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MO PAU

Trong bdi canh hoi nhap qudc té va canh tranh gay git, nganh
ngan hang Viét Nam dang phat trién manh m& véi sy tham gia cua
nhiéu ngan hang nudc ngoai va xu hudng chuyén doi s6. Phan khuc
khach hang ca nhan tr¢ thanh trong tam chién lugc, mang lai nguon
thu On dinh va bén viing, dong thoi dat ra yéu cau vé quan tri quan hé
khach hang (CRM) nhu mét giai phap chién luoc giup gia ting su
trung thanh, mé rong thi phan va ning cao loi thé canh tranh.

MSB 1a mét trong nhiing ngan hang tién phong trong phat
trién dich vu ngén hang hién dai, dac biét 6 mang ngan hang s6, hién
dang phuc vu hon 5,5 triéu khach hang cd nhéan. Tai Chi nhanh
Quang Binh, khach hang ca nhan déng gop quan trong nhd nhu cu
vay von, tiéu dung va dau tu, song hoat dong CRM con ton tai han
ché: chinh sach cham séc chua déng bd, dir liéu khach hang chua
khai thac t6i uu, cong nghé s chua duoc img dung triét dé. Diéu nay
dan dén muc do gan b va trung thanh thap, ty 1& sir dung da san
pham chwa twong ximg véi tiém ning.

Tir thyc tién d6, dé tai “Nang cao hi¢u qua hoat déng quan
tri quan hé khach hang ca nhén tai Ngan hang TMCP Hang Hai
Viét Nam — Chi nhanh Quéang Binh” dugc Iya chon nham dé xuét
cac giai phap thiét thuc, gop phan gitip chi nhanh phat trién 6n dinh,
bén vimng va khang dinh vi thé trong tuong lai.

e Muc tiéu ciaa dé an: Nang cao hiéu qua hoat dong quan tri
khéach hang ca nhan tai MSB Quang Binh

Péi twong va pham vi nghién cieu cia dé an:

e Dbi tuong nghién ciu: Hoat dong quan tri quan hé khach
hang ca nhan



e Pham vi nghién ctu: Ngan hang TMCP Hang Hai Viét
Nam- Chi nhanh Quang Binh.

CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE HOAT PONG QUAN TRI
KHACH HANG CA NHAN TAI NGAN HANG

1.1 Téng quan vé hoat dong quan tri quan hé khach hang

1.1.1 Khai niém cua quan tri quan hé khach hang (CRM)

Quan tri quan hé khach hang (CRM) Ia chién lugc kinh
doanh ¢t I8i nham tao ra va duy tri cac mdi quan hé véi khéch hang
muc tiéu sinh loi bang cach thiét ké va cung cap cac dé xuat gia tri
vuot troi (Buttle & Maklan, 2019). N6 duoc xay dung dua trén co s&
dir liéu khach hang gia tri va duoc hd tro bai cong nghé thong tin
(Buttle & Maklan, 2019).

CRM Ia mot phuong phéap tiép can chién luoc lién quan dén
Viéc tao ra gia tri cd dong duoc cai thién thong qua viéc phat trién
cac mdi quan hé phu hop vai cac khach hang chinh va cac phan khic
khach hang (Payne & Frow, 2005; Payne & Frow, 2013).

Ngoai ra, CRM duoc dinh nghia 1a hé théng céng nghé va
chién Iwgc nham quan ly tit ca cac twong tac cia doanh nghiép véi
khach hang hién tai va tiém nang, vi muc tiéu cai thien méi quan
hé, ting cuong long trung thanh va thac diy ting truéng doanh sd
(Salesforce, 2024). La mot phan khdng thé thiéu cua marketing,
CRM hd tro phong marketing trong viéc thu thap, phan tich va sir
dung dir liéu khach hang dé xay dung céc chién lugc ca nhan hoa. Vi
du, CRM cho phép marketing theo ddi hanh trinh khach hang
(customer journey), tir giai doan nhan thic dén quyét dinh mua hang
va hau méi, gip t6i wu hoa cac chién dich quang céo va tuong tac da
kénh (Gartner, 2023). Theo Kotler va cong su (2002), CRM la “qua
trinh qudn ly thdng tin chi tiét vé khach hang c& nhan va tat ca céc



diém tiép xdc Véi khach hang dé toi da héa long trung thanh cua
ho”. Piéu nay lam cho CRM tro thanh cdng cu then chét trong
marketing hién dai, noi dir liéu I6n (big data) va tri tué nhan tao (Al)
dugc tich hop dé dy doan nhu cau khéch hang va nang cao trai
nghiém nguoi dung (McKinsey, 2023).

1.1.2 Vai tro caa quan tri quan hé khach hang

Céac nha nghién ctru trong linh vuc da chi ra ¢ 5 vai tro quan
trong cua CRM, bao gom:

¢ Quién ly théng tin khach hang tap trung: CRM giup luu
trix, to chirc va cung cép di liéu khach hang mdt cach hé théng, dam
bao moi bd phan trong doanh nghiép c6 thé truy cap nhanh chong.
Diéu nay cai thién kha nang hiéu va phuc vu khach hang (Buttle &
Maklan, 2019);

e Ting cwong hi€u qua ban hang: CRM tu dong hoa quy
trinh ban hang, theo doi khach hang tiém ning, ho trg du bao doanh
thu va giup nhan vién ban hang tap trung vao hoat dong chét don
(Zablah va cong su, 2004);

e Cai thién dich vu khach hang: CRM cho phép theo ddi
lich sir tvong tic, giup doanh nghiép giai quyét vin dé cua khach
hang nhanh chong va hiéu qua, tir d6 nang cao chét luong dich vu
(Xu & Walton, 2005);

e C4 nhan hoéa trai nghiém khach hang: CRM phan tich dix
liéu hanh vi, tir d6 trién khai marketing va uu dai c4 nhan héa. Diéu
nay gia tang sy hai long va long trung thanh ctia khach hang (Payne
& Frow, 2005);

Néng cao kha ning cdng tic ndi bd: CRM tao ra mot nén

tang chung két ndi cac phong ban (marketing, ban hang, dich vu



khach hang), gitip chia sé¢ dit liéu va phdi hop hiéu qua (Nguyen &
Mutum, 2012).
1.1.3 Lgi ich cia CRM déi véi doanh nghiép

CRM mang lai gia tri chién lugc vuot trdi cho doanh nghiép,
dic biét trong viéc tdi uu hoa hidu qua quan tri va thiuc ddy ting
truong bén vilg. CRM cho phép doanh nghiép thu thap, tong hgp va
phan tich dit liéu khach hang mot cach c6 hé thdng, bao gdm ¥ kién
phan hdi va xu hudng tiéu dung, tir d6 hd tro nha quan tri nhan dién
kip thoi cac co hoi va thach thire trong kinh doanh. Didu nay khéng
chi giup dinh hinh chién luge kinh doanh phu hop cho hién tai va
tuong lai ma con nang cao kha ning cung cip san pham, dich vu
dung nhu cau, ding thoi diém va ding déi tugng, tir d6 téi wu hoa
hiéu qua hoat dong. Bén canh d6, CRM gitip giam chi phi tiép cén
khach hang méi va tiét kiém ngan sach marketing thong qua viéc tap
trung vao cac nhom khach hang tiém ning co gia tri cao. Pong thoi,
hé thong nay hd tro nha quan tri danh gia hiéu qua kinh doanh qua
céc giai doan, phat hién nhing khé khan, vueéng mic trong hoat dong
va dua ra giai phap kip thoi. Hon nita, CRM cung cip cong cu dé
danh gia khach quan hiéu suit lam viéc ctia nhan vién, tir 46 ning
cao hiéu qua quan Iy ndi bd va cung cb loi thé canh tranh ciia doanh
nghiép trén thi truong.
1.1.4 Céu tric co bin cia CRM

CRM duogc chia thanh ba hinh thirc chinh, mdi hinh thirc dong
mot vai trd quan trong trong viéc xay dung va duy tri mdi quan hé
bén chat vai khach hang, bao gdm CRM chién lugc, CRM tac nghiép
va CRM phan tich (Buttle & Maklan, 2019).



