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PHAN MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Nhiing nam gan day, linh vuc ngan hang — tai chinh di c6 nhiing thay d6i toan
dién. Rat nhiéu ngan hang thuong mai ¢4 phan di duoc thanh lap, cing véi d6 1a sy
tham gia cua cac chi nhanh ngan hang nudc ngoai va cac ngan hang lién doanh. Tat ca
tao nén sy da dang cua mot hé théng ngan hang cua nén kinh té mai phat trién nhu nén
kinh té Viét Nam.

Di kém véi su phat trién caa nganh ngan hang 1a sy canh tranh gay gét dé c6 thé
thu hit khach hang t&i ngan hang ctia minh va giit chan dugc ho. C6 thé noi trong nén
kinh té thi truong v4i méi truong canh tranh nhu ngay nay, khach hang chinh 1 chia
khoa dé mdi doanh nghiép néi chung ciing nhu ngan hang noi riéng dé co thé ton tai va
phat trién. Moi doanh nghiép déu nhan thay rang viéc duy tri va phat trién khach hang
chinh 13 yéu té quan trong trong chién lugc cua doanh nghiép. Doanh nghiép muén thu
hut va duy tri khach hang sir dung san pham dich vu ctia minh thi quan 1y tot mdi quan
hé véi khach hang 1a diéu bat budc. Nhiéu ngan hang thuong mai trén thé gidi da trién
khai, tng dung quan tri quan hé khach hang tr nhitng nam 1990. Ngoal trir cac ngan
hang nudc ngoai dang hoat dong tai Viét Nam, mot sé ngan hang trong nuéc hién nay
da nhan thirc rd tdm quan trong ctia quan tri quan hé khach hang — tiéng Anh 1a
Customer Relationship Management (CRM) va buéc dau da trién khai so bo nhu Ngan
hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam, Ngan hang TMCP Pau tu va phat trién Viét
Nam, Ngan hang TMCP A Chau. ..

Tir dinh huéng d6, Ngan hang TMCP Pau Tu va phat trién (BIDV) chi nhanh
Ha Long rat chu trong viéc tao dung mdi quan hé khach hang va hoan thién dich vu
cham séc khach hang nham muc dich duy tri va thu hat khach hang, tao ra nhitng budc
chuyén minh manh m&, huéng dén mot ngan hang hién dai, gop phan vao su phat trién

cua dat nugc. Trong thoi gian qua, Ngan hang TMCP Pau Tu va phat trién chi nhanh



Ha Long (BIDV Ha Long) di c6 nhiéu giai phap dé giir va phat trién khach hang. Tuy
nhién, viéc 1am d6 chua thyc sy hiéu qua, 1am cho khach hang con phai phan nan, chua
phat huy duoc nguén luc khach hang da ¢ va nhan dién duoc khach hang tiém ning.
Xuat phat tir thuc té trén, tac gia dé xuét dé tai: Qudn tri quan hé khdch hang tai
Ngdin hang TMCP Pau Tw va Phdt Trién Viét Nam — chi nhdnh Hg Long dé nghién
ctu, nham dé Xuat cac giai phap ting cudng cong tac quan tri quan hé khach hang, giup
tang cuong nang luc canh tranh cho doanh nghiép.
Cau hoi nghién ctru dat ra la:
- CRM c6 anh huong nhu thé nao dén viéc duy tri va phat trién khach hang doi
v6i hoat dong kinh doanh ctia BIDV Ha Long?
- BIDV Ha Long dang ap dung CRM nhu thé nao,?
- Giai phap CRM gi can thyc hién dé BIDV Ha Long dat két qua tot hon trong

kinh doanh?
2. Téng quan nghién ctru

Trong troi gian via qua, cong tac QTQHKH da nhan duocC Su quan tam ctia cac
nha quan tri kinh doanh, cac nha nghién ciru Kinh té trong va ngoai nudc thong qua

nhiéu bai bao, cuon sach, dé tai nghién ctru,...
a) Nghién ciru nwdc ngoai

Rusell S. Winner (2001), “A Framewwork for Customer Relationship
Management”, California Management Review, Vol. 43, No 4, p. 89-105, USA. Bai
bao d3 néu rd sy can thiét va nhiing loi ich cua viéc ap dung CRM vao doanh nghiép va
tir d6 tac gia da dé xuat moét mo hinh CRM gom 7 budc nhu sau: Xay dung co sd dir
liéu — Phan tich — Lya chon khach hang muc tiéu — Cac cong cu hudng tdi khach hang

muc tiéu — Marketing méi quan hé voi khach hang — Tuong tac — Do luong.



Michael J. Cunningham (2002), Customer Relationship Management. Noi dung
cubn sach gom 10 phan véi nhimg théng tin hiru ich vé khai niém CRM, su phat trién
cia CRM, céac nhan t6 quyét dinh va quy trinh huéng din 10 bude dé van hanh hiéu
qua hoat dong CRM trong doanh nghiép. Qua cudn sach, tac gia ciing gitp nguoi doc
hiéu duoc tat ca cac ky thuat quan trong, cac kinh nghiém, cac bi quyét xay dung quan
Iy quan hé khach hang tir cac cau chuyén thanh cong trong viéc tng dung CRM vao

hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép.

Roya Rahimi, Mehmet Ali Koseoglu, Ayse Begum Ersoy, Fevzi Okumus
(2017), "Customer relationship management research in tourism and hospitality: a
state-of-the-art”, Tourism Review, Vol. 72 Issue: 2, p. 209-220. Nghién ctru dugc xay
dung thong qua viéc thu thap, nghién ctru cac bai bao tir 14 tap chi du lich va khach san
hang dau va hé thdng lai theo méc thai gian cu thé. Qua do, tac gia c6 dugc mot su
hiéu biét sdu sac vé sy phat trién ngay cang tién bo cia CRM dura trén cac chu dé duoc
lra chon. Nghién cttu dd dwa ra danh gia vé tim quan trong cua sy phat trién cong tac
quan 1y quan hé khach hang trong linh vuc khach san. Tac gia chi ra rang CRM c6 vai
trd quan trong trong hoat dong kinh doanh, gop phan ting su hai long va giit chan

khach hang, dac biét trong linh vuc dich vu - cong nghiép.
b) Nghién ciru trong nwoc

ThS. Nguyén Vin Dung (2007): Quan 1y quan hé khach hang khong chi 1a mot
hé thdng hay mot cong nghé ma con 1a mot cach séng. Ngay nay, khi Internet phat
trién, quan 1y quan hé khach hang van duy tri dugc cach lién lac theo cach ¢d dién cho
dil ngudi mua - ngudi ban chua tirng bit tay vi nhau. Quan Iy quan hé quan hé khach
hang ngay nay sir dung cac hé théng cong nghé thong tin dé nam bét va theo ddi cac
nhu cau ciia khach hang. Va quan 1y hé thong hang ngay nay 1a sy thdng nhét tu duy d6
trong tat ca cac bo phan cua té chirc dé moi ngudi déu hiéu rd cac khach hang nhu hiéu

1& hinh minh. Quyén sach s& giup doc gia hiéu thiu vé quan 1y quan hé khach hang.



Chon Iya va thuc hién chién lugc quan 1y quan hé khach hang, tan dung sic manh tiém
an ctia quan 1y quan hé khach hang dé giam thiéu mau thuan véi khach hang va duy tri

mdi quan hé trong nhimg truong hop c6 mau thuln phat sinh.

Cudn sach ciia PGS.TS Truong Pinh Chién (chu bién) (2009), Qudn tri quan hé
khdch hang, c6 ndi dung chinh sau: Ban chat cua quan tri quan hé khach hang; Dich vu
khach hang trong quan tri quan hé khach hang; Chién luoc quan tri quan hé khach
hang; Quan tri va chia sé co s¢ dir liéu khach hang; Quan tri quan hé khach hang qua

Internet; Quan tri xung dot va duy tri su hai long cua khach hang.

PGS. TS. Nguyén Thanh Binh (2011), Quan tri quan hé khdch hang (CRM) tai
doanh nghiép xudt khau Viét Nam, dé tai khoa hoc cap B9, Trudong Pai hoc Ngoai
thuong. D¢ tai tap trung xay dung hé thong 1y luan co ban vé CRM trén co so d6 mo
ta, danh gid thuc trang hoat dong trién khai CRM tai cac doanh nghiép xuét khau Viét
Nam nham muc dich dé xuat giai phap tang cuong kha ning ap dung cong cu nay trong
cac doanh nghiép phuc vu cho hoat dong kinh doanh, day manh xuat khau va duy tri,

ma rong thi treong cho doanh nghiép théng qua méi quan hé bén viing véi khach hang.

TS. Nguyén Tién Pong (2014), “Quan tri quan hé khach hang — Thuyc trang va
giai phap cho cac ngan hang thuong mai Viét Nam”, Tap chi Thj truong tai chinh tién
té, 6 16 (409), thang 8/2014, tr. 16-19. Bai viét dwa ra mot quan diém vé CRM “la mot
tap hop cac hoat dong mang tinh chién lurgc nham lya chon, thiét 1ap, duy tri va phat
trién cac mdi quan hé tot dep va lau dai giita doanh nghiép va khach hang trén co sé
lam thich Gng cac qua trinh tao ra loi ich cta khach hang va doanh nghiép” va chi rd
cac loi ich CRM mang lai cho cac NHTM. Tir viéc phan tich thyuc trang trién khai
CRM cic NHTM Viét Nam, tac gia da dua ra mot sd cac giai phap nham trién khai
CRM tai cac NHTM Viét Nam.

Céc tai liéu trén cho thay:



Quan tri quan hé khach hang 14 chién luoc thu hit va duy tri phat trién khach
hang bang cach tap trung ngudn lyc cua doanh nghiép vao viéc cung cap san pham,
dich vu chim soc khach hang. Hay CRM 13 mét qué trinh bao gdm tong thé cac hoat
dong lién quan dén viéc xay dung va duy tri cac mdi quan hé vai nhitng khach hang c6
thé mang lai lgi nhuan cho doanh nghiép bang cach cung cap cho ho cac gia tri va su
thoa man tot hon. Trong tinh hinh kinh doanh hién nay, CRM dang mang lai hiéu qua

va nhirng lgi ich to 16n cho doanh nghiép.

Qua nhimg tim hiéu trén c6 thé thay dé tai vé CRM da duoc dé cap va nghién
ctru kha nhiéu. Song dbi véi dé tai vé CRM tai BIDV Ha Long cho tgi thoi diém nay
thi chua c6 cong trinh nao nghién ciru. Do d6, t6i da chon dé tai nay vi yéu té dam bao
tinh khong bi trung 13p.

3. Muc dich va nhiém vu nghién ctru
+  Muc dich:

Van dung 1y luan cua Quan tri quan hé khach hang (CRM) dé phan tich, danh
gia thyc trang va dé xuat giai phap cai thién hé théng CRM tai BIDV Ha Long.

+  Nhiém vu:
- Luén van nghién ctru co sé 1y luan vé CRM, vai trd cia CRM tai NHTM.

- Van dung 1y luan cia CRM dé phan tich, danh gia thyc trang hé thong CRM
tai BIDV Ha Long.

- Ttr nhimg thuc trang da phan tich, tac gia dé xuét cac phuong phap nham hoan
thién hoat dong CRM tai BIDV Ha Long
4. P6i twong va pham vi nghién ciru
+  Ddi twong nghién ciru

Hoat dong quan tri QHKH tai BIDV Ha Long.



£  Pham vinghién ciru
+ Don vi nghién ctru: BIDV Ha Long.

+ V& noi dung: Nghién ciru nhitng van dé thudc linh viee CRM trong hoat dong
cung cap dich vu ciia BIDV Ha Long. Do gigi han vé thoi gian nghién ciru, tac gia xin
tap trung nghién citu CRM vé6i nhom déi tuong khach hang ca nhan, dong thoi khach

hang c4 nhan ciing 13 nhém khach hang chi yéu cia don vi nghién ciru.

+ V& thoi gian: Do ngin hang thuc hién sap nhap nim 2015 nén tac gia thuc
hién phan tich dir liéu trong gidi han thoi gian 2015-2017.

5. Phwong phap nghién ciru
a) Phwong phap thu thdp dir liéu

Phurong phdp thu thap dir liéu thiz cap:

- B4o c4o, hd so, sd liéu noi bo lién quan dén hoat dong kinh doanh cua chi
nhanh nhu: bdo cdo tai chinh cac nam 2015, 2016, 2017; bao cdo thudong nién nam

2015, 2016; thong tin dir liéu khach hang va cac bao cao lién quan khac.

- Céc dir lidu bén ngoai nhu vin ban, két qua nghién ctru, théng tin tir cac trung

tam nghién clru, ban nganh, bao, tap chi...
Phwong phdp thu thdp di liéu so cdp:

Pé thu thap dir lidu so cip, danh gia két qua hoat dong quan tri ciia ngan hang
thi dé tai nay sir dung cac phuong phap didu tra thong tin so cap thong qua viéc s
dung bang hoi (xem chi tiét phu luc 01) dugc su hd trg danh gia hiéu qua hoat dong tir
30 CBCNV thudc cac phong ban khach nhau ctia chi nhanh va bo cau hoi phong van
sdu (xem chi tiét phu luc 02) do tac gia khao sat ngiu nhién 30 khach hang trong qua
trinh 1am viéc. Bang hoi va cau hoi phong van sau duoc tac gia xay dung dua trén dinh

hudng theo muc dich khai thac thong tin cua tac gia,



b) Phwong phap xie ly dir liéu

Vi két qua thu duoc tir didu tra, khao sat khach hang tién hanh phén tich, thng
ké, miéu ta bang k¥ thuat 1ap bang, so sanh cac sd lidu thu duoc, sip xép theo tha tu
cac dir liéu da thu thap, rat ra muc dich va y nghia nghién ctru da thuc hién va dua ra

két luan cho van dé nghién ctru va phuong hudng 1am co s¢ dua ra giai phap.
6. Két cau cua dé tai
Dé tai bao gdm ndi dung chinh sau:
Chuong 1: Co s& 1y luan vé Quan tri quan hé khach hang tai cac ngan hang thuong mai
Chuong 2: Thuc trang Quan tri quan hé khach hang tai BIDV Ha Long.

Chuong 3: Giai phap hoan thién quan tri quan hé khach hang tai BIDV Ha Long.



CHUONG 1:
CO SO LY LUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
TAI CAC NGAN HANG THUONG MAI
1.1. Khach hang va gia tri théa man khach hang
1.1.1. Khach hang

Trong nén kinh té thi truong, khach hang co vai trd rat quan trong déi voi mdi
doanh nghiép. Béi vi khach hang chinh 1a nguén mang lai loi nhuan, 13 yéu to quyét dinh
dén sy song con caa doanh nghiép. Bat ky mot doanh nghiép nao mudn ton tai va phat
trién lau dai trén thi trudng déu can phai dap tmg dugc nhu cau, mong mudn cia khach
hang, phai tap hop duoc khach hang hién hiru va nhan biét dwoc nhom khach hang tiém
an.

Khach hang 14 nguoi dua dén cho doanh nghiép nhitng mong muén cua ho.
Nhiém vy cua doanh nghiép 1 phai xir 1y cac mong mudn d6 nhu thé nao dé lam loi

cho khach hang va ca cho cong ty.

- Theo quan niém c6 dién: Khach hang 13 nhirng ngudi mua sim san pham hay

dich vu cua doanh nghiép.

- Theo quan diém hién dai: Khach hang 13 nhitng nguoi ma doanh nghiép dé co
quan hé¢ giao dich kinh doanh.

- Theo Phillips Kotler (2000) : “Khach hang 14 d6i tuong ma doanh nghiép phuc

vu va 1a yéu t6 quyét dinh sy thanh cong hay that bai caa doanh nghiép”.

Nhu vay, khach hang 13 nhom d6i tuong c6 nhu cau va mua mét san pham, dich
vu. Trong tién trinh chuyén sang nén kinh té thi truong c6 su canh tranh gay gat cua
cac dbi thi canh tranh va xu thé hoi nhap kinh té qudc té, ty do thuong mai, thi doanh
nghiép phai c6 quan diém day du, bao quat hon vé khach hang. D6 1a: Khach hang

khong don thuan 13 nhitng ngudi mua hang cta cong ty, ma rong hon, khach hang con



la nhitng ngudi ma minh phuc vy, nhitng nguoi tham gia vao qua trinh cung ung dich
vu clia cong ty. Nhu vay, ddi vai mdi cong ty ludn cé hai loai khach hang: khach hang
bén trong va khach hang bén ngoai. Khach hang bén trong 1a 401 ngli 1anh dao, cac can
b k¥ thuat, nhan vién....; khach hang bén ngoai 1 tit ca nhitng ngudi da, dang va sé

mua san pham, dich vu caia doanh nghiép
1.1.2. Phdn logi khach hang

Phan loai khach hang giup doanh nghiép hiéu duoc dic tinh, tinh cach riéng biét
cua timg nhém khach hang, tir d6 doanh nghiép c6 thé dua ra nhitng phuong phap
riéng dé tiép xuc véi khach hang mot cach c6 hiéu qua.

Co6 rat nhiéu tiéu chi co thé st dung dé phan loai khach hang. Tuy nhién, dé

phuc phuc vu muc dich nghién ctu cua luan vin, c6 mot s6 tiéu chi phan loai nhu sau:
- Phan loai theo pham vi

+ Khach hang bén ngoai: Pay la nhitng nguoi thuc hién cac giao dich véi doanh
nghiép, bang nhiéu hinh thwc: gap g& truc tiép, giao dich qua dién thoai hay giao dich
truc tuyén. Pay chinh 1a cach hiéu truyén thdng vé khach hang, khong ¢ nhitng khach
hang nay, doanh nghiép ciing khong thé ton tai.

Pdi voi ngan hang, cac ngan hang ton tai nho vao viéc cung cap dich vy trén thi
truong va ho khong c¢6 sy lra chon nao khac ngoai viéc canh tranh dé gianh khach
hang. Su séng con cia ngin hang phu thudc vao khach hang. D6 14 Iy do nhiéu ngan

hang noi nguoi quan trong nhat cia ngan hang chinh 1a khach hang.

+ Khach hang noi bd: nhan vién chinh 1a “khach hang” ctia doanh nghiép, va
cac nhan vién cling chinh 1a khach hang cta nhau. V& phia doanh nghiép, ho phai dap
mg dugc nhu cau cia nhén vién, c6 nhing chinh sach nham phat huy long trung thanh
cta nhan vién. Bén canh d6, giira cac nhan vién ciing can ¢ su quan tam, gitp d& 1an

nhau trong cong viéc. Véi khai niém vé khach hang duoc hiéu theo mot nghia rong,



doanh nghiép sé& co thé tao ra mot dich vu hoan hao hon bai khi ¢6 duoc su trung thanh
va cam tinh ctia nhan vién, chinh d6i ngii nhan vién d6 s& tao ra hiéu ¢ng lan toa rat lon

tGi cong ddng, ndi bo va bén ngoai doanh nghiép.

Ngoai ra, nhan vién cling chinh 1a lyc lugng nong cdt trong viéc thuc hién
CSKH, vai tro ctua ho duoc dat 1én hang dau, véi sy dau tu khong thé thiéu vao con
ngudi, phat huy tiém ning nguon luc ndi bd. Sy thoa man khach hang bén trong s&

gitip cho su thoa man khach hang bén ngoai dugc tét hon.
- Phan theo d6i trong su dung:

+ Khéch hang to chire: 1a nhitng doanh nghiép c6 nhu cau st dung nhiéu dich

vu, str dung véi s6 luong lon hon.

+ Khach hang ca nhan, h gia dinh: la c4 nhan, h¢ gia dinh st dung dich vuy,
muc su dung nhod hon, phuc vu cho nhu cau caa ban than, gia dinh ngudi sir dung,
nhom dbi tuong nay, do $6 lugng ca thé dong nén luong huy dong san pham, dich vu
I6n. Truong hop cta BIDV Ha Long, khach hang ca nhan la nhém khach hang chu
yéu, v6i dic diém chi tiéu da dang, nhu cau phong phu, tap hop khach hang sé luong
l6n. Day la nhom khach hang tiém ning, va cifngx 1a nhém khach hang chu dao cho
hoat dong cho vay cua BIDV Ha Long.

- Phan loai theo murc d6 trung thanh ctia khach hang:

+ Khach hang trung thanh: Khach hang dang mua hang/str dung dich vu caa
doanh nghiép va sé& tiép tuc lya chon doanh nghiép trong nhiing lan tiép theo. Pay la
nhom khach hang hap dan cho bat ky doanh nghiép nao bdi gia tri to lén ma nhém
khach hang nay mang lai, bao gém ca gia tri hién tai, gia tri twong lai va gia tri tron
doi.

+ Khéch hang twong d6i gan bo: La nhimg khach hang sir dung thuong xuyén

san pham caa mot doanh nghiép nhung thinh thoang ciing st dung san pham cua cac
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cong ty khac. Doanh nghiép s€ c6 nhiém vu quan tri quan hé khach hang, hudng téi

Muc tiéu gia tang su trungg thanh cia nhoém khach hang nay.

+ Khach hang khong trung thanh: La nhimg khach hang st dung bat ky san
pham hozc dich vu cua bat ky nha cung cip nao tai thoi diém c6 nhu cau. Nhiém vu
cua doanh nghiép 1a 1am sao dé Kip thoi “bat dang, bat kip” nhu cau tac thoi dé dé

cung cap dich vu mét cach phu hop.
- Phén loai theo thang bac tién trién:

+ Nhom khach hang tiém ning: La khach hang c6 nhu cau st dung san pham,
dich vu nhung chtra st dung, hoac sur dung cac cac san pham, dich vu ctia nha mang

khac, hodc di ngirng str dung san pham dich vu cua cong ty.

