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XU HÖÔÙNG QUAÛN TRÒ MOÁI QUAN HEÄ VÔÙI KHAÙCH HAØNG

 TRONG NGAÂN HAØNG TREÂN THEÁ GIÔÙI.
Leâ Chí Thaønh*

Ñaïi hoïc Ngaân haøng Tp.HCM (*)

Ngaân haøng xeùt veà maët
kinh doanh thì thuoäc
loaïi hình dòch vuï.

Chính vì theá, khaùch haøng coù yù
nghóa raát to lôùn ñoái vôùi ngaân
haøng. Ngaøy nay, vôùi söï ra ñôøi cuûa
haøng loaït ngaân haøng neân söï caïnh
tranh caøng nhieàu nhöng beân caïnh
ñoù, söï suy giaûm loøng trung thaønh
cuûa khaùch haøng vôùi ngaân haøng
cuõng laø moät vaán ñeà khoâng keùm
phaàn quan troïng. Chính vì lo sôï
thaát baïi trong cuoäc chieán giaønh
khaùch haøng maø caùc ngaân haøng
treân theá giôùi hieän nay ñang ñua
nhau thöïc hieän chieán löôïc quaûn
trò moái quan heä khaùch haøng. Baøi
vieát seõ giôùi thieäu 2 xu höôùng
quaûn trò moái quan heä khaùch haøng
cuûa ngaân haøng trong hieän taïi. Ñoù
laø quaûn trò moái quan heä khaùch
haøng tích hôïp cho nhieàu keânh
phaân phoái vaø quaûn trò quan heä
khaùch haøng rieâng leû theo töøng
keânh phaân phoái.

Tröôùc tieân, chuùng ta seõ tìm
hieåu veà khaùi nieäm veà quaûn trò
moái quan heä khaùch haøng. Theo
Galbreath (1998) thì quaûn trò moái
quan heä khaùch haøng (Customer
relationship management –
CRM) tích hôïp chöùc naêng
marketing, baùn haøng vaø phuïc vuï
thoâng qua moät quaù giaûi phaùp
coâng ngheä, töï ñoäng hoùa qui trình
kinh doanh vaø thoâng qua nguoàn
löïc thoâng tin ñeå toái ña hoùa khaû
naêng tieáp xuùc khaùch haøng. CRM
laøm cho moái quan heä giöõa khaùch
haøng, ngaân haøng vaø nhaø cung caáp

vaø nhaân vieân ñöôïc thuaän lôïi hôn.
Noùi ngaén goïn laø, noäi dung cuûa
CRM laø ngaân haøng seõ söû duïng
coâng ngheä ñeå tieáp xuùc vôùi khaùch
haøng sao cho hieäu quaû nhaát
nhaèm ñaït ñöôïc giaù trò lôùn nhaát.

Baây giôø, ñeå hieåu roõ khaùi nieäm
treân, chuùng ta seõ khaûo saùt caáu
truùc cuûa CRM ñeå thaáy söï tích hôïp
marketing, baùn haøng vaø chaêm
soùc khaùch haøng (dòch vuï) laø nhö
theá naøo, vaø yeáu toá coâng ngheä taùc
ñoäng ra sao trong vieäc toái ña hoùa
khaû naêng tieáp xuùc vôùi khaùch haøng
cuûa ngaân haøng.

 MOÄT SOÁ ÑIEÅM MAÁU CHOÁT MOÄT SOÁ ÑIEÅM MAÁU CHOÁT MOÄT SOÁ ÑIEÅM MAÁU CHOÁT MOÄT SOÁ ÑIEÅM MAÁU CHOÁT MOÄT SOÁ ÑIEÅM MAÁU CHOÁT
CUÛA MOÂ HÌNH:CUÛA MOÂ HÌNH:CUÛA MOÂ HÌNH:CUÛA MOÂ HÌNH:CUÛA MOÂ HÌNH:

1. Töø hoaït ñoäng cuûa boä phaän
phía tröôùc (bao goàm toaøn theå boä
phaän marketing, baùn  haøng vaø
chaêm soùc khaùch haøng), ngaân
haøng coù theå thu thaäp thoâng tin
cuûa khaùch haøng – khaùch haøng
beân ngoaøi. Nhöng caùi nhìn toång
theå veà nhu caàu vaø sôû thích thì laïi

phaûi caàn ñöôïc phaân tích laøm roõ
theâm ôû caùc quaù trình sau.

