CONG NGHE NGAN HANG

W\az/cefén?

guan he trong hoat dong ngan

(Tiép theo s6 24)

DPanh gia su thanh céong caia CRM:

Muc tiéu quan trong nhat cla quan tri méi
quan hé 12 tao ra gia tri cia moi quan hé d6. Mot
ngan hang cin phai xdc dinh cach thic tim ra cdc
moi quan hé cé gia tri trong co sé khach hang caa
minh. Moi cong viéc phat trién kinh doanh phai
dugc danh gia trén co sé ciia anh huéng dén gia tri
ctia moi quan hé.

Gia tri cia mot méi quan hé cé thé dugc ddnh
gia theo nhiéu khia canh khéc nhau nhu kha ning
sinh 1¢i, doanh thu, thi phan, tudi tho, do bén (bao
gbom ci su hai long ctia khach hang); gia tri tham
chiéu ciing nhu gi4 tri ning luc.

Céc phuong dién gi4 tri cia moéi quan hé khach
hang c6 su khdc nhau tuy theo nganh nghé va doanh
nghiép. Khi lua chon mot chién lugc nao d6, mot td
chtc ciing quyét dinh ca nhiing phu’dng d1en gia tri
ma ho dung dé do luong gid tri cua mdi quan hé.

e Kha ning sinh 1¢i cia méi quan hé:

Kha nang sinh 1¢i ctia khach hang va qué trinh
quan hé c6 lién hé chit ché vé6i nhau. CAc méi quan
hé khong thé sinh 1gi thuong rat phic tap va gom
nhiéu cudc gip g& va hanh dong nhung lai khong
tao ra gia tri cho ai cd. Do d6, gia tang gia tri cda
moi quan hé thuong lién quan dén viéc thiét k& moi
quan hé cé tinh téng thé.

Kha ning sinh 1gi clia méi quan hé dé cap dén
kh& nang sinh lgi cia moét mdi quan hé cu thé nao
dé trong mot ky han cu thé nhu sau:

Doanh thu cia mé6i quan hé - chi phi cia méi
quan hé = kha ning sinh lgi

Ky han thudng dugc st dung la moét nidm tai
chinh va tinh theo kiéu nay sé mang tinh tuyét doi
vé lugng ma chua tinh dén cdc yéu t6 khac. Kha
néng sinh lgi ctia m&i quan hé duge phat trién bang
cach gia ting doanh thu tif méi quan hé nay va gidm
chi phi lién quan dén viéc quan tri méi quan hé nay.

Moi m&i quan hé khach hang déu phai sinh lgi
trong dai han theo hai cach thic khac nhau. Thi
nh4t, kh3 ning sinh 15i clia méi quan hé cin phai
dugc phan tich hang nam. Tuy nhién, ciAn phai chid
y khong dua ra nhitng k&t luan sai 14m chi dua trén
phén tich ctia 1 ndm vi mot khach hang khong sinh
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loi trong mdt ndm nio d6 sé cé thé tré thanh mot
trong nhiing khach hang sinh lgi cao nhat trong
tuong lai.

D6i v6i mot moi quan hé duy tri tinh sinh loi
clia minh trong sudt thoi gian tén tai clia né thi
ngan héng cin phai biét kha nang sinh lgi héng
nim cla moéi quan hé nay va tinh hién gia rong cla
chiing. Tuy nhién, van dé & day la ngu’o’1 ta khong &
thé xdc dinh chinh x4c tudi tho clia méi quan hé
nén hién gia ctia mo6i quan hé dugce tinh dua trén
ky vong. Ngoai ra, néu ngan hang khong thé xac
dinh su tédng truéng ctia kha ning sinh 16i thudng
nién ctia moéi quan hé thi ciing lam cho viéc
xac dinh hién gid cia moi quan hé tré nén
khé6 khan hon. ok

