
34 Soá 24 °  Thaùng 3/2008

COÂNG NGHEÄ NGAÂN HAØNG

Trong nhöõng naêm gaàn ñaây,  
caùc ngaân haøng vaø ñònh cheá  
taøi chính caøng quan taâm 

nhieàu hôn ñeán vieäc nuoâi döôõng 
quan heä khaùch haøng. Lyù do cuûa 
vieäc naøy laø caùc ngaân haøng ñaõ 
nhaän ra raèng vieäc xaây döïng moái 
quan heä khaùch haøng daøi haïn seõ 
giuùp giaûm bôùt söï rôøi boû cuûa khaùch 
haøng; giaûm chi phí vaø taêng doanh 
thu. Do ñoù, caùc ngaân haøng ñaõ boå 
nhieäm caùc “Giaùm ñoác quan heä” 
vaø thieát keá caùc hoaït ñoäng thö tín 
ñeå taïo ra söï “ñoái thoaïi” vôùi caùc 
khaùch haøng ñôn leû.

Trong khi caùc ngaân haøng muoán 
xaây döïng quan heä vôùi khaùch haøng 
cuûa mình nhöng chæ coù moät soá ít 
khaùch haøng nhaän ra raèng hoï coù 
quan heä vôùi caùc ngaân haøng maø hoï 
ñang giao dòch. Phaïm vi cuûa xaây 
döïng quan heä khaùch haøng roäng 
hôn moät chöùc naêng Marketing ñôn 
thuaàn: Noù phaûi laø moät trieát lyù kinh 
doanh cuûa ngaân haøng coù aûnh höôûng 
ñeán söï hoaït ñoäng, quaù trình, nhaân 
vieân, dòch vuï khaùch haøng vaø chaát 
löôïng.

Khaùi nie äm Marketing 
quan heä:

Hieän nay coù nhieàu khaùi nieäm 
veà Marketing quan heä nhöng 
nhìn chung noäi haøm cuûa Market-
ing quan heä bao goàm caùc hoaït 
ñoäng nhö thu huùt, duy trì vaø naâng 
cao quan heä khaùch haøng vôùi moät 
nhaø cung caáp naøo ñoù. Do ñoù, Mar-
keting quan heä cuõng toàn taïi trong 
caû chieán löôïc Marketing phoøng 

Baûng 1: So saùnh Marketing 
phoøng thuû vaø Marketing taán 
coâng

Khi tính caïnh tranh cuûa thò 
tröôøng dòch vuï ngaân haøng gia 
taêng, nguy cô ñoái vôùi khaû naêng 
sinh lôïi cuûa ngaân haøng hieän höõu 
bò caùc ngaân haøng môùi ñe doïa neân 
caùc ngaân haøng caàn phaûi quan taâm 
ñeán caùc bieän phaùp nhaèm phaùt 
trieån moái quan heä giöõa hoï vôùi 
caùc khaùch haøng hieän taïi nhaèm 
baûo veä thò phaàn cuûa mình. Ngöôøi 
ta döï ñoaùn nhöõng ngaân haøng ñaõ 
coù lòch söû laâu ñôøi quaù töï maõn vôùi 
caùc ñoái thuû caïnh tranh môùi seõ bò 

maát ñi khoaûng 25% lôïi nhuaän neáu 
hoï khoâng thay ñoåi caùch thöùc kinh 
doanh cuûa hoï.

Söï phaùt trieån cuûa Marketing 
coâng nghieäp vaø dòch vuï laøm naûy 
sinh nhöõng vieãn caûnh môùi döïa 
treân nhöõng lieân heä gaàn guõi hôn 
vôùi khaùch haøng vaø nhöõng ñoái 
töôïng khaùc. Qua thôøi gian, möùc ñoä 
töông taùc vaø tham gia cuûa caû hai 
beân ngaøy caøng lôùn ñaõ laøm phaùt 
sinh nhu caàu quaûn lyù söï thoûa maõn 
cuûa khaùch haøng baèng chaát löôïng 
vaø dòch vuï tröôùc, trong vaø sau khi 
baùn haøng. Quaù trình naøy ñaõ laø 
chuyeån troïng taâm cuûa Marketing 
töø Marketing giao dòch sang moái 
quan heä döïa treân neàn taûng cuûa 
dòch vuï khaùch haøng ôû ñaúng caáp 
cao, lieân heä khaùch haøng vaø chaát 
löôïng (Baûng 2).

Lôïi ích cuûa vieäc phaùt trieån 
quan heä khaùch haøng – ngaân haøng:

Theâm vaøo nguyeân nhaân toång 
quaùt hôn laøm cho caùc ngaân haøng 
höôùng veà phöông phaùp quan heä 
khaùch haøng laø haøng loaït caùc lôïi 
ích töø vieäc duy trì khaùch haøng 
hieän taïi vaø phaùt trieån caùc moái 
quan heä ñöôïc thoûa maõn trong 
töông lai. 