- CRM chién Iuoc 1a chién luoc kinh doanh voi cbt 161 dat
khach hang lam trung tdm ctia moi hoat déng kinh doanh, tap trung
vao viéc thu hat va gitr chan nhirng khach hang sinh loi.

- CRM téc nghigép tap trung vao tu dong hda cac quy trinh
tiép xuc voi khach hang, bao gom ban hang, tiép thi va dich vy khach
hang, nham tbi wu hoa hiéu qua hoat dong va nang cao sy hai long
cua khach hang.

CRM phan tich 1a quy trinh chuyén déi dir liéu khach hang
thanh nhitng hiéu biét sau sic, gitp doanh nghiép dua ra cac quyét
dinh chién luoc va chién thuat hiéu qua.

1.2 Quan tri quan hé khach hang ca nhan tai ngan hang
1.2.1 Pic diém cia khach hang ca nhan trong ngan hang

Khéch hang c& nhan trong nganh ngan hang duoc hiéu la cac
ca nhan hoic ho gia dinh sir dung c4c san pham va dich vu tai chinh
ctia ngan hang, bao gom tién guri, vay vén, thanh toan, va cac dich vu
ngan hang dién tir. Ho thuong ¢ nhu cu da dang, tir tiét kiém hang
ngay dén vay tiéu dung, véi hanh vi giao dich bj anh huong boi yéu
t6 c4 nhan nhu thu nhap, do tudi, va thoi quen tai chinh. Khach hang
ca nhan chiém ty trong 16n trong co cdu khach hang cua cac ngan
hang thuong mai (NHTM), khoang 98% s6 luong lién hé, doi hoi cac
chinh sach cham séc dic biét, dic biét déi vai nhom khach hang cao
cap hoic VIP.

Qudn tri quan hé khach hang ca nhan la chién lugc kinh
doanh nham la chon, thu hit, xay dung va duy tri mbi quan hé véi
nhitng khéch hang ca nhan mang lai gia tri cao nhat cho ngan hang,
thdng qua viéc st dung cdng nghé thong tin dé cung cép cai nhin
toan dién vé khach hang, tir d6 c4 nhan héa dich vu va téi vu hoéa lgi
ich cho ca hai bén (Buttle, F., & Maklan, S, 2019). CRM cé nhéan



khong chi 1a hé théng phan mém ma con I triét Iy kinh doanh hudng
t6i khach hang, tap trung vao viéc hiéu hanh vi, nhu ciu va gia tri
tron doi (Lifetime Value - LTV) cua khach hang. Dic diém ndi bat
cia CRM c4 nhan bao gom: tinh twong tac hai chiéu (tryc tiép qua
quay giao dich hozc gian tiép qua kénh ky thuat s6), kha ning ca biét
hoa dich vu dua trén di liéu, va tich hgp cac chiac nang nhu giao
dich, phan tich, 1ap ké hoach, va quan ly lién lac. Cac nhan t6 anh
huéng dén CRM ca nhan bao gom yéu té noi tai (con ngudi, cong
nghé, van hoa doanh nghiép) va ngoai tai (méi trudng kinh té, canh
tranh, quy dinh phéap ly).

1.2.2 Muc tiéu ciia CRM trong ngan hang

Nganh ngan hang, dic trung bai s6 lugng khach hang ca nhan
khong 16 va sy canh tranh gay gat, cac doanh nghiép trong linh vuc
nay ap dung CRM Véi céc muc tiéu cu thé sau:

Quan ly ty Ié khach hang roi bé: Pay la mét trong nhitng
thach thirc 16n nhat cia cac ngan hang. Chi phi dé thu hat mot khach
hang méi thudng cao hon nhidu so véi chi phi dé giir chan mot khach
hang hién tai. CRM gilp ngan hang phan tich cac yéu té dan dén
viéc khach hang déng tai khoan hoic chuyén sang ngan hang khéc,
tir d6 c6 cac bién phap can thiép kip thoi nhu dua ra cic chuong trinh
khuyén méai hodc wu dai dac biét.

Nang cao hiéu suit ban chéo: Muc tiéu cbt 16i cua CRM la
tang thi phan trong vi tién cua khach hang. Ngan hang muén khéch
hang st dung nhiéu san pham va dich vu tai chinh hon (thé tin dung,
khoan vay, bao hiém, dau tu) thay vi chi giri tiét kim. CRM phan
tich dir liéu giao dich dé xac dinh nhitng khach hang tiém ning cho
céc san pham khac, tir d6 dua ra nhitng goi y phu hop.



Cé& nhan héa trai nghiém khach hang: Dur liéu lon gidp
ngan hang hiéu rd hon vé& nhu cu va hanh vi chi tiéu caa ting ca
nhan. Vi du, mot khach hang thuong xuyén sir dung thé tin dung dé
mua sim truc tuyén c6 thé 1a dbi tugng tiém ning cho cic goi bao
hiém mua sam.

1.2.3 Tam quan treng ciia quan tri quan h¢ khach hang ca nhan

Trong canh canh béi tranh gay git cua nganh ngan hang, CRM
ca nhan dong vai tro then chét trong viéc duy tri va mo rong ngudn
vén huy dong tir dan cu, von chiém ty trong 16n trong hoat dong kinh
doanh cia NHTM. CRM gilp ngan hang thau hiéu nhu cau khach
hang cé nhan, tir d6 dy doan hanh vi giao dich, giam chi phi thu hat
khéch hang mai (thdp hon 5-7 lan so véi khach hang hién tai), va
tang gia tri khéch hang thdng qua viéc khuyén khich mua sam lip lai
va st dung da dang san pham. Loi ich cu thé bao gém ting doanh thu
tir phi dich vy, nang cao 1ong trung thanh (giam ty 1é roi bo 1én dén
30%), va cai thién su hai long cta khach hang théng qua dich vu ca
nhan hda, ddn dén danh gia cao hon vé chét lugng ngan hang.

Hon nita, CRM cé nhan h trg ngan hang dbi pho véi thach
thire tir sy thay doi cong nghé (nhu ngan hang sd) va canh tranh tir
c4c to chuc tai chinh phi truyén thong. Tai Viét Nam, vai sy gia ting
dan s tré va nhu cau tai chinh ca nhan hda, CRM gitp cac NHTM
nhu Agribank hay BIDV duy tri thi phan huy dong von dan cu, dong
thoi tao loi thé canh tranh bén viing bang cach xay dung méi quan hé
lau dai, khdng chi mang lai lgi ich kinh té ma con gié tri tam ly cho
khach hang (cam giac dugc wu tién va hd tro).



1.2.4 Quy trinh quan tri quan hé khach hang ca nhan

Quy trinh CRM ca nhan tai ngan hang dugc thuc hién theo cac
budc logic, dam bao tinh hé théng va lién tuc cai tién. Cac budc
chinh bao gom:

Nhan dién va xay dung co sé¢ dir liéu khach hang: Thu thap
thong tin co ban (tén, dia chi, s6 dién thoai, email), théng tin md ta
(nhan khau hoc, dia vi x& hoi), lich sir giao dich (s du tai khoan, tin
suit giao dich), va phan hdi khiéu nai. Dit liéu duoc luu trir qua cac
kénh nhu giao dich vién, chi nhanh, tong dai, va ing dung di dong,
dam bao tinh cap nhat va bao mat theo tiéu chuan PCI DSS.

Phan loai va lya chon khach hang muc tiéu: Phan chia
khéch hang dya trén hanh vi (tan suat giao dich, loai san pham sir
dung), gié tri (khach hang gia tri cao - mang lai thu nhap 6n dinh;
khéach hang tiém ning - c6 kha ning ting truong; khach hang gia tri
am - can cai thién hoic loai bo), va nhu cau (huy dong vén, vay tiéu
dung, dich vu thanh toan). Sir dung md hinh cham diém (vi du: tong
100 diém dua trén sé du binh quan, phi dich vu, thoi gian quan hé)
dé wu tién khach hang chién lugc.

