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1
MO PAU

1. Tinh cép thiét caa dé tai

Khach hang 1a thugng dé, khong c6 KH s& khong cé bat cir
doanh nghiép nao ton tai, khach hang trung thanh-tai san vo gia cta
ban. Day 1a nhimg nhan dinh hét sirc ¢6 dong va ding dan vé vai tro
cua khach hang trong hoat dong kinh doanh cuia cac doanh nghiép.

Vén dé 1a lam nhu thé nao dé co thé st dung nhén lyc va cac
phuong phap quan Iy mot cach hop ly dé nim bat dwoc ban chat
nhiing 191 ich, hanh vi, nhiing gia tri ctia khach hang qua d6 tao ra
nhitng dich vu, chuong trinh téi wu pht hop véi nhu cau va mong
mubn cia khach hang muc tiéu. Da tir lau, trén thé gisi, Quan tri
quan hé khach hang (CRM) duoc nhic dén nhu 1a mot cach thire hiru
hiéu gitip cac nha quan tri giai quyét nhitng van dé trén. Tuy nhién,
d6i v6i cac ngan hang thuong mai Viét Nam noi chung va ngén hang
TMCP Coéng thuong Viét Nam noi riéng van chua dugc ap dung
nhiéu.

Pung truéc qua trinh phat trién va hoi nhap kinh té qudc té,
dtng trude mat thi trudong tai chinh va tién t& duge du bao 1a c6 muc
d6 canh tranh s& ngay cang tré nén gay git thi viéc tim ra mot chién
lugc nham tim kiém, duy tri va phat trién thi phan, hay néi cach khac
1a cac giai phap xay dung, duy tri va phat trién quan hé khach hang
trong hoat dong ngan hang dé tao ra ngudn thu nhap 6n dinh lau dai,
dong thoi gop phan han ché rui ro 1 van dé cép thiét d6i v6i ngan
hang.

Chinh vi vdy, viéc xdy dung mot hé théng quan tri quan h¢
khach hang tai Chi nhanh Phd Tai 1a nhdm tao ra va duy tri cac mdi
quan hé bén viing v6i cac nhom khach hang hién c6 ciing nhu cac

nhom khéach hang tiém nang, thong qua do6 thoa min tdt nhat cac nhu
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cau cua cac nhom khach hang nay. Tir d6 gia tang gid tri cho khach
hang dong thoi gia ting loi nhuan cho chi nhanh.

Xuit phat tir thyc t& nhu trén tac gia da chon “Qudn tri quan hé
khach hang tai Chi nhanh Phu Tai — Ngdn hang TMCP Cong
thwong Viét Nam” 1am dé tai nghién ctu.

2. Muc tiéu nghién ciru

Pé tai tap trung dat dugc cac muc dich sau:

- Hé thong hoa co s6 1y luan vé CRM.

- Phan tich tong quan tinh hinh nguén vén va sit dung von cua
Vietinbank Phu Tai trong giai doan 2009-2011.

- Pua ra mot s6 giai phap hoan thién quan tri quan hé khach hang
trong hoat dong kinh doanh tai Vietinbank Phu Tai.

3. P6i twong va pham vi nghién ciru

- Déi tugng nghién ciru 1a tat ca nhimg mdi quan hé phat sinh
gitta KH va Vietinbank Phu Tai ciing nhu cac chinh sach va cong cu
quan ly KH dang duoc thuc hién.

- Pham vi nghién ctu 1a cic hoat dong kinh doanh, cac chinh
sach, cac thong tin va cidc mdi quan hé ddi voi KH ciia Chi nhanh
Pht Tai trong thoi gian qua.

4. Phuwong phap nghién ciru

Luédn van da sir dung cac phuong phap nghién ctru nhu: Cac
phuong phép toan, so sanh, phan tich dit liéu, phan tich thong ké va
mdt s6 phuong phap khac.

5. Bo cuc dé tai

Pé tai bao gdm 3 phan chinh sau day:

Chuong 1: Co s& 1y luan v& Quan tri quan hé khach hang tai
NHTM.
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Chuong 2: Thyc trang quan tri quan hé khach hang tai Chi
nhanh Phua Tai - Ngan hang TMCP Coéng thuong Viét Nam.

Chuong 3: Giai phap hoan thién Quan tri quan hé khach hang
tai Chi nhanh Pht Tai — Ngan hang TMCP Céng thuong Viét Nam.

6. Tong quan tai liéu

Trong qué trinh 1am ludn van tac gia da tham khao mot sd dé tai
tuong tu vé quan tri quan hé khach hang.

