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MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Trong nén kinh té thi truong, khach hang dugc xem 14 nén tang
cho su ton tai va phat trién bén vimg, dic biét trong nganh ngan hang
v6i canh tranh khéc liét. Viée thu hit va duy tri méi quan hé lau dai
v6i khach hang da tr thanh yéu cau thiét yéu. Do do, quan tri quan
hé khach hang (CRM) déng vai trd chién lugc quan trong, gitp ngan
hang hiéu nhu céu, gia ting gi4 tri gin bo cua khach hang va ning cao
kha nang canh tranh.

Céc ngan hang quéc té da ap dung CRM tir nhitng ndm 1990,
nhung hiéu qua trién khai khong ddng déu do nhiéu 1y do nhu thiéu
tam nhin va dix liéu phéan tan. O Viét Nam, trong tién trinh tai co ciu
hé thong ngén hang, CRM duoc coi la huéng di quan trong dé to chirc
tin dung cai thi€n hiéu qua hoat dong va cliing ¢ niém tin khach hang.

Ngan hang TMCP An Binh — Chi nhianh Pia Ning
(ABBANK Pa Ning), thanh 1ap nim 2006, 1a mot trong nhitng don
vi sém 4p dung CRM ¢ mién Trung — TAy Nguyén. Mic du chi nhanh
d3 mé rong quy mé va nang cao chit luong dich vy, hé théng CRM
van con han ché: chua tan dung hét tiém nang khach hang, thiéu su
ddng b trong cham séc khach hang tiém ning, va phdi hop giira cac
bd phan van roi rac.

Do @6, nghién ctru “Quan tri quan hé khach hang tai ABBANK
DPa Nang” la can thiét dé phan tich thuc trang CRM, xac dinh cac han
ché va dé xuit giai phap hoan thién. Két qua nghién ctru s& gop phan
gitp ABBANK Da Ning cung ¢ thi phin, nang cao 1ong tin va sy
trung thanh ctia khach hang, cung vai gia tang hiéu qua kinh doanh
trong bdi canh hoi nhap.

2. Muc tiéu ctia de an



- Tir co s& 1y thuyét vé CRM, dénh gia thuc trang hé théng CRM
va cac thanh phﬁn CRM tai ABBANK Da Nang, nhan dinh vé nhitng
diém manh va han ché cua cc thanh phén.

- Pé xuat giai phap d¢ ABBANK Da Ning hoan thién hé thong
CRM, cung cép dich vu khach hang vuot troi hon va mé rong thi
truong mot cach hop 1y.

3. Poi twong va Pham vi nghién ciru

- P6i twgng nghién ciru

Dé tai tap trung vao hé théng quan tri quan hé khach hang
(CRM) tai Ngan hang TMCP An Binh — Chi nhanh Pa Niing, phan
tich ba thanh phan c6t 15i trong 1y thuyét CRM: con nguoi, quy trinh
va cong nghé. Dy 1a nhimg yéu t6 co ban ¢& CRM hoat dong hiéu
qua, quyét dinh trong viéc thiét 1ap, duy tri va gia ting gia tri mdi quan
hé giita ngan hang va khach hang vay von.

o Con ngudi: Gom can b tin dung, giao dich vién, chuyén vién
quan hé khach hang, quan 1y tuyén dau ciing cac bo phéan hd trg, nhiing
ngudi truc tiép va gian tiép tham gia vao cac diém tiép xiic voi khach
hang vay von.

« Quy trinh: Hé thong cac budc tir tiép can thong tin, thAm dinh
hé so, phé duyét, giai ngan, quan Iy khoan vay dén theo ddi tra no va
cham séc hau vay, phan anh tinh chun hoa va sy nhét quan trong phuc
vu.

o Cong ngh¢: Cac nén tang, hé thong phin mém va ha ting
CNTT thu thap, luu trit, phan tich va khai thac dir liéu khach hang, hd
trg CRM hiéu qua va nang cao kha nang tuong tac da kénh.

- Pham vi nghién ciru

Pham vi nghién ciru tip trung vao hoat dong tai ABBANK —
Chi nhanh Da Ning, xem xét ba thanh phan chinh cta hé théng CRM



(con nguoi — quy trinh — cong nghé) trong mbi lién hé véi hidu qua
kinh doanh va chét luong dich vu.

+ V& khong gian: Nghién ciru duoc thyuc hién tai Ngan hang
Thuong mai ¢6 phan An Binh — Chi nhanh Pa Néng.

+ V& thoi gian: Dit liéu phan tich chi yéu trong giai doan 2022—
2024, két hgp mot s6 thong tin méi nhat nam 2025 nham phan anh xu
huéng va thay dbi gan day.

+ V& ndi dung: Phén tich hién trang timg thanh phan CRM, dénh
gia diém manh va tdn tai trong céach thurc td chure, van hanh; xem xét
su tuong tac gitta cac thanh phan; do ludng tic dong téi két qua cho
vay, rii ro tin dung va mirc d6 hai long ciia khach hang; tir d6 dé xuét
giai phap cai thién c6 tinh ung dung cao.

- Gid¢i han nghién ctru

D¢ tai tap trung vao hé thong quan tri quan hé khach hang
(CRM) tai Ngan hang TMCP An Binh — Chi nhanh Pa Niing, phan
tich ba thanh phan cdt 16i trong 1y thuyét CRM: con ngudi, quy trinh
va cong nghé. Day 1a nhiing yéu t6 co ban ¢ CRM hoat dong hi¢u
qua, quyét dinh trong viéc thiét 1ap, duy tri va gia ting gia tri mdi quan
hé giita ngan hang va khach hang vay von.

Con ngudi: Gom can bo tin dung, giao dich vién, chuyén vién
quan hé khach hang, quan 1y tuyén d4u cting cac b phan hd trg, nhiing
nguoi tryc tiép va gian tiép tham gia vao cac diém tiép xuc voi khach
hang vay von.

Quy trinh: Hé thdng céac bude tir tiép can thong tin, thim dinh
hé so, phé duyét, giai ngan, quan Iy khoan vay dén theo ddi tra no va
chim soc hiu vay, phan anh tinh chun héa va sy nhit quan trong phuc

vu.



Cong nghé: Cac nén tang, hé thong phdn mém va ha ting CNTT
thu thap, luu trl, phan tich va khai thac dir li€u khach hang, hd trg
CRM hiéu qua va nang cao kha nang tuong tic da kénh.

4. Phwong phap nghién ctru

- Phwong phap nghién ctru tai liu

Dé an nay dugc thyc hién dya trén sy két hop gitta nghién cuu
ly thuyét va nghién ctru thyc tién. Hoc vién tham khdo cac tai liéu
chuyén nganh vé CRM, quan tri ngan hang, ciing nhu cac cong trinh
nghién ciru trong va ngoai nudc lién quan dén CRM. Viéc nay nham
tao co s& 1y luan, khung phan tich va khai niém chung dé 1am nén tang
cho viéc danh gia thuc trang tai ABBANK — Chi nhanh Da Na:mg.

- Phwong phap thu thép dir liéu thuc té

Nguon dir lidu thi cp duge don vi thu thap, can dbi va 1&n bao
c4o0 hang nam. Pay 12 ngudn dit liéu ndi bd ciia Chi nhanh, duoc tong
hop va bao céo vé Hoi so dé tong hop chung cho toan hang. Ngudn di
liéu bao gém bao cao hoat dong kinh doanh, s6 liéu tin dung, hd so
khach hang, két qua phan loai khach hang va cac chinh sach chiam soc
khach hang dang dwoc ap dung. Ngoai ra, dé 4n ciing st dung thong
tin tir cac cudc trao ddi truc tiép véi can bd, nhan vién cua ngan hang,
két hop voi khao sat mirc do hai 10ng cuia mot nhom khach hang. Cac
dit liéu nay gitip phan anh 1 hon tinh hinh trién khai CRM tai don vi.

- Phwong phap phén tich — tong hop

Sau khi c6 dit lidu, d& an 4p dung dé hé thong hoa va ddi chiéu
giita 1y thuyét va thuc tién. Nhitng diém manh, diém yéu va nguyén
nhan cta cic han ché trong hé théng CRM duogc rut ra tir sy so sanh
nay.

- Phwrong phap thong ké mé ta



Pugc str dung dé xir 1y s6 liu tir bao céo hoat dong va két qua
khao sat khach hang, qua d6 gitp lugng hoa mot sé khia canh nhu ty
1€ khach hang trung thanh, mirc d¢ hai long hodc tinh trang rui ro tin
dung.

- Phwong phap suy luin logic

Tir cac két qua phan tich, dé an sir dung phuong phap suy luan
logic dé dé xuét giai phap. Cac giai phap dugc hinh thanh trén co so
gin két ba yéu t6: khung 1y thuyét vé CRM, thuc trang trién khai tai
ABBANK — Chi nhanh Pa Ning, va diéu kién thuc té vé ngudn luc
ctia chi nhanh. Diéu nay gitp cho cac kién nghi vira c6 co s khoa hoc,
vura cd tinh kha thi trong tng dung.

