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LOI MO DAU
1. Tinh cép thiét cia dé tai

Trong mdt mdi truong kinh doanh ning dong va day canh tranh ngdy nay,
cac NHTM ludn phai nd luc nang cao kha ning thich nghi va phan ung trudc nhing
su thay d6i timg ngay dé nam bat 1dy co hoi kinh doanh. Quan diém kinh doanh
hién dai cho ring cac ngan hang phai cung tng dugc gia tri cho khach hang nhiéu
hon so véi cac dbi thu khac. Ngan hang phai tao ra va giit dugc cac khach hang
trung thanh, boi vi, ngan hang 13 nganh kinh doanh tién dya trén 10ng tin ctia khach
hang, chinh khach hang 1a dbi tac dem dén loi nhuan cua ngan hang. NHTM nao
mang dén cho khach hang su hai long vé chét luong dich vu cao nhét, ngan hang d6
s& phat trién bén viing.

Quan tri quan hé khach hang da, dang va s€ trd thanh trung tdm cht y cua
cac nha quan tri cAp cao va chinh 13 nhan t6 quan trong, quyét dinh su ton tai, phat
trién ciia cac NHTM. Song, ciing nhu thyc trang chung cuia nén kinh té, khong phai
t6 chirc doanh nghiép nao ciing c6 cai nhin thau dio vé CRM va phat huy CRM trd
thanh nhan t6 chién luc hiéu qua trén thuong truong. Vietcombank ciing khong phai
la truong hop ngoai I¢, da c6 nhitng thanh tyu dat dugc bén canh nhirng han ché
trong viéc quan tri QHKH. Nam 2015 va 2016 13 giai doan Vietcombank chuyén
minh béi nhiing thay d6i trong bo may to chirc véi mo hinh méi 12 chirc ning; cling
v6i viée dua KPIs vao danh gia can bo; tir d6 Vietcombank s& thay d6i phuong phap
tiép can cling nhur nang cao nang luc quan tri quan hé khach hang.

Vietcombank trong thdi gian t6i s& c6 nhitng budc chuyén minh manh mé
hon dé khang dinh thuong hiéu ngan hang hang dau Viét Nam, tai cdu trac ngan
hang s& 13 con dao hai ludi néu khong biét van dung. Do d6 bai luan “Quan tri
quan hé khach hang tai Ngan hang TMCP Ngoai Thuong Viét Nam” véi nhiing
phan tich dya trén nén tang 1y thuyét vé CRM, vira mang tinh thyc nghiém, tinh
tong hop s& chi ra duoc dau 1a diém manh, diém yéu tir d6 dé xudt cac giai phap
nham ning cao hiéu qua quan ly, chim soc, phat trién khach hang nang cao chat

lugng hoat dong quan tri quan h¢ khach hang, trdnh khoi nhiing sai 1Am dang tiéc.



2. Cac cong trinh nghién ctru trudc day

Th nhit, Lé Thi Kim Thuy, Qudn tri quan hé khdch hang tai Ngdn hang
néng nghiép va phat trién néng thén Viét Nam tinh Kon Tum, 2011,

Th hai, Pinh Hitu Thuan, Quan tri quan hé khach hang tai Chi nhanh Ngan
hang dau tw va phdt trién Kon Tum, 2013.

Tht ba, Nguyén Trung Chinh, Qudn tri quan hé khdach hang tai Ngdn hang
TMCP Ngogi Thuong Viét Nam chi nhanh Dak Lak, 2012.

Tht tw, Pinh Lé Thuc Trinh, Qudn tri quan hé khdch hang tai Ngdn hang dau
twe va phat trién Viét Nam chi nhanh Bak Lak, 2010.

Th nam, Kiéu Pac Tién, Qudn tri quan hé khdch hang tai chi nhanh Ngan
hang Néng nghiép va phdt trién néng thén huyén Phii cat — Tinh Binh dinh, 2012.

Cac nghién ctru trén da hé théng dugc cac 1y luan vé CRM, danh gia duoc
nhirng thuc trang cua h¢ théng CRM tai tirng chi nhanh, tuy nhién chi thuc hién céc
phan tich dinh tinh. Dé tai “Quan tri quan h¢ khach hang tai ngan hang co phin
Ngoai thwong Viét Nam” c6 sy khac biét vé pham vi nghién ctru khi mé rong ra
cho toan hé thong Vietcombank ciing nhur phan tich ca vé ddi tugng khach hang bén
ngoai Vietcombank va khach hang noi bo. Déng thoi, dé tai thuc hién khao sat su
hai long ctuia khach hang khi sir dung dich vu Vietcombank thong qua bang cau hoi
theo md hinh Servqual.

Trén co s& cic nghién ctru trude ddy, bai nghién ciru nay nhin manh hon vé
yéu t6 con ngudi; cdp nhat nhitng chinh sach méi, md hinh quan tri cia
Vietcombank trong giai doan tai cdu tric nganh ngan hang dé dua ra nhimg bién
phap mang tinh sau sat voi thuc té.

3. Muc dich nghién ctru

Muc tiéu tong quat nghién ctru cta dé tai 13 dua ra nhitng giai phap nang cao
chat luong quan tri quan hé khach hang tai Vietcombank.

Pé dat duoc muc tiéu chinh cua dé tai, tac gid dat ra cho minh cac muc ti€u cu
thé nhu: thir nhat, hé théng hoa dugc co s¢ 1y luan vé CRM tai NHTM; thir hai,

thong qua mo hinh dinh lugng 1am 13 hon thyuc trang quan tri quan h¢ khach hang



clra Vietcombank; thir ba, lam sang t6 nhiing nguyén nhan dan dén nhimg han ché
trong hoat dong quan tri quan hé khéach hang tai Vietcombank trong nhitng ndm qua;
thir tu 13 dua ra nhitng giai phap ning cao chat lugng quan tri quan hé khach hang
tai Vietcombank

4. Poi twong, pham vi va thoi gian nghién ctru

Dbi twong nghién ciru ctia dé tai 1a hoat dong quan tri quan hé khach hang tai
Vietcombank trong pham vi cac khach hang bén ngoai Vietcombank dang st dung
cac san pham dich vu cia Vietcombank. Va trong dé tai nay, Vietcombank duoc
hiéu 14 Hoi s& chinh va céc chi nhanh, khong bao gdm céc cong ty con, cong ty lién
doanh, van phong dai dién. D@)ng thoi, thoi gian nghién ctru bét dau tir nam 2010 - 3
nam sau khi Thu tuéng Chinh pht phé duyét dé an c6 phan hoéa Vietcombank 1a thoi
diém nganh ngin hang bit dau gip nhitng khé khin do khing hoang tai chinh thé
gidi, mic do canh tranh ngay cang khdc liét. Chinh vi vay, dir liéu tha cép duoc su
dung dé nghién ctru dé tai nay duoc thu thip trong thoi gian tir ndm 2010 dén nim
2015. Bén canh d6, khao sat khach hang duoc tién hanh tir thang 2/2016 dén thang
6/2016.

5. Phwong phap nghién ciru

Trong d¢ tai ndy, tac gia sir dung ca hai phuong phap dinh lwong va dinh tinh dé
mo ta thue trang CRM. Dua trén khung 1y thuyét vé CRM, tac gia tién hanh phan
tich thuc trang chét lugng quan tri quan hé khach hang ctia Vietcombank thong qua
quan sat tir hoat dong kinh doanh hang ngdy cta Vietcombank va s6 liéu bao céo két
qua hoat dong kinh doanh cua Vietcombank trong giai doan nam 2010 — 2015.

Déng thoi, dé cac mo ta vé thuc trang cua hoat dong CRM tai Vietcombank trd
nén khach quan hon, dé tai sit dung phuong phap khdo sat bang bang ciu hoi dé
danh gia muc d6 hai 1ong cua khach hang vé dich vu Vietcombank cung cép tai
mot s6 chi nhanh dién hinh. Cac chi nhdnh dugc khao sat 1a H6 Chi Minh, Da Lat,
Binh Duong, Can Tho, S¢ Giao dich, Khanh Hoa, Béng Nai, Kién Giang thudc cac
phan ving dia 1y va dic thu vé diéu kién kinh doanh khac nhau cia Vietcombank.

Sb luong phiéu khao sat sy dugc phan bd déu tai mdi chi nhanh trén, nhung s€ duogc



thuc hién chon mau thuén tién dé thuén loi cho qua trinh thu thap dir liéu nhung van
dam bao tinh khach quan cua két qua khao sat. Két qua sb liéu thu thap duoc sé
duoc phan tich bang chuong trinh SPSS. Trén co sé d0, tac gia xac dinh cac nhan td
anh huong dén sy hai long ctia khach hang d6i véi Vietcombank

Trén co s& danh gia sy hai long ciia khach hang, va cac két qua thu dugc dé tai
s€ danh gid dugc cac mat thyc hi¢én dugc, han ché ton tai trong quan tri quan hé
khach hang tai Vietcombank hién nay. Bai nghién ctru s€ phan tich nhitng nguyén
nhan dan dén cac han ché d6 va dé xuat giai phap hop Iy va c6 ¥ nghia thuc tién.
6. Nhirng dong gop moi trong nghién ciru

Dua trén nhitng co sé danh gid ting budc vé hoat dong CRM tir thiét ap, quan
1y, cham séc khach hang, ciing nhu théng qua khao sat vé mirc do hai long cia
khach hang ddi véi nhitng dich vu do Vietcombank cung cap, dé tai da phan tich
dugc thuc trang CRM tai NHTMCP Ngoai Thuong Viét Nam trong giai doan 2010
— 2015, xac dinh dau la nhitng mat thanh cong va dau la han ché ton tai. Tur do, dé
tai dua ra nhitng giai phap nham thoa man nhu ciu ctia khach hang, nang cao hiéu
qua vé quan tri quan hé khach hang ndi bd ciing nhu khach hang bén ngoai ciia
Vietcombank. Két qua dat dugc ciia nghién ctru s& 1 nhimng goi ¥ dé Vietcombank
ap dung trong giai doan sép t4i.
7. Két chu ciia dé tai

Pé tai gdm co 3 chuong:

Chuong 1: Co s¢ 1y luan quan tri quan hé khach hang tai Ngan hang thuong mai
Chuong 2: Thuc trang quan tri quan hé khach hang tat NHTMCP Ngoai thuong Viét
Nam
Chuong 3: Giai phap nang cao chat luong hoat dong quan tri quan hé khach hang tai
NHTMCP Ngoai thuong Vi¢t Nam



CHUONG 1: CO SO LY LUAN QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI
NGAN HANG THUONG MAI

1.1. QUAN TRI NGAN HANG THUONG MAI
1.1.1. Khai niém ngan hang thwong mai

Theo Luit cac té chirc tin dung sb 47/2010/QH12 nim 2010, “Ngan hang
thuong mai 13 loai hinh ngan hang duoc thuc hién tit ca cac hoat dong ngan hang va
cac hoat dong kinh doanh khac theo quy dinh cua luat nay, nham muc tiéu loi
nhuan” (Qudc hoi, 2010). Do d6, NHTM 1a mot dinh ché tai chinh trung gian quan
trong nhit trong nén kinh té thi truong, 1a kénh dan vén dap tng cho nhu cau san
xudt kinh doanh cta cac chu thé trong nén kinh té, 13 cau ndi giita doanh nghiép va
thi truong, giira tai chinh qudc gia va tai chinh qubc té. Quan trong hon hét NHTM
1a cong cu diéu tiét vi moé dam bao cac muc tiéu trung gian va muc tiéu cudi ciing
1.1.2. Khai niém quén tri ngan hang thwong mai

Quan tri NHTM ciing giéng nhu hoat dong quén tri doanh nghiép néi chung,
do 1a viéc cac nha quan tri phai phan tich, can nhéc luya chon céch thirc ti wu nhat
dé st dung va khai thac c6 hiéu qua cac ngudn luc dang c6, ciing nhu tim kiém
ngudn e tiém ning cho ngan hang, dé tir d6 dat duoc hiéu qua tét nhit trén tit ca
cac phuong dién kinh té, dong thoi d6 phdi tao ra mdt nén tang, budc da viing chac
hon cho sy ton tai, sy dn dinh va phat trién 1au dai cia NHTM.,

Quy trinh cua quan tri NHTM dién ra khép kin, va cac giai doan c6 quan h¢
mét thiét véi nhau. Thir nhét, dua trén cac muc tiéu vé dinh lugng, dinh tinh can dat
duoc ciing nhu trén co s& cac ngudn luc hién co, nha quan tri phai dua ra duoc giai
phéap tdi wu nhat dé thuc hién. Th hai, 14 t6 chirc thuc hién ké hoach, giai doan nay
doi hoi c6 su phdi hop dn y giita cic phong ban, bo phan véi nhau trén co sd sip
xép phat huy diém manh, han ché diém yéu dé c6 thé khai thac c6 hiéu qua céac
ngudn lic. Trong giai doan ndy, phai c6 su giam sat 14n nhau giita cac bo phan, giira
cép trén va cép duédi, dé diéu chinh kip thoi tranh xa ro1 muc ti€u. Giai doan cudi
cung la kiém tra, danh gia két qua dat dugc, dau la nhitng thanh tyu dat dugc, han

ché con ton tai va tim ra nguyén nhan dé rat ra bai hoc kinh nghiém, dé hoat dong



quan tri dat két qua t6t nhat.

1.2. QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI NHTM
1.2.1. Cac khai niém co ban

1.2.1.1. Khach hang

Tuy theo hoan canh, tinh chat va muc dich nghién ctru ma khach hang duoc
dinh nghia khac nhau. Mot trong nhitng dinh nghia theo cach tiép can cua dé tai nay
“Khach hang 1a nguoi sir dung va tiép nhan san phém, dich vu cia mét ca nhan hoac
mot to chirc (HO Nhan, 2006)

Véi dinh nghia nay, khach hang duoc hiéu mot cach kha rong. Theo do,
khach hang khong chi bao gém nhiing ngudi mua hang ma con 1a tat ca nhimng ca
nhan, t6 chtc sir dung dich vu cta doanh nghiép, khong ké 1a trong hay ngoai doanh
nghiép. Co thé phén ra 1am hai loai:

- Khach hang ndi bg: nhan vién chinh 1a “khach hang” cia doanh nghi¢p, va
cac nhan vién ciing chinh 13 khach hang ctia nhau. V& phia doanh nghiép, ho
phai dap tmg dugc nhu cu cia nhan vién, c6 nhitng chinh sach nhim phat
huy long trung thanh cia nhan vién.

- Khach hang bén ngoai: 1a ca nhan hodc t6 chirc nhan duge san phém, dich vu
ciia doanh nghiép thuong thong qua trao d6i, mua ban. Khach hang bén
ngoai co thé 1a ca nhan, ddi tac, ngan hang, dbi thu canh tranh va céac co quan
chinh quyén (Truong Dinh Chién, 2009).

1.2.1.2. Quan tri quan h¢ khach hang

C6 rat nhiéu dinh nghia khac nhau vé quan tri quan hé khach hang (CRM)
nhung mot trong nhitng dinh nghia c6 hudng tiép can phu hop c6 thé néu ra la

“Thiét ldp, duy tri, phat trién va toi da héa loi ich lau dai cia khdch hang. Mot
chién lugc CRM thanh cong la mot chién luwoc tdp trung vao viéc thau hiéu cac nhu
cau, mong muon ciia khdch hang va cé gang dat dwoc né nho viéc dat nhitng nhu
cau d6 vao vi tri trung tam cia doanh nghiép va bang cach két hop chiing véi chién
luwoc, con nguoi, cong nghé va quy trinh kinh doanh cua doanh nghiép” (Keith

Rodgers, dennis Howlett, 2002)



“CRM la mdt chién luoc kinh doanh kha thi dya trén cong nghé thong tin, két
qua cua nd la doanh thu, lgi nhudn va sy hai long cia khach hang, nuéi dudng su
hai long cho khach hang va thuc hién qua trinh tdp trung vao khach hang” (Ed
Thompson, Scott D.Nelson, 2004)

Theo Kumar V. — Werner J. Reinartz, “Quan tri quan hé khach hang 1a qua
trinh lga chon nhitng khiach hang ma mdt doanh nghiép co thé phuc vu mot cach
sinh 101 nhat va thiét 1ap nhitng tuong tac riéng biét giita doanh nghiép véi ting
khach hang” (Kumar V. — Werner J. Reinartz, 2012).

Hodc theo Kristin Anderson va Carol Kerr thi “Quan tri quan h¢ khach hang la
mot phuong phép tiép can toan dién nham thiét lap, duy tri va mé rong cic quan hé
khéach hang” (Kristin Anderson - Carol Kerr, 2002).

Tir cac dinh nghia trén ta ¢ thé rit ra rang quan tri quan hé khach hang 1a mot
hoat dong gan lién véi hinh thic kinh doanh duwa trén mdi quan hé thong qua céac
hoat dong nhan biét, xay dung, duy tri va cing c¢b mdi quan hé giita doanh nghiép
voi khach hang. Mot chién lugc CRM thanh cong can doi hoi nhiéu nd luc cua
doanh nghiép, khong nhitng ding din trong xac dinh chién luoc, dau tu con nguoi,
cong nghé, cai tién quy trinh ma con phai dat khach hang vao trong tam, thau hiéu
nhu cau khach hang, va dap mg sao cho khach hang hai 1ong v&i san pham va dich
vu ma doanh nghiép cung cap.

1.2.2. Mot s6 co sé 1y thuyét thic diy sw ra doi cia CRM
Kinh doanh can su thay ddi, bén canh su thay doi vé cong nghé¢, moi truong
kinh doanh, chién luwoc vé san pham thi su ra doi cua nhiing 1y thuyét marketing
m&i véi nhitng con sé thong ké kinh té ciing tao nén tang va tién dé cho sy ra doi
cta 1y thuyét quan tri quan hé khach hang, tir d6 n6 d6 vai trd quan trong trong viéc
xay dung long tin ctia khach hang. Paul Gray and Jongbok byun ( 2001) viét rang:
- 20 % khach hang trung thanh s€ tao ra 80% lgi nhuan cho doanh nghi¢p
- Chi phi dé tim kiém dugc mot khach hang méi tén kém gap 5 - 10 1an chi phi
dé thuyét phuc va khuyén khich mot khach hang hién hiru mua lai hang cua

doanh nghiép. Trung binh phai can tir 8-10 lan goi dién thoai dé ban hang



cho mdt khach hang mai trong khi chi can 2 hodc 3 cudc dién thoai dé ban

duoc hang cho khéach hang hién tai.

- 70% khach hang phan nan vé doanh nghiép s& quay lai mua hang néu cac
phan nan khiéu nai ctia ho som duoc cong ty giai quyét triét deé.

- Mot khach hang thyc sy phan nan vé doanh nghiép s& di ké nhiing trai
nghiém ctia ho cho tir 8 — 10 nguoi quen trong khi khach hang hai 1ong vé
doanh nghiép thi chi ké cho 3 dén 4 ngudi than quen théi (co ché 1an song).

- MB&i nam lgi nhun cta cong ty sé ting tir 25 % dén 100 % ( tuy nganh) néu
cong ty giir duge thém khoang 5 % s6 lwong khach hang & lai.

Quan tri quan hé khach hang 1a mét trong nhimng thanh t6 quan trong trong
quan tr1t NHTM. Quan tri tot quan h¢ khéach hang, biét duwoc dau 1a nhu cau cua
khach hang tiém ning s& gitip ngan hang diéu chinh chién luoc kinh doanh ding
dan. NHTM ciing khong nim ngoai vong quy ludt cua cac 1y thuyét trén, dic biét
ngan hang kinh doanh trén tién cua khach hang, do d6 thanh cong hay thit bai phu
thudc vao chién lugc quan tri quan hé khach hang. Trong bdi canh canh tranh ngay
cang khdc liét, san pham dich vu ctia ngan hang khong phai 13 san pham dic thu cia
riéng mot ngan hang nao hét, ma hau nhu gan giéng nhau thi cac ngan hang chi co
thé thu hat duge khach hang béng chit luoc dich vu, chinh sach tri 4n phu hop, nd
luc trong quang ba thuong hiéu, thiét 1ap cac mdi quan hé tét dep va bén viing.
1.2.3. Nhirng lgi ich CRM mang lai cho NHTM

CRM duoc coi 1a cong cu hiru ich trong viéc phat trién quan hé giita ngan
hang véi khach hang thong qua viéc nghién ctru, tim hiéu k¥ ludng nhu cau va théi
quen cua ho. Loi ich 16n nhat ma hé théng CRM mang lai la tao ra gia tri cho tat ca
cac bén lién quan trong qua trinh kinh doanh bao gém viéc tao ra mot loi thé canh
tranh bén viing dua trén su hiéu biét 1dn nhau thong qua qua trinh giao tiép va phan
phdi, nham phat trién va cung cb cac mdi quan hé vai khach hang hién tai ciing nhu
thu hat thém céc khach hang méi. Cu thé:

- CRM gitip phan loai khach hang: Ngiy nay, cic ngan hang di chuyén
dinh hudng kinh doanh tir dich vu sang dinh hudng khach hang mot cach c6 chon



loc. Vi vay, chién lugc phan loai khach hang hi€éu qua nhat ma CRM hd tro 1a dua
trén gid tri kinh doanh, hay do luong kha nang sinh lgi ciia khach hang. CRM giup
ngan hang phan chia khach hang thanh 4 nhom: nhém khach hang gia tri nhat;
nhom khach hang c6 kha ning ting truéng cao nhat; nhoém khach hang c6 gia tri am
va nhom khach hang can dich chuyén. T d6 c6 thé hoach dinh cac chién lugc
marketing pht hop véi timg dbi twong khach hang.

- C4 biét hoa dich vu khach hang: Dya trén cac thong tin vé lich st giao
dich, dic diém, théi quen cua khach hang, CRM hd tro ngan hang tuy bién cac
phuong thirc phuc vu nham thoa mén t6i da nhu cau cua timg khach hang va tao ra
su khac biét so véi cac dbi thu canh tranh.

- Hb tro ban chéo san pham: Nho kha ning phan tich va mé hinh du bao
hanh vi khach hang, CRM dé xuét chién luoc ban chéo bﬁng cach loc ra danh sach
cac nhém khach hang tiém ning c6 kha nang st dung cac san pham, dich vu ngan
hang lién quan va khuyén nghi 4p dung chién lugc marketing phu hop.

- Ting kha niing twong tic giira ngan hang va khach hang: Hau hét cac
giai phap CRM hién nay déu hd tro tuong tac da kénh, trong d6 web va email duoc
xem 14 nhiing phuong tién tuong tac hiéu qua véi chi phi thap. Ngoai ra, viéc thu
thap nhimg phan hdi danh gia tir phia khach hang c6 y nghia quan trong d6i véi bat
ki mot chién luoc marketing nao. Nhiing y kién cua khach hang dugc hé théng
CRM phan tich va tong hop, tir 6 gitp ngan hang xay dung cho minh chién lugc
marketing nham dat duoc hiéu qua cao nhéat.

- Tang cuwong long trung thanh cia khach hang: CRM chu trong phat
trién mdi quan hé gin bo giita ngan hang va khach hang dwa trén sy am hiéu khach
hang tot hon so véi cac doi thii canh tranh va théa méan nhu cau cta ho. Piéu nay
khién khach hang cam thiy minh duoc trin trong hon, va do d6 gép phan cing cb
10ng trung thanh cua ho ddi véi ngan hang.

- Kiém soat va quy hoach thi trwong: Thong tin phan tmg cua thi trudng
(nhan thtec, thai d6, hanh vi) d6i v6i san pham, dich vu c6 vai trd quan trong trong

viéc dinh huéng chinh sach marketing ctia ngan hang. Vi kha ning tong hop thong



tin va cung cAp cac cong cu phan tich, du bao hanh vi khach hang, hé thing CRM s&
hd tro ngan hang khai thac c6 hiéu qua cac co so dit liéu (CSDL) thong tin vé thi
truong, phan doan khach hang dé giup ngan hang dua ra cac chién lugc khach hang
dung dan. ( Nguyén Tién Dong, 2014)
1.2.4. Quan tri quan hé khach hang noi bo

Triét 1y kinh doanh cho ring, mét doanh nghiép c6 khoe manh tir bén trong
thi méi c6 tha tang truong va ph?i’} trién. Nhan vién néi cach khac 1a cac khach hang
ndi bo rat quan trong dbi véi mdi doanh nghi¢p dac bi¢t NHTM. Boi chat lugng
dich vu ma khach hang bén ngoai nhan dugc cung cip va quyét dinh bdi cac nhan
vién thdng cung cach phuc vu. Néu NHTM dam bao sy hai long ctia nhin vién minh
s& 1a nén tang cung cap cho khach hang bén ngoai nhimng san pham va dich vu t6t
nhat. Mbi quan hé gitta khach hang ndi bo va khach hang bén ngoai dugc miéu ta

thong qua so do 1.1 sau:
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So d6 1.1: Mbi quan h¢ giira khach hang ndi bd va khach hang bén ngoai
(Nguon: Ngoc Hoa, 2006)
Dé quan tri quan hé khach hang ndi bo hiéu qua NHTM can cha ¥ dén ba yéu
t6 co ban do6 1a tao mot moi trudng lam viée hidu qua; chinh sach lvong thuéng hop

Iy va cac chién lugc phat trién con ngudi va tuyén dung dung din. Cu thé:



1.2.4.1. Tao dwng méi truwong lam viéc hiéu qua, phuc vu tét khach hang.

Moi trudng lam viée tot vo ciing quan trong ddi v6i su phat trién cia NHTM, s&
gitip cac thanh vién s& gan bo hon, chia sé cong viéc véi nhau, nd tao nén mot stc
manh ndi bd vo cing 16n va bén virng gitip NHTM ton tai va phat huy tdi da ngudn
luc hién hiru. Dé xay dung mdt moi trudong lam viéc tdt NHTM can nim virng cac
chia khoa sau:

- XAy dung duoc triét Iy kinh doanh

Triét 1y kinh doanh 1a kim chi nam, dinh huéng cho cac hoat dong cia NHTM,
phan anh vai tro va vi thé va cac y tuéng NHTM muén thyuc hién. Theo d6, NHTM
s& tap trung tra 101 cac cAu hoi: Minh 14 ai, dong vai tro gi trong nén kinh t&? hoat
dong vi muc dich gi va s€ thyc hién st m¢nh kinh doanh ra sao? Tu d6, NHTM s€
thiét 1ap ra cac nguyén tic trong phong cach Gmg xtr ndi bd va ddi véi khach hang.

- Phong cach lam viéc

Mdi doanh nghiép mang theo nhiing triét Iy kinh doanh khac nhau thi s& co
phong cach lam viéc tuong tng dé truyén tai nhirng triét Iy d6. Phong cach lam viéc
thé hién xuyén sudt qua timg bd phan ctia doanh nghiép tir can bd quan Iy dén nhan
vién. Quan 1y can dya trén sy chia sé ¥ tudng ctia nhan vién, trong bat ¢ to chirc
nao, chinh vai trd ngudi linh dao quyét dinh mirc do dong goép va cong hién cia
nhan vién minh. Pbi v6i nhan vién thi cin tao cho minh phong cach lam viéc
chuyén nghiép, hét minh vi khach hang. Tinh chuyén nghiép thé hién ¢ trinh d6 cua
can bd ngan hang, tinh chinh xac, nhanh chéng, dang tin cdy cua dich vu cung cip
va k¥ ning giai quyét vAn dé cia nhan vién, ludén dit khach hang vao vi tri trung
tam. Phuc vu tdt khach hang ndi bg 1a nén tang phuc vu khach hang bén ngoai.

