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MO DAU

1. Ly do chpn dé tai dé tai:

Trong Wi canh ke thong ngan hang tlong mai ¢6 phan phat
trién manh &, dé ton tai va phat trén trong méi teong anh tranh
gay dit nay, cAc ngan hangubng mai can tiép cin cac mo hinh,
céng @ quan ly, kinh nghém quan ly ntim phat huy i da kha nang
nam bt thong tin lién quarén khach hang Bi ti ciing nhr khach
hang tém ning; cn c6 mdt chinh sach khach hangathmanh, da
kha nang anh tranh wi cac 6 chuc tin ding khac.

Trong thvi gian qua, i quan k¢ giita ngan hang va khach hang
chua dugc cha tong, nhing khé kian cia hy gap phai chua dugc
giai quyét, thao @. Vi mong mén tao i day gin két giira khach
hang va ngan hangd lgi nhuan dai lan cho ngan hang trérr sy
long trung thanh i@ khach hang, ngi viét d& nghién 6u dé tai
“Quadn tri quan h¢ khach hangs Ngan hang Throng mai cé phdn
Ngogi thwong Viét Nam - Chi nhanh Quing Nant'.
2.Muc dich nghién aru

Luin van c6 muc dich nghién ¢u la lam rd o sd ly luan, thec
tién vé& quan tri quan & khach hang vaeé xuat giai phap thét ké hé
théng quan tri quan B khach hangai VCB Quang Nam.Dé dat
duoc muc dich trén, 1@n van thuc hién:
3.Poi twgng va pham vi nghién airu

- Béi tugng nghién au: Pé tai nghién ¢u nhirng Van d ly luan,
thuc tién aia hait dong quan tri quan k& khach hang, fithéng quin
tri quan & khach hangai VCB Quang Nam.

- Pham vi nghién &u: Trén © s V& Iy luan quan tri quan i&
khach hang @ng nhr thuc trang hait dong quan tri quan & khach
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hangtai VCB Quang Nam, ldn vian < dua ra gii phapdé thiét ké
hé thong quan tri quan & khach hang quanéhtin dung tai VCB
Quang Nam.
4. Phwong phap nghién aéu

Luan van sr dung Hng hyp cac plrong phap nghiéni khoa
hoc phd bién nhr phuong phap duy & bién ching, phrong phap
tiép can he thdng dé néu \in dé, phan tich din giai va dua ra Kt
luan. Bdng thyi, luan van cing sr dung cac plrong phapdiéu tra
phan tich, thng ké va so sanh.
5. Y nghia khoa hoc va thec tién cia luan van

Y ngtia khoa hc chi yéu cia dé tai la da khai quéat hod,éh
thdng hoa nking cin o ly luan, thec tién v quan tri quan & khach
hang

Y ngtia thrc tién oia ludn van 1a da phan tich thc trang cac
hoat dong c6 lién quamén he thing qun tri quan i khach hang va
thiét ké hé théng quan tri quan & khach hangai VCB Quang Nam,
6. Cau tric caa luan vian

Ngoai phn mo dau, két luan va tai [Bu tham kfo, ludn van
duoc trinh bay bao@m ba Chrong:

Chuong 1: G 3 ly luan vé quan tri quan & khach hang

Chuong 2: Phan tich tit trang gun tri quan & khach hangaf
Ngan hang Thong mai ¢ phan Ngai thuong Viét Nam - Chi
nhanh Qéng Nam

Chuong 3: Thét ké hé thdng quin tri quan & khach hangy
Ngan hang Thong mai c¢6 phin Ngai thuong Viét Nam - Chi
nhanh Qang Nam.
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Chwong 1

CO SOLY LUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
1.1. Khai quéat vé khach hang
1.1.1. Khai ngm khach hang
Khach hang &a ngan hang ttong mai la tip hop nhing cé
nhan, nhdm ngpi, doanh nghip,... ¢6 nhu &u ar dung s$in phim
ciia ngan hang va mong Buduoc thba man nhu au d6 cia minh.
Khach hang tham gia vaa qua trinh cungip dau vao nhr gui tiét
kiem, mua K phiéu,... Bong thyi 1a bén tiéuthu dau ra khi vay %n
tr ngén hang.
1.1.2. Phanlegi khach hang
1.1.2.1. Khach hang tha nghép w huydéng \on
Bao ¢m cac khach hang la doanh nighhait dong kinh doanh
trong cacinh wec sin XUt, luu thdéng, dch w; cac © quan,don vi
hanh chinhs nghiép, cac é chic doan tke; cac éng lop dan a. Khi
gui tién vao ngan hangév muc dich giao dch thanh toandé lay li
théng qua vic mo tai khain thanh toan, tai ke chuyén dung, tai
khoan cé k§ han,...
1.1.2.2. Khach hang tha nghép vz cho vay
Bao ¢m tit ca nhiitng khach hang cé nhuc vay \bn cia ngan
hangdé phuc vu cho nhu &u khach nhau. Nhin chung, ngan hang cé
rat nhiéu ddi tuong khach hang khac nhau, phaai bed quan ly tot
mbi quan & véi khach hang mc tiéu khéng phi don gian. Vi vay
can c6 s tham gia éa toan & chac, tnrc tiép chi dao tir ban Ianh
dao.
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1.1.2.3. Khach hang tha nghép w c6 lién quanién cac dch w
tai chinh tén t, tai sin cia ngan hang

Bao ¢m tit ca c4c c& nhan v tchic c6 nhu &u sr dung cac
dich w tai chinh tn t, tai $in cia ngan hang nh

1.1.3. Lpi ich cha viéc thu hut va duy tri khach hang co giastr

Trén @ so cac nghiénigu va cac mc tiéu d@a nha qan tri, van
dé duoc dit rag day la lam tk naodé co thé thuc hién dugc cac mic
tiéu nay. Hén nay, qan tri quan B khach hangluoc nhic dén rat
nhiéu nhr 1a mdt cach thic gitip cac nha d tri thuc hién cac nac
tiéu nhr trén.

