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Thong tin tac gia thuc hién

Ho va tén sinh vien : Lé Thi My Ha

- Chuyén nganh : Quan tri kinh doanh
- Trinh d0 dao tao : Pai hoc
- Khoa hoc 12022 - 2026

2. Tén dé tai Khoa ludn tot nghiép

“ HOAN THIEN HOAT BPONG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG CA NHAN
TAINGAN HANG TMCP QUAN BOI — CHI NHANH NAM DA NANG - PGD CAM
LE 2

3. Céc s6 liéu ban diu thwe hién Khéa luin tét nghiép

Céac sb lidu vé co clu td chire, co s& vat chat, ngué)n nhan luc, tinh hinh tai san
va ngudn von, tinh hinh huy dong von, hoat dong cho vay, két qua hoat dong kinh doanh,
s6 lugng khach hang ca nhan, San pham dich vu ngan hang, co cau phan khic khach

hang, tinh hinh phat trién va duy tri khach hang.
4.  Cac bang biéu

So d6 bd may t6 chirc ciia Ngan hang TMCP Quén Poi — CN Nam Pa Ning —
PGD Cam L&, mé hinh IDIC trong CRM, mo hinh chudi gia tri ctia Francis Buttle, logo
cua Ngan hang TMCP Quéan D&i, hinh dnh van phong giao dich danh cho khach hang
VIP, giao dién hién thi thong tin chuyén vién hd trg khach hang trén tng dung

Techcombank, bang so sanh cac d6i thi canh tranh ctia ngan hang; bang thong ké co s



vat chit, bang doi ngii nhan vién, bang tinh hinh tai san va ngudn vén, bang tinh hinh
huy dong vbn, bang tinh hinh hoat dong cho vay, bang két qua hoat dong kinh doanh,
bang sb luong khach hang ca nhan, bang san pham dich vy ngan hang cua khach hang,
bang co cau phan khic khach hang c4 nhan, bang hoat dong chiam séc khach hang, bang
tinh hinh phat trién va duy tri khach hang, bang giai phap nang cao mirc do tuong tac
khéach hang trén ing dung MB Bank va bang giai phap da dang hoa chuong trinh cham
soc khach hang Priority theo timg nhom nhu cau tai chinh.

5.  Cén b huwéng dan

- ThS. Mai Thi Thao Chi

6.  Ngay giao nhiém vu 1am Khéa luin t6t nghiép

- 02/03/2026

7. Ngay sinh vién phai hoan thanh Khéa luin tot nghiép

- 25/05/2026

Giang vién huéng din



LOI MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Ngan hang TMCP Quan d6i 1a mét trong nhiing ngan hang thuong mai c6 phan
hang du tai Viét Nam, c6 tdc do tang trudng on dinh va ndi bat trong hoat dong chuyén
d6i so ciing nhu phat trién ngan hang ban 1¢. Vi dinh hudéng liy khach hang 1am trung
tam, MB Bank khong ngimg mo rong hé sinh thai dich vu tai chinh, dau tu manh vao
cong nghé va nang cao chit luong phuc vu nhiam dap tng ngay cang tét hon nhu cau
ctia khach hang c4 nhan. Tai khu vuc Pa Ning, Phong giao dich Cam L& 1a don vi truc
thuoc MB Bank Chi nhanh Nam Da Ning, dong vai tro quan trong trong viéc phat trién
khéach hang ca nhén trén dia ban. V1 vi tri nam tai khu vuc c6 tdc d6 do thi héa nhanh,
tap trung dong dan cu, ho kinh doanh cé thé va luc lugng lao dong tré c6 kha nang tiép
can cong nghé cao, PGD Cam Lé& c6 nhiéu diéu kién thudn loi dé mé rong hoat dong
kinh doanh, phat trién khach hang ca nhan va day manh cac san pham dich vu ngan hang

hién dai.

Trong bdi canh canh tranh giira cic ngan hang thuong mai ngdy cang gay git,
quan tri quan hé khach hang tré thanh mot trong nhimg yéu t quan trong quyét dinh
kha nang duy tri khach hang va nang cao nang luc canh tranh ctia ngan hang. Khong chi
tap trung vao viéc cung cap san pham va dich vu tai chinh, cac ngin hang hién nay con
chu trong xay dung mdi quan hé 14u dai voi khach hang théng qua viéc nang cao trai
nghiém st dung dich vy, tdng cudng tuong tac va ca nhan hoa hoat dong cham séc khach
hang. Dong thoi, su phat trién manh mé cua cong nghé sb cling 1am thay doi hanh vi va
ky vong cua khach hang khi str dung dich vu ngan hang. Khéach hang ngay cang uu tién
cac kénh giao dich truc tuyén, yéu cau cao hon vé tinh thuan tién, toc do xu 1y, kha ning
hd tro kip thoi va cac dich vu dugc thiét ké phu hop véi nhu cau c4 nhan. Piéu nay dat
ra yéu cau cac ngan hang phai khong ngimg hoan thién hoat dong CRM nham nang cao

su hai 1ong cua khach hang va xay dung loi thé canh tranh bén viing.

Mic du MB Bank di dat duoc nhiéu két qua tich cyc trong hoat dong quan tri
quan hé khach hang ca nhan thong qua viéc phat trién ngan hang s, tmg dung App MB
Bank va trién khai nhiéu chinh sach cham soc khach hang, tuy nhién thuc té van con
mot s6 han ché can tiép tuc hoan thién. Hoat dong twong tac giita khach hang va ngan

hang trén nén tang sb hién nay chu yéu dugc thyc hién théng qua chatbot va tong dai

il



chiam séc khach hang, trong khi kha ning két ndi truc tiép giita khach hang véi chuyén
vién hd tro con chua duoc phat huy hiéu qua. Bén canh d6, cac chuong trinh cham soc
khach hang Priority hién nay chii yéu dugc trién khai theo phan khuc khach hang wu tién
no6i chung, chua thyc sy da dang theo ting nhém nhu cau tai chinh nhu dau tu, quan ly
tai san, san xuat kinh doanh hay giao dich qudc té. Nhiig han ché nay phan nao anh
hudng dén mirc d6 twong tat, ca nhan hoa trong hoat dong cham soc khach hang va hiéu
qua quan tri quan hé khach hang ca nhan cta ngan hang. Xuét phat tir thuc tién d6, em
Iira chon dé tai: “Hoan thién hoat déng quan tri quan hé khach hang ca nhén tai
Ngéin hang TMCP Quan ddi — Phong giao dich CAm Lé&” 1am dé tai khoa luan tot
nghiép nhim nghién ctru, danh gia thuc trang va dé xuat cac giai phap gop phan ning

cao hi¢u qua hoat dong quan tri quan h¢ khach hang cé nhan tai don vi.
2. Muc tiéu nghién ciru

Hé thong hoa co so 1y ludn vé quan tri quan hé khach hang (CRM) trong ngan

hang thuong mai.

Phéan tich va danh gi4 thuc trang quan tri quan hé khach hang tai Ngan hang
TMCP Quén Ddi — Chi nhanh Nam Da Néng — PGD Cam L&, tir d6 chi ra nhitng két

qua dat dugc va nhiing han ché con ton tai.

Dé xuat mot sd giai phap nhim hoan thién hoat dong quan tri quan hé khach hang

tai don vi, gop phan nang cao chit luvong dich vu va sur hai long cta khach hang.
3. Déi twong va pham vi nghién ctru

Hoat dong quan tri quan h¢ khach hang tai Ngan hang TMCP Quan Dg1 — Chi
nhanh Nam Pa Ning — PGD Cam Lg.

- Pham vi khong gian:

Dé tai duoc thuc hién tai Ngan hang TMCP Quan Doi — Chi nhanh Nam Da Nang
— PGD Cam L.

- Pham vi thoi gian:

v



Sb liéu nghién ctu dugc thu thap trong giai doan 2022 — 2025, thoi gian thuc
hién nghién ctru va thu thap thong tin thuc té tai don vi trong qua trinh thyc tap tu

24/11/2025 — 24/5/2026.
4. Phuwong phap nghién ciru
Pé thyc hién dé tai, t6i da sir dung cic phuong phap nghién ciru sau:
- Phuong phap thu thap so liéu

Thu thap s6 liéu thtr cép tor bao céo hoat dong kinh doanh, tai li¢u noi bd va céc
thong tin lién quan dén hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Ngan hang TMCP
Quan Poi — Chi nhanh Nam Pa Ning — PGD Cam L&.

- Phwong phap phan tich va tong hop

Phan tich cac s6 liéu thu thap duoc, téng hop thong tin nham danh gia thyc trang

hoat dong quan tri quan hé khéach hang tai don vi.
- Phuwong phap so sanh

So sanh tinh hinh hoat dong qua cac nam dé théy dugc su thay ddi va mac do

hi€u qua cua cong tac quan tri quan hé khach hang.
- Phuong phap quan sat thue té

Quan sat tryc tiép qua trinh 1am viée, giao dich va cham séc khach hang tai don

vi trong thoi gian thuc tap.
5. Két cAu cia dé tai
Chwong 1: Co so 1y luan vé quan tri quan hé khach hang trong ngan hang thuong mai.

Chwong 2: Thyuc trang hoat dong quan tri quan h¢ khach hang tai Ngan hang TMCP
Quan Doi — Chi nhanh Nam Pa Nang — PGD Cam L.

Chuwong 3: Gidi phap hoan thi¢n cong tac quan tri quan hé khach hang tai Ngan hang
TMCP Quan Pdi — Chi nhanh Nam Pa Ning — PGD Cam Lé



LOI CAM ON
Trong subt qua trinh hoc tap va thuc hién khoa luan tdt nghi¢p, em da nhan dugc
rat nhiéu sy quan tim, giup d& va hudng din tan tinh tir quy thiy c, gia dinh va don vi

thuc tap.

