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MO PAU

1. Tinh cip thiét cia dé tai

Cung véi sy phat trién chung cia nganh Ngin hang, Ngan
hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam di co nhiing
budc chuyén minh manh mé, huéng dén mot Ngan hang hién dai, gop
phan vao su phat trién ciia dat nude. Tir dinh hudng d6, véi quan diém
“khach hang 1a ngudn séng ciia Ngan hang” Chi nhanh Ngan hang
Nong nghiép va Phat trién Nong thon tinh Kon Tum rat cha trong dén
viéc tao dung mbi quan hé khach hang va hoan thién dich vu cham so6c
khach hang nham muc dich thu hut khach hang vé phia minh. Tuy
nhién, qua trinh thuc hién con c6 mot sd han ché nén chua khai thac
hiéu qua tiém ning khach hang. Vi viy, t6i chon dé tai “Qudn tri
quan hé khdach hang tai Chi nhdanh Ngdn hang Néng nghiép va
Phdt trién Néng thon tinh Kon Tum”.

2. Muc tiéu nghién ctru

Lam rd nhitng noi dung 1y luan co ban vé& quan tri quan hé
khach hang; Chi ra hién trang cbng tac quan tri quan hé khach hang;
Tir d6 dua ra giai phap nhiam hoan thién cong tac quan tri quan hé
khéach hang tai Chi nhanh Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong
thén tinh Kon Tum.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru

- DBbi twong nghién ctu cua dé tai duoc xac dinh 1a cong tac
quan tri quan hé khach hang tai Chi nhanh Ngan hang Nong nghiép va
Phat trién Nong thdn tinh Kon Tum.

- Pham vi nghién ciru: Dé tai tap trung nghién ciu cong tac
thu thap théng tin, phan tich va thyuc trang céng tac quan tri quan hé
khéch hang tai Chi nhanh Ngan hang Néng nghiép va Phat trién Néng
thén tinh Kon Tum.



4. Phuwong phap nghién ciru

Dé tai sir dung cac bién phap nghién ctu nhu: thdng ké, md
ta, phan tich, tong hop, so sanh, danh gia. ..

5. B6 cuc dé tai

Ngoai phan m¢ dau, két luan, tai liéu tham khao, noi dung dé
tai gém 3 chuong: CHUONG 1: Tong quan vé quan tri quan hé khach
hang; CHUONG 2: Thuyc trang quan tri quan hé khach hang tai Chi
nhanh Ngan hang Néng nghiép va Phét trién Néng thon tinh Kon
Tum; CHUONG 3: Giai phap nhiam hoan thién quan tri quan hé khéch
hang tai Chi nhanh Ngan hang Néng nghiép va Phat trién Nong thon
tinh Kon Tum.

6. Tong quan tai li¢u nghién ciru

Dbi v6i nhitg doanh nghiép hoat déng trong linh vuc ngan
hang, linh virc ma céc san pham, dich vu ma doanh nghiép cung cap la
nhung san pham vo hinh , viéc ning cao chat lyong dich vu , 1am hai
long khéach hang va tao dung duoc nhitng khach hang trung tha nh
mang tinh chit quyét dinh dén su ton tai va ph 4t trién cia mot ngan
hang. Chinh vi tim quan trong nhu d4 néu nén di c6 nhiéu cdng trinh
nghién ctru vé quan tri quan hé khach hang tai cac don vi cung cap
dich vu nham hoan thién hon qua trinh quan tri quan hé khach hang dé
ngay cang phuc vu khach hang tét hon. Cac nghién ctru trén ciing dé
cap dén van dé quan tri quan hé khach hang nhung ¢ nhimng goc do
khéc nhau vé ly luan va thyc tién. Hién tai, chua c6 mot cong trinh
nghién ciru nao danh gia hoat dong quan tri quan hé khach hang tai
Chi nhéanh Ngéan hang Néng nghiép va Phét trién Nong thon tinh Kon
Tum. Vi viy, dé tai tac gia lya chon khong triing véi cac cong trinh
nghién ctru trudc day.
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CHUONG 1: TONG QUAN VE QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG

1.1. KHACH HANG VA PHAN LOAI KHACH HANG

1.1.1. Khach hang

Theo nghia thong thuong nhét thi khach hang 1a nhimng nguoi
mua san pham va dich vu nao do6 cua ching ta.

1.1.2. Phén loai khach hang

a. Phan logi khdach hang theo gid tri

Khach hang c6 thé phan biét thanh cc nhém nhu sau:

- Nhém khach hang sinh loi nhat (Most Profitable Customers
— MPCs).

- Nhém nhimng khach hang ting truéng nhit (Most Growable
Customers — MGCs.

- Nhém nhiing khach hang can dwugc bao vé nhat (Most
Vulnerable Customers — MVCs).

