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PHAN LOAI KHACH HANG
Vi vige xay dyng nén khich hng bén viing
clia NHTM trong diéu kién hi nhap

rong diéu kién canh tranh
hoi nhap véi nén kinh té
khu vifc va qudc t&, cac .

NHTM nudc ta dang chiu
sic ep rat [an vé ning lu‘c canh tranh
nhu v8n, cdng nghé, san pham dich
vu, phu’ong phap quan ly,, kinh
nghlem thuong trudng, cac glal phap
nh&m thod man nhu ciu cla khach
hang qua dé nang cao hiéu qua trong
hoat dong kinh doanh cla ngan
hang. Nhan thirc dugc nhimg van dé
nhu vay, cac NHTM da va dang thuc
hién chuong trinh tai co cau trong
hoat déng clia minh nhdm huéng
hoat dong ngan hang dén theo chudn
muc va thong 1& qudc t&. Mot trong
nhimg nbi dung quan trong la chuong
trinh co ciu khach hang, bdi khach
hang la nén tang ban dau cho moi
hoat dong sadn xudt, kinh doanh; Ia
dleu kién cho su tén tai va phat trién
clia cac doanh nghi&p ndi chung; déc
biét d8i véi NHTM néi riéng. Ngan
hang Ia trung gian tai chinh, huyét
mach cua nén kinh t&, khach. hang lai
cang cb nghfa quan trong, ngay cang
tré thanh dinh hudng: trung tam cho
cac hoat déng kinh doanh cfia ngan
hang. Do d6, ngan hang da va dan f
nghién ciu, tim hiéu dua ra nhiéu giai
_phap, chinh sach véi muc dich phuc

vu 16t khéch hang clia minh, déng
thai han ch& nhimg rdi ro cé thé xay
ra. Trong pham vi chd dé nay ching
t6i nhin tr goc d% nghién clu phan
loai khach hang, trén cd sd do, dé
xuat viéc xay dung nén khach hang
bén ving déi vdi cac NHTM trong finh
hinh canh tranh, hdi nhép kinh té
quéc té hién nay. -

Viéc thuo hién phan loai kivach
hang da c6 nhiéu chuyén gia, tai liéu
nghlen clu dé cap, tuy nhién, ngh|en
cltu nay la hudng téi gop phan xay
dyng mét nén khach hang &n dinh,
ben ving trong béi canh hlen nay. co
thé phan loai ra cac nhém khach
hang theo cac tidu thirc khac nhau,
chung ti quan tam hon dén phan Ioal

theo tiéu thirc muc dich sir dung cac
san pham, dich vu ngan hang, theo
dé khach hang duoc chia thanh 3
nhém chl yéu la: nhém khach _hang
g tién, khach hang vay tién va
khach hang sir dung dich vu, cy thé:

Thir nhat, vé nhom khéch hang co
quan hé gii tién: Day la nhom khach
hang quan hé vdi ngan hang dé dudc
hudng mot | mitc thu nhap danh nghla
qua lai suat. Nhom khach hang nay
dugc phan thanh nhém khach hang
ﬂan cir, ca nhan va td chiic kinh t& xa

Oi

B4j vdi khach hang ca nhan, dan
cu tuy vao d6 tudi tAm Iy ma ngan
hang co gral phap. bién phép thu hut
nguén tién gifi nay. Day 1a ngudn tién
gti én dinh thudng biéu hién dudi
dang tién g tlet kiém, Ky phigu, trai
phiéu... da phan dan cu mong mudn
st 6n dinh vé gia trj déng tién va dau
tu phai c6 1aj sust thue duong nhim
cai thién cudc sdng. DO tugng nay
phan déng la nhimg ngu'dl gia, huu trj,
nhimg ngudi khong co diéu kién, kha
nidng kinh doanh nén thuéng gu‘i vao
ngén hang voi tam ly la gu‘i Va0 ngan
hang ¢4 uy tin, 6 mang Iudi, dia ban
thuan tién. Chmh vi vay. néu ngan
hang nao ndm bét dugc nhu ciu dic
diém d6, xay dimg cho minh dugc
thuong hleu hinh anh uy tin, chinh
sach thu hat khach hang hap dan thi
ngan hang do s@ thu hat dude nhém
khach hang dn dinh nay. Ngay nay,
cac dich vy ngan hang cang phat