5. Két cAu cia dé an

Phan Mg dau

Chuong 1: Co sé 1y ludn

Chuong 2: Thyc trang CRM tai ABBANK Pa Nang.

Chuong 3: Giai phap hoan thién hé théng Quén tri quan hé
khach hang tai ABBANK Da Ning.

CHUONG 1: CO SO LY LUAN

1.1 KHAI NIEM VA BAN CHAT CUA QUAN TRI QUAN
HE KHACH HANG (CRM)

1.1.1. Khai niém CRM

Trong nganh ngan hang hién nay, canh tranh khdc liét buc cac
t6 chirc phai thau hiéu khach hang va xay dung mdi quan hé dai lau.
Quan tri quan hé khach hang (CRM) trd thanh chién luoc trong yéu,
khong chi 1a hé théng cong nghé quan 1y dit liéu ma con 1a dinh hudng
kinh doanh 14y khach hang 1am trung tdm. Kotler & Keller (2021) cho
rang CRM quan 1y toan dién thong tin timg khach hang va cac diém
tiép xtic dé tdi da hoa long trung thanh. Chen & Popovich (2003) bo



sung rang CRM 1a sy két hop giita con ngudi, quy trinh va cong nghé,
trong d6 yéu td con ngudi giit vai tro quyét dinh thanh cong.

Buttle (2009) nhan manh CRM giap tdi wu gia tri vong doi
khach hang (CLV) thong qua duy tri, ban chéo va ban kém san pham,
rat phi hop v6i ngan hang vén can ca nhan hoa dich vy. Tom lai, CRM
vira 1a cong cu quan 1y dit liéu vira 1a triét 1y kinh doanh, dit sy hai
1ong va 1ong trung thanh 1am nén tang, két hop hai hoa giita con ngudi
— quy trinh — cong nghé dé xay dung, duy tri va phat trién quan hé bén
viing, tao gia tri cho ca khach hang 1an ngan hang

1.1.2. Ban chiat CRM trong linh vue ngin hang

Trong nganh ngan hang, san pham mang tinh v hinh va khé
tao khac biét r6 rang, nén loi thé canh tranh bén viing chu yéu dén tir
cach quan tri mbi quan hé khach hang. CRM tré thanh chién luoc cdt
16i nham cung c¢b niém tin, xay dung long trung thanh va gia ting gia
tri 1au dai. Theo Buttle (2009), CRM giup tang gia tri vong doi khach
hang khong chi qua giao dich ban dau ma xuyén sudt qua trinh str dung
nhiéu dich vy, dong thoi giam chi phi giit chan so v6i tim kiém khach
hang mai, han ché tinh trang roi bé dich vu.

Peppers va Rogers (2011) nhdn manh CRM cho phép ¢4 nhan
héa dich vu dya trén phan tich hanh vi va nhu cAu, tao ra cic 201 san
pham chuyén biét cho timg ddi twong, nang cao trai nghiém va sy gan
b6. Bén canh d6, CRM x4y dung niém tin théng qua minh bach, chim
soc va phan hoi kip thoi, dic biét quan trong trong nganh tai chinh,
noi uy tin va an toan von 1a yéu tb then chét.

Toém lai, CRM trong ngan hang khong chi 1a cong cu quan 1y dir
lidu ma 1a chién luoc tong hop, két hop ba yéu td: gia ting gi4 tri vong

do1i, ca nhan hoa dich vu va cung c6 niém tin, tao nén tang cho quan



hé lau dai, nang cao sy hai long, long trung thanh, tir d6 tao lgi thé
canh tranh bén ving.

1.1.3. Vai tro ciia CRM trong linh vuc ngan hang

CRM khoéng chi 1a cong cu cong nghé hay quy trinh quan 1y, ma
1a chién lugc giup ngan hang tao loi thé canh tranh trong méi truong
tai chinh bién dong, noi dich vy mang tinh v6 hinh va it khac biét gitia
cac ngan hang. Viéc duy tri va phat trién mbi quan hé 1au dai v6i khach
hang tré thanh yéu cau tat yéu.

Thir nhat, CRM nang cao trai nghiém khach hang thong qua
dich vu ca nhan hoa, giup ngan hang dap tng dung nhu cau timg nhém,
tir tién ich ngan hang s cho gidi tré dén goi tin dung hodc giai phap
dong tién cho doanh nghiép. Su ca nhan hoa nay gia tang hai long,
ctng cb long tin va gin bé 1au dai.

Thir hai, CRM t4i wu hiéu qua kinh doanh khi chi phi giit chan
khach hang thap hon nhiéu so voi tim kiém khach hang moi, déng thoi
tao thém doanh thu qua ban chéo va ban kém, qua d6 nang cao gia tri
vong doi khach hang (CLV) va loi nhuan.

Cubi ciing, CRM cai thién ning luc hoach dinh chién luoc bing
cach tich hgp va phan tich dir li€u khach hang dé du bao xu hudng,
danh gia rui ro va didu chinh quyét sach, dam bao duy tri 1ong trung
thanh trong bdi canh nhu cau thay doi.

Tém lai, CRM trong ngén hang vira nang cao trai nghiém, tdi
wu hoat dong, vira hd trg hoach dinh chién lugc, 13 nén tang quan trong
dé xay dung quan hé lau dai, ting sy hai 1ong va trung thanh, gitp
ngan hang phat trién bén viing.

1.2. CAC THANH PHAN CHIiNH CUA HE THONG CRM

CRM 1a mét hé théng phirc hop bao gdm nhiéu thanh té duoc

thiét ké nham quan 1y hiéu qua mdi quan hé gitra doanh nghiép véi



khéach hang. Theo Chen & Popovich (2003), ban chat cia CRM nam
& su két hop chit ché giita ba yéu t6: con ngudi, quy trinh va cong
nghé. Bat ky mot hé théng CRM nao mudn van hanh hiéu qua déu phai
dugc trién khai dong bo ca ba khia canh nay, boi mdi yéu té dong mot
vai tro riéng biét nhung lai gan két, lién quan véi nhau trong tong thé.

1.2.1. Con nguoi (People)

Con nguoi 13 trung tim cua hé thng CRM, vi du cong nghé
hién dai dén dau thi mbi quan hé véi khach hang van phu thudc vao
d6i ngii nhan su. Payne & Frow (2005) khéng dinh nhan vién la “dai

Ayy??

st thwong hiéu”, va chat luong quan hé chiu anh hudng boi ki ning,
thai do, cling nhu murc d6 cam két. Yéu té nay khong chi gom k¥ ning
giao tiép ma con ning lyc phén tich nhu ciu, tu van giai phap va thai
d6 phuc vu huéng dén sy hai 1ong (Peppers & Rogers, 2011).

Ngoai ca nhan, vian héa doanh nghiép dong vai tro quan trong.
Buttle (2009) cho ring CRM chi thanh cong khi van hoa t6 chirc lay
khach hang 1am trung tdm, khuyén khich nhan vién chi dong tim hiéu
va phuc vu tot hon, coi sy hai 1ong 1a thude do hiéu qua. Do dé, yéu
t6 con ngudi trong CRM bao gdm ning lic ¢4 nhan, gin két tap thé va
triét 1y phuc vu cua toan bo td chic.

1.2.2. Quy trinh (Processes)

Quy trinh trong CRM 1a cac budc va co ché van hanh nhim
quéan 1y mbi quan hé khach hang mot cach khoa hoc, nhat quan va higu
qua. Swift (2001) cho rang quy trinh hiéu qua khong chi luu trit dir
liéu ma con cham soc khach hang qua ba giai doan: thu hat — duy tri
— phat trién.

Giai doan thu hit tap trung gy 4n tugng va tao lién hé ban du
v6i khach hang tiém ning thong qua marketing, truyén thong va cac

kénh phan phdi pht hop. Duy tri huéng t6i gitr khach hang hién hiru



hai 1ong bang chim soc chuyén nghiép, phan hoi nhanh, xir 1y khiéu
nai va dich vu hau mai. Phat trién nhim gia tang gia tri mbi quan hé
qua ban chéo, ban kém, m¢ rdng hop tac, tir d6 nang cao gia tri vong
doi khach hang.

Payne (2006) d¢ xuat nim budc cho quy trinh CRM: phén tich
chién lugc, xay dung gia tri cho khach hang, thiét ké kénh tuong tac,
quan tri thong tin va danh gia hiéu qua. Quy trinh can linh hoat (Xu
& Walton, 2005), lién tuc cap nhat dya trén phan hi va bién dong thi
truong dé thich tng, giup CRM tré thanh cong cu bén viing, giir chan
khéch hang va tao loi thé canh tranh 1au dai.

1.2.3. Cong nghé (Technology)

Cong nghé 1a cong cy giap CRM van hanh hi€u qua va mé rong
quy md. Theo Chen & Popovich (2003), cong nghé CRM gdm co s&
dir liéu, phén mém va cong cu phan tich dé tim kiém, luu trix, xir ly,
khai thac thong tin khach hang. Buttle (2009) chia thanh ba
nhém: CRM van hanh (hd trg giao dich, ty dong héa ban
hang), CRM phan tich (phan tich dit lidu dé ra quyét dinh) va CRM
cdng tac (trong tac v6i khach hang qua nhiéu kénh). Viéc tich hop ba
nhom nay cho phép doanh nghi€p du bao va ca nhan hoa trai nghiém.

