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COÂNG NGHEÄ NGAÂN HAØNG

Ñaùnh giaù söï thaønh coâng cuûa CRM:
Muïc tieâu quan troïng nhaát cuûa quaûn trò moái 

quan heä laø taïo ra giaù trò cuûa moái quan heä ñoù. Moät 
ngaân haøng caàn phaûi xaùc ñònh caùch thöùc tìm ra caùc 
moái quan heä coù giaù trò trong cô sôû khaùch haøng cuûa 
mình. Moïi coâng vieäc phaùt trieån kinh doanh phaûi 
ñöôïc ñaùnh giaù treân cô sôû cuûa aûnh höôûng ñeán giaù trò 
cuûa moái quan heä.

Giaù trò cuûa moät moái quan heä coù theå ñöôïc ñaùnh 
giaù theo nhieàu khía caïnh khaùc nhau nhö khaû naêng 
sinh lôïi, doanh thu, thò phaàn, tuoåi thoï, ñoä beàn (bao 
goàm caû söï haøi loøng cuûa khaùch haøng); giaù trò tham 
chieáu cuõng nhö giaù trò naêng löïc.

Caùc phöông dieän giaù trò cuûa moái quan heä khaùch 
haøng coù söï khaùc nhau tuøy theo ngaønh ngheà vaø doanh 
nghieäp. Khi löïa choïn moät chieán löôïc naøo ñoù, moät toå 
chöùc cuõng quyeát ñònh caû nhöõng phöông dieän giaù trò 
maø hoï duøng ñeå ño löôøng giaù trò cuûa moái quan heä.

° Khaû naêng sinh lôïi cuûa moái quan heä:
Khaû naêng sinh lôïi cuûa khaùch haøng vaø quaù trình 

quan heä coù lieân heä chaët cheõ vôùi nhau. Caùc moái quan 
heä khoâng theå sinh lôïi thöôøng raát phöùc taïp vaø goàm 
nhieàu cuoäc gaëp gôõ vaø haønh ñoäng nhöng laïi khoâng 
taïo ra giaù trò cho ai caû. Do ñoù, gia taêng giaù trò cuûa 
moái quan heä thöôøng lieân quan ñeán vieäc thieát keá moái 
quan heä coù tính toång theå.

Khaû naêng sinh lôïi cuûa moái quan heä ñeà caäp ñeán 
khaû naêng sinh lôïi cuûa moät moái quan heä cuï theå naøo 
ñoù trong moät kyø haïn cuï theå nhö sau:

Doanh thu cuûa moái quan heä - chi phí cuûa moái 
quan heä = khaû naêng sinh lôïi

Kyø haïn thöôøng ñöôïc söû duïng laø moät naêm taøi 
chính vaø tính theo kieåu naøy seõ mang tính tuyeät ñoái 
veà löôïng maø chöa tính ñeán caùc yeáu toá khaùc. Khaû 
naêng sinh lôïi cuûa moái quan heä ñöôïc phaùt trieån baèng 
caùch gia taêng doanh thu töø moái quan heä naøy vaø giaûm 
chi phí lieân quan ñeán vieäc quaûn trò moái quan heä naøy.

Moïi moái quan heä khaùch haøng ñeàu phaûi sinh lôïi 
trong daøi haïn theo hai caùch thöùc khaùc nhau. Thöù 
nhaát, khaû naêng sinh lôøi cuûa moái quan heä caàn phaûi 
ñöôïc phaân tích haøng naêm. Tuy nhieân, caàn phaûi chuù 
yù khoâng ñöa ra nhöõng keát luaän sai laàm chæ döïa treân 
phaân tích cuûa 1 naêm vì moät khaùch haøng khoâng sinh 

lôïi trong moät naêm naøo ñoù seõ coù theå trôû thaønh moät 
trong nhöõng khaùch haøng sinh lôïi cao nhaát trong 
töông lai.

Ñoái vôùi moät moái quan heä duy trì tính sinh lôïi 
cuûa mình trong suoát thôøi gian toàn taïi cuûa noù thì 
ngaân haøng caàn phaûi bieát khaû naêng sinh lôïi haøng 
naêm cuûa moái quan heä naøy vaø tính hieän giaù roøng cuûa 
chuùng. Tuy nhieân, vaán ñeà ôû ñaây laø ngöôøi ta khoâng 
theå xaùc ñònh chính xaùc tuoåi thoï cuûa moái quan heä 
neân hieän giaù cuûa moái quan heä ñöôïc tính döïa treân 
kyø voïng. Ngoaøi ra, neáu ngaân haøng khoâng theå xaùc 
ñònh söï taêng tröôûng cuûa khaû naêng sinh lôøi thöôøng 
nieân cuûa moái quan heä thì cuõng laøm cho vieäc 
xaùc ñònh hieän giaù cuûa moái quan heä trôû neân 
khoù khaên hôn.

