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NGAN HANG THUONG Mal

X.TS. Phung Thi Thiy *

I- Bat van aé

Thi trudng tai chinh ngan hang
dac biét nhay cam trugc moi thay
déi cta moi truong kinh doanh.
Thém vao dé la dac thu hoat déng
kinh doanh phan tan v&i mang
Wi chi nhanh rong, lién thong
vi nhau dé phuc vu moi déi tugng
khach hang va & bat ky vi tri dia ly
nao ctia ngan hang. Chinh vi vay,
hé thong thong tin néi  chung va
thong tin marketing da dugc cac
nha quan tri cho la yéu t& ngudn
Iyc quan trong cGa ngan hang
va co vai tro quan trong doi vai
viéc quan Iy moi quan hé khach
hang clia ngan hang thuong mai
(NHTM).

Il- Thyc trang hé théng thdng tin
marketing ciia NHTM

Co hai loai thong tin marketing

* Dai hoc Thudng mai

co ban ma cac nha quan tri ngan
hang quan tam la di liéu théng tin
bén ngoai va di lieu thong tin
bén trong. DG liéu thong tin bén
ngoai sé cung cap cho nha quan tri
nhiing dién bién thay ddi ctia moi
trudng vi md gébm kinh t&, dan cu,
van hoa, chinh tri, luat phap, cong
nghé va moi truong nganh goém
cac déi tht canh tranh, nhu ciu
khach hang... Tt d6, cac nha quan
tri nhéan biét dugce nhiing co hoi va
nhiing mdi de doa dén hoat dong
kinh doanh ctia ngan hang. Dt liéu
théng tin bén trong clia ngan hang
dugc xay dung vai nhiéu mic do
khac nhau va bao gom: hé so goc
ctia khach hang, du liéu giao dich
ctia khach hang, kho dii liéu khach
hang... (xem hinh 1).

- Ho so goc cla khach hang la
cd sd di liéu chda nhing thong tin
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cd ban nhu tén, dia chi, sé dién
thoai, nganh dang ky kinh doanh,
ma s6 thué, von diéu lé, vén kinh
doanh, chi tich hoi déng quan
tri... Trong ngan hang, nhing di
liéu nay dugc luu gitt cing vai di
liéu giao dich.

- D liéu giao dich cla khach
hang la du liéu dugc dung dé
qudn ly cac giao dich mua ban
va dich vu khac nhau déi véi mbi
khach hang.

- Kho dii liéu khach hang la viéc
luu trd mét s6 lugng di liéu l6n
cho phép ngéan hang so sanh dugc
hanh vi cia khach hang theo thai
gian va gidp ngan hang nhan biét
dugc khach hang clia minh vé:

+ Hiéu biét nhu cau clia khach
hang va nhiing gi ho mong muén;

+ Do ludng su hai long cla
khach hang;

+ Nhan biét dugc nhiing khach
hang bi mat va nguyén nhan c6
thé dan t6i viec mat khach hang.

Nhan thic sau sic tdm quan
trong cla hé thong théng tin
marketing trong cac hoat dong
marketing clia ngan hang noi
chung va trong quan ly méi quan
hé khach hang clia NHTM nén
nhiing nam gin day, cac NHTM
da quan tam va dau tu co sd ha
tang cong nghé thong tin, cu thé:

Cac NHTM da dau t 16n vao
phan cing cta may tinh trung
tdm va may tinh ngoai vi, cac
phan mén st ly dit liéu, cac duong
truyén, nhan sy thu thap va s
ly di lieu dac biét la viec dau
tu cho co sd ha tang cong nghé
théng tin. Techcombank la mot
dién hinh. Ngan hang nay da
trién khai va st dung 100% phan
mém c6 ban quyén Microsoft cho
hé thong ha tang cong nghé va
thong tin noi bo, thé hién cam két
cla Techcombank vé viéc dau tu
manh vao cong nghé thong tin.
Su dau tu 16n vao hé théng cong
nghé théng tin 1a ca sd cho NHTM
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Hinh 1: D@ liéu khach hang dugc hgp nhat
trong kho dii liéu cia ngan hang

