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MO PAU

1. Tinh cép thiét caa dé tai

Dbi voi nganh ngan hang, trong xu thé hoi nhép, stc canh tranh
giita cac ngan hang trong va ngoai nudc dién ra ngdy cang manh mg,
nhitng thach thitc méi can d6i pho nhu: Kha niang thanh khoan, da
dang hoa loai hinh dich vu, khach hang yéu cau cao hon vé chat
lwong, uy tin, ning lyc kinh doanh. Moi ngan hang thuong mai déu y
thae duge sy ton tai va phat trién cua ho phu thudc vao viéc gianh
dugc khach hang hay khong; c6 théa man dugc ho khong; va co duy
tri dugc long trung thanh cua ho khong? Céac ngan hang thuong mai
ludn coi khach hang 1a wu tién hang dau trong moi hoat dong cua
minh. Van dé 1a 1am thé nao dé co thé sir dung cong nghé, nhan lyc
va cac phuong phap quan 1y mot cach hop 1y dé ndm bit dugc ban
chat nhiing loi ich, hanh vi, nhitng gia tri cia khach hang, qua d6 tao
ra nhitng dich vu, chuong trinh t&i wu phi hop véi nhu ciu va mong
mubn cua khach hang myc tiéu.

Canh tranh trong linh vuc ngan hang ngay nay khong dung lai ¢
gia ca va chét luong phuc vu boi n6 rat dé dang bi sao chép boi ddi
thi canh tranh dang hudng dén sy thoa mén toan dién nhu cau khach
hang, hudng hoat dong kinh doanh ngan hang dén nhu cau khach
hang. Mot trong nhitng cong cu hitu hi€u dang dugc cac tap doan,
cac cong ty lon, trong d6 co cac ngan hang thuong mai tai Viét Nam
quan tam trién khai khi thuc hién cac chién lugc Marketing, c6 thé
gitip cac doanh nghiép hiéu r& va thoéa man moi nhu cau khach hang,
cai thién vi thé canh tranh trén thi truong va diéu quan trong nhat 1a
thu hut va gin gitt khach hang... D6 chinh la quan tri quan hé khach
hang (CRM - Customer Relationship Management).
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Tai Viét Nam, nhiéu cong ty ciing di ung dung cac chién luoc
quan tri quan hé khach hang dé ning cao ning luc canh tranh cua
doanh nghiép minh. Pién hinh, trong mét s6 luan vin vé dé tai quan
tri quan h¢ khach hang, néi dung luén van cling da danh gid duoc
thuc trang quan tri quan hé khach hang tai don vi véi nhitng vu diém
va nhuge diém cua no, tir d6 tim ra nhimg giai phap nham hoan thién
cong tac quan tri quan h¢ khach hang. Bén canh co sé 1y luén chung,
mdi d& tai con c6 nhitng diém riéng khac biét tiiy vao bdi canh, dic
thu san phiam/dich vu va mé hinh hoat dong ma cac tic gia di dwa
vao co so 1y ludn nham tim ra giai phap phu hop véi tinh hinh hoat
dong cua don vi.

Ngan hang Noéng nghiép va Phat trién Nong thon huyén Tay
Hoa, tinh Phu Yén la chi nhanh ctia Ngan hang Nong nghiép va Phat
trién Nong thon Viét Nam. Ngan hang da c6 nhiéu bién phap duy tri
va phat trién quan hé khach hang, dem lai nhiéu gia trj vé loi ich, su
tin cdy cho ca khach hang va ngan hang. Vé lau dai, quan tri quan hé
khach hang cang quan trong, thach thuc ngan hang phai c6 nhiing
budc phat trién moi.

Ttr nhitng co s 1y luan va nhitng két qua nghién ctru thyc tién
tai ngan hang, t6i chon dé tai “Qudn tri quan hé khdch hang tai Chi
nhdnh Ngin hang Néng nghiép va Phdt trién Néong thon huyén
Tdy Hoa, tinh Phu Yén” lam dé tai luan van thac si cho minh.

Pay la dé tai ung dung, tac gia hy vong dong gép nhiing noi
dung vé giai phap phat trién mdi quan hé giita khach hang voi ngan
hang dé dat hiéu qua hon nhdm thtic ddy hoat dong kinh doanh dem lai
loi nhuan t6t cho ngan hang. Tuy nhién, cac vin dé vé quan tri quan
hé khach hang con kha m&i mé vé 1y ludn ciing nhu thyc tién ap

dung trong cac doanh nghi¢p Viét Nam. Vi vay, luén van khong
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tranh khoi nhiing thiéu sét, han ché trong qué trinh nghién ctru va dé
Xut nén tac gia rat mong nhan duoc sy dong gop y kién quy bau cua
quy thay co, cac nha nghién ctru va cac ban dé tic gia hoan thién
luan van hon.

2. Muc tiéu nghién ciru

Dé tai tap trung dat dugc cac muc tiéu sau:

Hé théng hoa co s& 1y ludn vé& quan tri quan hé khach hang, cac
chirc ning va coéng cu cta mot hé thong quan tri quan hé khach
hang, quy trinh trién khai hé thdng quan tri quan hé khach hang cho
doanh nghiép.