trién, nhu cdu sif dung cac phudng -

tien thanh toan khong dung tién mat
vdi tién ich ngay cang cao, viéc cd
nhom khach hang g tién, ngan hang
co diéu k|en khai thac, phat trién thém
dich vu md tai khodn ca nhan, phat
hanh thé, thuc hién vian minh thanh
todn khong dung tién mat. Chinh déi
tugng khach hang tién gui nay la digu
kién gidp ngan, hang phét trién cho
vay tiéu dung san pham thudng dugc
ggu’cl dan & cac nudc phat trién si
ung;

TH.S TRAN VAN HIEU*

Déi véi khach hang gt tlen la cac
t8 chitc kinh té thudng céc 8 chifc
nay co nhu cau vay von lon nén tién
gu1 clia cac t8 chire kinh t& thuang
biéu hién dudi dang tién gt khong ky
han, tlen gui thanh toan. Tuy vay, day
Ia nguon von co chi phi huy dong von
ré, bdi bat ké cac doanh nghiép 16
chitc hoat dong kinh doanh déu ¢b
muc dlch md tai khodn thuc hién dau
ma&i quan ly theo doi nguon thu trong
hoat dong kinh doanh clia minh thong
qua tai khoan tai ngan hang. Ngan
hang chi can huong dan khach hang
md taj khoan phuc vu khach hang tot
theo yéu cau dich vu tai khoan. L
suét huy dong cta nhém khéach hang
nay thusng & mic thap nhét bdi to
chifc kinh té it quan tam. Qua cong
tac huy déng von nay, ngan hang
phat trién dugc cac dich vu thanh
toan, chuyén’ tién trong va ngoai
nudic, mua ban ngoai té. Vi i vay, dac
thl cGa khach hang nay la yeu cau.
cao vé chét iugng phuc vy, tién ich
clia tai khoan tién gl cling nhu dap
img dugc nhu cau vay von phuc vu
san xuét kinh doanh cua khach hang.
Day cing la nguén vén 6n dinh, néu
duy tri t6t chinh sach cham séc khach
hang, phuc vu khach hang thi sé tao
dugc nén khach hang tién U thanh
toan &n dinh, 1au dai véi ngéan hang
phuc vu t6t cho nhu cau dau ty von
clia minh .

Khach hang gifi tién 14 céc t8 chirc
t6 chirc xa hoi: nén kinh t€ Viét Nam
cang md cu'a hgi nhap thi cang co
nhiéu cac t6 chic xa hoi, hiép hdi,
quy tir thién, quy khuyen hoc, quy

- phat trién tai nang tré, ang hod chat

ddc mau da cam, qug x04 doi glam
nghéo, quy bao trg tré em, quy cong
doan, doan thanh nién,. E)ay la cac
nguon vén cling rat ddi dao ma cac
quy tap trung dugc nhung chd cd ché
phan bé, ho trg cho cac déi tugng va

muc dich clla cac quy. Cac quy nay =

*NHDT&PT Viét Nam
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= ¢O dac diém &n dinh, 1ai sudt thap
thudng gidng nhu tién gu‘i thanh toan
khdng ky han. Bay ciing la nguén cé
chi phi huy dong reva on dinh lau dai.

Ngan hang nao ¢b chinh sach tiép thi,

phuc vu &t d6i vdi ddi tuong khach
hang la nai tap trung va phan phoi
cac quy nay thi ngan hang do cung sé
xay dung cho minh mot dci tugng
khach hang tugng d6i 6n dinh va ¢o
co s§ phat trién dich vu, tao nguon
cho vay, dau tu cho nén kinh t&.