Twong tac véi khach hang: Thuc hién giao tiép hai chiéu qua
cac kénh da dang nhu truc tiép (tu van tai quay), gian tiép (email,
SMS, tng dung ngan hang), va k¥ thuat s (chatbot, mang xa hoi).
Tuong tac nham thu thap phan hoi, giai quyét khiéu nai nhanh
chéng, va quang ba san pham phu hop, véi nguyén tic "c6 di c6 lai"
dé xay dung long tin.

Cé nhan hoa dich vu: Dya trén phan tich dit liéu, cung cip
san pham tuy chinh nhu 13i suit wu dai cho tién giri 16n, goi vay ca
nhan héa theo nhu ciu, hoic chwong trinh tri 4n (qua ting sinh nhat,



tu van tai chinh riéng). Sir dung Al va phan tich dir lidu 16n dé du
do4n nhu cau tuong lai.

Panh gia va cai tién: Do ludong hiéu qua qua cac chi s6 nhu ty
I¢ gitr chan khéach hang, doanh thu tir khach hang c& nhan, mtc do
hai long (qua khao sat NPS), va ty 1é hoan thanh muc tiéu. Dya trén
két qua, diéu chinh quy trinh dé ti wu hoa.

Quy trinh nay duoc hd trg bai hé théng CRM hoat dong (tu
dong hoa ban hang va dich vuy) va CRM phan tich (xt ly dir lidu dé
hd tro quyét dinh).

1.2.5 Cac bién phap va cong cu 4p dung dé nang cao higu qua
Dé nang cao hiéu qua CRM ca nhan, cac ngin hang can trién khai
céc bién phap cu thé:

Hoan thién co sé dir liéu va phan tich: Pau tu vao kho di
liéu tich hop, sir dung cdng cu nhu Salesforce hoic Oracle CRM dé
thu thap va phan tich dit liéu thoi gian thuc, du doan hanh vi khach
hang qua Al va Machine Learning.

Pao tao va phat trién nhan su: Nang cao ky ning giao tiép,
kién thirc san pham cho chuyén vién quan hé khach hang c& nhan
(RM), khuyén khich vin hoa 1iy khéch hang 1am trung tam. Chuyén
vién RM chiju trach nhiém tim kiém khach hang méi, tu vin san
phdm, danh gia hd so tin dung, va bao cdo dinh ky.

Tich hop kénh da kénh (Omnichannel): Két ndi cac kénh
giao dich (chi nhanh, tong dai 24/7, ang dung di dong, mang x& hoi)
dé dam bao trai nghiém lién mach, giam thoi gian phan hoi va ting
su hai long.

Xay dwng chinh sach tri an va ca nhan héa: Trién khai
chuong trinh khach hang than thiét v6i wu dai riéng (giam phi, qua
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tang), khao sat dinh ky dé danh gia su hai long, va xir Iy khiéu nai
nhanh chéng dé giam ty 16 roi bo.

Giam sat va do lwong: Sir dung cac chi sé6 KPI nhu ROI tir
CRM, ty ¢ chuyén doi khach hang tiém ning, va phan tich SWOT
dé cai tién lién tuc. Tai Viét Nam, cac ngan hang nhu Techcombank
va MSB di 4p dung thanh cdng céc bién phap nay, din dén ting
truong huy dong vén tir khach hang ca nhan 1én dén 20-30% hang
nam.

Cac thach thie phé bién bao gdbm bao mat dit liéu, khang cu tir
nhan vién, va chi phi dau tu cao, nhung cé thé khéc phuc bz:ing dao
tao va hop tac véi nha cung cip cong nghé. Viéc ap dung hiéu qua
CRM cé nhan khong chi nang cao doanh thu ma con cung ¢ vi thé
canh tranh caa ngan hang trong bdi canh sé hoa.

1.3 Ung dung mé hinh nghién ciru quan tri quan h¢ khach hang

Hoat dong quan tri quan hé khach hang duoc hd tro bai cac
mb hinh quan trong, nham xay dyung va nang cao hi¢u quéa hoat dong
trong bdi canh nganh ngan hang. Bt dau voi mo hinh IDIC do
Peppers va Rogers (2004) d& xuat vi n6 don gian, tip trung vao ca
nhan héa — yéu t6 then chdt trong ngan hang dé canh tranh voi
fintech (Hinh 1). M5 hinh IDIC tép trung vao bén giai doan cdt 15i:
nhan dién khach hang (Identify) nham thu thap dir liéu ca nhan, lich
su giao dich va s& thich; phan biét khach hang (Differentiate) dua
trén gia tri kinh t& va nhu cau cu thé dé phan b6 ngudn luc mot cach
t6i wu; tuong tac véi khach hang (Interact) thong qua cac kénh da
dang nhu ing dung di dong, email hodc mang xa hoi, nhim xay dung
mdi quan hé hai chidu va thu thap phan hdi kip thoi; cung véi ca
nhan hoa (Customize) san phdm/dich vu dé ting cudong 10ng trung
thanh va gia tri tron doi cta khach hang.
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Hinh 1: M hinh IDIC
Nguon: Peppers va Rogers (2004)

1.4 Phwong phap luian
14.1 Po lwong
Céc muc do luong duge danh gia theo thang do Likert nam

diém, tir “hoan toan khong dong ¥ dén “hoan toan dong y”, két
hop voi thang do ty 1¢ phan tram. Cac cau hoi trong bang khao sat
dugc xay dung dua trén céc yéu té ly thuyét vé CRM, mdi yéu té
déu duoc do ludng qua mot bd cau hoi chi tiét. Cac cau hoi nay
tham khao tir cac nghién ciru d3 c6 dé dam bao tinh khoa hoc va
tinh &ng dung.

D¢ danh gia hoat dong quan tri quan hé khach hang ca nhan cé
thé dé xuat cac thang do theo ddc diém nhan khau hoc va cac yéu t6
trong md hinh IDIC. Céc phan cau héi duoc chia thanh cac nhém
nhu sau:

Phan I: Khéo sat nhan khu hoc: 6 cau hoi

Phan II: Cau hoi khao sat: nhan dién khach hang, phan biét
khach hang, twong tac khach hang, ca nhan hoa san pham dich vu: 12
cau hoi

PHAN III: Panh gia va dé xuét: 2 cau hoi
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1.4.2 Thu thap dir liéu

Déi tuong nghién ciru bao gdm nhan vién MSB Quang Binh
va khéach hang ca nhan tai Chi nhanh. Viéc chon mau nghién cuu
dugc thyc hién theo phuong phap thuéan tién. Mot bang cau hoi dugc
thiét ké va gui dén ddi tuong khao sat dé thu thap dir lidu.

Phuong phap lay mau: Dé kiém dinh céc gia thuyét da dugc
dat ra, nghién ctu tién hanh khao sat véi khach hang tai MSB Quang
Binh

Thang do: Nghién ctru str dung cac thang do Likert, thang do dinh
danh va thang do ty I¢ phan tram dé danh gia cac yéu t6 lién quan.

Cong cu nghién ctru: Phuong phap phan tich va khao sat dugc
hd tro boi phan mém Excel, SPSS dé xu ly dit liéu.

Thu thap di liéu: Toi s& tong hop tat ca cac cau tra 10i tir form
gidy sau do toi nhap vao file excel dé tién hanh phan tich dir liéu
biang cong cu spss 27. Mau duoc chon theo phuong phap thuan tién.

Xt ly dir ligu:

Budc 1: Lam sach dit liéu thu thap, loai bo cac phiéu khao séat
khong hop Ié.

Budc 2: M4 héa va nhap dit liéu vao phan mém Excel.

Budc 3: Tién hanh phan tich cac sé liéu thu thap dugc.