Ngoai ra, trong qua trinh nghién ctru, tac gia da tham khao mot
s6 tai liéu lién quan dén cong tac quan tri quan hé khach hang nhu:

- Xem CRM nhu 1a mdt hoat dong ciia quan tri tap trung vao cac
mdi quan hé chir khéng vao cic giao dich:

Theo cuon Accelerating Customer Relationship ciia R.S.Swiff,
2001

- Xem CRM nhu mot chién lugc tap trung vao KH hién tai

Trong cuon Customer Relationship Management: New ways of
Keeping the customer Satisfied cua T.M.Bodenberg, 2001 :

Theo cuén Customer Relationship Management: A Database
Approach cua V.Kumar va W.J. Reinartz,2005: CRM la qua trinh
chon lya nhiing khach hang ma doanh nghiép cé thé phuc vu mot
cach sinh lgi nhét va thiét 1ap nhiing tuong tac riéng biét giita doanh

nghiép véi tung khach hang.
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CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
TAI NGAN HANG THUONG MAI
1.1. TONG QUAN VE KHACH HANG VA QUAN TRI QUAN
HE KHACH HANG
1.1.1. Tong quan vé khach hang
a. Khdi ni¢gm chung vé khdch hang ciia ngin hang
b. Giad tri khdch hang
c. Phan logi khdach hang
d. Cac logi khdach hang ciia Ngdn hang
e. Khdch hang tiém néng ciia ngdn hang
1.1.2 Tong quan vé quén tri quan hé khach hang

a. Khdi niém vé qudn tri quan hé khdch hang

CRM 1a viét tit cua tir Customer Relationship Management, c6
nghia la quan tri quan h¢ khach hang.

Theo V. Kumar J. Reinartz (2006): “CRM la qua trinh lya chon
nhitng khach hang ma mot doanh nghiép c6 thé phuc vu mét cach
sinh 10i nhat va thiét 1ap nhiing twong tac riéng biét giira doanh
nghiép voi tung khach hang”.

Theo Kristin va Carol (2002) cho rang: “CRM la su tiép cin toan
dién dé tao lap, duy tri va mé rong quan hé KH. Theo quan diém nay
CRM khong chi thuéc bd phan Marketing, ban hang, nhém dich vu KH
hodc nhom céng nghé thong tin ma CRM phai 1a cach thirc kinh doanh
¢6 lién quan dén tit ca cac bd phan”. Khi trién khai CRM s& nam bit va
phén tich théng tin vé KH muc tiéu va thoi quen mua hang ctia ho. Tir
nhimg thong tin d6 DN ¢6 thé hiéu va du bao hanh vi KH.
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Mot khai niém khac vé CRM ciing tuong ddi rd rang nhu sau:
“CRM la mét phwong phdp toan dién nham thiét ldp, duy tri va mo
rong cac quan hé khach hang”.

Mot khéi niém khac dugc danh gia 1a kha dﬁy du, n6 duoc cac
chuyén gia coi nhu mét dinh nghia co ban vé CRM, do la: “Quan tri
quan hé khach hang la mot chién luoc kinh doanh huong vao viéc
tim kiém, chon lia va duy tri quan hé véi nhitng khdch hang cé gid
tri nhdt”. Theo khai nhiém nay, CRM la hé théng nham phat hién cac
dbi tugng tiém ning, bién ho thanh KH, va sau do6 giir cac KH nay
cho DN. Nhu vdy CRM s& 1a mot tong hop cia nhidu k¥ thuat, tir
Marketing dén quan ly thong tin hai chiéu véi KH, cling nhu rat
nhiéu cong cu phan tich vé hanh vi cua timg phan khic thi trudng
dén hanh vi mua sam ciia timg KH.

Pay ciing chinh 1a khai niém vé CRM ma tac gia nhan thay kha
day du va phu hop véi dé tai ma minh dang nghién ciru.

b. Bin chit CRM tai ngén hang

c. Loi ich ciia qudn tri quan hé khdach hang
1.2. MO HINH IDIC TRONG CRM
1.3. NOI DUNG CUA QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

Chung ta c6 thé thiy rang tién trinh xy dyng chuong trinh CRM
bao gdbm 6 budc cin ban nhu hinh 1.4.
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Thu thap thong tin co so dit lidu vé KH

\ 4
Phan tich co s& dit liéu vé KH

\ 4
Lua chon KH muc tiéu

A 4
Xay dung chinh sach tao gia tri cho KH muc tiéu

A 4
Céc cong cu st dung tao gia tri cho KH muc tiéu

A 4
Do ludng thanh cong cua chuong trinh CRM

Hinh 1.4. Tién trinh xiy dung chwong trinh CRM
1.3.1. Thu thip théng tin co s dir liéu vé khach hang
- Théng tin vé KH hién tai va KH tiém nang:
- Cac cudc giao dich:
- Théng tin vé phan hdi cia KH.
- Thong tin v& san pham:
- Thong tin mo ta:
1.3.2. Phan tich co sé dir li¢u vé khach hang
Tao ra mot hé théng quan tri quan hé hiéu qua nghia la NH can
tir tir thay d6i hanh vi ctia chinh ho va x4c dinh mét chién luge KH
thuc su. Dé 1am duoc diéu nay, NH phai:
-Xac dinh KH
-X4c dinh nhu cau cua timg KH.
- Phan tich viéc thu 1ai tir cac KH:
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- Phan loai KH theo tirng nhom khac nhau.
- Xac dinh cac muc tiéu KH:

1.3.3. Lwa chon khach hang muc tiéu

Dua vao co so dir liéu vé KH cta doanh nghiép dé phén tich co
thé thu nhan dugc tir nhiéu céch thie khéc nhau.

