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LOI MO PAU

1. Ly do chon d@ tai

Trong bdi canh canh tranh gay git cua thi trudng tai chinh — ngan hang hién nay,
viéc duy tri va phat trién méi quan hé lau dai v6i khach hang ca nhin dong vai trd then
chét trong chién lugc kinh doanh cua mdi ngan hang. Quan tri quan hé khach hang
(CRM) khong chi gitip ngan hang giir chan khach hang hién tai ma con gop phan gia
tang gi4 tri tron doi khach hang théng qua viée cung cap dich vu pht hop véi nhu cau va
hanh vi. Tai Ngan hang TMCP Hang Hai Viét Nam (MSB), phong giao dich Hai Chéau —
mot don vi nam tai trung tim thanh phé Pa Ning — 1a diém giao dich c6 luong khach
hang c4 nhan ngay cang ting, dic biét trong cac mang tiét kiém, vay von va dich vu
thanh todn. Tuy nhién, cong tac quan tri quan h¢ khach hang tai day van con tdn tai mot
s6 han ché nhu: chua khai thac hiéu qua dir liéu khach hang, mic d§ ca nhan hoda trong
cham soc con thép, va cong ngh¢ hd trg chua dugc sir dung triét dé. Chinh vi vay, viéc
nghién ciru va dé xuét giai phap hoan thién cong tic quan tri quan hé khach hang ca nhan
tai phong giao dich Hai Chau 14 can thiét, nham nang cao chat lugng phuc vu, gia tang
su hai 1ong va 10ng trung thanh cta khach hang, tir d6 déng gop vao su phat trién bén
vitng cia MSB trén dia ban Da Néng.
2. Muc dich nghién ciru

Pé tai nham muc dich nghién ctru va danh gia moét cach toan dién thuc trang cong
tac quan tr1 quan h¢ khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Hang Hai Viét Nam (MSB)
— Phong giao dich Hai Chau, Pa Ning. Trong bdi canh nganh ngan hang dang budc vao
giai doan chuyén d6i sé6 manh mé, cung véi su thay d6i nhanh chéng trong hanh vi va
ky vong cua khach hang, viéc hoan thién hoat dong quan tri quan hé khach hang khong
chi mang y nghia chién lugc ma con 1a yéu t6 then chdt gitp cac ngan hang gia ting ning
luc canh tranh, duy tri thi phan va phat trién bén viing.

Thong qua nghién ctru nay, dé taii mong mudn lam rd cac yéu té anh huong dén
chat lwong mdi quan hé giita ngan hang va khach hang c4 nhan tai phong giao dich; phan
tich mirc do dap tmg nhu cau, sy hai 1ong va long trung thanh ctia khach hang; dong thoi

danh gia hiéu qua cta cac cong cu va quy trinh hién c6 trong hé théng CRM. Trén co s&



d6, dé tai huéng dén viéc dé xuét cac giai phap kha thi va pht hgp nham nang cao hiéu
qua quan tri quan hé khach hang theo hudng hién dai, ca nhan hoa, 14y khach hang 1am
trung tam — dac biét la trong viéc khai thac dit 1iéu, phan khtc khach hang, t6i wu hoa
tuong tac va cham séc sau ban.

Ngoai ra, nghién ctru con ky vong s& dong gop vé mat 1y luan va thyc tién trong
viéc ap dung cdc mo hinh quan tri quan hé khach hang tai cac chi nhanh ngan hang
thuong mai néi chung, tir do ho trg MSB Hai Chau nang cao chat luong dich vy, gilr
chan khach hang trung thanh va phat trién tép khach hang tiém ning mot cach hiéu qua
hon trong thoi gian toi.

3. Pdi twong nghién ciru

Pbi tuong nghién ctru cta dé tai 1a cong tic quan tri quan hé khach hang c4 nhan
tai Ngan hang TMCP Hang Hai Viét Nam (MSB) — Phong giao dich Hai Chau, Pa Nang.
Pay 1a mot bo phan quan trong trong hoat dong kinh doanh cua ngan hang, gbp phan
truc tiép vao viéc nang cao chat lugng dich vu, duy tri sy hai long va long trung thanh
ctia khach hang, tir d6 gia ting lgi thé canh tranh va hiéu qua kinh doanh.

Cu thé, dé tai tap trung nghién ctru cac ndi dung lién quan dén qué trinh quan tri
quan hé khach hang ca nhan, bao gém: chién luoc tiép can va thu hut khach hang méi;
cac hoat dong cham soc va duy tri khach hang hién tai; viéc ing dung cong nghé va hé
thdng thong tin trong viéc quan 1y dit liéu khach hang; cling nhu cac chinh sach wvu di,
chuong trinh khuyén mai, dich vu hdu mai danh cho phan khiic khach hang ca nhan.
Ngoai ra, dé tai ciing phan tich cach thirc ngan hang thu thap, phén tich va sir dung thong
tin khach hang dé xay dung mdi quan hé bén viing, dong thoi xem xét vai tro ctia doi
ngi nhan vién trong vi¢c trién khai va thuc hién chién lugc quan tri quan hé khach hang.

Thong qua viéc danh gia thuc trang cong tac quan tri quan hé khach hang ca nhan
tai Phong giao dich Hai Chau, dé tai s& chi ra nhitng diém manh, diém yéu, co hoi va
thach thire ma don vi dang d6i mat. Tir d6, dé xuat cac giai phap phi hgp nhim hoan
thién quy trinh quan tri quan hé khach hang ca nhan, nang cao chat lugng dich vu va gop
phan xay dyng hinh anh chuyén nghiép, than thién cia MSB trong tim tri khach hang

tai khu vuc Pa Nang n6i chung va Quan Hai Chau noi riéng.



4. Phuwong phap nghién ciru

Phuong phap thu thap thong tin: thu thip cac thong tin lién quan dén co s 1y luan
vé quan tri quan hé khach hang; thu thap cac tai liéu thong tin chung, s liéu, dbi tha
canh tranh, nguén nhén luc, co s& vat chat, tinh hinh kinh doanh tai Ngan hang MSB
PGD Hai Chau Da Néng

Phuong phap so sanh, danh gid : Thuc hién so sanh tinh hinh kinh doanh qua cac
nam, d6i thi canh tranh. Tong hop, danh gia két qua hoat dong kinh doanh va chuong

trinh dao tao.



LOI CAM ON

Trudce tién, em xin giri 161 cam on va tri an sdu sic dén quy thay c6 Truong Dai
hoc Kién Trac Pa Nang, dic biét 1a Khoa kinh té Nganh Quan tri kinh doanh nhiing
ngudi da truyén dat cho em kién thtre, k§ ning va hanh trang quy bau trong sudt qua
trinh hoc tap tai truong. Pa cho em mgt mai truong hoc tip nang dong va sang tao. Trong
sudt nhitng nam thang hoc ¢ trudng em di c6 co hoi tiép can va tiép xtc duoc nhiéu thi
nhu kién thirc phong phu, cac thay c6 huéng dan tan tinh, 1a nén ting dé em c6 thé hoan
thanh khoa luan tot nghiép nay.

Pic biét, em xin bay t6 long biét on dén c6 Luu Khanh Hién — ngudi di tan tinh
huéng din, chi bao va hd trg em trong subt qua trinh 1am bai Khoa luan tét nghiép. Co
da gop y chi tiét nhitng thiéu sot, sai sot dé em c6 thé hoan thién bai Khoa luan mot cach
t6t nhat. Nhiing chia sé cta c6 1a nhitng kién thirc chuyén mon va kinh nghiém thyc tién
tir ¢6, nhd c6 ma em da dinh hinh duoc & huéng di dé tai dé hoan thanh tét trong qua
trinh nghién curu.

Pong thoi em ciing xin chan thanh cam on cac anh/chi dong nghiép tai Ngan hang
MSB d3 nhiét tinh hd trg, tao diéu kién thuan loi cling nhu cung cép thong tin, s6 liéu
can thiét, giup em hoan thanh tot bai bao cdo trong thoi gian thyc tp.

Cudi cling, em xin giri 10i cam on dén tat ca Thay (C6), ban bé nhitng ngudi luén
1a diém tua viing chic, Am thaim ung ho va tiép thém ddng lyc cho em vugt qua moi kho

khin trong sudt qua trinh thyc tip va hoan thién Khoa luan tot nghiép.

Em xin chan thanh cam on!
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CHUONG I: CO SO LY LUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

1.1. Co s6 ly luan
1.1.1. Khai niém vé khach hang

Khach hang la nhiing khach hang c4 nhan hodc doanh nghi€p s€ mua va st dung
cac dich vu va san pham cta ngan hang. Khach hang rat quan trong vi 1a ngudi dem lai
doanh thu, khong c6 ho thi cac doanh nghiép s& khong c6 gi dé cung cip va dua ra duoc
cac san pham/dich vu. N6i theo cach khac, néu khong co khach hang thi s& khong co
doanh nghiép. Tuy nhién cic doanh nghiép ciing dang phai d6i mat véi cac thach thirc
va su canh tranh gy gat tir cac ngan hang va doanh nghiép khac. Vi thé cac doanh nghiép
mudn thu hit duge lwong khach hang mong muén doanh nghiép phai dua ra cac chién
lugc riéng dé thu hut khach hang.

Nhiéu tac gia nhu Philip Kotler (1967), Peter Drucker (1954), Shep Hyken (2004),
Seth Godin (2003), Zig Ziglar (1975), Tony Hsieh (2010), Tom Peters (1982), Harvard
Business Review (1960). Nhitng tac pham ctia ho déu cho rang khach hang va su hai
1ong ciia khach hang 13 quan trong nhat, duoc xem nhur 13 tai san ctiia doanh nghiép. Khi
doanh nghi¢p phuc vu tdt va tao duoc sy hai long cho khach hang cling chinh 1a mang
lai su phuc vu cho chinh ban than doanh nghiép, hiéu rd va tap trung tdt vao khach hang
va dap ung duoc nhu cau cta khach hang, bai chi 6 déu nay méi gitip cho doanh nghiép
ton tai va phat trién.
1.1.2. Vai tro vé khach hang

Vai tro cua khach hang duoc coi 1a trung tdm cua moi hoat dong san xuat kinh
doanh va ludn 13 yéu t6 quyét dinh sy thanh cong hay that bai cia doanh nghiép. Vi muc
ti€u cua doanh nghi¢p 1a logi nhuan, véi nhiing chi phi ma doanh nghi¢p da bo ra dé san
Xuit va cung cip hang héa dich vu thi chi c6 sy tiéu dung ctia khach hang méi co thé
mang lai doanh thu va lgi nhuan cho doanh nghiép.

Pong vai trd quan trong trong viéc tao nén gia tri cho san pham hozc dich vu cta
doanh nghiép: Khach hang 13 nguoi sir dung cudi cung cac san pham/dich vu ctia doanh
nghiép. Ho s& dénh gia gia tri ctia san pham/dich vu d6 va quyét dinh ho sé tiép tuc sir

dung san pham/dich vy d6 hay khong. Do d6, dap uing nhu cau va yéu cau cua khach



hang 1a viéc cuc ky quan trong va gilip tao nén gia tri san pham/dich vu cho doanh
nghiép.

Poéng vai trd trong viéc dua ra danh gia va phan hoi cua khach hang. Khach hang
cling dong vai trd quan trong trong viéc dwa ra danh gia va phan hoi vé san phim/dich
vu. Piéu nay giup doanh nghiép danh gia hiéu qua cua san pham/dich vu d6 va cai thién
chung dé dap tmg tot hon v6i nhu cu cia khach hang.

Cung cap thong tin quan trong cho doanh nghiép: Khach hang 1a ngudn thong tin
quan trong nhat déi véi doanh nghiép, giup cho doanh nghiép hiéu & hon vé nhu cau,
yéu cau va thoi quen str dung san pham/dich vu ctia ho. Piéu nay gitip doanh nghiép cai
thién san pham/dich vu ctia minh, ting cuong sy hai 10ng cta khach hang va tao ra sy
khéc biét so v6i cac d6i thi canh tranh.

Tom lai, khach hang dong vai tro quan trong trong quan ly khach hang va anh
huong dén sy thanh cong ciia doanh nghiép. Viéc hiéu va phan tich rd khach hang giup
doanh nghiép dua ra dugc cac chién luoc va quyét dinh phu hop hiéu qua va tao ra gia
tri cho khach hang.

1.1.3. Phan loai khach hang

Trong hoat dong kinh doanh hién dai, viéc thau hiéu khach hang dong vai tro
then chét trong xay dung chién lugc tiép thi hi€u qua. Phan loai khach hang theo gia tri
gitip doanh nghiép tap trung ngudn luc vao nhig nhém khach hang mang lai loi
nhuan cao, trong khi phan loai theo nhu cau gitp cung cap san pham, dich vu phu hop
v6i mong mudn cu thé cua timg dbi twong. Két hop hai cach tiép cin nay cho phép
doanh nghiép nang cao hiéu qua phuc vy, tang cudng su hai long va trung thanh cua
khach hang, dong thoi toi wu hoa két qua kinh doanh.

¢ Gid tri cua khach hang

Déi véi khach hang ca nhan: Déi v6i khach hang ca nhan, gia tri khach hang
thuong dugce danh gia dya trén hanh vi tiéu dung nhu tin suit mua hang, gi tri don
hang trung binh, kha nang gidi thi€u thuong hi¢u va mirc do trung thanh véi doanh
nghi¢p. Nhirng khach hang mua hang thudng xuyén, chi ti€u cao va c6 xu hudng quay
lai dugc xem 14 khach hang gia tri cao. Doanh nghiép thudng tap trung ngudn lyc dé ca

nhan hoa trai nghi¢m, cham soc dac bi¢t va trién khai cac chuong trinh khach hang
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than thiét nham giit chan nhém nay. Trong khi d6, khach hang c6 gia tri trung binh
hoic thap s& dugc tiép can thong qua cac chuong trinh khuyén mai, quang bé dai tra
hoic ty dong hoéa tiép thi nham tbi uu chi phi.

Dbi voi khach hang t6 chire: Dbi voi khach hang t6 chire, gia trj duoce danh gia
trén quy mo hop dong, tan suat giao dich, kha nang hop tac 1au dai va tiém niang mé
rong trong twong lai. Cac t6 chirc gi tri cao thuong 13 ddi tac chién lugc c6 anh hudng
dén doanh thu va su phat trién ctia doanh nghiép. Vi nhom nay, doanh nghiép can xay
dung mdi quan hé hop tac bén vitng, hd tro giai phap chuyén biét va dong hanh trong
cac muc ti€u dai han. Nguoc lai, cac t6 chirc nho 1¢ hodc ¢6 gia tri thép s€ dugc phuc
vu theo céch tiét kiém chi phi va co thé duoc sang loc trong chién lugc khach hang
muc tiéu.

Viéc phan loai khach hang ca nhan va t6 chuc theo gia tri khong chi gitip doanh
nghiép t61 wru hoa hiéu qua van hanh ma con tao co sd dé xay dung chién luoc tiép thi
pht hop véi timg nhém d6i twong, tir 46 nang cao kha ning sinh 101 va ning luc canh
tranh trén thi truong.

% Nhu cau cia khdch hang

Dbi voi khach hang c4 nhan: Trong mot thi trudng ngay cang phat trién va da
dang, nhu cau cta khach hang ca nhan khong chi dimng lai & viéc tim kiém nhiing san
pham hay dich vu co ban, ma con bao gdm cac yéu t6 lién quan dén trai nghiém va sy
tién loi. Mdi khach hang déu c6 nhirng yéu cau va ky vong riéng biét, phan anh qua céac
hanh vi tiéu dung va su lya chon ctia hg. Viéc phan loai khach hang c4 nhan theo nhu
cau khong chi gitip doanh nghiép hiéu rd hon vé dong co mua sim cia tirng nhom doi
tugng, ma con 1a co so dé thiét ké nhitng chién lugc tiép thi va cham soc khach hang
phu hop.

Theo do, khach hang ca nhan c6 thé duoc phan loai thanh cdc nhoém chinh nhu
sau: nhu cau thiét yéu, bao gdm nhitng san pham, dich vu ma khach hang can dé dap
ung nhu cau séng co ban, nhu thyuc phém, quén a0 hay cac dichvu 'y té; nhu cau tién
loi, 1a nhitng yéu cdu hudng dén su nhanh chong va thun tién, dién hinh nhu dich vu
giao hang nhanh, cac ing dung thanh toan dién tir hay cac san pham dé sir dung; va

nhu cau trai nghiém, noi khach hang tim kiém su khac bié¢t, su doc ddo hodc céc gia tri



gia tang trong san phém hoac dich vu, chrflng han nhu cac chuyén du lich cao cép, cac
dich vu chiam soc sirc khoe ca nhan héa hay cac san pham thoi trang doc quyén.

Viéc phan loai ndy gitip doanh nghiép khong chi tdi wu hoa chién lugce tiép thi,
ma cOn phat trién cac san pham, dich vu pht hop véi timg nhém khach hang cy thé.
DPong thoi, doanh nghiép c6 thé ap dung cac chién luoc ca nhan hoa, nang cao trai
nghiém khach hang va ting su trung thanh, qua do tao ra loi thé canh tranh bén viing
trong thi trudng ngay cang khdc liét.

Dbi voi khach hang to chire: Khach hang td chirc, hay con goi 1a khach hang
doanh nghiép (B2B), ¢6 nhu cau va ky vong khéac biét so voi khach hang ca nhan. Cac
nhu cdu cua khach hang t6 chirc khong chi xoay quanh cac san pham va dich vy co
ban, ma con lién quan dén cac yéu t6 chién luge nhu toi vu héa quy trinh van hanh,
giam chi phi, va phat trién bén vimng. Viéc phan loai khach hang t6 chtic theo nhu cau
gitip doanh nghiép hiéu rd hon vé muc tiéu va yéu cau cy thé cua timg doi tac, tir d6
dua ra cac giai phap phu hop, dép tng ding muc dich va tao dung mdi quan hé 1au dai.

Khach hang t6 chiic ¢6 thé duoc phan loai thanh cac nhém nhu cau chinh, bao
goém: nhu cau vé hoat dong (Operational Needs), noi cc to chirc tim kiém cac san
pham va dich vu gitp tdi vu héa quy trinh céng viée, giam chi phi va nang cao hiéu
qua van hanh. Cac nhu cau nay c6 thé lién quan dén cac giai phap cong nghé, phan
mém quan 1y hodc céc dich vy hd trg san xuit. Nhu cau chién luoc (Strategic Needs)
tap trung vao cac muc tiéu dai han ciia doanh nghi¢p, nhu mé rong thi truong, phat
trién san pham méi hodc t6i wu hoa kha niang canh tranh. D4i v6i nhitng nhu cau nay,
khach hang t6 chirc thuong tim kiém cac giai phap c6 thé tao ra gia tri bén viing va hd
tro dat dugc cac muc tiéu chién luogc. Cudi cung, nhu cau vé doi mai (Innovation
Needs) 12 khi cac t6 chirc tim kiém cac cong nghé, phuong phap méi hodc san pham
sang tao dé doi méi quy trinh va dap mg xu hudng thi trudng. Cac khach hang trong
nhém nay thuong cé xu hudng dau tu vao R&D hoic hop tac véi cac dbi tic cung cip
céc giai phap tién tién.

Thong qua viéc phéan loai nhu cau ctia khach hang t6 chirc, doanh nghiép khong
chi c6 thé xay dung chién lugc tiép can hiéu qua ma con gitp phat trién cac san pham

va dich vu phu hop véi timg nhu cau cu thé cua ting nhom khach hang. Piéu nay gitp
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tang cuong sy hai long va trung thanh cua khach hang t chirc, dong thoi xay dung moi
quan hé hop tac 1au dai va bén viing.

1.1.4. Gia tri va su thoa man khach hang

1.1.4.1. Gia tri khach hang

Gia tr1 khach hang 1a nhan thire cia khach hang vé lo1 ich ma ho nhan duoc tur
san pham hodc dich vu so v&i chi phi bé ra dé c6 dugc ching. Trong quan tri quan hé
khach hang, gia tri nay thuong dugc xem xét dudi hai khia canh: gia tri cdm nhan va
gia tri thuc té.

Gia tri cam nhan: 12 sy danh gia chii quan ctia khach hang vé loi ich ma san pham
hozc dich vu mang lai so v&i chi phi ma ho bo ra. Pay 1a cam giac hodc 4n tuong cua
khach hang vé chat lugng, phong cach, uy tin ctia thuong hiéu va cling 1a mot trai nghiém
su dung san phém hoac dich vu.

Gia trj thuc té: danh gia khach quan vé loi ich ma san phém hoac dich vu mang
lai. N6 dura trén cac yéu t6 nhu chét luong, hiéu qua, tinh ning sir dung cia san pham va
dich vu vé nhirng 191 ich ma khach hang nhan duogc.
1.1.4.2. Sy thoa man khach hang

La muc do hai 1ong cta khach hang ddi v6i san pham, dich vu va toan bo trai
nghiém ma ho nhéan duogc tir doanh nghiép. Pay 14 yéu té quan trong trong viéc xay dung
va duy tri mdi quan hé 1au dai voi khach hang, dong thoi cling 1a mét chi s danh gia
hiéu qua cua céac chién luogc kinh doanh va dich vu khach hang nhu:

- Chét luong san phém va dich vu: San phém va dich vu can dap Uimg dugc cac
nhu cau ciia khach hang c6 thé vuot qua mirc d6 mong doi ctia khach hang vé tinh ning,
chat luong va gia tri thuc té. Khach hang thudong cam thdy thoa méan khi san pham va
dich vu mang lai nhirng l¢1 ich vuot trdéi hon so véi chi phi ho bo ra.

- Dich vu chiim soc khach hang: Dich vu chim so6c khach hang nay dién ra trong
sudt qué trinh khach hang dén mua sim céc san pham va dich vu tai doanh nghiép, s&
tao ra cam gic hai 1ong cho khach hang. Ddi ngii nhan vién s& phan hdi va giai quyét
cic van dé ma khach hang dua ra mdt cach nhanh chong va thai do phuc vu tan tinh s€
khién cho khach hang cam thay duogc thodi mai va an tam hon dé str dung san pham va

dich vu.



- Gia tri nhan dugc: Khach hang s€ cam théiy théa man véi sb tién minh bo ra
xtng dang voi gid tri loi ich cua san pham va dich vu mang lai.

- Trai nghiém khach hang: Trai nghiém khach hang 13 qua trinh xuyén sudt ma
khach hang dang st dung san phém va dich vu tai doanh nghiép va tao dugc sy hai long
ctia khach hang. Néu c6 mot trai nghiém tdt va thuan tién c6 thé lam ting thém kha ning
thoa man cua khach hang.

- Thuong hiéu va uy tin: Sy tin tudng vao thuong hiéu 1a mot yéu té 16n anh
huong dén khach hang. Khi khach hang cam thdy minh dang st dung san pham va dich
vu ctia mot doanh nghiép uy tin ho s& cam thay thoai mai va an tam hon khi st dung san
pham va dich vu tai day.

1.2. Co s& 1y luén vé quan tri quan hé khach hang
1.2.1. Khai niém

Quan tri quan hé khach hang hay con goi CRM 1a viét tat ciia cum tir Customer
relationship management trong tiéng Anh. Quan tri quan hé khach hang 1a mot phuong
phap, chién luoc tro giup doanh nghiép tiép can va giao tiép v6i khach hang mot cach
c6 hé théng va hiéu qua. Bao gom viéc quan 1y vé thong tin, tai khoan, nhu cau, dic
diém, cac phan tich danh gia va nhirng van dé khac nham phuc vu khach hang tét hon.

Thuat ngir CRM duogc xuat hién tir dau nhitng nam 1990. CRM la mot hoat dong
kinh té kho dinh nghia bdi n6é duoc tng dung vao nhiéu cip d6 khac nhau cua khach
hang nhu 13 nha phan phéi, dbi tac, ngudi tiéu dung. Khi CRM ung dung cho quan hé
dang B2B hay B2C déu khac nhau. Két cdu ctia cac CRM ciing déu khac nhau tity theo
cac quy mo ctia doanh nghiép mic du cac doanh nghiép déu c6 muc tiéu nhu nhau.

Tinh dén thoi diém hién tai, CRM duoc sir dung rong rai nhung né lai khong c6
mot dinh nghia ding chuin nhat dinh, né dugc nghién ctru & nhiéu khia canh khac nhau
nhu: tién trinh, chién luoc, triét 1y, kha nang, ky luat.

Doanh nghiép thuong s€ lua chon nhitng doanh nghiép nao dem lai g1 ich trude
mat va lau dai nhét dé thyuc hién quan tri quan hé khach hang

Peppers va Rogers (2004): CRM 1a qua trinh ra cac quyét dinh quan tri v6i cac
muc tiéu sau ciing 1am gia ting gia tri clia co s& khach hang thong qua cac mdi quan hé

t6t hon véi cac khach hang duya trén co so c4 biét theo khach hang.



Kumar va Reinartz (2006): CRM 1la qué trinh chon lya nhiing khach hang ma
doanh nghiép c6 thé phuc vu mot cach sinh loi nhét va thiét 14p nhiing twong tic riéng
biét gitra doanh nghiép va khach hang CRM dugc dit nén tang dya trén 4 nguyén ly
(Kutcher and Cripps, 1997)

- Khach hang nén dugc quan tri nhu tai san quan trong: Doanh nghiép can xem
khach hang 1 tai san chién luoc, dau tu vao viée xay dung va duy tri mdi quan hé 1au
dai dé gia ting gia tri tong thé.

- Khong phai tat ca khach hang déu nhu nhau: Khach hang c¢6 mirc d6 loi nhuan
khéac nhau; do dd, doanh nghi¢p nén phan loai va uu tién phuc vu nhitng nhém khach
hang mang lai gia tri cao hon.

- Khéch hang khac nhau vé nhu cau, thi hiéu, hanh vi mua va do nhay cam vé gia:
M&éi khach hang co6 dac diém riéng biét, vi vay can c4 nhan hoa san phém, dich vu va
cach tiép can dé dap ung tot nhat nhu cau cua ho.