+ Nhom khach hang hién c6: La tat ca to chire, ca nhan dang sir dung san pham,

dich vu cta cong ty.

Trén co so thong tin dir liéu vé khach hang ma ngan hang dua ra cac tiéu chuan
cu thé dé phan loai khach hang va phan doan thi truong mot cach chinh xac, hop 1y.
Khach hang phai dugc phan loai va quan Iy mot cach thong nhat dé thiét 1ap hé thong
thong tin, theo ddi nhitng thong tin lién quan dén nhu ciu va cac thong tin lién quan
khac dé hiéu va phuc vu nhu cau khach hang tét hon, trén co s d6 xay dung nhiing

chuong trinh phu hop véi khach hang.

1.1.3. Gid tri va sw thoa médn gid tri Ciia khdch hang

*+  Giatri cho khach hang:

Theo Philip Kotler (2000): “Gia tri danh cho khach hang la su chénh 1éch giira
téng gia tri khach hang nhan duoc so Véi tong chi phi ctia khach hang. Tong gia tri cua
khach hang 1a toan bo nhitng loi ich ma khach hang trong doi & mot san pham dich vu
nhét dinh”.

Nhiing gia tri ma doanh nghiép c6 thé mang dén cho khach hang bao gom:
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+ Gia tri chic nang: La nhiing tién ich xuat phét tir chat lwong va nhiing dic tinh
dugc mong doi cua san pham hay dich vu. Cac gia tri chirc ning s& dugc tao ra thong
qua cic yéu té gia, su tién dung, tinh sin co va cong nghé khi khach hang st dung san
pham dich vu. Nhiing gié tri chirc nang rat d& bi sao chép. Céac di tha canh tranh ciing
s& ha gia hodc sir dung cing mot cong nghé,... Vi vay, viéc mang dén cho khach hang
nhitng gia tri chirc nang 1a can thiét nhung khong thé tao ra loi thé canh tranh cho to
chuc do.

+ Gia tri tam 1y: Gia tri s& duoc tao ra mdi khi khach hang cam nhan ho duoc
chao dén, ho quan trong va dugc quy trong. Nhirng gia tri tam 1y thuong kho sao chép
va khong nhan manh dén yéu té gia. Nhimg gia trj c6 thé tao ra nhitng cam xuc cho
khach hang méi 1a nhimng gia tri bén viing. Gia ting gia tri cho khach hang s& gia ting
1ong trung thanh va thu hat dwoc khach hang. Chinh diéu nay s& 1am gia tang loi nhuan
cho doanh nghiép
* Gia tri caa khach hang: chinh 1a tong loi nhuan ma khach hang dem lai cho

doanh nghiép trong sudt qua trinh doanh nghiép lam an budn ban vdi ho.

Gia tri vé mit kinh té bao gém:

+ Gia tri qua khtr 1a nhitng gi4 tri da duoc nhan thiy cho dén thoi diém nay.

+ Gia tri hién tai 1a nhiing gia tri twong lai khach hang c6 thé mang lai cho t6
chuc.

+ Gia tri tiém tang 14 cac hoat dong marketing c6 thé khién cho khach hang
hudng tng nhiét tinh hon.

Nhu véy, cung voi nhimg gia tri vé mat kinh té, nhimg khach hang trung thanh
ciing chinh 1a phuong tién truyén thong t6t nhat ciia cong ty, nhitng nhan xét t6t cua
khach hang v&i moi ngudi s& gitip nang cao uy tin va hinh anh caa to chic.

+ Su thoa man cua khach hang
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Sy thoéa man dugc danh gid tir viéc ngudi mua so sanh giita loi ich thuc té cua
san pham va nhiing ki vong cuia ho vé san pham d6. Ky vong hinh thanh tir kinh
nghiém mua sam, tir ban bé, dong nghiép va tir nhitng thong tin cta ngudi ban va doi

thu canh tranh.

Hién nay, nhiéu ngan hang hudng dén dat dugc mirc do théa man cao hon cho
khach hang boi doi khi néu chi théa man théi thi khach hang rat dé chuyén sang lua
chon mot nhéan hiéu khac. Trong bdi canh canh tranh gay gat, su khon ngoan ctia mdi
ngan hang 1a can tao su thoa méan cia khach hang cao hon ddi thii canh tranh. Nhu vay
s& hai hoa loi ich ciia khach hang va loi nhuan ciia ngan hang. Khach hang 1a yéu t6
séng con cua ngan hang. Khach hang 1a nguoi tiéu dung san pham dich vu va 1a ngudi
dem lai loi nhuan cho ngan hang. Vi viy, du ngan hang thudc loai hinh nao, muén ton
tai khong co cach nao khac 1a phai dap Gmg dugc nhu cau cia khach hang.Van dé cham
soc khach hang nhu thé nao dé giit chan duoc khach hang cii va cham séc khach hang
méi 1a didu ma tat ca moi thanh vién trong ngan hang déu phai tuan thu va thyc hién
dung theo dinh huéng “Hudng vé khach hang”.

1.2.  Quan tri quan hé khach hang (CRM)
1.2.1. Qudn tri quan hé khdach hang

Theo Philip Kotler (2003), quan tri méi quan hé khach hang str dung cong nghé
thong tin dé thu thap dit liéu, sau d6 dir liéu duoc st dung dé phat trién nham tao ra su
giao tiép co tinh c4 nhan véi khach hang. Trong dai han, dir liéu dugc phan tich va diéu
chinh lién tuc nham gia tang gia trji cho khach hang lau dai véi doanh nghiép.

Quan tri quan hé khach hang (CRM) 1a qu4 trinh ra quyét dinh quan tri véi muc
tiéu cudi cung la gia tang gia tri ciia co s6 khach hang thong qua moi quan hé tét hon

d6i v&i khach hang dua trén viéc ca biét hoa khach hang (Peppers & Rogers, 2004).
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Quan tri quan h¢ khach hang 1a qua trinh lya chon khach hang ma mdt doanh
nghiép co thé phuc vu mot cach sinh 16i nhat va thiét 1ap nhiing tuong tac riéng biét

gitra doanh nghiép vai tirng khach hang (Kumar & Reinartz, 2012).

Nhu vy, c6 thé noi, quan tri moi quan hé khach hang 1a tap hop nhiing cach
thirc quan tri nham thiét 1ap, duy tri va mo rong méi quan hé khach hang nham nam

bat nhu cu caa khach hang va dap ung nhu cau ay.

Theo quan diém hién dai, doanh nghiép phai cung tng duogc gia tri cho khach
hang nhiéu hon so véi cac ddi thu canh tranh khac; doanh nghiép phai tao ra va giir
duoc cac khach hang trung thanh; loi nhuan caa doanh nghiép chu yéu do cac khach
hang trung thanh mang lai... Khach hang 1a van dé song con cua bat ky to chire nao.
Cac doanh nghiép thanh cong la cac doanh nghiép quan 1y dugc toan b chu ky mua
sam cua khach hang, chtr khong phai 13 thuc hién thanh cong timg thwong vu mua
ban. Quan tri quan hé khach hang da, dang va s€ tré thanh trung tdm chu y cia cac
cap quan tri bac cao nhat. Cac doanh nghiép can lua chon chién luoc quan tri quan hé

khach hang va xay dung mo hinh, quy trinh va bién phap quan tri quan hé khach hang.
1.2.2. Lgiich ciia CRM

P61 Voi khdch hang: gbp phan gan két mbi quan hé lau dai gitra doanh nghiép
va khach hang, nhd ¢ quan tri méi quan hé khach hang, cac doanh nghiép s& hiéu o
hon vé tam tu, nguyén vong cia khach hang, dong thoi khach hang s& cam nhan duoc

su quan tAm, cham séc tir doanh nghiép, tir 46 khach hang s& gin bé hon.

Poi véi doanh nghiép: nho quan tri méi quan hé khach hang, doanh nghiép s&
ling nghe duoc cac y kién phan hdi tir khach hang cua minh, tir d6 s& dé dang nim
duoc tinh hinh kinh doanh va phat trién cua minh trong qua khw, hién tai ciing nhu
tuong lai; giap doanh nghiép quang ba san pham dich vu ngan hang, thuong hiéu mot
cach nhanh chong, kip thoi, chinh xac va it tén kém chi phi nhat; giam chi phi dé tim

kiém khach hang, tir d6 s& tiét kiém duoc chi phi cho hoat déng marketing, thong tin
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lién lac, chi phi ban hang, gia ting long trung thanh ciia khach hang ddi voi ngan

hang.

Poi V6i nha quan tri ngdn hang: quan tri mdi quan hé khach hang giup nha
quan tri c6 thé théng ké, phén tich, danh gia tinh hinh kinh doanh cua doanh nghiép tir
qua khir, hién tai dén tuong lai; phat hién nhiing khé khan, vuéng mac trong quaé trinh
hoat dong, tir d6 dua ra duoc nhitng giai phap thich hop dé giai quyét cac tinh hudng
cu thé trong hoat dong kinh doanh cta minh, déng thoi c6 thé danh gia mot cach
khach quan dugc hiéu qua lam viéc ciia nhan vién ctia minh.

Poi Véi nhédn vién: quan tri mdi quan hé khach hang giup nhéan vién nim rd
duoc cac thong tin vé khach hang, tir 6 c6 giai phap hd tro khach hang mot cach
nhanh chéng, kip thoi, chinh xé4c, tao duoc uy tin d6i vdi khach hang, tir 46, gitip nang
cao hiéu qua 1am viéc ctia nhan vién, gop phan tich cuc vao viéc nang cao loi ich vé

kinh té ciing nhu tinh than cho nhan vién.
1.2.3. Muc tiéu ciia CRM

Mot doanh nghiép khong thé phat trién manh mé néu khéng tap trung vao khach
hang cua chinh doanh nghiép minh. Sy canh tranh trén thi trudng dién ra hét sac gay
gat. Cac doanh nghiép phai khong nging d6i méi, nang cao gia tri san pham dich vy so
VvGi @6i thu, theo sat khach hang dé c6 thé nam bat nhanh nhiing tin hiéu tir thi truong,
huéng dén khach hang. Vi thé ma CRM chinh 1a mét céng cu hitu ich gitp cac doanh
nghiép dat duoc muc tiéu dé ra. Theo Peppers va cong sy (2004), muc tiéu co ban cia
CMR la:

- Nhan dién khach hang

- Phan bi¢t khach hang

- Sy trao doi, twong tac vdi khach hang

- Canhan hoa khach hang
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Bén yéu t6 trén chinh 1a nguyén tic ap dung triét 1y “marketing one to one”
trong qua trinh quan tri quan hé khach hang (chi tiét trinh bay trong noi dung 1.3.1).
Doanh nghiép tng dung chuyén tai thong tin san pham, dich vu, khuyén mai, cham soc
khach hang t&i ting ca nhan khach hang theo ding nhu cau cia ting nguoi. Noi mot
cach tong quat, muc tiéu cua doanh nghiép khi trién khai chién luroc CRM hiéu qua,
doanh nghiép co thé cung cap cho khach hang cac dich vu tét hon, nang cao hiéu qua
cta trung tdm hd trg khach hang, tro gitip nhan vién, don gian hoéa tién trinh ban hang,
giup phat hi¢n cac khach hang méi, gia tang long trung thanh cia khach hang hién co,
gia ting vi thé canh tranh va dat muyc tiéu sau cung 13 ting doanh thu, loi nhuan thu

duoc tur khach hang.

1.3. Mot s6 hoc thuyét
1.3.1. Mo hinh IDIC

Mo hinh IDIC d3 dugc phat trién boi Peppers va Rogers (2004). Theo mé hinh
IDIC, cac cong ty nén tién hanh bon hoat dong dé xay dung mdi quan hé one-to-one
gan hon véi khach hang: Nhan dién khach hang, Phan biét khach hang, Tuong tac véi
khach hang, va C4 biét hoa khach hang.

Théng tin dén tachiic vé khach hang vanhiing

nhu ¢ au cia ho
¥ l . l
Nhan dién Ph:ll:; b:lét Phan biét Tuong tic C4 biét
khich “:> mng:hen [:J1> h;‘::t‘:m |:> véikhich ||]:> héakhich
ha . ha
ng giatri : nhu ciu hang ng
ﬁ r I i
Théng tin cho khdch hang vékha
Sang loc giatri nang dap ting nhu cau khach
hang ciia ban
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Hinh 1.1. M6 hinh IDIC trong CRM
Nguén: Peppers va Rogers (2004)
¢ Nhan dién

Doanh nghiép phai nhan dién khach hang theo nhiéu kénh, thong qua cac dit
liéu vé hanh vi, dir liéu vé thai d6 hodc dir liéu thuoc vé nhan khau tir d6 phan tich
khach hang, nhan dinh vé nhu cau va hanh vi cia khach hang. Doanh nghiép can “biét”
mdi khach hang cang chi tiét cang t6t — bao gém thoi quen, so thich va nhiing dac diém
khac riéng biét ciia tmg ngudi. Lién két cac dic diém nhan dang khach hang voi tat ca
cac tuong tac ma khach hang da thuc hién dé co thé cung cap dich vy, san pham cho
khach hang khi ho can mot cach nhanh chéng. Muyc dich 13 nhiam nhan dién khach
hang, giir chan khach hang tiép tuc quan hé voi cong ty.

e Phan biét:

Mdi khach hang c6 nhitng nhu cau va yéu cau riéng. Vi vay, doanh nghiép can
phai biét: mdi khach hang ¢ gia tri khac nhau. C6 thé phéan biét khach hang theo gia tri
(sip xép khach hang theo gia tri) hoic phan biét khach hang theo nhu cau (sip xép
khach hang theo nhu cau). Biét duoc sy khac nhau cua khach hang cho phép doanh
nghiép tdp trung cac ngudn luc vao khach hang nao mang lai gia tri nhiéu nhat, vach ra
chién Iuoc ca biét khach hang cu thé hoan chinh nham théa man nhu cau khac nhau cua

khach hang. Khach hang c6 thé duoc phan bi¢t trén hai co so: gia tri va nhu cAu.

+ Gi4 tri: Phan biét khach hang dé xac dinh khach hang nao dang tao ra nhiéu
gia tri nhat hién tai va cung cap nhiéu nhat cho twong lai. Cung cap nhiéu gia tri hon

cho nhiing khach hang dang tao ra nhiéu gia tri hon cho doanh nghiép.
+ Nhu cau : Phan biét khach hang cua ban theo nhu cau cua ho.

Céc khach hang khac nhau c6 nhu cau khac nhau va phuc vu theo cach c¢6 loi

nhuan can thém kién thic vé& nhu cau caa ho.
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e Sy tuong tac

Tuong tac 1a su hop tac trong d6 doanh nghiép va khach hang cung tao dung
mat giao dich c6 loi cho ca hai phia va cho nhitng giao dich ké tiép. Muc tiéu quan
trong caa CRM trong doanh nghiép 1a luu lai nhitng théi quen va cac nhu cau cua
khach hang, diéu nay s& gan két loi ich lau dai mdi quan hé cua khach hang vai doanh
nghiép.

Cong ty phai nhan manh vao su twong tac v6i khach hang dé dam bao co thé
hiéu duoc ky vong ciia khach hang va méi quan hé cia ho véi mot thuong hiéu.

Doanh nghiép phai xem xét, twong tac voi khach hang theo nhu cau va gia tri
ma ho dang cung cap cho doanh nghiép.

Tuong tac truc tiép vai khach hang 1am cho niém tin rang doanh nghiép c6 mdi
quan tAm v&i ho va doanh nghiép muén phuc vu riéng cho ho.

Nhiing nd lec nay 1am cho khach hang trung thanh va giup doanh nghiép xay
dung méi quan hé lau dai.

e Tuy chinh

Khi phan biét duoc khach hang theo gia tri va nhu cau cua ho, s& phai tiy chinh
san pham cua doanh nghiép theo nhu ciu va gia tri cia ho. Dé dua khach hang vao xu
huéng trung thanh, mot doanh nghiép can c6 hanh vi thich tmg dé thoa mén nhu cau
riéng biét cua khach hang.

Tuy chinh vu dai va thong tin lién lac dé dam bao rang su mong doi cua khach
hang duoc dap Gmg. Tuong tac dé tuy chinh 13 thong tin cho khach hang vé kha ning

cua doanh nghiép, dé phu hop vai nhu cau caa ho.
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Muc tiéu ctia CRM la phuc vu theo nhu cau riéng ciia mdi khach hang khac nhau

theo cach phit hop nhét. Thng qua ca nhan hoa khach hang, doanh nghiép s& khéng chi co

lugng khach hang trung thanh 16n hon ma kha nang thu hat khach hang mdi ciing rat cao.

1.3.2. Mé hinh chi sé canh tranh vé chit lwong - QCi

Mo hinh chi sé canh tranh vé chat lwong Qci, duoc xay dung boi Hewson va

cong su (2002), 1a chuyén gia doc 1ap hé trg doanh nghiép trong viéc quan 1y KH.

Chiing bao gém ca 1y thuyét chién luoc va ddi tuong tién phong. Trung tAm cta md

hinh 13 mot loat cac hoat dong can thiét can thuc hién dé c6 duoc va gitt chan khach

hang. M6 hinh ciing chi ra nhitng yéu té vé thuc hién cac quy trinh va str dung cong

nghé dé hd tro trong cac hoat dong d6. Mo hinh QCi duoc mé ta nhu dudi day:

M6i treong bén ngoai

i

Kinh nghiém khach hang

3uey 3ugyy eno 1ynx 9d Q-J
Po lwong

yogoy 9 dé % udp ueyd

"
“

Con ngudi va to chic

Co sé ha ting

Thong tin KH | H§ trg k§ thuat Quan Iy tién trinh

Gianh lai
khich
hang

Lwa chen
Muc tiéu

Quaén ly
sw khong
hai long

Hoat dong
quén ly
khach hang

Chao don
& z
Nhan biet

Phit trién
gia tri

Cung cp
kien thiic
co ban

Hoat dong
luwu lai

Hinh 1.2. M0 hinh quén ly khach hang QCI
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Nguéon: Hewson va ¢ong sw, 2002

M6 hinh nay bao gém mot loat cac hoat dong lién quan dén nhan vién, con
ngudi va td chirc cling nhu céng nghé. Theo md hinh nay, cac mdi quan hé dugc xir Iy
v6i moi trudng bén ngoai. Bai vi khi mot khach hang muén bat dau qua trinh ban hang
hoac muédn tuong tac véi to chirc, moi trudng bén ngodi anh huong truc tiép dén trai
nghiém cua khach hang. Méi truong bén ngoai ciing anh hudng dén qua trinh 1ap ké
hoach cua céc t6 chc.

C6 thé thay trai nghiém caa khach hang anh hudng dén ba hoat dong trong
tuong lai: d& xuat cua khach hang, hoat dong quan 1y khach hang va do luong.

+ P& xuat caa khach hang 13 nhirng ky vong vé gia tri cua san pham ma doanh
nghiép cung cip cho khach hang, nhiing ky vong nay lai d6i nguoc lai nhitng ky vong
vé muc gia ma doanh nghiép mong mudn.

+ Hoat dong quan 1y khach hang la mot qua trinh thu hat khach hang, tir viéc
tim kiém khach hang muc tiéu, trd chuyén, ban hang va nd lyc giit chan hoic gianh lai
khach hang. Hoat dong quan ly khach hang anh huong dén trai nghiém ciia khach hang
thong qua cach thirc doanh nghiép tim kiém, giir chan khach hang do.

+ Cudi cung, qua trinh do ludng ciing anh hudéng dén trai nghiém cua khach
hang.

1.3.3. Mé hinh chuéi gid tri ciia Francis Buttle

Chudi gia tri CRM 1a mot mo hinh duoc phat trién béi Francis Buttle (2004).

-
= )
= :h&: tich Gan gili Phét trién | Phat trién
S - Hut khach | manglusi | déxudt
o khach hang hang (SCOPE) gid tri Quan 1§ vong
e doi khach hang
Van hoa & Lanh dao
& - Cdong nghé thong tin & Quan 1§ dir liéu
D "E ) Con ngudi
o
Tién trinh




Muc dich co ban cia mé hinh nay la dé dam bao rang viéc cac cong ty xay dung céc
mdi quan hé d6i bén cung co loi lau dai véi KH c6 ¥ nghia chién Iwgc
Hinh 1.3. M6 hinh chudi gia tri cia Francis Buttle

Nguon: Francis Buttle (2004)

Chudi gia tri CRM 1a mgt mo hinh dugc thanh 18p ma cac doanh nghiép co6 thé
dé dang theo ddi khi ho phat trién va trién khai cac chién lugc CRM cua ho. M6 hinh
dd dugc nghién cru va phat trién trong 05 nam va da dugc thir nghiém ¢ mot sé doanh
nghiép, Vi ca cac cong ty 1on va doanh nghiép nho: céng nghé thong tin, phan mém,
vién thong, dich vu tai chinh, ban 1¢, truyén thong, san xuét, va xay dung. M6 hinh dya
trén cac nguyén tic 1y thuyét va cac yéu cau thuc té cua doanh nghiép. Muc dich cudi
clng cua qua trinh chudi gia tri CRM 1a dé dam bao riang doanh nghiép xay dung mdi
quan hé lau dai c6 gia tri cing v&i cac khach hang chién lugc quan trong cia né. Boi
khong phai tat ca khach hang déu co y nghia chién lugc, mot s khach hang cé thé
khién doanh nghiép phai bo ra mic chi phi 16n qua mic dé c6 duoc va phuc vu. D6 13
nhitng khach hang mua it va khong thuong xuyén; tra tré hoic khong tra; ho cé nhiing
yéu cau dac biét vé dich vu khach hang va cac ngudn luc ban hang; nhing diéu nay doi
hoi dau tu nhiéu hon, ngin han, lién tuc diéu chinh; viéc lién tuc bo ra chi phi chua

duoc thu vé khién doanh nghiép bi tut lai sau so v&i d6i thu canh tranh.

