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Xiy dung va duy fri
doi ngo khach hang
frong thanh

PO GIANG NAM
Agribank - 5d Giao Dich

Rhi mdt Rhéch hang ¢6 gié try roi bd ngén hang, mdt dong tign déng
K¢ ti Rhéch hang nay ciing sg ra di. Pigu nay sg anh hudng dén loi
nhuén, tham chi [& hinh anh va ug tin cda ngén hang. Thgm vao do

vige thay the Rhéch hang da mét ddi hdi ngén hang phai tdn Rem
thegm chi phi v¢ thoi gian va tign bac. Po vay, dug tri Rhéech hang
d& tré thanh moét trong nhiing chign luge quan trong phan &nh téam
nhin dai han, giap ngan hang c6 thg dat duoe mye tigu tang trudng
trong moi trudng canh tranh ngay cang khde ligt.

é thue hién chién luge duy tri khdach hang
Bcd hiéu qud, cdc ngdn hang cin nhéan
dién va kip thaoi diéu chinh ede nhan té
c6 thé 14 nguyén nhin khién khdach hang roi bé
ngan hang. Thue té cho thiay ¢6 7 nhan té chinh
can duge ngan hang quan tidm khi thue hién chién
luge duy tri khach hang, dé la:
1. Mang lai gia tri
khach hang:
Linh vue tai chinh — ngan hang luén hoat

gia tang cho

déng trong mdt méi trudng canh tranh gay git,
dé chiém uvu thé trén thi trusng, bén canh viéc
phdt trién thuong hiéu va ddy manh cdc hoat
dong khuyéch truong, quang ba hinh anh, ngian
hang can tao ra su khdc biét trong viée cung cap
cdc san pham dich vu théng qua viéc mang lai
nhiéu hon gid tri gia ting cho mdi khdch hang.
Gig day, khi st dung dich vu ngidn hang, ngoai
nhiing loi ich e6t 161 ma khach hang nhén duge,
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ho con doi hoi nhimng lgi ich gia tang kéem theo.
ap lue nay doi hoi cde nha cung cap dich vu phai
thudng xuyén bdam sdt nhu cdu thi truéng dé
nhédn biét va cung ng nhiing san pham va dich
vu phi hop.

Thé ATM 1a mot vi du vé su tich hgp ngay
cang nhiéu dich vu gia tang cho khdch hang. Xuit
hién ban diu chi vdi chite ning don diéu la nit
tién, ngay nay cdac ngan hang dang no luc dé chiéc
thé ATM ngay cang da dang vé cong niang — dich
vu va pham vi sif dung. Ngian hang Pong A céng
bé viée tich hop cong nghé thé ATM ngian hang
vdi cong nghé quan ly sinh vién cua cdc truong
dai hoc cho phép "Thé sinh vién ¢6 thé rut tién
qua may ATM". Hodac BIDV mdi day cing da dat
duge théa thuan hogp tde chién luge véi Viettel,
trong dé6 ¢6 dich vu da duge trién khai 1a thanh
todn va mua thé dién thoai qua ATM. Trong khi
d6, Ngan hang Cong thuong dang phéi hop vdi



Tap doan ONQ (Australia) — tdp doan sd hilu Hé
théng quan 1y va kinh doanh dién tid — EBMS dé
phét trién dich vu thanh todn thé khéng dung
tién mit. Néu thanh céng, cong nghé nay cing cé

thé d4p dung cho thanh todn phi cau duting, mua
xang diu, mua sim true tuyén....

2. Sy hai long cua khach hang:

Su hai long caa khdach hang phu thude vao gia
tri cam nhan cua hang héa va dich vu. Gia tri la
mifc do danh gid/cam nhén doi vdi chat luong san
pham so vdi gid phai tra (khéng chi biang tién)
mé khdch hang tiéu ding san pham dé. Theo
Kotler (2007), gid tri danh cho khdch hang la
chénh léch giita tong gia tri ma khach hang nhan
duge va tong chi phi ma khach hang phdi tra vé
mét san pham/dich vu nao dé.

