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MO PAU

1. Tinh cép thiét cha dé tai

Canh tranh trongihh wc Ngan hang ngay nay khongrdy lai ¢ gia
ca va chit luong phic wu boi né rat dé dang th sao chép & ddi thu,
canh tranhdang hréng dén sr thoa mén toan én nhu éu KH, heéng
hoat dong kinh doanh Ngan handfn nhu éu KH. Mot trong nhing
cbng @ hitu hiéu dangdugc cac doanh ngép trongdo co cac NHTM
tai Viét Nam quan tam #h khai c6 th giip cac doanh ngép hiéu ro
va thva man mi nhu ciu KH, cii thién vi thé canh tranh trén thtruong
vadiéu quan tong nhit 1a thu hat va gin @ KH... D6 chinh la qan tr
guan ¢ khach hang (CRM-Customer Relationship Management).

Ngan hang TMCP Co6ng Tong Viét Nam- chi nhantba Nang 1a
mét chi nhanh Ngan hangn, c6 $ luong KH 16n, nhu éu da chng
san pham, dich w, dic biét 1a rit khac nhau & hanh vi,dic diém mua,
dic biét 1a KHDN. Hién nay $ luong doanh nglip tréndia banba
Ning d¢in 13.000 doanh ngdp, c6 tié nhan thiy day la nét thi treong
rat mau no ¢ NHCT khai thac, cha ké cac SPDV @a NHCT gin day
déu heéng i 1a mot NH ban &. Tuy nhién 8 luong KHDN aia ngan
hang conit it vé quy mo va kém&chit luong.

Trong diéu kién d6 Ngan hangan cé gii phapdé ting arong cac
mbi quan & gin bo Wi KH, tim moi cach nang cao giaitcung ép cho
KH so Wi di thi canh tranh va cé 6t chién luoc toan dén xay drng,
phét trén k¢ thng sin phim dich w va phat tén cac néi quan g voi
khach hang rim duy tri khach hang & tai, phat trén khach hang di.
Vi vay toi quyét dinh chpn d tai “Quan tri quan h¢ khach hang doanh
nghiép tgi Ngan hang TMCP Cdéng thong Vigt Nam-chi nhanh ba
Ndng” véi mong mwn goép plin thiét 1ap, mo rong va duy tridéi voi
khach hang doanh ndipi trong hat dong kinh doanh&a chi nhanh

2. Muc dich nghién aru

Dé tai ip trungdat duoc cac mac dich sau:

Hé thong héa o sv ly luan vé Quan tri quan & khach hang (CRM),
trongdé au thé 1a quy trinh thrc hién haat dong quin tri quan K khach
hang néi chung véic diém caa CRM doanh nghp néi riéng.

Van dung ly luin CRM dé phan tichdanh gia tixc trang cong tac
CRM doanh nglgip tai Vietinbankba Ning trong thyi gian qua.

Tir thyc trang dé xuat cac gai phap hoan tién céng tacCRM DN

3. Péi twgng va pham vi nghién aru.

Déi twong nghién ¢u cia dé tai la it ca cac ndi quan i& phat sinh
giita khach hang doanh ngpiva Vietinbankba Nang ding nhr cac
chinh sach va congiquan ly KH dangduoc thec hién.

Pham vi nghién @u la cac het dong kinh doanh, cac chinh sach,
céc théng tinva cac éhquan ¢ d6i vsi KHDN cua Chi nhaniba Ning

4. Phwong phap nghién @&u

Dé tai sr dung phrong phap duy & lich sr va duy it bién ching
dé xem xét caaldi tugng nghién ¢u trong & van dong va phat tén.
Ngoai ra,dé tai con & dung cac plrong phéap so sanh, &hg ké,diéu
tra, khio sét tre tiép

5. Y nghia khoa hpc va thuc tién ciia dé tai.

Hé théng héa cac quadiém vé CRM, dic ket co s ly luan vé cong
tac CRM, vadic diém Quan tri quan 8 khach hanh doanh ngipi.

Dé xuat cac gai phap nim hoan thin mé hinh CRM doanh ngip
tai Vietinbankba Nang

6. Bo cuc dé tai: Dé tai bao §m 3 phin chinh sauty:

Chirong 1: G s ly lugn vé Quan trj quan ¢ khach hang doanh
nghiép tzi Ng&n hang tlrong nui

Churong 2:Thec trgngquin tri quan g khach hang doanh ngl tai
Ngan hang TMCP Cong#ng Vist Nam-chi nhantba Ning

Chuong 3: Giii phap hoan thin cong tac Quan tri quan ¢ khach
hang doanh ngldp tzi Vietinbankba Nang.



Hé théng CRM phii duoc tiép can ¢ tam DN

o ‘ C!*UONG 1 , ‘ Hé théng CRM plai dugc t) chic theo tén trinh
COSOLY LUAN VEAQUA‘N TRI QUAN HE KHACH HANG Can chuyén tir sy déi pho sang chdong st dung thong tin
] TA' NGAN HANG TH UJ(,)NG M\A' Can phii duoc trién khai k¢ thbng cong ngh thong tin
1.1. KHACH HANG VA QUAN H E KHACH HANG Thiét ké he thing CRMdam bao nguyénic can ling gia ti
1.1.1. Tong quan khach hang, khach hang doanh ng8p cia NH 1.2.4. Lgi ich cita quan tri quan hé khach hang
a. Khai nigm chung ¢ khach hang @a ngan hang Chi phi tHip hon dé thu hit khach hang
b. Khach hang DN @a ngan hang Khéng dn thiét phai thu hat nhéu KH dé duy tri quy md KD
c. Phéan lagi khach hang DN @ia NHTM Giam chi phi ban hang
d. bgc diém khach hang DN ga NHTM Kha ning sinh bi tir phia khach hang caoh
1.1.2. Tong quan & quan he khach hang Gia ting va duy tri [dng trung thanh khach hang
a. Khai nié(ﬂ chung \¢ quan h¢ khach hang U'c leong kha niang sinh bi cua khach hang
b. Céac ngwn luc trong mii quan hé khach hang 1.2.5. du tric co ban cia CRM
c. Cau trGc mdi quan W CRM haat dong (Operational CRM)
d. Crflc giaidogn cia moi quan he \ o CRM phan tich (Analytical CRM)
1.2. QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG T Al NGAN HANG CRM ong tac (Collaborative CRM)
1.2.1. Khai ném quan tri quan h¢ khach hang 1.3. NOI DUNG CUA QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
Qudn tri quan ¢ khach hang la gt chién leoc kinh doanh Quan tri quan 18 KHDN duoc thé hién thong qua 6 wsc:

huéng vao véc tim kém, chon lwa va duy tri quan & véi nhiing

khach hang c6 gia tmhit.Theo khai nfim nay, CRM la & thong |

nhim phat hén cacddi tuong tiém ning, bén ho thanh KH, va sau | Xay dung & s Gt ligu |
dé gitr cac KH nay cho DN.

1.2.2. Bin chit cia CRM tai ngan hang | Phan tiChf S dir li¢u |

a. QuNé trinh &0 ra"gié ti khach hang | Thiét ké cac hat dong &o gia ti |

b. Mol mét sin phim nhe mgt qua trinh hanhiong

c. Trach nhém nha cungdp |

1.2.3. Nguyén ic quan tri quan hé khach hang | Kiém soat & thong |

Tap trung vao nfing khach hang c6 kmang sinh bi Hinh 1.6; CAc bwéc trong qua trinh CRM

Xay drng muc tiéu va chin luoc |

CAc cong ¢ thuc hién tao gia ti |




1.3.1. Xay drng muc tiéu va chén lwgc CRM

Muc tiéu CRM:

Muc tiéu chinh ¢éa CRM la thét lap, duy tri va m rong cac
QHKH tir d6 chon ra cac KH co giaitnhét.

Xay dung chién lwgc CRM

Chién lwoc CRM aia ngan hang |a &b ké hoach quy md én
dé dat dugc muc tiéu thét lap, duy tri va ny rong cac quan hivei
KH tir d6 chpn ra cac KH mc tiéu @ia ngan hang rm dem hi loi
ich cho @ hai bén.
1.3.2. Xay drng oo sb dir liéu ddi véi khach hang
1.3.2.1 Khai rdm chung ¥ co s5 diz liéu
1.3.2.2 CAc ft liéu cin thiét ¢ phat huy tinh liu qui CRM:

Dit liéu vé nhan ktu hoc

Dit liéu V& ning lyc tai chinh @a khach hang

Dit liéu vé haat dong giao dch khach hang

Dit liéu phan hoi caa KH dbi véi viéc s dung cac SPDV

Dir li¢u vé sain pham
1.3.2.3 Cac ngén oo ban thu thip oo so dir liéu
1.3.3. Phén tich ¢ s dir li¢u khach hang

Nhitng lwdng di liéu dugc thu thip qua cac & théng chic
ning € duoc phan tichié tim ra cac hinh du chung nht cho tng
nhom KH riéng bit. Tao ra ndt hé thdng quin tri quan & hiéu qua
ngha 1a NH @n tr tir thayddi hanh vi @ia chinh b va xacdinh mot
chién luoc KH thic ar. Bé lamduoc didu nay, NH phi:

- Xacdinh KH

- Xacdinh nhu éu cia trng KH.

- Phan tich \dc thu lai tr cac KH

- Phan lai KH theo trng nhém khac nhau.

-Xacdinh cac mc tiéu KH
1.3.4. Thiét ké cac hait déng tao gia tri cho cac KH muc tiéu

Quan tri mdi quan I8 1a hait dong to thém gia irxuyén sét
qua trinh rong tac va ph thwc Ian nhau gika ngan hang va KH. Do
viy, Viéc tao thém gid frting thém chinh la ge dich chinh aa sr ton
tai hé thbng quin ti mdi quan 1&.Dé taing gia ti cho KH, ngan hang cé
2 phrong &n © ban: haic ting gia ti ma KH c6 tié nhan duoc, haic
giam chi phi ma KH cé #hbo ra. (md hinh héa cadtphin khac
nhau lyp thanh gia irbing hinh 1.7)

Gia tr Giati || ciati || Giati Gia Phi Phi Phi
sin dich nhan hinh tien ton ton ton
phim vu su ank tham cona tinh
Tao gia ti ma Giam chi phi ma
khach hang nin khach hang ph tra

duoc

Gia tri danh cho
khach hang

Hinh 1.7: M6 hinh tao gié tri danh cho khach hang
1.3.5 Cong a thwc hign dé tao gia tri cho khach hang muc tiéu
Hé thdng CRM bao gm toan b ca t6 chic, cé ngla 1a toan b
t6 chirc cing lréng 6i KH, CRM khéng phi la nhigm w ciia cac phong
ban nao £ ma né la s két hop giita cong tacd chic nhan s cua #it ci
cac l§ phan trong ngan hang va céng gh



« Cong tac b chirc:

Con ngri: Trong 6 chic dinh hréng CRM ndi mot nhan vién
phai hiéu rd vai trd @a minh va céluoc nhirng K/ ning dn thiét dé dat
duoc hiéu qua kinh doanh cao wdic biét 1a trong ndi quan 1§ voi KH.