® Tudi tho ctia mdi quan hé: |

Tudi tho ctia mdi quan hé sé dnh '?" ;
huéng dén ba van dé. Thi nhat, tudi
tho clia méi quan hé cung véi kha ning
sinh 16i clia né 1a diém khéi dau cho
viéc tinh todn gi4 tri vong doi cia mot
mdi quan hé. Thi hai, mdét méi quan
hé ton tai trong mot khodng thoi gian
nhat dinh nao dé sé& cé tinh 6n dinh
hon thong qua nhitng rang buéc phat
sinh tit méi quan hé d6. Loai mdi quan
hé nay ciing c¢6 thé st dung c6 1gi hon
cho viéc tham chiéu. Thi ba 1 quan diém
mang tinh thuc dung. Khi mot méi quan hé
tdn tai trong mot thoi gian dai sé dem lai
cho ngan hang nhiéu co hoi hon dé phat
trién méi quan hé véi su hd trg cha cac
cong cu quan tri moéi quan hé.

Ngudi ta cho rang tudi tho clia méi
quan hé s& chi yé&u bi tac dong béi su
hai long ctia khdch hang. Tuy nhién,
diéu nay chi ding trong mot sd trudng
hop cu thé va cac chién lugc quan hé
nao dé. Tudi tho ctia mdi quan hé
sé phu thuéc vao su duy tri khach
hang va dén lugt né s& tac dong
dén nhiing yé&u t6 khac nhu su hai
long cia khéach hang.




® Gia tri nang luc:

Trong mot s6 linh vuc, gid tri méi quan hé ciing
dugce danh gid dua trén ning luc cia khdach hang.
Nhitng khach hang khit khe va thoi gian ctia ho
thudng cé gis tri vi ho mang néing luc cla ho dén
moi quan hé ma ngan hang von chua ting c6 cho
riéng minh. Nhiing khach hang nay ciing buéc ngan
hang phai phat trién nhitng ning luc méi va dudi
goc do nay thi ho dugc xem la cac tac nhan thay
d6i cho ngan hang.

D6i v6i cac mdi quan hé dugc phat trién theo
huéng tich cuc thi cAn phai c6 su tham gia tich cuc
cta khach hang trong viéc chia sé néang luc ctaa ho.
Ngay ca khi cdc mo6i quan hé khong sinh 1gi cling
van c6 gia tri vi ching budc ngan hang phai hoan
thién va phat trién thém. Mot ngan hang khong thé
tot hon khach hang t6t nhit cia minh duge nén ti
quan diém clia gia tri mdi quan hé thi cAn phai c6
su hoc héi 14n nhau giita ngan hang va khach hang.

® Gia tri tham chiéu:

Khéach hang thuong cé gia tri tham chiéu trén
thi truong. Gid tri cia moéi quan hé ciing bi d&nh
huéng béi cdc mdi lién hé ma ngan hang c6 thé
thu dugc thong qua khach hang. Nhitng khach hang
cam két manh s& 14 ngudi sdn sang khuyén nghi
va thuc hién nhu 1a dai dién mién phi ctia ngan

hang phai duge xem la mot tai san ¢ gia tri dic
biét vi ho c6 thé déng gép nhiéu cho viéc phat
trién cdc moi quan hé khac cho ngan hang.
Nhiing khach hang nay dugc xem la nhiing
“diém ké&t ndi” trong nhitng nganh cu thé.
Tinh lién két cda xa hoi va kinh t& néi
chung ngay cang gia tdng nén gia tri
tham chiéu ctia cdc khdach hang cang
tré nén quan trong hon.

TAm quan trong cia khdch
hang nhu mét nguén tham chiéu
thuong dugce tinh dén trong
marketing B2B nhung d6i véi
linh vuc khach hang tiéu dung

cling ngay cang gia tang vi khach

hang duong nhu sé tin vao nhiing gi
ma ngudi tiéu dung khac néi hon la
chinh ngin hang.

® Gi4 tri tiém ning:

Céc phuong dién gid tri cia moi
quan hé trinh bay & trén c6 thé duogc
xem xét dudi tinh hinh hién tai va
ky vong. That ra, vin dé trung tAm
cla viéc do ludng gia tri moéi quan

hé khong phai 14 6 thoi diém hién

tai ma la viéc st dung gia tri nay
nhu mot cong cu cho chién luge dua
trén moi quan hé.

