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MOT SO TIEU <HI DAWVH GIA NEN CHACH
HANG cOA cAe TS cHie TIN DUNG

oat dong sdn xuat
kinh doanh trong
nén kinh t& thi

trudng, canh tranh 1a tdt y&u
khong thé tranh khdi, bdi c6
nhiéu chi thé ciing hoat dong
kinh doanh trong mot Iinh vuc
nao d6. Hon nita khiach hang, ban
hang hay d6i tac ctia cdc chi thé
nay ngiy cang c6 su hi€u biét
sau hon vé chat lugng, hiéu qud
trong quan hé st dung cdc san
phdm, dich vu ma ddi tic minh
cung cip, phuc vu. Mit khdc,
canh tranh s& din dén mot s6
nganh, linh vyc kinh doanh cta
cdc chii thé s& phdi thay ddi néu
khong mudn ton tai trong hoat
dong kinh doanh ctia minh, xu
hudng Iinh vuc kinh doanh thay
d6i kéo theo chit lugng cdc chi
thé trong nén kinh t& ciing thay
d6i theo. Ngoai ra, cd ché& chinh
sach ctia Chinh pht c6 thay ddi
theo cac thdi ky theo muc dich
vimo clia tirng quoc gia. Do véi
cdc td chiic tin dung (TCTD) cdc
xu huéng thay ddi trén tirng thdi
ky, dong nghia vé6i viéc khach
hang truyén thong, khdch hang
tiém ning clia minh ciing c6 sut
thay ddi. D& danh gid ding din
thuc trang vé nén khach hang,
O cdu, chit lugng khdch hang;
tir d6 gitip ngan hang ti€p tuc duy
tri hay diéu chinh chinh sdch
khdch hang, chién lugc khdch
hang nhim x4y dung nén khich
hang vitng chic cin c6 s nghién
citu ddnh gid cdc tiéu chi nén

khdch hang. Trong pham vi
nghién cdu nay, ching tdi xin
gi6i thiéu mot sd tiéu chi ma cdc
TCTD c6 thé st dung d€ danh
gid nén khiach hang (the base of
customer):

vé cAc cui Tiéu Bitu
HiEN TRUC TiEP:

Thit nhdt, vé co cdu khdch
hang: Co cdu khach hang hgp 1y
s& tao diéu kién cho cdc hoat
dong kinh doanh ctia mdi TCTD
duoc ti€n hanh thuin 1¢i. Néu
TCTD ¢6 co cAu khdch hang vay
tién phit hgp vdi cd cau khich
hang gti tién vé s& du, ky han
va loai tién. c6 thé khing dinh
su thudn Igi trong viéc ddp ng
nhu cAu cla khdch hang, ngudn
vdn ngan hang huy dong dugc tir
khdch hang gt tién dugc ddp
ng ding dia chi cia khach hang
vay tién nhu vy ngan hang chi
phi cho hoat ddng dudc tiét gidm
nén c6 thé€ 4p dung chinh sich
13i sudt hap din ca ddi véi ngudi
gui va ngudi vay, khong nhiing
thuc hién muc ti€u 1gi nhuin cho
ngan hing ma con cé thé duy tri
dugc d6 hailong cia khach hang,
tir d6, ¢ co s& duy tri nén khich
hang. Cd cdu khdch hang con
bi€u hién cd ciu trong ndi bd
kh4ch hang gifi tién, co cAu trong
noi bo khdach hang vay tién,
khdch hang st dung dich vu.
Ching han khich hang vay tién
c6 co cau theo tinh chat s& hitu:
la doanh nghi€p nha nudc, hay
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12 cdc thanh phin phi nha nu6c
hoidc cd cdu khdach hang theo
nganh nghé, khdch hang thudc
nganh dién, khdch hang thudc
nganh ddu khi, than.... Cic co
cAunay dugc ngan hang xem xét
dua ra trong tirng thdi diém dé
d4nh gid va c6 chinh sach dé xay
dung gidi han cho vay an toan
doi véi tirng nganh. Khi nganh
x4y 14p rdi ro nhiéu thi chi€n
lugce khdach hang nén gidm gidi
han cho vay d6i véi nganh nay,
nganh dién dang phat trién hung
thinh thi cin ting gidi han tin
dung Ién. Trong cd ciu khdch
hang, ciing ¢6 thé xem xét trén
khia canh ty trang khdach hang
glii tién, khdch hang vay tién va
khich hang dich vu. Khach hang
dich vu clia ngan hang chi€m ty
trong 16n thé hién viéc phuc vu
clia ngan hang t6t, ngdn hang c6
cong ngh¢ hién dai (hién nay thu
dich vu tir cdc ngdn hang hién
dai trén th€ gigi thudng chi€m
tr 50% trd 1én, trong khi cdc
ngan hang trong nuGc thudng 1a
15%). Doi tugng khdch hang
hoat dong dich vu rit an toan,
khi ngan hang phuc vu t6t khach
hang rit trung thanh, day 1a tiéu
chi bi€u hién nén khich hang
vitng chic.