Trong bdi canh cach mang cong nghiép 4.0, CRM hién dai ing
dung tri tu€ nhan tao, dit li€u 16n va dién toan dam may dé du bao hanh
vi, dap g ca nhu cau tiém an. Al va machine learning gitp chuyén
tir ghi nhan thong tin sang phén tich sau va dé xuat giai phap kip thoi,
nang cao trai nghiém va gin bo khach hang. Cong nghé ciing hd
trg trai nghiém da kénh nhit quan — tir quiy giao dich, dién thoai,
email, ing dung di dong dén mang x4 hoi (Peppers & Rogers, 2011),
yéu cau h¢ thong tich hop dit liéu tir nhiéu ngudn, ddng bo hoa thong
tin.
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Nhu vay, cong nghé khong chi téi wu quan 1y dir liéu ma con
mo ra kha ning tiép can ca nhan hoa, dy bao chinh xac va cung cap
trai nghiém déng bo, gop ph?m nang cao hi¢u qua kinh doanh va loi
thé canh tranh bén vimng trong thoi ky s6 hoa.

1.2.4. Moi lién hé twong tac giira cac thanh phin trong hé
théng CRM

Diém déng chu ¥ 1a ba thanh phan con ngudi — quy trinh — cong
nghé trong CRM khéng ton tai riéng r&, ma twong tac chit chd véi
nhau. Chen & Popovich (2003) cho ring céng nghé chi 1a cong cu,
quy trinh chi 14 phuong tién, va con ngudi mai 13 yéu td quyét dinh su
thanh cong cia CRM. Néu mot trong ba yéu tb nay thiéu dong bo, toan
bo hé théng CRM s¢€ hoat dong kém hi€u qua. Chéng han, cong nghé
hién dai nhung nhén vién khong cé k¥ nang hoédc khong c6 quy trinh
chudn hoa thi hé thing CRM kho c6 thé phat huy tac dung. Nguoc lai,
mot doi ngii nhan sy xut sic va quy trinh hoan thién nhung thiéu cong
nghé hd trg thi kha nang quan ly dir liéu khach hang & quy mo 16n sé
gap nhiéu han ché. Do d6, ban chit cia CRM 1a su tich hop d(‘3ng bo
ca ba thanh phan, trong d6 con ngudi dong vai tro trung tim, quy trinh
dinh hudng hoat dong, va cong nghé 1a cong cu hd tro.

Tir cac phan tich Iy thuyét c6 thé khang dinh rang, mot hé thong
CRM hiéu qué phai duoc xay dung dua trén ba thanh phéan cdt 15i: con
nguoi, quy trinh va cong nghé. Con ngudi quyét dinh chét lugng twong
tac va dich vu, quy trinh tao ra sy nhat quan va hiéu qua trong quan 1y,
con cong nghé cung cép cong cu dé mé rong, tich hop va tdi wu hoa
hoat dong. Pay la ba tru cot gén b6 hitu co, cung nhau hinh thanh mot
hé thong CRM toan dién, gitp doanh nghiép vira ning cao trai nghiém
khach hang, vira dat duoc muc tiéu kinh doanh dai han (Chen &
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Popovich, 2003; Buttle, 2009; Payne & Frow, 2005; Peppers &
Rogers, 2011).
KET LUAN CHUONG 1

Chuong 1 d4 trinh bay nén tang Iy luan vé CRM. Cac quan diém
hoc thuat trong va ngoai nudc déu théng nhat raing CRM la chién lugc
quan tri tong hop, két hop giita cong nghé, quy trinh va con nguoi,
nham duy tri va phat trién mdi quan hé bén vimg véi khach hang. CRM
khong chi giup ngan hang quan 1y thong tin hiéu qua, ma con tao diéu
kién ca nhan hoéa dich vy, nang cao sy hai long va long trung thanh
cua khach hang, tir d6 cai thién hi¢u qua kinh doanh.

Bén canh viéc hé théng hoa cac khai niém, vai tro va quy trinh
CRM, chwong nay ciing tong hop nhiing nghién ctru da duoc tién hanh.
Céc cong trinh qudc té di xay dung nén tang 1y thuyét phong phu, tir
marketing quan hé dén ung dung cong nghé hién dai. O Viét Nam,
nhiéu nghién ctru khang dinh vai trd quan trong ciia CRM trong linh
vuc ngan hang, nhung phan 16n tip trung vao cac ngan hang 16n, trong
khi nhitng nghién ciru tai ngén hang c6 phan quy mé vira va chi nhanh
dia phuong van con han ché.

Tir co s6 1y ludn va thuc tién c6 thé thdy ring CRM ngay cang
tré thanh yéu t6 thiét yéu trong canh tranh va phat trién bén viing cua
nganh ngan hang. Tuy nhién, khoang trong trong viéc nghién ciru
CRM ¢ céc ngan hang tim trung va chi nhanh cu thé van hién hitu.
Pay chinh 14 1y do dé Iya chon ABBANK — Chi nhanh Pa Ning lam
trudng hop nghién ctru, nhim vira bd sung 1y luin, vira mang lai y

nghia thuc tién trong viéc hoan thién hé théng CRM tai don vi nay.
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CHUONG 2:
THUC TRANG CRM TAI NGAN HANG THUONG MAI CO
PHAN AN BINH — CHI NHANH DA NANG
2.1. TONG QUAN VE NGAN HANG TMCP AN BINH
(ABBANK)
2.1.1. Gi6i thi¢u vé ngan hang, co ciu td chirc, chirc ning
nhiém vu:
a. Gidi thigu vé Ngin hang thwong mai cé phdn An Binh va
Chi nhdnh Pa Ning:
' Tén doanh nghiép: Ngan hang Thuong mai C6 phan An Binh
' Tén bang tiéng nudc ngoai: An Binh Commercial Joint Stock
"1 Tén viét tat: ABBANK
' Ma sé doanh nghiép: 0100230800 (do S& Ké hoach va Pau
tu TP. Ha Noi cip)
"I Loai hinh phap Iy: Ngan hang thuong mai ¢6 phan
"1 Ngay thanh 1ap: 13/05/1993
" Trusé chinh: Toa nha Geleximco, 36 Hoang Cau, quan Déng
Pa, TP. Ha Noi (nay 1a P. O Cho Dira, TP, Ha Noi)
' Dién thoai: (024) 2220 7777
' Website: www.abbank.vn
1 Email: info@abbank.vn
Logo:
r

T T W .

Ngan hang thwong mai ¢6 phan An Binh — Chi nhanh Da Néng
(ABBANK Da Néng) dugc thanh 1ap theo gidy phép sb
0300852005003 do S& ké hoach va dau tu TP Pa Néng cdp ngiy
14/11/2006 c6 tru sé hoat dong hién nay tai s6 255 Lé Duén, Phuong
Chinh Gian, Quan Thanh Khé, Thanh ph6 Da Ning (nay 1a Phuong
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Thanh Khé, Thanh phd Da Néang). Hoat dong trong linh vic huy dong
vbn, cho vay, tai trg thwong mai, dich vu chuyén tién chuyén tién, thé
ATM, mua ban ngoai t€...

Sau gan 20 nim thanh lap va phat trién, ABBANK Pa Ning
dang dan tré thanh mét trong nhimg chi nhanh ngan hang TMCP c¢6
quy md va uy tin trén dia ban thanh phd. ABBANK Da Ning la mot
trong nhitng don vi c6 mang luéi kinh doanh kha 16m véi 01 Chi nhanh
07 Phong giao dich (Hung Vuong, Ndi Thanh, Nam Pa Nang, Hai
Chau, Séng Han, Lién Chiéu, Trung Nit Vuong), 14 may ATM va
hang trim may POS tai cac diém giao dich.

b. Co ciu té chirc, cdc nguon lwc chinh

+ Co ciu té chirc

& Cic nguon lyc chinh ciia ABBANK Da Ning

- Nguén nhén lwc

- Co 56 ha ting

- Cong nghé, mdy méc thiét bi va sé hivu tri tué

+ Chirc nang va nhi¢gm vu ciia Ngin hang Thwong mai cé
phan An Binh - Chi nhinh Pa Néing

Ngan hang TMCP An Binh — Chi nhianh Pa Ning
(ABBANK Pa Ning) 1a chi nhanh cip I ciia hé thing ABBANK, hoat
dong tai khu vic mién Trung v6i trong tam 1a TP. Pa Nang. Chi nhanh
thuc hién chién luoc, ké hoach kinh doanh do Hoi sé giao, tuan thu
phap luat va cac chudn myc quan tri rii ro cta hé thong.