- MB@i trudng chia sé thong tin ndi b, dé cao sw phdi hop giira cic phong

ban bg phén va giira nhan vién trong ngian hang

Chia sé thong tin ndi b trong ngan hang 1a vo cing quan trong, néu ban lanh
dao trong ngan hang tao diéu kién cho viéc thu thap va chia sé thong tin s& ho tro rat
nhiéu ning cao hiéu suit doanh nghiép. Viéc xdy dung mot moi trudong lam viéc

trong d6 cac phong ban lién két chat ch&, phdi hop thong tin cac thanh vién déu co



kha ning lam viéc nhém, phdi hop v6i nhau hudng téi muc tiéu chung 13 1am hai
long khach hang thi s& gian tiép nang cao hiéu qua CRM. Thuc té cac doanh nghiép
chua xay dung dugc van hda lam viéc nhu trén. Cac phong ban, cac b phan chi
quan tdm dén nhiém vu myc tiéu riéng ma khong c6 thai ¢ hop tac diing mirc trong
viéc phuc vu khach hang chung.
1.2.4.2. Chinh sach lwong thwéng, danh gia va khen thuwéong
- Chinh sach lwong thuwong hop ly

Moi nhéan vién di lam phan 16n va trudc hét 1a dé trang trai chi phi dap tng
nhu ciu co ban. Luong chinh la phén dén bu cho stc lao dong bo ra, dua trén ndng
lyc va dong gop cua nhan vién, vi vay viéc c6 mdt muc luong, thudng phu hop 1a
diéu dau tién co gia tri quyét dinh mrc d6 théa man nhu cau cua khach hang noi bg.
Mot ché d6 lwong cao bang, khong danh gia dung ning liuc cia nhan vién sé gy ra
khong it tiéu cuc, anh huéng dén ning suét lao dong, lang phi ngudn lyc, cd xay
théi 1am viéc thiéu nhiét tinh, thiéu trach nhiém cua can bd ngin hang.

- Chinh sach danh gia, khen thudéng

Theo J.W.Marriott,Jr : “Khuyén khich hoc, hudn luyén ho, quan tam dén ho va
trao phdn thuong cho ho. Néu chung ta doi xir nhén vién mot cach tir té ho sé doi xir
v6i khdch hang chiing ta yéu nhuw vdy. Néu khdach hang dwoc doi xi tir té, ho sé quay
lai voi chung ta” (Ngoc Hoa, 20006).

Theo thap nhu cau cia Maslow thi nhu ciu cao nhat ciia con ngudi 1a dugc
khéng dinh, thé hién kha ning, trinh dién ban than, c6 dugc va dugce cong nhan 1a
thanh dat. Do d6, chinh sach danh gia va khen thuong 1a mot cach khuyén khich vé
mit tinh than. Cac hinh thirc khen ngoi ciing khong c6 cong thirc ¢ dinh. Noi mot
101 “cam on”, khen ngoi “lam tét 1am” ciing 1a mot cach khen ngoi dong gop cta
nhan vién. Khen ngoi diung lic, dung nguodi, ding viéc 1a mdt cach nhan manh su
coi trong cua ngan hang d6i v6i nhan vién, s& gitip ndng cao hon nira thanh tich cia
nhan vién. Dic biét, tranh viéc khen thudong & mot chi tiéu duge phan bé trén xudng
nhu tinh trang mot s6 doanh nghiép nha nuée hién nay, s& khong khuyén khich duoc

céc ca nhan tap thé c6 thé phat huy dugc kha nang ctia minh.



1.2.4.3. Chién lwge tuyén dung va dao tao nhin su

Tuyén chon duoc nhan vién t6t 1a mot trong nhiing chia khoa thanh cong cta
doanh nghiép, boi trong mot mdi trudng canh tranh ngay cang gay git, cong nghé
thay doi timg ngay, thi yéu t6 con ngudi cang duge coi trong. Ngudn luc con ngudi
132 ngudn luc khé tim va can dau tu 14u dai. Mdi ngan hang c6 nhimng quy trinh tuyén

dung riéng tuy nhién can ban quy trinh tuyén dung can c6 céc budc sau:
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So d6 1.2: Quy trinh tuyén dung co ban
Nguon: Tran Kim Dung ( 2015)

Cong tac dao tao cling v cung quan trong, kién thuc rat nhanh bi 13i thi, do
d6 nhu cau dao tao va dao tao lai rat quan trong.

Thir nhat, vé dao tao chuyén mén, nghiép vu. Doanh nghiép c6 thé dao tao
dudi hinh thirc moi cac can bo c6 kinh nghiém, trinh dg, ky nang. Pay 1a mot
hinh thtrc ddo tao vira tiét kiém vira dat hiéu qua cao do kién thuc duoc truyén
tai dé hiéu, sat voi thue tién va c6 tinh thuc hanh cao. Tuy nhién, kién thirc chi
duoc b6 hep trong pham vi hiéu biét ciia doanh nghiép, thién vé kinh nghiém, va
d6i khi cac kién thirc trén da qua lac hau thiéu tinh hién dai cap nhat thyc tién.

Pao tao c6 thé dugc tién hanh thong qua céac khda hoc nge"m han tai cac
truong, cac trung tim trong va ngoai nude. Hinh thirc ndy rat c6 hi¢u qua ddi véi
nhimg nhan vién dugc coi 13 can bd ngudn cua ngan hang. Bén canh do, luan
chuyén can bo cling 1a mdt hinh thic dao tao, qua d6 nhan vién c6 cai nhin rong

hon, tong thé hiéu rd cac chirc ndng nhiém vu va khac phuc dugc nhugc diém



chuyén mon hoa. Tuy nhién 2 bi¢n phép trén doi héi chi phi, thoi gian cling nhu
c6 thé giam nang suét lao dong.

Thir hai,vé k¥ ning giao tiép khach hang. Hién nay, nhiéu doanh nghiép va
dic biét 1a ngan hang ludn chi ¥ dén van dé k¥ nang phuc vu khach hang. Thuc
té cho thy dé 1am khach hang hai long thi chat lugng san pham luén 1a cai dén
sau con thai do va ky nang phuc vu khach hang cua nhan vién moéi 1a diéu gay 4n
tuong dau tién con dong lai rat 1au v6i khach hang, tao nén mot phén quan trong
trong trai nghiém cua khach hang véi doanh nghiép. Do d6, cac khéa hoc vé ki
nang giao tiép liic ndo ciing can thiét.

Trén day 1a cac bién phap ma ngan hang can quan tdm dé quan tri tot quan hé
khach hang ndi bo. Viéc quan tri tét khach hang ndi bo s& 1a nén tang cho quan
trj tt quan hé khach hang bén ngoai.

1.2.5. Tién trinh quan tri quan hé khach hang bén ngoai
1.2.5.1. Thiét 13p quan hé khach hang
Pay la budc dau tién trong tién trinh quan tri quan hé khiach hang bén
ngodi. Pé tiép can khach hang, xay dung mdi quan hé t6t véi khach hang, cac
NHTM can thu thap nhing thong tin vé khach hang tir bén trong hodc bén ngoai
NHTM. Céc thong tin khach hang can thu thap nhu: thong tin ¢4 nhan, s¢ thich, cac
phan nan, khiéu nai, cic kénh khach hang thuc hién giao dich v&i ngan hang, phan
g cta khach hang ddi véi cac chién lugce tiép can quang ba ctia ngan hang. Tir do,
NHTM cén chon cho minh chién lugc tiép can phu hop sau:
- Chién lwoc tiép can truc tiép

Tiép can trudc tiép co nghia 1a lién hé ca nhan voi mot khach hang tiém ning
qua dién thoai, gap truc tiép, qua email, thu tir. Trong chién lugc nay, NHTM da co
nhimng thong tin nhat dinh vé& khach hang cta minh, tuy nhién viéc tiép can lan dau
tién bang hinh thirc qua thu dién tir, dién thoai can té nhi, phai c4 nhan hoa bang
cach ghi tén, dia chu cu thé, dé cap van dé mot cach rd rang, tranh quang ba chung
chung khong dung nhu cau khach hang dang quan tam.

Sau lan tiép cén dau tién, khach hang da quen véi san pham dich vu ctia ngan



hang, thi NHTM c6 thé dung cach lién lac it mang tinh c4 nhan hon dé tranh mat
thoi gian nhan lyc nhu tap chi dién tir hodc email....

- Chién lwgc xdy dung mang lwéi mdi gioi, to chire va tham gia cac su kién

Cac NHTM c6 thé tham gia vao cac hoi chg thuong mai, héi cho viée lam,
cac su kién mang tinh cdng dff)ng, t6 chirc tai trg cho su kién qua dé hinh anh cua
NHTM sé€ dugc quang ba rong rai, vo hinh chung thu hut khong nhiing cac don vi,
cac doanh nghiép dén ngan hang, ma con thu hat cac khach hang ca nhén.

Mo rong cac d6i tac moi gidi bang cach tim kiém nhitng ddi tac c6 cung khach
hang dé tao nén nhitng lién minh phuc vu khach hang; giéi thi€u céac mbi quan h¢
cho cac dbi tac ctia minh, tir 6 cac doi tac s& gidi thiéu thém nhiéu khach hang méi
tiém nang. Hodc ngan hang co thé tan dung ngudn khach hang sin c6 cua ddi tac
minh, tir 46 s& giam chi phi tim kiém khach hang.

- Chién lwgc quang ba

Céc NHTM can ting manh sitc manh cia truyén thong dé day manh hinh anh
ciia minh. C6 nhiéu phuong thirc dé thuc hién nhu quang cdo trén phuong tién
thong tin dai ching (truyén hinh, dai phat thanh, internet...) thuyc hién thiét ké
poster, standee, to roi tai cac diém dién ra su kién c6 mat NHTM

Nhu vay, dé tiép can khach hang, NHTM can chon cho minh phuong thirc
phul hop nhat, tity vao dic thu timg dia ban, ting khach hang, tiy vao ngudn luc cua
minh... ma NHTM c6 thé sir dung riéng 1¢ hodc phdi hop céc cach thirc trén dé dat
hiéu qua cao nhét. Trén co s& d6, NHTM sé& thuc hién céac bién phap dé cham soc,
quan 1y duy tri tdi da ngudn khach hang kiém duoc ciling nhu phat trién hon nira
quan hé khach hang.
1.2.5.2. Quan ly co s& dir liéu khach hang

Céc giai doan khac nhau trong quan 1y khach hang c6 méi quan hé chit chg,
lién tuc va tuan hoan. Thong tin vé khach hang can dugc thu thap va cap nhat mot
cach thudng xuyén lién tuc va tir tit ca cac bd phan, phong ban ctia ngan hang.

- Xay dung co s& dir licu khach hang

Céc NHTM phai c6 cho riéng hé thong dir liéu chung vé khach hang. D6 1a



noi tap hop nhiing thong tin nén tang nhit dé dinh danh khach hang nhu ho tén, dia
chi, s6 dién thoai, chit ky... Pé thuan tién cho cong tac quan ly, NHTM thuong tao
cho mdi khach hang mot sé hd so riéng goi 1a CIF (Customer Identify File). Tur sb
ho6 so khach hang nay s& cho phép ngan hang truy cap nhiing ndi dung lién quan dén
mdi khach hang nhu: s6 tai khoan, lich st céc giao dich trén tai khoan, s6 du tai
khoan, cac giao dich thé,.... Tur d6 mo rong ra NHTM co thé ndm bat thém vé thoi
quen, s¢ thich, thu nhdp va nhiing d4u hiéu dinh danh khac cta khach hang.

Tap hop cac thong tin dit liéu vé khach hang s& hd tro rat nhiéu trong viéc
diéu hanh hoat dong kinh doanh. D liéu vé khach hang phai dugc luu trit bang co
so dir lidu dién tir, bang gidy va ludn can duoc cdp nhat thuong xuyén. Diéu quan
trong hon nita do 1a tinh bdo méat thong tin khach hang. Cac thong tin tai chinh cua
khach hang 1a mot thong tin vo cing nhay cam, NHTM can dam bao tinh bao mat,
nghiém cam céac hanh vi sir dung trai phép céc thong tin cho myc dich riéng.

Nhu vay viéc xdy dung dugc mdt hé théng co s& thong tin dit 1iéu khach
hang 1a v6 cling quan trong, tao nén tang cho hoat dong ctia NHTM trong viéc t6
chtrc hoat dong chiam séc khach hang, ndm bat va phan loai khach hang dé c6 nhimg
dinh huéng cho viéc cham soc ting nhom khach hang riéng. Bén canh do, viée to
chuc tot co sé dit liéu vé khach hang s& tao diéu kién thuan lgi cho cic bo phan
trong ngan hang tra ctru, t6 chtrc phdi hop, cap nhat thong tin khach hang.

- Phan loai khach hang

Viéc phan loai khach hang 1a mét budc vo cing quan trong ¢ NHTM biét
r& hon vé khach hang ctia minh. Nguyén tic Pareto chi ra ring 80% loi nhuan cta
doanh nghiép dén tir 20% khach hang. D6 do, xac dinh dugc dau 1a 20% khach hang
mang lai 80% gié tri loi nhuan cho NHTM la rat quan trong no s¢ dem lai hiéu qua
cao trong vé cham soc dap tng nhu ciu cia nhom khach hang nay.

Tuy nhién, viéc phan loai khach hang can dya vao tiéu chi gia tri subt doi
cua khach hang cht khong chi dua trén loi nhuan tir mot vai giao dich riéng Ié.
NHTM cén dya vio nhimg dir lidu giao dich trong thoi gian da dai cta khach hang:
phi thu tir khach hang trong mdi giao dich, chi phi phuc vu, chi phi tim kiém khach



hang, loi ich gian tiép khach hang mang lai... Tir d6, s& thuc hién phan loai cac
nhom khéach hang khac nhau. Bén canh d6, c6 nhiitng khach hang mac du thoi gian
giao dich chua lau, lgi nhuan mang lai cho NHTM chua cao, nhung cling can duoc
phat hién xép vao khach hang tiém ning: khach hang cé doanh sé tang truéng tot,
khach hang VIP & nhitng ngan hang ddi thu, khach hang thudc dién ngoai giao,
mang lai gia tri vé mat thuong hiéu...

Mat khac, viéc phan loai khach hang theo ti€u chi khac nhu nhu cau cling
quan trong. NHTM cén x4c dinh cic nhom khach hang c6 nhu cau tuwong thich dé dé
phan phdi theo nhom, nang cao hiéu qua phuc vu, ciing nhu dap tng dugc sd luong
16n mgt cach nhanh chong va khoa hoc hon.

- Cabiét héa khach hang

Nhu cau ciia khach hang 1a vé cing da dang, NHTM can nam bat duoc nhu
cu d6 va dua cac san pham co tinh pht hop nham dap ing duoc nhu ciu cia timg
nhom khach hang khéc nhau. C4 bi¢t hoa khach hang 1a dem lai cho khach hang
cam giac dugc tran trong, duoc lam “khach hang dac biét”, tir do thuc déy khach
hang quay tré lai giao dich nhiéu hon va giéi thiéu dich vu ctia ngan hang t6i ban
bé, ngudi than. Pay chinh 13 co s¢ khong chi gop phan lam théa man nhu cau khach
hang ma con lam ting gia trj va xdy dung duoc mdi quan hé 1au dai bén virng.

Tuy nhién, viéc ca biét hoa san phém, ca biét hoa khéach hang can dugc can
nhic véi chi phi va lgi ich mang lai, trdnh viéc tao ra nhitng san phém qua cé bict
chi dép tng duoc mot phan nhoé nhu cau khach hang, nhung loi ich mang lai 1a
khong dang ké; do do viéc ca biét san phém, ca bi¢t khach hang can phéi hop véi su
phan loai khach hang, c4 biét hoa s€ phat huy hiéu qua v61 nhom khach hang VIP.

Nhu vay, quan 1y khach hang tét s& hd tro NHTM c6 thong tin mot cach day
du, téng quat. Qua do, ngin hang s& xac dinh dugc nhu cau ctia khach hang, dua ra
nhimg giai phap tot nhat cham soc khach hang. Cac bién phéap trén sé tao ra nén
tang t6t d&¢ NHTM tim kiém thém nhiéu khach hang méi, duy tri tdi da khach hang

hién hitu, ciing c6 thém 10ng trung thanh cua khach hang.



1.2.5.3. Cham séc khach hang

Noi dung ctia budc nay 18 NHTM phai nd luc trong cong tac cham soc khach
hang, tao dugc thém nhiéu gia tri cho mbi quan hé v6i khach hang va lam théa méan
hon nita khach hang. Céc bién phap cu thé phu thudc vao timg NHTM va dic diém
khach hang ma ho hudng t6i, song c6 mot sé bién phap chung sau:

- Thi nhét, cam két cung ing dwoc chét lwong san pham, dich vu

Khi mua bat cir mit hang ndo, cai ma nguoi ta quan tim nhat d6 chat luong san
pham. Vi san phdm cua ngan hang 13 cung ung dich vu lién quan dén tién, do do
chat lugng dich vu cao thé hién dugc tinh trach nhiém ngan hang khi nam giir tai
san cua khach hang, tinh chuyén nghiép trong hoat dong kinh doanh. Cac san pham
NHTM dua ra phai mang tinh canh tranh, phai danh dung nhu cau ctia khach hang,
va cic san pham nay can dugc dua téi khach hang bang thai do cau thi nhat, dé
khach hang cam thiy duoc minh chinh 13 “thuong dé”.

Hién nay, caic NHTM dang va s& c¢6 vi thé canh tranh tuong xudng nhau hon,
nhiing o1 thé canh tranh vé Vén, cong nghe,... s& dan mét di. Véi cung mot san
phém, dich vu chi c6 thé canh tranh nhau béng gia hodc chét lugng. Canh tranh
bang gia chua bao gior 1a cach hay ddi v6i cac doanh nghiép. Trong khi d6, canh
tranh vé chét lugng dich vy mang lai cho ngudi ban va ngudi mua, va canh tranh
trén phuong dién nay 1a khong bi gii han néu biét cach khai thac dudi khia canh
con ngudi. Do d6, viéc dua ra cam két vé tiéu chuan trong cung cap dich vu 1a mot
giai phap hiéu qua dé phat trién quan hé khach hang (Lé Hoang Tung, 2014)

Nhu vay, nhitng cam két vé dich vu, thai do cau thi trong cham soc khach
hang, tin cdy chuan muc trong mdi nghiép vu, huéng téi cung cip nhimmg gia tri
khach hang mong mudn s& 1a cach t6t nhat dé tim kiém va giir chan khach hang.

- Thir hai, tang cao gia tri cho khach hang

NHTM c6 thé két hop cac cong cu marketing dac bi¢t dé tao ra su gén bo va
thoa man nhu cau cho khach hang cu thé :

Trién khai chuwong trinh chdm séc va quan hé voi khach hang muc tiéu dé

duy tri va phat trién mdi quan hé. Mdi méi quan hé cua khach hang ludn c6 3 giai



doan, thtr nhat 1a khoi dau giao dich, tht hai 13 d3 giao dich nhiéu 1an, va tré nén
quen v6i NHTM, va giai doan cudi 12 mdi quan hé di vao “khoang ling” néu
NHTM khéng thudng xuyén quan tim dén khach hang ctia minh thi s& d& dang dan
dén mat khach hang. Cac chuwong trinh cham séc khach hang rat da dang nhur:

+ Céac chuong trinh tri an khach hang quen, nhan dang khach hang trung thanh:
Cép thé VIP, phiéu mua hang, mi dy thudng, cac chuong trinh wu dii cu thé. Tuy
nhién cac chuong trinh nay d& bi d6i thu bt chude va khong duy tri duoc loi thé
trong thoi gian dai

+ Danh nhirng diéu khoan wu dii cho phan nhém khach hang cu thé nhu ting
qua tang tri an c6 gia tri, giao dich uu tién, tdng qua sinh nhat, cac tour du lich, cac
hoi nghi riéng véi khach hang

+ Thuong xuyén tham hoi, tim hiéu nhu cau va nhitng kho khin caa khach hang,
két hop nhiing giai phap cu thé gitp d& khach hang néu can. Pic biét, cham soc
khach hang bang viéc cung cp thong tin nhanh chéng, chinh xac vé cac san phim
méi, 131 suét canh tranh, dich vu tién ich mdi. .. thong qua email, tin nhén dé khach
hang nim bét thong tin. Sy minh bach trong thong tin thé hién sy quan tim toan
dién dén khach hang, tao diéu kién gan b6 giita NHTM va khach hang.

+ Chuong trinh déng hanh, tai tro cho cac hoat dong ctia khach hang, cac hoi
nghi khach hang.

+ Ludn tao cho khach hang cam giac thoai mai khi dén giao dich bang cach nang
cép co s& ha tﬁng, trang bi thiét bi hién dai, hai hoa sach sé& va sang trong. Moi ngan
hang can bay tri riéng cho minh sao cho dam bao sach sip xép khoa hoc, hop 1y vé
trang tri noi that, cach bd tri bai giir xe, bang huéng dan, quiy giao dich, bang théng
bao céac thong tin ty gia lai suat cling nhu lam ndi bat duoc thuong hiéu riéng biét
cua NHTM.

- Thir ba, xay dung van h6a doanh nghiép huwdéng téi khach hang

NHTM can xay dung mdi trudng thé hién su gan két véi khach hang thong qua
cach dbi xir v6i khach hang, ban hang, di tac va cac co quan hitu quan. Dé xay

dung vin hoa doanh nghiép hudng téi khach hang, NHTM can thyc hién:



+ Tao khéng gian thu gidn cho khach hang dén giao dich. Theo “CEO for Feet”
ctia Harold Ritterburg, “Chiing t6i cho rang diéu quan trong 14 chi can khach hang
vao va cam thiy thoai méi trong doanh nghiép ban” (Lé Thi Huyén Diéu, 2011) hay
theo T.Scott Gros in Outrageous “Cac chuyén gia phuc vu khach hang ludén quan
tam dén nhitng l4c khach hang cho doi. Ho lam cho khu vyc cho doi trd nén tha vi
va cac dich vu thong minh cho khach hang c¢é an tugng tét dep va khong quén luc
cho doi tai doanh nghiép ban”.

Nhiéu NHTM tao ra khong gian thoang dang cho khach hang véi mot quay
bar, khach hang c6 thé uéng nudc, doc bao tap chi, xem tivi, ludt web trong thoi
gian cho doi qué 1au. Do do, viéc trai nghiém thoi gian chd doi tha vi tai cdc ngan
hang sé& 1a chat xuc tac ting cuong mdi quan hé khach hang.

+ Nang cao van hoa phuc vu khéach hang cia nhan vién, trudc hét dich vu phai
nhanh gon, tiét kiém thoi gian. NHTM can quan tam nhirng van dé nho nhit nhét, tir
cach b tri ghé ngdi, cac quay giao dich, form mau , may moc va thiét bi hd trg va
lam thé nao dé giao dich dién ra thuan tién nhanh choéng. ..

Thai d6 phuc vu khach hang vdi quan diém “cung tng dich vu véi nu cuoi than
thién” va “khach hang ludn ludn dang” 1a vo cung can thiét. Nhan viéen NHTM can
duge an mic theo chuin, gon gang sach s€, luén mim cuo1 tan tinh nhin théng vao
mat khach hang. Trong tat ca cac trudng hop phan nan thi khach hang lubn ding va
déu 1a 161 ctia ngan hang, 16i ctia nhan vién. Pbi v6i nganh kinh doanh ngén hang,
giir thai d6 diing ddn va bi mat thong tin khach hang 13 diéu quan trong nhét.

- Thir tw, dam bdo tinh hi€u qua cia hoat dong cham soc khach hang

+ Chim séc khach hang phai dua trén két qua phan loai khach hang, dua ra
nhitng phuong phép phu hop trong cong tdc chdm séc cac phan khic khach hang
khac nhau, tao hiéu qua trén nhiéu phwong dién. Viéc chim soc khach hang can lua
chon thoi diém thich hop va tan suit chim soc dé khong nhitng lam hai 1ong khach
hang ma con tiét kiém chi phi. NHTM c6 thé hy sinh loi ich ngan han dé thu hat
khach tiém ning cua ddi thi, hay cing cd mdi quan hé 1au dai véi khach hang.

+ Viéc cham soc khach hang phai dugc dién ra dong thoi, can c¢6 sy phdi hop



cua cac phong ban bg phan trong ngan hang tur giao dich vién, thu quy, bao v¢, lai
xe..., ddng thoi tat ca cac diém giao dich déu phai thé hién su chim soc khach hang
qua chat luong phuc vu. NHTM can phat trién mo rong cac chi nhanh tao mang luéi
rong khap, thé hién duoc tién ich cao nhat trong phuc vu khach hang dia phuong, va
nang cao tinh canh tranh.

- Thit ndm, x4y dung co ché thong tin qua lai v6i khach hang

Co ché thong tin hai chiéu gitra NHTM va khach hang can dugc xay dung sao
cho bat ky su ra doi ciia san pham dich vu nao hay su thay d6i vé chinh sach dai ngd
khach hang, cic chuong trinh tri an, khuyén mai clia ngan hang khach hang déu
nam ro. Nguoc lai, bat ky nhu cau nao, su phan nan khiéu nai nao cta khach hang,
NHTM ciing kip thoi nam duge dé giai quyét. Chinh co ché thong tin hai chiéu hién
dai, cap nhat s& gitp cho NHTM géan khach hang ctia minh hon trén co so d6 gitp
NHTM hiéu hon vé khach hang ctia minh hd trg cho cong tac quan trj QHKH.
1.2.5.4. Danh gia su hai long cua khach hang

Sy hai 1ong 13 mot cong cu quan trong dé biét dugc chat luong cia hoat dong
quan tri quan hé khach hang trong NHTM. Viéc quan tri tot cac hoat dong ctia minh
tir khau thiét 1ap, to chirc, chdm soc khach hang s& giup cho khach hang hai long.
Nhu vdy NHTM can danh gia duoc mirc do hai long cta khach hang, tir 46 biét
duoc dau 13 diém manh diém yéu trong tién trinh CRM 14 v6 cung quan trong.

Theo Terrence Levesque dinh nghia thi sy hai long ctia khach hang chinh la
trang thai, cam nhan cta khach hang ddi véi nha cung cip dich vu (Terrence
Levesque - Gordon H.G. McDougall, 1996). Cu thé hon su hai long duoc thé hién
qua 3 trang thai theo dinh nghia ctia Philip Kotler nhu sau”

- Néu khach hang nhan dugc nhiéu hon cai ho mong doi vé san phém dich vu
d6 thi khach hang s& cam thay thoa man va thich tha khi st dung.
- Néu khach hang nhan duoc giéng nhu cai ma ho mong doi thi d6 1a hai 1ong
- Néu két qua nhan dugc khong bang, it hon mong doi thi d6 1a khong hai
1ong Va khi khach hang khong hai 1ong s& dan dén khiéu nai, phan nan. Diéu ma

NHTM can lam la gidi quyét cac khi€u nai phan nan dén noi, dén chon dé xoay



chuyén tir chd khach hang khong hai l1ong thanh hai 10ng. Theo thong ké duoc cap
nhat trong cuén “Customer Relationship Management” ctia Paul Gray xuit ban
2001 cho thdy rang 50 — 70% khach hang phan nan vé doanh nghiép sé quay lai voi
doanh nghiép néu cac phan nan d6 duoc gidi quyét triét dé.