Chién lugc phan loai hiéu qua nhit 1a dua trén gia tri kinh
doanh.

1.3.4. Xay dung chinh sach tao gia tri cho KH muc tiéu

Muc dich téng thé cua cac hoat dong tao gia tri cho KH la cung
cap nhiing chuong trinh dem lai nhimng gia tri cho KH muc tiéu va
gitip KH thoa min nhitng nhu cau ctia minh mot cach tét nhat. Hon
thé nita, nhitng chuong trinh d6 doi hoi phai dem dén cho KH mirc
d6 hai long cao hon nhimng gi ma ddi thu canh tranh cung cip.

1.3.5. Cac cong cu st dung tao gia tri cho KH muc tiéu.

Céng tic té chirc

Céc nhén t6 can thiét trong cong tac to chitc CRM:

Con ngwoi: Trong to chic dinh huéng CRM mdi mot nhan vién
phai hiéu rd vai tro ciia minh va ¢é duoc nhing k¥ ning can thiét dé
dat duoc hi€u qua kinh doanh cao va dac biét 1a trong mbi quan h¢
véi KH.

Vin héa td chirc: CRM yéu cAu mét chién luge thay ddi tir van
hoéa tap trung vao san pham sang mot vin héa vao KH.

Cong nghé

Duéi goc do cong nghé, CRM vdi cac phan mém hd tro hién nay
chia lam 2 b phan co ban:

-Cac phdn mém hé tro ban hang va cac dich vu hé tro KH:
-Cdc cong cu marketing:

1.3.6. Do ludong thanh céng ciia chuwong trinh CRM



a. Danh gia hogt dong CRM

Khac voi cac ti€u chi danh gia thong thuong dya trén cac can cu
vé chi s tai chinh, véi CRM phuong thirc danh gia hiéu qua can lay
khach hang lam trung tam.

b. Kiém sodt hé thong CRM: 1a mot trong cac co ché kiém soat
n6i bd nham quan 1y va diéu hanh hoat dong CRM cuia ngén hang.

1.4. Cac nhan t6 anh hwéng téi hoat dong CRM

1.4.1. Nhin thirc tir phia nha quén ly

1.4.2 Nang lwe, trinh d§ ciia d§i ngii nhén vién

1.4.3 Van héa doanh nghiép

1.4.4. Cong nghé¢ phin mém quan tri quan hé khach hang
1.5. SU CAN THIET CUA QUAN TRI QUAN HE KH TRONG
NGAN HANG

Xu huéng quéc té hoa hoat dong ngan hang dan dén sy tham nhép
cla cac ngan hang nudc ngoai lam cho cac ngan hang trong nudc phai
d6i mat véi nhiéu doi thu canh tranh hon. Su xuat hién cua céc thi
trudng von méi da 1am thay doi hé thong tién guri truyén thong.

Cong nghé ngan hang trén thé gidi di c6 nhiéu thay doi quan
trong, ngdy cang da dang. Cac to chirc phi ngan hang ciing md rong
hoat dong sang mdt linh vuc cta ngin hang. Su phat trién cua khoa
hoc k¥ thuét cho phép cac ngin hang phat trién thém nhiéu tién ich
mdi cho khach hang. Ngay trong cic ngan hang ban 1é, sy canh tranh
gilra cac ngan hang cling manh mé& hon.

KET LUAN CHUONG 1

Tom lai, chuong 1 cua luan van da trinh bay mot cach c6 hé

thdng nhitng van dé 1y luén cia quan tri quan hé khach hang. Nhiing

van d€ néu ra tuy chua dugc day da va toan dién nhung la nhitng van
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dé co ban va thiét thuc dé xac 14p co so 1y luan cho ludn vin nghién
ctru cac chuong 2 va 3.
CHUONG 2
THU'C TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
TAI CHI NHANH PHU TAI - NGAN HANG TMCP
CONG THUONG VIET NAM

2.1. KHAI QUAT VE VIETINBANK PHU TAI

2.1.1. So lugce vé lich sir hinh thanh & phat trién ciia Vietinbank
Phu Tai

2.1.2. M hinh t6 chirc quan ly
2.2. KET QUA HOAT PONG KINH DOANH

2.2.1. Hoat ddng huy dong von

2.2.2. Hoat dfng tin dung

2.2.3. Két qua tai chinh

2.2.4. Cac dich vu khac
2.3. THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
TAI VIETINBANK PHU TAL

2.3.1. Thu thap thong tin co sé dir li€u khach hang

Vietinbank Phu Tai khai thac dit liéu KH dya trén phan mém
MIS (Management Information System-Hé thong thong tin quan 1y).