Thit hai, s6 luong khdch hang
bdn [é: Hoat ddng ctia cic TCTD
hién nay cd ban la hoat dong ban
18 (bén truc ti€p cho ngudi tiéu
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dung, doanh nghi€p), Trong ndi
dung nay, chiing t6i dé cap dén
khdch hang ban 1é 1a khach hang
cd nhan, th€ nhian. SO lugng
kh4ch hang nay rit1én, mdi cong
dan thudng it nhiéu cé 1an sk
dung cdc sdn phdm, dich vu clia
ngan hang. O nudc ta néu céc
TCTD c6 chinh séch tot trén 80
triéu dan sé c6 it nhat trén 80
triéu tai khodn khdch hang dugc
mé tai cdc TCTD - Pay 1a nén
khach hang hién tai va tiém ning
ctia cdc TCTD. Viéc ngdn hang
phuc vu dugc s6 dong khach
hang bdn 1é s& gitp ngén hang
phét trién dugc dich vu, su thay
d6i ctia d6i tugng khach hang nay
rat it 4nh hudng dén hoat dong
chung cia ngan hang, diy la co
sd cho ngdn hang quan hé vdi
khéch hang lau dai, 8n dinh.

Thit ba, chdt lugng khdch hang
t6t: Chat luong khach hang tot
day la tiéu chi ma cdc ngdn hang
thudng ddnh gid d6i v6i khach
hiang vay von ngin hang, biu
hién nhu khdach hang cé hoat
dong sdn xuit, kinh doanh Ianh
manh, c¢6 chi€n lugc, phuong 4n
kinh doanh, hiéu qué kinh doanh
tot, khach hang vay von hoat

dong sidn xudt kinh doanh &n
dinh, ting trudng c6 1ai ndm sau
cao hon ndm truSce, quan hé vay
von vay trd ddy di cd goc va lai
diing han. P6i véi khach hang sit
dung dich vu, gt tién vao ngin
hang chat lugng tSt con bi€u hién
trong quan hé khdch hang tao
diéu kién thuan 1di trong kinh
doanh ctia ngan hang, déng gép
cho thu nhap cia ngdn hang ngay
cang nhiéu.

Thit tu, khdch hang quan hé
sit dung ldu dai, thuong xuyén
khép kin cdc san phdm, dich vu
ngdn hang, sé lugng khdch hang
mdi ngay cang tang: Pay 1a diu
hi€¢u khdch hang hailong vdicac
san phdm dich vu ctia ngan hang
nén rit yén tAm quan hé lau dai
&n dinh. Piéu nay ciing bi€u hién
ngan hang da xay dung dudc stic
manh canh tranh d6i vé6i cdc doi
thd khédc, khdong nhitng khach
hang da quan hé phét trién trung
thanh, ting trudng hoat dong ma
con c6 nhiéu khiach hang méi dén
quan hé hoat dong.

