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MO DAU

1. Tinh cép thiét cha dé tai

Trong giai doan 2008 — 2012, lién tuc 12 nhitng nam khé khan dbi véi
hoat dong ngan hang. Mgt trong nhirng khé khan dé chinh 1a stc ép huy
dong von lién tyc gia ting dé ddp Gmg ting trudng tin dung, dam bao an toan
thanh khoan, khién cdc ngin hang khong ngirg day manh céc hoat dong huy
dong von. Trong d6, ngudn vdn dan cu ludn duge cdc ngdn hang tip trung
huy dong. Ngudn vén dan cu véi dic diém chiém ty trong 16n trong tong
ngudn von, sy 6n dinh vé thoi gian va s6 luong, sy da dang vé ky han, loai
tién, nén ngudn vén dan cu ngay cang gitt vai trd quan trong trong hoat dong
cua ngan hang.

Canh tranh giita cdc ngan hang khong chi con canh tranh vé 14i suat, chat
luong dich vu, thuong hiéu, ma viéc khong ngimg ciing ¢b mdi quan hé giira
khéch hang va ngan hang cling 12 mot yéu té rat quan trong. C4c ngin hang
ngay cang chi trong vao viéc cung tng dich vu hudng vao khich hang, déng
thoi tap trung x4y dung va trién khai quan tri quan hé khéach hang.

Ngan hang TMCP Pau tu va Phdt trién Viét Nam — Chi nhénh Pa
Néng(BIDV Pa Ning) véi ngudn vén huy dong dan cu chiém trén 50% téng
ngudn von huy dong, do d6 viéc duy tri va ning cao ty trong ngudn dan cu 1a
muc tiéu ting truéng hang nim cua BIDV Da Ning. Dé ton tai va phat trién,
BIDV ba Nﬁng cin c¢6 mot chién lugc toan dién trong viéc xay dung, phat
trién hé théng san pham dich vu va phit trién cdc mdi quan hé véi khach hang
nhim duy tri khdch hang hién tai, phat trién khdch hang méi. Chinh vi 1y do
trén, TO1 quyét dinh chon dé tai “Quan tri quan hé khach hang c4 nhan trong
hoat dong huy dong vén tai Ngan hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam
— Chi nhdnh Pa Nang ”.



2. Muc tiéu nghién ciru

- Hé théng héa nhitng van dé 1y luan co ban vé quan tri quan hé khich
hang cd nhan trong hoat dong huy dong von cia NHTM.

- Péanh gia thuc trang quan tri quan h¢ khach hang cd nhan trong hoat
dong huy dong vén tai BIDV Pa Ning.

- Nghién ctru, dé xuat hoan thién hoat dong quan tri quan hé khéch hang
c4 nhan trong hoat dong huy dong von tai BIDV Pa Ning.

* Cau héi nghién ciru

Dé giai quyét muc tiéu nghién ctru ctia dé tai, dé tai phai tra 16i nhing
cau hoi nghién ctlru sau:

- Nhitng ndi dung chinh cta quan tri quan hé khich hang ca nhan trong
hoat dong huy dong vén tai ngan hang 12 gi? Céc tiéu chi d4nh gid vé quan tri
quan hé khach hang c4 nhan trong hoat dong huy dong von?

- Quan tri quan hé khéch hang cd nhan trong hoat dong huy dong vén
tai BIDV Pa Ning c6 nhiing uvu nhugc diém gi? Do nhitng nguyén nhan nao?

- Pé hoan thién cong tic quan tri quan hé khdch hang c4 nhan trong hoat
dong huy dong vén tai BIDV Pa Néng can thuc hién nhimng bién phdp nao?

3. Poi twong va pham vi nghién ciru

Déi twong nghién ctru cua dé tai: Tap trung nghién ctru nhitng van dé 1y
luan va thuc tién lién quan dén quan tri quan hé khach hang cd nhén trong
hoat dong huy dong vén tai BIDV Pa Ning.

Pham vi nghién ctru: Phan tich cdc van dé lién quan dén quan tri quan hé
khéch hang c4 nhan trong hoat dong huy dong vén tai BIDV Pa Ning giai
doan 2010-2012.

4. Phwong phap nghién ciu

Luan vin ké thira cdc nghién ctru lién quan va tong hop cic 1y ludn co ban

v€ quan tri quan hé khach hang. Trong qua trinh nghién ctru, luan van van dung



va két hop cdc phuong phdp cu thé nhu: thong ké, so sdnh, tong hop dé phén
tich thuc té, thuc trang quan tri quan hé khach hang c4 nhan trong hoat dong
huy dong von tai BIDV Da Nang.

* Y nghia khoa hoc va thuec tién cia dé tai

- Mot 13, hé théng va khéi quat héa cic 1y luan co ban lién quan van dé
vé quan tri quan hé khdch hang c4 nhan trong hoat dong huy dong vén cua
ngan hang thuong mai.

- Hai 13, tir viéc phan tich, ddnh gid dé rit ra nhimg nhan xét, két luan vé
thue trang quan tri quan hé khich hang c4 nhan trong hoat dong huy dong vén
tai BIDV Pa Ning. Néu ra duoc nhirng nguyén nhin va nhitng van dé can
giai quyét.

- Ba I, trén co s& céc phan tich, ddnh gid thuc trang, dé& xuit cdc giai
phép quan tri quan hé khach hang cd nhan trong hoat dong huy dong vén tai
BIDV Pa Nang

5. B0 cuc dé tai

Ngoai phan m¢ dau va két ludn thi luan vin gdm 3 chuong:

Chuong 1: Co s& 1y ludn vé quan tri quan hé khach hang cd nhén trong
hoat dong huy dong vén ctia ngan hang thuong mai.

Chuong 2: Thuc trang quan hé khich hang c4 nhan trong hoat dong huy
dong von tai BIDV Da Ning.

Chuong 3: Hoan thi¢n quan tri quan hé khach hang c4 nhan trong hoat
dong huy dong vén tai BIDV Pa Néng.

6. Tong quan tai liéu nghién ciru

Viéc ting dung quén tri quan hé khdch hang (CRM) dé ning cao ning luc
canh tranh ctia ngan hang trong bdi canh hdi nhap va canh tranh toan cau 1a
hét strc can thiét. Mic dit con méi mé nhung cdc ngan hang thuong mai Viét

Nam ciing di budc dau tiép can trén phuong dién cong nghé CRM. Xét vé



mat cong nghé, d3 c6 mot vai ngan hang trién khai 4p dung cong nghé CRM
va budc dau thu dugc két qua tét, tuy nhién mirc d6 4p dung van con han ché,
kha ning thanh cong van con dang & mirc thap.

Dit thi cta loai hinh dich vy, ngin hang cung cap san pham - cdi ma
khach hang khong nhin thdy, khach hang chi cam nhan dugc gid tri ctia né.
Do d6, cong cu CRM hoan toan c6 thé gitip cho ngan hang c4 thé héa dich vu
dén timg dbi twong khach hang. Thong qua yéu té cong nghé CRM, ngan
hang c6 thé tao cho minh mét co sé dir liéu vé khach hang nham hd tro cic
qud trinh ra quyét dinh, hoach dinh chinh séch, chwong trinh x4y dung va duy
tri hiéu qua mdi quan hé véi khach hang. Xuét phat tir nhitng 1y do d6, da c6
nhiéu tdc gia di siu nghién ctru va dua ra nhitng giai phdp lién quan dén quan
tr1 quan hé khich hang tai cdc doanh nghi¢p néi chung va tai cdc ngan hang
thwong mai néi riéng nham ung dung thanh cong CRM.

D3 ¢6 nhiéu dé tai va luan van nghién ctru tai BIDV Pa Ning, chu yéu
lién quan dén hoat dong tin dung, quan 1y rui ro, phét trién san pham bdn 18,
cdc giai phap huy dong von dén cu, phat trién dich vu ngin hang dién tir, cling
v6i cdc nghién ciru trén, chua c6 tic gia ndo nghién ciru cu thé va di sdu vao
van dé quan tri quan hé khach hang tai BIDV Pa Ning. Qua thuc té tai BIDV
Da Ning, hoat dong huy dong vn cd nhan chiém ty trong 16n trong hoat dong
bén 1¢, ty 1& du no tin dung trén sd du huy dong vén dan cu nam 2012 1a 1/6,
thu nhap rong tir hoat dong tin dung bang 1/5 thu nhap rong tir hoat dong huy
dong von. Thu dich vu cd nhan tap trung vao cdc san pham thé, quan Iy tai
khoan, BSMS, dich vu thanh todn, tir phan 16n khach hang dai ching, thu
nhap rong tir hoat dong dich vu chiém ty trong thap trong tong nhu nhp rong
tor hoat dong ban I¢.

Tu nhitng ly do trén, ndi dung ““ Quan tri quan hé khach hang cd nhan

trong hoat dong huy dong von tai Ngan hang TMCP Pau tu va Phit trién Viét



Nam — Chi nhdnh Pa Néng”” d3 duoc tic gia chon 1am dé tai nghién ctu.

Dé phuc vu cho viéc nghién ctru, tim hiéu dé tai, tc gia da tham khao
mot sd dé tai nghién ctru khoa hoc, luan van, bai viét trén céc tap chi da duogc
cong bd vé quan tri quan hé khach hang va céc ndi dung lién quan dén huy
dong von khach hang cd nhan nhu:

- Pé tai nghién ctru ciia Nguyén Xuan Lan (2009) [4]. Pé tai thuc hién
nham tong hop sy phat trién cta hé théng 1y luan vé CRM, tir d6 tong hop cic
yéu t6 tao kha ning ung dung thanh cong CRM trong cdc doanh nghiép. Trén
co s& phin tich va kiém dinh m6 hinh nhén t6 tng dung CRM tir thuc tién
kinh doanh ¢ Viét Nam, dé tai xdc nhan cdc nhan t6 thiét yéu ma doanh
nghiép can dau tu va nhimg dinh hudng chién luoc dé tng dung thanh cong
CRM tao loi1 thé canh tranh va nang cao hiéu qua kinh doanh dé cic doanh
nghiép c6 thé gia tang hiéu qua tmg dung CRM. Qua ddy, tic gia c6 thé tham
khao tong quan vé CRM, sy phét trién cia CRM, cdc quan diém va phuong
phép tiép can, cling nhu loi ich va img dung CRM.

- Bai viét cua tic gia D6 Giang Nam (2009) [5] vé céc giai phdp CRM
g6p phan ning cao kha ning canh tranh cua ngin hang. Tac gia d3 xem CRM
la m{t trong nhitng giai phdp nang cao kha nang canh tranh cta ngan hang
trong su canh tranh khéc liét gitra cdc ngan hang thuong mai trong nudc. Tdc
gia dd dua ra dinh nghia vé CRM, loi ich ctia CRM d6i véi hoat dong ngén
hang, néu cic ndi dung vé viéc xay dung chién lugc CRM, lya chon cic giai
phap ap dung trong ngan hang.

- Téc gia P Van Nhat(2012) [6] di nghién ciru vé mo rong huy dong
vén dan cu tai Ngan hang TMCP Dau tu va Phét trién Viét Nam — Chi nhénh
DPa Néng. Tic gia dd nghién ctu cdc khdi niém vé huy dong vén, cic san
pham huy dong von dan cu va vai trd cta hoat dong von dan cu. Nghién ciu

d3 tap trung 1am rd cdc nhén t6 anh huong dén hoat dong huy dong von dan



cu, cic giai phap day manh huy dong vén dan cu. Qua ludn vin ndy, tic gia
d3 tham khao duoc thuc trang vé cong tdc huy dong von dan cu tai BIDV Pa
Néng trong giai doan 2010 — 2012 va 1a co so tot dé tiép tuc nghién clru cdc
ndi dung lién quan dén quan tri quan hé khach hang cho phu hop véi chinh
sach cua BIDV trong giai doan hi¢n nay.

- Bén canh d6, dé tai con tham khao mot s dé tai cia cdc tic gia: Dinh
Lé Thuc Trinh (2010) [8]; Nguyén Van Thanh (2009) [7];, Pham Chi Binh
(2011) [1]; Trinh Minh Nhat Vii (2012) [10]. Vi cdc dé tai nay, tic gia da sir
dung duy vt bién ching, duy vat lich st, két hop cdc phuong phép thong ké,
phuong phép so sanh, téng hop dé nghién ciru.

Trong chuong 1, cic tic gia da dua ra mot s vin dé co ban vé: ngin
hang thuong mai, khach hang ctia ngan hang, quan tri quan hé khach hang
trong ngan hang thuong mai, cic mod hinh CRM trong ngan hang thuong mai.
Cdc khdi niém co ban vé CRM, ban chat, lgi ich ciia CRM, ndi dung thuc
hién CRM. Trén co s¢ 1y luan CRM, chuong 2 céc tac gia da di sau phan tich
thuc trang quan tri quan h¢ khach hang tai cic ngan hang, tir d6 cé nhiing
d4nh gid chung vé tinh hinh thuc hién, két qua va han ché vé cong tic CRM
tai cdc chi nhdnh ngan hang. Cic tic gid cling da dua ra nhiing nhém giai
phép dé hoan thién cong tic CRM tai cic chi nhanh ngan hang. Tuy nhién,
con mot s6 ndi dung can tiép tuc nghién ctru:

+ Pham Chi Binh (2011) [1]: Pham vi nghién ctru cua dé tai chi tap
trung vao viéc thiét ké hé théng quan tri quan hé khich hang ddi v6i khach
hang quan hé tin dung. Téc gia tap trung vao khich hang doanh nghiép chua
nghién ctru vé khéch hang cad nhan. Viéc lua chon khiach hang muc ti€u chu
yéu dua trén hé thdng xép hang tin dung ndi bd cua ngan hang ddi voi khach
hang doanh nghiép. Do d6, ndi dung cic cong cu tdc dong va xay dung

chuong trinh khich hang muc tiéu chu yéu tap trung vao chinh sich khach



hang doanh nghiép.

+ Trinh Minh Nhat Vi (2012) [10]: Tac gia tap trung danh gia thyc trang
quan tri quan hé khiach hang ddi véi ca khach hang doanh nghiép va cd nhén
tai tai Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam - Chi nhdnh Quang Nam.
Trong phan giai phdp, tic gia x4c dinh khach hang muc tiéu, dua trén cdc ndi
dung huy dong vbn. Céc ndi dung ndy tip trung vao dbi twong khach hang
dan cu trong hoat dong tién giri(huy dong vbn binh quan, thoi gian gui tién,
long trung thanh thong qua thoi gian quan hé voi ngan hang). Tu do, tac gia
xay dyng céc cong cu, chuong trinh ddi voi timg d6i twong khdch hang cd
nhan, chua x4y dung ddi véi dbi tuong khach hang doanh nghiép.

+ Dinh L€ Thuc Trinh (2010) [8]: Pham vi nghién ctru chu yéu la quan
tri quan hé khach hang hoat dong tién giri, bao gdm ca khach hang c4 nhan va
doanh nghi¢p, tac gia tap trung nghién ctru ti€u chi phan loai khach hang ca
nhan, tiéu chi phan loai doanh nghiép chua rd. Ngoai ra, co s& dé tic gia xdc
dinh céc tiéu chi phan loai chi dua trén y kién ctia “céc chuyén gia BIDV”(cdc
mirc tién gui binh quén, ky gii tién, thoi gian quan hé v6i ngan hang), ma
chua c6 su ddi chiéu lai véi thuc té tai ngan hang ma tic gia nghién ctu. Tuy
nhién, luan vin 12 co s& dé tdc gia nghién ctru ké thira cdc bién phéap cho phu
hop véi tinh hinh thuc té vé chinh séch cua BIDV trong giai doan hién
nay(tiéu chi ky gui tién ctia khach hang khong phit hop trong giai doan 2010 —
2012, do 14i suat huy dong trong mot s thoi ky khong phu thude vao ky han
gui tién).

Trén co s¢ cdc de tai tham khao, diém khédc biét ciia dé tai 1a di theo
huéng 1am 13 ndi dung quan tri quan hé khach hang tai ngan hang ddi voi
ting d6i tugng khach hang to chtrc (doanh nghiép) hay dan cu(cd nhan). Do
hanh vi st dung dich vu cua khich hang t6 chtrc va dan cu rat khdc nhau nén

viéc thuc hién quan tri khach hang tai ngan hang thuong mai khong thé &p



dung chung cho ca khach hang t6 chtc va dén cu.

Trén co sé thyc té tai BIDV Pa Ning, dé tai cla tdc gia tap trung vao
quan tri quan hé khach hang c4 nhan trong hoat dong huy dong vén. Tap trung
phan tich thuc trang quan tri quan hé khach hang ca nhan trong hoat dong huy
dong von, tir d6 ¢6 nhitng danh gid tinh hinh thyc hién, két qua va han ché vé
cong tic quan tri quan hé khéach hang c4 nhan trong hoat dong huy dong von
tai BIDV Da Néng, Trén co so d6, tic gia dua ra cdc nhém giai phdp thich
hop dé hoan thién cong tic quan tri quan hé khach hang cd nhan trong hoat

dong huy dong vén tai BIDV Pa Néng.



CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
CA NHAN TRONG HOAT PONG HUY PONG VON TAI

NGAN HANG THUONG MAI
1.1. HUY PONG VON DAN CU CUA NGAN HANG

1.1.1. Khai niém huy déng vén ciia ngan hang thwong mai

Vén kinh doanh ctia ngan hang thuong mai(NHTM) duoc hinh thanh tir
nhiéu ngudn khdc nhau nhu vén ty ¢6, vén huy dong, vén vay, von trong
thanh todn. V& ban chat von ctia ngan hang 1a mot bd phan thu nhap quéc din
nhan rdi trong qua trinh phan phdi va tiéu ding ma ngudi chu sé hiru véi cac
muc dich khic nhau giri vao ngan hang. Vén huy dong 13 nhiing gid tr tién té
ma ngan hang huy dong duoc tir cdc t6 chirc kinh té va cic cd nhan trong x3
hoi thdng qua qud trinh thyc hién cdc nghiép vu nhén tién gii, thanh toan, céc
nghiép vu kinh doanh khdc va dugc dung 1am vén dé kinh doanh.

Ban chét cta vén huy dong 1a tai san thudc cdc s¢ hitu khdc nhau,
NHTM chi ¢6 quyén st dung ma khong c6 quyén sé hitu va c6 trach nhiém
hoan tra ding han ca gbc va 14i khi dén ky han ( tién giri ¢6 ky han) hodc khi
ho ¢6 nhu cau rit von (tién giri khong ky han). Vén huy dong déng vai tro rat
quan trong ddi véi hoat dong kinh doanh cia NHTM, vbn huy dong chiém ty
trong 16n trong tong ngudn vén cua ngin hang. Do d6 hoat dong huy dong
vén 12 mot trong nhitng hoat dong quan trong nhat cia NHTM. Hoat dong
nay mang lai ngudn vén chi yéu dé ngan hang c6 thé thuc hién cédc hoat dong
khéc nhu cép tin dung va cung cip céc dich vu ngan hang cho khach hang.
NHTM dugc huy dong vén dudi cic hinh thic sau day:

- Nhan tién gri khong ky han, tién giri ¢6 ky han, tién giri tiét kiém va
cac loai tién giri khdc.

- Phét hanh chtng chi tién gii, ky phiéu, tin phiéu, trdi phiéu dé huy
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dong von trong nude va nudc ngoai.

- Vay v6n cta Ngan hang Nha nudc dudi hinh thire tai cap.

- Vay vén ctia t6 chire tin dung, t6 chirc tai chinh trong nudc va nude ngoii.

1.1.2. Céac hinh thirc huy dong von dan cw ciia NHTM

Trong dan cu ludon ton tai cac khoan tién nhan roi. Viéc gilr tién tai nha
khong an toan, khong thé sinh 14i va ton chi phi cho viéc bao quan nén rét
nhiéu nguoi da giri nhitng khoan tién nay vao ngan hang. Tién giri dan cu bao
gbm tién gui thanh todn, tién giri tiét kiém va phat hanh gidy to c6 gid. Day 1a
mot bo phan thu nhap bang tién cua céc tang 16p dan cu trong x4 hoi giri vao
ngan hang voi muc dich sinh 161 hoac phuc vu cho thanh toén.

- Tién gt thanh todn 12 hinh thite NHTM m¢ cho khéch hang tai khoan
goi 12 tai khoan thanh todn. Tai khoan nay md cho ddi twong khéach hang c6
nhu cau thanh todn qua ngan hang. Tién giri thanh todn bat ngudn tir sy phat
trién manh cua xa hoi va cua nén kinh té, cdc c4 nhaAn mé& céc tai khoan tién
gui tai ngan hang nham phuc vu cho muc dich nhan tién luong, tién cong va
thanh todn céc nhu cau ctia minh.

- Tién guri tiét kiém 12 hinh thic huy dong truyén théng cua ngin hang,
khéch hang dugc cung cip mdt so tiét kiém, trong thoi gian gui tién, sd niy
c6 thé 1am vat cim cb thé chap, chiét khau tai ngdn hang. Can ctr vao ky han
gui tién chia thanh 2 loai sau:

+ Tiét kiém khong ky han: Khéach hang c6 thé gai nhiéu lan va rit ra
theo muc dich st dung va huong 14i thip. Tiét kiém khong ky han dép tmg
nhu ciu cia nhitng khich hang chua c¢6 du dinh 16 rang trong tuong lai, hoic
khong thyc su an tam vé vigéc gui tién ma chi mong mudn nhan duoc mot )
tién 1di nao d6 véi lugng tién hién con nhan rdi.

+ Tiét kiém c6 ky han: Pay 1a loai tién gui c6 su thoa thudn giita ngudi

gui tién va ngan hang vé s6 lugng, ky han, 1ai suat cua khoan tién guri. Do c6



11

su xdc dinh r6 rang vé ky han, nén ngudn tién giri ¢6 ky han 13 ngudn tién cé
su 6n dinh cao, ngin hang c6 thé sir dung dé cho vay voi thoi han tuong ting
hodc ¢6 thé chuyén d6i mot phan tién gii ngan han dé cho vay trung dai han.
Chinh vi 1y do nay ma 14i suét cta cdc khoan tién giri ky han thudng cao hon
nhiéu 14i suét tién gui khong ky han. Béi vi muc dich chinh cta viéc gui tién
vao ngin hang 12 tién 13i. Thong thudng thi 14i suat ty 16 thuan véi ky han, tirc
12 khoan tién guri cang l4u thi 13i suat cang cao va nguoc lai.

- Gidy tO ¢6 gid: Ngoai viéc huy dong von qua tai khoan tién giri thanh
todn va tiét kiém, cdic NHTM con huy dong vén bang cdch phat hanh cdc loai
gidy tO c6 gid. Gidy to c6 gia 1a chung nhan cia NHTM phét hanh dé huy
dong von, trong d6 x4c nhan nghia vu trd ng mgt khoan tién trong mot thoi
han nhat dinh, diéu kién tra 14i va cdc diéu khoan cam két khdc gitta NHTM
va ngudi mua. Mot gidy to ¢ gid thuong kém theo cdc thudc tinh: Ménh gi4,
thoi han, 14i suat duoc hudng.

Tién giri cta dan cu ludn chiém mot ty trong khd 16n trong tong ngudn
v6n huy dong ctia ngan hang, do d6 c¢6 vai trd quan trong ddi véi NHTM, gitp
ngan hang c¢6 dugc ngudn von On dinh, ¢ nhiéu tiém ning khoi ting dé ngan
hang c6 di ngudn von tai trg cho hoat dong cia minh. Thong qua hoat dong
huy dong von dan cu, NHTM c6 thé do luong dugc uy tin ciing nhu su tin
nhiém ctia dan ching ddi v6i ngan hang, tir d6 ¢ bién phéap khong ngimg hoan
thién hoat dong huy dong von dé giir vitng va mé rong mdi quan hé véi khach
hang dan cu. Vi vdy, dé khai thdc t6t ngudn vén nay cdc ngin hang ludn chd
trong dén viéc da dang hod cdc hinh thic huy dong: v6i nhiéu ky han, muc dich
giri, dam béo theo gid tri, theo loai tién(ndi t&, ngoai t&, vang) ... voi 13l suét
hop ly.