Ngoai ra, Chi nhanh con thu thap thong tin sb lidu trén hé thong
béo cio REPORTS - DWH (bio cao da chiéu), tién guri khai thac trén
bao cao BC TG ddmm Mecnxls, tién vay khai trén biao céo
BC_CV_ddmm Mcn.xls do P.QLCN&TT guri vé tai thu muc GET
IN may chu ctia Chi nhanh hang ngay.

2.3.2. Phan tich, Phin nhom khach hang

Hién nay, ngan hang dang c6 2 tiéu chi dé phan loai KH 1a hé
thong chim diém XHKH va tiéu chi x4ac dinh KHCL.
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Tiéu chi vé khdch hang chién lwoc:
Theo san pham: Bao gdm cac dbi tugng sau:
a. Khdch hang la Té chirc kinh té
- KHCL ciia san pham tin dung:
- KHCL ciia san pham tién giri
- KHCL ciia géi san pham dich vu NHCT
b. Khach hang cd nhédn:
2.3.3. Luwa chon khach hang muc tiéu
Trén co sé phan tich co so dit li€u khach hang, viéc lya chon
khach hang muc tiéu dugc chon loc.
a. Khdch hang la Té chirc kinh té
+ KHCL cap 1: Do NHCTVN xéc dinh
+ KHCL cép 1: Do Chi nhanh xac dinh nhu sau:
KHCL cia san phflm tin dung:
KHCL ciia san phim tién giri:
b. Khach hang ca nhin
+ KHCL cap 1: Do NHCTVN xéc dinh
+ KHCL cip 2: La khach hang dwgc xép hang khach hang
“Vang” theo chwong trinh Custmer Loyalty ciia NHCT do Tdng
giam dbc quy dinh trong timg thoi ky; hodc 1a chii s¢ hiru/ nguoi
thugc Ban lanh dao ciia Doanh nghi€p dugc xac dinh la KHCL
doanh nghiép cap 2 cia NHCT.
2.3.4. Chinh sach tao gia tri cho khach hang muc tiéu
* Xét dwdi khia canh tao gia tri ma KH nhan dugc
Vietinbank cung tng rat nhiéu cac san pham dich vu da dang,
linh hoat va nhiéu su lya chon cho KH ciia minh.

* Xét dwdi khia canh gidm chi phi ma KH phai tra
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Vietinbank Phu Tai ludn cb ging dua ra cac mirc phi va 13i suit
t6t nhat cho cac KH ctia minh.

Chinh sdch dp dung déi véi khdch hang chién lwgc:

Chinh sach ap dung chung:

Chinh sach ap dung riéng theo ddi twong khach hang.

a. Khdch hang la To chirc kinh té.

Chinh sach d6i véi KHCL ciia san phflm tin dung.

Chinh sich ddi véi KHCL ciia san pham tién giri:

Cdc chinh sdach khac:

b. Khach hang ca nhin

Chinh sach khach hang trung thanh dugc xem nhu 161 cam on
ctia Ngan hang ddi v6i cac khach hang da giir tron niém tin va sir
dung cic san pham tién gui, dich vu khac cua Ngan hang, qua d6
gitip NHTM dap tng tot nhéat nhu cau ctia khach hang./.

2.3.5. Cong cu sir dung tao gia trj cho khach hang muc tiéu

* Con nguoi: Con nguoi 1a mot yéu t6 quan trong quyét dinh
thanh cong trong moi chinh sich cua bat ky DN nao, Ngan hang
khong phai ngoai I€.

* Cong nghé

Vietinbank 1a mét trong nhimg NHTM di dau trong viéc (mg
dung cong ngh¢ hién dai trong hoat dong kinh doanh.

Bang 2.12: Thiét bi dién tir tin hoc phuc vu cho HDKD

STT Noi dung | SL Pic diém
May tinh
1 May tinh 100 | M&i ngudi 01 may( trir 14i xe)
CN
2 May chu 2

Phin mém iing dung
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1 BDS Phan mém giao dich véi KH
2 TF Tai trg thurong mai
3 HQ-Service Cam nang nghiép vu
4 Mi-doc Quan ly van ban
5 Soft people Quan ly nhén sy
6 ITC Phan mém tng dung vé thé
7 ISAPP Phan mém hd trg cho vay
8 FTP Mua béan vén
9 QLCV Quan ly cong viéc
10 hq-dwh/RM Heé thdng thong tin canh bao rui ro tin
dung
11 MIS Hé¢ thong thong tin quan 1y
12 iCdoc Quan 1y ludn chuyén hd so tin dung
13 DQS Heé thdng quan tri chét luong dit liéu
14 HP Heé thdng lap ké hoach & du toan ngan
sach
DPuwong truyén cdp 5 Go6m 2 dudng truyén giao dich ndi thong
quang suot gitra CN v6i cac PGD va hoi s¢ chinh
H¢ théng mdy ATM | 10
H¢ théng mdy POS | 30