Trude hét, em xin gii 101 cam on chan thanh dén quy thiy c6 Truong Pai hoc
Kién Trac Pa Néng, dic biét 1a quy thay c6 khoa Kinh té di tan tinh giang day, truyén

dat cho em nhiing kién thirc quy bau trong sudt thoi gian hoc tap tai trudng.

bdc biét, em xin bay té long biét on siu sic dén c¢6 ThS. Mai Thi Thao Chi —
giang vién huéng dan khéa luan, nguoi da luon tan tinh hudng dan, gop y va hd tro em
trong subt qua trinh thyc hién dé tai dé em c6 thé hoan thanh khoa luan nay mot cach tot

nhét.

Em ciling xin chan thanh cam on Ban lanh dao cung cac anh chi can bo nhan vién
tai Ngan hang TMCP Quén D¢i — Chi nhanh Nam Pa Néang — PGD Cam L¢ di tao diéu
kién cho em duoc thuc tap, hoc hoi thuc té va hd trg cung cip thong tin can thiét trong

qué trinh thyc hién dé tai.

Cudi cung, em xin cam on gia dinh, ban bé di luén dong vién, hd tro va dong
hanh ciing em trong sudt thoi gian hoc tap ciing nhu hoan thanh khoéa luan tot nghiép.

Mic du da c¢d géng hoan thién bai khoa luan béng tat ca su nd luc cta ban than,
tuy nhién do kién thirc va kinh nghi¢m thuc té con han ché nén bai 1am khé tranh khéi
nhing thiéu so6t. Em rit mong nhan duogc su gop ¥ tir quy thay cd dé bai khoa luin duoc

hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!

Vi
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CHUONG 1: MOT SO CO SO LY LUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG

1.1. Téng quan vé khach hang
1.1.1. Khai niém khach hang

Khach hang la c4 nhan hodc td chirc ¢6 nhu cau su dung san phém hoac dich vu
nham théa mén nhu cau ctia minh va c6 kha ning thiét 1ap mbi quan hé véi doanh nghiép.
Ho 13 trung tim ctia moi hoat dong kinh doanh, 1a ngudn thu nhap chinh va quyét dinh
su tOn tai, phat trién cta doanh nghi¢p. Mot khach hang cé thé khong mua san phém
ngay lap tirc nhung c6 thé mua né trong tuong lai nhung van thuéc nhém khach hang

muc ti€u cuia cong ty.

Khach hang c6 thé 1a nguo1 mua ca nhan hoac 1a khach hang doanh nghiép mua
hang v&i s6 lugng 16n. Vige tao ra san pham/ dich vu ma khach hang mu6én mua, mudn

str dung 1a rat quan trong dé thu hat va duy tri khach hang cua cic doanh nghiép.
- Cac dinh nghia vé khach hang ndi tiéng khac:
+ "Khach hang 1a ngudi mua hodc ngudi co kha ning mua mot san phim hodc dich vu

+ "Khach hang 1a nén tang ctia mot doanh nghiép va giit ho hai long 1a muc tiéu kinh

doanh quan trong nhat.

+ "Chi c6 mét ong chu duy nhit. D6 1a khach hang. Va ho c6 thé sa thai tit ca moi ngudi

trong cong ty tir chu tich trd xudng, don gian bang cach tiéu tién ctua ho & mot noi khac.
1.1.2. Phéan loai khach hang

Phan loai khach hang 1a qué trinh chia nhém céc khach hang cia mét doanh
nghiép hodc to chiic thanh cac nhom con dua trén cac dic diém chan dung khach hang,
hanh vi khach hang hoic thudc tinh chung. Trong d6 ¢6 2 loai phd quat: Khach hang noi
bd va khach hang bén ngoai. Muc tiéu ctia phan loai khach hang 13 dé hiéu rd hon vé
khach hang va c6 kha ning tao ra chién lugc tiép thi va phuc vu khach hang hiéu qua

hon.



- Khach hang noi bo

Khach hang ndi1 bo 1a cac nhan vién, cép lanh dao, cb dong, b phan/ phong ban,...
trong cung mot doanh nghi¢p tao thanh mot chudi cung trng ndi bo. Ch:fmg han, bd phan
ké toan cung cap cac thong tin vé tai chinh cho bd phan quan 1y, bd phan san xuét cung
cip san pham, hang hoa cho bd phan kinh doanh. O d6, mdi bd phan s& cung cap san
pham, thong tin cho bo phan tiép theo dé hoan thanh mot chudi cung tmg. Néu giira cac
bd phan khong co6 su lién két, hop tac thi doanh nghiép s€ kho dat dugc muc ti€u kinh

doanh cua minh.

Viéc quan 1y va tuong tac voi khach hang ndi bd cod thé duogc thuc hién qua cac
hoat dong nhu dao tao, hd tro ky thuat, chinh sach phuc loi, khuyén khich dong vién,
xay dung mot moi truong lam viéce tich cuc va than thién. Cham soc t6t khach hang noi
bd khong chi gitip cai thién su hai 10ng va ning suit ctia nhin vién, ma con giup ting

cuong tinh than doan két, su phat trién bén virng ctia doanh nghiép.
- Khdach hang bén ngoai

Khach hang bén ngoai doanh nghiép 1a nhiing c4 nhan hodc t6 chirc ma doanh
nghiép khéng phai 1am viéc tryc tiép véi ho nhung van anh hudng dén hoat dong va két

qua kinh doanh cua doanh nghiép.

Cac doanh nghiép can xac dinh va phan tich cac yéu t6 lién quan dén khach hang
bén ngoai doanh nghié€p nhu nhu cau, mong muon va quan diém cua ho dé co6 thé dua ra
cac chién lugc Marketing va cham soc khach hang phu hop, tir d6 tdng cudng moi quan

hé va dat duoc két qua kinh doanh tét. Nhom nay bao gdom:

- Nguoi mua: Nhitng nguoi tim kiém thong tin va di dén quyét dinh mua/ sir dung
san pham, dich vu ctia doanh nghiép

- Nguoi sir dung: Nhiing ca nhan, to chiic st dung san pham, dich vu ctia doanh
nghiép

- Nguodi huéng thu: Nhitng cé nhan, td chirc dugc huong loi tir viéc str dung san

pham/ dich vu ctia doanh nghiép



1.1.3. Gia tri va su théa man gia tri cia khach hang

» Gia tri danh cho khach hang

La chénh léch giita tong gia tri cuia khach hang va tong chi phi cia khach hang.
Téng gia tri cia khach hang la: Toan bg nhitng o1 ich ma khach hang trong doi & mot

san pham hay dich vu nhat dinh.
> Su théa man nhu ciu khach hang

Su théa man 1a mirc do cua trang thai cdm giadc cia mdt ngudi bat ngudn tir vige:

So sanh két qua thu duogc tir san pham (hay san lwong) véi nhimg ky vong cta ngudi do.

Nhu vay, miac do thoa man 1a ham cua sy khac biét gitra két qua nhan dugc va

ky vong. Khach hang c6 thé c6 cam nhan 1 trong 2 mirc do thoa man sau:

- Néu két qua thyc té kém hon so v6i ky vong thi khach hang s& khong hai long.
- Néukét qua thuc té vuot qua su mong doi thi khach hang rat hai long, vui sudng

va thich thu.
Ky vong ciia ngudi mua dwge hinh thanh nhw thé nao?
Chung duoc hinh thanh dya trén co sd:

- Kinh nghi¢m mua sam trudc kia cua nguoi mua.
- Nhiing y kién cua ban be va dong nghiép.

- Nhirng thong tin hira hen cua ngudi 1am Marketing va dbi thi canh tranh.

Néu nguoi 1am Marketing 1am cho ngudi mua c6 nhitng ky vong qua cao, thi

chac chan ngudi mua sé€ bi that vong.

1.2. Quan tri quan hé khach hang
1.2.1. Khai niém CRM

CRM la viét tit ciia cym tir Customer Relationship Management, nghia 1a quan
1y quan hé khach hang. CRM la sy két hop giira cac chién lugc va cong nghé dé cai
thién, xay dung cac mdi quan hé véi khach hang hién tai cling nhu khach hang tiém

nang.

CRM gilip cac doanh nghiép thu thap, quan 1y va phan tich thong tin vé khach
hang tur nhiéu nguén khac nhau nhu cudc goi di¢n thoai, email, trang web, mang xa hoi
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va giao dich mua ban. Bang cach sir dung hé théng CRM (CRM system), céc to chirc ¢6
thé hiéu rd hon vé nhu cau va mong mudn ciia khach hang, tir d6 ting cudng kha ning
phuc vu va tao ra trai nghiém tot hon cho khach hang dong ban hang, quan ly dich vu
hd tro khach hang, quan 1y chién dich Marketing va phan tich dit liéu khach hang. Ngoai
ra, CRM ciing c6 thé tich hop v6i cac hé théng khac nhu hé thong quan 1y khach hang,
hé thdng quan 1y doanh nghiép va hé thong ty dong hoa Marketing dé tdi wu hoa quy

trinh kinh doanh va tang cuong hi€u suat lam viéc.

1.2.2. Muc tiéu CRM
» Nang cao quan ly thong tin khach hang

Nang cao quan ly thong tin khach hang la mdt trong nhiing muc ti€u quan trong
nhit cia CRM trong doanh nghiép. Hé thong CRM giup doanh nghiép tap trung dit liéu
khach hang tir nhiéu ngudn khac nhau. Bao gdm thong tin ca nhén, lich st giao dich, va
cac tuong tac qua nhiéu kénh nhu viét email, tin nhan, va goi dién. Gitp to chirc dé dang
truy cap thong tin va giup theo ddi khach hang va phan tich hanh vi mét cach chi tiét.
Thong qua viéc luu trir thong tin tip trung, doanh nghiép c6 thé giam thiéu tinh trang
thong tin bi thit lac, khong dong bo, hodc khong chinh xac. Tir d6 giup ting tinh bao

mat va bao v¢ quyén riéng tu ctia khach hang.