- Nhom nhitng khach hang gdy phién toai nhit (Most
Troubling Customers — MTCs).

b. Phén logi theo nhu cdu

Khach hang 1a nguoi kiém soat hanh vi caa ho va nhitng hanh
vi @6 chi thay ddi néu chién lugc cua doanh nghiép cé thé theo kip
nhu cau cua khach hang. Theo cac nha phan tich, nhu cau khach hang
¢6 nhiéu kich c& va sic thai.
1.2. QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

1.2.1. Khai niém vé quan tri quan hé khach hang

Quan tri quan hé khach hang (Customer Relationship
Management) 1a mot hoat dong kinh té kho dinh nghia bai duoc wng
dung vao nhiéu cap do khac nhau cua khéch hang nhu khach hang la
nha phan phéi, nha ban buén, dbi tac, nguoi tiéu dung.



4

Hién nay, c6 rat nhiéu dinh nghia vé& quan tri quan hé khéch
hang. Tuy nhién, dinh nghia bao ham nhét 14 dinh nghia quan tri quan
hé khéach hang 1a mot tién trinh tong quat cua viéc xay dung va duy tri
cac mdi quan hé khéach hang c6 13i bang viéc cung cap nhitng gia tri va
su thoéa man cao hon cho khach hang.

1.2.2. Cac chirc ning ctia quén trj quan hé khach hang

Quan tri quan hé khach hang c6 cic chuc nang sau: Chic
nang giao dich; Chirc ning phan tich; Chiic ning 1ap ké hoach; Chuc
nang khai b&o va quan ly; Chuac nang quan ly viéc lién lac; Chic nang
hru trit va cap nhap; Chuc nang hd tro cac du an; Chirc nang thao
luan; Chire nang quan ly hop ddng; Chirc ning Quan tri.

1.2.3. Pac trung quaén tri quan hé khach hang

- Quan tri quan hé khach hang cho phép nhan dang, thu hat
va lam trung thanh nhiing khach hang tét nhit nhim dat doanh sé
va lgi nhuin cao hon.

- Quan tri quan hé khach hang dua doanh nghiép dén gan
cac khach hang hon.

- Quan trj quan hé khach hang lién quan dén viéc d6i xt voi
nhirng khach hang khac nhau mét cach khéac nhau.

- Quan tri quan hé khach hang nham dat dén nhirng muc tiéu
khach hang cu thé thdng qua nhitng hanh dong huéng vao nhing
khach hang cu thé.

- Quan tri quan hé khach hang tao ra hiéu qua dau tu téi uu
nhe tich hop thong tin khach hang ca nhan vao mdi bo phan chic
ning cua t6 chuc, tir dich vu khach hang, san xut, logistics cho toi
quan tri kénh. Quan tri quan hé khach hang vira la qué trinh tac
nghiép, vtra la qua trinh phan tich.
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1.3. NOI DUNG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

Quan tri quan hé khach hang c6 nhiéu mé hinh tiép can khac
nhau nhu: M@ hinh IDIC; M6 hinh tiép can theo huéng noi dung cua
quan tri quan hé khach hang.

Tuy nhién, véi dic thd cua nganh ngan hang la cung cap cac
dich vu cho khach hang, nén viéc chon mé hinh quan tri quan hé
khach hang theo hudng noi dung quan tri quan hé khach hang la phu
hop véi cac tiéu chi hoat dong va muc tiéu kinh doanh ctia Ngan hang.

1.3.1. Co s¢ dir liéu khach hang

a. Péi vdi khdch hang doanh nghiép

Nhirng théng tin can thu thap bao gom:

- Théong tin chung: bao gom nhiing théng tin phép ly caa
doanh nghiép.

- Théng tin vé tinh hinh tai chinh.

- Théng tin vé ban lanh dao: bao gém théng tin c& nhan cua
ban lanh dao.

- Théng tin v& mdi quan hé voi cac té chac tin dung, chinh
quyén dia phuong, vai cac doanh nghiép cing nganh nghé.

- Thdng tin vé hoat dong san xuat kinh doanh.

b. Péi véi khach hang ca nhan

Nhiing thdng tin can thu thap ddi vaéi khach hang ca nhan bao
gom:

- Théng tin co ban: bao gom céc thdng tin c& nhan cua khéch
hang.

- Thang tin vé dic diém nhan khau.

- Thong tin tai chinh.

- Théng tin hoat dong.
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Ngoai ra, ngan hang ciing can phai thu thap dir liéu vé khéch
hang khdng con giao dich nira.

1.3.2. Phén tich co sé dir liéu khach hang

a. Péi vdi khdch hang doanh nghiép

- Théng tin chung: phan tich nhiing thdng tin bao quat vé
doanh nghi¢p.

- Théng tin tai chinh: phan tich cac chi tiéu tai chinh lién
quan.

- Thong tin ban linh dao: phan tich vé cac dac diém ca nhan
clia nguoi dimg dau.

- Théng tin quan hé véi cac t6 chie tin dung, chinh quyén dia
phuong, véi cac doanh nghiép ciing nganh nghé: phan tich cac mdi
quan hé c6 anh huéng dén san xuat kinh doanh cua khach hang.

- Théng tin vé& hoat dong san xuat kinh doanh: phan tich cac
yéu to lién quan tryc tiép hodc gian tiép dén hoat dong san xuét kinh
doanh cua doanh nghiép.

b. Péi véi khdch hang cd nhin

- Phan tich thong tin co ban.