Chirc ning: Cung cép tron gbi dich vu tai chinh — ngan hang
cho ca nhan, ho kinh doanh va doanh nghiép, gdm huy dong von, tin
dung, thanh toan, thé, bao lanh, ngoai héi, ngan hang dién tur va cac
san phérn tai chinh khac. Déng thoi, dai dién ABBANK tai khu vuc,
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phat trién hinh anh thuong hiéu, mé rong khach hang va trién khai
chinh sach tir Hoi s& phu hop véi dia phuong.

Nhiém vu: Lap va trién khai ké hoach kinh doanh hang nim
phu hop diéu kién dia phuong; tiép can va mé rong mang ludi khach
hang, cham séc sau ban hang dé gia ting gin bo; phdi hop véi Hoi so
trién khai san phdm méi, dich vu sd, marketing va khuyén mai; bao
cao hoat dong, tai chinh minh bach va kip thoi; quan 1y rii ro va tuan
thii quy dinh nhdm dam bao hoat dong an toan, hiéu qua, gitr vimg uy
tin va phat trién bén vimg.

4 Pinh huéng phat trién cia ABBANK - Chi nhanh Pa
Ning trong hé thong ABBANK

Trong bbi canh canh tranh gay gt tir ngan hang trong nudc,
nudc ngoai va cong ty tai chinh cong nghé, ABBANK — Chi nhanh
Pa Ning trién khai chién lugc phit hop dic thu kinh té — vin hoa mién
Trung, hudng t6i muyc tidu lay khach hang 1am trung tam. Chi nhanh
chuyén hudng tir phuc vu cac du an 16n sang tap trung khach hang ca
nhan, h kinh doanh va doanh nghiép nhé, véi cac dich vu thiét yéu
nhu thu ho tién dién nudc, tin dung tiéu dung, thé thanh toan va ngan
hang dién tur.

Song song, chi nhanh didy manh tng dung cdéng nghé
s6 (ABBANK DITIZEN, ABBANK Business, eKYC, CRM) d¢ tao
mo hinh giao dich da kénh, dong nhét va tién loi. Vé nhan lwe, doi
ngii tré dugc dao tao vé nghiép vu, k¥ niang phuc vu va ing dung cong
ngh¢, xay dung van hoa “khach hang la trong tam”. Chi nhanh phat
trién san pham diic thi nhu vay vu dii cho ho kinh doanh cho, dich
vu thanh toan quéc t& cho doanh nghiép xuit nhap khiu nho, va tin

dung — tiét kiém linh hoat cho cong nhan khu cong nghiép.
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Ngoai ra, ABBANK Pa Ning ting cuong quan tri rii ro theo
chuan Ngan hang Nha nudc va quéc té, ap dung cong nghé giam sat
dir liéu. Viéc khai thac dir liéu giao dich cho phép chii dong gidi thi¢u
san phém tin dung ti€u dung khong can tai san bao dam, dua trén lich
sur va uy tin tin dung.

Toém lai, chién lugc phat trién chi nhanh g6m 5 tru cOt: m& rong
ban 1&, tng dung cong nghé s6, dau tu nhéan lyc, phat trién san phidm
gin dia phuong va ting cudng quan tri rii ro, nhim cung cb vi thé khu
vuc va dong gép vao muc tiéu ABBANK tr¢ thanh ngan hang ban 1¢&
hién dai, than thién.

2.1.2. Tinh hinh hoat dong kinh doanh cia Ngin hang
TMCP An Binh — CN Pa Néng (Tinh tir nim 2022-2024)

a. Hoat dong cho vay

b. Hoat dong huy dong vén

c. Co ciu thu nhép va chi phi

d. Loi nhuén va chit lugng tai san

e. Tong tai san

2.2. THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG TAI ABBANK — CHI NHANH PA NANG

2.2.1. H¢ théng cong nghé¢ CRM dang ap dung

2.2.1.1. H¢ théng céng nghé CRM

ABBANK di dau tw manh vao ha ting cong nghé nham trién
khai CRM va nang cao dich vu. N6i bat 1a T24 Corebanking — nén
tang luu trit, quan ly va phan tich dir liéu khach hang tép
trung; LOS (Loan Origination System) két ndi an toan gitip rat ngén
xtr 1y hd so vay, dic biét khi tich hop véi Smart RM dé theo di toan
bd vong doi khoan vay; Credit Engine danh gia rui ro nhanh va chinh
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xac; Lync hd tro trao d6i noi bo; cung ha tﬁng thiét bi bao mat chuan
hda cho nhan vién.

Cubi 2020, ABBANK 1én san UPCOM va trong giai doan
COVID-19 di trién khai Microsoft 365 (Teams, Exchange, ATP) duy
tri lam viéc tur xa, dao tao truc tuyén va bao mat email, voi hon 90%
nhan vién st dung thuong xuyén. Ngan hang ciling ap dung Dynamics
365 Customer Services tai tong dai, tich hop Al dé xir 1y yéu cau
nhanh va khai thac di li€u quan tri. Nam 2024, ABBANK nang
cdp ABBANK Mobile véi bao mat FIDO (sinh tric hoc) va ra
mat ABBANK Business cho doanh nghiép, hd trg quan 1y tai khoan,
giao dich, chuyén tién qudc té va hop ddng online trén nén tang da
thiét bi, bao mat nhiéu 16p.

Tai Chi nhanh Pa Ning, 75% nhan vién hai long ha téng, 25%
danh gia thiét bi can nang cip, du kién thay méi quy 1V/2025. Viée
dau tu cong nghé giup ABBANK ruat ngin quy trinh, nang cao hiéu
suét, hd trg chuyén doi s, cai thién chat lugng phuc vy, quan Iy rii ro
va cung ¢d vi thé canh tranh.

2.2.1.2.  Phan tich div li¢u khdach hang: cdch thu thdp — lvu
trir — khai thac

a. Thu thap div liéu khdach hang

Dit liéu khach hang tai ABBANK dugc thu thap tir nhiéu nguon
dé dam bao day du va da chiéu:

o Thong tin tryc tiép: Khi mo tai khoan, vay vén, phat hanh thé
hodc sir dung dich vu dién tir, thu thap dit liéu ca nhan nhu nhan than,
tinh trang hon nhan, nghé nghiép, thu nhap, myc dich st dung vén. ..
gitp dinh danh va phéan loai khach hang.

e Dii liéu giao dich: Lich su guri/rat tién, chuyén khoan, thanh

toan, tin dung, du n¢ va tra ng phan anh hanh vi tai chinh.



17

e Dit lidu sé: Tur Internet Banking, ABBANK DITIZEN,
ABBANK Business, eKYC... ghi nhan hanh vi truc tuyén, tan suét va
kénh giao dich ua thich.

 Ngudn bén ngoai: Dir liéu CIC, ddi tac lién két va thong tin
cong khai dé kiém ching va bo sung ho so.

+ Quy trinh thu thap va xt ly dir liéu tin dyung:

o Khach hang méi: Lay thong tin phap 1y, tai chinh, tai san dam
bao; nhap vao T24 Corebanking, gan ID quan ly; xép hang tin dung
n6i bo dua trén diém s tai chinh va phi tai chinh.

+ Doanh nghiép: Xéc dinh nganh nghé, sO hitu, loai khach hang,
quy mo; cham diém tai chinh va phi tai chinh dé danh gia ning luc tra
ng va quan tri.

+ Ca nhan: Xac dinh myc dich vay, chdm diém dya trén nhan
than, kha ning tra ng, quan hé véi ngan hang; xép hang tin dung lam
can cir xét duyét.

e Khach hang da giao dich: Luu trit thong tin trén T24; ap
dung C-VALUE dé danh gia gi tri dya trén loi nhuan thuan, quy mo
giao dich, hd tro quyét dinh tai cip hodc ting han muc.

b. Lwu triv dir liéu khdach hang:

Sau khi thu thap, dir liéu khach hang cia ABBANK duogc luu
trir dong bo trong hé théng cong nghé thong tin:

e T24 Core Banking (phién ban R24 Global Temenos) — nén
tang hién dai, pho bién tai hon 800 ngan hang, quan 1y toan b dit li¢u
tir khoi tao dén két thic giao dich, bao gém thong tin khach hang, tin
dung, bao lanh, tai san dam bao. .. cho phép tao bio cdo theo yéu cau
Hoi s& va Ngan hang Nha nudc.

e Hé thong CRM — tich hop thong tin dinh danh, hanh vi sir
dung, lich st giao dich va tuong tac da kénh, gitp theo doi toan dién
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timg khach hang. Ra mét nim 2022, hé théng hd tro quan 1y nhu cau,
co hoi ban, KPI, 1ap ké hoach va théng ké tryc quan.

o Co s0 dir liéu s6 va dién toan dam may — timg budc trién khai
luu trit phan tan, ting bado mat, tdi wu chi phi va khai thac dit li¢u lon.

Viéc luu trir tuan thu quy dinh Ngan hang Nha nudc va tiéu
chuin bao mat qudc té (ma hoa dit liéu, phan quyén truy cap).