Bang viéc x4c dinh gi4 tri tiém
ning cta cac moi quan hé khach
hang hién tai, ngan hang c6 thé
phan bd cac nd luc phat trién dua
trén doanh thu tuong lai du kién.
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Thong thudng, ngudi ta sé cé su dich chuyén tir dau
tu cho viéc tim ki€m cdc mdi quan hé méi sang nang
c4p cdc mdi quan hé hién tai.

Mot méi quan hé khong sinh lgi hién tai c6 thé
12 mot méi quan hé sinh 1gi nhiéu nhat cho ngan
hang trong tuong lai. Do d6, ngadn hang cin phai c6
su phan bg chi phi phit hgp véi su déng gép cia céc
moi quan hé sé sinh 1gi nhiéu trong tuong lai mot
cach phu hgp vi diéu nay sé quyét dinh su thanh
cong trong tuong lai cia chinh ngdn hang. Ngoai
ra, mot van dé cAn phai quan tAm 14 mot mdi quan
hé khong sinh 1gi ¢6 thé do khdach hang dang rai
hoat dong chi tiéu ctia minh cho nhiéu nha cung cap
khdc nhau nén néu c6 thé thuyé&t phuc khach hang
tap trung lai vio mdt ngan hang thi tiém nang sinh
lgi clia méi quan hé c6 thé sé& duge hién thuc héa.

Qua trinh phat trién
mdi quan hé khach hang:

Nguoi ta khong thé trong mot thoi gian ngén
tré thanh khach hang trung thanh — ¢6 méi quan
hé lau dai v6i mot nha cung cdp nao dé. D& c6 cac
kh4ch hang trung thanh cin tén nhiéu thoi gian
va giai doan khac nhau (xem Hinh 1).

Khédch hang trién vong la nhitng khdch hang
c6 thé s& mua sdn phdm cia ngan hang va khi
ngudi nay thuc hién viéc mua nay — ho sé tré thanh
KHACH HANG. Mot s6 khdch hang chi mua sdn
phdm clia mot ngan hang nio d6 mot 1an duy nhat
nén diéu can thiét doi véi ngan hang l1a phai lam
sao dé khach hang s& mua tié€p thém nhiing 1an
khac nita. Khi d6 ho s& tré thanh KHACH HANG
RUQT/ THAN THIET cta ngan hang. Sau khi da
c6 théi quen st dung sdn phdm cda ngan hang,
giai doan tiép theo s& 1a huéng t6i su phat trién
thai do thién vi vé ngan hang va san phim cla
ngan hang. Khi lam nhu vay, myt khdach hang
than thiét c6 thé tré thanh NGUOGT UNG HO cho
ngan hang va sidn phdm cia né. Cudi cung, mot
khach hang than thiét ¢6 thé trg thanh NGUOI
BAO VE cho ngan hang va san phdm cia ngan
hang thong qua viéc dua ra nhitng quan diém, y
kién cong khai bdo vé cho ngan hang va sdn phdm
cia ngan hang nhu la nguoi chuyén giao thong tin
dén khach hang khéc.

Hinh 1: Thang vé su'trung themh cua khach hing

NGUSI TICH CUC VA DUNG NGUSI BAO VE I TAP
L3I NOI DE BAO VE CHO TRUNG
CONG TY PHAT
i — - TRIEN VA
NGUOI UNG HO CONG TY VA NGUGI UNG HO TAC.';‘G
SAN PHAM CUA CONG TY CUONG
MOI QUAN
LI ; A HE
NGUGI THUGNG XUYEN MUA KHACHHANGRUOT | I |y
HANG CUA CONG TY
b KHACH HANG | TAP
NGUOI LAN DPAU MUA HANG/ TRUNG
GIAO DICH VAO
KHACH
L . 2 HANG MOl
NGUSI CO KHA NANG SE KHACH HANG TRIEN [THU HUT
MUA HANG CUA CONG TY VONG KHACH
HANG]
y
Nguon: Christopher et al., 1991
anhang
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Dé tao nén nhitng NGUOI BAO VE tir nhiing
KHACH HANG TRIEN VONG, c4c ngan hang cin
phai hiéu rd cdc qua trinh lién quan dé&n viéc hinh
thanh va qudn ly cdc mdi quan hé khach hang. Mo
hinh vé su trung thanh ctia khach hang cho thay,
khi khdch hang da tré thanh nguoi bao vé cho cong
ty thi ho sé& vin la mot nguoi bdo vé. Trén thuc t&,
bat ky giai doan nao ciing ¢6 nhitng nguy co khéc
nhau dian dén viéc khach hang chdm dit quan hé
cia minh véi nha cung cdp. Do d6, qua trinh phéat
trién méi quan hé vé6i khach hang bao gom viéc
thu hit khach hang méi va c6 gdng ddy ho 1én cao
trong M6 hinh vé su trung thanh trong khi phai
c6 gang kiém soat nhitng tinh huéng din dén su
chdm dut quan hé ctia ho d6i v6i cdc ngan hang.
Piéu quan trong dé quén ly cdc méi quan hé mot
cach thanh cong va lau dai 1a cdc ngan hang phai
biét dugc khach hang ctia minh dang & trong giai
doan nao cia mo hinh trén.