- Phan tich théng tin vé dac diém nhan khau.

- Phén tich thdng tin tai chinh.

- Phén tich théng tin hoat dong.

Sau khi phan tich cac thong tin trén va dua trén diém s dat
dugc, ngan hang sé phan loai khach hang.

1.3.3. Khach hang muc tiéu

Lua chon khach hang muc tiéu 1a xac dinh cdc nhém khach
hang trong thi truong dé doanh nghiép trién khai cac chién lugc dinh
vi nham c¢éng hién cho ho nhitng san pham va dich vu tt hon cac ddi
tha canh tranh. Khi danh gia khuc thi truong khdc nhau, doanh nghiép



can phai xem xét ba yéu t6 cu thé: Quy md va mirc ting truéng cua
khtc thi truong; Mac do hdp dan vé co cau cua khdc thi truong;
Nhitng muc tiéu va ngudn tai nguyén caa doanh nghiép.

Sau khi da danh gia khuc thi truong khac nhau, doanh nghiép
c6 thé xem xét nam cach dé lya chon khach hang muc tiéu: Tap trung
vao mot nhdm khach hang; Chuyén mén hoéa c6 chon loc; Chuyén
moén héa san pham; Chuyén mén hoa thi truong; Phuc vu toan bo céc
nhém khach hang (Marketing khéng phan biét, Marketing cé phan
biét).

1.3.4. Ca biét hoa khach hang, gia ting gia tri Khach hang

a. Cd bi¢t héa khéach hang

Dé mang lai nhiing loi ich cé biét cho khach hang thi can phai
thuc hién bén budc: nhan dién khach hang, ghi nhé dic diém coa
khach hang, ca biét hoa dich vu va phat trién thdng tin khach hang.

b. Gia tang gia tri cho khdach hang

C6 nhiéu céach thirc gia tang gia tri cho khach hang, nhu: Tang
cuong kha ning phuc vu khach hang; Phdi hop véi cac to chire, cac
doanh nghiép khac dé gia ting gia trj 1au dai cho khach hang; Cung t6
chuc kinh doanh va chia sé lgi nhuan véi khach hang; Xay dung
chuong trinh dé d4p tmg nhu cau hudng ngoai, “thé hién ban than”.

Pé thyc hién t6t dinh hudng chién lugc gia ting gia tri cho
khach hang, doanh nghiép can tuan thi mot sé nguyén tic co ban sau
day: Nhan thie ding vé vin dé 16n; Xac dinh dung cach tiép can; Xac
dinh muc tiéu, nhom muc ti€u; Lién hé thuong xuyén véi khach hang

1.3.5. Kiém soat, danh gia quan tri quan hé khach hang

Mot s6 chi s6 danh gia thuong dugc sir dung:



- banh gia bén trong: Gia tri dat duogc tir khach hang; Ty Ié
hoan thanh muc tiéu dé ra; Khoang thoi gian tir thu nhan, xir ly thong
tin dén khi ra quyét dinh thyc hién.

- Panh gia bén ngoai: Ty Ié chuyén tir quan tdm sang mua san
pham; Mirc d6 tin ciy cua khach hang ddi véi doanh nghiép: thuong
hiéu, san pham, dich vu...; Ty 18 thay d6i cac thanh phan cua san pham
theo yéu cau khach hang; Ty 1¢ khong hai long cua khach hang da sir
dung san pham (theo tong s6 khach hang).

CHUONG 2: THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG TAI CHI NHANH NGAN HANG NONG NGHIEP VA
PHAT TRIEN NONG THON TiNH KON TUM

2.1. PAC PIEM HINH THANH VA PHAT TRIEN

2.1.1 Giéi thiéu Ngan hang Nong nghiép va Phat trién
Nong thon Viét Nam — Chi nhanh tinh Kon Tum

2.1.2 Co céu t6 chitc ciia Chi nhinh Ngin hang Néng
nghiép va Phat trién Nong thén tinh Kon Tum.

2.1.3. Két qua hoat dong kinh doanh

a. Hoat dgpng huy dong vén

b. Hoat dong tin dung

C. Hoat dong dich vu

d. Két qua hoat dgong kinh doanh
2.2. QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI CHI NHANH
NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON
TiNH KON TUM

Ngan hang Néng nghiép va Phat trién Nong thén Viét Nam
chua c6 hé théng phan tich, danh gia d6i voi khach hang tién giri.
Hién nay, viéc thu thap dir liéu, phan tich, danh gid khach hang dé
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phuc vu cong tac chim soc va phong ngira rui ro chi &p dung di voi
khach hang tién vay. Quy trinh, danh gia khach hang tién vay dugc
thuc hién trén hé théng IPCAS théng qua module RM.

2.2.1. Co s6 dir liéu khach hang

a. Péi vdi khdch hang la doanh nghigp

Agribank thu thap cac thdng tin sau:

- Théng tin co ban cua khach hang: thong tin phap ly cua
doanh nghiép.

- Thong tin doanh nghiép.

- Nguoi lién hé.

- Théng tin quan ly va c¢6 dong.