¢. Khai thdc div liéu khdach hang

Khai thac dit liéula budc quan trong nhit trong CRM tai
ABBANK, bién thong tin tho thanh gia tri phuc vu kinh doanh va tao
loi thé canh tranh.

e Phan nhém khach hang: Duya trén tiéu chi vé dd tudi, nghé
nghiép, thu nhap, lich st tin dung va théi quen giao dich, khach hang
dugc chia thanh cac phan khuc 16 rang dé thiét ké san pham phu hop.
Vi du: nhom tré wu tién thé tin dung, vay ti€u dung; doanh nghiép nho
can quan Iy dong tién va vay luu dong.

e Ca nhan hoéa dich vu: Phan tich lich sur giao dich va phan hoi
cho phép dua ra goi y sat nhu cau, nhu giéi thiéu bao hiém cho nguoi
giri tiét kiém 1au dai hodc ning han murc thé cho khach hang chi tiéu
cao.

e Phan tich rti ro: Theo dai lich sur tin dung, tra no va giao dich
bat thuong dé nhan dién khach hang rii ro, kiém soat va phong ngira
ng xéu, duy tri 6n dinh danh muc cho vay.

o Do luong sy hai long: Thu thap va phan tich phan hdi tir nhiéu
kénh gitp phat hién diém manh, yéu trong dich vy va diéu chinh quy
trinh phuc vu.

Nhin chung, khai thac dir liéu tai ABBANK khong chi ho trg
van hanh ma con 1a chién lugc phat trién, nang cao hiéu qua kinh

doanh, xay dyng niém tin va duy tri gin bo khach hang lau dai.
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Khai thac dit liéu 1a giai doan then cht trong quén 1y thong tin
khach hang, bién dit liéu thu thap thanh gia tri thyc tién. Néu chi luu
trit, dir 1i€u s€ la nhitng con sb tinh; khi duogc phan tich, so sanh va xur
ly thanh béo c4o, chi s6 cu thé, chiing méi hd tro thiét thuc cho quyét
dinh quan ly va kinh doanh.

Viéc khai thac hiéu qua giup ngan hang du doan nhu cau tiéu
ding, xac dinh nhom khach hang tiém ning, phat hién sém rii ro tin
dung, tir d6 cai thién Kkét qua kinh doanh va tang sy gén bo cua khach
hang. Qua trinh nay doi hoi su phdi hop giita cong nghé (hé théng
phan tich, du bao hién dai), con ngudi (nhan su phan tich chuyén hoa
dir liéu thanh goi ¥) va quy trinh (quy dinh vé bao mat, phan quyén,
giam sat).

Toém lai, khai thac dir liéu khong chi 1a mot khau quan tri, ma
la nén tang cho d6i méi, quan tri rai ro va xdy dung quan hé lau dai,
nhiém vu trong tam can duge dau tu va duy tri lién tuc dé tao gia tri tr
ngudn dir lidu.

2.2.2. Quy trinh va chinh sach chim séc khach hang

Trong linh vuc ngan hang, chdm soéc khach hang la hoat dong
chién luoc gitip nang cao trai nghiém, gia ting hai 1ong va duy tri 1ong
trung thanh. Vi dédc thi san pham tai chinh v6 hinh va canh tranh gay
git, ABBANK — Chi nhanh Pa Ning da xay dung quy trinh va chinh
sach cham séc khach hang tuong dbi hoan chinh.

Quy trinh chdm séc khach hang gdom ba budc:

e Tiép can: Sir dung nhiéu kénh nhu giao dich tai qudy, truyén
thong truc tuyén, ung dung sé6 (ABBANK DITIZEN, ABBANK
Business) va ddi ngii quan hé khach hang, tap trung vao ca nhan, ho
kinh doanh nho6 va doanh nghiép vira. Tur van 15 lgi ich va nghia vu

trude khi st dung dich vu.
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e Duy tri: Lién lac thuong xuyén qua dién thoai, email, Gng
dung ngan hang s0, mang xa hoi; ho tro kip thoi khi c6 vudng mic; to
chire chuong trinh tri 4n; linh hoat phan bd nhan lyc va tmg dung cong
nghé dé giam tai giai doan cao diém.

o Phat trién: Tan dung dir liéu CRM dé ca nhan hoa dich vy, dé
xudt san phim pht hop nhu vay tiéu ding, thé tin dung, bao hiém, tiét
kiém linh hoat; gop phan gia ting thi phan va tao ddu an dich vu than
thién, tan tinh.

Chinh sich cham s6c khach hang: Phan loai khach hang dua
trén gid tri giao dich, tan suét sir dung va muc do gén bd; nhém VIP
hodc than thiét nhan wu dai nhu 13i suat thip, midn/giam phi va dich
vu riéng biét. Tai Pa Nang, chinh sach nay dic biét hiéu qua trong viéc
giit chan doanh nghiép vira va nhé — nhém gép phan 6n dinh tin dung
cta chi nhanh.

Chinh sich hd tre khach hang: Nhiéu kénh lién hé (tong dai
24/7, chatbot, email, img dung, tai quiy), quy trinh xir 1y khiéu nai
minh bach, thoi gian phan hdi 16 rang.

Chinh sich dao tao: Huin luyén nhan vién thudng xuyén vé
nghiép vu, giao tiép, CRM, xtr Iy tinh hudng; tai Pa Ning chi trong
dao tao nhan sy tré nang cao chuyén mon va tac phong.

Ung dung cong ngh¢ s6: Hé thong CRM, Al, phan tich dit liéu
va ngan hang s6 gitip c4 nhan hoa dich vy, du bdo nhu cau, quan 1y
thong tin déng bd; ho trg giam ap lyc nhan sy va mo rong tiép can
khach hang.

Nhin chung, ABBANK — Chi nhanh Pa Nang da xay dung hé
théng chim s6c khach hang toan dién, két hop con ngudi, quy trinh
va cong nghé dé nang cao trai nghiém va duy tri gin bé. Tuy nhién,

chi nhanh con han ché vé nhan sy, thi phan va nguon lyc cong nghé,
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can tiép tuc toi vu chinh sach, ting dao tao va ddy manh cong nghé dé
giit chan va gan két khach hang bén viing.

2.2.3. Pao tao nhian sw CRM va ky ning phuc vu khach
hang

Trong linh vuc dich vu tai chinh, nguén nhan luc quyét dinh
mirc do trudng thanh ciia hé thong CRM. Vi ABBANK, dio tao nhan
su CRM dua trén triét Iy 1ay khach hang 1am trung tim, tiéu chudn hoa
nang luc & cip toan hé thdng va linh hoat theo timg dia ban. Muc tiéu
la déng bd van hoa dich vu, ddm bdo khach hang nhén trai nghiém
nhét quan tai moi diém cham.

Khung ning lyc gdm ba try cot:

+ Hiéu biét khach hang dua trén dir liéu — khai thic CRM
ndi by, Core Banking, ABBANK DITIZEN, ABBANK Business;
chuin hoéa dit liéu, phan khuc khach hang, tuan thu bao mét.

+ Van hanh quy trinh chdm soc da kénh — tiép céan, tu vén,
xtr 1y yéu ciu, phdi hop giira quay, kénh sé va call center nham tranh
dat gay thong tin.

+ K§¥ nang dich vu — ling nghe, giao tiép thau cam, quan ly
ky vong, xtr Iy khiéu nai va dam phén tinh hung nhay cam.

Pao tao dugc trién khai két hop hoc liéu Hdi sé va huén luyén
tai chd; hinh thirc gdm 16p truc tiép, e-learning, coaching on-the-job.
Noi dung thyc hanh gin tinh huéng that: thiét 1ap “ho so 360° khach
hang”, doc dashboard, phat hién co hdi ban chéo, ghi nhéan tuong tac
chuin hoa. Hoi sé ban hanh huéng dan va checklist chit lvong dinh
ky dé kiém soat tuan thi.

Chi nhanh Pa Nang tap trung nang k¥ nang di liéu va CRM cho
tuyén dau, chuyén sau tu van cho nhom khach hang gia tri cao. Pao

tao kém k¥ nang quan ly thoi gian giao dich, tinh gon thu tuc, cép nhat
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trang thai xtr Iy hd so. Co ché xur 1y khiéu nai theo 4 budc (tiép nhan
— x4c minh — giai phap — phan hdi) v6i thoi gian phan hoi rd rang.

Po ludng hiéu qua dao tao qua ba cip: hoan thanh hoc tap —
thay d6i hanh vi — tac dong két qua kinh doanh/dich vu. Thudng xuyén
“chira ca” h6 so dién hinh dé rut kinh nghiém. Moi mo-dun 10ng ghép
yéu ciu tuan thi phap luat, bao mat dit liéu, chong gian l1an. Vin hoa
dich vu dugc cing ¢ qua ghi nhan phan hdi tich cyc, lan toa best
practice, phong ngtra sai sot (anti-pattern).