° Tuoåi thoï cuûa moái quan heä:
Tuoåi thoï cuûa moái quan heä seõ aûnh 

höôûng ñeán ba vaán ñeà. Thöù nhaát, tuoåi 
thoï cuûa moái quan heä cuøng vôùi khaû naêng 
sinh lôøi cuûa noù laø ñieåm khôûi ñaàu cho 
vieäc tính toaùn giaù trò voøng ñôøi cuûa moät 
moái quan heä. Thöù hai, moät moái quan 
heä toàn taïi trong moät khoaûng thôøi gian 
nhaát ñònh naøo ñoù seõ coù tính oån ñònh 
hôn thoâng qua nhöõng raøng buoäc phaùt 
sinh töø moái quan heä ñoù. Loaïi moái quan 
heä naøy cuõng coù theå söû duïng coù lôïi hôn 
cho vieäc tham chieáu. Thöù ba laø quan ñieåm 
mang tính thöïc duïng. Khi moät moái quan heä 
toàn taïi trong moät thôøi gian daøi seõ ñem laïi 
cho ngaân haøng nhieàu cô hoäi hôn ñeå phaùt 
trieån moái quan heä vôùi söï hoã trôï cuûa caùc 
coâng cuï quaûn trò moái quan heä.

Ngöôøi ta cho raèng tuoåi thoï cuûa moái 
quan heä seõ chuû yeáu bò taùc ñoäng bôûi söï 
haøi loøng cuûa khaùch haøng. Tuy nhieân, 
ñieàu naøy chæ ñuùng trong moät soá tröôøng 
hôïp cuï theå vaø caùc chieán löôïc quan heä 
naøo ñoù. Tuoåi thoï cuûa moái quan heä 
seõ phuï thuoäc vaøo söï duy trì khaùch 
haøng vaø ñeán löôït noù seõ taùc ñoäng 
ñeán nhöõng yeáu toá khaùc nhö söï haøi 
loøng cuûa khaùch haøng.

TS. Trònh Quoác Trung
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Khaùch haøng trieån voïng laø nhöõng khaùch haøng coù theå seõ mua saûn phaåm cuûa ngaân haøng vaø khi 
ngöôøi naøy thöïc hieän vieäc mua naøy – hoï seõ trôû thaønh KHAÙCH HAØNG. Moät soá khaùch haøng chæ mua 
saûn phaåm cuûa moät ngaân haøng naøo ñoù moät laàn duy nhaát neân ñieàu caàn thieát ñoái vôùi ngaân haøng laø 
phaûi laøm sao ñeå khaùch haøng seõ mua tieáp theâm nhöõng laàn khaùc nöõa. Khi ñoù hoï seõ trôû thaønh 
KHAÙCH HAØNG RUOÄT/ THAÂN THIEÁT cuûa ngaân haøng. Sau khi ñaõ coù thoùi quen söû duïng saûn phaåm 
cuûa ngaân haøng, giai ñoaïn tieáp theo seõ laø höôùng tôùi söï phaùt trieån thaùi ñoä thieân vò veà ngaân haøng vaø 
saûn phaåm cuûa ngaân haøng. Khi laøm nhö vaäy, moät khaùch haøng thaân thieát coù theå trôû thaønh NGÖÔØI 
UÛNG HOÄ cho ngaân haøng vaø saûn phaåm cuûa noù. Cuoái cuøng, moät khaùch haøng thaân thieát coù theå trôû 
thaønh NGÖÔØI BAÛO VEÄ cho ngaân haøng vaø saûn phaåm cuûa ngaân haøng thoâng qua vieäc ñöa ra nhöõng 
quan ñieåm, yù kieán coâng khai baûo veä cho ngaân haøng vaø saûn phaåm cuûa ngaân haøng nhö laø ngöôøi 
chuyeån giao thoâng tin ñeán khaùch haøng khaùc. 

Hình 1 Thang veà söï trung thaønh cuûa khaùch haøng 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nguoàn: Christopher et al., 1991 

Ñeå taïo neân nhöõng NGÖÔØI BAÛO VEÄ töø nhöõng KHAÙCH HAØNG TRIEÅN VOÏNG, caùc ngaân haøng caàn 
phaûi hieåu roõ caùc quaù trình lieân quan ñeán vieäc hình thaønh vaø quaûn lyù caùc moái quan heä khaùch haøng. 
Moâ hình veà söï trung thaønh cuûa khaùch haøng cho thaáy, khi khaùch haøng ñaõ trôû thaønh ngöôøi baûo veä 
cho coâng ty thì hoï seõ vaãn laø moät ngöôøi baûo veä. Treân thöïc teá, baát kyø giai ñoaïn naøo cuõng coù nhöõng 
nguy cô khaùc nhau daãn ñeán vieäc khaùch haøng chaám döùt quan heä cuûa mình vôùi nhaø cung caáp. Do ñoù, 
quaù trình phaùt trieån moái quan heä vôùi khaùch haøng bao goàm vieäc thu huùt khaùch haøng môùi vaø coá 
gaéng ñaåy hoï leân cao trong Moâ hình veà söï trung thaønh trong khi phaûi coá gaéng kieåm soaùt nhöõng 
tình huoáng daãn ñeán söï chaám döùt quan heä cuûa hoï ñoái vôùi caùc ngaân haøng. Ñieàu quan troïng ñeå quaûn 
lyù caùc moái quan heä moät caùch thaønh coâng vaø laâu daøi laø caùc ngaân haøng phaûi bieát ñöôïc khaùch haøng 
cuûa mình ñang ôû trong giai ñoaïn naøo cuûa moâ hình treân. 