- Mau diu Cbéng ty, chit ky cua ngudi dai dién theo phap luat
ctia Cong ty va ké toan giao dich Ngan hang.

- B4o céo tai chinh doanh nghiép 02 nam lién ké.

b. Péi véi khdch hang cd nhin

Agribank tién hanh thu thap cac thong tin sau:

- Thong tin co ban: thdng tin ca nhan.

- Théng tin nhan khau.

Mt khac, Chi nhanh con chwa chu trong dén cong tac thu
thap thém cac dir liéu cia khach hang di ting giao dich dé tir d6 c6
thé phat trién mdi quan hé véi di tugng khach hang nay khi can thiét.

2.2.2 Phan tich co sé dir li€éu khach hang

a. Déi véi khdch hang doanh nghiép

Thuc hién phan tich co s¢ dir liéu khach hang dua trén 02 bo
chi tiéu: chi tiéu tai chinh va chi tiéu phi tai chinh.

- Chi tiéu tai chinh.

- Chi tiéu phi tai chinh.

Téng diém cia khach hang duoc xac dinh nhur sau:
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biém biém biém

. Trong . Trong .
Pidm cac 5 cac 8 cac Tro,ng
cia chi han chi han chi SO
B = ey ox P4 hau ox PP 4 ey x  phan
khach <. tai <. tai - L
hang ta chinh tal chinh phi phi tai

chinh - chinh p tai chinh

- m . qui .

nam qui chinh

Tt tong s diém cham duoc, hé théng s& xép doanh nghiép
vao tirng hang va nhdm no khac nhau:

Béng 2.7: Xép hang khach hang doanh nghiép

Piém dat duoc Xép hang
90 - 100 AAA
80-<90 AA
73-<80 A
70-<73 BBB
63-<70 BB
60 - <63 B
56 - < 60 CCC
53-<56 CcC
44 - <53 C

<44 D

b. Péi véi khdch hang cd nhin

Dir liéu phan tich dugc chia thanh 03 b chi tiéu: Chi tiéu vé
nhén than; Chi tiéu vé kha nang tra ng vay (dbi véi khach hang c6 vay
vén tin dung tai Agribank); Chi tiéu vé tai san dam bao.

Tong diém cua khach hang duoc x4c dinh nhu sau:
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Diém vé nhan than
va kha nang tra ng
cua khéch hang

Diém Vvé tai san dam
bao cua khach hang

biém cua
khach hang

Tur két qua cham diém khéach hang ca nhan, ngan hang xép
khach hang theo tirng hang va nhom ng khéac nhau:
Bang 2.8: Xép hang va nhom ng khéch hang ca nhan

Piém dat dwoc Xép hang Nhom n¢

90 -100 AAA

80-<90 AA 1

73-<80 A

70-<73 BBB )

63-<70 BB

60 - <63 B

56 - < 60 CcC 3

53 - <56 CC

44 - <53 C 4
<44 D 5

2.2.3 Khach hang muc tiéu

Sau khi d3 phan tich va xép hang khach hang, Ngan hang s&
tién hanh phan nhom khach hang nhu sau:

- Nhitng khéach hang sinh loi nhat: 1a khéch hang xép hang
AAA, AAva A.

- Nhitng khach hang ting truong: 1a khach hang xép hang
BBB, BB.

- Nhitng khach hang can cha y: 1a khach hang xép hang B,
CCC.

- Nhitng khach hang gy phién toi: 1a khach hang xép hang
CC,C,D.
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Véi dic thu nganh kinh doanh tién té nén ngan hang chon
phuong phap phuc vu toan bo cac nhom dbi tugng khach hang trén.

Tuy nhién, ngan hang chua cé nhitng phan tich, danh gia
chinh xéc loi ich ma tirng nhom khach hang mang lai, dé tir d6 co
nhitng chinh sach uu dai vé phi dich vy, ciing nhu 13i sut tién gui,
tién vay ph hop véi nang Iyc tai chinh caa Chi nhanh.

2.2.4 Ca biét hoa khach hang, gia ting gia tri cho khach
hang

a. Cd bi¢t héa khdch hang

- Cbng tac nhan dién khach hang: Hién tai, Agribank Chi
nhanh Kon Tum chua chi trong dén cdng tac nhan dién khach hang.

- Ghi nhé dic diém cua khach hang: chua c6 hé thong luu trix
nhiing dic diém cua khach hang.

- C4 biét hoa san pham dich vu va gia tang gia tri khach hang:
Chi nhanh chua t6 chie dugc cac phuong thirc giao tiép va cham soc
khach hang mot cach cu thé, ca nhan hoa ddi véi ting nhoém khach
hang khac nhau.

- Phét trién thong tin khach hang: viéc phat trién thong tin
khach hang khéng dugc chl trong tai Chi nhanh nén viéc bd sung
thong tin khach hang ciling bi cac giao dich vién bo qua.

b. Gia tiang gid tri cho khdach hang

Hién tai, Chi nhanh Ngan hang Néng nghiép va Phat trién
Nong thén tinh Kon Tum chi méi dung lai & viéc phuc vu tét khi
khach hang dén giao dich voi ngan hang. Di vai nhitng khach hang
tiém ning thi ngan hang chwa dua ra nhiing bién phap cu thé dé tiép
can mot cach bai ban nham mang lai nhiing lgi ich cho ngan hang
cling nhu khach hang.