Phén tich tong quan tinh hinh ngudn von va sir dung von
cua Chi nhanh NHNo & PTNT huyén Tay Hoa, tinh Phu Yén trong
giai doan 2009 - 2011, van dung 1y luan quan tri quan hé khach hang
dé phan tich, danh gia thuc trang cong tic quan tri quan hé khach
hang tai NHNo & PTNT huyén Tay Hoa trong thoi gian qua. Qua
d6 tim kiém cac giai phap hoan thién cong tic quan tri quan hé
khach hang tai Chi nhanh Ngan hang Nong nghiép va Phat trién
Nong thon huyén Tay Hoa, tinh Phi Yén.

3. Poi twgng va pham vi nghién ciru

Dbi tuong nghién ciru cua dé tai 1a cac mdi quan hé phat sinh
gitta khach hang va NHNo & PTNT huyén Tay Hoa, ciing nhu cac
chinh sach va cong cu quan ly khach hang dang dugc thuc hién.

Pham vi nghién ctru 1a chinh sach khach hang cua Chi nhanh tai
dia ban huyén Ty Hoa trong thoi gian tir naim 2009 dén nam 2011,
4. Phwong phap nghién ciru

Phuong phap mé hinh hoa; Phuong phap phan tich; Phuong
phap duy vét lich st va duy vat bién chiing.
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Ngoai ra, dé tai con st dung cac phuong phap so sanh, théng ké,
diéu tra, khao sat hoat dong kinh doanh cia NHNo & PTNT huyén
Tay Hoa dé hoan thién qua trinh phén tich, danh gia thyc trang va dé
xudt giai phap.

5. Bo cuc dé tai

Ngoai phﬁn mé dau, két ludn va phu luc, luén van gém 3
chuong:

Chuong 1: Co s6 1y ludn vé quan tri quan hé khach hang.

Chwong 2: Thyc trang quan tri quan hé khach hang tai Ngan
hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi nhanh
Huyén Tay Hoa, Tinh Phua Yén.

Chuong 3: Giai phap tang cudong quan tri quan hé khach hang
tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thén Viét Nam — Chi
nhanh Huyén Tay Hoa, Tinh Phu Yén.

6. Tong quan tai li¢u nghién ctru

Khi thuc hién nghién ctru dé tai nay, tac gia da tham khao mot s6
tai liéu vé co s& 1y luan quan tri quan hé khach hang, két hop tham
khao Luan van Thac sy cua cac dé tai co lién quan da duoc bao vé tai
Pai hoc Pa Nang.

- Dé tai “Quan tri quan hé khach hang tai Ngdn hang Thiong
mai Cé phan Ngoai thwong Viét Nam - Chi Nhanh Pa Nang” cua
hoc vién Nguyén Chi Diing thudc Pai hoc Pa Nang.

- Pé tai “Quadn tri quan hé khdach hang tai cdc Ngdn hang
Thuong mai Viét Nam” cua hoc vién Phan Van Pong thudc Pai hoc
P4 Nang.

- Dé tai “Qudn tri quan hé khdch hang tai VNPT Da Ndng” cta
hoc vién Lé Thi Minh Hién thudc Dai hoc Da Ning.
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CHUONG 1

CO SO LY LUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

1.1.

1.2.

1.3.

TONG QUAN VE KHACH HANG

1.1.1. Khai ném vé khach hang

1.1.2. TAm quan trong ciia khach hang

1.1.3. Phan nhém khach hang

TONG QUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
1.2.1. Khai niém vé& quan tri quan h¢ khach hang

1.2.2. Muc tiéu cia quén trji quan hé khach hang

1.2.3. TAm quan trong ciia quan tri quan h¢ khach hang
1.2.4. Chirc nang ctia quan tri quan hé khach hang

NOI DUNG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

1.3.1. Xay dung co s6 dir liéu khach hang

1.3.2. Phén tich co s& dir li€u va phan loai khach hang
1.3.3. Lwa chon cong cu tac dong vao khach hang

1.3.4. Xay dung chwong trinh ddi v6i khach hang muc tiéu
1.3.5. Po lwong va danh gia két qua thue hién quan tri quan

hé khach hang
1.4. NHUNG NHAN TO ANH HUONG PEN QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG

1.4.1. Nhan t6 bén trong

1.4.2. Nhin t6 bén ngoai
1.5. NHUNG PAC TRUNG CO BAN CUA QUAN TRI QUAN
HE KHACH HANG TRONG NGAN HANG
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KET LUAN CHUONG 1
Nhirng n6i dung nghién ciru co ban & chuong 1 ¢6 thé khai
quat théng qua mot sé dic diém sau:

- Trinh bay cac khai niém co ban lién quan dén quan tri quan hé
khach hang, cac van dé nén tang cuia quan tri quan hé khach hang.

- N¢i dung quan tri quan hé khach hang.

- Nhitng nhén t6 anh huéng va nhing dic trung co ban cia quan
tri quan h¢ khach hang.

