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1
MO PAU

1. Tinh cép thiét cia dé tai

Trong giai doan 2008 — 2012, lién tuc la nhiing nam khoé khan
d6i voi hoat dong ngan hang. Mot trong nhimng khé khin d6 chinh 1a
sttc ép huy dong von lién tuc gia ting dé dép tng ting trudng tin
dung, dam bao an toan thanh khoan, khién cdc ngin hang khong
ngimg ddy manh céc hoat dong huy dong vn. Trong d6, ngudn vén
dan cu ludn duge céc ngin hang tap trung huy dong. Ngudn vén dan
cu voi dic diém chiém ty trong 16n trong tong ngudn von, sy 6n dinh
vé thoi gian va ) luong, sy da dang vé ky han, loai tién, nén ngu(‘Sn
von dan cu ngay cang giit vai trd quan trong trong hoat dong ciia
ngén hang.

Canh tranh giira cdc ngan hang khong chi con canh tranh vé& 13
suét, chat lugng dich vu, thuong hiéu, ma viéc khong ngimng cing cb
mdi quan hé gitra khach hang va ngan hang ciing 12 mot yéu td rat
quan trong. Cac ngan hang ngay cang chu trong vao viéc cung ung
dich vy huéng vao khach hang, dong thoi tap trung xiy dung va trién
khai quén tri quan h¢ khach hang.

Ngéan hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam — Chi nhdnh
Pa Ning (BIDV DPa Néng) v6i ngudn vén huy dong dan cu chiém trén
50% tong nguon von huy dong. Dé ton tai va phat trién, BIDV Da
Ning can c6 mot chién lugc toan dién trong viéc xay dung, phét trién
hé¢ thong san pham dich vu va phat trién cdc mbi quan hé véi khach
hang nhiam duy tri khdch hang hién tai, phat trién khach hang moi.
Chinh vi 1y do trén, T6i quyét dinh chon dé tai “Quén tri quan hé
khach hang cd nhan trong hoat dong huy dong von tai Ngan hang
TMCP Piu tu va Phit trién Viét Nam — Chi nhdnh Pa Ning .



2. Muc tiéu nghién ciru

- Hé théng héa nhitng van dé 1y ludn co ban vé quan tri quan hé
khach hang c4 nhan trong hoat dong huy dong vén ciia NHTM.

- Panh gia thyc trang quan tri quan hé khich hang cd nhan
trong hoat dong huy dong vén tai BIDV Pa Néng.

- Pé xuit hoan thién hoat ddng quan tri quan hé khach hang ca
nhan trong hoat dong huy dong vén tai BIDV Da Néng.

* Cau hoéi nghién ctiru

- Nhitng ndi dung chinh ctia quan tri quan hé khach hang ca
nhan trong hoat dong huy dong von tai ngan hang 1a gi? Céc tiéu chi
danh gia vé quan tri quan hé khach hang c4 nhan trong hoat dong huy
dong vén?

- Quan tri quan h¢ khach hang cd nhén trong hoat dong huy
dong vén tai BIDV Pa Ning c¢6 nhitng vu nhugc diém gi? Do nhiing
nguyén nhén nao?

- Dé hoan thién cong tic quan tri quan hé khach hang c4 nhan
trong hoat dong huy dong von tai BIDV Da Ning can thyc hién nhiing
bién phip nao?

3. P6i twong va pham vi nghién ciu

Déi twong nghién ciru ciia dé tai: Tap trung nghién ciru nhing
van dé 1y ludn va thyc tién lién quan d&én quan tri quan hé khach hang
c4 nhan trong hoat dong huy dong von tai BIDV Da Ning.

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

4. Phwong phap nghién ctiru

Luén vin ké thira cdc nghién ctru lién quan va tong hop cic ly

luan co ban vé quan tri quan hé khach hang. Trong qud trinh nghién
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ctru, ludn van van dung két hop céc phuong phdp cu thé nhu: thong ke,
so sdnh, tong hop d& phén tich thyc té, thyc trang quan tri quan hé
khdch hang c4 nhén trong hoat dong huy déng von tai BIDV Pa Ning.

* Y nghia khoa hoc va thuec tién ciia dé tai

- Mot 12, hé théng va khdi quat héa cdc 1y luan co ban lién quan
van dé vé quan tri quan hé khich hang c4 nhan trong hoat dong huy
dong von cua ngan hang thuong mai.

- Hai Ia, tir viéc phan tich, ddanh gia dé rit ra nhiing nhan xét,
Kkét luan vé thuc trang quan tri quan hé khach hang c4 nhén trong hoat
dong huy dong von tai BIDV Da Ning. Néu ra dugc nhitng nguyén
nhan va nhiing van dé can giai quyét.

- Ba 1, trén co s& cdc phan tich, danh gid thyc trang, dé xudt
cac giai phap quén tri quan hé khich hang cd nhan trong hoat dong
huy dong von tai BIDV Da Ning

5. B cuc deé tai

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

Chuong 1: Co so 1y luan vé quan tri quan hé khach hang c4
nhan trong hoat dong huy dong vén ciia ngan hang thuong mai.

Chuong 2: Thuc trang quan h¢ khich hang ca nhén trong hoat
dong huy dong vbn tai BIDV Pa Néng.