Viéc quan ly thong tin khach hang hi€u qua ciling gitip doanh nghiép xay dung
chién lugc kinh doanh. Dya trén cac dit liéu phan tich hanh vi, nhu clu va sy hai long
cua khach hang. Giup cai thi¢n kha nang du doan xu hudéng mua hang, ca nhan hoa dich
vu, va tdi uu hoa cac chién luge tiép thi. Ttr d6 nang cao hi¢u suét kinh doanh. Hon nita,
hé théng CRM ciing giup cai thién sy hop tac giita cac bo phan trong doanh nghiép. Khi
tat ca déu co thé truy cap va chia sé dit liéu khach hang mot cach nhat quan. Piéu nay
khong chi giup doanh nghiép ting truong ma con ning cao sy hai long va long trung

thanh cta khach hang.
» Tang twong tac voi khach hang

Muc ti€éu quan trong cia CRM trong doanh nghiép la ting cudng tuong tac voi
khach hang. Giup x4y dung mdi quan hé bén vimng va hiéu qua. CRM hd trg viéc luu trix
va quan 1y thong tin khach hang trén mot nén tang tap trung. Tir d6 gitip doanh nghiép

tiép can va twong tac v4i khach hang mot cach kip thoi va chinh xac. Tinh ning ty dong



hoa cia CRM cho phép doanh nghiép gt thong di¢p marketing, email, hodac thong bao
theo ddi don hang dén khach hang ma khong can can thiép thu cong. Giup duy tri lién
lac lién tuc. CRM gitp doanh nghiép c4 nhan hoa giao tiép dua trén thong tin lich sir
mua sam va s¢ thich cta khach hang. Viéc ca nhan hoa nay lam ting mic d hai long

va cung ¢ 10ng trung thanh cua khach hang.

Ngoai ra, CRM con gitp theo dai lich str tuong tac véi khach hang, tir email, tin
nhin cho dén cudc goi. Gitip doanh nghiép d& dang quan 1y cac mbi quan hé va khong
b6 sot bat ky co hdi nao dé twong tac. Pidu nay dong vai trd quan trong trong viéc cai
thién trai nghiém khach hang. Ttr d6 tang ty 1€ gitr chan khach hang cii va thu hut khach
hang méi. Tém lai, ting twong tac voi khach hang 1a mot muyc tiéu cbt 16i cia CRM.
Giup doanh nghiép t6i wu hoa quy trinh kinh doanh, cai thién dich vu va tao dung mbi

quan hé 1au dai vé1 khéach hang.
» Tang doanh thu va lgi nhuin

Muc tiéu cua CRM trong vi¢c tang doanh thu va lgi nhuan 1a mdt trong nhiing
yéu t6 then chdt dé doanh nghiép phat trién bén virng. Bang cach tap trung vao viéc quan
1y khach hang hiéu qua, CRM gitp doanh nghiép xay dung mdi quan hé 1au dai va bén
virng véi khach hang hién tai. Dong thoi thu hat thém khach hang méi. Mot trong nhing
cach ma CRM dat duoc diéu nay 1a théng qua viéc phén tich hanh vi khach hang. Tir d6
doanh nghiép c6 thé trién khai cac chién lugc tiép thi c4 nhan héa. Giup ting kha ning

chét don hang va gia tri don hang trung binh.

CRM ciing t6i wu héa quy trinh ban hang, ty déng hoa cac nhiém vu lip di lip
lai. Gitip nhan vién kinh doanh tap trung vao viéc tao gia tri truc tiép cho khach hang.
Tir d6 ting nang suat. Hon nita, CRM gitp doanh nghiép xac dinh cic co hoi kinh doanh
tiém nang, ban chéo (cross-sell) hodc ban hang gia ting (up-sell), tir d6 nang cao loi
nhuan. Nho vao viéc cung cap bao céo chi tiét va cac chi sd kinh doanh theo thoi gian
thuc, CRM cho phép 1anh dao doanh nghiép diéu chinh kip thoi cac chién luge ban hang

va tiép thi, t6i wu hoa doanh thu tong thé.
» Nang cao dich vu khach hang

Muc tiéu cua CRM trong doanh nghiép 1a nang cao dich vu khach hang. Pong

vai tro quan trong trong vi¢c tao dung moi quan h¢ bén vimng v6i khach hang va nang
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cao chat luong trai nghiém cua ho. Véi CRM, doanh nghiép c6 thé tu dong hoéa quy trinh
chiam soc khach hang. Tir theo ddi giao dich, quan Iy phan hdi dén giai quyét cac van dé
nhanh chéng. Nho d6 dam bao rang khach hang luén nhan duogc sy quan tim dung lic

va phu hop.

Hé théng CRM luu trit toan b lich st twong tac cua khach hang. Gitp doanh
nghiép dé dang c4 nhan hoa dich vu, tao cam giac khach hang duoc thau hiéu va ton
trong. Diéu nay khong chi cai thién sy hai long. Ma con ting cudng long trung thanh
ctia khach hang. Bang cach t6i uvu héa cac kénh giao tiép va phan hoi nhanh chéng qua
nhiéu nén tang, CRM gitp nang cao hiéu qua xtt 1y cac van dé sau ban hang. Tir d6 cing

cd uy tin va do tin cdy cua doanh nghiép trong mit khach hang.
> Xay dwng mdi quan hé véi khach hang

CRM c0 vai trd quan trong trong viéc xay dung mdi quan hé bén vimg véi khach
hang. Thong qua viéc thu thap va phan tich dir li¢u khach hang, CRM gitip doanh nghi¢p
hiéu 13 hon vé nhu cau, théi quen mua sdm va mirc d6 hai 10ng cua khach hang. Diéu
nay cho phép doanh nghiép khong chi tdi wvu hoa dich vu chim séc. Ma con ca nhan hoa

cac chién lugc marketing. Tir d6 tao ra nhitng trai nghiém t6t hon cho khach hang.

Mot hé thdng CRM manh mé con gitip duy tri trong tac lién tuc véi khach hang
qua nhiéu kénh khac nhau. Ttr email, cude goi cho dén cac hoat dong trén mang xa hoi.
Diéu nay ting cudng su két ndi va thic day long trung thanh, gitt chan khach hang cii
va tham chi khuyén khich ho gi¢i thiéu thém khach hang méi. Nhiéu doanh nghiép da
thdy rang, khi trién khai CRM hiéu qu4, ty 1& gitr chan khach hang va su hai 1ong déu

gia ting dang ké. Pong gop vao ting trudng doanh thu va su phat trién bén ving
1.2.3. Lgiich CRM

Poi véi khach hang: gop phan gan két moi quan hé 1au dai gitra doanh nghiép va
khach hang, nhd ¢6 quan tri mdi quan hé khach hang, cac doanh nghiép s& hiéu rd hon
vé tam tu, nguyén vong cua khach hang, déng thoi s€ cam nhan duoc su quan tdm, cham

soc tir doanh nghiép, tir d6 khach hang s& gan bo hon

Poi véi doanh nghiép: nhd quan tri mdi quan hé khach hang, doanh nghiép s&
lang nghe duoc cac y kién phan hdi tir khach hang ctia minh, tir d6 s& dé dang nam dugc
tinh hinh kinh doanh va phat trién ctia minh trong qua khu, hién tai cling nhu tuong lai,
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gitip doanh nghiép quang ba san pham dich vu ngan hang, thuong hiéu mot cach nhanh
chong, kip thoi, chinh xac va it ton kém chi phi nhét, giam chi phi dé tim kiém khach
hang , tur do s€ tiét kiém duoc chi phi cho hoat dong marketing, thong tin lién lac, chi

phi ban hang, gia tang long trung thanh cua khach hang ddi voi ngan hang,

Poi véi nhdn vién: quan tri mdi quan hé khach hang giup nhan vién nim rd duoc
thong tin vé khach hang, tir d6 c6 giai phap hd tro khach hang mot cach nhanh chong,
kip thoi, chinh xac, tao dugc uy tin ddi v6i khach hang, tir 46 gitip nang cao hiéu qua
lam vi¢c cua nhan vién, gop phén tich cyc vao viéc nang cao loi ich vé kinh té cling nhu

tinh than cho nhan vién.

1.3. Cac mo hinh cia quén tri quan hé khach hang

1.3.1. Mo hinh IDIC

Mo hinh IDIC dugc phat trién bai Don Peppers va Martha Rogers, 13 mét trong
nhitng md hinh nén tang trong linh vuc CRM, nhén manh viéc xay dung mdi quan hé
khach hang theo hudng ca nhan hoa. M6 hinh nay bao gdm bén budce co ban: Nhan dién

(Identify), Phan biét (Differentiate), Tuong tac (Interact) va Ca biét hoa (Customize).

MO HINH CRM IDIC

Thu thap théng tin vé
khach hang va nhu cau

| D D I C
NHAN DIEN PHAN BIET PHAN BIET TUONG TAC CA NHAN HOA
khach hang, khach hang, khach hang, v6i khach theo nhu cau

thé hién hiéu dua trén dua trén theo théng khach hang
insight KH gia tri nhu cau diép riéng

T

Cho khach hang biét DN cé

Ranglociiaiy] kha n&ng dap Ung t6t nhu cau

Hinh 1.1. M6 hinh IDIC trong CRM

> Nhan dién



Doanh nghiép c6 thé nhan dién khach hang qua cac dif liéu dang c6 hodc thu thap
dugc nhu: théng tin vé t6 chirc, ca nhan (chan dung khach hang, thong tin lién hé...),

lich str twong tac, giao dich (mua hang) .

Ban cang ro vé khach hang bao nhiéu, ban s¢€ biét cach lam thé nao dé mang dén
nhirng gia tri phu hop va lam hai 1ong ho.

> Phan biét

Sau khi nhan dién dugc khach hang, doanh nghi¢p nén phan loai ho dya trén hai
co sO: gi tri va nhu cau.