Pé giai quyét dugc cac khiéu nai ctia khach hang doi hoi NHTM phai c6 mot hé
théng cac kénh thong tin linh hoat, dé dang tiép can khach hang. Tuc la cac h¢
théng thong tin can dugc cip nhat thuong xuyén, kién toan va duoc chia sé trong
toan ngan hang. Bén canh d6, can bd nhan vién trong ngan hang can dugc trang bi
kién thirc chuyén mén dé c6 thé giai quyét nhanh va chinh xac cac khiéu nai.

Po ludng duoc sy hai long cia khach hang dé nam bat duoc nhiing khiéu
nai, phan nan, dé phat huy nhitng diém manh trong cham soc khach hang 1a diéu vo
cung thiét yéu. Dé do luong sy hai long cta khach hang trong nghién ctru marketing
thi mo hinh Servqual dugc ding pho bién (Parasuraman - Zeithaml - Berry, 1988).

Mo hinh Servqual, dugc xay dyng nhim dua ra su so sanh giita cac yéu té ma
khach hang mong doi khi st dung san pham dich vu (expectation) va cac gia tri
khach hang cam nhan duoc (perception). Thang do SERVQUAL do ludng chat
lugng dich vu dua trén sy cam nhén bdi chinh cac khach hang str dung dich vu.
Parasuraman & ctg (1988) cho réng, bat ky dich vu nao, chét luong dich vy cam
nhan boi khach hang c6 thé dugc xdy dung dwa trén cac thanh phan sau:

- Tin cdy (reliability): n6i 1én kha ning cung cap dich vy, doi hoi NHTM céan
thuc hi¢én mot cach chuyén nghiép va dung thoi han, ton trong cac cam két
v6i khach hang truée 6. Kha niang nay thé hién qua tén tudi va tiéng tim cua
NHTM, nhan cach ctia nhan vién phuc vu giao tiép v6i khach hang.

- bép ung (Responsiveness): tiéu chi do luong kha nang thuc hién lam thda
man nhu cau, sy mong mudn cua khach hang ciing nhu sy sin sang giai
quyét cac khiéu nai phan nan khi khach hang khong hai long.

- Nang luc phuc vu (Competence): Noi1 lén trinh d§ chuyén moén trong cung
cap dich vu ngan hang. Kha ning nay biéu hién khi nhan vién tiép xtc véi

khach hang sao cho niém nd, ton trong va than thién ciing nhu thé hién kha



nang nghién ctru dé nim bét thong tin 1ién quan can thiét

- Tiép can (access): lién quan dén viéc tao moi diéu kién dé dang cho khach
hang trong viéc tiép can voi1 NHTM, véi dich vu ngan hang sao cho tién loi
nhu rat ngan thoi gian chd doi cta khach hang, mang ludi ngan hang va gio
mo cua thuan 191 cho khéach hang.

- Théng tin (Communication): lién quan dén viéc giao tiép, thong dat cho
khach hang bang ngoén ngit ma ho (khach hang) hiéu biét dé dang va ling
nghe vé nhimg van dé lién quan dén ho nhu giai thich dich vu, chi phi, giai
quyét khiéu nai thic mic.

- An toan (Security): lién quan dén kha ning bao dam su an toan cho khach
hang, thé hién qua su an toan vé VAt chét, tai chinh va bao mat thong tin.

- Hiéu biét khach hang (Understanding customer): thé hién qua kha nang hiéu
biét va nam bat nhu ciu ciia khach hang théng qua viéc tim hiéu nhig doi
hoi ctia khach hang, quan tdm dén ca nhan ho va nhan dang dugc khach hang
thuong xuyén.

- Phuong tién hitu hinh (Tangible): thé hién hinh anh thuwong hiéu, dién mao
cua ngan hang, qua ngoai hinh, trang phuc cua nhan vién phuc vy, cic trang
thiét bi h trg cho dich vu.

Nhu vay, cdc nhan t6 nay s& gop phan tao nén sy hai long ctia khach hang va
thuy thudc vao linh vuc, doi tuong dugc nghién ctru ma cac thanh phén trén duoc
chi tiét hoa thanh cac thang do dé danh gia murc d6 hai 1ong cua khach hang vé
hang hoéa dich vu do.

1.2.6. Cac nhan to anh hwéng dén quan tri quan hé khach hang tai ngin hang
thwong mai
1.2.6.1. Nhu cau ciia khach hang

Pé c6 duoc chién luge va hoat dong quan tri quan hé khach hang hi¢u qua,
doanh nghiép phai hiéu sy ky vong cta khach hang. Néu doanh nghiép khong thé
dap tng dugc sy mong doi t6i thiéu ciia khach hang, thi ho can phai nd luc hon.

Khach hang thuong trd nén hai long khi ngudi cung cap hira it lam nhiéu. Sy ky



vong vé cuing mot san pham dich vu ctia khach hang 13 khac nhau, c6 thé bi chi phéi
bdi nhidu yéu t6 nhu yéu t6 xa hoi va nhan khau hoc, tinh hinh kinh té, diéu kién
gido duc, san pham cta d6i tha canh tranh, kinh nghiém ctia khach hang, ...
1.2.6.2. Canh tranh giira cac ngan hang thwong mai
Canh tranh 12 mot dong luc tit yéu dé phat trién, chinh sy canh tranh s& giup

mdi NHTM nhin lai minh so véi d6i thi, dé ngiy cang c¢6 nhitng quyét dinh chién
lwge dung vé6i thoi cude hon, hoc héi tir dbi thu 1a cach nhanh nhét dé khong bi lac
hau va hoan thién hon trong h¢ th6ng quan tri quan h¢ khach hang cua minh. Néu
khong c6 dbi thi, khach hang khi st dung dich vu ngan hang ciing khéng co su so
sanh gitta cdic NHTM v6i nhau, va tot 6 NHTM ciing kho c6 thé biét duoc vi thé
cia minh trong thi trudng ngan hang, vi thé trong long khach hang, ciing nhu dau 1a
diém manh diém yéu cta ban than.
1.2.6.3. Chién lwgc trong quan tri quan hé khach hang

Day 1a yéu t6 quyét dinh dén tinh hiéu qua cta toan bd hé thong CRM, chién
lwge chi phdi cong nghé sir dung, quy dinh co cdu to chtrc va dinh huéng phuc vu
khach hang. Chién luoc ding din s& tao nén su thay doi cau tric tir cac phong ban
rdi rac sang cdu trac t6 chirc lién két chit ché cac chire ning quan tri co ban.
1.2.6.4. Dich vu ngan hang

Dich vu ma NHTM cung cap c6 dap g dugc nhu cau ciia xa hoi hay khong

s€ quyét dinh dugc sy thanh cong cia hoat dong CRM. Bén canh d6, NHTM can
cung Cép cac dich vu vé tai chinh cho khéch hang mot cach nhanh chong, an toan va
chinh xac véi chi phi thdp nhat dap ing dugc nhu cau da dang cta khach hang.
1.2.6.5. Nguon nhan lyc

Yéu t6 con nguoi trong hoat dong CRM mang tinh quyét dinh, chi phéi ca
chién lugc va cong nghé sir dung, trong d6 nha quan 1y déng vai tro 1a mit xich
quan trong dau tién két ndi chudi mat xich, con nhan vién chinh 1a ngudi truc tiép
gip g8, giao dich voi khach hang, truc tiép tiép nhan thong tin tir khach hang. CRM
ludn doi hoi phai cé su thay doi vé cach to chirc va phuong thirc 1am viéc hang

ngay. Néu nhan vién khong hiéu duoc 1y do cua sy thay doi, khong duoc cung cp



thong tin, khong duoc dao tao thi s& din dén phan Gmg nguoc. Chinh mét ngudn
nhan lyc tot s& khai thac duoc cac ngudn luc khac cia NHTM dé dap tmg duoc nhu
cau khach hang.
1.2.6.6. Cong nghé¢ ngan hang

La bd phan c4u thanh cia CRM, nho cong nghé NHTM co thé tu dong hoa
qua trinh cung cap dich vu, tap hop dir lidu khach hang ciling nhu quan 1y giao dich
v6i khach hang. Khi ma hé théng NHTM 16n manh, phat trién v6i quy mé 16n, sd
luong nhan vién khong thé nhan rong dé dam bao hiéu qua thi cong nghé thong tin
s€ gitp ngan hang quan tri hoat dong ngan hang. Cong nghé duoc st dung trong thu
thap va phan tich thong tin vé khach hang, phat trién cac mo hinh du bao va cac
hinh thrc trao d6i véi khach hang truc tuyén. Cong nghé ngin hang con hd tro
khach hang thuc hién cac giao dich ngoai quiy giao dich nhu: email, ATM, may
POS, hé thong duong day nong, tra 1oi ty dong. ..
1.2.6.7. Co sé vat chit

Hoat dong CRM s& hiéu qua hon néu NHTM dau tu co s vat chat hién dai,
day s& 1a mot cach dé gop phan gia ting niém tin cua khach hang. Sanh giao dich
can duoc bd tri hién dai, khoa hoc va thim my, c6 quiy riéng dé tiép khach VIP.
Bén canh do dich vu ngan hang dugc trang bi may moc, thiét bi hién dai dé hd tro
viéc tiép nhan, phuc vu khach hang mot cach nhanh chong.
1.2.6.8. Van héa doanh nghiép

Van hoa doanh nghi€p 1a mot tai sdn vo hinh ctia doanh nghiép. Mot NHTM
can xdy dung dugc cac gia tri van hoa cdt 15, tir d6 nhan ra thanh cic pham chat
dao duc cho toan thé can bo nhan vién. Vian héa doanh nghiép trudce hét s& tao ra
nhirg chuan muyc ddi xir trong ndi bd doanh nghiép sau d6 nhan rong ra 1a dbi xu
v6i khach hang. Mic du day 1a tiéu chi vo hinh nhung anh hudng rat 16n, quyét dinh
su thanh coéng hay that bai cia NHTM noi chung, va hoat dong CRM noi riéng
1.2.6.9. Hoat dong quang ba

Quang ba thuong hiéu 13 ciu nbi giira khach hang va NHTM, thong qua d6

dua dén thi truong nhimng hinh anh chung nhat, dai dién cho thuong hiéu va dich vu



ctia NHTM. Quang céo & day 1a bao gém rat nhiéu cac hoat dong bao gébm quang
cdo trén phuong tién truyén thong, cac hoat dong tur thi¢n, an sinh xa hoi, cac hoi
thao thuong mai nhiam dua thuong hiéu NHTM dén gan hon véi khach hang qua d6
s& thuc day phat trién hoat dong CRM.
1.2.7. Tiéu chi danh gia chat lwgng hoat dong quan tri quan h¢ khach hang
- Dénh gia bén trong bao gdm:
+ Gi1a tr1 dat duoc tor KH,
+ Ty 1€ hoan thanh muc ti€u dé ra
+ Khoang thoi gian tir thu nhan, xt 1y thong tin dén khi ra quyét dinh thuc hién
+Ty 1¢ trao ddi, str dung thong tin vé KH ddi véi cac bd phan c6 lién quan.
+Ty 1€ thu nhap KH.
+ Ty 1& ban hang cho cuing mot d6i tuong.
+ Kha ning tiép nhan thong tin KH.
- Dénh gid bén ngoai

+ Ty 1& chuyén tir quan tAm sang mua san pham.
+ Mtrc dg tin cay cua KH ddi v6i DN: thuong hi¢u, san phém, dich vu...
+ Ty 1é thay ddi cac thanh phan cia san pham theo yéu cau KH.
+ Ty 1¢ khong hai long ciia KH d3 st dung san pham (theo tong sé KH).
1.3. BAI HQC KINH NGHIEM VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
TAI NGAN HANG THUONG MAI
1.3.1. Kinh nghiém ciia mdt s6 ngan hang
1.3.1.1. Kinh nghiém ctia BIDV

La mot doi thi canh tranh kha ngang tim voi Vietcombank, BIDV ludn thé
hién duogc diém manh cta minh trén phuong dién vé quan tri quan hé khach hang.
Trong mot khao sat vé sy hai long khach hang nam 2014, thi BIDV duoc dénh gia
cao vé thai do phuc vu va dich vu hd tro khach hang. Thu tuc cling dugc danh gia la
nhanh chéng don gian (ddy ciing 13 nguyén nhan khién nhiéu khach hang cén nhéc
chon ngan hang nay dé ndp hd so vay tién). Bén canh d6, mirc phi dich vu & BIDV

ciing khong qua cao va pht hop vé6i nhiéu ddi tugng khach hang.



BIDV ciing m¢ rong dia ban hoat dong ctia minh, tinh dén 25.11.2015 di co
dén 180 chi nhanh va 798 phong giao dich, hé théng may POS va ATM da c6 mat
tai 63 tinh thanh trén toan qudc (BIDV, 2016). Tur 46, co thé thiy BIDV rét cha
trong trong vi¢c phat trién dia ban hoat dong, tang cuong su thuan tién trong giao
dich vé1 khach hang. Tuy nhién, BIDV mé rong mang ludi giao dich chua phu hop,
nhiéu diém giao dich tap trung qua gin nhau trén cing mot dia ban dan dén lang phi
nguén luc, canh tranh 1an nhau.

Giao dich tai BIDV thuc hién theo phuong thirc 1 cira, tit ca cac giao dich s&

duoc thuc hién tai quéy, cac giao dich vién s€ thuc hién tAt ca cac giao dich, diéu
nay vo cung thuan lgi cho khach hang; tuy nhién tinh chuyén mon hoa chua dugc
phat huy, cac giao dich vién thuc hi¢n qua nhiéu nghiép vu s€ han ché trong viéc
ban chéo san phim. Pdng thoi BIDV thyc hién da dang héa viée giao chi tiéu cho
can bd khach hang. Pbi vai cac chi nhanh 16n, bo phan nay sé duoc phan thanh
phong khach hang doanh nghiép va khach hang ca nhan. Tuy nhién, phan 16n can bo
khach hang BIDV ciing bi 4p chi tiéu tin dung kha 16n nén chua thé thyc hién cac
chi tiéu khac. Chirc ning chao ban va chim séc khach hang bi han ché rat nhiéu.

Hoat dong phéi hop nodi bo cua BIDV ciing chua dugc danh gié cao, da phﬁn
hé thdng cac phong giao dich duoc giao chi tiéu vé tin dung ca nhan; do d6, danh
gi4 tin dung doanh nghiép duoc giao vé chi nhanh. Viéc phbi hgp khong nhip nhang
giita can bo phong giao dich va can bd khach hang tai try so s& khién khach hang
thiy nhoc nhan khong biét dau 1a ddu mdi lién hé khi c6 phat sinh sy cb.

La mot ngan hang 16n, tuy nhién BIDV chua tap trung nhiéu vao khau dinh
dang thuong hiéu ctia minh. Dién hinh nhu déng phuc nhan vién ctia BIDV chuwa dé
lai dugc 4n tuong trong long khach hang, dé bi nham 14n béi cac thuong hi¢u khac.
1.3.1.2. Kinh nghiém ciia Techcombank

Co s¢ dir li¢u khach hang cta Ngan hang Techcombank dugc hinh thanh tir
chinh trong qua trinh tiép xuc, giao dich véi khach hang. Hién tai, mdi khach hang
giao dich tai ngan hang c6 mot ma CIF riéng, tr ma CIF nay s€ m& cac tai khoan

tién giri, tién vay...tuong ing. Trong qua trinh giao dich, thong tin, dir liéu cta



khach hang s€ dugc cdp nhat, bd sung khi c6 su thay ddi, phat sinh. Hién tai, khach
hang quan hé véi ngan hang s& duoc luu trit théng tin dudi 2 hinh thirc: hd so gidy
va luu gift trén phan mém quan ly BPS

Viéc tiép nhan cac khiéu nai, gop y ctia khach hang hién nay dugc thuc hién
chu yéu théng qua giao dich truc tiép, qua dién thoai, vin ban. D6i v6i khach hang
tryc tiép dén ngan hang s& duoc nhan vién 18 tan tai quiy tiép don va nam bat thong
tin chuyén bo phan dich vu phuc vu.

Ngan hang di c6 nhiing hoat dong cu thé khac danh riéng cho nhém khach
hang than thiét cia minh. Hang nim, Techcombank déu c6 t6 chirc hoi nghi khach
hang véi sy tham gia ciia khach hang 16n, than thiét. Techcombank ludn chu y t6i
nhimg ngay 18 tét, dip ky niém co y nghia cua khach hang, dé kip thoi gui ting
nhirng 101 chic, mén qua ¥ nghia nhat.

Hoat dong tuong tac vdi khach hang tai Ngan hang Techcombank da phan
tich va tim hiéu khach hang, dap tmg yéu cau ctia khach hang véi cac diéu kién hién
tai ciia ngan hang. Hoat dong tao ra sy khac biét dbi v6i khach hang tai Ngan hang
Techcombank dugce dénh gia 1a don vi da biét y thirc vé viéc cung cap san pham,
dich vu lién quan nhung van chua co chién lugc dé tao ra su khac biét d6i voi tirng
khéch hang.

Tai ngan hang Techcombank, thong tin vé khach hang con thiéu, so sai, chua
tan dung dugc nhitng thong tin sin cd, chua co su thong nhét vé quan 1y quan hé
khach hang trong toan hé thong. Nguyén nhan 1a do: quy mé cia hé thong Call —
Center van chua dap tng duoc nhu cu ctia khach hang, trinh d can bo nhan vién
vé CRM con han ché, thiéu mot hé théng quan tri quan h¢ khach hang hoan chinh,
thng nhat.

Ciing giéng nhu BIDV, Techcombank ciing c¢6 han ché trong viéc mé rong
quan h¢ khach hang dua trén 4p dat chi ti€éu c4d nhan nén ap luc 1a kha 1én. Tt do
dan dén nhitng nhan thirc mang tinh c4 thé, chi cAn dam bao hoan thanh chi tiéu ca
nhan, chua quan tim nhiéu dén tinh phdi hop ciing nhu loi ich chung. Nhéan vién

con chua c6 nhiéu co hdi thdo luan, dé xuat, trao doi véi nhau va voi cap quan 1y.



Nhitng vin dé dang ton tai gy can trd cho su phat trién cling nhu lam giam
chat luong dich vu tai ngan hang Techcombank trong bdi canh hoi nhap kinh té
qué)c té.

1.3.2. Bai hoc kinh nghiém cho Vietcombank

Tir nhitng diém manh ciing nhu nhitng han ché cua cac NHTM déi thu trén,
¢6 thé rut ra duoc bai hoc kinh nghiém cho Vietcombank nhu sau:

- Thit nhit, vé xay dung chién lrge CRM

X4y dung chién luge CRM 1a budce dau tién quan trong trong qué trinh trién
khai d6i voi NHTM. Tuy nhién, thuc té cho thay hau hét cac ngan hang chua quan
tam dung muc dén viéc xay dyng mot chién luge CRM hoan chinh hodc gap kho
khan trong qua trinh xay dung chién luge. Vi du, viéc danh gia vi tri hién tai cua
ngan hang lién quan dén gia tri, long trung thanh va d6 hai long cua khach hang
chua du vi thiéu thong tin khach hang. Gid tri cua khach hang chi dwoc dénh gia
phién dién theo doanh sd, trong khi d6 1ong trung thanh va do hai 1ong 1a khong
danh gid duoc

- Thit hai, ché d§ lwong thwéng phu hop, phian bé chi tiéu kinh doanh hep
ly, xdy dung va bd tri nhan sy phii hop, ting tinh phdi hop giira cac bd
phan

Yéu t6 con nguoi 1a vo cung quan trong, boi duy an CRM doi héi su quan tam
ctia rat nhidu bo phan, tir ban lanh dao cap cao cho dén cac cip quan 1y trung gian
va toan bd nhan vién trong ngan hang. Mdi nguoi phai co nhan thirc diy du vé
CRM, xem khach hang 1a trong tam cho moi hoat dong ngan hang.

Mo hinh t6 chirc cia phan 16n cac NHTM hién nay van theo kiéu cii, chua
hoan toan 4p dung mé hinh cau tric theo huéng khach hang 1 trung tim. Vi vay,
thay dbi tu duy vé kinh doanh, quy trinh lam viéc 13 thach thirc ciia Vietcombank
khi trién khai CRM. Cu thé, CRM doi héi ngan hang can xay dyng mot méi truong
cO tuong tac cao gilrta cac bd phan, phat huy tinh tu chti, dam chiu trach nhiém cua
nhan vién nhiéu hon.

Muén nhén vién hai long, 1am viéc c6 trach nhi¢m hon thi lanh dao phai biét



giao viéc dung ngudi, dung ding viée dic biét 1a phan bd chi tiéu hop 1y, khong dan
dén tinh trang qua tai, ma phai tao diéu kién, bién chi tiéu thanh dong luc lam viéc
bang luong thudng, va ghi nhan thanh quéa dang luc
- Thit ba, ting cwdng dau tw vao cong nghé

Mot hinh anh ngan hang dep, c¢6 co so vat chét tét tao su thoai mai cho khach
hang khi dén giao dich s& gop phan tang thém niém tin va dé dang thu hat khach
hang. Déng thoi, hé théng cong nghé thong tin hién dai, dugc dau tu cap nhat ho tro
trong viéc bdo cao chiét xuat dir liéu vé khach hang, xay dung duoc chwong trinh
quan 1y nhan vién, quan 1y cong viéc, tir d6 s& hd tro rat 16n cho cong tic CRM tai

Vietcombank



TOM TAT CHUONG 1

Chuong 1 di phan nao hé thng héa duoc cac kién thirc co ban lién quan dén
quan tri quan hé khach hang tai NHTM. Qua d9, ta thdy dugc vai trd quan trong ctia
quan tri quan hé khach hang bat ké d6 1a khach hang ndi bo, hay khach hang bén
ngoai. Chuong 1 di trinh bay tién trinh thuc hién CRM bao gdm thiét lap, quan 1y,
xdy dung va ddnh gia sy hai long khach hang. Pong thoi, tic gia cling dua ra nhiing
phan tich vé cic nhan t6 anh huéng dén CRM tai NHTM nhu nhu cau cua khach
hang, canh tranh gitra cic NHTM, chién luoc trong quan tri quan h¢ khach hang,
dich vu ngan hang, nguén nhan lyc, cong ngh¢ ngan hang, co s& vat chit, van hoa
doanh nghiép, hoat dong quang ba.

Trong chuong 1, tic gid cling dua ra bai hoc kinh nghiém tor BIDV va
Techcombank tir do rut ra bai hoc kinh nghiém cho Vietcombank trong thoi gian téi.
Nhitng ndi dung nay s& 14 co s& luan quan trong dé nghién ctru thuc trang va danh
gia chit luong hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Ngan hang TMCP Ngoai
Thuong Viét Nam trong chuong 2



CHUONG 2: THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI
NHTMCP NGOAI THUONG VIET NAM
2.1. SO LUQC VE NHTMCP NGOAI THUONG VIET NAM
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién

Ngan hang Ngoai thuong Viét Nam trude day, nay la Ngan hang TMCP Ngoai
thuong Viét Nam (Vietcombank), dugc thanh 1dp va chinh thuc di vao hoat dong
ngay 01/4/1963, véi td chire tién than 1a Cuc Ngoai héi (truc thudc Ngan hang Nha
nude Viét Nam). Vietcombank chinh thure hoat dong véi tu cach 1a mot ngan hang
TMCP vao ngay 02/6/2008 sau khi thyc hi¢n thanh cong ké hoach cd phén hoa
thong qua viéc phat hanh c¢6 phiéu 1an ddu ra cong chung.

Sau hon ntra thé ky hoat dong trén thi truong, Vietcombank hién c6 hon
14.000 can bo nhan vién, véi hon 400 Chi nhanh/Phong Giao dich/Van phong dai
dién/Pon vi thanh vién trong va ngoai nudc, gém 1 Ho1 s& chinh tai Ha Noi1, 1 S&
Giao dich, 1 Trung tdm Pao tao, 89 chi nhanh va hon 350 phong giao dich trén toan
qudc, 2 cong ty con tai Viét Nam, 2 cong ty con va 1 van phong dai dién tai nudc
ngodi, 4 cong ty lién doanh, lién két. Bén canh d6, Vietcombank con phat trién mot
hé théng Autobank véi hon 2,100 may ATM va trén 56,000 diém chap nhan thanh
toan thé (POS) trén toan qudc. Hoat dong ngan hang con duoc hd tro boi mang ludi
hon 1,800 ngan hang dai 1y tai trén 176 qudc gia va ving lanh tho.

S hiru ha ting k¥ thuat ngan hang hién dai, Vietcombank cé nhiéu loi thé
trong viéc Gmg dung cong nghé tién tién vao xtr 1y tw dong cac dich vu ngan hang,
phat trién céc san pham, dich vu ngan hang dién tir dia trén nén tang céng nghé cao.
Cac dich vu: VCB Internet Banking, VCB Money, SMS Banking, Phone
Banking,...da, dang va s¢€ tiép tuc thu hut dong ddo khach hang béng su tién loi,
nhanh chéng, an toan, hiéu qua, tao thoi quen thanh toan khong dung tién mit cho
dong dao khach hang. (Vietcombank, 2016).

2.1.2. M hinh t6 chitc ciia Vietcombank vé quén tri quan hé khach hang
2.1.2.1. M6 hinh tai H§i sé chinh

Tru s& chinh ctia Vietcombank dat tai Ha Noi1, bao gém nhiéu phong ban va



trung tdm co vai tro diéu khién cic hoat dong chung cua hé théng. M6 hinh t6 chuc
cua Hoi s¢ chinh (phu luc 1) bao gém nhiéu bd phan, c6 lién quan truc tiép dén hoat
dong CRM. Hoi so chinh ctia Vietcombank duge chia thanh nhiéu khéi trong quan
1y diéu hanh, va mdi khéi déu cé giam doc diéu hanh bao gom: Khéi ngan hang ban
budn, Khéi Kinh doanh vén, khdi ngan hang ban 1¢, Khdi quan 1y rui ro, Khéi tac
nghiép, Khéi tai chinh ké toan va cac bd phan hd tro khac.
2.1.2.2. M6 hinh tai chi nhanh

Nam 2015, Vietcombank da thay ddi mo hinh t6 chuc tai cac chi nhanh voi
12 chirc nang nhiém vu chuén tai tung chi nhanh. Vietcombank tién tGi théng nhét

cac bd phan theo chirc nang va tén goi, duy tri cadc chirc nang toi thi€u va bat budc
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So d6 2.1. M6 hinh hoat ddng tai Sé giao dich va cac chi nhanh
(Nguén: Vietcombank, 2015)

Viéc théng nhat mé hinh t6 chitc cua cac chi nhanh tao diéu kién thuan loi
cho viéc quan tri ndi bo, phdi hop gitta cac chi nhanh khac nhau. Bén canh do, t6
chtrc hoat dong theo 12 chirc ning nhiém vu chuén s& giup cac bd phén trong chi
nhanh phéi hop tot, tranh chong chéo chirc nang nhiém vu.