- Hiéu rd dong luc va loi nhuan cua khach hang giup t6i wu hoa gia tri danh muc
khach hang: Bang cach phan tich hanh vi va gia tri ctia khach hang, doanh nghiép c6 thé
diéu chinh cac dé xuat va chién luoc dé t6i da hoa gia tri téng thé tir danh muc khach
hang.

Quan tri mbi quan hé khach hang (CRM): C6 rat nhiéu dinh nghia khac nhau vé
CRM chiang han nhu: CRM 13 mét tng dung thuong mai dién tir (Khanna 2001). CRM
12 mot thuat ngit noi vé phuong phéap, cong nghé va kha nang thwong mai dién tir duoc
cac doanh nghiép str dung dé quan 1y cac mdi quan hé khach hang (Stone va Woodcock
2001). CRM 1a mot sang kién déng tin cdy thudc vé tat ca cac linh cia doanh nghiép
(Singh va Agrawal 2003). CRM 1a mét chién luoc cong nghé va quy trinh toan dién dé
c6 duoc, gilr chan va hop tac dugc voi cac khach hang chon loc dé tao ra gia tri vuot troi
cho doanh nghiép va khach hang (Parvatiyar and Sheth 2001).

CRM 14 su phat trién va duy tri cac mbi quan hé 1au dai, cung c6 loi v6i cac khach
hang cé y nghia chién lugc (Butussy 2001). CRM bao gdm nhiéu khia canh khic nhau
nhung chu yéu 1a danh cho cic doanh nghiép. Phuwong phéap chu yéu 1a cac cong cu dua
vao cac trang web va sy hi¢n dién ctua Internet. CRM dugc xem nhu 1a mot ing dung

tiép thi moi quan hé dép tmg duoc nhu cau véi mdi cd nhan dya trén co s& ma khach



hang dua ra. CRM 14 phuong phap quan 1y cho phép cac t6 chirc xay dung thu hut va
tang ty 1 khach hang va doanh thu cho cac doanh nghiép va giit chan khach hang bang
cach quan Iy mdi quan hé tbt voi ho.

1.2.2. Vai tro

Pbi voi khach hang, quan tri quan hé khach hang gop phan thuc day mébi quan hé
lau dai giit khach hang va doanh nghiép, thay dugc su phuc vu chu ddo hon, cam thay
dugc quan tim hon tir nhirg diéu nho nhu: ngay sinh, s¢ thich, an uéng

Ciing nhu cac hoat dong cua doanh nghié€p khac, muc ti€u cua quan tri quan hé
khach hang 1 tang loi nhuan bén viing cho doanh nghiép. Quan hé khach hang giup cho
doanh nghiép cung cip duogc cac dich vu cho khach hang t6t hon cac d6i thu canh tranh
nham thu hat duge cac khach hang dén sur dung cac san phém va dich vu cua doanh
nghiép, quan tri quan hé khach hang con gitip cho doanh nghiép giam thiéu duoc cac chi
phi, giam dugc sy than phién ctia khach hang vé san pham va dich vu.

Gitp cho doanh nghiép c6 duoc két qua nghién ctru trén thi truong mot cach
nhanh chéng va kip thoi, tao dugc cac kénh thong tin giao tiép véi khach hang nho d6
ma thu thap dugc cac thong tin truc tiép vé thi truong, san pham, dich vu thong qua céc
phan hoi ciia khach hang.

Hoat dong quan tri quan h¢ khach hang hi¢u qua giip cho doanh nghiép gitt duoc
khach hang trung thanh, giam viéc mat khach hang ciing nhu thu hat thém dugc nhiéu
khach hang méi bang viéc ting su théa man va hai long ciia khach hang, giam su xung
d6t va tao dong luc cho nhan vién. Hoat dong nay dién ra xuit phat tir mong mudn giup
cac doanh nghiép sir dung cac ngudn luc bao gdm ca nhan luc va cong nghé dé hiéu rd
duogc thai dJ va thoi quen cuia khach hang. Nang cao hiéu qua cham séc khéach hang, cai
thién tién trinh Marketing va ban hang nhanh va thuan lgi hon. Thuan lgi trong viéc nhan
dién cac khach hang méi cé tiém nang. Tang doanh thu tir cdc khach hang hién tai va
tiém ning.

Chuong trinh quan tri quan hé khach hang t6t thi qua trinh cung cap cac dich vu
va hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép s& hiéu quéa cao hon. Giup nha quan trj c6 thé

kiém soat dugc hi¢u qua cta cac quyet dinh marketing dua trén viéc do luong hi¢u qua



do tirng quan hé v&i khach hang mang lai. Gitp gidm chi phi hoat dong nho 4p dung
nhirng quy trinh phuc vu méi.

Hé thdng quan tri quan hé khach hang giup cho ddi ngii nhan vién giao dich s&
thuan tién hon trong viéc phat hién ra nhiéu dbi twong khach hang, cac doanh nghiép
thue hién cac hoat dong Marketing, ban hang va cung cap dich vu phu hop, dé cung cap
cho khach hang sy théa mén cao nhit va giup doanh nghiép thu duogc lgi nhuan.

Khach hang déng vai tro then chdt trong moi hoat dong ctia cac doanh nghiép va
13 yéu t6 quyét dinh dén su thanh cong hay thét bai cua cac doanh nghiép. Muc tiéu chinh
ctia doanh nghiép 1a dem vé loi nhuan cho doanh nghiép. Ngoai ra cac chi phi bo ra dé
cung cap cho san pham, dich vu chi mang lai doanh thu va loi nhuan khi khach hang
mua hodc st dung san phém va dich vu ctia doanh nghi¢p. Do dé su hai long ctia khach
hang luon dugc dat 1én hang dau trong moi chién lugc kinh doanh trén thi truong.

Khach hang vo cting quan trong vi ho 14 ngudn song va dong luc cho sy phat trién
ctia doanh nghiép. Khach hang khong chi 13 nguoi tiéu dung san pham/dich vu ma con
1a d6i tac chién lugc gitp doanh nghiép dat dugc muc tiéu kinh doanh 1au dai.

1.2.3. Nhén t6 anh hwéng

% Nhdn té chii quan

Yéu t6 con ngudi: Pay 13 yéu t6 quan trong nhét trong viéc trién khai quan tri
quan hé khach hang. Thanh cong cia cong tdc nay phu thudc vao sy nhan thirc va cam
két ctia tit ca cac nhan vién, tir 1anh dao dén nhan vién cap thap. Mdi ca nhan trong doanh
nghiép can hiéu rd vai tro cia minh trong viéc duy tri va phat trién méi quan hé véi khach
hang, tir 46 cung cap dich vu tot nhat va xay dung long trung thanh. Quan tri quan hé
khach hang khong chi 1a nhi€ém vu ctia bo phan cham s6c khach hang ma Ia trach nhi¢m
ctia toan b to chire.

Yéu t6 chién luoc: Quan tri quan h¢ khach hang can phai co chién luoc 15 rang,
tap trung vao khach hang. Doanh nghiép can xiy dung tAm nhin vé khach hang, tir viéc
hiéu nhu cau, mong mudn cta khach hang dén cach thuc tuong tac va phuc vu ho. Diéu
nay doi hoi doanh nghiép phai xac dinh rd vi tri ctia minh trén thi truong, hiéu ddi thu

canh tranh va can c6 chién lugc quan tri quan h¢ khach hang hi¢u qua, lam nén tang dé



dat duoc su thau hiéu siu sic vé khach hang, t8i wu hoa moi tuong tac va cai thién chit
luong dich vu.

% Nhan t6 khdch quan

Yéu t6 khoa hoc — cong nghé: Cong nghé 1a yéu té hd trg quan trong gitip quan
tri quan hé khach hang tré nén hiéu qua. Cac hé thong quan 1y quan hé khach hang
(CRM) hién dai, cong nghé ty dong héa va phan tich dir liéu giup doanh nghiép hiéu rd
hanh vi, nhu cau cta khach hang, tir 46 dua ra nhirng dich vu va san pham phu hop. Viéc
ap dung cong nghé vao cong tac quan tri quan hé khach hang giup t6i uvu héa qua trinh
tuong tac va nang cao hiéu qua dich vy, tir d6 xay dung mdi quan hé bén ving.

Hanh vi cua khach hang va dac thu cua doanh nghi¢p: Quan tri quan hé khach
hang can phai linh hoat va phu hop véi hanh vi, nhu cau cy thé cua timg nhom khach
hang. Doanh nghi¢p can nhan dién thi truong muc ti€u va hiéu 3 cac dic thu trong hoat
dong kinh doanh ciia minh dé xay dung cac chién luoc twong tac hiéu qua. Pac thu nganh
nghé, linh vyuc kinh doanh s& anh huéng truc tiép dén cach thirc xay dung va duy tri mdi
quan hé v6i khach hang. Hanh vi ctia khach hang ciing sé thay doi theo thoi gian, doi hoi
doanh nghié€p phai lién tuc cap nhat va cai thién chién lugce cham soc khach hang.

1.2.4. Chirc nang cia CRM

Quan 1y thong tin khach hang 13 chitc ning co ban va quan trong nhat cia CRM.
Hé thong nay giup doanh nghiép thu thap, luu trit va to chic thong tin khach hang mot
cach co hé théng, tir tén tudi, dia chi, lich sir giao dich dén s thich va cac phan hdi trudce
day. Diéu nay gitip doanh nghiép co cai nhin toan dién vé tirng khach hang, tir 46 dua ra
nhirng quyét dinh phii hop hon trong viéc phuc vu va chiam soc.

Chirc ning quan 1y ban hang ciia CRM gitip hd trg toan bo quy trinh ban hang, tir
viéc quan Iy khach hang tiém nang, theo ddi co hoi ban hang cho dén viéc hoan tat giao
dich. Hé thong ty dong héa nhidu cong viéce lap di lap lai, giup giam thiéu sai sot va ting
hiéu qua cong viéc cua doi ngti ban hang.

Tang cuong giao tiép v6i khach hang 1a mot trong nhing chirc ning quan trong
cua CRM. Cac cong cu nhu email marketing, thong bao ty dong va cac kénh cham soc

khach hang gitip doanh nghiép duy tri lién lac thuong xuyén voi khach hang. Diéu nay
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tao co hoi dé doanh nghiép giri thong tin cap nhat, wu dai, hodc phan hdi nhanh chong
cac yéu cau tir khach hang.

Véi chirc ning chim soc khach hang va hé tro ky thuat, CRM gitp doanh nghiép
quan 1y cac yéu cau hd tro, giai quyét khiéu nai va yéu cau k¥ thuit cua khach hang mot
cach hiéu qua. Hé thong nay ghi lai tit ca cac van dé va gitip nhan vién cham soéc khach
hang xt Iy nhanh chéng, nang cao chat lugng dich vu.

1.3. Cac mé6 hinh cia CRM

Trong quan tri quan hé khach hang c6 nhiéu mé hinh di duoc phat trién. Dudi
day 1a nhiirng mo6 hinh da dugc nghién clru va xay dung:

1.3.1. M6 hinh chudi gia tri quin tri quan h¢ khach hang ciia Francis Buttle (2009)

Theo mo hinh tac gia chi ra hai nhom: cac hoat dong chu chdt va cac diéu kién hd
trg nham tao ra va 1am ting gi tri cho khach hang.

Céc hoat dong chi1 chét bao gom:

- Phén tich danh muc khach hang: x4c dinh khach hang nao mang lai nhiéu gia tri
nhat. sau d6 phan bo tai nguyén dé dap tmg nhu cau cia ho.

- Xé4c dinh khach hang than thiét: Xay dung méi quan hé than thiét voi khach
hang bang cach tuong tac thuong xuyén va thu thap, phan tich dit liéu sau mdi lan tuong
tac v6i khach hang d6. Tir d6 diéu chinh cac dich vu sao cho phu hop nhat ddi voi nhu
cau chung cta khach hang.

- Phat trién mang ludi: Mang ludi ctia doanh nghiép bao gdm tat ca céc thuc thé
tham gia vao chudi gia tri nhu: nha cung cap, d6i tac, nha dau tu... Toan bd cac bd phan
nay sé& hoat dong song song cing nhau dé t6i uu hoa trai nghiém véi khach hang.

- Phat trién dé xuét gia tri: Ttr nhitng dir liéu thu thap dugc ¢ cac budc trén, tap
trung phan tich theo hudéng ca nhan hoa va giam thiéu chi phi dé mang lai nhiéu gia tri
cho khach hang hon.

- Quan tri chu ky sdng cua khach hang: (Quan 1y mbi quan hé) nang cao quy trinh
quan tri quan hé khach hang bang cach xac dinh nhitng diém co thé cai thién hodc thay
d6i, sau d6 thuc hién cai tién. Didu d6 giup tdi wu hoa hoat dong thu hut va giit chan

khéch hang.
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Cung véi sy hd tro mang ludi ciia nha cung ng cac d6i tac va nhan vién tao ra
va cung tmg gié tri cho khach hang nham tim kiém va duy tri khach hang.

Céc diéu kién hd trg gom:

- Tinh thén lanh dao va van hoa

- Dt li€u va cong nghé thong tin

- Con nguoi

- Quy trinh

bay chinh la nhiing diéu kién dam béo cho viéc thuc hién chién lugc quan tri quan
hé khach hang hiéu qua.

1.3.2. M6 hinh quan tri quan hé khach hang Payne & Frow

M6 hinh nam quy trinh ctia Payne gitp cai thién quan h¢ khach hang, uvu tién thu
huat va giit chan khach hang. N6 bao gém céc quy trinh c6 thé xay dung va duy tri mdi
quan h¢ vdi khach hang. M6 hinh dugc thanh 1ap bdi Adrian Payne & Pennie Frow vao
nam 2005 dé xac dinh va danh gia cac quy trinh lién quan dén quan tri quan hé khach
hang.

Mo hinh thao ludn vé mirc d6 phu hop cua cic quy trinh khac nhau, cy thé 1a
(Payne & Frow, 2006)

Quy trinh phat trién chién luoc, quy trinh tao ra gié tri, quy trinh tich hop da kénh,
quy trinh danh gi4 hiéu suét, va quan Iy théng tin hodc quy trinh phan tich trong quan trj
quan hé khach hang.

M&di céach trén 1a mot cach tiép can theo qua trinh va dugc lién két v&i nhau. Ho
c6 vai tro va chie ning riéng dé tang sy thanh cong khi trién khai quan tri quan hé khach
hang, Payne da xem xét rong rai tai li€u, cung vdi cac twong tac dua trén linh vuc. Thong
qua nghién ctru ctia ho, Payne & Frow d3 nhdn manh tim quan trong cua viéc c6 quan
tri quan hé khach hang & cap do chién luoc.

Qua trinh phat trién chién luoc va tao gia tri 1a mat phén cua quan h¢ khach hang
chién luge. Quan 1y thong tin va quy trinh ddnh gia hiéu suat 1a mot phan cia quan tri

quan h¢ khach hang phan tich (DeNisi & Pritchard, 2006)
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1.3.3. Mo hinh quén tri quan hé khach hang Gather (Francis Buttle, 2009)

La mé hinh quan tri mdi quan hé khach hang tién tién dugc phat trién boi Gather.
Mo hinh nay nhan manh vao 6 ning luc ma doanh nghiép nén tap trung ngudn luc nhat.
Theo mé hinh nay ma dé thanh coéng trong quan tri quan hé khach hang, doanh nghiép
can ¢6 kha nang thyc hién van dé

- X4c dinh tam nhin: Lay khach hang 1am trung tdm dé x4c dinh cac gia tri doanh
nghiép mang lai cho khach hang, xay dung vi tri canh tranh cho doanh nghiép. Tam nhin
chu yéu dé cap dén kha ning 1anh dao, vi thé canh tranh va gia tri ma doanh nghiép theo
duoi.

- Phat trién chién luoc: Phat trién quan hé véi khach hang bang cach mang lai gia
tri gia tang cho ho. Thiét 1ap cac muc ti€u va xac dinh cac nguff)n luc s€ duogc st dung va
twong tac voi khach hang.

- Tao ra nhiing trai nghiém khach hang c6 gia tri: Tap trung vao viéc thau hiéu
cac nhu cau, ky vong ctia khach hang dé phat trién cac giai phap dap tng. Pam béao viéc
cung cap va tuong tic cuia doanh mang lai gia tri lién mach cho khach hang.

- Quan 1y thong tin: Thu thdp va quan ly thong tin, dit liéu khach hang mot cach
chat ch¢, lam tai nguyén cho cac bd phan sur dung.

- Cong nghé: Quan 1y dit liéu va thong tin, co so ha tang va kién tric cong nghé
thong tun phuc vu cho qua trinh quan Iy khach hang va trién khai mé hinh CRM.

- Po luong: Po ludng cac chi s6 bén trong va bén ngoai vé sy thanh cong va that
bai cua mo6 hinh CRM. Céc thong s6 dugc sir dung dé do luong nhu: gia tri, sy duy tri,
su hai 1ong, 10ng trung thanh, chi phi dé phuc vu khach hang.

1.3.4. M6 hinh CRM Giao Dich (Transactional CRM)

Muc ti€u chinh cua CRM giao dich la dam bao cac hoat dong ban hang, cham soc
khéach hang va hau mai dién ra sudn sé, chinh xac va hiéu qua. Nho d6, doanh nghiép c6
thé nang cao cht luong phuc vu, rit ngin thoi gian phan hoi, dong thoi ciing ¢d long tin
va sy hai 1ong tir phia khach hang thong qua ting lan giao dich.

Day 1a mo hinh quén tri quan hé khach hang tap trung vao vi¢c ghi nhan, theo doi
va quan ly tt ca cac giao dich gitra khach hang va doanh nghiép trong subt qua trinh

mua sam va st dung dich vu.
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Hé thdng nay luu trir dit liéu lién quan dén don hang, thanh toan, lich sir mua
hang, yéu cau hd trg, phan hdi va cac twong tac cu thé khac nhim xay dung mét birc
tranh toan dién vé hanh vi tiéu dung cua khach hang.

1.3.5. M6 hinh CRM Phan Tich (Analytical CRM)

Muc tiéu: M6 hinh CRM Phén Tich nham thu thap va phan tich dit liéu khach
hang dé cung cép thong tin chi tiét, hd trg dua ra cac quyét dinh chién lwge. Phan tich
dir liéu khong chi gitp cai thién chat luong dich vu ma con gitip ngan hang hiéu rd hon
vé nhu cu va hanh vi ctia khach hang.

bay 1a mgt mo6 hinh quan trong trong quan tri quan hé khach hang, tap trung vao
viéc thu thap, luu trit va phan tich dir liéu tir cac hoat dong tuong tac gitra doanh nghi¢p
va khach hang.

Thong qua cic cong cu phan tich dit liéu va hé théng bao cao, doanh nghiép c6
thé hiéu rd hon vé hanh vi, nhu cau va gia tri cia timg nhom khach hang, tir d6 xay dung
chién lugc marketing, ban hang va chiam séc khach hang mot cach hiéu qua va ca nhan
hoa hon. M6 hinh nay thudng bao gom kho dir liéu khach hang, cong cu khai thac dir
lidu (data mining), hé thong bao cio va phan khuc khach hang.

Nhd CRM phén tich, doanh nghiép c6 thé tdi uu hoa chi phi tiép thi, nang cao kha
nang git chan khach hang, dong thoi dy doan xu hudng tiéu ding va cai thién chét lugng
san phﬁm, dich vu trong tuong lai.

1.4. NOi dung hoat dong quan tri quan h¢ khach hang mé hinh IDIC

Dé phu hop cic cac hoat dong san xuét kinh doanh cta cac doanh nghiép. Doanh
nghiép can Iya chon va xem xét k§ mé hinh CRM nao phit hgp véi nhu cau va yéu cau
ctia cong ty minh. Khong dé ap dit hay chon bira mot mé hinh nao dé ap dung vao doanh
nghiép. Vi mdi doanh nghiép diéu c6 dic thu riéng, muc tiéu va phuong hudng riéng.

Céc budc trién khai quy trinh quén tri quan hé khach hang:

1.4.1. Nhan dién khach hang

Viéc dau tién trong vi¢c thiét 1ap mot mbi quan h¢ 1a nhan dién tirng khach hang.
Phai biét duoc pham vi, 1ap thtr ty vu tién dé nhan dién khach hang cé nhan.

Nhan dién khach hang qua céc chi tiéu:

- Thong tin khach hang
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- Thong tin hanh vi

- Thong tin tai chinh

- Thai do va sy hai long

- Théng tin vé ngudn gbc khach hang

1.4.1.1. Co sé nhan dién

Dé c6 thé nhan dién, phan loai va phuc vu khach hang mot cach hiéu qua, doanh
nghiép can dya vao nhitng thong tin cy thé va c6 hé thdng. Nhimng thong tin nay dong
vai tro lam co s& nhan dién khach hang, giip doanh nghi¢p khong chi xac dinh duoc
"khach hang 12 ai" ma con hiéu dugc nhu cau, hanh vi va gia tri ma mdi khach hang
mang lai. Co s¢ nhan dién thuong bao gdm hai nhom dir lidu chinh: thong tin ca nhan va
dir liéu giao dich.

- Dt liéu thong tin khach hang

+ Thong tin ca nhan: cac dir liu nhu tén tudi, gidi tinh, dia chi, nghé nghiép, thu
nhap, s6 dién thoai, email, v.v. Py 12 mot sé thong tin co ban dé nhan dién khach hang

+ Dit liéu giao dich: Bao gdbm cac thong tin vé qua trinh mua sim ciia khach hang
nhu lich st mua hang, tan suat giao dich, san pham da chon, phuong thirc thanh toan,
tong gia tri cac don hang... Nhitng dir liéu nay gitip doanh nghiép hiéu rd hon vé thoi
quen tiéu dung cua khach hang.

+ Dit liéu twong tac: Thong tin vé cach khach hang tuong tic v6i doanh nghiép
thong qua cac kénh nhu website, mang xa hoi, email marketing, hodc cudc goi hd trg
khach hang. Dir liéu nay cung cdp cai nhin vé mic do quan tim va mirc do gin bo cua
khéach hang véi thuong hiéu.

- Phén tich hang vi khach hang 1a: mot budc quan trong trong viéc hiéu rd thoi
quen, so thich va quyét dinh tiéu dung cua khach hang. Diéu nay khong chi gitip doanh
nghiép nam bat dugc nhu cau va xu hudng tiéu ding ma con gitp tao ra cac chién luoc
marketing, cham soc khach hang va tdi uu hoa trai nghiém mua sam hiéu qua.

+ Hanh vi mua sim: Quan sat thoi quen mua sam, thoi gian mua sam, san pham
yéu thich, sb luong san pham trong céac 1an giao dich. Pidu ndy nham xéac dinh duoc cac

nhom khach hang theo théi quen ti€u dung.
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+ Ché d¢ thanh toan: Xem xét phuong thirc thanh toan (thé tin dung, chuyén khoan
ngan hang, tién mit v.v.

- Phan tich tdm 1y khach hang: phan tich tam 1y khach hang 1a mot phan quan
trong trong viéc nhan di¢n va hiéu rd khach hang dé tao ra céc chién lugc marketing hiéu
qua. Viéc nhan dién tdm 1y gitp doanh nghiép khong chi hiéu rd sé thich, nhu cau, va
thai do ctia khach hang dbi véi san phAm ma con tao ra nhitng chién lugc tiép cén ca
nhan hoa, ting cuong su gan két va thoa man khach hang mot cach tdt nhét.

C6 thé nhan dién khach hang theo cach séng ching han nhu khach hang yéu thé
thao, khach hang yéu cong ngh¢, hay cac khach hang ua chudng cac san pham than thién
v&1 moi trudong.

- Ngudn gbc khach hang: Nguon gdc khach hang 1a mot yéu té quan trong trong
viéc nhan dién va phén tich khach hang, gitp doanh nghiép hiéu r& cach thic va kénh
nao dé giup ho tiép can khach hang hiéu qua. Viéc nhan dién ngudn gdc khach hang
khong chi gitp doanh nghi¢p danh gia hi€u qua ciua cac kénh marketing ma con cung
cap nhitng thong tin quy bau dé t6i uu hoa chién luoc tiép can trong twong lai.

Nho vao cac kénh tiép thi dé biét dén khach hang qua cac kénh khac nhau nhu
quang céo truc tuyén, mang xa hoi, gidi thiéu tr ban be... Viéc biét duoc khach hang
dén tir dau giup cho ta nhan dién duoc ngudn gdc va sy hiéu qua cua cac kénh marketing.

- Phan hoi va danh gi4 tir khach hang

Nhitng phan hoi va danh gia tir khach hang vé san pham va dich vu giGip nhan
dién dugc muc do hai long va co thé phan loai khach hang theo cac mirc dd trung thanh
khac nhau (khach hang méi, khach hang trung thanh, khach hang tiém nang, v.v.).

Nhitng danh gia tich cuc cho thiy su hai long va c6 thé chi ra nhiing yéu té ma
khéach hang ua thich, tr §6 nhan di¢én nhom khach hang trung thanh. Nguoc lai, nhitng
phan hoi tiéu cuc c6 thé giup nhan dién van dé trong san pham hoic dich vy va can co
céc bién phap khic phuc kip thoi.
1.4.1.2. XAy dung co s& dir li€u

Co so dit liéu (CSDL): 1a tap hop tat ca cac thong tin chi tiét co ciu trac, co su

lién quan v6i nhau nham giam su tring lap thong tin khach hang xudng murc thap nhat.
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Dit liéu khach hang: La tap hop nhiing sb li¢u, thong tin ctia khach hang lam co
s& cho viéc nhan dién, phan nhém va phan tich cac gid tri khach hang dé thiét 1ap cac
mdi quan hé va cac chinh sach cho khach hang phu hop nhat.

- Thu thap théng tin khach hang: Dé c6 duoc thong tin khach hang, doanh nghiép
can phai thu thap duogc cac thong tin tir nhiéu ngudn khéac nhau.

+ Biéu miu ding ky: yéu cau khach ghi diy du théng tin dang ky mua hang, hodc
léy trén website cia doanh nghiép (email, s6 dién thoai, dja chi, V.V.).