- Toán thôøi gian ñeå thu ñöôïc 
lôïi nhuaän töø khaùch haøng: Nhieàu 
khaùch haøng khoâng theå ngay laäp 
töùc mang laïi lôïi nhuaän cho ngaân 
haøng. Ví duï, caùc sinh vieân thöôøng 
khoâng taïo lôïi nhuaän khi coøn ñi 
hoïc ôû tröôøng Ñaïi hoïc vaø chæ baét 
ñaàu taïo thu nhaäp sau khi toát ng-
hieäp. Sau ñoù, vieäc taïo ra lôïi nhuaän 
seõ coù xu höôùng gia taêng cuøng vôùi 
vieäc gia taêng nhu caàu cuûa hoï.

- Vieäc baùn haøng, Marketing 
vaø phí toån thieát laäp seõ ñöôïc chia 
ñeàu cho thôøi gian soáng daøi hôn 
cuûa khaùch haøng: coù quan heä vôùi 
ñieåm ôû treân lieân quan ñeán vieäc 
giaønh ñöôïc khaùch haøng môùi caàn 
phaûi coù chi phí thieát laäp phaûi 
ñöôïc thu hoài trong thôøi gian daøi. 
Tæ troïng giöõa phí toån giaønh ñöôïc 
khaùch haøng vaø duy trì khaù cao: 

TS. Trònh Quoác Trung
Söï phaùt trieån cuûa Marketing 
coâng nghieäp vaø dòch vuï laøm 
naûy sinh nhöõng vieãn caûnh 

môùi döïa treân nhöõng lieân heä 
gaàn guõi hôn vôùi khaùch haøng 
vaø nhöõng ñoái töôïng khaùc. 

Qua thôøi gian, möùc ñoä töông 
taùc vaø tham gia cuûa caû hai 
beân ngaøy caøng lôùn ñaõ laøm 
phaùt sinh nhu caàu quaûn lyù 

söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng 
baèng chaát löôïng vaø dòch 
vuï tröôùc, trong vaø sau khi 
baùn haøng. Quaù trình naøy 

ñaõ laø chuyeån troïng taâm cuûa 
Marketing töø Marketing giao 
dòch sang moái quan heä döïa 
treân neàn taûng cuûa dòch vuï 

khaùch haøng ôû ñaúng caáp cao

thuû vaø Marketing taán coâng.

Marketing quan heä trong 
hoaït ñoäng ngaân haøng
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coù theå gaáp ñeán 5 laàn. Caùc nghieân 
cöùu cuûa caùc nhaø kinh teá cuõng cho 
thaáy söï tieát kieäm cuûa khaùch haøng 
cuõng taêng theo thôøi gian – chi 
phí duy trì caøng ngaøy caøng giaûm 
neân khi moái quan heä caøng beàn 
laâu thì ñoùng goùp cuûa khaùch haøng 
vaøo thu nhaäp cuûa ngaân haøng ngaøy 
caøng cao hôn so vôùi phí toån lieân 
quan cuûa ngaân haøng höôùng vaøo 
khaùch haøng.

Caùc yeáu toá hình thaønh moái 
quan heä khaùch haøng:

Khi moät khaùch haøng baét ñaàu 
tieán haønh moät hoaït ñoäng giao 
dòch môùi vôùi moät ngaân haøng, 
hoï seõ coù theå thöïc hieän moät vaøi 
cuoäc gaëp gôõ vôùi moät nhaø tö vaán 
taøi chính ñeå coù nhöõng xaùc ñònh 
chaén chaén ban ñaàu veà saûn phaåm 
coù theå thoûa maõn toát nhaát nhu 
caàu cuûa mình. Cuoäc gaëp coù theå 
thöïc hieän tröôùc tieân baèng ñieän 
thoaïi vaø cuõng coù theå coù nhöõng 
cuoäc noùi chuyeän ñieän thoaïi khaùc 
tröôùc vaø sau khi kyù hôïp ñoàng 
ñaàu tö. Thoâng qua giai ñoaïn 
naøy, khaùch haøng ñaõ tham gia 

vaøo moät giao dòch vaø moãi khi 
khaùch haøng lieân heä vôùi nhaân 
vieân tö vaán taøi chính – moät cuoäc 
giao tieáp ñaõ ñöôïc keát noái. Neáu 
giai ñoaïn giao dòch ñöôïc quaûn 
lyù toát, khaùch haøng coù theå quay laïi 
gaëp nhaân vieân tö vaán ñeå söû duïng 
theâm caùc saûn phaåm khaùc. Do ñoù, 
moái quan heä seõ coøn tieáp tuïc khi 
caùc giai ñoaïn giao dòch khaùc tieáp 
tuïc dieãn ra.