Qu4 trinh ph4t trién méi quan hé cé thé bao
gdm 8 buéc (xem Hinh 2).

Hinh 2: Cac giai doan phat trién cia quan
hé khach hang

biét ring c6 mot ngudi cu thé chiu trach nhiém
d6i v6i moi quan hé gidta ho v4i ngan hang.

® BUOC 3: KET THAN

Giai doan nay c6 vai tro rdt quan trong trong
viéc thic d4dy méi quan hé di xa hon va chuyén
khdch hang thanh khdch hang than thiét. D&
khuyén khich viéc tiép tuc st dung sdn phdm,
dich vu hién dang dung ciing nhu gia tidng viéc
bén chéo, khdch hang va ngan hang cin trao ddi
thém cdc théng tin khdc. Ngan hang sé muén cé
dugc cdc théng tin vé nhitng nhu cau tai chinh
cia khdach hang c4 nhan/ t6 chic cia minh trong
hién tai, tuong lai ciing nhu nhitng k& hoach va
nguyén vong ciia ho. Khdch hang cé thé gitip céc
ngan hang cung cdp nhiing sén phdm phu hgp
tai thoi diém thich hgp théng qua viéc cho cdc
ngan hang biét nhitng thong tin cap nhat vé hoan
cdnh va nguyén vong riéng clia ho. K&t than véi
khdch hang 1a mot giai doan quan trong vi d4u
tu thoi gian vao giai doan nay sé gat hai dugc
nhiéu thanh qud trong tuong lai.. Cdc ngadn hang
can phai tap trung vao viec KHACH HANG CAN
GI thay cho viec HO CO THE BAN Gi.

® BUOC 4: DUY TRI

’ DUYTHI CHAM 50C DAC BIET ‘ Trong giai doan nay, cdc ngan hang sé quan ly
/ \
| KET THAN . | ‘ NGUY CG CHIA TAY ‘
AW
‘ CHAO PON ‘ | CHIA TAY ‘
| LAM QUEN ' ‘ ] QUAY LAI v ‘

® BUOC 1: LAM QUEN

Giai doan dau tién dé phéat trién méi quan hé
12 phai lam quen véi nhitng khach hang tiém ning.
Céc ngan hang c6 thé tiép can khach hang tiém
néng theo nhiéu cach khdc nhau nhu bing thu truc
ti€p dén khach hang c4 nhan hoidc du6i hinh thic
giao ti€p hang loat thong qua hoat dong quang céo.
Pay la nhiing 4n tugng dau tién ctia khach hang vé
ngan hang nén cin phai c6 nhitng nghién ciu can
thiét trudc khi ti€n hanh. Tinh huéng dich phai
di r6 rang d€ nhim dén nhiing ngudi cé6 nhu ciu
doi v6i san phdm ma ngan hang du dinh cung cip
va ddm bao khong lang phi thoi gian va tién bac
do6i v6i nhitng ngudi khong quan tam. Thong diép
truyén dat ciing cAn phéi c6 ¥ nghia va mang tinh
thic ddy. Céc nd luc cia ngan hang phai nhim dén
viéc bién cdc khach hang tiém ning thanh nhiing
khéach hang thuc su.