1.4.3 Phin mém sir dung dé phan tich s6 liéu
- Excel
- SPSS 27 (Statistical Package for the Social Sciences)
CHUONG 2: THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG CA NHAN TAI NGAN HANG TMCP HANG HAI VIET
NAM- CHI NHANH QUANG BiNH.
2.1 Tong quan vé Ngin hang TMCP Hang Hai Viét Nam
2.1.1 Théng tin chung vé MSB
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¢ Logo ciia MSB:

(Nguon MSB)

e Téntiéng Viét: NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN
HANG HAI VIET NAM

e Tén tiéng Anh: VIETNAM MARITIME COMMERCIAL
JOINT STOCK BANK

o Ténviét tit: MSB

e Giay ching nhan dang ky doanh nghiép Giay ching nhan
dang ky doanh nghiép s6: S6 0200124891 do S¢ Ké hoach va Pau tu
thanh phé Ha Noi cap lan dau ngay 01/07/2005 (chuyén tir GCN
DKKD sb 055501 do Trong tai kinh té (nay 12 S& Ké hoach va Pau
tu) thanh phd Hai Phong cap ngay 10/3/1992); ding ky thay ddi lan
thir 26 ngay 13/01/2023

e Von diéu l&: 26.000.000.000.000 ddng Bang chir: Hai muoi
sau nghin ty dong. (Tinh dén hét quy I nam 2025)

e Dia chi hoi so chinh: S5 54A Nguyén Chi Thanh, Ddng Da,
Ha Noi, Viét Nam
S dién thoai: (024) 3771 8989
S fax: (024) 3771 8899
Website: www.msb.com.vn
M4 c6 phiéu: MSB
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e Nganh nghé kinh doanh: Kinh doanh tién té, tin dung va
cac dich vu tai chinh, tién t&, ngan hang.

bia ban kinh doanh: MSB c¢6 260 chi nhanh va phong giao
dich trai dai trén 51 tinh/thanh phé cua ca nudc.

2.1.2 Tam nhin, sit ménh, gia tri cot I5i

TAm nhin: Tro thanh "Ngéan hang ai ciing muén tham gia va
khong ai mudn roi bo", MSB da va dang tao loi thé canh tranh véi
nhitng thé manh vé méi trudong 1am viéc, ché do dai ngd ciing nhur
cac chuong trinh dao tao bai ban, chuyén nghiép, trao co hoi phat
trién cho tat ca cac CBNV.

St ménh: “Vi mot cudc séng thuan ich hon” cho khach hang,
can bd nhan vién, cd déng va cong dong.

Gia tri cot 15i:

e Trong trach: Ching ta dat khach hang lam trong tam
trong moi suy nghi va hanh dong

e Sang tao: Chlng ta lién tuc cai tién, coi md véi su thay
dbi va thuc day y tudng moéi

e Trach nhigm: Ching ta cam két lam dung, lam du, lam
dén cang, vi myc tiéu chung

e Nhan viin: Ching ta d&& cao con ngudi, nd luc xay dung
mot moi truong hanh phac cho ngudi MSB va cong ddng

e Hiéu qua: Ching ta chi trong muc tiéu va quyét liét tao ra
cac giatri
2.1.3 So db co cdu t6 chirc ciia MSB

Co cau t6 chiac cia Ngan hang TMCP Hang Hai Viét Nam
(MSB) dugc xay dung theo mé hinh céng ty c6 phan, trong d6 bao
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gom cac cp quan tri cha chbt nhu: Pai hoi dong ¢ dong, Hoi dong
quan tri, Ban kiém soat va bo may diéu hanh dung dau la Téng Giam
déc.

B b démg o déng

Hinh 2.1: Co céu t6 chitc MSB
(Ngudn MSB)
2.1.4 Tinh hinh kinh doanh ctia MSB nam 2020-2024
e Tong tai san: : Pat 320.148 ty dong (31/12/2024), ting
gan 1,8 1an so véi 2020 va ~20% so véi 2023; CAGR 16,02%, cha
yéu nhd cho vay khach hang. Danh muc chimg khoan ddu tu ting
manh 73,11%, tap trung trai phiéu Chinh pha va TCTD..



16

Tralphifudduty W Cho vay khich hang  Bl14) 540 khic

320,148
212776
203865
] I I I I
2020 2021 2022 2023 2024

(DVT: ty dong)
Hinh 2.2: Tdng tai san MSB tai 31/12/2024
Cho vay khach hang:Tang truong tin dung 18,25%, cao hon
trung binh nganh (15%); giai doan 2020-2024, CAGR dat 22,13%,
phan bd can bang cho ca nhan, SME va doanh nghiép Ién.

176.493
149.145

120.644
101.563

79.341

2020 2021 2022 2023 2024

Hinh 2.3: Tang truéng cho vay khach hang tai 31/12/2024
(PVT: ty dong)
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Tién giri khach hang: Tang 17% trong nam 2024, tién gii
khong ky han dat ~41.000 ty dong. Ngan hang duy tri thanh khoan
tbt, kiém soét chi phi vén, dam bao an toan va cai thién NIM..

154,612

132.350
117.121

94.616

87.510

2020 2021 2022 2023 2024

(DVT: ty dong)
Hinh 2.4: Tang truong tién gui khach hang MSB nam 2024

Téng thu nhap hoat ddng: Giai doan 2020-2024 gan géap doi,
CAGR 18,62%. Thu nhap lai thuan chiém 70%, dinh hudng ting thu
nhap ngoai 1ai 1én 30% nho dich vu va phi.

2020 - 2024 CAGR
TOI 28.61% 14218

PBT 18.62%
12.259

10.588 10,694
6.904
I 5.830

2020 2023 2024

=TOl mPRT

Hinh 2.5: Tang truong TOI & Loi nhuan trude thué cia MSB
(DVT: ty dong)
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Leoi nhuan truéc thué cia MSB: Nam 2024 ting 18,42% so
v6i 2023, gap 2,73 1an so vai 2020; CAGR 28,61% (2020-2024).
Két qua dén tir ddu tu sé hoa, toi wu chi phi, ning cao ning suit va
nén tang cong nghé, giup MSB vuot troi so vai trung binh nganh.

6.904

2020 2021 2022 2023 2024

Hinh 2.6: Ting truong loi nhuan truéc thué cia MSB

e CAc chi tiéu hoat ddng cét I18i cia MSB giai doan 2020-

2024
_ 2020 2021 2022 2023 2024
Tﬁng tal san 176.698 | 203.665 212.776 267.006 | 320.148
Cho vay khach hang 79.341 101.563 120.644 149.145 176.493
Chimg khoan ddu fu 55.845 48.257 31.554 37.807 65.605
Tién giri khach hang 87.510 94.616 117.121 132.350 154.612
CASA/Tong tién gii (%) 29.20% 35.,84% 31.16% 26,54% 26.42%
Wén chi sé hita 16.875 22.038 26.654 31.298 36.818
Vén didu lé 11.750 15.275 19.858 20.000 26.000
2020 2021 2022 2023 2024
Thu nhip 1ii thudin 4.822 6.216 §.322 9.189 10.243
Thu nhip ngoai lai 2.361 4.372 2.371 3.070 3.975
Chi phi hoat dgng 3.586 3.932 4.428 4.812 5.230
Chi phi du phong 1.073 1.568 479 1.617 2.084
Loi nhudn trude thué 2.523 5.088 5.787 5.830 6.904
Loi nhudn sau thué 2011 4.035 4616 4.644 5.519
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Kha ning sinh 1o (%) 2020 2021 2022 2023 2024
ROE 12.62% 19,829 18.44% 15,56% 15.97%
ROA 1.21% 2,10% 2.31% 1.88% 1.85%
NIMA 3.35% 3.63% 4,50% 3.98% 3.57%
Thu nhip phiyTOT 11.43%% 27.14% 10,402 13,03% 9.52%.
Chi phi hoat déng/ TOI1 (CIR) 49.17% 37.14% 41.39% 39,.26% 36.75%
HE s6 an toan vin (%) 2020 2021 zozz2 2023 2024
CAR 10.16% 11.529 12,31% 12,76% 12.31%
CAR cap 1 11.06% 11.892 12,68% 12,98% 12 81%
Wén chu s hﬁu.-'Té(lg tai san 9.55% 10,8296 12.53% 11,72% 11 502
Khi niing thanh khoan (26) 2020 2021 2022 2023 2024
Cho vay khdach hang/Téng tai san 44 .90%5 49.87% 56.70% 55,8625 55.13%
Tong du ng cho vay/Tong tién giri
khach hang (LDR) BZ2.32% 65.02% B8.7T7% 67,55% T2.24%
Nguon von ngan han cho vay trung
va dai han - Mtlt 26.20% 21.42% 23.57% 24 ,8T% 28 27%
Chit lugng tai san 2020 2021 2022 2023 2024
Ty 1¢ no xau (NPL riéng 1€) 1.62% 1,15% 1.21% 1.94% 1.83%