1.1.3. Pic diém khach hang c4 nhan giri tién tai Ngan hang

Khach hang c4 nhan c6 mdt s6 dac diém khac véi khach hang td6 chuc
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nhu sau:

- S6 luong nhiéu, thuong phan tin vé mit dia 1y, théi quen thich giao
dich gan, quy md giao dich phan 16n 12 nhé. Tinh chuyén nghiép trong giao
dich khong cao.

- Quan hé giita ngan hang va cd nhan khong chit ché nhu véi to chirc.
Thoi gian c6 lién quan dén quyét dinh thuong ngin hon va khong mang tinh
hinh thtc.

Vi nhitng dic diém nhu trén cta khach hang c4 nhan, ngan hang can tap
trung x4y dung cdc san pham dich vu phtt hop véi dic diém cua nhém khéch
hang c4 nhan, trong d6 can tap trung vao loi ich san pham, loi ich cu thé cua
san pham dich vu ngin hang mang lai.

1.1.4. Cac nhan t6 anh huéng dén hoat dong huy dong von dan cw
cua NHTM

Dé duy tri va ting trudng ngudn von néi chung va ngudn vén dan cu néi
riéng, NHTM phai c¢6 chién luoc khai thac von hop 1y trén co s& tan dung t6i
da nhitng nhan t6 tich cuc va han ché nhitng nhan t6 tiéu cyc anh huong téi
cong tic huy dong von cua Ngan hang. Cuy thé trong hoat dong huy dong von
dan cu, cic NHTM chiu a&nh hudng cua cac nhan td sau:

a. Cdc nhan té bén ngoai

Cidc nhan td bén ngoai anh huong dén hoat dong huy dong vén dan cu:
MBoi truong kinh té, mdi truong phép 1y, khach hang va ddi thii canh tranh.

Tang trudng cta nén kinh té, thu nhap qudc dan, tdc d6 chu chuyén vén,
ty 18 lam phat tic dong truc tiép dén huy dong von cd nhan. Khi nén kinh té
trong thoi ky tang trudng, c¢é toc dd phat trién nhanh, thu nhap qubc dan cao,
cdc ngan hang, dan cu s& c6 ngudn tién ddi dao gui vao ngan hang. Nguoc lai,
trong diéu kién tinh hinh kinh té khiing hoang, ty 18 lam phdt cao thi viéc huy

dong von cta ngan hang s& gip nhiéu khé khin boi ngudi dan khong tin
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tudng gui tién vao ngan hang, ma ding tién dé mua cic tai san c6 tinh 6n dinh
cao duoc chuyén thanh nhimg dang dau tu khdc ¢ gid tri 6n dinh va bén
vitng hon nhu: vang, nha dat..., con cdc doanh nghiép budc phai thu hep san
xudt, lugng tién giri vao ngan hang s& bi thu hep, anh hudng dén hoat dong
cua ngan hang.

Ngan hang 12 t6 chirc kinh doanh tién té, hoat dong kinh doanh nhiéu rui
ro, sy sup do ctia ngan hang 1a diéu cuc ki nguy hiém véi nén kinh té. Chinh
vi vy ma hoat dong cua ngan hang chiu sy kiém soét chit ch& cua Ngan hang
nha nudc va Chinh phu.

Ngan hang c6 quan hé hau hét véi cic chi thé kinh té nén ciing chiu tic
dong gidn tiép cua cdc van ban phdp luat quy dinh cho cdc ngin hang, cdc
nganh nghé kinh doanh nhu luét dét dai, luat thué. ..

Néu cdc qubc gia ¢6 mot hanh lang phdp 1y hoan thién, cdc vin ban
théng nhét vé6i nhau thi s& tao diéu kién cho hoat dong cua cdc ngan hang. Va
nguoc lai, néu hé théng cdc vin ban phép luit con chong chéo, mau thuin
nhau thi s& gdy anh huéng x4u tdi hoat dong cua tat ca céc cha thé kinh té néi
chung va hoat dong ngan hang néi riéng.

Sy thuc thi chinh sach tai chinh - tién t&, ciia Ngan hang nha nudc ciling
gy anh huong toi kha nang thu hit von va chat luong ngudn von cia NHTM.
Thuc té cho thay, trong giai doan 2008 — 2012, Ngin hang nha nuéc da st
dung nhiéu c6ng cu phi thi trudng dé thuc thi chinh séch tién té nhu: quy dinh
131 sudt tran vé tién vay, tién gii, ty gid dd anh hudng rat 16n dén huy dong
v6n dan cu ciia cic ngén hang.

Khéch hang cua ngin hang ciing bao gdm nhiéu d6i twong khdc nhau.
MBJi loai khéch hang lai mang nhitng dic diém riéng c6 cua minh. Vi vay, dé
déap (mg duoc yéu cau, nhu cu cia timg loai khach hang ctia minh, ngan hang

can phai c¢6 céc chinh sdch, chién lugc phdt trién phit hop dé c6 dugc hoat
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d6ng kinh doanh tét nhét ctia minh.

Thu nhép cta khach hang: Tiém luc tai chinh cia khach hang 1a yéu to
anh huong 16n toi hoat dong huy dong vén cuia ngan hang. Khi thu nhap cua
khéch hang ting thi bén canh nhitng nhu cau chi tiéu ciia minh khéch hang s&
c6 nhing khoan tién tiét kiém dé gui vio ngan hang. Piéu nay sé& khién cho
lugng von huy dong dugce ting 1én. Nhung néu trong hoan canh thu nhap cua
nguoi dan bi gidm st thi nhu cau ciia ho véi dich vy ngan hang ciing giam
theo, lwong von ma ngan hang huy dong ciing s& giam.

Ngoai yéu td nhu thu nhap, huy dong vén din cu con phu thudc vao rat
nhiéu yéu t6 khdc nhu: théi quen chi tiéu bang tién mat, cdc yéu té phin bd
dan cu & cdc vung lanh tho, yéu té tdm 1y, van hod va 16i séng. Do d6, ngan
hang phai nim bat dugc yéu té khdc nhau cua khach hang tir d6 ¢ cdc hinh
thirc huy dong von phit hop.

Déi tha canh tranh cling 12 mot yéu 6 anh hudng khong nho t6i huy
dong von dan cu néi riéng va hoat dong huy dong von néi chung cua Ngan
hang, dic biét 1a trong xu hudng qudc t& héa nén kinh té. C4c ngan hang tu
nhan, cdc ngin hang cb phan, cdc ngin hang lién doanh, ngin hang nudc
ngodi ngay cang nhiéu va canh tranh bang nhiéu hinh thirc khic nhau, véi
tiém lyc tai chinh, kinh nghiém, trinh d6 quan 1y kinh doanh cao. Céc ngin
hang budc phai ding moi kha ning ctia minh dé chiém linh thi trudng.

Ngoai ra, su phdt trién ctia thi truong tai chinh, mot mit tao ra kénh huy
dong von tét cho ngan hang qua viéc phdt hanh gidy to c¢6 gid, tuy nhién lai
tao thém nhiing d6i thil canh tranh méi cho ngan hang. Thi trudng tai chinh
phit trién kéo theo khéi luong giao dich ting 1én va thudng xuyén hon.

b. Cdc nhén té bén trong

Cic nhan t6 bén trong anh hudng dén hoat dong huy dong vén déan cu:

Chién luoc kinh doanh, uy tin ciia ngin hang, co sd vat chét, trinh d6 cong
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nghé va kénh phan phdi va nang luc va trinh d6 ctia nhan vién ngan hang.

MJi ngan hang déu xay dung cho minh mét chién lugc kinh doanh cu
thé. Chién luoc kinh doanh dugc xay dung dya trén vi¢c ngan hang xac dinh
vi tri hién tai cua minh trong hé théng, théy dugc diém manh, diém yéu, co
hoi thach thire dong thoi du dodn duoc su thay ddi ciia mdi truong kinh doanh
trong tuong lai. Théng qua chién luoc kinh doanh, ngan hang s& c6 thé quyét
dinh thu hep hay mo rong viéc huy dong vén vé mat quy mo, cé thé thay doi
ty 1é c4c loai nguon von theo ddi tugng khich hang, loai tién, ky han, ting hay
giam chi phi huy dong. Véi tic dung to 16n nhu vay, néu chién lugc kinh
doanh dugc lya chon ding dén, cac nguén von duoc khai thadc mot cdch tdi da
thi céng tic huy dong von s& phat huy duoc hiéu qua.

Nhitng bién dong ctia nén kinh té thj truong 1a diéu lo ngai ctia nhing c4
nhan c6 tai khoan tién nhan rdi gui vao ngan hang. Do vay, trudc khi quyét
dinh gt tién vao ngan hang ho thudng phai cin nhic, lya chon nhitng ngén
hang c6 uy tin cao, tinh hinh hoat dong kinh doanh 6n dinh.

Uy tin cua ngan hang dugc danh gid thong qua mdt loat cac chi ti€éu nhu:
tinh hinh kinh doanh, sy hoat dong 1au nam ctia ngan hang, tai sdn cia ngan
hang, trinh d6 doi ngii nhan vién ciia ngén hang,...Pé ngudn vén huy dong
duoc mé rong thi ngan hang phai tung budc nang cao uy tin, thdng qua céc
nghiép vu ctia minh, tirng budc thoa mén tdi da nhu cau ctia ngudi giri tién.

Co s& vat chat ciia ngan hang cang khang trang hién dai, cong nghé tién
tién mang lai loi ich thiét thyc cho kinh doanh, luén tao diéu kién thuan lgi
va phuc vu cho khéch hang tot hon, tao 1ong tin cho khich hang. Thuc té
khéch hang s& tin tudng yén tAm hon khi guri tién & mot ngan hang c6 trinh do
cong nghé ngin hang cao. Khi khich hang di thuc sy yén tAm g tién thi
ngan hang dé dang trong viéc huy dong.

Kénh phan phdi ctia ngin hang ciing 12 mot trong nhitng yéu t6 tic dong
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dén viéc huy dong vén. Do ngudn vén dugc dé cap ¢ dy 1a ngudn vén huy
dong tir dan cu, do vdy kénh phan phdi ciia ngan hang cang rong, linh hoat,
dap Gmg moi lic, moi noi ddp ing duoc nhu cau ctia ngudi gui tién sé tao diéu
kién 16n trong viéc giam chi phi va mé rong ngudn vén huy dong.

Trinh d0 nghi¢p vu ctia cdn b ngan hang cang cao, moi thao tac nghiép
vu thuc hién nhanh chéng, chinh xdc, c¢6 hiéu qua; thai do phuc vy, tic phong
lam viéc cua cdn bo ngan hang tbt, nhiét tinh, cdi ma, tao thuan loi cho khdch
hang s& gdy duoc an tuong tot ddi voi khach hang, thu hit dugce nhiéu khach
hang hon. Thdi d6 phuc vu ctia cdn bd ngan hang dbi voi khdch hang ¢6 anh
huong 16n dén viéc huy dong von cho ngan hang. Do d6, dé thu hit khach
hang giri tién, di doi voi viée trau dodi kién thic, nghiép vu, cdn bo ngan hang
phai thuong xuyén chd y dén thdi d6 phuc vu cta minh sao cho vira 1ong
khach hang.

1.2. QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG CA NHAN TRONG HOAT
PONG HUY PONG VON

1.2.1. Khai niém, muc tiéu va loi ich cia CRM

a. Khdi niém vé quan tri quan hé khdch hang

Khai niém quan tri quan h¢ khach hang (CRM-Customer Relationship
Management) xuat hién vao dau nhitng nim 1990 va nhanh chéng tré thanh
mot hoat dong quan trong trong kinh doanh, dac biét khi img dung céc cong
nghé thong tin gidp ting cuong tbc do va hiéu qua cua hoat dong quan hé
khiach hang. CRM la mdt hoat dong khé dinh nghia béi dugc trng dung véi
nhiéu cdp do khdc nhau cta khach hang, nhu khach hang 1a mot to chire hay
mdt cd nhan. V&i mdi g do tiép can khdc nhau, CRM c6 thé duogc hiéu:

Géc 6 tac nghiép: CRM duogc hiéu 12 hé thdng tong hop nhiéu k¥ thuat
tor nghién ctu khach hang, phan tich hanh vi khach hang, chia doan thi

truong, lya chon thi trudong muc ti€u, dinh vi san phém dén ban hang, dich vu
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khach hang.

Géc d6 kinh doanh: CRM 12 tong thé cc hoat dong ciia doanh nghiép
lién quan dén khach hang nham phat hién cdc khich hang tiém ning, bién ho
thanh khach hang that su, xdy dung, duy tri, ciing ¢ va pht trién mbi quan
hé khéich hang.

Goéc do chién luge: CRM la chién luge kinh doanh nhdm Iya chon va
quan 1y khach hang t6i vu gid tri dai han. CRM ciing 12 su van dung triét 1y va
van héa kinh doanh huéng t6i khich hang dé trién khai cdc hoat dong
marketing, ban hang va dich vu khach hang hi¢u qua.

Mot s dinh nghia vé CRM:

- CRM 1a k¥ thuét st dung dé phdi hop giita cdc bd phan ban hang,
marketing va hé thong thong tin dé xdy dung mdéi quan hé véi khdch
hang(Shoemaker, 2001) [4, tr.21]

- CRM thic day cdc t6 chirc ddu tu vao khach hang, d6 1a nhitng ngudn
gid tri tiém ning cua to chtc, nhung ciing ti thiéu héa ngudn dau tu vao
nhiing khach hang khong dem lai gid tri(Verhoef & Donkers, 2001 ) [4, tr.19].

- CRM 1a mdt ké hoach tong thé phét trién nhimg ngudn luc dé thiét 1ap
vi tri thuén loi, mot 1oi thé canh tranh trién vong(Grant, 1998) [4, tr.21].

Mot khdi niém dugc cho 1a khd day du, st dung nhiéu nhét, dugc coi
nhu dinh nghia co ban vé CRM, d6 1a:

“CRM la mot chién luoc kinh doanh nham lwa chon va quan ly cic mdi
quan hé khéch hang c6 gid tri nhat. CRM ddi hoi mot triét 1y va van héa kinh
doanh hudng vé khach hang dé hd trg hiéu qua cho marketing, ban hang va
cung cp dich vu. Nhitng tng dung va CRM c6 thé dam bao viéc quan ly
quan hé khdch hang hiéu qua, mién 12 doanh nghiép c6 sy lanh dao sdng sudt,

c6 chién luoc cong ty ding dan va phtt hop”(www.crmguru.com) [4, tr.19].

T cdc khdi niém & trén, ta c6 thé dinh nghia quan tri quan hé khach
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hang cd nhan trong hoat dong huy dong vén nhu sau: “Quan tri quan hé khéach
hang c4 nhan trong hoat dong huy dong von 12 mot chién luge kinh doanh
nham thu ht, Iya chon, xay dung va duy tri quan hé v6i nhimg khach hang c4
nhan c6 gid tri nhat trong huy doéng von ”

b. Muc tiéu va lgi ich ciia quan tri quan hé khdch hang cd nhdn trong
hoat dong huy dong vén

Muc tiéu cua CRM la tang truong lgi nhuan thong qua viéc cung ung
ding san pham huy dong von, cho ding khdch hang c4 nhéan cé gia tri nhat,
qua ding kénh véi chi phi va thoi gian hop ly. Loi nhuan tir hoat dong huy
dong von duoc sinh ra tir sy hiéu biét khach hang. Diéu nay duoc 1y giai trén
co so: Gid tri ¢6 duoc tir su hiéu biét vé khach hang va tir cdch ma ngan hang
str dung kién thic d6 dé quan 1y nhitng mdi quan hé véi khach hang. Néu
ngan hang chuyén nhing dit liéu khach hang thanh sy hiéu biét khach hang va
sau d6 str dung nhimg hiéu biét d6 dé xay dung nhitng mdi quan hé, né tao ra
long trung thanh va tir d6 tao ra lgi nhuén.

Ngan hang c¢6 nhiéu loi ich tir CRM, cu thé:

- Chi phi thdp hon dé thu hidt khdch hang: Chi phi tim kiém va thu hdt
khach hang gui méi s& giam vi ngan hang c6 thé tiét kiém chi phi cho cic
hoat ddng marketing, tiép xdc, thu tin.

- Khong nhét thiét phai thu hit nhiéu khdch hang giri méi dé duy tri quy
md: Vi viée tao ra long trung thanh tir khach hang va nam rd khach hang dé
gia tang gi4 tri tir khdch hang s& ning cao hiéu qua tir nén khach hang gui tién
d3 ¢, vi vay, su khong nhat thiét phai thu hit khach hang méi bang moi gia.

- Giam chi phi: Viéc gia ting tién giri méi tir khdach hang hién c6 thudng
thuan loi hon va tén kém it chi phi. Thém vao d6, v6i sy hiéu biét tot hon vé
kénh phan phdi, nhimg mdi quan hé s& hidu qua hon, chi phi cho cdc chién

dich marketing giam xudng.
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- Gia tang va duy tri long trung thanh véi khach hang: Kha nang gitr
khéch hang tdng 1€n khi khiach hang giao dich vdéi ngan hang lau hon, giao
dich nhiéu hon va thuong xuyén hon. Khach hang ciing chit dong hon, diéu
d6 1am ting mdi quan hé chit ché va két qua ho s& trung thanh hon.

- Udc luong kha nang sinh loi ctia khach hang: Ngan hang s& biét dugc
khéch hang giri tién nao khong sinh 161 va khich hang gui tién nao ¢ thé sinh
101 trong twong lai. Piéu d6 rat quan trong, vi d6 chinh 1a chia khéa cho su
thanh cong ctia ngan hang. Khong phai bat ctr khach hang nao ciing ¢6 gid tri,
tham chi mot vai khach hang gui tién con giy anh huong khong tét dén viéc
kinh doanh cta ngin hang. Diéu nay xdy ra khi khach hang str dung thoi gian,
ngudn lyc cua ngdn hang ma khéng tao quan hé kinh doanh dé b dip dugc
cdc nd luc nay.

Vi vay, ngan hang phai thyc hién CRM khi c6 thé mang lai thu nhép cao
nhat c6 thé, c6 nghia 12 phai tip trung vao nhitng khich hang di, dang hodc s&
tr& thanh khach hang sinh lgi nhat cho ngén hang.

1.2.2. Pinh nghia gia tri

a. Gid tri khdach hang (Customer value)

Khéch hang giri tién khong chi mong doi 13i suét tién giri cao hay thép,
do d6 ngan hang can chd trong dén tao dung nhimng gi4 tri ma khach hang c6
duogc khi giri tién vao ngan hang. “Gid tri cung cap cho khéch hang 1a sy khdc
biét gitra tong gid tri va tong chi phi ctia khach hang. Tong gi4 tri khach hang
l1a toan bo lgi ich ma khach hang mong doi nhan duogc tir san phém hay dich
vu. Tong chi phi cta khach hang 13 toan bo chi phi ma khich hang bo ra dé
danh gi4, mua, sir dung va loai bé mot san phém hay dich vu” [2, tr.53]

Nhitng gid tri ma ngan hang c6 thé mang dén cho khich hang dugc chia
lam hai loai: gid tri chttc ndng va gid tri tam ly. (i) Gid tri churc nang la nhiing

tién ich xuét phat tur chat lugng va nhiing dac tinh dugc mong doi cua san
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pham hay dich vu. C4c gi4 tri chtic ning s& duoc tao ra thong qua cic yéu to:
1ai suat, sy linh hoat, tién ich, loi ich cong thém cua san phém huy dong von.
Trong hoat dong ngan hang, chirc ning nay rat dé bi sao chép, do d6 gid tri
chtrc nang mang dén cho khich hang 1a can thiét nhung khéng thé tao ra loi
thé canh tranh cho ngan hang. (ii) Gid tri tAm 1y dugc tao ra khi mdi khéach
hang cdm nhan ho dugc chao dén, quan trong va dugc quy trong. Ngan hang
c6 thé tao ra gid tri tim 1y khi st dung nhitng nhan vién c6 nang lyc, than
thién va c6 ich. Gi4 tri tam 1y thuong khé sao chép hon, khong nhan manh
dén yéu td 14i suét, n6 tao ra nhirng cam xdc cho khdch hang méi 1a nhiing gid
tri bén viing, nhung lai khé c6 dugc.

Viéc tao ra gié tri tam 1y cho khach hang vé co ban 12 khéc véi viéc tao
dung nhitng gid tri chitc ning thong qua viéc tang lai sudt huy dong, gia ting
su tién lgi va cong nghé. Ca hai loai gid tri déu quan trong. Tuy nhién, mdi
quan hé khach hang that sy khong thé tao thanh néu chi dua trén nhirng gia tri
chtic nang. Quan hé khach hang yéu cau sy két ndi cam xiic giira ngin hang
va nhitng khich hang cua ho.

b. Gid tri khdch hang tron doi (Lifetime Value — LTV, hay Customer
Lifetime Value - CLV) .

Mot trong nhitng thong tin dau ra cta viéc phan tich dir liéu 1a khach
hang giri tién nao sinh 101, khach hang khong thé sinh 161 va khdch hang nao
c6 thé sinh 15i trong twong lai. Ngan hang khong chi mudn tao ra khach hang
ma ho mudn so hiru khich hang sudt doi, tiép cin dugc gid tri khdch hang
tron doi va xay dung duoc tai sdn khach hang.

Gia tr1 khach hang tron doi 1a nhiing gid tri ma ngan hang nhan lai duoc
tir khdch hang khi khéch hang d3 duoc ngan hang dép tmg. Trudce hét 1a gid tri
vé mat kinh té, cu thé 1a kha nang sinh lgi cua khach hang, né phu thuoc vao

su gin bé cua khiach hang, cang gin bé lau dai v6i ngan hang, khdch hang
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cang dem lai cho ngin hang nhiéu gid tri hon. Do d6 gi4 tri vé mit kinh té
chia 1am 3 phan: gid tri qua kh 1 nhiing gid tri dd nhan thay cho dén thoi
diém nay, gia tri hién tai 12 nhiing gid tri twong lai ma khach hang c6 thé
mang lai cho ngin hang, gi4 tri tiém tang - cdc hoat dong Marketing c6 thé
khién cho khéch hang huong tng nhiét tinh hon.

Cung v6i gid trj kinh té, nhitng khéch hang trung thanh ciing 13 phuong
tién truyén thong tot nhat ciia ngan hang, nhitng nhan xét tt ctia khach hang
vGO1 moi nguoi s€ gitp nang cao uy tin va hinh anh ctia ngan hang.

Viéc tinh todn LTV cho phép ngan hang xdc dinh gid tri dau tu cho ting
khach hang, nhiing ngudi anh huéng dén kha ning tao loi nhuan cho ngin
hang trong tuong lai; cht khong phai chi tap trung vao cdc dong san pham
tién giri ma khach hang dang giri hodc timg giri trong qué khi.

Mbi ngan hang c6 4p dung mot cach thiic do luong gid tri tron doi
khach hang khiac nhau. Cong thirc tinh LTV dudi ddy dugc xem la cach tinh
don gian nhat ma ngan hang c6 thé str dung dé do luong gid tri ctia khach
hang:

T 1 !
LTV = ;CM t(m]

Trong do:

LTV (lifetime value): Gia tri cua tung c4 nhan khach hang
CM (contribution margin): Lai gop;

S (interest rate): Ty 18 14i suat

t (time unit): Pon vi thoi gian;

¥ : Tong i gop theo thoi gian

c. Tai san khdach hang(Customer equity - CE)

Tai san khach hang 12 tong hop cic gid tri khach hang tron doi toan bo
khach hang cuia ngan hang. R0 rang, khach hang cang trung thanh thi CE cua
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ngan hang cang cao. CE c6 thé 12 mot thude do ning lyc cua ngin hang tét
hon so véi s6 du huy dong von hién tai hodc thi phﬁn. Trong khi 1gi nhuan, thi
phan déu thé hién qui khir, CE thé hién tuong lai. Pé ngan hang phat trién
bén vitng, ching ta khong chi quan tim dén loi nhuén hién tai ma con phai
nhin duoc ngudn loi nhuan trong twong lai.

O day can xdc dinh rang: Du 1a gid tri cho khdch hang hay gid tri cia
khach hang thi ngan hang ciing déng vai trd tic dong chil yéu, ngan hang phai
tao ra nhiing gia tri ma khach hang mong doi dong thoi ciing phai chi dong
1am cho khéch hang tré nén c6 gié tri hon ddi véi ngan hang.