(Nguon: Bdo cdo tong két ciia Vietinbank Phii Tai )

2.3.6. Phan tich danh gia sy thanh cong cia chwong trinh

CRM

2.4. PHAN TiCH CAC NHAN TO ANH HUONG DPEN HOAT
PONG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI
VIETINBANK PHU TAL

2.4.1. Pic diém khach hang
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2.4.2. Mang luw6i chi nhanh, thwong hiéu ciia Vietinbank

2.4.3. S6 lwgng, chit lwgng cac dich vu tai ngin hang,

2.4.4. Yéu t6 vin héa va muc tiéu
2.5. PANH GIA CHUNG VE CHINH SACH CRM TAI CHI
NHANH PHU TAI

2.5.1. Két qua dat dwoc

2.5.2. Nhiing ton tai

2.5.3. Su cén thiét phai hoan thién chinh sich quan tri quan
hé khich hang ciia ngin hang trong thoi gian dén

Céc chinh sach quan tri quan hé khach hang cia Vietinbank Phu
Tai trong thoi gian qua cling nhu hién tai khong di dé dap ung cac
doi hoi, mong mubn ngay cang phuc tap cta khach hang. Diéu nay
dit ra cho Chi nhanh phai thiét 1ap nhiéu hon nita cac chinh sach
quan tri quan hé khach hang dé phuc vu KH tét hon nhiam ting tinh
hi€u qua cho hoat dong kinh doanh ctia minh.

KET LUAN CHUONG 2

Tém lai, Vietinbank Phu Tai c6 ddy du diéu kién vé co so vat
chat, ngudn nhén lyc, tai chinh va KH dé phat huy thé manh, tin
dung cac diéu kién hién co dé phat trién bén viing, can thiét trién
khai manh mé& va chuyén nghiép cong tac quan tri quan h¢ KH nhim
nang cao ning lyc canh tranh, khai thac va giit chan KH dé dam bao

phat trién on dinh, kinh doanh ¢6 hiéu qua trong thoi gian dén.
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CHUONG 3
GIAI PHAP HOAN THIEN QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG TAI CHI NHANH PHU TAI - NGAN HANG TMCP
CONG THUONG VIET NAM
3.1. TINH HINH KINH TE - CHINH TRI
3.1.1. Tinh hinh kinh té - chinh tri
3.1.2. Tinh hinh canh tranh giira cac Ngin hang
3.2. CHIEN LUQC PHAT TRIEN CUA NGAN HANG TMCP
CONG THUONG VIET NAM & PINH HUONG PHAT TRIEN
CUA VIETINBANK PHU TAI PEN NAM 2015.
3.2.1 Chién lwgc phat trién dén nim 2015 cia Ngan hang
TMCP Cong thuwong Viét Nam.
3.2.2. Pinh huéng phat trién ciia Vietinbank Phi Tai dén 2015
3.2.3 Tién dé dé thuc hién tét cong tic CRM tai Vietinbank
Phi Tai
3.3. GIAI PHAP VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
TAI VIETINBANK PHU TAL
3.3.1. Dinh huéng hoat dong quan tri quan hé khach hang
Véi muyc tiéu léy KH lam trung tam, ban CRM dugc thanh 1ap
voi chirc ning va nhiém vu: Thudng xuyén tién hanh cic hoat dong
nham thu thap va cap nhat dir li¢u vé KH, chuin hoa, phan tich dir
liéu vé KH nhim phan loai dé tim ra KH muc tiéu va KH tiém nang
nhat. M6 hinh Ban CRM nhu hinh 3.1.



15

Ban giam dbc

v v

Phong KHDN Phong tong hop
»  PhongKHCN | Ny ¥ —{ PhongKTGD
Ban CRM
P.QLRR & No A Phong TTKQ <

AT

P.T chirc Hanh

3 n , -
To dién toan N

Céc phong giao dich |

Hinh 3.1. M6 hinh Ban CRM
3.3.2. M6 hinh quén tri quan hé khach hang tai Vietinbank
Phu Tai
Xay dung mé hinh chién Iugc quan tri quan hé khach hang cho

ngan hang nhu hinh 3.3:
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Buoéc 1:
Xav dune hé théne co s dir liéu vé Khich hane

Buoc 2: i
Phan tich co s& dir liéu vé€ Khach hang

Buoéc 3:
Lua chon Khach hang muc tiéu

Buoc 4:
Xay dung chinh sach tao gia tri cho KH muc tiéu

Buoéc 5:
Hoan thién c6ng cu str dung cho KH muc tiéu

Buéc 6:
Kiém soat va danh giad chuong trinh CRM

Hinh 3.3. Xay dung chwong trinh CRM

Buéc 1: Xdy dung hé thong co sé dit ligu khdch hing

Hién tai, ngan hang da luu gitt dugc mot luong thong tin kha
16n vé KH tuy nhién dé thong tin nay dugc sir dung c6 hiéu qua thi
ngan hang can phai luu ¥ mot s6 ndi dung co ban sau:

+Chudn héa trong vigc nhdp thong tin: Thong tin nhap phai dugc
chuyén biét hoa boi mot dau mébi dé ngudn thong tin duoc thong nhat
trong toan hé théng. Pau mdi nhap thong tin v& KH tip trung tai Ban
CRM (do Phong KHDN lam dau méi) vi day 13 noi ndm bit thong tin vé
khach hang mdt cach nhanh nhat, chinh x4c va dy dii nhat.

+ Théng tin KH phdi dwoc cdp nhdt lién tuc: Chi nhanh phai cap
nhat bo sung thém céc thong tin v& KH kip thoi va chinh xac nhat.

+ Thu thip théng tin phdn héi ciia KH:
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+ Ca biét hoa theo KH:

+ Théng tin phdi dwoc luu triv va sdp xép mét cdch cé trit tw v

khoa hoc:Cé thé duge phan loai theo so dd hinh 3.4.

g chinlg
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hiimg thes Eiish hlig

i hik sem i 1t vdn

M wirh bin hang

iflin bk s Ji o cqnly
1z thea drach fang

e

Ml e e o i
tka canh irach

Man hinh
ki Wi hivh xgm v LII_-i'I hiza aiin il wemchi 161 _,.
khixh Kl e 20 khich %ang
I, Wdny
ihusic Win hinh zem hi bidu ceea MAn hlnk sem chi v
khizh Bing — i khick sng
Wi hinh <em thing in — S hink wem ch i Ty
phian Boi thes khizh hing n phix ki kndeh hieg
Telin hinh
kit im Min hinh sem ngwd lién b3 o bink semcind # i
Lhigh vace npdre I ki e fitm %

Ifan hirh xem hazt déng

N hirdk: wem chi et hogd
A khack Rang

‘on hink xem chi et san
i

thin: L
U khixch hang
M Dinh s v e —
gian dich v khack Bing
MIEm hink gcm khdch hesg
Ui ngiry 15 kil i
Vin e Blom hivh zem klael hyng
Ve tsep din bar
khixh {—
||||_j-d" Mlum hivh zem kel heng;

Umzn phim ks

Mam hinh em khdch hing
Useo doah 50

S linh xen khadh :ull_:
the zin sdck i kit

v T
Man ik mem chi ob g
tin khich hing

] Fy

Mg winh 3 4 Rass B ang
theo thu nhea hang nim

Hinh 3.4: B o gl boad g tin Lhicl g
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Budc 2: Phdn tich co so dii liéu khdach hang

Trén co so dit liéu KH da dugc xay dung, thu thép thi ngan
hang phai phéan tich dit li¢u do, tir d6 c¢6 cac danh gia dinh hudng
trong viéc thiét 1ap quan hé v6i KH. Dé thuc hién tot cong tac phan
tich dir li€éu KH thi ngan hang phai xay dung dugc cic tiéu chi phan
loai KH.

Xac dinh dugc vai tro quan trong d6 cuia KHDN, Vietinbank
Phu Tai da khong ngimg dung cac bién phap nhim mé rong véi dbi
tuong nay. Phan khic KHDN c¢6 y nghia quan trong trong cong tac
CRM tai Chi nhéanh nén dé xuat Chi nhanh phan loai KHDN theo cac

tiéu chi nhu sau:

Céc tidu 1. Phan loai KHDN theo 56’ du tir} dung binh quéin

chi dung 2. Phan loai KHDN theo s0 du tién gii binh quan
g i ™| 3. Phan loai KHDN theo sb du phi dich vu binh quan
KHDN 4. Phan loai KHDN theo thoi gian quan hé voi NH

5. Phéan loai KHDN theo quy mo

Béang 3.2: Phén loai KHDN theo dw n¢ tin dung binh quén

STT TIEU CHi PHAN LOAI PIEM
1 | KH du no binh quén tir 20 ty ddng/thang trd 1én 100
2 | KH du ng binh quén tir 10- dudi 20 ty dong/thang 80
3 | KH du no binh quén tir 5- dudi 20 ty ddng/thang 60
4 | KH du ng binh quén tir 1- dudi 5 ty ddng/thang 40
5 | KH du no binh quan dudi 1 ty dong/thang 20
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Bing 3.3:Phéan loai KHDN theo s6 du tién giri binh quén

STT TIEU CHi PHAN LOAI PIEM
1 | KH c6 sé du TGBQ tir 12 ty dong/thang tré 1én 100
2 | KH c6 s du TGBQ tir 7- dudi 12 ty dong/thang 80
3 | KH c6 sb du TGBQ tir 3- dudi 7 ty dong/thang 60
4 | KH c6 s6 du TGBQ tir 0.5- duéi 3 ty dong/thang 40
5 | KH c6 s6 du TGBQ duéi 0.5 ty dong/thang 20