Ñieàu ñöôïc minh hoïa laø moái 
quan heä giöõa moät caù theå vaø ngaân 
haøng coù theå thöïc söï suy suïp trong 
moät loaït caùc giai ñoaïn giao dòch 
coù theå nhaän thaáy ñöôïc. Caùc giai 
ñoaïn giao dòch coù theå gaëp truïc 
traëc trong moät soá giai ñoaïn giao 
tieáp cuï theå – taïi caùc thôøi ñieåm coù 
söï töông taùc tröïc tieáp giöõa khaùch 
haøng vaø ngaân haøng. Söï töông 
taùc naøy coù theå xaûy ra theo moät 
soá kieåu khaùc nhau. Ví duï, khaùch 
haøng coù theå töông taùc vôùi caùc 
caù nhaân theo kieåu maët ñoái maët 
hoaëc qua ñieän thoaïi, thö tín hoaëc 
khaùch haøng coù theå giao tieáp thoâng 
qua heä thoáng maùy ATM hoaëc moät 
soá coâng ngheä khaùc.

Moãi khi söï tuông taùc hoaëc 
giao tieáp xaûy ra, khaùch haøng ñeàu 
coù cô hoäi ñeå ñaùnh giaù möùc ñoä 
dòch vuï mình nhaän ñöôïc vaø taïo 
neân caùc aán töôïng veà moái quan heä 
toång quaùt vôùi ngaân haøng cuï theå. 
Giai ñoaïn chaáp nhaän giao dòch 
coù theå bao goàm moät soá dòch vuï. 
Ñieàu quan troïng laø ngaân haøng 
caàn phaûi hieåu khaùch haøng ñaõ traûi 
qua nhöõng gì trong quaù trình ñöôïc 
phuïc vuï nhaèm caûi thieän vaø keùo 
daøi moái quan heä giöõa ngaân haøng 
vaø khaùch haøng.

Haït nhaân cuûa Quaûn trò 
moái quan heä khaùch haøng:

Baûng 2: Marketing quan heä vaø Marketing giao dòch Tö töôûng trung taâm cuûa quaûn 
trò moái quan heä khaùch haøng 
(CRM) laø taïo ra giaù trò cho khaùch 
haøng. Muïc tieâu ôû ñaây khoâng phaûi 
laø toái ña hoùa doanh thu töø caùc 
giao dòch ñôn leû maø laø xaây döïng 
moät moái quan heä laøm aên laâu daøi 
vôùi khaùch haøng. Vieäc phaùt trieån 
caùc moái quan heä khaùch haøng 
caàn phaûi coù söï hieåu bieát thoâng 
suoát veà quaù trình khaùch haøng 
taïo ra giaù trò cho chính hoï. Khi 
xem xeùt toaøn boä quaù trình naøy 
thì taàm quan troïng cuûa caùc giao 
dòch ñôn leû khoâng coøn nöõa. Thay 
vaøo ñoù, caû hai beân ñeàu thích öùng 
caùc quaù trình cuûa mình vôùi nhau 
ñeå coù theå taïo ra giaù trò cho caû 
khaùch haøng vaø ngaân haøng. Theo 
phöông phaùp naøy, lôïi theá caïnh 
tranh khoâng chæ ñôn thuaàn döïa 
vaøo giaù caû maø laø khaû naêng cuûa 
ngaân haøng trong vieäc hoã trôï, 
giuùp ñôõ khaùch haøng cuûa mình 
taïo ra giaù trò cho chính baûn thaân 
khaùch haøng.

Truï coät thöù hai cuûa CRM laø 
phaûi xem saûn phaåm nhö moät quaù 
trình. Saûn phaåm ñöôïc xem nhö 
moät thöïc theå ñöôïc trao ñoåi giöõa 
caùc quaù trình cuûa khaùch haøng vaø 
ngaân haøng. Thoâng qua vieäc trao 
ñoåi naøy, naêng löïc cuûa ngaân haøng 
ñöôïc chuyeån moät phaàn vaøo vieäc 
taïo ra giaù trò cho khaùch haøng. Do 
ñoù, söï khaùc bieät hoùa veà saûn phaåm 
trôû thaønh söï khaùc bieät hoùa caùc 
quaù trình vaø môû ra caùc cô hoäi voâ 
haïn ñeå xaây döïng caùc moái quan 
heä khaùc nhau giöõa ngaân haøng vaø 
khaùch haøng vì ngay caû haøng hoùa 
thoâng thöôøng cuõng coù theå khaùc 
bieät hoùa baèng caùch thay ñoåi caùc 
quaù trình quan heä.

Truï coät thöù ba cuûa CRM ñeà 
caäp ñeán traùch nhieäm cuûa ngaân 
haøng. Vieäc ñôn thuaàn thoûa maõn 
nhu caàu cuûa khaùch haøng laø chöa 
ñuû baát keå laø khaùch haøng ñaõ thoûa 
maõn hay chöa. Ngaân haøng coù theå 
xaây döïng caùc moái quan heä vöõng 
chaéc hôn vôùi khaùch haøng chæ khi 
hoï nhaän thöùc vaø thöïc thi traùch 
nhieäm cuûa mình trong vieäc phaùt 
trieån caùc moái quan heä naøy vaø 
cung caáp cho khaùch haøng cuûa hoï 
nhöõng cô hoäi taïo ra giaù trò cho 
chính khaùch haøng ª

(Xem tieáp soá 25 thaùng 04 naêm 
2008)