V€ cAc cHi Tiéu GiAN
TiéP:

Tiéu chi danh gia, xay dung

Khdch hang dgi giao dich tai Ngdn hang Cong thuong chi nhdnh 12

chién lugc nén khdch hang
khéng nhitng dugc bi€u hién
thong qua cdc chi tiéu ddnh gid
truc ti€p lién quan tdi khadch hang
mi né con gidn ti€p bi€u hién
tai cdc chi tiéu noi tai cia ngan
hang gidp ngan hang hoat dong
thudn 1gi, ting trudng, an toan
va i nhuén cao, bi€u hién cic
chi tiéu sau:

Thit nhdt, chdt luong cdc hoat
dong: Chitlugng hoat ddng ngan
hang bi€u hién ngan hang dua
ra nhiéu san phdm, dich vu dugc
khich hang d6n nhén hai long,
cho vay, bdo lanh cho khidch
hang khong phat sinh ng qua han,
1ai chdm tra, khong phai trd thay
cho cdc mén bdo lanh thudng ty
1€ ng qué han & mic <5%.

Thit hai, ty trong nguon thu
dich vy: Thu dich vu ctia ngin
hang chi€m tir 50% t6ng ngudn
thu tré 1én (Thong ké s6 liéu thuc
t€ tai cdc NHTM nudc ngoadi
thong thudng chi€m 1a 50-70%),
d6 1a bi€u hién clia ngan hang
hién dai, ddp Gng, théa man dugc
nhiéu nhu ciu khdch hang, diéu
d6 c6 nghia la ngdn hang da xay
dung dugc dong ddo ddi ngi
khach hang 6n dinh hoat dong
thudng xuyén, lau dai.

Thit ba, co cdu tién giti huy
dong, co cdu ky han giti, co cdu
nguon ngoai té phit hop véi co ciu
cho vay ngoaqi t¢: Biéu hién trong
sy bén vitng gitta quan hé ngan
hang vdi khach hang c6 thé gidn
ti€p thong qua cdc chi tiéu co cau
gifta tién gii, cd cau cho vay vé
ky han va loai tién, chdng han
s6 duhuy dong von VND ky han
6 thang phl hdp véi s6 du ng
ngdn han VND 6 thdng. Lugng

nganhang
E
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ngoai t& ciia ngdn hang mua dugc
tir khach hang xuat khdu, khach
hang gt tién bing ngoai té c6
thé dap wng pht hop, hap 1i vé
nhu cau mua ngoai té thanh todn
hang nhip cia khach hang nhip
kh4u, khdch hang du hoc....

Thit tu, hoat dong kinh doanh
hang ndm c6 su tdng trudng tong
tai sén, nguon von, di ng, lgi tic:
Nén khach hang bén vitng con
biéu hién gidn ti€p thong qua cic
chi tiéu ctia ngdn hang nhu ¢6
sU ting trudng vé tdng tai san,
ngudn von, dung, thu dich vu va
16i nhudn, chi trén nén khich
hang t6t méi gidp ngan hang

thuin 1di trong viéc thuc hién
muc tiéu kinh doanh cla minh
nhidm ting trudng cdc chi tiéu va
diic biét 1 1gi nhuan.

Hoat ddng canh tranh cdc
TCTD da va dang dién ra manh
mé, xu hudng hoat dong kinh
doanh ctia khiach hang dang c6
nhiéu dién bi€n khic nhau, ludn
4nh hudng, tic dong dé€n nén
khdch hang, chat lugng khdch
hang ctia cac TCTD. NhatIa trong
di¢u kién nudc ta hién nay trong
giai doan thyc thi cdc cam két,
hiép dinh thuong mai, ma dinh
cao la cam k&t WTO. Cac TCTD
cAn thudng xuyén quan tim xay

dung tiéu chi va ddnh gid nén
khach hang clia don vi minh nhim
huéng t6i xay dung nén khach
hang vitng chic vdi cd ciu, chit
lugng, dic biét phuc vu kinh doanh
ngin hang thuin 1¢i, hiéu qua m

1. Lé Thi Xudn, Ludn dn tién sy
kinh t& naim 2002, Truong dai hoc tai
chinh ké todn Ha Néi. “Hoan thién
hé théng cdc chi tiéu ddnh gid hoat
dong kinh doanh ciia cdc Ngdn hang
thuong mai & Vigt Nam hién nay”.

