ISSN 1859-3666

MUC LUC

KINH TE VA QUAN LY

1. Nguyén Thi Minh Nhan va Bui Thi Anh Tuyét - Nghién ctru tic dong dén quan 1y nha nudc vé
phat trién ngudn nhan Iyc y té trinh d6 cao & Son La. Ma sé: 140.1HRMg.11

A Study on the Factors Affecting Government Management in the Development of High
Quality Medical Human Resources in Son La Province
2. Kiéu Quéc Hoan - Tac dong ciia cujc cach mang cong nghiép 4.0 dén mé hinh phan phéi cua cac
doanh nghiép Viét Nam. Ma sé: 140.11IEM.12

The Impacts of the Industrial Revolution 4.0 on the Distribution Models of Vietnamese
Enterprises

QUAN TRI KINH DOANH

3. Nguyén Vin Huan, Nguyén Thi Hang va Bui Thi Thu - Panh gia su hai 1ong cua khach hang ddi
v6i website thuong mai dién tir cuia doanh nghiép - Mot nghién ctru tai Cong ty C6 phan Dau tu va
Thuong mai TNG Thai Nguyén. M sé: 140.2BMkt.21

Assessing Customer Satisfaction with Enterprise s E-commerce Website — Case Study at TNG
Thai Nguyén Investment and Trade JSC
4. Biii Thi Quynh Trang - Nghién ciru tic dong cua trai nghiém khach hang dén long trung thanh tai
céc khach san & Viét Nam. Ma sé: 140.2BMkt.21

A Study on the Effects of Customer Experience on Loyalty at Hotels in Vietnam
5. Lwu Thi Minh Ngoc va Hoang Trong Trudng - Su phién toai ctia cac loai quang céo video trén
YouTube va ham ¥ cho doanh nghiép Viét Nam. M sé: 140.2TrEM.21

Trouble by Video Advertisements on YouTube and Implications for Vietnamese Enterprises
6. Nguyén Thu Quynh - Quan tri quan hé khach hang tai cic ngan hang thwong mai Viét Nam hién
nay. Mi sb: 140.2BMkt.22

Customer Relationship Management at Vietnamese Commercial Banks at Present

Y KIEN TRAO DOI

7. Pao Thanh Binh - Hé s6 CAR va Rui ro ctia Ngan hang - Nghién ctru thuc nghiém tai ngan hang
Viét Nam. Mi sé: 140.3FiBa.32
CAR and Banking Risk — an Experimental Study at Vietnam Commercial Banks

khoa hoc
Sé 140/2020 thuong mai

12

22

33

44

54

65



QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
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%E boi canh nén kinh té mang tinh héi nhdp va canh tranh cao nhiw hién nay, “khéch hang la
chia khoa d‘e cac doanh nghiép noi chung ciing nhw ngdn hang thwong mai néi riéng ton tai va

pht trién. Do d6, van dé xdy ding va phdt trién méi quan hé tot dep voi khdach hang, déc biét la khach hang
muc tiéu, la yéu t6 quan trong hang dau trong chién lwoc kinh doanh ciia doanh nghiép. Trong nhitng nam
qua, cdc ngdn hang thwong mai Viét Nam déu nhdn thirc ré tam quan trong va da trién khai quan tri quan
hé khach hang mot cach co hé théng. Trén co so hé théng héa mét sé vin dé Iy lugn vé quan tri quan hé
khach hang cua doanh nghiép va phan tich, danh gida thuc trang quan tri quan hé khach hang cua cdac ngan
hang thwong mai Viét Nam thoi gian qua, bai viét dé xudt mot sé gidi phap nham phdt trién quan tri quan
hé khach hang cua cac ngan hang thuwong mai, coi ddy la mot giai phap quan trong giup ngan hang dat
duoc muc tiéu kinh doanh cua minh.

Trong bai viét nay, tac gid chii yéu sir dung phwong phdp nghién ciru dinh tinh nham danh gid thiee trang
quan tri quan hé khdach hang tai cdc ngdn hang thwong mai Viét Nam hién nay. Ngodi ra, tdc gid ciing tién
hanh phong vin mét sé lanh dao ciia ngdn hang thwong mai (05 nguoi bao gom Phé Gidm doc phu trach
kinh doanh, Truong/Pho Truong phong Kinh doanh, phu trach bé phan cham soc khach hang cia Ngan
hang Néng nghiép va Phdt trién néng thén, Ngan hang Pau tw va phat trién, Ngdn hang Cong thiwong) dé
c6 dwoc nhitng danh gid, nhdn dinh vé hoat dong quan tri quan hé khdach hang tai ngdn hang ciing nhuw

nhitng gidi phdp can chii trong dé hoan thién quadn tri quan hé khach hang trong thoi gian t6i.

Twr khéa: quan hé khach hang, quan tri quan hé khach hang, ngan hang thirong mai.

1. M{t so van dé ly luin vé quan tri quan h¢
khach hang tai ngan hang thwong mai

1.1. Khdi qudt vé ngin hang thwong mai va
qudn tri quan hé khdach hang

1.1.1. Ngan hang thirong mai

Hién nay, trén thé gidi co nhiéu khai niém vé
ngan hang thuong mai (NHTM), trong d6 c6 thé ké
dén: O My, “Ngén hang thuong mai la cong ty kinh
doanh tién t&, chuyén cung cip dich vu tai chinh va
hoat dong trong nganh cong nghié¢p dich vu tai
chinh”; Pao luat ngan hang cua Phap (1941) dinh
nghia: “Ngan hang thuong mai la nhimng xi nghlep
hay co s& ma nghé nghiép thudng xuyén 1a nhan tién

bac cua cong chung dudi hinh thiic ky thac, hodc
dudi cac hinh thuc khac va st dung tai nguyén do
cho chinh ho trong cac nghiép vu vé chiét khau, tin
dung va tai chinh”. Tai Viét Nam, theo Luét céc to
chic tin dung (Ludt s 47/2010/QH12 ngay
16/6/2010 va dugc sira doi, bd sung boi Luét sb
17/2017/QH14 ngay 20/11/2017), “Ngan hang la
loai hinh t6 chire tin dung co thé duoc thuc hién tat
ca cac hoat ddng ngan hang theo quy dinh ctua Luat
nay. Theo tinh chit va muc tiéu hoat dong, cac loai
hinh ngén hang bao gdm ngan hang thuong mai,
ngan hang chinh sach, ngan hang hop tac xa” va
“Ngan hang thuong mai 1a loai hinh ngan hang dugc
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