1.2. Quan tri quan hé khach hang
1.2.1. Khai ngm quin tri quan h¢ khach hang

Quan trj quan & khach hang 1a gt chién lugc kinh doanh nm
thu hut, tra chon, xay drng va duy tri quanéwai nhitng khach hang
c6 gia ti nht.

Tir khai ném vé CRM noi trén ta cé thdinh nghia CRM trong
hoat dong tin ding nhr sau: “Qun tri quan & khach hang trong ho
dong tin ding la ndt chién lugc kinh doanh ném thu hat, ira chon,
xay drng va duy tri quanévai nhitng khach hang co giéi tnhit
trong cho vay, chit khdu, cho thué tai chinh vaab l&anh ngan
hang”.

1.2.2. H thong quin tri quan h¢ khach hang

Quan tri quan B khach hanglugc hinh thanh da trén 4 nguyén
tac, bao ¢m 4 thanh pin: Kho dr liéu vé khach hang; cac céng c
phan tich o so dir liéu va ntn biét nhitng mau hanh vi khach hang;
chién luoc quan tri cac céng ¢ va nhiing van dé chung ¥ cac bén
ddi cua moi trong.

1.2.3. Lgi ich, muc tiéu aia quin tri quan k¢ khach hang
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1.2.3.1. ki ich aza gquin trj quan & khach hang
Céc bi ich aila CRM: Gam chi phidé tim kiém khach hang;
khéng @n phai tim kiém nhiéu khach hang ma thay vaid 1a gir
moét nhom khéach hangiccia doanh nglp; giam chi phi ban hang;
loi nhuan tr khach hang caodm; ting arong long trung thanhua
khach hangdanh gia &i nhuan tir khach hang.
1.2.3.2. Mc tiéu aia quin tri quan I khach hang
Muc tiéu chinh éa CRM la thu hat va @i dugc khach hang
bang cach 4o ra ntiing gia ti t5i vu phi p Véi nhitng nhu éu va
mong mn aia khach hang. Cacuu tiéu chi yéu ciaa CRM c6 tié
khai quat nir sau: Cung 4p cho khach hangas phim va dch w
tét, gitr vitng mbi quan 1 véi khach hang,ab loi nhuan dai lan cho
doanh ngtép.
1.2.4. Trigt ly quan tri quan ¢ khach hang 1:1
Nén tang aia triét ly nay la “phuc vu mdi khach hang theo &t
cach riéng Wit". Viéc ap ding triét ly nay trong cong tac gn tri
quan B khach hangduoc g6i @n trong 4 chkr cai: IDIC
(Identification, Differentiation, Intersction, Cwshization).
1.2.5. Khung qui trinh CRM
1.2.5.1. Hinh thanh gu tr; quan & khach hang
Quy trinh hinh thanh CRMeé cap dén cac quyt dinh lién quan
dén ar bit dau cac hat dong quan B dbi véi mot cong ty & mot
nhém khach handac biet haic mot khach hang riéngtlma cong ty
mong mwn tham gia vao Bt mdi quan k¢ cong tac hac hop tac.
1.2.5.2. Kém soét va qen ly quin trj quan # khach hang
Khi CRM dugc dua radé thuc hién, chrong trinh nay va cac é
quan k& riéng & ciing cin phii duoc quan ly va kiém soét cht chg.
Trach nhém quan ly s tuy thupc vao quy mo thtruong, nkin thic
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cia cacddi tac quan B theo cac tiéu chi @u ly, tinh chit chuong
trinh CRM va mac dich tham gia vao i quan & nay.
1.2.5.3Danh gia theec hién quan tri quan I khach hang
binh ky danh gia cacé qua cia chrong trinh CRM ladiéu cin
thiét ¢ xem chrong trinh c6dap ing nhing ky vong khéng, co
mang tinh Bn viing theo mc tiéu dai an da dat ra hay khéng, giup
dua ra nling hanhdong chi pti va diéu tiét mdi quan &, haic bd
sung i dung quan & ciaa chrong trinh.
1.2.5.4. Nang cao va phatdni quin tr; quan & khach hang
Nhitng quan B khach hanglon lé va cac chong trinh CRMdéu
trai qua ndt ching duong tién trién cia ching. Mt sb xu hréng tién
trién theo cachitugc haach dinh tnrge, trong khidé nhidu 5 khéac thi
tién trién mot cach tr nhién.
1.2.6. Tén trinh thiét ké chwong trinh quan tri quan hé khach
hang
1.2.6.1. Xayehg o so dir liéu vé khach hang
Pay ladiéu cin thiét trugc khi buge vao xay gng nmot giai phap
CRM day du, phai xay drng mt co s dir liéu khach hang him ho
so khach hangday la rén tang cho katdong CRM. Nhing théng tin
can phai tap hop cho © s dit liéu: thdng tin giao @th, théng tin ép
xtc khach hang, théng tin foi hdi tir nhitng tacdong marketing.
1.2.6.2. Phan tichocss dir liéu
Phan tich @ liéu dua trén cong nghva kha ning nhay bén @a
nguoi phan tich nm khai thac gia trdir liéu, ting ding két qua phan
tich vao nking céng véc ou thé.
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1.2.6.3. lra chyn khach hang o tiéu
Pua ra cach xaywhg va phan tich cac thong tid khach hang
trong @ s dir liéu, budce tiép theo 1a chn nhing khach hang ot
tiéu dé thuc hién chrong trinh marketing i@ doanh nglp. Nhing
két qua phan tich c6 thco nhéu loai.
1.2.6.4. Céc congudacdong vao khach hangau tiéu
Nhiéu céach #p cin khach hangé lya chon khac hang nc tiéu
bao @m mdt danh mac vé cac plrong phép #ép thi truc tiép nhr
telemarketing, th truc tiép, ban hang trc tiép, internet.
1.2.6.5. Xaywhg chrong trinh Wi khach hang mc tiéu
Muc tiéu d@ia chrong trinh 1a cung &p mst mirc d6 cao on vé
thoa man nhu du cia khach hang soov ddi thi canh tranh. Nirng
chuong trinhdéi véi khach hang mc tiéu bao gm: Dich wi va b
tro khach hang, rimg chrong trinh c6 tinh thiong xuyén, tirc hién
theo yéu éu khach hang, nitng chrong trinh dr thuong, xay dng
qguan & céng chung.
1.2.6.6. Cachio luong dé chiong trinh quan ti quan [ khach
hang thanh céng
Po ludong 1a rée cwi cung dia mbt chu trinh CRM va ing l1a
co sd dé bat dau mot chu trinh néi. Can phai biét mic do thanh céng
cia mdt chién luoc CRM va rit ra nting kinh nghém dé trién khai
t6t hon CRM trong doanh ngép, bao gm:
v Do luong bén trong
v Do luong bén ngoai
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1.2.7. Nh#ng nhan % tacdéng dén s thanh cdng quin tri quan
hé khach hang