Vin héa 6 chic: CRM yéu &u mbt chién lugc thayddi tir van
héa fip trung vao #n ptim sang rit van hda vao KH.

e« Cbng nghe

Duéi gocdo cong ngh, CRM Wi cac pan mém hd trg hién
nay chia lam 2 & phan oo ban:

Cac plan mém hd tro ban hang va cadeh wi hd trg KH

Cé&c cbng ¢ marketing
1.3.6. Kiém soéat vadanh gia cong tac CRM

* Panh gia: Vi CRM, phrong thrc danh gia hdu qua can phai
|4y KH lam trung tam.Tiéu chfanh gia tlrong dwoc sr dung: Panh
gia bén trong vdanh gia bén ngoai

*Ki ém soat CRM: la mbt trong cac ¢ ché kiém soat Bi bo

nham quan ly vadiéu hanh hat dong CRM dia ngan hang
1.4.PAC PIEM CUA QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
DOANH NGHI EP TAI NGAN HANG

Muc tiéu va chén lwgc: La thiét 1ap, duy tri va ny rong cac
quan 1§ d6i véi KH 1a DN tir 6 chpn ra cac KHDN c6 gia imhit;
dem hi loi ich cho hai bén.

Xay dung oo sé dir liéu: Co s dit ligu vé KH 1a céc théng

tin v& hd so phap ly @a DN, théng tin & tinh hinh tai chinh DN, cac

hoat dong giao dch aia KHDN, cac phn hoi cia KHDN va cac
SPDV danh cho KHDN.\& xay drng @ so dit lidu ddi véi KHDN
doi hoi nhiéu vé thoi gian, cong ¢ va quy mé bn so Wi KHCN
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Phan tich ar sé dir liéu: Céc tiéu chi dungé phan tich o
st dit liéu va phan lai KHDN co ban [a:Theo 8 du tin dung; Theo
so du tién gri; Theo thu nBp tr phi dch w; Thoi gian quan B voi
NH; Theo quy mé doanh ndim

Thiét ké cac hat dong tao gia tri: Cac hat dong o ra gia tr
cho nhém KHDN mc tiéu @ thé c6 te 1&: Sr tuong tac i khach hang;
Chinh s&ch ¢im séc khach hang chung; Chinh saghhé.

Cac cdng @ thuc hién dé tao gia tri: NH phai st dung cac
cbng ngk tién tién, hién dai va throng xuyén phi dugc cip nhit thi
ma6i daping nhu du ngay cang pic tap vada caing aia KHDN.

Kiém soat vadanh gia hé théng CRM doanh nghigp: Viéc
kiém soatddi véi CRM DN liy KHDN lam trung tamdoi hoi nhiéu
céc tiéu chitanh gia va Kim soat.

CHUONG 2

THUC TRANG CRM DOANH NGHI EP TAI NHTMCP
CONG THUONG VIET NAM - CN PA NANG

2.1 TONG QUAN NH TMCP CONG THUONG VIET NAM —
CHI NHANH DA NANG
2.1.1 Lich s hinh thanh va phat trién cia Vietinbank Pa Niing
2.1.2 To chirc by may quan ly va mang lwéi hoat dgng
2.1.3. Tinh hinh va Kt qua hoat déng kinh doanh giai doan 2009-
2011 dia Vietinbank Pa Ning
2.2. THUC TRANG HOAT PONG QUAN TRI QUAN HE
KHDN T Al VIETINBANK DA NANG
2.2.1 Tinh hinh KHDN tai Vietinbank Pa Ning
2.2.2. Chinh sach khach hang céin lwec danh cho KHDN
2.2.3. Thyc trang haat dgng quan tri quan hé khach hang doanh
nghiép tai Vietinbank Pa Ning
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Thyc trang hait dong CRM DN #i Vietinbankba Nang:
2.2.3.1 Chén lugc va muc tiéu CRM DN i Vietinbank Pa Ning

Hién tai cong tac CRM ndi chung va CRM KHDN nai riéng
van con mang tinhut phat clra dra trén o s 1y luan vé CRM vi
vay céng tac CRM doanh rig chra c6 tinh B thong, chén lugc va
muc tiéu ré rang vawcthé. Mot trong nlitng nguyén nhan chinh 1a
nhan thirc ala Ban |&nhtao ding nhr cén 1 nhan vién conat mo
hd. Pidu naydugc thé hién théng qua cbc khao séat ara trén 80 céic
phong VAn thi ch c6 45 ngoi la da tirng biét vé CRM chiém khaing
56%, con 8 nay kha thp.
2.2.3.2 Thee trgng xay ding cor so div ligu KHDN
a.Cac ngwn théng tin \é khach hang doanh nghip

+ Nguén thdng tin tuc tiép:

Nguwn théng tin tec tiép c6 duoc théng qua cac nhan
vién,b phan tnre tiép giao dch, tép xic throng xuyén vi KH. Cu
thé la cac giao ith vién thwc phong k toan, can & tin dung thue
phong KHDN héc phong giao i¢th va nhan vién phongrg hop.
Pay chinh 1a ngdn ldy va dp nhit théng tin chinh @a NH.Tuy
nhién, ngdn théng tin nay con mang tinfhdHng.

+ Nguén thdng tin tir hé théng céng ngleé théng tin:

Nguon lay théng tin png rai vada cang nit 1a tr h¢ théng
internet, tuy nhién aka chinh xac. Vi & tai NH nguwn théng tin
nay throng mang tinh cit tham kho. Viéc lay théng tin nay mang
tinh chi dong va ¢ phéat éa trng nhan vién.

Nhin chung, ngan hang e khai thac Kiu qua ngwn thdng
tin tir hé thdng cdng ngh thdng tin, @ thé 1a internetdé phuc wvu cho
viéc liy co so dir liéu KHDN cho ngan hang.

«  Ngudn thong tin tir hé théng diéu tra:
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Pay la ngén cung ép nhiéu théng tin va cdo tin ciy cao.
Tuy nhién, 4i chi nhanh tirc ar chra c6 ndt cusc didu tra co quy
md dé danh gia éa KH néi chung va KHDN néi riéng.

b. Thuc trang o s¢ di liéu tai ngan hang VietinbankbPa Naing

Co so dir liéu KH cia Ngéan hangiuoc luu song song wbi

hai hinh tirc d6 1a 1 so gidy va hb so may.
+  Ho s gidy:

Tat ca cac giy to lién quandén théng tin éa KHDN duoc
leu giit riéng € & tirng b phan chr khéng &p trung ti mot dau moi.