Chuong 3: Hoan thién quan tri quan h¢ khach hang cd nhan
trong hoat dong huy dong vén tai BIDV Da Nang.

6. Tong quan ti liéu nghién ciru
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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 dong vén ciia ngin hang thwong mai

Vén huy dong 1a nhitng gid tri tién t& ma ngan hang huy dong
duoc tir cdc to chire kinh té va cdc cd nhan trong xa hoi théng qua qué
trinh thyuc hién cac nghié€p vu nhan tién gui, thanh todn, cac nghiép vu
kinh doanh khéc va dugc ding 1am von dé kinh doanh.

1.1.2. Céc hinh thirc huy dong von dan cw cia NHTM

- Tién g thanh todn.

- Tién gui tiét kiém:

+ Tiét kiém khong ky han.

+ Tiét kiém c6 ky han.

- Gidy to ¢6 gid.

1.1.3. Piic diém khach hang ca nhén tai Ngin hang

- $6 lugng nhiéu, thudong phén tan vé mit dia 1y, théi quen thich
giao dich gan, quy mé giao dich phan 16n 1a nho. Tinh chuyén nghiép
trong giao dich khdng cao.

- Quan hé giira ngan hang va c4 nhan khong chit ché nhu véi t6
chirc. Thoi gian c6 lién quan dén quyét dinh thuong ngén hon va
khong mang tinh hinh thtrc.

1.1.4. Cac nhén t6 anh hwéng dén hoat dong huy dong von
déan cw cia NHTM

- Cdc nhén té bén ngoai: Moi truong kinh té; Mbi truong phap
ly; Khach hang; D4i thi canh tranh.
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- Cdc nhén té bén trong: Chién luoc kinh doanh; Uy tin cua
ngin hang; Co s vét chét, trinh do cong nghé va kénh phan phdi;
Nang luc va trinh d6 ctia nhan vién ngan 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 lgi ich cia CRM

Khdi niém duoc cho 1a khd ddy du, sit dung nhidu nhit, duoc
coi nhu dinh nghia co ban vé CRM, d6 1a:

“CRM la mot chién Iuogc kinh doanh nhim Iya chon va quén ly
cdc mdi quan hé khich hang c6 gia tri nhat. CRM ddi hoi mot triét 1y
va van héa kinh doanh huéng vé khich hang dé hd trg hiéu qua cho
marketing, ban hang va cung cép dich vu. Nhiing tmg dung va CRM
¢6 thé dam bao viéc quan 1y quan hé khach hang hiéu qua, mién la
doanh nghiép ¢6 su lanh dao sing sudt, c6 chién lugc cong ty ding

dan va phii hop”(www.crmguru.com).

Tir khéi niém trén, ta c6 thé dinh nghia quan tri quan h¢ khach
hang c4 nhén trong hoat dong huy dong vén nhu sau: “Quan tri quan
hé¢ khach hang c4 nhan trong hoat dong huy dong von 1a mot chién
Irgc kinh doanh nhim thu hit, lya chon, xay dung va duy tri quan hé
v6i nhitng khdch hang c4 nhén c6 gi4 tri nhat trong huy dong vén

Muc tiéu cia CRM la tdng truong loi nhuan théng qua viéc
cung mg diing san pham huy déng vén, cho diing khich hang c4 nhan
c6 gid tri nhat, qua diing kénh véi chi phi va thoi gian hop 1y.

Doanh nghiép c¢6 nhiéu loi ich tir CRM, cu thé:

- Chi phi thap hon dé thu hit khach hang.

- Khong nhét thiét phai thu hidt nhidu khach hang giri méi dé
duy tri quy md.

- Giam chi phi.
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- Gia tang va duy tri 1ong trung thanh véi khéach hang.

- Ué6c lugng kha nang sinh 1¢i cia khach hang.

1.2.2. Pinh nghia gia tri

Gia tri khach hang (Customer value): Gia tri cung ce”ip cho
khach hang 1a sy khéc biét giita tong gia tri va tong chi phi ctia khich
hang. Tong gi4 tri khach hang 12 toan b lgi ich ma khach hang mong
doi nhan dugc tir san phidm hay dich vu. Tong chi phi cua khéch hang
12 toan bd chi phi ma khach hang bo ra dé danh gid, mua, sir dung va
loai bé mot san ph?im hay dich vu. Gia tri khiach hang dugc chia lam
hai loai: gid tri chuc nang va gid tri tam ly.

Gia tri khach hang tron doi (Lifetime Value — LTV, hay
Customer Lifetime Value - CLV): Nhitng gid tri ma ngin hang nhan
lai duogc tu khach hang khi khach hang d3 dugc ngin hang dap tng.
Bao gdm: (i) gid tri vé mat kinh té: gid tri qua khir, gia tri hién tai va
gid tri tiém tang; (ii) gid tri truyén thong: gitip ning cao uy tin va hinh
anh cta ngin hang.

Viéc tinh todn LTV cho phép ngan hang xic dinh gid tri dau tu
cho timg khéch hang, nhiing ngudi anh huong dén kha ning tao loi
nhuan cho ngén hang trong tuong lai; chir khdng phai chi tip trung
vao cdc dong san pham tién giri ma khich hang dang gui hodc ting
gui trong qud khur.