1.2.7.1. Céa mt hé thong théng tin ¥ khach hang

Hién nay, cac NHTMiéu tr y thic duoc viéc phai thiét lap mot
hé théng thdng tin ¢ khach hang. Elthéng thong tin nay chinhoc
so tién dé quan tong tio nén & thanh cdng cho §c trién khai chén
luoc quan tri quan B khach hang trong labdéng tin ding.

1.2.7.2. COdi thé khi xay dmng céac tiéu chi phandmg khéach
hang

Yéu ciu tit yéu ddi vi cac ngan hang la céanhé théng cac
tiéu chi nlim phan lai va xép hang khach hangdé lva chon raduoc
nhitng khach hang c6 giéi nhat dé xay drng va duy tri quand

1.2.7.3. Cdaiiéu kién thuin loi @ ing dung cbng ngh quan tri
guan ¢ khach hang.

Ngan hang |a 6t trong nhing nganh,ihh wrc di dau trong véc
ung dung cdng ngh hién dai trong hat dong kinh doanh nén &t
trién khai,itng ding cong ngh CRM la ét thuan loi.

1.2.7.4. Than loi khi tgp trung ngwn luc, dau te hiéu qui

Thuc € cho thy khéng c6 Bt cd mét NHTM nao codu céac
ngwn luc dé dap tng ©i da nhu éu cia it ca moi ngudi. Vi vay,
mét chién lugc tp trung vao cac fhtruong, nhom khach hangéth
nang nhit, nhiing phandoan thi truong trong hat dong tin ding
dugc danh gia lafem hi hiéu qua nhit 1a lya chon ti uu ddi voi cac
NHTM khi phan 6 cac ngén lyc.
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1.2.7.5. Cdfiéu kién dé thiét Igp cac mai quan i véi khach hang
mgt cachalngddn
Thiét 1ap cac mdi quan I véi khach hang @t cachdiungdan la
viéc xac hp dugc cac méi quan I¢ can thiét vsi ting khach hang
trong trng thdi ky cu thé trén @ s hiéu biét kha sau & vé nhu du
vbn trong kinh doanh, tiéu ding; nhaucvé cac dch wi thanh toan,
dich wi tin dung khac lién quadén vén vay va o lanh:;...
Chwong 2
PHAN TiCH TH UC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG T Al NGAN HANG TH UONG MAI CO PHAN NGOAI
THUONG VIET NAM - CHI NHANH QU ANG NAM
2.1. Gii thiéu
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat #n
2.1.1.1. Ngan hang #hng mui cé phan Ngazi thuwong Vit Nam
Ngéan hang ngo thuong Viét Nam chinh thc di vao hat déng
ngay 01/04/1963 theo Nigtiinh 115/CP ngay 30/12/1962 trém @5
tach ra & Cuc quan ly ngaai hdi va chugn déi thanh ngan hang
TMCP theo Gy ching nhin diang ky kinh doanh & 0103024468
ngay 02/06/2008 &i tén @i giao dch la Joint Stock Commercial
Bank for Foreign Trade of Viet Nam, &i tit 1a VCB hay
Vietcombank.
2.1.1.2. Ngan hang &g mui c6 phan Ngazi thuong Vit Nam -
Chi nhanh Qung Nam
Ngan hang TMCP Ngo thuong Viét Nam - CN Qéang Nam
duoc thanh 4p trén © s nang ép Chi nhanh &p 2 Tam K thuoc
Chi nhanh Ngan hang Ngothuong Quing Ngai theo Quét dinh
216/P-NHNT-TCCB-DT ngay 27/04/2006, corsdy tai 35 Tran
Hung bao, Tam Ky, Quang Nam; hat déng doc lap, thec hién cac
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hoat dong nghép vu ay quyén va phan #p cia VCB va chinh tic
khai tnrong di vao hat déng ngay 03/07/2006.

Tuy la Chi nhanh @i thanh hp hon 4 rim, nhrng VCB Quing
Namd& t@o lap duoc uy tin, ¥ thé nhat dinh tngc cdc NHTM khéc
tréndia ban, xay dng hinhanh aia bt ngan hang kh dai gan lién
v6i thuong higu VCB - "Ngan hang handau vi Viét Nam thnh
vuong".