Biang 3.4: Phan loai KHDN theo s6 du phi dich vu binh quan
STT TIEU CHi PHAN LOAI PIEM
1 Phi dich vu tir 30 triéu déng/théng trd 1én 100
2 Phi dich vu tir 15 — dudi 30 triéu déng/théng 80
3 | Phi dich vu tir 7 — duéi 15 triéu dong/thang 60
4 | Phi dich vu tir 3 — duéi 7 triéu dong/thang 40
5 | Phi dich vu duéi 3 triéu dong/thang 20
Béng 3.5: Phén loai KHDN theo thoi gian quan hé véi NH
STT TIEU CHi PHAN LOAI PIEM
1 KH quan h¢ tir 7 nam tré 1én 100
2 | KH quan hé tir 5 nim dén dudi 7 ndm 80
3 KH quan hé tir 3 nim dén dudi 5 ndm 60
4 | KH quan hé tir I nim dén dudi 3 ndm 40
5 | KH quan hé dudi 1 ndm 20

Phén loai KHDN theo quy mé: (bang 3.6 nhu trong ludn van).
Bing 3.7: Ty trong cham diém KHDN theo tirng ti¢u chi

STT CHI TIEU TY TRONG
1 | S du tin dyng binh quan 30%
2 | S du tién guri binh quan 30%
Thu phi dich vu binh quan 20%
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4 | Thoi gian quan hé véi Vietinbank 10%

Qui m6 doanh nghiép 10%

Trén co s& diém tong hop Chi nhanh tién hanh phan nhom
KHDN nhu bang 3.8:
Béng 3.8: Biang phin nhom KHDN

PIEM TONG HOQP NHOM
STT
KH
1 | Nhém KH c6 diém tong hop tir 80 diém tro 1én 1
2 | Nhém KH c6 diém tong hop tir 60 — dudi 80 diém 2
3 | Nhom KH c6 diém tong hop tir 40 — dudi 60 diém 3
4 | Nhom KH c6 diém tong hop tir 20 — dudi 40 diém 4
5 | Nhom KH c6 diém tong hop dudi 20 diém 5

* Poi véi KHCN: @& xuit Chi nhanh phan loai KHCN theo cac

tiéu chi nhu sau:

1. Phan loai KHCN theo s6 dur tin dung binh quéan

Cac tiéu

2. Phan loai KHCN theo s du tién giri binh quan

chi dung

\ 4

dé phan

3. Phan loai KHCN theo sb du phi dich vu binh quan

loai

4. Phan loai KHCN theo thoi gian quan hé véi NH

KHCN

5. Phan loai KHCN theo thong tin c4 nhan co ban

Bang 3.9: Phan loai KHCN theo du n¢ tin dung binh quan

STT TIEU CHi PHAN LOAI PIEM
1 | KH du ng binh quén tir 10 ty ddng/thang trd 1én 100
2 | KH du ng binh quén tir 5- dudi 10 ty ddng/thang 80
3 | KH du no binh quén tir 2- duéi 5 ty ddng/thang 60
4 | KH du ng binh quén tir 0.5- dudi 2 ty dong/thang 40
5 | KH du no binh quan dudi 0.5 ty déng/thang 20
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Bing 3.10: Phén loai KHCN theo s6 du tién giri binh quén

STT TIEU CHi PHAN LOAI PIEM
1 | KH c6 sé du TGBQ tir 10 ty dong/thang tré 1én 100
2 | KH c6 s du TGBQ tir 5- dudi 10 ty dong/thang 80
3 | KH c6 sb du TGBQ tir 2- dudi 5 ty dong/thang 60
4 | KH c6 s6 du TGBQ tir 0.5- duéi 2 ty dong/thang 40
5 | KH c6 s6 du TGBQ duéi 0.5 ty dong/thang 20
Bing 3.11: Phin loai KHCN theo s6 dw phi dich vu binh quan

STT TIEU CHi PHAN LOAI PIEM

1 Phi dich vu tir 12 triéu déng/théng trd 1én 100
2 Phi dich vu tr 9 — dudi 12 triéu déng/théng 80
3 | Phi dich vu tir 5 — dui 9 tridu dong/thang 60
4 | Phi dich vu tir 1.5 — duéi 5 triéu dong/thang 40
5 | Phi dich vu duéi 1.5 tridu déng/thang 20
Béang 3.12: Phén loai KHCN theo thoéi gian quan hé voi NH
STT TIEU CHi PHAN LOAI PIEM
1 KH quan h¢ tir 7 nam tré 1én 100
2 | KH quan hé tir 5 nim dén dudi 7 ndm 80
3 KH quan hé tir 3 nim dén dudi 5 ndm 60
4 | KH quan hé tir I nim dén dudi 3 ndm 40
5 | KH quan hé dudi 1 ndm 20