® BUOC 2: CHAO DON

Mot khi khdach hang tiém ning tré thanh mot
khdch hang thuc su théng qua viéc st dung mot
san phdm, dich vu nao dé ciia ngadn hang thi diéu
quan trong 1a ho chéc chdn d4 sin sang. Khach
hang cdn ph4di biét nhitng ngudi chi chét ho sé
giao ti€p trong ngan hang. Piéu nay c6 nghia la
khédch hang sé c6 mot ngudi lam dau méi lién lac
chinh trong ngdn hang — ddm bdo sy an ninh va
tinh chédc chidn cho khdach hang — khi khdch hang
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cdc mo6i quan hé mot cach chic chin va cic nhu
c4u bd sung sé dugc théa man khi chiing xu4t hién.
Khéch hang c6 thai do tich cuc v6i ngan hang c6 thé
tré thanh NGUOI UNG HO hosc BAO VE cho sén
phdm va dich vu ctia cdc ngan hang — dua ra nhiing
101 gi6i thiéu t6t cho nhiing kh4ach hang tiém ning
khdc. Van dé dit ra doi v6i cdc ngan hang la chi
mot s6 it khach hang bu6c vao giai doan nay hoic &
khong 1au. Do dé, dé kéo dai thoi gian khdch hang
& trong giai doan nay can phai quan ly cdn trong.

® BUOC 5: CHAM SOC PAC BIET

M6i quan hé gitta ngdn hang va khach hang
khéong thé hoan toan khong c6 van dé. Cac vdn
dé c6 thé xdy ra doi vdi cd hai phia sé& de doa
viéc duy tri méi quan hé. Cdc vadn dé cé thé
hinh thanh trong cdac giai doan trudc va thuong
1a trong giai doan DUY TRI. Vao giai doan nay,
khédch hang thudng st dung nhiéu sdn phdm cia
ngan hang va c6 thé dua ra nhitng 15i néi tot vé
ngan hang. Khi vdn dé x4y ra, ngadn hang can
phdi cham séc dic biét nhidm trdanh tinh trang
khong kiém soat dugc va khach hang cham dit
quan hé véi ngdn hang.

® BUOC 6: NGUY CO CHIA TAY

Né&u viéc cham séc dic biet khong thanh cong
va khdach hang van bat man, khong hai long thi
viéc khach hang chia tay va ra di khong con xa
nita. Nhiéu ngadn hang khong nhan ra dugc diéu
nay dang xay ra. Thuc ra, ngdn hang ciing khé
nhan ra dugc diéu nay nhat l1a khi van dé khong
dugc ho chd ¥ trén co s nhitng 15i than phién cia
khach hang. Tuy nhién, néu phat hién ra van dé,
mot s6 ngan hang lai chi don gidn 1a bd qua va tu
nhi ring minh d4 m4t khach hang nay trong khi
thuc t& thi ho van chua mat.

4 ® BUOC 7: CHIA TAY
E Néu ngan hang khong c6 ging stia chita tinh
s thé& thi khach hang c6 thé chAm dit hgp dong, dong

moi tai khodn va ra di. Ngay cd khi khach hang
da ra di, ngan hang vin c6 thé sé& t4i lap lai moi
quan hé sau mot thoi gian “gidi nhiét” nhat dinh.

® BUOC 8: TAI HOP

\ AN BINH BAT DONG
KHONG HAI HANH DONG / -
R ~ Ty 5 HANH BONG
LONG THAN PHIEN \ CA NHAN
HANH BONG
CONG DONG

Viéc tai hgp c¢6 thanh cong hay khong tuy thudc
vao 1y do ra di ctia khach hang. Néu 1y do ctia khach
hang chi y&u 14 do hoan cidnh nhu thay ddi cong
viéc hoéc doi nha thi kha nang gép lai khdach hang
cua ngan hang sé cao hon so véi truong hop khach
hang ra di do bat man/ khong hai long. Néu ngan
hang c6 thé kéo khach hang quay trd lai thi c6 thé
s& tao ra dugc su gan bé hon véi ho. Trong nhiéu
truong hop, ngan hang khong thuc hién nhiing nd
luc dé kéo lai khach hang vi ngan hang cho ring
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qud t6n kém chi phi so vé6i viéc thu hit thém khach
hang méi.