2.1.2. Chic nang, nhiém wu cia Ngan hang Theong mai cé
phan Ngagi thireng Viét Nam - Chi nhanh Quing Nam

VCB Quang Nam thrc hién toan B cac chirc ning kinh doanh
tién t, dich wi ngan hang: Huytong von; cho vay; Bo lanh, tai ho
l&nh; chét khiu, bao thanh toan, thanh toanbqué; cungiing cac
phuong tién thanh toan, chiy tién va ndt sb nhiép vu khac.

2.1.3. @ cdu té chirc aia Ngan hang Theong mai cé phan
Ngogi thurong Viét Nam - Chi nhanh Quing Nam

2.1.3.1. @ cdu 6 chic

Co ciu t chirc aia VCB Quing Namdugc chia thanh 15 phong,
truc thusc 4 khbi: Khéi tin dung, khbi dich wi khach hang, Kb quan
ly ndi bo va khbi don vj truc thuwc.

2.1.3.2. Cic ning, nhém w cua tung by phdn

2.1.4. Kt qua hogt dpng kinh doanh aia Ngan hang Theeng
mai cé phan Ngagi thirong Vigt Nam - Chi nhanh Quing Nam giai
doan 2007-2009

2.1.4.1. ¥t qua hagt déng huydgng wn

Ngudn von huydong déu taing qua cac am, tir 259 § vao rim
2007,dén nam 2009dat 719 ¥, tang fon 177%. Mic ting binh quan
hang am dat tir 60-75%. Ngdn vén huydong ngin han chiém trén
55% BHng ngwn vén huy dong aia VCB Quing Nam. Ngén vin
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huy ¢éng king VND chém trén 61% dng ngwn vén huydong aia
VCB Quang Nam.

2.1.4.2. &t qua hoat dgng tin ding

Du no tin dung lién tic ting qua cac am ca V& s tuyét ddi va
tuong ddi. Du ng cho vay ing VND ngay cang cBim ty trong cao
trong Hng dr no; du ng cho vay cac doanh ngii ngoai qéc doanh
chiém ty trong cao trongdng dr no; trong thi gian qua, VCB
Quang Nam theaifudi chinh sach tinghg kn viing, coi tong viéc
nang cao tinwghg.

2.1.4.3. Kt qua hagt dong kinh doanh

Loi nhuan nam 2009dat 16.7 ¢, ting 14.9 ¥ so Wi nam 2008.
Nam 2008 #ng 1,7 § so Wi nam 2007. Bng thu nkp tir cac hat
doéng sau khi trich DPRRimg trong qua cac am: Nam 2008 ing
26.9 ¥ (51.24%) so &i nam 2007; @m 2009 ing 25.1 ¥ so i
nam 2008 (31.60%).
2.2. Phan tich caadiéu kién anh hwéng dén quan tri quan hé
khach hang

2.2.1. @in phdm vadic diém sin phim aia Ngan hang Throng

mai ¢ phan Ngagi thirong Viét Nam - Chi nhanh Quing Nam

Ngan hang la trung gian tai chinfiyay dé cho vay va thc hién
cac dch w khac. Dodo, sin prim cia ngan hang la &b loai hinh
san phim dac biét.

2.2.2.Pgc diém khach hang trong quan Atin dung

Hién nay, khach hang cé quaé tin ding Wi VCB Quang Nam
bao @m céac 6 chic va ca nhan. §t du $ luong khach hang 13t
chac chiém ty trong thip nhung chém da $ du no cia VCB Quing
Nam. Nhu éu oia khach hangit da cang, viéc xay drng chinh sach
khach hang ¢p ly s tao diéu kién gin gir va phat tén khach hang.
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2.2.3. \in hoa va trét ly cia Ngan hang Theong mai ¢é phan
Ngogi thurong Viét Nam hwéng vao khach hang

- Ton ch coa VCB: Ty thanh ndt tip doan tai chinh - ngan
hangda ning; cung ép cho x& ki danh mic da cing cac nghip
VU;...

- Muc tiéu hat dong aia VCB: Gia &ng gia ti cia @ déng,
nguoi lao dong; mang 4i loi ich cho ©ng dong:; nang gia ircusc
song;...

- Pinh Vi thuong hiéu: Ngan hang handau vi Viét Nam thnh
vuong.

- Phrong thrc hanhdong: VCB Quing Nam hréng ©i viéc cung
cap sain phim va dch w ngan hang c6 éhluong $t, nang cao én
ich, nfim thoa man yéu au da cang aia khach hang.

2.2.4. H thong cdng ngl# thdng tin aia Ngan hang Theong mai
cé phan Ngaai thwrong Viét Nam - Chi nhanh Quing Nam

Ngay naydé dam bao chit lugng sin phim va dch w cung dp
cho khach hang, ngoai conuig, yéu t quan tpng khong th thiéu
la cong ngh va thiét bi. Nhan thic dugc tim quan tong d6, trong
thoi gian qua VCB Qang Namda #p trungdau tu thiét bi, cong
nghke.

2.2.5. M6 hinh & chizc bp may dip tin dung

2.2.5.1. M6 hinhdp tin ding i Ngan hang Thong mui ¢ phan
Ngazi thurong Vit Nam

Theo mé hinh& chic b may d@p tin ding aia VCB, viéc xem
xét @p tin ding duoc trec tiép xir 1y tai cAc chi nhanhia VCB.
Riéng ddi voi cac khan vay bn, wot mac thhm quyén oia chi
nhanh phi duoc chuyn dén cac phong banitHoi so chinhdé trinh
cap thim quyén xem xét va phé déy.
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2.2.5.2. M6 hinhdp tin dung i Ngan hang Thong mui cé phan
Ngazi thuong Viet Nam - Chi nhanh Qing Nam

Hién nay, véc cp tin ding da duoc VCB Quang Nam thrc hién
theo hinh tiic giao dch mbt cra, khach hang éhién duy nfit tai
Phong ép tin ding dé d& xuit nhu du, lam thi tuc dé dugc cp tin
dung va tép nhan sr phan hoi.