+ Cac cudc khao sat va phong van: thu thap thong tin khach hang qua cac cudc
khao sat online, qua email, hodc qua cac cudc phong vén truc tiép.

+ Mang xa hoi va cac kénh tuong tac: theo doi cac kénh tuong tac ciia khach hang
trén mang xa hoi

% Doi véi khdch hang cd nhan.

Nén phan tich nhiing thong tin co ban sau:

+ Phan tich thong tin co ban: s6 nha, noi 1am viéc, tén duong, tén co quan, dia
chi, email, v.v

+ Phan tich thong tin vé nhan khau hoc: vé gi6i tinh, tinh trang hon nhan, trinh d6
hoc van, nghé nghié¢p, chirc vu.

+ Phan tich thong tin hanh vi: vé mua sam, su trung thanh, phan hoi va danh gia,
tan suat str dung.

+ Phan tich vé tAm 1y: s& thich, cach séng, thai do, tinh cach.

Khach hang muc tiéu: La nhitng c4 nhan 6 ¢6 nhu ciu mong mudn va kha ning
tai chinh phu hop voi san pham/dich vu ma doanh nghiép cung cap.

Pic diém nhan khau:

- Hanh vi: tin suat mua sdm, s6 1an mua sim vira qua cta khach hang, quy mo
mdi 1an mua hang. Cac khach hang thuong 1a cac khach mua 1é, hay khach mua thuong
xuyeén cac san phém/dich Vu.

+ Hanh vi lya chon san pham: 13 sy quan tam dén cAc tinh ning ctia san pham, gia
tri nhan dugc, dd tin cdy cua thuong hiéu va mirc dd phu hop véi nhu cu khach hang.

+ Kénh mua hang: Khach hang c6 thé mua sam tai cac kénh truc tuyén (website,

g dung) hoac dén tryc tiép tai cira hang.
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- Thai do:

+ Sy hai long: Cam nhan cua khach hang vé chét luong cua san phém, dich vu ma
minh da trai nghiém mua sdm. Théi d tich cuc hodc tiéu cuc dbi vai cac san phém do,
n6 c6 anh hudng dén mirc do trung thanh cua khach hang.

+ Panh gia va phan hoi: Thai d6 cua khach hang khi danh gia vé san pham da sir
dung. Mot s khach hang dwa ra cic phan hoi tich cuc ciing ¢6 tiéu cuc vé san pham da
dung. Va dua ra cdm nhan cua ho.
1.4.1.3. Tiép can khach hang

Tiép can khach hang 13 qua trinh ma doanh nghiép sir dung céc chién lugc va
phuong thic khac nhau dé thu hit, giao tiép va tao dung mdi quan hé v6i khach hang
tiem nang hoac khach hang hién tai. Muc ti€u cua viéc tiép can khach hang la gidi thiéu
san phém, dich vu, hodc thong di¢p cia doanh nghi¢p dén ding doi tuong, nham tdng
cudng nhan dién thuong hiéu, thiuc day hanh vi mua sam, va xay dung long trung thanh
lau dai. Cac cach tiép can khach hang pho bién bao gdm quang céo, marketing qua mang
xa hoi, email marketing, khuyén mai, va cac chuong trinh khach hang giéi thiéu.

- Tiép can qua quang céo: Quang cdo (Advertising) 1a mot chién luge tiép can
khach hang théng qua cac phuong tién truyén thong nhu TV, bao chi, va cac nén tang
online. Pay 1a cach hiéu qua dé tiép can mot luong 16n khach hang tiém ning, gitp ting
cudng nhan dién thuong hiéu va quang ba san pham/dich vu mot cach rong rdi. Quang
c4o mang lai kha nang tiép can nhanh chong va co thé do luong duoc hiéu qua rd rang,
d6ng thoi tao dung su tin twdng va uy tin cho thuong hiéu.

- Tiép can qua mang x4 hoi (Social Media Marketing): Mang xa hoi (Social Media
Marketing) 1a chién luoc tiép can khach hang thong qua cic nén tang nhu Facebook,
Instagram, TikTok va cic mang xa hoi khac. Doanh nghiép str dung cac nén tang nay dé
quang ba san phém, dich vy, tao ndi dung hép dan va tuong tac tryc tiép v6i khach hang.
Viéc xay dung cong dong truc tuyén va duy tri mbi quan hé twong tac giup ting sy trung
thanh ctia khach hang, d6ng thoi mé rong tam anh huong va cai thién hiéu qua marketing
cua doanh nghiép.

- Tiép can qua khach hang gidi thidu: Khach hang gidi thiéu (Referral Marketing)

12 mét chién luoc tiép can khach hang hi¢u qud, trong d6 doanh nghiép khuyén khich
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khéach hang hién tai gidi thi¢u san phém hodc dich vu ctia minh cho ban be¢, ngudi than.
Théng qua cac chuong trinh khuyén méi hodc vu dii dic biét cho nhitng ngudi gidi thiéu,
chién luoc nay gitp doanh nghiép tiép can khach hang méi véi chi phi thap, dong thoi
tan dung sy tin twdng va uy tin tir ngudi gidi thiéu, tir d6 ting kha ning chuyén doi va
tao dung long trung thanh v4i thuong higu.

Viéc xay dung va quan ly dir liéu khach hang 1a mot qua trinh kéo dai va lién tuc.
B(:ing cach thu thap va t chirc thong tin khach hang mdgt cach khoa hoc, phan loai chinh
xac va ap dung dit 1iéu mot cach hiéu qua, doanh nghiép c6 thé phat trién cac chién luoc
marketing va ban hang t6i uu, cai thién trai nghiém ciia khach hang. Piéu nay gitp tao
dung su trung thanh tir khach hang va thac day tiang truéng doanh thu bén viing.
1.4.2. Phan biét khach hang

Doanh nghiép phai biét mdi khach hang c6 gia tri khac nhau do d6 nhiing nhu cau
va gia tri cuia mdi khach hang sé& khac nhau. Biét va ndm rd duge su khac nhau ctua khach
hang cho phép doanh nghiép tap trung cac ngudn luc vao khach hang mot cach tot nhat.
Muc tiéu chinh cta viéc phan biét khach hang 1a t6i da hoa gia tri ma khach hang mang
lai cho doanh nghiép va ting cudng kha ning thoéa man nhu cau cua timg nhom khach
hang theo cach phi hop nhét.

¢ Phan biét theo gia tri khdach hang

Phan biét khach hang theo gia tri cia doanh nghi¢p 1a viéc phan loai khach hang
dua trén muc do dong gop truc tiép cua ho vao doanh thu, 191 nhuéan va su phat trién lau
dai ctia doanh nghiép. M&éi khach hang mang lai mot gié tri khac nhau, va vi¢c phan biét
nay gitp doanh nghiép hiéu rd ai 1 nhimg khach hang quan trong nhét, tir d6 c6 céc
chién lugc cham soc va tiép can phu hop, t6i uvu hoa hiéu qua hoat dong kinh doanh.

Gi4 tri khach hang (Customer Value) duoc hiéu 14 loi ich ma khach hang mang lai
cho doanh nghi¢p trong ngén han va dai han, bao g@)m ca doanh thu truc tiép, chi phi
phuc vu, muc do trung thanh, kha nang gidi thi¢u khach hang méi, v.v. Viéc phan bi¢t
khach hang theo gia tri cho phép doanh nghiép nhén dién duoc nhimg khach hang can
duoc wu tién chiam soc va dau tu ngudn lue phu hop.

Céc nhém khéach hang theo gia tri bao gdm:
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Khach hang co gia tri cao: La nhiing khach hang mang lai doanh thu va lgi nhuan
161, ¢6 tan sudt mua hang cao, chi phi phuc vu thip va c6 xu huéng trung thanh.

+ Doanh thu cao va loi nhuén 6n dinh

+ Tan suit mua hang thuong xuyén

+Chi phi phuc vu thip do da quen véi cic quy trinh va dich vu

+ Kha ning rdi boé thuong hiéu thip

Viéc duy tri va phét trién méi quan hé v6i nhém khach hang nay 1a wu tién hang
dau boi ho khong chi tao ra gia tri truc tiép ma con c6 thé gidi thiéu thém khach hang
m&i thong qua truyén miéng.

Khdch hang cé gid tri tiém ndng: La nhitng khach hang chua tao ra nhiéu gia tri
& thoi diém hién tai nhung c6 tiém ning phat trién trong tuong lai. Ho c¢6 thé dang & giai
doan dau cua hanh trinh khach hang, hodc chua dugc khai thac dung cach. Bac diém cua
nhom nay bao gom:

+ Mtrc chi ti€u hién tai con thép

+ C6 dau hiéu va nhu cau mé rong hoic ting trudng

Doanh nghiép can dau tu cac chuong trinh chin soc, khuyén khich hodc ca nhan
hoa nhém nay thanh khéach hang c6 gia tri cao trong tuong lai.

Khach hang c6 gia tri thip: La nhiing khach hang khong tao ra nhiéu gia tri va
can xem xét cac bién phap cai thién hiéu qua hodc loai bo.

+ Tan suat mua thap, chi tiéu it

+ Chi phi phuc vu cao (do yéu cau nhiéu hodc khiéu nai)

+ Mirc d6 gan bo v6i doanh nghiép khong cao

Pbi voi nhom nay can danh gia ki ludng dé dua ra quyét dinh hodc cai thién hiéu
qua phuc vu dé ting gid tri tir ho hodc giam chi phi dau tu vao cic nhom khach hang
khong c6 kha nang sinh 101 lau dai.

Doanh nghiép can tap trung vao cac nhom khach hang cé gia trj cao va tiém ning
tang truong dé t6i uu hoa chi phi phuc vu va ting truéng doanh thu bén viing.

% Phdn biét theo nhu cau khdch hang

Ngoai gié tri, nhu ciu ciing 13 yéu t6 quan trong dé phan biét khach hang. Mdi ca

nhan hoac nhom khach hang déu c6 nhu cau khac nhau vé san pham, dich vu, gia ca,
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chat luong, muc d6 phuc vu, v.v. Khi doanh nghiép hiéu rd nhu cau cua ting phan khiic
khach hang, ho c6 thé thiét ké san pham, dich vu va trai nghiém phu hop nhim t4i da
hoa sy hai long va long trung thanh ctua khach hang.

Mot sb nhom khach hang theo nhu cau c6 thé ké dén nhu:

Nhom khdch hang vu tién gia ca: Day 1a nhiing khach hang dac biét nhay cam
v6i yéu td gia, ludn tim kiém san phidm c6 muc gia thap va thudng xuyén so sanh gitta
cac nha cung cap. Ho c¢6 xu hudng thay ddi thuong hiéu néu tim thiy murc gia hap dan
hon. B4i véi nhom nay, doanh nghiép can trién khai cac chuong trinh giam gia, khuyén
mai, dong thoi t6i uu chi phi dé giir mic gia canh tranh.

Nhém khdch hang wu tién chdt lwong: Ho quan tim hang dau dén chat luong san
pham va dich vy, san sang chi tra cao dé doi lay trai nghiém tot. Nhoém nay danh gia cao
uy tin thuong hi¢u, do bén va dich vu hdu mai. Doanh nghiép can tap trung vao cam két
chat luong, cung cp san pham cao cip va nang cao trai nghiém dich vu dé dap tng ky
vong cua nhom khach hang nay.

Nhém khéch hang yéu cau cd nhan héa: Pay 1a nhitng ngudi mong mudn san
phém, dich vu duogc thiét ké hodc diéu chinh phu hop véi s thich, nhu cau riéng. Ho dé
cao trai nghiém riéng biét, linh hoat va cam giac dugc léng nghe. bé phuc vu nhoém
khach hang nay hiéu qua, doanh nghiép can ap dung céc giai phap ca nhan hoa, cung cap
nhiéu lya chon tiy chinh va ting cuong tuong tac qua cac kénh chim soc khach hang.

Viéc nay gitip doanh nghiép hiéu r& hon vé dong co va muc tiéu ciia mdi nhom
khach hang khi tim kiém san pham hoic dich vu. Bang cach phan biét ndy, doanh nghiép
c6 thé dap tmg chinh xac hon cac yéu cau ctia khach hang, t6i uvu hoa cac san pham, dich
vu va chién lugc marketing sao cho phi hop véi tirng nhom.

Diéu nay khong chi giup nang cao sy hai long va trung thanh cua khach hang ma
con gitip doanh nghiép tang trudng bén vimg, t6i wu hoa hiéu qua hoat dong va ting
cudng gia tri khach hang.Hon nita, phan biét khach hang theo nhu ciu ciing tao ra co hdi
dé doanh nghiép cé nhan hoa dich vy, diéu chinh céc chién lugc marketing chinh xéc
hon va duy tri sy linh hoat trong viéc thay ddi dé dép ung nhimng bién dong trong nhu

cau khach hang.
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1.4.3. Ca biét héa khach hang

C4 biét hoa khach hang 1a mot chién luge quan trong gitip doanh nghiép tbi uvu
héa mbi quan hé véi khach hang, tir d6 gia ting su trung thanh va hiéu qua kinh doanh.
Sau khi phan biét khach hang theo cac yéu t6 nhu gid trji va nhu cau, doanh nghiép can
tién hanh tiy chinh san pham va dich vu dé phu hop vé6i tirng nhom khéach hang cy thé.
Diéu nay khong chi gitp doanh nghiép thoéa min yéu cau cua khach hang ma con nang
cao sy hai long va kha niang duy tri mbi quan hé lau dai.

Phuong thic c4 biét hoa khach hang dwa trén cho diém khach hang 1a mot chién
lugc quan trong trong quan tri quan hé khach hang (CRM), gitip doanh nghiép phan loai
va phan nhom khach hang theo céc tiéu chi cu thé nhu hanh vi mua siam, tan suit giao
dich, mirc do twong tac va gia tri lau dai cua khach hang ddi v6i doanh nghiép. Céc tiéu
chi ndy c6 thé bao gdm tong chi tiéu, tan sudt mua hang, mirc d6 trung thanh, va kha
nang gidi thidu san pham/dich vu cho ngudi khac. Khi khach hang duoc danh gia va cho
diém theo cac yéu té nay, doanh nghiép c6 thé tao ra cac nhom khach hang khac nhau,
nhu nhom khach hang tiém ning, nhom khach hang trung thanh va nhom khach hang
VIP. Mbi nhom s& nhan duge cac wu dai, dich vu hodc chién lugc tiép thi riéng biét, phu
hop véi gid tri va nhu cau cta ho. Phuong thirc cho diém khong chi gitip doanh nghiép
c4 biét hoa trai nghiém khach hang ma con téi uu héa cac chién luge marketing, cham
soc khach hang, va gitr chan khach hang trung thanh. Cac hé théng CRM hién dai hd tro
doanh nghié¢p tu dong hoa qua trinh nay, giup nang cao hi€u qua quan ly va gia tang sy
hai long cua khach hang.

Muc tiéu ctia ca biét hoa khach hang 1a nham hiéu va dép tng nhu cau, so thich
riéng biét cua ting khach hang. Bang cach phan loai va tily chinh san pham, dich vu
hodc chién luoc marketing, doanh nghiép c6 thé nang cao trai nghiém khach hang, tao
su khéc biét canh tranh va tang cuong long trung thanh cua khach hang. Ca bi¢t hoa cling
gitip toi wu hoa cac chién lugc marketing, nham dung d6i twong va ning cao hiéu qua
chi phi. Tir d6, doanh nghiép khong chi thu hit khach hang ma con xay dung mdi quan
hé 1au dai va bén viing.

e Phan tich nhu ciu va gié tri khach hang
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Pé thuc hién c4 biét hoa hiéu qua, doanh nghiép can phan tich va hiéu rd nhu cau,
s& thich va gi tri ctia tng nhom khach hang. Diéu nay giup doanh nghiép nhan dién cac
nhom khéch hang tiém nang va xac dinh rd nhitng dac diém riéng bi¢t cua ho. Viéc phan
tich k¥ ludng hanh vi mua hang va cac yéu té khac giup xay dung mot chién luoc ca biét
hoa chinh xac, dam bao rang doanh nghiép c6 thé dap tng ding nhu ciu cia ting doi
tuong khach hang.

Sau khi nhan dién rd nhu cau cila timg nhoém khach hang, doanh nghiép can tién
hanh tuy chinh san phdm va dich vu dé phu hop hon véi tirng dbi twong. Viée tiry chinh
nay c6 thé bao gdm thay d6i tinh ning san pham, b6 sung céac dich vu dic biét hoic cung
cAp nhiéu lya chon linh hoat hon, tir 6 gitip khach hang cam nhan ring san pham duoc
thiét ké riéng cho ho.

Podng thoi, doanh nghiép co thé trién khai cac chuong trinh khuyén mai va wu dai
riéng biét dua trén mirc do mua sam, tan suat sir dung dich vu hoac gia tri dong goép cua
ting khach hang, nham ting su gin két va khuyén khich ho tiép tuc str dung san pham.
Ngoai ra, ca biét hoa trong cach thire lién lac cling dong vai trd quan trong, khi mdi khach
hang c6 thé c6 so thich khac nhau vé kénh nhan thong tin — nhu email, ing dung di dong
hay mang x4 hdi — va tan suat twong tc.

Cubi cung, viéc ho trg va chim séc khach hang theo huéng ca nhan hoa, dua trén
nhu ciu va hoan canh riéng biét, s& gop phan xay dung 10ng tin, gia ting sy hai long va
duy tri mbi quan hé 1au dai gitra khach hang v&i doanh nghiép.

C4 biét hoa khach hang mang lai nhiéu loi ich quan trong cho doanh nghiép, gitp
t6i uu hoa chién luge marketing va phat trién bén vitng. Pau tién, viéc ca biét hoa giup
tang sy hai long cua khach hang. Khi san pham, dich vu va uu dii duoc diéu chinh dé
phu hop véi nhu cdu va mong mudn riéng cua timg khach hang, ho s& cam thdy duoc
tran trong va thoéa man. Dicu nay dan dén su gia ting muc do hai 1ong va long trung
thanh, khi khach hang c¢6 xu hudng tiép tuc gin bé va ung ho doanh nghiép.

Ca biét hoa dong vai tro quan trong trong viéc xay dung mdi quan hé bén viing
v6i khach hang. Khi doanh nghiép hiéu va dép tmg dang nhu ciu cua khach hang, ho s&

cam théy gén b6 va quay lai st dung san phrflm, dich vu nhiéu 1an. Méi quan hé nay
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khong chi gitip duy tri khach hang hién tai ma con tao diéu kién thuan loi dé khuyén
khich ho gidi thi¢u doanh nghié€p cho nguoi khéc.

Ngoai ra, ca bi€t hoa con gitp tang doanh thu va lgi nhuén. Khi khach hang cam
thiy san pham hodc dich vu phu hop véi nhu cau riéng cta ho, ho sin sang chi tiéu nhiéu
hon, tir @6 gop phan vao viéc gia ting doanh thu cho doanh nghiép. Viéc cung cép céac
vu dai va khuyén mai riéng biét cling tao dong luc cho khach hang chi tiéu nhiéu hon.

C4a biét hoa giup doanh nghiép c6 kha nang canh tranh cao hon. Khi doanh nghi¢p
c6 thé cung cip cac san pham, dich vu dic biét phu hop voi timg nhém khach hang, ho
s& tao ra su khac biét rd rét so véi doi tha, thu hat khach hang tiém nang va duy tri mbi
quan hé vé6i khach hang hién tai. Nho d6, doanh nghiép c6 thé duy tri va phat trién vi thé
canh tranh trén thi truong.

C4 biét hoa khach hang 1a mot chién lugc quan trong gitip doanh nghiép xay dung
moi quan hé chit ché va lau dai v6i khach hang. Bang cach hiéu va dap tng nhu cau
riéng biét ctia khach hang, doanh nghiép c6 thé ting sy hai 10ng, xay dung long trung
thanh va t6i wu hoa hiéu qua kinh doanh. Trong bdi canh thi trudng ngay cang canh tranh,
ca biét hoa khong chi 1a mot loi thé ma con 13 mot yéu td can thiét dé ton tai va phat
trién.

1.4.4. Twong tac cham soc khach hang

Tuong tac chiam soc khach hang (CSKH) thong qua cac chinh sach san pham,
chinh sach gia va chinh sach bo tro 13 mot phuong thic hiéu qua dé xdy dung mdi quan
hé lau dai voi khach hang, dong thoi gia ting sy hai 10ng va trung thanh cta ho. Cu thé,
mdi loai chinh sach s& c6 vai trd quan trong trong viéc tiép can, chdm soc va giit chan
khach hang. Duéi day 1a cach ngan hang c6 thé twong tac véi khach hang thong qua ting
chinh sach:

- Chinh sach San pham (Product): Chinh sach san pham 14 yéu t6 quan trong trong
chién lugc marketing ctia doanh nghiép. San pham phai dép tmg nhu cdu va mong muébn
cua khach hang. Bao gém cac yéu t6 nhu dic diém san phrflm (tinh nang, chét liéu, chat
luong), thiét ké, bao bi va dich vu sau ban hang. Doanh nghiép can cai tién va d6i moi
san pham dé duy tri sy canh tranh. Pa dang héa danh muyc san pham, tir sin pham chi

luc dén san pham b sung, dé dap ing nhu cau da dang cua thi truong
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C4 biét hoa san pham: Ngan hang c6 thé thiét ké san pham riéng biét cho cac
nhom khach hang cu thé (doanh nghiép, VIP, sinh vién, ngudi cao tudi, thu nhip thip)
dé dap tng nhu cau dic biét cua timg nhom.

- Chinh sdch Gid cd (Price): Chinh sach gia quyét dinh mirc gia ma khach hang
phai tra cho san pham/dich vu va anh hudng truc tiép dén quyét dinh mua saim. Can xay
dung dya trén nhiéu yéu t6 nhu chi phi san xuat, mitc d6 canh tranh, gia tri san pham
mang lai va kha nang chi trd cuia khach hang.

Céc chién luge gia c6 thé ap dung:

+ Gi4 cao (premium pricing) cho san pham cao cap.

+ Gi4 thip (penetration pricing) dé thu hut khach hang méi.

+ Giam gia theo chwong trinh khuyén mai dé kich cau.

+ Uu dai chiét khau cho khach hang than thiét hoic trong dip dic biét.

C4 biét hoa chinh sach gia: Doanh nghiép linh hoat diéu chinh muc gia dua trén
nhu cau va kha nang chi tra cta timg nhom khach hang. Ap dung gia wu dii cho khach
hang than thiét, khuyén mai dic biét cho khach hang méi hodc mirc gia khac nhau cho
cac phan khiic khach hang cao cap. Chinh sach nay gitp tao su hai 1ong cho khach hang
va tdi wu héa lgi nhuan cho doanh nghiép.

- Chinh sach Phan phoi (Place): Chinh sach phan phéi quyét dinh cach thirc dua
san pham dén tay khach hang, giup dam bao su thuan tién va tiét kiém chi phi.

Céc kénh phan phdi co thé 1a:

+ Tryc tiép: clra hang ban 1¢, website.

+ Gian tiép: qua dai 1y, nha phan phdi, cira hang ddi tac.

Can xé4c dinh 6 vi tri phan phdi san pham (cira hang, khu vuc dia 1y) va cach thac
van chuyén (giao hang nhanh, bao quan). Doanh nghiép can quyét dinh chon phan phdi
rong rai, phan phdi chon loc hay phan phdi doc quyén, tily vao chién luoc phét trién
thuong hi¢u.

C4 biét hoa chinh sach phan phdi: Chon lya kénh phan phdi phu hop véi timg
nhém khach hang. Cung cdp san phadm qua céc kénh truc tuyén hodc ctra hang truyén

thong, tily thudc vao thoi quen mua sim ciia khach hang. Linh hoat trong phan phdi gitup
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tiép can khach hang hi¢u qua, mang lai sy thuan tién va tiét kiém thoi gian cho nguoi
ti€u dung.

- Chinh sach Xiic tién (Promotion): Gom céac hoat dong nham nang cao nhan
thirc cta khach hang vé san pham, dich vu va thuong hiéu, tir d6 thuc ddy hanh vi mua
hang.

Céc hinh thuc xtc tién bao gom:

+ Quang cdo: qua truyén hinh, radio, bao chi, mang xa hd1, email marketing.

+ Khuyén mai: giam gia, ting qua, vu dai dic biét.

+ Quan hé cong chiing (PR): t6 churc su kién, truyén thong thuong hiéu.

+ Tiép thi truc tiép: goi di¢n, gui thu/email cd nhan.

Ca biét hoa chinh sach xtc tién: Tao chién dich quang cao, khuyén mai va tiép thi
phu hop véi timg nhom khach hang. Thyc hién quang c4o ca nhan héa, giri email khuyén
mai riéng, to chtrc sy kién danh riéng cho khach hang trung thanh. Giup nang cao hiéu
qua tiép thi, ting mutrc d6 gan két va trung thanh cta khach hang voi thuong hiéu.

Két luan: M6 hinh 4P 1a cong cu cbt 16i gitip doanh nghiép xay dung chién lugc
marketing hiéu qua. Chinh sach san pham, gia ca, phan phoi va xuc tién can dugc phdi
hop dong bo dé dap tmg nhu cau cia khach hang va tdi da hoa loi nhuan cho doanh
nghiép. Viéc thuc hién mot chién lugc marketing phu hop dua trén 4P s& gitip doanh
nghiép phat trién bén viing, canh tranh tét trén thi truong va tao ra méi quan hé lau dai
v6i khach hang.

1.5. Do lwdng hi¢u qua hoat dong quan tri quan hé khach hang

Do luong hi¢u qua cia hoat dong quan tri quan h¢ khach hang (CRM) dong vai
trd quan trong trong viéc danh gia muc d6 thanh cong cta cac chién luge chim soc va
phat trién khach hang ma ngan hang da trién khai. Py 1a co sé dé ngan hang nhan dién
céc diém manh, diém yéu trong qua trinh twong tac voi khach hang, tir 46 dua ra nhiing
diéu chinh phu hop nhdm ning cao chat lwong phuc vu va ting mirc do trung thanh cia
khach hang d6i v6i thuwong hiéu.