2. “Heä thoáng thoâng tin ñaàu
naõo” cuûa ngaân haøng ñöôïc döïa
treân nhöõng giao tieáp cô baûn vôùi
khaùch haøng vaø thoâng tin töø noäi boä.

Heä thoâng tin ñaàu naõo cuûa ngaân
haøng ñöôïc chia thaønh 2 boä phaän:
“khai thaùc vaø phaân tích” vaø “kho
döõ lieäu”.

Kho döõ lieäu ñöôïc coi nhö laø
nhaø maùy thoâng tin cuûa ngaân
haøng, noù thu thaäp vaø chuaån bò
thoâng tin cho ngaân haøng khi caàn
söû duïng. Coøn heä thoáng khai thaùc

vaø phaân tích söû duïng nhöõng
“coâng cuï” (baøi vieát seõ giôùi thieäu
kó coâng cuï ôû phaàn sau) ñeå cho
pheùp nhöõng nhaø kinh doanh ngaân
haøng hieåu söï khaùc bieät cuûa khaùch
haøng veà haønh vi, ñoäng cô thuùc
ñaåy vaø nhöõng chi phí vaø lôïi
nhuaän lieân quan tröïc tieáp ñeán
khaùch haøng.

Caáu truùc CRM

MARKETING     BAÙN HAØNG             CHAÊM SOÙC KH
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3. “Qui taéc vaø daây chuyeàn
CRM”1 seõ chuyeån thoâng tin ñaõ
xöû lí cuûa ngaân haøng cho boä phaän
phía tröôùc ñeå nhaân vieân boä phaän
naøy seõ hieåu ñöôïc hôn ñaëc ñieåm
vaø nhu caàu cuûa khaùch haøng khi
tieáp xuùc vôùi hoï. Ñieàu naøy seõ taêng
söï thoûa maõn nhöõng nhu caàu cuûa
khaùch haøng. Luùc naøy, ngaân haøng
cho pheùp boä phaän phía tröôùc
ñöôïc giaûi quyeát nhöõng vöôùng
maéc cuûa khaùch haøng taïi thôøi
ñieåm giao dòch.

4. Boä phaän phía tröôùc vaø boä
phaän phía sau lieân keát vôùi nhau
qua Keát noái “maät thieát”2 . Söï keát
noái naøy theå hieän qua caùc trao ñoåi
thöôøng xuyeân giöõa 2 boä phaän.
Keát quaû laø caùc thoâng tin caäp nhaät,
caùc chính saùch ñöôïc truyeàn ñaït
hieäu quaû nhaèm thöïc hieän quaûn
trò quan heä khaùch haøng toát nhaát.

5. Nhöõng heä thoáng ño löôøng
thích hôïp cho pheùp nhaø quaûn trò
hieåu caû giaù trò coâng ty taïo ra cho
khaùch haøng vaø giaù trò khaùch haøng
taïo ra cho coâng ty, ñeå maø coâng
ty seõ caân baèng hai giaù trò naøy.

Nhìn chung, CRM nghe raát
hieäu quaû nhöng CRM lieân quan
ñeán moái quan heä nhieàu maët giöõa
caùc boä phaän: Marketing, baùn
haøng, dòch vuï, xöû lí thoâng tin,
truyeàn thoâng tin… Beân caïnh ñoù,
lôïi ích cuûa CRM mang laïi thoâng
thöôøng mang tính chaát ñònh tính
(lieân quan ñeán söï thoûa maõn cuûa
khaùch haøng, loøng trung thaønh cuûa
khaùch haøng…).  Vì vaäy, seõ raát khoù
hình thaønh vaø phaùt trieån CRM
trong ngaân haøng neáu ngaân haøng
khoâng ño löôøng ñöôïc vieäc thöïc
hieän CRM. Coù nhieàu phöông
phaùp ño löôøng CRM3, nhöng nhìn
chung caùc phöông phaùp khaù phöùc
taïp vaø ñoøi hoûi ngaân haøng phaûi ñaït
moät trình ñoä coâng ngheä nhaát ñònh.