Céch tinh LTV don gian nhat:

'
v =% CM,(LJ
Trong d6: = I+0
LTV ( lifetime value): Gid tri cua tung cd nhdn khdch hang
CM (contribution margin): Ldi gop;

S (interest rate): Ty 1¢ 1di sudt



t (time unit): Pon vi thoi gian;

X Tong lai gdp theo thoi gian

Tai san khach hang(Customer equity - CE): Tai san khach hang
1a tong hop cic gia tri khich hang tron doi toan bd khach hang ciia
ngan hang. Trong khi lgi nhuan, thi phan déu thé hién qua khtr, CE thé
hién tuong lai.

Du la gia tri cho khach hang hay gia tri cua khich hang thi ngan
hang ciing déng vai trd tic dong chu yéu, ngén hang phai tao ra nhiing
gid tri ma khach hang mong doi, dong thoi ciing phai cha dong lam
cho khéch hang tro nén ¢6 gid tri hon dbi véi ngan hang.

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

Tiép can theo chirc ning: Pugc chia thanh 3 khéi co ban: Khdi
hoat dong, khdi phan tich va khbi phéi hop hoat dong.

CRM hoat dong: Gém cdc nghiép vu co ban vé thong tin, ban
hang va cham séc khéach hang:

% Thong tin, quang cdo vé san pham, dich vu:

- Quan tri chién lugc tiép thi.

- E - Marketing.

- Thu thap théng tin khach hang(Contact center management.

% Baén hang:

- Tu d@ong hoa luc lugng ban hang.

- Trung tam trd 101 khach hang va céc cong cu mai.

% Cham séc khach hang:

- Quan tri dich vy hd trg.

- Pudng day néng.

- Quan tri cdc dich vu tai chd.

CRM phan tich: Viéc phan tich hanh vi, th6i quen cua khach
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hang giri tién, nhan dién md hinh hay khudn mau gui tién ciia khach
hang va kham pha méi quan hé dé tao ra sy hiéu biét vé khich hang.
Ngoai ra ngan hang danh gia thong qua céac chi tiéu: Gia tri vong doi
ctia khach hang; Lwong khich hang giri méi/mat di; Chi phi/lgi nhuan
tir khdch hang; S6 lwong khach hang khiéu nai, khen ngoi ngan hang.

CRM phéi hop: CRM phbi hop gan lién giita con nguoi, quy
trinh va dir liéu voi nhau dé ngan hang c6 thé phuc vu va giit khach
hang ciia minh tt hon.

Tiép can theo tién trinh gdm 5 budc: Xdy dung co so dit lidu;
Phan tich co s& dit liéu; Phin loai khach hang; Céac cong cu twong tic
vao khach hang; Kiém tra, ddnh gid va tiép tuc cai tién:

% Xay dung co so dit liéu: Thong tin co ban can phai xac 1ap:
Théng tin co ban, thong tin vé dic diém nhan khau, hanh vi, thai 6 va
céc yéu t6 tic dong dén giao dich.

¢+ Phan tich co so dir liéu: Phén tich hanh vi cta khach hang,
nhan dién md hinh hay khuén miu cia khich hang va khdm ph4
nhitng méi quan hé nhan qua dé tao ra sy hiéu biét vé khach hang.

+«+ Phan loai khach hang:

- Khach hang c6 gi4 tri nhat.

- Khach hang c6 kha ning ting truéng cao nhat.

- Khach hang can dich chuyén.

- Khéach hang c6 gid tri am.

% Céc cong cu tuong tic vao khach hang: Hoat dong tuong tac
vao khach hang c6 nghia 1a véi mdi nhém khich hang cu thé s& c6
nhitng twong tic phit hop v6i yéu cau riéng cta ho. Céc cong cu tuong
tdc bao gdm tat ca qud trinh giao dich, cic diém tiép xic khach hang,

nhan vién ban hang, cham séc khach hang va céc kénh phan phdi.
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% Kiém tra, ddnh gid va tiép tuc cai tién: Véi CRM - phuong
thirc ddnh gia hiéu qua can phai 1y khach hang Iam trung tam:

Pdnh gid bén ngodi: Phuong phap thuong dugc st dung: kiém
sodt su tin cay cua khach hang, phan tich gia tri cho khach hang.

Pdnh gid bén trong: Panh gid ning luc tao ra va cung cap san
pham tién giri ctia ngan hang théng qua céc hoat dong lién quan truc
tiép dén khéch hang: tiép thi, ban hang.

Hé théng dugc quan 1y theo hai bd phan: (i) bd phan tiép nhan
céc yéu clu thdng qua céc chi s6 vé muc tiéu chét luwgng; (ii) bd phan
hd tro xir Iy yéu cau thong qua cham diém sy hai long cta khich hang
dbi voi chit lugng dich vu.

1.2.4. Tiéu chi danh gia két qua ciia quan tri quan hé khach
hang c4 nhén trong hoat dong huy déng vén

- Quy md khach hang cé nhan: Thi phan, sé du cudi ky/ binh
quan, thu nhap rong; S& lugng khach hang méi/roi bo; Khich hang
muc tiéu tang thém, dich chuyén giita cdc nhém khach hang.

- Két qué thuc hién myc tiéu chét lugng.

- Sy hai 1ong cua khach hang.