Quaù trình phaùt trieån moái quan heä coù theå bao goàm 8 böôùc  [xem Hình 2]. 
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° Giaù trò naêng löïc:
Trong moät soá lónh vöïc, giaù trò moái quan heä cuõng 

ñöôïc ñaùnh giaù döïa treân naêng löïc cuûa khaùch haøng. 
Nhöõng khaùch haøng khaét khe vaø thôøi gian cuûa hoï 
thöôøng coù giaù trò vì hoï mang naêng löïc cuûa hoï ñeán 
moái quan heä maø ngaân haøng voán chöa töøng coù cho 
rieâng mình. Nhöõng khaùch haøng naøy cuõng buoäc ngaân 
haøng phaûi phaùt trieån nhöõng naêng löïc môùi vaø döôùi 
goùc ñoä naøy thì hoï ñöôïc xem laø caùc taùc nhaân thay 
ñoåi cho ngaân haøng.

Ñoái vôùi caùc moái quan heä ñöôïc phaùt trieån theo 
höôùng tích cöïc thì caàn phaûi coù söï tham gia tích cöïc 
cuûa khaùch haøng trong vieäc chia seû naêng löïc cuûa hoï. 
Ngay caû khi caùc moái quan heä khoâng sinh lôïi cuõng 
vaãn coù giaù trò vì chuùng buoäc ngaân haøng phaûi hoaøn 
thieän vaø phaùt trieån theâm. Moät ngaân haøng khoâng theå 
toát hôn khaùch haøng toát nhaát cuûa mình ñöôïc neân töø 
quan ñieåm cuûa giaù trò moái quan heä thì caàn phaûi coù 
söï hoïc hoûi laãn nhau giöõa ngaân haøng vaø khaùch haøng.

° Giaù trò tham chieáu:
Khaùch haøng thöôøng coù giaù trò tham chieáu treân 

thò tröôøng. Giaù trò cuûa moái quan heä cuõng bò aûnh 
höôûng bôûi caùc moái lieân heä maø ngaân haøng coù theå 
thu ñöôïc thoâng qua khaùch haøng. Nhöõng khaùch haøng 
cam keát maïnh seõ laø ngöôøi saün saøng khuyeán nghò 
vaø thöïc hieän nhö laø ñaïi dieän mieãn phí cuûa ngaân 

haøng phaûi ñöôïc xem laø moät taøi saûn coù giaù trò ñaëc 
bieät vì hoï coù theå ñoùng goùp nhieàu cho vieäc phaùt 

trieån caùc moái quan heä khaùc cho ngaân haøng. 
Nhöõng khaùch haøng naøy ñöôïc xem laø nhöõng 

“ñieåm keát noái” trong nhöõng ngaønh cuï theå. 
Tính lieân keát cuûa xaõ hoäi vaø kinh teá noùi 

chung ngaøy caøng gia taêng neân giaù trò 
tham chieáu cuûa caùc khaùch haøng caøng 

trôû neân quan troïng hôn.
Taàm quan troïng cuûa khaùch 

haøng nhö moät nguoàn tham chieáu 
thöôøng ñöôïc tính ñeán trong 
marketing B2B nhöng ñoái vôùi 
lónh vöïc khaùch haøng tieâu duøng 

cuõng ngaøy caøng gia taêng vì khaùch 
haøng döôøng nhö seõ tin vaøo nhöõng gì 
maø ngöôøi tieâu duøng khaùc noùi hôn laø 
chính ngaân haøng.

° Giaù trò tieàm naêng:
Caùc phöông dieän giaù trò cuûa moái 

quan heä trình baøy ôû treân coù theå ñöôïc 
xem xeùt döôùi tình hình hieän taïi vaø 
kyø voïng. Thaät ra, vaán ñeà trung taâm 
cuûa vieäc ño löôøng giaù trò moái quan 
heä khoâng phaûi laø ôû thôøi ñieåm hieän 
taïi maø laø vieäc söû duïng giaù trò naøy 
nhö moät coâng cuï cho chieán löôïc döïa 
treân moái quan heä.

Baèng vieäc xaùc ñònh giaù trò tieàm 
naêng cuûa caùc moái quan heä khaùch 
haøng hieän taïi, ngaân haøng coù theå 
phaân boå caùc noã löïc phaùt trieån döïa 
treân doanh thu töông lai döï kieán. 

Thoâng thöôøng, ngöôøi ta seõ coù söï dòch chuyeån töø ñaàu 
tö cho vieäc tìm kieám caùc moái quan heä môùi sang naâng 
caáp caùc moái quan heä hieän taïi.