1.2.3. Cac ngi dung ciia quan tri quan hé khach hang ca nhan trong
hoat dong huy déng von

NGi dung cua quan tri quan hé khach hang cd nhan trong hoat dong huy
dong von tiép can theo chirc ning: dugc chia thanh 3 khéi co ban 1a khdi tic
nghiép/hoat dong, khéi phén tich va khdi phdi hop hoat dong. Tiép can theo
tién trinh s& c6 5 budc: Xay dung co s¢ dit liéu; Phan tich co s¢ dit li€u; Phan
loai khich hang; Cdc cdng cu tuong tic vao khach hang; Kiém tra, ddnh gid
va tiép tuc cai tién.

a. Theo chirc nang:

CRM duoc chia thanh ba khéi co ban 1a khéi hoat dong, khdi phén tich
va khdi phdi hop. Céc chirc nang dién hinh cia CRM duoc chia vao trong ba
khéi nay.

CRM hoat déng gém cédc nghiép vu co ban vé thong tin, ban hang va
cham s6c khich hang.

eThong tin, quang cao vé san pham, dich vu:

- Quan tri chién lugc tiép thi: CRM cung cép céc cong cu gidp 1ap ké
hoach, thuc hién ké hoach va ddnh gid hiéu qua céc chién dich quang céo huy

dong von. Pong thoi, cdc cong cu nay gidp hoat dong nghién ctru thi truong
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dé dang hon thong qua téng hop va phén tich dit liéu, phan doan va lya chon
khéch hang muc tiéu; theo doi ddnh gi4 céc phan hoi.

- E — Marketing: Thong qua cdc ing dung trén web dé ting cudng quang
cdo, giao dich va phdi hop hoat dong véi khach hang. Xay dung cong dong
khéch hang va ting cuong chirc ning giao tiép v4i khach hang, cdc hoat dong
nhim thu hit khach hang giri tién dén voi web ctia ngan hang.

- Thu thap thong tin khiach hang(Contact center management): Su thay
d6i vé chuc ning va quy trinh cua cic trung tdm dich vu khach hang truyén
théng. Ngin hang tap trung luu trit cdc thong tin va tit ca nhimg gi thudc vé
khédch hang va vi khdch hang. Chang han gidp cdc Call center sip xép cic
phan hdi qua web va két ndi dit liéu v6i khdch hang.

eBin hang:

- Tu dong héa lyc luong ban hang- SFA(Sales force automation): Céc
cong cu gitip nhin vién ban hang phuc vu khach hang nhanh hon, dé dang
hon va hiéu qua hon. Nhitng module phan mém chuyén dung gitp phan tich
dir liéu khach hang gui tién va qua d6 ngan hang tao ra san pham tién giri phi
hop nhat, to chirc ban hang, theo dbi khach hang, phan tich hiéu qua huy dong
va dy dodn doanh s6 giii tién.

- Trung tam tra 101 khach hang(Call center) va cic cong cy méi: Call
center nham giam khoang cdch giita ngan hang va khach hang. Bén cach d6,
cic cong cu méi, dién dan, blog, hoi nghi truc tuyén gidp viéc giao luu, chia
sé thong tin v6i khach hang d& dang hon, ting cudng quan hé tdt hon.

eCham soc khach hang:

- Quan tri dich vu hd trg - CSS(Customer service anh support solutions):
Cac modul chuyén trach vé dich vu hd tro s& thuc hién cdc chuc nang trao doi
v6i khdch hang, email lién lac, tu van chuyén siu truc tuyén.

- Pudng day néng: tryc tuyén 24/7 véi cdc phuong tién hd trg Am thanh,
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hinh anh, video cho phép tro gitp khach hang tot nhat.

- Quan tri cic dich vu tai chd: Truy cap hé théng tor xa hodc cho phép
nhan vién dich vu khach hang dén tan dia diém khdch hang va thuc hién céc
hoat dong hd tro truc tiép.

Moi g dung cdng nghé va quan ly déu nham dén mot muc dich thoa
man khdch hang t&t hon, tuy nhién, vu diém ndi bt nhat 1a cong nghé gidp
thuc hién céc cong viéc nay don gian va hiéu qua hon. Tuy nhién, khi néi dén
quan hé, yéu td con ngudi van 1 quan trong nhat, vi quan hé giira khach hang
& day dugc thé hién voi hé thong thong tin va nhan vién ctia ngan hang.

CRM phan tich: Viéc sit dung nhitng phan tich, CRM giup ngan hang c6
thé phit trién sy hiéu biét khach hang giri tién va quan tri hiéu qua nhimg modi
quan hé véi khach hang thong qua sy hiéu tét hon quan hé véi khach hang.
Viéc phan tich hanh vi, théi quen cua khach hang gui tién, nhan dién mo hinh
hay khuén méu giri tién cua khach hang va kham phd mdi quan hé dé tao ra sy
hiéu biét vé khach hang. Khi két hop lai, nhitng kha nang nay gitip ngan hang
thong hiéu khich hang cta ho va dwa nhitng quyét dinh kinh doanh vé san
pham huy dong von, thoi gian, d6i twong huy dong von, nhimg quyét dinh s&
mo hinh héa va du doan sy hai long va hanh vi cua khach hang.

Trong qué trinh hoat dong phan tich, ngan hang can xem xét danh gid
mdt sb chi tiéu quan trong:

+ Gid tri vong doi cta khach hang, ai 12 khach hang gui tién tot nhét cua
ngan hang.

+ Luong khach hang giri méi, khach hang tiép tuc giao dich, khach hang
mat di, khong giao dich.

+ Chi phi dé duoc khdch hang gui tién moi.

+ Loi nhuan to khich hang mang lai cho ngan hang va 1¢1 nhuan mat di

khi khach hang ro1 bo.
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+ S6 luong khéch hang khiéu nai, khen ngoi ngan hang.

CRM phdi hop: Pay 1a hoat dong cao cip ciia CRM vé phdi hop gitta
cdc bo phan trong ngin hang dé quan 1y quan hé khdch hang c4 nhan. CRM
phdi hop gin lién gifra con ngudi, quy trinh va dit liéu v6i nhau dé ngan
hang c6 thé phuc vu va giit khach hang cta minh tét hon. Cho phép céc cudc
twong tic v6i khach hang hiéu qua théng qua tit ca cdc kénh truyén
thong(lién hé truc tiép, thu tu, fax, dién thoai, web, email). Tich hop quan
diém, y kién khach hang trong khi thuc hién tuong tic voi khach hang ¢ moi
murc d§ giao dich.

Théng qua cdc kénh thu thap thong tin, tong hop va khai thdc céc dir liu
vé khéch hang c4 nhdn, cdc bén c6 thé phdi két hop dé ngan hang thuc hién
céac hoat dong nhu:

- Gui tién tryc tuyén, gidi thiéu, cd biét héa san pham tién gui, dich vy,
chim séc khéch hang tai chd/truc tuyén.

- Cung cip dich vu gia ting cho khich hang gii tién nhu: tich diém
thudng, bao hiém, giam gid hang héa tai cdc ddi tac lién két voi ngan hang.

- Hd tro doi ngili quang cdo va ban hang trong qué trinh giao dich véi
khéch hang thdng qua céc thong tin vé lich st giao dich, ciing nhu thong tin
vé khdch hang hién tai.

b. Theo tién trinh

Tién hanh quan tri quan hé khach hang c4 nhan trong hoat dong huy
dong von gém 5 bude: Xay dung co sé dir liéu; Phan tich co s& dit liéu; Phan
loai khdch hang; Cdc cong cu tuong tac vao khach hang va Kiém tra, danh gid

va tiép tuc cai tién.
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e Xay dwng co s dir liu

e Phan tich co s& di¥ liéu

e Phan loai khach hang

e Cac céng cU twrong tac vao khach hang

e Kiém tra, danh gia va tiép tuc tai tién

<< C- 4

Hinh 1.1. Tién trinh ciia quan tri quan hé khach hang

(+) Xay dung co so div liéu

Co s0 dit liéu 12 noi luu trir dit liéu cho phép tham khao nhitng s6 liéu
can tim mot cdch nhanh chéng, cho phép rit ra nhiing tap hop tir cdc s6 liéu
thuong xuyén. Thong tin 12 diéu can dé b sung dit lidu vé khdch hang, tra
161 cho nhitng cau héi tai sao va nhw thé nao. Thong tin 1am dit lidu tré nén
c6 ¥y nghia.

X4y dyng co s& dir liéu vé khach hang 1a diéu kién can thiét trude khi
x4y dung mdt giai phap CRM day du. Py 1a nén tang cho hoat dong CRM.
Nhitng thong tin co ban nao can phai tdp hop cho co sd dit liéu, dudi day 1a
mot s6 théng tin can phai xdc 1ap:

- Thong tin co ban(thong tin cd nhan): Nhitng dir li€u gidp xdc dinh
khéch hang: tén, dja chi, s6 dién thoai, dja chi e-mail cta khdch hang gui tién.
Nhitng dit liéu nay can duoc cip nhat thuong xuyén.

- Théng tin vé dic diém nhan khau: DAy 1a nhitng thong tin it thay doi
theo thoi gian: tudi, gidi tinh, trinh trang hon nhan, trinh d§ gido duc, thu
nhap, sd ngudi trong gia dinh.

- Hanh vi: Tan xuét gui tién, ky han, loai tién thuong st dung.

- Thai do: Nhitng cam xuc, nhan xét khen ché, mong doi, cua khach hang

gui tién. Day 1a dir liéu khé thu thip va luong héa.
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- Yéu td tdc dong dén giao dich: Yéu tb thudc vé ngan hang nhu: cdc san
pham tién gtri, mdi quan hé 1au dai, thoi gian giao dich. Céc yéu té thudce vé
doc than, két hon, nghi huu.

Ngoai ra co s& dit liéu can c¢6 nhitng dit liéu khéc: dit liéu vé khach hang
khong con gui tién, co so dit liéu khach hang tién gui tiém nang, dir lidu
nhém khéch hang giri: theo sé du binh quén, do tudi, nghé nghiép.

Sau khi tién hanh xay dung co s& dit liéu khach hang, ngan hang can
phai trién khai céc cong viéc khic lién quan nhu: céch thire tién hanh thu thap
thong tin, quan 1y dir liéu va luu trir thong tin. Trong d6 céch thuc quan ly div
liéu 12 rdt quan trong, véi céc nodi dung:

- Phan cip vé trach nhiém, quyén han trong viéc truy cap, khai thic, bdo
cdo, quyét dinh noi dung dau vao, du ra cua thong tin ddi véi timg bd phén:
quan hé khach hang, giao dich khéach hang, theo vi trf céng tic: Ban gidm dbc
Chi nhanh, Ianh dao phong, nhan vién.

- Mirc d6 hiéu biét ciia nhan vién vé viéc str dung thong tin.

- C4ch thtrc chia sé thong tin trong ngan hang.

- Cach thire dam béo viée sir dung thong tin hop phdp, hop 18. Can quy dinh
16 cach thie sir dung thong tin khach hang, néu khong s& anh hudng dén méi
quan hé khach hang va xdu hon 12 vuéng dén cdc van dé vé phdp 1y. Pay 1a van
dé ma Jill Dyché dd canh bdo* ...va nhitng cong ty nao boé qua vin dé quyén
riéng tu dang phai ddi mit véi rac roi thuong do nhig 18i vo tinh”. [3, tr.74]

(+) Phdn tich co so dir li¢u

Pay 1a giai doan quan trong dbi v6i sy thanh cong ciia CRM, viéc phén
tich dir liéu gitip ngan hang phét trién su hiéu biét cua khach hang giri tién va
quan tri hiéu qua nhimg mdi quan hé véi khach hang. Viéc phan tich hanh vi
ctia khich hang, nhan dién md hinh hay khuén mau ciia khdch hang va khdm

ph4 nhitng mdi quan hé nhan qua dé tao ra sy hiéu biét vé khach hang. Khi
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két hop lai, nhitng kha ning nay gitp ngin hang dwa ra nhirg quyét dinh kinh
doanh, nhitng quyét dinh s& mo hinh héa, Iya chon nhém khich hang muc
tiéu, dy doan sy hai long va hanh vi ctia khach hang.

(+) Phan logi khdch hang

Khach hang c6 thé phan biét thanh 4 loai sau:

- Khdch hang cé gid tri nhdt: Khdch hang c6 gid tri thuc té cao nhat dbi
v6i ngan hang. Ho giao dich nhiéu nhat, s6 du binh quin cao nhit, mang lai
loi nhudn cao nhat, san sang hop tdc va c6 xu hudng trung thanh nhat. Muc
tiéu ctia ngdn hang 12 duy tri nhitng khdch hang nay véi viéc tap trung ngudn
luc t6t nhat.

- Khdch hang ¢é khad ndng ting trwong cao nhat: Ho c6 tiém nang phat
trién nhat, ho c6 kha ning ton tai khic biét 16n gitra gid tri thuc té va gid tri
tiém ning, c6 thé ho 1a khach hang gui tién tot nhat cua ddi thi canh tranh.
Muc tiéu cta ngan hang 12 giir khach hang 14u, thuc hién ban chéo san pham,
thay d6i hanh vi khach hang dé giam chi phi.

- Khdch hang can dich chuyén: Ho 1a nhitng khdch hang gan nhu khong
sinh loi va khé biét trudc gid tri ting trudng tiém ning. Ngan hang can xdc
dinh ho c6 thé duoc nudi dudng dé phat trién hay khong. Muc tiéu ctia ngn
hang 12 nén di chuyén ho dén nhém c6 kha ning ting trudng cao nhat.

- Khdch hang cé gid tri am: Ho 1a nhitng khach hang ma dii nd luc miy
ngan hang ciing thu dugc loi nhuan thip hon chi phi, nghia 12 gié tri thuc té
ciia ho 4m, gi4 tri tiém ning cling c6 thé Am bat ké ngan hang 1am gi, theo
dudi chién luge nao. Ngan hang can bién ho thanh nhitng khach hang sinh loi,
hay it nhat 12 hoa von.

(+) Cdc cong cu twong tdc vao khdch hang

Quan 1y mbi quan hé ddi hoi rang tat ca cdc khach hang c6 kha ning

mang lai 191 nhuan déu phai dugc xac dinh. Bi€u nay c6 nghia la hi¢u qua cua
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gia tri mbi quan h¢ dua trén gid tri subt doi, su trung thanh va gid tri tiém
nang cua khach hang. Hoat dong tuong tidc vao khiach hang c6 nghia 1a véi
mdi nhém khéch hang cu thé s& c6 nhimg tuong tac hop 1y riéng phit hop voi
nhitng yéu cau riéng cta ho.

Mot khi di xdc dinh duoc nhitng khach hang gui tién ¢6 gid tri nhat va
nhu cau thue sy, dé dat dugc mdi quan h¢ lau bén can phai giao dich chat
ché véi khach hang. Sy giao dich véi khdch hang c6 nghia 1a 1am thé nao
ngan hang c6 thé twong tac va cung cdp san pham, dich vu. D6 1a tat ca qud
trinh giao dich, cdc diém tiép xdc khdch hang, nhan vién ban hang, chim séc
khéch hang va cdc kénh phan phbi. Tt ca cic giao dich véi khach hang phai
duoc két hop va quan 1y tdt qua tat ca cdc chtc ning va cic cap quan ly
trong ngan hang.

Ngan hang cang tim kiém giai phdp c6 thé giai quyét 6n thoa ca chirc
nang tiép xdc khach hang 13n chirc ning tai chinh, boi ngan hang nhan ra rang
d6i v6i mot ngan hang dinh hudng khach hang that sy, khach hang va tai
chinh 12 thong nhat va quan trong nhu nhau. Céc giai phdp tip trung vio cd
nhan nhu: phan mém call center, Gmg dung ty dong ngudn nhan lyc, quan 1y
tu dong ban hang,dich vu khich hang va cic gidi phap hd trg email thong qua
phan mém quan tri chién dich, cdc cong cu céc biét hda, dau tu thich hop vao
khéch hang. Chang han van dam bao nguyén tic kinh doanh s& tich hop dugc
tat ca cdc hé thong riéng 1é cdc bd phan trong ngin hang vao viéc tuong tic
v6i khach hang. Tuong tic hiéu qua s& gitp ngan hang nhin thiu nhu cau cua
khach hang.

Muc dich cua ngan hang trong vi¢c tao ra dich vu khach hang duoc ca
biét hod 1a tim cdch giao tiép v6i mdi khdch hang theo phuong thic riéng, va
dam bao dem lai cho khach hang cam gidc dugc dé cao va trin trong. Lam

dugc diéu nay, ngan hang s& khong chi ¢6 lugng khach hang trung thanh 16n
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ma kha ning thu hit khach hang méi ciing rat cao.

(+) Kiém tra, ddnh gid va tiép tuc cdi tién

Mot trong nhiing ndi dung quan trong khong thé thiéu 1a danh gid hiéu
qua CRM, khéc véi cdc tiéu chi ddnh gid thong thuong, cin cl trén chi sd vé
tai chinh, v6i CRM - phuong thirc ddnh gid hiéu qua can phai lay khach hang
lam trung tdm. Péanh gid CRM duoc thuc hién ddi véi céc hoat dong bén
trong ngan hang va nhitng hoat dong bén ngoai ¢ lién quan dén khach hang.
Mot s6 chi sé ddnh gid thuong duoc st dung:

* Ddnh gid bén ngoai.

Pénh gid bén ngoai nham xdc dinh nhu cau, thdi do ctia khach hang ddi
v6i ngdn hang va dbi véi san pham tién giri. Mot sé phuong phdp thuong
dugc str dung: kiém sodt su tin cdy cua khach hang, phan tich gid tri cho
khach hang.

Su tin cdy ctia khdch hang 12 mot yéu td quan trong trong su phét trién
cua ngan hang. Thyc hién kiém sodt su tin cay la thé hién y tuong: néu hién
tai ngan hang c6 mot sb it khach hang roi bo thi loi ich ctia ngan hang sé& bi
anh huong rét 10n trong twong lai. N6i cdch khéc, nhitng s liéu vé su tin cdy
ctia khich hang sé& gitp cho ngin hang du bdo dugc tinh hinh huy déng von
trong twong lai. Nhitng chi s hé théng CRM can théng ké 1a:

- S6 lugng khach hang gui tién moi.

- S6 luong khéch hang giam s6 du tién giri va sd luong khéch hang cit
01 bo.

- S6 luong hoic ty 1¢ khach hang tiém ning chuyén sang 1a khach hang
thuc su, su dich chuyén gitra cdc nhom khéch hang.

Phan tich gid tri cho khdch hang nhdm x4c dinh cich thirc thay doi vé 1ai
suat, chat lwong cua san pham dé tic dong dén thi trudng huy dong von va la

mot kénh thong tin cha yéu cho ddnh gid bén ngoai cia CRM. Phuong phép
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thuong duoc st dung 1a so sianh lai suét, tién ich, gid tr1 cong thém cua céc
san pham tién giri voi cdc ddi thu canh tranh.
* Ddnh gid bén trong
- Pdnh gid bén trong cua hé théng CRM tap trung vao ddnh gid ning luc
tao ra va cung cip san pham tién gui cua ngin hang théng qua céc hoat dong
lién quan truc tiép dén khach hang: tiép thi, ban hang.
+ Két qua tiép thi thuong duoc danh gid qua céc chi so:
(+) Ty 1& khach hang tham gia hoat dong tiép thi.
(+) Ty 18 khach hang gui tién va doanh s6 gui tién dat duoc sau mdi
dot tiép thi.
(+) S6 luong khach hang gui/khéng gui san pham huy dong cua ngan
hang hodc chuyén sang mua san pham huy dong cta ddi thu canh tranh.
+ Hiéu qua hoat dong ban hang dugc ddnh gid qua cic chi sb:
(+) S6 huy dong vén cubi ky, s huy dong vdn binh quén.
(+) Ty 1 khich hang tiém ning tré thanh khach hang ctia ngan hang.
(+) Ty 18 gia ting d6i v6i nhém khéach hang muc tiéu.
(+) Ty 1€ hoan thanh cac muc ti€u dé ra.
- Trong CRM, h¢ théng dich vu duogc quan 1y theo hai by phan: tiép nhan
cdc yéu cau va hd tro xur 1y yéu cau.
+ Pdnh gid hoat dong cua bd phan tiép nhan cdc yéu cau thong qua cic
chi s6 vé& muc tiéu chat luong:
(+) S6 luong yéu cau dich vu va thoi luong dit van dé, thoi gian chd
doi cua khich hang.
(+) Thoi gian xtr Iy yéu cau trong ndi bd, sb lwong yéu cau cua khach
hang ma ngan hang khong tiép nhan dugc.
(+) Tong s6 thoi gian xir Iy cho mdi yéu cau.

Hoat dong ctia bd phan hd trg va xir Iy yéu cau 1a phan ndi cta hé thdng
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dich vu khdch hang va 1a mot trong nhimng yéu t quan trong dé danh gid
chinh sich khich hang ciia ngan hang. Pé danh gid, hé thong CRM cham
diém sy hai 1ong cua khach hang ddi véi chét luong dich vu.

1.2.4. Tiéu chi danh gia két qua ciia quan tri quan hé khach hang ca
nhén trong hoat dong huy dong von

Tiéu chi danh gid két qua cia quan tri quan hé khach hang cd nhan trong
hoat dong huy dong von théng qua céc két qua thuc hién ky ddnh gid so sdnh
v6i ké hoach dit ra va két qua cua cdc ky thuc hién trude d6 véi cdc ndi dung:

- Quy mo khach hang ca nhan:

+ Thi phan huy dong von dan cu trén dia ban: Tang truong vé sé du
huy dong vén din cu cia ngan hang so véi tong sé du huy dong von dan cu
trén dia ban.

+ S6 lugng khéach hang cd nhan gui tién méi, sb luong khach hang cii
roi bo khoi ngan hang: Gia ting s luong céc khach hang méi hodc giam di
do cac khich hang cii khong giao dich véi ngan hang.

+ SO du huy dong vén dan cu cudi ky, s du huy dong vén dan cu
binh quan, thu nhap rong tir huy dong von dén cu.

+ SO luong khich hang muc tiéu ting thém, sb luong khach hang dich
chuyén gitta cdc nhém khach hang, ty 1¢ gitta sé du huy dong cua khach hang
muc tiéu trén téng s6 du huy dong vdn dan cu ciia ngan hang.

- Két qua thyc hién muyc tiéu chat luong: Panh gid viéc thyc hién ding
va day du cdc cam két, xir Iy phan nan khéch hang, thoi gian tdc nghiép.

- Sy hai long cua khach hang: Phan tng ctia khach hang vé sy khac biét
gilta mong mudn va mic d6 cam nhan sau khi st dung dich vu. Trong dé do
ludng céc yéu té tic dong dén sy hai 1ong cua khach hang théng qua cic noi

dung: mang ludi, co s¢ vat chat, ddm bao kha ndng lam viéc, xir 1y tdc nghi¢p
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nhan vién, tin cdy vé qué trinh cung cip dich vy, 10i hira khich hang, déng
cam va dap ung.

1.2.5. Céc yéu té6 anh hwéng dén quan tri quan hé khach hang ca
nhén trong hoat dong huy dong vén

a. Yéu té bén trong: Cic yéu té anh hudng dén quan tri quan hé khéch
hang c4 nhan trong hoat dong huy dong vén gém nhimng yéu td: Con ngudi,
cong ngh¢, van héa doanh nghiép va ngéan sich.