Théng tin lru giir nay At manh man, né 1¢, khéng tlng
nhét trong NH. Vic truy dp ldy théng tin At mat thoi gian va c6 th
gay phén ha cho KH do c6 thbo phan nayda hru giir hd so nhung
khi bo phan khac phat sinh ngép wu lai yéu cu KH bb sung thém.

«  Hé sv may:

Nguoc lai véi hd so gidy thi b6 so maydugc thdng nhit trén
toan k¢ théng NHCT Viét Nam. HEn nay toan & cac dt liéu v& KH
dugc thyc hién thong qua &ithéng BDS. Nling thong tin o ban vé
KH s& duoc leu giir trén k¢ thong nhr sau:

Dir ligu vé nhan khau hoc:

CAc dfr liéu V@ nhan kiu hoc duoc leu gitt & modul CIF. G
thé nhr sau: \bn diéu Ié cia céng ty; Bng ngwn von aia cong ty;
Toéng $ laodong; Dia cH; Gidy chirng ntin dang ky kinh doanh/Ma
so thué: s, noi cap, ngay &p; Ngay thanhdp aia cong ty; Lai KH;
S5 dién loai lién lac; Ngay kloi tao KH trén 1 so may;Tinh tang
KH; KH chién lugc caa NHCT; KH c6 quan & voi nhiéu TCTD;
Nhém ddi teong KH; Quy mé DN. Ngoai ra, ching ta con co cac
thdng tin khac & KH tai cac man hinh nhbén dr6i nhu: dia cH, tin
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nhin, Bi danh, Danh sach caf; Marketing; Qua trinh céng tabja
chi dién tir; B4 sung ID; Ghi chi; Nét ky duy tri; Ngroi lién quan;

Nhan thdy c6 nhéu théng tin @ nhan klu hoc trén ¢ théng
dugc thiét 1ap dé luu trir nheng thre 8 chra duoc cp nhit day du.

Dir liéu vé ning lyc tai chinh aia KH:

Thoéng tin tinh hinh tai chinh @ia KH: théng qua nip dir
liéu vé bao céo & qua haat dong kinh doanh, dng candéi ké toan,
bang hru chuyén tién &, cac ch tiéu tai chinh va cac ¢tiéu phi tai
chinh. Céc d liéu naydugc nhip trén & thong BDS i chic ning
chdm diém xép hang aia DN. Tuy nhién vic xép hang DN nay ch
mai thuc hién voi KHDN sir dung sin piim dich wi tién vay.

Déi véi thong tin V@ tai sin ciia KH: ngan hang dhuu gitt
théng tin cac tai s hién dang tit chap tai ngan hang. Cac taas
naydugc link vai gidi han tin ding aia KH.

Nhu vay ta c6 tit nhan thdy ngan hangahméi luu trir théng
tin vé tai sin dang tié chdp cho ngan handdi véi doanh nghip vay
von. Con théng tin & tai ssn ma Ngan hang thu ah duoc dbi véi
cac doanh nghp khac khéngtugc heu trir trén 1 thong.

Dir liéu vé hoat déng giao dch:

Dit liéu vé haat dong giao dch aia KHDN duoc luu theo 04
san phim ao ban sau:Hat dong tién giri; Hoat dong thanh toan trong
nudc; Haat dong tién vay; Hait dong ngai héi va thanh toan dic &

Nhin chung céc théng tinévhoat dong giao dch aia KH
duogc luu giir kha chi tét, ddy du va chinh xac. Cac théng tiroc
cip nhit thuong xuyén vatuoc thdng nhit trong k¢ thong Vietinbank

Dir ligu phan héi caa khach hang

Khi KH c6 sr phan hdi vé cac clrong trinh, chinh sach ko
thai do phuc wu cia Ngan hang thidbphin nao gén ly KH d6 <
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tryc tiép ding ra thu thp thdng tin vatu gitr théng tind6. Cac @
liéu thong tin phn hoi caa KH khéngduogc cip nhit va ptd bién
trong toan chi nhandé nim bit duoc thaido va nhu éu cia KH

Théng tin vé san pham dich vu

Ngan hangiang ap dng trang wed & bo Hg-service tirc
tuyén dungdé cap nhit tit ca cac théng tin & cac SPDV. i trang
wed nay it ca cac giao ith vién, can & ngan hangtéu co ttt tra
ciru mdt cAch nhanh rét cac 4n phim dich wi, cac quy trinh nghp
vu hién cédugc cip nhit caa Vietinbank.

Ngoai ra, ¥n ban vé SPDVduoc giri téi tat ca cac nhan vién
lién quan théng quagtthdng mi-doc (& thbng van ban noi bo).

Nhin chung théng tind/cac én phim dich w cia ngan hang
dugc cap nhat mot cach nhanh chonggti ich cho ngoi sir dung
2.2.3.3 Phan tich € s¢ di# liéu vé khach hang doanh nghip

Mot trong nhiing tng ding dau tién d@ia Ngan hang trong
viéc ldy théng tin tru trit 1a lAy sb liéu bao céo ol chra dwoc van
dung dé phan tich khach hangiTdé chra xacdinh duoc KH muc
tiéu ma ngan handio heéng .

Ngoai ra, véc phan tich & liéu nay throng khéngduoc cip
nhap thuong xuyén cho nhan viaté nim bit tinh hinh KH.