2.3. Thec trang quan tri quan hé khach hangdéi véi khach hang
quan hé tin dung tai Ngan hang Throng mai cé phan Ngoai
thwong Viét Nam - Chi nhanh Quang Nam

2.3.1. Nhin nkin vé quan tri quan h¢ khach hang & Ngan
hang Thwong mai cé phan Ngagi thweng Viét Nam - Chi nhanh
Qudng Nam

Xét v& mat cong ngh CRM: VCB Quang Nam clva ap ang
cac céng ngh phin mém CRM nén cha c6 & phin CRM riéng
trong 6 chac.

Xét vé chién lugc khach hang: \&c phan lai khach hang kn
nay dia VCB Quing Nam ndi chi dirng ki ¢ viéc lap ra cac tiéu chi
phan lai d& tim ra nhing khach hang c6 giéi tirong nghép wu cho
vay.

2.3.2. H théng théng tin khach hang éa Ngan hang Thweng
mai ¢ phan Ngagi thirong Viét Nam - Chi nhanh Quing Nam

Thuc hién dr &n Hién dai hdéa Ngan hang, VCHBa thec hién
nang ép chrong trinh qun ly théng tin khach hang theadng hign
dai. Hién nay, toan & théng tin khach hangitcac Chi nhanh trong
hé thbng dugc quan ly théng nHit va p trung i Hoi sé chinh. Céac
Moduleting ding:
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Module théng tin khach hang (CIF): Lawing trinh qdn ly
théng tin khach hangia ngan hang.

Module loan khan vay (Loan): La céngwdé gilp naroi Sir
dung c6 té quan ly cac khan vay dia khach hang.

2.3.3. Cong t&c ph&n nhom khach hang qua# tin dung

- Truéc nam 2006:VCB Quang Nam thrc hién phan nhém khach
hang theo lai hinh doanh nglp.

- Tur nam 2006-2008 : & dung cac chtiéu tai chinh va phi tai
chinhdé chim diém xép loai, bao @m 17 chi tiéu tai chinh va 10 ¢h
tiéu phi tai chinh.

- Tir cudi nam 2009: VCB Quang Nam thrc hién phan lai khach
hang quan tin dung theo B thong *ép hang tin ding i bo cua
Ngéan hang TMCP Ngo thuong Viét Nam. Wi phuong phap phan
loai khach hang nay, &1 khach hangaduoc xép vao ndt nhom nao
d6 va ap dng chinh sach phuop. N6 & © s dé 1anh dao quyét
dinh cp tin ding.

2.3.4. Céac chinh sachdtrg khach hang

Hién nay, VCB Qing Nam clra dua ra céac chinh sach tinrmy
hé tro khach hang chinh éhg. Tuy nhién, & nguyén ic cac phong
cap tin ding € xay drng chinh sach dtro cho khach hang theo
quandiém chung.

2.3.5. Cac chong trinh quan tri quan k¢ khach hang

- Xép hang tin ding doanh nglép: Nhim muc dich x%ép hang
doanh ngtép.

- BDS (Branch Delivery Systempay la clrong trinh chinhié
cung @p cac dch wi cho khach hangitchi nhanh.
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- FTP: (Fund Tranfer Price): &flgiao dch mua va bandn giia
VCB Quang Nam va khach handiroc ghi nHin vao clrong trinh
nay.

- Canddi ngudn von va s dung ngwn: Nham theo déi qua trinh
huy dong va & dung Won hang ngay.

- VCB-Money: Chrong trinh nay phéat huy lkhnang xi ly truc
tuyén va ¢ théng quan ly théng tin khach hangp trung.

Chwong 3
THIET KE HE THONG QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG T Al NGAN HANG TH UONG MAI CO PHAN
NGOAI TH UONG VIET NAM - CHI NHANH QU ANG NAM
3.1. Nhitng tién dé thwc hign
3.1.1. Muc tiéu, K hoach kinh doanh aia Ngan hang Theong
mai cé phan Ngazi thwong Viét Nam - Chi nhanh Quing Nam
trong thoi gian tgi
3.1.1.1. Mc tiéu chung

Phat trén h¢ théng dich w ngan hangla cing, da tién ich duoc
dinh hréng theo yéu &u cia rén kinh €; bao dam an toan hat dong
ngan hang, khéngah ché quyén tiép cin caa cac é chac, ca nhan
dén thi truong dch w ngan hang;ang arong sr lién két, hop tac
gitta cac TCTD, dia cac TCTD %i cac t chac khong phi la
TCTD.

3.1.1.2. Mcc tiéu a: thé

Thi trudng muc tiéu: Tat ca ddi tuong khach hangat dia ban
tinh Quang Nam.