Nam budc chinh cho mdi quan hé sinh loi: Nam budc trong chudi gia tri CRM
1a phan tich danh muc dau tu ciia khach hang, than thiét voi khach hang, phat trién
mang ludi, phat trién d& xuét gia tri va quan 1y méi quan hé.

1.4. Mo hinh nghién ciru ciia dé tai

1.4.1. Mé hinh dp dung

Sau qua trinh nghién ctru, tic gia nhan thay, mo hinh IDIC (Peppers va Rogers,
2004) da thé hién rat rd y nghia cho ting budc thuc hién trong hé théng CRM va phu
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hop Véi chirc nang pho bién cia cong tac quan tri: Hoach dinh, t6 chic, lanh dao va

Kiém soat. Do Vay, tac gia 4p dung mo hinh IDIC lam khung nghién ciru cho dé tai nay.
1.4.2. Ngidung ciia qudn tri quan h¢é khdach hang theo mé hinh nghién ciru
1.42.1. Nhgn dién khdch hang
- Ra soat dit liéu khach hang: Mot co sé dir liéu c6 thé bao géom nhiing thong tin
VE:
+ Thong tin vé khach hang hién tai va khach hang tiém ning
+ Cac cudc giao dich.
+ Thong tin vé phan hoi cua khach hang

+ Théng tin vé san pham: day 13 nhimg thong tin vé nhiing san pham da duoc
khuyén mii theo cach thirc nao, & dau, khi nao va nhiing phan hdi thu nhan duoc tir

khach hang vé san pham.

+ Thong tin mo ta: phan doan thi truong va nhitng dir liéu phan tich c6 lién

quan..
- Thu thap dir liéu thong qua cac hinh thic:

+ Theo cach truyén thdng, luc luong ban hang

+ Nhitng du an nghién ctu thi truong ciing c6 thé gdp phan xay dung co sé dir
li¢u khach hang tir chinh cac khach hang.

+ Cong ngh¢ thong tin

Ngoai ra con co cac cong cu marketing truc tiép nhu: Direct mail, telemarkting
va nhitng tiép xuc khac voi khach hang
1.4.2.2. Phdn biét khdch hang
- Phan biét theo gia tri khach hang: Khach hang thuong dugc phan chia thanh cac

nhém nhu sau:
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+ Nhiing khach hang c6 gia tri nhat (most valueable customers- MVCs).

+ Nhiing khach hang c6 kha ning ting truéng cao nhat (most groweable

customers MGCs).

+ Below-zeros (BZs)

+ Nhing khach hang can dich chuyén (Migrators)
- Phan biét theo nhu cau:

Trong thuc tién, nhitg khach hang khic nhau phai dugc phan loai vao nhing
nhom khach hang khach nhau dwa trén nhu cau. S& rat tén kém cho ngan hang néu phai
thiét ké tirng san pham theo timg dic trung nhu cau cia mdi khach hang. Thay vao do,
sir dung cong nghé thong tin s& giup ngan hang dé dang hon khi phan loai khach hang,
sau d6 két hop mdi nhém khach hang thanh mot nhom dic trung thich hop. Néi cach
khac, ngan hang sé& can thiét 1ap danh muc vén dau tu, dwa trén nhu cau. Mot danh muc

von dau tu dua trén su dap ung lén hon nhu cau cua khach hang.

Phan doan thi truong truyén théng van dong vai trd quan trong nhung khi ngay
cang phan loai khach hang nhiéu hon, ngin hang s& thay rang quan tri quan hé khong
duoc hoan thién theo cach phan doan boi bat cir khach hang ca nhan nao ciing dé dang
duoc Xép vao trén mot phan doan. Thay vao do, khi nam duoc trién vong cua khach
hang, nhimg nha quan tri s& hiéu rang ho phai dap tng nhu cau phuc tap, da dang cua
ting khach hang ca nhan. Va diéu nay doi hoi phan loai khach hang theo nhu cau hon

1a phan wng caa ho véi thudc tinh va loi nhuan caa san pham.
1.42.3. Twong tic voi khdach hang

Tuong tac 1a su hop tac trong d6 doanh nghi€p va khach hang cung tao dung
mot giao dich co lgi cho ca hai phia va cho nhiing giao dich tiép theo. Tuong tac co
tinh hai chiéu d6 1a viéc thu thap thong tin khach hang va thu thap cac phan hdi tir phia

khach hang. Mdi khach hang c6 mét su yéu thich khac nhau ddi véi cac phuong tién
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trong tac, kénh truyén thong riéng co thé 1a email, web, dién thoai, dai dién ban

hang....
Hiéu qua cua hoat dong twong tac khach hang chiu anh huong bai yéu té ngudn
nhén luc, yéu to

1.42.4. Ca biét hoa khdach hang

C4 biét hoa 1a cung cip chinh xac nhiig gi khach hang dang thuc Sy can né.
Ddi v4i nhitng san pham tiéu chuan hoa c6 thé ca biét hoa theo khach hang bang cach

thay d6i san pham, bd sung cac dic diém, két néi cac san pham khac..
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CHUONG 2:

THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI NGAN HANG
THUONG MAI CO PHAN PAU TU VA PHAT TRIEN VIET NAM
CHINHANH HA LONG
2.1.Tong quan vé Ngin hang thwong mai co phan Pau Tw va Phat trién Viét Nam

— Chi nhanh Ha Long ( BIDV Ha Long)
2.1.1. Gidi thigu chung vé ngan hang BIDV Hg Long

Ngan hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam Viét Nam 1a mot trong bbn
ngan hang qudc doanh I6n nhat Vit Nam véi 180 chi nhanh tai cac tinh/thanh phd,
hon 24.000 can bo, trén 798 diém mang luéi, 1.822 ATM, 15.962 POS tai 63
tinh/thanh phé trén toan qudc, cung quan hé hop tac v6i nhiéu ngan hang cua cac qudc
gia trén thé gisi. V6i 59 ndm hinh thanh va phét trién, Ngan hang TMCP Pau tu va
Phat trién Viét Nam di gop phan khong nho vao su phat trién Kinh té Viét Nam noi

chung va su 1én manh cua hé thong ngan hang Viét Nam ndi riéng.

Ngan hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam Viét Nam véi tu cach 13 mot
NHTM cta Nha nudc duoc thanh lap dé thuc hién cac chic nang nhiém vu do Nha
nude giao. Vi vay ciing vdi sy phat trién ctia nén kinh té, Ngan hang da c6 nhimng budc
thay d6i c6 tinh chét lich sir nham dép tmg dugc nhiing nhiém vy moi dé ra. Ngay
26/4/1957, theo quyét dinh s6 177-TTg caa Thu tudéng Chinh phu, Ngan hang Kién
thiét Viet Nam truc thuoc Bo Tai Chinh duoc thanh 13p véi nhiém vuy chinh 1a cap phat

vén xay dung dau tu co ban theo ké hoach Nha nudc.

Nam 1981, véi muc dich nang cao hiéu qua kinh té trong quan 1y von xay dung
dau tu co ban, Chinh phu ra quyét dinh 259-CP chuyén Ngan hang Kién thiét truc
thugc Bo Tai Chinh sang truc thuoc Ngan hang Nha nude, Ngan hang Pau tu va Xay
dung Viét Nam duoc thanh 1ap. Nhiém vu cia Ngan hang la cho vay von dau tu cho

cac cong trinh xay dung co ban khong do Ngan sach Nha nudc cip va cho vay vén luu
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dong ddi véi cac to chic kinh doanh trong linh vuc xay dung co ban, bén canh hoat

dong cho vay tir nguon vén do Ngan sach cap.

Niam 1990 cing véi qua trinh d6i mai caa nén kinh té dat nuéc, Ngan hang doi
ma&i theo mo hinh da ning va chinh thtc lay tén 13 Ngan hang Pau tu va phat trién Viét

Nam véi chirc nang nhiém vu sau:

- Huy dong vén trung dai han dé cho vay dy an dau tu phat trién.
- Nhan von ngan sach cap dé cho vay cac du an thudc chi tiéu ké hoach Nha nuéec.
- Kinh doanh linh vyc tién té tin dung, dich vu ngan hang chu yéu trong linh vuc

xay lap phuc vu dau tu phat trién.

Tir ndm 1995 hoat d6ng cap phat von dau tu xay dung dugc giao hoan toan cho
Tong Cuc dau tu bén canh nghiép vu cho vay dau tu xay dung co ban theo ké hoach
Nha Nudc.

Ngay 28/3/1996 theo quyét dinh 186-TTg cho phép Ngan hang hoat dong nhu
mét doanh nghiép Nha nudc kinh doanh trong linh vuc tién t&. Quyét dinh nay chinh
thitc dwa BIDV trg thanh mot bo phan trong hé thong NHTM, tao diéu kién cho Ngan
hang da dang hoa san pham, dich vu ciing nhu cac hinh thirc huy doéng von dé da dang
hoa san pham, dich vu ciing nhu cac hinh thitc huy dong von dé ting kha niang canh
tranh, cung ¢ vi thé ciia minh trén thi trudng gbp phan ting truéng kinh té va 6n dinh
kinh té vi mé.

Trong giai doan bbi canh maéi trudng qudc té va trong nude con nhidu khé khin
va thach thue, BIDV da bam sat chu truong ciia Chinh phu, Ngan hang Nha nudc, linh
hoat tmg pho6 vai dién bién thi truong, chi dong, sang tao, nd luc phan dau thuc hién
thang loi nhitng nhiém vu duoc giao. BIDV tap trung giai quyét cac yéu kém ndi tai,
trién khai thuc hién dé an tai co cau hoat dong toan hé thong song hanh véi qua trinh
tai co cAu cac doanh nghié¢p nha nudc va hé théng cac to chire tin dung nhim dat tGi sy

6n dinh, an toan, hiéu qua.
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BIDV thuc hién c¢6 phan héa thanh cong theo ding chi dao ciia Chinh phu, bao
dam hai hoa loi ich ctia Nha nudc, doanh nghiép, nha dau tur va nguoi lao dong.
Tir 27/04/2012, BIDV chinh thirc chuyén d6i thanh ngan hang thuong mai ¢4 phan.
Thang 1/2014, ¢6 phiéu BIDV niém yét thanh cong trén san chtng khoan danh dau
méc chinh thirc thanh ngan hang dai chung.

Pén nay, sau 59 nam xdy dyng va trudong thanh gan lién véi cac giai doan lich
sir caa dat nuéce, BIDV tré thanh Ngan hang c6 uy tin 10n trong nudce va qudc té, ngay
cang khang dinh vi thé mot trong bn NHTM cha chét caia nén kinh té, gop phan thic
day sy phat trién chung ciia nén kinh té ciing nhu sy phat trién va thanh dat cua cac
doanh nghiép Viét Nam noi riéng.

Ngan hang TMCP Dau tur va Phat trién Viét Nam - Chi nhanh Ha Long:

Pia diém tru so chinh: S6 74, Tran Hung Pao, thanh phd Ha Long, tinh Quang
Ninh

- Qua trinh thanh lap:

Chi nhanh BIDV Ha Long - don vi thanh vién cta Ngan hang TMCP Pau tu va
Phat trién Viét Nam Viét Nam dugc thanh 1ap tir ndm 2015. Qua trinh sap nhap da giy
it nhiéu anh huong téi hoat dong cua tap thé CBCNV. Nham phat trién manh mé hon
nira, dong gop cho BIDV néi chung va BIDV Ha Long noéi riéng, chi nhanh da sap xép
lai cac phong tai HOi s& Chi nhanh thanh 7 phong chirc nang va 7 phong giao dich truc
thugc, cai thién hé théng to chuc, dac biét 1a nd luc duy tri mdi quan hé véi khach hang
da co va thiét 1ap quan hé voi khach hang mai.

2.1.2. Co céu té chirc ciia Ngdn hing TMCP Pau tw va Phdt trién Vigt Nam chi
nhanh Ha Long

Co cau t6 chic cia BIDV Ha Long bao gom:
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07 phong chirc nang: Phong giao dich khach hang, Phong khach hang, Phong

quan 1y rii ro, Phong ké hoach tong hop, Phong ké toan tai chinh, Phong t6 chic hanh

chinh, Phong quan tri tin dung.

Ngoai chi nhanh Ha Long con cé cac phong giao dich: PGD Céai Dam, PGD L&
Thanh Tong, PGD Hon Gai, PGD C6t 3, PGD Cot 5, PGD Cét 8, PGD Cam Binh.

Ban giam d6c

vy vy 2 vy 2 v 2 4
Phon Phon Phon Phe Cac
ong . Phong one one ong Phong Phong
giao Phong Quan Ké Ké T6 Quan giao
dich khach ¥ rai hoach toan chuc o .
, . y rui 2 .. . tri tin dich
khach hang tong tai hanh
. ro ) , dung truc
hang hop chinh chinh thuse

2.1.3. Két qud hoat dong tin dung ciia BIDV Ha Long giai doan 2015 - 2017

Hinh 2.1. So' d6 t6 chirc quén 1y ciia BIDV Ha Long

Nguén: Phong Té chikc hanh chinh

Trong nhitng nim qua cing véi viéc thuc hién trién khai ap dung cong nghé

hién dai hoa Ngan hang, BIDV Ha Long da ap dung ngay cac dich vu ngan hang phuc

vu khach hang v&i mé hinh giao dich mét cira - mé hinh t6 chirc méi theo tu van h tro

ki thuat cia Ngan hang Thé gioi, duoc trién khai ddng b tao ra mot bude dot pha vé

cong nghé ngan hang va 1a diéu Kién tién quyét dé nang cao chét luong dich vu va da

dang hoa cac san pham dich vu ngan hang. Viéc 4p dung cong nghé ngan hang hién

dai, d3 tao thuan loi cho viéc trién khai cac san pham, dich vu méi dya trén tién ich tién

tién cua hé thong cong nghé hién dai nhu cac san pham huy dong von, chang chi tién
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giri, cac san pham séc du lich, chuyén tién kiéu hdi, thanh toan thé Visa Card, Master
Card, thu d6i cac loai ngoai t&, phat hanh thé ATM, nhan tin ty dong, dich vu tra luong

qua tai khoan,...

BIDV Ha Long d tich cuc tap trung tiép can véi cac khach hang méi véi nhiéu
nganh nghé da dang; dong thoi tang cuong nang cao chat lugng cac san pham dich vy
hién dang ap dung, huéng téi moi dbi twong khach hang, dam bao swc canh tranh voi

cac Ngan hang trén dia ban.
2.1.3.1. Két qud hoat dpng huy dpng von

BIDV Ha Long luén tich cyuc thuc hién huy dong vén tai chd nham dap ang nhu
cau von, ting nang luc huy dong von cia toan hé thong. Bang viéc chii dong xay dung,
trién khai cac bién phap, giai phap huy dong vén phu hop véi tinh hinh dia ban, tiép
can, khai thac tién giri tr cac khach hang 16n, nang cao phong cach phuc vu khach
hang, nang cao chat lwong san pham va cac tién ich di kém, tap trung thyuc hién cac dot
huy dong tiét kiém du thuong, phat hanh ching chi tién guri, chwong trinh tiét kiém rut
vén linh hoat - huong 14i bac thang véi 1ai suat hap dan,... ting cuong cong tic quang
ba cac san phém trén cac phuong tién thong tin dai chiing tai dia ban.

Bang 2.1. Tong hep két qua huy ddng von BIDV chi nhanh Ha Long

giai doan 2015 - 2017
DVT: Ty dong

So sanh So sanh
Chi tiéu 2015 | 2016/2015 | 2016 | 2017/2016 | 2017
(%) (%)
Nguon von huy dong 530 376| 729 268 | 924
Tién giri ciia to chirc kinh té 147 755| 258 -15.2 | 219
Tién giri dan cu 329 125] 370 379| 510

29



Tién giri dinh ché tai chinh 54 87| 101 931 195
Phin loai tién giri

Tién giri VND 459 434 658 257 | 827
Tién gli USD (quy ddi) 71 0 71 36.6 97
Phéan loai theo ky han

Tién gtri ngan han 418 445| 604 15| 695
Tién giri trung va dai han 112 116 125 83.2 229

Nguon: Tong hop béo cdo két qua hoat dong kinh doanh hang nam

Theo bang s liéu ta thdy, ngudn von huy dong duoc ting truang 6n dinh qua
hang nam. Nam 2015 huy dong duoc 530 ty VND. Nam 2016 huy dong dugc 729 ty
VND, tang 37.6 so voi nam 2015. Nam 2017, s6 von huy dong duoc dat 924 ty VND,
tang 26.8% so vo1 nam 2016.

Bang sb lidu trén cho ta thdy, trong giai doan 2015 - 2017, tong nguén vén huy
dong cua BIDV Ha Long d3 ting 64.4% nam 2017 so v6i nam 2015, trong d6 tién gui
cua dan cu ting 50.4%, tién gui cua to chuc Kinh té tang gan 60.3%. Phan tich theo ky
han gt thi tién giri ngan chiém ty trong 1on hon nhiéu tién gui dai han trong tong
ngudn vén huy dong. Theo loai tién thi tién VND chiém ty trong rat Ion so voi ngoai
té.

S6 di ngan hang da dat duoc két qua kha quan trong huy dong vén tai chd 1a do
cac chinh sach ctia BIDV noéi chung da dugc BIDV Ha Long van dung c6 hiéu qua
trong hoat dong huy déng von (c6 nhiéu chwong trinh khuyén mai, chinh sach khach
hang phan 15 theo timg tiéu chi nhu: chinh sach d6i voi khach hang quan trong, khach
hang than thiét, khach hang pho thong,...), thuc hién mo rong mang ludi cac phong
giao dich, nham tao thém nhiéu kénh huy dong von, thuc hién da dang hoa cac dich vu
ngan hang, tng dung cong nghé hién dai,... thu hat duoc nhidu khach hang dén giao
dich.

30



2.13.2.  Két qud hoat dong tin dung

Trong thoi gian qua, BIDV Ha Long da chu dong mé rong cho vay, tim kiém du
an, tim kiém khach hang nham ting quy mé tin dung. DAy manh co cau lai tin dung,
day manh tin dung xuat khau, chu doéng nang cao chat luong tin dung, chuyén dich co
cau khach hang. Tang cuong tiép can cho vay dbi véi cac doanh nghiép nhé va vira c¢6
hiéu qua kinh doanh thap do anh huéng cua suy giam kinh té, hd trg doanh nghiép vuot
qua kho khan, tao budc phét trién 6n dinh, bén viing (Bang 2.2).

Bang 2.2. Két qua hoat dong tin dung BIDV chi nhanh Ha Long
giai doan 2015 - 2017
PVT: ty dong

So sanh So sanh
Chi tiéu 2015 | 2016/2015 | 2016 | 2017/2016 | 2017
(%) (%)
Téng dw ne tin dung 1368 12 1532 9.46 1677
Phén loai theo ky han
Du no cho vay ngdn han 1074 13.22 1216 15.3 1402
Du ng cho vay trung va dai | 294 748 316 129 275
han
Phan loai theo loai tién
Du ng VNP 1138 14.41 1302 8.45 1412
Du no ngoai té (quy ddi) 230 0.87 232 14.22 265
Ty 1¢ no xau 2.8% 3.0% 3.0%

Nguon: Tong hop bdo cdo két qua hoat dong kinh doanh hang nim

C6 thé thay du no tin dung cua BIDV Ha Long ting truong din qua cac nim

mic du trong nhimg nim qua, hoat dong kinh té c6 kho khin. Du ng giai doan nay da
tang 21.46%, muc tang tuyét d6i dat 309 ty dong. Toc do tang trudng du no binh quan

trong giai doan ca giai doan dat xap xi 10.73%.
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Tuy nhién, phan tich thém vé co cdu du ng cho thay, mic du tong du no tin
dung cta chi nhanh ting kha nhung lrong tang tuyét d6i chu yéu tap trung vao tin dung
ngan han. Mic du tée do tang du n¢ trung dai han 1a kha cao nhung do ty trong chiém
trong téng du ng thip nén dong gdp vao mirc ting chung khong 16n. V& loai tién, ty
trong cho vay bang tién VND chiém wu thé tuyét d6i. Du ng cho vay ngoai té cua chi
nhanh ca vé s tuyét ddi 1an ty trong déu rat khiém ton. Trong giai doan vira qua, Viéc
tiép can cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc xuat nhap khau, cac doanh nghiép
hoat dong trong cac khu cong nghiép, cac doanh nghiép c6 vén dau tu nudc ngoai chua
dat dugc muyc tiéu ma Chi nhanh dé ra, dan dén mirc ting truong tin dung ddi véi ngoai

té khong on dinh.