2. Ky yéu héi thdo khoa hoc “Xdy
dung chién lugc phdt trién dich vu
ngdn hang dén nam 2010 va tam
nhin 2020” Ngdn hang Nha nudc va
Ngdn hang Cong thuong.

+>  DPONEG TIEN CHUNG CHAU AU... (i) theo rang 46)

Song trén thuc t&, ty trong cc
giao dich bing EUR chi€m
khodng 13% téng giao dich
thanh todn biing ngoai té tai Viét
Nam, diéu ndy qud khiém ton,
ngay 18/07/2005 tai cudc hdi
thdo vé dong tién chung Chau
Au gitta Ngan hang Nha nudc va
phéi doan Uy ban Chau Au tai
Viét Nam, cdc chuyén gia cla
Uy ban Chau Au, Phong Thuong
mai Chau Au tai Viét Nam cho
ring: tiém lyc cia EURO chua
dudgc khai thac hét tai thi trudng
Viét Nam, ddng EURO chua dat
vi th€ tuong xing so v6i dong
USD, ciing tai hoi thio nay. Ong
Pham Phan Diing vu truéng vu
Taichinh cdc Ngan hang va cdc
T§ chite Tai chinh — BO Tai chinh
cho ring: v6i 10 trinh tv do hda
thi trudng tai chinh, cic T6 chic
Tai chinh tir cac nuéc EU sé€ dugc
tham gia ngay cang sau vao thi
trudng tai chinh Viét Nam, di

theo cdc thé ché& d6 vao Viét
Nam 12 ngudn von bing EURO,
cung v4i qud trinh thuong mai
va dau tu, quan hé ty gid giita
VND va EUR thuyc sy tdc dong
dé€n ddi song tai chinh trong
nudc, sé tdc dong dén ty gid
gitta VND va cdc ngoai té khic,
14i sui't ngoai té va chinh sdch
ngoai hdi, 6ng Diing ciing cho
bi€t Viét Nam di tién hanh
nang din ty trong EUR trong du
trit ngoai hoi d€ d6i phd vdi bién
dong ty gid gitra EUR/VND c¢6
thé€ dnh hudng t6i khd ning
thanh todn va bdo toan khdi
lugng du trit ngoai hoi, thém vao
d6, né€u ti€n trinh quan hé Viét
Nam — EU dudc md rong, van
dé an ninh tai chinh ciing dugc
quan tAim nhim ddm bdo cho
Thi trudng Tai chinh Viét Nam
hoat ddng 6n dinh, cing cé
nghia 1a Viét Nam sé ting dan
ty trong dy trif ngoai hdi bing

EUR va t8ng vay nd qudc t€ ciia
Viét Nam. Nhu vay vé lau dai,
hoat dong kinh doanh ngoai hdi
va cdc nghiép vu thanh todn
bing ngoai hdi st dung dong
EUR ciing dugc m§ rong. Tuy
nhi€n vi€c kinh doanh nay cling
gip nhiéu khé khin néu ty gid
EUR/VND c6 nhiéu thay ddi
nhu giai doan nhitng ndm qua
vi tinh khong &n dinh cia n6 so
vdi mot s6 ddng tién manh khdc
nhu USD m

Tap chi da nhdn duoc
nhiéu thu, bai viét, tranh
dnh ciia cdc ban tir khdp noi
gdi vé. Chiing téi dang
nghién citu va sé sit dung
trong cdc s6'tdi.

Xin chdn thanh cam on
va mong tiép tuc nhan dugc
sy cong tdc nhiét tinh cia
cdc ban