Yéu t6 con nguodi mang tinh quyét dinh dén kha niang thanh cong cua
viéc tng dung CRM tai ngan hang, d6 l1a Ianh dao va nhan vién cta ngan
hang. Nhitng cam két va hd trg cua lanh dao ngan hang c6 quan h¢ chat ché
dén két qua ing dung CRM ca bén trong ngin hang va su hai 1ong cta khach
hang(bén ngoai). Ngay ca khi ngan hang da phat trién va van hanh kh4 tt hé
théng ha tﬁng CRM thi viéc thiéu sy hd tro cta lanh dao ngan hang 1a mot tr¢
ngai cho kha ning thanh cong cia CRM. Néu ngan hang xem CRM 1a tréch
nhiém cua by phan marketing hay by phian quan h¢ khach hang thi da khong
dat hiéu qua Gmg dung, Do cdc bd phan nay khong c6 du tham quyén trong
viéc phdi hop giai quyét toan b van dé phat sinh tir mdi quan hé khéch hang.
Su hd tro cia lanh dao ngin hang bao ham dong luc cho sy thay doi nhan
thirc va gia tang tri thirc ddp Gmg hé théng cta toan thé nhén vién. C6 thé ndi,
CRM sé& khong thanh cong néu thiéu sy hd trg va cam két tir 1anh dao cép cao
trong ngan hang.

Trinh d6 nhén vién ciing 12 yéu t6 can xem xét trong viéc thyuc thi CRM.
Ngan hang can trang bi cho nhan vién nhiing kién thirc, k§ ning co ban vé tin
hoc, vé CRM, ciing nhu nhimg thay d6i vé moi trudng lam viéc khi CRM
duoc trién khai tai ngan hang. Bén canh do, can xdy dung nén van héa dinh
huéng vao khach hang dé mdi nhan vién ty gidc, khong mién cudng khi phuc

vu khdch hang. Khéch hang c6 thé théa man hay khong phan 16n 1a do chét
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lwong phuc vu ctia nhitng ngudi truc tiép tiép xic trong qué trinh khich hang
su dung dich vu.

Vai trd cia cong nghé thé hién & cong nghé ma ngan hang str dung dé
tao ra gia tri cho khiach hang va cidc cong nghé cho hoat dong CRM.

Vai trd ctia cong nghé trong CRM Ia dé thuan tién hon voi mdi qud trinh
tuong tdc vdoi khach hang khac nhau. Nhu sy phan loai khach hang phai dugc
dua trén gid tri cia ho hay nhitng du bdo trude nhitng hanh vi ctia khiach hang.
Dé hd tro cho qué trinh ndy cu tric mot hé théng céng nghé thong tin phai cé
kha ning két ndi toan bd ngan hang mot cdch hiéu qua. Dong thoi hé thong
cong nghé thong tin cling véi co so dit liéu phai c6 kha ning tiép can dé dang
cho tat ca cdc nhan vién truy cap va cho phép ho phan tich nhitng dit liéu chinh
xdc bao gdm ca viéc phén tich nhitng hanh vi giri tién ctia khéch hang. Cau tric
cong nghé thong tin chi r6 hé thong s& hoat dong nhu thé nao dé hd trg qud
trinh kinh doanh va twong tdc thu thap, cung cip thong tin v6i khdch hang. Su
dau tu ndy phai c¢6 hiéu luc véi qué trinh hudng vé khach hang va twong thich
v6i hé thong cong nghé thong tin sin ¢ ciia ngin hang.

Mot giai phdp CRM khong chi 12 mot géi phadn mém méi. N6 12 ca mot
thay d6i vé tu duy, vé cach thic kinh doanh, vé cdch quan 1y nhan su. Thanh
cong trong 4p dung CRM nam & d6i vai cta timg nhan vién, ho sén sang chia
sé thong tin vé khich hang, tinh than cong tic d6 khong phai don gian ma cé.
Céac nhan vién c6 thé hoai nghi rang khi chia sé thong tin, ho chang khéc gi
dem co hoi cho ngudi khic. Tuy nhién, néu 1am cho nhén vién hiéu ring
CRM tao nén co hoi cho tit ca moi nguoi, ty 18 thanh cong s& ting 1én rd rét.

Viéc quan ly phai huéng td1 xay dung van hdéa doanh nghi€p dua trén
nén tang 1oi ich ngan hang dat trén loi ich c4 nhan. DPé dat muc tiéu nay, nhan
vién ngan hang phai thay bang chimg that sy rang thong tin ma ho chia sé

dugc st dung dé thdc déy céc hoat dong kinh doanh, va c6 thém mot khich
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hang s& dem lai loi ich cho tit ca moi ngudi trong ngin hang. C6 thé mat
nhiéu thoi gian, nhung khi di xay dung duoc vin héa doanh nghiép nhu vay,
ngin hang s& phit trién bén viing hon.

Neéu danh bao nhi€u ngan sach cho mdt giai phap CRM? D6 1a cau hoi
ma ngin hang néu dit ra, 1am thé nio dé véi mot khoan dau tu phit hop cho
cdc giai phdp CRM. Day chinh 12 sy sin sang vé tai chinh, lién quan dén su
san sang vé nhiing nguén luc tai chinh cia ngan hang dé hd tro CRM. Thong
thudng su thyc hién CRM bao gém nhiing chi phi lién quan dén viéc mua ky
thuat, tich hop v&i viéc ban hang, ho trg va dich vu va nhitng chirc nang
marketing, viéc duy tri co s& dir liéu va kho dit lidu dé luu trir théng tin tir
moi vi tri twong tdc va st dung nhitng phn tich ra quyét dinh dé chuyén
thong tin thanh su hiéu biét. Do d6, ngudn ngan séch san c6é dé hd trg cho sy
thanh coéng cua nhitng giai phdp vé k¥ thuat cia CRM Ia rat quan trong.

b. Yéu t6 bén ngoai: Khich hang, ddi thu canh tranh

Ngan hang sir dung CRM dé duy tri khach hang hién tai va xy dung
mdi quan hé c6 1oi va dai han véi ho, dong thoi thiét ké chién lugc nham thu
hidt nhitg khdch hang méi. Ngin hang can phai trién khai CRM theo quan
diém khach hang, d6 1 phai hiéu khach hang cta minh I3 ai va xu hudng
trong tuong lai ra sao.

Ngan hang can phai nim dugc xu huéng dang dién ra trén thi truong
nhu: Khich hang trudng thanh(trén 40 tudi) ngay cang nhiéu, khich hang nir
gia tang nhanh trong nhém khach hang muc ti€u, khiach hang ngay cang thong
minh hon va dé thay doi. Poi hoi ngan hang can phai xay dung chinh sich
khéch hang, chiam séc khach hang, céc tién ich san pham huy dong von, déng
thoi xdy dung cdc cong cu tuong tic, kénh phan phéi phai phtt hop v6i nhém
khach hang nay. Muc d6 thu nhap va tai san khach hang 1a yéu t6 anh huong

dén viéc st dung dich vu ngan hang, khich hang da tré nén giau c6 hon nén
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ngoai viéc sir dung cdc san pham huy dong vén cua ngan hang con st dung
nhiéu hon san pham dich vu ngin hang, diéu d6 doi hoi ngan hang phai hiéu
biét khach hang siu sac dé lam cho khach hang c6 gid tri hon dbi voi minh.

Trong mdi trudng canh tranh gay git nhu hién nay, cdc ngin hang chi
méi hiéu dugc cdc khdch hang cua minh thdi 1a chua di d¢ thanh cong. Ho
con phai am hiéu vé cdc ddi tha canh tranh dé hoach dinh CRM mdt céch ¢6
hi¢u qua.

Pé dat muyc dich nay, ngan hang can phai xdc dinh dugc nhitng nhu cu,
mong mudn cta khach hang muc ti€u va dem lai sy hai long cho ho mdt cach
c6 két qua va hiéu qua hon dbi thii canh tranh. Do d6 quén tri quan hé khach
hang c4 nhan trong hoat dong huy dong von khong nhitng phtt hop véi khéach
hang muc tiéu ma con phai thich nghi véi nhimg chién lugc cta cdc dbi thu
canh tranh, von ciing dang phuc vu cho nhitng khdch hang muc tiéu nay. Dé
thanh cdéng, ngin hang can phai tip trung vao gid tri tm 1y, vi dbi thu canh
tranh khé c6 thé sao chép so voi gia tri chuc nang, ¢c6 nhu vady mai dinh vi

nhing céng hién ctia minh trong tam trf ctia khach hang.

KET LUAN CHUONG 1
Chuong 1 ciia luan vian di gidi thiéu nhitng ndi dung co ban vé huy dong
von dan cu, khai niém vé CRM. Nhin manh tam quan trong va loi ich do
quan h¢ khach hang trong hoat dong kinh doanh cta ngan hang. Nhitng ndi
dung co ban cta quan hé khach hang c4 nhan trong hoat dong huy dong von
duoc thé hién v&i ndi dung vé céc chuc nang dién hinh va tién trinh trién khai
CRM. Pay la nhitng co s¢ 1y ludn quan trong trong qud trinh nghién ctru, phat

trién dé tai & Chuong 2 va Chuong 3.
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CHUONG 2
THUC TRANG QUAN HE KHACH HANG CA NHAN

TRONG HOAT PONG HUY PONG VON
TAI BIDV PA NANG

2.1. GIOI THIEU VE NGAN HANG TMCP PAU TU VA PHAT TRIEN
VIET NAM - CHI NHANH PA NANG

2.1.1. Gi6i thiéu vé Ngan hang TMCP Piu tw va Phat trién Viét Nam

Ngan hang TMCP Pau tu va Phdt trién Viét Nam(BIDV) 12 mdt ngén
hang chuyén doanh dugc thanh 1ap theo Nghi dinh 177/TTg ngay 26/4/1957
ctia Thu tudng Chinh phil. Qua 55 nam hoat dong va trudng thanh, ¢6 nhiéu tén
g0i khéac nhau:

Tir ngay 26/4/1957: Ngan hang Kién thiét Viét Nam.

Tir ngay 24/6/1981: Ngan hang Pau tu va Xay dyng Viét Nam.

Tir ngay 11/04/1990: Ngan hang Pau tu va Phat trién Viét Nam.

Tir ngay 01/05/2012: Ngan hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam.

Trai qua hon 55 nam xay dung va trudng thanh, Ngin hang TMCP Pau
tu va Phat trién Viét Nam dat dugc nhimng thanh tyu dang khich 18, déng gép
mdt phan cong sic to 16n vao sy phat trién kinh té x4 hoi ctia nén kinh té dat
nudc.

Ngan hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam 13 mot trong nhiing
ngan hang thuong mai 16n nhat Viét Nam. Tinh dén 31/12/2012, tong tai san
ciia BIDV dat 484.785 ty VND, toc d6 ting trudong tong tai san binh quén
19,5%; von chu so hitu dat 26.494 ty dong; ROE dat 12,9%; loi nhuan trudc
thué dat trén 4.325 ty VND.

Hién nay, md hinh t6 chirc ciia BIDV gém 05 khéi 16n:

-Khéi ngan hang thuwong mai gém hdi sé chinh v&i 28 ban, phong
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nghiép vu va 118 chi nhanh déng tai 63 tinh, thanh phd trén pham vi ca nudc;

-Khéi hd tro nghiép vu gdm 05 Trung tim: Trung tdim Thanh todn,
Trung tam Téc nghiép va tai trg thuong mai, Trung tdm Dich vu khach hang,
Trung tam Thé, Trung tdm Cong ngh¢ thong tin va Truong dao tao;

- Khéi Céng ty thanh vién gom 8 Céng ty: Cong ty Bao hiém, Cong ty
Chimng khodn, Cong ty Pau tu qudc té, Cong ty Cho thué tai chinh, Cong ty
Cho thué mdy bay, Cong ty Pau tu tai chinh, Cong ty Mua ban ng va Cong ty
C6 phan dau tu Cong doan;

- Khéi lién doanh véi nudc ngoai tai Viét Nam: 04 Lién doanh: Ngan
hang Lién doanh VID-Public (d6i tic Malaysia), Ngan hang Lién doanh Lao -
Viét (véi ddi tdc Lao) Ngan hang Lién doanh Viét Nga - VRB (v6i dbi tc
Nga), Cong ty Lién doanh Thap BIDV (ddi tic Singapore), Lién doanh quan
1y dau tu BIDV - Viét Nam Partners (d6i tac My). ..

- Khéi lién doanh, hién dién thuong mai & nudc ngoai: Lao, Campuchia,
Myanmar, Nga, Séc.

Tong s6 can bo cong nhin vién cua toan hé théng gan 18.000 ngudi.
Ngan hang TMCP Pau tu va Phét trién Viét Nam ludn khing dinh 13 ngin
hang chu lyc phuc vy dau tu phat trién, 13 ngan hang c¢6 nhiéu kinh nghiém vé
dau tu cdc du 4n trong diém.

2.1.2. Giéi thiéu vé Ngan hang TMCP Pau tw va Phat trién Viét
Nam — Chi nhanh Pa Ning (BIDV Da Ning)

a. Qud trinh hinh thanh va phdt trién

Ngay 15/11/1976, Ngan hang Kién thiét Quang Nam — Pa Nang duoc
thanh 14ap, voi nhiém vu cip phét tin dung, thanh todn va quan 1y vén dau tu
xdy dung co ban trén dia ban tinh Quang Nam — Pa Nang.

Ngay 24/6/1981, sau khi Ngan hang Kién thiét Viét Nam d6i tén thanh
Ngan hang Dau tu va X4y dung Viét Nam thi Ngan hang Kién thiét Quang
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Nam — Pa Ning ciing duoc ddi tén thanh Ngan hang Dau tu va Xay dung
Quéang Nam — Pa Nang.

Ngay 20/11/1994, Ngan hang Pau tu va Phat trién Quang Nam — Pa
Néng hoat dong nhu mot Ngan hang thwong mai khi chirc nang cdp phét von
chuyén sang Cuc Pau tu va Phat trién.

Ngay 01/01/1997, véi viéc tach tinh Quang Nam — Da Ning thanh tinh
Quang Nam va thanh phb Pa Nang tryc thudc Trung vong, Ngan hang Pau tu
va Phat trién Quang Nam — Pa Nang duoc d6i tén thanh Ngan hang Pau tu va
Phat trién chi nhdnh Thanh phd Da Ning.

Tur ngay 01/05/2012, sau khi Ngan hang Pau tu va Phét trién Viét Nam
chuyén d6i sang mé hinh c¢6 phan, dugc d6i tén thanh Ngin hang TMCP Dau
tu va Phét trién Viét Nam — Chi nhdnh Pa Néng.

b. Chirc nang va nhiém vu

La don vi thanh vién cua Ngin hang TMCP Dau tu va Phit trién Viét
Nam, BIDV DPa Niang thuc hién toan bd cdc chiic ning kinh doanh tién té,
dich vy ngan hang theo ludt céc t6 chirc tin dung va cic quy dinh ctia nganh.

Churc nang co ban nhat 1a huy dong von va st dung von.
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c. Co cau to chirc

o S0'D0 MO HINH TO CHUC TA2 S
NGAN HANG TMCP DAU TU VA PHAT TRIEN VIET NAM CHI NHANHDA NANG
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Hinh 2.1. So dd to chirc BIDV Pa Ning
2.1.3. Moi truomg kinh doanh ciia BIDV Da Ning
a. Moi truwong kinh té vi mé va moi truwong nganh giai dogn 2010-2012
Giai doan 2010-2012, nén kinh té thé gii néi chung va kinh té Viét Nam
néi riéng tiép tuc trai qua giai doan khé khian. Duéi tic dong tiéu cuc cua

khiing hoang kinh té toan cu, ting truong cta kinh té cia Viét Nam c6 chiéu
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hudng giam sit; GDP nam 2010 dat 6,78% va 2011 dat 5,89%, 2012 dat 5,03
%, thap hon réat nhiéu so véi thoi ki trudc d6 (8,4% nam 2007). Chi so gia tiéu
dung (CPI) lién tuc tdng manh (tang tr 6,52% nam 2009 1én 18,13% nam
2011 va 6,81% niam 2012). Téc d6 ting trudng tin dung ctia nén kinh té ludn
trong tinh trang ting cao (2010 dat 31,2%), lam phét tang vot 1én 2 con sb.
Budc sang nim 2011, Chinh phi ¢6 nhiéu chinh sdch han ché ting trudng tin
dung dé kiém ché lam phat: 2011 tang truéng tin dung 1a 13%, 2012 ting
truong tin dung 1a 15%.

Ngan hang nha nuéc Viét Nam diéu hanh chinh sich tién té theo huéng
gia ting cdc quy dinh hanh chinh: quy dinh tran 13i suat huy dong, quy dinh
rit true han ddi voi tién gii ¢6 ky han, chdm dit huy dong vang anh huong
16n dén chinh sach diéu hanh, san pham cta BIDV. Tt ca nhitng diéu d6 lam
tdc dong sau sic dén thu nhap, théi quen tidu ding ciing nhu tim 1y dau tu cta
khéch hang cd nhin va anh hudng truc tiép dén hoat dong kinh doanh néi
chung va hoat dong huy dong von dan cu néi riéng ciia BIDV.

Giai doan 2010-2012 1a giai doan nhiéu thir thach véi nganh ngin hang
do cudc khing hoang tai chinh toan cau van chua hoan toan khic phuc. Cdc
ngan hang di phai d6i mat véi dp luc vé huy dong von, ting von diéu 1¢, 1ai
suit va ty gid bién dong...Hau hét cic NHTM tai Viét Nam tip trung vio
chién lugc phét trién ngan hang ban 18, su ting trudng vé quy md huy dong
vén va tin dung bdn 1é ctia cdc ngan hang déu rat cao, mang ludi lién tuc dugc
mé rong. Mat d6 mang ludi giao dich ngan hang qud day, s6 lugng san pham
kha tuong déng nhau tao ra su canh tranh hét strc gay gét. Bén canh d6, hoat
dong ngan hang bdn 1¢ Viét Nam ciing con phai d6i mit véi khong it thach
thire khi nén kinh té trong nudc va thé gidi chua thodt khoi giai doan khing
hoang, thu nhap dai bd phan dan s con thap va thiéu 6n dinh. Pay 1a nhiing

khé khin thdch thirc ma hoat dong bén 16 phai d6i mat trong thoi gian téi.
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b. Moi truwong hoat dong kinh doanh ngdan hang bdn lé trén dia ban

Trudc nhitng thuédn lgi va khé khan cua mdi trudong kinh doanh duogc
phan tich trén ddy, hoat dong ban 1¢é cia cdc ngan hang trén dja ban thanh phd
Pa Ning c6 nhitng anh hudng ddng ké. Téc do ting trudong ngudn vén huy
dong dan cu cham hon so voi giai doan trude day. Hoat dong cho vay ti€u
ding trong giai doan ndy trAm ling sau mot thoi gian ting trudng manh mé
theo da ting trudng thi trudng bat dong san trén dja ban. Cac hoat dong dich
vu ngay cang dugc cac td6 chirc tin dung da dang hoa, chét lugng dich vu
khong nging ting 1én gép phan gia ting mic d6 sir dung dich vu ngan hang
cua nguoi dan.

Dén cudi nim 2012, trén dia ban thanh phd Da Ning c6 58 chi nhdnh t6
chtc tin dung va 232 phong giao dich, diém giao dich, quy tiét kiém voi su da
dang vé loai hinh hoat dong (53 ngan hang thuong mai, 01 ngan hang chinh
sdch xd hoi, 02 cong ty tai chinh, 02 cong ty cho thué tai chinh) véi nhiéu
hinh thttc phap 1y: Ngin hang thvong mai nha nudc, Ngan hang thuong mai
cd phan, Ngan hang lién doanh, Ngan hang 100% vén nudc ngoai, tao diéu
kién cho céc thanh phan kinh té tiép can dich vu ngén hang, canh tranh giita

céc t0 chtrc tin dung trong viéc cung cap san pham bén 1¢ rat gay gat.
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Bang 2.1. S6 li¢éu, thi phian huy dong von dan cw trén dia ban Pa Ning

Pvt: ty dong
Y gen Nam | Nam | Nam | Tang truwon
STT Chi tiéu 2010 | 2011 | 2012 201%) : 2012g
1 | Tong huy dong vdn dan cu | 24.724 | 22.112 | 33.367 16%
1.1 |BIDV DPa Ning 1.550 | 1.588| 1.812 8%
1.2 | Vietinbank DN 810| 1.011| 1.186 21%
1.3 | Vietcombank DN 1.109 | 1.316| 1.665 23%
14 | ACB 1.551| 1.693| 1.236 -11%
1.5 | Sacombank 850 857 816 -2%
1.6 |Poéng A 2.381| 1.910| 2.276 2%
2 | Thi phan
2.1 |BIDV BN 627| 7,18| 543
2.2 | Vietinbank DN 328| 457| 3,55
2.3 | Vietcombank DN 4,49 5,95 4,99
2.4 | ACB 627 7,66| 3,70
2.5 | Sacombank 3,44 3,88 2,45
2.6 |Pong A 963| 864| 682

(Nguon: Tong hop bdo cdo ciia cdc ngdn hang trén dia ban thanh pho Pa Nang)

Tbc do tang truong huy dong von dan cu trén dia ban giai doan 2010 -
2012 dat 16%, trong d6 mot s6 Ngan hang c6 téc do ting khd manh nhu:
Vietinbank Pa Ning (21%), Vietcombank Pa Néng (23%). Cédc ngan hang
thuong mai cd phan cé su sut giam, trong d6 manh nhat 134 ACB. Tuy cic
ngan hang Vietinbank Pa Nang, Vietcombank Pa Nang, BIDV Pa Nang c6
tang truong nhung thi phan cé xu hudng giam.

c. Moi trwong ngi tai

Giai doan 2011-2012 ciing 12 giai doan d4dnh d4u nhiing thay d6i co ban
trong ching duong 55 nim cua BIDV khi chinh thirc chuyén sang mo hinh
NHTM cb phan. Cong tic t6 chirc va quan tri diéu hanh cia BIDV tiép tuc

duoc hoan thién phut hgp v6i hinh thirc s¢ httu méi va yéu cau thuc tién cua
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thi truong. BIDV dang tung budc thuc hi¢n ddi méi nham tao sy chuyén bién

quan trong, mot cudc “cadch mang” toan dién, sau sac, lam thay do6i can ban veé

“chat” trong moi hoat dong kinh doanh cua minh.

Cung v6i bdi canh dé, hoat dong kinh doanh cta Chi nhanh trong nim

2012 di c6 su diéu chinh cin ban tir nhan thirc dén hanh dong véi muc tiéu

ngay cang nang cao nang suat lao dong, thuc hién tai co cau lai nén khéach

hang hién c6, diy manh hoat dong bdn 1¢, gép phan timg budc chuyén dich co

cau hoat dong theo md hinh ngan hang thuong mai hién dai.
2.1.4. Khai quat tinh hinh kinh doanh ctia BIDV Pa Ning giai doan
2010-2012

Bing 2.2. Két qua kinh doanh giai doan 2010-2012 ‘
Dvt : Ty dong/%

. . . Tang
STT Chi tiéu 1;;1“3 ;)al‘;‘ ;i‘lnz‘ truéng

2010 - 2012

1 | Tong huy dong von 3.077| 2.781| 3.290 3%
1.1 | Theo ky han

- Ngdn han 2.892| 2.469| 2.268 -11%

- Trung va dai han 185 312 1.022 135%

1.2 | Theo dbi twong 3.077| 2781] 3.290 3%

- Dinh ché tai chinh 663 476 785 9%

- Doanh nghiép 864 717 692 -11%

- Cd nhdn 1.550| 1.588| 1.812 8%

2 | Du no cho vay 1.825| 2.165| 2.258 11%
2.1 | Theo ky han

- Ngdn han 745 705 | 1.0I2 17%

- Trung va dai han 1.080 1.459 1.246 7%

2.2 | Theo d6i tuong 1.825| 2.165| 2.258 11%

- Doanh nghiép 1.631| 1.925| 1.950 9%

- Cd nhdn 194 240 308 26%

2.3 | Ty 1& no xau(%) 0,057 | 0,0395| 0,0048
3 | Chénh léch thu chi 87 91 103 9%

(Nguén : Bdo cdo tong két nam 2010, 2011, 2012 ciia BIDV Pa Nang)
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Nguén vén huy dong tai BIDV Pa Néng, ting trudng trong giai doan
nam 2010-2012. Tinh dén thoi diém 31/12/2012, téng ngudn von huy dong
dat 3.290 ty dong, ting 213 ty déng so v4i nam 2010. Nguon von huy dong
ciia BIDV Da Néng rat da dang, gdm t6 chire kinh té, dinh ché tai chinh, dan
cu. Ngudn vén doanh nghiép c6 xu huéng giam, tir 864 ty déng nam 2010
xudng con 692 ty dong nim 2012. Ngudn von huy dong von dan cu ting
truong 8% trong giai doan 2010-2012 va chiém ty trong trén 50% tong ngudn
v6n cua BIDV Pa Nang.