1.2.5 Cac yéu t6 anh hwéng dén quan tri quan hé khach
hang c4 nhén trong hoat dong huy déng vén

% Yéu t6 bén trong: Con ngudi, cong nghé, vin héa doanh
nghi¢p va ngén sich.

% Yéu t6 bén ngoai: Khach hang, ddi thu canh tranh.
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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 Ngian hang TMCP Diu tu va Phat trién
Viét Nam

2.1.2. Gi6i thiéu vé Ngan hang TMCP Piu tw va Phat trién
Viét Nam — Chi nhanh Pa Ning (BIDV Da Ning)

2.1.3. Méi truong kinh doanh ciia BIDV Pa Niing

2.1.4. Khai quat tinh hinh kinh doanh cia BIDV Pa Ning
giai doan 2010-2012

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

Nam 2012, s6 lugng khach hang mé tai khoan tién giri thanh
todn chiém 88% tong s khach hang cd nhan, nhung chi chiém 5,7%
tong s6 du huy dong von dan cu.

Ty trong tién giri VND va san pham tién giri ¢6 ky han chiém ty
trong 16n trong tong s6 du huy dong vén dan cu.

Khéch hang nit chiém trén 44,65% tong s6 khach hang va s6 du
tién giri chiém 63,22% tong s6 du tién giri dan cu.

D6 tudi binh quan: 36,7 tudi, trong d6 do tudi trén 40 tudi c6 s6
du tién guri trén 82% tong s6 dur tién giri dan cu.
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 1¢ tai BIDV Da Nang véi cic
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phong chuyén trach phét trién hoat dong ban 1& va cdc nhan vién
chuyén sau thyc hién nhiém vu kinh doanh bén 1é.

T6 chirc hoat dong ngan hang ban 1¢ van con nhiing bt cap,
han ché nhét dinh: Chirc nang, nhiém vy gifta b phén quan hé khich
hang va giao dich khach hang con chdng chéo, chura tich bach nhiém
vu téc nghiép véi tiép thi, quan 1y va chim séc khach hang.

Trén co s tién trinh chung, chiing ta c6 thé ddnh gid quan tri
quan hé khach hang cd nhén trong hoat dong huy déng von nhu sau:

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

Mbi khich s& c6 mot mai s6 duy nhét (CIF - Customer
Information File). Thong tin vé khach hang gom 3 nhém: Thong tin vé
nhan khau, thong tin vé cic mdi quan hé va céc thong tin xau.

Céc dir liéu phan tan tai nhiéu chuong trinh khiac nhau(IBMB,
thé tin dung, BSMS...), khong c6 su gin két, trao dbi thong tin.

2.2.2. Phan tich dir liéu khach hang ca nhan

Toan bo dir liéu khach hang déu duogc tap trung vé Trung tim
cong nghé thong tin tai HOi s& chinh. Trén co s& chitc ndng nhiém vu
clia timg phong ban, timg cd nhin dugc quyén truy cip va khai thic
bdo cdo, su dung dit liéu ¢ nhiing mirc d6 khac nhau.

Bén canh hé théng BDS, BIDV 4p dung chuong trinh: “Phén
doan khach hang”. Phan tich dit liéu khach hang ca nhan can ct trén
dir liéu huy dong von binh quin trong tirng quy, chwa phan tich dudi
g6c d6 gan b6 ciia khach hang.

2.2.3. Lua chon khach hang muc tiéu

Viéc lya chon khich hang muc ti€u can ctr trén ti€u chi dinh
luong 1a tong s6 du tién giri binh quéin cua timg khach hang cd nhan

trong vong 3 thang gin nhit tai tit ca céc chi nhanh cua BIDV, cu thé:
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- Khach hang quan trong (KHQT): S6 du tién guri binh quan tir
1 ty dong tro 1én.

- Khich hang than thiét (KHTT): S6 du tién giri binh quan
trong khoang tir 300 triéu dong téi dudi 1 ty ddng.

- Khach hang phd théng (KHPT): Céc khach hang con lai.

BIDV xdc dinh khach hang muc tiéu la: Khach hang quan trong
va Khach hang than thiét.

BIDV Da Ning xdc dinh khach hang muyc tiéu theo diing huéng
din ctia BIDV ma chua c6 ddnh gid, ra sodt lai, xem viéc 4p dung d6
¢6 phit hop véi thyc té nén khach hang ctia minh.

2.2.4. Cac cong cu twong tac

% Cdc kénh phdn phéi, twong tdc véi khdch hang

Mang luéi: 01 tru s& chinh, 05 phong giao dich, 18 mdy ATM
va 95 POS. Tir nam 2012, BIDV dd mé rong kénh phan phéi thong
qua h¢ théng internet va dién thoai di dong(IBMB).

Trang web bidv.com.vn, ngoai viéc cung cip cac dich vu IBMB,
con huéng dan, cung cap cic théng tin vé san pham dich vu.

BIDV Da Ning méi thiét 1ap duong day néng phuc vu cho dich
vu ATM qua dau s6 0511.3811111, viéc nhan cac khiéu nai, gép y ctia
khach hang van qua giao dich truc tiép, qua dién thoai, vin ban.

Nam 2013, BIDV da thanh 1a8p Trung tdm cham séc khach hang
BIDV(BIDV Contact Center).