Moät moái quan heä khoâng sinh lôïi hieän taïi coù theå 
laø moät moái quan heä sinh lôïi nhieàu nhaát cho ngaân 
haøng trong töông lai. Do ñoù, ngaân haøng caàn phaûi coù 
söï phaân boå chi phí phuø hôïp vôùi söï ñoùng goùp cuûa caùc 
moái quan heä seõ sinh lôïi nhieàu trong töông lai moät 
caùch phuø hôïp vì ñieàu naøy seõ quyeát ñònh söï thaønh 
coâng trong töông lai cuûa chính ngaân haøng. Ngoaøi 
ra, moät vaán ñeà caàn phaûi quan taâm laø moät moái quan 
heä khoâng sinh lôïi coù theå do khaùch haøng ñang raûi 
hoaït ñoäng chi tieâu cuûa mình cho nhieàu nhaø cung caáp 
khaùc nhau neân neáu coù theå thuyeát phuïc khaùch haøng 
taäp trung laïi vaøo moät ngaân haøng thì tieàm naêng sinh 
lôïi cuûa moái quan heä coù theå seõ ñöôïc hieän thöïc hoùa.

Quaù trình phaùt trieån 
moái quan heä khaùch haøng:

Ngöôøi ta khoâng theå trong moät thôøi gian ngaén 
trôû thaønh khaùch haøng trung thaønh – coù moái quan 
heä laâu daøi vôùi moät nhaø cung caáp naøo ñoù. Ñeå coù caùc 
khaùch haøng trung thaønh caàn toán nhieàu thôøi gian 
vaø giai ñoaïn khaùc nhau (xem Hình 1).

Khaùch haøng trieån voïng laø nhöõng khaùch haøng 
coù theå seõ mua saûn phaåm cuûa ngaân haøng vaø khi 
ngöôøi naøy thöïc hieän vieäc mua naøy – hoï seõ trôû thaønh 
KHAÙCH HAØNG. Moät soá khaùch haøng chæ mua saûn 
phaåm cuûa moät ngaân haøng naøo ñoù moät laàn duy nhaát 
neân ñieàu caàn thieát ñoái vôùi ngaân haøng laø phaûi laøm 
sao ñeå khaùch haøng seõ mua tieáp theâm nhöõng laàn 
khaùc nöõa. Khi ñoù hoï seõ trôû thaønh KHAÙCH HAØNG 
RUOÄT/ THAÂN THIEÁT cuûa ngaân haøng. Sau khi ñaõ 
coù thoùi quen söû duïng saûn phaåm cuûa ngaân haøng, 
giai ñoaïn tieáp theo seõ laø höôùng tôùi söï phaùt trieån 
thaùi ñoä thieân vò veà ngaân haøng vaø saûn phaåm cuûa 
ngaân haøng. Khi laøm nhö vaäy, moät khaùch haøng 
thaân thieát coù theå trôû thaønh NGÖÔØI UÛNG HOÄ cho 
ngaân haøng vaø saûn phaåm cuûa noù. Cuoái cuøng, moät 
khaùch haøng thaân thieát coù theå trôû thaønh NGÖÔØI 
BAÛO VEÄ cho ngaân haøng vaø saûn phaåm cuûa ngaân 
haøng thoâng qua vieäc ñöa ra nhöõng quan ñieåm, yù 
kieán coâng khai baûo veä cho ngaân haøng vaø saûn phaåm 
cuûa ngaân haøng nhö laø ngöôøi chuyeån giao thoâng tin 
ñeán khaùch haøng khaùc.

Hình 1: Thang veà söï trung thaønh cuûa khaùch haøng

Nguoàn: Christopher et al., 1991
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° BÖÔÙC 1: LAØM QUEN
Giai ñoaïn ñaàu tieân ñeå phaùt trieån moái quan heä 

laø phaûi laøm quen vôùi nhöõng khaùch haøng tieàm naêng. 
Caùc ngaân haøng coù theå tieáp caän khaùch haøng tieàm 
naêng theo nhieàu caùch khaùc nhau nhö baèng thö tröïc 
tieáp ñeán khaùch haøng caù nhaân hoaëc döôùi hình thöùc 
giao tieáp haøng loaït thoâng qua hoaït ñoäng quaûng caùo. 
Ñaây laø nhöõng aán töôïng ñaàu tieân cuûa khaùch haøng veà 
ngaân haøng neân caàn phaûi coù nhöõng nghieân cöùu caàn 
thieát tröôùc khi tieán haønh. Tính höôùng ñích phaûi 
ñuû roõ raøng ñeå nhaém ñeán nhöõng ngöôøi coù nhu caàu 
ñoái vôùi saûn phaåm maø ngaân haøng döï ñònh cung caáp 
vaø ñaûm baûo khoâng laõng phí thôøi gian vaø tieàn baïc 
ñoái vôùi nhöõng ngöôøi khoâng quan taâm. Thoâng ñieäp 
truyeàn ñaït cuõng caàn phaûi coù yù nghóa vaø mang tính 
thuùc ñaåy. Caùc noã löïc cuûa ngaân haøng phaûi nhaém ñeán 
vieäc bieán caùc khaùch haøng tieàm naêng thaønh nhöõng 
khaùch haøng thöïc söï.