Bén canh do, Vietcombank c6 2 chi nhanh dac biét 1a S¢ giao dich va HO Chi
Minh. Py 1a 2 chi nhanh 16n nhat ciia hé thdng, 1an lugt 1a cac chi nhanh dau mbi

phia bic va phia nam. Do vy, 2 chi nhanh nay s& c6 thém cac phong dac biét nhu



phong quan h¢ cong chung, phong Marketing, phong thanh toan lién ngan hang....
2.1.3. Khai quat hoat dong kinh doanh ciia Vietcombank giai doan 2010 — 2015
2.1.3.1. Ngudn von va sir dung von

Thay vi quan Iy vén bang phuong phap phin tin tai cac chi nhanh,
Vietcombank chuyén sang ap dung quan Iy von theo hudng tap trung, da dang céac
hinh thitc huy dong, tir d6 ting cudng hiéu qua st dung von. Trong 5 ndm gan day,
hoat dong huy dong vén tir nén kinh t& duoc ting cudng, chi trong hon cac ngudn
v6n khong ky han véi chi phi thap; tap trung phét trién khach hang doanh nghiép -

mang ban budn trén co s& d6 dé phat trién khach hang ca nhan — mang ban 1é
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Biéu d6 2.1. Ngudn von va sir dung von Vietcombank giai doan 2010 - 2015
( Nguon: Tong hop bdo cdo thiong nién giai doan 2010 — 2015)

Nhin vao biéu dd co thé thiy, sau khi ting vén chu s¢ hiru nam 2011, 2012
do phat hanh thém co phiéu va ky hop dong chién luoc véi c6 dong Mizuho
Corporate Bank Ltd, nang vén chii s¢ hiru 1én 41,547 ty dong, thi von cha s hiru
clia Vietcombank nhitng nam sau d6, hau nhu ting rat it. Thay vao d6, ngan hang
tap trung ting trudng ngudn von huy dong thong qua viéc ap dung chinh sach 1ai
suét linh hoat, déy manh hoat dong CRM, c6 thé théy giai doan 2010 — 2015 von
huy dong tang trudng cao, binh quan tang truong dat 19.7 %.

Vietcombank luén xem hoat dong tin dung la nhi€ém vu trong tdm ctia minh,
mac du giai doan 2010 — 2015, hoat dong tin dung ngan hang trén thi truong céd

nhiéu budc thing tram, thé nhung Vietcombank luén dam bao su ting trudng tin



dung 6n dinh, binh quén ting trudng trong giai doan trén dat 16.9 %; dam bao murc
an toan von cao vdi ty trong binh quan. Vén huy dong/Du no tin dung: 120 %; kiém
soat chat lugng tin dung ty 1& ng xau ludn dudi 3%; chi con 1.84% vao 31/12/2015.
2.1.3.2. Hoat dong thanh toin qudc té

Vietcombank hién van ludn giit vi tri dan dau trong linh vuc tai trg thuong
mai va thanh toan qudc té, vai thi phan 30% dbi véi tai tro thuong mai va 16% ddi
v6i thanh toan qudc té, mang ludi ngan hang dai Iy khoang 2000 ngin hang trén
toan thé gidi. Bén canh do, Vietcombank dan dau thi truong kinh doanh ngoai t¢ ,

thu nhap tir hoat dong nay chiém 10% téng thu nhap tir hoat dong kinh doanh.
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Biéu d6 2.2. Doanh s6 thanh toan xuit nhap khéu giai doan 2010 — 2015
( Nguon: Tong hop bdo cdo thieong nién giai doan 2010 — 2015)

Tuy nhién, sy ting truong vé doanh sd thanh toan lai chua twong xudng véi
thi phan hién nay. Biéu do 2.3 cho thiy su sut giam trong thi phan thanh toan qudc
té ciia Vietcombank. Vi thé ctia Vietcombank dang dan bi de doa khi ma céc ngan
hang nudc ngoai ngay cang hoat dong manh hon tai thi truong Viét Nam, cling nhu

cac NHTM trong nudc cling lan san, va cai tién quy trinh trong linh vyc nay.
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Biéu d6 2.3. Thi phan thanh toan xuét nhap khiu giai doan 2010- 2015
( Nguon: Tong hop bdo cdo thieong nién giai doan 2010 — 2015)

2.1.3.3. Hoat dong thé

Véi ky luc “Ngan hang c6 san pham thé da dang nhat Viét Nam” duoc Sach
ky luc Viét Nam cong nhdn va 1a ngan hang duy nhét tai Viét Nam chap nhan thanh
toan ca 7 loai thé ngan hang thong dung trén thé gidi mang thuong hiéu American
Express, Visa, MasterCard, JCB, Diners Club, Discover va UnionPay. Vietcombank
ludn ty hao voi vi tri din dau vé thi phan thanh toan thé trén thi trudng Viét Nam.

Mang ludi rong 16m véi 2,346 ATM va 69,347 POS trén toan qudc.
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Biéu d6 2.4. Ting truéng s6 lwgng ATM va may POS giai doan 2010- 2015
( Nguon: Tong hop bdo cdo thiong nién giai doan 2010 — 2015)



Theo bao céo cudi nim 2015, Vietcombank van 14 ngan hang s6 1 Viét Nam
vé the tin dung, v&i 30% thi phan tinh theo s6 luong thé phat hang, 14% thi phan thé
ghi ng, 44% thi phan tinh theo doanh thu tir thé tin dung.

2, Triéu N
' usp Th
2, 1.
00 1 16
1, ] 50 0
a0 9 1% 3
1, = 7 5
00 4 3
' g p
1]
1]
2 2 2 2 2 2
iy i i g 0 0
l  Doanh 56 thanh todn thg tin I 1
Y rehong z 5] T 5

Biéu d6 2.5. Doanh s6 thanh toan thé tin dung giai doan 2010- 2015
( Nguon: Tong hop bdo cdo thieong nién giai doan 2010 — 2015)
2.1.3.4. Két qua hoat dong kinh doanh
Niam 2011 phuc hdi sau nhitng tac dong cua khung hoang kinh té toan ciu
2009, Vietcombank da ting truéng nhdy vot vé két qua kinh doanh, tong thu nhap
dat 28.9% so véi nam 2010, tuong dwong véi 14,871 ty dong.
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Biéu d6 2.6. Két qua hoat dong kinh doanh Vietcombank giai doan 2010 - 2015
( Nguon: Tong hop bdo cdo thiong nién giai doan 2010 — 2015)



Tuy nhién, sy ting trudng vé doanh thu lai di kém véi su ting truéng cia chi
phi b6 ra, do @6, lgi nhuan trude thué cua Vietcombank trong giai doan 2010 — 2014
it bién dong, duy tri & mirc binh quén 1a 5,720 ty dong. Nam 2015, véi nhimg nd luc
trong cong tac thu hdi no x4u, thu nhép tur 131, ndng cao chat lugng dich vu ... loi
nhuan trude thué da duoc nang 1én muc 6,830 ty dong, ting 17% so v4i nam 2014.

Nganh ngan hang Viét Nam dang trong giai doan bao hoa, kinh doanh ngin
hang canh tranh ngay cang gay git. Vietcombank dit ra cho minh thtr thach chuyén
d6i mé hinh, 4p dung KPIs vao trong danh gia can bd; muc dich ning cao hiéu qua
su dung von, cai tién hoat dong CRM, cling nhu tiép tuc duy tri vi thé NHTM hang
dau tai Viét Nam vé chat lugng, hiéu qua kinh doanh va han ché rui ro.
2.2. THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI
VIETCOMBANK
2.2.1. Thiét 1ip quan hé khach hang

Trudc nim 2006, Vietcombank chi tip trung phat trién mang ban budn, tip
trung vao cac doanh nghiép l6n. Tuy nhién, dé tdi da hoa hiéu qua hoat dong, phan
tan rui ro cling nhu thich nghi trude 4p luc canh tranh cta thi trudong, Vietcombank
quyét dinh ddy manh phat trién ca khach hang ca nhan va doanh nghiép. Do vay,
dau tién, Vietcombank d3 tip trung phat trién mang luéi manh mé. Tinh dén nim
2015 s6 luong khach hang ca nhan da dat ) luong 1a trén 10 triéu, mang ludi hoat
dong duoc md rong khap ca nudc véi 96 chi nhanh, 368 phong giao dich va 69,347
POS toan qudc; ndi bat 1a nim 2015 Vietcombank di khai truong 6 chi nhanh va 17
phong giao dich.

Cung v6i su phat trién vé sd luong khach hang, hé théng thi tién giri tir khach
hang ca nhan va to chuc ting khd tt qua cac nam. Qua biéu dd 2.7 c6 thé thay,
Vietcombank di huy dong duoc luong 16n vén tir khach hang ca nhan, huy dong
von phan khiic dan cu ngdy cang ting 1a mot dau hiéu dang mung vi dy la nguon
huy déng c6 tinh on dinh cao ciing nhu qua d6 thidy duoc chién lugc cua

Vietcombank trong ddy manh mang bén 1.
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Biéu @ 2.7. Tién giri phén loai theo nhém khach hang ciia Vietcombank giai
doan 2010 - 2015
( Neguon: Tong hop bdo cdo thiong nién giai doan 2010 — 2015)
Tuong ty voi hoat dong tién guri, du ng c4 nhan va phan khiic SME ciing
chiém ti 1é ting dan, chinh vi su thay d6i trong phan bo nay dam béo tinh an toan
vbn cho Vietcombank, vi cho vay thé nhan va SME 1a cach phén tan rui ro tt, mang

lai hi€u qua st dung nguon von cao.
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Biéu d6 2.8. S6 lwgng khach hang giai doan 2010 - 2015
( Nguon: Tong hop bdo cdo thieong nién giai doan 2010 — 2015)
Nhin chung, trong hon ntra thap ky ra doi va phat trién, Vietcombank da

quang ba hinh anh rong khip va ngay cang khang dinh hon vi thé cia minh trong



long khach hang. Bang 2.1 thé hién vi thé thi truong trén thi truong Viét Nam.
Bang 2.1 Vi thé ciia Vietcombank tai thi trweong Viét Nam nim 2015

Tiéu chi Gia tri Vi thé
Gia tri vbn hoa thi trudng ( ty) 4.99 ty USD 1
Vén chi s hitu 2,108 triéu USD 2
S6 luong thé tin dung 786,320 thé 1
Téng tai san, du no tin dung 30,786 tr?éu Usb
va huy dong vén 17,686 trigu USD 3
22,944 triéu USD
Mang lu6i ATM va POS 2,346 ATM; 69,347 POS 1
Dich vu NHDT 7,686,261 ngudi dung 1
Doanh s6 chuyén tién kiéu hdi 1.51 ty USD 3
Kinh doanh ngoai té 59.8 ty USD 1
Thanh toan qudc té 45.98 ty USD 1

(Nguon: Bdo cdo két qua kinh doanh 2015 ciia Vietcombank,)

Ngoai ra, Vietcombank con lién két rit nhiéu cong ty vé tinh, mo rong lién
két véi rat nhiéu don vi, hd tro tdi da cho khach hang thuc hién céc tién ich trong
cudc sdng nhu phat trién hoat dong thu ho tién dién qua ngan hang, thanh toan vé
may bay cho cdc hang Vietnam Airlines, Jetstar, bao hiém x4 héi, dich vu nop thué
dién tir, phat trién cac dong thé dong thwong hiéu, nhu Vietcombank—Coopmart,
Vietcombank—Aeon, Saigon centre-Takashimaya—Vietcombank, ...

Pong thoi, tiiy thudc vao nhan lyc, dic thu kinh té timg ving mién ma lanh
dao Vietcombank ap dung nhiéu cach khac nhau dé thiét 1ap quan hé khach hang tai
cac chi nhanh tur thu thap thong tin khach hang tir nhiéu kénh tir hoi thao, hdi cho
thwong mai, tir ngudn khach hang hién hiru,... dén viéc moi chao giao dich; ap dung
cac chinh sach uu dai, tiép thi khach hang m¢ tai khoan, thuc hién tron goi cac giao
dich tai Vietcombank nhu chuyén tién trong nudc, chuyén tién qubc té, mua ban
ngoai t¢; ban chéo céac dich vu chi lvong, phat hanh thé cho cong nhan tir d6 s€ gop
phan phat trién mang ban 1é. ..

Vietcombank trién khai nhiéu chwong trinh tri 4n khach hang qua cic nam.

Dic biét 1a tri an theo phan khuc khach hang, nhu cac chuyén tham quan trong va



ngodi nudc ddi véi nhom khach hang VIP; hay chuong trinh qua ting khuyén mai
tap trung vao mang thanh toan thé va huy dong von. Khong nhimg Vietcombank ap
dung vu dai trén toan hé thong ma, mdi chi nhanh con c6 nhimg chuong trinh tri 4n
khach hang riéng phi hop véi dinh huéng va chién luge phat trién khach hang cua
minh. Nhu vay, dé thiét 1ap va duy tri quan hé khach hang, Vietcombank d3 ap nhiéu
phuong thirc, nhiéu cap do..., va mdi phuong thirc doi hoi thoi gian, cong sirc, chi
phi khic nhau, nhung qua dé thay dugc nd lyc cling nhu sy quan tim siu sic cla
Vietcombank trong phat trién quan tri quan hé khach hang.

2.2.2. Quan tri quan h¢ khach hang ngi b0

2.2.2.1. Méi truong 1am viéc va van hoa doanh nghiép

Vietcombank ludn khong ngimg nang cao chat lwong méi trudng 1am viéc.
Trong nam 2015, Vietcombank dd quyét liét chuan hoa chi nhanh theo mé hinh
chtrc ning chuan, hudng chi nhanh tip trung vao cong tac ban hang. Chic ning
nhi€ém vu cia cac phong/ban/trung tam tai tru sé chinh cling dugc ra soat, chuin hoa
va ban hanh lai, tao ra nhiing chuyén bién tich cuc huéng Vietcombank theo mo
hinh ngan hang hién dai. Bén canh d6, ddy manh cong tac xdy dung co so vat chit
1a try s& cua cac chi nhanh, phong giao dich. Nhiéu tru s& giao dich hién dai, khang
trang da dugc khanh thanh, dua vao hoat dong.

Vietcombank luén ludn huéng nhan vién minh lam viéc theo triét Iy nhan
van. Vietcombank xac dinh trach nhiém va nd lyc phan dau vi xa hoi va cong dong.
“Nhan van” 1a mot trong nhiing gi tri c6t 18i ctia van hoa doanh nghiép, ludn san
sang sé chia khong chi v6i ban hang, khach hang, dong nghiép, ddi tac ma con chia
sé¢ va hd trg nguoi nghéo, déng bao ving sdu ving xa. Udc tinh tir nim 2010 —
2015, tong sb tién cho cac hoat dong an sinh x4 hoi Vietcombank 1 925.2 ty dong.
2.2.2.2. Chinh sach lwong thwéng, danh gia

Trong nhitng ndm qua, ban lanh dao Vietcombank luén quan tdm chu trong
dén phat trién ngudn nhén luc, coi yéu td vé con ngudi 1a chia khoa thanh cong va
hiéu qua cua ngan hang. Mot trong nhitng muc tiéu hang dau 1a xay dung chinh sach

d4i ngd dé ning cao doi séng vat chit va tinh than cho nguoi lao dong. Nguoi



lao dong dugc huong cac ché do tién luong, tién thudng va dii ngd nhu sau:

- Puoc tra luong theo trinh d6 chuyén mon, yéu cau cong viéc duoc gin
voi1 vi tri va hi¢u qua cong viéc, duoc thyc hién dﬁy du ché d6 bao hiém theo quy
dinh, dam bao quyén lgi cho ngudi lao dong khi nghi huu, 6m dau, thai san.

- Duoc thyc hién day da ché d6 thoi gian lam viéc, nghi ngoi theo quy
dinh cua Nha nudc (nghi cudi tuan, 18, tét, nghi phép, nghi viéc riéng, lam thém
gio,...)

- Puoc dam bao viée 1am va tao co hoi thiang tién, phat trién nghé nghiép.

- Puoc xem xét cir tham gia cac khoa dao tao dai han, ngén han tap huén,
hoc tip trong va ngoai nudc theo yéu cau cong viée; va duge hd tro kinh phi dao tao
khi tham gia cac khda dao tao nang cao

- Duoc t6 cong doan chim lo doi sbng vat chét va tinh than: kham chira
bénh hang nam, tham quang, hiéu hi, thim hoi khi 6m dau, ...

- Puoc cip trang phuc va trang thiét bi khi 1am viéc.

Gibéng nhu cac NHTM khéc, luong ctia nhan vién Vietcombank dugc chia
lam 2 loai, lvong cong viéc va luong kinh doanh. Trong do, luong cong viéc khac
nhau & céac vi tri, dugc chia lam 21 ngach, trong mdi ngach lai chia lam thanh nhiéu
bac twong Gng véi muc kinh nghiém va doéng goép. Su phan héa luong cho thiy
Vietcombank hién dang tra luong theo chét luong cong viée chtr khong ciao bang
nhu xua. Tuy nhién, mdt s6 bo phan van chua hai 1ong véi mire lwong ctia minh béi
ho phai nhan mot mire lwong thap do tinh chit cong viée don gian nhung khdi luong
giai quyét trong ngdy 1a kha 16n.

Theo théng ké, tir nam 2010 — 2015 quy lwong cua Vietcombank lién tuc
tang, tinh dén 2015 quy lvong da ting 68.7 % so v&i nam 2010 , trong khi sé luong
nhan vién tang tu 11,415 ngudi nam 2010 1én 14,755 nguoi twong duong 29.3%. Do

d6, co thé thiy lwong binh quan can bo ting, dat mirc 22.48 triéu vao nim 2015
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Biéu d0 2.9. Thu nhip can bd nhan vién giai doan 2010 — 2015
( Nguon: Tong hop bdo cdo thieong nién giai doan 2010 — 2015)

Hién Vietcombank di c6 chuong trinh KPIs dé luong hoa cong viéc cua
nhan vién minh. Bén canh d6, Vietcombank con xay dung dugc chuong trinh
Quan 1y cong viéc” gitp cho lanh dao c6 thé giao viéc dén nhan vién ctia minh, tir
do hé théng s€ tu danh gid mac do hoan thanh cong viéc dugc giao cua nhan vién,
va chdm diém trén thang do KPIs ban dau.

Mic du, mé hinh kinh doanh méi dit hau hét cac chi tiéu cho bo phan ban
hang, tuy nhién hién cdn bo ban hang tai Vietcombank chi tap trung chu yéu vao cac
chi ti€u du ng, bdo an tin dung, thé tin dung, con cac chi tiéu khac déu khong thuc
hién dugc. Do d6, phan 16n céc chi tiéu vé mang ban 1¢, ngan hang dién tir, thé ghi
no lai dugc giao xuéng cho bd phan tac nghi¢p mot cach gian tiép. Lo héng vé phan
bd chi tiéu nay can duoc khéc phuc dé tranh ti nanh cong viéc gitra cac bd phan.
2.2.2.3. Chién lwgc tuyén dung va dao tao nhan sy

Cong tac dao tao can bg, quy hoach can bd ludn dugc Vietcombank quan
tam hang dau. Nham khong ngimg nang cao chat lwong dao tao nhan sy cho hé
théng Vietcombank theo khung dao tao chuan. Trong nim 2015, Vietcombank d3 to
chuc dao tao cho 12,754 luot hoc vién, ting 150 % so voi nam 2014. Bén canh do,
Vietcombank d3 xay dung mot s6 dé an nén tang cho hoat dong phat trién nhan luc

dén nam 2020 nhu: tai cdu trac hoat dong ddo tao, ning cip trung tim dao tao



Vietcombank thanh trudong dao tao, dao tao E-learning, xay dung co s& Ecopark,...

Bén canh do, hién tai Vietcombank dang tién hanh cac khoa hoc truc tuyén
thong qua cau truyén hinh dé tiét kiém thoi gian, tuy nhién tinh twong tac chua cao,
hodc chwa giai quyét dugc van dé cua khoa hoc.

Khoéa hoc “ nhan vién méi” ctia Vietcombank ty phéat huy duoc vai tro lam
nén tang kién thirc chung dé bat dau su nghiép tai Vietcombank, nhung han ché vé
thoi gian tir 7 — 10 ngay, ciing nhu khdi luong truyén tai 13 qua 16n, khé dé nhan
vién méi tiép nhan day di. Viéc dio tao ndy con mang tinh hinh thuc, ap dung dai
tra, chua c6 trong diém voi nhirng ddi tuong duoc chon loc.

Nhin chung, trong cong tic quan tri quan h¢ khach hang ndi bo,
Vietcombank luén nd luc khong ngimg dé c6 thé nang cao mirc do hai 10ng cua
nhan vién khi cong tac va céng hién cho Vietcombank. Nhitng gia tri nhan vién cam
nhan dugc sé& hun duc thém tinh yéu ddi v6i Vietcombank, dé tir d6 s& giup nhan
vién ¢6 thém dong lyc lam hai long khach hang bén ngoai. Boi trong bd may CRM
khong thé thiéu con ngudi Vietcombank.

Tuy nhién, so v&i cac nam trudc day, thi ty 1€ nghi viéc cua Vietcombank
tang cao, hiang nam Vietcombank phai tuyén dung thém méi lao dong. Diéu nay
xudt phat tir nhiéu nguyén nhan, c6 ca bén ngoai 1an bén trong. Thir nhét, 13 ap luc
ctia nganh ngan hang ngay cang ting, mdi nhan vién & mdi bo phan phai chiu ap luc
khac nhau. Tht hai, mic lwong cua ngan hang tuy cao hon so v6i mit bang thu
nhép chung, tuy nhién khong con 14 ndm & muc qua cao, thoi dai cong nghé thong
tin phat trién, nguoi lao dong c6 thé dé dang tim kiém mot cong viéc o6 mic luong
cao hon. Thir ba, nganh ngan hang 14 nganh dich vu, tré hoa nhan su 1a diéu duong
nhién; quy luat dao thai khiac nghiét, d6i véi cac lao dong 16n tudi chua dap ung
dugc su ning dong trong moi trudng kinh doanh dudi ap luc vé chi tiéu ngay cang
tang s& co xu hudng nghi viéc, chuyén sang cong viéc c6 thu nhap cao hon.

2.2.3. Quan tri quan hé khach hang bén ngoai
2.2.3.1 Tiép cin khach hang

Nhin chung, nhiing nim gan day Vietcombank d& mé rong khach hang muc



ti€u ctia minh, tap trung hoat dong trén ca 2 phan khic 1a ban budn va ban 1¢; do dé
cach thtrc tiép can khach hang ciing tré nén da dang va chi dong hon trudc rat
nhiéu; va trong nhiéu trudng hop dic biét khach hang 10n Vietcombank da phai ap
dung phuong phap phdi hop chiéu doc (giira hoi so chinh va chi nhanh) 1dn chiéu
ngang (gitta cac chi nhanh voi nhau) dé tiép can va 16i kéo khach hang.

Vietcombank c6 mang ludi hoat dong 16n, cd mat hau hét & cac tinh thanh,
cung nhu véi vi thé ngan hang 16n trong hé théng NHTM tai Viét Nam 12 mot trong
nhirmg diém thuin loi trong phuong phép tiép cin khach hang thu dong nghia 1a
khach hang tim dén giao dich tai quiy. Py 1a kénh tiép can khach hang kha hiéu
qua, it tbn kém thoi gian va chi phi. Tuy nhién, hién tai Vietcombank chi méi thiét
lap duoc diém giao dich tai hon 50 tinh/thanh, chi yéu cac chi nhanh tap trung &
nhing trung tim kinh té 16n. Dé mo rong quy mo hé thdng, xay dung chi nhanh,
phong giao dich can thoi gian, va chi phi ciing nhu d¢am bao tinh chién lugc va hidu
qua hoat dong cua diém giao dich do.

Db6i v6i nhom khach hang tiém ning dic biét 1a nhém khach hang doanh
nghiép quy mé 1én, Vietcombank 4p dung nhiéu phuong phép tiép can khach hang,
vi du nhu t6 chuc quﬁy quang ba tai cac hoi cho thuong mai, cac su ki€én mang tinh
cong déng, td chuc tai tro, sau do lién hé tiép can truc tiép qua di¢én thoai,
email...v6i dai dién doanh nghiép. Viéc phét trién ban budén mé dudng phat trién
ban 1¢ 13 mot trong nhitng phwong phap truyén thdng ciia Vietcombank, vi mdi don
vi doanh nghiép du 16n déu c6 sb luong nhan vién twong dbi 16n, s& giup
Vietcombank thong qua d6 phat trién thé, ngan hang dién tir va tin dung ca nhan.

Bén canh d0, viéc lién két cac don vi can dugc hé théng thuc hién, tiép can
cac don vi lién két theo hinh thirc 1¢ té chua tao dugc khdi tong hop trén toan chi
nhanh. Hién nay, mot s6 don vi lién két chua mang tinh hé théng nhu: bao hiém xa
hoi, dién luc, kho bac nha nudc cac tinh, huyén,...

Bén canh d6, hoat dong quang ba thuwong hiéu ciing vo cung quan trong dé
tac dong vao nhan thirc khach hang hinh &nh mot ngan hang hién dai, nang dong va

ho6i nhap. Pau tu vao cach quang cdo qua truyén hinh bat mit, cac bién quang ba



16n trén duong voi thong diép 1 rang 13 cach thire gép phan dinh vi hinh anh ngan
hang trong long khach hang. Tiép can khach hiang qua kénh thwong mai dién tir
cling dang duoc Vietcombank diy manh.
2.2.3.2. Quan ly co sé dir licu khach hang
- X4y dung co s¢ khach hang

Hé théng Vietcombank tao co s& dit liéu khach hang thong qua tac nghiép
trén phan mém MOSAIC, phan mém nay cho phép tao 1ap cac trudng thong tin co
ban nhu: ho va tén, sb chtirng minh nhan dan ddi v4i khach hang ca nhan, hoac )
gidy phép hoat dong, tén goi d6i v6i khach hang to chuc, dia chi, s6 dién thoai,. ..
Tuy nhién dé quan 1y thong tin ndy, hé théng c6 hai chwong trinh chu chdt dé quan
1y co s& khach hang 1a HOST (nham cép nhat thay doi thong tin dit liéu, phan quyén
truy cap) va INFO (truy ctru thong tin dit liéu) day 1a chuwong trinh cdt yéu ciia hé
thdng, nhirg thong tin co ban nhu lich st giao dich, sé du tai khoan déu duoc hai
chuong trinh nay thé hién nhanh chong va chinh x4c nhat.

Trén co sé d6, Vietcombank ciing xay dung mot s6 chuong trinh tac nghiép
cho ting san pham riéng, nhu d6i véi thé 13 Essemcard, Sema, Pool Data; dbi véi
nghiép vu chuyén luong, chuyén theo danh sach: VCB Salary; d6i véi nghiép vu
bao 13nh:TF, bao céo vé giao dich thé, cac dich vu ngan hang dién tr, tin dung nhu
Bol - Manager, VCB Report, Tracer, Sao ké Online,... Cac chuong trinh trén hé
théng duoc cép nhat, va thiét ké lién tuc dé dap ung véi su cai tién va thém méi san
pham

Bén canh do, tuy theo chinh sdch cham s6c khach hang cua timg chi nhanh,
ma mdi chi nhanh s& c6 riéng cho minh nhung chuong trinh dugc viét riéng nhu
theo ddi tiét kiém dén han, tai khoan mé méi trong ngay, sinh nhat, qua tang,
chuong trinh xin hd trg hach toan,... Tuy nhién, thong tin khach hang 12 mot khai
niém réat da dang con bao gdém s¢ thich, thu nhap, théi quen, dic diém giao dich...
nén hé thong khong thé mo ta hét cac dir liéu nay do d6 k¥ ning ciia tng nhan vién,
can b ban hang 13 v6 cing quan trong. Trong chim séc khach hang phai thé hién sy
nhay bén, su tinh té dé khong nhiing tao cam tinh, ma con nim bat dugc tdm ly

khach hang déy s& 1a co so nén tang trong quan 1y dit liéu khach hang.