2.2.5. Kiém soat, danh gia quan tri quan h¢ khach hang
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Chi nhanh Ngan hang Néng nghiép va Phét trién Nong thon
tinh Kon Tum chua thyc hién dugc viéc danh gia qua trinh thyc hién
quan tri quan hé khach hang va hau nhu khong quan tim dén cam
nhan cia khach hang nhu thé nao khi sir dung san pham dich vu cua
Ngéan hang.

CHUONG 3 : GIAI PHAP HOAN THIEN QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG TAI CHI NHANH NGAN HANG NONG
NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON TiNH KON TUM
3.1. PINH HUONG, MUC TIEU QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG TAI CHI NHANH NGAN HANG NONG NGHIEP VA

PHAT TRIEN NONG THON TiNH KON

3.1.1. Pinh huéng

3.1.2. Muc tiéu
3.2. GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG TAI CHI NHANH NGAN HANG NONG
NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON TiNH KON TUM

3.2.1. Hoan thién co sé dir liéu khach hang

a. Péi vdi khdch hang doanh nghiép

Ngoai nhitng thong tin bat budc da thuc hién, ngan hang can
trién khai thu thap thém cac thong tin sau:

- Thdng tin vé ban 1anh dao: ngay thang nam sinh; tinh trang
hén nhén; qué quan; dia chi nha riéng; sb thanh vién trong gia dinh; s&
thich; ton gi4o; san pham dich vu ngan hang dang sir dung.

- Théng tin v& mdi quan hé voi cac té chac tin dung, chinh
guyén dia phuong: Bao gom cé4c thong tin nhu: ng xau cua doanh
nghiép tai cac to chirc tin dung trong 03 nam lién k&, du no cia doanh
nghiép tai cac t6 chirc tin dung dén mot thoi diém nhat dinh.
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- Théng tin v& hoat dong san xuat kinh doanh: Céc thdng tin
can thu thap bao gém: Sé du &n hay phuong an khach hang s& thuc
hién trong nim; Nhu ciu vén dé thuc hién dy an, phuong an; Loi
nhuan du kién thu duoc trong nam

b. Poi véi khdich hang cd nhin

Ngoai nhiing thong tin dang dugc thu thap thi ngan hang can
tién hanh thu thap thém cac thong tin sau dé gitp cong tac chim soc
khach hang tét hon.

- Théng tin ca nhan: Nghé nghiép; Chic vu.

- Thong tin dia chi: Viéc luu trit thong tin vé sb dién thoai co
quan noi lam viéc caa khach hang nham giGp cho ngan hang giam
thiéu rai ro trong viéc lién lac v6i khach hang.

- Thong tin tai chinh: dé c6 thé danh gia dwoc mic do trung
thanh cuaa khéach hang.

- Thbng tin hoat dong: Thai quen sir dung; Thu thap thdng tin
vé 16i séng va phong cach sbng cua ca nhan; Céc khiéu nai; Thu thap
thdng tin vé hanh vi tiéu ding ciia ca nhan.

Ngoai ra, dbi voi nhung khach hang cii, khong con giao dich
VvGi ngan hang thi bo phan ding ky thong tin khach hang can phai luu
gitr lai nhitng thong co ban.

3.2.2. Hoan thién cong tac phan tich co sé dir liéu khach
hang

a. Déi vdi khdich hang doanh nghiép

Can phai danh gia thém cac chi tiéu sau:

- Panh gia mac do quan hé gitra khach hang véi: chinh quyén
dia phwong, cac doanh nghiép khac cting nganh nghé.

- Panh gia chi tiéu vé loi nhuan va dong tién qua ngan hang

trong nam.
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- Panh gi4 nang luc lanh dao ciia nguoi dung dau.

- Panh gia tinh hinh quan hé cua doanh nghiép voi cac to

chirc tin dung khéac

Tir viéc danh gia cac chi tiéu trén, ngan hang thiét lap mot

thang diém dé cho diém tung chi tiéu.

- Piém mirc d6 quan hé cua doanh nghiép véi chinh quyén dia

phwong va cac doanh nghiép cling nganh nghé

Mirc do biém
- Tot 20
- Binh thuong 10
- Khong tot 0

- Piém V& loi nhuan va dong tién qua ngan hang trong nim

cua doanh nghiép

Ty 1é ting loi nhuén va doanh sé chuyén tién
trong nim qua tai khodn tai ngan hang

So diém

Loi nhuén ting trén 10% va doanh sb
chuyén tién tu 20 ty trd 1én

50

Loi nhudn ting tir 10% dén 5% va doanh so
chuyén tién tir 10 ty dén 19 ty

30

Loi nhuan tang tir dudi 5% va doanh )
chuyén tién dudi 10 ty dong

10

Loi nhuan am

0

- Panh gia nang lyc lanh dao cua nguoi

dung dau doanh

nghi¢p
S6 nim hoat dong trong linh vyrc S6 didm
kinh doanh ciia ngwdi lanh dao
Trén 20 nam 50
Tt 10 nim dén 19 nim 30
Tir 5 dén 9 nam 10