Trong bdi canh chuyén ddi sd, nang lyc sb duoc cha trong: doc
bao cao, phan tich hanh vi, 1ap ké hoach cham séc theo vong doi khach
hang. Pao tao tdi wu bang mo-dun ngan, e-learning, phan 16p k¥ ning
theo vai trd. Gén dao tao véi muc tiéu — dai ngd — thing tién dé tao
dong luc, thu hep khoang cach vai ddi tha 1én béng chét luong trai
nghiém va nhét quan phuc vu; chun bi nén nhan sy cho CRM s6 hoa
sau hon trong tuong lai.

2.3. NHAN PINH VE NHUNG PIEM MANH, HAN CHE
TRONG HE THONG CRM TAI CHI NHANH

2.3.1 H¢ thong cong ngh¢ CRM dang dp dung

ABBANK — Chi nhanh Pa Néng di so hitu nén tang cong nghé
hién dai, lay Corebanking T24 lam truc chinh dé luu trit, truy xudt va
phan tich dit liéu khach hang cho CRM. Hé théng dugc bd trg
bai LOS/Smart LOS va Credit Engine quan 1y toan b vong doi khoan
vay, niang cao toc d6 xi 1y va do chinh xic quyét dinh tin
dung; Lync két ndi ndi bo; Microsoft 365/Teams duy tri dao tao va
ning suat trong bdi canh lam viéc tir xa; Office 365 ATP ting cudng
bao mat; Dynamics 365 Customer Services quan ly tuong tac da
kénh; FIDO xac thuc sinh tric trén Gmg dung ABBANK Mobile;
va ABBANK Business phuc vu khach hang doanh nghiép voi nhiéu
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tinh ning quan tri dong tién, giao dich quéc té, bao mat hai 16p. Chién
lugce cong nghé di chuyén tir “hd tro van hanh” sang “don bay trai
nghiém”, tich hop dir liéu — quy trinh — twong tac trong CRM.

Tuy nhién, con ton tai han ché: 25% nhan vién phan anh thiét bi
cli gdy nguy co “diém nghén tang cudi” lam giam toc do va trai
nghiém; kién trac da hé théng tiém an rai ro phan manh di liéu néu co
ché déng bd chua dat chuin “mot nguén su that”; nén tang ngan hang
s6 ca nhan moi dang hoan thién c6 thé gy gian doan nho khi ra mét;
va an ninh van phu thudc vao thoi quen sir dung thiét bj ctia nhan vién.
Céc yéu tb nay cho thiy ngoai dau tu ha tang, chi nhanh can tiép tuc
chuan hoa dong bo dir lidu, nang cap thiét bi, hudn luyén ndi bo va
giam sat an toan thong tin dé hd trg CRM vén hanh lién mach.

2.3.2. Quy trinh va chinh sdach cham soc khdach hang

Quy trinh chdm so6c khach hang cia ABBANK — CN ba
Néng duogc xay dung theo chu trinh vong doi gdm ba giai doan: tiép
can — duy tri — phat trién. Tiép can két hop kénh truyén thong va kénh
s6 (website, DITIZEN, ABBANK Business, d6i ngii QHKH) tap trung
vao ca nhan, hd kinh doanh va SME — cac phén khuc phu hop nang
luc canh tranh. Duy tri chu trong lién lac chi dong, xir Iy nhanh yéu
cau qua da kénh, két hop chuong trinh tri an. Phat trién dya trén phan
tich CRM d¢é ca nhan hoa san pham (vay tiéu ding, thé, bao hiém, tiét
kiém wu dai), chuyén tir ban don 1¢ sang quan trj gia tri vong doi LTV.

Chinh sich phén loai khach hang tao khung wu tién, thiét ké
g6i loi ich theo hang (Priority Card, 14i sut cong thém, han mc cao,
wu d3i ngoai té, bao hiém du lich). Ha ting hd trg gdm kénh lién hé
24/7, chatbot, email, quiy giao dich, cung quy trinh xur Iy khiéu nai ro
thoi gian phan hdi. Chinh sach dao tao va ing dung cong nghé sb gitip

tiéu chuan hoa tic nghiép, bu dip ngudn nhan lyc han ché.
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Thach thirc: Quy mé nhan sy nho d& qua tai khi cao diém; can
phan ludng théng minh dé tranh d6 tré. Chinh sach wu tién giit chan
khach hang gia tri cao nhung phai can bang phuc vu cho nhém phd
thong. C4 nhan hoa phu thudc vao chét lugng ghi nhén dir liéu — nguy
co dir liéu thiéu/khong chuan néu ky luat CRM chua thanh théi quen.
Van hanh song song nhiéu nén tang sd doi hoi truyén thong khach
hang va quan tri thay di ndi bo dé tranh trai nghiém thiéu nhat quan.

Téng thé, quy trinh — chinh sach cia ABBANK Pa Néng ding
hudng, nén tang day du, nhung can ti wu strc bén van hanh, can bang
gitra phan khtc va nang ky luat dir liéu dé c4 nhan hoa thuc sy hiéu
qua.

2.3.3. Dao tgo nhin sw CRM va ky ndng phuc vu

Pao tao nhan sy CRM cua ABBANK — CN Pa Néng thé hién
16 triét Iy “CRM 1a t6 hop con ngudi — quy trinh — cong nghé”
v6i khung ning lue ba tru cét: (1) hiéu khach hang duya trén dir lidu;
(2) van hanh quy trinh da kénh; (3) ky nang dich vu. Pao tao két hop
tai liéu chuén tir Hoi s& va hudn luyén tai chd, da dang hinh thuc (tryc
tiép, e-learning, coaching). Noi dung chii trong “thuc chién dir liéu”
nhur thiét 1ap hd so 360°, doc dashboard, nhan dién ban chéo, ghi nhan
tuong tac chudn hoa, bao mat — phan quyén.

Chién lugc tai Pa Ning gdm “ning nén réng — chuyén siu
hep”: toan b tuyén dau dat chuan CRM, nhém khach hang gia tri cao
va SME dugc bdi dudng ky ning tu van. K§ thuat quan 1y mua vy va
khung 4 budc xir Iy khiéu nai giam phu thudc ca nhan. Hé thong do
ludng hiéu qua ba 16p (hoan thanh hoc tap — thay d6i hanh vi — tac
dong chi s kinh doanh/dich vu) gin véi SLA, NPS, ban chéo, thoi

gian phan hoi va giai quyét khi€u nai. Van hoa dich vu dugc nudi
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dudng qua co ché phan hdi vong kin, lan téa best practice, chdng sai
s6t (anti-pattern) va lién két dao tao véi dai ngd — thang tién.

Thach thire:

o Khoang cach k§ niang — hanh vi: ca nhan héa van phu thudc
ky luat ghi nhan dit liéu; can chi tieu CRM di “cing” dé tao dong luc
va du “mém” dé tranh nhap liéu ddi pho.

o Ning lyc mua vu: nguy co qua tai cao diém, doi hoi ki ning
diéu phdi kénh thoi gian thyc.

o Nguy co dit gdy trai nghiém khi ra mat nén tang sé médi néu
thiéu tap hudn ndi bo kip thoi.

o Thiét bj dau cudi cii co thé triét tiéu hidu qua dao tao bao mat;
can phdi hop thay may — dao tao — kiém tra tudn thu.

Téng thé, chuong trinh dao tao CRM tai Pa Nang co triét ly
diing, khung ning luc ré va do lwong gin két, nhung can ting do
lién két gitra dit liéu — hanh vi — mua vu va dam béao ha tang, quy trinh
thay d6i phui hgp dé phat huy tron vai trd don biy CRM.

KET LUAN CHUONG 2

Qua phan tich tinh hinh thyc té tai Ngan hang TMCP An Binh
— Chi nhanh Pa Néng, c6 thé thiy cong tic CRM da duoc trién khai
tuong d6i ddng bo, song van con ton tai nhiéu han ché. V& diém manh,
chi nhanh d4 4p dung hé thong cong nghé hién dai, tmg budc sir dung
cac cong cu sd va CRM dé quan ly dir lidu, dong thoi chu trong dao
tao nhén sy tré, nang dong va co6 tinh than cau tién. Hoat dong tiép can
va cham s6c khach hang di duoc thiét ké kha diy du, bao gdm cac
kénh truc tiép va truc tuyén, gop phan nang cao chét luvong dich vu va
hinh anh cua ngan hang tai dia phuong. Tuy nhién, vdn con mdt sb
kho khin can khic phuc. Quy mé chi nhanh con nhé, mang ludi giao

dich han ché, nhan sy dé roi vao tinh trang qua ti trong mua cao diém,
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cong nghé mic du da duoc dau tw, nhung chua tan dung hét tiém ning,
dac biét trong viéc phan tich dir liéu va ca nhan hoa dich vy. Kha nang
canh tranh véi cic ngin hang 16n trén dia ban van con han ché, thi
phan tap trung chi yéu ¢ khach hang ca nhan va doanh nghiép nho,
trong khi phan khuc khach hang tiém niang khac chwa dugc khai thac
hi€u qua.