- Phan loai khach hang

Viéc phéan loai khach hang 13 vo ciing quan trong dbi v6i mdi doanh nghiép
n6i chung, va Vietcombank ciing khéng ngoai 16. Nam bét dugc dau 1a khach hang
mang lai loi nhuan va hiéu qua 1a diéu vo cing quan trong. Vietcombank tién hanh
phan loai khach hang theo nhiéu cap, nhiéu mang khac nhau. Cu thé:

Dbi voi khach hang cd nhan phan loai theo s6 du huy dong, khach hang ca
nhan c6 sd du tién gui binh quin trong nim tir 1 ty dong tré 1én, c6 sir dung san
phém thé tin dung, s€ dugc Hoi s& chinh danh gia va phan loai tr¢ thanh VIP vang
hodc VIP bac, tor d6 khach hang sé dugc hudng cac uvu dai vé chuyén tién trong
nudce, hodc duoc mién phi cac dich vu phat sinh lién quan dén tai khoan. Bén canh
d6, Vietcombank ciing phat hanh riéng cho cac c4 nhan nay thé VIP, dé hudng dic
quyén wu tién tai cac chi nhanh trén toan hé thong.

Dbi v6i khach hang doanh nghiép, tiéu chi phan loai VIP cang da dang hon.
Phong khach hang doanh nghiép tai céc chi nhanh s& danh gia cac thong sd vé du no
tin dung, s6 du tién giri binh quéin, s6 du bao lanh, phi thu tir khach hang dé xéac
dinh day co phai 1a doanh nghiép VIP khong. Twr d6, sé dua ra cac uu dai trén cac
phuong dién cu thé, cling nhu cac chinh sach tri 4n riéng cho timg doanh nghiép.

Biang 2.2. Bang chim diém khach hang doanh nghiép

Tiéu chi danh gi4 He 50 dicm
KH c6 quan hé tin dung | KH c6 quan hé tin dung

1. S6 du tién giri binh quan 1.5 2.5
2. Du ng vay binh quan 2.0 -

3. Doanh sb chuyén tién dén | 0.5 1.0
4. Doanh s6 chuyén tién di 0.5 0.5
5. S6 du bao lanh binh quan | 1.0 -

6. Doanh sb xuat khau 1.5 1.5
7. Doanh s6 nhap khau 0.5 1.0
8. Doanh s6 mua ngoai té 0.5 0.5
9. Doanh sb ban ngoai t¢ 0.5 1.0
10. Thu phi dich vu 1.5 2.0

(Nguén: Bdo cdo khado st hoat dong phdn loai khdach hang nam 2012 )




Diém cta moi tiéu chi Doanh s6 ctia mdi tiéu chi (cta 01 doanh nghiép) 100
= 2 r r X
(cua 1 doanh nghiép) Tong doanh s6 cua cua tat ca doanh nghiép

Piém xép hang ctia doanh nghiép = Piém mbi tiéu chi x Hé s6

Tuy nhién, trudc tinh hinh canh tranh hi¢én nay, cac chi nhanh Vietcombank
luén cha dong dua ra cac wu dii riéng cho khach hang ctia minh dé giit chan khach
hang. Khai niém VIP khong con ranh gi6i rd rang nita; néu chi nhanh nhan dinh
duoc tiém ning cua khach hang thi c6 thé sin sang danh nhitng wu dai dé thu hut va
giit chan khach hang. Bén canh d6, Vietcombank cac chi nhanh s& tap trung ngudn
lrc vao 2 mang chinh d6 12 huy dong von va du ng; do d0, cac khach hang gt tién
hay di vay s& dugc uu tién hon 1a cac giao dich chuyén tién véng lai.

- Ca biét hoa khach hang

Vén dé ca biét hoa khach hang thé hién qua tinh da dang trong san phdm
ciia Vietcombank mang lai, nhin chung cic san pham dugc dua ra nham dap ung
cac phan khuc khach hang khac nhau. Cu thé:

San pham thé Vietcombank cé rat nhiéu thwong hiéu thé nhu American
Express, Visa, MasterCard, JCB, Diners Club, Discover va UnionPay, mdi dong thé
¢6 sy phan biét vé hang nhu thuong, vang va hang platinum. Thé Vietcombank két
hop dong thwong hiéu véi nhidu doanh nghiép nhim ting tiéu dung nhu
Vietcombank - AEON,Co Opmart — Vietcombank, Vietcombank - Takashi...

Dich vu chuyén tién dién tir ciing dugc da dang hoa theo phan khuc khach
hang riéng nhu chuyén tién Mobile banking danh cho khach hang dung dién thoai
cam tng két nbi dugc internet, Mobile Bankplus danh cho khach hang ding mang
di dong viettel, chuyén tién trén di dong cho khach hang xai vi dién tir Momo,...

Tinh c4 biét vé san pham thé hién qua hé théng Bancassurance nhu Bao an tin
dung, bdo an tai tri, bdo an thanh tai, bao an gia. Cac dich vu khac hién nay ciing
dugc ngan hang phat trién rat phong pht nhu cc san pham vé tiét kiém bao gom
tién gui truc tuyén, tich lity kiéu héi, tiét kiém tu dong, rat gbc timg phan, tra 1ai
dinh ky, tra 13i trudc, tra 131 cudi ky; hodc chuyén tién di nudc ngoai ciia khach hang

c4 nhan gdbm: Moneygram, Uniteller, TNMonex ...




2.2.3.3. Cham s6c khach hang
- Thir nhit, cung ng dwoe chit lwong san phim, dich vu

La NHTM dau tién & Viét Nam dit nén mong cho hoat dong kinh doanh thé,
Vietcombank luén tién phong trong viéc da dang hoa san pham, ning cao chat
luong dich vu nhim mang dén hiéu qua cao nhét cho ngudi tiéu ding. Hon 20 nim
phat trién hoat dong thé, Vietcombank da va dang chiém linh thi phan phat hanh,
thanh toan thé 16n nhat Viét Nam. Vi thanh tyu d6, Vietcombank khong ngimg nd
luc mang dén cho khach hang nhimng dich vu cham soc tiéu chuan nhu: dich vu hd
trg thong tin 24/7, hé théng cong nghé on dinh va doi ngii can bd hd tro giau kinh
nghi¢m, nhiét tinh va trach nhiém.

Bén canh cac kénh phan phdi truyén thong, Vietcombank ciing 12 ngan hang
dau tién trién khai hé théng kénh giao dich méi - ngan hang dién tir: VCB —SMS
B@nking, VCB-Mobile B@nking. Tat ca cac dich vu trén déu lién tyc duogc
Vietcombank phat trién, mé rong thém nhiéu tinh ning, tién ich cho ngudi str dung
véi muc tiéu tdi da hoa viée khai thac cac kénh giao dich hién dai tang cudong sy chu
dong cho khach hang nham giam thiéu chi phi, ap luc cho kénh giao dich tai quay.

- Thi hai, tang cao gia tri cho khach hang
Nhin chung, Vietcombank trong nhitng nim qua da nd luc trong cong tac chim
soc, nham tang cao gia tri ma khach hang nhan duogc, thoa man nhu cau khach hang.
S6 luong cac chuong trinh khuyén mai, uvu dai hang nim ngay cang ting, cling nhu
trai déu trén nhiéu phuong dién,twong xudng voi sy da dang cia dich vu ngin hang.

La ngén hang hoat dong manh trén mang thanh todn thé, nén cac chuong
trinh khuyén mai, vu dai vé thé kha da dang. Khong nhitng c¢6 nhitng chuong trinh
khuyén mai vé thanh toan thé, hang nim Vietcombank con thyc hién 2 — 3 chuong
trinh khuyén mai phat hanh mdi thé cho tit ca cac dong thé, cac thuong hiéu thé
khéc nhau. Tuy nhién, theo danh gid ctia nhin chung cic chuong trinh nay con dugc
t6 chtrc lang man, chua tap trung nén chwa phat huy tinh hiéu qua

Théng ké trén 1 nhitng chuong trinh dwgc thyc hién theo phat dong cua toan

hé thong. Hoi so chinh déu t6 chirc cac churong trinh tri an khach hang mdi nim cho



khach hang VIP nhu Han Qubc (nam 2010), Uc (ndm 2011), Ha Noi (ndm 2012) ,
Pa Ning (nim 2013), Nha Trang (ndm 2014), Phit Qudc (nam 2015). Mit khac, mbi
chi nhanh con c¢6 nhitng chwong trinh tri an khach hang riéng, phu hop vé6i chién
luoc, doi tuong cua minh. Hang nam, hau nhu cac chi nhanh déu to chuc di tham
quan cho cac khach hang VIP, ciing nhu quyén uu tién giao dich d6i véi khach hang
VIP, khach hang tiém nang, khach hang thudc dién ngoai giao.

Bang 2.3. Chwong trinh cham soc khach hang giai doan 2010 - 2015

. S6 lwong chwong trinh

Dich vu
2010 | 2011 2012 2013 2014 2015

Thé 03 04 05 08 12 13
Pon vi chap nhan the | 03 04 06 05 06 06
Huy dong von 02 04 07 07 06 07
Kiéu héi - - - 01 02 04
Chuong trinh khéc:

- Li xi diu nim - 01 01 01 01 01

- Ting qua dau nim i

moi cho KH VIP 01 01 02 02 02

- Bancassurance ) ) B B 02 02

Tong 08 14 20 23 31 35

(Nguén: Bdo cdo tong két hoat dong kinh doanh nam 2010-2015)
Hau nhu, cic chi nhanh déu thue hién chic mung sinh nhat khach VIP vang,
VIP bac, tiiy vao muc do than thiét ma qua sinh nhét c6 thé 13 hoa, banh kem, hay
nhimg vat pham co gia tri khac. Gan day, do su gia ting vé s luong khach VIP loai
bac, nén vi¢c tang qua sinh nhat tai nha, tai noi cong tac tdn kha nhiéu thoi gian,
nén cac chi nhanh chii dong doi qua sang phiéu mua hang tai cic trung tdm thuong
mai, gia tri phiéu mua hang giao dong tir 300,000 dong dén 1,000,000 dong.

Nam 2014 va nam 2015 duge nhic dén 1a nim khéng dinh lai thuong hiéu
ctia Vietcombank, khi thuc hién diu tu vao dién mao cua tung diém giao dich; ra
soat, va nang ca”ip dién mao cua hé théng ATM, dac biét 1a dua vao hoat dong toa
nha Vietcombank tai thanh phd H6 Chi Minh. Mdi diém giao dich déu duoc dau tur
vao co s vat chit, bay tri sao cho dam bao sach sip xép khoa hoc, hop 1y vé trang
tri ndi that, cach bé tri bai gitr xe, bang hudng din, quay giao dich, bang thong bao

cac thong tin ty gia 14i suat dé mang dén khach hang cam giac “thuong dé” nhat




c6 thé, nang cao gia tri cac dich vu ma khach hang duoc huong khi dén giao dich, tir
chd dé xe dén tién nghi khi dang chd duoc phuc vu.

- Thir ba, xay dung vian héa doanh nghi¢p hwéng téi khach hang

Vién hoa Vietcombank véi 5 gia tri tin cdy, chuan muc, sin sang ddi mai, bén
virng, nhan vin; Vietcombank yéu cau nguoi Vietcombank phai xdy dung vin hoa
mang ban sic riéng, ciing nhu ludn thé hién tinh than huéng toi khach hang. Nam
2013, nhan dip ky niém 50 nam thanh 1ap, Vietcombank da tién hang nhan di¢n lai
thuong hiéu ctia minh, thé hién triét 1y kinh doanh “luén dat minh vao vi tri d6i tac,
khach hang dé thau hiéu, chia sé va dap tng nhu cau”

Vietcombank luon tudn thu phuong cham “khach hang ludn dung” va thuong
xuyén to chtc cac budi tip huan giao tiép voi khach hang. Nang cao vin hoa phuc
vu khach hang cta nhan vién, trudc hét dich vu phai tiét kiém thoi gian. NHTM can
quan tAm nhitng van dé nho nhit nhat, tir cach bé tri ghé ngdi, cac quay giao dich,
form mau , may moc va thiét bi hd tro dé giao dich dién ra thuén tién nhanh choéng.

Théi d§ phuc vu khach hang véi quan diém “cung ung dich vu v6i ny cudi than
thién” va “khach hang ludn ludn dung” 13 v6 cung can thiét. Nhan vién NHTM can
dugc 3n mic theo chuén, gon gang sach s€, luon mim cudi tan tinh nhin théng
khach hang. Trong tit ca cac trudng hop phan nan thi khach hang ludén dang va déu
1a 131 ctia ngan hang, 13i cua nhan vién. Déi v6i nganh kinh doanh ngan hang, giit
thai do ding dan va bi mat thong tin khach hang 14 diéu quan trong nhat.

- Thir tw, ddm bdo tinh hiéu qua cia hoat dong chidm s6c khach hang

Trén co s& phan loai khach hang, Vietcombank c6 nhing chién lugc phat trién
khach hang, chuong trinh chim séc sao cho phu hop. Hién nay, cac chi nhanh déu
c¢6 nhimg ché do wu dii riéng cho khach hang VIP cua minh, tuy nhién cac vu dai
nay déu dugc danh gia trén co so nhitng loi ich ma cac khach hang mang lai. Cac
chinh sach vu d3i vé giam phi, ty gi4, 13i suit... do cac chi nhanh ty quyét dinh xuat
phat tr dé nghi cua khach hang, mtrc d6 canh tranh, tiém nang cua khach hang,...
sau d6 1a tinh toan hiéu qua véi ting khach hang cu thé, va khong ap dung dai tra.

Vietcombank ludén chu truong mo rong hoat dong minh trén ca nudce, viéc thanh



1ap cac chi nhanh va phong giao dich luén dugc ddy manh. Tuy nhién, phat trién
diém giao dich ¢ dau luon dugce can nhéc, d6 1a Iy do Vietcombank mai chi c6 mét
trén 50 tinh thanh trén c4 nudc.

- Thi niim, xay dung co ché thong tin qua lai véi khach hang

Thong tin hoat dong ngan hang la vo cung quan trong, Vietcombank luén dam
bao sy minh bach trong cac thong tin vé san pham, chuong trinh khuyén mai, chinh
sach khach hang. Cac kénh thong tin cua Vietcombank la vo cung da dang, tuy
nhién cac thong tin nay déu dugc cung cp bang cac phuong tién chinh théng nhu
website, truyén hinh, kénh tai quéy,. .. . Nguoc lai, bat ky nhiing nhu cau, phan nan
nao cua khach hang ciing duoc Vietcombank tiép nhan, kip thoi giai dép, ngoai cac
kénh tai quay, hé théng duong diy néng 1900545413 dugc md 24/24 luén dam bao
tiép nhan moi ngudn thong tin tir khach hang.

Tuy nhién, Vietcombank luén dam bao tinh an toan thong tin, tinh bao mat thong
tin khach hang. Vietcombank 13 ngin hang dau tién cua nganh dén nhan ching chi
ISO/IEC 27001:2013 vé an toan thong tin cho hoat dong ngan hang trong dé c6 hé
théng thiét bi mang, thiét bi bao mat, trung tam dit liéu chinh va du phong, trang
thiét bj IT & cac chi nhanh ciing nhu ban hanh hé thdng chinh sach, quy dinh/quy
trinh vé an toan bao mat hé théng thong tin ... dé dam béo phuc vu kinh doanh tbt
nhat va dong thoi dap tmg tudn thu cic yéu cau cia tiéu chuan.
2.2.3.4. Danh gia sy hai long cua khach hang tai Vietcombank

Hoat dong danh gia su hai long cia khach hang 13 v cung quan trong dé
nhin nhan lai nhitng nd lyc trong cong tic khach hang cia ngan hang. Nam 2015,
Vietcombank thuc hién chuong trinh “Khach hang bi mat” dién ra 3 dot trong nim
trén tt ca cac chi nhanh trong hé théng, nham nhin nhan danh gia cach thirc chim
soc khach hang cua tirng chi nhanh. Trong nam 2015, Vietcombank ciing thuc hién
khao sat khach hang giao dich, tuy nhién, céng tic danh gia thue hién chua ddng b
va chua dugc cong bd 3 rang, nén phﬁn 16m céc chi nhanh chua nim duge cu thé
hiéu qua cham s6c khach hang ctia minh. Trong nghién ctru s€ dua trén cac co so 1y

thuyét chuong 1 dé tién hanh danh gia sy hai long ctia khach hang d6i véi



Vietcombank theo céac ti€u chi: do tin cdy, an toan, phong cach phuc vu, su hiru
hinh, su thuan tién, thong tin, dic diém dich vu, sy hai 1ong

Phuc vu cho bai nghién ctru ¢6 300 phiéu khao sat (mdu phiéu PHU LUC 2)
duoc gii tryc tiép dén khach hang tai quiy giao dich tai cc chi nhanh H6 Chi
Minh, Pa Lat, Binh Duong, Can Tho, S Giao dich, Khanh Hoa, Dé)ng Nai, Kién
Giang, trong d6 c6 235 phiéu khao sat dugc hodi dap va ¢ 53 phiéu bi loai do khong
hop 18. Do d6, sb lugng mau dé dua vao phan tich 1a 182 phiéu.
a) Thong ké vé tinh trang sir dung dich vu tai Vietcombank (phu luc 2)

- Thoi gian da sir dung dich vu tai Vietcombank: Trong sé 182 nguoi tham
gia khao sat thi 133 (chiém 73.1%) ngudi st dung dich vu tai ngén hang
Vietcombank duogc trén 3 nam.

- Dich vu dang st dung tai Vietcombank: Dich vy thanh todn trong nudc dugc
cac khach hang st dung nhiéu nhat (chiém ty 18 44.5%), ké dén 13 ngan hang dién
tir (chiém ty 16 25.3%), tiét kiém (chiém ty 1& 9.9%), thé (chiém ty 1& 8.8%), tin
dung (chiém ty 1& 6.6%), va thanh toan qudc té (chiém ty 1& 4.9%). Diéu nay thé
hién Vietcombank di 1a NHTM da doanh, ddng thoi mirc d6 ban chéo san phim
kha cao, dic biét 1a giita san pham thé va ngan hang dién tu.

- S6 lwong ngin hang dang giao dich (tinh ca Vietcombank): Bén canh do, sb
lwong ngan hang ma khach hang dang giao dich phan 16n 1a 1 ngan hang (chiém
65.9%), giao dich v&i 2 ngan hang chiém 17.6%, va trén 2 ngan hang chiém ty 1é
nho— thé hién ngoai Vietcombank, khach hang c6 quan hé véi mot sé ngan hang
nhung s6 luong khong nhiéu. Két qua nay kha phu hop véi dic tinh cia mau quan
sat (trung binh khach hang da c6 quan h¢ giao dich véi Vietcombank trén 3 nam)
nén mirc do trung thanh kha tot.

- Vietcombank la ngan hang chinh: Tuong trng v61 mtc dd trung thanh va thoi
gian st dung dich vu tai Vietcombank nhu phan tich & trén thi 82.4% khéach hang
cho rang Vietcombank 13 ngan hang chinh ma khach hang giao dich.

b) Thong ké vé yéu té tac dong dén sy hai long khi sir dung dich vu
Két qua thong ké (PHU LUC 4) cho thay:



- Hai 10ng véi chit lwgng dich vu ciia Vietcombank: phan 16n 1a khach hang
hai long véi chat lugng dich vu chiém 67.6%, binh thuong chiém 21.4% va
khong hai 10ng chiém ty 1& rat thap chi 1.1%

- Kha ning dap ing nhu ciu ciia Vietcombank: phan 16n 1 khach hang hai
long v6i kha ning dap tng chiém 66.5%, binh thuong chiém 22.5% va
khong hai 10ng chiém ty 1¢ rat thap chi 1.6%.

- Tiép tuc sir dung dich vu ciia Vietcombank: c6 141 nguoi chiém 77.5%
tiép tuc sir dung, 24 nguoi chiém 13.2% dang phan van chua biét, va khong
tiép tuc st dung chiém ty 18 thip chi co 9.3%. Nhu vay co thé thdy chat
luong dich vu va kha niang dap Gmg hién nay ciia Vietcombank kha tét va ty
1¢ khach hang trung thanh tiép tuc str dung dich vu ctia ngan hang kh4 cao.

- Yéu td quan trong nhit ma KH mong mudn khi giao dich tai
Vietcombank: bon yéu t6 duoc khach hang xem 1a quan trong nhat khi giao
dich v&i Vietcombank 1an luwot 1a Thuc hién giao dich nhanh, chinh xéc
(chiém 98.4%), Thai do ctia nhan vién than thi€n, nhiét tinh (chiém 63.7%),
Lai suét, phi dich vu canh tranh ( 47.3%), Chuong trinh khuyén mai, cham
soc khach hang hap dan (chiém 44%).

¢) Panh gia thang do bing hé so tin cdy Cronbach Alpha.

Két qua kiém dinh thang do duoc trinh bay chi tiét tai PHU LUC 5 nhu sau:

- Thang do DTC (d6 tin cy) c6 hé sé Cronbach alpha bang 0.394 < 0.6,
Thang do TT (thong tin) c6 hé sb Cronbach alpha bang 0.454 < 0.6. Do d6, hai
thang do nay khong c6 ¥ nghia thong ké va bi loai khoi mé hinh nghién ctru.

- Thang do PCPV (phong cach phuc vu), SHH (sy hitu hinh), STT (su
thudn tién), DDDV (dic diém dich vu), HL (Su hai long chung) déu c6 hé sb
cronbach alpha 16n hon 0,6 do d6 cac thang do nay cé ¥ nghia vé mat thong ké va
dat d tin cay dé dwa vao cac phan tich tiép theo.

Sau khi kiém dinh so bo thang do bang hé s6 Cronbach's Alpha, cac bién nay
duoc dua sang budc tiép theo 1a phan tich nhan t6 EFA dé danh gia gia tri hoi tu cta

thang do.



d) Panh gia thang do bing phan tich nhan t6 kham pha (EFA).

- Phén tich nhén t6 bién ddc 1ap (phu luc 6.1)

Phén tich nhin t6 EFA s& gitip kham pha cac cu truc khai niém nghién ciru,
loai bo céac bién do luong khong dat yéu cau va dam bao cho thang do c6 tinh dong
nhat. Muc dich cua viéc phan tich nhin t6 EFA 1a xem xét mdi quan hé giita cac
bién quan sat va gop chung vao cic nhom bién giai thich cho cc nhan to.

Trong qué trinh phan tich nhan td, phai dap tng nhimg yéu ciu va tiéu chuan cu

thé nhu sau: H¢ sO tai nhan t6 (factor loading) > 0.5, néu bién nao c6 hé so tai nhan

td < 0.5 thi s& bi loai, hé sb tai nhan td 16n nhat & cot nao thi thudc vao nhéan td do.

Phuong sai trich 2 50% va eigenvalue c6 gia tri 16n hon 1 thi dugc chép nhan. Hé

s6 KMO (Kaiser - Meyer - Olkin) - tri s6 dung dé xem xét sy thich hop ctia phan
tich nhan t6 do vay gia tri KMO phai nam giira 0.5 va 1 (0.5< KMO<1) thi m&i phu

hop véi dir liéu thu thap duoc. Mirc ¥ nghia cta kiém dinh Bartlett v6i sig < 0.05 thi

c6 y nghia théng ké.

Tir két qua phan tich d6 tin cdy cta thang do ¢ phan trén, viéc phén tich nhan t6
trude tién dugce tién hanh trén 20 bién quan sat.

Két qua dat dugc hé s6 KMO = 0.778 > 0.5 v6i mirc y nghia Sig = 0.000 <
0.05, cho thiy cac bién quan sat thudc cing mot nhan t co twong quan chit ché véi
nhau. Dong thoi tong phuong sai trich 1a 59.705 % > 50% cho thay bn nhan t6 nay
giai thich 59.705% sy bién thién cua tap dir lidu va gia tri Eigenvalue = 1.328>1 du
tiéu chuan phan tich nhan t6

Duya vao ma trin nhén t6 xoay ta thiy cac hé sd tai nhan t6 déu 16n hon 0.5 nén
céc bién quan sat dat gia tri hoi tu va do tin cdy.

Nhu vay, sau 1an phan tich nhan t4 tir 20 bién quan sat ban dau, sip xép thanh 4
nhan t6 dai dién cho su hai long cta khach hang vdi cac bién dic trung ctia nhan to
duoc sap xép nhu sau: .

- Nhan t6 1 bao gém cac bién STT1, STT2,STT3,STT4,STT5. Dat tén cho
nhan té nay 1a STT (Su thuan tién). Nam bién quan sat nay déu c6 nodi dung noi vé

nhitng thuan ti¢n khi st dung dich vu tai Vietcombank nén chung gdp lai véi nhau



1a hoan toan hop ly.

- Nhan t6 2 bao gém cac bién SHH1, SHH2, SHH3. Pit tén cho nhan t6
nay 1a SHH (Su hitu hinh). Céc bién quan sat ndy déu c6 ndi dung néi vé nhirng tién
ich vé co so vat chat va con ngudi khi khach hang dén st dung dich vu tai
Vietcombank nén ching gdp lai véi nhau 1a hoan toan cé y nghia va phu hop véi
thuc té.

- Nhéan t6 3 bao gébm cac bién PCV1, PCV2,PCV3, TCPV4, PCMVS5,
PCPV6, PCV7. Pit tén cho nhan té nay 1a PCPV (Phong cach phyc vu). Céc bién
quan sat nay dugc gop chung 14 hoan toan hop 1y vi nd déu noi vé phong cach cua
nhan vién trong ngan hang.

- Nhén t6 4 bao gém cac bién DV1, DV2, DV3, DV4, DV5. Pit tén cho
nhan té nay 1a DDDV (Pic diém dich vu). Cac bién quan sat nay dugc gop chung 1a
hoan toan hop 1y vi n6 déu néi vé thu tuc don gian, nhanh chéng chinh xac ctia ngan
hang.

Nhu vay, qua céac kiém dinh d6 tin cay cua thang do va phan tich nhan tb
EFA, nhan dién c6 4 thang do anh hudng dén sy hai 1ong ctia khach hang va 1
thang do dai dién cho sy hai long cua khach hang véi tong cong 23 bién dic trung.
- Phén tich nhén té bién phu thudc ( phu luc 6.2)

Kiém dinh KMO va Bartlett“s trong phan tich nhan t6 c6 két qua sig = 0,000
va hé s6 KMO = 0.714 > 0,5; qua d6 két qua chi ra rang cac bién quan sat trong
tong thé c6 mdi twong quan véi nhau va phan tich nhan t6 kham pha (EFA) thich
hop st dung trong nghién ctru nay.

Nhu viy, qua cac kiém dinh d6 tin cdy cua thang do va phan tich nhan t6
EFA, nhan dién c6 4 thang do anh huong dén sy hai long cta khach hang va 1
thang do dai dién cho su hai 1ong cua khach hang véi tong cong 23 bién dic trung.
e) Twong quan va hdi quy
- Xem xét ma trin twong quan giira cac bién trong mé hinh

Trude khi tién hanh phan tich hdi quy tuyén tinh boi, mdi trong quan tuyén tinh

giita cac bién can phai duoc xem xét.Hé sb tuong quan Pearson nham dé luong héa

murc do chit ché ctia mdi lién hé tuyén tinh giira hai bién dinh luong.