1.5.1. Chi tiéu do lwdong

Mot trong nhiing chi tiéu phd bién nhat dé do luong hiéu qua CRM 1a chi sd hai

long cta khach hang (Customer Satisfaction — CSAT). Chi s6 nay phan anh cam nhan
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cua khach hang vé chét lugng dich vu ma ho nhan duogc, thuong dugc do qua cac cudc
khao sat sau giao dich vdi cau hoi nhu “Ban c6 hai long vaoi dich vu vira trdi nghiém
khong?”. Pay 1a mot cong cy quan trong gitip ngan hang hiéu dugc cam xtc thyc té ca
khach hang va mutrc d6 dap tng nhu ciu cua ho.

Bén canh d6, chi sé muc do trung thanh cua khach hang (Net Promoter Score —
NPS) cling 1a mot thudc do quan trong. NPS dugc xac dinh thong qua cau héi: “Ban c6
san sang gi6i thiéu ngan hang cho ngudi than hodc ban bé khong?” theo thang diém tir 0
dén 10. Khach hang duoc chia thanh ba nhom: ngudi gidi thiéu (Promoters), ngudi trung
1ap (Passives) va ngudi ché bai (Detractors). Chi sd nay gitip ngan hang danh gia kha
nang lan toa thuong hi¢u va mirc do gén b6 thuc su cua khach hang.

Ty 18 giit chan khach hang (Customer Retention Rate) 1a mot chi sé dinh luong
thé hién kha ning duy tri khach hang ctia ngan hang trong mot khoang thoi gian nhat
dinh. Néu ty 1¢ giit chan cao, diéu dé cho thy ngan hang dang c6 chién lugc CRM hiéu
qua, tao duoc sy tln tudng va gia tri 1au dai cho khach hang.

Mot chi ti€u quan trong khéc 1a gia tri vong doi khach hang (Customer Lifetime
Value — CLV), thé hién téng gia tri g1 nhuan ma mdt khach hang co thé mang lai trong
sudt qué trinh giao dich v&i ngan hang. Pay 13 co s& dé ngin hang phan bd ngudn luc
hop 1y, tap trung cham soc cac nhom khach hang tiém nang va sinh 10i cao.

Ngoai ra, ty 1& phan nan/khiéu nai ctia khach hang ciing 1a mot chi s6 phan anh
chét luong dich vu. Mic du khong phai 1a chi tiéu tich cuc, nhung viéc do luong sb lugng
va loai khiéu nai s& gitip ngan hang phat hién sém cac diém yéu trong quy trinh phuc vu
va kip thoi khac phuc. Cung véi d6, tan suat twong tic cta khach hang (Customer
Engagement Rate) ciing 1a chi s6 thé hién mirc do két ndi gitta khach hang va ngan hang
thong qua cac kénh nhu app, website, tong dai hay mang xa hoi.

1.5.2. Phuong phap do lwong

Nén thue hién khao sat dinh ky dé thu thap y kién khach hang vé mirc d6 hai long,
chét lugng dich vy, va ky vong. Cac hinh thirc khao sat g@)m:

Khao sat khach hang c6 thé duoc thuc hién thong qua nhiéu hinh thirc khéac nhau,
tly vao muc dich do luong va dic diém cua ddi twong khach hang. Mot hinh thtrc phd

bién 1a khao sat qua email, trong d6 bang hoi dugc giri dén khach hang sau khi giao dich
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hoan tat. Phuong phap nay thuan tién, tiét kiém chi phi va dé dang thu thap dir liéu phan
hdi vé& mire d6 hai long, chét luong dich vu hoac san phém.

Ngoai ra, doanh nghiép ciing c6 thé thuc hién khao sat tryc tuyén thong qua
website, mang x3 hoi hoic ing dung di dong. Hinh thirc nay c6 kha ning tiép can rong,
linh hoat va phu hgp véi khach hang st dung Internet thuong xuyén.

Khao sat truc tiép tai diém béan hodc su kién cling 12 mot cach thu thap thong tin
hiéu qua, ddc biét khi can phan hdi ngay 1ap tirc tir khdch hang. Tuy nhién, hinh thirc nay
thudng ton nhiéu thoi gian va ngudn luc hon.

Bén canh do, khao sat qua dién thoai duogc &p dung cho nhirng dbi tuong khach
hang it str dung email hodic cac nén tang truc tuyén. Pay 1a phuong phap c6 d6 tuong tac
cao nhung can doi ngii goi chuyén nghiép.

Cubi cung, doanh nghiép cé thé lua chon khao sat qua tin nhian SMS, Zalo hoac
cac img dung nhan tin khac, bang cach giri lién két bang hoi hodc thuc hién hoi dap
nhanh. Phuong phap nay dic biét hiéu qua khi tich hop véi hé thdng cham séc khach

hang hién co.
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CHUONG 2. THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG CA NHAN
TAI NGAN HANG MSB PHONG GIAO DICH HAI CHAU PA NANG

2.1. Téng quan vé ngan hang MSB Phong giao dich Hai Chau Pa Ning
2.1.2. Lich sir hinh thanh va phat trién

M MSB

Hinh 2.1. Logo ngan hang TMCP hang hai Viét Nam

Trudc day, Phong giao dich Hai Chau toa lac tai s6 183 duong Nguyén Hiru Tho,
phuong Hoa Thuén Tay, quan Hai Chau. Tuy nhién, dé nang cao chit lugng phuc vu va
tao diéu kién thuan loi hon cho khach hang, MSB da chuyén dia diém hoat dong cia

phong giao dich nay dén dia chi hién tai tai s6 331-333 duong Nguyén Htru Tho.

»

!,

=
=

Hinh 2.2. Hinh dnh nhan vién Ngan hang MSB PGD Hai Chdu Pa Ning
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2.1.3. Linh viee va san pham kinh doanh

< Linh vue kinh doanh

Huy dong vén: Nhan tién gui tir c4 nhan va t6 chirc dudi cac hinh thirc: tién guri
tiét kiém, tién giri thanh toan, chig chi tién giri.

Tin dung — Cho vay: Cung cip cac khoan vay ngin han, trung han va dai han cho
khach hang c4 nhan va doanh nghiép.

Dich vy thanh toan va ngan quy: Cung cip dich vu chuyén tién, thanh toan héa
don, chi tra lwong, thu ho — chi ho.

Ngoai hdi va kinh doanh vén: Giao dich mua ban ngoai t¢, kinh doanh vang, lai
sudt va cac cong cu phai sinh.

Tai trg thuong mai: Phat hanh thu tin dung (L/C), bdo 1anh ngan hang, nh¢ thu,
thanh toan qudc té.

Dich vy thé va ngan hang dién tir: Phat hanh thé ATM, thé tin dung; cung cép dich
vu Internet Banking, Mobile Banking.

Pau tu va moi giéi ching khoan (qua cong ty con): Cung cap dich vu méi gidi,
tu van dau tu va quan 1y tai san.

% Sdn pham kinh doanh

- Tién guri va tai khoan

+ Tién gui tiét kiém c6 ky han: San pham cho phép khach hang gui tién vao ngan
hang v&i muc 14i suat cd dinh trong mot khoang thoi gian nhat dinh, giup toi wu hoa loi
nhuén tir khoan tién nhan rdi.

+ Tién gui tiét kiém khong ky han: La loai tai khoan tiét kiém linh hoat, khong
yéu cau thoi gian cam két, giup khach hang rat tién bat ky lic nao ma khéng chju mat
1ai suat.

+ Tai khoan thanh toan ca nhan: Tai khoan gitip khach hang cd nhan thuc hién cac
giao dich hang ngay nhu chuyén tién, thanh toan hoa don, nhan lwong, v.v. Puoc lién két

v6i1 cac dich vu ngan hang khac dé to61 wu hoa cac giao dich.
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+ Tai khoan thanh todn doanh nghi€p: Danh riéng cho cac doanh nghié¢p, giup
quan 1y tai chinh, thanh toan cac khoan chi phi, ndp thué, nhan thanh toan tir khach hang
va ddi tac. Pong thoi, cung cap cac dich vu tai chinh dic thu cho hoat dong kinh doanh.

+ Goi tai khoan wu dai tron goi: Dy 1a san pham dic biét danh cho cac khach
hang c4 nhan hoic doanh nghiép, v6i nhidu wu dai vé phi dich vy, 13i suat, va cac dich
vu bd trg nhu thé ghi no, tin dung, dich vu thanh toan tu dong, v.v.

- San pham cho vay

+ Vay tiéu dung tin chap: San phim vay danh cho khach hang c4 nhan khéng yéu
cau tai san dam bao. Ngan hang cung cip khoan vay dua trén thu nhap va kha ning tra
ng cua khach hang.

+ Vay mua nha, mua xe: Chuong trinh vay tin dung c6 tai san dam bao, hd trg
khach hang trong viéc mua nha &, can ho hoac xe 0 t6. Lai suat va thoi gian vay duoc
diéu chinh linh hoat theo nhu cau va kha ning tai chinh cta khach hang.

+ Vay vbn kinh doanh: San pham vay danh cho cic chu doanh nghiép, ho kinh
doanh, giup ho co von dé mo rong san xudt, cai thién co s& ha tﬁng hoac phuc vu cac
nhu cau tai chinh khac trong qua trinh kinh doanh.

+ Vay thiu chi tai khoan: Cung cip cho khach hang mot han mic tin dung nhét
dinh dé rat tién hodc thanh toan khi tai khoan cua ho khong du s6 du. Pay 1a giai phap
tai chinh ngin han gitp khach hang linh hoat trong cac giao dich tai chinh.

- Thé ngan hang

+ Thé ghi no noi dia va qubc té: Thé giup khach hang thuc hién cic giao dich
thanh toan truc tuyén, mua sam, rat tién tai ATM va chi tiéu qudc té. S6 tién chi tiéu tur
thé ghi ng s€ dugc tru truc tiép tur tai khoan thanh toan cua khach hang.

+ Thé tin dung qudc té (Visa/MasterCard): San pham thé tin dung cho phép khach
hang chi tiéu trudc va thanh toan sau, voi han muc tin dung linh hoat. Thé tin dung qudc
té giup khach hang thanh toan & bat ky dau trén thé gii va quan 1y chi tiéu hiéu qua.

+ Thé tra gop: Cho phép khach hang mua sam va tra tién trong mot khoang thoi
gian nhat dinh, giup chia nho cac khoan thanh todn ma khéng can tra toan bd ngay lap

tuc.
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+ Thé hoan tién: Cung cap cac rru dai hoan tién cho khach hang khi thyc hién giao
dich mua sim, qua do6 gitip tiét kiém mot phan chi phi hang thang.

- Ngan hang dién tu

+ Mobile Banking, Internet Banking: Dich vu ngin hang truc tuyén cho phép
khach hang thuc hién céac giao dich tai chinh moi lac, moi noi thong qua cac tng dung
di dong va website clia ngan hang. Khach hang c6 thé chuyén tién, thanh toan hoa don,
kiém tra s6 du tai khoan va quan 1y tai chinh c4 nhan mot cach nhanh chong va tién loi.

+ Dich vu SMS Banking: Dich vu théng bao qua tin nhin SMS gitip khach hang
theo doi bién dong tai khoan, nhan thong tin vé cac giao dich gan day, s6 du tai khoan
va cac thong bdo quan trong tir ngan hang.

+ Vi dién tir lién két: MSB cung cap cac dich vu vi dién tir lién két, cho phép
khach hang luu trir va chuyén tién dién tir thuan tién, an toan, dong thoi lién két véi cac
tai khoan ngan hang dé thuc hién thanh toan nhanh chong.

- Tai trg thuong mai va bao lanh

+ Phat hanh L/C (Letter of Credit): Cung cap dich vu phat hanh thu tin dung dé
dam bao thanh toan cho cac giao dich thuong mai qubc té, giam thiéu rai ro cho ca bén
mua va bén ban.

+ Bao 1anh thanh toan, bao lanh thyc hién hop déng: MSB cung cép céc loai bao
1anh cho céac ddi tac kinh doanh, dam bao viéc thanh toan hodc thuc hién nghia vu hop
dong, gitp cac doanh nghiép yén tdm hop tac ma khong lo ngai vé kha nang thuc hién
nghia vu tai chinh.

+ Nho thu xuét/nhép khau: Dich vu nay hd tro cac doanh nghiép thuc hién thu tuc
thu tién tir d6i tac trong cac giao dich xuat khau hozc nhap khau hang héa, giam thiéu
rii ro trong cac giao dich thuong mai qudc té.

- Dich vu thanh toan

+ Thanh toén héa don ty dong: Dich vu giup khach hang thanh todn cac héa don
dinh ky nhu tién dién, nudc, internet, v.v. tu dong tir tai khoan ngan hang, tiét kiém thoi

gian va cong suc cho khach hang.
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+ Chuyén tién trong va ngoai nudc: MSB cung cap dich vu chuyén tién nhanh
choéng va an toan trong nudce va qudc té, gitp khach hang giri tién cho nguoi than hodc
thanh toan cho d6i tac & bat ky dau trén thé gidi.

+ Dich vu thu ho — chi hg: MSB cung cép dich vu thu hd va chi hd cho khach
hang doanh nghiép, giup don gian héa qua trinh thanh toan, giam thiéu chi phi va rii ro
trong viéc thu chi cua cac doanh nghiép.

- Bao hiém va dau tu

+ San pham bao hiém nhan tho, phi nhan tho: MSB cung cp cac san phdm bao
hiém nhan tho va phi nhan tho, bao vé tai chinh cho khach hang va gia dinh trudc nhiing
rui ro bat ngd nhu tai nan, bénh tat, hda hoan, v.v.

+ Pau tu chimg khoan (qua cong ty con): MSB hop tac v6i cac cong ty ching
khoan dé cung cap dich vu du tu vao cb phiéu, trai phiéu va cac san pham chimg khoan
khéc, giap khach hang c6 co hdi sinh 101 tir thi truong tai chinh

+ Dich vu quan 1y tai san: MSB cung cép dich vu quan 1y tai san cho cac khach
hang c6 nhu cau tdi wu hoa loi nhuan tir cac khoan dau tu. Ngan hang gitp khach hang
xay dung chién lugc dau tu phi hop véi myc tiéu tai chinh c4 nhéan.

2.1.4. TAm nhin, sit ménh, gia tri cot 16i

Tam nhin: Tam nhin Tré thanh ngan hang ai cling mudn tham gia va khong ai
mudn roi bo

Str ménh: Sir ménh Vi mot cudc séng thuan ich hon

Gia tri cdt 15i:

Trach nhi€ém: Nguoi MSB ludn dét trach nhiém Ién hang dau va vi vay luén nd
luc dé 1am dung, lam dd, 1am dén cung.

Léng nghe: Ngudi MSB luén ling nghe chan thanh dé thau hiéu khach hang, dbi
tac, co dong va dong nghiép.

Tén trong: Ngudi MSB binh ding, ton trong nhau va ciing ton trong nhiing ndi
quy, nguyén tic trong cong viéc.

Sang tao: Nguoi MSB ludn duoc khuyén khich cai tién va dwa ra nhitng sang kién
hiru ich

Hi¢u qua: Hiéu qua 1a thudc do cho moi cong viée tai MSB
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2.1.5. So d0 co ciu to chire

2.1.5.1. So d6 co chu tb chire

Nguédn: Ngan hang MSB PGD Hai Chau

Giam déc trung
tam KHCN

y

Giam déc Kiém soat vién
QHKH tin dung
- Chuyén vién phat trién Giao dich vién
khach hang c4 nhan 1

- Chuyén vién phat trién
khach hang c4 nhan 2

Hinh 2.3. So' do co cdu t6 chirc ciia Ngdn hang MSB PDG Hai Chdu Pa Nang

2.1.5.2. Nhiém vu va chirc ning cua cac phong ban

% Gidm doc Trung tam Khdch hang cd nhdn

Chirc nang: La nguoi dimg dau quan 1y toan dién hoat dong kinh doanh cua trung
tam tai phong giao dich, chiu trdch nhiém trudc Ban gidm ddc chi nhanh va hoi so vé két
qué hoat dong.

Nhiém vu chinh:

Quan ly, diéu hanh toan bo hoat dong lién quan dén khach hang ca nhan.

Xay dung ké hoach kinh doanh, chi tiéu doanh thu va giam sat viéc thuc hién.

Phat trién thi trudng, tim kiém va duy tri quan hé voi khach hang ca nhan tiém
nang.

bao tao, hudng dan va hd tro nhan su trong nhém phat trién khach hang c4 nhan
va giao dich vién.

% Gidm doc Quan hé Khdch hang tin dung
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Chtrc nang: Phu trach mang tin dung khach hang ca nhan hodc hd kinh doanh,
dam bao chat luong tin dung va ting trudng du ng dung dinh hudng.

Nhiém vu chinh:

Truc tiép tiép can, tu vin va hd trg khach hang vay vén phu hop vé6i san pham tin
dung cia MSB.

Tham dinh hé so tin dung, danh gia kha ning tai chinh va quan 1y rui ro tin dung.

Theo ddi, quan Iy danh muc khach hang vay va phdi hop thu hdi n.

Dé xuat giai phap cai tién san pham, chinh sach tin dung phu hop véi nhu cau
thuc té.

% Kiém sodt vién

Chtrc nang: La ngudi giam sat va dam bao hoat dong nghiép vu tai quay dién ra
dang quy dinh, an toan va minh bach.

Nhiém vu chinh:

Kiém tra, kiém soat cac giao dich tién mat, chuyén khoan, mé sb tiét kiém, phat
hanh thé... ddm bao dung quy trinh.

Giam sat viéc tuan thu quy dinh noi bo, quy ché ké toan va an toan tai chinh tai
quay.

Thuc hién ddi chiéu, bao céo ton quy, ton kho tién va kiém ké dinh ky theo quy
dinh cua ngan hang.

Pong vai tro 1a cau ndi gilta bd phan giao dich vién va ban giam dbc trong viéc
dam bao chét lugng dich vu.

% Chuyén vién phat trién Khdach hang cd nhan

Chtic nang: La lyc luong truc tiép tim kiém, chdm soc va phat trién tép khach
hang c& nhan st dung dich vu cua ngan hang.

Nhiém vu chinh:

Tu van va ban chéo céc san phém dich vu nhu tai khoan thanh toan, tiét kiém, thé,
vay tiéu dung, bao hiém...

Chu dong md rong mang ludi khach hang méi va cham séc tép khach hang hién

tai.
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Cap nhat thong tin thi trudng, nhu cau khach hang dé phan hoi kip thoi cho cép
trén va hoi sé.

Phdi hop cing cac bd phan lién quan trong viée xir Iy yéu cau va khiéu nai cta
khach hang

** Giao dich vién

Chtrc ning: La ngudi truc tiép thuc hién cac giao dich tai quay véi khach hang,
dong vai tro dai dién hinh anh thuong hi¢u MSB.

Nhiém vu chinh:

Thuc hién cac nghi€p vu nhu mo tai khoan, gui tiét kiém, nop — rat tién, chuyén
khoan, thanh toan hoa don...

bam bao tinh chinh xac, nhanh chong, va an toan trong tirng giao dich.

Huéng dan khach hang str dung dich vu ngan hang dién tir, ding ky san pham co
ban.

Ghi nh4n va chuyén tiép phan hoi hodc thic méc ctia khach hang 1én cac bo phan
lién quan.
2.2. Phan tich sy tic dong ciia moi trwong dén hoat dong quan tri quan hé khach
hang c4 nhan tai Ngan hang MSB PGD Hai Chau Pa Ning
2.2.1. Moi trudong vi mo
2.2.1.1. Khach hang

Khach hang cua PGD MSB tép trung vao 2 nhom khach hang 1a: khach hang ca
nhan va khach hang t6 chirc

s Khach hang cad nhdn

Khach hang ca nhan cia Ngan hang MSB chii yéu 1a cac ho gia dinh va ca nhan,
nhom khach hang nay chiém khoang 70% tong s khach hang caa MSB. Véi cac san
phém dich vu tai chinh, bén canh cac goi dich vu ngan hang co ban, MSB con phat trién
nhirng san phim tién phong nhu cac goi vay va thé tin dung cao cap tich hop cong nghé
moi, dam bao trai nghiém thanh todn nhanh choéng, tién lgi va bao mat. MSB khong
ngimg nd luc dé nang cao chat luong dich vu, dap tmg nhu cau tai chinh da dang cua

khéch hang.
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- Khach hang ca nhan tai Phong Giao dich chi yéu tap trung ¢ nhom tudi tré va
trung nién, trong d6 do tudi tir 18 dén 35 tudi chiém khoang 60-70%, 14 thanh nién va
nguoi tré ¢ nhu cau st dung dich vu ngan hang hién dai, dac biét qua kénh $0.

- Nhom khéach hang tir 36 dén 50 tudi chiém khoang 20-25%, 13 ngudi trudng
thanh dang trong d6 tudi lam viéc 6n dinh.

- Nhom tir 51 dén 60 tudi chiém 5—-10%, thudc nhom trung nién, con lai 1a nhom
trén 60 tudi chiém khoang 5%, chu yéu 1a nguoi 1on tudi, it giao dich, thuong sir dung
cac san pham tiét kiém truyén thong.

Vé thu nhap, 40-50% khach hang c6 mirc thu nhap tir 5-15 triéu dong/thang,
thudc nhom thu nhép trung binh.

- Nhém thu nhép tir 15-30 triéu ddng/thang chiém khoang 25-35%, 1a d6i tugng
c6 thu nhap khé va c6 xu hudng sir dung cac san pham tai chinh ning cao nhu vay tiéu
dung, thé tin dung hoic dau tu.

- Khoang 15-20% khach hang c6 thu nhap dudi 5 triéu dong/thang, thudc nhom
thu nhap thép, thuong sur dung dich vu tiét kiém nho 1¢.

- Nhém khach hang c6 thu nhép trén 30 triéu dong/thang chiém 5-10%, 1a nhom
khach hang c6 thu nhép cao, tiém ning trong cac san pham tai chinh ca nhan ning cao
va dich vu vu dai

Pa phan cac khach hang nay thuong c¢6 nghé nghiép 1a: nhan vién vin phong,
doanh nhén, cong nhan va nha dau tu.

- Khach hang c4 nhan thuong st dung cac san pham va dich vu tai chinh nhu: giri
tiét kiém, vay, st dung thé, mé thé, dich vu chuyén tién, thanh toan hoa don, dich vu
internet banking.

V61 muc tiéu mang lai “trai nghiém khach hang tuyét voi” cho nguoi dung, MSB
khong chi cung cip cac san pham va dich vu tai chinh t6i vu ma con ludn tao ra nhing
gia tri bén vitng cho khach hang, cong dong va xi hoi. MSB dang ting budc vuon 1én
khang dinh vi thé, tr¢ thanh ngan hang tién phong trong viéc cung cap dich vu tai chinh
hién dai tai Viét Nam.

Loi ich ctia khach hang: Khach hang c4 nhan tai MSB dugc hudng nhiéu loi ich

thiét thuc nhu tiép can cac san pham tai chinh da dang gom tai khoan thanh toan, thé,
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vay von, tiét kiém, bao hiém va dau tu. Bén canh do, ho c6 thé giao dich nhanh chong,
an toan thong qua tng dung ngan hang sé6 MSB mBank. Ngan hang thudng xuyén trién
khai cac chuong trinh wu dai nhu hoan tién, mién phi dich vu va lai suét canh tranh.
Ngoai ra, khach hang con duoc ho trg tai chinh linh hoat véi thil tuc don gian, thoi gian
xtr ly nhanh va dugc cham soc chuyén biét thong qua cac dich vy uu tién, mang lai trai
nghi¢m cé nhan hoéa va chuyén nghiép hon.

* Tac dong

Dic biét 1a khach hang c4 nhan — nhém chiém ty trong 16, ¢6 vai tro then chdt
trong viéc dinh hinh chién luoc kinh doanh cua PGD MSB. Su thay ddi vé do tudi, thu
nhap va hanh vi tiéu dung cua khach hang budc ngan hang phai lién tuc d6i méi san
pham, cai tién cong nghé va nang cao chét luong dich vu dé dap mg nhu ciu ngay cang
da dang.

Nhom khach hang tré (18-35 tudi) c¢6 xu hudng sir dung ngan hang sb va thanh
toan khong dung tién mat, tir d6 thac day MSB dau tu vao cic nén tang cong nghé nhu
MSB mBank. Trong khi d6, nhém khach hang thu nhap cao 1a ddi tuong tiém ning cho
cac san pham vay tiéu ding, dau tu va thé tin dung cao cap, anh hudng truc tiép dén
chién luoc tiép thi va phan khuc khach hang.

Ngoai ra, mtrc d6 hai long va trung thanh cta khach hang con anh hudng dén uy
tin thuong hiéu va kha ning giir chan khach hang lau dai, tir d6 tac dong dén doanh thu
va lgi nhuan cua chi nhanh. Vi vay, khach hang khong chi la doi twong phuc vu ma con
1a yéu t6 quyét dinh huéng phat trién san pham, dich vu va loi thé canh tranh ctua PGD.

% Khdch hang t6 chirc

Khach hang t6 chtic cia PGD MSB chii yéu la doanh nghiép vira va nho, cong ty
tu nhan, t6 chirc tai chinh. .. hoat dong trong céac linh vyc nhu san XUuAt, thuong mai va
dich vu. Cac doanh nghiép nay thudng xuyén st dung dich vu ngan hang dé phuc vu cho
hoat dong kinh doanh va quan ly tai chinh.

Co cau linh vuc kinh doanh ctia khach hang to chirc nhu sau:

- 70% hoat dong trong linh vuc ban 1&

- 15% thudc nhém thiét bi dién tir

- 10% la cac doanh nghiép trong nganh du lich va bao hiém
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- 5% con lai thudc cac lIinh vuc khac

Trong d6, linh vuc ban 1¢ chiém ty trong 16n nhat. Doanh nghiép ban 1é thuong
¢6 nhu cau vay vén luu dong, moé tai khoan giao dich, phat hanh thé nhan vién va sir
dung dich vu thanh toan dé phuc vu khach hang. M6 hinh nay giup ting doanh thu va
kha ning tiép can thi truong nhanh, tuy nhién ciing ton tai rii ro nhu kha ning tra ng
thip hon va 4p luc vé 13i suat.