Tir nhitng thoéng tin néu trén c6 thé rat ra hai dong két luan
chinh. Thir nhat, ABBANK — Chi nhanh Pa Ning dang s& hitu mot
“bd ba” nén tang CRM mang tinh bd trg 1an nhau: cong nghé 13i va vé
tinh dii hién dai dé van hanh céc quy trinh chuan; quy trinh — chinh
sach cham soc duoc thiét ké theo vong doi voi phan khiic rd rang; va
chuong trinh dao tao nhan sy co chiéu sdu dit liéu, duoc do luong dén
két qua. Thir hai, nhitng han ché hién hiru phan 16n bat ngudn tir “do
ddng bo” va “do sin sang” trong bdi canh chuyén ddi: dong bo thibt
bi dau cudi v6i nén tang trung tim; dong bo dit lidu giita cac hé thong
va ky luat nhap liéu; dong bo nang luc mua vu véi ky vong tée do phuc
vu; va dong bo truyén thong — hudn luyén véi lich ra mat nén tang sb
moi. Giai quyét duge cac diém nghén nay, hé thong CRM tai Chi
nhanh Pa Nang khong chi du sirc duy tri su hai 10ng va trung thanh
ctia khach hang, ma con c6 thé chuyén hoa loi thé tde d6 — trai nghiém
thanh tang truéng bén viing trong giai doan canh tranh s ngiy cang
khéc liét.

Tir nhitng két qua phan tich, c6 thé khang dinh rang viéc hoan
thién cong tic CRM 1a yéu ciu cép thiét d6i véi ABBANK Pa Ning.
Dbay khong chi 1a giai phap nang cao hiéu qua kinh doanh, ma con 1a
co s dé chi nhanh xdy dung hinh anh ngn hang ban 1¢ hién dai, than
thién va gin b6 lau dai v6i khach hang. Trén nén tang danh gia thyuc

trang & Chuong 2, Chuong 3 s& tip trung dé xudt cac giai phap phu
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hop, vira c¢6 tinh kha thi, vira gin voi diéu kién cu thé cua chi nhanh
va dinh huéng chung cua toan hé théng ABBANK.

CHUONG 3: GIAI PHAP VA KIEN NGHI HOAN THIEN
CRM TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN AN BINH
— CHI NHANH DA NANG

3.1. CAN CU DE XUAT GIAI PHAP
3.1.1. H¢ théng CRM con phin manh dir liéu va yéu cong
nghé, han ché hiéu qué phuc vu:

Hiéu qua CRM tai ABBANK Da Nang chua dat ky vong do
nhiéu bat cap trong van hanh, du da dau tu cong nghé va quy trinh.
Viéc sir dung song song nhiéu hé théng nhu T24, LOS, Credit Engine
va Dynamics 365 khién dit liéu bi phan manh, khong tao dugc hd so
khach hang hop nhét. Didu nay lam kho khin trong truy xuit thong
tin, han ché kha nang ca nhan hoa dich vy va giam loi thé canh tranh.
Bén canh d6, 25% thiét bi dau cudi di 15i thoi lam cham xir 1y giao
dich, anh huong dén trai nghiém khach hang va ning suit 1am viéc cua
nhan vién.

3.1.2. Quy trinh chim séc thiéu dong bd, giy lip thong tin
va giam hai long khach hang:

Quy trinh chidm soc theo ba giai doan tiép can — duy tri — phét
trién duoc thiét ké twong ddi ddy du nhung thuc thi chua dong bo giira
cac kénh. Khach hang chuyén tir hotline sang quay giao dich thuong
phai 13p lai thong tin vi nhan vién khong ndm dugc lich sir twong tac,
gdy cam giac thiéu chuyén nghiép. Trong mua cao diém, han ché vé
nhan su dan dén cham xur 1y hd so va qua tai, khién chit lvong cham
soc giam sat. Nhitng 16 hdng nay lam CRM khong phat huy duoc vai
tro tang sy hai long va duy tri quan h¢ khach hang.
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3.1.3. Nhén su tré nhung thiéu trai nghiém va ky lut dir liéu
khién CRM kém hiéu qua:

Doi ngii nhan sy tré va niang dong nhung con thiéu kinh
nghiém va k¥ niang xt 1y tinh hudng, dic biét trong phuc vu khach
hang. Thoéi quen ghi nhén tuong tac vao CRM chua dugc thuc hién
nghiém tac khién dir lidu thiéu day du, anh huong dén phan tich hanh
Vi va goi ¥ san pham. Viéc ddo tao van nong, chua gin véi co ché do
ludng — dai ngd, lam giam dong luc tuan thu quy trinh CRM. Béi canh
chuyén d6i s6 va nén tang ngan hang sé méi ciing dat ra rai ro néu
khong kip thoi dao tao nhan vién, dé gy dut giy trai nghiém khach
hang.

3.1.4. Pinh hwéng va muc tiéu phat trién ciia ABBANK va
ABBANK — Chi nhanh Pa Ning:

Nganh ngan hang tai Pa Nang canh tranh manh khi cac ngan
hang déu day manh ban 1& va dau tu cong nghé, yéu cau trai nghiém
khach hang ngiy cang cao. ABBANK Pa Ning dugc giao nhiém vu
tang trudng on dinh, nng cao thu nhap dich vu va cai thién chét luong
phuc vu théng qua khai thac dit liéu va rat ngén thoi gian xt ly. Trong
ké hoach MAR, chi nhanh hudng dén marketing dua trén dir liéu, tiép
can dung phan khic va nang cao hinh anh chuyén nghiép. Tuy nhién,
dir liéu phan tan va quy trinh cham séc roi rac lam giam hi¢u qua ban
hang, do d6 hoan thién CRM 14 yéu cau cap thiét nhim nang cao ning
lic canh tranh va thyc hién chién luoc phat trién bén virng.

3.2. CAC NHOM GIAI PHAP TRONG TAM
3.2.1. Chuén hoa dir liéu va thiét 1ap ky luit cAp nhat CRM
+ Muc tiéu cia giai phap: Giai phap nay dugc xay dung

nham
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- Tao ra bo dir liéu déy du va c6 do chinh xac cao giup cac
phong ban sir dung théng nhat.

- HO trg hiéu qua cho cac hoat dong MAR, ban chéo, cham
soc khach hang, danh gia hanh vi va phan tich tiém nang.

- Giam thiéu tinh trang nhap liéu thiéu, nhap dbi pho hoic
trung 1ap thong tin giita cac bo phan.

- Giup CRM tré thanh c6ng cu duy nhét va dang tin cay khi
tra ctru thong tin khach hang tai chi nhanh.

+ Thoi gian trién khail: Giai phap duoc thyc hién trong
Quy 1V/2025 — Quy 1/2026, gdbm ba giai doan chinh:

- Théang 10-11-12/2025: song song nhi¢m vy hoan thanh chi
tiéu kinh doanh ctia ndm 2025, Chi nhanh phan c6ng ngudn luc hoan
thi€n danh muc dir liéu va quy dinh nhap li¢u.

- Théang 1/2026: Ra soat lai toan bd dir liéu hién c6 va chinh
sura.

- Théng 2-3/2026: 4p dung ky luat nhép liéu, kiém tra dinh
ky va danh gia chat luong dir liéu theo thang.

+ Noi dung trién khai:

(1) Xay dung “Danh muc dit liéu tbi thiéu”
khach hang

(2) Thiét 1ap checklist nhap liéu bat budc

(3) Ap dung co ché “tra hd so” dé nang cao ky luat nhap liu

(4) Ra soat va lam sach dir liéu CRM theo chu ky hang thang

theo tung nhom

+ Thuc hién cong viée:

Bdng 3.1. Phéin cong thuc hién cong viéc Chudn hod dir liéu
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Phong Quan hé
khéch hang

Phong Van hanh

B0 phén Dich vu
khach hang

Thu thap va cép nhét
théng tin  khach
hang; chiu trach
nhiém vé tinh day du

cua dir liéu.

Kiém tra, do6i soat dir
li€u, thuc hién co

cheé tra ho so

Phbi hop kiém tra
lich st tuwong tac,
dam bao du liéu
khach
hang dugc cap nhat

cham soc

ding

Sy phéi hop giita cac bd phan giup viée kiém soat dit lidu dién
ra dong bo va han ché tinh trang “dut doan” thong tin gitta cac khau.

+ Tinh kha thi ciia giai phap: Giai phap nay cé thé thuc
hién ngay tai chi nhanh vi:

- Khong can dau tu thém hé théng hodc thiét bi.

- Cong cy CRM da san c6; nhiém vy cha yéu 1a chuén héa
va siét chat quy trinh.

- Nhéan sy da quen st dung CRM nén chi can dao tao bd
sung.

- Ban Giam dc chi nhanh c6 thé dé dang giam sat thong qua
bao cdo nhép li¢u hang thang.

3.2.2. Chuén héa va déng bd quy trinh chim séc khach
hang da kénh

+ Muc tiéu caa giai phap

Giai phap nham dat dugc ba myc tiéu trong tim:

- Thiét lap quy trinh thong nhét cho tat ca cac kénh (quay,
hotline, CRM ticket, img dung ABBANK Mobile).