Gia tri: xac dinh nhém khach hang s€ tao ra gid tri (doanh thu, doanh s6, mirc do
lan téa cho thuong hiéu...) nhiéu nhat ¢ hién tai va twong lai. Khong nén chi nhin vao
gid tri trude mat, hdly xem xét ca gia tri 1au dai tir khach hang.

Nhu cau: khach hang khac nhau c6 nhu cau khac nhau, can xac dinh ding nhu
cau cua ting khach hang hoic nhém khach hang.

» Su twong tac

Tuong tac 1a sy hop tac trong d6 doanh nghiép va khach hang cung tao dung mot
giao dich c6 loi cho ca hai phia va cho nhirng giao dich ké tiép. Muc tiéu quan trong cta
CRM trong doanh nghiép 13 luu lai nhitng théi quen va cac nhu cau cua khach hang,
diéu nay s& gin két loi ich lau dai mdi quan hé cia khach hang v6i doanh nghiép.

Cong ty phai nhan mah vao su trong tic véi khach hang dé dam bao c6 thé hiéu
duoc ky vong cua khach hang va mbi quan hé ctia ho vé1 mot thuong hi¢u.

Doanh nghiép phai xem xét, tuong tac v6i khach hang theo nhu ciu va gid tri ma
ho dang cung cap cho doanh nghiép.

Tuong tac truc tiép voi khach hang 1am cho niém tin rang doanh nghiép c6 moi
quan tdm véi ho va doanh nghiép mudn phuc vu riéng cho ho.

Nhitng nd lyc nay 1am cho khach hang trung thanh va giup doanh nghiép xay

dung méi quan hé 1au dai.

> Ca nhan hoa



Khi phan biét duoc khach hang theo gia tri va nhu ciu cta ho, s& phai tily chinh
san pham ctia doanh nghiép theo nhu cu va gi tri cua ho. Pé dwa khach hang vao xu
huéng trung thanh, mot doanh nghiép can c6 hanh vi thich Gng dé thoa man nhu cau
riéng biét cua khach hang.

Tuy chinh vu dai va thong tin lién lac dé dam bao réng sy mong doi cua khach
hang duoc dap tmg. Tuwong tac dé tiy chinh 1a thong tin cho khach hang vé kha ning

ctia doanh nghiép, dé phu hop véi nhu cau cia ho.

Muc ti€u cia CRM la phyc vy theo nhu ciu riéng cua mdi khach hang khac nhau
theo cach phii hop nhat. Théng qua ca nhan hoa khach hang, doanh nghiép s& khong chi
¢6 luong khach hang trung thanh 16n hon ma kha ning thu hut khach hang méi ciing rat

cao.
1.3.2. M hinh chudi gi4 tri ciia Francis Buttle

M6 hinh chudi gia tri CRM duoc dé xuét boi Francis Buttle, 1a mot trong nhirng
khung 1y thuyét quan trong gitp doanh nghiép tiép can CRM mdt cach hé thong va toan
dién. M6 hinh nay nhin manh viéc tao ra gia tri khach hang thong qua mot chudi cac

hoat dong lién két chat ché, bao gém nam giai doan chinh.

I
F —
= :
< :"3;“ tich | Gingdi | Phattrién | Phat trién
3 ad';uT:( khéch mang |ugi dé xudt
e khach hang hang (SCOPE) gia tri Quan 1§ vong K
S doi khach hang
T Van hoéa & Lanh dao
£o Cong nghé thong tin & Quan I dir liéu \ g
@ E - Con ngudi
[+=]
Tién trinh

Hinh 1.2. M6 hinh chuébi gia tri ciia Francis Buttle

Phdn tich danh sach khdach hang: xac dinh nhém khach hang nao mang lai nhiéu
gia tri nhét cho doanh nghiép. Sau d6, phan bo nguén lyc (nhan sy, chi phi, thoi gian...)

hop 1y cho cac nhom khach hang nay.



Xdc Idp moi quan hé than thiét véi khdach hang: dit 1iéu vé khach hang déu duoc
ghi nhan tir mdi lan nhan vién tuwong tac véi khach hang va ciing c6 thé dugc thu thap
tlr bat ctr dau. Diéu quan trong la ban s€ st dung dir liéu nay nhu thé nao dé gitp cho
viéc phuc vu khach hang 13 t6t nhat. Thau hiéu khach hang s& giup doanh nghiép xac

1ap quan hé va xay dung mdi quan hé bén viing voi khach hang.

Phat trién cdc lién két, hop tdc: diéu nay thé hién su khac biét trong sd cac mo
hinh CRM trén & chd n6 khong bo hep pham vi lién két ndi bo ma mé rong két ndi véi
cac bén khac cung hop tic cung cip gid tri cho khach hang d chon, diéu niy sé tao ra

loi thé canh tranh rt 16n cho doanh nghiép.

Tao ldp gia tri: can cu vao 3 budc da thuc hi¢n, ban hay tao 1ap cac gia tri s€
mang dén cho khach hang, trong d6 bao gdm gia tri ma ban da cing cac bén lién két tao
ra cho khach hang (VD: thé wu dai khi mua san pham bén khac, hodc dong to chirc
chuong trinh tu van giai dap van dé ctia khach hang, v.v...). Cac ndi dung can chu y tinh
ca nhan hoa (co thé cho timg khach hang ctia nhém khach hang). Trong budc nay, ban

can chu ¥ t6i wu chi phi dé dam bao hiéu qua hoat dong chung ctia mé hinh.

Qudn Iy moi quan hé: Tét ca cac bude trén gitip doanh nghiép tao dung mbi quan
hé va bat dau mbi quan hé véi khach hang. O budce nay, xac dinh nhitng diém ban c6 thé
cai thién hodc thuc hién thay doi, sau d6 thue hién ching. Song song véi do, hiy duy tri
thudng xuyén, lién tuc v6i khach hang bing cac cudc tro chuyén, tuong tac théng qua
cac chuong trinh chidm séc. Bing cach nay, ban c6 thé thyuc hién tt hon trong viéc giit

chan va phat trién khach hang.

1.4. Cac yéu t6 anh hwéng dén CRM
1.4.1. Chién lwgc kinh doanh

Pay 1a yéu td, 1a cach thirc giup doanh nghiép tao ra cac gia tri. N6 giong nhu
mot md hinh gitip doanh nghiép c6 thé xac dinh cac co hoi. Tir d6 dé mang nhiing gia
tri t6i khach hang va bién né thanh loi nhuén.

Pé xay dung chién luge kinh doanh hiéu qua, doanh nghiép can xac dinh cac yéu
t6 bén trong, cac yéu to con d6 bao gom:

Phan tich nganh: Viéc phan tich nay dua trén céc tiéu chi vé co hoi tiém ning,

quyén lyc ciia khach hang, quyén luc ciia doanh nghiép, nguy co thay thé, kha ning hop
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tac, phan tich cac di tha canh tranh, anh huéng tir cong nghé dong thoi phan tich moi

truong vi mo. Mot tiéu chi déu c6 nhitng anh hudng dén chién luge khach hang va chién

lugc CRM veé sau.

Quyén lyc khach hang: Ban can xac dinh thi truong ma minh kinh doanh co la
thi trudng khan hiém khach hang hay khong? Ho c6 nhiéu quyén luc khéng? Co
dé dang thuong lugng voi ho khong?

Quyén liec doanh nghiép: Panh gia diém manh va diém yéu cta ddi thu canh
tranh thong qua phan tich SWOT ciing cho phép ban xé4c dinh vi tri ciia minh trén
thi truong. Cung voi viée xac dinh chinh xac loi thé ma doanh nghi¢p cua ban cé
so v6i doi tha, ban co thé xac dinh cac van dé trong tuong lai va diéu chinh chién
lugc cho phu hop trude khi van dé d6 tro thanh khing hoang.

Déi thii canh tranh: Khi d3 xac dinh dugc myc tiéu, ban nén bat dau thu thap
thong tin d6i thu dén tir nhiéu ngudn khac nhau va khong nén bod qua cic ngudn
tham khao khac tir phia déi th.

Khda ndng thay thé: Moi nganh nghé déu c6 thé 13 nan nhan cua hang hoa hoic
san pham thay thé theo thoi gian. Hiy xem xét sy san c6 clia cic san phdm va
hang hoa thay thé trén thi truong va xac dinh xem day ¢ phai 1a méi de doa tic
thoi cho doanh nghiép cua ban hay khéong. Hiy tim hiéu xem c6 ddi thu nao co
thé d& dang sao chép san phdm cua ban hodc 1am cho san phdm d6 ré hon hay
khong. Diéu nay sé& gitip ban nghi ra mot san pham méi khong d& dang dé thé

thay thé.

M hinh chién lwgc tong quan

1.4.2.

Chién lwoc san pham: Pay 1a nén tang cua chién luoc kinh doanh bdi bat ky
doanh nghiép nao mudn gia nhap thi trudng ciling déu phai kinh doanh san pham
hay dich vu nao do.

Chién lwoc gid: Myc tiéu cta chién luoc nay 13 xac dinh mot murc gia hip dan va
phu hop dé gia ting loi thé canh tranh cho san pham, dich vu cua ban trén thi
truong.

Chién lwgc khach hang

Tu budce thiét 1ap cac chién lugc CRM dé kinh doanh, doanh nghiép s€ dya vao

d6 dé quyét dinh chién luoc khach hang cho minh. Ban can dua ra quyét dinh xem tham
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gia vao nganh nao, phuc vu ddi tugng khach hang nao, vi thé ciia doanh nghiép trén thi
truong 13 gi, doanh nghiép sé theo dudi muc tiéu chién lugce ndo dé chiém linh thi phan

trén thi truong hién nay,...