Du no tin dung tai BIDV Pa Ning déu c6 muc ting trudng, nim sau cao
hon nim trudce véi toc do ting trudng trén 11%. Vé co ciu cho vay, du ng cho
vay doanh nghiép chiém ty trong 16n trén 86% nam 2012. BIDV Pa Néng da
tap trung phét trién tin dung cd nhan, ty trong tin dung c4 nhan trén tong du
no ngay cang tang, tir 10% nam 2010 1én 13% nam 2013. Chat lugng tin dung
dugc duy tri tdt, ty 16 no x4u trén tong du no ludn dudi 0,057%.

BIDV Pa Ning dat duoc két qua kinh doanh kha quan, két qua kinh
doanh ting trudng qua cac nim. Chénh 1éch thu chi 87 ty déng nam 2010, 91
ty déng nam 2011 va 103 ty dong nim 2012. Ting trudng binh quin chénh
1&ch thu chi giai doan 2012 — 2012 dat 9%.

Tom lai, trong giai doan 2010-2012, tinh hinh kinh té dat nudc gip rat
nhiéu kho khin, su bién dong kho ludng ctia nén kinh t& di lam cho hiéu qua
kinh doanh ctia mot s6 ngan hang thuong mai giam sit, nhung BIDV Pa Ning
van dat duoc nhitng két qua nhét dinh, ngudn vén huy doéng phu hop véi qui
md cho vay, ting truong tin dung hop 1y, chat luong tin dung t6t di dem lai két
qua kinh doanh kha quan cho BIDV Pa Nang trong nhiing nim qua.

2.1.5. Pic diém khach hang ca nhan tai BIDV Pa Ning

Khéch hang gui tién cd nhan tip trung trén dia ban thanh phd Pa Ning

va mot s6 khach hang & cac vung 1an can Quang Nam, c6 théi quén giao dich
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gan, tan suét giao dich khéng cao.

S6 luong khach hang md tai khoan tién gui thanh todn chiém ty trong:
88% tong s6 khach hang c4 nhan, nhung chi chiém 5,7% tong s6 du huy dong
vén dan cu(ndm 2012). Viéc mo tai khoan tién giri thanh todn chii yéu phuc
vu cho nhu cau thanh todn lwong cua cdc don vi hanh chinh sy nghiép, doanh
nghiép c6 giao dich tai BIDV Pa Nang.

S6 lwong khich hang tién gui cd nhan tai BIDV Pa Niang ting trudng
qua cic nam, tu 44.545 khach hang nam 2010 1én 55.660 khich hang nam
2012, tang trudng binh quan giai doan 2010 — 2012 trén 12,06%.

Nam 2012, ty trong khach hang nit chiém trén 44,65% tong sd khach
hang c4 nhan caa BIDV Pa Nang. Tuy nhién, sb du tién giri khach hang nit
chiém 63,22% tong sb du tién gii dan cu.

D6 tudi binh quén ctia khich hang tién giri: 36,7 tudi, trong d6 khach hang
c6 d6 tudi trén 40 tudi c6 sb du tién gui trén 82% tong sé du tién gui dan cu.

Ty trong tién giri VND chiém ty trong 16n trong tong ngudn von huy
dong, tuy nhién ty trong nay cé xu hudng giam, ty trong tién giri VND tir 91%
nam 2010 xubng 84% niam 2012. Trong khi d6, tién gui ngoai té ting tir 9%
nim 2010 1én 16% niam 2012. Trong ngudn vén huy dong ngoai té, EUR
chiém ty trong thap, va c6 xu hudng ngay cang giam.

San pham tién giri thanh todn ddp tng nhu cau thanh todn cua khdch
hang nén ty trong khong cao, chi chiém 5,7% véi s6 du nim 2012 dat 104 ty
ddng. San pham tién gui c¢6 ky han 1a san phim chu dao trong danh muc huy
dong tién giri, dwoc BIDV Pa Nang tap trung huy dong véi cdc san pham huy
dong von da dang, 14i suat canh tranh, chiém ty trong tir 93% - 95%, véi s6 du
nam 2012 dat 1.708 ty ddng, trong d6 ky han tir 12 thang tré 1én da dugc cai
thién, ting tir 11 ty dong nam 2011 1én 184 ty ddng nam 2012,
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Bang 2.3. Co c4u huy dong von dan cwr giai doan 2010 — 2012
Pvt : Ty dong/%

Nam 2010 Nam 2011 Nam 2012
STT
Chi tiéu Thuc | Ty | Thuc | Ty | Thwe | Ty
hién |trong| hién |trong| hién | trong
1 |Co cau theo loai tién
1.1 VND 1.410,50, 91%|1.397,44| 88%|1.522,08) 84%
1.2 USD +EUR 139,50 9%| 190,56, 12%| 289,92| 16%
2 |Co cau theo ky han
2.1 |Khong ky han 84 5% 90 6% 104 | 5,7%
2.2 |C6 ky han 1.466 | 95% | 1.498 | 94% | 1.708 | 94,3%

(Nguén: Bdo cdo hoat déng bdn 1é giai doan 2010 -2012 ciia BIDV Pa Nang)
2.2. THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG CA NHAN
TRONG HOAT PONG HUY PONG VON TAI BIDV PA NANG

T6 chirc hoat dong ngan hang ban 1é tai BIDV Da Ning véi cic phong
chuyén trach phdt trién hoat dong ban 1¢ va cdc nhdn vién chuyén siu thuc
hién nhiém vu kinh doanh ban 1¢.

Tai BIDV Pa Ning c¢6 mdt phé gidm ddc chi dao chung hoat dong ban
1¢. Phong Quan hé khach hang cd nhan 13 d¢iu méi trién khai cong tic ban 1é:
huéng dan trién khai san pham, ddu méi trién khai chinh sich, ban hang va
cham séc khach hang muc ti€u. Phong Giao dich khach hang cd nhan va céc
phong giao dich ngoai thyc hién nhi€ém vu chinh ctia minh la ban hang va tac
nghiép tai quay, con thuc hién cham séc khich hang, tiép thi san pham dich
vu ban 1¢, dau méi trién khai mot sb san phém.

D01 ngli nhan vién quan hé khach hang c4 nhan la luc lugng ban hang
chinh, thuc hién ban cac san phém(huy dong von, dich vu, tin dung) va cham

s6c khiach hang. Bén canh d6 nhan vién quan hé khach hang cd nhan con la
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dau méi cdc san phdm ban 1¢ (ra vin ban huéng din, dao tao, theo doi két qua
ban hang, co ché cham séc khich hang...)

Hoat dong quan tri quan hé khich hang cd nhan trong hoat dong huy
dong von cling duoc td chitc va thuc hién theo m6 hinh trén. Vi cdch thire to
chitc nhu trén, van con nhiing bat cap, han ché nhit dinh: Chuc nang, nhiém
vu gitta bd phan quan hé khich hang va giao dich khach hang con chdong
chéo, chua tich bach nhiém vu tic nghiép véi tiép thi, quan 1y va chim séc
khéch hang. Nhan vién quan hé khach hang dang phai danh nhiéu thoi gian dé
xt 1y cdc cong viéc mang tinh nghiép vu, tic nghiép, thu hep thoi gian tiép
thi, ban hang, cham s6c khach hang.

Trén co sé tién trinh chung, ching ta c6 thé ddnh gid quan tri quan hé
khéch hang c4 nhén trong hoat d6ng huy dong vén nhu sau:

2.2.1. Cong tac xay dung co s¢ dir liéu khach hang ca nhan

Sém nhan thie duoc xu thé tit yéu cta viéc tng dung cong nghé thong
tin trong phdt trién ngin hang néi chung va dich vu ngin hang ban 1& ndi
riéng, nam 2005, toan hé théng BIDV di trién khai thanh céng du 4n hién dai
héa ngin hang, diy ciing chinh 1a co s& dé trién khai CRM. Hé théng
Corebanking (SIBS) chinh 1a hat nhan cia Ngan hang, hé thong di tap trung
héa dugc toan bo dir liéu ciia BIDV nhd d6 thay doi phuong thire giao dich,
céach thirc quan ly tai khoan, tdc do thanh todn. Clung v6i viéc hién dai héa hé¢
thong CoreBanking, hé théng co sé ha ting, mang truyén thong ciing dugc
dau tu nang cip toan dién, két ndi théng sudt voi tit cdc chi nhdnh, phong
giao dich, quy tiét kiém.

Vi hé thong thong tin khdch hang, mdi khéch s& c6 mot mé sb duy nhat
(CIF - Customer Information File) dé thuc hién tat ca cdc loai giao dich véi
ngan hang. Dya trén s6 CIF ngan hang c6 thé theo ddi tat ca cdc tai khoan cua

khéch hang, cdc quan hé gitta khdch hang voi nhau, thu thip cdc thong tin vé
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cdc to chirc tai chinh khdc phuc vu khéch hang, déng thoi quan 1y nhan vién
tham gia giao dich vo6i khich hang trong ting thoi ky.

Théng tin vé khach hang gdm c6 3 nhém: Thong tin vé nhan khau, thong
tin vé cdc mdi quan hé va céc thong tin x4u.

- Thong tin nhan khau 1a cic thong tin dé x4dc nhan khach hang (Ho tén,
quéc tich, s6 chimg minh nhin din, ngdy sinh, gi6i tinh...) va cdc thong tin
bd sung theo yéu cau nghiép vu (Qud trinh hoc tip, cong tic, cic to chic tai
chinh c6 quan h¢, thé tin dung...).

- Théng tin vé cdc mdi quan hé 1a cdc thong tin vé quan hé gitta khach
hang v6i céc tai khoan, véi khach hang khéac va voi nhan vién.

- Cédc thong tin x4u s& cho biét nhitng khich hang c6 van dé can theo doi:
C6 no qué han, vuot thau chi, rira tién, ... Viéc theo ddi cdc thong tin ndy gidp
cdn bo nghiép vu ddnh gid vé khich hang, ning cao chat luong phuc vu khach
hang tt hon, ddng thoi ciing canh bdo vé khach hang nam trong danh sich
den, tir d6 kiém sodt va han ché céc rui ro.

Chuong trinh quan ly thong tin khach hang duoc chay theo chuong trinh
BDS (Beanch Delivery System). Cac kénh trng dung chuong trinh quan ly
thong tin khach hang :

- CIF (Thong tin khich hang)

- Loan ( Khoan vay)

- Deposit (Tién goi)

- Trade Finance ( Tai tr¢g thuong mai )

- Remittance ( Chuyén tién )

- Treasury ( Ngan quy )

- GL (General Ledger - S cdi tong hop)
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Cdc ung dung phan phoi dich vu

ngan hang: BDS, ATM, internet, Cdc hé thong khdc
Corp, PC, Etc...

Kho t6ng hop dir liéu
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Hinh 2.2. M6 hinh quan ly théng tin khach hang

Viéc khoi tao thong tin khdch hang cd nhan lan dau dugc giao cho bo
phan quan h¢ khich hang cd nhan. Trong qud trinh giao dich, cdc bd phan
giao dich khach hang, quan h¢ khach hang c6 nhiém vu tap hop cac dir licu bod
sung, chinh stra, sau d6 chuyén cho bd phin quan tri tin dung dé cap nhat
thong tin vao hé thng.

Hé thong thong tin khach hang tai BIDV da dugc xay dung, thiét ké cic
thong s6 vé khach hang nhdm dép tng cdc hoat ddng nghiép vu ctia mot Ngan
hang hién dai: ATM, IBMB, th¢ tin dung. Tuy nhién, viéc nhap cdc thong tin
1an dau ciing nhu cdp nhat kip thoi cdc thong tin bd sung sau khi khich hang
giao dich tai BIDV Da meg van chua that sy duoc quan tam, nhu su thay doi
dia chi khach hang, dia chi email, s6 dién thoai, nhin khau gia dinh, tinh trang
hén nhan, qué trinh cong tic, cdc td chirc tai chinh c6 quan hé. Diéu nay s&
anh huong dén chit lwong phuc vu khich hang, giam hiéu qua cdc kénh
chuyén giao dich vu cho khéc hang.

Cdc dir liéu phan tin tai nhidu chuong trinh khic nhau(IBMB, thé tin
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dung, BSMS...), khong c6 su gan két, trao d6i thong tin. Do d6, nhan vién
quan hé khich hang, giao dich vién khéng c6 cdi nhin toan dién d6i véi timg
khach hang, giam hiéu qua trong cong tac ban hang, trong viéc dp dung chinh
sdch nham nng cao gid tri khach hang, ddp tmg ding nhu cau va ky vong cua
khéach hang.

2.2.2. Phan tich dir liéu khach hang ca nhan

Toan bo dir liéu khich hang déu dugc tap trung vé Trung tim céng nghé
thong tin tai Hoi s¢ chinh. Cac chi nhdnh dugc quyén khai thac s6 liéu thong
qua bd phén tin hoc — phong Ké hoach tong hop. Trén co sé chic ning nhiém
vu cta timg phong ban, timg c4 nhin duoc quyén truy cdp va khai thic béo
céo, st dung dit li¢u ¢ nhitng mirc do khac nhau.

Cic bdo cdo duoc thiét ké dong, chia thanh nhiéu 16p, cho phép phan cip
quan 1y, c6 thé lua chon hién thi timg phan hay toan bo thong tin. Cic bdo cdo
nay c6 kha ning hd trg tt cho cong tic phan tich sd liéu huy dong vén theo
nhiéu tiéu thirc, theo thoi gian, dé danh gi tinh hinh thuc hién ké hoach kinh
doanh cling nhu dua ra cic dy bdo, du doan cho tuong lai, phuc vu cho cong
tdc diéu hanh. Do cdc bdo cdo duoc lap ngay tai Hoi s& chinh trén co s& $6
lidu tap trung nén ludn dam bao duoc tinh théng nhat, chinh x4c, kip thoi.

Bén canh hé théng BDS, nim 2010, BIDV 4p dung chuong trinh riéng
dé phan doan khéch hang gui tién cd nhin: “Chuong trinh phan doan khdch
hang”. Chuong trinh dugc xdy dung trén giao dién web va két ndi truc tiép
v6i hé théng SIBS dé 14y thong tin khich hang. Chuong trinh duoc x4y dung
nham muc dich hd trg Hoi so chinh va chi nhanh trong qua trinh luu gitt, tong
hop va xur ly thong tin khach hang, tr 46 phan doan khach hang theo céic tiéu
chi théng nhit, bdo cdo thyc trang nén khach hang cd nhdn tai BIDV theo
ting phan doan khich hang. Pong thoi, ddy 1a céng cu hd trg nhan vién trong

qua trinh quan ly khach hang va thuc hién chinh sach cham séc¢ khach hang.
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BIDV da xay dung dugc mot hé théng céc bo cdo vé s lidu huy dong
vén dan cu, qua d6 dé ra cdc dy bdo, du dodn cho twong lai, phuc vu cho cong
tdc diéu hanh, ra quyét dinh. X4y dung chuong trinh phan doan khich hang 1a
mdt budc tién trong qud trinh quan 1y quan hé khdch hang va thuc hién chinh
séach cham soc khach hang c4 nhan.

Viéc phan tich dit liéu khach hang c4 nhan theo chuong trinh phan doan
khéch hang chi méi can ¢ trén dir liéu huy dong vbn binh quéin trong ting
quy, chua phan tich dudi géc d6 “chung thuy ”, sy gan b6 cua khéach hang,
do d6 chua thay hét duoc gid tri ma khach hang dem lai. Ngoai ra chuong
trinh chi cho biét vé tinh hinh giao dich tién giri cta khich hang, khong c6
dit liéu vé cdc giao dich khdc nhu: tin dung, ATM, IBMB, BSMS nén phan
tich dir liéu khach hang chua ddnh gid hét gid tri ma khdch hang tir cdc giao
dich tin dung hay dich vu khdc dem lai cho ngan hang. Chua thdy dugc cic
dich vu ma khdch hang da giao dich tai ngén hang, dé tir 46 ning cao gid tri
cua khéch hang.

2.2.3. Lwa chon khach hang muc tiéu

Viéc lua chon khiach hang muc tiéu tai BIDV dugc xdc dinh trén co so
phan doan khich hang c4 nhén, cin ¢\ trén tiéu chi dinh luong 14 tong s6 du
tién giri binh quan cta timg khdch hang cd nhén trong vong 3 thdng gan nhét
trudc thoi diém phan doan khdch hang (s du cong quy doi ra Viét Nam
déng) tai tt ca céc chi nhanh ciia BIDV, cu thé:

- Khéch hang quan trong (KHQT): Khéch hang dat s6 du tién gii binh
quan tir 1 ty dong trd 1én trong thoi gian xdc dinh phan doan khach hang.

- Khéch hang than thiét (KHTT): Khich hang dat sé du tién gui binh
quan trong khoang tir 300 triéu dong téi dudi 1 ty ddng trong thoi gian xdc
dinh phan doan khach hang.

- Khéch hang ph théng (KHPT): Cdc khéch hang con lai.
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BIDV xéc dinh khach hang muc tiéu la khiach hang quan trong va khach
hang than thiét, ngoai ra BIDV xac dinh khach hang muyc tiéu tiém ning la céc
khéch hang ddp trng mot trong céc tiéu chi sau:

+ Céc khach hang xap xi dat nhitng diéu kién dé sip xép vao phan doan
cao hon thi cin cir tinh hinh khach hang thyc té tai chi nhanh, kha ning cham
soc khach hang cua chi nhanh dé thyc hién cham séc khich hang sao cho hi¢u
qua nhat.

+ Dia vi xd hoi cua khdch hang: Céc khach hang giit vi tri cap trudng,
cAp phé trong co quan nha nudc (Cuc, Vu, S6, UBND quén, huyén) trd 1én;
cdc nha quan 1y cao cdp, lanh dao cic tong cong ty, tip doan kinh té 16n, cdc
doanh nghiép hang A, AA, AAA va cdc to chirc uy tin trong duong.

+ Thu nhap cua khich hang: C6 luong va thu nhap vao khoang 40 tri¢u
VND/théng tr¢ 1€n.

Viéc xdc dinh khach hang muc tiéu hién tai chi dua trén s6 du tién gui
binh quan trong quy ma chwa xem xét yéu t thoi gian khach hang quan hé
vO1 ngan hang.

BIDV Pa Niang xdc dinh khdch hang muc tiéu theo ding huéng dan cia
BIDV ma chua c6 danh gid, ra soat xem viéc dp dung d6 cé phu hop véi thuc
té nén khach hang cta minh hay chua. Thé hién 6 & viéc chua quan tim dén
khéch hang c6 da thoi gian quan hé 1au dai trén 3 ndm va c6 sb du tién gui tir
100 triéu dén dudi 300 triéu(nam 2012, nhém khach hang nay chiém gan 15%
s6 huy dong vbn binh quan tién gui dan cu). D6 1a mot trong nhimng nguyén
nhan lam cho s6 huy dong vén ctia khach hang c4 nhan cua nhém khach hang
phé thong nim 2012 giam manh so véi nam 2010.

2.2.4. Cac cong cu twong tac

Trén co s& xdc dinh khach hang myc tiéu, mdi nhém khach hang cu thé

s€ c6 nhirng tuong tdc hop ly riéng. Su giao dich vadi khach hang ¢ nghia la



54

1am thé nao dé BIDV c6 thé twong tic va cung cap san pham, dich vu. P6 1a
tat ca qud trinh giao dich, cdc diém tiép xic khach hang, nhan vién ban hang,
chiam séc khach hang va céc kénh phan phoi.

a. Cdc kénh phédn phéi, twong tdc véi khdach hang

Trong nhitng nim qua, BIDV Pa Ning di xiy dung mang ludi voi 01
tru s& chinh, 01 phong giao dich khich hang c4 nhan, 05 phong giao dich, 18
may ATM va 95 POS trai déu trén 5 quan cua thanh phd Pa Ning. Hién nay,
cdc hoat dong cung tng dich vu ngin hang dién tir dang rat phat trién, cho
phép ngan hang tu dong héa hoan toan luc lugng ban hang, khong can ban tay
tryc tiép tir nhan vién ngan hang. Vi vy, bén canh hé thong miy ATM véi
viéc cung Cép cac dich vu rit tién, Chuyén tién, thanh todn cdc dich vu co ban:
héa don di¢n nudc, dién thoai, mua vé may bay. Tu ndm 2012, BIDV da trién
khai dich vu qua hé théng internet va dién thoai di dong(IBMB) nham nang
cao hiéu qua céc kénh phan phdi san pham dich vu. Qua d6 kha ning tu dong
héa luc lugng ban hang phit trién cao va da dang hon.

Trang web bidv.com.vn, ngoai viéc cung cip céc dich vu IBMB cho khéch
hang c4 nhan va doanh nghiép, con cung cip céc thdng tin vé san pham dich vy
hién ¢6 ctia BIDV, huéng dan céc dich vu phit hop v6i nhu cau khich hang.

Cic kénh tu van, hd tro khach hang khong chi dimg & viée tiép xic truc
tiép, ma phong giao dich khach hang, quan hé khach hang con 1a dau méi tu
van ban hang, tra 101, giai ddp thic méc, giai quyét khiéu nai vé sir dung san
pham. Hién tai BIDV Pa Ning méi thiét 1ap duong ddy néng phuc vu cho
dich vu ATM qua dau s6 0511.3811111, viéc nhan cdc khiéu nai, gép y cua
khéch hang van qua giao dich truc tiép, qua dién thoai, van ban.

Trudc nam 2012, BIDV chua x4y dung Contact Center dé tiép nhan va
tra 10i cdc yéu cau cta khach hang théng qua cdc phuong tién lién lac nhu

dién thoai, email, chat, SMS mobile, fax diéu nay han ché kha nang tuong tac
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v6i khdch hang, vi vy trong nam 2013, BIDV d xdc tién trién khai thanh 1ap
Trung tdm cham séc khich hang BIDV(BIDV Contact Center) trén co s&
nang cap bd phan chiam séc khich hang tai Trung tim the.

BIDV bDa Naclng bat dau thuc hién dinh huong déy manh phét trién hoat
dong ngan hang ban 1é tir ndm 2009 trong bdi canh tu duy va nhan thic vé
hoat ddng ngan hang ban 1& van duoc coi 1a mdi mé dbi véi phan 16n nhin
vién. K§ ning mém cia doi ngii nhan vién quan hé khach hang, giao dich vién
vé tu van ban hang, cham séc va phuc vu khach hang con yéu: Cén bo chua
c6 k¥ ning tiép thi ban hang, chua sir dung cdc cong cu ban hang chuyén
nghiép va twong xung voi kha ning phat trién ban hang ciia BIDV.

b. Chinh sdch khdch hang muc tiéu

Chinh sich khéach hang cua BIDV Pa Néng duoc trién khai ¢ ca ba giai
doan: trudc ban hang, ban hang va sau ban hang, trong d6 khach hang muc

tiéu 1a khach hang quan trong, khach hang than thiét:

Khach hang quan trong Khach hang than thiét
A Chinh sdch truwéc ban hang
- Tiép thi truc tiép: Gap truc - Tiép thi truc tiép: Gap truc

tiép khach hang/dién thoai cho |tiép khach hang/dién thoai cho
khach hang thong bdo tu van vé san | khach hang thong bdo tu van vé
phém, dich vu cua BIDV va cac | san phém, dich vu cua BIDV va
chuong trinh marketing cua ngan | cic chuong trinh marketing cua
hang. ngan hang.

- Tiép thi gidn tiép: Gui thu| - Tiép thi gidn tiép: Gui thu
dich danh qua duong buu dién, gui | dich danh/td roi qua dudng buu
email cho khdch hang thong bdo vé | dién, giri email/tin nhan cho khach
san pham, dich vu ctia BIDV va céc | hang thong bdo vé san pham, dich

chuong trinh marketing cua ngan | vu cua BIDV va cic chuong trinh
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Khach hang quan trong

Khach hang than thiét

hang.
- Bo tai liéu marketing riéng

danh cho khach hang quan trong.

marketing cia ngan hang.