Hién nay, ngan handang c6 2 tiéu chié phan lai KHDN
la h¢ théng chim diém xép hang tin ding va tiéu chi xadinh KH
chién lugc. Tuy nhién 2 tiéu chi nay c6 wc diém 1a moi &p ding
dugc véi KHDN st dung dch wi tién vay va KHduoc xép loai 1a
KH chién lroc la niing KH & “top cao nlit” caa ngan hang

Nhin chung Wc phan tich théng tidé nim hit tinh hinh
KH, phan lai KH cia ngan hang coritrkém. Chra thrc ar duoc i
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dong hoadé can 1§ quan ly KH nam bit mot cach nhanh rit, day du
nhét va chinh xac rit dé c6 chinh sach pfe vy t6t nhit.
2.2.3.4 Thétt ké cac hait déng tgo gia tii cho cac KHDN nac tiéu

* Xét dwéi khia canh tao gia tri ma KH nhandwoc

Vietinbank cungung rt nhiéu cac én phim dich w da
dang, linh hat va nhéu ar lva chon cho KH @ia minh nm thoa
man Bi da nhu du cia KH. Song songdi viéc dua ra cac an phim
dich w,ngan hang con tic hién cungirng cac én phim dich w d6
mot cach 6t nhit va héu qui nhat cho KH @ia minh.

* Xét dwéi khia canh giam chi phi ma KH phai tr a

Hién tai VietinbankDa Ning ludén & ging dua ra cac mc
phi va lai sét t5t nht cho cac KH; tréndia banba Ning thi
Vietinbank luén Bm trong danh sach cac NH cdrenlai st thap.

Vietinbank Pa Ning dua ra chinh sacku dai déi véi cac
loai KHDN trong hait dong xuit khiu; haat dong sin xuit néng
nghiép, ndng thén; ha dong sin xuat cong nghip hd tro; cé nhu
cau vay \bn dé thanh toan chi phic tiép phic vu san xuat cia DN
vira va nlv; thu muairong thrc thee phim dé dit trir; ngoai ra, Au la
KH chién luoc thi $ nhan duoc rit nhiéu wu dai tr phia ngan hang
theo quyt dinh 131/@-HPQT-NHCT35.

Nhin chung hat dong tao gia ti cho KHDN ch mai 4p ding
chung cho cac DN K ting loai hinh DN chir chea c6 & chuyén
biét héa véc cungirng gié ti cho trng KH.
2.2.3.5 Cong & thure hign dé tgo gia ti cho KHDN nmuc tiéu
* Con nguoi

Véi loi thé 1a mot NH lau rim, c6 & day kch sr thi song
song i d6 la tinh tang gia hoaldi ngi lao dong; I6i 1am viéc va
suy ngli cii nén van c6 tinh tang KH khongdugc phuc wu chudéo;
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chra c6 @ phdi hop va tténg nhit gita cac phong banim con tinh
trang KH aia c& nhan, KH i@ phong ban e¢hchea cé quantiém
thong nhit KH 1a aia ngan hang.

Tuy nhién trong #m 2011, ngan handa tuyén dung thém
nhan vién t cé trinhdo vé céng tac4i Ngan hang nkm nang cao
chit luvong laodong
* Cong ngh¢

Vietinbank la nét trong niitng NHTM di dau trong véc ing
dung cdng ngh hién dai trong hat dong kinh doanh. Bng $ liéu $
cho tHiy tinh hinh cdng nghtai Vietinbankba Ning

Bing 2.10 Thiét bi di¢n tir tin hoc

STT | N@i dung S5 lwong Dic diém
May tinh
1 May tinh CN 150 Mi nguoi 01 may( tir 1ai xe)
2 May chi 4
Phdn mém rng dung
1 BDS Pln mém giao dch wi KH
2 TF Tai tr thueong mai
3 HQ-Service @m nang nghip vu
4 Mi-doc Quin ly van ban
4 Soft people Qin ly nhan &
4 ITC PHin mém ung ding \é thé
4 ISAPP Phn mém h tro cho vay
4 FTP Mua banan
4 QLCvV Quan ly cong vic
Puong truyén cap 40 Gérm 40duong truyen giao dch rnoi théng
quang swt gitra CN \6i cac PGD va bi s¢ chinh
H¢ théng may ATM 22
H¢ théng may POS 404

(Ngwn: Béo céo thing ké NHCTDa Nang)
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Tuy nhién hén tai VietinbankDa Ning Van chra c6 I¢ thong
truc tuyén tra 161 hoic hé thdng tr van trc tuyén céc tiic mic cho
KH ndi chung va KHDN nai riéng (Contact Centre)
2.2.3.6 Kém soét vaganh gia cong tic CRM doanh ngbp

Hién tai ngan hang aa c6 ndt cheong trinh kém soéat va
danh gia hiu qua caa viéc &p ding CRM DN. Tat ca chi méi ding
lai & viéc thdng k& hang #m céac 6 liéu nhr vé hiéu qua haat dong
cua ngan hang e¢hchra danh gia trén e s KH lam trung tam.

2.3. PANH GIA HO AT PONG CRM DOANH NGHI EP TAl
VIETINBANK DA NANG
«  Kétqua:

Luu trir mot lugng théng tin én vé KH

C6 sr phan lai KH dya trén ing xép hang TD

Cung @p cac SPDWa dang ntam ting gia ti cho KHDN.

D4 c6 cac chinh sach thé dé hd tro KHDN néi chung.

C6 @ v vat chit vé cong ngk va ngwn nhan irc cé trinh
d6 dam hao viéc nang cao cdng tac CRM DN

« Han ché

Chi méi phan lai dbi véi KH DN trong hait dong tién vay

Hoat dong tao gia ti cho KHDN ch méi ap ding chung cho
cac DN clir chea c6 & chuyén bit hda

Thiéu ar lién Két gitra cac phong ban trong dtaiong CRM

Han ché vé cac kénh thdng tidé nhan vién khai thac

Chua c6 chinh sachucthé dé tim kiém KH mai

Cong tac phan kb KH dé xacdinh KH myc tiéu con tho s

Chra c6 1 phan tu van tryc tuyén cho KH

Chua xay drng duoc vin hoa lam e thre ar huéng v KH.