Ngay nay, tién gtfi thanh toan cla
Viet Nam  cling dudc phat trién tudng
dot dai vai doi tugng khach hang ca
nhan nhu dan cu, hoc sinh, sinh vién,
gido vién cac Tru'ong dai hoc can bo
CAc ¢o quan, t5 chlc, doanh nghaep
Céac dich vu van minh thanh toan
khéng 'diing tién mat, st dung thé..
da va dang dudc nhém khach hang
nay huong (mg sl dung dang k&. Bic
thu loai hinh khach hang nay ciing rat
6n dinh, ngan hang phuc vy t6t sé tao
dugc Iong tin cho khach hang tir 46
s& khai thac 15t nguon vén ré 6n dinh,
dong thoi phat trién t6t nguon thu dlch
vu theo xu hudng clangan hang hién
dai. Phuc vy déi tuong khach hang
nay cang dat ra cho nNgan hang yéu
cau vé ldng tin, yéu cau vé chat fugng
phuc vu, suf thuan tién, va yéu cau vé
da dang hoa dich vu tien ich.

Khach hang gt fién 1a cac t6 chirc
td chirc tai chinh phi ngan hang nhu
cac t6 chic bao hiém, tai chinh,. . bay
la cac té chitc thuang co nguon von
rét déi dao nhung doi hoi co ché phuc
vy rét cao, xay dung thiét lap quan hé
rit khat khe. Cham séc tot déi tugng
khach hang ndy ngan hang c6 thém
nguon van tugng déi 1on @é phuc vu
dau tu. Nguon nay ngoai tlen gui
thanh toan, tién gii clia cac t6 chirc
cling yéu cdu vé I1ai suat tuong doi
cao theo ky han, bdi nhém khach
hang nay thudng thuc hién kinh
doanh hoic khoan thu, chi.

Thit hai, V& nhom khach hang c6
quan hé vay von: la nhom khéach
hang quan hé VGI ngén hang de thod
-man nhu cau su’ dung mét khoan tién
khéng phai cla minh nhim tao loi
nhuén cho chinh minh va cho ca nén
kinh t&. Hién nay, day la nhoém khach
hang tao ra Igi nhuan chil yeu cho
ngan hang nén ngan hang phai ¢
giai phap, chinh sach thu hat ho thich
hgp. Do tugng khach hang nay
thudng sir dung nguon vén 16n; dé la
cac doanh nghiép ma dac biét 1a cac
doanh nghiép nha nudc, Ngoa| racon
c6 khach hang 1a cac doanh nghiép
ngoai qude doanh, doanh nghiép co
von dau tu nudc ngoai, cac khach
hang c4 nhan tiéu dung. Céng tac
chinh sach khach hang déi voi nhom
khach hang nay dé c6 mét nén khach
hang 8n dinh, quan hé trung thanh an
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toan, bén vimg v&i ngan hang rat kho
khan. Phai lam sao vifa phuc vu tot
nhung phai vira trén cd s6 an toan
cho hoat dong ngan hang. Vi vay,
viéc nang cao chét lugng phuc vu,
chét lugng nghiép vy, thong qua phan
tich danh gia tham dlnh tin dung clia
ngan hang dé ¢6 chinh sach phuc vu
phu hgp, kip thdi, hop 1y 1a rét quan
trong. Yéu cau cla cbng tac nay
quyét dinh dén viéc tao lap nén khach
hang hoat dong c6 chat lugng, déng
thai gidp ngéan hang duy tri dudc quan
hé 6n dinh lau dai vcn khach hang
Thai gian qua, do su yeu kém vé trinh
d6 quan ly, nang luc san xuét kinh
doanh, sfc canh tranh cua nhleu
doanh nghiép nha nudc, biéu hién &

nhiéu can bd, nhan vién - day la
khéch hang ca nhan, dan cu co diéu
kién phat trién khai thac cac dich vu
ngan hang ca nhan, tra Itong qua tai
khodn, st dung cac loai the, thanh
toan khong diing tién mat, huy doéng
v8n dan cu.. . Cac ngan hang can
phat_trién cac san phdm tin dung
truyén théng trén co sd gén két cac
san phdm, dich vu ngan hang hién

ai.