Nhu cau sir dung san pham ctia khach hang t6 chirc bao gom:

+ M tai khoan doanh nghi¢p

+ Vay vé6n kinh doanh ngan va trung han

+ Chuyén tién, thanh toan luong, hoa don, hop dong
+ Dich vu thanh toan trong nudc va qudc té

+ Tai trg thuong mai, bao 1anh ngén hang

* Tac dong:

Khach hang t6 chitc dong vai trd quan trong trong viéc ting truong doanh thu va
loi nhuan cho PGD MSB thong qua cac dich vu tin dung, vay von, va tai tro thuong mai.
Céc doanh nghiép, dac biét 1a trong nganh ban 1€, str dung cac dich vu nhu mé tai khoan,
vay von, thanh toan qudc té, gitip ngan hang gia ting giao dich va phat trién cac san
pham tai chinh b6 sung. Tuy nhién, viéc phuc vu khach hang t6 chire ciing tiém an rui ro
tin dung, nhét 1a trong bdi canh ap luc 13i suat va kha ning tra no cua doanh nghiép. Do
d6, MSB can quan 1y rai ro chit ché va cung cép cac giai phap linh hoat. Nhin chung,
khach hang t6 chirc gitip ngan hang ting cudng uy tin va thi phan, dong thoi thuc day
d6i méi sang tao va ting trudong bén viing.
2.2.1.2. Nha cung cép

Ngan hang MSB (Ngan hang Hang Hai Viét Nam) c6 thé st dung cac san pham
va dich vu tr nhiéu nha cung cép cong nghé khéc nhau dé cai thién hoat dong, dich vu
khach hang va bao mat. Nhitng nha cung cip nay c6 thé bao gdm cac cong ty cong nghé
trong cac linh vuc nhu phén mém ngan hang, bdo mat mang, thanh toan dién tur, phan
tich dir ligu, tri tu¢ nhan tao (Al), va ty dong hoa quy trinh. Mot sb san phérn va dich vu
ma ngan hang co thé sir dung bao gom:

* Ngudn tai chinh ctia Ngan hang TMCP Hang Hai Viét Nam (MSB)
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Ngéan hang TMCP Hang Hai Viét Nam (MSB) huy dong vén tir nhiéu ngudn: chu
yéu tir tién guri ctia khach hang c4 nhan va t6 churc, cac khoan vay lién ngan hang, phat
hanh gidy to c¢6 gia, hd tro tir Ngan hang Nha nudc va vbn gop tir c6 dong, nha dau tu.
Nho d6, MSB duy tri hoat dong 6n dinh va mé& rong dich vu tai chinh trén toan quéc.

Céc ngudn tién huy dong tir khach hang, t6 chirc tai chinh, Ngan hang Nha nudc
va nha dau tu c6 tac dong quan trong dén hoat dong ciia Ngan hang TMCP Hang Hai
Viét Nam (MSB). Nho vao nguén von 6n dinh va da dang, MSB c6 thé mé rong hoat
dong cho vay, dau tu, ning cao kha ning thanh khoan va dam bao an toan tai chinh. Diéu
nay giup ngan hang ting truéng quy mo, cai thién ning lyc canh tranh va nang cao chat
luong dich vy. Pong thoi, viée duy tri ngudn von viing chic cling gop phan ning cao uy
tin va chi s6 an toan tai chinh cia MSB trén thi truong ngan hang.

* Cic ddi tac dd cung cip cho MSB nhirng gi va tac dong ra sao?

Céc nha cung cap nay thudng la cac cong ty 1on trong nganh cong nghé thong tin,
vién thong, tai chinh va bao hiém. Mot sé cong ty nhu :

Céc cong ty cong nghé nhu FIS, Oracle, Microsoft, IBM, SAP cung cép céc giai
phap phan mém ngan hang, hé théng bao mat, va phan tich dit liéu.

Céc nha cung cap cong nghé thong tin nhu FIS, Oracle, IBM hay Microsoft mang
dén cho MSB nhiéu thuan loi quan trong, dién hinh 14 giup ngan hang hién dai hoa ha
tang cong nghé, t6i vu hoa quy trinh van hanh va ning cao kha ning phuc vu khach hang.
Nho céac cong nghé tién tién nhu dit liéu 16n, tri tué nhan tao va hé théng bao mat, MSB
6 thé c4 nhan hoa dich vu va quan tri rui ro hi€u qua hon. Tuy nhién, di kém vo1 do 1a
nhirng khé khan nhu chi phi dau tu cong nghé cao, phu thudc vao hé thong ctia nha cung
cap va viéc tich hop, chuyén d6i cong nghé thudng rat phirc tap, mat nhiéu thoi gian va
ngudn luc.

Céc cong ty vién thong nhu Viettel, Mobifone, Vinaphone cung cap ha ting mang
va dich vu vién thong dé dam bao cac giao dich ngan hang dién tu dién ra lién tuc va bao
mat.

Nhém nha cung cép vién thong nhu Viettel, MobiFone hay VinaPhone dong vai
trd bao dam két ndi mang 6n dinh cho cac kénh giao dich dién tir va dich vu cham séc

khéach hang. Ho gitip MSB duy tri dich vu lién tuc, m¢ rdng pham vi phuc vu dén nhitng

40



khu vuc chua c6 chi nhanh. Tuy nhién, néu xdy ra su ¢b k¥ thuat tir phia nha cung cap
mang, toan bo hoat déng truc tuyén cua ngin hang c6 thé bi gian doan, anh hudng dén
uy tin va trai nghiém nguoi dung. Ngoai ra, viéc phu thudc vao bén thir ba trong khau
két ndi ciing khién ngan hang bi han ché tinh chii dong khi xay ra su cd.

Céc nha cung cap thiét bi nhu NCR, Diebold Nixdorf cung cap cac thiét bi ATM,
may quét thé, thiét bi bao mat, giup MSB cung cip cac dich vu ngin hang ty dong va
bao mat cho khach hang.

Nha cung cép thiét bi ngan hang nhu NCR hay Diebold Nixdorf cung cép cac thiét
bi ATM, CDM va hé thong bao mat gitip MSB nang cao chat lugng giao dich tu dong va
dam bao tinh an toan cho khach hang. Diéu nay khong chi gitp giam tai tai cac diém
giao dich truyén théng ma con gép phan hién dai héa hinh anh ctia ngan hang. Tuy nhién,
nhiing thiét bi nay doi hoi chi phi dau tu 16n va can bao tri dinh ky. Néu thiét bi gap 15i
hoic khong dugc bao tri kip thoi, sé giy gian doan giao dich va anh hudng dén sy hai
long cua khach hang.

Céc cong ty bao hiém nhu Bao Viét, Prudential cung cap cac dich vu bao hiém
ma MSB phan phdi qua cic san pham ciia minh (chang han bao hiém nhan tho, bao hiém
tai san cho khach hang vay vén).

Nhém nha cung cip bao hiém nhu Bao Viét hay Prudential hd trg MSB trién khai
cac san pham bao hiém tich hop, tao ra ngudn thu ngoai 13i va nang cao gia tri dich vu
cho khach hang. Cac géi bao hiém dugc phan phdi qua ngan hang gitup khach hang yén
tam vé tai chinh, dong thoi mo rong tép khach hang muyc tiéu. Tuy vay, viéc trién khai
bancassurance ciing tiém an mot s rdi ro, nhat 1a néu khach hang khong hai 1ong véi
chat lugng bao hiém. Ngan hang c6 thé bi anh hudng uy tin néu khong kiém soat tot quy
trinh tu vin va hd tro sau ban hang.

* Dué6i day 1a mot s6 dic diém cta cac nha cung cap:

Céc nha cung cap ctia MSB, bao gdm céc cong ty trong linh vuc cong nghé thong
tin, vién thong, thiét bi ngan hang va bao hiém, déu c6 nhitng dic diém ndi bat chung.

bay thuong la nhitng doanh nghié¢p c6 quy mo 16n, uy tin cao va giau kinh nghiém
trong nganh, v&i nang lyc tai chinh vimng manh va mang luéi hoat dong rong khap, ca

trong va ngoai nudc.
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Ho 14 nhitng nguoi tién phong trong d6i mai cong nghé, cung cap cac giai phap

hién dai nhu tri tu¢ nhan tao, dir li€u 16m, hay blockchain, déng thoi c6 kha nang tich hop

linh hoat vao hé théng ngan hang.

Ngoai ra, cac nha cung cap nay luon chi trong yéu t6 bao mat va tuan thu cac tiéu

chuan qudc té vé an toan théng tin va phap 1y. Dich vu hd tro va bao tri cia ho cling rat

chuyén nghiép, thuong xuyén c6 doi ngii k§ thuat hod tro tai chd hoic tir xa.

Pic biét, mdi quan hé gitta MSB va cac nha cung cip nay khong chi dimg lai &

giao dich thuong mai ma mang tinh chién lwoc dai han, v6i kha ning ddng hanh phat

trién va tuy chinh sdn pham theo nhu cau riéng cua ngan hang.

2.2.1.3. i thii canh tranh

Bdng 2.4. Phan tich doi thii canh tranh hién tai ciia Ngan hang MSB PGD Hai Chéu

Pa Nang

MSB

VIETCOM BANK

VIETIN BANK

ACB

Thwong

hi¢u

MSB la mét
trong nhimg cd
phan  thuong
mai hang dau
tai Viét Nam.

- V61 33 nam
thanh 1ap.

- La mdt trong
nhiing ngan
hang 16n nhat
tar Viét Nam
vGi tong tai san
1én dén 123.000
ty dong

VCB la m¢t thuong
hiéu ndi tiéng.

- Hon 60 nam xay
dung, 1a mdt ngan
hang da nang va hoat
dong da linh vuec.

- Puoc xép han trong
Top 500 thuong hi¢u
ngan hang gia tri trén
thé gidi, va 1a mot
trong nhitng ngan
hang 16n nhit cua

Viét Nam.

Vietin bank 1la
cing la  mot
thwong hi¢u hang
dau tai Viét Nam.
- Véi
thanh lap.

- Co6 trén 1000
PGD va quy tiét
150 chi

36 nam

kiém,
nhanh trén toan
qudc

- Quan hé qudc té:
c6 quan hé dai ly
900

trén ngan

ACB da xay
dung  duoc
mot  thuong
hiéu manh mé¢
va uy tin tai
thi truong
ngan hang
Viét Nam.
- Buoc thanh
tr ndam
ACB
chi

lap

1993,
khong
duogc biét dén

la modt ngan
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hang va dinh ché
tai chinh tai 90
qudc gia va ving

lanh thd.

hang 1l6n va
on dinh, ma
con ndi bat
vo1 hinh anh
gin  glii va

than thién voi

Danh muc

san pham

khach hang.
- San pham tiét | - San phdm cdnhan |- San phdm c4 |- San phim
kiém - San phdm doanh | nhan ngan hang ban
- San pham vay | nghiép - San pham doanh | 1¢

- San pham

thanh toan

- San pham dau
tw

- San pham bao

hiém

- San pham dich

vu

- San pham

khach hang ca

nhan

- San pham do

quyén

- San pham déu tu

- San pham béao hiém
- San phém dac biét
- Cong nghé va dich

vu

nghiép

- San pham dau tu
- San pham bao
hiém

- Dich vu dac biét
- Cong ngh¢ va

dich vu

+ Vay ti€u
dung

+ Tiét kiém

+ Dich vu thé
tin dung

+ Dich wvu
ngan hang
truc tuyén

- San pham
ngan hang
doanh nghiép
+ Cho vay
doanh nghiép
+ Chuyén
hang qudc té

+ Dich wvu
thanh todn va
quan ly dong

tién

43




ACB con
cung cap cac
san pham bao

hiém, dich vu

Doi ngii

nhan vién

chirng khoan.
S6 luong nhan | S6 lwong nhan vién: | S6 luwgng nhan | S6 luong
vién trén 10.000 | c6 trén 20.000 nhan | vién: trén 24.000 | nhan vién
nhan vién vién (2022) nhan vién (2022) | hién tai

Trinh dd hoc van:
bia hoc tré 1én.
Co cac k§ nang mém

va chuyén mon cao

khoang 8.000

nhan vién

Mang
lwdi phan

phdi

Khodng  gin
300 chi nhanh
va PGD trén

toan quéc, tai
63 tinh thanh.
Gan 1000 may

ATM tai cac
tinh thanh phd
Trén  30.000

diém chap nhan

thé tai cac si€u

thi, TTTM, nha
hang, khéach
san.

Chu yéu tap

trung tai céc

thanh phd 16n

Do phu song cua
ngan hang VCB rat
rong lén: trén 1000
chi nhanh va PGD
trén ca nudc, c6 mat
trén tat ca 63 tinh
thanh tai Viét Nam

Co 2 don vi truc
thudc tai nudc ngoai:
Vietcombank Hong
Koéng, Vietcombank

Lao.

166 chi nhanh véi
1000 PGD

Tai 63 tinh thanh
C6 hon 2500 may
ATM trén toan
qudc

C6 2 chi nhanh tai
Berlin, Frankfurt-
Duc, 1 van phong
dai

dién tai

Myanmar va 1
ngan hang con tai

Lao.

Mang luéi
phan phdi
rong 16n hon
350 chi nhanh
va PGD trén
toan qudc, tir
nong thong
dén thanh thi.
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va khu vuc kinh

té trong diém.

* Dudi day la mot vai loi thé canh tranh cuia MSB:

Thuong hiéu manh mé trong phan khic ngan hang c6 phan: MSB v&i 33 ndm phat
trién 13 mot trong nhitng ngan hang cd phan thuong mai hang dau tai Viét Nam. Mic du
khong 16n nhu Vietcombank hay Vietinbank, nhung véi sy tip trung vao san pham va
dich vu tai chinh, MSB ¢6 loi thé canh tranh trong viéc phuc vu cac khach hang ca nhan
va doanh nghiép vtra va nho.

Danh muc san pham da dang: MSB cung cap mot loat cac san pham da dang bao
gom tiét kiém, vay, thanh toan, dau tu, bao hiém, va cac dich vu dic quyén. Picu nay
gitip MSB thu hut duoc nhiéu ddi twong khach hang khac nhau tir c4 nhan dén doanh
nghiép.

Mang luéi phan phdi: Véi khoang 300 chi nhanh va PGD trén toan qudc, clng
gan 1000 may ATM va hon 30.000 diém chap nhéan thé, MSB d phii song rong khap céc
tinh thanh, ddc biét 1a ¢ cac thanh phd 16n va khu vuc kinh té trong diém.

Su tap trung vao dich vu khach hang: MSB c6 thé tan dung loi thé ciia minh trong
viéc cung cap cac dich vy phit hgp voi nhu cau cia ting khach hang, dong thoi diy manh
cac san phém dich vu ngan hang dac quyén, tir d6 tao ra su khac biét so véi cac doi thu
canh tranh.

* Bén canh nhiing g1 thé do cling s€ xuét hién mot sd han ché cuia MSB so véi
cac d6i thu:

Mang lu6i phan phdi han ché so véi ddi thu 16n: Mic du MSB di c6 mang luéi
phan phdi kha rong nhung so voi Vietcombank (hon 1000 chi nhanh va PGD) va
Vietinbank (166 chi nhanh va hon 1000 PGD), MSB van con han ché vé su hién dién tai
céc tinh viing sau ving xa va mot s6 khu vuc thi trudng tiém nang.

Nguén luc nhan su han ché: Véi khoang 10.000 nhan vién, MSB c6 ddi ngti nho
hon rat nhidu so véi cac ngan hang nhur Vietcombank (20.000 nhén vién) va Vietinbank
(24.000 nhan vién). Piéu nay c6 thé gay khé khan trong viéc mo rong quy mo va nang

cao chét lugng dich vy khach hang.
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Thuong hi¢u chua thyc su ndi bat: Mic du MSB ¢6 uy tin trong thi trudng ngan
hang cb phan, nhung thuwong hiéu cuia MSB khoéng manh bing Vietcombank va
Vietinbank — nhiing ngan hang da c¢6 hon 60 nam lich sir va cé thuong hiéu toan cau.

Chwa manh vé dich vu ngan hang quéc té: Mac du MSB di c6 mat tai nhiéu dia
phuong trong nuéc, nhung mang luéi quoc té ciia MSB chua manh mé nhu Vietinbank
va Vietcombank, von di c¢6 chi nhanh va vin phong dai dién tai nhiéu quéc gia trén thé
gioi.

e TUr nhitng han ché trén Ngan hang dd dua ra dinh hudng va su khic phuc cac
han ché do:

Mo rong mang ludi chi nhanh va PGD: MSB can tiép tuc mo rong mang ludi chi
nhéanh va diém giao dich tai cac khu vuc con thiéu, dic biét 1a tai cac khu vuc nong thon,
cac tinh thanh chua dugc phu song day du. Diéu nay sé gitip ngan hang tiép can duoc
d6i twong khach hang tiém nang va nang cao su hién dién thuong hiéu.

Tang cuong dau tu vao cong nghé va ngan hang sb: Dé canh tranh véi cac ddi tha
16n, MSB can day manh phat trién ngan hang sd, tap trung vao cac dich vu truc tuyén
nhu ngan hang di dong, thanh todn qua ing dung, va cac san pham tai chinh tryc tuyén.
biéu nay s€ giip MSB cai thién su tién 1oi1 cho khach hang va nang cao hiéu qua hoat
dong cua ngan hang.

Phat trién mang dich vu qudc té: MSB ¢6 thé mé rong mdi quan hé qudc té va cac
dich vu ngan hang quéc t& nhu thanh toan qudc té, dau tu ngoai hdi, cho vay qudc té,
d6ng thoi phat trién cac chi nhanh va van phong dai dién tai cac quéc gia c6 nhu ciu
dich vu ngén hang.

Pao tao va phat trién nhan luc: Dé tang cuong nang luc canh tranh, MSB can
nang cao chét lvong doi ngli nhan vién thong qua cac khoa dao tao ki ning mém, chuyén
mon sau va cac ky nang phuc vu khach hang. Mot doi ngli nhan vién chuyén nghiép va
tan tdm s€ giip ngan hang tao dung long tin va sy trung thanh tr khach hang.

Xay dung thuong hiéu manh m& hon: MSB can ting cuong cac chién lugc
marketing dé nang cao nhan dién thuong hiéu. Viéc quang ba manh mé cac san pham
dich vu, gan két cac chuong trinh wu dai hap dan va chia sé nhiing thanh cong trong cong

d6ng co thé gitip ngan hang ciing cd thuwong hiéu va thu hut thém khach hang.
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2.2.2. Méi truwong vi mo
2.2.2.1. Kinh té

% Toc do ting truong GDP

Trong nim 2024, mdi trudng vi md cua nén kinh t& Viét Nam tiép tuc duy tri sy
6n dinh twong dbi, tao diéu kién thuan loi cho tiang trudng. Cac chinh sach diéu hanh
kinh t& duoc thuc hién linh hoat, dic biét 1a chinh sach tién té ndi 1ong ¢ kiém soat va
viéc ddy manh dau tu cong da gop phan kich thich tong cau va phuc hdi san xuat. Lam
phat duogc kiém so4t tét, ty gia 6n dinh, trong khi khu vuc dich vu va cong nghiép ché
bién, ché tao phuc hoi manh mé, trd thanh dong luc chinh thuc day ting truong. Tuy
nhién, nén kinh té ciing d6i mat voi khong it thach thirc nhu xuat khau suy giam do nhu
cau toan cau yéu, bat 6n kinh té qudc té gia ting va kho khan vé tiép can von ciia doanh
nghi¢p, dic bi¢t 1a khu vyc tu nhan.

Vé toc do tang trudng, GDP Viét Nam nam 2024 dat muc 7,09%, vuot xa muc
tiéu 6-6,5% do Qudc hoi dé ra va 1a muic ting cao nhat ké tir nim 2019. Riéng quy
1V/2024, GDP ting 7,55% so véi cung ky nam trudc, cho thdy da phuc hoéi manh mé.
Quy md GDP ca nim udc dat 476,3 ty USD, trong khi GDP binh quan dau nguoi dat
khoang 4.700 USD, ting 377 USD so véi nam 2023. Budc sang dau nam 2025, Chinh
phu dit myc tiéu ting trudng it nhat 8%, hudng téi mot giai doan ting trudng hai con sb
tr ndm 2026 dén 2030. Tuy vay, cac td chure quéc té dua ra du bao than trong hon: Ngan
hang Thé gidi du bao 6,8%, ADB du béo 6,6%, trong khi Ngan hang BIDV dua ra hai
kich ban: 7,5% trong diéu kién binh thuong va 8% trong kich ban lac quan. Diéu nay
cho thay dé dat dugc muc tiéu ting trudng cao trong nam 2025, Viét Nam can tiép tuc
cai thi€én moi truong dau tu, duy tri 6n dinh kinh té vi mé va nang cao nang luc canh
tranh ctia nén kinh té.

s Ty I¢é lam phat

Tinh hinh lam phat nim 2024: Trong nim 2024, chi sb gi4 tiéu dung (CPI) cia
Viét Nam tang trung binh 3,63% so v6i nam 2023, nam trong muc tiéu kiém soat lam
phat duéi 4% do Qudc hoi dé ra. Cac yéu t6 chinh gbp phan vao mirc ting nay bao gdm

gia thyc pham, nha ¢, dién, y t€ va gido duc.
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Tinh hinh lam phét diu ndm 2025: Budc sang nam 2025, lam phét ¢6 xu hudng
giam nhe. Cu thé, trong thang 1/2025, CPI ting 3,63% so véi cung ky nam trudc. Dén
thang 2/2025, lam phat giam xubng 2,91%, muc thip nhat trong ba thang, chu yéu do
gi4 lwong thue va dich vu an udng giam. Tuy nhién, dén thang 3/2025, lam phat ting nhe
trd lai 1én 3,13%, do gia thuc pham va dich vu giai tri ting

% Ldi sudt va tién lrong

Vao nam 2024, muc thu nhdp binh quan cua nguoi lao dong tai Viét Nam dat
khoang 7,7 triéu dong/thang, ting 8,6% so véi nam 2023. Thu nhap ciia nam gidi trung
binh 1a 8,7 triéu dong/thang, trong khi nit gidi c6 mic thu nhap thap hon, khoang 6,5
triéu déng/théng. Murc thu nhap ciling ¢6 su chénh Iéch gitra cadc khu vuc, véi thu nhadp &
thanh thi dat 9,3 triéu déng/théng, con ¢ nong thon 1a 6,7 tri¢u déng/théng. Pén quy
1/2025, mirc thu nhap binh quan di ting 1én khoang 8,3 triéu dong/thang, v4i nam gidi
kiém duoc 9,3 triéu dong va nir gidi 1a 7,1 triéu dong. Murc luong t6i thiéu trong nim
2024 ciing c6 sy diéu chinh, ting tir 200.000 dén 280.000 dong/thang, tuy theo ting khu
vuc. Tuy nhién, trong nam 2025, muc luong co s¢ gitt nguyén & muc 2,34 tri¢u
d6ng/thang, khong c6 su thay d6i 16n. Nhiing thay doi nay phan anh tinh hinh ting truéng
thu nhap 6n dinh tai Viét Nam, méc du ¢6 su chénh 1éch gifra cac nhom lao dong va khu
vuc.

Phan anh: Nam 2024, GDP cua Vi¢t Nam tang trudng 7,09%, vuot muc ti€u Quéc
hoi dé ra, voi quy m6 GDP uéc dat 476,3 ty USD va GDP binh quan dau nguoi dat 4.700
USD. Mic du d6i mat véi khé khan nhu xuét khau giam va bat 6n kinh té quc té, nén
kinh té van phuc hdi manh mé&. Lam phat trong nim 2024 ting 3,63%, nam trong muc
tiéu dudi 4%, nhung co sy bién dong trong dau nam 2025. Thu nhap binh quan ctia ngudi
lao dong nam 2024 dat 7,7 triéu déng/théng, voi sy diéu chinh luong ti thiu va co so,
phan anh su cai thién trong muic séng, mic di van con su chénh l1éch gitta cac khu vuc
va gi6i tinh. Cac yéu t6 nay cho thdy nén kinh té Viét Nam dang phuc hdi 6n dinh, nhung
can tiép tuc duy tri cac chinh sach linh hoat va thuc day cac nganh trong diém dé phat
trién bén viing.

Téc do tang truong GDP, ty 18 lam phat va mirc thu nhap cta nguoi lao dong co

tac dong quan trong dén hoat dong ciia Ngan hang MSB. Véi téc d6 ting truong GDP
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7,09% trong nam 2024, MSB s€ huong lgi tir sy phuc hdi manh mé cta nén kinh té, dic
biét 1a nhu cau vay vén ctia doanh nghiép va ca nhan. Diu nay sé& thic dy cac hoat dong
cho vay, nhat 1a trong linh vuc tiéu ding va doanh nghiép. Mic du lam phét duoc kiém
so4t & mirc 3,63%, nhung diéu nay van tao ap luc 1én chi phi hoat dong cia ngan hang,
doi hoi MSB phai t6i wu hoa lgi nhudn va duy tri muc 14i suat hop 1y. Bén canh d6, muic
thu nhap binh quén ting treéng 6n dinh s& thuc ddy nhu cau tiéu dung va tiét kiém, tao
co hdi cho MSB phat trién cc san phém tai chinh c4 nhan. Tuy nhién, sy chénh I¢ch thu
nhap gitra cac khu vuc va gi6i tinh can duoc MSB chu v khi trién khai cac dich vu phu
hop. Tong thé, nhiing yéu té kinh té ndy s& mang dén ca co hdi va thach thirc, doi hoi
MSB duy tri chién lugc linh hoat trong viéc quan 1y rai ro va téi wu hoa cac dich vu tai
chinh dé dap Gmg nhu cau cua thi truong.