Kiém tra hé sb twong quan r, cho két qua voi muc ¥ nghia 0.01 (d6 tin cay
99%) va 0.05 (d6 tin ciy 95%) ba yéu to STT, DDDV, PCPV c¢6 mdi twong quan véi
murc d6 hai long (HL) do hé sé twong quan duong (16n hon 0) v6i mirc ¥ nghia Sig
=0.000 < 0.01 nén c6 thé dua vao thuc hién hdi quy. Tuy nhién, yéu té6 SHH khong
c6 mbi twong quan véi HL vi Sig = 0.662 > 0.01 bi loai khoi mé hinh.

- Phan tich hdi quy

Tién hanh hoi quy gitra bién phu thuéc HL cac bién doc 1ap STT, PCPV, ,
DDDV ta c6 két qua hdi quy (PHU LUC 6.2):

Két qua xac dinh hé s6 hoi quy duoc thé hién ca ba bién doc 1ap dugc dua vao
mo hinh ¢6 quan hé tuyén tinh vé6i bién phu thude véi hé s6 Sig trong kiém dinh t
déu nho hon 0.05. Vay mo hinh hi quy ¢ ¥ nghia vé mat thong ke.
f) Kiém dinh mé hinh héi quy

- Kiém dinh sy phi hop ciia mé hinh

Bang 2.4: Két qua phan tich ANOVA

M&b hinh Toéng binh df Trung binh F Sig.
phuong binh
phwong
Hbi quy 25.630 3 8.543| 115.049| .000°
1 Phan du 13.218 178 074
Téng 38.847 181

(Nguén : Xir Iy SPSS)

Két qua phan tich ANOVA thé hién trong bang 4.7 cho thay gia tri kiém dinh
F = 115.049 c6 ¥ nghia thong ké vi Sig = 0,000 < 0,05. Nghia la gia thuyét HO: tap
hop cac bién doc 1ap khong co6 mdi lién hé véi bién phu thudc bi bac bo. Vi thé, mo
hinh hoi quy 1a phu hop véi dit liéu nghién ciru.

- Hién twong da cdng tuyén

Pa cong tuyén 13 hién tuong c6 sy twong quan phu thudc 1dn nhau gitta cac
bién doc lap. Khi xdy ra hién tuong nay s& dan dén cac hé sb khong on dinh khi
thém bién vao mé hinh hdi quy.

Pé phat hién hién tuong da cong tuyén, tac gia dwa vao hé s phong dai

phuong sai VIE. Theo két qua & phu luc 6.1 ta thdy hé s6 phong dai phuong sai VIF



(Variance Inflation Factor - VIF) rat nhé (nho hon 10) cho thay cac bién doc lap nay
khong c¢6 quan hé chit ch& véi nhau nén khong co hién tuong da cong tuyén xay ra.
Do d6 méi quan hé giira cac bién doc 1ap khong anh huéng dang ké dén két qua giai
thich ctia mo hinh hoi quy.

- Kiém dinh hién twong tw twong quan ciia mo

hinh Bang 2.5. Két qua kiém dinh mé hinh

Mode R R binh | R binh phuong | Sai sd chuan | Durbin-Watson
phuong hiéu chinh
1 812° .660 .654 27250 2.019

(Nguon: Xt Iy SPSS)

Tir bang 4.8 ta c6 hé sé R binh phuong hiéu chinh bang 0.654 nghia 13 mo
hinh hdi quy tuyén tinh boi di xay dung phi hop véi tap dir liéu 1a 65.4%. Noi cach
khéac 65.4% Sy hai long co thé duoc giai thich bdi sy khac bi¢t cia ba nhan td: Su
thuén tién, dic diém dich vu, phong cach phuc vu.

- Kiém dinh phin du ciia mé hinh

Kiém tra phan du cho thiy phan phdi phan du xdp xi chuén vdi trung binh
Mean = 0 va Std. Deviation = 0.992 (xap xi bang 1) do d6 c6 thé két luan rang gia
thiét phan phdi chuan khong bi vi pham khi st dung phuong phap hoi quy boi.

Bang 2.6: Bang thong ké gia tri phin du

Std.
Minimum | Maximum | Mean | Deviation N
Predicted Value 2.7945 49157 3.8683 37630 182
Residual -.53786 .52646( .00000 27023 182
Std. Predicted Value -2.854 2.783 .000 1.000 182
Std. Residual -1.974 1.932 .000 992 182

(Nguon: Xir Iy} SPSS)
Vay, v6i cac két qua kiém dinh trén ta thdy mo hinh hoi quy 13 phu hop va co
¥ nghia théng ké. ( phu luc 6.2) Ta c6 md hinh hdi quy 1a:
HL = 0.047 + 0.295 STT + 0.368 DDDV+ 0.325 PCPV

Y nghia cua hé so hoi quy chwa chuan hoa:

- B, =0.295, tirc 1a v6i diéu kién cac yéu t6 khac khong doi khi sy thudn tién




tang/giam 1 don vi thi Mrc d6 hai 1ong ting/giam 0.295 diém (so véi thang
diém 5)

- B, =0.368, tuc 1a voi didu kién cac yéu t6 khac khong ddi khi dic diém dich
vu tang/giam 1 don vi thi Mirc d6 hai long ting/giam 0.368 diém (so véi
thang diém 5)

- B 5 =0.325, tic 1a v6i diéu kién cac yéu to khac khong d6i khi phong cach
phuc vu ting/giam 1 don vi thi Mac do hai long ting/giam 0.325 diém (so
v6i thang diém 5)

Ta thay B, - P 5- By do d6 cac yéu tb tac dong dén Murc d6 hai 10ng chung 1an
lugt manh nhat 1a Pic diém dich vu>Phong céch phuc vu > Sy thuan tién

g) Kiém dinh cac gia thuyét ciia mé hinh
Két qua kiém dinh cac gia thuyét tir phan tich tvong quan va phan tich hoi

quy cho thdy méi quan hé giita cac bién doc 1ap véi bién phu thudc déu c6 ¥ nghia &

do tin cay 1a 95%
Bang 2.7. Két qua kiém dinh cac gia thuyét
. Hé 56 A 2
Gia thuyét ‘ Ket ~ qua
hdi quy |Kiém dinh
H1 Nhan tb thuén tién va mirc do hai long 0.295 Ch ép nhin

c6 quan hé cung chiéu

Nhan t6 dac diém dich vu va muc do

H2 0.368 | Chép nhan

hai long c¢6 quan h¢ cung chiéu

NP an .to‘phon’g cach p}l Heviva mue | 325 Chép nhan
dd hai long c6 quan hé cung chi¢u
(Nguon: Xir 1y SPSS)

2.3 PANH GIA THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
TAI VIETCOMBANK
2.3.1 Thanh tyu dat dugc

H3

2.3.1.1. Nhan thirc vai tro quan trong cia CRM
Nhin chung Vietcombank luén dé cao tam quan trong cua hoat dong quan tri
quan hé khach hang, do d6 viéc thay d6i mo hinh t6 chic 12 chirc ning chudn di 1a

mot budc chuyén minh dé thay ddi cach tiép can khach hang, thay doi cach cham



soc khach hang. Nhin vao nhitng nd luc trong tiép can khach hang, viéc mé rong
cac chi nhanh, sy ting dan cac chwong trinh khuyén mii, qua tang khach hang,
nhirng wu dii riéng biét cho khach hang VIP. Su da chiéu trong chinh sach lam hai
long khach hang khong chi khach hang ndi b, khach hang bén ngoai, su ting
trudng cac chi ti€u hoat dong qua cac ndm chung té hoat dong quan tri quan h¢
khach hang cua Vietcombank kha hié¢u qua.

2.3.1.2. V& thiét 1ap quan hé khach hang

Vietcombank thuc hién chién luoc déy manh tiép can khach hang nhiéu
chiéu, da dang hoéa cac doi tuong khach hang. Pac biét, Vietcombank da déy manh
mang ban 1¢, dic biét 1a dung kénh ban budn dé phat trién ban 1é. Két qua phan tich
phan thuc trang cho thay co ciu tién giri c6 su dich chuyén sang mang ca nhan. Viéc
ting cuong mang ban 1é s& giup cho ngan hang phan tan rii ro vé tin dung ciing nhu
han ché dugc su ting giam sé du huy dong tir khach hang t6 chc.

Két qua vé sy ting truong sd lugng khach hang giai doan 2010 — 2015,
Vietcombank ciing dd dat duoc nhitng thanh cong nhat dinh trong thiét 1ap quan hé
khach hang phat sinh tir nhu cau thiét yéu cua khach hang ciing 13 cach thiét 1ap
khoén ngoan. Viéc ky hop dong véi cac don vi dién luc, vién thong, bao hiém, kho
bac nha nuéc 1a huéng di dung dan trong viée tiép can khach hang. Bén canh do,
cac hop ddng hop tac chién luoc voi ddi tac nudc ngoai, 1a kénh hiu qua tiép can
cac doanh nghiép von FDI, mé rong quan hé véi khach hang nudc ngoai. Pay la
huéng di dung dan nhim vuon rong pham vi hoat dong kinh doanh va cing cb vi
thé ciia Vietcombank trén thi trudmg qudc té.
2.3.1.3. Vé quan trj co sé dix liéu

Dbi v6i khach hang noi bo, Vietcombank dugc danh gia 1a mot trong nhiing
ngan hang cé ché do dai ngo tot nhat hién nay, ti 1€ chuyén viéc thép. Viéc xay dung
duoc vin héa doanh nghiép trong long clia mdi can bo nhan vién gitip nhan vién
thém gan b6 v6i ngan hang, giam bot tinh kho khan ciia cong viée.

Dbi voi khach hang bén ngoai, hé théng coéng nghé théng tin gitp
Vietcombank quan ly khach hang mét cach tap trung, hau hét cac hoat dong déu



duoc chuyén biét hoa, nhd d6 cac giao dich vién co thé truy cap khai thac thong tin
khi khach hang dén giao dich. Tuy nhién viéc truy cdp nay ciing dugc han ché
quyén, viéc phan quyén truy cdp va tac nghiép sé& gitp bao mat thong tin khach
hang, han ché rui ro vé dao dtrc can bd vi tat ca cac giao dich déu phai qua tir 2 dén
3 chét kiém soat.

Hoat dong dinh danh khach hang tai ngan hang dugc chuin hoa, hoi1 s& chinh
dua ra cac quy dinh vé khach hang VIP, tir 6 gitip cho cac chi nhanh ¢ nhitng dinh
huéng chung, thdng nhat trong cong tic dinh danh, cac truong hop danh gia sai
khung quy dinh phai dugc trinh riéng biét.

Bén canh do, Vietcombank con ban hanh cac vin ban vé chuin muc trong
phuc vu khach hang, bat ctr truong hop nao xau xdy ra lam anh huéng dén hinh anh
ngan hang déu dugc Vietcombank hudng dan cach cu xir dung dan, ciing nhu thuc
hién ky luat d6i v6i nhan vién.
2.3.1.4. Cham soc khach hang

Khau chim soéc khach hang hién hiru 1a vo cing quan trong d6i véi
Vietcombank. Boi nhan thirc dugc gitr chan khach hang hién hiru sé it chi phi hon
viéc tim kiém khach hang méi. Thai d6 phuc vu cua nhan vién 13 v cung quan
trong, Vietcombank dua ra cac chudn trong giao tiép khach hang, sao cho thé hién
duoc tinh chuyén nghiép, 4n can nhat.

Sy ting trudng trong s lwong khach hang giai doan 2010 - 2015, trong hoat
dong kinh doanh ctia Vietcombank ciing nhu theo két qua khao sat yéu td vé phong
cach phuc vu va dac diém dich vu anh huong rat nhiéu dén su hai long cua khach
hang. Viéc tang cuong ciac chuong trinh cham soc khach hang ching to
Vietcombank ngdy cang thiy tam quan trong, loi ich cta viéc gia ting su hai long
cua khach hang. Hoi nghi khach hang hang nam ciing dugc Vietcombank quan tam,
d6 1a dip nhin lai chin dudng gin bo giita Vietcombank va cac khach hang; dong
thoi tao thém tinh thAm, hiéu thém nhitng nhu ciu cta khach hang. Cac chuong
trinh khong chi tap trung dén dbi tuong khach hang mang lai lgi nhuin, ma con

duoc thuc hién dai tra cho tat ca cac khach hang.



Qua két qua khao sat vé sy hai 1ong cua khach hang c6 thé, Vietcombank da dap
g duoc phan 16n nhu cau ciia khach hang hién hiru, 77.5% khéach hang hai 10ng va
rat hai long vé chat luong dich vu, 82.4 % khach hang dugc khio sat coi
Vietcombank 14 ngan hang chinh ma minh dang giao dich. Quan trong hon hét 14
77.5 % khach hang s& tiép tuc str dung dich vu Vietcombank mang lai.
Dua vao két qua khao sat, két qua mé hinh, ta c6 thé thiy nhén t6 tac dong
dén sy hai 1ong ctia khach hang giao dich Vietcombank theo thir ty vu tién nhu sau:
- Nhan t6 2 — Pic diém dich vu: Vietcombank cung cép dich vu tét, phi va lai
suat hap dan, dich vu da dang dap tmg nhu cau cta khach hang, chuong trinh
chim soc khach hang, khuyén mai hap dan.
- Nhan tb 3 — Phong cach phuc vu : déng phuc nhan vién dep, lich thi€p, nhan
vién c6 thai do lich thi¢p, than thién vdi khach hang
- Nhan t6 1 - Sy thuan tién: mang ludi rong kha"lp, noi dé xe thuan tién, Céc
chtrc ning trén ATM, I-banking... dugc thiét ké d& sir dung, nhan vién phuc
vu cong bang vai khach hang, nhan vién tu van tét, tra 10i thoa dang cac thac
mic ctia khach hang, nhan vién giai quyét khiéu nai nhanh chéng, hop 1y
Véi sb lugng khach hang qué 16n hién nay, co thé théiy hoi s& chinh noi
chung, va timg chi nhanh noi riéng da nd lyc rat nhiéu trong cong tac gitt chan
khéach hang. Su canh tranh trong nganh tai chinh ngan hang ngay mot tang, khach
hang tré nén nhay cam, va thuong xuyén dat cac ngan hang Ién ban can; do do, viéc
cung cip dich vu gi, vu dii ra sao, va cach thirc cung cap nhu thé nao doi hoi rat
nhiéu, sao cho khong nhitng dua dén khach hang duoc thong diép ma con thé hién
duoc vi thé va dang cp ciia mot ngan hang 1on.
2.3.2. Nhirng han ché
Trong hoat dong CRM, Vietcombank van c6 nhitng han ché ton tai nhu sau:
2.3.2.1. Thiét 1ap quan hé khach hang
Thér nhat, mic du Vietcombank da nd luc trong vi¢c md rong mang ludi hoat
dong, tuy nhién tinh dén hét ndm 2015 Vietcombank chi méi c6 mit tai 50/63 tinh
thanh. Hang nam, Vietcombank dua ra tiéu chi xay dung khoang 5 — 10 chi nhanh,



va 15 — 20 phong giao dich; tuy nhién khd ndng m¢é rdng mang ludi sang cac tinh
chua c6 1a rat it. Mot sb diém giao dich con nho, mat tién nhat nhat, diéu nay sé
mang lai cam giac khong chuyén nghiép anh huéng dén cach nhin nhan ctia khach
hang vé ngan hang. Vi khéi luong 16n khach hang giao dich hang ngay,vao nhimng
ngay cao diém khach hang tai quéy chd kha 14u,thé nén, co sé ha téng chat choi co
thé gay kho chiu cho khach hang.

Thr hai, hoat dong ky hop ddng hop tac cua Vietcombank con mang tinh
chua hé théng. Pa phan cac hop dong ky két véi cac cong ty dién luc, vién thong,
kho bac nha nudc con mang tinh riéng 1 do cac chi nhanh thyc hién; do d6 hé thong
dich vu Vietcombank cung cap 1a chwa toan dién, kho c6 thé cung cp cho tt ca cac
khach hang trén ca nudc. Vi du, khach hang & khu vuc ndy c6 thé thanh toan tién
dién qua Vietcombank, nhung khach hang vung khac thi khong thé vi Vietcombank
chi nhanh d6 chua ky két hop dong thanh toan.

Thir ba, do canh tranh gitta cac chi nhanh trong cung moét khu wvuc,
Vietcombank mac du da ban hanh cong van chong canh tranh ndi by, tuy nhién do
chua thé phan ving hoat dong giita cac chi nhanh véi nhau, dan dén tiép can khach
hang chua dugc thyuc hién dff)ng bo.

Thi tu, mé hinh chi nhanh chuan dugc ban hanh nam 2015, 4p dung danh gia
can bd theo md hinh KPIs con méi mé, phan chia chi tidu con gip nhiéu vudng
méc, dan dén su chéng chéo trong hoat dong tiép can khach hang, su khong chuyén
nghi¢p trong cong tac chao ban.
2.3.2.2. V& quan Iy khich hang

Véi kho dir liéu cong nghé thong tin khong 16, su ting trudng vuot bac vé sb
luong khach hang tao ra mot ap luc 16n 1én hé thong thong tin ctia ngan hang. Cac
thong tin mang chat dinh tinh cua khach hang chua duogc thé hién trén hé théng
ngan hang, chi yéu dya trén kinh nghiém, sy theo ddi riéng cua nhan vién. Tir do,
néu cac phong ban ciia chi nhanh khong két hop 1an nhau, dan dén thong tin khong
day du, cham soc khach hang khong dong bo.

Su phan loai khach hang cua Vietcombank mac du da dugc théng nhét, tuy



nhién cac chi nhanh ciing cho nhirng tiéu chi riéng dé danh gia khach hang tiém
nang, va su danh gia nay con mang tinh chat cam tinh, khong chinh xac. Tir d6, dan
dén mat thoi gian, phan bd chi phi va ngudn lyc chua dang; din dén mat hiéu qua
trong cham soc khach hang, thi¢t hai vé loi nhuan.

Hién nay, Vietcombank phan b6 nhan sy tip trung nhidu vé mang ban hang,
cac giao dich vién tai quéy chi thyc hién nhiém vu tac nghiép va tiép khach chuyén
nghiép tai quiy, ngoai ra khong phai chiu ap luc vé chi tidu; do d6 ap luc chim soc
quan 1y khach hang thudc vé can b khach hang. Tuy nhién, sb lugng can bo khach
hang ban hang con chwa nhiéu, do d6 mot can bd ban hang phai quan 1y nhiéu khach
hang din dén qua tai, ap luc qua 16n, dan dén can b khach hang ciing khong nam ré
hét duoc cac khach hang minh quan 1y.
2.3.2.3. V& chiim s6c khach hang

Vietcombank xay dung cho riéng mot trung tdm dao tao riéng, tuy nhién vi¢c
td chire dao tao cac khoa k¥ nang, thai d6 cham s6c khach hang con chua mang lai
hi€u qua cao. Thong thudng cac nhan vién méi s€ dugc dao tao dai ky, con nhan
vién dang cong tac do ap luc cong viéc qua 16n, khong thé ngung cong viée dé di
tap huan, do do cac budi tap huin thudng dién ra vao cudi tuan vao ngay nghi.

Thé manh vé thé dan dén sé luong khach hang ca nhan cua Vietcombank 14
khé 16n, dac bi¢t 1a khu dong dan cu, cac khu cong nghi€p. Giao dich vao nhiing
ngay cao diém chi luong ctia hé théng thudng tré nén dong dic, dan dén cong tac
chiam soc khach hang tai quay dién ra kha lau, khach hang c6 khi phai chd tir 30 —
60 phut méi két thiic giao dich. Viéc chi lwong tip trung vao thoi diém ngay 5 — 10
hang thang con din dén cong tac tiép quy cic miy ATM bi cham tré, rat nhiéu
truong hop khach hang rat tién ma may ATM da hét tién, anh hudng rat nhiéu dén
cong tac phat trién thé ¢ nhiéu chi nhanh, vi cac cong ty rat sg cong nhan khong rat
dugc tién, danh phai chi tién mat.

Trong khao sat ta c6 thé thay trong 182 phiéu thu vé thi c6 46 phiéu ( 25%)
cam thay nhéan vién xir Iy cac nghiép vu con cham, mat nhiéu thoi gian trong cong

tac tiép khach tai quay.



Hi¢n nay, Vietcombank da c6 nhiing chuong trinh cham so6c khach hang
phong pht hon, tuy nhién chii yéu 1a danh cho khach hang truyén thdng, khach hang
VIP, rét it chuong trinh dai tra. Hién Vietcombank ciing chua c6 dich vu nhén tin
chic mumg sinh nhat cho khach hang, thong bao chuwong trinh khuyén mai, nhac tiét
kiém dén han. Do d6, néu chi nhanh ndo quan tdm thwc hién, thi s& yéu cau nhan
vién ctia minh goi dién cho khach hang, tuy nhién viéc nay 1a thiéu hiéu qua , ciing
nhu néu khach hang khong biét ngudi goi dén minh 13 ai, s& dan dén nghi ngo tinh
bao mat cia ngan hang, dan dén mat khach hang.

Bén canh do, trong cong tac quan tri quan hé khach hang can c6 sy két hop
clia tit ca nhan vién, tuy nhién viéc quan tri vé con nguoi con chua thé kiém soat
hét tit ca cac hanh vi ctia nhan vién, dic biét bd phan thué ngoai nhu bao v¢, v¢ sinh
(khong phai nhan vién chinh thic, lao dong chua co6 trinh dg), thai do chua dung
muc clia cac nhan vién trén s& lam anh hudng dén hinh anh cta ngan hang.
2.3.2.4. Vé danh gia khao sat sy hai long khach hang

Vietcombank c6 nhiéu dot khao sat vé ndi bo ciing nhu khao sat khach hang,
tuy nhién cac két qua khao sat hau nhu chua dugc céng bd cho cac chi nhanh va
nhan vién biét. Dan dén nhan vién khong biét duoc khach hang c6 hai long véi dich
vu ctia ngan hang hay khong ciing nhu mong mudn cua khach hang vé ngan hang.
2.3.2.5. Vé chinh sich lwong va s hai 1ong ciia nhan vién

Hién tai co ciu luong va phan chia 1gi nhuén cia Vietcombank da c6 sy phan
hoa céc vi tri. Tuy nhién, chua phat huy dugc tinh hi¢u quéa bdi Vietcombank chua
coO thude do rd rang, chénh I¢ch lvong chua twong xudng voi su khac nhau cua ting
vi tri cong viéc, ma chi mang tinh hinh thitc. Bén canh d6, mdi 14n ban hanh quy
ché luong méi phai mat mot thoi gian dwa vao ap dung thir nghiém lai boc 16 nhitng
diém yéu cua no. Pién hinh nim 2014 — 2015, da thay doi nhiéu lan cong thirc tra
lwong, diéu nay anh huong dén tam 1y ctia nhan vién.

Chinh sach chia tién thuong giita cac chi nhanh con phu thudc vao sy dong
g6p loi nhuan cua chi nhanh dé trong toan hé théng. Do d6, mic du cac chi nhanh

hoan thanh cac chi tiéu, nhung néu lgi nhuan khong cao van khong thé nhan dugc



muc thuong cao. Cac chi nhanh s€ chay theo céc chi tiéu mang lai lgi nhuén, va bo
lai cac chi tiéu khac, diéu nay 1am cho cac chi nhanh s& phat trién khong toan dién.

Hién viéc phan chia cac chia nhanh theo mé hinh 12 chirc ning chuin dang
boc 16 diém manh, va diém yéu ctia nd. Mic du diém manh 1a 1am 16 chire nang cua
cac phong ban, bd phan; gitip cac bo phan nim dugc cac pham vi cong viée, tuy
nhién quan ly khach hang lai dugc dat ndng trén vai ciia can bg ban hang, trong khi
ty 16 can bd ban hang tai Vietcombank 13 chwa nhiéu. Ngoai ra, cong tac ban chéo
tai qudy luon 13 kénh quan trong trong phat trién khach hang, tuy nhién
Vietcombank luén 1a mdt trong nhitng ngan hang dong khach, ap luc tac nghiép,
giai phong khach hang tai quiy giao dich phan nao 13 mat di co hoi tiép thi san
pham cta ngin hang.

Nhan vién phong giao dich tai Vietcombank con phai kiém nhiém nhiéu chirc
ning, do vay thoi gian giai quyét cong viée gidy to hang ngay cling lam cho nhan
vién khong thé 1am tron vai ctia minh trong viéc lam hai long khach hang, cham séc
dén nhitng nhu cau gia ting khi khach hang dén giao dich.

2.3.3. Nguyén nhan ciia nhin han ché
- Trién Kkhai chién lwgc CRM chwa ddng déu va chuwa linh hoat

Mic du Vietcombank d3 nhan thirc duoc tam quan trong trong lya chon chién
lugc CRM, tuy nhién mdi chi nhanh lai khac nhau nén ap dung CRM lai chua dugc
linh hoat vé&i dic diém hoat dong va nguén luc cta chi nhanh d6. Nhiéu chi nhanh
mai thanh 18p c6 quy mo nhd nén viée 4p dung CRM chi dung lai & mirc phuc vu
giao dich nhu cau thanh to4n cua khach hang

CRM @061 hoéi Vietcombank phai xay dung ngan hang c6 sy tuong tac cao
gitta cac can bd, phong ban bd phén trong chi nhanh va gitta cac chi nhanh véi
nhau. Vietcombank chua ban hanh dugc quy ché 1o rang vé canh tranh noi bd do d6
viéc ndy s& anh huong dén hiéu qua CRM. Hoat dong phdi hop gitta cac chi nhanh
con yéu kém, din dén han ché trong tiép can va phat trién khach hang.

- San pham dich vu chwa da dang va chwa c6 tinh canh tranh cao
Nhu céu khach hang 13 vo cung da dang, mic du luén di dau xu thé dé dap

g nhu cau khach hang, tuy nhién khi dit 1én ban can so véi cac ngan hang khac



thi vietcombank chua cung cép duoc nhiéu tién ich cho khach hang. Han ché vé mat
cong nghé, va han ché vé mat sang tao cia nhan vién ciing 12 mot nguyén dan dén
han ché trong viéc phat trién san pham.
- Mang lwéi chwa rong khip va co sé vat chit tai mot sé diém giao dich
chwra dwoge dau tw hién dai

Co s& vat chit va mang luéi 14 mot nguyén nhan dan dén nhitng han ché
trong cham soc khach hang. Du la mot ngan hang 16n, nhung Vietcombank ciling c6
nhirg han ché vé ngudn luc dé dau tu cho tit ca cac diém giao dich, trang bi day du
vé co s& vat chat, cling nhu theo dung quy cach dinh dang thuong hiéu. Diéu nay
tdn kha nhiéu thoi gian, bdi bén canh nhitng nhiém vu vé xay dung thuong hi¢u,
nang cép co s& vat chat, ban lanh dao Vietcombank con phai tip trung lo cac nhiém
vu kinh doanh trudec mot moi truong tai chinh khéc nghi¢t nhu hién nay.

- Co ché tuyén dung chwa ding véi nhu ciu, phan bd cong viéc chwa ding
ngwoi dung viéc

Vietcombank luén 13 ngan hang tim dwoc ngudn nhan lyc hang dau, tuy
nhién chinh sach tuyén dung cia Vietcombank con nhiéu bat cap, Vietcombank
tuyén dung theo tiéu chi chung ctia ca hé théng, chirc chua tuyén dung cho timg vi
tri; do d6, sau khi dugc tuyén dung nhan vién thudng cam thay chwa phu hop véi
cong viéc minh dang lam, xin chuyén vi tri hodc nghi viéc.