Vé tinh hinh kiém soét rui ro tin dung, BIDV Ha Long d3 c6 nhiéu nd hrc. Mic
du ty 1é no xdu co ting nhe trong vai nim gan day, tuy nhién dit trong bdi canh kho
khin chung cua nén kinh té, viéc duy tri mot ty 1&é ng xau dudi mac gidi han cho phép
cua Ngan hang nha nuéc thé hién nang luc quan tri ddi vai rui ro tin dung twong ddi tot
cua BIDV.

2.1.3.3. K&t qud hoat déng ciia cdc dich vu khdc

Ngoai cac dich vu truyén thong, BIDV Ha Long d3 phat trién cac dich vu phi tin
dung nham dap ang nhu cau ngay cang cao cia khach hang, gia ting nang luc canh
tranh va kha nang sinh 10i ciia ngan hang nhu: dich vu thanh toan chuyén khoan, thu
tién ho (tién dién, dién thoai mang Viettel,...), dich vu kho quy (két sat, gitr ho tai san,
kiém dém tién thu tién tai nha,...), thé ATM, nghiép vu tai tro thuong mai, bao lanh,
chuyén tién Western union, kinh doanh ngoai té (cac quyén chon mua chon ban ngoai
o).

Véi muc tiéu phat trién cac dich vu phi tin dung nham ting ty trong thu dich vu
phi tin dung trong tong thu nhap, BIDV Ha Long di luon quan tim nang cao chét

lwong cua cac dich vu nay, dap tng nhu cau nhiéu mit cia khach hang. Nhiéu san
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pham dich vu ngan hang c6 cac tinh ning tién tién va tién dung cho khach hang duoc
BIDV Ha Long ap dung nhu: Tra luong ty dong, thanh toan hoa don, dich vu giri mot
noi rat nhiéu noi, may rat tién ty dong, cac hé thdng giao dich thé, va cac dich vu mang
tinh cong nghé (dich vu tai nha): homebanking, Intnetbanking, BSMS,... giao dich mot
ctra di tiét kiém tdi da thoi gian, tha tuc cho khach hang khi giao dich tai Ngan hang

BIDV Ha Log di lu6n quan tim nang cao chat lwgng cua cac dich vu nay, dap
rng nhu cau nhiéu mit caa khach hang. Nhiéu san pham dich vu ngan hang c6 céac tinh

ning tién tién va tién dung cho khach hang.

2.2.  Thuec trang quan tri QHKH tai ngin hang thwong mai c6 phin Piu Tu va
Phat trién Viét Nam — Chi nhanh Ha Long

2.2.1. Nhdgn dién khach hang

2.2.1.1. Xac dinh khach hang va thu thdp thong tin

Nhu da phan tich, khach hang 1a yéu té quyét dinh dén su séng con ciia doanh
nghiép, dac biét d6i vai sy séng con cua ngan hang. Khach hang cua BIDV can quan

tam nhing mot s6 dic diém sau:

- BIDV Ha Long dugc thanh 13p theo hinh thirc phan chia khu vuc dia 1y. Do
vay, khach hang chu yéu tap trung trong khu vuc tinh Quang Ninh.

- Khach hang ma ngan hang hudng toi s& bao gom ca khach hang ca nhan va

khach hang to chic.

- Van dé canh tranh dé c6 duoc sy tin nhiém cta khéach hang tai Quang Ninh,
hién nay, ngay cang tré 1én gay gat doi v6i cac ngan hang néi chung va BIDV Ha Long
noéiriéng. Trén dia ban tinh Quang Ninh khong chi ¢6 s gop mat cua nhimg ngan hang
trong nudc nhu Ngan hang Nha nudc Viét Nam chi nhanh Quang Ninh, Ngan hang
Ngoai thuong (Vietcombank), Sai Gon Thuong Tin (Sacombank), Sai Gon - Ha Noi
(SHB), Hang hai Viét Nam (Maritimebank)... toi nhirng ngan hang nuéc ngoai nhu
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Co s dir liéu khach hang gdm nhiing thong tin vé nhitng khach hang tham gia
giao dich v&i BIDV Ha Long, gdm khach hang ca nhan va khach hanh doanh nghiép.
Théng tin co ban cua khach hang ca nhan duoc thu thap ngay tir lan dau tién bat dau

giao dich v&i ngan hang. Trong co sé dit liéu khach hang gom:
o Déi voi khach hang ca nhan:
- Théng tin c4 nhan: Pay 1a dit liéu giup xac dinh khach hang, gdm thong tin vé

tén, tudi, gisi tinh, nghé nghiép, sb dién thoai....

- Hanh vi giao dich: guri tiét kiém, vay tin dung, 1am thé, thuc hién giao dich

nao, tai chi nhanh nao, so tién bao nhiéu, tan suat lap lai nhu the nao....

- Céc loai gidy to can thiét lam dam bao (khi vay tin dung): gom tai liéu ching
minh thu nhap, hop dong lao dong, hop dong thué nha, gidy phép kinh doanh,... cua

nguoi vay va nguodi cung trad Ng
o Déi véi khach hang to chire
- Thong tin co ban va cac hanh vi giao dich twong tu nhu khach hang ca nhan.

- Céc loai gidy to can thiét dé dam bao (khi vay tin dung): ching tir s¢ hitu tai
san dam bao va nhiing hd so phap 1i nhu CMND/ Ho chiéu, gidy dang ky kinh doanh,

hd so chting minh nang lyc tai chinh, Hop déng mua, ban hang hoa,...

Nhitng dir liéu nay s& dwoc luu duéi hai dang: dit liéu ctng (hd so khach hang),
dit liéu dién tir (trén hé thong phan mém quén 1y khach hang), gitip ngan hang:

- Giir khach hang va khuyén khich giao dich 1ap lai: s& c6 nhiing chuong trinh
tri an khach hang va tang qua cho khach hang vao nhiing dip dac biét.

- Xac dinh duoc nhu cau cua khach hang dé c6 nhimg chinh sach phu hop (s&
duoc noi rd hon & phan phan biét khach hang theo nhu cau).

- Nham dén nhiig khach hang sinh loi tiém nang: Tl co s& dir liéu khach hang,

BIDV sé loc ra khach hang sinh loi tiém ning dé tir d6 c6 nhitng chinh sach quan hé
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khach hang phu hgp.

M6t ca nhan hay to chic nao mudn sir dung san pham, dich vu cia BIDV déu
phai néu 15 thong tin ¢4 nhan nhu ho tén, dia chi, s6 chimg minh nhan dan, dién thoai,
va chir ky cia mdi khach hang trén t& khai ding ky mé cif va tai khoan

Van dé con ton tai tai BIDV Ha Long: thong tin KH chwa duoc chu dong cap
nhat ma phan I6n duoc cung cap tir KH. Diéu nay gy ra phan ¢ng bi dong cho hoat
dong CRM tai chi nhanh. C6 t6i 100% CBCNV duoc khao sat danh gia mutrc diém rat
t6t vé vai tro cua dit liéu khach hang thyuc sy hiru ich giup ho hiéu hon vé KH song c6
40% cho ring dit liéu duoc cht ¥ thu thap (do cap nhat theo hd so KH) méi duoc thuc
hién thuong xuyén va chu dong & muirc kha va trung binh. Do vay, hé qua 1a c6 40%
CBCNV cho rang van dé thu thap thong tin hd trg mot phan du bao som vé két qua

kinh doanh va dinh huéng chién lugc.

2.2.1.2. Quidn ly thong tin
+  Hé thong quan 1y thong tin ctia Ngan hang

Toan bo thong tin khach hang tai chi nhanh trong hé thong dugc quan ly thdng
nhat va tap trung tai Tru sé chinh. Dit liéu ctia ngan hang duogc luu giit tap trung tai Tru
s BIDV, hé théng phén biét dit liéu caa ting chi nhanh bang ma chi nhanh. C6 sy lién
két str dung théng tin chit ché giita cac Module nghiép vu @ng dung chuong trinh quan
tri quan hé khach hang: CIF (thong tin khach hang), DEPOSITE (tién gui), Transfer
(chuyén tién), Loan (tin dung), Treasury (nguén vén) va Trade Finance (tai tro thuong

mai).
+ Céu trac co s6 dix liéu

Co sd dir ligu khach hang cia Ngan hang BIDV Ha Long dugc hinh thanh tir
chinh trong qua4 trinh tiép xtic, giao dich véi khach hang. Hién tai, mdi khach hang giao

dich tai ngan hang c6 mot ma CIF riéng, tir ma CIF nay s& mo cac tai khoan tién gi,
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tién vay...twong ung. Thong tin khach hang dugc ghi nhan trong lan giao dich dau tién
va dugc lwu gitr dé dap ung cho cac giao dich ké tiép cua khach hang nham quan ly
duoc khach hang ciing nhu ddi chiéu sé liéu, bao céo, phuc vu cho cac cong tac quan
tri diéu hanh ctia ngan hang. Trong qua trinh giao dich, thong tin, dit liéu cua khach

hang s& dugc cap nhat, bd sung khi c¢6 su thay d6i, phat sinh.

+ Cap nhat va bd sung thong tin Theo dinh ky 2 lan trong 1 nam, cac chi nhanh,
cac phong giao dich ¢ nhiém vu t6 chirc cap nhat thong tin khach hang chu yéu
14 vé cac mat: tinh hinh tai chinh cta khach hang, hoat dong tin dung cuia khach
hang tai NH, t6 chirc tin dung khac... Khoang cach giita cac ky cap nhat kha
dai, nén, d6i khi, trong qua trinh 1am viéc, CBCNV van can chu dong tim hiéu
thém thong tin vé KH ngoai kénh thong tin cap nhat trén hé thong.
£  Cich thirc quan 1y khach hang
Trén co so thong tin khach hang cung cap, chi nhanh di xay dung co so dir liéu
vé khach hang theo thtr tu: tén khach hang, dia chi lién hé, mé s khach hang, ma sd
thué, loai hinh khach hang: c4 nhan, doanh nghiép tu nhan, cong ty trach nhiém hitu
han, cong ty ¢ phan... trén co s nhu cu st dung dich vu ngan hang, BIDV Ha Long
da phan loai cho khach hang sir dung ting loai dich vu riéng biét nhu: tin dung, tién
giri, thanh toan trong nudc, thanh toan qudc té, thé, bao lanh. .. trén co so khach hang
st dung dich vu tai ngan hang, néu khach hang c6 nhu cau, chi nhanh cung cép toan bo
thong tin giao dich cua khach hang di sir dung tai ngén hang, nhu thong tin vé sb du,

chuyén khoan, sb luong giao dich, giao dich, 1ai suét, phi dich vu ngan hang...
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Hé thdng quan 1y thong tin khach hang duoc xay dung trén co sé cac tham sb va
luu trit tap trung trong toan hé thong BIDV, d¢am béo tinh thong nhat vé thong tin trong
toan ngan hang. Mdi khach hang c6 mot mé sé duy nhat (sé CIF) trong toan ngan hang.
Duya vao mi sb nay, hé théng cho phép vén tin dé xem xét tong thé ciing nhu chi tiét
cac tai khoan cila timg khach hang tai bat ky thoi diém nao. Khi c¢6 giao dich phat sinh,
hé thdng s& canh bao ddi v6i nhitng khach hang “c6 van d&”. Viéc danh gia ddy du va
toan dién vé khach hang s€ thuén tién cho viéc xay dung chinh séch, chién lugc khach

hang. Hé thdng quan 1y thong tin khach hang 1a mot trong nhing nén tang cho viéc

phat trién cac dich vu ngan hang: ATM, thé tin dung, POS, Internet Banking, Phone

Quan ly t.tin Khach hang (CIF)

Dir li¢u tap trung AS/400 - DB2/400

Banking...

Hinh 2.2 Hé thong phin mém ciia BIDV
Nguén: Phong hanh chinh

Mdi khach hang c6 mot mé s khach hang CIF (customer information file) luu

trir toan bo théng tin cia minh va mot ma sé tin dung (A/A) duy nhét trong toan hé
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thdng. S6 CIF 1a ma sé duy nhét caa mdi khach hang do hé thdng tu tao ra gom 10 ky
tw. Mi sb A/A dung dé quan 1y han mic tin dung téi da d6i vai mdi khach hang. Dua
vao s6 CIF va A/A, khach hang c6 thé thuc hién hoat dong tin dung & nhiéu chi nhanh
khac nhau cua BIDV. Viéc xay dung san pham, thong tin Vé tai san thé chap ciing nhu
cac thong tin khac sir dung trong khoan vay dugc thiét lap bang tham sé di tro giup

cho viéc stra d6i, bd sung rat thuan loi.

Quan 1y khoan vay c6 nhiéu cap do khac nhau:

- CIF: Thong tin khach hang - Duy nhat trong toan hé thong.

- A/A: Ma s6 tin dung - Duy nhét trong toan hé théng.

- Facility: Hop ddng (Han muc vay hodc bao lanh) - Gom 9 cip d9, bao goém:
Tai khoan thong thudng; tai khoan chinh; tai khoan phu. Viéc quan 1y nhiéu cip d6 nhu
vy thudn tién cho viéc theo ddi han mirc ciia khach hang tir tong thé cho dén chi tiét
tirng loai. Bén canh phan hé tién vay, hé thong ciing cung cdp phan hé Quan Iy tai san
dam bao két ndi voi facility (Han mirc) trong phan hé tién vay. Hé thdng c6 sy phan
biét giita hai loai tai khoan: Tai khoan khach hang va tai khoan GL. Mdi tai khoan
duoc theo doi riéng bi€t trén mot tai khoan, no qua han dugc theo doi thong qua cac
trang thai ma khong chuyén qua lai giita cac tai khoan ké toan nhu hé thdng hién hanh.

Hé thong hd tro hoat dong quan hé khach hang trong kinh doanh bao gom: Hé
théng CRM va hé théng Contact Center, hé théng thong tin bao cao MIS, hé thong
Treasury. Trong do:

Phan hé ngan quy (Treasury): Phan hé ngan quy co dic diém 1a duoc thiét ké
theo hé théng ma, tw dong hod va tap trung. Phan hé ngan quy cho phép thiét lap han
mure cho timg khach hang, giao dich vién, ban giao dich, loai tién té,... va tu dong
kiém so4t viéc tuan thu han muc theo thoi gian thuc hodc bat thuong. HE théng tu dong
thuc hién céc bt todn hach toan vao GL, tao thu xac nhén, tinh toan gid ca, lai Sudt, ...
va cho phép dua ra cdc béo cdo phan tich, ddnh gid mirc d6 rui ro khi ¢6 sy bién dong

cua thi truong.
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Kho dir liéu tap trung (DWH), dong vai tro ciia bd phén bao cdo tac nghi€p va
quan 1y thiét yéu cho ngan hang. Kho dir liécu DWH trich rat va chuyén doi dir liéu tix
hai ngudn dit liéu chinh: SIBS va Treasury. Cac phén hé chinh trén SIBS bao gom:

- Phan h¢ quan 1y thong tin khach hang

- Phén hé tién gui

- Phan hé tién vay

- Phén h¢ tai trg thuong mai

- Phén hé chuyén tién

- Phan hé ké toan tong hop

- Phan h¢ Treasury.

Tinh dén thoi diém hién tai, hé thong quéan 1y quan hé khach hang da hoat dong
6n dinh voi udc tinh luong giao dich, dir liéu da ting trudong khoang 550% (ting gap
5.5 1an so v6i thoi diém trién khai). Tuy nhién, sau mot thoi gian dai str dung (hon 9
nam), quan ly gﬁn 6 tri¢u khach hang, hé théng cling da bdc 10 mot s6 han ché, cu thé
nhu sau:

- Dung luong dit liéu hién tai ting trudng rat nhanh, qua trinh van hanh phai lién
tuc don dep dé duy tri hoat dong ¢ trang théi an toan <85% dung lugng dia cing, dung
luong dir liéu hién tai dang chiém khoang 75%. Do vay Trung tdam CNTT da thuc hi¢n
ddng bo nhiéu giai phap dé t6i vu hoa hé théng, cu thé nhu: Phén tai dé tdi wu hoa hé
théng; dinh ky don dep dit liéu trén cac phan hé; tinh chinh, t6i wu hoa hoat dong cua
co so dit lidu. Cac giai phéap trén ciing chi 1a giai phap tam thoi do dir liéu can quan 1y
lién tuc tang, dat ngudng thiét ké ban dau. Do vay, néu tinh trang nay tiép dién, hé
thng co thé khong thé van hanh duoc véi day du chirc nang.

- Hé théng tai chi nhanh Ha Long dugc phat trién trén nén cong nghé cii (java
1.3), khong phu hop v6i kha niang phat trién cua cong nghé va muc tiéu quan tri tap
trung nham giam thiéu ri ro van hanh, tac nghi¢p. Cac module phan hé van hanh, tac

nghiép phat trién trén nén cong nghé cii (java 1.3), khong phu hop v6i kha nang phat
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trién ctia cong nghé va muc tidu quan tri tip trung trong toan hé thong.
2.2.2. Phan biét khach hang
Trén co so chién lugc dé ra, chi nhanh da phat trién manh mé mang ludi trén
nhiéu nhiéu khu vuc khac nhau trong tinh. Vi mang ludi ngdy cang mo rong 13 mot
trong nhing co s quan trong dé chi nhanh mo rong thiét 1ap mobi quan hé khach hang.
Trude day, khach hang tai chi nhanh chi 13 cic téng cong ty, nhung sau khi chuyén doi
qua mo hinh méi, chi nhanh di phat trién mot luong 16n khach hang 1a cac doanh
nghiép va c4 nhan, ho gia dinh. Dudi ddy 1a s6 liéu khach hang tai BIDV Ha Long
trong nhiing nam gan day.
Bing 2.3 S6 lwong khach hang tai BIDV Ha Long
DVT: khéch hang

Chi tiéu Nam Nam 2015 Nam 2016
2014
S6 S6 Mirc | TyI§ S6 Mitc Ty 1é
lwgng lwgng | tang, tang, lwgng | tang, tang,
giam giam giam giam
(%) (%0)
Khéach hang | 161.234 | 175.213 | 13.979 8,67 180.886| 5.673 3,24
ca nhan
Khéch hang 8.627 8.972 345 4,00 9.027 55 0,61
t6 chirc
Tong cong | 169.861 | 184.185 | 14.324 8,43 |189.913| 5.728 3,10

Nguén: BIDV Ha Long

Bang trén cho thay, s6 lugng khach hang tai chi nhanh ting truong déu qua céac
nam, cu thé: nam 2015, tong s khach hang tai chi nhanh 1a 184.185 khach hang, ting
14.324 khach hang so vdi nam 2014, ty I¢ tang 8,43%, trong do6: khach hang ca nhan 1a
175213 khach hang, tang 13.979 khach hang so vdi nam 2014, ty 1§ ting 8,67% va
khach hang t6 chuc 1a 8.972 khach hang, ting 345 khach hang so véi nam 2014, ty 1¢
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tang 4%; nam 2016, tong s6 khach hang tai chi nhanh 1a 189.913 khach hang, ting

5.728 khach hang so véi nam 2015, ty I€ tang 3,1%, trong do6: khach hang c4 nhan la
180.886 khach hang, tang 5.673 khach hang so v&i nam 2015, ty I€ tang 3,24% va
khach hang t6 chirc 13 9.027 khach hang, ting 55 khach hang so v&i ndm 2015, ty 1é

tang 0,61%.

. Nhom KH c6 quan hé tién giri

- KH cé nhan: ti€u chi phéan loai KH c4 nhan la dya vao s6 du tién gui binh quan

hang quy
Bang 2.4 Bang phin khiic KH c4 nhén c6 quan hé tién giri
S6 dw Pho thong Trung luu Giau co Siéu giau co
S6 dur tién giri | Dwdi 200 triéu | Tur 200 triéu | Tu4tidong | Tur 20 ti dong
binh quan dong ddng dén dudi | dén dudi 20 ti tro 1én

4 ti dong

dong

Nguon: BIDV Ha Long

Dua vao s6 du binh quan ctia nhom ddi twong khach hang, BIDV Ha Long lra

chon cho minh khach hang muyc tiéu hay khach hang VIP 1a khach hang loai Trung luu,

giau co va siéu giau c6 d¢ c6 nhirng uu tién dac biét.

- KH doanh nghiép

Bang 2.5 Phan khuc KH doanh nghiép

KHDN vtra va nho KHDN 16n

KHDN | KHDN | KHDN | KHDN | KHDN | KHDN | KHDNL | KHDN | T4p

vimd |nho vira nhiéu | FDI FDI quymd | siéu doan
tién V&N | 16n vira 16n TCT

5ti- |60ti- |200ti-|gui 5ti- [ Tw500|500ti-, | T nha

<60ti | <200 | <500 <500ti |titrd | 1000ti | 1000 ti | nudce
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ti

ti

lén

tro 1én

o KH ¢6 quan h¢ tin dung

- KHCN

Nguén: BIDV Ha Long

Bang 2.6 Phan khiic KHDN c¢6 quan hé tin dung

S6 dw Pho thong Trunng luu Giau co Siéu giau co
Dungbinh | Duéi 100 triéu | Tu 100 triéu | Tu3tidong | Tir 10 ti dong
quan dong doéng dén dudi | dén dudi 10 ti tro 1én
3 ti déng dong
Nguén: BIDV Ha Long
- KHDN

Viéc phan loai KHDN dua trén hang ctia mdi DN. Chi nhanh d3 thyc hién chdm

diém xép hang d6i voi cac KHDN theo quy trinh cham diém va xép hang tin dung

KHDN chung trong toan hé thong. Hang KH do chuong trinh phan mém cham diém va

xép hang tin dung KH trén hé théng tu dong can cr trén ngudn thong tin vé KH do can

bd tin dung khai bao.