2.2.2.2. Chinh tri - Phap luat

% Vé chinh tri

An ninh quéc gia va an sinh xa hdi tai Viét Nam phan anh mot nén tang 6n dinh
va phat trién bén viing, gop phan quan trong vao sy phat trién kinh té va tao diéu kién
thuan loi cho cac hoat dong kinh doanh, dac biét la ddi vé6i cac to chire tai chinh nhu
ngan hang.

An ninh qudc gia: Viét Nam da duy tri mot moi trudng an ninh qudc gia on dinh
trong nhiéu nim qua, gitp bao vé cac hoat dong kinh té va xa hoi khoi nhirng bién dong
tir bén ngoai. Chinh phu luén chu trong viéc duy tri trat tu xa hdi va an toan cho nguoi
dan, doanh nghiép, cling nhu céc t6 chirc tai chinh. Piéu nay khong chi tao ra mot moi
truong dau tu an toan, ma con giup xay dung niém tin tir cac nha dau tu trong va ngoai
nudc.

An sinh xa hoi: Hé théng an sinh xa hdi cua Viét Nam da va dang duoc cung cd
dé dam bao quyén loi va sy an toan cho ngudi dan. Cac chuong trinh bao tro xa hoi, bao
hiém y té, va cac chinh sach hd tro ngudi lao dong va cac nhom yéu thé (nhu ngudi gia,
nguoi khuyét tat, va nguoi that nghiép) dugc thuc hién rong rai. Ty 1¢ that nghiép thép
va ty 1€ nguoi dan c6 viéc lam cao 1a minh ching ro rang cho sy thanh cong trong viéc

duy tri an sinh xa hdi. Ngoai ra, chinh sadch nha ¢ va gido duc ciling dugc chu trong, voi
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hon 80% dan s6 ¢6 nha & 6n dinh va ty 1€ tré em duoc dén truong cao, ké ca & vung sau,
vung xa.

Nhitng yéu té nay tao ra mot moi truong vimng chic, khong chi gitp duy tri 6n
dinh x4 hoi ma con thuc ddy sy phat trién kinh té. Diu nay ciing gbp phan vao viéc xay
dung long tin tir ngudi dan va tao diéu kién thuan loi cho céc dich vu tai chinh, tir d6 hd
trg cac ngan hang va td chirc tai chinh phat trién cac san phdm phuc vu nhu cau cia x4
hoi.

An ninh qudc gia va an sinh xa hoi tai Viét Nam c6 tac dong truc tiép va quan
trong dén su phat trién va hoat dong ctia Ngan hang MSB (Ngan hang TMCP Hang Hai
Viét Nam). Cu thé:

Tac dong tir an ninh qudc gia: Moi truong an ninh qubc gia on dinh tao ra diéu
kién an toan cho céc hoat dong kinh té va tai chinh. Khi an ninh quéc gia dugc dam bao,
cac hoat dong ngan hang nhu giao dich, cho vay, huy dong vén va dau tu s& dién ra suén
sé ma khong gip phai nhitng rui ro tir yéu t6 chinh tri hay bat 6n xa hoi. Piéu nay giup
MSB duy tri sy on dinh trong cac hoat dong kinh doanh va gia ting sy tin tudng tir khach
hang, ddi tac cling nhu cac nha dau tu.

Tac dong tir an sinh xa hoi: Cac chinh sach an sinh xa hdi viing manh, dac biét la
viéc ty 18 that nghiép thap va thu nhap binh quan ctia ngudi dan ting l1én, gop phan ting
kha nang chi tiéu va tiét kiém cua khach hang. Khi ngudi dan c6 thu nhap 6n dinh, ho s&
¢6 nhu cau st dung céc san pham va dich vu ngén hang nhiéu hon, tir cac khoan vay tiéu
dung, dau tu, dén gui tiét kiém. Hé théng bao hiém va cac chuong trinh hd trg cling giup
tang cuong sy tham gia cia nguoi dan vao cac dich vu ngan hang nhu bao hiém nhan
tho, bao hiém strc khoe, va cac san pham tai chinh khac ma MSB cung cép.

Tao dung niém tin va uy tin: M6i truong an sinh x4 hoi t6t va an ninh quéc gia 6n
dinh ciing gitip nang cao uy tin ctia ngdn hang MSB trong mat khach hang va dbi tac.
Khi x3 hoi phat trién bén viing, nguoi dan s& cang tin tuéng vao cac dich vu tai chinh
cua ngan hang, tir d6 gia tang lugng khach hang str dung cac dich vu cia MSB.

Tom lai, mdi trudng an ninh qudc gia va an sinh xa hoi 6n dinh khong chi dam

bdo su phat trién bén viing cua nén kinh t€ ma con tao di€u kién thuan loi cho cac ngan
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hang nhu MSB phat trién va cung cip cac san pham tai chinh phuc vu nhu cu cta ngudi
dan va doanh nghiép.
2.2.2.3. Van ho6a — Xa hoi

% Nhén khédu hoc

Trong ba nim gan ddy (2022-2024), nhan khau hoc cua Viét Nam tiép tuc c6
nhirng thay d6i ddng cht y, anh hudng truc tiép dén cac chién luoc phat trién kinh té va
x4 hoi, dic biét 1a trong linh vuc ngan hang. Duéi day 1a mot s6 diém nodi bat:

Dan sb va d6 tudi trung binh: Dan sb Viét Nam ting nhe qua cac nam, tir khoang
98,19 triéu nguoi vao nam 2022 1én 100,35 triéu ngudi vao nam 2023 va 100,99 triéu
nguoi vao nam 2024.

Ty 1€ d6 thi hoa: Qua trinh do6 thi hoa tiép tuc dién ra manh mé, dic biét tai cac
thanh phé 16n nhuw Ha Noi, TP. HCM va Pa Ning. Piéu nay tao ra nhu cau 1on vé cac
dich vu ngan hang hién dai, nhu ngan hang s6 va thanh toan dién tur.

Tang 16p trung luu va thu nhap: Tang 16p trung luu tiép tuc phat trién, dic biét &
cac khu vuc d6 thi. Vi thu nhap 6n dinh, nhom khach hang nay c6 nhu cau cao vé cac
san pham tai chinh nhu vay mua nha, tiét kiém va dau tu.

Gia hoa dan sd: Ty 1€ sinh gidm va dan sb gia di, dic bi¢t & cac vung ndng thon.
Diéu nay tao ra nhu cau méi cho cc san pham tai chinh phit hop voi ngudi cao tudi, nhu
bao hiém va tiét kiém huru tri.

Phan hoéa thu nhap: Mac du nén kinh té phat trién, nhung van ton tai su phan hoa
thu nhap gitta thanh thi va néng thon. Cac ngan hang can phat trién cac san pham phu
hop véi ting nhém khach hang dé dap ung nhu cau da dang.

Nhiing thay d6i trong nhan khau hoc nhiing nim gan day da tao ra nhiéu co hoi
cho cac ngan hang, trong d6 c6 MSB. Trudc hét, su gia ting tAng 16p trung luu dan dén
nhu cau 16n hon vé cic san pham vay tiéu dung, tiét kiém va dau tu. Pay 1a phan khuc
khach hang tiém ning dé ngan hang phat trién cic san pham tai chinh linh hoat, da dang.

Bén canh d6, thé hé tré nhu Gen Z ngay cang chiém ty trong 16n trong dan sb. Ho
c6 xu huéng vu tién cac dich vu sd, st dung app ngan hang, thich tu phuc vu va mong
mudn trai nghiém ca nhan hoa. Pay 1a co hoi ¢&& MSB day manh chién luoc s hoa va

céi tién ing dung ngan hang di dong.
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Qua trinh d6 thi hoa nhanh ciing gop phan mé rong thi trudng. Dan cu thanh thi
co6 xu hudng giao dich tién loi, it dén quﬁy, tao diéu kién thuan loi dé phat trién cac kénh
ngan hang dién tir va diém giao dich ty dong.

Ngoai ra, sau dai dich, ngudi din ngdy cang quan tim dén an toan tai chinh va
tich lily. Piéu nay mé ra co hoi cho MSB giéi thiéu cac san pham tiét kiém co ky han,
béo hiém lién két, va dich vu tu van tai chinh ¢4 nhan.

* Gid tri van hoa

Viét Nam 1a mot qudc gia c6 nén vin hoéa phong phu, két hop giira nhiing gié tri
truyén théng va hién dai. V&i nén am thuc da dang va dac sdc, Viét Nam da thu hit dong
dao khach du lich trong va ngoai nude. Cac dic san ndi tiéng nhu pho, bun cha, hay banh
mi ludn 13 sy lua chon yéu thich cta du khach. Dic biét, cac 1€ hoi truyén théng va hién
dai duoc t6 chirc déu dan, nhu Tét Nguyén Dén, 18 hoi phao hoa Quéc té 6 ba Nﬁng, hay
cac sy kién countdown, gop phan gan két cong dong va tao ra sy giao luu vian hoa gitta
cac qudc gia.

Viét Nam ciing 14 noi c6 rat nhiéu di tich lich sir va cic cong trinh tam linh noi
tiéng, nhu Chiia Mot Cot & Ha Noi, Chua Linh Ung & Pa Ning hay Chua Ba Na ¢ Hué,
thu hut hang triéu luot khach du lich mdi nim. Nhitng ng6i chua linh thiéng khong chi
1a dia diém tham quan ma con 1a nhitng biéu tuong vin héa sau sic, phan anh 16i song
va tam linh cua nguodi dan Viét Nam.

Bén canh do, su phat trién cua cac khu dé thi hién dai, cung véi nhu cau viéc 1am
va nha & dang ngay cang gia ting, cling tao co hoi phat trién cho nén kinh té dat nude.
Nguoi dan Viét Nam luédn giit gin nhiing gia tri van hoa truyén théng ctia minh, dong
thoi khong ngimg doi méi va phat trién.

Nhirng yéu t6 nay khong chi anh huéng dén doi sdng ctia nguoi dan ma con tac
dong manh mé& dén cac doanh nghiép trong nudc. Dé duy tri va phat trién, cac doanh
nghi¢p phai nhanh chong thich nghi véi xu hudng lam viéc linh hoat, sdng tao va nang
cao chat lugng moi truong 1am viée, tir d6 thu hit duge ngudn lao dong chat luong cao.
Nhirng diéu nay gop phan lam cho Viét Nam tré thanh mot dat nude dang sdng, hoc tap

va lam viéc.
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Vin hoa x4 hoi tai Viét Nam, voi su két hop gitra cac gia tri truyén théng va hién
dai, c6 anh hudng 16n dén hoat dong cua Ngan hang TMCP Hang Hai Viét Nam (MSB).
Dic biét, nhu cdu vé cac san pham tai chinh linh hoat ngiy cang ting cao trong xa hoi
hién dai, khi nguoi dan tim kiém cac dich vu nhu vay tiéu dung, thé tin dung va tiét kiém.
Tang 16p trung luu phat trién ciing véi sy phat trién ctia nén vian hoa tiéu dung hién dai
mo ra co hdi 16n cho MSB trong viée phat trién cac san pham tai chinh phu hop. Bén
canh d6, yéu t6 van hoa giao tiép va long tin ctia nguoi dan vao cac thuong hiéu ciing
yéu cdu MSB phai ning cao chét lvong dich vu khach hang dé xay dung mbi quan hé
bén virng. Thém vao dé, xu hudng lam viéc linh hoat, sy phat trién cua cac khu d6 thi va
yéu cau vé dich vu ngan hang s6 doi hoi MSB phai thich nghi va tng dung céng nghé
dé phuc vu khach hang hiéu qua hon. Cudi ciing, nhu cau bao vé tai chinh c4 nhan va gia
dinh ciing tao co hdi cho MSB phat trién cac san pham bao hiém va tiét kiém dai han. Vi
vay, MSB can phai khong nging cai thién va da dang hoa dich vu, dong thoi duy tri cac
gia tri vin hoa truyén thong trong cac chién luoc phét trién dé phuc vu nhu cau khach
hang t6t nhat.
2.2.2.4. Cong nghé

* Tinh trang cong nghé chung ctia nganh

Trong bdi canh cach mang cong nghiép 4.0, nganh ngan hang dang chung kién sy
phat trién manh mé cua cac cong nghé hién dai, gop phan nang cao hiéu qua hoat dong
va trai nghiém khach hang. Mot s cong nghé ndi bat dang dugc tng dung rong rii trong
nganh gém: Tri tué nhén tao (AI) — giup ngan hang tu dong hoa cac quy trinh giao dich,
phan tich rui ro va cung cép dich vu ca nhan hoa; dich vu tai chinh truc tuyén — hd tro
khach hang thuc hién cac giao dich, quan 1y tai khoan mét cach nhanh chong, tién loi;
va ngan hang s6 (Digital Banking) — tich hop cong nghé hién dai vao san pham dich vu
nham tdi vu hoa hiéu sudt va nang cao tién ich cho nguoi dung.

* Tinh trang cong ngh¢ tai Ngan hang

Dang st dung cong nghé dich vu tai chinh va Digital Banking giup cho moi nguoi

c6 thé str dung va quan 1y tai khoan dé dang hon.
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Cong nghé thong tin n6 1a mot phan quan trong ctia ngan hang néu nhu bi hu hong
1 phan nho ciing s& 1am anh hudng 16n dén ca mot tap thé, c6 thé dan toi viée bi 16 thong
tin, cac bi mat ca nhan bi 10 ra ngoai do cac cong ngh¢ xéy ra 10i.

* Tac dong dén hoat dong cua ngan hang MSB

Tac dong cua cong nghé hién dai dén hoat dong cua MSB la rat rd rét. Nho ung
dung cong nghé, ngan hang c6 thé nang cao chat lvong dich vu khach hang, ting hiéu
qua quan 1y va van hanh, giam chi phi nhan sy thong qua ty dong hoa, dong thoi ting
cudng kha ning canh tranh trén thi trudng tai chinh ngay cang khoc liét.
2.2.2.5. Ty nhién

Pa Néng 1a mét trong sau thanh phd truc thudc trung wong cua Viét Nam, nam
tai khu vic Duyén hai Nam Trung Bo. Pay 13 thanh phd 16n nhat ctia mién Trung, dong
vai tro la trung tam chinh tri, kinh té - x3 hoi 16n ciia mién Trung.

Moi truong tai Pa Ning c6 anh huong dang ké dén hoat dong ciia Ngan hang
MSB ca vé tu nhién 13n kinh t& — x3 hoi. Vi khi hau 6n hoa, ha tang hién dai va vai tro
1a trung tAm du lich, Pa Néng tao diéu kién thuan lgi d& MSB mo rong chi nhanh, phat
trién cac dich vu ngan hang ban 1é va s6 hoa. Dan s6 tré, trinh d6 dan tri cao ciing giup
ngan hang dé& tiép cin va trién khai cic san pham tai chinh hién dai. Tuy nhién, MSB
cling d6i mat vdi mot sé thach thire nhu rii ro thoi tiét cuc doan, canh tranh gay git tir
cac ngan hang 16n, va yéu cau ngay cang cao vé phat trién bén viing, dic biét trong cp
tin dung cho cac du an c6 yéu té méi truong. Do d6, MSB can tan dung loi thé dong thoi
nang cao ning luc quan tri rui ro va d6i méi san phadm dé phat trién bén vimg tai thi
trudng Da Néng.
2.2.3. Phan tich thuec trang cac ngu(“)n lwc 4nh hwdéng dén hoat dong quan tri quan
hé khach hang tai Ngan hang MSB PGD Hai Chau Pa Niing
2.2.3.1. Co sé vt chat

* Vi tri kinh doanh

Phong giao dich MSB Hai Chau — ba Nﬁng dugc dat tai vi tri dic dia, ngay khu
vuc trung tim cta thanh phd Da Ning — mot trong nhiing d6 thi phat trién ning dong

nhat mién Trung. Nam trén mit tién truc duong 16n, phong giao dich ¢ diéu kién thuan
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loi dé tiép can véi khach hang ca nhan va doanh nghiép. Nho d6, lugng khach hang dén
giao dich tai day luon 6n dinh, gép phan nang cao hiéu qua kinh doanh cua ngan hang.

Vi tri nay khong chi thuan lgi vé giao thong ma con nam gan nhiéu co quan, cong
sO, trung tAm thuong mai, tao diéu kién phat trién mang ludi khach hang tiém ning. Thiét
ké mat bang rong rai, bién hiéu rd rang va khong gian giao dich hién dai gitip khach hang
dé dang nhan dién va tiép can dich vu.

Tuy nhién, do ndm trong khu vurc sim ut v6i mat do phuong tién giao thong cao, diic biét
vao cac khung gior cao diém, nén dbi lic xay ra tinh trang un tic, gdy khé khan cho khéch hang
trong viéc dimg, d6 xe va di chuyén. Piéu nay phan nao anh huéng dén trai nghiém dich vy, nhat
14 voi nhitng khach hang ¢ nhu cau giao dich nhanh.

Pé khic phyc van dé nay, ngan hang co thé xem xét ting cudng hd tro hudng dan do xe,
b6 trf nhan vién diéu phéi khach hang trong khung gio cao diém, hodc ting cudng khuyén khich
giao dich online nham giam 4p Iyc cho phong giao dich trong mét s6 thoi diém nhat dinh.

- May moc thiét bi:

Bdng 2.5 Co s¢ vt chat giai doan 2022 — 2024.

Pon vi: Cai
Chi tiéu 50 lugmg
2022 2023 2024

Diéu hoa 3 3 4
May tinh 12 15 16
May photo 1 1 1
Tivi 1 1 1
May in 2 2 3
Ban 15 17 20
Ghé 15 17 20
Dién thoai ban 2 2 2
Ta dé ho so 15 17 20
Tong 66 75 87

Nguén: Phong Nhan sy
+¢ Nhan xét
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Co s& vat chat: Phong Giao Dich dd khong ngimg dau tu vao cac thiét bi van
phong nhu may tinh, diéu hoa, may in va ban ghé. Viéc ting sb luong may tinh, diéu hoa
va may in cho thay su cai thién va nang cao hiéu qua cong viéc ciing nhu chit luong dich
vu khach hang.

Tang cuong trang thiét bi: Cac thiét bi nhu may in va tii hd so da dugc b sung
va nang cap qua cac ndm. Sy ting trudng ndy cho thidy Phong Giao Dich dang ning cao
kha nang phuc vu khach hang va quan 1y ho so, dong thoi ci thién hiéu suat lam viéc.

Cai thién diéu kién 1am viéc: Tang sé luong ban va ghé ciing phan anh sy cha
trong dén moi truong lam viéc, tao diéu kién thoai mai cho nhan vién, déng thoi thé hién
su mo rong khong gian 1am viéc dé phuc vu nhu cau ngdy cang ting.

Sy phat trién tong thé: Tong sé lugng thiét bi va nhan sy da ting tir 78 don vi
trong nam 2022 1én 103 don vi vao nim 2024. Piéu nay cho thiy su phat trién tong thé
ciia Phong Giao Dich, khong chi vé nhan sy méa con vé co sd vat chat, giup nang cao
chat luong cong viéc va su hai 1ong cta khach hang.

Nhin chung, ngan hang ciing c6 su dau tu dung dan vao phat trién co s vat chat
va nhan sy ctia Phong Giao Dich, tir d6 cai thién hi¢u qua cong viéc, nang suit va phuc
vu khach hang tt hon.
2.2.3.2. Thue trang ngudn hre
2.2.3.2.1. Ngudn nhan lyc

Bang 2.6. Co cdu nhan sw tai Ngan hang MSB PGD Hai Chdu Pa Nang

DVT: Nguoi
Nim 2022 2023 2024 2023/2022 2024/2023
Chi tiéu Sélrong  |Tile% |S6 lugng |Tile%  [S6 lugng |Tilé% [Chénhléch  Tilé % |Chénh léch Tilé %
Tong s hrgng 15 100% 17 100% 20 100% 2 13,33 3 17,65%
Gi6i tinh
Nam 1| 6,67% 4| 23,53% 5 25% 3 75% 1 25%
Nir 14| 93,33% 13| 76,47% 15 75% -1 7,14% 2 15,38%
Trinh do hoc van
DH& Cao ding 15 100% 17 100% 20 100% 2 13,33% 3 17,65%
Lao dong phd thong 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Do tudi
Du¢i20-25 3 20% 2| 11,77% 4 20% -1 33.33% 2 100%
T 25>40 9 60% 11| 64,70% 1 75% 2 22.22% 4 36,36%
Tiu>40 3 20% 4| 23,53% 1 5% 1 25% 3 75%

Nguén: Phong nhan s

56



+ Nhan xét

- Tong s6 luong nhén su:

Téng s6 nhan sy tir 15 ngudi (2022) tang 1én 17 ngudi (2023) va 20 ngudi (2024),
cho thiy su phat trién va mé rong doi ngii nhan vién cua Phong Giao Dich.

Sy tang trudng nhan su qua ting ndm kha 6n dinh, véi ty 16 ting truong 1an luot
13 13,33% tir 2022 dén 2023 va 17,65% tir 2023 dén 2024.

- G161 tinh:

Nam gi6i: S6 lugng nam giéi ting manh tir 1 ngudi (6,67%) nam 2022 1én 4 ngudi
(23,53%) nam 2023, va 5 nguoi (25%) nam 2024. Piéu nay phan anh su ting trudng vé
su tham gia cia nam gidi trong cong viéc tai Phong Giao Dich. Ty 1€ tang trudng tir 2022
dén 2023 1a 75%, tir 2023 dén 2024 12 25%.

Nit gi¢i: Mic du sé luong nir gidi giam tir 14 ngudi (93,33%) xudng 13 ngudi
(76,47%) trong ndm 2023, nhung da tang lén 15 nguoi (75%) vao nam 2024. Ty 1€ ni
gidi giam nhe trong nam 2023 (giam 7,14%) nhung da phuc hoi va tang 15,38% vio nim
2024.

Ty 1& nit giéi chiém tir 75% dén 95% tai Phong Giao dich cia MSB hoan toan
phu hop véi dic thu cong viée va chién luge nhan su ciia ngan hang. Cong viée giao dich
doi hoi su can than, giao tiép tot, va thai do phuc vu chuyén nghiép — nhiing diém manh
cua nir gigi. Ty 1€ nit cao cling giup MSB x4y dung hinh 4nh thén thién, tdn tdm va nang
cao chét luong dich vu khach hang.

- Trinh d¢ hoc van:

Tat ca nhan vién déu c6 trinh do dai hoc hoic cao déng trong sudt cac nam 2022,
2023 va 2024. dap (mg yéu cau cong viéc va nhu cau phat trién trong moi truong tai
chinh. 100% nhan vién tai Phong Giao Dich MSB c6 trinh d¢ dai hoc va cao drfmg hoan
toan phu hop voi yéu cau cong viée trong nganh ngan hang. Diéu nay khong chi gitp
nang cao chét luong dich vu khach hang ma con tao méi truong 1am viée chuyén nghiép,
phat trién nghé nghiép va duy tri tinh canh tranh ciia MSB trong nganh tai chinh. su duoc

chu trong.

- Do tudi:
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Nhom tudi dudi 20-25: S lugng nhan vién thudc nhom tudi nay giam tir 3 nguoi
(20%) nam 2022 xudng 2 ngudi (11,77%) nam 2023, nhung lai ting 1én 4 ngudi (20%)
nam 2024. Ty 1¢ gidam manh 33,33% tur 2022 dén 2023, nhung sau d6 tdng trudng manh
100% trong nam 2024.

Nhom tudi tir 25-40: S6 lwong nhan vién trong d6 tudi nay ting tir 9 ngudi (60%)
nam 2022 lén 11 nguoi (64,7%) nam 2023, va dat 15 nguoi (75%) nam 2024. Ty 1€ tang
truong tir 2022 dén 2023 14 22,22%, va 36,36% tir 2023 dén 2024. Nhom nay chiém ty
trong 1on nhét, phan anh sy 6n dinh va phat trién cta luc luong lao dong tai PGD.

Nhom tudi trén 40: S6 lwong nhéan vién trén 40 tudi ting tir 3 nguoi (20%) nim
2022 1én 4 nguoi (23,53%) nam 2023, nhung giam manh xudng chi con 1 ngudi (5%)
vao nam 2024. Ty 1& giam tir 2023 dén 2024 1én dén 75%, cho thay su thay dbi trong co
cAu do tudi cua doi ngii nhan vién.

Ty 1é nhan vién d6 tudi tir 25-40 chiém tir 80% dén 95% va phat trién dan qua cac
nam tai Phong Giao Dich MSB phan anh su 6n dinh va bén viing trong luc lugng lao
dong ciia ngan hang. Pay 1a nhom tudi co kinh nghiém, ning luong va kha ning 1am
viéc hiéu qua, dong gop tich cuc vao sy phét trién ciia doanh nghiép. Su tang trudng qua
cac nim cho thdy MSB dang duy tri va phat trién d6i ngii nhan sy chat luong, dong thoi
tao co hoi thing tién cho nhan vién. Nhom tudi ndy con ¢ kha niang thich tng nhanh
chong voi cong nghé méi va thay ddi cua thi truong, giap MSB duy tri su canh tranh va
dap g t6t nhu cau khach hang, tir 46 thiic dy ting truong bén virng cho ngan hang.

* Nhén xét chung:

Phong Giao Dich MSB di ting truong manh mé vé nhan sy trong ba nim qua.
Mic du sb luong nhan vién nir chiém ty trong 16m, nhung sy tham gia cua nam gidi da
ting dang ké.

Céc nhan vién cha yéu 13 nguoi c6 trinh d6 dai hoc va cao dang, phu hop voi yéu
cu cong viéc tai mot ngan hang.