Nhiing ndi dung nghién cuu trén sé€ 1a co so cho viéc danh gia
thuc trang, cling nhu 1am nén tang dé hoan thién thanh coéng hé théng
quan tri quan hé khach hang tai Chi nhanh Ngan hang Nong nghiép
va Phat trién Nong thon huyén Ty Hoa.
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CHUONG 2
THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
TAI NGAN HANG NONG NGHIEP VA
PHAT TRIEN NONG THON VIET NAM
— CHI NHANH HUYEN TAY HOA, TINH PHU YEN
2.1. PAC PIEM HINH THANH VA PHAT TRIEN CHI
NHANH NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN
NONG THON HUYEN TAY HOA
2.1.1. So hrge qua trinh hinh thanh va phat trién NHNo &
PTNT huyén Tay Hoa
Tén Chi nhanh: Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon
Viét Nam — Chi nhanh Huyén T4y Hoa, Tinh Phu Yén.
Tén viét tit: NHNo & PTNT huyén Ty Hoa hodc Agribank Tay
Hoa.
Tru s6 chinh: Thi trAn Pha Thu, huyén Tay Hoa, tinh Pht Yén.

Email: tayhoa@agribankphuyen.com.vn

Website: http://www.agribankphuyen.com.vn

2.1.2. Nhiém vu NHNo & PTNT huyén Tay Hoa
2.2. PAC PIEM TINH HINH CHUNG CUA CHI NHANH
NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG
THON HUYEN TAY HOA

2.2.1. Co ciu t6 chirc

2.2.2. Cac san pham, dich vu dién hinh cia NHNo & PTNT
huyén Tay Hoa

2.2.3. Mot s6 dic diém anh hwong dén hoat dong quan tri
quan hé khach hang tai NHNo & PTNT huyén Tay Hoa

2.2.4. Tinh hinh hoat djng kinh doanh giai doan 2010 — 2011

a. Tinh hinh huy dpng vén
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Tai Pha Yén tap trung mot mang ludi gém 18 chi nhanh va
phong giao dich, NHNo & PTNT huyén Tay Hoa la don vi chiém ty
trong kha 16n lugng von huy dong.

Trong téng co cdu ngudn vén huy dong tién giri cia ngén hang
bao gbém tién giri cua to chirc kinh té, tién giri ca nhan va tién giri
ngan han cua Kho bac Nha nudc. Trong dé, ty trong ngudn von huy
dong tién giri ndm 2010: tién giri ca nhin 56,6%, tién giri ngan han
ctia KBNN 22,4%, tién giri TCKT 20,9%; Ty trong ndy nim 2011
1an luogt 1a 59%, 22,3%, 18,6%. Nam 2011, tong ngudn von huy dong
tang 323.852 triéu dong (twong duong ting 26,7%), bao gom ca su
tang 1én cua tién gii ca nhan 32,1%, tién gii ngan han cia KBNN
26,1% va tién giri cia TCKT 12,8%.

b. Tinh hinh cho vay

Cung voi sy ting 1én cta ngudn von huy dong, cong tac cho vay
cia NHNo & PTNT huyén Tay Hoa ciing khong ngimg phat trién.
Trong ndm 2011, cac chi tiéu phan anh tinh hinh cho vay nhu: doanh
sb cho vay, doanh sb thu nog, du no binh quén déu tang so voi ndm
2010, dic biét 1a doanh sb cho vay va doanh sb thu no.

So véi nam 2010, doanh sb cho vay trong nim 2011 1a 272.868
triéu dong, ting 49.943 triéu dong (twong duong 22,4%); doanh sb
thu ng nam 2011 cta Chi nhanh ciing ting 1én dang ké 28,1% (hay
55.678 triéu dong). Néu tinh binh quéan, du no cta nam 2011 ciing
tang hon so véi nam 2010: tir 200.019 triéu dong 1én 221.293 triéu
dong, tang 21.274 triéu dong (twong duong 10,6%). Ti 1é ng x4u cia
Chi nhanh chiém ty trong thip trong du ng vay va da giam dang ké
trong nim 2011 (giam 26,4%). Pay c6 thé xem 1a mot thanh cong

trong cong tac thu hdi ng ciia Chi nhanh.
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c. Két qui hoat dpng kinh doanh tai Chi nhinh NHNo &
PTNT huyén Tdy Hoa

Niam 2011, két qua kinh doanh ciia Chi nhanh kha kha quan. Loi
tirc thu duoc 14 5.336 triéu dong, ting 4.419 triéu dong (tirc 481,9%)
so v6i ndm 2010. Méc du chi phi tang (27,1% so vdi nam 2010)
nhung thu nhap tang véi ti 1€ cao hon (38,7% so vdi ndm 2010) nén
loi tire ciia Chi nhanh da tang manh.

Bang 2.5: Két qua hoat dong kinh doanh
trong hai nam 2010 va 2011
PVT: Triéu dong

Nam 2011
Nam Nam so voi nam 2010
Chi tiéu
2010 2011 | Chénh
%
léch

I. Thu nhip 35.884 | 49.784 | 13.900 38,7
1. Thu 1ai cho vay 32.177 | 45.844 | 13.667 42,5
2. Thu l4i tién giri 221 318 97 43,9
3. Thu dich vu ngan hang 291 860 569 195,5
4. Thu khac 3.195 2.762 -433 -13,6
I1. Chi phi 34.967 | 44.448 9.481 27,1
1. Chi tra 13 tién vay 17.277 | 10.612 | -6.665 -38,6
2. Chi tra i tién gui 11.132 | 19.255 8.123 73
3. Chi khac 6.558 | 14.581 8.023 122,3
II1. Két qua kinh doanh 917 5.336 4.419 481,9

(Nguén: Bang can doi chi tiét ciia
Agribank huyén Tdy Hoa nam 2010, 2011)
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d. Cac dich vu khdc

Ngoai hai nghiép vu co ban cta ngan hang 1a huy dong von va
cho vay thi NHNo & PTNT huyén Tay Hoa con hoat dong manh
trong linh vuc thanh toan quéc té.