Ho so gbe cia
khach hang

Dix lidu cilie
lin giao dich

=TT 2 - als 1y =
<7 Phdn {rng'cia khich
hiang theo cic chién

dich marketing

Phan (mg cia khich
hing tir cic khao sit

H& str'khiéu nai,
thic mac chaa khach
hang

<——>" Truhg tdm hé trg
va chiam soc khach
hang

Dir ligéu cac
lin giao dich

xay dung du liéu khach hang cla
minh, tuy nhién, mic dd hgp nhat
di lieu khach hang trong kho dir
liéu clia cac NHTM la khac nhau.
C6 NHTM méi diing lai & da liéu
goc va di liéu giao dich clia khach
hang va da liéu thong tin khach
hang chua ddm béo két ndi hoan
toan tif hoi s& dén chi nhanh va
phong giao dich. Trong khi do,
mot s6 NHTM 16n, tiéu biéu nhu
Techcombank, c6 kho dG liéu
khach hang dugc hop nhat to di
liéu goc, da lieu giao dich, s& gop
y, hé sa khiéu nai va phan tng cta
khach hang tif cac cuge khao sat va
lay y ki€n danh gia cta khach hang
khi dén giao dich tai chi nhanh va
phong giao dich hodc dugc dua
trén cac website clia ngan hang.
Viéc thuc hién khao sat nay da
dugc mot s6 NHTM thuc hién dinh
ky hang nam giGp cac ngan hang
ndm bat dugc nhiing phan hoi va
nhting danh gia cGa khach hang vé
minh, nha db cac ngan hang co su
diéu chinh kip thai trong cac hoat
dong kinh doanh ctia ho. Tai cac
NHTM, phong marketing clia ngan
hang c6 trach nhiém in va phan
phéi cac mau thu gop y cho cac
don vi trong toan hé théng, phong
giao dich cia ngan hang co trach
nhiém dat thu gop y tai noi dé hom
thu gop y ctia khach hang va bat bi
san co cho khach hang. Ngoai ra,

phong giao dich con phat thu gop y
truc tiép cho khach hang dén giao
dich v6i ngan hang, cu thé:

- Phat thu gop y cho khach hang
mdi dén giao dich lan dau.

- Phat thu gop y theo dinh ky cho
khach hang dang giao dich dé xac
dinh chét lugng dich vu cta don
vi dé.

Hé théng di liéu thong tin khach
hang clia NHTM duge luu dudi 2
dang 1a ban cing (in trén gidy va
luu trong hé so) va mot ban mém
luu trong may tinh. Cac chi nhanh
va phong giao dich c6 trach nhiém
cdp nhat danh sach khach hang tai
dan vi minh hang thang theo nhom
khach hang doanh nghiép, khach
hang ca nhan, khach hang dinh
ché tai chinh va cac té chiic quan
hé khac, cac cd dong. Mbi khach
hang déu c6 mot ma so riéng khong
d6i tr khi nhap da liéu 1an dau.

Dé quan ly ro ri thong tin vé
di liéu khach hang, co6 NHTM su
dung hé théng cong nghé co bién
phap bao mat, moi di liéu cta
khach hang khi chuyén ra ngoai
déu phdi qua chuong trinh tranh
that thoat thong tin dugc cai dat &
tat ca may tinh cla toan hé théng,
cing ¢c6 NHTM ap dung han ché
truy cap vao hé théng bing viéc
cdp quyén truy cap theo ting déi
tugng va tiing vi tri dé quan ly ro rf
thong tin vé khach hang.
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Cung voi viéc xay dung kho d
liéu khach hang, cac NHTM hién
nay con st dung théng tin dugc
khai thac tu Trung tam Thong tin
Tin dung (CIC) nham gilp cac
ngan hang c6 nhu cau tra ciu
théng tin vé cac doanh nghiép,
danh gia xép hang doanh nghiép.
Tuy nhién, cac thong tin vé doanh
nghiép nho dugc cap nhat i CIC
con rat it va c6 théng tin chua dugc
cu thé va ro rang do c6 su ¢6 tinh
che gidu thong tin ctia cac doanh
nghiép, do do, thoi gian hién nay
viéc st dung thong tin ti ngudn
CIC clia cac NHTM chua thuc sy
mang lai nhiéu lgi ich.