¢ Chinh sdch khdch hang muc tiéu

Chinh sich khach hang ctia BIDV Pa Ning duoc trién khai ¢ ca
ba giai doan: trude ban hang, ban hang va sau ban hang.

Nhém KHQT, KHTT - nhém khiach hang mang lgi nhuén

nhiéu nhét that su van chua dugc tap trung cham soc.
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BIDV Pa Ning chwa xiy dyng sy phdi hop giita phong Quan
hé khach hang va Giao dich khach hang trong qui trinh giao dich va
cham s6c khach hang.

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

BIDV Da Néng danh gid hiéu qua quan tri quan hé khich hang
c4 nhan trong hoat dong huy dong von théng qua:

- Két qua thyc hién ky danh gid so sinh v6i ké hoach dit ra/ky
thyc hién trudc d6, véi céc chi tidu: sé du cudi ky, sé du binh quan, sé
luong khéch hang méi, s6 lwong khéch hang muyc tiéu ting thém.

- Két qua ddnh gid muc tiéu chat voi cdc ndi dung: Thuc hién
diing, ddy du cdc cam két ma BIDV di cong bd véi khach hang; Giai
quyét cdc ¥ kién phan nan cta khach hang; Thoi gian tic nghiép dbi
v6i cdc dich vu mé tai khoan, thu chi tién mét, chuyén tién, guri tién.

- Thuc hién quy trinh do ludng sy hai long va xur 1y phan nan
ctia khach hang: Phuong thtc thu thap thong tin: Thu thap truc tiép tir
khach hang théng qua phiéu thim do ¥ kién khach hang thuong xuyén
va dinh ky; N¢i dung thu thap thong tin: Thai d6 cua nhén vién, co sé
vat chét, san phém, thu tuc va lai suét.

2.2.6 Panh gia két qua ciia quan tri quan hé khach hang ca
nhan trong hoat dong huy dong von tai BIDV DPa Ning

% Kot qud thuc hién huy dpng von dan cw

Huy dong von dén cu ¢6 tang trudng trong giai doan 2010 — 2012.
Thu nhap rong va ty trong thu nhap rong tir huy dong von dan cu nim
2012 déu tang so véi nam 2011. Céc chi tiéu huy dong von cubi ky, huy
dong von binh quan hang nim déu dat ké hoach duoc giao.

Tuy huy dong vén dén cu c6 ting truéng, nhung thi phan cua
BIDV Pa Ning c6 xu hudng giam, tir 6,27% nam 2010 xudng con
5,48% nam 2012. Chung to trién khai thyc hién quan tri quan hé
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khach hang c4 nhén trong hoat dong huy dong von da dem lai nhiing

két qua nhat dinh, nhung so véi tiém nang thi van con han ché.

Bang 2.6. Két qua thuc hién huy dong vbn déan cu
Pvt : Ty dong/%

S Niam 2010 Niam 2011 Niam 2012
S So véi Sé So véi Sé So véi

T| due |2009 | KH de (2010 | KH| due | 2011 | KH
Huy dong vbn cubi ky

: 1.550 148 | 107 | 1.588 102 | 110 | 1.812 104 | 101
Huy dong von binh quén

’ 1.351 129 | 102 | 1.329 98 | 101 | 1.667 104 | 102
Thu nhap rong

’ 29,01 103 29,43 101 37,48 127
Thu nhép rong tir huy dong vén dan cu trén Tong thu nhap rong (%)

* 20,21 20,78 23,26
Thi phan (%)

i 6,27 7,18 5,48

(Nguon: Bdo cdo hoat déng bdn lé 2010 -2012 ciia BIDV Pa Néng)

Nim 2012, S6 lugng KHQT, KHTT déu tiang so véi nim 2010.
Ty trong s6 du huy dong von cia KHQT, KHTT trén tong sé du huy
dong von dan tir 40% nam 2010 1én 70% niam 2012.
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Bang 2.7. ) luong, ty trong KHQT,KHTT
Pvt : Ty dong/Khdch hang/%

Nim 2010 Nim 2011 Nim 2012

STT Cfll Thue Ty Thue T§ Thue T§
tiéu hién hién hién
trong trong trong

1 Huy dong von dan cu cudi 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 | T/eong | 1550 | 100| 1.588| 100| 1.812| 100
2 S6 luong khach hang
2.1 | KHQT 155 | 0,34 230 | 0,45 305 | 0,55
2.2 | KHTT 642 | 1,44 672 | 1,33 872 | 1,57
2.3 | KHPT | 43748 | 9821 | 49.525 | 98,21 | 54.483 | 97,89
2.4 | Tleong | 44545 | 100 | 50.427 | 100 | 55.660 | 100
3 S6 luong khéch hang roi khoi BIDV Pa Ning
3.1 | KHQT 7 5 27 12 9 3
3.2 | KHTT 23 4 33 5 22 3

2010, 2011, 2012 ciia BIDV Pa Néng)