2.3. CAC HOAT PONG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
TAI CHI NHANH NHNo & PTNT HUYEN TAY HOA

2.3.1. Co s6 dir liéu khach hang

Thong tin cia khach hang duoc luu trir tai kho dit liéu dudi dang
cac vin ban, hop dong, trong cac phin mém ma Chi nhanh dang sir
dung: Core Banking, Excel, Word...

Hién tai, ® NHNo & PTNT huyén Tay Hoa, ngudn dir liéu dau
vao ciing chua day du, khach hang giao dich véi bd phan nao thi
nhan vién trong b phan d6 c¢é trach nhiém tao hd so khach hang.
Trong d6, cic thong tin bit bude gom:

e Déi vdi khdch hang cd nhdn

- Ho tén, dia chi, dién thoai, ngay thang nam sinh, gidi tinh...

- S6 CMND (tir CMND hé théng giao dich IPCAS II sé tao ra
mé khach hang tuong ng), ngay cap, noi cap.

- Nghé nghiép.

e Déi vdi khdch hang la t6 chire

- Tén khach hang trén dang ky kinh doanh, quyét dinh thanh lap,
loai hinh td chire, linh vuc kinh doanh...

- Ma loai hinh doanh nghiép.

- M4 gidy chig nhan ding ky kinh doanh.

- M s6 thué.

- Pia chi, s6 dién thoai, fax..

Ngoai ra con c6 thé thu thap thong tin vé:

- Tinh hinh tai chinh, quan h¢ tin dung.
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- Mot s6 thong tin ca nhan vé lanh dao cua to chirc.

Lueu trit ho so goc: Dit liéu vé cac giao dich cua khach hang:
han muc tin dung, du ng cho vay, thoi han cho vay, muc dich su
dung v6n vay, thoi han thanh toan, sé du tién giri, ngay giri, ngay
dén han thanh toan. ..

Nhin chung, mét sb dir liéu nay hién nay c¢6 nhung con phan tan,
nhiéu thong tin vé khach hang con dugc luu trit dudi nhiéu dinh dang
khéc nhau, do nhiéu nhan vién khac nhau quan ly (ban cung, file
mém, co s& dir liéu...). Co s& dit liéu vé khach hang mang tinh chét
dinh luong, chua quan tdm dén dinh tinh nhu: lich st nhan than, tim
1y, s& thich, cac mbi quan hé khac, tam anh huong... Mét khéc, quan
ly mdi quan hé khach hang tai Chi nhanh van con kha roi rac va
mang cam tinh theo 15i cii ctia ngén hang. Chi nhanh chua thuc su
nhén thirc dugc tim quan trong cua chién luoc dinh hudng vao khach
hang cia NHNo & PTNT Viét Nam.

2.3.2. Cong tac phan loai khach hang

Ngan hang phan khach hang thanh 2 nhém chinh: Khach hang
thuéc nghi¢p vu huy dong von; Khach hang thudc nghiép vu tin
dung. Cac ti€u chi phan loai dugc cu thé hoa theo S6 tay tin dung
NHNo & PTNT Viét Nam 2004.

2.3.3. Cong tac xay dung chinh sach va cong cu ddi véi khach
hang

Hoat dong dudi sy diéu phdi cia NHNo & PTNT tinh Phu Yén,
cac ngan hang chi nhanh trong tinh da 4p dung mot sé chinh sach
quan tri quan hé khach hang nhu: (1) Chinh sach 13i suét cho vay; (2)
Lai suat tién gui; (3) Phi dich vu; (4) Pam bao tién vay; (5) San
pham tin dung; (6) San pham dich vu; (7) Quang céo, khuyén mai. ..
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Nhin chung, cac chinh sach quan tri quan hé khach hang hién tai
ctia ngan hang kha phong pht va da dang, phu hop véi timg ddi
tuong khach hang va kha nang ctia ngan hang, dem lai sy théa méan
cao cho khach hang.

Hién tai, ngan hang di 4p dung nhiéu phuong thirc quang céo dé
thu hat khach hang nhu: cac chuong trinh khuyén mai lam thé, quang
c4o thuong hiéu, huy dong vén voi 13i sudt cao, cac chuong trinh
quang céo trén phuong tién thong tin dai ching: béo, tap chi, truyén
hinh, truyén thanh, bang ron, ap phich, gui thu tryc tiép, Internet...
Thoi diém quang cdo dugc ngan hang chi trong vao nhiing ngay 18,
Tét, ngay ky niém thanh 1ap ngan hang hay ngay khai truong chi
nhanh méi... Cung véi d6, dé thu hit thém khach hang, ngan hang da
clr can bo vé cac doanh nghiép, cac truong dai hoc gidi thi€u san
phém, dich vu cta minh, lién két voi céc truong dai hoc, cac co
quan, don vi dé dit may ATM tai cac noi ndy dong thi mién phi cho
sinh vién va can bd khi lap thé...

2.3.4. Cong tac kiém tra, danh gia két qua thuwc hién

Tt nhiing phén tich cic hoat ddng quan tri quan hé khach hang
cht yéu cia NHNo & PTNT huyén Tay Hoa thoi gian qua, c6 thé rat
ra mot s6 két luan sau:

- Chua hinh thanh co s& dit liéu khach hang vi muc dich phan
tich nhu cau va gia tri ctia khach hang.