Cu thé hon, trong chién lugc khach hang, doanh nghi¢p can dic biét cht y nhiing

yéu t6 sau dé phat trién chién lugc CRM, bao gdom:

- Pdc diem va phan khuc khach hang: Dua trén céc ti€u chi, doanh nghiép s€ can
phan khuc khéach hang nham dem dén cac gia tri khac nhau cho ho mét céch triét
dé nhat. Voi mbi phan khic khach hang, doanh nghiép s& c6 cac cach tiép can va
xay dung chién luoc CRM khac nhau. Véi cac doanh nghiép B2B, khach hang s&
dugc phan khuc theo céac ti€u chi nhu nganh, dich vy, gié tri bd sung mag doanh
nghiép cung cip cho khach hang,... i véi cac doanh nghiép B2C, khach hang
s€ dugc phan khuc theo theo do tudi, gidi tinh, vi tri dia 1y,...

- Chién lwge thi trwong san pham: Doanh nghiép can xac dinh chién luoc san pham
va thi truong muc ti€u cua minh theo cac ti€u chi: phuc vu thi truong cli hay mai,
phuc vu khach hang cii hay méi hodc thi truong mdi nhung khach hang cii. Moi
kiéu chién lugc khac nhau s& c6 nhitng quyét dinh va cach thuc giao tiép khac
nhau.

- Chién lrgc Marketing: Doanh nghiép can thuc hién marketing theo chién luoc
Mass Marketing (Marketing dai tra) hodc One-to-One Marketing (Marketing cé
nhan hoa). Tham chi, néu xéac dinh tot phan khuc khach hang thi lya chon chién
lugc Mass Customization Marketing s¢ dem lai nhiéu loi thé to 16n cho doanh

nghiép.

1.4.3. Chién lwgc nhan sw doanh nghiép

Nhaén lyc ludn dong vai trd quan trong nhét va tién quyét nhét giap trién khai nén
tang CRM hiéu qua. Céac yéu to anh hudng dén chién lugc CRM trong muc nhan su

doanh nghiép can chu y d6 1a:
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- Ccfp lanh dao: Dé lya chon nén tang CRM phu hop, ban can xac dinh dugc chinh
xac nhu cau ctia doanh nghiép minh. Bén canh d6, doanh nghiép can thong nhét
quy md, tinh ning hé théng va chuan bi ngan sach, nhan su hop 1y.

- Cd'p nhén vién: Mbi nhan sy can duge dao tao va hoc hoi dé so hiru duge nhirng

k¥ nang can thiét dong thoi hi€u rd dugc vai tro va nhiém vu ctia chinh minh
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CHUONG 2: THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI
NGAN HANG TMCP QUAN DOI — PGD CAM LE

2.1. Tong quan vé Ngan hang TMCP Quén Pdi — CN Nam Pa Ning — PGD Cim
L
2.1.1. Gioi thiéu chung

Tén giao dich tiéng Viét: Ngan hang Thuong mai C6 phan Quan Doi

Tén giao dich tiéng Anh: Military Commercial Joint Stock Bank

Tén viét tit: MB

Loai hinh: Ngin hang thuong mai

Dia chi try s& chinh hién nay: Toéa nha MB, sb 18 Lé Vin Luong, Phudng Trung Hoa,
Quan Cau Gidy, Thanh phd Ha Noi.

- Giay phép thanh lap: S6 0054/NH - GP do Ngin hang Nha nudc Viét Nam cip ngay
14 /09/1994

- M c6 phiéu: MBB

- S6 tong dai, hotline: 1900 54 54 26 - Website: https://www.mbbank.com.vn/
=3
Yi-MB
o\‘

Hinh 2.1: Logo ctiia Ngan hang
- Tam nhin: Tré thanh doanh nghiép s6 - tap doan tai chinh dan dau tai Viét Nam
- S&r mé¢nh: Vi sy phat trién ctia dit nude, vi loi ich cia khach hang

- Gia tri c6t 16i: Doan két — Ky luat — Tan tam - Thuc thi — Tin cdy — Hiéu qua
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2.1.2. Qua trinh hinh thanh va phat trién

Ngay 26/9/2012, Ngan hang TMCP Quan d0i1 chinh thirc khai truong chi nhanh
thir hai tai Da Nang — Chi nhanh MB Nam Da Néng. Cung v6i Chi nhdanh MB Da Ning
dugc thanh 14p tr ndm 2005 (thuc té di vao hoat dong tur thang 7/2004), vi¢c khai truong
thém Chi nhanh MB Nam Pa Ning tiép tuc khang dinh nhiing nd luc nang cao chat
luong chiam soc khach hang va cung cap nhiing san pham, dich vu tién ich cia MB nham

phuc vu t6t hon nita cho nguoi dan Pa Nang.

Vi tm nhin chién luge vé viée phu séng dich vy dén tan cac khu dan cu méi va
cac vung kinh té trong diém phia Nam thanh phd, MB Nam Pa Néng khong dung lai &
d6. Nhan thdy quian Cam L& 13 ctra ngd giao théng huyét mach, noi tip trung nhiéu
doanh nghiép ning dong va cong dong cu dan dang phat trién manh m&, MB di quyét

dinh hién dién sau hon tai dia ban nay.

Sau hon 3 nim cing cd tiém luc tai Chi nhanh Nam DPa Néng, vio ngiy
24/12/2015, MB da chinh thuc khai truong va dua vao hoat dong Phong giao dich Cam
Lé (tryc thudc Chi nhanh Nam Da Ning). Trai qua gn mot thap ky hinh thanh va phat
trién ké tir ngdy thanh 1ap, PGD Cam Lé di khing dinh duoc uy tin, trd thanh dja chi tin
cdy cho khach hang trén tuyén duong Nguyén Hiru Tho noi riéng va quan Cam Lé néi

chung.

Tai PGD nay, khach hang c6 thé tién hanh cac giao dich théng thudng nhu mé
tai khoan tién gui, rut tién mat, nap tién vao tai khoan, chuyén khoan, thuc hién cac dich
vu thanh toan, ding ky sir dung san phdm va dich vu ngan hang truc tuyén, va nhén tu
van vé cac san phém tai chinh nhu vay von, dau tu, bao hiém, tiét kiém,.. Doi ngii nhan
vién tai PGD MB Bank Cam L¢ duoc dao tao chuyén nghiép va nhiét tinh, ludn san sang
hd tro va giai dap moi thac mic cua khach hang. Qua d6, khach hang c6 thé cam nhan
duoc su tin tudng va an tdm khi stir dung cac dich vu ngan hang tai chi nhanh nay.
2.1.3. Linh vyc kinh doanh / Sin pham kinh doanh

> Poi véi khach hang ca nhan:
- Nhan tién gui tiét kiém (tiét kiém co6 ky han, khong ky han, tiét kiém online).

- Cho vay khach hang ca nhén: vay tiéu dung, vay mua nha, vay mua 0 to, vay thé

chap.
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- Phat hanh va quan 1y céc loai thé ngin hang (th¢ ghi ng ndi dia, thé tin dung).
- Cung cip céc dich vu thanh toan, chuyén tién trong nude va qudc té.

- Dich vu ngan hang s6 thong qua tmg dung MBBank.

- Céc dich vu béo hiém, tai chinh c4 nhan theo hé sinh thai cia MB Bank.

> Poi véi khach hang doanh nghiép

- M6 va quan ly tai khoan thanh todn doanh nghiép.

- Cép tin dung cho doanh nghiép vira va nho.

- Dich vu thanh toan, thu chi ho, quan 1y dong tién.

- Bao lanh ngan hang va cac dich vu tai chinh khac theo quy dinh.

2.1.4. So d6 to chire

GIAM BOC
PGD
|
| |
SAN GIAO PHONG KINH
DICH DOANH
| | = l .
KIEM SOAT . :
VIEN PHONG KHCN PHONG KHDN

(SME)

I . J

o Chuyén vién : . Chuyén vién
Giao dich vién tur van Trudng phong K%IDN

Chuyén vién

KHCN Tap su

Nguon: Phong Giao Dich Cam Lé

So d6 1.1. So' @6 bd may t6 chiic ciia Ngan hang TMCP Quén Pdi — CN Nam Pa
Ning — PGD Cam L¢
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2.1.5. Chirc nang phong ban

Giam ddc: La nguoi lanh dao cao nhat, c6 quyén quyét dinh va giai quyét moi
cong viéc trong co quan, truc tiép chi dao cac hoat dong cho vay phép nhéan cia phong

KHCN.

Phong KHCN: GOm truéng phong va cac Chuyén vién quan hé KHCN. Nghién
ctru thi truong, tim hiéu nhu cau KH, tiép xuc, hudng din va tu vAn dé xuét cac san

pham dich vu phuc vu theo yéu cau cua KH.

Phong KHDN (SME): Chiu trach nhiém déi v&i nhimg khach hang 1a cac to chic,
doanh nghiép. Tiép thi, gidi thi¢u céc san phém dich vu cua MB té1 khach hang doanh
nghiép. Tu van, dé xuit v6i trudng phong cac bién phap khai thac thi trudng. Thuce hién

cac cong viéc khac do can bd quan ly giao.

San giao dich: C6 nhiém vu quan 1y, ddi chiéu bao cdo vé hd so thong tin KH.
Chiu trach nhiém vé hé so tai khoan tién guri ciia KH va giai quyét cac yéu cau cia KH.
Tiép nhén hd so va thuc hién cac giao dich cho KHCN 1an KHDN bao gém nghiép vu
tién mat nhu nap tién, rat tién, chuyén tién,... hodc cac dich vu khac (mé tai khoan, thuc
hién cac yéu cau thay d6i thong tin ctiia khach hang,...). Tiép nhan va tra 1oi cac thong
tin vé tai khoan tién giri, tra sao ké, sd phu gidy bao cho KH. Thyc hién cac nghiép vu
lién quan dén tai khoan tién giri VND va ngoai té. Huéng dan va thuc hién cac nghiép

vu thanh toan qubc té cho KH.