° BÖÔÙC 2: CHAØO ÑOÙN 
Moät khi khaùch haøng tieàm naêng trôû thaønh moät 

khaùch haøng thöïc söï thoâng qua vieäc söû duïng moät 
saûn phaåm, dòch vuï naøo ñoù cuûa ngaân haøng thì ñieàu 
quan troïng laø hoï chaéc chaén ñaõ saün saøng. Khaùch 
haøng caàn phaûi bieát nhöõng ngöôøi chuû choát hoï seõ 
giao tieáp trong ngaân haøng. Ñieàu naøy coù nghóa laø 
khaùch haøng seõ coù moät ngöôøi laøm ñaàu moái lieân laïc 
chính trong ngaân haøng – ñaûm baûo söï an ninh vaø 
tính chaéc chaén cho khaùch haøng – khi khaùch haøng 

bieát raèng coù moät ngöôøi cuï theå chòu traùch nhieäm 
ñoái vôùi moái quan heä giöõa hoï vôùi ngaân haøng.

° BÖÔÙC 3: KEÁT THAÂN
Giai ñoaïn naøy coù vai troø raát quan troïng trong 

vieäc thuùc ñaåy moái quan heä ñi xa hôn vaø chuyeån 
khaùch haøng thaønh khaùch haøng thaân thieát. Ñeå 
khuyeán khích vieäc tieáp tuïc söû duïng saûn phaåm, 
dòch vuï hieän ñang duøng cuõng nhö gia taêng vieäc 
baùn cheùo, khaùch haøng vaø ngaân haøng caàn trao ñoåi 
theâm caùc thoâng tin khaùc. Ngaân haøng seõ muoán coù 
ñöôïc caùc thoâng tin veà nhöõng nhu caàu taøi chính 
cuûa khaùch haøng caù nhaân/ toå chöùc cuûa mình trong 
hieän taïi, töông lai cuõng nhö nhöõng keá hoaïch vaø 
nguyeän voïng cuûa hoï. Khaùch haøng coù theå giuùp caùc 
ngaân haøng cung caáp nhöõng saûn phaåm phuø hôïp 
taïi thôøi ñieåm thích hôïp thoâng qua vieäc cho caùc 
ngaân haøng bieát nhöõng thoâng tin caäp nhaät veà hoaøn 
caûnh vaø nguyeän voïng rieâng cuûa hoï. Keát thaân vôùi 
khaùch haøng laø moät giai ñoaïn quan troïng vì ñaàu 
tö thôøi gian vaøo giai ñoaïn naøy seõ gaët haùi ñöôïc 
nhieàu thaønh quaû trong töông lai.. Caùc ngaân haøng 
caàn phaûi taäp trung vaøo vieäc KHAÙCH HAØNG CAÀN 
GÌ thay cho vieäc HOÏ COÙ THEÅ BAÙN GÌ.

° BÖÔÙC 4: DUY TRÌ 
Trong giai ñoaïn naøy, caùc ngaân haøng seõ quaûn lyù 

Ñeå taïo neân nhöõng NGÖÔØI BAÛO VEÄ töø nhöõng 
KHAÙCH HAØNG TRIEÅN VOÏNG, caùc ngaân haøng caàn 
phaûi hieåu roõ caùc quaù trình lieân quan ñeán vieäc hình 
thaønh vaø quaûn lyù caùc moái quan heä khaùch haøng. Moâ 
hình veà söï trung thaønh cuûa khaùch haøng cho thaáy, 
khi khaùch haøng ñaõ trôû thaønh ngöôøi baûo veä cho coâng 
ty thì hoï seõ vaãn laø moät ngöôøi baûo veä. Treân thöïc teá, 
baát kyø giai ñoaïn naøo cuõng coù nhöõng nguy cô khaùc 
nhau daãn ñeán vieäc khaùch haøng chaám döùt quan heä 
cuûa mình vôùi nhaø cung caáp. Do ñoù, quaù trình phaùt 
trieån moái quan heä vôùi khaùch haøng bao goàm vieäc 
thu huùt khaùch haøng môùi vaø coá gaéng ñaåy hoï leân cao 
trong Moâ hình veà söï trung thaønh trong khi phaûi 
coá gaéng kieåm soaùt nhöõng tình huoáng daãn ñeán söï 
chaám döùt quan heä cuûa hoï ñoái vôùi caùc ngaân haøng. 
Ñieàu quan troïng ñeå quaûn lyù caùc moái quan heä moät 
caùch thaønh coâng vaø laâu daøi laø caùc ngaân haøng phaûi 
bieát ñöôïc khaùch haøng cuûa mình ñang ôû trong giai 
ñoaïn naøo cuûa moâ hình treân.

Quaù trình phaùt trieån moái quan heä coù theå bao 
goàm 8 böôùc (xem Hình 2).

Hình 2: Caùc giai ñoaïn phaùt trieån cuûa quan 
heä khaùch haøng
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caùc moái quan heä moät caùch chaéc chaén vaø caùc nhu 
caàu boå sung seõ ñöôïc thoûa maõn khi chuùng xuaát hieän. 
Khaùch haøng coù thaùi ñoä tích cöïc vôùi ngaân haøng coù theå 
trôû thaønh NGÖÔØI UÛNG HOÄ hoaëc BAÛO VEÄ cho saûn 
phaåm vaø dòch vuï cuûa caùc ngaân haøng – ñöa ra nhöõng 
lôøi giôùi thieäu toát cho nhöõng khaùch haøng tieàm naêng 
khaùc. Vaán ñeà ñaët ra ñoái vôùi caùc ngaân haøng laø chæ 
moät soá ít khaùch haøng böôùc vaøo giai ñoaïn naøy hoaëc ôû 
khoâng laâu. Do ñoù, ñeå keùo daøi thôøi gian khaùch haøng 
ôû trong giai ñoaïn naøy caàn phaûi quaûn lyù caån troïng.

