CONG NGHE NGAN HANG

Marketing quan hé trong
hoat dOong ngan hang

rong nhilng nim gan day,
I c4dc ngan hang va dinh ché
tai chinh cang quan tam
nhiéu hon dén viéc nudi dudng
quan hé khach hang. Ly do caa
viéc nay la cdc ngdn hang da
nhan ra rang viéc xay dung mdoi
quan hé khach hang dai han sé
gitp giam bét su roi bo cta khach
hang; gidm chi phi va tang doanh
thu. Do d6, cdc ngan hang da bs
nhiém cdc “Gidm ddc quan hé”
va thiét k& cdc hoat dong thu tin
dé tao ra su “dodi thoai” véi céc
khédch hang don 18.

Trong khi cac ngan hang muén
x84y dung quan hg v6i khach hang
cha minh nhung chi c6 mdt so it
khich hang nhan ra rang ho c6
quan hé véi cac ngdn hang ma ho
dang giao dich. Pham vi cha xay
dung quan hé khach hang rong
hon mot chidc nang Marketing don
thuan: N6 phai 12 mot triét Iy kinh
doanh ctia ngan hang c6 anh huéng
dén su hoat dong, qua trinh, nhan
vién, dich vu khach hang va chat
lugng.

Khdi niém Marketing
quan hé:

Hién nay c¢6 nhiéu kh4i niém
vé Marketing quan hé nhung
nhin chung n6i ham caa Market-
ing quan hé bao gom cdc hoat
dong nhu thu hat, duy tri va nang
cao quan hé khach hang v6i mot
nha cung c4p nao dé. Do d6, Mar-
keting quan hé ciing ton tai trong
cd chién luge Marketing phong

thi va Marketing t4n cong.

TS. TRINH QUOC TRUNG
Sy phat trién clia Marketing
cong nghiép va dich vu lam

ndy sinh nhiing vién canh
méi dua trén nhing lién hé
gan giii hon véi khach hang

va nhiing déi tugng khac.
Qua thoi gian, mic do tuong
tac va tham gia cta ca hai
bén ngay cang I6n da lam
phat sinh nhu cau quan ly
st thoa man cta khach hang
bang chat lugng va dich
vu trudc, trong va sau khi
ban hang. Qua trinh nay
da 1a chuyén trong tam ctia
Marketing tu Marketing giao
dich sang mdi quan hé dua
trén nén tang cta dich vy
khach hang & dang cap cao

Bang 1: So sanh Marketing
phong thu va Marketing tin
cong

Khi tinh canh tranh cta thi
truong dich vu ngdn hang gia
tdng, nguy co doi véi khd ning
sinh 1¢i ctia ngan hang hién hiiu
bi cac ngdn hang mdi de doa nén
cac ngan hang can phai quan tam
dén cdc bién phdp nhim phdt
trién méi quan hé gitta ho véi
cac khach hang hién tai nham
bdo vé thi phan ctia minh. Nguoi
ta du doan nhing ngdn hang da
¢6 lich st 1au doi qué tu mén véi
cac doi thu canh tranh méi sé bi
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mat di khodng 25% 1gi nhuan néu
ho khong thay déi cach thiic kinh
doanh cuda ho.

Su phét trién ctia Marketing
cdng nghiép va dich vu lam nay
sinh nhiitng vién cdnh méi dua
trén nhitng lién hé gan giii hon
v6i khdch hang va nhitng d6i
tugng khac. Qua thoi gian, mdc do
tuong tdc va tham gia cua cd hai
bén ngay cang 16n da lam phat
sinh nhu cAu quan 1y su théa man
ctia khach hang bang chat lugng
va dich vu trudc, trong va sau khi
ban hang. Qua trinh nay da la
chuyén trong tAm clia Marketing
tit Marketing giao dich sang méi
quan hé dua trén nén tang cta
dich vu khach hang & dang cap
cao, lién hé khach hang va chat
lugng (Bang 2).

Loi ich cda viéc phét trién
quan hé khach hang — ngan hang:

Thém vao nguyén nhan téng
quat hon lam cho cdac ngdn hang
huéng vé phuong phap quan hé
khach hang la hang loat céc lgi
ich tu viéc duy tri khach hang
hién tai va phdt trién cdc méi
quan hé dugc théa méan trong
tuong lai.

- Tén thoi gian dé thu duogc
loi nhudn ti khdch hang: Nhiéu
khich hang khong thé ngay lap
tiic mang lai 1gi nhuan cho ngan
hang. Vi du, céc sinh vién thuong
khong tao 1gi nhudn khi con di
hoc ¢ truong Pai hoc va chi bit
d4u tao thu nhap sau khi tét ng-
hiép. Sau do, viéc tao ra lgi nhuan
sé c6 xu huéng gia tang cung véi
viéc gia tdng nhu ciu cia ho.

- Viéc ban hang, Marketing
va phi ton thiét lgp sé duoc chia
déu cho thoi gian séng dai hon
cia khdch hang: c6 quan hé véi
diém & trén lién quan dén viéc
gianh dugc khach hang méi can
phdi c6 chi phi thiét lap phai
dugc thu héi trong thoi gian dai.
Ti trong gitta phi t6n gianh dugc
khach hang va duy tri kha cao:
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Bang 2: Marketing quan hé va Marketing giao dich

MARKETING GIAO DICH MARKETING QUAN HE
GIAO DICH PON LE TRONG TAM DUY TRI KHACH HANG
DAC TINH SAN PHAM PINH HUGNG LOI ICH SAN PHAM
NGAN THOI GIAN DAI
THAP TAM QUAN TRONG CAO

CUA DICH VU

KHACH HANG
BI GIGT HAN SU TRUNG THANH CAO

CUA KHACH HANG

cO MUC PO MUC PO GIAO TIEP CAO

KHACH HANG
QUAN TAM VAN HANH CHAT LUGNG QUAN TAM MOI VAN DE

c6 thé gdp dén 5 lan. Céc nghién
cdu clia cdc nha kinh t&€ ciing cho
thay su tiét kiém cia khach hang
cing tang theo thoi gian — chi
phi duy tri cang ngay cang gidm
nén khi méi quan hé cang bén
lau thi déng gép cia khach hang
vao thu nhap clia ngan hang ngay
cang cao hon so véi phi tén lién
quan cda ngdn hang huéng vao
khéch hang.