Kiém soat vién: Chiu trach nhiém gidm sat, kiém tra, phé duyét cac giao dich
trong tham quyén cho phép tai San giao dich nham kiém soat rui ro, tinh chinh xéc, hop
1€ trong cac hoat dong giao dich vdi khach hang. La ngudi dam bao hoat dong cua PGD
dién ra an toan, hiéu qua, tuan thu cac quy dinh ctia Ngan hang va Phép luat, bao mat

thong tin va chong rura tién.
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2.2.  Cacyéu t6 mdi trudng tac dong dén hoat dong kinh doanh ciia doanh nghiép
2.2.1. Méi trwdong vi mé
2.2.1.1. Khach hang

» Khach hang ca nhan

Khach hang ca nhan la nhom chiém phﬁn 16mn giao dich tai PGD Cam Lg, gém

cac d6i tuong nhu nguoi lao dong dia phuong, can b cong chure, sinh vién, tiéu thuong,
va ho gia dinh.

- Mo va str dung tai khoan thanh toan, thé ATM

- Gui tiét kiém co ky han hoac khong ky han

- Chuyén tién noi bo va lién ngan hang

- Thanh toan hoa don dién, nudc, internet

- Vay c4 nhan tiéu dung, vay mua sim hoic du lich

=> Anh hwéng

Nhom khach hang ca nhan dong gop phan 16n ngudn huy déng vén va giao dich
thudng xuyén tai quay

Tang nhu cdu st dung dich vu s6 budc ngan hang phai dau tr nhiéu hon vao cong

nghé va hd tro khach hang c4 nhan trong chuyén doi sb.
» Khach hang doanh nghiép

Khach hang doanh nghiép tai PGD Cim Lé bao gdm ho kinh doanh c4 thé, doanh
nghiép nho va vira (SME) hoat dong trén dia ban quan Cam Lé

- Mb¢ tai khoan doanh nghi¢p

- Dich vu thu/chi thanh toan

- Tin dung phuc vu san xudt — kinh doanh
- Quan ly dong tién, bao 1anh thanh toan

- Dich vu ngan hang s6 danh riéng cho doanh nghiép
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=> Anh hwéng

cho vay.

tro thanh toan.

nghiép.

2.2.1.2. Péi thii canh tranh

Nhom doanh nghiép mang lai du ng tin dung 16mn hon, thic déy doanh thu tur 1a1

Yéu cau cao vé dich vu tu van tai chinh doanh nghiép, quan ly dong tién va ho

Poi hoi nhan sy tai PGD phai ¢6 ning luc chuyén sdu dé xir Iy dich vu doanh

Déi thu canh tranh chinh cia Ngan Haing TMCP Quén D6i — Chi Nhanh Nam Pa

Nang — PGD Cam L¢ 1a: Vietcombak, Agribank, BIDV, Vietinbak, Techcombank, ACB

Bang 2.1. So sanh cac ddi thii canh tranh ciia Ngan hang

STT

Tén Ngan hang

Pi¢m manh

Piém yéu

MBBank

(324 Nguyén Hitu
Tho, Khué Trung,
Cam Lé, ba Ning)

- Ung dung ngan hang sé duoc
dau tu manh, nhiéu tién ich,
mi&n phi chuyén khoan gitp thu
hat luong 16n khach hang.

- Thu tuc dang ky va xét duyét
dich vu nhanh, nhiéu giao dich
c6 thé thuc hién hoan toan
online.

- Cho phép rut tién khong can
thé, thuan tién cho khach hang
tre.

- Hoat dong marketing tich cuc,
cac chuong trinh vu dai duoc

truyén thdng rong rai.

- Ung dung dbi luc xay
ra tinh trang qua tai
hoac bao tri vao gio cao
diém.

- LAi suat vay tiéu ding
nhanh qua app con
tuong ddi cao so véi cac
khoan

vay  truyén

théng

Vietcombank
(36

buong,

Ich
Khué

Ong

- Uy tin thuong hiéu cao, hoat
dong kinh doanh 6n dinh va hiéu

qua.

- Piéu kién cap tin dung

chat chg, thoi gian xét
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Trung, Cam L¢, Pa

- Thé manh noi bat trong linh

duyét ho so tuong doi

Ning) vuc thanh toan quéc té va ngoai | 1au.
héi. - Lai suat tién gui tiét
- Cong tac quan tri rai ro tét, ty | kiém chua that su canh
1& ng x4u thap. tranh.
- Ung dung ngan hang
s6 con don gian, it tién
ich ma rong.
Agribank - Langan hang thuong mai Nha | - Ung dung ngan hang
(58 Céach Mang | nuéc c6 mang ludi rong khap, | s6 chwa that sy ndi bat,
Thang 8, Khué | didc biét manh & khu vyc ndng | trai nghiém nguoi dung

Trung, Cam L¢, Pa

nghiép, ndng thdn va ho san

con han ché so voi cac

Nang) xuét kinh doanh. ngan hang thuong mai
- Nguodn khach hang truyén | cé phan.
thdng 6n dinh, uy tin cao véi | - Quy trinh thu tuc cho
nguoi dan dia phuong. vay con kha nhiéu
- C6 loi thé trong cho vay nong | budc, thai gian xa 1y hd
nghiép, ho kinh doanh nhé véi | so trong d6i cham.
|3i suat twong d6i 6n dinh. - Phong céch phuc vu
tai quiy con mang tinh
truyén thong, chua linh
hoat trong mét s6 thoi
diém dong khach.
BIDV - Quy md tong tai san I6n, mang | - Ap luc quan ly no xau
(282 Cach Mang | ludi chi nhanh rong khap. cao do quy mo tin dung
Thang 8, Khué | - Co6 loi thé trong cho vay doanh | I6n.

Trung, Cam L¢, Pa
Nang)

nghiép, du an Ié6n va khu vuc
cong.

- Ung dung SmartBanking tich
hop nhiéu dich vu trong ciing hé

sinh thai.

- Mot s thoi diém
khach hang phai cho
doi lau khi giao dich tai
quay.
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VietinBank

(521-523 Nguyén
Hou Tho, Khué
Trung, Cam L¢, Pa

- Thuéc nhém ngan hang nha
nudc, mic do an toan va bao
mat cao.

- Ung dung iPay hién dai, nhiéu

- Quy trinh nghiép vu
con mang tinh hanh
chinh, thu tyc twong doi
chat cheé.

(363 Nguyén Hitu
Tho & 3-7 Nguyén

ty 16 CASA cao.

- Lién két vé&i nhiéu tap doan

Nang) tién fch va tée do xir ly tét. - Luong khach hang
- Hé thong chi nhanh phu rong | dong dan dén tinh trang
trén ca nudce.thanh, tir thanh phé | qué tai tai quay.
dén viing sau ving xa. - L& suat huy dong

chua that sy hép
dan.thuwong mai c6 phan
tu nhan.

Techcombank - Ngudn von gia ré doi dao nho | - Danh muc tin dung tap

trung nhidu vao linh

vuc bat dong san.

(604 Nguyén Hitu
Tho, Khué Trung,
Cam Lé, ba Ning)

quan tri rai ro hiéu qua.

- Phuc vu khach hang ca nhan va
ho kinh doanh kha tét, phong
cach chuyén nghiép.

- Hoat dong 6n dinh, it bién

dong lon.

Phudc Lan, Hoa | 16n, tao hé sinh thai khach hang | - Rui ro gia tang khi thi
Xuan, Cam L¢, Pa | da dang. truong bat doéng san
Ning) - Ung dung ngan hang sé than | bién dong.

thién, phu hop vai khach hang

dau tu.
ACB - Ty I& no xau thap, cdng tac | - Mic d6 doi méi cong

nghé chua that sy noi
bat so véi mot sb ngan
hang khac.

- Chién luoc phat trién
than trong khién kha
nang but pha con han

14
A

che.

=> Anh huéng

MB Bank dang xay dung dugc mdt hudng di kha riéng khi vira 1a ngan hang
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do tin cdy cao ddi v6i khach hang, gan twong dwong véi nhém ngan hang Big 4, dong

thoi van gilt dugc sy linh hoat trong hoat dong kinh doanh va phat trién san phém.

So v6i VietinBank va Vietcombank, MB ndi bat hon & mang ngan hang sé véi
nhiéu tién ich c4 nhan héa nhu mién phi chuyén khoan tron doi, rut tién khong can thé
hay Iya chon s6 tai khoan dep. Nhitng yéu té nay giup MB thu hiit nhanh nhém khach
hang tré va khach hang c4 nhan tai khu vuc d6 thi nhu quéan Cam Lé. Tuy nhién, vao gio
cao diém, hé thdng tng dung d6i luc chua on dinh bang Vietcombank, ddy 1a diém MB

can ti€p tuc cai thién dé nang cao trai nghiém khach hang.

So v&i Agribank — ngan hang ¢ thé manh & khu vic nong nghiép va mang ludi
rong khap, MB khong tap trung phi rong ving sau viing xa ma chu trong du tu cac
diém giao dich hién dai, chat lvong dich vu va ngan hang sd. Céach tiép cin nay gitp
MB phu hop hon véi nhém khach hang tré, tiéu thuong va ngudi lao dong tai cac khu

vuc phat trién nhu Pa Ning.

Ddi v6i Techcombank, du ca hai déu manh vé ngan hang s6, MB ¢6 loi thé hon
nhd co cdu khach hang da dang, it phu thudc vao bat dong san, tir d6 gitip phan tan rui
ro t6t hon khi thi trudng bién dong. Trong khi d6, so véi ACB — ngan hang theo dinh
hudng than trong va an toan, MB chu dong hon trong marketing, m¢é rong dich vu vay
nhanh qua app dé gia ting thi phan, du diéu nay ciing di kém véi ap luc kiém soat rii ro

cao hon.
2.2.1.3. Nha cung cap von

> Nha cung cip cong nghé

- Haé thdng ngan hang 15i (Core Banking) va ngan hang sé6 nhu MBBank app, Biz
MBBank va cac API lién quan

- Céc don vi cung cip giai phap bao mat, an ninh mang

- Nha cung cép dich vu thanh toan dién tir va két ndi Napas, QR Pay, giup giao
dich dién ra an toan va nhanh chéng.