Duéi 5 nam
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- Panh gia tinh hinh quan hé vai céc t6 chuc tin dung

CHI TIEU PIEM

Chi giao dich voi Agribank Kon Tum va xép hang tin

dung AAA, AA, A 100
C6 giao dich vai cac Agribank chi nhanh khac va xép 60
hang tin duyng BBB, BB

Co giao dich véi cac to chuc tin dung khac va xép hang 20

tin dung B

Trén co so phan tich cac dit liéu cua khach hang va s diém
dat duoc cua tirng khach hang doanh nghiép, ngan hang sé phan khach
hang vao timng nhém khac nhau theo thir ty tir 01 dén 04 nhur sau:

S6 diém Nhom
Tir 350 dén 430 1
Tir 270 dén duéi 350 2
Tur 121 dén duéi 270 3
120 diém 4

b. Péi véi khdch hang cd nhin

Viéc phan tich khach hang ca nhan, ho gia dinh can phan tich
thém ba chi tiéu: doanh s thuc hién chuyén khoan trong nam, sb du
tién giri binh quan trong ndm va tinh hinh quan hé véi céc t6 chuc tin
dung dé 1am co s& phan nhém khéch hang.

- Thang diém danh gia doanh s thuc hién chuyén khoan trong

nam

Doanh s6 chuyén khoan trong nim S6 diém
Tir 2 ty dong tro én 40
Tir 1 ty dong dén dudi 2 ty dong 30
Tir 0,5 ty dong dén duéi 1 ty dong 20
Duéi 0,5 ty dong 10

- Thang diém déanh gia s du tién giri binh quan trong ndm
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S6 du tién giri binh quan S6 diém
Tir 1,5 ty dong tré Ién 40
Tir 1 ty dong dén duéi 1,5 ty dong 30
Tir 0,5 ty dong dén dudi 1 ty dong 20
Duéi 0,5 ty dong 10
- Tinh hinh quan hé véi c4c t6 chic tin dung
CHI TIEU PIEM
Chi giao dich véi Agribank Kon Tum va xép hang tin 100
dung AAA, AAL A
Co giao dich voi cac Agribank chi nhanh khac va xép 60
hang tin dung BBB, BB
C6 giao dich vai cac t6 chirc tin dung khac va xép hang 20
tin dung B

Sau khi phan tich, danh gia va cham diém khach hang, ngan
hang tién hanh phan nhom khach hang nhu sau:

S6 diém Nhom
Tir 90 dén 110 1
Tir 80 dén dudi 90 2
Tir 70 dén dudi 80 3
Duéi 70 4

Tir viéc phan nhém khach hang doanh nghiép va khach hang
ca nhan s& gilp cho ngan hang ap dung cac chinh sach khac nhau cho
ting déi twong khach hang nham mang lai hiéu qua cao nhat.

3.2.3. Lwa chon khach hang muc tiéu

Véi dic thu 1a nganh dich vu, cung cap cac san phim hitu
hinh va vo hinh cho khach hang nén cach xac dinh khach hang muc
tiéu ma ngén hang lya chon 1a phuc vy toan bo cac nhom khéach hang.
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a. Khach hang thugc nhom 1

- Chinh sach vé marketing: Ngan hang phai cung cap cac dich
vu cham soc khach hang t6t nhat danh cho nhém khéch hang nay.

- Chinh sach tin dung: Dap ung kip thoi va day di nhu cau
vén cua khach hang trén co s& dam bao khéch hang thuc hién day du
cac diéu kién vay vén theo quy dinh.

- Chinh sach vé dam bao tién vay: C6 thé thyuc hién cho vay
khong c¢6 dam bao tai san 70% hoac toan bd.

- Chinh séch I3i suat tién vay: Ap dung I&i suit vu dai theo
muc 13i suat tung thoi ky do Ngan hang Nong nghiép va Phat trién
Nong thén Viét Nam cong b.

- Chinh sach vé& dich vy va phi dich vu : Khach hang duogc dap
g tt ca cac san pham dich vy hién c6 cua ngan hang va muc phi
duogc wu dii t6i da theo quy dinh.

- Chinh séch tién guri: Pugc wu tién trong viéc gii tién, giao
dich nhan va gui tién cd thé duoc thuc hién tai dia diém do khach
hang yéu cau.

b. Khdach hang thugc nhom 2

- Chinh sach vé marketing: thuc hién giéng khéch hang
nhom 1.

- Chinh sach tin dung: Dap ung kip thoi va ddy du nhu cau
vén cia khach hang trén co s& dam bao khach hang thyuc hién day du
cac didu kién vay vén theo quy dinh. Ngoai ra, c6 thé thuc hién san
pham vay thau chi véi s du téi da 50 triéu déng ddi voi nhém khach
hang nay.

- Chinh séach vé dam bao tién vay: C6 thé thuc hién cho vay
khong c6 dam bao tai san 50%.
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- Chinh sach l4i suat tién vay: Ap dung l4i suat wu dai trong
cho vay ngan han.