Linh wrc cho vaydau tr: Cho vay tiéu ding, cho vay xayr
nhao, cho vay cac @ &n dia cac doanh ngép nhs va wra, ... &
rong dch phét trén dich wi thanh toan.
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3.1.2. Ngén luc
3.1.2.1. Ngén nhan lrc
Con ngroi 1a nhan 6 quyét dinh dén ar thanh cong hay & bai
caa doanh nglép. Vi vay, trong thyi gian qua VCB Qang Nam ludn
chu tpng dén cong tac tun dung vadao wo doi ngii can 9.
3.1.2.2. Cong nghthiét bi
VCB Quang Namda trang Iy day du thiét bj tin hoc cho fring
can I nhan vién, b ngudi méi may phuic vu nhu déu céng véc
hang ngay. @t ca cdc may naytuoc nbi mang mi bo théng qua may
chi tai chi nhanhDay 1A tén dé dé ap ding chrong trinh CRM.
3.1.3. K hogch kinh doanh gia Ngan hang Throng mai co
phan Ngagi threng Viét Nam - Chi nhanh Quing Nam giaidogn
2010-2014:
3.1.3.1Vé huydgng wn
Tiép tuc giir virng th phan, phat trén rén von hién co6,dam bao
an toan kA niang thanh toan, sintdi cao, dr trir theo quydinh, vra
dam bao nhu @u kinh doanh ngan hangyra phu kyp nhu éu si
dung von V@ co ciu, ky han, loai tién.
3.1.3.2Vé tin dung
Tiép tuc mo rong hait dong tin ding, &ing arong kiém tra kém
soat,dam bao haat dong tin ding an toan - Bu qua c6 chit luong,
thé hién vai trd ngan hang éHuyc tréndia ban.
3.1.3.3. ¥ chdt lugng tin ding
Hoat dong tin ding theo lxéng hién dai, tang arong kiém tra,
kiém soat dng trong tin ding, gam thap i da ty 1é no qua hn,
xay drng phrong an X 1y no, c6 bén phap thu & no xau, trich
DPRRdlnNg,da theo quwdinh
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3.1.3.4. \é dich w
Tung hréc da cang hod &n pham dich w, dap ang nhu éu da
dang khach hang, nang trong thu dch w rong trén ¢i nhuan, nang
cao sic anh tranh @a cac 8n phim dich wi ca vé chit va @ lugng.
3.2. Nhiing dinh hwéng dé tién hanh xay dreng hé théng quan tri
guan hé khach hang
3.2.1. Thét Igp bs phin chirc ndng marketing
Viéc thanh 4p bd phan chrc ning marketing chuyén ngdp la
van dé cap thiét nhkim nang cao Bu qua caa hat dong marketing.
Pé thyc hién yéu du cip thiét nay d@n tién hanh cac dsc oo ban
sau: thét ké md hinh clic nang marketing, & hoach nhan s vadao
tao, ban hanh quginh va quy trinh tac ngép.
3.2.2. Khiic phuc hgn ché vé quandiém nhégn thic
Can phai 1am thayddi quandiém va ntin thic caa Ban lanhiao
vé vai tro, \ tri caa khach hang néi chung va khach hang trong ho
dong tin ding noi riéng, @ sr doi hoi tat yéu cia quan tri quan &
khach hang trong hb dong kinh doanhdac biét la hat dong tin
dung, hat déng tin ding dn thec ar dinh hrong vao khach hang.
3.2.3. Hoan thén hé théng théng tin quin tri quan h¢ khach
hang
3.2.3.1. Ngén thong tin Bi bg: VCB Quang Nam én xay drng
mot hé théng théng tin phong phida cang heu trir dudi dang ngan
hang d liéu sr dung chung cho&chi nhanh.
3.2.3.2. Ngin théng tin & bén ngoai:Ngan hang an da cing
hod cac ngdn thong tin & bén ngoai, c6 thlay théng tin & cac
ngwn: Mang CIC, cac b phan khac @a ngan hang Nhaudc, cac
co quan gan ly.
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3.2.4. Xay éng vin hoa kinh doanh ngan hang
Xay dung van ho& kinh doanh ngan hang YCB Quang Nam
doi hoi tdn nhiéu thoi gian va cong&c, doi hoi ¢é ar dong thuin aia
hiu hét CBCNV trong ngan hang. Tuy nhiéngéwixay ding nay
ciing khong th tri hodn thénduoc nira ma én phii tién hanh ngay.
3.3. Thiét ké h¢ théng quan tri quan hé khach hang ti Ngan
hang Thweng mai cé phian Ngaai thwong Viét Nam - Chi nhanh
Quang Nam
3.3.1. Xay @ng o s& dir lidu vé khach hang
Déi voi VCB Quang Nam, @ liéu vé khach hangta duoc xay
duyng, dp nhit. Tuy nhién, tinh liénuc va day du cia di liéu vé
khach hangté thuc hién chrong trinh CRM clra dugc daping, dn
b6 sungdé hoan thén CSDL \& khach hang:
v Thoéng tin khach hangga co
v/ Théng tin @n bb sung
3.3.2. Phén tich @ so diz liéu
M&i khach hang c6 giditkhac nhau va c6 nhiiie khac nhau
déi voi VCB Quang Nam. Gn ar vao s khac bét giira cac nhom
khach hang téissxay drng cac tiéu chi phan i khach hang, sau
d6 & danh gia ra clon phrong phap phu ép véi muc tiéu CRM
nhat lam phrong phap phan Bi khach hangia VCB Quing Nam.
3.3.3. lra chpn khach hang muc tiéu
Nguyén #ic chim diém: Biém dungdé tong hop xép hang la tich
sb gitra diém bandau va tong .
Pham vi chim diém: Gém hai pfn chinh:dinh luong vadinh
tinh
Céch thirc chim diém: Viéc chim diém duoc thuc hién thong
qua 05 lroc
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Vi cach clim diém nay, khach hangsiuoc xép vao 10 lai
(AAA, AA, A, BBB, BB, B, CCC, CC, C, D) vatuoc chia thanh 5
nhom: Nhom 1, §m céac lai: AAA, AA; nhom 2, gm: A, BBB;
nhém 3, ém: BB, B; nhom 4, §m CCC, CC; nhém 5,am: C, D

3.3.4. Xay ang cac cbng g tacdgng vao khach hang mc tiéu

Tuong tac Wi khach hang nim néim bit cac théng tin khach
hang ¥ nhiing khé kiin ma kb gap phai, cac nhu éu, mong mdn
cua hp, muc tiéu d@ia chrong trinh trong tac wi khach hang la tim ra
nhu du aia hy. Bé thyc hién chrong trinh nay, VCB Qing Nam
thuc hién cac vi dung sau: tht 1ap duong day néng, @i phiéu tham
do y kién khach hang, it hién cac clong trinh marketing, xay
dung chinh sach khach hang.