Thir ba, V& nhém khach hang st
dung dich vu clia ngan hang: la nhom
khach hang quan hé v8i ngén hang
vGi muc dich la s dung dich vu cla
ngan hang nhu thanh foan trong va
ngoai nudc, mua ban ngoaij té, st
dung thé, uy thac, bao lanh, bao quan
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Cdn quan t&m dén Igi ich tdng thé trong quan hé cla khach hang d§ co chinh
sach pht hgp vai ting khach hang, tiing nhém khach hang

thyc & nhiéu doanh nghiép nha nudc
ch nguy cd pha san, glal thé tham chi
da giai thé gay thét thoat vén cho
hoat dong clia ngan hang. Do d6, xu
hu’cng trong chien Iugc khach hang
clia cac ngan hang hién nay la mg
rong cho vay déi véi voi cac doanh
nghiép phi nha nudc. Bay cling l4 d6i
tugng khach hang tuang déi &n dinh
trong thdi diém hién nay trong nhém
khach hang tin dung clia ngan hang.
Phat trién nhom khach hang vay von
tin dung co d:eu kién sir dung ngudn
vén c6 hiéu qua ma ngén hang tao

- 18p, thu hut duge tir nhém khach hang

gu1 tién dong thdi nhdm khach hang
nay sé sif dung rat nhiéu dich vy nhu
thanh toan chuyen tién trong nudc va
qudc té, mua ban ngoai te... Ngay
nay, viéc phat trién khai thac dzch vu
dsi v6i nhém khach hang nay cb
nhiéu thuan Igi nhu nhém khach hang
nay thudng [a t8 chifc trong dé ¢

an toan vat c6 gia tri, t van, mua ban
ching khoan... Trong nén kinh t& thi
truong, phat trién nhém khéch hang
nay la rat quan frong, ho tao ra mot
phan dang ke thu nhap cho cac ngan
hang ma rli ro khi dap (mg nhom
khach hang nay tuang doi thap. Hién
nay, thu nhap clla cac ngan hang
hién dai tir hoat ddng dich vu la chinh
yéu, chiém khoang 50% téng thu
trong hoat dong clla ngan hang. Viéc
phat trién phuc vu nhom khach hang
dich vu ngan hang it pha| dau fu gia
tang ma chi trén nen tang r\guon Iue -
hién c6 ma cd the phuc vu thod man
gia tri gia tang vé nhu cdu cho khach
hang. Tir d6 ngan hang thu hit dugc
mot nén khach hang én dinh va an
toan. Ngoai ra, khach hang st dung
dich vu hién nay rat da dang: tr tang
|6p lac dong dén tang 16p thugng luu

{Xem tiép trang 31)
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= vién da tang gidp tuan thi cac dieu

kign L/C. Nha xudt khAu nén xem
viéc dam phan cac diéu kién L/C Ja
mét phan trong qua trinh dam phan
hgp déng mua ban. Trong qua trinh
dam phan, nha xuat khau can dua ra
hoic chap nhan cac diéu kién ma
minh cd khd nang tuan thl _va ghi
nhdé cac quy tac UCP. Nha xuét khdu
nén chuan bj san checklist nhimg
diéu can dam phan.
Budc 3; Kiém tra L/C:

Nha xuat khdu can phai nhé rang
viéc kiém tra L/C diing dan dén viéc
lap chimg tir ding va su tuan thi
dung. Hay yéu cdutu chinh L/C n ay
dé bao dadm réng L/C dudc phat
hanh dang. Mot L/C duge phat hanh
dang ciling sé dan den viéc lap
chu’ng tor dung Kiém tral/C I4 budc
chan doan, con tu chinh L/C Ia buoc
chira trj. Hay st dung checklist d&
thuc hién chan doan.