Quy trinh chdm diém xép hang tin dung KH nhu sau:

Buéc 1: Thu thap thong tin

Budc 2: Pé xuét thong tin cham diém

Budc 3: Cham diém va xép hang tin dung KH

Budc 4: Ra soat hiéu qua cham diém va xép hang tin dung KH

Budc 5: Hoan thién ho so cham diém va xép hang tin dung KH

Budc 6: Phé duyét két qua cham diém va xép hang tin dung KH

Budc 7: Luu trir ho so va thong béo cho ¢4 nhan, bd phan c6 lién quan
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Dé thay, BIDV Ha Long da c6 nhiing tiéu chi cu thé nham phan loai cac nhom
khach hang . Do vay, 100% CBCNV d6ng ¥ ngan hang da c6 tiéu chi 16 rang phan loai
nhom KH. Song, nhiing tiéu chi d6 lai chua bao quét hét nhiing gia tri ma khach hang
mang lai va ciing chua cho thay hiéu qua phan loai nhém KH h tro cho cong tac chim
soc cho timg nhom KH cuy thé. Do vay, du c6 tiéu chi phan loai KH nhung két qua nay
chua dat dugc muc dich mong mudn. 40% CBCNV dong y hay déng y mot phan vé
hiéu qua hoat dong phéan loai KH gitip chi nhanh 1én ké hoach xay dung goéi dich vu

pht hop véi nhu cau caa KH va thu hat sy quan tim cua KH.
2.2.3. Twong tac véi khach hang

Nham chim soc t6t hon ddi v&i nhitng khach hang quan trong (hay goi 1a khach
hang VIP), BIDV Ha Long da sao ké s6 du tién giri, tién vay va dich vu thanh toan
quéc té trong ting thoi ky dé 1am co so chiam soc khach hang, déi twong cu thé cham
soc khach hang dugc tinh dya trén co s& sb du trong mdt giai doan cu thé tir d6 1am co
s& dé tinh toan dinh muc cu thé dé c6 ké hoach cham soc, cu thé: d6i voi khach hang
tién gui 1a ca nhan ¢o s6 du binh quén trong 1 nam 1a 5 ty dong, khach hang t6 chuc 1a
20 ty d6ng; tién vay 1a 10 ty déng d6i véi ca nhan va 50 ty dong dbi voi td chire; du ng
khong thudc d6i twong 1a ng Xau. Nhimg d6i twong khach hang nay vao ngay 18, sinh
nhat hay ngay thanh lap, chi nhanh déu ting hoa va mén qua cé y nghia dé tang khach
hang.

Pé mao rong khach hang ngiy cang tt hon, trong nhimg nim qua, BIDV Ha
Long d3 dua ra nhiéu giai phap dé mé rong khach hang bang nhiéu hinh thirc khac
nhau, chang han nhu mé rong mang ludi giao dich, stra chira try s& giao dich khang
trang, sach dep hon... hudng dén su thuan tién cho viéc phuc vu KH va tao su gan giii
v6i KH. Hang nam chi nhanh déu t6 chire chuong trinh tiét kiém du thuong véi nhitng
giai thuong c6 gia tri lon. Ngoai ra, chi nhanh con dua ra cac chuong trinh cham soc

khach hang méi nhu khuyén mai 14i suat, qua ting c6 gia tri d6i voi khach hang giri
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hodc vay c6 sd du 16n, doanh sb hoat dong nhiéu hozc khach hang tiém nang. Nhiing

giai phap trén da thu hut duoc nhiéu sy chii y ciia khach hang ddi véi chi nhanh.
Céc cong cu twong tac hién nay ma BIDV Ha Long dang ap dung bao gém:

- Tuong tac truc tiép v&i khach hang tai ngan hang
- Tuong tac qua hé thong tin nhan t6i dién thoai

- Bién thoai truc tiép

- Qua thu, fax...

Phong CRM tuong tic v6i khach hang doanh nghiép théng qua mét s6 chirc
nang sau:

- Cong tac tiép thi va phat trién quan hé khach hang:

+ Tryc tiép tiép thi va ban cic san pham: san pham ban budn, tai trg thuong
mai, dich vu ¢én KH. Chju trach nhiém thiét 1ap, duy tri va phat trién quan hé véi KH
hién tai, KH tiém nang trong thi truong muc ti€u, mé rong KH, dam phan, md rdng cac
linh vuc hop tac voi khach hang, cham soc toan dién KH, dam bao KH duoc phuc vu
day du véi chat lugng ngay cang cao.

- Cong tac tin dung:

+ Truc tiép dé xuit han muc, gi61 han tin dung va dé xudt tin dung trén co s&
thu thap thong tin, phan tich, thim dinh dénh gia nang luc va d6i chiéu véi cac dicu
kién tin dung, danh gia tai san dam bao ddi voi nimg KH c¢6 nhu ciu vay va di vay.

+ Tiép nhan, kiém tra truc tiép ho so dé nghi mién/giém lai cua KH va chuyén
hong quan li rai ro xtr 1y tiép. Theo doi viéc st dung han muc cia KH, chiu trach
nhiém day du vé tinh day du, chinh xac, trung thuc dbi voi cac thong tin KH khi cung
cap, béo cao dé phuc vu cho viée xét, cip tin dung cho KH, ciing nhu tinh an toan va
hiéu qua d6i vai cac khoan vay dugc dé xuét cap tin dung.

Phong CRM tuong tac v&i khach hang ca nhan théng qua mét sb chirc nang sau:

- Cong tac tiép thi va phat trién KH:
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+ Tiép can va trién khai cac san phém tin dung, dich vu ngan hang danh cho KH
ca nhan. Phdi hop vai cac don vi lién quan dé nghi ngén hang t6 chirc, quang ba, gidi
thiéu v6i KH vé cac san pham, dich vu cta ngan hang vdi tinh chuyén nghiép cao.

- Cong tac tin dung:

+ Tiép xtic v6i KH, tim hiéu nhu cau va tiép nhan hd so vay vén dé thu thap

thong tin, phan tich KH, khoan vay, 1ap bdo cao tham dinh. Kénh tuong tac voi cac
phong CRM 1a kénh twong tac chu yéu giita KH véi ngan hang, ho c6 thé thong qua
day dé hinh thanh sy lién két 1au dai voi ngan hang vé van dé tién guri, vay von va cac
van dé khac. Su duy tri nay s& gitup chi nhanh duy tri va phat trién mdi quan hé voi KH
ciia minh.
- Chi nhanh con t6 chitc c4c budi hdi thao gap mat, trao d6i voi KH cé nhan, t6 chire vé
chinh sach, wu dai ciia ngan hang d6i vdi KH, dong thoi, 1a co hoi dé ling nghe, giai
dap vuong mic, khé khan, tiép thu y kién dong gop ctia KH dé hoan thién va cai thién
khong ngimg, gia ting chat luong dich vu.

o Tuong tac gian tiép

- Tuong tac qua dién thoai: Bo phan CSKH qua dién thoai (contact center) van
luén duogc coi 1a “bo mat” ciia ngan hang. Ngan hang cé doi ngli nhan sy dugc dao tao
bai ban vé nghiép vu CSKH qua dién thoai. Kh c6 thé lién hé véi ngan hang thong qua
s6 dién thoai thudng truc tai tong hé thong hodc lién hé tryc tiép véi chi nhanh nham
nhan duoc sy cham soc tét nhat. Bo phan CSKH gitip ngan hang hoat dong hiéu qua
hon, chuyén nghiép hon va kinh té hon.

- BIDV Mobile 1a mét trong sé it nhiing dich vu twong thich voi tit ca cac mang
vién thong tai Viét Nam, cai dit dé dang trén cac dong dién thoai. Chiéc dién thoai di
dong than thiét cia KH s& cang tré nén hitu ich khi két ndi vi ngan hang. KH c6 thé
sir dung ddng thoi ca hai kénh SMS va GPGS dé dam bao giao dich lién tuc, 6n dinh.
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- BIDV Online, BIDV SMS: KH ¢6 thé quan 1y tai khoan va thuc hién nhiéu

hoat dong tin dung ma khong can dén quay giao dich.

Bén canh d6, BIDV Ha Long da thuc hién tuwong tac v&i KH thong qua viéc
thuong xuyén to chirc do lwdng su hai long ciia KH d6i véi chat luong san pham va
dich vu cta ngan hang theo tiéu chuan ISO 9001:2008 nhiam danh gia chat lwgng phuc
vu cua chi nhanh. Qua khao sat 30 KH thi c6 13% KH phan nan vé thai do phuc vu caa
nhén vién, 27% KH phan nan vé dich vu cho giao dich va 20% KH phan nan vé viéc

chua duoc tu van day du vé san pham, dich vu.

Mot vin dé trong hoat dong twong tac van dang ton tai d6 la: Hoat dong tuong
tac voi KH chi dimg & muc d6 phan tich va tim hiéu KH, dép tng yéu cau caa KH véi
cac diéu kién hién tai ctia ngan hang ma chua tim ra chién luoc twong tac véi ting
nhoém KH, dua trén nhu cau KH, chua sir dung cong ngh¢ thong tin dé ghi lai su tuong
tac va phan hoi khi twong tac. Hoat dong tuong tac v6i khach hang tai BIDV Ha Long
chi dimg & mtrc phan tich va tim hiéu khach hang, dap ung yéu cau ctia khach hang véi
cac diéu kién hién tai cua ngin hang ma chua tim ra chién lugc twong tac véi timg
nhom khéch hang, dwa trén nhu cau ctia khach hang.

2.2.4. C4biét héa khach hang

Hoat dong tao ra su khac biét d6i véi KH tai BIDV Ha Long dugc danh gia la
don vi biét y thuc V& viéc cung cap san pham, dich vy lién quan nhung van chua co
chién Iugc dé tao ra sy khac biét voi timg KH, nhom KH. Hién nay, BIDV Ha Long
van chua phan loai rd rang nhom KH, do d6 cac hoat dong cham s6c KH van con
chung chung nhu cac chuwong trinh khuyén mai hau nhu 1a 4p dung cho tt ca d6i tuong
KH.

BIDV Ha Long phan doan khéach hang dya trén ba ti€u thuc hanh vi mua, nhu
cau va gia tri. Theo hanh vi mua: chia khach hang thanh 2 loai khach hang c4 nhéan va

khach hang doanh nghiép. Theo nhu cau sir dung: Chia khach hang thanh 3 loai
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khach hang tién guri, khach hang tién vay va khach hang str dung céc dich vu tai chinh
khac. Theo gia tri khach hang mang lai, wu tién nhom khach hang chién lroc - KH ¢o
uy tin trong cac quan hé giao dich véi NH va cac t6 chie tin dung khac, da, dang, va s&
mang lai nguon thu nhap quan trong, 6n dinh lau dai cho ngan hang. Vi vay, ngan hang
s& ¢6 nhing chinh sach riéng, chién lugc riéng ddi véi nhitng khach hang gia tri nhat

va khach hang c6 khé nang tang trudng.
- Thiét ké cac hoat dong tao gia tri cho cac KHCN muc ti€u

Hién nay, BIDV néi chung va Chi nhanh Ha Long néi riéng da khong ngiing
dua ra cac san pham dich vu méi ngay cang da dang huéng dén KHCN, khong nging
cai thién nhiing san pham hién c6 dé thoa man tot nhat nhu cau ngay cang da dang va
phirc tap caa moi KH. Vé6i xu hudéng diy manh phat trién khéi ban 1¢, BIDV 1a ngan
hang tién phong trong viéc khong ngimg nghién ctru, xay dung cac san pham/goi san
pham, dich vu tai chinh ¢4 nhan tot nhat, canh tranh nhat phuc vu cho gan 9 triéu khach
hang ca nhan. V&i viéc ma rong mang ludi cac diém giao dich trén toan qudc 1én hon
1.000 phong giao dich/Biém giao dich, trong d6 c6 nhiéu diém giao dich ban 1¢ theo
chuan quéc té cung cac khu trai nghiém dich vu tai chinh hién dai bac nhat tai Viét
Nam; hon 32.000 diém két n6i ATM/POS, két ndi vai hon 1.000 dai 1y trén khap thé
gi6i, nhiéu hién dién thwong mai tai cac qudc gia nhu Lao, Campuchia, Myanmar, Nga,
Séc...; dic biét BIDV 1a ngan hang Viét Nam dau tién va duy nhét co chi nhanh tai
Yangoon (Myanmar), BIDV khong chi khang dinh vi thé cia mot ngan hang hang dau
Viét nam, ma con thé hién rd khat khao vuon cao, vuon xa ra khu vuc va thé gigi cua
minh. Két qua kinh doanh xuat sic va nhing thanh tyu ndi bat trong nam 2016 ciing
g6p phan quan trong vao chién thang caa BIDV trong cudc binh chon céc giai thudng
trong linh vic ngan hang ban 1¢. Tir nam 2013, BIDV ludn dat két qua kinh doanh xuat
sic va ludn giir virng vi tri s6 1 trong khdi ngan hang thuong mai ¢6 phan tai Viét Nam

vé quy md huy dong vén dan cu, quy mo tin dung ban 1& Vi muic ting truéng binh
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quan giai doan 2013-2016 twong tng Xap Xi 30%/nim va 50%/nam. Cac kénh phan
phdi hién dai ciing duoc BIDV day manh trién khai theo huéng an toan, hiéu qua, dong
thoi gia tang tuong tac voi khach hang thong qua internet banking, mobile banking,
trung tdm cham soc khach hang 24/7 va trung tim mang xi hoi. Pay 1a budc di chién
luoc cua BIDV nham dem dén cho khach hang nhiing trai nghiém san pham dich vu
ban 1é than thién va hién dai; song song vai viéc nghién ctru cai tién chat lugng cac san
pham dich vu théng qua viéc dau tu toan dién, tir hé théng cong nghé, cac quy trinh
quan 1y rui ro dén don gian hoa chinh sach, thu tuc va dao tao ngudn nhén luc chuyén
nghiép. Hoat dong ngan hang ban 1¢ BIDV c6 nhiing budc phat trién toan dién vuot

bac ca vé& quy mé, hiéu qua va chét luong.

- Pic biét, v6i loi thé, bé day kinh nghiém trong cho vay dau tu xdy dung co
ban, quan hé hop tac chit ché véi cac chi dau tu, doanh nghiép bat dong san uy tin,
BIDV di xay dung chién Iuoc phat trién cho vay nha ¢ theo huéng khac biét, tao su
thu hat rong 16n t6i khach hang va hudng t6i tit ca cac phan khic thi trudng nha & (nha
& thwong mai va nha ¢ x4 hoi). Theo d6, BIDV di va dang tich cuc trién khai hang loat
Goi tin dung canh tranh cho vay nha & theo chudi lién két Chu dau tu - BIDV - Khéach
hang mua nha; luén da dang, thiét ké chinh sach ban hang riéng biét, dac thu voi hang
tram Chu dau tu uy tin, dap ung nhu cu cua timg phan khuc khach hang. Nho vay,
BIDV d4 tich cuc gia ting gia tri, tao su yén tdm cho Khéach hang khi vay von mua nha
tai cac Dy an BIDV c¢6 thoa thuan hop tac/lién két Cha dau tu. Hon thé nita, BIDV da
tich cuc phét trién, dua cong nghé vao phuc vu khach hang, trién khai giai phap diang
ky khoan vay truc tuyén theo hudng rit ngan tha tuc, gia tang tinh thun tién va don
gian héa ho so vay von.

- Chinh sach chung uu tién phuc vu khach hang VIP (nhém KH trung luu, giau
c6 va siéu giau cd): Cung cap khach hang vé mat thong tin; hd trg khach hang vé mat
thong tin; tham hoi tryc tiép hodc gian tiép qua cac phuong tién truyén théng nhu dién

thoai, email, giri thu...; hodc tang qua cho khach hang vao céc dip dac biét trong nam;
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vu dai vé 14i suat, giam phi cho khach hang; uu tién trong giao dich cho khach hang.
Viéc duy tri chinh sach cham soc khach hang VIP da gitip ngan hang giit mdi quan hé
v6i cac khach hang c6 doanh s cao, ty trong loi nhuan 16n. Tuy nhién s lugng khach
hang VIP trén tong s khach hang tai ngan hang dang chiém rat thip dudi 10%.

- Ngan hang da c6 nhiing hoat dong cu thé khac danh riéng cho nhém khach
hang than thiét ctia minh. Hang nam, NH déu c6 td chirc hoi nghi khach hang véi sy
tham gia ctia khach hang 16n, than thiét. Hon thé nita, NH lu6n chd y t6i nhitng ngay 18
tét, dip ky niém co6 y nghia cua khach hang, dé kip thoi giri ting nhiing 161 chiic, mén
14 qua y nghia nhat. Va con mot diéu chac chan rang khi da 1a khach hang than thiét,
NH s€ luon danh cho ho nhiimng uu tién trude nhét trong giao dich nhu dich vu nhanh
chéng, gia ca uu dai.

- Van dung ngué)n luc thuc hién dé tao gia tri cho KHCN muc ti€u: Hién nay chi
nhanh dang khong ngung tré hoa doi ngli nhan vién va lanh dao. Xu hudéng thuong
xuyén tuyén dung can bo tré c¢6 trinh d cao trong nudc va du hoc tai nudc ngoai. Nhin
chung, trong nhitng nim gan day ngan hang da c6 nhitng tién bd trong cong tac nhan
su, dac bi¢t 1a bd phan giao dich truc tiép véi1 KH ngay cang c6 trinh d6 va tré hoa.

2.3. Phén tich cic yéu t6 tac dong dén két qua quan tri QHKH hang tai ngin hang
thwong mai c6 phan Pau Tw va Phat trién Viét Nam — Chi nhanh Ha Long
2.3.1. Vin hoa ciia ngdn hang BIDV Ha Long

Yéu t6 van hoa doanh nghiép tai BIDV Ha Long chiu anh hudng va duoc thong
nhét trong hé théng BIDV. BIDV 1a m6t trong nhimg ngan hang quan tim va xay dung
cac yéu t6 co ban cho mot hé thong nhan dién thwong hiéu kha som, cau khau hiéu
“Hi€u qua kinh doanh cta khach hang 1a muc tiéu hoat dong cua BIDV” da duoc st
dung dé khang dinh quan diém kinh doanh: luén hudng téi khach hang, coi loi ich cua
KH 14 muc tiéu hang dau ctia DN. Trong bdi canh kinh doanh va hoat déng doanh
nghiép c6 nhiéu thay doi, tir thang 12/2006, BIDV théng nhét sir dung thong diép
“BIDV — Chia sé co hoi, hop tac thanh cong” 1am phuong chdm hoat dong dé cong bd
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v6i cong ching va KH. Theo Nguyén Chu tich HDQT BIDV Tran Bic Ha — tac gia cta
cau khau hiéu — cho rang: Chia sé va hop tic chinh 1 bi quyét 1am nén thanh cong ci
doanh nghiép, nhét 1a trong diéu kién canh tranh gay git nhu hién nay, néu khong co sy
lién két dé phat huy thé manh mdi bén, chung ta khé lang ma tan dung tbt cac thoi co
trong kinh doanh. Ngén gon, xtic tich, slogan da déng hanh véi BIDV cho t6i hién nay.
Khéu hiéu da thé hién rd tinh than cia BIDV vé su m& cira, ludn sin sang chao don va
d6ng hanh cing KH.

Dé thyc hién muc tiéu, st ménh va tuan tha ding phuong cham hoat dong, déng
thoi phat huy gia tri truyén thong, BIDV da tong két va duc rit nhiing gia tri va dugc
cu thé hoa trong bd “Quy chuan dao dirc nghé nghiép qua quy tic ing xu”. Trén co s&
2 bd quy chuan nay, BIDV Ha Long d3 dua ra bd quy chuin dao dirc nghé nghiép va
bd quy tic ing xtr vao thuc té. Trude d6, CBCNV toan hé théng déu phai ky cam két
va thuc thi cac quy tic nay, ddy duoc xem nhu 13 tai san vo hinh cua BIDV, n6 hinh
thanh nén mot nét van hoa trong hoat dong giao tiép, tmg xur hang ngay cia CBCNV
tai BIDV Ha Long. Yéu ciu dit ra d6i v6i cac CBCNV dé dam bao hinh anh BIDV d6
la:

Niam ving kién thirc, cac quy dinh cta phap luat, cia BIDV c¢6 lién quan va
thanh thao cac k¥ nang tac nghiép, xtr Iy cong viéc;

Lam vi¢c khoa hoc (c6 chuong trinh/ké hoach 1am viéc cu thé, khong hé ton
dong cong viéc,...);

Nang dong, sang tao va tich cuc phén ddu dé hoan thanh xuét sic nhiém vu.
Khong ngimg rén luyén dé nang cao nhan thirc hinh tri, trinh d6 chuyén mén va ning
luc quan tri, tac nghi¢p;

Giao tiép an minh, lich su, ton trong va ling nghe ¥ kién cta dong nghiép va
KH; nhiét tinh tin tuy vi cong viéc, néu cao tinh tién phong, guwong mau va tinh than

trach nhi€ém; n61 di d61 vai lam, ddm nghi, dam lam, dam chiu trach nhiém;
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Pé cao tinh than tap thé, ton trong phat kién ca nhan; hoa nhi, dong cam, than
thién voi ddng nghiép; phéi hop, tuong trg va gitp d& nhau trong cong viéc;

N6 lyc xay dung moi trudng 1am viée tich cuc, than thién;

V& quan hé giao tiép d6i voi déng nghiép va dbi tac thi mdi can bo hanh chinh
14 hinh anh cu thé ciia BIDV, vi vay yéu cau moi CBCNV tuan thii ddy du cac quy dinh
trong doa dirc nghé nghiép va trong quy tic ing xir théng qua thai d6 cu xir chuyén
nghiép, than thién va chinh truc v&i moi d6i twong trong quan hé cong tac, qua do, gop
phan duy tri va nang cao hinh anh, gia tri thwong hiéu ctia ngan hang.