Qua caùc lí giaûi ôû treân, chuùng
ta hieåu ñöôïc söï tích hôïp giöõa 3

boä phaän marketing, baùn haøng vaø
chaêm soùc khaùch haøng phaûi thaät
toát thì thoâng tin veà khaùch haøng
ñöôïc thu thaäp seõ chính xaùc, hoaøn
chænh. Vaø ngöôïc laïi, thoâng tin
ñaõ xöû lí seõ cung caáp laïi cho 3
boä phaän naøy ñeå cuøng phuïc vuï
khaùch haøng toát hôn. Ngoaøi ra,
chuùng ta cuõng thaáy roõ raèng moâ
hình CRM chæ coù theå thöïc hieän
ñöôïc vôùi söï ñoùng goùp tích cöïc
cuûa coâng ngheä theå hieän qua
vieäc: xaây döïng kho thoâng tin veà
khaùch haøng, khai thaùc vaø phaân
tích thoâng tin, xaùc ñònh ñöôïc
phaïm vi cho moâi tröôøng hoaït
ñoäng nhaèm giôùi haïn ñöôïc thoâng
tin, xaây döïng caùc chöông trình
cuï theå ñeå boä phaän phía tröôùc
thöïc hieän cho ñuùng ñaén.

Sau ñaây, baøi vieát seõ neâu ra hai
caùch aùp duïng CRM qua khaûo cöùu
hai ngaân haøng: Buildsoc vaø
InterBank (Tim Hughes, 2003).

Khaûo cöùu 1: CMR taïi Buildsoc
(Quaûn trò quan heä khaùch haøng
tích hôïp nhieàu keânh).

Buildsoc laø moät ngaân haøng coù
hoaït ñoäng e-banking baùn phaàn,
töùc laø caùc giao dòch döïa treân 2
maûng chính: ñoù laø chi nhaùnh thöïc
(brick and mortal branches) vaø
phi chi nhaùnh (internet). Tröôùc
ñaây, Buildsoc chæ ñöa thoâng tin
leân website cuûa mình vaø laäp ra
moät boä phaän ñeå quaûn lí nhöõng
khaùch haøng treân maïng. Tuy
nhieân, tröôùc yeâu caàu ngaøy caøng
gia taêng cuûa ngöôøi söû duïng tröïc
tuyeán, Buildsoc ñaõ phaûi thay ñoåi
caùch quaûn lí quan heä khaùch haøng
cuûa mình theo höôùng töø quaûn lí
rieâng 2 keânh sang quaûn lí chung
thaønh 1 keânh. Caùch laøm naøy ñöa
laïi nhieàu thaønh coâng cho
Buildsoc.

Caùch tieán haønh cuûa Buildsoc
nhö sau. Ngaân haøng ñaõ ñaàu tö
cho caùc chi nhaùnh nhöõng maùy

moùc ñieän töû tieân tieán cuõng nhö
phaùt trieån trung taâm hoaït ñoäng
baùn leû cuûa mình. Nhôø vaäy, khaùch
haøng ñeán giao dòch taïi chi nhaùnh
hay giao dòch taïi nhaø seõ töï mình
hoaøn taát dòch vuï. Trong khi ñoù,
vai troø chính cuûa caùc chi nhaùnh
laø hoã trôï khaùch haøng. Cuï theå laø
nhaân vieân seõ tham gia moät “troø
chôi” xaây döïng moái quan heä vôùi
khaùch haøng, baùn haøng, noùi
chuyeän, giaûi thích saûn phaåm.…
Ngoaøi ra, vôùi trung taâm hoaït
ñoäng baùn leû (maïng ñieän thoaïi vaø
internet), Buildsoc seõ phuïc vuï
lieân tuïc caùc giao dòch taøi chính
vaø caû nhöõng truy vaán phi taøi
chính (hoûi ñaùp thaéc maéc, thoâng
tin soá dö taøi khoaûn…). Vôùi caùch
laøm naøy, ban quaûn trò cuûa
Buildsoc coù theå thu thaäp thoâng tin
töø phía khaùch haøng (thoâng qua
Feedback cuûa trang web) cuõng
nhö quan trung gian laø boä phaän
nhaân vieân cuûa mình. Hieän taïi, hoï
ñang xaây döïng moät hoà sô thoâng
tin khaùch haøng vôùi nhöõng thoâng
tin bao goàm caû taøi chính vaø phi
taøi chính nhaèm hieåu theâm veà
khaùch haøng cuûa mình. Buildsoc
luùc naøy ñaõ khoâng coøn ranh giôùi roõ
raøng giöõa ñaâu laø keânh khaùch haøng
ñieän töû vaø ñaâu laø keânh khaùch haøng
truyeàn thoáng (phi ñieän töû).