(Nguon : Tong hop cdc bdo cdo phan doan khdch hang ndm

Trong giai doan 2010 — 2012, s6 lwong khach hang roi khoi

BIDV Da Ning hang nim chiém ty 18 tir 3% dén 5%. BIDV Da Ning
chua c6 ddnh gid, phan tich cy thé nguyén nhan khach hang rodi khoi
BIDV Pa Néng va c6 bién phép khic phuc.
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Khach hang tir nhém c6 sb du tién giri thap chuyén sang nhém
¢6 sb du tién giri cao nhiéu hon khach hang c6 sb tién giri cao chuyén
sang nhém khach hang c¢6 s du tién g thap.Tuy nhién, BIDV Da
Ning can phan tich sy bién dong dich chuyén giita cdc nhém khach
hang, dac biét 1a nhém khach hang muyc tiéu, cu thé nam 2012:

Bang 2.8. Bién dong KHQT KHTT nim 2012
Dt : Khdch hang

STT | Khach hang quan trong Khéch 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 -9 | KH roi khoi BIDV -22

5 KH chuyén qua -2| KH chuyén qua -34
nhém KHTT nhém KHQT

6 |KH chuyén qua -3| KH chuyén qua -12
nhém KHPT nhém KHPT

7 | Tang rong 75 | Téang rong 200

(Nguon: Téng hop cdc bdo cdo phan doan khdch hang nam
2010, 2011, 2012 ciia BIDV Pa Néng)

S6 lwong khéch hang phd thong nim 2012 ting 11.115 khach
hang so voi nim 2010, nhung s6 du huy dong giam tir 927 ty dong
xudng 548 ty dong. BIDV Pa Nang chi tap trung phit trién sb lugng
chua chi trong vao hiéu qua ctia khach hang phd thong, chua xac dinh
nguyén nhdn giam sb du huy dong ciia nhém khéch hang phd thong:
roi khoi ngan hang hay giam s du tién guri trén mdi khach hang.

% Ddnh gid muc tiéu chat lwgng

Qua cic bdo cdo danh gia tinh hinh thyc hi¢én muc tiéu chét

luong trong giai doan 2010 — 2012, BIDV Pa Ning da dat cdc muc
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tiéu chat luong dé ra.

Chua c6 su so sanh chét lugng dich vu gitra BIDV ba Nﬁng Vo1
cdc ngan hang trén dia ban, lam co s& dé xdy dung muc tiéu cht
Iwgng mang tinh canh tranh hon.

% Sw hai long ciia khdch hang.

Phan 16n khach hang c4 nhan st dung cc san pham huy dong
vén déu ¢ y kién ddnh gid cao vé chét lugng, phong cach phuc vu cia
nhan vién ngan hang, trinh ty thi tuc ciia BIDV Pa Nang.

Ty 1€ khach hang danh gid thai d¢ “chua duqc”déi vo1 can bd
quan hé khich hang, bdo v€, nhan vién khéc trong ndm 2012 cao hon
2011. Piéu d6 chimg to chua c¢6 sy nhan thic day du trong cic bd
phan tai BIDV Pa Ning, xem nhiém vu thiét 14p mdi quan hé chi c6
dbi véi bd phén giao dich vién.

2.2.7. Panh gia chung cong tac quan tri quan hé khach hang
c4 nhén trong hoat dong huy déng vén trong thoi gian qua

« Nhiing thanh cong

BIDV Da Ning di trién khai cdc noi dung quan tri quan hé
khach hang c4 nhan trong hoat dong huy dong vén véi nhitng mirc do
khéc nhau.

BIDV xiy dyng va trién khai hé thong thong tin khach hang,
thiét 1ap hé thdng bdo cdo phuc vu hoat dong kinh doanh.

BIDV xiy dung chuong trinh phian doan khach hang, t6 chirc va
thuc hién cac hoat dong cham séc, chinh sach khach hang.

Kiém tra, ddnh gid hiéu qua hoat dong quan tri quan hé khach
hang thong qua két qua thyc hién ky danh gid so sanh vai ké hoach/ky
thyc hién trude d6, voi cac nhém chi tiéu: Quy mé huy dong vén dan
cu; Két qua thyc hién muc tiéu chét Iwong; Su hai long cua khich

hang.
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% Nhiing han ché va nguyén nhén

* Nhitng han ché

- Théng tin khach hang chua duoc cap nhat ddy du, kip thoi. Co
s& dit liéu phan tdn ¢ nhiéu chuong trinh, chua c6 sy tich hop.

- Xdc dinh khach hang muyc ti€u chi dga vao mét ti€u chi s6 du
tién guri binh quan. Chua c6 dénh gid, ra sodt xem viéc dp dung céc
quy dinh ctia BIDV c6 phit hop véi thyc té tai BIDV Pa Néng.

- Kénh phan phdi tai BIDV Pa Néng chu yéu tai cic quiy giao
dich. Giao dich qua ATM, IBMB van chiém ty trong nho. Cong téc tu
van, hd trg khiach hang thuc hién van con thy dong, c6 tinh nge"ln han.
Cham s6c khiach hang chwa that sy hiéu qua do viéc phan giao véi
nhiéu by phan: giao dich, quan hé khach hang.

- Pédnh gid chét lugng dich vu chua that su 1ay khach hang 1am
trung tdm, mang tinh chd quan; Po ludng su hai long khach hang ning
hinh thtrc.

* Nguyén nhan ton tai

- BIDV chua nghién ciru, dau tu xy dung mot chién lugc CRM
hoan chinh trong toan b h¢ thong BIDV.

- M6 hinh kinh doanh ngan hang ban 1é méi dwoc trién khai,
dang trong qué trinh hoan thién.