(Nguon MSB)

2.1.5 Danh muc sin phim dich vu danh cho khach hang cé
nhan.

- C4c san pham tai MSB:

Déi véi khach hang ca nhan, MSB cung cap danh muc san
phim tai chinh da dang, dap tng ca nhu cau gui tién, vay vén, thanh
toan va dau tu. .

Bén canh d6, san pham cho vay cé4 nhén ciing duogc thiét ké da
dang, tir vay mua nha, mua 6 t6, vay tiéu ding, vay thau chi dén cac
khoan vay tin chap online nhanh. O linh vyc dich vu thé, MSB phéat
hanh nhiéu dong thé tin dung nhu MSB Visa Online, MSB
Mastercard, MSB Visa Signature cuing véi thé ghi no noi dia va quéc
té, dap tng nhu cau chi tiéu, thanh toan trong va ngoai nudc.

Dic biét, voi xu huéng sé hda, MSB phét trién tng dung MSB
mBank cho phép khéach hang ma tai khoan truc tuyén, chuyén tién
24/7, thanh toan QR, gui tiét kiém online va quan ly thé ngay trén
dién thoai, g6p phan nang cao trai nghiém dich vu ngan hang sb. .
T6m lai, cac san pham danh cho khéch hang cé nhan tai MSB khong
chi da dang Vé loai hinh ma con dugc thiét ké theo hudng linh hoat,
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tién ich va gan lién voi xu hudng ngan hang sd, qua do gop phan gia

tang su hai long va long trung thanh cua khach hang.

2.2 Tinh hinh ngudn lyc va hoat dng kinh doanh tai chi nhanh

- Ngudn nhan lyc:

Bang 2.1 Tém tit ngudn nhan lyc tai chi nhanh MSB Quang Binh

Bophan | Sdlugng | Tylé | Trinhdo hoc Mtic do dao
(woc tinh) | (%) van tao CRM
CRM 10-15 30-40% | 90-100% dai | 80-90% nhén
(Quan hé hoc tré 1én (wu | vién tham gia
khach tién Tai chinh — | dao tao hang
hang ca Ngan hang, nam (RM
nhan) QTKD) Vision, Dale
Carnegie,
SunTec
Xelerate)
Tin dung 8-12 25-30% | 90-100% dali 80-90% dao
(Thdm hoc (uu tién tao dinh ky vé
dinh & chuyén nganh | tham dinh va
Quan ly Tai chinh — phén loai
tin dung Ngan hang) khach ha
ca nhan)
Giao dich 5-10 15-25% | 70-80% dai 60-70% dao
vién hoc, con lai cao | tao ky ning s6
(Teller, dang (uu tién hoa (MSB
ho tro ky ning CNTT, | Mobile, dich
giao dich) giao tiép vu truc tuyén
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Hb tro 35 10% Pai hoc/cao
(Hanh dang (CNTT,
chinh, IT, Quan tri) Pao tao co ban
dich vu vé hé théng va
noi bo) bao mat
Téng 30-50 100% Chayéudai | Puoc dio tao
cong hoc tr¢ 1én dinh ky, tap

trung CRM &
s6 hoa

Hoat dong kinh doanh tai Chi nhéanh:
e Ting trwéng chung: Quy md chi nhanh ting 10%; tién gui

khong ky han +20%, tién giri c6 ky han +5%. S6 tai khoan mé méi
tang manh, ty 1€ hoat dong +45% so vdi 2023. Hon 90% khach hang
méi st dung kénh s6. Thu nhap ngoai 13i ting nhd kinh doanh ngoai
t& (+80%) va phi tai khoan sb dep (+75%).
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e Chuyén ddi s6 & bén virng: 100% can bd ban hang dugc
trang bi ung dung quan ly; du an “Paperless” dat 72%, sb hoa quy
trinh ndi bo 36%. Ngan hang tich hop cac tiéu chi moi truong — xa
hoi (h6 tro vbn xanh, mo rong tai chinh toan dién, hd tro khach hang
kho khan do bao Yagi).

e Ngoai té & chuyén tién quéc té: Doanh thu thuan va gia
tri giao dich gép d6i nam 2023; dich vu dugc khach hang tin tudng,
cung ¢b vi thé MSB trong linh vuc ngoai té.

e Sin phim thé: Ra mit the Mastercard Family (hoan tién
30% cho gido duc); tich hop Apple Pay, Garmin Pay, Google Pay va
Samsung Pay. Phat trién mé thé tin dung online phé duyét trong 3
phat. Thé cao cap World Elite duoc vinh danh Top 5 “The Best
Product Design”.

e Tai khoan thanh toan CASA: Tap trung chién lugc “Sinh
161 khong ngung” véi 3 gia tri: an toan (bao mat 3 16p, Face ID), tién
loi (100% online, sb dep, thanh toan Apple Pay), sinh 161 (1ai vuot
tréi cho s du). Nam 2024 thu hit gan 10.000 khach hang ca nhan
méi, tao tién dé dat 30.000 khach hang méi lily ké vao 2025..

2.3 Thi trwong va khach hang muc tiéu
Bang 2.2 Thi truong muc tiéu tai Quang Binh

Noi dung Thoéng tin chinh
Canh HcTn g4 TCTD hoat déng; BIDV va Agripank chiém uu
tr;mh thé vé& mang lu6i va du no (~78.798 ty ddng cudi 2022,
+13,9%).
Vi thé Tap trung vao phan khic ban Ié va s hoa; doi mat
MSB canh tranh tir Agribank (néng thdn) va BIDV (tin dung

DN).

Chuyén | Ty lé giao dich qua kénh sé cuia nhidu ngan hang vuot
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d6i sb 90%, phan anh xu huéng manh mg.
Kinhté | GRDP 2024 dat ~60.179 ty ddng (+7,18%), muc tiéu
dia 2025 tang 8%. Toan tinh c6 8.000 DN, trong d6 2.000
phuong DN c6 quan hé tin dung, du no ~33.700 ty ddng.
Béi canh Fintech tang truéng manh (27,2 ty USD nam 2023 —
oi ca .
. .| 31,6 ty USD nam 2024); ngan hang so, Al ca nhan hoa
toan quoc R o
dinh hinh lai thi truong.

Bang 2.3 Khéach hang muc tiéu cia MSB Quang Binh

Noi dung

Thoéng tin chinh

Pic diém
nhan khau

Nhém tudi 25-45, cha yéu Millennials (1980—
2000); thu nhap 10-20 triéu VND/thang.

Nghé nghigp

Nhan vién van phong, cong chic, chu doanh nghiép

chinh nho (SBO).
Pong gép tin | Phan khic thu nhap tir luong va kinh doanh chiém
dung gan 70% tong tin dung cé nhan.
N 2 Vay tiéu dung (+18,25%); thé tin dung vai tinh
San pham " .
K nang hoan tién 30%, tich hop Apple Pay/Google
trong tam
Pay.
.. .| 80% khach hang dudi 45 tudi; ~90% giao dich qua
Hanh vi sir R , . \ L L
q kénh so; nhu cau cao vé tu van tai chinh ca nhan
ung

hoda va vu dai kinh doanh.