Tuy nhieân, caùch laøm cuûa
Buildsoc thaønh coâng ñöôïc laø nhôø
hoï coù moät maïng löôùi chi nhaùnh
roäng raõi. Caùc chi nhaùnh naøy phaùt
huy raát toát trong vieäc duy trì quan
heä vôùi khaùch haøng. Ñaây cuõng chæ
laø maét xích quan troïng nhaát trong
quaù trình quaûn trò tích hôïp moái quan
heä khaùch haøng trong nhieàu keânh.

Khaûo cöùu 2: CRM taïi
Interbank (Quaûn trò quan heä
khaùch haøng rieâng leû cho töøng
keânh phaân phoái).

Ngöôïc vôùi ôû treân, Interbank
ñöôïc thaønh laäp moät caùch taùch bieät
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vôùi ngaân haøng chính cuûa noù.
Interbank hoaït ñoäng chæ treân
maïng. Quaù trình thaønh laäp
Interbank ñaõ baét ñaàu vôùi chieán
löôïc thu huùt nhöõng khaùch haøng
treû. Do thò tröôøng caùc taøi khoaûn
ñang öù ñoïng vaø ngaân haøng coù theå
nhìn thaáy lôïi nhuaän hieän taïi
khoâng duy trì ñöôïc gioáng nhö
tröôùc. Vì theá, ngaân haøng ñaõ nhìn
ra ñöôïc vai troø cuûa coâng ngheä,
coi ñaây laø moät cô hoäi toát ñeå phaùt
trieån moät keânh phaân phoái döïa
hoaøn toaøn baèng Internet. Cuoái
cuøng Interbank ñöôïc laäp khoâng
phaûi ñeå cung caáp moät keânh giao
dòch nöõa cho khaùch haøng maø laø
ñeå cung caáp nhöõng saûn phaåm
môùi khaùc nhaèm thu huùt theâm ñoái
töôïng khaùch haøng treû. Vì theá,
Interbank coù thöông hieäu, qui
trình hoaït ñoäng vaø heä thoáng
khaùc hoaøn toaøn so vôùi ngaân
haøng chính.

Bôûi vì Interbank ñöôïc phaùt
trieån moät caùch taùch bieät so vôùi
nhöõng caáu truùc haï taàng cuûa ngaân
haøng meï trong hieän taïi, vì theá noù
caàn thieát phaûi taäp trung vaøo
khaùch haøng. Coù nhieàu aùp löïc khi
phaûi taäp trung vaøo khaùch haøng.
Tuy nhieân, Interbank ñaõ coá gaéng

taïo ra moät “Luaät cho thaønh coâng”
(our rules for success). Bao goàm:

+ Cung caáp cho khaùch haøng
nhöõng dòch vuï toát nhaát.

+ Laéng nghe nhöõng gì khaùch
haøng noùi – khaùch haøng thöôøng
noùi cho ta bieát nhöõng ñieàu chuùng
ta chöa nhaän ra tröôùc ñoù.

+ Taïo ra moät moâi tröôøng nôi
ñoù khuyeán khích nhaân vieân haønh
ñoäng döïa vaøo nhöõng gì hoï nghe
ñöôïc.