° BÖÔÙC 5: CHAÊM SOÙC ÑAËC BIEÄT
Moái quan heä giöõa ngaân haøng vaø khaùch haøng 

khoâng theå hoaøn toaøn khoâng coù vaán ñeà. Caùc vaán 
ñeà coù theå xaûy ra ñoái vôùi caû hai phía seõ ñe doïa 
vieäc duy trì moái quan heä. Caùc vaán ñeà coù theå 
hình thaønh trong caùc giai ñoaïn tröôùc vaø thöôøng 
laø trong giai ñoaïn DUY TRÌ. Vaøo giai ñoaïn naøy, 
khaùch haøng thöôøng söû duïng nhieàu saûn phaåm cuûa 
ngaân haøng  vaø coù theå ñöa ra nhöõng lôøi noùi toát veà 
ngaân haøng. Khi vaán ñeà xaûy ra, ngaân haøng caàn 
phaûi chaêm soùc ñaëc bieät nhaèm traùnh tình traïng 
khoâng kieåm soaùt ñöôïc vaø khaùch haøng chaám döùt 
quan heä vôùi ngaân haøng.

° BÖÔÙC 6: NGUY CÔ CHIA TAY
Neáu vieäc chaêm soùc ñaëc bieät khoâng thaønh coâng 

vaø khaùch haøng vaãn baát maõn, khoâng haøi loøng thì 
vieäc khaùch haøng chia tay vaø ra ñi khoâng coøn xa 
nöõa. Nhieàu ngaân haøng khoâng nhaän ra ñöôïc ñieàu 
naøy ñang xaûy ra. Thöïc ra, ngaân haøng cuõng khoù 
nhaän ra ñöôïc ñieàu naøy nhaát laø khi vaán ñeà khoâng 
ñöôïc hoï chuù yù treân cô sôû nhöõng lôøi than phieàn cuûa 
khaùch haøng. Tuy nhieân, neáu phaùt hieän ra vaán ñeà, 
moät soá ngaân haøng laïi chæ ñôn giaûn laø boû qua vaø töï 
nhuû raèng mình ñaõ maát khaùch haøng naøy trong khi 
thöïc teá thì hoï vaãn chöa maát.

° BÖÔÙC 7: CHIA TAY
Neáu ngaân haøng khoâng coá gaéng söûa chöõa tình 

theá thì khaùch haøng coù theå chaám döùt hôïp ñoàng, ñoùng 
moïi taøi khoaûn vaø ra ñi. Ngay caû khi khaùch haøng 
ñaõ ra ñi, ngaân haøng vaãn coù theå seõ taùi laäp laïi moái 
quan heä sau moät thôøi gian “giaûi nhieät” nhaát ñònh.

° BÖÔÙC 8: TAÙI HÔÏP

quaù toán keùm chi phí so vôùi vieäc thu huùt theâm khaùch 
haøng môùi.

Xöû lyù caùc than phieàn cuûa khaùch haøng:
Khaùch haøng cuûa caùc ngaân haøng ngaøy caøng hieåu 

roõ vaø saùng suoát hôn trong ñoäng thaùi mua saém cuûa 
mình. Neáu möùc ñoä chaát löôïng dòch vuï khoâng ñöôïc 
duy trì, khaùch haøng seõ khoâng haøi loøng vaø seõ than 
phieàn veà söï yeáu keùm cuûa dòch vuï, cuûa chaát löôïng dòch 
vuï vaø khoâng sinh lôïi. Moät boä phaän cuûa caùc khaùch 
haøng baát maõn seõ noùi nhöõng suy nghó cuûa mình vôùi 
nhöõng khaùch haøng khaùc taïo ra tieáng xaáu veà ngaân 
haøng. Do ñoù, caàn phaûi xöû lyù caån troïng nhöõng than 
phieàn cuûa khaùch haøng cuõng nhö phaûi xaùc ñònh caùc 
lyù do taïo ra caùc than phieàn ñoù ñeå ñieàu chænh cho phuø 
hôïp. Ñaùp laïi caùc than phieàn cuûa khaùch haøng moät 
caùch coù hieäu quaû laø moät lónh vöïc caùc ngaân haøng caàn 
phaûi höôùng tôùi vì chuùng coù theå taïo ra söï khaùc bieät 
vaø caûi thieän moái quan heä khaùch haøng – ngaân haøng.

Nhö ñeà caäp ôû phaàn treân, khaùch haøng coù nhöõng 
giôùi haïn cuûa khu vöïc coù theå chaáp nhaän khaùc nhau. 
Do ñoù, vieäc caûm nhaän cuûa khaùch haøng veà möùc ñoä 
chaát löôïng dòch vuï döôùi chuaån seõ mang tính chuû 
quan cao. Moät vaán ñeà seõ thöïc söï trôû thaønh vaán ñeà 
khi khaùch haøng nghó nhö vaäy.