2.3.2 Cong nghé, phan mém quan tri QHKH ciia ngén hang BIDV Ha Long

Vai tro cia CNTT trong hoat dong ngin hang ngay cang thay d6i va ngay nay
CNTT da dugc cong nhan 1a yéu té then chét dan téi thanh cong ciia ngan hang.

BIDV Ha Long duoc trang bj ddng bo theo toan hé thong caa BIDV véi ha tang
cong nghé ngan hang hién dai va tién tién, dap ung tét yéu cau hoi nhap qudc té hién
nay. Tir nam 2007 dén nay BIDV luén giit vi tri top dau trén bang xép hang VietNam
ICT Index (chi s6 san sang cho phat trién va tng dung cong nghé thong tin); La ngan
hang thuong mai ¢6 phan nha nudc ¢ vi tri hang dau tai Viét Nam do UNDP xép
hang; Puoc tap tri EUROMONEY binh chon 13 ngan hang ni dia cung cap san pham
tai tro thwong mai t6t nhat Viét Nam; Tap tri Asia Risk trao giai thuong “House of the
year Vietnam — Ngan hang Viét Nam xuat sac ciia nam” danh cho ngén hang cung ng
cac san pham phai sinh va quan tri rai ro tt nhat trén thi truong Viét Nam... C6 toi
96% khach hang duoc phong van tra loi hai long véi toe do xtr 1y giao dich thong qua
hé thng CNTT cua ngan hang. Diéu nay cho thay hiéu img tich cuc vé nhitng nd luc
ctia ngan hang trong qua trinh cung cap dich vu va hd tro khach hang.

Tuy nhién, nhu d3 trinh bay & trén, mot s6 hé théng vé quan 1y dir lieu KH tai
chi nhanh BIDV Ha Long van con hoat dong trén nén tang cii, gy ra kho khin cho qua
trinh két ndi hoat dong giao dich giita chi nhanh véi hé thdng ndi ngan hang va lién

ngan hang.
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2.3.3 Nang luc, trinh dp cua dpi ngii nhdn vién ciia ngan hang BIDV Ha Long

Véi phuong cham coi con ngudi 14 tai san quy gid nhat, 1a ngudn lyc canh tranh
cot 16i, BIDV Ha Long ludn chd trong va dau tu cho su phat trién nguén nhan lc.
Cong tac quan tri nguodn nhan lre di khong nging ddi méi, hoan thién dap ang yéu cau
phat trién ciia ngan hang va thuc hién dong bo theo toan hé thong cua BIDV bao gom
cac van ban chinh sach, quy dinh trong quan tri ngudn nhan lyc nhu tuyén dung, dao
tao, quy hoach bd nhiém, ludn chuyén diéu dong biét phai, khen thuong, ky luat can
bo, kiém tra nang luc, quy ché quan 1y lao dong, tién luong. ..

+ Cong tac tuyén dung:

Cong tac tuyén dung duoc xdy dung va thuc hién mot cach bai ban véi hé thdng
van ban quy dinh rd rang, day du, chi tiét. Hién nay, cong tic tuyén dung dang dugc
thuc hién tap trung hoa tai Ban td chirc can bd. Ban t6 chirc can bd s& xem xét, trinh
phé duyét dinh bién lao dong caa chi nhanh trén co so ké hoach kinh doanh/hoat dong
hang nam cta chi nhanh va hé thong, t6 chirc tuyén dung tap trung thanh 1-2 dot/nam.
Ngoai ra, BIDV Ha Long ciing t6 chtic tuyén dung theo vj tri chize danh ddi véi mot sb
vi tri ddc thu nhu chuyén gia, 1anh dao cap trung tai mot sé nghiép vu cdt 16i ctia ngan
hang.

Trong thoi gian qua, BIDV Ha Long thuan loi trong tuyén dung tap trung cho
cac vi tri pho thong, song chua thuc sy manh dan va dau tu cho viéc tuyén dung nhan
tai, nhat 1 chuyén gia va lanh dao cap trung, cap cao. Quy trinh tuyén dung hién nay
duoc danh gia 13 bai ban, chuyén nghiép véi dbi twong phd thong, dai tra, song con kha
cang nhic, kém linh hoat d6i véi tuyén dung theo vi tri chtic danh, nhan sy cap cao.

+Vé cong tac dao tao va phat trién nhan luc

Céc hoat dong nay duogc to chic thuong xuyén nhung chua dugc gan két voi
nhau thanh mot chudi cac hoat d6ng nham hinh thanh mét 16 trinh cu thé cho cac ca

nhan. Cac loai hinh dao tao chua duoc gin két trong mot ké hoach tong thé va c6 su
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danh gia, tic dong 1an nhau nham hd tro cho can bd trong qué trinh phat trién nghé
nghigp.

Doi v6i nhom nhan tai, viéc dao tao va phat trién can bo duoc quy hoach theo 3
cap d6 chinh 13 1anh dao cip cao, cp trung va cip phong nhu sau:

Nhiing ddi tugng quy hoach lanh dao cip cao dd cé quy dinh chuong trinh dao
tao bat budc (qua cac khoa dio tao) va dao tao qua thuc té cong viéc nhu luan chuyén
cong tac, thuc tap tai cac ngan hang nudc ngoai. Trén thuc té, cac d6i trong nay da
duoc tham gia cac Chuong trinh dao tao quan tri ngan hang thuong mai hién dai tai cac
nuéc phat trién nhu Luxembourg, Uc, My, Thuy S¥... trong thoi gian khoang 1-2 tuan.
Ddng thoi, can bo trong dién quy hoach ciing duoc luan chuyén cong tac theo ké hoach
nham phat trién qua thuc té tai cac vi tri khac nhau pht hop voi 16 trinh phat trién.

Véi d6i tuong quy hoach lanh dao cip phong, viéc dao tao chu yéu duoc thuc
hién trong cong viéc, qua luan chuyén vi tri cong tac va cac chuong trinh dao tao noi
bo dé phat trién cac nang luc quan 1y can thiét cho vi tri quy hoach.

+ Cong tac dai ngd, gitr chan nhan lyc

BIDV Iu6n nam trong s6 cac ngan hang trong nudc c6 mic thu nhap binh quan
nhan vién cao; moi truong 1am viée than thién va hién dai; ludn tao diéu kién thuan lgi
dé can bo duogc hoc tap, thir thach va phat trién, co co hoi thing tién tét dbi véi nhitng
can b thuc su ¢6 nang luc va chi hudng; chinh sach ghi nhan, khen thudng kip thoi,
phu hop véi hinh thire dai ngd khac.

+ V& cong tac danh gia nhan lyc

Pé danh gia toan dién can bd, ngan hang hién dang trong qua trinh hoan thién bo
cong cu chuin dé danh gia nhan vién. Trong d6, cong tac danh hiéu qua cong viéc cua
can bo dang 1a hoat dong duoc trién khai chi yéu va 1ay Hé thdng bang diém can bang
(BSC) va He¢ sb hiéu qua cbt yéu (KPI) lam phuong phap cdt 16i. Tuy nhién, viéc xay

dung bo tiéu chi danh gia KPI chuan muc va khoa hoc, phu hop véi yéu cau tai ting vi
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tri cia tung can bo, nhan vién can tiép tuc dugc nghién ctru va hoan thién.

Tuy nhién, tit ca cac két qua danh gia qua cong viéc, qua bai kiém tra, qua danh
gia tir dong nghiép, cap trén... hién chua duoc tong hop, luu trit Mot cach hé thong va
khoa hoc dé co thé khai thac dé dang, tirc thi nham danh gid toan dién can bg, lam co
so cho viéc xay dung ké hoach tiép tuc dao tao, phat trién can bo.

Qua phan tich, tic gia khai quat vé& cong tac quan 1y va phat trién ngudn nhan
luc nhu sau:

- Nhing diém manh

+ Cong tac quan tri ngudn nhan luc, dic biét 1a thu hat, trong dung nhan tai luén
dugc ban lanh dao BIDV coi trong va dat Ién hang dau.

+ BIDV c¢6 tiém lyc tai chinh manh, nam trong sé cic ngan hang trong nudc c6
muc thu nhap binh quan cao nhat; méi truong lam viée than thién va hién dai; tao diéu
Kién dé can bo c6 co hoi duoc hoc tap, thir thach, phat trién va thang tién.

+ Nguon tuyén chon nhan tai tir noi b c6 nhiéu thuan loi do quy mé nhan sy
I6n, chat lwong tét, mic d6 am hiéu va thich nghi véi van hoa doanh nghiép cao.

+ Cong tac dao tao va phat trién can bd dau tu va tap trung hoa tai mot don vi
dau méi 1a treong dao tao can bo, déng thot ludn co su phéi hop chat ché gitta cac don
Vi co lién quan.

+ Viéc ap dung hé thong cong cu va tiéu chi danh gia can bo kha da dang, hién
dai nhu BSC, KPI va kiém tra ning luc theo Khung ning luc.

- Piém yéu

+ BIDV Ha Long hién chua quan tAm dau tu quang ba thuong hiéu, mot yéu to
rat quan trong dé thu hut ngudi tai bén ngoai va gitr chan nhén tai bén trong.

+ Bén canh nhiing thuan loi trong viéc tim kiém nhan tai thi quy mo nhén sy

ciing s& tao nhing 4p luc khong nho trong viée xay dung va trién khai mot ké hoach
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quan tri nhan tai. Viéc qua tap trung vao phat trién nhan tai trong noi bo doi khi khién
ngan hang kho c6 su tiép can, giao thoa voi cac tri thirc, cong nghé, y tuong tir bén
ngoai, kho tao ra nhimg budc phat trién d6t phé, nhay vot.

+ Ngan hang chwa xay dung duoc mét chién lugc/chuong trinh quan tri quan hé
khac hang cu thé, rd rang, nhat quan nén chua xay dung duoc 1 trinh/ké hoach phat
trién nghé nghiép cho timg c4 nhan noi chung va ngay ca doi ngii can bo quy hoach.
Nhu d4 phan tich, nhan thic vé CRM va vai trd cia CRM ddi véi hiéu qua hoat dong
cua ngan hang tai BIDV Ha Long méi chi dung lai ¢ viée da c6 y thirc nhitng chua du
dé tr¢ thanh chién luoc, cang chua du dé duoc uu tién. Do vay, du doi ngli CBCNV tai
day co y thic vé vai tro ctia KH va vai trd caa quan hé KH nhung cic hoat dong van
dirng lai & mic ty gidc va tu phat, chua thanh hé thdng hoat dong khoa hoc & bai ban.
Céac chuong trinh dao tao, phat trién can bd do vy con rdi rac, chua cé su lién két va
twrong hd, khién cho hoat dong dao tao chua co6 tinh muc tiéu va dap ung tét nhu cau
nhan sy trong dai han. So véi mot chuong trinh dao tao nhan tai toan dién, cac chuong
trinh dao tao doi ngli quy hoach tai ddy con mang tinh dai tra; chua c6 1o trinh, thoi
han, muc ti€u 16 rang.

+ Hé thdng cong cu va chi tiéu danh gia can bo hién da kha da dang, tuy nhién
chua xay dung dugc quy dinh danh gia can bd toan dién, do vay cac phuong thirc danh
gia chua duoc lién két va ap dung chit ché, két qua danh gia chwa duoc luu trir, quan 1y
mot cach hé thdng, khoa hoc; cach danh gia van mang tinh chai quan, cam tinh.

+ Chua c6 co ché, chinh sach dai ngd Cu thé danh riéng cho viéc thu hut, luu gitr
ngudn nhén lyc chat luong cao dén 1am viéc va gan bo 1au dai véi BIDV.

2.3.4. Yéu té cdc nhom khdch hang muc tiéu

Nhu di phan tich, d6i twong KH ma BIDV Ha Long huéng dén bao gbm toan

b6 KH trén dia ban tinh Quang Ninh. Tuy nhién, nhim tin dung t6t hon ngudn luc cua

ngan hang, BIDV Ha Long ciing d3 c6 nhimg khoanh ving cu thé vé dbi tuong KH wu
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tién — d6i twong KH VIP. Bai han murc tang truong tin dung dugc xem 1 gia tri vang
cla ngan hang, vi thé thay vi cho vay tran lan, BIDV Ha Long x4c dinh dinh huéng
hoat dong bai ban, chi rd wu ti€én nhém khach hang muc ti€u. Quan trong hon, ngan
hang nham dén kha niang thu duoc no, chtr khong phai muc tiéu ting truong bang
luong. Viéc lya chon khach hang muyc tiéu nham gia ting quan hé va duy tri 1ong trung
thanh cia KH ngay cang trd nén tat yéu trong diéu kién thi truong tin dung giita cac
ngan hang trong khu vuc tinh. Tinh dén thoi diém thang 7/2018, trén dia ban tinh hién
¢ 47 chi nhanh ngan hang thuong mai (khong tinh 17 chi nhanh loai I11 hoat dong han
ché truc thudc 3 chi nhanh Ngan hang NN&PTNT). Trong d6 co: 19 chi nhanh ngan
hang thuong mai nha nudc, ngan hang thwong mai ¢6 phan nha nudc; 28 chi nhanh cua
25 ngan hang thuong mai ¢6 phan; 1 chi nhanh Ngan hang Chinh sach xi hoi; 1 chi
nhanh Cong ty Cho thué tai chinh I - Ngan hang NN&PTNT Vi¢t Nam; 2 Quy tin dung
nhén dén va 2 chi nhanh T6 chie tai chinh vi mé TNHH M7; 204 phong giao dich, 408
may ATM,... Nhém cac Ngan hang TMNN va Ngan hang ¢6 phan c6 von nha nuéc
>51%: Chi nhanh cta cac ngin hang nay trén dia ban Quang Ninh déu mang dén diém
manh va diém yéu ctia ngin hang me tao lgi thé canh tranh & mot sé linh vuc véi
BIDV Ha Long.

- Nhom céc ngan hang ngoai quc doanh: Cac ngan hang nay ciing c¢6 uu thé
trong cac hoat dong the, dich vu chuyén tién, chi tra kiéu héi 1a d6i tha canh tranh dang
ké ddi véi BIDV.

- Nhém cac ngan hang nudc ngoai, lién doanh: Thé manh cia nhém ngan hang
nay la chét luong dich vu cao, uy tin toan cau, cong nghé theo ti€u chuén quéc té, trinh
d6 quan 1y vuot troi, chi phi hoat dong thép.

2.4. Nhimg thanh céng, tén tai va nguyén nhan ciia chinh sich CRM tai BIDV

Ha Long
2.4.1. Nhiing thanh cong

Hoat dong tuong tac vdi khach hang tai BIDV Ha Long da phan tich va tim hiéu
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khach hang, dap tng yéu cau ctia khach hang véi cac diéu kién hién tai ciia ngan hang.
Hoat dong tao ra su khac biét d6i v6i khach hang tai Ngan hang duoc danh gia
1a don vi da biét ¥ thic vé viée cung cip san pham, dich vu lién quan nhung van chua
c6 chién lugc dé tao ra su khac biét d6i vai tung khach hang.
Ngan Hang c6 thé thuc hién thu thap thong tin thém vé khach hang nham bo
sung, sira d6i ho so khach hang trong qua trinh giao dich, ¢am bao theo sat khach hang

2.4.2. Nhitng ton tgi

- Viéc thu thap thong tin chua hoan toan chinh xac. Co sé dir lieu khach hang
cia Ngin hang con so sai va chung chung, da s thong tin c6 dugc vé KH 1a do KH ty
cung cap, hién chi nhanh chua c6 chinh sach hay cach thirc chu dong tim hiéu vé KH.

- Phan dong khach hang (dic biét nhom khach VIP) cho rang ho khong dugc
nhan dién do d6 ho khong duoc huong nhimg wu tién nhu ¢ noi khach hang thuong
xuyén giao dich.

- Xac dinh khach hang muc tiéu chi dua vao s6 du binh quan ma bd qua mot
diém rat quan trong 1a “long trung thanh” ctia khach hang

- Kénh tuong tac chil yéu ciia BIDV Ha Long véi khach hang tap trung tai 3 dia
diém: Hoi so, PGD Lé Thanh Téng, PGD Hon Gai chiém ty Ié nho so vé6i dia ban rong
I6n nhu tinh Quang Ninh.

- Cong tac tu van, hd tro khach hang van con thu déng va ngan han. Viéc danh

gi4 chat lwong dich vu Van con kha cha quan...
2.4.3. Nguyén nhin

+ Tha nhét, chua xay dung duoc chién luogc cling nhu mé hinh quan tri méi
quan hé khach hang hoan thién: chi nhanh chua xay dung duoc chién lugc quan tri méi
quan hé khach hang, viéc giao tiép voi khach hang chu yéu thuc hién tai cac quay giao

dich 1am cho su gan két giira khach hang va ngan hang chua cao, chwa cé chinh sach
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cham soc khach hang mot cach chuyén nghiép, dan dén nhiéu khach hang khi giao dich
con phan nan hodc ngung giao dich, anh huéng dén hinh anh va hoat dong kinh doanh

cua chi nhanh.

+ Thtr hai, chinh sach quan tri mdi quan hé khach hang con han ché, cu thé 1a
chi nhanh chua xay dung hé théng cac van ban vé quan tri mbi quan hé khach hang,
lam cho viéc quan tri méi quan hé khach hang chwa thyc su bai ban; chua dwa ra duoc
tiéu chi dé phan loai khach hang tir 46 ¢ chinh sach chim séc riéng biét cho tung
nhém khach hang; cac bo phan nghiép vu khi chim séc khach hang con cé sy chong
chéo vai nhau, ngay ca cac thanh vién trong ciing mdt phong cling chua phan biét dugc
1& chirc ning, nhiém vu cta minh 13 gi. Do d6, Ngan hang chua tich hop, lién két dugc
thong tin trong ndi bo, cu thé chua dinh danh dugc nhom khéach hang (thong thuong,
trung luu, giau co va siéu giau co)

Tha ba, san pham dich vy ngan hang con don diéu, chua c6 nhiéu san pham c6
tinh khac biét: so véi nhiéu ngan hang thuong mai khéac, dac biét 1a cic ngin hang
thuong mai nudc ngoai thi san pham dich vu ngan hang tai BIDV Ha Long con khiém
tén, chua c6 nhiéu san pham dich vu c6 tinh dic thu riéng dé c6 thé canh tranh so véi
cac ngan hang thuong mai khac, cho nén nhiéu khach hang tuy muén vé giao dich véi

ngan hang nhung van con dén do khi lya chon ngan hang dé giao dich.

Thir tu, cong nghé ngan hang con chua dap tmg duoc yéu cau: mic du la mot
trong nhitng chi nhéanh tién phong ap dung cong nghé ngan hang hién dai do Ngan
hang Thé gigi (World Bank) tu van, tuy nhién so v6i cic ngan hang thwong mai & cac
nude tién tién khac thi hé théng cong nghé ngan hang ciia BIDV van con ¢ nhiing
khoang cach nhét dinh, do d6 viéc ung dung san phém dich vu dya trén nén tang cong
nghé hién dai phan nao chua dap tmg dugc so véi nhu cau cia khach hang, toe do xir 1y
cac giao dich con cham, doi khi con xay ra tinh trang nghén dudng truyén anh huéng

khong nho dén cac giao dich ciia khach hang.
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Thir nam, hoat dong tuyén truyén quang cdo con khiém tén: thuc té cho thay
hinh anh ctia BIDV Ha Long rat it duoc truyén tai dén v&i khach hang trén cac phuong
tién thong tin dai chiing, chinh vi thé rat nhiéu khach hang trén dia ban khong biét tén,
dia chi ctia chi nhanh va khong biét chi nhanh dang cung cdp nhiing san pham dich vu
gi, gi4 ca dich vu ra sao.

Thir sau, giao chi ti€u kinh doanh chua thyc sy hop ly. Viéc giao chi ti€u con
mang tinh chét cao bé“tng, chua can nhic dén vi tri cong tac cua ting can bd; chua co6 su
gin b6 quyén loi va trach nhiém cua timg phong, ting can bd, ddn dén chua khai thac
dugc hét tiém ning, thé manh cia timg phong, ciing nhu timg vi tri cong tac cila can
bo.

Thir bay, trinh d6 can bo phan nao chwa dap tng dugc yéu cau: mic du so véi
mit bang chung ctia cic chi nhanh ngan hang thuong mai trén dja ban, ngudn nhan luc
BIDV Ha Long c6 chit luong kha, tuy nhién nhiéu can b tai chi nhanh ra truong kha
lau, khong tu hoc dé nim bit nhiing kién thirc m&i chua duoc hoc kién thire vé k¥ nang
giao tiép va quan tri mbi quan hé khach hang, do d6 k¥ nang tiép cén, chiam soc va
quan 1y khach hang con c6 nhitng han ché nhat dinh 13 nhimg nguyén nhan chinh dan
dén quan tri mbi quan h¢ khach hang tai BIDV Ha Long con chua dat hi€u qua nhu
mong doi.