Vôùi phöông tieän lieân laïc ñieän
töû hieän ñaïi thì caùc phaûn hoài cuûa
khaùch haøng seõ ñöôïc thöïc hieän
nhanh choùng vaø tröïc tieáp tôùi moät
trung taâm hôn laø phaûi thoâng qua
moät boä phaän giaùn tieáp naøo ñoù
(khaùc vôùi moâi tröôøng chi nhaùnh
truyeàn thoáng). Vaø caùc phaûn hoài
naøy thoâng thöôøng raát nhanh
choùng (traùi laïi vôùi hoaït ñoäng
ngaân haøng truyeàn thoáng caàn thôøi
gian ñeå laøm baùo caùo). Vaø ngaân
haøng khoâng chæ laø nhaän phaûn hoài
maø phaûi traû lôøi laïi cho khaùch
haøng trong thôøi gian hôïp lí
(thöôøng laø 24h). Vaán ñeà quan
troïng laø nhaân vieân ngaân haøng
phaûi lo laéng nhöõng gì maø khaùch

haøng cuûa hoï ñang lo laéng. Phaûi
hieåu vì sao hoï phaûi hoài thoâng tin
cho ngaân haøng, vì sao hoï gôûi
email. Taïi sao hoï laïi tieáp xuùc vôùi
ngaân haøng theo caùch naøy, hoï
muoán traû lôøi nhanh tôùi möùc ñoä
naøo? Phaûi xöû lí vaø löu giöõ caùc
phaûn hoài moät caùch hôïp lí. Sau ñoù,
caùc phaûn hoài seõ ñöôïc taäp hôïp laïi
roài xuaát baûn. Caùc aán baûn naøy
ñöôïc gôûi qua email cho khaùch
haøng ñeå traùnh raéc roái töông töï.

PHAÂN TÍCH 2 ÑIEÅN CÖÙUPHAÂN TÍCH 2 ÑIEÅN CÖÙUPHAÂN TÍCH 2 ÑIEÅN CÖÙUPHAÂN TÍCH 2 ÑIEÅN CÖÙUPHAÂN TÍCH 2 ÑIEÅN CÖÙU
VÔÙI MOÂ HÌNH CRM CÔ BAÛN:VÔÙI MOÂ HÌNH CRM CÔ BAÛN:VÔÙI MOÂ HÌNH CRM CÔ BAÛN:VÔÙI MOÂ HÌNH CRM CÔ BAÛN:VÔÙI MOÂ HÌNH CRM CÔ BAÛN:

Hai ngaân haøng treân coù ñieåm
gioáng nhau laø hoï ñeàu chuù troïng
ñeán vaán ñeà quaûn trò quan heä
khaùch haøng. Ngoaøi ra, xeùt veà maët
baûn chaát, hoï ñeàu laøm theo höôùng:
laáy thoâng tin töø khaùch haøng caøng
nhieàu caøng toát sau ñoù taäp hôïp vaø
xöû lí laïi. Töø ñaây, hoï coù ñöôïc
nhöõng thoâng tin caàn thieát veà
khaùch haøng cuûa mình. Duø vaäy,
caáu truùc CRM moâ taû ôû treân chæ
noùi ñeán vaán ñeà quaûn trò quan heä
khaùch haøng maø chöa ñeà caäp ñeán
söï quaûn trò ñoù laø treân 1 keânh hay
ña keânh. Chính vì theá, trong phaân
tích CRM taïi caùc ngaân haøng ôû
döôùi ñaây, baøi vieát seõ coá gaéng laøm
roõ theâm vaán ñeà naøy. Beân caïnh
ñoù, baøi vieát seõ so saùnh hai caùch
quaûn trò moái quan heä khaùch haøng
cuûa 2 ngaân haøng ñeå tìm ra söï
khaùc bieät maø baûn thaân caáu truùc
CRM chöa chæ ra ñöôïc.