- Phan tich khach hang cha yéu cin ctr vao dic diém cia khach
hang chir chua chu trong dén gia tri ciia khach hang.

- Hoat dong cuia NHNo & PTNT huyén Tay Hoa chua chu trong
phan loai timg ddi twong khach hang cu thé dé c6 chinh sach phuc vy
thich hop voi tung nhom khach hang.



-13 -

- Chua c6 cong cu gitip cho cic nhan vién cung tng san pham
dap g nhanh nhitng doi hoi cia khach hang.

- Céc hoat dong cung tng gia tri cho khach hang con nhiéu han
ché, chua dap ung duge nhu cau khach hang.

- Co s& vt chét trong cung ung dich vu con nhiéu han ché, chi
c6 thé khai thac trén nhiing niang lyc hién co.

2.4. KET QUA PAT PUQC TAI CHI NHANH NHNo & PTNT
HUYEN TAY HOA

2.4.1. Méi quan hé giira khach hang véi NHNo & PTNT
huyén Tay Hoa trong thdi gian qua

a. Nhitng két qua dat dwoc

-NHNo & PTNT huyén Tay Hoa c6 san mot co sé dit liéu thong
tin vé khach hang, dic biét 1a khach hang trong hoat dong tin dung.

- Thiét bi, cong nghé ngan hang tién tién, hién dai.

- Mang lué6i chi nhanh, thwong hiéu, danh tiéng cuia NHNo &
PTNT.

b. Nhitng ton tai va nguyén nhin

> Nhitng ton tai

- Trén thuc té, NHNo & PTNT huyén Tay Hoa chua xdy dung
md hinh t chirc bd may quan tri quan hé khach hang.

- Chua c6 nhiéu chinh sach cham soc dén timg khach hang, kha
ning dap tmg day du nhu cau cia khach hang con thap; Cac chinh
sach khuyén mai cia NHNo & PTNT huyén Tay Hoa chua duoc xay
dung mét cach déng bo, thiéu tinh chién lugc; San phém dich vu
ngan hang thiéu tinh da dang, chwa dap ung hét nhu ciu cta khach
hang.

- Dit liéu vé khach hang chwa dugc cip nhat thuong xuyén va

day du. Cac yéu cau vé dir liéu khach hang thi hoan toan thiéu va
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khong théng nhét, dya trén dit liéu roi rac hién cé cia cac phong
riéng ré.

- Nhén té con ngudi anh hudng truc tiép dén sy hai 1ong cua
khach hang thé hién ¢ phong cach 1am viéc chua chuyén nghiép;
Cong tac tiép thi khach hang chua cao va hiéu qua.

» Nguyén nhan

- Sb lwong khach hang ngay cang ting va nhu cdu ngdy cang da
dang, ho co6 thé d& dang chuyén sang ngan hang khac c6 chat lugng
phuc vu tét hon trong khi d6 bd may quan tri quan hé khach hang cua
NHNo & PTNT huyén Tay Hoa chua kip d6i méi.

- Céc kénh tuong tac khach hang chua ¢ su phdi hop dong bod
nén viéc thu thap thong tin khach hang con nhiéu han ché, do d6 khoé
c6 thé phéan hdi mot cach hiéu qua, dan dén kho ndm bt nhu cau
khach hang.

- Nhan thirc cua can b chua chuyén bién kip so voi yéu cau cua
cong viéc.

2.4.2. Panh gia chung vé chinh sich quén tri quan hé khach
hang tai NHNo & PTNT huyén Tay Hoa

Nhin chung, khich hang déu hai 10ng va rat hai long vé cac san
pham dich vu cua ngan hang cung céap ciing nhu hinh thirc giao dich
mot ctra. Bén canh do, trinh d¢ chuyén mon phan anh giao dich cua

can bg, nhan vién Chi nhanh ciing dugc danh gia rat cao.

KET LUAN CHUONG 2
Chuong 2 gi¢i thiéu so lugc vé NHNo & PTNT huyén Tay
Hoa ciing nhu dua ra danh muc céc san phém dich vu dién hinh cua
NHNo & PTNT cung cép cho khach hang. Chuong 2 di néu 1én buc
tranh toan canh vé hoat dong dich vu cua NHNo & PTNT. Trong
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d6, ghi nhan nhitng két qua NHNo & PTNT di dat dugc sau mot
thoi gian d6i moi va phat trién, dong thoi cling néu 1én mot s diém
can khic phuc trong diéu kién canh tranh hién nay. Ton tai co ban
cua hé théng dich vu NHNo & PTNT 14 han ché vé s lwong va
chat lugng dich vy, hoat dong quan tri quan hé¢ khach hang can phai
hoan thién nhiéu. Chuong 2 sé& 1a cin ctr dé dé xuat giai phap hoan
thién cong tac quan tri quan hé khach hang tai NHNo & PTNT huyén
Tay Hoa.
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CHUONG 3
GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC
QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI NGAN HANG
NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON VIET NAM
— CHI NHANH HUYEN TAY HOA, TINH PHU YEN
3.1. NHUNG CAN CU DPE XUAT GIAI PHAP

3.1.1. Chién lwgc phat trién ciia NHNo & PTNT Viét Nam va
dinh hwéng phat trién ciia Chi nhanh NHNo & PTNT huyén Tay
Hoa dén nim 2015

3.1.2. Tinh hinh canh tranh giira cAc ngin hang

3.1.3. Quyén lye ciia khach hang hién tai va twong lai
3.2. HOAN THIEN CONG TAC QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG TAI CHI NHANH NHNo & PTNT HUYEN
TAY HOA

3.2.1. Hoan thién co sé dir liéu khach hang

* Théong tin khdach hang da co

- Thong tin co ban (théng tin chung vé khach hang).