- Canh tranh ngdy cang gay git, khich hang d& dang chuyén

sang cdc ngan hang khéc cd 1ai suat cao hon
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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 hwéng phat trién va trong tim hoat dong ban 1é
ctia Ngan hang TMCP Viét Nam giai doan 2012 - 2015

3.1.2. Muc tiéu va ké hoach kinh doanh bén 1é ciia BIDV Pa
Niing trong giai doan 2012 - 2015

3.1.3. Muc tiéu va dinh hwéng hoat dong quan tri quan hé
khach hang c4 nhan trong hoat déng huy dong von
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, chirc ning nhiém vu cia céc
phong quan hé khach hang ca nhan, giao dich khach hang ca
nhan

Hoan thién t6 chirc, chirc ning nhiém vy ciia cic phong quan hé
khéach hang ca nhén, giao dich khiach hang cd nhan: Phan chia thanh
nhiéu t6 chuyén mon héa theo nhém khach hang, san pham dich vu.
Phong quan hé khdch hang cd nhén lam trong tim vé hoat dong kinh
doanh; Phong giao dich khach hang hd trg, phéi hop trong khau tic
nghi¢p; Cac phong giao dich la kénh ban hang, trén co s¢ d6 hoan
thién quy trinh giao dich, quy trinh chim séc khach hang, cu thé:

¢+ Phong Quan h¢ khach hang cd nhan:

- T tu van, phat trién khach hang méi.

- T6 quan 1y khach hang quan trong, than thiét.

- T san pham tin dung.
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- Té hd tro tin dung va thé tin dung.

- T san pham dich vu bén 1¢.

¢+ Phong Giao dich khach hang ca nhén:

- T6 phuc vu khach hang quan trong, than thiét.

- T6 phuc vu khach hang phé thong, vang lai.

- T6 thuc hién san phém dich vu.

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

¢+ Hoan thién co s¢ dir liéu khach hang.

- Thong tin dinh vi khach hang.

- Thong tin vé phan doan khéch hang.

- Théng tin vé hiéu qua khach hang.

- Thong tin lich su giao dich, san phém dich vu.

- Thong tin sé thich, ¥ kién phan hdi ciia khach hang.

% Khai thac dir liéu khach hang

Xay dung phan mém quan 1y thong tin khach hang trén co s

mb hinh ban 1¢ va h¢ thong dir liéu khich hang..

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

Phan doan khach hang muc ti€u theo 2 tiéu chi sau:

- Phan loai khich hang muc tiéu dua vao s6 du binh quan:
+ C6 86 du binh quan trén 1 ty dong.

+ C6 s6 du binh quan tir 300 tri¢u dong -> 1 ty dong.

+ C6 86 du binh quan tir 100 triéu dong -> 300 tridu dong.
- Phan loai khich hang muc tiéu theo thoi gian quan hé:

+ C6 thoi gian quan h¢ trén 3 nam.

+ C6 thoi gian quan h¢ tir 1 ndm -> 3 nam

+ C6 thoi gian quan hé dudi 1 nam.
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Bang 3.3. Diém tinh dya vao s du tién giri binh quén

S6 du tién giri binh quan Piém
Tir 1 ty ddng tro 1én 100
Tir 300 triéu ddng dén dudi 1 ty dong 80
Du6i 300 triéu dong 60
Bang 3.4. Diém tinh dya vao thoi gian quan hé
Thoi gian quan hé véi ngan hang Piém
Tu 3 ndm tré [én 100
Tl 1 ndm dén dudi 3 nim 80
Dudi 1 nam 60
Bang 3.5. Ty trong cua ting chi ti€u
Chi tiéu Ty trong
S6 du binh quan 70%
Thoi gian quan h¢ véi ngan hang 30%
Bang 3.6. Phan doan khach hang muc tiéu
Nhom khach hang muc tiéu Piém
Loai M1 >90
Loai M2 > 80
Loai M3 >170

Bang 3.7. Phan doan khich hang nam 2012

Duéi 1.3 Trén Phan doan
N6i dung 1 . 3 khach hang
nam
nam nam hién tai
Duéi 100 triéu dong KHPT
100 triéu - 300 triéu dong M3 KHPT
300 triéu - 1 ty dong M3 | M2 | M2 KHTT
Trén 1 ty dong Ml | M1 | Ml KHQT
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Vi cach phén loai nhu trén, nam 2012 nhém khach hang muc
tiéu ciia BIDV Da Ning s& chiém 19,54% tong s6 khach hang c6 ky
han véi 83,36% tong s6 tién giri ¢6 ky han binh quan.

% Chinh sich khach hang cho ting nhém khach hang muc
tiéu: Ap dung cho timg nhém khach hang M1, M2, M3.

3.2.4. Nang cao hi¢u qua twong tac voi khach hang

- Pa dang hoéa cac kénh tuong tac véi khach hang.

- Tuyén truyén rong rii céc kénh tuong tic moi.

- Mé rong va ning cao chit lugng hé thong kénh bén hang.

- X4y dung tiéu chuan chat lugng phuc vu khich hang.

