiéu qua, PGD HDBank
— Nti Thanh can chuyén mon hoa doi ngil, ting cuong dio tao va gin
trach nhiém véi KPI r6 rang. Ba ndi dung trong tam:

1. B6 tri nhan sy chuyén trach vé CRM trong noi bd PGD

PGD nén phéan cong mot nhém nhén sy CRM phu trach nhém
khach hang VIP va tiém nang, kiém nhi€ém hop 1y cac nhiém vu:

- Theo d&i hd so khach hang

- Goi dién, nhan tin cham séc dinh ky

- Ghi nh4n nhu cau va dé xut san phim

- Ca nhan hoa uu dai theo tirng phan khuc

Mo hinh nay phu hop véi quy mé PGD nho, tdi uu ngudn luc
hién co.

2. Pao tao nang cao nang lyc CRM cho d6i ngii

PGD cin phbi hop v6i Hoi so t6 chirc cac khoa hoc ngin han,

gom:

- Micro-learning, e-learning va workshop tai chd

- Noi dung: kién thire CRM, sir dung dir liéu 360°, phan tich
RFEM/CLV, k¥ ning giao tiép — thuyét phuc — xir Iy tir chdi.
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Muc tiéu dao tao cu thé:

100% nhén vién hoan thanh i thiéu 20 gi¢ dao tao/nim
Tang ning suat xtr 1y yéu cau khach hang, giam 25% thoi gian
xtr 1y khiéu nai
Ung dung kién thirc CRM vao thuc té, mdi nhan vién dé xuét
it nhat 1 y tuong cai tién trai nghiém khach hang/nam

3.2.6. Két qua ky vong sau 612 thang

Viéc trién khai mo hinh CRM chuyén trach tai PGD HDBank

Nui Thanh, két hop gitta chuyén moén hda nhéan su, ung dung cong
nghé va cai tién quy trinh, duoc ky vong s€ mang lai két qua rd rét
trong 6—12 thang:

D6 chinh xac dit liéu khach hang > 98% nhd chuén hoa cap
nhat thong tin, eKYC va hé thdng dit liéu 360 do.
Phén khtic khach hang dong dat > 90% dd chinh xac qua phan
tich hanh vi thoi gian thyec.
Chi s6 SLA da kénh > 95%, dam bao phan hoi nhanh va dong
b trén qudy, hotline, app, email. ..
Chi s6 hai long CSAT > 90%, thé hién cai thién rd rét vé trai
nghiém khach hang.
Tang trudng cross-sell va CLV tir 15-20% nho cham soc ding
nhu cau, dung thoi diém.
Thoi gian mé tai khoan giam > 30% nho tinh gon quy trinh va
eKYC hiéu qua.
Ty I¢ nhan vién hoan thanh dao tao CRM > 95%, dam bao
dong déu vé nang luc phuc vu.

Muc tiéu cudi cung 1a chuyén déi tir mé hinh quéan 1y phén tan

sang h¢ théng CRM hién dai, van hanh trén nén tang dir liéu tép trung
va doi ngil nhan sy chuyén trach. Pay 1a nén ting dé nang cao chit
lugng dich vu, cai thién trai nghiém khach hang va thic déy tang
truéng bén viing.
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KET LUAN

Sau qua trinh nghién ctru va phan tich thyc trang cong tac quan
tri quan hé khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Phat Trién Thanh
phé Hb Chi Minh - Phong Giao Dich Nui Thanh, dé 4n da chi ra nhiing
yéu t6 quan trong anh huong dén hiéu qua cong tac CRM va sy phat
trién bén vung cua ngan hang. Nhiing két qua nghién ctru trong ba
chwong da gitip 1am rd cac diém manh va dlem yéu trong quy trinh
quan tri quan h¢ khach hang, ddng thoi dé xuét nhitng giai phap cu thé
dé hoan thién hé thong CRM tai PGD Nui Thanh.

Céc giai phap dd dugc dua ra nham cai thién chit lugng dir liéu

khach hang, néng cao sy phén loai va ca nhén héa dich vy, tir do t6i
uu hoa qua trinh chdm soc khach hang. Pong thoi, viée cai tién quy
trinh CRM va ngudn nhan lyc CRM ciing déng vai trd quan trong
trong viéc gia tang sy hai long va trung thanh cia khach hang, giup
ngan hang khong chi duy tri mdi quan hé bén vitng ma con nang cao
hiéu qua kinh doanh.
Trong bdi canh canh tranh ngay cang gia tang, viéc hoan thién cong
tac quan tri quan h¢ khach hang ca nhan 1a yéu to then chét @¢ HDBank
- PGD Nui Thanh c6 thé duy tri va phat trién mbi quan hé véi khach
hang, nang cao chat luong dich vy, va dat dugc muyc tiéu phat trién bén
viing. Hy vong rang cac giai phap duoc dé xuat trong dé an s& giup
PGD Nui Thanh khic phuc cac ton tai, phat huy diém manh va dat
duogc nhitng thanh tyu madi trong cong tac quan ly quan hé khach hang
trong tuong lai.

Vi nhitng dinh huéng va giai phap cu thé, dé 4n khong chi
dong gop vao viéc cai thién hoat dong cuia PGD Nui Thanh ma con 1a
tai liéu tham khao hitu ich cho cac chi nhanh khac ciia HDBank trong
viéc trién khai va phat trién hé thong quan tri quan hé khach hang.