3.3.5. Xay @ng chwong trinh voi khach hang nuc tiéu

3.3.5.1. @ sv xay deng chinh sach khach hang

Chién luoc va dinh hréng phét tén tng thé cia VCB noi
chung va VCB Qéng Nam ndi riéng trong th gian ©i; quy dinh
cia phap lat, cia ngan hang Nhaudc va dia VCB W haat dong
cap tin ding, ko dam tién vay,...; & thong xép hang tin ding i bo
cua VCB; chrong trinh gén tri quan & khach hangai VCB Quang
Nam.

3.3.5.2. Chinh sach khach hang

* Chinh séchisi véi khach hang ép nhom 1

- Chinh séch ép thi khach hang: Khéng ngg ting arong my
rong, phat tén bén vilng cac mi quan k¢ giita khach hang va ngan
hang - Chinh sach dnwong, phat tén; theong xuyén quan tam,ép
thi khach hang.

- Chinh sach &cip tin ding: Paptng Hi da va kp thoi nhu cu
vé tin dung, kao lanh.
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- Chinh séach & bao dam tién vay: Xem xét, qugt dinh cho vay
vai ty 1€ cho vay, Bo lanh trén gia trtai sin ao duoc ap ding linh
haat so Wi quy dinh trong trng thoi.

- Chinh séch & 13i suit tién vay: Ap ding mic I&i st tién vay
uu d&i nhung khongdugc thap hon mic 14 suit hoa wn dugc cong
b tai tirng thoi diém.

- Chinh sach &dich w, phi dch wi: Khach hangiugc daptng
tat ca cac an phim dich w hién c6, cac & phim dic tho;uu dai phi
dich w dén mic ti da.

- Chinh séch & tién gri: VCB Quang Nam xem xét aputhg
muc |4 suit tién giri vu déi, cao lon mirc 13 st tién gii cong b tai
tirng thvi ky t6i dadén 1%/ram.

* Chinh sachdsi véi khach hang & nhém 2

- Chinh séch &p thi khach hang: Bp tuc duy tri va khong
ngirng phét trén bén vitng cac ni quan k& - Chinh sach duy tri, phéat
trién; dua ra chinh sach phah dé tiép thi khach hang.

- Chinh sach & cip tin ding: Bap ang kip thoi nhu céu \é tin
dung, ko lanh céac lai, trén @ so phai dam bao ty 1€ gioi han an
toan théng qua caaérs phim tin ding, ko 1anh.

- Chinh séach & bao dam tién vay: Xem xét, quit dinh cho vay
Véi ty 18 du no vay, $ du bao l&nh khong co taias bao dam ti da
dén 50% dr no vay, $ du bao lanh.

- Chinh séch & 13i suit tién vay: Ap ding mic Iai st tién vay
uu dai nhung khéngdugc thap hon mic 14 suit hoa wn dugc cong
bé tai tirng thoi diém.

- Chinh sach &dich w, phi dch wi: Khach hangtugc daptng
tat ca cac an phim dich w hién c6, cac & phim dic tho;uu dai phi
dich w dén mic i da.
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- Chinh séach &tién giri: Xem xét ap dng mic l4i st tién gui
uu dai.

* Chinh sachdsi véi khach hang & nhém 3

- Chinh séch ép thi khach hang: Ep tuc duy tri tich ec cac
méi quan k& - Chinh sach duy triyh chon khach hang phuolp dé
tiép thi.

- Chinh séach & cip tin ding: Pap aung nhu éu phu hp \é tin
dung, ko 1&nh trén ¢ s phai dam bao ty 1€ gidi han an toan.

- Chinh séach &bao dam tién vay: Cho vay, #o I&nh c6 ho dam
bang tai @n.

- Chinh séch & 13i suit tién vay: Ap ding mic |4 st tién vay
uu dai nheng khéngdugc thip hon mirc 13 suit hoa vn.

- Chinh sach & dich w, phi dch wi: Khach hangtugc daptng
tat ca cac an pham dich w hién c6 \6i mac phivu dai ti da.

* Chinh sachdsi véi khach hang & nhém 4

- Chinh séach &p thi khach hangDuy tri cac néi quan ¢, dam
bao viéc thu i duoc ny vay - Chinh séch rat lui; khéng khiry
khich tép thi dbi tugng khach hang nay.

- Chinh sach &cip tin ding: Papang nhu éu thuc ar hop Iy vé
tin dung, bio lanh trén ¢ s phai dam bao ty 1€ gidi han an toan.

- Chinh sach &bao dam tién vay: 100% d no cho vay ngi, bao
l&nh phii duoc bao dam bing tai @n.

- Chinh séch & 13i suit tién vay: Ap ding mic |4 st tién vay
uu dai nheng khéngdugc thip hon mirc 13 suit hoa vn.

- Chinh sach&dich w, phi dch wi: Papung cac én phim dich
vu phd hlop V6i yéu cu haat dong thrc t# caa khach hangdi mac
phi dch wi theo quydinh.