Xt ly cac than phién ctia khach hang:

Khach hang clia cdc ngan hang ngay cang hiéu
rd va sang su6t hon trong dong thai mua sim cia
minh. N&u mic d6 chat lugng dich vu khéng dugc
duy tri, khach hang sé khong hai long va sé than
phién vé su yéu kém ctia dich vu, ctia chat lugng dich
vu va khong sinh lgi. M6t bd phan cua cdc khach
hang bat mén s& néi nhitng suy nghi cia minh véi
nhitng khach hang khac tao ra tiéng xau vé ngan
hang. Do d6, cAn phai xt Iy cdn trong nhitng than
phién ctia khdch hang cling nhu phdi xdc dinh céc
1y do tao ra c4c than phién d6 dé& diéu chinh cho phu
hgp. Pép lai cdc than phién cia khiach hang mot
céch c6 hiéu qua 1a mot linh vuc cdc ngan hang can
phai huéng t6i vi ching c6 thé tao ra su khac biét
va cdi thién m6i quan hé kh4ach hang — ngan hang.

Nhu dé cap 6 phan trén, khach hang c6 nhiing
gi6i han cia khu vuc ¢6 thé chap nhan khac nhau.
Do d6, viéc cdm nhan cia khach hang vé mic 4o
chdt lugng dich vu duéi chudn sé& mang tinh chd
quan cao. Mot van dé sé thuc su tré thanh van dé
khi khach hang nghi nhu vay.

Thai d6 than phién cia khdch hang la mot
qud trinh d& thay — bét ddu bing viéc khach hang
danh gid nhing gi da trdi qua (ddn dén khéong
hai long, b4t mén) va k&t thic khi khach hang da
hoan t4t moi phdn tng mang tinh hanh vi hoic
khéng d6i v6i nhitng kinh nghiém d6. P9 dai ctia
su tiéu dung da qua tuy thuoc vao ban chat cia
tiing sdn phdm. Nhiéu sdn phdm tai chinh c6
tinh dai han nhu cho vay nha trda gép — trai qua
mot thoi gian dai méi c6 thé danh gid, nhan xét.
Tuy nhién, trong khodng thdi gian nay, khdch
hang van c6 thé ddnh gid khi st dung nhitng dich
vu, sdn phdm khdc hodc khi tiép xic v6i ngan
hang — diéu nay cé thé ciing xem 14 nhitng doan
noi gitta thdi d6 hai long va khéng hai long cia
khach hang.

Mbt khi da nhan dién dugc van dé, ching ta c6
3 lua chon dé xit 1y nhitng than phién ctia khich
hang (Hinh 3).

Hinh 3: Hanh vi than phién cia khdach
hang va phuong an xv ly:

e An binh bit dong - khong lam gi:

Ngudi ta nhan thdy ring khi khdch hang
khong hai long, b4t méan, ho thudong khong cé
phdn Gng gi. Vi du, c6 thé sdn phdm hodc dich
vu khdach hang da mua khéng c6 gia tri 16n hoédc
thiét hai khong ddng ké cho khach hang. Do d6,
viéc khong hai long cia khdch hang khong gay
ra hdu qua kéo dai. Ngoai ra, khdach hang cé
thé luya chon cdch nay vi thdy ring khong ddng
ton thoi gian va cong sic d€ than phién. Pay la
dién hinh d6i v6i cdc khdch hang cia ngan hang.
Thong thudong khodng 5% dén 15% khach hang
s& muon thay d6i ngdn hang giao dich hién tai
cia ho. Thuc té&, chi mot s6 it khdch hang thuc
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su lam diéu nay. Do d6, nhiéu khdch hang vin
G lai v6i ngdn hang cia minh vi khéng vugt qua
dugc tinh y cta chinh ho.