> Nha cung cip dich vu hd tro nghiép vu

- Céac trung tam dir liéu, dich vu in 4n chung tir, vin hanh ATM

- Ddi tac thanh toan, ddi tac truyén théng — quang ba san pham
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- Heé¢ théng cung cép ha téng va dich vu duoc trién khai tuan thu chuan nganh va

quy dinh phap luat, ddm bao phong giao dich an toan trong hoat dong.
=> Anh hwéng

Céc nha cung cép cong nghé cao giup cai thién toc d6 xur 1y giao dich, nang cao
trai nghiém khach hang

Doi hoi PGD phai 1am viéc chit ché voi trung tim cong nghé va cac dbi tac dé
dam bao hoat dong khong b1 gian doan

Hé thdng dich vy hd trg chuan giup phong giao dich hoat dong 6n dinh va tuan

thi tot cac quy trinh nghiép vu.
2.2.2. Moi truong vi mo
2.2.2.1. Quy mé kinh té

Da Ning tiép tuc duy tri vai tro 1a trung tdm kinh té ctia khu vuc mién Trung. Nam
2025, GRDP cuia thanh phd ting khoang 9,18%, thudc nhom dia phuong c6 téc do ting
truong kha cua ca nude. Quy mé GRDP dat khoang 316,1 nghin ty dong, ting thém 35,5
nghin ty dong so v6i nam 2024. Khu vuc dich vy tiép tuc giit vai trd chu luc trong co
ciu kinh té, déng gop 16n nhét vao ting truéng GRDP cua thanh phd. GRDP binh quan
dau ngudi ndm 2025 ude dat khoang 4.287 USD/ngudi.

=> Anh huwéng

Thu nhép binh quin ddu nguoi tiép tuc ting 14 co sé thuc ddy nhu ciu str dung cac
san pham tai chinh c4 nhan nhu vay mua nha, vay mua 6 t6, vay tiéu dung va thé tin
dung tai MB Bank — PGD Cam Lé&. Khi mic song duoc nang cao, khach hang c6 xu
hudng tiép can cac dich vu ngan hang hién dai va cac san pham tai chinh c6 gi tri 16n

hon.

Quy mo nén kinh t& mo rong cung véi su phat trién manh cua khu vuc dich vu
tao diéu kién thuan loi cho PGD Cam Lé mé& rong hoat dong huy dong von, phat trién
khach hang ca nhan va khach hang doanh nghiép, dong thoi gia ting nhu cau sir dung

cac san pham thanh toan, tiét ki€ém va dau tu.
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Su gia ting du tu x4 hoi va hoat dong kinh doanh trén dia ban gitup ngan hang
c6 thém co hdi khai thac nguén tién guri, mé rong du ng tin dung va phat trién cac dich

vu ngan hang ban 1¢é
2.2.2.2. Xa hoi

Niam 2025, Pa Ning tiép tuc chi trong phat trién ngudn nhan luc chét luong cao
va chuyén ddi s6 toan dién. Thanh phé dit muyc tiéu ty 16 lao dong qua dio tao dat khoang
73%, ty 1& that nghiép khu vuc thanh thi dudi 3%. Pong thoi, Pa Ning tiép tuc 1a mot
trong nhitng dia phuong din dau ca nudc vé chuyén doi s6, ddy manh xay dung chinh
quyén s6, kinh té s6 va xa hoi s6. Thanh phd ciing trién khai nhiéu chinh sach thu hut
dau tu, phat trién Khu thuong mai tu do va cac du 4n cong ngh¢ cao nham tao thém viéc

lam va ning cao chat luong lao dong
=> Anh hwéng

Chét luong lao dong ngdy cang duoc ning cao giup khach hang c6 ngudn thu
nhap 6n dinh va minh bach hon. Diéu nay tao diéu kién thuén loi cho PGD Cam Lé
trong cong tac tham dinh tin dung, phat trién cac san pham cho vay tiéu dung, vay mua

nha, vay mua xe va phat hanh thé tin dung.

Viée thu hit dau tu va mo rong cac hoat dong san xuét kinh doanh trén dia ban
gitip gia ting sé lwong doanh nghiép hoat dong tai khu vuc Cam Lé. Day 1a co hoi dé
PGD phat trién khach hang doanh nghiép, cung cép cac dich vu tin dung, bao 1anh, thanh

todn quoc t€ va quan ly dong tién.

Mirc d6 tng dung cong nghé va chuyén doi sé cao ciia ngudi dan Da Néng tao
diéu kién cho MB Bank ddy manh céc dich vu ngan hang s6 nhu ing dung MB App,
Internet Banking va thanh toan khong dung tién mat, qua d6 giam ap lyc giao dich tai

quiy va nang cao hiéu qua hoat dong ciia PGD.
2.2.2.3. Phap luqgt

Khung phap luat c6 vai tro dinh hudng va kiém soat hoat dong ciia nganh ngan
hang, nham bao dam su an toan, minh bach va 6n dinh ctia hé théng tai chinh. Cac quy
dinh phap 1y hién hanh vira tao hanh lang phap 1y ro rang cho hoat dong ngan hang, vira

dit ra nhitng yéu cau chat ché trong quan tri rii ro va cap tin dung,
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Theo Luat Céac to chuc tin dung, ngan hang phai tuan thii nghiém cac quy dinh
vé& han ché cho vay d6i v6i cac c4 nhan va to chirc ¢ lién quan trong ndi bd nham phong
ngira xung dot loi ich va giam thiéu rii ro ng xdu. Mic du quy dinh nay gép phan ning
cao tinh minh bach, song ciing lam giam tinh linh hoat trong mét sé trudng hop cap tin

dung.

Luat Ngin hang Nha nude quy dinh céac td chire tin dung phai thuc hién cac chinh
sach tién t& do NHNN ban hanh nhu diéu chinh 13i suét, du trir bit budc va cac cong cu
thi truong mé. Nhimng thay d6i trong chinh sach 13i sut co tac dong truc tiép dén chi phi

von, lg1 nhuédn va kha nang ti€p can von cua khach hang.
=> Anh hwéng

Trude viée siét chat céc quy dinh vé tin dung ddi véi bén lién quan, PGD Cam
Lé ting budc didu chinh chién luoc, chuyén hudng tap trung sang nhém khach hang ca
nhan va doanh nghiép nho va vira trén dia ban, thay vi phu thudc nhiéu vao cac modi

quan h¢ trong h¢ sinh thai ndi bo.

Ngoai ra, khi NHNN diéu chinh 14i suit diéu hanh theo dinh huéng hd tro phuc
héi kinh té, PGD Cam Lé phai diéu chinh 1ii suét cho vay phu hop. Trong bdi canh canh
tranh huy dong vn gay git tai khu vuc Cam L& va cac quy dinh vé tran 13i suét, don vi
budc phai linh hoat trong chién lugce huy dong, dic biét 1a ddy manh tién giri khong ky
han (CASA) théng qua tng dung MBBank nham kiém so4t chi phi von va duy tri hiéu
qua kinh doanh.

2.2.2.4. Cong nghé

Trong dinh hudng phat trién kinh té s6, Pa Nang xac dinh cong nghé cao, dic
biét 1a tai chinh sd, fintech, tri tué nhan tao (AI) va blockchain la nhitng linh vuc then
chét nham thuc day qué trinh chuyén ddi s6 toan dién. Viéc thanh phd thuong xuyén t6
chtic cac hoi nghi két ndi va phat trién cong nghé cho thay vai tro ngay cang rd nét cia

cong nghé trong viéc hién dai hoa hé théng tai chinh — ngan hang trén dia ban.

Nhitng nim gan day, Pa Nang lién tuc duy tri thir hang cao vé chi s6 Vietnam

ICT Index, phan 4nh nén tang ha ting cong nghé thong tin dong bd va mirc do san sang

cao cho chuyén d6i s6. Trén co s& d6, hoat dong ngan hang tai Pa Ning dang dich

chuyén manh sang cac kénh s, vi ty 1¢ giao dich qua Internet banking, mobile banking
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va thanh toan khong dung tién mit ngy cang gia ting. Dong thoi, sy phat trién nhanh
ctia vi dién tir, ngan hang sb va cac nén tang thanh toan trung gian da lam gia tang mirc
d6 canh tranh trong linh vyc dich vy tai chinh, budc cac ngan hang truyén théng phai

lién tuc d6i mé&i cong nghé, nang cao trai nghiém khach hang.
=> Anh huéng

Su pho bién ctia thanh toan dién tir va giao dich qua thiét bi di dong lam gia ting
nhu cau duy tri s6 du trén tai khoan thanh toan. Nho tmg dung MBBank véi hé sinh thai
dich vu s6 da dang, PGD Cam L& ¢6 loi thé trong viéc thu hut va gia tdng tién gui khong

ky han (CASA), qua d6 giam chi phi vn va nang cao kha ning canh tranh vé 14i suét.

Bén canh do, viéc mo rong thanh todn qua QR va POS tai khu vuc CAm Lé — noi
tap trung nhiéu ho kinh doanh va tiéu thuong — giup don vi ting ngudn thu tir phi dich
vu va hd trg khach hang quan 1y dong tién hiéu qua hon. Pong thoi, khi giao dich sb
ngdy cang chiém vu thé, ap luc giao dich tai quay giam, tao diéu kién dé nhan su chuyén
hudng sang tu van cac san pham c6 gia tri gia ting cao nhu bao hiém, ching khoan va

cac giai phép tai chinh doanh nghiép.
2.2.2.5. Moi truong tw nhién

Khi hau Ba Nang c6 su phan hoa rd rét gitta mua kho nong va mua mua bao,

trong d6 cac khu vuc ven song thudong co6 nguy co ngap lut cuc bo.