3.2.5. Hoan thién cac cong cu theo do6i va do lwong sy hai
long cia khach hang

% Kiém sodt va xir ly nhitng phan nan ciia khdch hang

X4y dung hé thong kiém soét khiéu nai, phan nan khach hang
qua d6 phéan cap va quy dinh rd rang vé trach nhiém va su phdi hop
giita cdc bd phén trong viéc xir Iy khiéu nai, phan nan cua khach hang.
Téng hop, rit kinh nghiém dé tranh 13p lai nhitng vin d& ma khach
hang da phan nan, qua d6 ning cao chét lwgng phuc vu khach hang.

% Phan tich viéc mét khdch hang

Trén co s& hé théng quan 1y thong tin khich hang, ngin hang
can phan tich nguyén nhén cic khach hang roi bo ngan hang, tap trung
vao ddi tugng khach hang muc tidu. Viéc xdc dinh khong phai chi dé
thuyét phuc khich hang quay lai giao dich vdi ngén hang hay khong
ma xa hon 12 can phai 1am gi dé giam thiéu sy viéc mat khich hang.

«» Hoan thién céng tdc do luong sw hai long ciia khdch hang

- Phuong thtrc thu thap thong tin: Bén canh hinh thtrc thu thap
thong tin théng qua giri thu cho khéch hang, can da dang héa cic hinh

thirc thu thap qua email, dién thoai, trao ddi truc tiép véi khach hang.
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- N6i dung thu thap thong tin: Nhém co s& vat chat hitu hinh;
Nhom dam bao kha nang lam viéc, xtt 1y tidc nghi€p nhan vién; Nhom
tin cdy vé qud trinh cung cap dich vu; Nhém tin cdy vé 10 hira khach
hang; Nhém dong cam va dap ing; Nhém mang ludi.

- P6i tugng diéu tra: Phan nhém khich hang cd nhan: khich
hang myc tiéu, khach hang pho thong.

% Kiém sodt qud trinh cung cap dich vu

BIDV Da Néng c6 thé ky hop ddng véi cdc ddi tic dé cung cap
dich vy “Khéch hang bi mat” déng vai khich hang guri tién tiém ning
dé nghién ciru nhitng diém manh va diém yéu ctia minh da trai qua khi
giao dich véi minh va dbi thu canh tranh. Lanh dao BIDV Da Nang
cling nén tham gia vao céc tinh huéng ciia ngan hang minh va cic d6i
thi canh tranh ma ho khong biét rd dé tich liy kinh nghiém xir Iy phan
nan vdi tu cach la khach hang.

3.2.6. B¢ xuit véi BIDV

- BIDV nghién ctru, dau tu xay dung mot chién lugc CRM
trong toan b hé théng BIDV.

- Phét huy hiéu qua cia BIDV Contact Center théng qua day
manh truyén thong vé su hién dién cia BIDV Contact Center; Phan
dinh chttc nang nhi¢ém vu gitta BIDV Contact Center va cic don vi
lién quan.

- Nang cap h¢ thong cong nghé thong tin, trong d6 chi trong
trién khai hé thong phuc vu cho céc hoat dong ngan hang ban 1é.

- BIDV céan dén dau cic xu hudng cong nghé, dich vu ngan
hang mai( dac biét 1a cac dich vu ngén hang dién tr, mang xa hoi).

- BIDV xay dung mo6i truong van héa hudng vao khach hang.
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KET LUAN

Trong bdi canh dich vu ngan hang canh tranh ngay cang gay gat
nhu hién nay, viéc d4p dung CRM Ia diéu can thiét, n6 tao ra mét loi
thé canh tranh bén ving dya trén sy hiéu biét 1an nhau, thong qua qué
trinh giao tiép va phan phdi, qua d6 phét trién va ciing cb cic mbi
quan hé v6i khich hang hién tai cling nhu thu hut khach hang maéi.

Trén co s& van dung tong hop cic phwong phdp nghién ctru
khoa hoc va phén tich danh gid tong két thuc tién, v& co ban luan vin
da hoan thanh duoc cac nhiém vu sau:

1- Luan vin da khai quit hod co s 1y thuyét co ban vé hoat
dong quan tri quan h¢ khach hang ca nhan trong hoat dong huy dong
von tai ngan hang thuong mai.

2- Luén van da nghién ctru thuc trang hoat ddng quan tri quan hé
khach hang cd nhan trong hoat dong huy dong vén tai BIDV Pa Ning
giai doan 2010 - 2012, di sdu phan tich, 1y giai thuc trang, qua d6 danh
gid nguyén nhan din dén nhig han ché quén tri quan hé khach hang c4
nhén trong hoat dong huy dong vén tai BIDV Pa Ning.

3- Trén co sé danh gia thyc trang, ludn van da dé xuat mot sb
giai phdp c6 tinh kha thi nhdm hoan thién quan tri quan hé khich hang
c4 nhan trong hoat dong huy dong von tai BIDV Da Néng trong thoi
gian t6i. Luén vin ciing dua ra mot s6 kién nghi dbi véi BIDV.

CRM 1a mét van dé c6 nhiéu quan diém va céch tiép can
khic nhau. Mic di tdc gia da cd gang tim tdi nhung nhiing danh
gid, phan tich va dé xuét céc giai phap khong trdnh khoi nhimng thiéu
s6t, han ché. Téc gia mong mudn nhan duoc sy déng gép y kién cua

cac thay c6 gido, cdc ban doc dé luén van hoan thi¢n thém.