Su hai long cua khach hang giai thich ly do
tai sao khach hang lai rii bo hoéc ¢ lai vdi ngan
hang va ngdn hang cin biét phai lam gi dé gid
chéin khach hang cia ho? Pé khiong phai chi la
van dé lién quan dén dic diém san pham va gid
ca bdi vi chat luong, dich vu, mide dé thuin tién,
hinh anh va trdch nhiém da tré nén khing kém
phan quan trong. Pé cé thé théa man khdch
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hang mit cach hiéu qua, nhat thiét phai
hiéu duge nhitng nhu ciu va mong muén
cia ho. Piéu nay dic biét ding véi cdc
ngidn hang khi hau hét cdc dich vu tai
chinh cung ng trén thi trugrng c¢é nhiéu
diém tuong dong va khong chénh léch
nhiéu vé gid cd va tién ich mang lai cho
ngudi si dung. Do dé, chat luong dich
vu tot sé giip khdch hang phin biét
ngidn hang vdi cde doi tha canh tranh
trén thi trudng.

3. Nhén thiic cia khach hang vé
gia tri:

Ngay nay, khdach hang thutng cé
thién huéng ddanh gid gid tri khi quyét
dinh su dung dich vu cua mét nha cung
edp cu thé thay vi cua nha cung edp khic.
Mot s nghién ettu da chi ra ring khach
hang khéng mua san phim ma ho mua
gid tri ma san pham hodc dich vu dé
mang lai. N6i cach khae, khach hang la
nguoi danh gia gia tri cua loi ich thu
duge ti viée s dung dich vu do ngin
hang cung dung. Pé la gia tri khach hang
nhéin thie duge va cé thé thay daéi do edc
nhéan to bén trong hodc bén ngoai tdac dong tdi suy
nghi cia khdach hang nhu mife d6 cip thiét ena
nhu cau hode mife dd sdn c¢6 ctia cde dich vu cling
loai trén thi trudng.

Tir quan diém dé, cde ngdn hang thuing c¢é xu
hudng cung edp dich vu "tiém ean"” vdéi mie do ky
vong cua khdach hang. Chiang han, dé dap ing ky
vong cia khdch hang vé mic dé thuan tién, ecdc
ngidn hang da kip thoi cung cidp cdc san pham
ngin hang truc tuyén nhuy Phone Banking,
Internet Banking.D9....

Nhin thide ciia khdach hang vé gia tri la yvéu
td can thiét khéng chi giip cdc ngdn hang trong
viée tdp trung nghién cfu va cung cdp cdc san
pham dich vu phii hop ma con la co sé dé ngén
hang xdc dinh midc gid cho san pham dich vu dé.
Nhén biét duge gid tri ky vong cua khach hang
sé giip ngan hang thue hién hiéu qua chién luoc
161 kéo va duy tri khach hang.

4. Hinh anh cua doanh nghiép:

BPuge xem la ¢6 ¥ nghia rat quan trong doi vdi
su thanh cing cua ngan hang trén thuong truong,
hinh dnh doanh nghiép la sy tong hda cta nhiéu
yéu to: chit lugng san pham, phong cdch kinh
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doanh, vin héa cua doanh nghiép cung nhu cédc
hoat dong truyén théng, quang b4.... Tuy vay, do
nhiéu nguyén nhan khach quan va chi quan, nhan
thife vé xay dung hinh 4nh doanh nghiép hién van
con chua duge nhiéu ngan hang trong nude danh
cho su quan tdm ding midc.