S6 luong tuyén dung hang nam con phu thudc vao sé luong bién ché thiéu
cua hé théng, hodc toan chi nhanh ma chua dua trén sy thiéu hut vé nhan sy. Vi du,
theo bién ché sb lwong nhan vién phong giao dich di du, khong tuyén thém mic du
khéi lwong cong viéc phong giao dich ngdy mot ting; trong khi d6 lai phan bién ché
cho céc vi tri khac du chua cap thiét bang

Viéc tuyén dung cac nhan vién thué khoan chua duogc coi trong, viéc thay doi
dién ra lién tuc, khong qua dao tao dan dén chét lugng nhan vién ngoai bién ché
chua dap tng dugc nhu cu

Trong phan chia chi tiéu mé hinh KPIs méi dugc dwa vao p dung, dan dén

nhirng nhoc nhan trong ap dung tir d6 gay khé khin trong danh gia can bo.



- Cong nghé ngin hang dang di vao giai doan 15i thoi va tré nén qua tai

Han ché vé mit cong nghé gdy mat rat nhiéu thoi gian trong chim soc khach
hang tai quay, ciing nhu tiéu hao nhiéu thoi gian tac nghiép cua nhan vién, din dén
lang phi ngudn lyc. Trudc day, hé théng cong nghé thong tin cla Vietcombank
thudc hang tién tién nhat trong nganh ngan hang; tuy nhién do 1a ngan hang tién
phong, su phat trién vuot bac khién cho hé théng dr liéu ngan hang tré nén qua tai.
Viéc phét trién va thay thé hé théng ngan hang 15i (core banking ) hau nhu rat kho,
khi ma lugng dir liéu qua 16n, do d6 bd phan thong tin phan mém chi co thé viét
thém chwong trinh méi, hodc hoan thién nhitng diém thiéu sot cua hé thong.. Hé
thdng chua c6 thé xuit ra duoc nhitng sb liéu bao cdo nhing thong tin dinh tinh
giup phan loai khach hang.

Cong nghé ngan hang chua duoc nang cap thuong xuyén ciing 1a nguyén nhan
dan dén 13i hé théng trén cac dich vu I-Banking, ATM, Mobile banking... 18i xuét
hién nhiéu s& 1am mét long tin ctia khach hang vao san pham cia Vietcombank.

Cong nghé KPIs méi dua vao hoat dong, boc 16 nhimg diém yéu kém trong
luong hoa cong viée, diéu ndy 1a mot tré ngai trong danh gia can bo, phan chia
lwong thudng va dan dén sy khong hai 1ong ctia nhan vién véi nhau.

- Truyén théng chwra dwoc diy manh

Mic du, thuc hién rat nhiéu chuong trinh dé nang cao gia tri thuong hiéu, nhung
so v6i cac ngan hang khac Vietcombank chua dau tu nhiéu vao quang cdo trén cac
phuong tién thong tin dai chung ciing nhu tai trg cho cac hoat dong mang tdm anh
huong 16n. Han ché ndy s& 1am anh huong dén viéc thiét 1ap quan hé voi cac khach

hang moi, khach hang nudc ngoai.



KET LUAN CHUONG 2

Chuong 2 da néu 1én thuc trang hoat dong CRM tai Vietcombank vé thiét
1ap, quan ly, cham séc va danh gia sy hai long ctuia khach hang trong giai doan 2010
— 2015 . C6 thé thiy, Vietcombank luén nhan thirc duoc tAm quan trong cia CRM,
luon nd lyc trong cong tic chim séc khach hang, dua hinh anh mot ngan hang nhan
van dén khach hang. Nam 2015 danh ddu méc su chuyén minh thay ddi co cau to
chtc, ddy manh hon vai trd cta can bd ban hang trong phat trién quan hé khach
hang, dua KPIs vao danh gia ning luc can bo 1a mot bude tién trong thay ddi cach
tiép can vé CRM. Trong giai doan 2010 — 2015, cac chi tiéu kinh doanh cua
Vietcombank luon tang, dac biét mang ban 1¢ phat trién vuot troi thay thé dan cac
chi tiéu ban budn, ching t6 rang Vietcombank dd quan tim dén sy phan tan rui ro,
hiéu quéa hoat dong; cac san pham ngin hang ngay cang duoc da dang hoa dap tng
duoc nhu cau cta khach hang trén nhiéu phan khic, giit viing vi thé thi trudng trén
cac phuong dién vé ngoai hdi, thé, thanh todn qudc té.

Trong Chuong 2, bai nghién ctru thuc hién khao sat dé danh gia su hai long
ctia khach hang dbi véi dich vu ciia Vietcombank, thong qua muc do hai 1ong cua
khach hang tir khao sat co thé thdy hoat dong CRM cuia Vietcombank ciing c6 mot
s6 han ché do cac nguyén nhan Xuét phat tir xay dung chién lugc, nguén nhan luc,
cong nghé ngan hang, nhitng han ché vé co s& vat chit, vé quy trinh san pham ciing
nhu lwa chon chién luge truyén théng quang ba. Nhitng nguyén nhan nay s& 1a tién
dé dua ra giai phap va kién nghi nham nang cao chat luong hoat dong quan tri quan

hé khéch hang tai Vietcombank.



CHUONG 3. GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG HOAT PONG QUAN
TRI QUAN HE KHACH HANG TAI NHTMCP NGOAI THUONG VIET
NAM

3.1. PINH HUONG PHAT TRIEN CUA VIETCOMBANK PEN NAM 2020

Tinh dén thang 6.2016, Vietcombank da hoan thanh duoc dé 4n tai co chu
giai doan 2011 — 2015, dé 4n da dat duoc nhiéu két qua tich cuc va gén chat voi két
qua chung ctia nganh ngan hang, gop phan tich cuc vao thanh cong trong kiém soat
lam phat, 6n dinh kinh té vi mé, hd tro ting trudng kinh t& & muac hop 1y va tao
dung niém tin cho cac NHTM ciing nhu cong dong doanh nghiép trong thoi gian
qua. Tuy nhién, Vietcombank van tiép tuc ra soat, danh gia tién do thuc hién, chira
nhirmg khé khin vuéng mic dé tir d6 nang cao ning luc tai chinh. Véi nhitng thanh
qua dat dugc trong dé an tai co cu nay, 1a co s& dé Vietcombank huéng dén nhimng
muc tiéu 16n hon trong nam 2020 tr¢ thanh ngan hang s6 mot tai Viét Nam, mot
trong 300 tdp doan ngan hang tai chinh 16n nhit thé gidi va dugce quan tri theo cac
thong 1& qudc té tot nhat.

3.1.1. Muc tiéu chién hroc

Theo bao cao kinh doanh nam 2015 , Vietcombank dat ra cho minh muc tiéu
dat s6 1 tai Viét Nam. Cu thé: dat top 1 ban 1€, top 2 ban buon, giir vi tri s6 1 tai cac
mang kinh doanh von, ngoai té, thé, tai trg thuong mai — thanh toan xuét nhap khau.
Muc ti€u tré thanh ngan hang dat hiéu suét sinh 101 cao nhit va dat ROE toi thiéu
15% va la ngan hang quan tri rui ro tdt nhat. Vietcombank dit muc tiéu dao tao
ngudn nhan luc chat lugng hang dau, ciing nhu 13 ngan hang dung dau vé muc do
hai long khach hang.

Dbi v6i nhitng phuong hudng, nhiém vu chi yéu nham day manh téi co cau,
xu 1y no x4u, Vietcombank tiép tuc manh dan trién khai. Vietcombank nd luc nang
cao ning lyc tai chinh dé nang cao niang lyc canh tranh, xdy dung Vietcombank trd
thanh mot NHTM tru cdt, c6 tAm ¢& khu vue, 1am tru cot cho ca hé théng. Bén canh
do, mot trong cac tru ¢t quan trong cua viéc ap dung Basel II 1a muc do du von.

Bén canh cac muc ti€éu dinh huéng kinh doanh, tang truéng manh mé,



Vietcombank ludn xac dinh trach nhiém va nd luc phfin d4u vé xa hoi va cong déng.
Vi Vietcombank,“nhan van® 1a mot trong nhitng gia tri cot 16i ciia van hoéa doanh
nghiép, ludn sin sang sé chia khong chi v6i ban hang, khach hang, ddi tic ma con
chia va hd tro ngudi ngheo, déng bao vung sau, cling xa, cling dan tdc thiéu so,...
Quan tam va danh mdt nguén lyc khong nhé cho cong tac an sinh xa hdi 1a mot
trong nhitng nhi€ém vu quan trong cuia Vietcombank hang nam.

3.1.2. Chi tiéu kinh doanh co ban

Bang 3.1. Chi tiéu kinh doanh co ban ciia Vietcombank dén nim 2020

STT Chi tiéu Mirc dat
1 | Tong tai san Dat 55 ty USD
2 | Vén chu so hitu Pat 4.5 ty USD
3 | ROA 1-12%
4 |[ROA 12 -15%
5 | Hé sb an toan von CAR 10 - 12%
6 | Ty 1€ tdng trudng tin dung hang ndm 17 -18%
7 | Ty 18 tang trudng tién gui hang nam 16 —17%
8 | Ty 1é du no cho vay trén huy dong vén Tang va duy tri & mirc 80%

Duy tri ¢ mtc

9 | Ty I¢ trich lap du phong rui ro tin dung Khoang 100%

10 | Ty 1é no x4u NPL Dudi 2%

11 | Ty I¢ tang trudng thu nhap tu 1ai Khoang 14 — 15%
12 | Ty I¢€ tang trudng thu nhap ngoai 1ai Khoang 15 - 16%
13 | Ty I¢€ chi phi trén thu nhap Khoéang 40%

(Nguon: bdo cdo hoat déng kinh doanh nam 2015)

Tir nhimg chi tiéu chung cé thé thiy, Vietcombank da hoach dinh dugc cho
minh nhitng muyc tiéu rat cy thé cho dén nim 2020. Pinh hudng phat trién cia
Vietcombank 13 da dang hoéa thi truong, da dang hoa san pham, da dang hoa khach
hang, ngay mot khang dinh vi thé clia minh trén thi truong. Dé dat duoc nhitng muc
tiéu trén, Vietcombank phai thuc hién dugc cac giai phap hoan thién hoat dong

CRM.




3.2. GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG HOAT PONG QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG TAI VIETCOMBANK

3.2.1.Giai phap d6i véi hoat ddng quan tri khach hang ndi bd

3.2.1.1. Chinh sach lwong thwong hop ly

Chinh sach lwong cta Vietcombank con ton tai nhidu han ché, con cio bang,
mirc lwong phan hoa giira cac vi tri chua hop 1y nén khong khuyén khich duoc nhan
vién. Dé khic phuc duoc tinh trang trén nén thuc hién cac bi¢n phép sau:

- Poi méi co ché tién lwong hop ly

Chinh sach tién luong, thuong dugc quyét dinh boi su dong gop vao loi
nhuan va phu thudc vao chinh sach lwong hang nam cua Hoi dong quan tri ngan
hang. Can c6 chinh sach thudng cao cho cic chi nhanh hoan thanh chi tiéu mac du
loi nhuan thﬁp, tranh tinh trang cac chi nhanh hoan thanh dat cac chi ti€u, nhung lai
khong c6 luong kinh doanh cao do lgi nhuan thap, béi mdi ving kinh té khac nhau;
co cau tién gui va vay khac nhau do d6 loi nhuén s& dong gop khac nhau.

- Xay dung chinh sach lwong dua trén niang lwe lam viéc

Xay dung dugc chinh sach luong dua trén nang lyc lam viéc va trach nhi¢m
1a rat kho khan. Dé danh gia dung nang luc va muic do dong gop ciia ting nhan vién
vao ngan hang va trach nhiém cua ho trong viéc can c6 mot hé théng tiéu chi khoa
hoc, chinh x4c va cong bang. Co ché tién lwong méi can:

+ Panh gia ding mic quan trong cia timg phong ban: quy ché luong méi
ning cao tim quan trong cua bd phan ban hang, 13 bo phan tién phong tao ra loi
nhuan tryc tiép cho ngan hang, tuy nhién cac phong ban khach ciing tao ra lgi nhuan
gian tiép. Do d0, can c6 chinh sach phan chia loi nhuén va chi tiéu phu hop cho cac
phong ban, giita bd phan ban hang va bd phan hd tro phia sau.

+ Pua ra duoc cong thirc, hay hé sb luong chinh xac dya trén nhirng danh gia

+ Trong mdi b phan, phong ban can phan cong rd rang pham vi cong viéc,
dua ra hé sb tinh riéng phu hop voi tinh chat, khéi lugng va muc do phirc tap cta
cong viéc. Duya trén co so cong thitc va co s¢ vé mirc dd hoan thanh cong viéc, hoan

thanh céc chi ti€u dé ra, muc do ho tro cong viéc, lam viéc nhdém dé cé thé dua ra



duoc nhitng danh gia twong ddi dung dé phan phdi luong cho nhan vién.

So v&i cac NHTM c6 phan khéc, Vietcombank duy tri quy ché luong cio
bang kha l4au; do d6, viéc thay ddi lwong can duoc tién hanh theo giai doan, dé 1am
quen tranh nhitng phan tng khong tbt tir nhan vién. Bén canh d6, khac biét cua cac
vi tri doi héi yéu cau dau vao cho céc vi tri cong viéc phai khac nhau.

- Chinh sach thuwéong

Chinh sach thudéng ctua Vietcombank chua mang lai hi€u qua bdi thuc té
ngudi lao dong chwa nim duoc co ché thudng cua ngan hang minh. Thudng con
mang tinh tr trén ban xudng, khong 1 thoi diém, khong rd cach phan chia; va su
chénh 1éch giita cac nhin vién mang tinh twong ddi. Do dé, cAn minh bach hon
trong chinh sach tién thuéng dé nhan vién hiéu 1& tir d6 dem lai sy khuyén khich
nhan vién tich cuc hon.
3.2.1.2. Xay dung méi trwong lam viéc hiéu qua, hop tac va tap trung

Moi trudng lam viée c6 vai trd quan trong ddi v6i khong chi di voi nhan
vién ma ca d6i v6i chinh ngan hang. Viéc xdy dung méi truong lam viée hiéu qua 1a
van dé& quan trong trong quan 1y quan hé khach hang noi bd. Can cr vao tinh hinh
thue trang cua Vietcombank dé xut cac bién phap sau:

Thir nhit, Vin héa Vietcombank can dwgc can by Vietcombank coi nhw
12 kim chi nam cho tit ci hoat déng ciia minh.

Dé lam duoc diéu nay, doi hoi cac lanh dao ngan hang phai kién tri thuc hi¢n
lién tuc qua nhiéu nim, nhiéu thé hé chir khéng phai xut phat tir mot ngudi lanh
dao hay mot thoi ky. “Vin hoéa Vietcombank” nén bao gém cac quy dinh vé phong
cach lam viéc, phuc vu khach hang. Phong cach lam viéc phai dé cao tinh than khan
treong, hop tac chia sé gitta cac phong ban nhdm phuc vu tt nhat khach hang. Can
c6 cac quy dinh vé thai do phuc vu Vietcombank mot cach bay ban c6 hé théng va
tap trung thong nhat.

Thir hai, ning cao cong tac tuyén truyén giao duc

Tuyén truyén la bi¢n phap tdt nhat dé thuc su nang cao nhan thic ctiia can bd

nhan vién ngan hang. Cac quy dinh du co chit chg, chinh xac va ding dan dén dau



nhirg néu cic nhan vién khong y thire thue hién va khong thiy hét ¥ nghia, gia tri
thi cling khong thé duy tri 1au dai. Vi vy, ban lanh dao ngan hang, ciing nhu ban
lanh dao ctia mdi chi nhanh phai tich cuc dua ra cac bién phap tuyén truyén nhim
nang cao nhan thitc vé vai tro ciia khach hang, vé thai do ung xtr phu hop... Céc
hinh thirc tuyén truyén c6 thé ap dung 13 ban hanh s tay vin hoa, cac cudc thi vé «
vin hoa Vietcombank”, vin héa tng xir hay,... Ban lanh dao can thudng xuyén
xudng thim cac phong ban dé xem tinh hinh phuc vu khach hang, dong thoi nhan
manh thém cong tac phuc vu khach hang.

Vin hoa ndy can dugc tuyén truyén sao cho khach hang ciing hiéu. Tai céc
quay giao dich co thé trung bay slogan ciia ngan hang dé nhan vién ciing nhu khach
hang thay va cam két thuc hién theo.

Thit ba, trang bi diy di cong dung cu lam viéc cho nhin vién

Vietcombank can trang bi ddy du trang thiét bi va cong cu lam viéc cho nhan
vién. Hién tai, hé théng may moc thiét bi ctia nhan vién mot vai diém giao dich con
co, tbe do cham, tinh trang thiéu may dém tién, may fax, photo, may in con nhiéu
gdy mat thoi gian trong cong tac phuc vu khach hang. Vi vay, dé dam bao cho cong
viéc thong sudt, nhanh chéng, phong quan tri ngan hang cin ra soat lai tai san hang
nam, danh gid mac do st dung tai san, co ké hoach thanh 1y hodc mua méay moc
m&i, trang bi day du cho nhan vién.
3.2.1.3. Chién lwgc tuyén dung va dao tao ngudn nhan lwe

- Chinh sich tuyén dung

Vietcombank luén 13 ngan hang tim duwoc ngudn nhan lyc hang dau, tuy
nhién chinh sach tuyén dung cua Vietcombank con nhiéu bat cap, Vietcombank
tuyén dung theo tiéu chi chung cta ca hé thong, chirc chua tuyén dung cho timg vi
tri. Do do, phan phéi lai nhan sy dé khoi luong cong viéc dugc dan déu dé nim
duoc phong ban nao that su thiéu dé bd sung ding nhu ciu, dung theo kha ning s&
truong. Cac phan thi tuyén dung, bén canh phan thi chung thi phan phong véan va thi
nghi¢p vu can nén duoc 1anh dao phong ban c6 nhu cau tu tuyén chon.

Lao dong ngoai bién ché 1a cach t6i vu hién tai ciia cac chi nhanh dé giai



quyét tinh trang thiéu hut nhan sy. Tuy nhién, tuyén chon lao dong ndy cin phai
duoc quan tam hon, dic biét 1a by phan bao vé ngan hang; can chon duoc cong ty
bao vé chuyén nghiép, cam két rd rang vé chat luong lao dong; vi day la chdt dau
tién khi ngan hang budc vao ngan hang.

Tuyén dung cac chuyén gia tai chinh giau kinh nghiém trong linh vyc tai
chinh ngan hang, cong nghé thong tin vao nhiing vi tri then chdt. Pbi tuong tuyén
dung 1a nhitng nguoi ¢é trinh do chuyén moén nghi¢p vu cao, nang dong va nhiét
tinh v&i cong viéc. Chinh sach nhan sy phai linh hoat, x6a bé quan ni¢m céac lanh
dao da 1én chuc thi yén tdm véi vi tri cia minh. Phai thuong xuyén thanh loc va
thay thé cac nha quan ly yéu kém, thiéu ning dong, khong dap img yéu cau cong
viéc va khong hoan thanh cac ké hoach dé ra.

- Chinh sach do tao, xAy duwng mot ddi ngii nhén vién chit hrong cao

Pao tao 1a van dé then chét dé co doi ngii nhan vién lao dong gioi vé chuyén
mon 1an kha ning phuc vu khiach hang. Hién Vietcombank di c6 trung tim dao tao
riéng, chuyén td chtc cac khoa hoc cho nhan vién trén toan hé thong, va dinh hudng
s€ xay dung Truong dao tao Vietcombank. Tuy nhién, h¢ théng dao tao chua c6 mot
chién lugc rd rang, dic biét 13 vé k¥ ning phuc vu khach hang. Bé khic phuc tinh
trang nay, Vietcombank can thyuc hién céc bién phap sau:

Vé chinh sach dao tao chuyén mén

Mot trong nhitng yéu kém ciia Vietcombank ciing nhu hau nhu cac ngan
hang khac d6 12 nhan vién chua c6 cai nhin tong quan vé ngin hang, khong biét hét
cac nghiép vu ngan hang cung cip, khong hiéu rd nhiém vu, chirc ning cua cic
phong ban trong ngan hang, khong nim duoc quy trinh nghiép vu cua cac bd phan
khac. Do d6, gay kho khin rat nhiéu khi phdi hop 1am viéc. Dé khic phuc tinh trang
nay, ngan hang nén t6 chic cac khoa hoc vé nghiép vu co ban trong ngan hang, quy
trinh 1am viéc tong thé va cac van dé c6 lién quan cho nhan vién.

Khi t6 chic cac khoa hoc nay can 1én chuong trinh cu thé, ciing nhu t6 chic
sao cho khoa hoc, ting cudng tinh twong tic c6 hé thdng, tranh tinh trang cac cau

truyén hinh tranh luan thiéu tinh t6 chirc gdy mat thoi gian. Sau mdi khoa hoc, can



ban hanh tai liéu dé nhan vién ung dung va lam theo. Pac biét la dau tu va nang cao
chat lugng cua Khoa hoc ,, Nhan vién moi”.

Can to chirc cac cude thi theo cac chuyén dé vé tin dung, an toan thong tin,
ké toan ngin quy dé danh gia duoc ning luc, trinh do chuyén mén vé san pham,
dich vu. Pay 1a mot chét quan trong dé b sung thém kién thic, co s& dé danh gia
diém thuong, xép loai hang nam.

Vé dao tao vé ky niing phuc vu khach hang

Van dé chuyén mén ludn 13 mit manh cua Vietcombank, tuy nhién k¥ ning
phuc vu khich hang ciia nhan vién con mang tinh thiéu linh hoat, ctirng nhac. Do d6
dao tao vé k¥ ning phuc vu khach hang 13 v6 cing quan trong. Dé nuéi dudng va
duy tri thai do phuc vu khach hang t6t, chuyén nghiép doi héi hai van dé&: moi
treong 1am viée tét, tinh mo vé thong tin va duoc dao tao, gido duc vé thai do phuc
vu khach hang. Dé dao tao nhan vién vé k¥ ning nén t6 chirc cac khoa hoc: ky ning
tra 101 khach hang, k¥ nang néi chuyén qua dién thoai, k¥ nang giai quyét khiéu nai,
phan nan... Viéc dao tao ndy can duogc t6 chirc thudng xuyén lién tuc dé cing cb
chic chin va khéc sau hon nita suy nghi phuc vu tét khach hang va dem lai loi ich
cho ban than, khach hang 1a nguoi tra lwong cho nhan vién.

Trong cac khéa hoc nang cao ki ning tng xtr voi khach hang, can cha y dén
cac ndi dung giai quyét nhu cau ctia khach hang, ing xir truc nhimng thong tin anh
hudng dén hinh anh Vietcombank vi day 1a yéu té khién khach hang danh gia thap
ngan hang Vietcombank. Pé thyc hién dwoc didu ndy, nhan vién can hoc k¥ ning
lang nghe, khong d6 15i tai khach hang; nhan trach nhiém vé sy khong hai 1ong cia
khach hang. Pao tao kha ning phan tich tinh hubng, giai quyét vin dé mét cach
nhanh chéng dé khach hang cam thiy hai long. Thuc té cho thay, nhiéu khach hang
b6 ngan hang ciing do cac khiéu nai khong duoc quan tim.
3.2.1.4. Phdn bé cdc chi tiéu kinh doanh hop Iy

Chi tiéu kinh doanh luén 13 mot diém cbt 18i trong hoat dong kinh doanh ciia
mdi ngan hang, mdi chi nhanh, don vi phong ban va nhan vién.

Trén cip d6 chi nhanh, Vietcombank c6 téi 96 chi nhanh khip ca nuée, do



d6 viéc phén chia chi tiéu mdi chi nhanh sao cho phu hop véi dic diém kinh té timg
vung mién, dic diém canh tranh, dic diém nhan sy 13 vo cung quan trong. Phan bd
co cau kinh doanh dang, s€ tao dong luc cho cac chi nhanh thyc hién, phén dau va
khi dat dugc d6 s& 1a bude da cho sy phan ddu nhitng niam tiép theo.

Trén cdp d6 timg phong ban va ca nhén, 1anh dao chi nhanh phai cin ctr vao
tinh chit cta cong viéc, diéu kién thuc hién chi tiéu dé phan bd chi tiéu cho dang.
Céc chi tiéu di giao phai duoc cac cip phong, nhin vién nhat tri va trén co s¢ dé to
chuc thyc hién cho dung véi chire nang da giao.

Trén day 1a cc giai phap cho quan tri quan hé khach hang noi bo. Phan duéi
ta s€ nghién ctru cac giai phép cho viéc quan tri quan hé khach hang bén ngoai.
3.2.2.Giai phap di véi hoat ddng quan tri quan hé khach hang bén ngoai

Hé thong CRM hd trg cac Vietcombank trong quan ly dich vy, né vira 1a
chién luge kinh doanh, vira 1a cong nghé, phan mém. Kinh nghiém trién khai CRM
tai nhiéu ngan hang cho thiy, nhiing van d& trong yéu can quan tim khi xay dung
chién lugc CRM bao gdm:
3.2.2.1. Xay dwng chién lwoc trong qudn tri quan h¢é khdch hang

Hé théng CRM hd trg Vietcombank trong quan 1y dich vu khich hang, nd
vira 13 chién luoc kinh doanh, vira 1a cong nghe, phﬁn mém. Chién luoc 1a yéu to
quyét dinh t6i tinh hiéu qua cua toan bd hé théng CRM. Kinh nghiém trién khai
CRM tai nhiéu ngin hang cho thay, nhitng vin d& trong yéu can quan tdm khi xay
dung chién lugc CRM bao gdm:

- Thuong xuyén thuc hién dénh gia vi tri hién tai cia ngan hang lién quan
dén gia tri, long trung thanh va do hai long cta khach hang véi cac dich vu do ngan
hang cung cap.

- Moi ngin hang déu c6 nhitng phan khuc va diém mang riéng vé chién
lugc. Vietcombank can xay dung cho minh muc ti€u phan khuc khach hang, dau la
nhém khach hang minh nhim t4i, dau 1a khach hang mang lai loi ich that su.

- Thiét lap cac muc tiéu vé khach hang (can dat duoc, duy tri va phat trién).

- Dinh nghia cac thudc do dé giam sat viéc thuc hién chién lugc CRM (vi du:



thude do vé d6 hai 10ng, trung thanh, va chi phi dap tng).

- Xay dung dugc Chién lugc cho viée phan doan san phém dich vu, chinh
sach gid, truyén théng va tuong tac, kénh phan phdi, dich vu khach hang, va quan ly
phan doan theo yéu cau khach hang.

- Chi 16 cac yéu cau vé co so ha tang (bao gdm céc ky ning, t6 chiw, IT,
phan tich va dit lidu) dé dinh hudng cho cac chién lugc hoat dong khac.

Khi x4c dinh chién lugc CRM, phai bat ddu tir chinh nhitng khach hang cua
ngan hang. Viéc nghién ctu k§ dic diém, nhu cau cua khach hang va kha nang dap
g s& gitp ngan hang xay dung chién lugc CRM bam sat yéu cau thyc tién, tranh
lang phi ngudn luc.
3.2.2.2. Théng nhit mé hinh giao dich mét civa trong toan hé théng

Hoat dong giao dich tai Vietcombank hién chwa dugc théng nhét, tiy vao
quy md cia chi nhanh, s6 lwong nhan sy ma mdi diém giao dich 4p dung mot quy
trinh giao dich riéng. Viéc ndy lam cho khach hang lung tang khi dén giao dich tai
ngan hang. Nhu khao sat & phan 2, diéu ma 98.4% khach hang mong mudn nhat
khi giao dich tu Vietcombank 12 thoi gian giao dich nhanh chong, do d6 cai thién vé
thoi gian giao dich 1a diéu vo cung quan trong.