2.4 Thuec trang vin dé cia hoat dong quén tri quan h¢ khach
hang ca nhan tai Chi nhanh

2.4.1 Thyc trang hién tai cia hoat dong quan tri quan hé khach
hang dbi véi Chi nhanh.
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Chi nhanh dang quan ly khoang 18.500 khach hang ca nhan,
song dir liéu trong hé théng CRM chua duogc chun hoa va cap nhat
day du, gay khé khin cho viéc phén tich va nhan dién khach hang
tiém ning. Viéc phan khic khich hang méi dimg & tiéu chi dinh
lugng nhu gia tri giao dich, s6 du tién gui, trong khi chua chu trong
dén hanh vi va gia tri vong doi khach hang, dan dén phan bd ngudn
lwc chiam soc chwa hop 1y. Cac kénh twong tac con thién vé giao dich
truyén thong, thiéu su ddng bo giita cac nén tang sb, khién viéc tiép
can khach hang chua toan dién va chi dong. Hoat dong ca biét hoa
dich vu con & muc thip, phan 16n chuong trinh chim séc ap dung
chung, chi khoang 12% khach hang uu tién dugc hudng dich vu ca
nhan hoéa. Ngoai ra, ngudn nhan Iyc CRM con mong, anh huong dén
chat luong cham séc va duy tri méi quan hé 1au dai v6i khach hang.
2.4.2 Phwong phap, tién trinh thu thap dir liéu

Dé thu thap dit liéu danh gia hoat dong CRM tai MSB Quang
Binh mot cach chinh xac va toan dién, nghién ctu sir dung phuong
phép khao séat bang bang cau hoi dya trén thang do Likert 5 cép do
(tir 1 - Hoan toan khong dong y dén 5 - Hoan toan dong ). Phuong
phap nay dugc chon nho tinh khach quan va kha nang lugng hda
muc d6 CRM cta nhan vién thdng qua bén yéu tb then chét theo md
hinh IDIC: nhan dién khach hang, phan biét khach hang, twong tac
v6i khach hang va ca nhan hda san pham/dich vu. Bang cau hoi duoc
thiét ké rd rang, dé hiéu, tap trung vao danh gia truc tiép CRM tir
nhan vién va khach hang ca nhan dua trén cac yéu té nay. Ngoai ra,
dir liéu phan hoi khach hang trén cac nén tang mang x& hoi trong
nam 2024 tir bo phan Marketing ciing duoc sir dung. Tién trinh thu
thap dir liéu bat dau bang viéc xac dinh dbi tuong khao sat, bao gdbm
khach hang va toan bd nhan vién thuoc cac bo phan nhu sales, dich
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vu khach hang, marketing, v&i c&c mic tham nién va chac vu khac
nhau (nhan vién, gidm sat, quan ly). Bang cau héi dwoc phan phdi
tryc tiép tai Chi nhanh dudi dang gidy, cho phép nhan vién va khéch
hang tra loi tai chd ma khong can sir dung thiét bi dién tir, dam bao
ty & phan hoi cao. Qua trinh thu thap kéo dai trong hai tuan, trong d6
nhan vién duoc nhic nhé thuong xuyén dé hoan thanh khao sat. Sau
thoi gian nay, dit lidu dugc thu thap day du tir cic nhém nhan vién va
khach hang tai Chi nhanh.
2.4.3 Phwong phap xi ly dir liéu

Sau khi hoan tét thu thap dir li€u, qué trinh xt ly dugc thuc
hién tudn tu va chi tiét && dam bao tinh chinh x4ac va hiéu qua. Pau
tién, dir liéu tir bang khao sat gidy dugc tong hop va nhap vao file
Excel, voi mdi dong dai dién cho phan hdi ciia mot nhan vién hoic
khach hang, va mdi cot tuong tmg v6i mot cau hoi khao sat vé cac
khia canh CRM: nhan dién khach hang, phan biét khach hang, tuong
tac voi khach hang va ca nhan héa san pham/dich vu. Cac thong tin
nhu vi tri cong tac, thAm nién, giodi tinh, do tudi va cau tra 10i theo
thang do Likert (1 - Hoan toan khong dong y dén 5 - Hoan toan dong
¥) duoc 6 chirc rd rang. Tiép theo, dit lidu dugc lam sach va mi hoa,
chuyén cac cu tra 10i thanh gia tri sb tir 1 dén 5 dé thuén tién cho
phan tich thong ké. Qua trinh phan tich bao gdm thong ké mé ta va
phan tich so sanh. Trong thong ké mo ta, gia tri trung binh dugc tinh
cho timg cau hoi dé danh gia hiéu qua CRM, ty 1¢ phan trim duoc
xac dinh theo cac nhém nhan vién/khéach hang (gidi tinh, do tudi, thu
nhap, trinh d6 hoc vén), va xu hudng chung dugc phan tich dé xac
dinh nhém c¢6 mirc 6 CRM cao hoidc thap. Phan tich so sanh duoc
thuc hién gilta cac nhém nhan vién theo vi tri cong tac (sales,

marketing, dich vu khach hang), thim nién (dudi 1 nam, 1-2 nam,
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trén 5 ndm), gidi tinh va do tudi, nham phat hién sy khac biét vé mirc
d6 CRM. Két qua phan tich dugc trinh bay qua bang biéu va biéu dd,
tryc quan hoa mirc d6 CRM cuia tirng nhom, tir d6 dua ra cac khuyén
nghi cai thién phu hop.

2.4.4 Phan tich két qua khao sat

2.4.4.1 Céan b cdng nhén vién trong ngan hang MSB:

Két qua phan tich dic diém mau cho thiy luc lwong can bo
cdng nhan vién (CBNV) tham gia khao sat tai MSB chu yéu nam
trong d6 tudi lao dong tré tir 23-30 tudi, chiém ty 1é cao nhit trong co
cu. Pay la nhom nhan sy ning dong, dé tiép can va thich nghi
nhanh véi cac hé thong quan tri khach hang hién dai. Bén canh do,
d6i ngii c6 do tudi tir 31-40 va trén 40 tudi ciing chiém mét ty trong
dang ké, phan anh su can bang giita ngudn nhan luc tré va nhan hrc
giau kinh nghiém. Vé giéi tinh, co ciu nam va nit nhin chung khé
can ddi, trong d6 nit c6 xu hudng chiém uu thé & cac vi tri lién quan
dén dich vu khach hang. Trinh d6 hoc van cia CBNV tham gia khao
sat chu yéu 1a dai hoc va sau dai hoc, diéu ndy cho thay MSB dang
s& hiru d6i ngil ¢6 nén tang tri thic tét, dap ung yéu cau trién khai va
van hanh hé thbng CRM. V& vi tri va bo phan cong tac, phan Ién
nhan vién thuéc nhém nhan vién tryc tiép (sales va dich vu khach
hang), trong khi quan ly va giam sat chiém ty I¢ thiap hon. Diéu nay
phu hop véi muc tiéu nghién ciru vi nhém nhan vién tuyén dau chinh
la nhitng nguoi sir dung CRM thuong xuyén nhat va phan anh thuc
té nhat vé hiéu qua van hanh. Xét theo tham nién, da sé CBNV c6
thoi gian cong tac tir 1 dén 4 nam, cho thidy mau nghién ciru dai dién
cho luc luong nhan su dang truc tiép tham gia va gan b6 voi hoat
dong kinh doanh cua ngan hang.