Cac yéu t6 hinh thanh méi
quan hé khach hang:

Khi mot khach hang bat dau
tién hanh mot hoat dong giao
dich mdi vé6i mot ngadn hang,
ho sé& c6 thé thuc hién mot vai
cudc gip gd v6i mot nha tu vdn
tai chinh dé c6 nhiing xdc dinh
chin chin ban dau vé sdn phdm
c6 thé théa man t6t nhat nhu
cdu cia minh. Cudc gép c6 thé
thuc hién trudc tién bing dién
thoai va cling c6 thé cé nhiing
cudc no6i chuyén dién thoai khac
trude va sau khi ky hgp dong
ddu tu. Théng qua giai doan
nay, khdch hang da tham gia

vao mot giao dich va méi khi
khach hang lién hé vdi nhéan
vién tu van tai chinh — mot cudc
giao ti€p da dugc k&t noi. Néu
giai doan giao dich duoc quan
1y tot, khach hang c6 thé quay lai
gip nhan vién tu van dé st dung
thém cdc sdn phdm khéc. Do dé,
moi quan hé sé con tiép tuc khi
cac giai doan giao dich khéc tiép
tuc dién ra.

DPiéu dugc minh hoa 12 moi
quan hé gitta mot c4 thé va ngan
hang c6 thé thuc su suy sup trong
mot loat cdc giai doan giao dich
c6 thé nhan thdy dugc. Cac giai
doan giao dich c6 thé gip truc
tric trong mot so giai doan giao
ti€p cu thé — tai cdc thoi diém c6
su tuong tac truc tiép gitta khach
hang va ngdn hang. Su tuong
tdc nay c6 thé xay ra theo mot
s6 ki€u khac nhau. Vi du, khach
hang cé thé tuong tdc véi céc
c4 nhan theo kiéu mit d6i mat
hoéc qua dién thoai, thu tin hoac
khach hang c6 thé giao tié€p thong
qua hé thong may ATM hoic mot
s6 cong nghé khic.

Mbi khi su tuong tdc hoic
giao ti€p xdy ra, khach hang déu
c6 co hoi d& danh gid mic do
dich vu minh nhan dugc va tao
nén cic 4n tugng vé moi quan hé
téng quat v6i ngan hang cu thé.
Giai doan chdp nhan giao dich
c6 thé bao gdm mot s6 dich vu.
Piéu quan trong 1a ngin hang
can phai hiéu khach hang da trai
qua nhiing gi trong qua trinh dugc
phuc vu nhim cadi thién va kéo
dai mdi quan hé gitta ngdn hang
va khach hang.

Hat nhan cda Quan tri
mdi quan hé khach hang:
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Tu tuéng trung tAm ctia quan
tri méi quan hé khdch hang
(CRM) la tao ra gia tri cho khach
hang. Muc tiéu & day khong phai
la t6i da héa doanh thu tiu cdc
giao dich don 1é ma la xay dung
mot moi quan hé lam an lau dai
v6i khdach hang. Viéc phéat trién
cdc mdi quan hé khdch hang
cidn phai cé su hiéu biét thong
sud6t vé qué trinh khich hang
tao ra gid tri cho chinh ho. Khi
xem xét toan bo qua trinh nay
thi tAm quan trong clia cac giao
dich don 1é khéng con nita. Thay
vao d6, cd hai bén déu thich ing
cdc qud trinh cia minh véi nhau
dé€ c6 thé tao ra gid tri cho ca
khach hang va ngdn hang. Theo
phuong phdp nay, lgi thé canh
tranh khong chi don thudn dua
vao gid cd ma la kha ndng cia
ngdn hang trong viéc hé trg,
giup d6 khdch hang cia minh
tao ra gia tri cho chinh bdn than
khach hang.

Tru cot thd hai cia CRM 1la
phdi xem sdn ph4m nhu mot qua
trinh. Sdn phdm dugc xem nhu
mot thuc thé dugc trao ddi gitta
cdc qué trinh cia khdch hang va
ngan hang. Thong qua viéc trao
d6i nay, niang luc ciia ngan hang
duge chuyén mot phan vao viéc
tao ra gia tri cho khach hang. Do
d6, su khéc biét héa vé san phdm
tré thanh su khdc biét héa cdc
qué trinh va mdé ra cdc co hoi vo
han dé xay dung cdc mdi quan
hé khac nhau gitta ngdn hang va
khéch hang vi ngay ca hang héa
thong thudng ciing c6 thé khéc
biét héa bing cich thay ddi cac
quéa trinh quan hé.

Tru cot thi ba cia CRM dé
cap dén trach nhiém ctia ngan
hang. Viéc don thuan théa méan
nhu cau cda khach hang 14 chua
dd bat ké 1a khdch hang da théa
man hay chua. Ngan hang cé thé
x4y dung cdc mdi quan hé viing
chic hon vé6i khach hang chi khi
ho nhén thic va thuc thi trach
nhiém cia minh trong viéc phéat
trién cdc méi quan hé nay va
cung cap cho khach hang cia ho
nhiing co héi tao ra gia tri cho
chinh khach hang =

(Xem tiép s6 25 thang 04 ndm
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