Phén bd d6 tudi c6 su thay doi, véi nhom nhan vién tré (dudi 25 tudi) va nhém do
tudi trung nién (25-40 tudi) ting 1én. Nhom trén 40 tudi giam dang ké, diéu ndy co thé

phan anh xu hudéng thay ddi trong co cau nhan sy tré héa va nang dong hon.
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Téng thé, sy ting truéng nay cho thdy Phong Giao Dich dang xay dung mot doi
ngil nhan sy chit lugng va phi hop v6i nhu cau phat trién kinh doanh cta ngan hang
trong tuong lai.
2.2.3.2.2. Ngudn lwe Tai chinh va tinh hinh kinh doanh

a) Nguon lyc tai chinh

Bdang 2.7. Tinh hinh tai chinh ciia Ngdn hang MSB PGD Hai Chdu Pa Néng giai doan

2022-2024
DVT: Triéu dong
Tiéu chi 2022 2023 2024
TONG TAI SAN 425.552 534.012 591.076
Tiéén mat, vang bac, da quy 2.787 1.979 2.585
Tién giri NHNH 7.379 9.178 5.848
Tién gri va cho vay TCTD 78.499 122.299 120.844
Cho vay khach hang 238.425 293.565 326.764
Chung khoan dau tu 234 327 329
Tai san ¢ dinh 1.162 1.745 1.808
NQ PHAI TRA 425.552 534.012 591.076
Tién giri cua khach hang 372.918 466.914 520.515
Vén vay cac TCTD khac 23.421 27.308 31.526
VON CHU SO HUU 0 0 0

Ngudn: Phong ké toan

¢ Nhén xét:
Tong tai san va ng phai tra:
Tong tai san tang lién tuc qua cac nim:

2022: 425.552

2023:534.012 (tang ~25,5%)

2024: 591.076 (tang ~10,7%)
No phai tra ciing ting tuong tmg va bang ding tong tai san mdi nam, khong co

vbn chu so hiru (duge thé hién 1a 0).

* Cho vay khach hang: Tang manh qua cac ndm
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2022:238.425
2023: 293.565 (tang ~23%)
2024: 326.764 (tang ~11,3%)
Cho thdy ngan hang dang mé rong hoat dong tin dung dang ké.
e Tién gli va cho vay ciac TCTD (T churc tin dung): Tang manh tir 78.499
(2022) — 122.299 (2023), nhung hoi giam nhe vao 2024 (120.844).
Pay 1a tin hiéu binh thudng, c6 thé do thay doi chinh sach thanh khoan.
* Tién giri cua khach hang: Tang lién tuc
2022:372.918
2023: 466.914
2024: 520.515
Pay 13 ngudn vén huy dong chinh, ting trudng tét, phu hop voi mé rong cho
vay.
» Mot sb muc khac:
Tién mait, vang bac, d4 quy: giam trong 2023 rdi phuc hdi nhe nim 2024 — ¢6
thé do co cau lai tai san thanh khoan.
Tién giri NHNN: dao dong nhe, khong c6 xu hudng rd rang.
Vén vay cac TCTD khéc: ting nhe déu hang nam.
Tai san c¢d dinh va chimg khoan dau tu: ting cham, cho thiy ddy khong phai

trong tdm dau tu clia ngan hang.
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b) Phan tich két qua hoat déng kinh doanh ciia Ngdn hang MSB
Bdng 2.8 Bdo cdo két qua kinh doanh ciia Ngdn hang MSB giai doan 2022-2024

DVT: Triéu dong

2022 2023 2024 | 2023/2022 2024/2023
Gia tri % Gia tri %

Doanh thu tir cho vay va dau tu 13.252.114 | 18.951.085 | 23.657.000 | 5.698.971 | 43.05% 4.705.915 | 24.83%
Chi phi tra 1di cho khéch hang té chirc -4.930.323 | -9.762.570 | 13.245.000 | -4.832.247 | 97.92% 3.482.430 | 35.65%
Lii rong tir hoat dong cho vay va diu tu 8.321.791 | 9.188.515 | 10.412.000 |  866.724 | 10.41% 1.223.485 | 13.32%
Doanh thu tir phsi dich vy (chuyén tién, thanh toan, thé, bao hiém..) 1.605.101 | 2.017.973 | 2.563.000 |  412.872 | 25.70% 545.027 | 27.01%
Chi phi phét sinh dé cung cép dich vu -492.637 -402.948 | -3.779.000 89.689 | (18.2%) 25.948 | (6.44%)
Loi nhuin rong tir mang dich vu 1.112.464 | 1.597.025 | 2.186.000 |  484.561 | 43.6% 588.975 | 36.89%
L3i tir mua ban ngoai té 1.000.441 | 1.072.237 | 1.154.000 71.796 | 7.2% 72.763 | 6.79%
L4i/15 rong tir giao dich chimg khoan ngin han -2.028 -12.705 -15.800 -10.677 | (527.2%) -3.095 | (24.36%)
Lii rong tir d4u tu chimg khoan dai han ‘ q 683.122 511.812 |  468.000 | -171.310 | (25.1%) -43.812 | (8.56%)
Doanh thu ngoai nganh chinh (vi du: ban tai san, thu hoi ng da xéa so,
V.V.) 760.999 610.169 |  715.000 | -150.830 | (19.8%) 104.831 | 17.18%
Chi phi phét sinh ngoai hoat dong chinh -1.183.995 -709.697 | -756.000 | 474.298 | (39.9%) -46.303 | 6.52%
Lgi nhufin rong tir céc hoat dong phu q ‘ -422.996 -99.528 -41.000 | 323.468 | 76.5% 58.528 | 58.84%
Lai tr dau tu vao cong ty khac (thuong 1a co tirc, phan 1gi nhuan dugc
chia) 880 1.631 2.220 751 | 85.6% 589 | 36.11%
Chi phi van hanh dich vu tai chinh/chimg khoan -4.427.964 | -4.812.331 | -5.150.000 | -384.367 | 8.7% -337.669 | 7.01%
Loi nhuan trude khi trir rii ro ng xéu 6.265.710 | 7.446.656 | 8.436.000 | 1.180.946 | 18.8% 989.344 | 13.28%
Khoan trich dé phong ngira no x4u, mit von -478.507 | -1.616.746 | -1.950.000 | -1.138.239 | 238.5% -333.254 | 20.61%
Lgi nhuin truéc thué (EBT) 5.787.203 | 5.829.910 | 6.486.000 42.707 | 0.70025 656.090 | 11.25%
Thué TNDN phai ndp ngay trong ky -1.170.979 | -1.185.464 | -1.305.000 -14.485 | 1.2% -119.536 | 10.08%
Thué TNDN hon lai — ghi nhan trudc, tra sau hodc nguoc lai -11 -50 -60 -39 | (354.5%) -10 | 20.00%
Téng thué thu nhip doanh nghiép phai tinh vao ky nay -1.170.990 | -1.185.696 | -1.305.060 -14.706 | 1.3% -119.364 | 10.06%
Lii rong (Net Profit) 4.616213) |  4.644214 | 5.180.940 28.001 | 0.6% 536.726 | 11.56%
EPS — i co ban trén mdi cd phiéu 2.252 2322 2.591 70 | 3.1% 269 | 11.59%
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% Nhan xét: Trong ky danh gia, Phong Giao dich Hai Chau — MSB Da Ning da
dat duoc két qua kinh doanh tich cuc véi viéc hoan thanh phﬁn 16n cac chi tiéu duoc
giao. Cac mang hoat dong chu lyc nhu huy dong von, cho vay tin dung va thu nhép tur
dich vu déu ghi nhan mtrc d6 hoan thanh tdt, phéan anh nd luc cua don vi trong viéc tan
dung loi thé vi tri trung tim thanh phd cling nhu nang cao chat luong phuc vu khach
hang. Pic biét, phong giao dich da trién khai hiéu qua cac cong cu sé hoa nhu DigiSale
va hé thong CRM trong quéan 1y va chiam séc khach hang, gop phan nang cao ning suat
ban hang va sy hai 1ong ctia khach hang. Tuy nhién, mét s chi tiéu con chwa dat yéu
cau, can duoc ra soat dé xac dinh nguyén nhan va c6 giai phap khac phuc pht hop. Nhin
chung, két qua kinh doanh ctia phong giao dich
2.3. Thuc trang hoat dong quan tri quan h¢ khach hang ca nhén tai ngan hang
MSB PGD Hai Chau Pa Niing
2.3.1. Gi6i thiéu mé hinh ma Ngan hang MSB PGD Haii Chau Pa Ning dang sir
dung

M6 hinh CRM DigiSale 1a mot giai phép toan dién gitip cdc doanh nghiép bén 1¢
va thuong mai dién tir toi wu hoéa quy trinh quan 1y mdi quan hé khach hang. M6 hinh
nay tap trung vao viéc thu thap, t6 chtrc va phan tich dit liéu khach hang tir nhiéu ngudn
khac nhau, gitip doanh nghiép hiéu rd hon vé hanh vi va nhu cau cua khach hang.
DigiSale sir dung céc cong cu phan tich manh mé dé phéan khic khach hang va tao ra cac
chién lugc tiép thi ca nhan hoa, tir d6 t6i uu hoa ty 1& chuyén doi va ting doanh thu. Bén
canh d6, hé théng CRM nay con gitp nang cao dich vu khach hang thong qua cac kénh
hd trg da dang va tdi uu hoa trai nghiém mua sim trén cac kénh truc tuyén va ngoai
tuyén. Viéc do luong hiéu qua cac chién dich ban hang va dich vu khach hang 1a yéu t6
quan trong gitp doanh nghiép diéu chinh chién luoc kip thoi, ting trudng bén viing va
giit chan khich hang 1au dai. Tém lai, CRM DigiSale khong chi hd trg doanh nghiép
quan ly quan hé khach hang hi¢u qua ma con gitp nang cao trai nghiém khéach hang,
thiic diy doanh thu va phit trién bén viing.

s Cach thiec nhan dién khach hang

Xéc dinh: Thong tin nhan dién khach hang cia MSB da dugc xac nhén va thong

qua dua vao céc thong tin vé nhan khau hoc, dir li¢u hanh vi va thai do.
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+ Céc nhom thong tin khach hang: ngay sinh, dia chi, sdt, email, nghé nghiép, thu

nhép,
+ Nhom thong tin st dung: tén khach hang, loai dich vu str dung, lich st str dung,

thoi quen cua khach hang, tin suét sir dung

+ Céc thong tin vé thai do, sy hai long cta khach hang, vé ché d6 cham soc, muc
d6 hai 1ong vé dich vu

- MSB thu thap théng tin ctia khach hang bang nhing cach:

+ Goi dién thoai truc tiép

+ Tiép xuc véi khach hang truc tiép

+ Khéch hang dang ky thong tin qua cac App ung dung

+ Khach hang tham gia cic chuong trinh ma ngan hang t6 che.

¢ Dir lieu nhdn dang khach hang

> Cap nhat thong tin khach hang vao hé théng CRM

Sau khi thu thap thong tin khach hang, tat ca dit liéu s& duoc cap nhat vao h¢
théng quan tri dit liéu tap trung (CRM) clia ngan hang.

> Tao ho so khach hang riéng biét

Mbi khach hang s€ dugc tao mat hd so riéng bi¢t trong hé théng v6o1 mot ma dinh
danh duy nhét, gitip phan biét va quan 1y thong tin mot cach chinh xAc.

> Str dung phan mém quan 1y dir liéu hién dai

Ngén hang sir dung cac phan mém quan 1y dir liéu tién tién dé dam bao viéc luu
trir, xr Iy va bao mat thong tin khach hang mot cach hi¢u qua va an toan

Ngéan hang MSB ting dung nhiéu phan mém hién dai dé quan 1y dit liéu va chuyén
d6i s6. Tiéu biéu 1a hé théng core banking Temenos gitp nang cap toan dién ha tang cong
nghé, MSB Docs hd tro quan 1y tai liéu va chit ky dién ttr, cing hé théng phong chdng
rira tién (AML) ty dong. Pong thoi, MSB dau tw manh vao nén tang ngan hang s6 nham
nang cao hi€u qua van hanh va trai nghiém khach hang.

Ngan hang MSB trién khai hi¢u qua cac phan mém nhu Temenos, MSB Docs,

AML nhim phuc vu chuyén doi s6. Thong tin vé cac phin mém nay duoc gidi thiéu qua
website chinh thire (msb.com.vn), bdo chi tai chinh — cong ngh¢, giao dién app/web ngéan

hang va cac bao cdo thuong nién. Nguoi ding c6 thé truc tiép trai nghiém tinh ning nhu
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giao dich nhanh, ky dién tir, bao mat giao dich, thé hién cam két cia MSB trong hién dai
hoa dich vu va quan 1y rui ro.

> Lién két dir liéu gitra cac phong ban

Dit liéu khach hang dugc lién két va chia sé giita cac phong ban trong ngin hang,
dam béo tinh dong b va nhét quan trong viéc xtr Iy va phuc vu khach hang.

> Hb tro phan tich, cham soc va tiép can khach hang

Viée luu trit va quan 1y dit liéu tap trung ndy giup ngan hang dé dang thuc hién
cac hoat dong phan tich, cham soc khach hang, va t6i vu hoa viéc tiép can khach hang
mot cach hi¢u qua trong tuong lai.

¢ Phan logi khach hang

Trong hoat dong quan tri quan hé khach hang tai ngdn hang, khach hang thuong
dugc phan loai thanh hai nhém chinh: khach hang ca nhan va khach hang t6 chuc. Viéc
phan loai nay giup ngan hang xac dinh rd nhu cau, dic diém va hanh vi giao dich cua
tirng nhom, tir d6 xay dung chién lugc phuc vu va chiam soc phu hop.

* Khéch hang ca nhan

Pay 1a nhom khach hang chiém s6 lugng 16n, bao gém céc ca nhan c6 nhu cau
st dung céc dich vu tai chinh nhu gii tiét kiém, vay tiéu dung, thé tin dung, chuyén
khoan, ngan hang sb. Pac diém cia nhém nay la nhu cau da dang, giao dich thuong
xuyeén voi gia tri nhd dén trung binh, va dé bi anh huong boi trai nghiém dich vu. Ngan
hang thuong trién khai cac chuong trinh cham séc ca nhan hoa, wu di 14i suat, va hd tro
tu van truc tiép nham gitr chan va ting muc do gian két véi nhém khach hang nay.

Tém lai: Khach hang ca nhan 1a nhém mang lai gia tri 16n cho ngan hang nho sd
luong dong dao va nhu cau st dung dich vu da dang nhu tiét kiém, vay ti€u dung, thé tin
dung, ngan hang sb. Ho ¢6 hanh vi giao dich thuong xuyén véi gia tri nho dén trung
binh, ua thich su ti¢én lgi, nhanh choéng va nhay cam véi trai nghiém dich vu. Pay ciing
1a nhom dé tiép can qua kénh sb, giup ngan hang trién khai chim soc ca nhan hoa hiéu
qua, tang kha nang ban chéo va duy tri mdi quan h¢ 1au dai.

2.3.3. Phan biét khach hang
% Phdn biét theo gia tri khach hang
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Ngan hang MSB phan loai khach hang ca nhan theo gi4 tri dya trén mot s tiéu
chi cu thé nhdm danh gia mirc do tiém ning va tir d6 dua ra cac chinh sach phuc vu phu
hop. Céc tiéu chi bao gdm: tong tai san gui tai ngan hang (bao gom tién giri, tiét kiém,
dau tu), tAn sudt va gid trj cic giao dich tai chinh, mirc thu nhap chuyén khoan dinh ky
(nhu lvong qua tai khoan), ) luong va loai san phém dich vu dang str dung (thé, khoan
vay, bao hiém, ddu tu...), ciing nhu lich sir va mirc d6 trung thanh cua khach hang véi
ngan hang. Viéc phan loai nay giap MSB cé nhan héa dich vu, vu dai va cham soc khach
hang theo tirmg phan khiic cu thé.

Khach hang c6 gia tri cao: La nhiing cd nhan s¢ hitu tai san 16n tai ngan hang,
thudng xuyén st dung nhiéu dich vu tai chinh nhu tién gui ky han 16n, dau tu, bao hiém,
va thé tin dung cao cap. Ho c6 thu nhap 6n dinh & muic cao va kha nang chi tiéu 1on.
MSB thuong cung cap cho nhém khach hang nay dich vu uvu tién v6i chuyén vién chim
soc riéng, 13i suat wu dai, mién phi giao dich, tham gia sy kién riéng biét va cac quyén
loi doc quyén khac nham duy tri méi quan hé 1au dai.

Khach hang c6 gia tri tiém nang: La nhom khach hang c6 thu nhap on dinh, mic
d6 sir dung dich vu ngan hang ¢ murc trung binh, va c6 kha nang phat trién thanh khach
hang c6 gia tri cao trong tuong lai. Ho thuong s dung céac dich vu nhu tiét kiém, vay
tiéu dung, thé tin dung & han murc vira phai. MSB trién khai cac chuong trinh khuyén
khich nhu tang han mtrc, vu dai dich vu va tu vén tai chinh nham thac déy hanh vi sur
dung dich vu nhiéu hon.

Khach hang c6 gia tri thip: La nhom sir dung dich vu ngan hang co ban nhu mo
tai khoan thanh toan, thé ghi ng, giao dich chuyén tién nhung vai tan suat va gia tri thap.
Thu nhap cua ho khong cao va it ¢6 nhu cau su dung dich vu tai chinh phuc tap. MSB
phuc vu nhém nay théng qua cac san pham tiéu chuan, d& sir dung va phi thap, dong thoi
c¢6 cac chién dich khuyén khich sir dung dich vu s6 dé tiét giam chi phi phuc vu.

% Phdn biét theo nhu cau ciia khédch hang

MSB phan biét khach hang ca nhan theo nhu cau nhu sau: khach hang tiét kiém
tim kiém san pham sinh 161 6n dinh nhu tai khoan tiét kiém; khach hang vay vén can céc
khodn vay tin chap, vay thé chap cho muc dich c4 nhan; khach hang thanh toan sir dung

cac dich vu thé, chuyén khoan tién loi; khach hang dau tu tim kiém céc co hoi sinh 101
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qua chimg khodn, quy dau tu; khach hang bao hiém cin cac san phadm bao vé tai chinh
nhu bao hiém nhan tho, sitc khoe; va khach hang kinh doanh can cac dich vu ngan hang
hd trg hoat dong kinh doanh nhu vay Vén, tai khoan doanh nghiép. Mbi nhém khach
hang s& dugc MSB cung cip céc san pham pht hop nhim dap tng t6t nhit nhu cau cia
ho.

Khach hang wu tién gia ca: Dbi véi nhoém khach hang nay, diéu quan trong nhét
1 tiét kiém chi phi. Ho tim kiém nhiing san pham va dich vu ngan hang c6 gia hop 1y va
dé sir dung. MSB cung cap cac goi tiét kiém véi 1di sudt canh tranh, cac khoan vay véi
131 suét thap va phi dich vu vira phai. Ngoai ra, cac thé tin dung, thé ghi ng cia MSB
cling ¢ phi duy tri thap, cung voi dich vu chuyén tién va thanh toan tryc tuyén khong
tén nhiéu chi phi.

Khach hang uu tién chat lwong: Khach hang ¢ nhom ndy quan tdm nhiéu hon
dén chat luong dich vu va d6 an toan cta cac san phém ngan hang. Ho mong muén duoc
bao vé tai chinh 6n dinh va tan huong dich vy chét luong cao. MSB cung cép cac dich
vu ngan hang dién tr bao mat, cac san phém tiét kiém va dau tu on dinh, giup khach
hang sinh 15i 1au dai. Pong thoi, MSB ciing cung cap dich vu tu van tai chinh ca nhan
dé khach hang c6 thé 1én ké hoach tai chinh hiéu qua va cic gbi bao hiém toan dién véi
su cham soc khach hang chu dao.

Khach hang yéu cdu c4 nhan hoa: Nhom khach hang ndy mudn cé san pham va
dich vu ngan hang hoan toan phi hop v&i nhu cau va sé thich ca nhan. Ho tim kiém sy
linh hoat va tuty chinh cao trong cic dich vu ma ho sir dung. DPé dap tmg nhu cau nay,
MSB cung cip cac tai khoan va thé tin dung c6 thé diéu chinh theo han mirc va uvu dai
riéng, cac san pham tiét kiém va dau tu linh hoat. Hon nita, khach hang con ¢ thé quan
Iy tai chinh ca nhan qua cac dich vu ngan hang truc tuyén véi cac tinh ning tién ich.
MSB ciing cung cip dich vu chiam séc khach hang cao cap véi tu van tai chinh chuyén
sau va cac giai phap dac biét.

Viéc phan biét khach hang theo gi4 tri va nhu ciu mang lai nhiéu loi ich 16n cho
MSB. N6 gitip ngan hang t6i wu hoa doanh thu va lgi nhuan bang cach cung cap cac san
pham va dich vu pht hgp véi ting nhom khach hang, tir d6 tang trudng bén viing. Nho

vao su ¢4 nhan héa dich vu, MSB ¢6 thé nang cao muc do trung thanh cua khach hang,
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tao ra mdi quan hé lau dai va giam ty 1& khach hang roi bo ngan hang. Pong thoi, viée
phan biét nay giup MSB cai thién chét lugng dich vu, tiét kiém chi phi va tai nguyén
bang cach tap trung vao cac nhom khach hang tiém ning va phat trién. Cac chién luoc
marketing va ban hang ciing tré nén hiéu qua hon, khi ngan hang c6 thé nhim dung vao
cac dbi tugng can thiét. Cudi cung, viée hiéu rd nhu ciu va gia tri ciia khach hang giup
MSB nhanh chéng thich tng vé6i thay dbi cia thi trudng, tir 6 duy tri va nang cao kha
nang canh tranh trong nganh ngan hang.
2.3.4. Ca biét héa khach hang

Pbi véi ngan hang duoc st dung phuong an cho diém giup ngan hang dé dang
phan loai khach hang thanh cac nhom cu thé nhu khach hang c6 gia tri cao, tiém ning,
thap, v.v., tir d6 toi vu hoa tai nguyén va tap trung vao nhirng khach hang co gia tri cao.
Viéc theo déi diém sb giup ngan hang quan 1y hiéu qua va diéu chinh chién lugc chim
soc khach hang kip thoi. Pong thoi, phuong an nay con hd trg xay dung céac chién luge
marketing chinh x4c, phi hop v6i tmg nhém khéach hang, gitip cai thién chét lugng dich
vu va nang cao sy hai long ctia khach hang. Phuong 4n cho diém 1a cong cu hiéu qua
gitip ngan hang phat trién va duy tri moi quan hé 1au dai véi khach hang.

Phén loai khach hang theo tiéu chi cho diém bang thang diém 1-5

Bang 2.9. Phdn logi va cd biét héa gid tri khach hang theo tong diém danh gid va gid tri

Khach hang
STT Tiéu chi . Gia tri
Gia tri cao | Gia tri tiéem nang ,
thap
1 | Tong tai san gui 5 3 1
2 | Tan suat va gia tri 5 3 2
giao dich

3 | Thu nhap chuyén 5 3 1
khoan dinh ky

4 Str dung san 4 3 2
phém dich vu
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5 Lich str va murc 5 4 2
do trung thanh
TONG PIEM 24 16 8

Bdng 2.10. Phdn logi va cd biét héa nhu cau khdch hang theo tong diém déanh gid

va gid tri
Khach hang
STT Tiéu chi Ul tién gia Ul tién chat Yéu cau ca
ca lwgng nhan héa

1 | Khach hang tiét 5 2 1
kiém

2 | Khéach hang vay 4 3 2
von

3 Khéch hang 3 4 3

thanh toan
4 | Khach hang dau 2 5 5
tu

5 | Khach hang bao 3 4 4
hiém

TONG PIEM 17 18 15

2.3.5. Twong tac khach hang

Sau khi ca biét hoa khach hang ngan hang da hiéu ré nhitng nhu cau va gia tri
riéng cua tung khach hang, va dugc phéan thanh 6 nhom khach hang sau day.

% Doi voi gia tri khdach hang

Duya trén bang phan loai "Ca biét hoa theo gia tri", chién luoc tuong tac voi

khach hang c6 thé chia thanh ba nhom chinh:

68



Khach hang gia tri cao 1a nhom déng gop 16n cho ngan hang, véi tong diém cao
nhat (24 diém). Ho c6 tai san gui 16n, giao dich thudng xuyén, thu nhap 6n dinh va muc
d6 trung thanh cao. Véi nhém nay, ngan hang nén cung cép dich vu vu tién nhu chim
soc ca nhan, duong diy ndng riéng, va cac wu dii cao cip nhu 14i sudt dic biét, mién
giam phi, ting qua hay chuong trinh tri an VIP. Ngoai ra, nén day manh tu van tai chinh
chuyén sau va gidi thiéu cac san pham dau tu c4 nhan héa dé gitr chan nhém khach hang
chién lugc nay.

Khach hang gia tri tiém ning dat mirc diém trung binh (16 diém), thé hién kha
nang phat trién trong tuong lai. Ho ¢6 thu nhap chuyén khoan dinh ky va st dung mot
s6 san pham dich vu. Vi nhom nay, ngan hang nén ap dung cach chim soc ban c4 nhan
hoa nhu goi dién tu van dinh ky, giri email gidi thiéu san pham phu hop, dong thoi thiic
day ho ting cudng giao dich va st dung thém dich vu théng qua chuong trinh khuyén
mai, tich diém va nang hang. Tu van tai chinh co ban cling s& giup ho hinh thanh thoi
quen tiét kiém va dau tu.

Khach hang gia tri thap co6 tong diém thap nhat (8 diém), thuong giao dich it, thu
nhap khong 6n dinh va chua sir dung nhiéu san pham dich vu. Ngan hang nén ap dung
céc hinh thirc chdm séc tu dong nhu email marketing hodc tin nhin quang ba, két hop
v6i cac chuwong trinh khuyén khich nhu mién phi mo tai khoan, wu dai dich vu ban dau.
Ngoai ra, viéc cung cap thong tin, huéng din sir dung san phdm co ban va gido duc tai
chinh s& gitp nang cao nhan thtrc va kich thich nhu cau st dung dich vy, tir d6 chuyén
hoa sang nhom tiém ning.