Ñaàu tieân phaûi noùi ñeán caáu truùc
toå chöùc. Ngaân haøng Buildsoc coù
moät caáu truùc quaûn trò kieåu thang
baäc truyeàn thoáng. Vì theá, vieäc aùp
duïng internet trong hoaït ñoäng
ngaân haøng cuõng ñöôïc quaûn trò
theo kieåu caáp baäc naøy. Coù nghóa
laø seõ coù boä phaän coù quyeàn laøm
vieäc naøy vaø seõ coù boä phaän coù
quyeàn laøm vieäc khaùc. Ñieàu naøy
voâ hình chung chöa phaùt huy

Moät hình aûnh ngaân haøng thöông maïi taïi Ñaøi Loan
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ñöôïc khoái noäi löïc cuûa ngaân haøng.
Trong khi Interbank ñaõ coù ñöôïc
moät caáu truùc toå chöùc hoaøn toaøn
khaùc. Hoï döïa treân kieåu phaân
quyeàn theo xu höôùng moät nhaân
vieân laøm ñöôïc nhieàu vieäc cho moät
khaùch haøng. Coù nghóa laø nhöõng
giao dòch cuûa khaùch haøng cuõng
nhö nhöõng thaéc maéc, phaûn hoài
cuõng do moät nhaân vieân ñaûm nhaän.
Ñieàu naøy coù nghóa laø moät nhaân
vieân cuûa Interbank coù theå ñaûm
nhaän cuøng luùc 3 nhieäm vuï:
Marketing, Baùn haøng vaø Chaêm
soùc khaùch haøng. Trong khi
Buildsoc vaãn caàn duy trì 3 boä phaän
rieâng bieät ñeå hoã trôï khaùch haøng.

Thöù hai, veà vai troø cuûa “qui
taéc vaø daây chuyeàn CRM” vaø keát
noái “maät thieát”. Ta thaáy trong
Buildsoc coù moät caùch bieät lôùn
giöõa boä phaän nhaân vieân vaø boä
phaän quaûn trò. Nhaân vieân coù
nhieäm vuï tieáp xuùc vôùi khaùch
haøng nhaèm baùn ñöôïc nhieàu saûn
phaåm nhaát ñoàng thôøi thuùc ñaåy
theâm quan heä khaùch haøng. Coøn
boä phaän quaûn trò seõ thu thaäp
thoâng tin töø noäi boä vaø thoâng tin
töø phía khaùch haøng. Ñieàu naøy theå
hieän roõ trong moâ hình CRM cô
baûn: khi caùc boä phaän phía tröôùc
hoã trôï thoâng tin cho boä phaän phía
sau vaø heä thoáng noäi boä. Tuy
nhieân, moâ hình vaãn chöa theå hieän
heát ñöôïc moái quan heä tröïc tieáp
giöõa khaùch haøng vaø boä phaän phía
sau - heä thoáng noäi boä. Trong khi
ñoù, khi nhìn laïi tình hình cuûa
Interbank, ta thaáy ñöôïc moái lieân
heä chaët cheõ giöõa Khaùch haøng –
Nhaân vieân - Boä phaän phía sau &
Heä thoáng noäi boä. Söï gaén keát chaët
cheõ naøy khoâng theå hieän ôû vieäc
caùc boä phaän cuûa ngaân haøng phaûi
lieân laïc vôùi nhau qua qui taéc
CRM - Truyeàn tin vaø keát noái vaät
chaát, maø baûn thaân caùc nhaân vieân
cuõng nhö ban quaûn trò ñaõ naém roõ

ñöôïc tình hình khaùch haøng cuûa
mình moät caùch thöôøng xuyeân.

Thöù ba, vaán ñeà veà khai thaùc
vaø phaân tích thoâng tin ñeå töø ñoù
coù theå löu laïi trong kho döõ lieäu
cuûa ngaân haøng. Ta thaáy raèng
Ngaân haøng Buildsoc phaûi thu
thaäp vaø xöû lí thoâng tin töø hai
nguoàn thoâng tin töø phía boä phaän
phía tröôùc vaø thoâng tin tröïc tieáp
töø khaùch haøng. Vôùi caùch quaûn lí
keânh nhö vaäy, hoï buoäc phaûi ñoái
maët vôùi moät soá löôïng thoâng tin
khoång loà. Neáu may maén, sau khi
giaûi quyeát ñöôïc “nuùi” phaûn hoài
töø phía khaùch haøng, hoï seõ coù
nhieàu thoâng tin veà khaùch haøng,
coøn neáu khoâng, söï quaù taûi seõ laøm
thoâng tin trôû neân hoãn ñoän vaø khoù
kieåm soaùt. Trong khi, Interbank
höôùng giaûi quyeát thaéc maéc cuûa
khaùch haøng caøng nhanh caøng toát,
döïa treân nguyeân taéc taát caû caùc
nhaân vieân caùc caáp cuøng tham gia
giaûi quyeát. Sau moãi kì, nhaân vieân
caùc caáp seõ toång keát vaán ñeà mình
ñaõ giaûi quyeát vaø toång hôïp laïi
thaønh baùo caùo löu laïi.