- Chinh sach &tién giri: Xem xét cho vay &i muc i stit bang
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|&i st tien g cong mic |i suit dam bao da chi phi qan ly va ot
phan loi nhuan.

* Chinh sachdsi véi khach hang & nhém 5

- Chinh séach &p thi khach hang: ahg arong cac bin phap %
ly no nham thu i dugc ny vay - Chinh sach thudhng; khong tép
thi d6i tugng khach hang nay.

- Chinh sach & cap tin ding: Khéng cho vay i, bao Ianh; ting
cudng cac hat dong don déc, thuc hién cac bén phap % 1y no nham
thu hoi duoc no vay.

- Chinh séch &bao dam tién vay: Throng xuyén ra soat taks
dam bao, dinh gia hi,... va yéu au bb sung tai &n bao dam.

3.3.6.P0 lwong két qua theec hign churong trinh quan tri quan hg
khach hang
3.3.6.1P0 luong bén trong

- Gia tii dat duoc tir khdch hang

- Khoang thyi gian tir thu nkin, xir Iy théng tindén khi ra quyt
dinh thrc hién

- Ty 1é thu nHin khach hang - T1é cung ép sin phim, dich wi
cho cung it déi tuong.

3.3.6.2P0 luong bén ngoai
- S khéach hang @i quan 1§ véi ngan hang
- Mtc db tin ciy cua khach hangddi vsi ngan hang
- Ty 1€ khdng hai Iong @a khach hang.
3.4. M6 hinh © chirc quan tri quan hé khach hang

Pé thyuc thi chrong trinh CRMdat két qua, tac gh dé tai dé xuat
mé hinh & chic moi cua VCB Quing Nam:

- Thanh &ip T6 CRM tryc thupe phong Bng hop. Béi tén Phong
Téng hyp thanh Phong dhg hop - CRM
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- B6 sung clic nang quan ly va phat tén chrong trinh CRM
cho Phong ¥ng hyp.

- B6 sung nhanscho Phong dng hop.

3.5. Mét sb kién nghi, dé xuat dé thuc hign thanh céng chrong
trinh quan tri quan hé khach hang

Chuong trinh CRM mang tinhét 13i, anh hrong tnc tiép dén
kha ning anh tranh éa VCB Quing Nam. Dod6, dé thyc thi tot
chuong trinh nay tac gicé mbt sb kién ngh déi véi Ban Giamdéc:

- LAnhdao phii xay dung tm nhin CRM cho VCB Qing Nam
va b luc hét sirc dé truyén ba, é dong né.

- T6 chirc hoc tap V@ CRM déi véi toan thé can 1§ nhan vién, co
chinh sach ¢p ly nhim dao ko nhan vién ¢a VCB Quing Nam lam
viéc voi phong cach chuyén ndimi, nang déng.

- VCB Quang Nam én c6 trang Web riéngé khach hang tim
hiéu cac lai san phim hién c6, clrong trinh hat dong, gop y kén
vé chit lugng gin phim, dich w ciing nhr chit luong phuc wu.

- Thiét 1ap quy trinhdé danh gia nic do hai long @a khach
hangddi véi nhiing sin phim, dich w do VCB Quing Nam cung
cap.

- Thiét 1ap quy trinh gii quyét khiéu rai.

KET LUAN
Puang tnrge Mot thi trudng tai chinh va éin & duoc dr béao 1a ¢
mic d6 canh tranh ngay cangstnén gay ét, trong khido, cong tac
guan tri quan B khach hang ha déng tin ding tai Ngan hang
TMCP Ngai thuong Viét Nam - CN Qéng Nam condn tai nhiéu
han cké. Hoat dong marketing khéng c6 baab, dch w chim séc
khach hang khénguoc quan tam tic hién, chra xay drng duoc
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chién luoc quan tri quan & khach hang... thi ¥t tim ra nét chién

lugc kinh doanh rdim thu hat, fra chon, xay dng va duy tri quané
v6i nhitng khach hang c6 giaitnhit dé tao ra ngén thu nkp 6n

dinh lau daiddng thyi gop prin han cké rii ro 1a vin dé cap thiét doi

véi VCB Quang Nam.

Véi muc tiéu nghién ¢u oo so ly luan cia quan tri quan &
khach hang va trt trang CRM &i VCB Quang Nam trong thi gian
vira qua,dé tir dé, thiét ké hé théng quan tri quan & khach hangai
VCB Quang Nam, ldn vin da hoan thanh & s5 noi dung chi yéu
sau:

- Hé thong hod va phat #n hoan cinh thém nking van dé ly
luan oo ban v@ CRM.

- Phan tich thc trang, cacdiéu kién anh hréng dén CRM i
VCB Quang Nam.

- Thiét ké hé thbng CRM ti VCB Quang Nam.

- Dya trén niing cin or khoa hyc va thrc tién dé xay drng mjt
chinh sach khach hang theo nhém khach hdhghuc wi cho
chuong trinh CRM.

Mic dUda cd nhéu &b ging dé co thé dat dugc nhiing két qua
nghién @u nhr da trinh bay, song do trindd con han ché nén Idn
vin khéng tranh kbi nhiing thiéu sot. Do gy, tac ga rit mong nfn
dugc y kién dong gop éa cac nha khoage va nhing ngroi quan
tamdé luan van duoc hoan thin thém.

Nhan dp nay, tac di xin chan thanham on sr huéng din rat
nhiét tinh cia PGS.TS Lé ThGiéi. Bén anh do, tac gh cing xin
bay © loi cam on dén cac thy c6 gido va cacdm ddong nghép da tn
tinh gilpdd trong st qué trinh 1am lan van.