Nhu vay, c6 thé thay thyc trang tng dung CRM noi chung hién nay 1a con rat tir
phat, thiéu tinh chuyén nghiép. Tuy hoat dong CRM di c6 nhing dau an nhat dinh,
bude dau dem lai hiéu qua cho hoat dong kinh doanh cua NH. Song, viéc trng dung
CRM con chua thuc sy dugc quan tdm, ma mai chi 1a nhitng hoat dong tu phat, riéng

1é, chua thé coi day 1a mot hé thong CRM chinh thirc va hoan chinh.
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CHUONG 3:
GIAI PHAP HOAN THIEN QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
TAIBIDV HA LONG

3.1. Xu huéng phat trién cia linh vie ngin hang Viét Nam va chién lwge phat
trién kinh doanh ciia ngan hang BIDV Ha Long

3.1.1. Sw can thiét phdi thiét ké hé thong Qudn tri quan hé khdch hang tai BIDV
Ha Long

Moi truong kinh doanh ngay nay thay doi nhanh chéng, chuyén tir quan diém
dinh hudng vao san pham sang dinh hudng vao khach hang ma dic biét 1a thiét 1ap mdi
quan hé véi khach hang nham giit chan khach hang. Ban than ngan hang phai d¢é ra
chinh sach khach hang hop 1y, phong phu va da dang danh cho khach hang ctia minh d¢
ho nhan thay khé ma c6 sy vu dii nhu vay tir phia cac ngan hang khac. Trong quan tri
quan hé khach hang, biét duoc phan ung cua khach hang vé san pham/dich vu cua
minh 13 diéu ma cic ngan hang can biét.

Canh tranh ngdy cang gay git trong linh vuc ngan hang, ngdy cang xuat hién
nhiéu ngan hang tai thi truong Viét Nam, dic biét 1a cac ngan hang lién doanh. Bé co
thé ton tai va nang cao hiéu qua hoat dong, cic ngan hang phai khong ngimg ap dung
cac quy trinh cong nghé mai, cai thién chat luong san pham va ting cudng ca hoat
dong quan h¢ khach hang. Thyc hién CRM gitip cho ngan hang duy tri khach hang hién
tai va phat trién cac mdi quan hé trong twong lai. Ping trudc nhimg yéu cau nhu trén,
Ngan hang BIDV Ha Long can c6 su khac biét thong qua viéc cung cap trai nghiém
khach hang t6t hon tai cac diém giao dich. Ngan hang can phai thiét 1ap chién lugc
quan tri quan hé khach hang nham ting gia tri cho khach hang va phu hop trong bdi
canh hoi nhap kinh té quéc té hién nay
3.1.2. Phwong hwéng phdt trién kinh doanh ciia ngén hang BIDV Ha Long trong

thoi gian toi
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Nham thuc hién muc tiéu phat trién cia minh, Ngan hang BIDV Ha Long s&

huéng t6i phat trién khach hang nhu sau:

- M¢ rong va phét trién ciu trac dich vy trén nén tang cung (ng mét hé thong
cac san pham va dich vu tai chinh tron goi, c6 chat lwong cao va canh tranh cho cic

KHDN, nhét 13 cac DN vira va nho.
- Pay manh phat trién cau tric dich vu ngan hang bén 1¢.

- Thuc hién vai tro 13 mot trong cac trung tdm cung Gng dich vu thi truong tién
t¢, thi trudng von c6 uy tin nham mé rong phuc vu cac ngan hang, bao hiém va dau tur
trong nudc théng qua hé thong cac san pham dich vu c6 tinh cong nghé va chuyén
nghiép cao.

- Thuc day céc dich vu tai chinh da dang phi tin dung.

- Canh tranh liy muc tiéu chat lugng phuc vu va hiéu qua khach hang 1am muc
tiéu hang dau, Iay yéu t6 con ngudi 1a yéu té co ban caa canh tranh.

- Pam bao thoa man t6i da cac yéu cau cia khach hang co gia tri nhat, khong
phai khach hang nao ciing nhu nhau.

- Chién lugc phat trién cong nghé lam nén tang cho sy mé rong co s& khach
hang va nang cao chét lwong dich vu ngan hang tao nén sy khac biét trong lgi thé canh
tranh véi trong tAm thuc hién hién dai hoa hé théng théng tin _ dién toan phuc vu cong
tac quan 1y va phat trién nghiép vu (nhu thanh toan thé, thanh toan dién tir phi chiing

tur, dich vu ngan hang tai gia/ Home banking...).

3.1.3. Muc tiéu cia viéc Qudn tri méi quan hé khdch hang tai chi nhédnh

- Hoan thién hé thdng co so dir liéu khach hang mot cach day du va chinh xac.

- Hoan thién quy trinh thu thap thong tin, cong nghé quan 1y thong tin dé xéac

dinh duoc cac nhom khach hang va dap tng nhu cau cua ho tét nhat.
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- Giit chan khéach hang cii, chu yéu 14 cac t6 chuc Kinh té vi day 14 ngudn khach

dem lai ngu 6n thu 16n cho ngan hang.
- Nang cao su thoa man cua khach hang hon nita véi cac dich vu caa chi nhanh.

- Phat huy gia tri cua khach hang hién c6, dac biét 1a khach hang VIP. Bong thoi

khai thac gia tri cia nhom khach hang tiém ning va khach hang truyén théng.
- Tim kiém khach hang va cic nhom khéach hang ¢ gié trj cao nhét.
- Phat trién khach hang m&i, da dang héa cac di twong khach hang.
- Tao ra su khac biét.
- Tao ra gia tri trong quan hé KH.
- Tao quan hé gan b6 da san pham.
- Céc chuong trinh khuyén khich KH trung thanh.
- Tao danh tiéng tt dé duoc khach hang tin cay.
- Nang cao chét lugng phuc vu khach hang.
- Tu van san pham phu hop véi nhu cau cua khach hang.

3.2.  Gidi phap hoan thién hoat dong quan tri QHKH tai ngan hang BIDV Ha
Long
3.2.1. Xdy dung chién lwgc quin tri méi quan hé khéch hang
Dé cong tac quan tri méi quan hé khach hang thuc sy phat huy duoc hiéu qua,
BIDV Ha Long can xay dung chién lwoc quan tri mdi quan hé khach hang trong dé
phai liy khach hang 1am trung tim cho moi hoat dong. Pé lam duoc didu do, trudc hét
chi nhanh can cing c6 bd may té chirc, nang cao cong tic quan tri diéu hanh, d6i méi
phong cach giao dich; gin trach nhiém va loi ich ctia can bd cong nhan vién véi cong
tac quan tri mbi quan hé khach hang, c6 chinh sach khen thuong, dong vién ddi vai

nhimg can bd xay dung tét mbi quan hé ddi véi khach hang. Lap qui trinh thu thap va
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xir Iy thong tin c6 hiéu qua, xay dung hé théng cac kénh tuong tac ¢éng bo, thuc hién
chuan hoa giao tiép voi khach hang va nang cao cac dich vu di kém dé gia taing moi
quan hé giira khach hang va ngan hang. Dé c¢6 co sé xay dung chién lugc quan tri moi
quan hé khach hang, chi nhanh can xay dung tiéu chuan cho timg khach hang cu thé
theo hang khach hang, tiéu chuén nay dua trén cac thong tin nhu: sd du tién gui, tién
vay, thoi han gui, lich sir giao dich... dé xay dung thang diém cu thé cho mdi chi tiéu
va tong s6 diém cac chi tiéu, trén co sé d6 tién hanh phan hang khach hang theo cac
thir hang wu tién, tir 46 dua ra chinh sach cham soc riéng biét cho ting dbi twong khach
hang. Viéc cham soc khach hang duoc thuc hién trén co s& khach hang cé hang cao
hon s& c6 nhiéu chinh sach vu ddi hon va nguoc lai; tiy vao chién lugc kinh doanh cua
chi nhanh trong tirng thoi ky ma c6 chinh sach cham soc khach hang phu hgp sao cho
gitta ngan hang va khach hang ngay cang gan két véi nhau hon. Bén canh d6, chi
nhéanh can xay dung mé hinh quan tri mdi quan hé khach hang; véi diéu kién, kha niang
hién c6, chi nhanh c6 thé xay dung mé hinh quan tri mbi quan hé khach hang nhu sau.

Dong thoi, xdy dung hé thdng cac van ban vé quan tri méi quan hé khach hang:
dé c6 mdi quan hé tot ddi v6i khach hang thi cong viée trude mat can thue hién 1 xay
dung ngay mot hé thdng van ban vé quan tri méi quan hé khach hang tai chi nhanh, noi
dung van ban can qui dinh 10 trach nhiém, quyén han cua cac bd phan nghiép vu tai chi
nhanh, tranh sy chdng chéo gitra cac bo phan. Dé lam dugc nhu viy, can phai dua ra
nhiig qui dinh cu thé nhiém vu cia timg phong tir d6 c6 su phdi hop giita cic phong
trén dé cung phuc vu khach hang mdt cach t6t nhat... Viéc qui dinh 10 trach nhi€ém cua
timg phong nhu vy sé& gitip ngan hang phuc vu khach hang ngay mét tét hon.

Can giao chi tiéu kinh doanh hop 1y hon: can ¢t vao ké hoach kinh doanh trong
tirng thoi ky, ban lanh dao chi nhanh can giao chi tiéu kinh doanh cho timg phong sao
cho hop 1y, khoa hoc. Viéc giao chi tiéu phai can nhic dén cac yéu td vi tri cong tac
clia ting can bo, khong nén giao chi tiéu c6 tinh chat cao bang. Hon nira, viéc giao chi

tiéu phai gan lién v6i quyén loi va trach nhiém cua timg phong, timg can bd cu the, tir
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do6 mai tao dong luc thac déy cho can by cong nhan vién hing say lam viéc dé phuc vu
don vi ngay cang t6t hon, nhu thuéng xing dang cho tap thé, ca nhan hoan thanh hoic
hoan thanh xuét sic nhiém vu; quan tam dé bat 1én chirc vu cao hon hodc cho di tham
quan, nghi dudng ddi véi can bd c6 thanh tich hoan thanh xuét sic nhiém vu va nguoc
lai cAn giam lwong, thuong, thuyén chuyén cong tac khac déi voi nhitng can bo thuong
xuyén khong hoan thanh nhi¢ém vy, truong hop tai pham nhiéu 1an c6 thé sa thai.
3.2.2. Hoan thién xdy dung co so dir ligu khdach hang tai ngdn hang BIDV Hg Long
Viéc thiét ké hé thdng quan tri quan hé khach hang & BIDV Ha Long Can tiép

tuc dugc hoan thién:
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A 4

Xay dung co so dir liéu khach hang

A

Phan biét khach hang

l

Tuong tac khach hang

l

Ca nhan hoa khéach hang

l

Pénh gia va cai tién

Hinh 3.1 M6 hinh CRM tai BIDV Ha Long
Nguon: Téc gia dé xudt

Nhiing thong tin can phai thu thap nham xay dung mot co so dit liéu cho ngan
hang. Tt ca cac dir liéu nay phai duoc cap nhat lién tuc va phan tich

- Thu thap thong tin:

+ Can md thém mot s6 hinh thuc thu thap thong tin khac nhu Email, Fax,
Internet, thong qua trang Web, dién thoai truc tiép, thu, ... nham thu hat nhiéu thong tin
vé khach hang tir nhiéu ngudn khac nhau.

+ Nghién ctru thi truong dinh ki dé tim hiéu nhu cau va hanh vi st dung san
phém, dich vu ctua khach hang

+ Liy thong tin tir nhitng két qua thong ké

+ Xay dung chuong trinh cau lac bd hoi vién ngan hang
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- Nhing thong tin can bo sung:

+ Céc thong tin vé tiém nang phat trién ctia KH.

+ Thong tin phan hoi tir hoat dong Marketing: luu trit cac thong tin phan hoi cua
KH.

+Theo ddi thong tin nhimg yéu cau cua KH chua duoc giai quyét: ghi cha
nhimg hd so KH dang chd giai quyét dé dam bao khong bo sot cac yéu cau ciia KH.

+ Céc thong tin khéc: thong tin tham khao tir cadc co quan quan 1y nha nudce, bao
chi,...

- Quan ly thong tin khach hang

Sau khi thau hiéu duoc thong tin vé khach hang, diéu quan trong 14 1am thong
tin nay ngay cang trd nén thiét thuc bang cach:

+ Thong tin khach hang thu thap tir nhiéu nguén khac nhau, phai duoc tap hop
vé théng qua trung tim dién toan ctia ngan hang.

+ Kip thoi cung cip cho nhéan vién dé nhan vién nam rd thong tin khach hang
khi lam vi¢c vdi khach hang, tir d6 nang cao quan ly khach hang.

+ Thong tin cling phai dugc thudng xuyén diéu chinh kip thoi dé loai bo thong
tin i hodc thong tin da thay doi.

+ Quan Iy khach hang nén dé ra phuong phap va quy dinh cu thé do mot nguoi
phu trach chuyén nghiép, khéng ché nghiém ngit viéc muon va st dung théng tin mat
cua khach hang.

3.2.3. Phdn tich dir liéu khdach hang tai ngdn hang BIDV Hg Long

Phan loai khach hang hién hitu dé cham séc va mé rong tiép can khach hang
m&i: dé c6 chinh sach cham soc khach hang phu hop, chi nhanh can dua ra tiéu chuan
cu thé cuia timg d6i tuong khach hang dé phan loai, tir 46 ¢6 chinh sach phén loai khach
hang phu hop, bén canh d6 can tiép cin ddi twong khach hang tiém ning trén dia ban
dé mo rong thi phan. Dé phan loai khach hang hop 1y, khoa hoc, chi nhanh can dua ra

b tiéu chi phan loai cu thé cho timg d6i trong khach hang, cac tiéu chi nay dua trén
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lo1 ich cta san phém dich vu ma khéch hang dang st dung tai ngan hang, tinh todn cu
thé nhiing loi ich ma khach hang dem lai cho ngan hang, chang han nhu khach hang
tién giri dugce xay dung trén co so sd du binh quan cua khach hang giri tién trong thoi
gian cu thé, s6 du cang cao thi diém cang cao, thoi han goi cang dai diém cang cao,
1ong trung thanh ciia khach hang (khach hang goi thoi han cang dai thi diém cang cao)
va hidu qua kinh té ciia khoan tién giri dem lai (hiéu qua kinh té cang cao thi diém cang

cao) va nguoc lai.

Xac dinh tiéu thirc méi phan nhoém khach hang dé c6 mot ché d6 chiam soc
khach hang kip thoi, thuong xuyén. Cu thé: Nhan vién s& tién hanh chdm diém khéach
hang theo cac tiéu chi dé xéac dinh hang ctia khach hang. Dya vao céc tiéu chi do dé
dua ra cac chién luoc chim soc phu hop. Trén co sé dit liéu vé khach hang da dugc xay

dung, BIDV Ha Long can phan doan khach hang theo tiéu chi sau:
- D4i v6i khach hang tin dung
+ Ti€u chi 1: Phan loai khach hang theo du ng tin dung binh quan

+ Ti€u chi 2: Phan loai khach hang theo thoi gian quan hé voingan hang

+ Tiéu chi 3: Phan loai khach hang theo quy mé doanh nghiép (d6i voi khach
hang doanh nghiép) va theo thong tin c4 nhan (ddi v6i khach hang ca nhan)

+ Tiéu chi 4: Phan loai khach hang theo loai hinh doanh nghiép (d4i vé6i khach
hang doanh nghiép) va theo nghé nghiép (d6i voi khach hang ca nhan).

+ Ti€u chi 5: Phan loai khach hang theo céc chi tiéu tai chinh

+ Ti€u chi 6: Phan loai khach hang theo uy tin giao dich.

Sau khi da thuc hién viéc phan loai khach hang theo 6 ti€u chi néu trén, Ngan
hang sé& tién hanh Iya chon khach hang muc tiéu trén co sé cho diém ty trong ting tiéu
chi véi tong diém 1a 100 va dua ra cac nhom khach hang cu thé tuong ung véi mic
diém quy dinh.

- Dbi voi khach hang tién gui
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+ Tiéu chi 1: Phan nhom khéch hang theo sé du tién géi binh quan.

+ Tiéu chi 2: Phan nhom khach hang theo loi ich mang lai tir hoat dong tién giri.

+ Tiéu chi 3: Phan nhém khach hang theo thoi gian quan hé véi ngan hang.

Sau khi da thuc hién viéc phan loai khach hang theo 3 tiéu chi néu trén, Ngan
hang s& tién hanh Iya chon khach hang muc tiéu trén co s cho diém ty trong timg tiéu
chi véi tong diém 1a 100 va dua ra cac nhom khach hang cu thé tuong ung véi mic
diém quy dinh.

Thong qua tinh toan céc chi tiéu danh gia khach hang trong co sé dir liéu khach
hang ctia BIDV Ha Long c6 thé phan thanh 4 nhém khach hang véi nhimng dic diém
riéng bi€t. Trong 4 nhém khach hang trén, nhém khéach hang muc ti€u cia ngan hang la
trung luu, giau cé va si€u giau co:

- Khéch hang loai siéu giau co6:

+ Tiép xtic thudng xuyén v6i khach hang;

+ T6 chirc cac chuong trinh giao Iwu gip g& gitra lanh dao va nhan vién ngan
hang v6i khéach hang;

+ Hoi nghi khach hang 1a céng viéc ma hién nay ngin hang lam chua tot. Pay 1a
hoat d6ng nham vinh danh nhimng khach hang 16n cta ngin hang. Dé hoat dong nay
thém hiéu qua ngan hang thé két hop t6 churc giai dau thé thao nhu bong da, cau long,
bong ban,;

+ Ctr nhan vién dén tham hoi noi lam viéc ciia khach hang.

Mot luu v 14 d6i véi khach hang nhém nay, lanh dao phong sé truc tiép hoic
phan cong cho can bd cé kinh nghiém trén 3 nam thuc hién tat ca cac noi dung cham
soc khach hang tai nhom nay.

- Khéch hang giau co:

+ Lanh dao phong phan céng can bd ¢ kinh nghiém trén 2 nam thyc hién tit ca
cac nd1 dung cham soc khéach hang.

+ Nam bat duoc so thich cia tirng ca nhan (day la nhiém vu ctia nhan vién giao

68



dich) dé vao nhiing dip vui ctia ho ¢ thé ting nhitng mén qua phi hop dam bao khach
hang s& nh¢ va cam kich ddi véi ngan hang.

- Khéch hang trung luu:

Lanh dao phong phan cong can b co trén 1 nam kinh nghiém lam viéc thyuc
hién tat ca cac noi dung cham séc khach hang.

Mot nhan vién cham soc t6i da 10 khach hang thudc nhém nay.

Viéc phan cong nhiing can bd cé kinh nghiém, virng vang nghi¢p vu cham séc
khach hang muc tiéu dé tao duogc tinh chuyén nghiép, sin sang giai dap nhing thic
méc va hd tro khach hang mdt cach nhanh chéng.

3.2.4. Xdy dung cong cu twong tdc voi khdach hang tai ngan hang BIDV Ha Long

Pa dang hoa va nang cao chat lugng san pham dich vu ngin hang: ngay nay,
mot khach hang giao dich v6i ngan hang thuong khong chi str dung mot san pham ma
thuong st dung goi san pham dich vu. Hon thé nira, khach hang thudong c6 su so sanh
giita chat luong san pham cua ngan hang ndy c6 diém gi ndi bat so véi nhimng san pham
cua ngan hang khac. Chinh vi vdy, viéc da dang hoa va nang cao chit lwong san pham
dich vu 1a mot trong nhimg viéc 1am can duogc chi nhanh chi trong. Pé lam duoc diéu
d6, chi nhanh can nghién cru va dé xuat voi BIDV nang cao tién ich cta san pham sin
c6, dong thoi phat trién nhitng san pham méi cho phu hop véi timg d6i twong khach
hang str dung san pham nhdm dap g nhu ciu ngay cang cao ciia khach hang.

Ting cudng dao tao va dao tao lai doi ngil can bd: dé dam bao cho hoat dong
quan tri méi quan hé khach hang ngay cang phat trién tot hon, thiét nghi chi nhanh can
tang cuong dao tao va dao tao lai doi ngli can bo, dac biét 1a kién thirc vé k¥ nang giao
tiép khach hang: bén canh do can dao tao cho can bo cac kién thic vé chuyén moén
nghiép vu dé co thé giai thich va tu van cho khach hang khi can thiét, co nhu viy méi
tao su gin bo lau dai gitra khach hang va ngan hang.