Chinh sdach ban hang

Gid phi san pham dich vu

- Chinh séch l4i suat:

+ Lii suét tién gl : cong thém
0,5% - 1% so vé&i lai suat thong
thuong.

+  Lai suét tién vay : 14i sudt tiét
kiém 12 thang tra 1ai sau +1% hoac
14i suét thong thudng — 1% dén 2%.

+  Chinh sach phi dich vu : Mién
phi: chuyén khoan trong hé thdng,
xdc nhan sd du tai chinh, thuong
nién tai khoan, thong bdo sao ke,
déng mé tai khoan, phi thuong nién
thé tin dung nim dau tién, giam
50% phi ndp, rit tién trong hé thdng
BIDV...

- Chinh sach gid phi san
phém dich vu: Lva chon dé uvu dai
mot s loai phi va 14i suat nhu d6i
vo1 chinh sich danh cho khach

hang quan trong.

Chinh siach phuc vu tai diém giao dich

Thé nhan dién khach hang: The
khach hang quan trong hoac cac loai
thé¢ khac theo quy dinh hién hanh
cua BIDV.

Puoc phuc vu tai phong khéch

Tht ty vu tién phuc vu khach
hang nhu d6i voi khach hang phd
thong.
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Khach hang quan trong

Khach hang than thiét

VIP hoac khu vuc giao dich uu tién,

xur 1y trong thoi gian sém nhat.

Mt s6 uu dai khdc

Thuc hi¢n giao dich ngoai gid lam
viéc, phuc vu tai dia diém do khach
hang yéu cau.

Phat hanh thé noi dia, duyét cap
han muc thiu chi trong vong 24 gio.
Thé tin dung: Phat hanh trong vong
05 ngay lam viéc.

Cic dich vu gia tang: bao hiém,
giam gia tai cic dbi tic ciia BIDV:

siéu thi, khach san, nha hang.

Chinh sdach sau bdan hang : Thuc hi¢n cham séc khach hang sau ban

hang théng qua viéc gip g& truc tiép, gui thiép chic mimg hodc ting

hoa, qua cho khach hang trong cdc dip: Tét Am lich, Tét Duong lich,
ngay sinh nhat, ngay 08/03 hodac 20/10 (khach hang ni), hdi nghi khiach

hang thudng nién tai chi nhdnh, ngay hiéu hi.

bé thuc hién viéc quan 1y va cham séc khach hang, BIDV Da Nazlng

phan giao quan 1y khich hang quan trong va than thiét cho céc nhan vién

quan hé khich hang va giao dich vién.

+ Han muc qia tr 500.000
ddng — 1.000.000 dong/lan.

+ Han muc qua tir 50.000 dong—
200.000 d6ng/lan (qua c6 thé san

Xuat hang loat).

Tuy BIDV Pa Nang da xdy dung va trién khai thyc hién chinh sich
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khach hang mot cach toan dién, nhung nhém khich hang quan trong, khach
hang than thiét — nhém khach hang mang loi nhuin nhiéu nhét that sy van
chua dugc tap trung chim séc. Céc chinh sdch vé 14i suét, phi chua duogc ap
dung day du, mot trong nhitng nguyén nhin d6 1a quy dinh tran 14i suit cua
ngan hang nha nudc dp dung trong giai doan 2010 -2012.

BIDV Pa Ning chua xdy dung su phdi hop giita phong quan hé khich
hang va giao dich khich hang trong qué trinh giao dich va cham s6c khach
hang. Viéc cham séc khdch hang muc tiéu con chdng chéo, thé hién & viéc
phong giao dich khiach hang ¢4 nhan dugc phan chia cham s6c khiach hang cé
nhan — ding ra day la cong viéc cuia phong quan hé khach hang ca nhan.

Chi phi 12 mot trong nhitng yéu t6 anh hudng dén viée trién khai va thuc
hién chinh sdch khach hang cd nhan. BIDV lu6n xdc dinh viéc trién khai hoat
dong ban 1¢ néi chung va huy dong von dan cu néi riéng sé& chiém nhiéu chi
phi hon so véi viéc huy dong cdc ngudn vén khdc, nén BIDV danh khoang
5% dinh muc chi phi quan 1y cong vy hang nim dé bo sung dinh mirc chi tiéu
d6i v6i hoat dong ban 1¢, qua d6 bd sung chi phi cho hoat dong quan tri quan
hé khich hang. Trén co s& d6, chi phi cho hoat dong cham s6c khich hang,
tiép thi quang cdo tai BIDV Da Ning tang tir 436 triéu dong nam 2010 1én
823 triéu dong nim 2011 va 1.443 triéu dong nam 2012.

Dinh mutc quan 1y cong vu, tuyén truyén quang cdo vé co ban ddp tng
yéu cdu hoat dong ban 1¢ cua BIDV Pa Ning. Nhung trong diéu kién thi
truong bién dong manh va sy canh tranh phirc tap ctia cdic NHTM trong giai
doan 2010 — 2012, dinh mtic nay khong dap ung kip thoi cdc yéu cau vé chi
phi quang céo tiép thi phdt sinh, anh huéng dén chinh sich khéch hang.

2.2.5. Kiém tra, danh gia va tiép tuc cai tién

Kiém tra, danh gid dugc BIDV Da Ning coi 12 thanh phan quan trong

nhat ciia quan tri quan hé khach hang trong hoat dong huy dong vén cd nhan.
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- BIDV Pa Ning ddnh gid hiéu qua hoat dong ctia quan tri quan hé
khéch hang c4 nhan trong hoat dong huy dong von théng qua két qua thuc
hién ky dénh gid so sanh voi ké hoach dat ra/ky thuc hién trudc do, véi cac
chi tiéu: sé du cudi ky, sé du binh quén, sb luong khdch hang mdi, tang ty 16
d6i voi nhém khach hang quan trong, than thiét. Tuy nhién, BIDV Pa Ning
chua quan tim ddnh gid dén thu nhap rong tir hoat dong huy doéng vén.

- BIDV Da Ning dugc t6 chirc Quacert chitng nhan c¢6 hé thng quan 1y
chat lugng dat tiéu chuan ISO 9001:2000. Pay 1a diéu kién thuan loi dé BIDV
Pa Ning thyc hién tt chinh séch quan 1y chét lugng, 13 mot trong nhimng co s¢
dé danh gia hiéu qua cong tic quan tri khach hang c4 nhéan trong huy dong vén.
Muc tiéu chit luong dugce danh gid dinh ky 6 thang mdt 14n, v&i céc ndi dung ve:

+ Thuyc hién ding va diy du cdc cam két ma BIDV did cong bd véi
khach hang.

+ Cdc ¥ kién phan nan va gép y cua khdch hang vé su phuc vu cua
BIDV Pa Ning déu dugc giai quyét thoa dang va hop 1y.

+ Thyc hi¢n thoi gian tdc nghi¢p ddi vé6i cdc dich vu mé tai khoan, thu
chi tién mat, chuyén tién, gui tién.

Bing 2.4. Panh gia muc tiéu chat lwong 6 thang cudi nim 2012.

Két Pinh

STT Chi tiéu Muc tiéu ) >
qua gia

Muc tiéu chung

a | Thuc hién ding va diy du céc
cam két ma BIDV Pa Ning da 100% 100% | PDat
cong bd véi khach hang.

b | Pam bao cdc y kién phan nan va
déng gép cua khach hang vé su
phuc vu cua Ngian hang déu 100% 100% bat
duoc BIDV Pa Ning giai quyét
thod dang va hop 1y.

2 | Muc tiéu cu thé vé thoi gian tic nghiép
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STT Chi tiéu Muyc tieu | et | Danh
qua gia
a | M6 tai khoan khach hang t6i da 05’ 05’ Dat
b | Thu chi tién
Thu tién mdt toi da 20° 20° Dat
Chi tien mdt toi da 15° 15 Dat
Thu déi ngoai té t6i da 25’ 20° Dat
¢ | Chuyén tién di tir tai khodn
I I toi da 5’/ 1
Hach todn chung tir chuyén tién . : 05’ bat
giao dich
Chuyén tién:
- Bi thanh todn bu trie (OL1) -Theo  phién
bu trur Dat
- Di kénh thanh todn lién ngdn | - 60°/ phién 60’ '
hang (OLA4)
- Di kénh Swift (003) - 30° 30
Chuyén tién dén:
+ DBén kénh thanh todn lién S ,
ngan hang va kénh thanh todn | 60’/ 16. 60 Dbat
da phuon A
i Pén éllcénh thanh todn bu true _The? phien
bu trur.
d | Chuyén tién nwéc ngoai:
Chuyén tién di: 2h 1,45h | Dat
Chuyén tién dén: 2h 02h Dat
3 | Nghiép vu huy déng von
Guri tién bang tién mat t6i da 30” 30’ Dat
Riit tién bang tien mdt t61 da 20 18’ Dat
Chuyén khoan t6i da 15’ 15° Pat
Vira giri vira rit bang tién mar | toi da 20° 20 bat
Cdp nhat lai sudt huy dong 2 h g h Pat

von/cho vay

(Nguo”‘n: Trich bdo cdo danh gid tinh hinh thuc hién muc tiéu chat lwong 6

thdng cudi ndm 2012 — BIDV Pa Nang).
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- BIDV Pa Nang thuc hién thudng xuyén quy trinh do ludng sy hai long
va xur 1y phan nan ctia khich hang, qua d6 cai tién ning cao chét lugng, hinh
thirc, phuong thirc cung cdp san pham dich vy, ning cao chat lugng phuc vu
ctia ngan hang d6i voi khach hang:

+ Phuong thirc thu thap thong tin: Thu thap truc tiép tir khach hang
thong qua phiéu tham do ¥ kién khach hang thuong xuyén va dinh ky.

+ Noi dung thu thap thong tin: Thdi d6 ctia nhan vién, co s& vat chat, san
pham, thii tyc va l4i suat.

Bang 2.5. Két qua diéu tra tham do y kién khach hang

Dvt: %
1 Thai do Vul :;elil? hiet Puoc Chua dwoc
2012 | 2011 | 2012 | 2011 | 2012 | 2011
1.1 | Giao dich vién 86, 9| 359| 124| 61,8 0,7| 2,36
12 Nhan vién quan hé

khéach hang 82,5| 40,5| 15,7 59,5 1,8 0
1.3 | Bao vé 63,3 37,8| 32,8 622 39 0
1.4 | Nhan vién khéc 59,5 43,7 38| 56,3| 25 0

Rat hailong | Hailong Khong

2 Mirc d hai long

2012 | 2011 | 2012 | 2011 | 2012 | 2011
2.1 | Cac san phém ngan hang | 474 39,1 | 51,1 60 1,5/ 095
2.2 | Co s& vat chat phuc vu 30,4 21,1 | 68,8 78,4 0,8 0,48

Vé muc do don gian,
2.3 | nhanh chéng cia hd so
tha tuc 4821 10,2| 488/| 879 3] 1,95
Cao Vira phai Thép

3 Lai suat huy dong 2012 | 2011 | 2012 | 2011 | 2012 | 2011
0 1,19 | 83 | 81,1 | 17 | 17,8

(Nguon: Téng hop bdo cdo két qud diéu tra tham do ¥ kién khdch hang ndm
2011, 2012).
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2.2.6 Panh gia két qua cia quan tri quan hé khach hang ca nhén
trong hoat dong huy dong von tai BIDV Da Nang

a. Két qud thuwe hién huy dpng vén déan cuw

Huy dong von dan cu c6 tang truong trong giai doan 2010 — 2012, nhung
miic ting trudng ndy tap trung trong niam 2012, ting 224 ty dong so véi nim
2011, huy dong vén binh quin dan cu nam 2012 dat 1.667 ty dong, ting 338 ty
d6ng so v6i ndm 2011.Thu nhap rong va ty trong thu nhap rong tir huy dong vén
dan cur nam 2012 déu tang so voi ndm 2011. Céc chi tiéu huy dong vén cudi ky,
huy déng von binh quan hang nam déu dat ké hoach dugc giao.

Bang 2.6. Két qua thuc hién huy déng von dan cw
Dvt : Ty dong/%

Nim 2010 Nim 2011 Nim 2012
S6 | So |[Sovéi| So | So |[Sovéi| S6 | So | Soveéi
STT | dw | véi ké due | véi ké due | véi ké
(Ty | 2009 | hoach | (Ty | 2010 | hoach | (Ty | 2011 | hoach
dong) | (%) | (%) |dong)| (%) | (%) |dong)| (%) | (%)
. Huy dong von cudi ky
1550 | 148| 107 1.588| 102| 110| 1.812] 104| 101
5 Huy dong von binh quan
1351 129 102 1329 98| 101] 1.667| 104| 102
Thu nhap rong
. 29,01| 103 2943 | 101 3748 | 127
A Thu nhap rong tir huy dong von dan cu trén Tong thu nhap rong (%)
20,21 20,78 23,26
S Thi phan (%)
6,27 7,18 5,48

(Nguon: Bdo cdo hoat dong bdn 1é giai doan 2010 -2012 ciia BIDV DPa Nang)
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Tuy huy dong vén dén cu c6 ting trudng, nhung thi phan cia BIDV Pa
Néng c6 xu huéng giam, tir 6,27% nim 2010 xudng con 5,48% nim 2012.
Diéu d6 chtng té huy dong von dan cu trén dia ban thanh phd Pa Nang dang
c6 su canh tranh gay git, ngoai nguyén nhan cé nhiéu ngan hang mé chi
nhanh trén dia ban thi nguyén nhan chinh la do tdng truéng hang nam cua
BIDV Da Ning(8%) thap hon muc ting trudng binh quén cua dia ban(16%).
Qua do chung t6 viéc trién khai thuc hién céc nodi dung quan tri quan h¢ khach
hang c4 nhan da dem lai nhitng két qua nhat dinh trong hoat dong huy dong
vén dan cu, nhung so v6i tiém ning trén dia ban thi van con han ché.

Viéc 4p dung chuong trinh phan doan khich hang tién giri c4 nhan tir
thang 5 nam 2010 da tao su théng nhat va déng bo trong viéc trién khai thuc
hién quan tri quan hé khéch hang cd nhan trong hoat dong huy dong vén tai
BIDV Dba Néng. Viéc trién khai da dat duoc cdc két qua dang khich 1&: Nam
2012, Sb lugng khach hang quan trong ting thém 150 khich hang bang 196%
nim 2010, khach hang than thiét ting thém 230 khéch hang, bang 136% nim
2010. Ty trong sd du huy dong vén cua khach hang quan trong va than thiét
trén tong s6 du huy doéng von dan tai BIDV Da Ning tir 40% niam 2010 1én
70% nam 2012, gép phan tich cuc vao viée duy tri va gia ting ngudén vén huy
dong cuia BIDV Pa Ning. BIDV Da Ning di tap trung vao viéc ning cao sb

luong va ty trong tién giri ciia nhém khach hang muc tiéu.
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Bang 2.7. S6 lrong, ty trong khach hang quan trong,
khéch hang than thiét
Pvt : Ty dong/Khdch hang/%

Nim 2010 Nim 2011 Nim 2012
Thue Thue Thue
hién TS hién TS hién T%
STT |  Chi tiéu (Ty Y | Y| (v Y
p trong A trong p trong
dong/ (%) dong/ (%) dong/ (%)
Khdch “ | Khdch | Khdch 0
hang) hang) hang)
1 | Huy dong von dan cu cubi ky
1.1 | KHQT 301 19 413 26 851 47
1.2 | KHTT 322 21 330 21 413 23
1.3 | KHPT 927 60 845 53 548 30
1.4 | Tong cong 1.550 100 1.588 100 1.812 100
2 | S6 lwong khich hang
2.] |KHQT 155| 034 230 | 045 305| 0,55
2.2 | KHTT 642 | 1,44 672| 1,33 872| 1,57
2.3 | KHPT 43748 | 98,21 49.525| 98,21 54.483| 97,89
2.4 | Tong cong 44.545 100 | 50.427 100 | 55.660 100
3 | S6 lwong khich hang roi khéi BIDV Pa Nang
3.1 | KHQT 7 5 27 12 9 3
3.2 | KHTT 23 4 33 5 22 3
(Nguon : Tong hop cdc bdo cdo phdn dogn khdch hang nam 2010, 2011, 2012
cua BIDV DPa Nang)

Trong giai doan 2010 — 2012, sd lwong khach hang roi khoi BIDV Pa
Néng hang nam chiém ty 1 tir 3% dén 5 %, nhém khach hang quan trong rdi
khoi BIDV Pa Ning nhiéu hon so véi nhém khach hang than thiét, dic biét
nam 2011, v6i nhitng bién dong vé 1di suat, nhém khach hang quan trong roi
khoi BIDV Da Nang 1én dén 12%. Tuy nhién, BIDV Da Nang chua c6 danh
gid ciing nhu phan tich cu thé nguyén nhan khich hang roi khoi BIDV Pa
Néng va c6 bién phép khic phuc.
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Tuy su dich chuyén giira cdc nhém khéch hang tai BIDV Da Néng mang
chiéu hudng tich cuc: khach hang tir nhém c6 sé du tién guri thap chuyén sang
nhém c6 s du tién giri cao nhiéu hon khach hang c6 sb tién guri cao chuyén
sang nhém khdch hang c6 sb du tién giri thap. Nhung dudi géc do danh gid
hiéu qua cong tdc quan tri khach hang, BIDV Pa Niang can phan tich su bién
dong dich chuyén gita cdc nhém khéch hang, dic biét 12 nhém khdch hang
muc tiéu, cu thé nim 2012:

Biang 2.8. Bién dong khach hang quan trong, than thiét nim 2012

Dvt : Khdch hang

STT Khach hang quan trong Khach hang than thiét
1 |[KH méi + 44/KH méi + 144
2 |KHTT chuyén qua + 34/KHQT chuyén qua +2
3 |[KHPT chuyén qua + 11/KHPT chuyén qua +122
4 |KH roi khoi BIDV Pa Ning | - 9/KH roi khoi BIDV Pa Ning | -22
5 |KH chuyén qua nhém KHTT | - 2|KH chuyén qua nhém KHQT| - 34
6 |KH chuyén qua nhém KHPT | - 3|KH chuyén qua nhém KHPT | - 12
7 Tang rong 75 Tang rong 200

(Nguon : Téng hop cdc bdo cdo phdn doan khdch hang nam 2010, 2011, 2012

ciia BIDV Da Nang)

S6 lugng khach hang pho théng nam 2012 ting 11.115 khach hang so
v6i ndm 2010, nhung s6 du huy dong giam tir 927 ty ddng nam 2010 xudng
548 ty d¢ong nam 2012. Qua d6, ta thay rang BIDV Da Ning chi méi tap trung
vao viéc phdt trién sd luong chua chi trong vao hiéu qua cta khach hang pho
thong. Chua phan tich sé du huy dong ctia nhém khach hang phd thong giam
do nguyén nhan nao: roi khoi ngan hang hay giam do giam s6 du tién gui trén

moi khach hang.
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b. Pdnh gid muc tiéu chit lwong

Qua céc bdo cdo danh gid tinh hinh thyc hi¢én muc tiéu chét lugng trong
giai doan 2010 — 2012, BIDV Da Ning di dat cdc muc tiéu chat lugng dé ra,
ddp ung cdc yéu cau dich vu, thoi gian chd doi ctia khach hang, thoi gian xur
1y yéu cau trong ndi bo, sd lwong yéu cau cia khach hang ma ngan hang nhan
dugc, tong s thoi gian xur 1y cho mdi yéu cau.

pé nang cao hi¢u qua cua viéc danh gid thuc hién muc tiéu chét luong,
BIDV Pa Ning can trién khai thu thap thong tin vé chat lugng dich vu cua
cdc ngan hang khdc trén dia ban, qua d6 so sdnh chat luong dich vu giira
BIDV Pa Ning véi cdc ngan hang trén dia ban, 1am co sd dé xay dung muc
tiéu chét luong mang tinh canh tranh hon.

c. Sw hai long cua khdch hang.

Két qua diéu tra trong hai nam 2011, 2012 cho thy phan 16n khach hang
cd nhan str dung cdc san pham huy dong vén déu c6 ¥ kién ddnh gid cao vé
chét lugng, phong céch phuc vu ctia nhan vién ngan hang, trinh tu thii tuc cta
BIDV Pa Niang.

Dbi véi 14i suat huy dong, trén 80% khich hang danh gid 1ai suit huy
dong vira phai, nghia 13 tuong tu véi 1di sudt cdc ngan hang khéc. Piéu nay
phan dnh mot thuc té, BIDV x4y dung céc chinh sdch 14i suat khong thap hon
131 suit huy dong cua cdc ngan hang khdc dé dam bao canh tranh trong huy
dong von. Ngoai ra con mdt nguyén nhan co ban 1am giam su canh tranh vé
131 sut huy dong vén ctia BIDV Da Ning d6 1a: Giai doan 2010-2012, Ngan
hang nha nudc lién tyc thay d6i chinh sich diéu hanh theo hudng gia ting cic
quy dinh hanh chinh trong viéc thuc hi¢n chinh siach tién té nhu: Quy dinh
murc tran 14i sudt huy dong von ti da bang Viét Nam, USD cua td chirc, cd
nhan tai to chuc tin dung. Vi vdy, yéu ciu ning cao chat lugng phuc vy, trién

khai ¢6 hi¢u qua cong tdc quan tri quan hé khach hang cd nhan trong hoat
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dong huy dong cé tinh quyét dinh trong viéc duy tri va thu hdt khdch hang
moi trong huy dong von.

Ngoai ra, qua két qua khao sét trén, ta thdy khach hang ngay cang doi hoi
cao hon vé thdi do phuc vu cua nhan vién, thé hién ty I¢ khich hang danh gia
thai d6 “chua dugc”dbi voi cén bd quan hé khach hang, bao v€, nhan vién
khéc trong BIDV Pa Néng trong ndm 2012 cao hon 2011. Piéu d6 ching to
chua c6 sy nhan thire ddy du tai cdc phong nghiép vu tai BIDV Pa Nang, xem
nhiém vu thiét 1ap mdi quan hé chi c6 ddi véi bd phan giao dich vién.

2.2.7. Panh gia chung cong tac quan tri quan hé khach hang ca nhan
trong hoat déng huy dong von trong thoi gian qua

a. Nhiing thanh cong

Sau 4 nam thyuc hién diy manh phat trién hoat dong ngan hang ban 1¢,
v6i su thay doi vé nhan thirc trong quan tri quan hé khach hang, BIDV Da
Néng di trién khai cdc ndi dung quan tri quan hé khdch hang cd nhan trong
hoat dong huy dong vén véi nhitng muc do khac nhau.

BIDV xiy dung va trién khai hé thong thong tin khach hang dip ung
cac hoat dong nghi¢p vu ngan hang hién dai, lam co so trién khai céc hoat
dong quan tri quan hé khach hang. Pong thoi thiét 1ap hé théng bdo céo
phuc vu cho viéc hd tro cong tac phan tich $6 liéu huy dong von theo nhiéu
tiéu thuc, theo thoi gian, dé dénh gid tinh hinh thyc hién ké hoach kinh
doanh cling nhu dua ra cic dy bdo, du doan cho tuong lai, phuc vu cho cong
tdc diéu hanh.

BIDV xay dung chuong trinh phan doan khach hang theo céac ti€u chi
théng nhat, danh gid thuc trang nén khach hang cd nhan. Trén co s& chuong
trinh nay cua BIDV, BIDV Pa Ning di t6 chtc va trién khai cdc hoat dong
chdm séc, thuc hién chinh sich khach hang, trong dé tip trung vao nhém

khéch hang muc tiéu: khdch hang quan trong va khach hang théan thiét.
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Thyc hién viéc kiém tra, danh gid hiéu qua hoat dong quan tri quan hé
khéch hang théng qua két qua thuc hién ky danh gia so sanh véi ké hoach
dat ra/ky thuc hién trudc d6, véi cdc chi tiéu: sé du cudi ky, sé du binh
quan, s6 lugng khich hang méi, ting ty 1& ddi véi nhém khéach hang quan
trong, than thiét; Pinh ky d4nh gid muc tiéu chat lugng, do luong sy hai long
cua khich hang.