- Thong tin lich sir quan hé: lich sir cAc quan h¢ cta khach hang
dbi v6i ngan hang (luu trir toan bo thong tin vé quan hé giita khach
hang va ngan hang trong thoi gian qua).

- Thong tin tinh hinh tai chinh: luu trit bao céo tai chinh, két qua
bao cdo phén tich tai chinh cua khach hang.

* Théong tin cdn bo sung

- Céc thong tin chung vé tinh hinh kinh té - xa hoi.

- Thong tin tiép xtc khach hang.

- Céc thong tin vé tiém ning phat trién ciia khach hang.

- Thong tin phan hdi tir nhitng tic dong marketing.
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* Cdc yéu cau vé xdy dwng co sé dir ligu

- Tinh bao mat cua dir liéu.

- Kha ning lién két giira cac thong tin rdi rac.

- M4 hoa cac thong tin luu trir dé thuan tién trong qua trinh khai
thac.

- Phai dugc cap nhat thuong xuyén, day du.

- Céc thong tin dugc cap nhat phai c6 bang chimg luu trit.

* Nguon thu thip thong tin bo sung

- H6 so m¢ tai khoan khach hang.

- H so vay von khach hang.

- Phiéu bao co két qua tiép thi hang tuan.

- Phiéu tham do y kién khach hang.

- Hoi nghi khach hang.

- S6 nhan xét, danh gia khach hang.

- Céc ngudn khéc.

3.2.2. Phan tich dir li€éu khach hang va lya chon khach hang

Viéc lya chon khach hang chién luoc, khach hang muc ti€u co
thé dya vao tinh toan gia tri 1au dai ctia khach hang hay c6 thé theo
quy luat Pareto (quy ludt 80/20) trén lgi nhuan ma khach hang do
dem lai cho ngan hang.

Thue trang vé khach hang tai NHNo & PTNT huyén Ty Hoa
cho thdy 100% khach hang c6 sir dung cac dich vu thanh toan, tién
giri dong thoi véi dich vu tin dung. Vay nén ngoai viéc tap trung von
dau tu cho khach hang 1a ho gia dinh, c4 nhan san xuét nong, 1am,
ngu nghiép, NHNo & PTNT huyén Tay Hoa can sém hoan thién va
ban hanh vén ban xac dinh khach hang doanh nghiép 1a khach hang
chién luge va chinh sach ddi ngd kém theo. Xem ho gia dinh, ca

nhan 1a khach hang truyén thong lau dai. Khach hang doanh nghiép
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1a khach hang tiém ning va la nhom khach hang dugc wu tién cia
ngan hang. Pac biét 1a khach hang doanh nghi€p vira va nho trong
linh vic ndng nghiép, nong thon, thyc hién dau tu theo hudng khép
kin gin lién giita san xuat, ché bién va tiéu thy san pham 1a nhom
khach hang ma NHNo & PTNT huyén Tay Hoa can tap trung dé duy
tri va phat trién quan hé trong dai han.

3.2.3. Xay dung cong cu tac dong vao khach hang

Tuong tic véi khach hang nhim nim bit cac thong tin khach
hang vé nhitng khé khin ma ho gip phai, cic nhu ciu, mong mudn
ctia ho vé chinh sach cia NHNo & PTNT huyén Tay Hoa, cung cach
phuc vu, chét lugng san phém va dich vu...

Muc ti€u cua chuong trinh twong tac vdi khach hang 1a tim ra
nhu ciu cua ho. Pé thuc hién chuong trinh nay, NHNo & PTNT
huyén Tay Hoa thuc hién cac ndi dung sau:

- Thiét 1ap duong day nong;

- Gtri phiéu tham do y kién khach hang;

- Thuc hién cac chuong trinh marketing;

- Xay dung chinh sach khach hang.

3.2.4. Xy dung chwong trinh d6i véi khach hang muc tiéu

a. Co so xdy dung chinh sdach khdach hang

- Chién lugc va dinh hudng phat trién tong thé cia NHNo &
PTNT néi chung va NHNo & PTNT huyén Tay Hoa ndi riéng trong
thoi gian toi.

- Quy dinh ctua phap luat, cia Ngan hang Nha nudc va cua
NHNo & PTNT huyén Tay Hoa vé hoat dong cép tin dung, bao dam
tién vay...

- Hé théng xép hang tin dung noi bo cia NHNo & PTNT huyén
Tay Hoa.
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- Chuong trinh quan tri quan hé khach hang tai NHNo & PTNT
huyén Tay Hoa.

b. Chinh sdch khdach hang

by, Chinh sach déi véi khdch hang thudc nghiép vu huy déng von

* Chinh sdch tiép thi khdch hang

® Do6i voi khach hang hién co

Vé6i muyc tiéu “Khéng ngimg ting cudng md rong, phat trién bén
virg va duy tri cac mdi quan hé giita khach hang va ngan hang”,
NHNo & PTNT lya chon nhitng chinh sach phu hop dé tiép thi
khach hang nhu: Chinh sach M rong va Phat trién; Chinh sach Duy
tri va Phat trién, nham thu hut cac d6i twong khach hang 1a c4 nhan,
ho gia dinh, doanh nghiép vira va nho.