Ill- Mot so dé xual phat trién
va khai thac hé théng théng fin
marketing nham quan Iy méi quan
hé khach hang cia NHTM

Trong thai gian tdi, cac NHTM
can ti€p tuc c6 su dau tu lén
vé hé thong thong tin bao gom
cong nghé thong tin (phan cdng
va phdn mén quan ly) va tang
cudng cac hoat dong nghién ciu
marketing dé tao lap hé théng co
s¢ dif liéu marketing va phat trién
kho di liéu ctia ngan hang. Ca sd
dit liéu marketing phai la mot tap
hdp c6 t8 chiic cGa nhiing so liéu
day di vé tiing khach hang hién
c6 trén di liéu hd so goe khach
hang, dt liéu giao dich ctia khach
va khach hang trién vong trén co
sd cac hoat dong khao sat, cac
hoat dong ho trg... ma ngan hang
c6 thé tiép can va co thé tac dong
dugc, cac da lieu khac vé dai thd
canh tranh, théng tin nganh..
dé phuc vu cho cac hoat dong
marketing. Cu thé la xac lap ké
hoach chién lugc marketing, dua
ra cac quyét dinh marketing hén
hop, quan Iy mdi quan hé khach
hang va cham soéc khach hang
khach hang dua trén co sd hiéu
biét khach hang va cac déi tha
canh tranh cia minh (xem hinh
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2). Cung véi viéc tao mé hinh kho
dir lieu, NHTM sé tiép tuc phat
trién va phan quyén vé quan Iy va
st dung kho dir liéu noi chung va
di lieu marketing noi riéng cho
cac bo phan va nhan vién ngan
hang dé tranh sy do ri thong tin
gdy anh hudéng dén kinh doanh
clia ngan hang cing nhu lgi ich
clia khach hang.

Trudc ap luc canh tranh ngay
cang quyét liét gitta cac NHTM v6i
nhau va dac biét la véi cac ngan
hang nu6c ngoai. Cac ngan hang
nudc ngoai nhu HSBC va Citibank,
hai ngan hang néi tiéng toan cau
vé kinh doanh ngan hang ban &,
budc cac NHTM trong nuéc can
tiép tuc duy tri khach hang va
md rong cung cdp san pham va
dich vu d&i voi khach hang hién
tai. D€ duy tri khach hang hién
tai thi cung véi viéc phat trién
da dang héa cac san pham dich
w ngan hang, NHTM cén ép
dung CRM (customer relationship
management) nham phat trién
méi quan hé gitta ngan hang véi
khach hang hién tai, quan ly tot
méi quan hé khach hang tao dung
long tin va mdi quan hé bén chat
gitda ngan hang vai khach hang va
bdo vé thi phan clia minh.

Tu tudng trung tam clia quan tri
méi quan hé khach hang (CRM)
la tao ra gia tri cho khach hang.
Muc tiéu khong phai t6i da hoéa
doanh thu tir cac giao dich don |é
ma xay dung mdi quan hé lam an
lau dai gitta ngan hang vai khach
hang nén cac ngan hang xac dinh
o quan diém ciing nhu cac tiéu
chi trong quan hé khach hang cta
minh, cu thé nhu:

i) Mong mudn chia sé lgi nhuan
vai khach hang trung thanh;

ii) Chi chia sé véi nhting khach hang
co thai do hop tac véi ngan hang;

iii) Chia sé mot phan lgi nhuan
con han mat khach hang;

ivl Mic dod canh tranh c6 anh
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Hinh 2: Mé hinh phat trién di liéu marketing
dugc hop nhat trong kho di li¢u ctia ngan “hang

Hb so gde KH

Fhin img cua KT
tir cac khao sat

FPhin img cua KIT

Ca ser dir ligu G

| Lf_".o sé& dit ligu KT
¥

-Ké hoach

chién luce |
marketing
-Quyét dinh
marketing ‘

theo cic chién
dich marketing

* Co sar dit ligu
marketing

g

Dir Liéu tir hoat
dong hé tro va
cham sde KH

tin nganh ..

Dit liéu khic vé dbi
thii canh tranh, théng

e ——— -quan 1y
EKho dit lidu ‘ &1 quan hé
T KIH :

-Chim soc

khich hing

I |

hudng quyét dinh dén mdc do chia
sé lgi nhuan voi khach hang.