- Chinh séach vé& dich vu va phi dich vu va chinh sach tién gui
thuc hién gidng khach hang nhom 1.

c¢. Khach hang nhém 3

- Chinh sach vé marketing: Day l1a nhém khéch hang nén danh
sy chiam séc & mirc vira phai dé duy tri mdi quan hé vi nhém khéch
hang nay khéng mang lai loi ich nhiéu cho ngan hang.

- Chinh sach tin dung: Chi cap tin dung khi di dap ung day du
vbn cho khach hang thuoc nhém 1, nhém 2 va khéch hang thuc hién
day du cac thu tuc vay von theo quy dinh.

- Chinh séch vé& dam bao tién vay: Thuc hién cho vay c6 dam
bao bang tai san.

- Chinh sach I4i suat tién vay: Ap dung l4i suét cho vay thong
thudng.

- Chinh séch vé dich vu va phi dich vu: Khach hang duoc dap
g tt ca cac san pham dich vy hién c6 cua ngan hang va muc phi
dugc thyc hién binh thuong theo quy dinh.

- Chinh séch tién guri: Puoc wu tién trong viéc gui tién, giao
dich nhan va gui tién cd thé duoc thuc hién tai dia diém do khach
hang yéu cau.

d. Khach hang nhém 4

- Chinh sach vé marketing: Han ché céc hoat dong marketing
dbi v&i nhém khach hang nay.

- Chinh sach tin dung: Nging cép tin dung.

- Chinh séch vé& dam bao tién vay: Thyc hién cho vay co dam
bao bang tai san.
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- Chinh séach I4i suat tién vay: Ap dung l4i suat cho vay thong
thudng.

- Chinh séch vé dich vu va phi dich vu: Khach hang duoc dap
g tat ca cac san pham dich vu hién c6 cua ngan hang va mac phi
dugc thyc hién binh thuong theo quy dinh.

- Chinh séch tién guri: Pugc wu tién trong viéc gui tién, giao
dich nhan va gui tién c6 thé duoc thuc hién tai dia diém do khach
hang yéu cau nhung chi ap dung véi sé tién giri tir 1 ty dong tro 1én.

3.2.4. Ca biét héa khach hang va gia ting gia tri cho khach
hang

a. Ca biét hoa khdach hang

Ngéan hang thyc hién qua 4 bude nhu sau:

- Nhan dién khach hang: dua vao bang phan tich nhém khach
hang dé tham muu cho lanh dao phong vé viéc ap dung cac chinh sach
tién guri hay tién vay danh cho khéach hang.

- Ghi nhé dic diém cua khéach hang: ghi nhé nhiing théng tin
ctia khach hang dé thuc hién nhanh chéng cac dich vu.

- C4 biét héa dich vu: st dung céc dich vu dé cham soc khach
hang trong nhimg ngay dac biét nhu 18, Tét, sinh nhat...

- Phéat trién thong tin khach hang: thu thap thong tin tir cac
ngudn khac nhau nhu: internet, trung tim thong tin tin dung — Ngan
hang nha nuéc....

b. Gia tang gid tri cho khach hang

Agribank Kon Tum can phai tao ra nhitng gi4 tri gia ting cho
dbi trong khach hang nhom 1 (khach hang VIP).

Céc san pham dich vu ngan hang cung cap bao gdm: Thé tin
dung danh cho khach hang VIP; Chuong trinh vay von, quan ly tai
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san; Tao khong gian riéng biét va tién nghi dé don tiép khéch hang
VIP; Tao duong day lién lac danh riéng cho khéach hang VIP.

Cung véi do, Agribank Kon Tum can phai ddy manh hop tac
v6i nhitng nha cung cap san pham, dich vu ngoai nganh ngan hang dé
gia tang cac dich vu cho khach hang

3.2.5. Kiém soat, danh gia quan tri quan hé khach hang

a. Kiém sodt

Su hai 1ong cua khach hang 1a két qua cudi cing ma quan tri
quan hé khach hang hudng dén. Viéc khach hang hai long véi dich vu
va san pham cua Chi nhanh Ngan hang Nong nghiép va Phét trién
Nong thdn tinh Kon Tum 1a mét didu rat quan trong. Va dé thuc hién
c6 hiéu qua nhirng gi da vach ra can phai c6 su kiém soat chic ché cua
cac phong ban.

b. Pdanh gia

- banh gia bén trong: Ngan hang phai thuong xuyén phén tich
nhitng loi ich ma mét khach hang mang lai cho ngan hang; Can theo
ddi khoang thoi gian tir thu nhan, xir Iy thong tin dén khi ra quyét dinh
thuc hién; Ty 1€ st dung théng tin cua cac phong nghiép vu: quan tri
quan hé khach hang nham tao ra mot kho dir lidu thdng tin vé khach
hang cho cac phong nghiép vu cé thé khai thac dé nang cao cong tac
cham séc khach hang, mang dén hiéu qua trong hoat dong kinh doanh;
Thi phan va gié trj tién giri dat duoc; Chat luong tin dung dat duoc;
Két qua cac chi tiéu kinh doanh dat duoc.