Mét hinh anh tich cue sé tao nén danh tiéng
va uy tin cua ngan hang, tir dé6 mang lai gia tri
thuong hiéu va gép phan hé tr¢ manh mé cho cée
san pham, dich vu cia ngian hang. Va nguoe lai,
trong moi quan hé tuong ho, chinh cdc thuong hiéu
san pham manh sé hé trg rit lén cho danh tiéng
ctia ngian hang. Ching han, nhic dén Agribank la
khdch hang nghi ngay dén hinh anh ctia mét ngin
hang dau trong viéc cung cap cdce dich vu tai chinh
trén linh vuc nong nghiép nong thon. Hode thuong
hiéu Vietcombank duge biét dén nhu ngan hang
dau tién tai Viét Nam cho phép khédch hang hang
¢6 thé gii tién ¢ mét noi va thue hién rat tién 6
bidt ky diém giao dich nao thuéc hé théng
Vietcombank trén toan quoc.

Trong chién luge duy tri khdach hang, hinh
anh va thuong hiéu cua ngan hang déng mét vai
tro quan trong. Khi ma cdc san pham, dich vu tai
chinh da dat dén mic do hau nhu khong thé phén
biét duge bing tinh chat, dic diém va loi ich thi
thuong hiéu la yéu té duy nhit tao ra su khac
biét, gitip khdch hang khéng bi lan 1on va vuot
qua moi su lua chon vén ngay cang da dang trude
khi quyét dinh st dung mét san pham hay dich
vu ngin hang.

5. Rao can chuyén déi:

Hay con goi 1a chi phi chuyén déi duge xem
nhu mét phuong tién marketing hiéu qua trong
viée han ché su dich chuyén khdch hang vé phia
doi tha canh tranh. Cde rao can chuyén déi bao
gom chi phi tim kiém, thiét lap giao dich ban dau,
chi phi dao tao ho#ic ciac chuong trinh vu dai khach
hang thian thiét. Muc dich ctia edc rao ecdn nay
nhiam duy tri c¢6 hiéu qua méi quan hé giita ngan
hang va khach hang. Chi phi chuyén doéi cang cao,
moi quan hé nay cang chit ché. Tham chi, mot so
dich vu ma ngin hang cung ¢ip c6 thé khong thoa
man hét nhu cau cia khdch hang nhung ho van
tiép tue st dung dich vu vi dich vu dé da khang
dinh duge thuong hiéu, khdch hang cam thay an
tdm hon 1a viée tim kiém mét ngan hang cung cap
dich vu thay thé ma tén tudi ngian hang dé6 chua
duge khang dinh trén thi trudng.
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Bén canh chi phi chuyén déi, bian chéo san

phdm ciing 14 mét phuong thife hiéu qua trong
viéc duy tri khdch hang. Ban chéo ¢6 nghia la né
lue etia ngdn hang trong viéc cung cap dong thoi
nhiéu san phdm va dich vu khdc nhau cho mjt
khdch hang hodc mét nhém khach hang ¢é lién
quan. Vi du mot doanh nghiép cé6 thé vira quan
hé tin dung, thanh todn qudc té, vira la khdch
hang tién gii, dong thoi sit dung dich vu tra luong
qua tai khodn ngin hang. M6i nhan vién trong
doanh nghiép d6 lai st dung thé ATM do ngén
hang phat hanh. Phuong thife nay khong nhing
gitip ngin hang on dinh thi phin ma con gép
phan gia ting doanh thu va lgi nhudn cho ngin
hang. Do dé, ban chéo san pham hién dang duge
nhiéu ngdn hang sit dung nhu mdt cdch git chén
khdch hang hitru hiéu.

6. Thau hiéu nhu ciu cla khach hang:

Pé thanh céng trong mot méi trudng canh
tranh gay git, ngin hang phdi thiu hiéu nhu
cau, sd thich, mite dé hai long va mé hinh nhéan
thide cua thi truéng. Khach hang thuong dinh ra
mét vai tiéu chudn trude khi chon ngian hang
phue vu. Tuy nhién, thi tu uu tién cde tiéu chuin