Vi¢c chu trong vao quan tri quan hé khach hang c4 nhan trong hoat dong
huy dong vbn giai doan 2010 — 2012 da dem lai két qua kha quan: S6 luong
khdch hang méi, khach hang muc tiéu ting trudong khd, chat luong dich vu
dugc duy tri, ty 1€ hai long khach hang khdng ngirng nang cao. Thu nhap rong
tir hoat dong huy dong vén din cu ngdy cang ting va chiém ty trong ngay
cang 16n trong téng thu nhap rong ctia BIDV Pa Néng.

b. Nhitng han ché va nguyén nhin

* Nhitng han ché

Bén canh mdt s6 thanh cong, cong tac quan tri khdch hang cd nhan trong
hoat dong huy dong vén van con nhitng han ché:

- Thong tin khéch hang chua dugc cip nhat day du va kip thoi. Co so dit
liéu vé khach hang c4 nhan (dit liéu vé nhan than, lich st giao dich, xép hang
khach hang, hiéu qua khach hang, cic chinh sich dang dp dung véi khich
hang, bo phan, nhan vién quan 1y khdch hang) phan tin & nhiéu chuong trinh,
chua c6 sy tich hgp.

- Phan tich khach hang dé xdc dinh khach hang muc ti€u chi dya trén
mdt tiéu chi s6 du tién giri binh quén cua timg khach hang c4 nhan nén chua
phan 4nh hét dugc gid tri khach hang di va s& dem lai cho ngén hang. Thuc
hién chinh sdch khach hang ddi véi timg khach hang muc tiéu khong c6 tinh
dai han, diéu nay anh huong dén su chung thuy, gan bé cta khach hang muc

tiéu v6i ngan hang. Pong thoi, BIDV Da Ning chua c6 d4nh gid, ra sodt xem
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viéc dp dung cdc quy dinh caa BIDV c6 phit hop véi thue té nén khich hang
cua minh hay chua.

- Kénh phan phdi tai BIDV Pa Ning chu yéu tai cic quay giao dich, giao
dich qua ATM, IBMB van chiém ty trong nho véi mot sé nghiép vu co ban.
Pén nam 2012, BIDV chua xay dung Contact center dé tiép nhan va tra 10i
cdc yéu cau cta khach hang, cdc khiéu nai, gép ¥ cua khéach hang phan 16n
qua giao dich truc tiép, dién thoai, vin ban. Cong tic tu van, hd tro khach
hang thyc hi¢én mang tinh thu dong, cé tinh ngén han. Viéc cham s6c khach
hang chua that sy hiéu qua do viéc phan giao véi nhiéu bo phan: giao dich,
quan h¢ khéich hang.

- Pdnh gid hiéu qua quan hé khach hang c4 nhan trong huy dong vén
chua that sy 1ay khach hang 1am trung tdm. Thé hién qua viéc ddnh gid chét
luong dich vu mang tinh chi quan; Po ludng su hai 1ong khach hang thiéu
tinh khdch quan trong qud trinh thu thdp, 14y y kién khach hang: biéu méu
tham do y kién khach hang s dung cho ca khich hang doanh nghiép 1an
khéch hang cd nhan, ty 16 miu thu vé thip so voi sé lugng miu phét ra 1am
cho viéc phan tich sb liéu gip nhiéu tré ngai, thiéu tinh chinh x4c.

* Nguyén nhdn ton tai

- Viéc tng dung quan tri quan hé khiach hang tai BIDV con mdi mé,
BIDV chua nghién ctru, dau tu xay dung mot chién lugc CRM hoan chinh
trong toan by hé théng BIDV, viéc trién khai thuc hién CRM mang tinh ty
phét tai timg chi nhdnh, timg mang hoat dong. BIDV dd sém dinh huéng dau
tu cong nghé thdng tin nham tao duoc nén tang céng nghé hién dai, co s¢ ha
tang tién tién, 1am tién dé cho viéc phdt trién manh céc san pham dich vy ngin
hang nhung dau tu céng nghé thong tin cho hoat dong ban 1¢ van con nhiéu
han ché, chua c6 hé théng phan mém quan tri quan hé khich hang.

- M6 hinh kinh doanh ngan hang bén 1é¢ méi duoc trién khai, dang trong
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qud trinh hoan thi€n, nén chirc ndang nhiém vu cua tung bd phan phong ban,
nhan vién chua r6 rang. Chirc nang giao dich va ban hang gitra by phan giao
dich khich hang va quan hé khich hang chua tich bach, con chong chéo.

- Tir ndm 2010, hau hét cdc ngan hang thuong mai tai Viét Nam tap
trung vao chién lugc phdt trién ngan hang bén 1¢, do d6 canh tranh trong hoat
d6ng ngan hang ban 1¢ néi chung va huy dong vén dan cu néi riéng ngay cang
gay gat. Khach hang c6 thé dé dang chuyén sang cdc ngin hang khic c6 1ai

suat cao hon.

KET LUAN CHUONG 2

Chuong 2 cta luan van di trinh bay thyc trang vé hoat dong quén tri
quan hé khéach hang cd nhan trong hoat dong huy dong vén cua BIDV Da
Nang trong thoi gian qua. Tuy cdng tic quan tri quan hé khach hang da budc
dau duoc BIDV Pa Ning trién khai thyc hién, nhung nhin chung cong tic
quan tri quan hé khach hang c4 nhan trong hoat dong huy dong vén tai BIDV
Pa Nang van chua duoc chi trong, viéc trién khai chua dugc déng bd, mang
tinh ngan han. D6 cling chinh 12 co sé cho luan van dé xuat mot s6 giai phéap
nham hoan thién vé hoat dong quan tri quan hé khich hang c4 nhan trong hoat

dong huy dong vén tai BIDV Pa Ning.
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CHUONG 3
GIAI PHAP HOAN THIEN QUAN TRI QUAN HE KHACH

HANG CA NHAN TRONG HOAT PONG HUY PONG VON

TAI BIDV PA NANG
3.1 CAC CAN CU DE XUAT GIAI PHAP

3.1.1. Pinh huéng phat trién va trong tAm hoat dong ban 1é cia
Ngan hang TMCP Viét Nam giai doan 2012 - 2015

a. Pinh hwdng phit trién

- Thi phan: Phit trién hoat dong NHBL nam giir thi phan 16n th 2 trén
thi truong vé du no tin dung, huy dong von va dich vu ban 1¢é.

- Hiéu qua twr hogt dong ngdn hang bdn lé: Gia tang ty trong thu nhap
rong tir hoat dong ngn hang ban 1é/tdng thu nhip rong toan nganh 1én 36%
niam 2013, phan dau dat 40% vao nam 2015.

- Hoat dong huy déng vén dan cu (HDVDC): Tép trung phat trién huy
dong von dan cu tao nén von 6n dinh cho toan hé thdng, phan diu ty trong
HDVDC/tong huy dong von dat 54% vao nam 2013 va 60% vao nam 2015.

- Hoat dong tin dung bdn lé: Tang truéng tin dung ban 1¢ (TDBL) gin
v6i kiém sodt chat luong; duy tri toc do ting truong TDBL cao hon téc do
tang truong tin dung toan khdi NHTM khoang 1,3-1,8 lan; ty trong du ng
TDBL/ Té)ng du ng dat 15,5% vao nam 2013 va 19% vao nam 2015, ty I¢ no
xau <2,5%.

- Hoat dong dich vu bdn lé: Pa dang hda san phém dich vy, nang cao
chét luong phuc vu khach hang dé gia ting nguodn thu tir nhém khach hang
béan 1¢, phan dau ty trong thu phi tir dich vy ban 1&/tong thu dich vu dat 16%
vao nam 2013, dat 20% vao nam 2015.

- Phdt trién mang luéi: Tiép tuc giit vimg vi trf tha 3 vé sd luong diém

mang ludi va nang cao chat lugng va hiéu qua hoat dong ciia mang ludi hi¢n tai.
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- Chat legng phuc vu khdch hang: Trong 3 ngan hang dan dau thi truong
vé sy hai 1ong ctia KH duoc do ludng béi mot to chire doc 1ap, ¢6 uy tin.

- San pham: Trién khai céc san pham dé sir dung, nhiéu tién ich, giau
tinh cong ngh¢, da dang phu hop véi tirng phan doan khach hang muc tiéu.

b. Trong tdm hoat dong bdn lé.

- Hoan thi¢n md hinh t6 chirc kinh doanh, md hinh t6 chic va co ché
quan tri diéu hanh hoat dong kinh doanh NHBL. Khéi NHBL dugc giao bd
sung quyén han, nguén luc dé thuc hién diéu hanh hoat dong NHBL tai cac
don vi thanh vién nhu: duoc str dung ngan séach dé trién khai co ché dong luc
cho hoat dong NHBL; dugc phan cip tham quyén trong viéc dé xuat va phé
duyét cdc van dé phat sinh trong hoat dong.

- Nang cao chét luong, phong cdch giao dich phuc vu khach hang. Thuc
hién chuan héa khong gian giao dich, tic phong giao dich, thai do cdn bo
phuc vu khich hang trong toan hé théng BIDV. Ra sodt lai cdc quy trinh
nghiép vu lién quan dén khach hang, dam bao quy trinh giao dich huéng t6i
khach hang. Xay dung quy trinh dich vu khach hang chat lugng, theo dé quy
dinh chi tiét cdc ndi dung twong tic véi khach hang.

- Pén niam 2015 s& chuyén dan phan 16n céc giao dich théng thudng cia
khéch hang nhu van tin, thyc hién cdc giao dich co ban nhu chuyén khoan,
chuyén tién ngoai hé théng, g tiét kiém, thanh todn héa don tién ich,...sang
cic kénh di¢n tir (ATM, Internet, Mobile, Phone, SMS banking, Autobank,
Contact Center,...). Kénh chi nhanh duoc uu tién dé trién khai céc dich vu tu
van tai chinh cd nhan cho khach hang quan trong va ban cdc g6i san pham cho
céc phan doan khach hang chuyén biét va tai céac vi tri, dia ban can thiét.

- Nghién ctru, phan tich va ddnh gid hién trang vé thuong hiéu BIDV trén
thi truong ngan hang ban 1¢ Vi¢t Nam. Nang cép bd nhan dién thuong hi¢u

cho tiép thi san pham bdn 1é. Nang cp nhdn dién thwong hiéu ban 16 BIDV
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qua cac kénh chi nhanh, ATM, website va cac kénh khac nhu cac mang xa hoi
(facebook, twitter,...). Déy manh cdc hoat dong thé hién trach nhiém cong
d6ng ctua BIDV.

- Ting budc nghién ctru, trién khai cdc giai phdp cong nghé theo d6 sé tu
dong héa tdi da cdc budc trong qué trinh ban hang véi dinh hudng vé 1au dai
1a tap trung héa céc hoat dong tic nghiép, giai phéng tdi da thoi gian cho bd
phan quan hé khach hang phuc vu khdch hang. Nang cdp co sd hang ting
cdng nghé, phit trién cdc san pham dich vu thu phi hay gid tri khach hang gia
tang (the, POS, ATM, e-banking, contact center)

- Ap dung co ché dao tao, tuyén dung linh hoat dé phat trién mot doi ngti
cdn bd bdn 1é chuyén nghiép. Xdy dung hé théng chimg chi dao tao bit budc
cho timg vi tri chirc danh cdn bd ban 1é. Tiép tuc ting cudng dao tao k¥ ning
mém, kién thic san pham dich vu va khdo thi, sat hach ddi véi can bo lam
cong tdc NHBL tir ndm 2013. Tiép tuc cai thién chinh séch di ngd nhan tai
va dong luc kinh doanh dya trén nang lyc & hi€u qua cong viéc. Quan tam
ning cao ning suit lao dong theo huéng ning cao trinh d9, k§ ning tic
nghiép, ting téc d6 xur 1y cong viée, cai tién quy trinh va thu tuc gidy to.

3.1.2. Muc tiéu va ké hoach kinh doanh bén 1é cia BIDV Pa Ning
trong giai doan 2012 — 2015

a. Muc tiéu

* Muc tiéu chung

- Duy tri va gia ting nén tién giri khach hang dan cu 6n dinh trén dja ban,
giam dan sy phu thudc vao cic ngudn von 16n, thiéu on dinh; Tp trung vao
nhém khéch hang quan trong va than thiét. Phan d4u ty trong huy dong vén
dan cu trén tong huy dong vdn dat 57% vao nam 2013 va 60% vao nam 2015.

- Pay manh phat trién tin dung ban 1é, phan ddu dén nam 2015 thi phan

tin dung ban 1€ trén dia ban tiém can v&i muc dat dugce cia cdc ngan hang 16m.
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- Tiép tuc phat huy nhitng thanh qua da dat dugc trong cong tic phat

trién dich vu ban 1¢ cua Chi nhanh, tang cuong kha nang khai thac va ban san

pham dich vu Ngin hang ban 1¢ d6i véi nén khach hang hién c6 cta Chi

nhéanh huéng dén cung cp dich vu tron géi cho céc dbi twong khich hang.

- Chi trong phét trién hoat dong Ngan hang ban 1¢ tai cdc Phong Giao

dich, uu tién bd trf cén bo ¢6 kinh nghi€ém, nang lyc trong cong tiac ban I¢ tai

cdc Phong Giao dich.

- Gia tang hiéu qua tir hoat dong bén 1¢, phan dau ting trudng thu nhap
tur hoat dong ban 1¢ binh quan 2012-2015 dat 20%.

* Muc tiéu cu thé

Bang 3.1. Cac chi tiéu hoat dong ban 1é giai doan 2013 -2015

bvt : Ty dong/%

Nam Nam Nam Tang truwéng (%)
STT Tén chi tiéu
2013 2014 2015 | 13/12 | 14/13 | 15/14
Huy dong von
1 , 1.900 | 2.180| 2.550| 4,86| 14,74 | 16,97
cuoi ky dan cu
Huy dong vén
2 1.750 | 2.030| 2400 5,17| 16,00 | 18,23
binh quén dan cu
Du n¢ tin dung
3 385 470 550 | 25,00 | 22,08 | 17,02
ban I¢é
Du ng¢ binh quén
4 340 440 530 | 29,28 | 29,41 | 20,45
tin dyng béan 1¢
5 | Thu dich vu rong 7,2 9,4 12,4 | 28,57 | 30,56 | 31,91

(Nguoén: Bdo cdo hoat dong bdn 1é giai doan 2010 -2012 ciia BIDV Pa Néng)
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3.1.3. Muc tiéu va dinh hwéng hoat dong quan tri quan hé khach
hang ca nhan trong hoat dong huy dong von

a. Muc tiéu hoat dong qudn tri quan hé khdach hang cd nhdn trong
hoat dong huy dong vén

Tim kiém va duy tri cdc nhém khéach hang quan trong, than thiét. Xay
dung mdi quan hé 1au dai, théng qua ndm vitng nhu cau, dic diém, qua d6 tao
gid tri 16n hon cho timg khach hang va 1am khéch hang c6 gi4 tri hon d6i ngan
hang. Gia tang loi nhuan thdng qua viéc cung tng ding san pham huy dong
vén, cho ding khich hang c4 nhan c6 gid tri nhét, qua ding kénh vdi chi phi
va thoi gian hop 1y.

Phat trién khach hang moi, da dang céc d6i twong khich hang, chuyén
dich khich hang theo cdc cAp do: ving lai, thong thudng, than thiét, quan
trong.

Hoan thién quy trinh thu thap thong tin, cong nghé xir 1y thong tin dé xic
dinh dugc cdc nhém khach hang va ddp Gng nhu cau cta khach hang mot
céch tot nhat.

b. Dinh hwong hoat dong qudn tri quan hé khdach hang cd nhdn trong
hoat déng huy dong von

- Nghién ctru va phan tich dit liéu khéch hang theo dong san pham, theo
nhan khau hoc dé 1am co s& phdt trién géi san pham va dinh vi marketing cho
ting phan khic khdch hang muc tiéu (dua trén cic yéu to nhan khau: do tudi,
gidi tinh, thu nhap, nghé nghiép,...).

- Nghién ctu xay dung chuong trinh danh gid hi¢u qua mang lai tur 1
khach hang ca nhan, phuc vu cho viéc phan loai khach hang cling nhu gitp
xdc dinh 191 ich khi ban hang cho khéach hang.

- Thuc hién do ludng va bdo cdo két qua mic d6 théa man khach hang

doi voi san pham va dich vu khach hang béan 1€, dé xuat cai thién mic do
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trung thanh cua khach hang ddi véi ngan hang.

- Nghién ctru xdy dung cdc chuong trinh dé gia ting sd lugng khich
hang mai tai BIDV va gitr chan khach hang. Gia tang muc dd st dung san
pham d6i voi nén khach hang hién tai.

- Pdi v6i nhém khéch hang quan trong: nghién ctru bd sung danh muc
cdc san pham mang tinh tu van dau tu vao tién guri, chimg khodn, bat dong
san, option ngoai te. Déng thoi, thuc hién nghién ciu phét trién kénh bdn
hang va dich vy khéach hang uu tién.

- Pbi v6i nhém khéch hang than thiét: phat trién cdc géi san pham phu
hop theo cdc tiéu chi khdc nhau nhu thu nhép, nghé nghiép, théi quen sir dung
dich vu,...

- D6i v6i nhém khdch hang dai ching: Thuc hién phin doan theo tudi,
nghé nghiép, gidi tinh, nghé nghiép...dé phat trién cic san pham phi hop.

3.2. CAC GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN CONG TAC QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG CA NHAN TRONG HOAT PONG HUY
PONG VON TAI BIDV PA NANG

3.2.1. Hoan thién té chirc, chitc ning nhiém vu ciia cadc phong quan

hé khach hang ca nhan, giao dich khach hang ca nhan

Can ctr diéu kién hién tai, dinh hudng phét trién cia BIDV Pa Ning,
can hoan thién to chuc, chirc ning nhiém vu ctia cdc phong quan hé khdch
hang c4 nhan, giao dich khach hang c4 nhan: Phan chia thanh nhiéu t6 chuyén
mon héa theo nhém khich hang, san pham dich vu. Phong quan hé khdch
hang c4 nhan 1am trong tdm vé hoat dong kinh doanh; Phong giao dich khéch
hang hd trg, phdi hop trong khau tic nghiép; Cac phong giao dich 1a kénh ban
hang, trén co s& d6 hoan thi¢n quy trinh giao dich, quy trinh cham s6c khich

hang, cu thé:
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Hinh 3.1. Hoan thién td chirc, chirc niing nhiém vu tai cic phong quan hé
khach hang ca nhan, giao dich khach hang ca nhan

a. Chirc nang nhiém vu tai phong Quan hé khdch hang cd nhan.

(*) T6 tw véan, phat trién khach hang méi.

Bo phan dau tién tiép xc, tw van khach hang khi dén quay giao dich Chi
nhénh, tiép nhén tat ca cic nhu ciu sir dung san pham dich vu cia khach hang
vang lai, khach hang phd théng. Thu thap thong tin cua tit ca khich hang
vang lai dén giao dich 1an dau, nhap cdc thong tin vao chuong trinh tmg dung
dam bao thong tin va cdc giao dich trong qud khtr dugc hién thi trong cic lan
giao dich tiép theo cua khach hang.

(*) To quén 1y khach hang quan trong, than thiét:

Thuc hién chim séc, phét trién sd lwong khich hang va gia ting ngudn
khdch hang quan trong, than thiét. Gi6i thiéu, tu van, ban tat ca cdc san pham
dich vu cho nhém khach hang thudc t6 minh phy trach. Phdi hop véi céc td
tin dung dé phuc vu khi khéch hang c6 nhu ciu vay san pham tin dung.

(*) To san pham tin dung

Thuyc hién phét trién tin dung ban 1¢, quan 1y, phuc vu, chim séc, phét trién
khéch hang vay von. Giéi thiéu, tu van, ban tit ca cdc san pham dich vu cho
khach hang thudéc nhém minh phu trach.

(*) To hd tro tin dung va thé tin dung:
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Thyc hién hd trg céng viéc lién quan dén nghiép vu tin dung ban 1é: Ky
hop dong, hoan thién cdc thu tuc phdp 1y, dé xuat va quyét dinh giai ngan;
Giao nhan ho so; giai ngan, kiém tra giam st khach hang, khoan vay; quan ly
sau khi giai ngan va thu no, 13i. Quan 1y du ng qud han thé tin dung; nhic ng
khéch hang, thu ng qud han phét sinh va cdc cong viéc khiac do lanh dao
phong phén cong.

(*) T6 san pham dich vu ban 1é

Thuc hién cac san phém dich vu ban 1é, thu dich vu thé. Gidi thi€u, tu
van, ban tat ca cdc san pham dich vu, Phéi hop véi cdc td nghiép vu lién quan
trong phong dé phuc vu, chim séc khi khich hang ¢6 nhu cau st dung cdc san
phém, dich vu khac.

b. Chirc nang nhiém vu tai phong Giao dich khdch hang cd nhan

(*) To phuc vu khach hang quan trong, than thiét:

Tiép nhan va xir Iy cdc giao dich cua khdch hang quan trong, than thiét
do t6 quan 1y khach hang cua phong quan hé khich hang c4 nhan chuyén toi:
giao dich tién mit, tic nghiép cic dich vu phi tin dung, giai ngan khoan vay
cam cd cua khich hang nay.

(*) T6 phuc vu khach hang phé thong, ving lai:

Tiép nhan va xur Iy cdc giao dich cta khich hang do t6 tu van phat trién
khéch hang va t6 quan 1y khach hang chuyén t6i, thyc hién céc giao dich tién
mit, tic nghiép cdc dich vu phi tin dung, giai ngan khoan vay cim cd cua
khach hang nay.

(*) T6 thuwe hién san pham dich vu

Tiép nhan va xur Iy cdc giao dich cua khich hang do t6 tu van phat trién
khéch hang, san pham tin dung va san pham dich vu tir phong quan hé khach
hang c4 nhan chuyén téi.

V&i mo hinh nay, toan b khach hang déu duoc cdn bd ngan hang quan
1y, tu van. Nhu vay s& tao su tin tudng chac chin hon cho khich hang khi sir

dung dich vy, qua d6 gitp ngan hang ban dugc nhiéu san pham dich vu hon.
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Péi voi khach hang quan trong, than thiét déu duoc chim séc toan dién
boi t6i thiéu 01 cén bo quan hé khach hang, do ¢6 su phdi hop gilta bd phan
quan hé khach hang va giao dich khach hang nén hi€u qua cham séc duoc
nang cao.

Vi¢c luu trir va cdp nhat thong tin khach hang duoc thyc hi¢n thuong
xuyén, nho d6 nam bat duoc cdc nhu cau cling nhu tiém ning st dung san
pham dich vy ngan hang. Chirc ning nhiém vu cua khdi ban hang va tic
nghiép dugc phan dinh rd rang.

3.2.2. Hoan thién co sé dir liéu va khai khac dir liéu khach hang

a. Hoan thién co so dir liéu khdch hang.

Hié¢n tai, dir liéu khach hang dugc luu trir rdi rdc tai cdc chuong trinh
khac nhau, thong tin khich hang trén chuong trinh Beanch Delivery System
(BDS) khong c6 hodc chua cap nhat ddy du, trong khi d6 rat nhiéu thong tin
khach hang lai duoc thé hién & céc chuong trinh khac nhu: phan doan khéch
hang, BSMS(nhén tin tai khoan), Cadencie(thé qudc té), IBMB, dit liéu thd
trong khi nhan vién quan h¢ khach hang, giao dich vién chi khai thac thong tin
tir chwong trinh BDS, nén han ché trong cong tdc ban hang, chim séc khéch
hang, khong c6 c4i nhin toan canh vé thong tin nhan than, thong tin str dung
san pham, hiéu qua khach hang, phan doan khach hang.

Do d6 can phai xay dung mot hé thong cdc tham sd phan 4nh toan bo dir
liéu vé khach hang, tir d6 phan tich dé c6 dugc nhiing dic trung vé khach
hang, vé nhu cau va su thoa man, qua dé hd tro cho TH tu van va hd trg/phat
trién khdch hang, cin bo quan hé khdch hang trong cong tic ban hang, gitp
ngan hang c6 chinh sach phl hgp, nang cao gi tri khach hang, ddp ing diing
nhu cau va ky vong cua khach hang. Cdc nhém thong tin can c6:

- Thong tin dinh vi khdch hang: Nhimng thong tin co ban dé dinh danh
khach hang: Ho tén, quéc tich, s6 ching minh nhan dan, ngay sinh, gi6i tinh,
dia chi, e-mail, dién thoai... va cdc thong tin bo sung theo yéu cau nghiép vu

(Qua trinh hoc tap, cong tac, cac t6 chie tai chinh ¢6 quan h¢, the tin dung;...).
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Thong tin vé cdc mdi quan hé 1a céc thong tin vé quan hé giita khach hang véi
cac tai khoan, vdi khach hang khac va véi nhan vién cia ngan hang.