- Panh gia bén ngoai: Ty 1é khach hang hai long ddi véi san
pham dich vu cua ngan hang; S6 luong céac khiéu nai cua khéach hang;
S6 luong khach hang dén véi Chi nhanh Ngan hang Nong nghiép va
Phat trien Nong thon tinh Kon Tum; D¢ pha cua thwong hiéu
Agribank.
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KET LUAN VA KIEN NGHI

Trong béi canh canh tranh gay gat va tinh hinh kinh té lam
phat ting cao, theo chi dao cia Chinh phu, ngan hang phai that chat
tién té l1am cho tinh hinh kinh doanh gap nhiéu kho khin. Tang truong
tin dung bi han ché va huy dong vén duoc dit 1én hang dau va 1a doi
hoi cap bach hién nay.

Khach hang tién gui tro thanh muc tiéu sin dén ciia cac ngan
hang. Nhirng loai khach hang nay khéng chi nhay cam d6i véi 14i suit,
boi chi mot su thay d6i nho cua i suat huy dong ciling tac dong 16n
dén tién 14i hang thang ma con nhiéu nhu cau khac thuong so Vi
nhitng khach hang khac. Mic khac, véi muc tiéu ng xau dudi 3%, viéc
dau tu tin dung doi hoi cac ngan hang phai than trong va phai ¢ su
phan tich chinh xac. Do d6, quan tri quan hé khach hang 1 can thiét
trong giai doan hién nay.

Quan tri guan hé khach hang khéng chi mang lai lgi ich cho
ngan hang ma con mang lai lgi ich cho khach hang. B&i khach hang
va su thoa mén cua khach hang la muc tiéu ma quan tri quan hé khach
hang hudng dén. Thdng qua quan tri quan hé khéach hang, cac thong
tin vé khach hang duoc ngan hang luu trir ddy da va chinh xac. Viéc
sir dung thong tin khi can thiét ciing dwoc thuc hién mot cach dé dang.
Nho quan tri quan hé khach hang, ngan hang hudng cac muc tiéu
chinh séch ciia minh vao dung dbi twong nham mang lai hiéu qua kinh
doanh cao nhat c6 thé.

Va dé hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang tai Chi
nhanh Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Néng thén tinh Kon
Tum, t6i c6 mét s kién nghi nhu sau:

1. B6i v6i Ngan hang Nong nghiép va Phét trién Néng thon
Viét Nam
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- Xay dung module “phén tich khach hang tién giri” trén hé
thong IPCAS, trong d6 truong thong tin tai chinh dugc tinh ty dong
thong qua kha nang lién két véi module DP (tién giri), truong nhap
thong tin phi tai chinh dugc thyc hién tha cong.

- Xay dyng module “phan tich khach hang” duoc lay dir lidu
tir module RM hién c6 va module “phan tich khach hang tién giri”.

- C6 biéu phi linh hoat nham &p dung cho cac d6i tuong khéach
hang khac nhau hodc mién phi thuc hién cac giao dich chuyén tién doi
vé6i dbi twong khach hang VIP.

2. Béi véi Chi nhanh Ngan hang Néng nghiép va Phat trién
NOng thon tinh Kon Tum

- Céc giao dich vién phai thuc hién nhap théng tin mot cach
day du va cap nhat thuong xuyén di liéu;

- Hang quy thuc hién cong tac phan tich khach hang dé giam
thiéu rai ro.

- Chu dong trong viéc dua ra cac san pham lién két véi cac
doanh nghiép ngoai nganh trinh Tru s& chinh xin y kién;

- Hop tAc véi cac trung tim dao tao ngudn nhan luc dé t6 chirc
dao tao tai Chi nhanh cho cac giao dich vién lam c¢ong tac cham soc
khach hang dé trang bi cac kién thirc can thiét nhu: kién thuc vé giao
tiép, kién thirc vé thi truong tai chinh, ki ning giao tiép khach hang...

- B4 tri mot phong khéch riéng biét danh cho khach hang VIP
VGi ddy du c4c tién nghi nhu: tivi, internet, may pha ca phé, tra, banh
keo nham phuc vu déi tuong khach hang nay trong qua trinh giao dich
tai Chi nhanh;

- Binh ky hang nim, t6 chirc hoi nghi ddi thoai nham nam bt
kip thoi cac nhu cau caa khéch hang. Bén canh d6, Chi nhanh can té
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chic cac hoat dong giao luu giita khach hang va ngan hang dé ting
cudng sy gan két gitra hai bén.

Quan tri quan hé khach hang la moét thuat ngir con kha méi mé
tai Chi nhanh Ngan hang Néng nghiép va Phat trién Nong thon tinh
Kon Tum vi vay trong qua trinh luan van khong tranh khoi nhirng sai
s6t nhat dinh. Tac gia mong mudn nhan duoc nhiéu sy dong gop cua
quy thay c6 va ban bé dé thuc hién tét hon chuong trinh hoan thién
quan tri quan hé khach hang tai Chi nhanh Ngan hang N6éng nghiép va
Phat trién Nong thon tinh Kon Tum.