Thaùi ñoä than phieàn cuûa khaùch haøng laø moät 
quaù trình deã thaáy – baét ñaàu baèng vieäc khaùch haøng 
ñaùnh giaù nhöõng gì ñaõ traûi qua (daãn ñeán khoâng 
haøi loøng, baát maõn) vaø keát thuùc khi khaùch haøng ñaõ 
hoaøn taát moïi phaûn öùng mang tính haønh vi hoaëc 
khoâng ñoái vôùi nhöõng kinh nghieäm ñoù. Ñoä daøi cuûa 
söï tieâu duøng ñaõ qua tuøy thuoäc vaøo baûn chaát cuûa 
töøng saûn phaåm. Nhieàu saûn phaåm taøi chính coù 
tính daøi haïn nhö cho vay nhaø traû goùp – traûi qua 
moät thôøi gian daøi môùi coù theå ñaùnh giaù, nhaän xeùt. 
Tuy nhieân, trong khoaûng thôøi gian naøy, khaùch 
haøng vaãn coù theå ñaùnh giaù khi söû duïng nhöõng dòch 
vuï, saûn phaåm khaùc hoaëc khi tieáp xuùc vôùi ngaân 
haøng – ñieàu naøy coù theå cuõng xem laø nhöõng ñoaïn 
noái giöõa thaùi ñoä haøi loøng vaø khoâng haøi loøng cuûa 
khaùch haøng.

Moät khi ñaõ nhaän dieän ñöôïc vaán ñeà, chuùng ta coù 
3 löïa choïn ñeå xöû lyù nhöõng than phieàn cuûa khaùch 
haøng (Hình 3).

Hình 3: Haønh vi than phieàn cuûa khaùch 
haøng vaø phöông aùn xöû lyù:

° AÙn binh baát ñoäng – khoâng laøm gì:
Ngöôøi ta nhaän thaáy raèng khi khaùch haøng 

khoâng haøi loøng, baát maõn, hoï thöôøng khoâng coù 
phaûn öùng gì. Ví duï, coù theå saûn phaåm hoaëc dòch 
vuï khaùch haøng ñaõ mua khoâng coù giaù trò lôùn hoaëc 
thieät haïi khoâng ñaùng keå cho khaùch haøng. Do ñoù, 
vieäc khoâng haøi loøng cuûa khaùch haøng khoâng gaây 
ra haäu quaû keùo daøi. Ngoaøi ra, khaùch haøng coù 
theå löïa choïn caùch naøy vì thaáy raèng khoâng ñaùng 
toán thôøi gian vaø coâng söùc ñeå than phieàn. Ñaây laø 
ñieån hình ñoái vôùi caùc khaùch haøng cuûa ngaân haøng. 
Thoâng thöôøng khoaûng 5% ñeán 15% khaùch haøng 
seõ muoán thay ñoåi ngaân haøng giao dòch hieän taïi 
cuûa hoï. Thöïc teá, chæ moät soá ít khaùch haøng thöïc 

Vieäc taùi hôïp coù thaønh coâng hay khoâng tuøy thuoäc 
vaøo lyù do ra ñi cuûa khaùch haøng. Neáu lyù do cuûa khaùch 
haøng chuû yeáu laø do hoaøn caûnh nhö thay ñoåi coâng 
vieäc hoaëc dôøi nhaø thì khaû naêng gaëp laïi khaùch haøng 
cuûa ngaân haøng seõ cao hôn so vôùi tröôøng hôïp khaùch 
haøng ra ñi do baát maõn/ khoâng haøi loøng. Neáu ngaân 
haøng coù theå keùo khaùch haøng quay trôû laïi thì coù theå 
seõ taïo ra ñöôïc söï gaén boù hôn vôùi hoï. Trong nhieàu 
tröôøng hôïp, ngaân haøng khoâng thöïc hieän nhöõng noã 
löïc ñeå keùo laïi khaùch haøng vì ngaân haøng cho raèng 
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söï laøm ñieàu naøy. Do ñoù, nhieàu khaùch haøng vaãn 
ôû laïi vôùi ngaân haøng cuûa mình vì khoâng vöôït qua 
ñöôïc tính yø cuûa chính hoï.

° Haønh ñoäng caù nhaân
Moät caùch phaûn öùng khaùc cuûa khaùch haøng mang 

tính caù nhaân laø chuyeån sang ngaân haøng khaùc, taåy 
chay ngaân haøng tröôùc ñoù vaø caûnh baùo cho baïn beø 
vaø gia ñình veà ngaân haøng ñaõ taïo ra söï baát maõn cho 
hoï. Nhöõng haønh ñoäng nhö theá raát deã daøng ñoái vôùi 
khaùch haøng nhö coù theå seõ aûnh höôûng nhieàu hôn 
ñeán ngaân haøng. Moät soá haønh ñoäng mang tính caù 
nhaân nhö coù nhöõng lôøi bình luaän tieâu cöïc – khoù coù 
theå xaùc ñònh vaø ño löôøng 
chính xaùc aûnh höôûng ñeán 
ngaân haøng coù lieân quan. 
Tuy nhieân, söï aûnh höôûng 
cuûa chuùng coù theå gia taêng 
hôn nhieàu khi chuùng taùc 
ñoäng ñeán yù ñònh mua 
cuûa nhöõng ngöôøi khaùc. 
Do ñoù, caùc ngaân haøng 
caàn khuyeán khích khaùch 
haøng ñem nhöõng lôøi than 
phieàn ñeán vôùi mình ñeå coù 
theå xöû lyù, giaûi quyeát thay 
vì ñeå cho khaùch haøng ra 
ñi vaø ngaân haøng khoâng 
bao giôø bieát lyù do.