- Giam tinh trang bo s6t thong tin cham so6c va han ché su

cham tre trong xt 1y yéu cau.
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- Giap nhan vién ndm duoc toan bd lich su tuong tac cia
khéch hang, tir d6 phuc vu chinh xac va déng bd hon.

+ Thoi gian trién khai

Giai phap duoc trién khai trong quy 1I-111/2026 theo 16 trinh:

- Thang 4/2026: Ra soat toan dién cac diém tiép xac khach
hang.

- Thang 5-7/2026: Chuan hoa quy trinh va SLA, tién hanh
dao tao nhan vién.

- Théng 8-9/2026: Trién khai thir nghiém va hoan thién quy
trinh chinh thuc.

+ Noi dung trién khai

(1) Ra so4t toan bo diém tiép xtic khach hang

(2) Thiét ké quy trinh chiam soc theo 3 giai doan

Dua trén thyc t& van hanh, quy trinh chim soc dugc ciu trac
thanh ba giai doan rd rang:

Bing 3.2. Thiét ké quy trinh chéim séc theo 3 giai doan

Glal N¢i dung chinh Pon vi phu trach
doan
Tidp Tiép nhén yéu cau tir khéch‘ Quay giao dich /

. hang, ghi nhan vao CRM bang Hotline / CSKH /
o biéu mau chung RM
Phuc Xu ly yéu cAu theo phan loai; RM/GDV /B
vu cap nhat tién d6 trén CRM phan CSKH
Hin Goi dit?:n xac nhan, gui thf”)ng bao

. hoan tat, ghi nhan phan hoi cua RM / Bo phan CSKH
M| knach hang

(3) Chuén hoa SLA cho tét ca cac kénh cham soc
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(4) Thiét 1ap h¢ thong theo di lich sir cham soc khach hang

trén CRM

+ Thuc hién cong viéc:

Trién khai giai phap doi hoi sy phbi hop ctia ba don vi:

téng thé, kiém soat
SLA va giam sat

tuan thu

Phong Van hanh | B9 phian Cham séc Phong Quan hé
khach hang khéach hang
Xay dyung quy trinh | Tiép nhan yéu cdu, | Cap nhat CRM,

theo ddi tién do va

Xt ly cac thac mac.

cham s6c hau mai va
ho trg xur ly cac yéu

cau lién quan dén

san pham tin dung

+ Tinh Kha thi cta gidi phap:
Giai phép c6 thé ap dung ngay vi:

- Khéng phu thudc ning cap hé thong, chi can sir dung CRM

hién hiru.

- Chi nhanh hoan toan chu dong xay dung quy trinh, diéu

chinh phu hop thuc té.

- Nhén su da quen véi tung kénh cham soc, viéc dong bd

quy trinh chu yéu 1a t6 chirc lai cach phdi hop.

- Khung SLA do Hoéi s& ban hanh va dugc diéu chinh theo

tinh hinh hoat dong ctia Chi nhanh nhung dam bao khong tach roi véi

quy dinh ctia Héi so.

Do d6, day la giai phap kha thi, chi phi thp, nhung mang lai

hiéu qua rd rét trong viéc nang cao chat lugng dich vu.

3.2.3. Ting cwong chim séc hiu mii bing CRM theo lich

tw dong va khai thac lai khach hang da ngirng giao dich:

+ Muc tiéu caa giai phap

Giai phap hudéng dén cac muc ti€u cu thé sau:
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- Naéng cao sy hai 10ng va mirc do gin bo cua khach hang
dang giao dich thong qua cham so6c hdu mai thuong xuyén, dung luc.

- Tang ty 1€ khach hang quay lai st dung dich vu, dac biét
la nhém ting giao dich nhung da ngirng hodc tam ngung.

- Hb trg RM/GDV nam bt kip thoi nhu cau tai vay, gui
lai, st dung thém dich vu (ban chéo/ban kém) dya trén dir liéu va lich
nhic tu dong trén CRM.

- Hinh thanh quy trinh chiam soc chi dong, c6 ké hoach,
thay cho cham soc roi rac, thiéu hé théng.

4 Thoi gian trién khai

Giai phap dugc trién khai dong thoi bt dau tir Quy 1V/2025
dén quy 1/2026 v6i cac giai phap khac va duy tri dinh ky hang thang:

- Thang 10/2025: Thiét k& quy trinh, cdu hinh lich nhic
trén CRM, phan nhom khéch hang.

- Théang 11-12/2025: Thir nghiém cham soc ty dong trén
mot s6 nhom khach hang va danh gia két qua dat duoc.

- Tu thang 01/2026 tro di: M6 rong ap dung cho toan bd
khach hang theo tiéu chi lya chon va duy tri thyc hién hang thang.

+ Noi dung thuc hién

(1) Thiét 1ap lich nhéc ty dong trén CRM cho cac diém cham

quan trong:

(2) Quy trinh cham s6c hau mai cho khach hang dang giao

dich

(3) Khai thac lai lugng khach hang da ngung hodc tam ngirng

giao dich

(4) Sir dung SMS/App theo mau ciia chi nhanh:

(5) Ghi nhan va bao céo hi¢u qua cham séc hau mai hang

thang
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+ Thuc hién cong viéc:

- Chuyén vién quan hé khach hang: truc tiép goi dién, tu van,
ghi nhan thong tin vao CRM, déc biét vdi khach hang gia tri cao hoac
¢6 du no/vay von.

- Giao dich vién: hd trg cham séc nhém khach hang giao
dich thuong xuyén tai quay, cip nhat thong tin thuc té khi khach dén
ngan hang.

- BO6 phan Dich vy khach hang/CSKH: hd trg cAu hinh lich
nhic, giri SMS/app, 1ap danh sach chién dich cham soc lai.

+ Tinh kha thi cia giai phap:

Giai phap nay c6 mtrc do kha thi cao vi:

- CRM hién tai da c6 chirc ning nhic viéc va luu lich st
cham soc, chi nhanh chi can khai thac tt hon.

- Khéng can dau tu thém hé thdng méi; cha yéu 1a t6 chuc
lai quy trinh va phan céng trach nhiém rd rang.

- RM/GDV da quen véi viéc goi di€n cham soc; nay chi lam
theo ké hoach c6 san, duoc CRM hd trg nhéc viéc.

3.2.4. Nang cao ning luc sit dung CRM va chuin héa
phong cach cham s6c khach hang

+ Muc tiéu cia giai phap

Giai phap tap trung vao ba muyc ti€u chinh:

- Nang cao ky nang sit dung CRM cua doi ngiit RM/GDV,
gitip viéc ghi nhan lich sir, theo ddi nhu cu va khai thac dit lidu trd
nén chinh xac va cha dong.

- Chuén héa phong cach tu vin — chiam soc, giam sy chénh
1éch giita cac nhan vién, giup khach hang c6 trai nghiém ddng nhét.

- Tao moi truong thi dua lanh manh, thic ddy mdi c4 nhan

nang cao hiéu suét, tir d6 nang chét lugng dich vu ciia toan chi nhanh.
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+ Thoi gian trién khai

Giai phap duoc trién khai tir Quy 1/2026 dén quy 111/2026, duy
tri theo chu ky

o Quy 1/2026: X4y dung ké hoach dao tao, hoan thién bo KPI
CRM.

e Quy 11/2026: T6 chirc dao tao, bat dau ap dung KPI CRM
va bang xép hang hang thang.

e Quy I11/2026: Panh gia hiéu qua, diéu chinh ndi dung dao
tao va quy dinh danh gia phu hop thuc té.

+ Noi dung trién khai

(1) Pao tao ndi bd dinh ky vé CRM va ky ning chim séc

khéch hang

(2) Ban hanh by KP1 CRM danh riéng cho chi nhanh
(3) Trién Khai bang xép hang CRM theo thing
(4) Gian KPI CRM véi thi dua khen thuéng ciia chi nhanh
3.3. KIEN NGHI VOI HQI SO ABBANK VA CO QUAN
QUANLY

+ Chi nhénh kién nghi Hoi s¢ hd trg cac ndi dung cép hé
thng nhdm tao nén tang thuc thi hiéu qua bén nhoém giai phap CRM.

+ Kién nghi Hoi sé ning cép, tdi wu ha ting CRM dé cai
thién toc do, giam 16i va ho trg t6t hon cho chudn hoa dit liéu va
cham séc ty dong.

+ Pé nghi ban hanh bd huéng dan chuan vé chim soc da
kénh dé chi nhanh xay dung quy trinh ndi b thong nhit nhung linh
hoat.

+ Kién nghi cung cép dit lidu khach hang da ngimg giao dich
dé chi nhanh trién khai cac chuong trinh tai kich hoat hiéu qua.
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+ Dé nghi ting cudng dao tao chuyén sau vé CRM, phan tich
dit lidu va k¥ ning cham soc khach hang theo chuan méi.

+ Kién nghi cho phép chi nhénh linh hoat hon trong kich ban
chiam séc dé phu hop dic thu thi truong dia phuong.

+ D& nghi ¢y manh truyén thong va marketing khu vuc
mién Trung nham hd tro tiép can khach hang va ning cao hiéu qua

cac giai phap CRM.



