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STT Ký hiệu Nguyên nghĩa 

1 CBVC Cán bộ viên chức 

2 
CICS 

Trung tâm tương tác với khách hàng (customer interaction 

centers 

3 CIF   Hồ sơ khách hàng - Customer Information Files 

4 CNTT Công nghệ thông tin 

5 CMCN Cách mạng công nghiệp 

6 CSKH Chăm sóc khách hàng 

7 
CRM 

Quản trị quan hệ khách hàng - Customer Relationships 

Management 

8 HĐQT Hội đồng quản trị 

9 
ISO 

Tổ chức Quốc tế về Tiêu chuẩn hóa - International 

Organization for Standardization 

10 KHDN Khách hàng doanh nghiệp 

11 KHBL Khách hàng bán lẻ 

12 NHTMCP Ngân hàng Thương mại cổ phần 

13 NHNN Ngân hàng nhà nước 

14 NTCTVN Ngân hàng Công thương Việt Nam 

15   PGD Phòng Giao Dịch 

16 TMCP Thương mại cổ phần 

17 TNHH Trách nhiệm hữu hạn 

18 VNĐ Việt Nam Đồng 

 

 

 

 

 

 



vii 

Số hóa bởi Trung tâm Học liệu và Công nghệ thông tin – ĐHTN            http://lrc.tnu.edu.vn 

 

DANH MỤC BẢNG 

 

Bảng 1.1: So sánh hiệu quả của việc cung cấp và trao đổi thông tin trước và sau khi 

sử dụng hệ thống quản trị khách hàng ..................................................... 28 

Bảng 2.1. Ý nghĩa thang đo Likert ............................................................................ 35 

Bảng 3.1: Số lượng khách hàng hiện có huy động tại Vietinbank Cao Bằng giai 

đoạn 2016-2018 ....................................................................................... 44 

Bảng 3.2: Tình hình doanh số cho vay giai đoạn 2016 – 2018 ................................. 45 

Bảng 3.3: Số lượng khách hàng hiện có cho vay tại Vietinbank Cao Bằng giai đoạn 

2016-2018 ................................................................................................ 46 

Bảng 3.4: Dư nợ của ngân hàng TMCP Công thương Việt Nam chi nhánh Cao Bằng 

giai đoạn 2016 - 2018 .............................................................................. 47 

Bảng 3.5: Dư nợ theo kỳ hạn năm 2018 ................................................................... 48 

Bảng 3.6: Kết quả khảo sát khách hàng về website của Ngân hàng ......................... 55 

Bảng 3.7: Kết quả khảo sát khách hàng về sự tương tác qua  email và điện thoại ... 56 

Bảng 3.8: Kết quả khảo sát khách hàng về sự tương tác trực tiếp ............................ 58 

Bảng 3.9: Kết quả khảo sát khách hàng về công tác chăm sóc khách hàng của 

Vietinbank Cao Bằng ............................................................................... 59 

Bảng 3.10: Thống kê số lượng cuộc gọi đến Trung tâm trả lời khách hàng - Call 

Center ....................................................................................................... 61 

Bảng 3.11: Tổng số lượng khách đăng ký dịch vụ tại Vietinbank Cao Bằng giai 

đoạn 2016 - 2018 ..................................................................................... 66 

 

 

 

 

 

 



viii 

Số hóa bởi Trung tâm Học liệu và Công nghệ thông tin – ĐHTN            http://lrc.tnu.edu.vn 

 

DANH MỤC HÌNH, SƠ ĐỒ 

Hình 

Hình 1.1: Khách hàng trong huy động và cho vay của ngân hàng ............................. 5 

Hình 1.2: Nội dung các công việc cụ thể của quản trị quan hệ khách hàng ............. 17 

Hình 1.3: Cấu trúc hệ thống quản trị khách hàng tại Ngân hàng Westpac (Australia)

 ................................................................................................................................... 27 

Hình 1.4: Cấu trúc hệ thống quản trị khách hàng tại Ngân hàng Kasikorn (Thái Lan)

 ................................................................................................................................... 28 

Hình 3.1: Tổng nguồn vốn huy động từ 2016 – 2018 ............................................... 42 

Hình 3.2: Cơ cấu nguồn vốn huy động theo khách hàng năm 2018 ......................... 43 

Hình 3.3: Cơ cấu nguồn vốn huy động theo kỳ hạn năm 2018 ................................. 43 

Hình 3.4. Tốc độ tăng trưởng cho vay từ 2016-2018 ................................................ 45 

Hình 3.5: Cơ cấu khách hàng vay vốn của Vietinbank Cao Bằng giai đoạn 2016-

2018 ........................................................................................................................... 46 

 

Sơ đồ 

Sơ đồ 3.1: Cơ cấu tổ chức của chi nhánh Vietinbank Cao Bằng .............................. 39 

Sơ đồ 3.2: Quy trình thực hiện mô hình giao dịch .................................................... 41 

Sơ đồ 3.3: Quy trình hoạch định kế hoạch quản trị quan hệ khách hàng ................. 49 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 