Thöù tö, heä thoáng ño löôøng cuûa
hai ngaân haøng cuõng seõ khaùc
nhau. Trong moâ hình CRM
chuùng ta thaáy ñöôïc raèng heä thoáng
ño löôøng ñöôïc hình thaønh döïa
treân taát caû caùc hoaït ñoäng cuûa boä
phaän trong ngaân haøng nhaèm duy
trì vaø phaùt trieån moái quan heä vôùi
khaùch haøng. Nhöng moâ hình naøy
chæ theå hieän trong tröôøng hôïp ôû
ñaây laø 1 keânh. Coøn trong tröôøng
hôïp nhieàu keânh thì sao? Ñoù chính
laø söï khaùc bieät giöõa 2 ngaân haøng
Buildsoc vaø Interbank. Buildsoc
xaây döïng caùch quaûn trò quan heä
khaùch haøng tích hôïp nhieàu keânh
moät luùc ñieàu naøy taïo ra söï khoù
khaên trong vaán ñeà ño löôøng trong
hoaït ñoäng ngaân haøng. Trong khi
Interbank coù coù 1 keânh duy nhaát

laø Internet neân vieäc ño löôøng seõ
deã daøng hôn nhieàu.

Cuoái cuøng laø söï phaûn hoài laïi
cho khaùch haøng. Ngaân haøng
Buildsoc phaûn hoài laïi cho khaùch
haøng chuû yeáu döïa vaøo boä phaän
phía tröôùc. Coøn boä phaän phía sau
vaø heä thoáng noäi boä chæ thu thaäp
thoâng tin. Coù theå noùi, Buildsoc
söû duïng CRM cô baûn. Trong khi
Interbank phaûn hoài tröïc tieáp vaø
nhanh choùng cho khaùch haøng töø
taát caû caùc boä phaän cuûa ngaân haøng.
Do ñoù, moâ hình CRM cô baûn luùc
naøy chöa theå hieän heát ñöôïc hoaït
ñoäng quaûn trò quan heä khaùch
haøng cuûa ngaân haøng.
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ÔÛ Vieät Nam, hieän taïi, chöa coù
ngaân haøng naøo hoaït ñoäng kieåu
Interbank maø ña soá theo kieåu
Buildsoc. Tuy nhieân, caùch laøm
cuûa Interbank khoâng phaûi laø quaù
xa vôøi ñoái vôùi moâi tröôøng ngaân
haøng Vieät Nam. Cuï theå laø caùc
ngaân haøng nhoû coù theå döïa vaøo lôïi
theá phi qui moâ (töùc qui moâ nhoû)
ñeå phaùt trieån moät heä thoáng coâng
ngheä thoâng tin ñeå quaûn lí khaùch
haøng hieäu quaû nhaát. Chính söï
phaûn hoài thoâng tin thöôøng xuyeân
töø hai phía ngaân haøng vaø khaùch
haøng seõ taïo ra moät hieäu quaû lôùn
trong cuoäc chaïy ñua giaønh khaùch
haøng trong hieän taïi. Duø vaäy, ngaân
haøng nhoû cuõng phaûi bieát roõ ñoái
töôïng khaùch haøng mình nhaém tôùi
nhaèm gia taêng hieäu quaû phuïc vuï
khaùch haøng cuõng nhö töø ñoù coù theå
ñaït ñöôïc muïc tieâu mong muoán.
Ngoaøi ra, vaán ñeà phaân quyeàn cuõng
neân ñöôïc chuù yù. Ngaân haøng nhoû
vôùi ñoäi nguõ nhaân vieân coøn moûng
thì neân coù chính saùch phaân quyeàn
hôïp lí ñeå caùc nhaân vieân coù theå giaûi
quyeát caùc khuùc maéc cuûa khaùch
haøng trong thôøi gian nhanh nhaát n