Hang nam dbi tuong khach hang nay s& duoc hudng chinh sach
ctia khach hang VIP, khach hang tot nhan nhimg dip: ngay thanh 1ap
(cua khach hang, cia NHNo & PTNT huyén Tay Hoa), ngay ky ni€ém
16n cua dat nude. ..

* P6i v6i khach hang tiém niang

Véi muc tidu: “Thuong xuyén quan tam, tiép thi khach hang”
nham thu hut moi ddi twong khach hang.

Sau khi ddi twong khach hang nay sir dung san pham, dich vu,
ngan hang s& ngay 1ap tirc danh cho ddi tuong nay chinh sach khach
hang nhu d6i voi khach hang nhom nay da va dang sir dung san
pham dich vu ngan hang, trir chinh sach vé bao dam tién vay dudi
day. Sau thoi gian tir 3 - 6 thang, néu di tugng khach hang nay thuc
hién nghiém tac, dung quy dinh trong viéc vay, tra thi dugc ngén

hang xem xét ap dung toan dién chinh sach nay.
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* Chinh sach vé tién giri

Trong truong hop khach hang nhoém nay c6 muc du tién giri binh
quan thang cao (tir 500 triéu dong trd 1én) thi NHNo & PTNT huyén
Tay Hoa xem xét ap dung mirc 13i suat tién giri uvu dai, cao hon mirc
1i suat tién giri cong b tai timg thoi ky t6i da dén 1%/nam.

Pong thoi, tai thoi diém khach hang c¢6 muc du tién gui c6 ky
han (bao gém: trai phiéu, ky phiéu, chimg chi tién giri, hop dong tién
giri ¢6 ky han... cia NHNo & PTNT huyén Tay Hoa — goi tat la gidy
td ¢ gia, s tiét kiém) va c6 nhu cau vay ngin han cam cb bang gidy
td ¢ gia va so tiét kiém dé phuc vu muc dich kinh doanh thi dugc
NHNo & PTNT huyén Tay Hoa xem xét cho vay véi mirc 13i sudt vu
dai bang 14i suat tién giri cong (+) mirc 13i suit dam bao du chi phi
quan ly.

b, Chinh sach déi véi khach hang thudc nghiép vu tin dung

* Chinh sdch vé cap tin dung

Cin cir theo bang xép hang khach hang, ngan hang s& dap ung
t6i da va kip thoi nhu cu vé tin dung, bao lanh, trén co s¢ phai dam
bao ty I¢ gidi han an toan (Vé du no, s6 du bao 1anh cao nhét dbi véi
mot khach hang/nhém khach hang...) thong qua cac san pham tin
dung, bao lanh. Pac biét trong do:

+ Pbi v6i cho vay trung, dai han dy an: Khach hang dugc dap
g t6i da va kip thoi nhu cau vé von khi khach hang da dap tng day
du cac quy dinh ctia Ngan hang Nha nudc, ciia phap ludt vé khach
hang, du an, diéu kién vay v6n, bao lanh ma khong bi giéi han boi
quyét dinh cia NHNo & PTNT huyén T4y Hoa.

+ Pdi voi cho vay ngan han: Khach hang nhém nay dwong nhién

dugc vay ngan han theo phuong thirc vay han muic (néu c¢6 yéu cau),
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duogc thau chi tai khoan thanh toan dén muc t6i da theo quy dinh cua
NHNo & PTNT huyén Tay Hoa.

+ Nhom khach hang nay dugc xem xét khong bi ap dung cac
chinh sach han ché trong viéc cép tin dung ddi véi cac linh vuc,
nganh kinh té ma NHNo & PTNT huyén Tdy Hoa khong uu tién phat
trién trong ting thoi ky.

* Chinh sdch vé dam bdo tién vay

NHNo & PTNT huyén Tay Hoa xem xét, quyét dinh cho vay,

cho thué tai chinh, bao lanh dbi v6i nhom khach hang nay duoc bao

dam bang tai san, bao dam bang tai san hinh thanh tir vn vay va
khong c6 tai san bao dam theo dung quy dinh cia Ngin hang Nha
nudc, cua phap luat.

V& ty 1& du ng vay, sb du bao 1anh khéng c6 tai san bao dam:
trong pham vi quy dinh cia Ngin hang Nha nudc, cua phap luat;
Khach hang nhoém nay dugc NHNo & PTNT huyén Tay Hoa xem
xét cho vay, bdo lanh tdi da dén 100% du no vay, s6 du bao lanh
khong c6 tai san bao dam.

Trong trudng hop phap luat quy dinh viéc cho vay, bao 1anh phai
bao dam bang tai san, NHNo & PTNT huyén Tay Hoa xem xét,
quyét dinh cho vay, bao lanh bang mot hodc két hop cac hinh thirc
sau day:

+ Bao dam bang tai san hinh thanh tir vn vay, va/hoic

+ Bao dam bang tat ca cac loai tai san theo quy dinh cia phap
luat dugc phép dung lam tai san bao dam (khong bi han ché bai cac
quy dinh v& tai san bao dam cia NHNo & PTNT huyén Ty Hoa).