Phén loai KHCN theo thong tin c4 nhin co ban: nhu bang

3.13 (trong luén van)

Biang 3.14: Ty trong chAm diém KHCN theo tirng tiéu chi

STT CHI TIEU TY TRONG
1 | S du tin dyng binh quan 30%
2 | S du tién guri binh quan 30%
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Thu phi dich vu binh quan 20%
4 | Thoi gian quan hé véi Vietinbank 10%
Thong tin ca nhan co ban 10%

Trén co so diém tong hop Chi nhanh tién hanh phan nhém
KHCN nhu bang 3.15:

Bang 3.15: Bang phan nhém KHCN

PIEM TONG HOQP NHOM
STT
KH
1 | Nhom KH c6 diém tong hop tir 80 diém tro 1én 1
2 | Nhom KH c6 diém tong hop tir 60 — dudi 80 diém 2
3 | Nhom KH c6 diém tong hop tir 40 — dudi 60 diém 3
4 | Nhém KH c6 diém tong hop tir 20 — dudi 40 diém 4
5 | Nhém KH ¢6 diém téng hop dudi 20 diém 5

chon nhom KH muc tiéu c6 thé hudng t6i nhéom 1 - 3.

-Buwéc 3: Lwa chon khdach hang muc tiéu:

Can ct phan nhom KHDN nhu bang 3.8 va nhom KHCN

nhu bang 3.15 cung voi lgi ich cua KH mang lai thi ngan hang s€ lya

-Budc 4: Xdy dung chinh sdch tao gid tri cho KH muc tiéu

Dé nang gia tri cho cac KH, ngin hang thiét ké cac chinh sach

sau

Chinh sach chung

Chinh sdach dp dung chungdéi véi (KHDN, KHCN)

Chinh sdch cu thé (doi véi KHDN)
Chinh sdch cu thé (doi véi KHCN)

-Buwdc 5: Hoan thién cdc cong cu sw dung cho KH muc tiéu

Con nguoi:

Xay dwng ddi ngii nhan vién dam bdo chdt herong phuc vu tét cho
cong tac CRM:
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Thanh lap bo phan Marketing:
Trao quyén trong quan tri quan hé khdach hang
Mot s6 quyén Nha quan tri quan hé khdch hang cé thé:
Xdy dung van hoa DN huong vao KH: .
Cong nghé
Ndng cao hiéu qua ung dung cong nghé thong tin.
Trién khai hé théng truec tuyén tw van va hé tro KH (Contact
Centre):
-Buwdc 6: Kiém sodt va danh gid chwong trinh CRM
3.4. MOT SO KIEN NGHI PE XUAT THUC HIEN CONG TAC
QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI VIETINBANK
PHU TAI
3.4.1. Kién nghi ddi véi Vietinbank
3.4.2. Kién nghi d6i v6i cac co quan ban nganh
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KET LUAN

Su thanh cong ciia mdt DN phu thude rat nhiéu vao mdi quan h¢
ctia DN v6i KH. Khi thi truong canh tranh ngay cang dién ra gay git,
viéc thu hat KH méi va gitt chan KH cii 1a rat kho thi viéc trién khai
tdt hoat dong CRM la viéc lam rat quan trong ma mdi DN cén lam dé
c6 dugc nhitng KH trung thanh.

Vi vdy cic ngan hang ngdy cang quan tim nhiéu hon dén viéc
cham séc, nudi dudng KH. Nguyén nhén 1a cac ngan hang da nhén ra
rang viéc xdy dung mdi QHKH lau dai s& giup giam su roi bo cua
KH, giam chi phi va tdng doanh thu. Cac nhom KH ngay cang ting
vé s lugng va dong gop chil yéu trong co cau thu nhap cho ngin
hang la KH muc tiéu.

Chinh vi vdy, cac ngan hang cang quan tdm hon trong viéc xay
dung méi QHKH néi chung va KH muc tiéu noéi riéng. Pham vi ciia
viéc xay dung QHKH rong hon mdt quan hé¢ marketing don thuan,
n6 phai 1a mot triét 1y kinh doanh cta ngan hang c¢6 anh hudng dén
qué trinh hoat ddng kinh doanh, nhén vién dich vu KH va chét luong
dich vu. Do d6, cic ngan hang Viét Nam ndi chung va Vietinbank
Phu Tai no6i riéng mudn xdy dung va duy tri méi QHKH lau dai thi
can phai ap dung cach tiép can mang tinh chinh thdng dé giao tiép
véi tirng KH ctia minh.

Cung véi viée str dung phuong phap luan, phan tich trén thyc té
hoat dong CRM tai Vietinbank Phti Tai va dwa ra mot s6 giai phap
v6i hy vong gop phan hoan thién va phat trién hoat dong CRM nham

nang cao nang lyc canh tranh ctia Chi nhanh Phu Tai.