® Hanh dong ca nhan

Mot cach phéan tng khéac cia khach hang mang
tinh c4 nhan 1a chuyén sang ngan hang khéc, tdy
chay ngin hang truéec dé6 va cdnh bdo cho ban be
va gia dinh vé ngan hang da tao ra su bat man cho
ho. Nhitng hanh dong nhu thé rat dé dang d6i véi
kh4ach hang nhu c¢6 thé s& 4nh hudng nhiéu hon
dén ngan hang. Mot s6 hanh dong mang tinh c4
nhan nhu c¢é nhiing 16i binh ludn tiéu cuc — khé c6
thé x4c dinh va do luong
chinh x4c 4nh huéng dén
ngan hang c6 lién quan.
Tuy nhién, sy anh hudng
ciia chiing cé thé gia ting
hon nhiéu khi ching tac
dong dén y dinh mua
cua nhitng nguoi khéc.
Do d6, cdc ngadn hang
can khuyén khich khach
hang dem nhiing 10i than
phién dén v6i minh dé c6
thé xi 1y, gidi quyét thay
vi dé cho khach hang ra
di va ngdn hang khong
bao giv biét 1y do.

¢ Hanh dong cong dong

Khéch hang c6 thé c6 nhitng hanh dong mang
tinh cong ddng nhu yéu ciu bdi thudng truc tiép
tif ngdn hang, kién ra toa, khi€u nai dén co quan
c6 thdm quyén nhu thanh tra ngan hang hosc dén
c4c ¢ quan truyén thong. Trong nhiéu truong hop,
khdch hang trudc tién sé& dén ngan hang dé trinh
bay cdc than phién ciia minh nhung n&u ngan hang
khong xtt Iy phu hgp thi ho s& phai tim kiém dén céc
phuong phap khéac. Do d6 khi khach hang c6 nhiing
than phién, cdc ngan hang can phai c6 nhiing su
gidi ddp nham ngin chin qué trinh cong cong héa
van dé. Piéu nay c6 thé tré thanh nhiing van dé
phic tap va ton kém khi nhitng ky vong mang tinh
dai han cia khach hang tao ra nhiing than phién
¢ dién rong hon cia khach hang déi v6i nhiing sai
s6t trong cdc san phdm c6 tinh dai han cho vay tra

gbp bat dong san.
Két luan:

Miic d0 quan tAm déi v6i marketing quan hé da
gia tadng trong nhitng nim gan day. C4c ngan hang
nd luc phéat trién cdc mdi quan hé lau dai véi khach
hang clia minh nhim gidm b6t 4p luc canh tranh,
gidm chi phi hoat dong va téang doanh thu. Truéc khi
thuc hién chién lugc phat trién méi quan hé khach
hang, cdc ngan hang ciAn phai xem xét ho muén
thiét 1ap quan hé véi ai. Mot s6 nhém khach hang
hita hen mang lai nhiéu lgi nhuan hon trong khi
mot s6 nhém khéch hang khéc lai khong mudn thiét
lap moi quan hé véi
cac ngdn hang. Phat
trién méi quan hé
vGi khach hang la
mdt qua trinh lau
dai. Khach hang sé
trdi qua khodng 7
giai doan trugc khi
tré thanh mot khach
hang trung thanh va
bén vitng. Do dé6 ,
ngan hang can phai
quan 1y c&n than qua
trinh phat trién moi
quan hé véi khach
hang. Doi séng cda
moi quan hé khich hang c6 thé bi de doa vao bat
ky thoi diém nao va can phai c6 sdn nhiing chién
lugc can thiét dé kéo khach hang quay lai khi ho
dinh ra di.

Qu4 trinh ph4t trién va duy tri thanh cong méi
quan hé khich hang phu thudc vao nhiéu yéu to
khdc nhau. Khach hang can phai tin tuéng ring
ngan hang sé& thuc hién cdc cam két clia minh va
cung cap cho ho nhitng sdn phdm va dich vu theo
nhu ciu cia ho qua thoi gian. Su hai long lién tuc
clia khach hang s& phu thudgc vao chat lugng dich
vu do ngan hang cung cap ciing nhu su thanh thao,
hiéu qud va c6 ich cia cdc nhan vién ngan hang.
Ngoai ra, néu khach hang khong hai long, bAt man
thi cdc ngdn hang phdi c6 nhiing bién phdp xi ly
mot cdch c6 hiéu qua nhim kéo lai khach hang va
ngin cadn viéc ho ra di =
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