Nang cao hi¢u qua cua bd phan quan hé khach hang: hién nay, chi nhanh da cé

b6 phan quan hé khach hang ndm ¢ phong dich vu va marketing, tuy nhién trén thuc té
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bd phéan nay hoat dong chua thuc sy hi€éu qua ma phat trién mdi quan h¢ khéach hang
thuc chat van 1a manh phong nao thi phong d6 1am va phat trién khach hang chua theo
mét tiéu chuin cu thé nao dé cham soc. Dé bd phan nay hoat dong thuc sy hi¢u qua,
chi nhanh can xay dung cho duoc bg ti€u chi cu thé cta tung loai khach hang theo mdt
tiéu chuan riéng, tir 46 phan loai dé c6 chinh sach chdm soc khach hang riéng cho timg
nhom dbi twong khach hang, cu thé: khach hang siéu giau co, khach hang giau cé,
khéch hang trung Iuu va khach hang thong thuong. Trén co s& phan loai khach hang cu
thé nhu vay, chi nhanh can dua ra chinh khach khuyén mai, vu dai khac nhau giita cac
khach hang trén nguyén tic khach hang c6 thir hang thé cao hon thi c6 chinh sach uu
dai hon va nguoc lai. Bén canh do, bd phan quan hé khach hang phai 1a nguoi theo doi
toan b hoat dong, cling nhu tdm tu nguyén vong cta toan bo khach hang, lam dau mbi
tham muu cho ban giam ddc chi nhanh vé chinh sach khach hang tai chi nhanh trong
timg giai doan cu thé.

Xay dung co sé vat chat ky thuat va nang cao chit lugng hé thong cong nghé
thong tin: mot trong nhitng yéu t6 dé khach hang cam thiy an tAm thoai mai hon trong
giao dich, ciing nhu dép tng dugc yéu ciu nhanh, gon va da dang hoa san pham duwa
trén nén tang cong nghé théng tin, BIDV Ha Long can tap trung xdy dung tru sd chi
nhanh va cac don vi phu thuéc khang trang hon, trong d6 cha trong dén cac phong va
khong gian phuc vu khach hang, nhu phong VIP phuc vu khach hang VIP va khach
hang tiém ning. Bén canh dé can ting cuong dau tu hé thong cong nghé thong tin dé
dua ra nhiéu san phém dich vu hién dai dua trén nén tang cong ngh¢ thong tin.

Tang cudng quang cio gidi thiéu san pham dich vu ngan hang dén véi khach
hang: thuc té cho thdy, cong tic quang céo san pham dich vu cua khach hang tuy da
duoc chi nhanh trién khai, nhung thue sy v an chua duoc quan tim dang muec, diéu do
dugc thé hién rat o 1a khach hang chua biét dén nhiéu san phém dich vy, cling nhu )
lwong, gia ca cia mdi loai san pham da va dang duoc BIDV Ha Long cung tmg. Dé

gitip cho khach hang biét dén san pham dich vu ciia minh nhiéu hon, thiét nghi BIDV
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Ha Long can tang cudng quang cdo giGi thiéu san pham ngan hang ctia minh trén nhiéu
kénh thong tin khac nhau nhu internet, b4do hinh, bdo noi, bao Viét, cac to ro1; hinh thirc
quang cao can bit mét, ndi dung ngén gon, dé hiéu, d& nh¢, thAm sau vao long nguoi,
tir &6 gitp cho khach hang biét dén BIDV Ha Long nhiéu hon.
3.2.5. Cdc cong cu chuyén bi¢t hoa KH

- Tt hoat dong phan loai khach hang, BIDV Ha Long s€ 4p dung tung chinh
sach chuyén biét véi timg nhom KH, nhu sau:

- Khi khéach hang sir dung tirng loai dich vu thi ngan hang s€ cé nhitng hinh thirc
ap dung linh hoat

+ Pdi véi nhom khach hang ca nhan vay vén

Chi nhanh nén thyc hién cac dich vu ngan hang tron goéi. Khach hang vay vén
tai BIDV Ha Long s& sir dung d6ng thoi cac san pham: mé tai khoan thanh toan giao
dich, thé Card va dich vu SMS Banking, diéu niy sé& tao quan hé gan bo giita khach
hang va ngan hang, boi vi hién nay c6 mot sé khach hang st dung dong thoi dich vu
cta nhiéu ngan hang, vi vay ho s€ lya chon ngéan hang nao théa man duoc nhiéu nhét
nhu cu ctia minh lam ngéan hang giao dich chinh. Ngoai ra, chi nhanh nén cung cap tin
dung tuong xtmg v&1 muce do st dung cac dich vu khéc tai ngan hang cua khach hang,
tirc 1a khuyén khich khach hang thyc hién thanh toan qua ngan hang bang cach ap dung
tiéu chi doanh sb tién giri duoc thanh toan qua chi nhanh dé xét ap dung céac chinh sach
wu dai tin dung vé han mirc va i suét cho vay cling nhu cép thé tin dung. Cac uu dai
vé tin dung nay c6 muc do tuong xung voi viée st dung cac dich vu khac cua khach
hang

+ Pbi véi nhoém khach hang ca nhan tién giri, chi nhanh nén da dang hoa cac
hinh thtrc tra 1ai

> Tai khoan tién giri linh hoat ky han: khach hang giri ky han dai (> 13 thang)

c6 thé rat true han va hudng 1ai c6 ky han theo qui dinh khi gtri duoc 1

thang, 2 thang, 3 thang, 6 thang, 9 thang
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> Khach hang khong giri ¢ ky han ma chi sir dung tai khoan thanh toan voi s6
du duy tri binh quén cao > 1 ty dong
> Ngoai viéc mo rong céac loai tién giri truyén thong ma chi nhanh dang ap
dung thi chi nhanh nén trién khai céc loai tién gui khac chiang han nhu chi
nhanh thyc hién vi¢c thu hit khach hang 1a ban hang cua khéach hang vay
von tai chi nhanh tirc 13 thong qua sy gidi thiéu cta khach hang hodc thong
qua thuong vu cho vay dé nam bt nhu cu cta ban hang 1a d6i tac ctia khach
hang ttr d6 thuc hién cac nghi¢p vu nhu bao 1anh thanh toan, cho ddi tac vay
dé thanh toan, cac dich vu khac
+ P6i véi nhom khach hang ca nhan sir dung tai khoan thanh todn va dich vu
ngan hang dién tu
> T6 chirc t6t bd may nghién ctru, phat trién va thuc hién dich vu tirc 1 can
phai quy dinh 16 chirc nang nhiém vu cia cac phong ban trong dé xac
dinh ro mbi quan hé trach nhiém cua cac bd phan lién quan dén hoat dong
kinh doanh dich vu nhu méi quan h¢ gitra bo phan nghién ctru, phat trién
dich vu véi cac bd phan truc tiép thuc hién cung trng dich vu
> Pay manh hoat dong marketing gan v&i phat trién dich vu, mot yéu td
quan trong lién quan dén dau vao cta qua trinh nghién ciru, phat trién san
pham dich vu d6 14 thong tin vé tinh hinh va nhu cau caa mét loia dich vu
nao d6 nhu thong tin thi trudng, khach hang, thong tin doi thu canh tranh
> Déy manh trién khai cac dich vu, tién ich méi trén nén tang du an hién
dai hoa
> Thuong xuyén cap nhat nhiing kién thirc méi, cic nghiép vu ngan hang
hién dai cho cac can bo nhan vién lam vi¢c tai cac bd phan cung ung dich
vu duéi hinh thire ctr di hoc vé cac dich vu d6 hodc thué chuyén gia vé

vira dao tao vura trién khai thuc té

72



3.2.6. Pé xudt vé do lwong, danh gid két qua thuc hign hoat déng qudn tri QHKH
tai ngdn hang BIDV Ha Long.

Thuong xuyén danh gia sy hai 1ong ciia khach hang d6i v6i san pham dich vu
ctia ngan hang va cung cach phuc vu ctia nhan vién ngan hang: dé c6 cach danh gia
chinh x4c va khach quan vé chét lugng phuc vu cta khach hang, thiét nghi dinh ky 3
hodc 6 thang, chi nhanh can dua ra bang cau hoi dé hoi khach hang xem mirc d6 hai
long ctia khach hang d6i vdi ngan hang, tir 46 diéu chinh ngay nhiing yéu t6 nao lam
cho khach hang chua thuc sy hai long vé thai do phuc vu cua nhan vién ngan hang, cé
nhu vay sé gitip cho chi nhanh phuc vu khach hang ngay cang t6t hon.

- Quy trinh dénh gia

Xac dinh nguoi

Thiét lap tiéu , oo A Panh gia cac
ChUén Vé tléu l—» danh gla V,a —’ TIﬂ,l\u thap p— két qUé dat
, phuong phap thong tin
thuc , o duoc
danh gia

Hinh 3.2 Quy trinh danh gia sy hai long cia KH
Nguon: Tdc gid dé xudt
- Tiéu thirc danh gia
Hiéu qua cia mé hinh CRM chinh 13 nhitng két qua dat duoc tir khach hang sau
khi chuyén giao gia tri cho khach hang. Nhu vy, budc dau tién s& danh gia tir khach
hang: Khi KH nhan duoc gia tri, ho s& mang lai nhiing chuyén bién gi cho hoat dong
tin dung ctia ngan hang. Py ciing 14 co s& danh gia hiéu qua cung cap dich vu cia

ngan hang.

- Bo phan dénh gia
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Pé két qua danh gia co tinh trung thuc cao, ngan hang can giao nhiém vu cho
ban cham soc khach hang chu tri tién hanh danh gia tir phia khach hang thong qua viéc
lap phiéu tham do khach hang, khao sat mirc d6 hai 1ong cta khach hang. Dong thoi
danh gia chat luong phuc vu khach hang ctia nhan vién.

Mot s6 van dé quan tAm trong qua trinh cham soc khach hang nham dam bao su
thoai mai ctia khach hang:

+ Dich vu khach hang trudc giao dich

Hoat dong cham soéc khach hang trudc giao dich doi hoi phai lam cho khach
hang thoai mai khi tiép xuc vdi tap thé CBCNV cia BIDV Ha Long. Bé c¢6 duoc diéu
nay doi hoi nd luc rat 16n tir nhimg nhén vién cua chi nhanh.

+ Dich vu khéach hang trong qua trinh giao dich

BIDV Ha Long can phai tiép can duoc xu hudng méi;

Cai to lai hé thong quay giao dich, co sd vat chat dé khang trang, bat mat hon;

Thuong xuyén kiém tra mit tién truéc quay giao dich dé biét duoc sé luong to
gap quang cao tuong GNg Voi cac chuong trinh dang hién hanh va loai b nhitng to gap
quang céo ctia cac chuong trinh hét hiéu luc;

BIDV Ha Long phai thudng xuyén td chire cac cudc Kiém tra sat hach vin ban,
quy trinh, nghiép vy, dong thoi t6 chie cac cude thi tim hiéu san pham, dich vu cua
ngan hang dé cac nhan vién co trach nhiém nang cao, trau doi k§ nang T6 chirc phong
cho cho khach hang trudc khi giao dich, tang cuong tién nghi phuc vu khach hang nhu:
Nudc udng, bao chi, tivi, keo trong qua trinh chd.

+ Dich vu khach hang sau qua trinh giao dich

Can cht y dic biét dén khau giai quyét khiéu nai, bdi hoan
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KET LUAN

Nhu vay, trong bdi canh canh tranh ngay cang gay git gitra cic ngin hang
thuong mai trén dia ban tinh Quang Ninh, dé giir vitng va phat trién khach hang thi
quan tri mdi quan hé khach hang 1a mét trong nhirng giai phap can dat ra ddi voi BIDV
Ha Long. Két qua ciia CRM chinh 1a nhing loi ich to 16n cho ca ngudi cung cp san
pham, dich vu va khach hang. Trong subt thoi gian qua, khong ai c6 thé phu nhan duoc
nhiing nd luc to 16n, khong ngiing cua BIDV Ha Long trong viéc thiét lap, duy tri va
phat trién méi quan hé véi khach hang. Bude dau, ngan hang BIDV Ha Long da dat
duoc nhiéu két qua dang khich 1&. Tuy nhién van con ton tai mot s6 han ché. Do vay,
trong thoi gian t6i, ngdn hang BIDV Ha Long can nd lyc hon nita trong céng tac quan
tri quan hé khach hang, khic phuc nhitng mit yéu kém con ton tai dé thoa méan tét hon
nhu ciu cia khach hang hién nay va gia ting cac tién ich khac trong cac dich vu tin

dung.

Ludn vin d3 trinh bay khai quat vé quan tri méi quan hé khach hang tai BIDV
Ha Long, trén co so nhilg nguyén nhan ton tai, tac gia da dé xuat mot sé giai phap
nham hoan thién quan tri mdi quan hé khach hang tai chi nhanh. Hy vong rang nhiing
giai phap da dugc dé xuat, néu duoc trién khai ap dung s& giit vimg va phat trién duoc
khach méi, tir d6 thuc day dugc hoat dong kinh doanh cia chi nhanh ngiy cang phat
trién trong giai doan tai.

Mic du dd c6 nhiéu cb géng dé co thé dat dugc nhiing két qua nghién ctru nhu
da trinh bay. Tuy nhién, do trinh d§ con han ché nén luan van khong tranh khoi nhiing
thiéu sot. Do vay, rat mong nhan duoc ¥ kién déng gop cia cac nha khoa hoc va Quy

thay c6 dé luan van dugc hoan thién hon.
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PHU LUC

Phu luc 01
PHIEU KHAO SAT

Xin chao quy vil
Toi 1a hoc vién cao hoc truong Dai hoc Hai Phong.

Hién t6i dang lam d& tai nghién ctu vé: “Quan tri quan hé khach hang tai

Ngan hang TMCP Pau Tw va Phat Trién Viét Nam — chi nhanh Ha Long”

Khao sat ndy rat can su hd tro cia quy vi. Nhitng ¥ kién cia quy vi & 1a nhing
thong tin quy bau gitip t6i hoan thanh dé tai trén. Thong tin quy vi cung cap s& duoc
bao mat.

Xin cam on!

Vui long danh diu X vao cdu tra loi phu hop véi danh gia caa anh/chi:

1. Anh (chi) cho biét cac van dé sau diy c6 phai 1a biéu hién cta quan tri quan

hé khach hang?

STT | Ngi dung Pong y X

1 Khach hang la trung tam cua moi dich vu

2 M®di khach hang 1a mot c4 thé c¢6 nhu cau riéng

Thong tin dit liéu vé khach hd trg nhiéu cho cong
3 viéc tim hiéu nhu cau va cung cap dich vu cho
khéch hang
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4 Thong tin khach hang lién tuc duoc cap nhat

5 Thiét ké nhiéu goi dich vu khach nhau

6 Loi ich ciia nhén vién ciling luén dugc coi trong

Nhan vién c6 co hoi duge tham gia vao qua trinh

thiét ké dich vu

Khach hang luon hai long véi dich vu cua ngan

hang

2. Ngén hang c6 thwong xuyén cap nhat thong tin khach hang vao hé thong
khong?

R4t thuong xuyén

Thuong xuyén

Thinh thoang

ft

O O 0o o

Chua bao gio
3. Anh (chj) cho biét su tac ddng ciia cac nhan to sau diy dén cong tac quan tri

guan hé khach hang.

Mirc do tac dong
STT | Cac nhan tb RAt Binh RAt
it Nhiéu o
it thuong nhicu

1 Ban than khach hang

Vian hoa doanh nghiép caa BIDV
Ha Long

3 Cong nghé, phan mém hd tro quan
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tri quan hé khach hang

4 Nang luc, trinh d0 ctia nhan vién

5 Quy dinh cua Chinh phu

6 Tinh hinh phat trién kinh té

7 Strc ép cua canh tranh

4. Panh gia cia anh (chi) vé van dé thu thap co sé dir ligu khach hang? (Panh
dau (X) vao cac 6 phu hop nhat véi y kién cia anh (chi))
5=Rattét 4=Tot 3 =Kha 2 = Trung binh 1 =Kém

Danh gia

STT | Néi dung

1 Dt liéu khach hang luon dugc chua y thu thap

2 Dt liéu khach hang dugc cap nhat thuong xuyén

3 Dit liéu khach hang c6 tic dung gitp anh (chi) hiéu khach hang
hon

. Hé théng luu trix dit liéu khach hang hd tro thuan loi dé anh
(chi) tim hiéu va lam viéc v&i khach hang

: Thong tin dit liéu khach hang cho biét nhiéu du bao sém vé két

qua kinh doanh va dinh huéng chién lugc

5. Panh gia cia anh (chi) vé phan loai khach hang? (Panh dau (X) vao cac 6

phut hop nhét véi y kién cia anh (chi))

5 = Rat dong y 4=dongy 3 =Binh thuong
2 = Khong dong 1 = Rat khong dong y
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Panh gia
STT | Noi dung

112131493

1 C6 quy dinh, tiéu chi rd rang dé phan loai khach hang

Dic diém madi goi dich vy phit hop véi timg nhém dbi tuong

khéch hang muc tiéu

Goi dich vu dugc thiét ké thu hat sy quan tdm caa nhiéu doi

tuong khach hang

6. Panh gia ciia anh (chi) vé twong tic véi khach hang? (Panh dau (X) vao cac
6 phu hop nhat véi y kién cia anh (chi))
5 = Rat tot 4 =Tt 3 =Kha 2 = Trung binh 1=

Kém

Panh gia

STT | Néi dung

1 Nhan vién dugc dao tao ky nang giao tiép va hd tro khach hang

2 H0 trg khach hang nhanh choéng, thuan tién, hiéu qua

Qua trinh giao tiép, tim hiéu nhu cau khach hang nhung khong
gay phién phirc cho khach hang

4 Thai d6 nhan vién lich su, ton trong khach hang

Hé théng cong nghé hd tro nhan vién va khach hang khi 1am

viéc, giai dap thac mac, ho trg tuong tac

Nhiing chuong trinh tri an, cham soc khach hang dugc thuc

hién hop ly, da dang, khach hang hai long
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7 Khach hang gan b véi ngan hang

8 Khach hang tham gia thém dich vu so v&i nhu cau ban dau

o Khach hang cho nhan xét tt vé hoat dong cung cap dich vu cua
ngan hang

10 Ché d9, chinh sach ctia ngan hang khich 1& sy nd luc, ¢6 gang
phuc vu khach hang cua nhan vién

7. Nhan xét ciia anh (chi) vé kha ning tuy bién trong cung cap dich vu cia

ngin hang? (Panh diu X vao cic 6 chon)

5=R4Attdt 4 =Tbt 3=Kha 2=

Trung binh 1=Kém

STT

Noi dung

Panh gia

Tinh linh hoat trong thu tuc cung cap dich vu

1
Cua ngan hang

) Tinh linh hoat trong thiét ké goi dich vu phu
hop véi dic diém thay d6i ciia khach hang

3 Nhan vién niém ng, san sang hd tro theo su thay
d6i cua khach hang

4 Thoi gian lam viéc linh hoat

8. Panh gia ciia anh (chi) vé mirc dd quan tAm ciia nha quan tri d6i véi su bién

dong cia khach hang

[J  RAtquan tim
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Khé quan tdm
Binh thuong

it quan tam

I I e N A I

Khéng quan tam

9. Panh gia cia anh (chij) vé mirc @9 quan tAm ciia nha quan tri d6i véi sw phat
trién ciia nhan vién

Rat quan tam

Kha quan tam

Binh thuong

O O O o

it quan tam
(1 Khong quan tam
10.Pé thu hut thém nhiéu khach hang méi, theo anh (chi) thi ngan hang can
quan tim cac giai phap nao sau diy? (Pwoc chon nhiéu phwong 4n)
] Nang cao nhan thic ciia nha quan tri vé vai tro cua quan tri quan hé khach
hang
[J  Thuong xuyén danh gia hiéu qua caa hé thong dit liéu dé co diéu chinh hop
ly
Dao tao ky nang cho nhan vién
Chinh sach khich 1€ nhan vién lam viéc hi¢u qua
Piéu chinh gbi cudc theo bién dong, gia ting gia tri tiy bién trong goi dich
vu
(1 Cap nhat cong ngh¢ hién dai
11.Xin anh (chi) cho biét ddi nét vé ban than: (Panh diu x vao lya chon)
- Gidi tinh: 1 Nam O Ni
- Do tudi [] Dudi 30 tudi
(] T 50 tudi tro 1én
- Chtrc danh cong viéc hién tai: ] Lanh dao Phong/Ban

[1 30-50 tudi

[] Nhan vién
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- Tham nién cong tac: [] <1 nam [ 1-3 nam
[ 3-5 nam [J >5nim
L3 trieu ] 3-5trieu
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Phu luc 02

BANG CAU HOI PHONG VAN
VE CONG TAC CRM TAI BIDV HA LONG

Y kién danh gia cua anh (chi) vé tim quan trong cua khach hang ddi voi sy phat
trién cua ngan hang?
Anh (chi) nhan xét thé nao vé cac chuong trinh, dich vu dugc ngan hang thiét
ké?
Khi thiét ké noi dung cac goi dich vy, ban lanh dao c6 tham khao y kién cua anh
(chi) khong?
Anh (chi) danh gia nhu thé nao vé chat luong dich vu?
Anh (chi) danh gia nhu thé nao vé thai ¢6 phuc vu doi ngii nhan vién?

] Hailong

7 Binh thuong

1 Khong hai long

Tai sao?

Anh (chi) ¢6 thuong xuyén phai cho lugt giao dich khong?
1 Co
7 Khong
[ Y kién khac

Anh (chi) ¢6 dugc tu van day da vé dich vu khong?

Co
7 Khong
(] Y kién khéc

Ngan hang c¢6 chu dong tim hiéu ¥ kién danh gia cua anh (chi) dé diéu chinh
dich vu phu hgp khong?
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10.

Ngan hang ¢6 quan 1y dir liéu va thong tin hoat dong caa anh (chi) trén phan
mém quan tri khach hang chuyén biét khong?

Trong thoi gian toi, ngan hang c6 diéu chinh gi méi cho hoat dong quan tri quan
hé khach hang khong?
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