Budc 4: Lap ke hoach tuan thi:

Nha xudt khdu phai cé ké hoach
thye hién giao hang, lap ching tur,
xuat trinh chimg tU va t8 chirc thUC
hién. Lap k€ hoach dung la mdt yéu
cau bat budc nham dat dudc su tuan
tho, Truong phong phu trach xuét
khau phaf co cac ky nang lap k&
hoach tuan th(. Hay s dung check-
list @& [ap k& hoach tuan thu.

Budc 5: Lap va chuén bi céc
ching tr:

Nha xuét khau phal bao dam cb
céng nghé, cé ddi ngl can b nhan
vién co ning luc va ¢o di vén de
thuc hién sif tuan th(i, Nha xuat khau
phai ¢o va ap dung nhimg hiéu biét

R P og khéch g .

(Tiép theo trang 24

vé UCP va ISBP trong viéc lap
chimg tu. Khi lap chimg tir nén si
dung c¢ac checklist va cung cap
checklist cho cac dgn vi bén ngoai
nhu cong ty bao hiém, nha chuyén
chd dé ho c6 thé phat hanh cac
chimg tir phit hap.

Bude 6: Ty ki€m tra chimg tir
trudc khi xudt trinh:

Ng&n ngira sai s6t trudc khi xuét
trinh Iuon tot hon 1a sira chita sau khi
xuét trinh. Phong bénh_han chira
bénh, do vay, hay sira dm ¢a nhimg
16i chinh ta trudc khi xuat trinh mic
du ISBP (Tap quan Ngan hang Tiéu
chudn Quéc t& ding dé kiém tra
chling tit thanh toan béng L/C) cho
rang 16i chinh ta khdng HEIRE] saj
sot. Hay su dung céc checklist dé
thuc hién kiém tra chimg tir trudc khi
xudt trinh,

" Buée 7: Xudt trinh chung tir kip
oi:

Sy tuan tha dung bao gdém khéng
chl 13 vigc lap chu‘ng tir ding ma con
ca viéc xuét trinh chimg tir kip thai,
dung noi quy dinh va trong gid lam
vigc cla ngan hang Nha xuat khau
phal danh thoi gian dl dé c6 thé slra
ddi chimg tir va xuét trinh lai.

Budc 8: Kiém soat va giam sat
thuong xuyén:

Nha xu#t khdu phai giam sat tién
do thue hlen va kiém soat nhung yéu
t8 ¢ thé gay tri hoan viéc 1ap va xuat
trinh ching tir kip thoi, Nha xuat
khau phai lien hé vai ngudi mua va
ngan hang cla ngu‘0| mua vé viéc
gia han nhimg thdi han cudi cing va
ludn ghi nhd nhimg thdi han cuét

o '-‘héng d:ch vu co quan hé blén chUng

v6i nhau, Khi:ngan hang dap {ing tGt
nhu cu nao d6 cla nhém khach
hang nay, s& tao diéu kién dap (mg
“tok:nhu-cau clia nhom khéach-hang
“kiar va khi.cb nhbm khach hang nay:

| 88 ¢0 cg hol ©6 nhom khach hang.

“Kia, Nguén van ngén hangh

. déng
- dugc chi c6'y nghla khi- ngugn

gbc 4o phan loai khach
o décap trera day mong

cung d6 dé cb k& hoach va thuc hién
pht hop.