Hién mo hinh tét nhat dé phuc vu khach hang trén hé théng 1a khach hang s&
duoc quiy tiép tan hudéng din, phan loai dich vu bang cach 13y s tht ty tai quiy;
sau do sé gdp giao dich vién dé thuc hién céac giao dich cu thé hon. D& mé hinh nay
duoc phat huy hiéu qua, doi hoéi nhan vién bo phan tiép tan cin nim viing cic
nghiép vu, nhay bén trong nhan thirc nhu cau khach hang, nhan dién khach hang
VIP, khach hang tiém niang. Bén canh d6, nhan vién giao dich nghiép vu can phdi
hop nhip nhang hon véi nhan vién tiép tan, thuc hién nhanh chong nghiép vu, ciling
nhu c6 ky nang khai thac thong tin khach hang phuc vu cho quéan ly thong tin trong
hé théng CRM.
3.2.2.3. M¢ réng cdc don vi lién két

Viéc cong sinh trong kinh doanh dé phat trién 1a vo cung quan trong, hién

Vietcombank di va dang 1am t6t diéu nay thong qua lién két v6i rat nhidu don vi



trong nhiéu linh vuc. C6 thé ké dén cac d6i tac 16n nhu: Coop Mart, Vietnam
Airlines, EVN, Viettel, Momo, ... Trong thoi gian téi, tding cudng mo rong cac don
vi lién két 1 mot nhiém vy, dédc biét 1a lién két voi cac don vi nha nude, cac ddi tac
nudc ngoai. Loi ich ctia nhiém vu ndy 13 phét trién thi phan, quang ba thuong hiéu,
da dang hoa tinh ning san pham ngan hang, ...

Song song d6, viéc ky hop dong lién két can duoc can nhic k¥ ludng nhiing
dugc va mat, l1anh dao Vietcombank can dit quyén lg1 khach hang va uy tin ngan
hang 1én hang dau. Hop dong can chi rd quyén loi va nghia vu cta cc bén, dic biét
la bao mat thong tin tai khoan khach hang, mic d0 an toan khi giao dich tai khoan
cho khach hang, nghia vu xt 1y khi c6 sy ¢b xay ra anh huéng dén khach hang va
dén ngan hang. Vietcombank va don vi lién két can dua ra nhiing quy trinh san
pham rd rang, dé tranh phat sinh nhitng mau thuan loi ich khi phét trién san pham.

Bén canh d6, viéc lién két cac don vi can dugc hé théng thuc hién, tranh viéc
tiép can cac don vi lién két theo hinh thire 1é té chua tao duogc khdi téng hop trén
toan chi nhanh. Hién nay, mét s6 don vi lién két chua mang tinh hé théng nhu: bao
hiém x4 hoi, dién luc, kho bac nha nude céc tinh, huyén,...
3.2.2.4. Ting cwong da dang cdc kénh tiép cin va mé rong doi twong khdch hang

Déi tuong ma Vietcombank chii dong tiép can trude gio 1a cac doanh nghiép
16n, thong qua ban budn dé phat trién ban 1é. Tuy nhién, phat trién thi truong ban
budn khong phai 13 don gian, cing nhu véi sy ¢6 mit cia nhiéu ngan hang trong
nude thi thi trudng ban budn dang trong giai doan bdo hoa, do d6 Vietcombank can
chon dugc kénh hi€u qua hon dé phat trién ban 16. Mo phan khuc cac don vi nha
nudc, cac co quan ban nganh, truong hoc, bénh vién, tda an... 1a mot kénh kha an
toan va hiéu qua dé mé rong ddi twong khach hang mot cach da dang hon.

Bén canh do, lién két vé6i cac trung tAm thuong mai 16n nhu AEON MALL,
Saigon — Takashi... ciing 1a mot huéng di mdi nham phat trién khach hang, dem lai
cho khach hang tién ich trong thanh toan ciing nhu day manh tiéu dung.
3.2.2.5. Thwong xuyén danh gia mirc dp hai long cua khdach hang

Khach hang ludn ludn trong trang thai dong, hom nay ho ¢ thé rat hai 1ong



Vietcombank nhung néu su hai long d6 khong duoc cham séc nudi dudng co thé
dan dén sy bat min va khach hang c6 thé bo Vietcombank dé tim dén ngan hang
khac. Do do6, mot budc v cung quan trong cia CRM la danh gia lai khach hang co
dang hai 1ong véi dich vu ma Vietcombank cung cip khong; tir d6, kip thoi diéu
chinh lai cho phu hop.

Viéc danh gia su hai long ctia khach hang can duge thuc hién nhidu cip. Céac
chi nhanh c6 thé ty danh gia thong qua giao dich hang ngdy (phiéu danh gia giao
dich, phiéu khao sat, thung thu gop ¥) va tu diéu chinh lai sao cho phu hop. Déi véi
cac truong hop chi nhanh khong tu xtr 1y duoc thi phai bao céo lai Hoi s chinh dé
phan tich va ban hanh cac chinh sach phu hop hon. Hoi s& chinh ciing c6 thé tu thuc
hién cac khao sat doc 1ap nham danh gi lai san pham, quy trinh nghiép vu dé dua ra
nhiing giai phap cho toan hé théng.

Nhu phén tich & Chuong 1, nhu cau ctia khach hang 1a khong gidi han, do d6
mdi giai doan khach hang lai doi hoi ngan hang hon. Do d6, ndi dung khao sat phai
duoc cip nhat, thiét ké tuy thude vao di twong khach hang doanh nghiép hay ca
nhan dé c6 nhimg danh gia dung va sat hon v&i nhu cau hién tai ctia khach hang.

Bén canh do, khao sat luén phai dat ra nhiing cau héi mo, khoi goi nhu cau
ctiia khach hang dé khong nhitng nam dugc sy hai long cua khach hang vé dich vu
ma qua do ndm bét duoc thi hiéu va nhu cau cua khach hang nhu loai qua tang
khach khach hang yéu thich, san phdm nao khach hang mudn ngan hang dap tng. ..

Tuy nhién, viéc khao sat trong hoat dong kinh doanh 1a thudng thiy, do d6
khach hang thuong c6 tam 1y ngai khéo sat vi s¢ tén thoi gian, do d6 khi khao sat ¢6
thé kém qua ting, cung 10i tri 4n cua khach hang.

Diéu quan trong 1a cac két qua khao sat phai phai dugc phan tich tinh chinh
xéac, phan anh dung thuc té va duge cong bd cho nhan vién cing biét va diéu chinh
nhitng han ché ciing nhu phat huy nhimng diém manh ma khéo sat chi ra.

3.2.3 Nang cao chit lwong dich vu
Khong phai cung cip day du dich vu ngan hang méi duoc xem 13 ngan hang

hién dai. Van dé nam & chd dic diém hoat dong timg ngan hang va dinh hudng kinh



doanh ma ngan hang phat trién cac dich vu twong Gmg. Song, chat luong dich vu va
phuong thire cung mg dich vu méi 1a cai quyét dinh dén sy chap nhan cia khach
hang. Pé hoan thién chét luong dich vy, Vietcombank can thuc hién céc giai phap:

- Uu tién phat trién cac dich vu ngan hang dién tir tuy nhién van phai dam
bao tinh an toan, xtr Iy nhanh cac trudng hop 16i hé thdng, nghén mang do qua tai.
Thuc hién nhanh cac bién phap tran an tdm 1y khach hang khi xay ra su cd.

- Tang cuong ban chéo dich vu va phuc vu tron goi. Béng thoi don gian
hoa cac thil tuc ngan hang, tw dong hoa thao tac thyc hién dé giam thicu thoi gian
giao dich. Xay dung quy trinh xt Iy nghiép vu nhat quan, théng subt dé rat ngin
thoi gian cho doi cia khach hang

- Tang cuong cong tac gidgi thi¢u dich vu méi cho khach hang. Dac biét
phat huy diém manh cta ngan hang trong linh vuc xuat nhap khau, Vietcombank
can to chirc cac budi hoi thao gidi thiu dich vu kinh doanh ngoai héi gitip doanh
nghiép tim kiém loi nhuan va han ché rui ro.

- Phat huy tinh linh hoat vé chinh sach gia, phi, 13i suat cho nhiing khach
hang c6 s6 luong tién gui 16n, doanh sb giao dich 16n, khach hang truyén thdng. Tuy
nhién, can can nhac gia tri ma khach hang mang lai so véi wu dai ctia ngan hang.
3.2.4. Nang cao hiéu qua cham séc khach hang

B6 phan tiép xtc vao chim séc khach hang giir vai trd 1a nguén luyc dau moi
trong hoat dong CRM. Theo nhu két qua khao sat 63.7% khach hang mong muén
nhan vién Vietcombank c6 thai do tdt trong giao dich, va phong cach phuc vu luén
1a yéu t6 anh huong dén sy di hay & cta khach hang. Nhiing bién phap nham nang
cao hiéu qua cham soc khach hang

Thir nhat, tich cyc nam bat thong tin, cap nhat nhiing thong tin lién quan dén
khach hang. Béi nim 1d nhu cau, so thich xu hudng cta khach hang di 13 cach duy
nhat thuyét phuc khach hang s dung san pham cia Vietcombank. Thanh cong 14
phai dua dén khach hang san pham ma khach hang dang c¢6 nhu cau, chir khong phai
ép khach hang xai san pham ma khach hang chua thay lgi. Néu khach hang chua co

nhu cau, thi nhan vién nhan hang can biét goi mé nhu cau cho khach hang,



dé khach hang biét, co khai niém vé san pham thi khach hang s& tu tim dén ngan
hang khi phat sinh nhu cau.

Thir hai, thyc hién nghién ctru thi trudong, biét rd d6i thu va hoc tap ddi tha.
Canh tranh 1a mot chét xuc tac vo cung quan trong cho su phat trién, nhd ¢6 do
Vietcombank méi khong ngimg cai tién dé ngdy mot tré thanh mot ngan hang tién
tién va hién dai hon, va hoan thién hon kha nang canh tranh cia minh.

Thir ba, bd phan quan hé khach hang can thiét 1ap va quan Iy dugc cho minh
danh sach khach hang tiém ning, khach hang VIP, khach hang thudc dién ngoai
giao. Sau khi d3 thiét 1ap duoc mdi quan hé vai khach hang, can bo d6 can theo ddi
dé ndm bat dugc cac dong thai ciia khach hang nhu murc giao dich thuong xuyén,
doanh s6 giao dich, c6 phat sinh giao dich ¢ ngan hang khac hay khong, d6 1a cac
giao dich gi, dé tir d6, dinh huéng lai cach chim séc, gitp d& khach hang.

Thit tu, trong khao sat 44% mong muén Vietcombank cé nhiéu chuong trinh
khuyén mai hon, do d6 Vietcombank cin nang cao kha nang tim to1, sang tao, dot
pha dé thiét ké chuong trinh khuyén mai, sao cho cac qua tang phu hgp hon véi thi
hiéu thay d6i ctia khach hang va phu hop véi cac muc dich khac nhau. Ching han,
khach hang nit s& co xu huéng thich hoa, nudc hoa, cac phiéu mua hang,... khach
hang nam lai s thich nhitng vat mang gia tri nhu bo am chén, vat trang tri, ky ni¢m
chuong — ghi nhan nhiing dong gop cuia khach hang danh cho ngan hang. Tang
cudng cac qua tang dai tra nhu 40 mua, sb tay, but ghi mang logo Vietcombank. ..

Thir nam, trong phan loai va danh gia khach hang, ngan hang can chi dong
nhan dang khach hang, ning hang khach hang khi can thiét. Boi khach hang khi
giao dich v&i ngan hang thuong cé mdi quan hé kha rong, dic bict la cac khach
hang VIP, tranh tinh trang khach hang so bi sy dai ngd cuia ngan hang. Hién nay
khach hang ca nhan duoc danh gia VIP chu yéu dua vao tiéu chi tién gui binh quéan
nhu vdy chua danh gia duoc toan dién su dong gop cua khach hang, do d6 can da

dang hoa cac tiéu chi danh gia khach hang VIP ¢6 thé ap dung nhu sau:



Bang 3.2: Bang cac tiéu chi danh gia phan loai khach hang

Khach Khach hang
hang ca doanh nghiép
nhan

1. S6 du tién gui binh quéan X X

2. S du no tin dung X X

3. Doanh s6 chi tiéu thé tin dung X X

4. G161 thiéu khach hang cho Vietcombank | x X

5. Doanh sb chuyén tién di X

6. Doanh s6 kiéu héi X

7. Doanh sb nhan tién dén X

8. Doanh s6 mua ban ngoai t¢ X

(Nguon: Tdc gid tw dé xudt)

B6 phan khach hang can c6 cai nhin toan dién vé nhirg dong gop cua khach
hang, tor 6 c6 nhitng phan loai danh gia phu hgp. Nhitng ghi nhan cta Vietcombank
s& 1a cach khuyén khich khach hang st dung va gidi thidu ngudi khac sir dung san
pham Vietcombank.

Thir sdu, viéc theo ddi khach hang tim hiéu nguyén nhan khach hang khong
hai long, cling nhu tr bé Vietcombank la vo cung quan trong. Khi khach hang
khéng str dung hodc chuyén giao dich sang ngin hang khéac cin duoc quan tam, lién
hé dé hiéu nguyén nhan. Néu xuat phat tir phia Vietcombank chua dap umg duoc
nhu cdu khach hang thi can phai cai tién quy trinh, san pham, nang cao phong cach
phuc vu,... va thuyét phuc khach hang stir dung lai dich vu ctia Vietcombank.

3.2.5. Phat trién cong nghé ngin hang

Trude day cong nghé ciia Vietcombank duoc danh gia 1a khé tién tién, tuy
nhién viéc phat trién vuot bac vé khdi lvong khach hang, khéi lwong thong tin khién
cho hé théng cong nghé ngan hang Vietcombank tré nén qua tai, khi phai gong
minh vé6i khéi luong dir khong 16 hién nay.

Hién hé théng cong nghé cua Vietcombank di trd nén qua cil trudc nhiing
doi hoi xr Iy nhanh tai quiy nhu hién nay. Bai toan thay d6i cong nghé duogc dit 1én

vai cic nha ldnh dao ngin hang, hé théng core-banking méi can phai tich hop dugc



nhiéu thong tin khach hang, sao cho khong nhitng gitip cho giao dich vién tac
nghiép nhanh, ma con phai duoc chuyén hoa thanh cic thong tin hd trg hé thong
phan loai, nhin dién khach hang. Hé théng méi can sira chita nhirng bat cap vé chiét
xuat dir liéu trong thoi gian du dai ( hé thong core-banking hién nay chi duy tri dit
lidu trong mot khoan thoi gian nhat dinh).

Bén canh do, cai tién sao cho giao dich vién c6 thé tac nghiép trén mot phan
mém duy nhat, bdi hién nay mot giao dich vién phai sir dung rat nhiéu phan mém dé
thuc hién theo yéu cau khach hang nhu MOSAIC, VCB Report, Essemcard, VCB
online, VCB salary, Tracer, HOSTNAME, BOL Manager... nhu vay lam mat rat
nhiéu thoi gian dé két thuc giao dich cho khach hang.

Hién nay cong tac bao cdo hang thang, hang quy tai Vietcombank mat rat
nhiéu thoi gian, gay anh huong dén hiéu qua cong viéc hang ngay. Do d6, hé thong
cong nghé moi phai dap tmg dugce nhu ciu vé bao cdo, chiét xuat dit liéu thanh cac
file excel vé du no tin dung, sé du tién gtri, doanh sé khach hang, nhin vién phat
trién khach hang, doanh s6 kiéu hdi, thé, ngan hang dién ta, lgi nhuén... dé danh gia
duoc mirc d§ hoan thanh nhiém vu ctia mdi c4 nhan, phong ban, va ting chi nhanh.

Hé théng cong nghé méi phai cho phép nhan vién tac nghiép cap nhat dugc
day du cac thong tin khach hang khong nhitng cac trudng thong tin co ban nhin
dang nhu ho tén, chimg minh nhan dan, ngay sinh,... ma con phai c6 nhiing truong
thong tin ddc thu riéng ciia khach hang nhu nghé nghiép, s thich, tinh trang hon
nhan, mc thu nhép,... Tuy nhién, phdn mém can dugc thiét 1ap phan quyén truy cap
dé dam bao sir dung cac théng tin dung chirc ning nhiém vu cta ting c4 nhan.

La ngin hang c6 hé thng ATM nhiéu nhét ca nudc. Vietcombank cin ning
cép hé théng ATM sao cho hoat dong 6n dinh, tranh tinh trang nudt thé, 18i tién
trong tai khoan khach hang da trir ma khach hang khong nhan duoc tién. Ngoai ra,
hién nay ATM khéng chi don thuan chi c6 chiic nang rat tién ma con dugc trang bi
nhiéu chtrc nang khac nhu chuyén khoan, dang ky dich vu; do do, da dang hoéa thém
chtrc ning nhu ndp tién, thanh toan hoa don cua hé théng ATM 1a v6 cling can thiét,

tir d6 ap luc giao dich tai quiy s& giam bat, gitip nhan vién c6 nhiéu thoi gian hon



dé phat trién cac cong tac cham soc khach hang khac.

Hé thdng ngan hang dién tir cling can dugc ngdy mot hién dai hoa, hién dich
vu Internet — banking, SMS — Banking, Mobile - Banking da d4ap ung duoc kha
nhiéu nhu cau cua khach hang, giam b6t ap luc giao dich tai qudy, tang su tién dung
cho khach hang. Tuy nhién, vin dé dit ra 1a tinh bao mat va an toan cho khach hang
khi str dung cac kénh thanh toan nay. Tuy nhién, hi€én mdt s6 tinh nang cua dich vu
SMS — Banking chua dap tng duoc nhu ciu ctia khach hang nhu thong bao 13i gbc
vay, bao lai s6 tiét kiém; d6 dbc Vietcombank can thuc hién cai dat hé théng tin
nhan nay dén cho khach hang.

Sy phat trién dich vu ngan hang luon gén lién véi trién cong ngh¢, do d6 viéc
cap nhat, nghién ctru va 4p dung cong nghé mdi va nhitng ké hoach phat trién cong
nghé méi 1a diéu thiét yéu. Nghién ciru cong nghé méi gbp phan tao didu kién cho
phép Vietcombank da dang hoa thém céc tinh ning ciia san pham, phat trién thém
nhiéu nghiép vu, rat ngin thoi gian giao dich, nang cao hiéu quéa céng viée ciia nhan
vién va giam thiéu rii ro hoat dong clia Vietcombank.

3.2.6. Mé rong hé thong va nang cip co sé vat chat

Hé théng Vietcombank dd c6 mat hau khap ca nudc, tuy nhién néu dat trén
ban can so vdi Agribank, Vietinbank, BIDV thi sb lugng diém giao dich con it, do
d6 mo rong thém mang ludi 1a diéu can thiét khong nhitng cho khach hang thuan
tién ma n6 con co y nghia trong canh tranh. Vi vy, Vietcombank ddt cho minh muc
tiéu m& khoang 5-10 chi nhanh va 15 — 20 phong giao dich mdi nim. Hién mét sb
tinh thanh chua c6 chi nhanh Vietcombank, dé tao diéu kién thuan loi thi phai dam
bao tdi thi€u 1 chi nhanh/ tinh, thanh.

Bén canh d6, can nghién ctru thanh 1ap mot s6 van phong dai dién cua
Vietcombank tai nudc ngoai dé chuin bi cho viéc mé cac chi nhanh cua
Vietcombank ¢ nudc ngoai. Trong do, dac biét quan tdm dén cac thi truong, quéc
gia c6 quan hé dau tu thuong mai 10n va co tiém ning phat trién véi Viét Nam dé
tirng bude tham nhap va cung cdp dich vu ngan hang trén thi trudng qudc té.

Dién mao ngan hang 13 nhan t6 dau tién gy 4n tuong khach hang khi khach



hang dén giao dich tai Vietcombank. Lanh dao ngan hang dang dit muc tiéu dua mo
hinh dién mao chuan vao tit ca cac diém giao dich, boi hién nay mét s6 phong giao
dich tai nhitng thanh phé 16n chua du khong gian dé thiét ké quay giao dich chuan.
Bén canh dé, cac diém giao dich phai c6 nhiéu tién ich, dep, thé hién tinh than hién
dai, hoan thién ké ca nhimg chi tiét nhu diém giir xe, nha vé sinh, trang bi nudc
dung, wifi, sach bao, khu vuc chd doi giao dich,... Cac yéu tb nay la diéu kién tién
quyét dé thé hién tinh chuyén nghiép trong dién mao, khang dinh hon vi thé thuong
hiéu va gbép phan gia ting su hai long cta khach hang.

3.2.7. Phat trién hoat dong quang ba hinh anh

Quéang b4 hinh anh 1a diéu khong thé thiéu trong marketing ndi chung, va
marketing ngan hang noi riéng. Cac cong cu quang ba hinh anh ma Vietcombank co
thé ddy manh nhu sau:

- Théng qua cac phuong tién truyén thong, dai ching nhu truyén hinh,
radio dé noi 1én thong diép cua Vietcombank. Hinh anh thuwong hiéu Vietcombank
can duoc xuat hién nhiéu dé gay an tuong véi khach hang, don gian 1a trén duong
phd, trén cac phuong tién giao thong cong cong, cac trang chii cia khach hang, hoic
trén mang xa hoi vi hién nay cic mang xa hoi ngdy cang phat huy tinh truyén ba
thong tin cia minh. Tuy nhién, nhitng thong tin trén bao chi, mang xa hoi vé
Vietcombank can duogc kiém soat dé ngin chin nhimg thong tin sai 1éch gy anh
hudng dén thuong hiéu ngan hang

- Cong cuy thu hai dé kich hoat thuong hiéu Ia tai tro. Hién nay hoat dong
tai tro ciia Vietcombank con han ché so véi cac ngan hang khac. Lya chon dugc cac
su kién mang tam quang ba 16n dé tai tro 1a phuong phép thong minh dé gy cha y
khong nhiing véi truyén théng ma con véi khach hang. Bén canh d6, tai trg cho cac
hoat dong mang tinh cong dong s& gop phan to thém sic mau nhéan van cho
Vietcombank, day 1a hoat dong da thuc hién rat tét va can duoc phat huy.

- Cong cuy thir ba dé quang ba thuong hiéu, quang ba san pham 1a t6 chiic
su kién; cong cu nay s€ c6 hi€u qua ddi véi viéc ra mét san phém mo&i, chi nhanh va

phong giao dich méi.



- Cong cu cudi cung 1a thuc hién cac quay chao san phdm, Vietcombank
nén day manh hoat dong ndy tai cic trung tim thwong mai, siéu thi noi tap trung
déng nguoi. Viée lam nay khéng nhitng gdp phan quang ba thuong hiéu, ma day 1a
co hdi cho khach hang trai nghiém san pham Vietcombank.

KET LUAN CHUONG 3

Tir nhitng thyc trang va han ché néu ra chwong 2, cung vé6i nhitng dinh
huéng kinh doanh dén nam 2020 cta Vietcombank, chuong 3 da dua ra mot s6 giai
phap dé dua ra nhitng giai phap nhim giai quyét nhitng han ché néu ra ciing nhu
phat trién chinh sach quan tri quan hé khach hang tai Vietcombank. Dya vao nhiing
diéu kién va ngudn lyc sin co tac gia dua ra cac nhoém giai phap vé quan tri nhan su,
da dang hoa va nang cao chat luong dich vy, nang cao hiéu qua chim soc khach
hang, phét trién cong nghé ngan hang, md rong hé thong va nang cap co sé vat chat,

phat trién hoat dong quang ba hinh anh.



KET LUAN

C6 thé khang dinh rang, CRM vAn s& ludn 13 mot cong cu quan trong gop phan
tao nén sy thanh cong Vietcombank, giup Vietcombank khong nhirng gilr viing vi
thé thuong hiéu hién tai ma con thic day thuong hiéu dy phat trién manh hon, vuon
xa hon dén thi truong nudc ngoai.

Dé tai “Quan tri quan hé khdch hang tai Ngdn hang thwong mai c6 phan
Ngoai Thirong Viét Nam” da trinh bay cac 1y luan co ban vé khach hang, vé quan tri
NHTM va quan tri quan h¢ khéach hang, cling nhu nhiing bai hoc kinh nghiém trong
hoat dong CRM tai cac NHTM trong nuéc, dé lam co s& nén tang phan tich hoat
dong CRM tai Vietcombank.

Pé tai dua ra nhitng phan tich vé két qua hoat dong kinh doanh, nhitng quan
sat thyc nghiém tir hoat dong CRM cua Vietcombank trong giai doan 2010 — 2015;
ddng thoi tac gia da thuc hién khao sat sy hai 1ong cta khach hang d6i voi
Vietcombank tai thoi diém hién tai. Trén co s& do, tic gia dua ra nhitng danh gia vé
thanh tyu ciing nhu han ché trong cong tic quan tri quan hé khach hang tai
Vietcombank, tac gid dé cip nguyén nhan han ché xuét phat chién lugc CRM,
ngudn nhan lyc, cong nghé ngan hang, vé co sé vat chat, quy trinh san pham ciing
nhu lya chon chién lugce truyén thong quang ba.

Tir nhiing dinh huéng phat trién hoat dong kinh doanh ciia Vietcombank, dé
tai d& xuat mot s giai phap nham nang cao chat luong hoat dong CRM dé khong
nhitng phat huy nhiing thanh twu ma con khic phuc nhitng han ché con ton tai. Viéc
thue hién cac giai phap ndy phai dugc sy nhit tri, dong tir trén xudng dudi, 4o 1a
van dé cuia moi ca nhan va tap thé trong Vietcombank chir khong phai cta riéng Hoi
sO chinh, hay chi nhanh , phong ban nao. Lya chon dling chién luge CRM, thuc
hién t6t tién trinh CRM tir thiét 1ap quan hé, quan 1y, chdm soc va danh gia sy hai
long khach hang s& giup Vietcombank gia ting hiéu qua kinh doanh, va gop phan
nang cao long trung thanh ctia khach hang.

Tuy dé tai da dat dugc mot sb két qua nhét dinh nhung d6 nhitng han ché vé

kién thtrc, thoi gian nghién ctru cling nhu nhitng han ché trong qua trinh khao sat,



chi thuc hién dugc mdt mau nho dai dién cho khach hang, hay chi tip trung vao cac
khach hang giao dich tai quiy nén dé tai chua danh gia duoc toan dién cac khach
hang, dac biét 1a cac khach hang chua st dung dich vu Vietcombank. Bén canh do,
diéu kién co s vat chat mdi diém khao sat khac nhau, phong cach t6 chirc va phuc
vu cling khac nhau, muc do canh tranh gitra cac vung kinh té 12 khac nhau, nén céc
mau khao sat thuc hién co su phan hoa giita cac ving mién trong két qua khao sat.
Diéu nay c6 thé anh huong dén mirc d6 chinh xac cua thong tin thu thap. Tac gia
mong nhén duogc sy dong gop quy bau cua thiy cd va doc gia dé dé tai dugc hoan

thién hon.
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