Théng tin tru trén B so gidy c6 sr trang Bp

18

Théng tin trén BDS aka dugc cip nhit du va throng xuyén

Tém ki, ngan hang caiay dui diéu kién vé co s vt cht,
nhan ke, tai chinh va KHZé trién khai 6t cong tac qdn tr; KHDN
nham nang cao éng lec cznh tranh, khai thac va gichan KH nlam
phat trién on dinh, kinh doanh c6 B qui trong thvi gian dén.

CHUONG 3
Gl Al PHAP HOAN THI EN CONG TAC QUAN TRI
QHKH DOANH NGHI EP TAI VIETINBANK DA NANG
3.1. Q0 SO PE XUAT Gl Al PHAP HOAN THI EN CONG TAC
QHKH DOANH NGHI EP TAI VIETINBANK DA NANG
3.1.1. Tam nhin chién lwgc va muc tiéu aia Vietinbank Vigt Nam
3.1.2.Pinh hwéng va muc tiéu aia Vietinbank Pa Niang
3.1.3. Tén dé dé thuc hign tét cong tac CRM DN fai Vietinbank
Pa Ning
3.2. HOAN THIEN CONG TAC CRM DOANH NGHI EP TAl
VIETINBANK DA NANG
Giai phap hoan tléh mé hinh CRM doanh ngip theo 06

budc trongdé tp trung chinh vao ¥t phan tich ¢ s dit liéu dé xac
dinh khach hang ot tiéu va 4o gia ti cho nhém khach hang nay
3.2.1. Chén lwgc va muc tiéu CRM doanh nghiép

Chién lwgc CRM doanh nghiép

Vé KH: ma rong, thét 1ap va duy triddi véi KH 1a cac DN, trong
d6 chu tong vao cac DNwa va nié va DN FDI

Vé nang cao gia tfcho KH: ap ding cho 3 lai nhém KH

KHDN sir dung dich w tin ding chi yéu

KHDN sir dung chi yéu dich wi tién giri va thanh toan

KH truyén thdng, KH sr dung da dch w va KH sr dung
dich w tron goéi ki ngan hang
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Muc tiéu CRM doanh nghiép

Vietinbankba Ning d& ra nhirng muc tiéu:

+ Tiép tuc duy tri KHDN hén hiru qua cacam la 70%-80%dong
thoi tim kiém mo rong KHDN mi véi tde do ting trong khaing 30%-40%.

+ Nang cao thda man ¢a KHDN déi voi SPDV

+ Nang cao vai trot@ nhan viéndic biét 1a nhan vién &p
xUc tnye tiép voi KH.

+ Thuc hién vian héa DN trong ngan hang
3.2.2. Hoan thén viéc xay dung oo so dir liéu KH doanh nghiép

Hién tai, NH da leu giit dwoc mot luong thdng tin wong dbi
l6n vé KH tuy nhiéndé théng tin nayduoc sr dung cé héu qua thi
ngan hangan phii luvu y mit s ndi dung @ ban sau:

+ Chuin héa trong véc nhap théng tin: Théng tin nkp phii
dugc chuyén Hit hda i mot ddu mdi dé ngudn thdng tindugc thing
nhit trong toan B théng. Bau mdi nhap théng tin ¢ khach hang nén
tap trung &i Phong quan khach hang wiay la phong #m kit théng
tin vé khach hang @t cach nhanh ritt, chinh xac nét vaday du nhit.

+ Théng tin KH phii dwec cip nhdt lién tuc: Ngan hang
can phai cap nhit bd sung thém céac théng tire KH mot cach nhanh
nhat va chinh xac rit. Cy thé 06 thang rat lan théng tin ¢ nhan
khau hoc cia KH phii dugc cip nhit lai trén H thng aia ngan hang.

+ Thu thd@p théng tin phin hoi ciia KH: Ngan hang nén thuap
théng tin pln hbi caa KH mbt cach co & thing va ngdn théng tin nay
nénduoc chuyn dén phong éng hyp dé phan tichdua 1én pln mém
haic he thdng van ban ndi bo théng bao cho toan&mhan viéntuoc biét.

+ C4& bit hoa theo KH: Cac ngay sinh rilt, ngay k niém
cta KH, cacdic thu, nhu &u dich w caa KH din dugc theo dbi bi
nhan vién va &ithdng tr d6 c6 chinh sach @m séc i ting KH
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+ Théng tin keu trie nén duwec lwu giie va sip xép mét cach
c6 trdt tw va khoa lvc: Théng tin nériugc phan lai theo & dd sau

Khéach

hang

Man hinh xem fin trinh

Man hinh xem chi &t tién

™| ban hanatheo khach hé [ ®] trinh ban han
Man | ] man hinh xeméi thi canh | f Man hinh xem chi é déi
hlnh tranh theo khach ha tha canh trant
kiém tra - -
khach | | Man hinh xem y Kin theo N Man hinh xem chi ét y
héng tha khach han kidn khach han
thuoe | | 3 Man hinh xem thhiéu | | Man hinh xem chi é thi
theo khach har hiéu khach han
L » Man h?nh xem thong tin | M(iln h‘mh xem 5:_hi ét
phan Foi theo khach har thdng tin plan Foi khach
Man hink e e
Kidm t > Man hinh xem ngoi lién N Man hinh xem chi &t
Ienj ra hé theo ngay2 ki niem nguoi lién ke
khach
hang Man hinh xem hat dong Lyl Man hinh xem chi ét hoat
chinh theo khach har dong khach har
thac ] A b e
ur —p Man hinh xem &n ptim L > Ma}n hinh xem chi & san
dé giao (ch si khach pham
L p| Man hinh xem khach hang
theo ngayé ki niém
Van _,| Man hinh xem knach hang
tin theodia bal
vé
KH L p Man hinh xem khach hang[— ___ ¥ A A 4