% Poi voi nhu cau khdch hang

Duya trén bang “Ca biét héa theo nhu cau”, khach hang duoc phan chia thanh ba
nhém chinh: wu tién gia ca, vu tién chit luong, va yéu cau ca nhan hoa. Nhom khach
hang wu tién gia ca (tong diém 17) chu yéu gém khach hang tiét kiém, vay vén va thanh
toan. Ho quan tam dén chi phi thép, 13i suét canh tranh va céc wu dai tai chinh. Do do,
chién lugc tuong tac phu hop 14 tap trung vao viéc truyén thong rd rang vé cac san pham
tiét kiém hiéu qua, mién/giam phi dich vu, dong thoi ddy manh cac cong cu ngan hang

tu phuc vu dé tiét kiém thoi gian va chi phi.
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Nhom khach hang uu tién chat luong (tong diém 18 — cao nhat) bao gdm cac khach
hang dau tu, bao hiém va thanh toan. Ho danh gia cao su chuyén nghiép, bao mat va trai
nghiém dich vu. Ngan hang nén cung cip dich vu tu van chuyén sau, cai thién chét lugng
nén tang sb, va thuong xuyén cap nhat thong tin phan tich, bao céo tai chinh chuyén
nghiép dé giir chan nhom khach hang nay.

Cudi cung, nhém khach hang c6 yéu cau ca nhin hoa cao (tong diém 15), dic biét
1a khéach hang dau tu va bao hiém, mong mudn dich vu duoc thiét ké riéng theo nhu ciu
va hanh vi. Chién lugc tvong tic nén bao gdm c4 nhin hoéa ndi dung truyén thong, sir
dung di liéu hanh vi dé dé xuét san pham phu hop, va thiét 1ap cac kénh cham soc riéng
biét nhu quan ly quan hé ¢4 nhan hodc uu tién dich vu. Viéc phan loai rd rang theo nhu

cau ndy gitp ngan hang xay dung chién luoc cham soc va phuc vu khach hang hiéu qua

hon, tr d6 nang cao trai nghiém va sy trung thanh ctia tirng nhoém khéch hang.

2.4. Do lwong thue trang quan tri quan hé khach hang ca nhan tai Ngan hang

MSB Phong giao dich Hai Chau Pa Ning

Bdng 2.11. Cdc chi tiéu do luong chat heong dich vu va sw hai long ciia khdch hang

Chi tiéu do ludng

Y nghia

Phuwong phap do lwong

Murc d6 hai long cua

Do murc d6 hai long sau

Khao sat sau giao dich

pham cho ngudi khac

khéch hang (CSAT) khi khéach hang str dung (thang diém 1-5 hodc 1-
dich vu/san phém 10), qua email, app, SMS,
website
Chi s6 khach hang trung Do kha ning khach hang | Cau hoi:” Ban c6 sn san
thanh (NPS) gid1 thiéu dich vu/san gid1 thi€u ngan hang cho

nguoi khac khong?”
(thang diém 1-10)

Ty 1€ gitr chan khéach hang

Do kha nang duy tri khach
hang trong mot khoang

thoi gian

S6 khach hang con lai cudi
ky/ s6 khach hang dau ky
* 100%
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Ty 1€ ro1 bo khach hang
(Churn rate)

Ty 1¢ khach hang ngtiing
st dung dich vu/san phém

ngan hang

Sb khach hang roi di/ tong
s6 khach hang ban dau *

100%

Ty 1€ phan hoi yéu cau cua

khach hang kip thot

Do hi€u qua cham séc
phéan hoi yéu cau, khiéu

nai tir khach hang

Thoi gian phan hoi trung
binh hoac % yéu cau dugc
phan hdi trong thoi gian

tiéu chuan

Thoi gian xr Iy yéu cau

(TAT- Turnarounf Time)

Thoi gian can dé giai
quyét mot yéu cau hay

khi€u nai

Do bang gid hoic ngay
trung binh tir khi tiép nhan
dén khi hoan thanh

Ty 1¢ khiéu nai

Po s6 luong khach hang
khong hai long véi dich

vu/san pham

S6 luong khiéu nai/ tong
s6 khach hang hoic giao

dich

Ty le sir dung dich vu

Do muc d6 khach hang str

S6 giao dich so/ tong giao

ngan hang s6 dung app, internet banking | dich toan hé thong
Gi4 tri giao dich trung Po gié tri tai chinh ma mdi | Tong gia tri giao dich/
binh cua khach hang khéach hang mang lai tong s6 khach hang

Ty 1& ban chéo san pham

Po kha ning ban nhiéu san
pham/dich vu cho ciing

mot khach hang

Tong sO san pham trung

binh trén mdi khach hang

2.4.1. Chi tiéu do luwdong

Chi ti€u do luong la nhitng yéu t5 dinh luong hoac dinh tinh dugc sir dung dé

danh gia muc do hi€u qua trong hoat dong cham soc, phuc vu va duy tri khach hang cua

ngan hang. Céc chi tiéu nay gitp ngan hang theo ddi, kiém soat va cai tién chat luong

dich vy, d6ng thoi do lwdong mirc d hai long, trung thanh va gia tri ma khach hang mang

lai. M6t s6 chi tiéu phd bién bao gom:
- Mtrc d¢ hai long ctia khach hang (CSAT)
- Chi s6 khéach hang trung thanh (NPS)

- Ty 1€ gitr chan khach hang
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- Ty 1€ ro1 bd khach hang (Churn Rate)

- Ty 18 khiéu nai va mutrc d6 xur 1y khiéu nai

- Thoi gian xtr 1y yéu cau (TAT)

- Ty 18 str dung ngan hang sb

- Gid tri giao dich trung binh trén mdi khach hang

- Ty 1€ ban chéo san phém dich vu
2.4.2. Phuong phap do lwong

Phuong phap do ludng 13 cach thirc ma ngan hang st dung dé thu thap, phan tich
va danh gia cac chi tiéu lién quan dén trai nghiém va hanh vi cua khach hang. Viéc lya
chon phuong phap phu hgp gitip ddm bao tinh chinh xac, khach quan va kip thoi trong
qua trinh quan 1y dich vu khach hang. M6t sé phuong phap do ludng pho bién bao gom:
khao sat tryc tiép qua email, SMS hodc ung dung ngan hang dé thu thap y kién khach
hang vé mirc d6 hai long va trung thanh; phén tich dit liéu giao dich tir hé thong CRM
hodc ngan hang s6 dé tinh toan ty 1€ str dung dich vu, gié tri giao dich va muc do tuong
tac; do thoi gian xir 1y yéu cau (TAT) thong qua ghi nhan thoi diém tiép nhan va hoan tat
yéu cau; va thong ké khiéu nai, ty 1¢ phan hoi dé danh gia hiéu qua hd tro khach hang.
Ngoai ra, ngan hang co thé sir dung cong cu phan tich ning cao nhu BI (Business
Intelligence) dé truc quan hoa va phan tich dir liéu theo thoi gian thuc. Nhitng phuong
phap nay gitip ngan hang dua ra cac quyét dinh chinh xac va kip thoi trong viéc cai thién
chat luong dich vu.
2.5 Panh gia thuc trang quan tri quan hé khach hang ca nhan tai Ngan hang MSB
Phong giao dich Hai Chau Pa Ning
2.5.1. Thanh tuu

Trong nhirng nim gan day, hoat ddng quan tri quan hé khach hang ca nhan tai
Ngan hang TMCP Hang Hai Viét Nam (MSB) — Phong Giao dich Hai Chau, Da Ning
d3 ghi nhan nhiéu thanh cong dang ghi nhan. Mot trong nhimg diém ndi bat 13 viéc ung
dung hé théng CRM (DigiSale) da gitp ngan hang thu thap, quan 1y va khai thac dir
liu khach hang mét cach khoa hoc va hiéu qua hon. Piéu nay cho phép ngan hang

hi€u rd hon v€ nhu cau, hanh vi, va théi quen tai chinh cta ting nhém khach hang, tir
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d6 trién khai cac chién dich tiép thi va chim soc c4 nhan héa, phit hop vé6i timg phan
khuc.

Ngoai ra, hé thong cong nghé hién dai nhu phan mém ngan hang 16i Temenos,
hé théng luu trit tai liéu dién tir MSB Docs va cong cu phong chéng rira tién (AML) da
g6p phan chuan hoa quy trinh xt Iy thong tin, bao mat dit liéu va nang cao hiéu qua
phuc vu. Bén canh do6, viéc theo doi va danh gia murc d6 hai long ctia khach hang thong
qua cac chi sé nhu CSAT (Customer Satisfaction Score), NPS (Net Promoter Score),
cung ty 1é sir dung dich vu ngan hang sé di gitp PGD Hai Chau khong ngimg cai tién
chat luong dich vu va gia ting mic do trung thanh cta khach hang ca nhan.

2.5.2. Han ché

Tuy nhién, bén canh nhitng thanh tyu dat dugc, hoat dong quan tri quan hé
khach hang ca nhan tai MSB — PGD Hai Chau véan con ton tai mot s6 han ché can duge
khic phuc trong thoi gian toi. Trudc hét, mic du da thu thap duoc mdét luong 16n dix
liéu khach hang, viéc phan tich chuyén sau dé du doan hanh vi, nhu cau va murc do
tiém ning cua tig khach hang van chua duoc trién khai dong bo va hiéu qua. Picu
nay dan dén viéc dé xuat san phém va dich vu van con mang tinh dai tra, chua thyc su
phat huy hét tiém ning ban chéo va giir chan khach hang

Bén canh d6, cong tac ddo tao va cap nhat kién thirc cho d6i ngii nhan vién vé
k¥ nang quan tri quan h¢ khach hang, cling nhu kha nang ting dung cong nghé trong
cong viéc, con chua duoc chu trong dung murc. Su chénh 1éch vé k¥ nang gitta cac
nhan vién khién hiéu qua trién khai CRM khong ddng déu. Thém vao d6, quy trinh xir
1y khiéu nai va phan hoi y kién khach hang d6i khi con cham tré, chua linh hoat, lam
anh hudng dén trai nghiém va su hai 1ong cua khach hang. Pay 13 nhitng diém can
duoc cai thién dé nang cao nang luc canh tranh va phat trién bén virng trong moi
truong ngan hang s6 hién nay.

% Nguyén nhan giy ra nhitng han ché

e Chua toi uu hoa viéc khai thac dir liéu khach hang

Mic du hé thdng CRM da duoc trién khai, nhung viéc khai thac di liéu van con
mang tinh thu cong hodc thiéu chiéu sdu do thiéu nhan sy chuyén mén phan tich dix

li¢u (data analyst hoac chuyén vién phan tich hanh vi khach hang). Bén canh d6, ngan
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hang chua xay dung dugc cdc md hinh phan tich du doan (predictive modeling) mot
cach bai ban, khién dit liéu thu thap chi méi ding & murc tham khao, chua hd tro tot
cho chién lugc ca nhan hoa dich vu.

* Pao tao ndi bd chua déng bo va thiéu chuyén sau

Mot trong nhirng nguyén nhéan chinh din dén su chénh léch vé hiéu qua CRM
gilra cac nhan vién la do quy trinh dao tao chua lién tuc, thiéu tinh cap nhat, dic bi¢t
trong viéc hudng dan st dung hé théng phan mém mai va tiép can véi xu huéng cong
nghé sb. Diéu nay khién mot bd phan nhan vién van con ling ting trong viéc st dung
cong cy CRM mot cach tbi wu hodc chua phat huy hét kha nang tuong tac ca nhan hoa
v6i khach hang.

e Thiéu co ché phan h6i nhanh va linh hoat
Viéc xtr Iy phan hodi va khiéu nai khach hang chua linh hoat chu yéu dén tir su cimg
nhic trong quy trinh ndi bd va sy phan quyén xir Iy chua rd rang. Nhan vién tuyén dau
d6i khi khong c6 du thim quyén dé giai quyét nhanh cac van dé phat sinh, budc phai
cho sy phé duyét tir cap quan 1y, din dén su cham tré va 1am giam trai nghiém khach
hang.

* Ap luc chi tiéu va thiéu thoi gian cham séc ca nhan hoa

Do chiu éap luc vé doanh sb va chi tiéu kinh doanh cao, nhan vién thuong uu tién
viéc ban hang va chdt giao dich thay vi dau tu thoi gian vao viéc chim soc, duy tri moi
quan hé 1au dai véi khach hang. Thiéu can bang giita muc tiéu ban hang va cham séc
quan hé khién viéc quan tri khach hang chua thuc su di vao chiéu su.

« Thiéu su tich hop giira cac hé théng cong nghé

Du ¢6 nhiéu phén mém hd trg, nhung cac hé théng nhu CRM, luu trir tai liéu,
phan tich rui ro, va ngan hang sb chua dwogc tich hop muot ma, giy ra viée tring lip
thong tin, gian doan trong qua trinh tac nghiép va anh huong dén trai nghiém lién mach

cua khach hang.
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CHUONG 3. PE XUAT GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG CA NHAN TAI NGAN HANG MSB PHONG GIAO
DICH HAI CHAU PA NANG

3.1. Phuwong huéng hoat dong va muc tiéu ciia Ngan hang MSB Phong giao dich
Hii Chau Pa Ning
3.1.2. Phuwong huéng hoat dong

Trong giai doan t&1, Ngan hang TMCP Hang Hai Viét Nam (MSB) — Chi nhanh
Hai Chau, Pa Nang dinh huéng hoat dong theo chién lugc 1ay khach hang lam trung
tam, két hop gilra chuyén ddi sb va nang cao chit luong dich vu. Cuy thé, chi nhanh s&
tap trung ddy manh ting dung cong nghé théng tin vao quan 1y quan hé khach hang, ting
budc hién dai hoa hé théng chim séc va twong tic khach hang nham xay dung trai
nghiém nhat quan va ca nhan hoa dich vu theo nhu cau ting phan khuc. Song song véi
d6, chi nhanh chu trong ning cao chat lugng phuc vu bang cach cai tién quy trinh giao
dich, don gian héa thu tuc va tang cuong ky nang nghiép vy, thai d§ phuc vu cta doi ngii
nhan vién.

Bén canh viéc nang cao hi¢u qua hoat dong ndi bd, chi nhanh con dat muc tiéu
mo rong thi phan khach hang, dic biét tap trung vao phan khic ¢4 nhan c6 thu nhap 6n
dinh va cac doanh nghi¢p nho va vira (SME) tai dia ban Hai Chau va cac khu vuc lan
can. Viéc phat trién khach hang khong chi tap trung vao sd lugng ma con hudng dén xay
dung mdi quan hé 1au dai, bén vimg thong qua viéc cung cip cac san pham tai chinh da
dang, linh hoat va dich vu hau mai chu dao. Ngoai ra, chi nhanh ciing vu ti€n tang cudong
cong tac quan tri rai ro, dam bao tudn thi cac quy dinh cta phap luat va cac chuin muyc
ngan hang trong nudc va qudc té, tir d6 tao nén tang phat trién an toan, 6n dinh va bén
viing trong dai han.

3.2.2. Muc tiéu kinh doanh

Duya trén dinh huéng phat trién chung cua toan hé théng MSB va diéu kién thuc
tién cua thi trudong tai khu vuc mién Trung, Chi nhdanh MSB Hai Chau dat ra cdc muc
tiéu kinh doanh cu thé nhdm vira mo rong hoat dong, vira nang cao hiéu qua. Trudc hét,

chi nhanh huéng dén muc tiéu tang truéng du ng tin dung binh quan tir 10% dén 12%
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mdi nam, tap trung wu tién vao cac khoan vay san xuat — kinh doanh va tiéu dung c4
nhan c6 kiém so4t rui ro. Cung véi d6, quy mé huy dong vén ciing duoc dit muc tiéu
tang tir 12% dén 15% hang nam théng qua cac san pham tién giri canh tranh, linh hoat
va chinh sach chiam séc khach hang phu hop véi timg nhom ddi tuong.

Ngoai ra, nham thich ung vo1 xu hudng tiéu dung tai chinh hién dai, chi nhanh
dit muc tiéu ning ty 16 khach hang st dung dich vu ngan hang s6 (digital banking) 1én
it nhat 75%, thong qua viéc déy manh tién ich tir cac ing dung nhu MSB mBank, Internet
Banking, thanh toan QR va c4c cong cu quan 1y tai chinh ca nhan. Chi sé hai long khach
hang (CSAT) cling 1a mot ti€u chi quan trong, véi muc tiéu dat tir 85% trd 1€n thong qua
khao sat dinh ky va chuong trinh cai tién dich vu toan dién. Cubi cing, chi nhanh huéng
dén phat trién co sé khach hang méi viing chic véi it nhat 1.000 khach hang ca nhan va
100 khach hang doanh nghiép duoc tiép can va phuc vu thém mdi nam, tir d6 ting cudng
vi thé canh tranh tai khu vuc Da Nang.

3.2. Pé xuit giai phap hoan thién hoat dong quan tri quan hé khach hang c nhén
tai Ngan hang MSB Phong giao dich Hai Chau Pa Ning

Trong bdi canh nganh ngan hang dang budc vao thoi ky chuyén d6i sé manh mé
va canh tranh khéc liét, viéc duy tri va phat trién mdi quan hé bén viing vo1 khach hang
khong chi 14 chién luge kinh doanh cdt 16i ma con 13 yéu td quyét dinh kha nang ton tai
va phat trién dai han ctia mot ngan hang. Pac biét vo1 mot chi nhanh hoat dong tai khu
vuc nang dong nhu Hai Chau — trung tdm kinh té, tai chinh ctia thanh phb Pa Nang, yéu
cau vé tinh chuyén nghiép, hiéu qué va than thién trong quan 1y quan hé khach hang cang
tré nén cap thiét. Dudi day 1a mot sé nhom giai phap quan trong ma MSB Chi nhanh Hai
Chau c6 thé ap dung dé hoan thién hoat dong quan tri quan hé khach hang (CRM).
3.2.1. Tang cwong nang luc khai thac va phan tich dir liéu khach hang

Trong bdi canh chuyén ddi sb dién ra manh mg, viéc nang cao nang lyc phan tich
va khai thac dit liéu tré thanh yéu t6 then chdt giup MSB gia ting hiéu qua hoat dong va
chat lugng phuc vu khach hang. Ngan hang can dau tu bai ban vao doi ngil phan tich dir
liéu chuyén sau, déng thoi trién khai céac cong nghé hién dai nhu tri tu€ nhan tao (Al),

may hoc (machine learning) va phan tich dg doéan (predictive analytics).
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Viéc xay dung cadc mo hinh phan khic khach hang, chdm diém tiém ning va du
bao hanh vi s& gitip MSB hiéu rd hon nhu ciu cua tirng nhom khach hang, tir d6 ¢4 nhan
hoéa san pham — dich vy, t6i wu chién lugc tiép thi va nang cao ty 1¢ giit chan khach hang.
Khai thac dit liéu hiéu qua con hd tro ra quyét dinh nhanh va chinh x4ac, dff)ng thoi tao
loi thé canh tranh bén vitng trong thi truong tai chinh ngay cang s6 hoa.

3.2.2. Xay dung chwong trinh dao tao CRM bai ban va thwong xuyén

Dé nang cao chét lugng cham séc khach hang va khai thac hiéu qua hé thong quan
tri quan hé khach hang (CRM), MSB can xay dung chuong trinh dao tao bai ban, thuc
tién va to chirc dinh ky cho toan bd doi ngli nhan vién. Noi dung dao tao khong chi tap
trung vao k¥ ning st dung hé théng CRM ma con bao gébm ky ning mém trong giao
tiép, xtr Iy tinh hudng, tu van tai chinh c4 nhan ciing nhu cap nhat cac xu huéng dich vu
ngan hang hién dai va ing dung cong ngh¢ mai.

Viée trién khai dao tao can duoc thuc hién déng b0 trén toan hé théng chi nhanh
dé dam bao su nhat quan trong chat lugng phuc vu va trai nghiém khach hang. Bén canh
d6, ngan hang ciing nén xay dung co ché danh gia hiéu qua dao tao, khuyén khich nhan
vién ap dung kién thure vao thuc té va tao dong luc nang cao nang luc phuc vu. Pay la
mot bude di can thiét dé ning cao tinh chuyén nghiép cua doi ngi, tir d6 gdp phan giir
chan khach hang va gia tang gia tri quan h¢ lau dai.
3.2.3. Rit ngin quy trinh xir 1y va tiing quyén chit dong cho nhén vién tuyén diu

bé nang cao hi¢u qua phuc vu va cai thién trai nghi€ém khach hang, MSB can déy
manh viéc don gian hda cac quy trinh xur 1y khiéu nai, phan hdi va céac tac vu dich vu
phé bién. Viéc tinh gon thu tuc s& gitip giam thiéu thoi gian chd doi va tao diéu kién cho
nhan vién tuyén dau phan ing nhanh nhay hon trudc nhu cu cta khach hang.

Bén canh do, ngan hang nén phin quyén hop 1y cho giao dich vién va chuyén vién
khach hang dugc cha dong xir 1y cac van dé thuong gap trong mot gidi han cu thé, khong
can chd cap quan 1y phé duyét timg budc. Diéu nay khong chi rat ngan thoi gian xu 1y
ma con gdp phan nang cao tinh than trach nhiém, sy linh hoat va kha ning ra quyét dinh
tai chd cua doi ngil tuyén dau — nhirg ngudi truc tiép tiép xtic va tao 4n trong dau tién

v6i khéach hang.
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3.2.4. Can bang giira muc tiéu ban hang va chim sé6c khach hang lau dai

MSB nén ra soat va diéu chinh hé théng chi tiéu danh gia hiéu qua cong viéc
(KPI) theo hudng tang ty trong cac ti€u chi phan anh muc d¢ hai long va long trung
thanh cta khach hang, thay vi chi tap trung vao céc chi sb doanh sb ngan han. Viéc nay
s& gitp thay d6i tu duy phuc vu ctia d6i ngii nhan vién theo hudng bén vimng, dit khach
hang lam trung tdm trong moi hoat dong giao dich va cham soc.

Bén canh d6, can khuyén khich va ghi nhan cac hanh vi xdy dung méi quan hé
lau dai voi khach hang nhu duy tri lién lac dinh ky, ho trg khach hang sau ban hang, tu
van chii dong cac giai phap tai chinh ca nhan phu hop. Nhitng hanh dong nay khong chi
gitip tang sy gin bo cua khach hang voi ngan hang, ma con nang cao uy tin ¢4 nhan cia
nhan vién va tao nén tang viing chac dé MSB phat trién tép khach hang trung thanh —
mot trong nhitng yéu té then chét cho ting trudong on dinh va bén vitng trong dai han.
3.2.5. Pong bd va tich hop hé thong cong nghé ndi bd

Pé t6i wu hiéu qua van hanh va nang cao trai nghiém khach hang, MSB can day
manh viéc déng bo va tich hop cac hé¢ théng cong nghé ndi bd thanh mot nén tang théng
nhat, d& su dung va c6 kha nang lién két dit liéu lién mach. Cu thé, cac hé théng nhu
CRM, core banking, quan 1y hd so khach hang, kénh giao dich sé va cac cong cu tac
nghiép ndi bo nén dugc két ndi chit ché trong mot kién trac hé théng mé va linh hoat.

Khi cac phong ban va bd phan chirc ning co thé truy cap va chia sé dit liéu trén
ciing mot nén tang, qua trinh tra ctru thong tin, xtr Iy yéu cau va tu van khach hang sé& tro
nén nhanh chéng, chinh xac va hiéu qua hon. Pong thoi, viée tich hop cong nghé ciing
gitip giam thiéu thao tac thil cong, han ché sai sot va ting kha nang giam sat, phan tich
dir liéu theo thoi gian thuc — tir d6 hd trg ra quyét dinh nhanh chong va phu hgp hon véi
nhu cdu thi truong.

3.2.6. Phat trién cac cong cu tw dong hoéa chim séc khach hang

MSB c¢6 thé ung dung cac cong cu cong ngh¢ nhu chatbot, email tu dong va hé
thng quan 1y lich cham séc dinh ky dé giam tai cac tic vu thi cong, dong thoi dam bao
duy tri tuong tac thuong xuyén va kip thoi véi khach hang. Céc giai phap nay khong chi
gilip nang cao trai nghiém nguoi dung thong qua phan hdi nhanh chéng, ca nhan héa noi

dung chim séc ma con hd trg nhan vién t6i wru hoa thoi gian 1am viée.
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Bang cach ty dong hoa cac cong viée lap lai va it gia tri gia ting, ngan hang co
thé phan bd ngudn luc hiéu qua hon, cho phép d6i ngii nhan vién tip trung vao cac hoat
dong co tinh chién lugc cao hon nhu tu vén tai chinh, khai thac khach hang tiém ning
va phat trién quan hé 1au dai. Day 1a budc di quan trong trong 10 trinh s hoéa va nang

cao chat luong dich vu khach hang tai MSB.
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KET LUAN

Qua qua trinh nghién ctru va phan tich thyc tién tai Ngan hang MSB PGD Hai
Chéu Da Néng, khoa luan di lam rd vai trd then chét ctia cong tac quan tri quan hé khach
hang (CRM) trong viéc ning cao chét lugng dich vu va ting cuong su hai long, trung
thanh cta khach hang. Viéc 4p dung CRM khong chi giup ngan hang nim bit nhu ciu,
hanh vi va tiém nang cia ting phan khic khach hang ma con hd trg téi wu héa quy trinh
phuc vy, nang cao hi¢u qua hoat dong kinh doanh.

Thuc té tai PGD MSB cho thay céc cong cu nhu DigiSale, hé théng phan nhom
khach hang, va hoat dong tuong tac ca nhan hoa da budc dau mang lai hiéu qua tich cuec.
Tuy nhién, van con ton tai mot s6 han ché nhu: nhan vién chua khai thac triét dé dit liéu
khach hang, k¥ ning tu van va xt 1y tinh hudng con chua dong déu, va hoat dong tuong
tac van con dan trai, chua theo sat nhu cau thyc té cua ting nhom khach hang.

Dé nang cao hiéu qua trién khai CRM, MSB can tiép tuc hoan thién hé thong phan
tich dit liéu, t0 chirc dao tao chuyén sau cho ddi ngii nhan vién vé k¥ niang cham soc
khach hang va tang cudng co ché phan hdi hai chiéu. Nhd d6, CRM s& thuc su tré thanh
mot cong cu chién lugc gitip ngan hang x4y dung mdi quan hé bén viing véi khach hang,
tao loi thé canh tranh dai han trong bdi canh thi truong tai chinh ngay cang canh tranh

khdc liét.
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