° Haønh ñoäng coäng ñoàng
Khaùch haøng coù theå coù nhöõng haønh ñoäng mang 

tính coäng ñoàng nhö yeâu caàu boài thöôøng tröïc tieáp 
töø ngaân haøng, kieän ra toøa, khieáu naïi ñeán cô quan 
coù thaåm quyeàn nhö thanh tra ngaân haøng hoaëc ñeán 
caùc cô quan truyeàn thoâng. Trong nhieàu tröôøng hôïp, 
khaùch haøng tröôùc tieân seõ ñeán ngaân haøng ñeå trình 
baøy caùc than phieàn cuûa mình nhöng neáu ngaân haøng 
khoâng xöû lyù phuø hôïp thì hoï seõ phaûi tìm kieám ñeán caùc 
phöông phaùp khaùc. Do ñoù khi khaùch haøng coù nhöõng 
than phieàn, caùc ngaân haøng caàn phaûi coù nhöõng söï 
giaûi ñaùp nhaèm ngaên chaën quaù trình coâng coäng hoùa 
vaán ñeà. Ñieàu naøy coù theå trôû thaønh nhöõng vaán ñeà 
phöùc taïp vaø toán keùm khi nhöõng kyø voïng mang tính 
daøi haïn cuûa khaùch haøng taïo ra nhöõng than phieàn 
ôû dieän roäng hôn cuûa khaùch haøng ñoái vôùi nhöõng sai 
soùt trong caùc saûn phaåm coù tính daøi haïn cho vay traû 

goùp baát ñoäng saûn.
Keát luaän:

Möùc ñoä quan taâm ñoái vôùi marketing quan heä ñaõ 
gia taêng trong nhöõng naêm gaàn ñaây. Caùc ngaân haøng 
noã löïc phaùt trieån caùc moái quan heä laâu daøi vôùi khaùch 
haøng cuûa mình nhaèm giaûm bôùt aùp löïc caïnh tranh, 
giaûm chi phí hoaït ñoäng vaø taêng doanh thu. Tröôùc khi 
thöïc hieän chieán löôïc phaùt trieån moái quan heä khaùch 
haøng, caùc ngaân haøng caàn phaûi xem xeùt hoï muoán 
thieát laäp quan heä vôùi ai. Moät soá nhoùm khaùch haøng 
höùa heïn mang laïi nhieàu lôïi nhuaän hôn trong khi 
moät soá nhoùm khaùch haøng khaùc laïi khoâng muoán thieát 

laäp moái quan heä vôùi 
caùc ngaân haøng. Phaùt 
trieån moái quan heä 
vôùi khaùch haøng laø 
moät quaù trình laâu 
daøi. Khaùch haøng seõ 
traûi qua khoaûng 7 
giai ñoaïn tröôùc khi 
trôû thaønh moät khaùch 
haøng trung thaønh vaø 
beàn vöõng. Do ñoù , 
ngaân haøng caàn phaûi 
quaûn lyù caån thaän quaù 
trình phaùt trieån moái 
quan heä vôùi khaùch 
haøng. Ñôøi soáng cuûa 

moái quan heä khaùch haøng coù theå bò ñe doïa vaøo baát 
kyø thôøi ñieåm naøo vaø caàn phaûi coù saün nhöõng chieán 
löôïc caàn thieát ñeå keùo khaùch haøng quay laïi khi hoï 
ñònh ra ñi.

Quaù trình phaùt trieån vaø duy trì thaønh coâng moái 
quan heä khaùch haøng phuï thuoäc vaøo nhieàu yeáu toá 
khaùc nhau. Khaùch haøng caàn phaûi tin töôûng raèng 
ngaân haøng seõ thöïc hieän caùc cam keát cuûa mình vaø 
cung caáp cho hoï nhöõng saûn phaåm vaø dòch vuï theo 
nhu caàu cuûa hoï qua thôøi gian. Söï haøi loøng lieân tuïc 
cuûa khaùch haøng seõ phuï thuoäc vaøo chaát löôïng dòch 
vuï do ngaân haøng cung caáp cuõng nhö söï thaønh thaïo, 
hieäu quaû vaø coù ích cuûa caùc nhaân vieân ngaân haøng. 
Ngoaøi ra, neáu khaùch haøng khoâng haøi loøng, baát maõn 
thì caùc ngaân haøng phaûi coù nhöõng bieän phaùp xöû lyù 
moät caùch coù hieäu quaû nhaèm keùo laïi khaùch haøng vaø 
ngaên caûn vieäc hoï ra ñi ª
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