theo phan lai

Man hinh xem khach hang
theo doanhé

Man hinh xem khach hang
theo ngan sacty kién

Man hinh xem chi &
thong tin khach har

A A A

Man hinh xem khach hang
theo thu nap hang am

Hinh 3.1: So' @ phan loai théng tin khach hang
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3.2.1 Phan tich ar s¢ dir liéu khach hang doanh nghép Phan laai KH theo sb du tién giri: Viéc phan lai KHDN
Hién tai, ngan hangta co 2 tiéu thc phan lai KH: |4y theo $ du tién giri binh quan hang thandwoc thiét 1ap
Mot 1a xép hang tin ding doanh nghip: viéc phan lai nay ch mai Bing 3.2Phan loai KH theo sb dur tién giri
ap ding ddi véi DN vay \6n, con cac DNisdung cac &n pHim dch w STT TIEU CHI PHAN LO Al DIEM
khac clra co lﬁng )ép hlng dra trén tiéu chi nay 1 KH cé $ du tién gii binh quan trén 20/tdong 100
o, : ] ) ) . 2 KH ¢6 9 du tién giri binh quan 10-20 § dong 80
Hai xép hang KH chin lugc: viéc phan lai nay chi xacdinh doi 3 | KH 6 $ du tién gii binh quank 5-10  dong 60
voi cac nhom KHb “top cao nhit, dac biét nhét” ciia ngan hangd “top” 4| KHc6'$ du tién gri binh quant 1-5  dng 40
nay, KH DN chi chiém khaing 1% $ luong KHDN aia ngan hang. 5 | KHco® dutien gri binh quan ddi 1 ty dong o xuong 20

Vi vay ngan hang nén cé@ $han lai KHDN & nhidu cip d6 hon
dé co cac chinh sachphivu KH hop ly va héu qua nhit.
+ CAc tiéu chité phan lai KH:

Phan laai KH theo sb dw phi dich: Viéc phan lai KH theo
tiéu chi nay da trén & dong gop tr viéc thu phi dch w caa trng
KH b&nh quan theaiing thang. Véc phan lai KHDN dugc thiét 1ap:

Bing 3.3Phan laai KH theo sé dw phi dich

1.Phan lai KH theo $ du tin ding binh quan

2.Phan lai khach hang theddsdu tién giri binh quan STT TIEU CHIPHAN LO Al DIEM
1 Phi dch w trén 30 tréu dong/thang 100
Cac tiéu chi - - 2 Phi dch w tir 15-30 tréu dong/thang 80
dung dé phan 3.Phan lai KH theo $ du phi dch w binh quan 3| Phidch w tr 7 -15 tréu dong/thang 60
loai khach hang 4 Phi dch wi tir 3 -7 tréu donglthang 40
4.Phan lai KH theo thyi gian quan B véi NH 5 Phi dch wi dudi 3 trigu dong/thang 20
5.Phan lai KH theo quy mo DN Phan loai KH theo thoi gian quan hé véi NH: Viéc phan
Phan loai KH theo du ng tin dung: Chi tiéu $ du ng binh loai KHDN theo thyi gian quan B v6i ngan hangtuoc thiét 1ap:
quan fiy theo thang &a DN. Viéc phan lai KHDN theo dr ng binh Bing 3.4Phan laai KH theo thoi gian quan hé véi ngan hang
quandugc thiét 1ap theo lang sau: STT TIEU CHi PHAN LO Al PIEM
Bing 3.1; Phan laai KH theo dw ng tin dung 1 | KHquanBwen7am 100
~ . ~ . 2 KH quan & tr 5 nam dén dudi 7 nam 80
STT TIEU CHI PHAN LO Al PIEM :
_ S— 3 KH quan & tr 3 nam dén dudi 5 nam 60
1 KH du ng binh quéan trén 2@/idong 100 .
_ _ 4 KH quan & tr 1 nam dén dudi 3 ham 40
2 KH du ng binh quantt 10-20 § dong 80 .
. _ _ 5 KH quan & dugi 1 nam 20
3 KH du ng binh quantt 5-10 ¥ dong 60
4 KH du ng binh quéantt 1-5 ty dong 40
5 KH du ng binh quéan ddi 1 ty dong try xuong 20
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Phéan loai KH theo quy md doanh nghép: tiéu chi phan
loai nay gidp ngan hangrd cton dugc cadc KHDN theatinh hrong
phat trén aia ngan hang. ¥t phan lai KHDN duoc thiét lap:

Biang 3.5Phan laai KH theo quy mé doanh nghgp

STT TIEU CHI THANG PO DIEM
1 Nguwn von kinh Tu 50 ty dong try 1én 24
doanh Tu 30 ty dong dén dudi 50 ty dong 18
Tu 10 ty dongdén dudi 30 ty dong 9
Tir 1 ty dong dén dudi 10 ty dong
Dudi 1 ty dong 3
2 Laodong Tu 700 ngroi tro 1€n 11
Tur 300 ngroi dén dudi 700 ngroi 9
Tur 100 ngroi dén dudi 300 ngroi 6
Tu 50 ngroi dén dudi 100 ngroi 3
T 50 ngroi tré xuong
3 Doanh thu Tu 100 ty dong tro 1én 27
Tir 50 t ddng dén dusi 100 ty dong 21
Tu 20 ty dong dén dudi 50 ty dong 15
Tu 5 ty dong dén dudi 20 ty dong 9
Dudi 5 ty dong 3
4 Loi nhuin traedc Tu 10 ty dong try 1én 33
thué Tir 7 ty dong dén du6il0 ty dong 27
Tu 5 ty dongdén dudi 7 ty dong 21
Tir 3 ty dong dén dudi 5 ty dong 15
Tir 1 ty dong dén dudi 3 ty dong 6
Dudi 1 ty dong 3
5 Thoi gian hait Trén 10 am 12
dong Tu 5 nimdeén dudi 10 nim 9
Tu 3 nim dén dudi 5 nam 6
Tu 1 ram dén dudi 3 nam 3
Dudi 1 nam 0