P&i v6i chudng trinh cham soc
khach hang, NHTM can ting
cuong hoat dong cham soc khach
hang clia minh hon nta nham
nang cao su théa man clia khach
hang khi st dung cac san pham
dich vu clia ngan hang, tir do duy
tri khach hang hién tai va phat
trién cac khach hang méi. Mic
di mot s6 cac NHTM da co chinh
sach cham soc khach hang va quy
trinh cham séc khach hang, song
trong qua trinh thuc hién con cé
nhiéu sai s6t do chua dugc quan
ly chat ché. Mot sé chuang trinh
cham soc khach hang dugc hoach
dinh chua cu thé, gay kho khan
cho viéc t6 chiic thuc hién. Bén
canh do, su phéi hop gitia cac bo
phan trong ngan hang chua 6t khi
xt ly nhiing khiéu kién thic maic
cta khach. P& thuc hién tot hoat
dong cham soc khach hang, méi
NHTM ¢6 phan nén c6 1 quy trinh
cham soc khach hang téng thé tir
hoi s& chinh dén cac chi nhanh,
phong giao dich.

Quy trinh cham soc khach hang
dé xudt (xem hinh 3) bao gém 5
budc va moi budc dugc cu thé hoa
noi dung thuc hién va b phan thuc
hién bao gébm: Phong marketing,
phong phat trién san phdm, phong
cham soc khach hang va phong
giao dich tai cac don vi.

Budc 1, trén co sd dir liéu khach
hang, phong marketing nén xay
dung hé thong tiéu chi danh gia vé
kha nang sinh loi t khach hang
dua vao nhiéu yéu t8 nhu so du
trong tai khodn tiép kiém, s du
binh quan trong tai khodn thé trong
khodng thoi gian nhat dinh, Iuong
binh quan clia khach hang, khoang
thai gian ton tai méi quan hé, chi
phi dé thu hat, phuc vu va duy tri
quan hé... Mbi ngan hang co thé
gia tang thém cac tiéu chi dé danh
gia khach hang ca nhan ciing nhu
dua ra cac mic gigi han t5i thiéu
vé cac tiéu chi do tiy thubc vao
dac diém, muc tiéu dat ra cla ting
NHTM, vao tting khoang thoi gian
cu thé.

Déi vai khach hang la doanh
nghiép, ngoai hé théng cac tiéu chi
danh gia chung, méi NHTM cling
sé dua thém cac tiéu chi bé sung
khéac tay thubc vao dac diém cia
ting ngan hang dong thoi sé can
nhac vé linh wuc hoat dong kinh
doanh ctia doanh nghiép va thai
gian thanh lap cta doanh nghiép
dé danh gia xu huéng phat trién
clia doanh nghiép ciing nhu mic
dd rdi ro trong hoat dong kinh
doanh clia doanh nghiép. Vi du,
nhing” doanh nghiép mai thanh
lap co tiém an muc do rdi ro cao so
vai cac doanh nghiép da hoat dong
lau nam trén thi trudng hoic mot
s6 Iinh vic kinh doanh ctia doanh
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_ Hinh 3: Quy trinh cham séc khach hang dé xuat tai NHTM ¢ phan

| B& phan phu tréc.h

Tién trinh
thuec hién

Dién giai

Phong marketing

Phéng marketing

Phan tich khach
hang trén co so dir
liéu khach hang
tir kho dii ligu hop
nhdt cla ngan

hang. i

- Phén tich va nhin dién cic cic dac diém ca
nhan cta khach hang
- Phan tich kha nang sinh lai tir khach hang dua
nhiéu yéu té:
+t6ng doanh thu
+ ty I& loi nhuén trén doanh thu cba khach hang
+ khodng thai gian tén tai méi quan hé
+ chi phi dé thu hut, phuc vu va duy tri quan hé

Phan loai khach

hang
v

- Khéi khach hang cé nhan va doanh nahiép
- Cac khach hang trung thanh
- Cac khach hang déc biét

Phang marketing

Phong phat trién san pham
Phong cham soc khach hang

Lap cac chuang
trinh cham soc
khach hang

l

Phong marketing

Phong marketing

Phéng phat trién san pham
Pheng cham soc khach hang va
bé phan giao dich khach hang

Phong phéttrién san pham
Phong cham soc khach hang

Té chuic trién khai
thuc hién cham
soc khach hang

.

- Chuang trinh cham soc khach hang ca nhan va
khach hang doanh nghiép

- Chuong trinh cham soc khach hang trong kinh
doanh va ngoai kinh doanh

- Chuang trinh cham soc khach hang dac biét

Tang cueing hgp tac, chia sé thong tin va phoi
hop nhip nhang gita cdc bé phan khac nhau cla
ngan hang dé trién khai thuc hién hoat déng
cham soc khach hang

Kiém tra va danh
gia hoat dong
cham soc khach
hang

Théng qua danh gia phan hai ctia khach hang

nghiép sé gap kho khan do su bién
dong ctia moi truong marketing,
clia nhu cau thi higu €hach hang.
Budc 2, thuc hién phan loai
khach hang thanh cac nhom theo
nhing tiéu chi nhat dinh nhu dai
tugng khach hang dac biét, khach
hang trung thanh... Né&u NHTM
khong tién hanh phan loai khach
hang thi sé c6 mot khodn tién dang
tiéc sé bi lang phi vao nhiing nd
luc duy tri khach hang khong co

tiém nang sinh loi.