Khi d6 ty 1& cho vay, bao 1anh trén gia trj tai san bao dam ddi véi
khach hang nhom nay dugc ap dung linh hoat so vdi quy dinh trong
ting thoi ky cia NHNo & PTNT huyén Tay Hoa ddi v6i timg loai tai
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san bao dam; nhung muc cho vay, bao lanh t6i da bang gia tri tai san
bao dam dugc NHNo & PTNT huyén Tay Hoa dinh gia.

* Chinh sach vé ldi suat tién vay

Cin ctr vao muc xép hang cua khach hang, ty 18 tai san bao dam
trén tong du ng cta khach hang tai NHNo & PTNT huyén Tay Hoa,
cac khach hang s& dugc ap dung muc 13i suat tién vay wu dii theo
quy dinh, nhung khéng duoc thip hon muc 13i suat hoa vén duoc
cong bd tai timg thoi diém.

bs, Chinh sach doi véi khéach hang thudc nghiép vu c6 lién quan
dén cdc dich vu tai chinh tién té, tdi san cia ngdn hang

* Chinh sdch vé dich vu, phi dich vu

- V& san pham dich vu: Khach hang dugc ap dung tit ca cac san
pham dich vu hién c6 cia NHNo & PTNT huyén Tay Hoa.

- V& phi dich vu: Uu di phi dich vu d&én muc téi da (cu thé theo
biéu phi timg thoi ky NHNo & PTNT huyén Tay Hoa).

Truong hop khach hang yéu cau, NHNo & PTNT huyén Tay

Hoa sé& dép tmg cac san pham dich vu dic thi pht hop voi hoat dong

kinh doanh cua riéng khach hang.

3.2.5. Po lwong va danh gia két qua thye hién chwong trinh
quan tri quan hé khach hang

Dé xem xét két qua thyc hién hé thong quéan tri quan hé khach
hang c6 quan h¢ tin dung trung va dai han tai NHNo & PTNT huyén
Tay Hoa can danh gia trén cac tiéu chi sau:

- Loi nhuan ma khach hang mang lai cho NHNo & PTNT huyén
Tay Hoa.

- Thi phan tin dung cia NHNo & PTNT huyén Tay Hoa.

- Chét luong tin dung duogc thé hién qua cac chi tiéu ng qua han,

no xau, ng ngoai bang, ng gia han, diéu chinh ky han tra no.
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- Long trung thanh cta khach hang.

- Két qua thuc hién cac chi tiéu két qua kinh doanh chung cia
NHNo & PTNT huyén Tay Hoa, dac biét 1a cac chi tiéu lién quan
dén hoat dong tin dung.

- Tinh tién ich, bat cap cua chuong trinh...

Dinh ky 06 thang Phong Ké hoach — Ngudn von bao céo danh
gia két qua thuc hién chuong trinh quan tri quan hé khach hang tai
NHNo & PTNT huyén Tay Hoa theo cac chi tiéu trén, so sanh két
qua thuc hién cac chi tiéu do giita cac thoi diém chua 4p dung va cac
thoi diém 4p dung chuong trinh quan tri quan hé khach hang, giita
nam sau va nam trudce. Trén co s& do, ban lanh dao NHNo & PTNT
huyén Tay Hoa s& chi dao cac b phén lién quan xac dinh va diéu
chinh cac tham sé dau vao dé viéc ap dung chuong trinh quan tri
quan hé khach hang d6i voi khach hang c6 du no vay trung va dai
han tai NHNo & PTNT huyén Tay Hoa c6 hiéu qua hon.
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KET LUAN

Quan tri quan hé¢ khach hang khong chi dem lai lgi ich cho
NHNo & PTNT huyén Tay Hoa ma con dem lai lgi ich cho khach
hang. Bdi khach hang va sy thoa man cta khach hang 1a muc ti€éu ma
quan tri quan hé khach hang nhim t&i. Qua quan tri mbi quan hé giira
NHNo & PTNT huyén Tay Hoa — khach hang tré nén gan giii hon,
kho dir liéu cia NHNo & PTNT huyén Tay Hoa vé khach hang ciing
dugc cdp nhat, nho d6 NHNo & PTNT huyén Tay Hoa co thé ndm
bit dwoc nhitng nhu ciu cua khach hang. Qua d6 cac chinh sach,
chién lugc kinh doanh cia NHNo & PTNT huyén Tay Hoa s€ duogc
diéu chinh cho phu hop. Vi y nghia nhu vay tac gia di xdy dung
chuong trinh quan tri quan hé khach hang tai NHNo & PTNT huyén
Tay Hoa. Cu thé:

- Khai quat, hé thong 1y luén va thyc tién vé van dé quan tri quan
hé khach hang.

- Phan tich thuc trang hoat dong kinh doanh va thuc trang hoat
dong quan tri quan hé khach hang tai NHNo & PTNT huyén Tay
Hoa.

- Hoan thién cong tac quan tri quan hé khach hang tai NHNo &
PTNT huyén Tay Hoa.

- Dya trén nhitng cin ctr khoa hoc va thyc tién dé xay dung
chinh sach khach hang cho nhém khach hang muc tiéu dé phuc vu

cho chuong trinh quan tri quan h¢ khach hang.