Sau khida thrc hién phan lai KH theo 5 tiéu chi trén, ngan
hang § tién hanhra clon KH muc tiéu trén o s chodiém ty trong
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tirng tiéu chi i tong diém la 100 vadua ra cac nhém KHcthé
tuong tng Wi muac diém quydinh.Ty trong tinhdiém déi véi ting
tiéu chidugc thé hién qua lang $ liéu sau:

Bang 3.6 Ty trong chAm diém KH theo tirng tiéu chi

STT CHI TIEU TY TRONG
1 Du ng binh quan 30%
2 Tién guri binh quéan 30%
3 Thu phi dch w binh quéan 20%
4 Qui md doanh nghp 10%
5 Thoi gian quan B véi Vietinbank 10%

Trén @ s diém tien hanh phéan rarhg nhém KH nir sau:

Nhom 1: Nhém KH cd@iém tong hyp tir 80diém tro 1én

Nhém 2: Nhém KH cdiém tong hop tir 60 - 80diém

Nhom 3: Nhdm KH cdiém tong hyp tir 40 - 60diém

Nhém 4: Nhém KH cdliém tng hop tir 20 - 40diém

Nhom 5: Nhom KH cdtiém tong hyp dugi 20 diém

Ngan hang c6 thhusng i nhém KH muc tiéu tr nhém 1 - 3
3.2.3. Thiét ké cac hait dgng tao gia tri KH doanh nghigp

Chinh sach chung

Nang cao tinh t#in va thaidoé phuc wu caa nhan vién

Cac chrong trinh clim s6c KH @ thé, thiét thuc va phu bp

Xay dung o phan ho trg KH

Chinh sach @ thé

Chinh sachethé naydé ap ding wi nhém KH muc tiéu @a
ngan hang la nhém 1-3 vy chinh sachcthé nay € dua ra cac
chinh sach cho ba nhém nay. Chinh sach gajusc thé hién tai
“Bang 3.7 Chinh sach &g déi véi KH myc tiéu” (trong ldén van)
3.2.4. Hoan thén cac céng a thuc hién CRM doanh nghiép

Con nguoi:
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Xay dyng doi ngii nhan viéndam bao chit luong phuc wu tét
cho céng tac gin tri quan & KHDN

Thanh §p bd phan Marketing va Trung tamohtro KH

Xay dung van héa DN lréng vao KH

Coéng ngh¢

Nang cao Hiu qua ttng duing céng ngh théng tin

Can trién khai t¢ théng tnrc tuyén tr van va 1o tro KH
3.2.5. Kiém soat vadanh gia céng tic CRM doanh ngHip

+ Quandiém “KH |a trung tam éa ni hogt dong’ da duoc
tuan thi trong qua trinh tén khai?

+ Sy phdi hop cac 16 phan chic ning

+ Viéc ar dung ptoi hop cac cong nghdé tuong tac Wi KH

+ S dung cac chtiéu kiém soat hdu qua haat dong aia NH

+ Céc chtiéu W@ kha ning thha man KHDN

+ Dam bio an toan va bi at dix liéu caa NH va KHDN
3.3. MOT SO KIEN NGHI PE XUAT THUC HIEN CONG TAC
CRM DN TAI VIETINBANK PA NANG

KET LUAN

Sy thanh céngiga mdt DN phy thudc rat nhiéu vao ndi quan I
cia DN wi KH.Khi thi truong anh tranh ngay canggti ra gay §t, viéc
thu hat gir chan KH la éit kho thi véc trién khai 6t hoat dong CRM la
viéc lam ét quan tong ma ndi DN can lamdé cé duoc nhitng KH trung
thanh.

Vi vdy cac ngan hang ngay cang quan tanéunhbn dén viéc
nudi drang KH. Nguyén nhan 1a cac ngan hadgnHin ra Bing viéc xay
dung mdi QHKH lau dai § gitp giam bst s roi bo cia KH, gam chi
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phi va ting doanh thu. Nt trong ntiing nhém KH ngay cangng W sd
lwong vadéng gop ch yéu trong © ciu thu nlp cho ngan hang la
KHDN.

Chinh vi \dy, cac ngan hang cang quan taom irong véc xay
dung mbi QHKH néi chung va KHDN néi riéng. Rm vi caa viéc xay
dung QHKH ©ng hon mot quan k& marketingdon thuan, no6 phi [a mot
triét ly kinh doanh ¢a ngan hang cénh hrong dén ar hoat dong, qué
trinh, nhan vién @h w KH va chit lvgng. Dodd, cac ngan hang ¥fi
Nam néi chung va ngan hang Vietinbadk Ning noi riéng man xay
dung va duy tri hi QHKH DNIau dai én phii &p ding cach #ép cin
mang tinh chinh ting dé giao tép véi ttng KHDNaia minh.

Cung \6i viéc ar dung phrong phép lan phan tich trén trc €
hoat dong CRM DN ti ngan hang Vietinbankba Ning vadua mt s
giai phap i hi vong gop phn hoan thin va phat tdn hat dong CRM
DN tai Vietinbankba Ning.

Mic du tac gi&ld co nhiu ad gang, tim toi nghién eu dé co
dugc két qua nhu d& trinh bay, song do trinkd con han ché nén lun
van khéng nén tranh Ki nhitng thiéu sot, vi Wy, rat mongduoc déng
gop cac nha khoaoh va Quy thy cddé luan vian dugc hoan thin hon.

Tac gi xin chan thanh @n on sar huéng din nhigt tinh aia
GS.TS Trwong Ba Thanh va Quy iy c6, cac bn dong nghép da #n
tinh gilpdd dé tac gi hoan thanh lin vin nay.