Budgc 3, 1ap k& hoach cham soc
khach hang. Ngoai chuang trinh
cham soc khach hang chung cho
moi khach hang, trén co sd phan
loai khach hang, NHTM nén co
cac chuong trinh cham soc riéng
biét hudng tdi nhing khach hang
trung thanh va c6 kha nang sinh
lgi cao nham dam bao rang nhiing
“khach hang dac biét” nay ludn
dugc cham soc chu dao. D& véi
nhom khach hang dic biét nay,
ngan hang can co nhiing hoat dong
cu thé dé khach hang cam nhan
dugc la ngan hang mong mudn
chia sé Igi nhuan véi khach hang
trung thanh va cé thién chi hop tac
vGi ngan hang. Chuong trinh cham

soc khach hang cia NHTM nén
ap dung cé trong lan ngoai kinh
doanh cu thé |a:

i) Cham soc khach hang trong
kinh doanh thutng dugc ap dung
nhiéu vi khach hang st dung cac
san phdm ngan hang hién dai, giao
dich bang cong nghé cao va trong
qua trinh giao dich khach hang c6
thé gip phdi su c& nao do. Ngan
hang can tang cudng cac dich
vu ho trg khach hang nhu tra clu
théng tin, dich vu tu van, hudng
dan khach hang vé cach sti dung
va st ly cac su cd khi giao dich
bang céng nghé cao, lam tét dich
vu giai dap khiéu nai ctia khach..

i) Hoat déng cham séc ngoai
kinh doanh thuong ap dung doi véi
cac khach hang la doanh nghiép
théng qua viéc t6 chdc cac hoat
dong giao luu thudng xuyén nhim
duy tri mdi quan hé lau dai voi
khach hang doanh nghiép. Ap
dung mét s6 hinh thic khuyén
khich, hé trg giap khach hang trong
quan ly, phat trién san xuat, thay
d6i mé hinh sén xudt hay cat giam
mot s6 loai phi... Nghia 13, lam
cach nao do dé khach hang nhan
thay méi quan hé do la hau co, la
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bén chat va ludn duge ngan hang
quan tam, chia sé, ti do sé gan
bo mat thiét hon véi ngan hang.
Viéc duy tri méi quan hé lau bén
voi khach hang sé gidp ngan hang
danh gia dang chat lugng khach
hang, tiét kiém dugc chi phi trong
thdm dinh, kiém tra, giam sat khi
khach hang c6 nhu céu vay von;
Co6 dugc kénh huy déng von tin
cay dé€ cling cd ngudn von dau
vao, nham md rong khd niang cung
(ing vén cho thi truéng; Ngan hang
c6 thé c6 thém nhiing khach hang
mdi thong qua nhiing méi quan hé
va sy quang ba cta chinh khach
hang truyén théng.

Budc 4, t6 chic trién khai thuc
hién cham soc khach hang. Khi
thuc hién hoat dong cham soc
khach hang c6 tham gia clia nhiéu
ngudi thudc cac phong chiic nang
khac nhau cta ngan hang nhu
phong marketing, phong phat
trién san pham, phong chiam soc
khach hang va b6 phan giao dich
khach hang, do vay, can phdi co su
hop tac, chia sé théng tin va phai
hop nhip nhang gita cac phong
chiic nang dé trién khai thuc hién
c6 hiéu qud hoat dong cham soc
khach hang.

Buéc 5, kiém tra va danh gia
hoat dong cham séc khach hang.
Cac NHTM c6 thé st dung céc
khdo sat khach hang theo dinh
ky, dat cac hom phiéu gop y cla
khach hang tai cac phong giao
dich... d€ nhan biét phan hbi
ctia khach hang cing nhu danh
gia mic do va hiéu qua thuc
hién cac chuang trinh cham séc
khach hang tai ngan hang va co
nhing diéu chinh trong céc hoat
dong cham soc khach hang tiép
sau nay.m
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