- Théng tin vé phdn doan khdch hang: Nhimng thong tin vé phan doan
khach hang(khdch hang quan trong, khach hang than thiét, khach hang pho
thong) hién tai va phan doan trong qua khtr.

- Théng tin vé hiéu qud khdch hang: Cap nhat hiéu qua cua timg khich
hang mang lai cho ngan hang trén co s& céic dich vu khich hang str dung: huy
dong, tin dung, dich vu.

- Théng tin lich sir giao dich, sdan phdam dich vu: Thong ké cic san
pham dich vu khdch hang dang st dung, lich st ciing nhu thoi gian sir dung
gan nhat cia timg san pham dich vu.

- Théng tin sé thich, ¥ kién phdn hoi ciia khdch hang: Thong tin cic y
kién phan hoi ctia khach hang trong qud trinh sir dung dich vu ngén hang, qua
dién thoai, mail, phiéu diéu tra. Y kién nhan dinh cta nhan vién quan ly khach
hang, giao dich vién tac nghiép.

Théng tin

dinh vi khach
hang

Thong tin
higu qua
khdch hang

Thong tin
phén doan
khach hang

Tich hgp diy
liéu khach
hang

Thong tin Thﬁr!g tin
v&sd thich, ¥ lich sir giao
kién phan hbi L;lpich, san

khach hang pham dich vy

Hinh 3.2. Modue tich hop dir li€éu khach hang
b. Khai thdc dii liéu khdach hang
Trong khi BIDV chua trién khai du 4n quan 1y quan hé khdch hang
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(CRM) trén toan hé théng, BIDV Pa Ning can chu dong khai thdc dir liu
khéch hang thong qua viéc xay dung phan mém quan Iy thong tin khach hang
trén co s& mo hinh ban 1é va hé thong dir liéu khach hang. Chuong trinh phan
mém trudc hét phai giai quyét duoc cdc nodi dung sau:

- Trang bi cho bd phan don tiép khach hang (Customer Service
Representative - CSR) va t6 Tu van khach hang cong cy hiru hiéu trong qué
trinh d6n tiép khach hang ma khong phai sir dung qué nhiéu chuong trinh ctia
BIDV hién nay dé tim thong tin khich hang.

- Gitp nhén vién quan hé khich hang, giao dich vién cdp nhat, bo sung
nhanh céc thong tin cu thé vé khach hang, c6 thong tin tong thé vé khach hang
dé ning cao hiéu qua ban hang.

- Gitp Lanh dao/bo phan quan 1y cap nhéat tinh hinh khich hang theo
nhan vién, phong; Bién dong khach hang theo s6 luong, s6 du, dich chuyén
khéch hang gitta céc t6, ting giam khach hang ctia Chi nhanh.

3.2.3. Hoan thién tiéu chi xac dinh khach hang muc tiéu

a. Hoan thién tiéu chi xdc dinh khdch hang muc tiéu

Céch thtc xdc dinh khach hang muc tiéu tai BIDV Da Nﬁng thuc hién
theo huéng dan cua BIDV, chi yéu can cit vao s6 du huy dong von binh quén
ctia timg khéch hang cd nhan trong 3 thdng gan nhat, véi phan doan khach
Khdch hang quan trong dat s6 du tién gt binh quan tir 1 ty dong tro 1én;
Khdch hang than thiét dat sé du tién giri binh quan tir 300 triéu dong t&i dudi
1 ty déng. Piéu nay chua that sy phit hop véi thuc té voi nén khich hang cé
nhan tai BIDV Pa Ning: Chua xem xét yéu td thoi gian quan hé véi ngin
hang; Chua quan tim dén nhém khdch hang c6é da thoi gian quan hé 1au dai
v6i BIDV Pa Nang va ¢6 s du tién gui tir 100 triéu dén dudi 300 tridu(nim
2012, chiém gan 10% s6 huy dong vén binh quan tién giri dan cu). Vi vay can

ra soat va hoan thi¢n tiéu chi xac dinh khach hang muc tiéu.
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Bang 3.2. Phan loai khach hang theo thoi gian quan hé

(Ttién giri ¢6 ky han nim 2012)

bvt : %
STT Noi dung Dwéil | Tierl- | Trén3 Tﬁng
nam 3 nam nam
1 | Ty trong tién giri ¢6 ky han binh qudn
1.1 | Duéi 100 triéu dong 0,77 2,54 520 8,51
1.2 [ T 100 - 300 triéu dong 2,53 5,60 9,35| 17,48
1.3 | 300 triéu dong - 1 ty dong 5,32 6,78 | 12,04| 24,14
1.4 | Trén I ty dong 932 | 2338 17,17| 4987
1.5 | Tong cong 17,94 3830 43,76 100
2 | Ty trong khdch hang
2.1 | Duéi 100 triéu dong 3,7 14,16 | 50,48| 68,34
2.2 | T 100 - 300 triéu dong 2,35 9,77 6,32| 1844
2.3 | 300 triéu dong - 1 ty dong 1,62 3,37 4,81 9,8
2.4 | Trén 1 ty dong 0,49 0,91 2,02 342
2.5 Tong cong 8,16 | 2821| 63,63 100

(Nguon: Bdo cdo phdn doan khdch hang nidm 2012 ciia BIDV Pa Nang)

Trén co sé vé quy dinh phan doan khéch hang cua BIDV, qua thuc té va
tham khao ¥ kién cdc chuyén gia tai BIDV Da Ning, can phin doan khich
hang muc ti€u theo 2 tiéu chi sau:

- Phan loai khiach hang muc tiéu dya vao s6 du binh quin(ké thira cch
phan loai ciia BIDV va thuc té nén khach hang ctia BIDV Pa Nang):

+ Nhém khéch hang ¢6 s6 du binh quan trén 1 ty dong.
+ Nhém khéch hang ¢6 s6 du binh quén tir 300 triéu ddng dén dudi 1

ty dong.
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+ Nhém khdch hang c6 sé du binh quin tir 100 triéu dong dén dudi
300 triéu dong.
- Phan loai khach hang muc ti€u theo thoi gian quan hé v6i ngan
hang(long trung thanh v&i ngan hang):
+ Nhom khéch hang c6 thoi gian quan hé trén 3 nam.
+ Nhém khéch hang c6 thoi gian quan hé tir 1 nam dén duéi 3 nim.
+ Nhom khéch hang c6 thoi gian quan hé dudi 1 nam.

Bang 3.3. Piém tinh gia tri khach hang dwa vao s6 dw tién giti binh quin

S6 dw tién giri binh quan Piém
Tur 1 ty dong tro 1én 100
Ttr 300 triéu dong dén dudi 1 ty dong 80
Dudi 300 triéu dong 60

Bing 3.4. Piém tinh gia tri khach hang dwa vao thoi gian quan hé

Thoi gian quan hé véi ngan hang Piém
Tu 3 nam tr¢ 1€n 100
TU 1 nim dén duéi 3 ndim 80
Duéi 1 nam 60

Bang 3.5. Ty trong cia tirng chi tiéu

Chi tiéu Ty trong diém
S6 du binh quén 70%

Thoi gian quan h€ voi ngan hang 30%
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Bang 3.6. Phan doan khach hang muc tiéu

Nhom khach hang muc tiéu Piém
Loai M1 >90
Loai M2 > 80
Loai M3 >70

V&i cach phan loai nhu trén, nam 2012 nhém khich hang muc ti€u cua
BIDV Da Néng sé& chiém 19,54% tong s6 khach hang (c6 ky han) véi 83,36%
tong sd tién gui binh quan(cé ky han).

Bang 3.7. Phan doan khach hang nam 2012

Dwéi | 1-3 | Trén | Phan doan khach
Noi dung
1 ndm | ndm | 3 nam hang hién tai
Duéi 100 triéu dong KHPT
Ttr 100 - 300 triéu dong M3 KHPT
300 triéu dong - 1 ty dong M3 | M2 | M2 KHTT
Trén 1 ty dong Ml | M1 | Ml KHQT

b. Chinh sdach khdch hang cho tirng nhém khdch hang muc tiéu

Bén canh cac ndi dung thyc hién chinh sich khach hang muc tiéu theo
huéng dan cua BIDV, BIDV Pa Ning can xiy dung chinh sich khach hang
muc tiéu theo thuc té ctia BIDV ba Nacmg:

* Nhém khach hang M1: Xay dung cic chuong trinh cham s6c khach
hang dac biét nham tao ra sy khdc biét, tap trung vao cac noi dung: san phém
va giam phi vuot trdi cdc dich vy; céc yéu td thuan tién va loi ich bod sung;
nhan vién quan 1y, phuc vu khach hang. Qua dé gia tang gia tri cdm nhan, tao
su khéc biét so vo1 cac nhom khach hang khac.

* Nhém khach hang M2: Xay dung cic chuong trinh cham s6c khach

hang riéng, vadi viéc cung cap cac dich vu véi muc phi wu dai, kich thich murc
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d6 gia tang tién giri, c6 mirc quan tAm thip hon nhém M.

* Nhém khach hang M3: Xay dung cdc chinh sdch hd trg, va cdc hoat
dong khuyén mai nham gia tang 1ong trung thanh, gia tang tién gii.

3.2.4. Nang cao hiéu qua twong tac voi khach hang

Pa dang hoéa cac kénh tuong tac v6i khich hang nham tao thuan loi cho
khéch hang trong viéc tiép can cdc thong tin vé ngan hang va san pham cua
ngan hang véi bat ky lic nao, noi nao véi nhiéu phuong tién. Bén canh cic
kénh truyén théng: tiép xdc tryc tiép, gidi thiéu to roi, brochure tai cdc diém
giao dich, céc ddi tic, quang cdo, cdc phuong tién dién thoai, fax. BIDV Da
Nang da thyc hién da dang héa cédc kénh tuong tic vdi khach hang dudi sy hd
tro cuia cong nghé thong tin: mail, chat, ngan hang dién tir trén giao di¢n web
cua BIDV. Cic kénh tuong tic méi da phat huy tadc dung trong viéc quang ba
hinh anh cia BIDV dén khéach hang nham thu hit cdc khdch hang tiém ning
va cung cép kip thoi thong tin san pham méi, cdc chuong trinh Marketing cho
céc khach hang hién tai.

Hoat dong tuong tac v6i khach hang van con ton tai can khac phuc d6 1a
khéch hang khong biét nhidu vé cic kénh thong tin méi ciia ngan hang. Kénh
qua email vd web van chua dugc quan tdm, chua giao trach nhiém cu thé cho
cé nhan, bo phan nao chiu trach nhi¢m, nén cic y kién phan dnh chua dugc
giai quyét kip thoi. Do d6 can phai xay dung chinh sdch tuyén truyén rong rii
cic kénh tuong tic mdi dén véi khach hang, gidp khach hang biét, sir dung
cac kénh tuong tac moi.

BIDV Pa Néng can tiép tuc mé rong va nang cao chat luong hé thong
kénh ban hang truyén thong: phong giao dich, ATM, POS. Can chuan héa bd
nhan dién thuong hiéu, khong gian giao dich tai cdc phong giao dich cho phu
hop va ddp tmg hon nita kha ning phuc vu khach hang. Nang cao chat luong

dich vu ATM, POS théng qua viéc giam thiéu thoi gian dirng mdy, han ché
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cac su ) k¥ thuat.

X4y dung céc tidu chudn chat lugng phuc vu khach hang véi cic ndi
dung:

+ Nhan vién tuan thu ding cdc quy dinh vé ddng phuc, thé nhan vién;
Trang bi céac thiét bi, dung cu lam viéc ctia nhan vién mot cach déng nhat,
dugc sip xép gon gang ngan nip; Chuan héa vé giao tiép, thdi d6 phuc vu,
trach nhiém trong viéc giai quyét nhitng thac mic, y kién cua khach hang;
Nam viing chuyén moén nghiép vy, k¥ ning ban hang.

+ Tiéu chuan vé diém giao dich: Can sip xép, tdi thiét ké lai khong gian
giao dich theo quan diém bén 1é nhu céc cira hang, siéu thi nham tao diéu kién
c6 thé t6i da héa cdc co hoi ban hang va duy tri mdi quan hé ngan hang —
khéch hang. Khong gian giao dich méi c6 dic diém: Ty 16 khong gian danh
cho khach hang cao; It bién phdp an ninh bit khich hang va nhan vién phai
chiu dung; Nhiéu khong gian dé trao d6i mang tinh c4 nhan hon; Van dung
quan diém bdn 1é¢ nhu dang ban hang; Khach hang dugc khuyén khich & lai
1au hon trong ngin hang va doc céc quang cdo ctia ngan hang; Kiém so4t tot
hon sy di chuyén, van dong cta khich hang.

3.2.5. Hoan thién cac cong cu theo doi va do lwong sw hai long cua
khach hang

a. Kiém sodt va xi Iy nhitng phan nan ciia khdch hang

Khach hang ngay cang hiéu ro va sing subt hon trong giao dich véi ngéan
hang, néu chit luong dich vu khong duge duy tri, khich hang khong hai 1ong
va s& than phién vé sy yéu kém véi chét luong ma ngan hang cung cip. Do d6
xay dung hé thdng kiém sodt khiéu nai, phan nan khdch hang 12 mot phan
khong thé thiéu trong sy cam két ciia ngdn hang nham cung cap dich vu dam
bao chat lugng. Tai BIDV Da Ning tuy da c6 quy dinh vé viéc tiép nhan, xtr

1y cdc phan nan va khiéu nai khdch hang, nhung doi héi phai tiép tuc hoan
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thién dé nang cao hiéu qua cong vié¢c. Can tao diéu kién d& dang cho khéch
hang khi ho bay to nhitng dé xuat hay nhiing 15i phan nan. BIDV Da Ning
chua c¢6 sy phan cap va quy dinh r6 rang vé trach nhiém va su phdi hop giira
cdc bo phan trong viéc xir 1y khiéu nai, phan nan cta khdch hang; Viéc xir Iy
céc khiéu nai, phan nan cua khach hang hién tai chi dung ¢ viéc xur 1y su vu,
chua c6 sy tong hop, rit kinh nghiém dé tranh 13p lai nhitg van dé d6, qua dé
nang cao chat lugng phuc vy khéch hang.

b. Phén tich vigc mit khdch hang

Trén co so hé théng quan 1y thong tin khich hang, ngan hang xdc dinh cdc
khach hang rdi bé ngan hang, tap trung vao déi twong khich hang muyc tiéu. Can
tiép xdc truc tiép véi cdc khach hang da khong giao dich ma chuyén sang céc
ngan hang khdc dé tim hiéu nguyén nhan. Khach hang khong quay trd lai ngin
hang c6 thé c6 nhiéu nguyén nhan: khéng duoc trin trong, bi bo roi hodc khich
hang nhan thy 14i suit, c4c chinh séch vu dai khong bang cdc ngan hang khac.

Viéc xdc dinh khéng phai chi dé thuyét phuc khach hang quay lai giao
dich véi ngan hang hay khéng ma xa hon 1a ngan hang can phai lam gi dé
giam thiéu su viéc mat khach hang. Mot hanh dong roi khoi ngan hang rat dé
dang véi khach hang nhung s& anh huéng nhiéu hon véi ngan hang. Mot so
hanh dong tiéu cuc mang tinh c4 nhan c6 thé gia ting khi ching tic dong dén
y dinh giao dich cta nhitng ngudi khdc. Vi vdy, Ngan hang can khuyén khich
khach hang dem nhiing 16i phan nan dén véi ngan hang va nhanh chéng xtr Iy
giai quyét thay vi dé cho khach hang ra di va ngén hang khong biét Iy do.

c. Hoan thién cong tac do lwong sw hai long ciia khdach hang

Cong tdc do luong su hai long ciia khach hang tai BIDV Pa Nang da duoc
tién hanh dinh ky hang nim, tuy nhién van con nhitng han ché nhét dinh, vi vay
can hoan thién cong tic do ludng sy hai long cua khach hang, cu thé:

- Phuong thurc thu thap thong tin: Bén canh hinh thirc thu thap thong tin
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thong qua guri thu cho khédch hang, cin da dang héa céc hinh thtc thu thap
qua email, dién thoai, trao ddi truc tiép v&i khiach hang.

- Noi dung thu thap théng tin: Nhém co s vat chat hiru hinh; Nhém dam
bao kha ning 1am viéc, xtr Iy tdc nghiép nhan vién; Nhém tin cdy vé qud trinh
cung cap dich vu; Nhém tin cdy vé 10i hira khach hang; Nhém dong cam va
dap ung; Nhom mang ludi.

- P6i tuong diéu tra: Phan nhém khach hang c4 nhan: khach hang muc
tiéu, khach hang pho thong.

d. Kiém sodt qud trinh cung cdp dich vu

BIDV Pa Ning c6 thé ky hop dong véi cdc d6i tic dé cung cap dich vu
“Khéch hang bi mat” déng vai khdch hang giri tién tiém niang dé nghién ctu
nhitng diém manh va diém yéu cta minh di trai qua khi giao dich v6i minh va
d6i thil canh tranh. Nhitng “Khach hang bi mat ” nay c6 thé kiém nghiém cic
giao dich vién, nhan vién quan hé khach hang c6 lam tt céng viéc ciia minh
trong nhiéu tinh hudng khac nhau, vi thé ho c¢6 thé phan nan vé chat luong san
phém, dich vu dé thur nghiém xem nhén vién xtr ly nhu thé no.

Khong chi thué ddi téc, lanh dao BIDV Da Ning ciing nén tham gia vao
cdc tinh hubng cta ngan hang minh va cdc ddi thii canh tranh ma ho khong
biét rd dé tich lity kinh nghiém xu 1y phan nan véi tu cich 1a khach hang. Ho
c6 thé goi dién dén nhén vién ban hang dé dit ra nhitng ciu hoi va néu nhing
phan nan dé xem c4ch nhan vién cta ngin hang minh giai quyét.

3.2.6. Dé xuit véi BIDV

- Trong bdi canh dich vu ngin hang canh tranh ngay cang gay gat, doi
hoi BIDV sém nghién ctru, dau tu xay dung mot chién lugc CRM hoan chinh
trong toan b hé théng BIDV.

- Trung tdm Cham s6c khiach hang BIDV (BIDV Contact Center) da
duogc thanh 1ap va di vao hoat dong tir thdng 6 nam 2013. Nham phét huy hiéu
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qua ctua BIDV Contact Center, BIDV can: Day manh viéc truyén théng vé su
hién dién ctia BIDV Contact Center nhu 13 cau ni giita khach hang voi BIDV
— mot dia chi tin cay, hd tro, chim séc va bao vé quyén loi cua khach hang;
Phan dinh chirc nang nhi¢m vu gitra BIDV Contact Center va cic don vi lién
quan nham xdc dinh don vi ¢au méi, cling nhu co ché phdi hop cia timg don
vi dé céc hoat dong dat tinh théng nhat va hiéu qua cao.

- Nang cip hé théng céng nghé thong tin nhim xay dung, 4p dung hé
thong cong nghé thong tin tién tién, hién dai, tuan thi céc tiéu chuan quoc té
ddp ung yéu ciu phit trién cia Ngan hang, tao thé manh canh tranh riéng
thong qua viéc canh tranh bang cong nghé. Trong d6 chi trong trién khai hé
théng phuc vu cho cdc hoat dong ngin hang bén 1é, tip trung vao xiy dung
cong thong tin dién tir tich hop céc dich vu dién tir trén mang Internet, phan
mém quan tri quan hé khach hang, bo sung cdc san phim mdi trén céc kénh
phan phéi hién dai ATM, IBMB.

- Kénh phan phdi ngan hang ban 1é dang thay doi nhanh chéng véi viéc
sir dung ngay cang rong rii céc thiét bi di dong. Kénh phan phdi truyén thong
chi phi cao va khé ddng nhit dich vu. Do d6 BIDV can dén dau céc xu huéng
dich vu ngan hang moi, d6n dau xu hudng cong nghé( dac biét 1a cac dich vu
ngan hang dién tir, mang xa hoi) tao ra sy khac biét s€ gilp tang tinh canh
tranh, gia ting thi phan, ting loi nhuan cho BIDV.

- BIDV xay dung moi truong van héa dinh hudng vao khach hang. Qua
cung cip san pham, dich vu cho khédch hang, BIDV cam két va tan tim dé
thoa man duoc nhu cau cia khach hang. Yéu té quyét dinh dén su thanh cong
cua qud trinh xay dung van héa dinh hudng khach hang 1a con nguoi, trong
d6 quan trong nhét 1a thay doi vé nhan thtrc. Moi nhan vién BIDV phai thuc
sy nhan thic duoc trach nhiém cua minh d6i voi cong viée, doi véi khach

hang, phai chuyén tir trang thdi bi dong sang cht dong phuc vu khdch hang.
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KET LUAN CHUONG 3
Trén co so nhitng tién d&, dinh huéng quan tri quan hé khéch hang c4

nhan trong hoat dong huy dong vén tai BIDV Pa Nang, trong chuong 3 cua
luan van di néu ra nhitng giai phdp, dé xuat trong viéc hoan thién quan tri
quan hé khdch hang c4 nhan trong hoat dong huy dong von tai BIDV Da
Nang:

- Hoan thién td chtic, chirc nang nhiém vu cta cic phong quan hé khich
hang ca nhan, giao dich khach hang c4 nhan.

- Hoan thién co s¢ dit lieu khich hang va khai khéc dit liéu khich hang.

- Hoan thién ti€u chi x4c dinh khach hang muc tiéu.

- Nang cao hi€u qua tuong tac voi khach hang.

- Hoan thién cdc cong cu theo doi va do ludong su hai long cua khach
hang.

- C4c dé xuat voi BIDV.
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KET LUAN

Trong bbi canh dich vu ngén hang canh tranh ngdy cang gay git nhu hién
nay, viéc dp dung CRM la diéu can thiét, n6 tao ra mot 1gi thé canh tranh bén
viing dua trén sy hiéu biét 1an nhau, théng qua qud trinh giao tiép va phan
phéi, qua d6 phat trién va ciing cb cdc mdi quan hé v6i khach hang hién tai
cling nhu thu hut khach hang moi.

Trén co s& van dung tdng hop cdc phuong phap nghién ctru khoa hoc va
phan tich d4nh gia tong két thuc tién, vé co ban luan vin da hoan thanh dugc
cac nhi€ém vu sau:

1- Luan vin da khdi quét hod co s 1y thuyét co ban vé hoat dong quan
tri quan hé khich hang c4 nhan trong hoat dong huy dong von tai ngan hang
thuong mai.

2- Luan van da nghién ctru thyc trang hoat dong quan tr1 quan h¢ khéach
hang c4 nhan trong hoat dong huy dong von tai BIDV Da Nang trong giai doan
2010 - 2012, di sau phan tich, ly gidi thuc trang, qua d6 danh gid nhiing nguyén
nhan din dén nhiing han ché quan tri quan hé khich hang c4 nhan trong hoat
dong huy dong vén tai BIDV Pa Nang.

3- Trén co s& ddnh gid thyc trang, luan van da dé xuat mot sd giai phdp
c6 tinh kha thi nham hoan thién quan tri quan hé khach hang c4 nhan trong
hoat dong huy dong von tai BIDV Pa Néng trong thoi gian téi. Luan van ciing
dua ra mot s6 kién nghi d6i véi BIDV.

CRM 12 mot van dé& c6 nhiéu quan diém va cdch tiép can khic nhau.
Mic di tdc gia dd c6 ging tim toi nhung nhimng ddnh gid, phan tich va dé
Xudt céc giai phap khong tranh khoi nhitng thiéu sét, han ché. Téc gia mong
mudn nhan dugc su tham gia déng gép ¥ kién cua cdc thiy co gido, cdc ban

doc dé luan van c6 diéu kién hoan thién thém.
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