Bang 2.4 Thang tin nhan khau hoc CBNV trong MSB
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Pic diém MAu quan sat Tansé | Tilé %
Nam 16 32.0
Gigi tinh
Nir 34 68.0
18 — 22 tuoi 8 16.0
Py tui 23 — 30 tuoi 16 32.0
31 - 40 tudi 19 38.0
41 - 60 tuoi 7 14.0
Trung cép 6 12.0
Cao ding 19 38.0
Trinh dd hoc van
Dai hoc 19 38.0
Sau dai hoc 6 12.0
Quan ly 7 14.0
Vi tri cong tac L,
Giam sat 15 30.0
Nhan vién 28 56.0
Sales 12 24.0
B9 phan cong tac Dich vu khéach hang 19 38.0
Marketing 12 24.0
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Khac 7 14.0
Dudi 1 nam 2 4.0
Tur1-2nam 10 20.0
Tham nién Tu 2 -4 nam 15 30.0
Tir4 -5 nam 14 28.0
Trén 5 nam 9 18.0

2.4.4.2 Khach hang

Két qua khao sét cho thay co ciu khach hang tai MSB kha can
bang vé gidi tinh, trong d6 nir chiém ty I¢ nhinh hon, phan anh dic
thi nhom khéch hang ca nhan quan tdm nhiéu dén dich vu ngan
hang. V& d6 tudi, nhom tir 23-30 tudi chiém ty trong I6n nhit, thé
hién luc lugng khach hang tré, nang dong va dé tiép can véi dich vu
s6, trong khi nhém trén 30 tubi van chiém ty Ié dang ké, dong vai tro
la khach hang 6n dinh va ¢6 nhu ciu tai chinh cao hon. Trinh d6 hoc
van chii yéu ¢ mirc cao dang, dai hoc tré 1én, cho thay khach hang c6
kha nang tiép can va str dung cdng nghé ngan hang hién dai. Xét theo
nghé nghiép va thu nhap, phan I6n khach hang thugc nhém nhan vién
van phong, kinh doanh ty do v&i mac thu nhap trung binh—kha, phu
hop véi dinh huéng ban 1é cia MSB. Nhu vy, mau khao sat phan
anh dung dic diém doi tuong muc tiéu cua ngan hang: khach hang
tré, c6 hoc van va thu nhap on dinh, 1a nén tang dé trién khai céc giai
phédp CRM hiéu qua hon trong tuong lai.

Bang 2.5. Thong tin nhan khiu hoc khéach hang st dung dich vu tai
MSB
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Pic diém MAu quan sét Tansé | Tilé %

Nam 11 36.7
Gigi tinh

N 19 63.3

18 — 22 tudi 5 16.7

23 - 30 tudi 10 33.3
Do tudi

31 — 40 tudi 11 36.7

41 - 60 tudi 4 13.3

Trung cip 4 13.3

Cao déng 12 40.0
Trinh dd hoc van

Pai hoc 10 33.3

Sau dai hoc 4 13.3

Cén b, cong chirc nha nuéc | 2 6.7

Doanh nhan 9 30.0
Nghé nghigp

Nhéan vién van phong 16 53.3

Khéc 3 10.0

Duéi 7 triéu 6 20.0
Thu nhap

7-10triéu 4 13.3
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. 11 36.7
10— 15 triéu

Trén 15 triéu 9 30.0

2.4.5 Thong ké mé ta va danh gia
2.4.5.1 Y kién ctia can b cong nhan vién tai Ngan hang MSB
Két qua théng ké mo ta vé céac bién quan sat trong md hinh
IDIC cho thay hé théng CRM caa MSB di phat huy hiéu qua nhét
dinh & khau nhan dién khach hang. Cu thé, cac chi bao lién quan dén
viéc thu thap thong tin khach hang (Mean = 3.67) va cap nhat dir liéu
thudng xuyén (Mean = 3.47) déu c6 diém trung binh trén muc 3.5,
phan &nh sy dong thuan twong déi tich cuc cia nhan vién vé vai tro
hé tro cia CRM trong viéc quan ly dir liéu khach hang. Tuy nhién,
céc bién thuoc nhém phan biét khach hang lai c6 diém sé thap hon,
trong do kha nang phan loai khach hang theo gia tri chi dat Mean =
2.77, muc thap nhat trong toan bo thang do. Diéu nay cho thdy CRM
hién tai chwa thuc sy hd trg hiéu qua cho hoat dong phan khic va
danh gia khach hang — vén 12 mot trong nhitng yéu cau quan trong dé
trién khai chién lugc ca nhan héa. Céc chi bao con lai nhu phan khuc
khéch hang theo nhu ciu, hanh vi tiéu ding (Mean = 3.33) va luu trit
tap trung dir liéu (Mean = 3.30) ciing chi & muc trung binh, phan éanh
rang hé théng van con han ché vé tinh dong bo va kha nang dap ung
ky vong cua ngudi dung. Do léch chuan dao dong quanh mic 1.0-
1.16 cho thdy y kién nhan vién con phn tan, chua c6 sy déng thuan
cao vé hiéu qua thyc té cua hé thong CRM.
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Thong ké mo ti y kién cia CBNV tai MSB
346

358 3.54
326 314
2. 2.

3.00 88 . > 88 57 .
2.50 230

2.00

1.50

1.00

0.50

0.00

IDI ID2 ID3 DRI DR2 DR3 IRl IR2 1IR3 CNI1 CM2 CM3
Hinh 2.7: Thong ké mé ta y kién cia CBNV tai MSB

2.4.4.2 Y kién cua khach hang tai Ngan hang MSB

Két qua thong k& mo ta cho thiy khach hang caa MSB nhin
chung danh gia hé théng CRM & mic trung binh kha. Céc yéu t6 lién
quan dén nhan dién khach hang nhu thu thap va luu trit thong tin déu
¢ diém trung binh trén 3.5, phan anh ring khach hang ghi nhan su
hé trg cia CRM trong viéc quan ly dit liéu ca nhan va giao dich. Tuy
nhién, nhém bién vé& phan biét khach hang c6 diém sé thip hon,
nhiéu chi bao chi dat mirc 3.0-3.2, cho thdy CRM chua thyc sy tao
ra su khac biét trong viéc phan loai va cham soc theo tirng nhdém
khéach hang. Vé tuong tac, khach hang danh gia kha nang phan hoi va
hd trg cua hé théng & muac kha (Mean khoang 3.4-3.5), chang to
CRM da gop phan cai thién trai nghiém dich vu, nhung van chua dat
dén mirc d6 ndi troi. Cudi cuing, cac yéu té lién quan dén ca nhan hoa
san pham va dich vu chi duoc danh gia & mirc trung binh, véi Mean
quanh 3.3-3.4, cho thay khach hang mong dgi nhiéu hon vé cac uu
dai va trai nghiém duoc thiét ké riéng.
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Théng ké md ta y kién cia khich hang tai MSB

3.67 .
330 333
3.00 - 287 513 3.00 3.00 .
2.50 2.40 247 -
2.00
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0.00

IDI ID2 ID3 DRI DR?2 DR3 IRl IR2 IR} CMI1 CM2 CM3

Hinh 2.8: Thong ké md ta y kién ciia KH tai MSB

2.4.5 Panh gia chung vé thuc trang

Thuc trang CRM tai MSB — Quang Binh cho thiy ngan hang
d3 budc dau xay dung duoc nén tang nhan dién khach hang kha hiéu
qua (diém trung binh tir nhan vién 3,43; khach hang 3,48), thé hién &
kha nang thu thap va luu trir thong tin co ban. Tuy vay, cac khau
phén loai va phan khtc khach hang chua thyc sy hiéu qua (3,19 va
2,99), dan dén viéc khai thac dit liéu chua téi wu. Bac biét, hai yéu td
quan trong la twong tac (2,48-2,67) va ca nhan héa (2,71-2,89)
dugc danh gia thdp nhat, phan &nh rd han ché trong phan hdi, tich
hop kénh giao tiép va thiét ké wu dai riéng. Nhin chung, CRM tai
MSB mgi dirng lai & muc luu trix dit liéu, thiéu tinh ddng bo va chua
phéat huy vai trd nang cao trai nghiém khach hang; do dé can nhiing
giai phap dong b, chuyén sau hon dé cang ¢b nang lyc canh tranh
va phat trién bén viing.