Theo Ravi Mehta, néu tuan thd
theo cac budc néu trén, nha xudt
khdu c6 thé tranh dudc cac sai sot
ching tir. Ravi Mehta ciing khuyén
cac nha xuat khdu nén ghi nhd quy
tic 3 P trong ¢dng tac quan Iy L/C
xudt khdu, dé Ia: Planning (Lap ké
hoach), Preparatlon (Chuan bi
chimg tin) va Presentation (Xuat trinh
chimg tir). Va ciing can phai ghi nhé
quy tac 3 C dé lap chimg tr pha hop:
Complete (d8y dh), Correct {(dung)
va Consistent (phu hdp).

get fuan

giac dd bao dam thanh toan,
sau phudng thitc tmg trudc tién hang
- advance payment {rat it khi dugc
ngudi mua chap nhan), cho dén thdi
diém nay L/C van 1a su lua chon uu
tién cho du khéng it nha xuat khau
cho rang L/C ludn tiem &n roi ro sai
st chimg tir va hé qua clia van dé
nay thi lam nhiéu khé va nhiéu tén
kém. Thuc ra, nhiing sai s6t chu'ng o
hoan toan cé the tranh dugc néu nhu
nhiing nha xuat khau nay cé mét quy
trinh ndi bd higu  qua nham thuc hién
va x{r ly cac van dé lién quan dén
L/C va ddc biét ia c6 dudc nhimg can
bé nhan vién am hiéu UCP, ISBP va
hét sitc tan tam.,

Trong bai vret nay, chung tdi gidi
thiéu quy trinh xif ly cac van dé Lc
clia Ravi Mehta nhu mot sur gai y de
cac nha xuat khdu Viét Nam co thé
t xay dung mot quy, trinh ndi bo phu
hop véi md hlnh quan Iy va quy md
hoat dong cda céng ty. |

| "héng vé cd chfnh sach phuc vg toan -

dién nhu ciu khach hang..

“Khach hang, d6i tac, ban hang la -
chli 48 ma bét cir doarih nghiép nao
san xuét kinh doanh cfing tudn dit
ra nghién ctiu, nhimg nghién clu il)” .

- phi “vy-chiygn tign | trao 46 nham go ,
86 dugc st dun tu'chovayco gop, gop:p B
e ph"” du o, f,';‘,eé’lﬁi‘c ;gi“\fg‘: higu qua va cm?(h; ¢6 nhu c&u ddu- VImg chc cho NHTM Viét Nam xay

; §§,‘é’ smn vién, dung duge d6inga kivdch hang dong

déo, cb- chﬁt “fugng, trude nhu: cu
ngay cang cao: ¢lra’khach héng va
sue &p canh tranh khdc ligt cla cac -

TM nu6c ta, dic biét ta cac
i18¢ ngoal co thé manh V&
. e, kinh ngh;ém -quan Iy,
- ganih tranh hoi nhép la'tat yéu ngay:.
- tir bay gio-phat trién tai chinh bén
vimg trong hoat: -dong NHTM fa hét
sifc can thiét, ma mudn phat trién tai
chinh bén vimg trudc hét can xay'
‘dung va ‘phat trién 161 nén khach
.hang bén vungl - :

tu'cho vay d8i véi khiach hang, ngén

hang mdi c6 cac chinh sach huy
ddrig von. Théng qua viée. huy déng.

" v& sl dung von nay, khéc;h hang da

__pggt srt:':h su_r%un,g gc U

j ‘ngén hang. Thod man
a1 toan dién clia

... B8i_voi nhém
C§ X

9 THgan hangts ,
“ngil. khaeh tang: trung h''y
minh, x4y duhg nén khach hang. ben
viing cho"ngan hang. Chinh vi v&
-_-cén quantam dén lgi ich t6ng thé
%quan hé clia khdch haing @8-¢6
o sach pht hop voi tlmg nhom

- khé\ch hang cﬂng nhu ttmg khach'

THI TRUONG TAI CHINH TIEN TE 1.11.2005 m