nay thuéng khdc nhau tiuy theo d§ tuéi, thu
nhip, nghé nghiép, trinh d6... cia khdach hang.
Chéang han, khach hang tré tudi thuéng uu tién
chon cdc ngin hang c6 su vugt trgi vé cong nghé
va mifc d6 thuidn tién trong khi nhing ngusi
ditng tudi lai ¢6 thién huéng lua chon nhing
ngidn hang c¢6 uy tin va quy mé lén. Mét khi
ngan hang e¢6 duge su thau hiéu chic chidn vé
nhian thic ma khdach hang dang trai nghiém,
ngan hang e6 thé quyét dinh diéu chinh dé ddp
ifng mong mudn cua khdch hang. Péi khi chi la
nhiing thay déi rdt don gian nhu cung cdp bdo,
tap chi dé khdch hang doc trong khi chd dén
luct, hodc thiét lap dudng ddy néng dé gidi ddp
nhing thic mdc cia khdch hang.... Muén thu
hit va niu gitt khdach hang, hay lam ho hai long
bédng cdch lam t6t hon ca su mong doi cua ho,
phdi phdn dodn, tim hiéu va ddp dng ngay ca
nhiing nhu ciau tiém tang cia ho.

7. Khach hang trung thanh:

Khdch hang trung thanh la nhing khach
hang da c6 quan hé lau dai, truyén thong doéi véi
ngan hang. Nhiéu thong ké cho thay, cé téi 70%
loi nhudn cia doanh nghiép dén tir 20% s6 luong
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khdch hang trung thanh. Ngin hang gid chian
khach hang duge cang l4du bao nhiéu thi ngudi dé
lai cang trd nén gia tri vdi ngian hang bay nhiéu,
bdi vi chi phi dé 161 kéo mét khdch hang mdi
thong thudng gap 6 lan chi phi dé giir chan mot
khadch hang da c¢6. Nhan thiie duge diéu nay, hién
nay rdt nhiéu ngin hang coi viéc duy tri khéch
hang 6n dinh la chia khéa thanh cong trong kinh
doanh va viée xay dung d¢i ngia khach hang trung
thanh nhu la mét loi thé ecanh tranh ctia minh.
Pé xiay dung va duy tri long trung thanh cia
khédch hang, cdc ngidn hang can phai lam tét hai
khiu: quan 1y chat luong dich vu va ddp (ng nhu
cau, thi hiéu cia khach hang. Bdi, mot khi lam
duge nhiing diéu nay, ngin hang da chiém duge
mot vi tri nhit dinh trong long khdach hang, va
d6 cing chinh la nhiing yéu t6 quan trong giup
ngin hang gy dung hé thong khach hang trung
thanh cia minh.

Xay dung va duy tri long trung thanh cua
khach hang da tré thanh mét thdach thic khong
nho doi véi hoat dong kinh doanh clia nhiéu ngén
hang. Miac du vay, ti trude dén nay, khéng it
ngin hang van dang theo dudi muc tiéu thu hit
khdach hang mdi thay vi né lue giit chian khach
hang hién c¢6. Va trong linh vuc marketing néi
chung va marketing ngin hang néi riéng dang
hinh thanh hai xu huéng ti€p thi hién dai:
marketing tdn cong (phdt trién sé lugng khdch
hang mdi) va marketing phong ngu (duy tri luong
khdch hang dang c6). Mgt s6 chuyén gia
marketing cho ring, chi phi cho ecdc chién dich
marketing tdn eéng thudng ton kém hon rat
nhiéu so véi chi phi danh cho marketing phong
ngy. Theo Phillip Kotler thi khd nhiéu doanh
nghiép phdt hién ra riang chi phi duy tri khach
hang el nhé hon rat nhiéu so véi chi phi phat
trién mét khdach hang méi va eang nhé hon chi
phi khoi phuc lai mdt khdach hang ci da bo di sau
khi khéong duge théa man nhu cdu cia minh.
Chinh vi 1y do dé6 ma viéc duy tri va khai thée téi
da cdc khdch hang hién ¢é, tao méi quan hé gin
b6, chia sé véi ho, phat trién ho thanh edc khdch
hang trung thanh la wu tién hang dau cida
marketing ngan hang hién nay®
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