CHUONG 3: PE XUAT GIAI PHAP NANG CAO HIEU QUA
HOAT PONG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG CA
NHAN TAI MSB QUANG BiNH
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3.1 Nhirng thanh cdng va ton tai ciia hoat ddng quan tri quan hé
khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Hang Hai Viét Nam-
Chi nhianh Quang Binh

Hoat ddng quan tri quan hé khach hang ca nhan tai MSB —
Quang Binh da dat duoc mot s6 két qua tich cyc ban dau, noi bat 1a:

e Hg thong nhan dién khach hang dugc hinh thanh twong ddi
day du, diém danh gia & muc kha (=3,4-3,5).

e Dit liéu co ban vé giao dich va hd so tin dung da duoc luu
trir, tao nén tang cho CRM.

 DOoi ngil nhan su co trinh d6 chuyén mén tét (da sb dai hoc
tré 1én), dam bao chit luong phuc vu.

e Cac kénh giao dich truyén théng va dién tir budc dau dap
{rmg nhu cau co ban cua khach hang.

Tuy nhién, nhiéu han ché van ton tai:

o Dit liéu khéach hang con rdi rac, thiéu ddng bo, phan loai
chua hiéu qua (diém chi 2,99-3,19).

o Tuwong tac véi khach hang con thu dong, chu yéu qua
giao dich tryc tiép, chua tan dung kénh sé (diém 2,48-2,67).

e Cé& nhéan hda dich vu chua cao, chinh sach wu dai va goi
san pham chwa phu hop timg phan khuc (2,71-2,89).

e Quy trinh chiim séc va do lwdong CRM chua chuén hoa,
cha yéu dua trén chi tiéu kinh doanh, thiéu bo chi sb chuyén biét.

Nhitng han ché nay lam giam hiéu qua duy tri khach hang, han
ché co hoi ban chéo va gia tang gia tri vong doi khach hang (CLV),
tir 46 anh hudng dén kha ning canh tranh trong linh vuc ngan hang
ban 1¢.

3.2 D& xuit giai phap
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Trén co s ly luan va thuc trang tai MSB Quang Binh, nam
nhom giai phap trong tim dwoc dé& xuit nhim nang cao hiéu qua
quan tri quan hé khach hang cé nhan:

Thit nhat, hoan thién co sé dir li¢u va ning luc phan tich
khach hang

» Xay dung kho dir li€u tich hgp lién thong véi Core
Banking, CRM va cac kénh sb.

> Ung dung Al, Machine Learning cing cac md hinh RFM,
CLV, churn score dé phan tich hanh vi, duy doan rii ro va goi y san
pham.

> Gilip chuyén tir quan tri cam tinh sang quén tri dua trén dir
liéu, tdng hi¢u qua phan khuc, ban chéo va gilt chan khach hang.

Thit hai, dao tao va phat trién ngudn nhan luc

> Nang cao k¥ ning phan tich, tu van tai chinh, ban chéo va
cham soc khach hang cho d6i ngii RM.

> Diéu chinh KPI, bo sung chi tiéu phan anh hiéu qua CRM
(NPS, CLV, retention).

> Xay dyng vin hoa “customer centric”, khuyén khich nhan
vién gin b6 voi CRM lau dai.

Thir ba, tich hgp da kénh giao dich (Omnichannel)

> Két ndi dong bo chi nhanh, tong dai, Mobile Banking,
Internet Banking va mang xa hoi.

> Tich hop chatbot, live chat, 4p dung SLA dé rit ngin thoi
gian phan hoi.

> Muc tiéu: tao trai nghiém lién mach, cai thién tuong tic va
tang giao dich qua kénh sd.

Thik tw, chinh sach tri 4n va ca nhan hoa dich vu
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> Trién khai chuong trinh khach hang than thiét nhiéu cp do
v6i uu dai khac nhau.

» Canhéan hoa dich vy theo hanh vi, khao sat dinh ky mtrc
hai long (NPS, CSAT).

> Ky vong: gia ting gin bo, nang cao gia tri vong doi va
giam ty 1€ roi bé.

Thit ndm, giam sat, do lwong va cai tién lién tuc

> Thiét 1ap hé thong KPI toan dién (ROI CRM, ty 18 chuyén
d6i, cross-sell, NPS, retention).

» Phan tich SWOT hang quy va hoc hoi mé hinh thanh cong
tur cac ngan hang khac.

» Gilp nang cao minh bach va dam bao CRM ludn dugc cai
tién.

KET LUAN

Trong bdi canh nganh ngan hang Viét Nam canh tranh ngay
cang gay git va chuyén do6i s6 dién ra manh mé, viéc quan tri quan
hé khach hang ca nhan (CRM) da tré thanh mot yéu td chién luoc,
gilip cac ngan hang duy tri, phat trién va gia ting gi4 tri khach hang.
Trén co so nghién ctru 1y Iuan, phén tich thuc trang tai Ngin hang
TMCP Hang Hai Viét Nam — Chi nhanh Quéang Binh va d& xuét giai
phap, d¢ an da dat dugc mot s két qua chinh.

Thir nhét, vé co so 1y luan, dé an da hé thong hoa nhiing khai
niém, vai tro, lgi ich va moé hinh quan tri quan h¢ khach hang hién
dai, dac bi¢t trong linh vuc ngdn hang ban 1¢. CRM khong chi la
cong cu cong nghé ma con 1a triét 1y kinh doanh iy khach hang lam
trung tim, hudng dén viéc t6i da hoa gia tri vong doi khach hang va
nang cao loi thé canh tranh.

Thu hai, phan tich thyc trang tai Chi nhanh Quang Binh cho
thiy hoat dong CRM da duoc trién khai nhung méi & mirc co ban.
Céac diém manh gém d6i ngli nhan sy tré, san phém da dang, dir li€u
khach hang buéc dau duoc xay dung va hé théng kénh giao dich
phong phii. Tuy nhién, nhitng han ché con ton tai nhu: dit liéu phan
tan, phan loai khach hang chua hi€u qua, muc d6 twong tac va ca
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nhan héa dich vu thip, quy trinh cham séc va do luong chua chuén
hoa. Nhitng han ché nay anh hudng truc tiép dén hiéu qua kinh
doanh cling nhu sy hai long va 1ong trung thanh cua khach hang ca
nhan.

Thtr ba, trén co s& 1y luan va thuc tién, dé an da dé& xuit hé
théng giai phap déng bd nham nang cao hiéu qua hoat dong CRM tai
Chi nhanh Quang Binh. Cac nhom giai phap bao gdm: hoan thién co
so dit liéu va ing dung cong nghé phan tich hién dai; phat trién va
dao tao ngudn nhan lyc theo dinh huéng 1ay khach hang lam trung
tam; xdy dung mo hinh chim soéc khach hang da kénh; trién khai
chinh sach tri 4n va ca nhan hoa san pham, dich vu. Nhiing giai phap
nay néu dugc ap dung mot cach déng bd, nhét quan va c6 19 trinh rd
rang s& gop phan cai thién hidu qua CRM, nang cao muc do hai 1ong,
gia ting su gin bo cua khach hang, dong thoi tao dong luc ting
truong bén viing cho Chi nhanh Quang Binh.

Tom lai, d& an da cung cp mot cach tiép can toan dién ddi véi
van dé& quan tri quan hé khach hang c4 nhan tai MSB Quéng Binh.
Két qua nghién ctru khong chi cé y nghia thyc tién ddi véi chi nhanh
ma con ¢6 thé tham khao cho cac ngén hang thwong mai khéc trong
viéc hoan thién hoat dong CRM. Tuy nhién, do han ché vé thoi gian
va pham vi nghién ciru, dé 4n van con nhiing thiéu s6t nhat dinh. Vi
vdy, cac nghién ctru tiép theo c6 thé mo rong pham vi khao sat, tmg
dung thém cic md hinh dinh lwong hién dai dé mang lai két qua
khéch quan va toan dién hon.
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