PGD Cam L& nam trén truc dudng Nguyén Hitu Tho — tuyén giao thong trong
diém két ndi trung tAm thanh phd véi cac khu d6 thi méi phia Nam nhu Hoa Xuan va

cac khu vuc 1an can.

Cam Lé 1a khu vuc giao thoa giita ndi thanh, cac huyén ngoai thanh dang phat

trién nhu Hoa Vang va céc tinh 1an cdn nhu Quang Nam.

Vi vai tro 1a cira ngd phia Nam ciia thanh phd, Cam Lé thu hit luong 16n cu dan

tir cac huyén ngoai thanh va tinh 1an can vao sinh sdng va lam viéc.
=> Anh huéng
Thién tai ¢ thé gay thiét hai tai san va lam gian doan hoat dong san xuat kinh

doanh cua khach hang vay von, dic biét 1a ho kinh doanh va doanh nghi¢p SME. Mua
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bao 16n con tiém an rui ro mat dién, gidn doan duong truyén Internet, &nh hudng dén

hoat dong ATM va giao dich tai PGD.

Quan Cam L& c6 quy dat 16n va tc d6 d6 thi héa nhanh, tao diéu kién cho PGD
day manh cac san pham vay mua bat dong san, vay xdy dung — stra chita nha & va vay
tiéu dung cho cu dan tai cac khu d6 thi méi. Pong thoi, vi tri gin Khu cong nghiép Hoa
Cam gitip MB Cam Lé thuén loi trong viéc cung cap dich vu quan 1y dong tién, tra luong

qua tai khoan va cho vay von luu dong cho doanh nghiép san xuét.

Luu lugng 16n xe tai va container luu thong mdi ngay kéo theo su phat trién cta
cac doanh nghi¢p van tai, kho bai, m¢ ra co hdi cho MB Cam Lé trong viéc mo tai
khoan, cung cip dich vu thanh toan, quan Iy dong tién va thu phi giao dich.

Nhom khach hang c6 nhu cau cao vé vay mua nha tai cac khu d6 thi méi va vay
mua 0 t6, gitp MB Cam Lé tiép cin khach hang ngay tir giai doan dau an cu va hinh
thanh méi quan hé lau dai.

2.3. Céac ngudn luc ciia doanh nghiép anh huéng dén hoat dong kinh doanh
2.3.1. Co sé vat chat

2.3.1.1. Mat bang

Tang 1, Toa nha Cong ty C6 phan Xay Dung Cong Trinh 545, sb 324 Nguyén
Hitu Tho, phuong Khué Trung, quian Cam Lé, TP. Pa Ning. Pay 1a mot mit bang thuong
mai duoc bd tri tai tﬁng trét toa nha véi két ciu khong gian hop ly phuc vu giao dich
khach hang, bao gém khu vuc sanh don tiép, quay giao dich, khu tr vin va cic phong

chirc nang ctia nhan vién

2.3.1.2. Mdy méc thiét bi
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Bang 2.2. Thong ké co sé vat chat ciia PGD Cam L¢

Thiét bi Pon vi tinh S6 lwong
Ban lam viéc Cai 20
May in Cai 2
Tivi Cai 1
Bang viét Cai 1
Piéu hoa Cai 7
Quat di¢n Cai 2
May tinh Cai 16
May Scan Cai 2
Tu lanh Cai 1
Ghé Cai 44
May loc nudc Cai 2
PCCC Cai 7

Nguon: Phong giao dich Cam Lé
Nhan xét

Trong qué trinh thyc tip tai Phong giao dich Cam L8, em nhan thdy phong giao
dich duoc dat tai vi tri kha thuén loi, ndm trén tuyén duong dé tim, thuan tién cho khach
hang dén giao dich. Xung quanh phong giao dich 13 khu din cu va cac co sé kinh doanh,

vi vy luong khach hang dén giao dich trong ngay twong dbi 6n dinh.

V& dién tich, phong giao dich c6 khong gian vira phai, khong qué 16n nhung duoc
b tri hop 1y. Khu vuc Iam viéc cua nhan vién va khu vuc giao dich véi khach hang duoc
phan chia 1 rang, gitip qua trinh 1am viéc va tiép khach dién ra thuan tién. Trong nhiing

thoi diém dong khach, khong gian van dam bao trat ty va khong gy cam giac chat choi.

Qua quan sat thuc té, phong giao dich dugc trang bi kha dﬁy du cac thiét bi phuc
vu cho cong viéc nhu ban lam viéc, may tinh, may in, may scan... phit hop véi s6 luong
can bo nhan vién dang lam vi¢c tai don vi. Khu vuc chd danh cho khach hang co ghé
ngdi, tivi va bang viét, gitip khach hang cam thay thoai mai hon trong thoi gian chd giao

dich.
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Ngoai ra, phong giao dich con dugc trang bi céc thiét bi phuc vu sinh hoat va
dam bao an toan nhu diéu hoa, quat dién, may loc nudc va hé thdng phong chay chita
chay. Cach bd tri va trang tri nhin chung don gian, gon gang, dung theo nhan dién thuong
hiéu ctia ngan hang MB, tao cam giac chuyén nghiép nhung van gan giii d6i voi khach

hang.

Tom lai, co s& vat chat tai Phong giao dich MB Cam Lé dap tGng t6t nhu cau lam
viéc ctia nhan vién va phuc vu khach hang. Tuy nhién, trong thoi gian cao diém, s6 luong
khach hang ting c6 thé khién khu vuc cho hoi dong, day 1a diém ma phong giao dich c6
thé can nhac cai thién trong thoi gian t4i.

2.3.2. Ngudn nhan lyc

Bang 2.3. Pdi ngii nhan vién tai PGD Cim L¢

Nam 2023 Nam 2024 Nam 2025 Do chénh léch
Chi tiéu | S6 S6 S6 2024/2023 | 2025/2024
% % %
lwong lwgng lwgng +/- % | +/- %
Tong sb
12 100 14 100 14 100 |2 16.67 | 0 0.00
lao dong
Theo gidi tinh
Nam 5 41.67 |5 357115 3571 (0 0.00 |0 0.00
N 7 58.33 |9 64.29 | 9 64.29 | 2 28570 0.00
Theo d6 tudi
Dudi 25
, 2 16.67 | 4 28.57 | 4 28.57 |2 100.0 |0 0.00
tudi
Dudi 25-
, 7 58.33 |7 50.00 | 7 50.00 |0 0.00 |0 0.00
40 tudi
Trén 40
| 3 25.00 | 3 2143 |3 214310 0.00 |0 0.00
tuoil
Theo trinh do
Thacsy |2 16.67 | 2 14.29 | 2 1429 | 0 0.00 |0 0.00
Pai hoc | 10 83.33 | 12 85.71 | 12 85.71 |2 20.00| 0 0.00

Nguén: Phong giao dich Cam Lé
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Nhan xét

Qua bang s liéu cho thay, quy mé lao dong ctia don vi c¢6 xu hudng ting va sau
d6 6n dinh qua cac ndm, phan 4nh sy mé rong hoat dong kinh doanh va nhu cau bod sung
nhan sy. Cu thé, téng sd lao dong ting tir 12 ngudi ndm 2023 1én 14 ngudi nim 2024,
ting 2 ngudi, trong ung 16.67%. Dén nim 2025, s6 lao dong giit nguyén ¢ mic 14

nguoi, cho thady quy mo6 nhan su da dan 6n dinh sau giai doan mé rong.

Xét theo gidi tinh, lao dong nir ludn chiém ty trong cao hon lao dong nam trong
ca ba nim. Nam 2023, lao dong nir chiém 58.33%, dén nim 2024 ting 1én 64.29% va
duy tri 6n dinh trong nim 2025. Trong khi do, lao dong nam giit nguyén sb lugng 5
ngudi qua cac ndm, nhung ty trong giam tir 41.67% xudng con 35.71% do tong s lao
dong ting. Diéu nay cho thiy xu huéng gia ting lao déng nit trong co ciu nhan su, phu
hop véi déac thu cong viée tai ngan hang, dac bi¢t 1a & bo phan giao dich va cham soc

khach hang.

Xét theo do tudi, luc luong lao dong chu yéu tap trung & nhoém tur 2540 tudi,
chiém 58.33% nam 2023, giam xudng 50% trong nam 2024 va giit 6n dinh trong nim
2025. Nhom dudi 25 tudi ting tir 2 ngudi nim 2023 1én 4 nguodi ndm 2024, twong tng
tang 100% va duy tri trong ndm 2025, cho thay xu hudng tré hoa d6i ngii nhan sy. Nhom
trén 40 tudi duy tri 6n dinh & mirc 3 nguoi trong sudt giai doan, chiém ty trong khoang

21-25%, gop phan dam bao kinh nghiém va su 6n dinh trong hoat dong.

Xét theo trinh do chuyén mon, lao dong cé trinh do dai hoc chiém ty trong 16n
nhit va c¢6 xu hudng ting, tir 83.33% nam 2023 1én 85.71% nam 2024 va giit nguyén
trong nam 2025. S6 luong lao dong dai hoc tang tir 10 1én 12 ngudi, twong Gng ting
20%. Lao dong c6 trinh d6 thac si duy tri 6n dinh & mic 2 nguoi trong ca ba nam, tuy
ty trong giam nhe do tong sd lao dong ting nhung van dong vai trd quan trong trong

viéc nang cao chat lugng nguén nhan luc.

Tom lai, co cdu lao dong cua don vi ¢6 sy phat trién theo hudng hop 1y, v6i quy
mo dugc mo rong trong nam 2024 va 6n dinh vao nam 2025. Déng thoi, co cau nhan sy
c6 xu hudng tré hoa, gia ting lao dong co trinh do cao va duy tri su can ddi giira kinh
nghiém va nang luc chuyén mon, phtt hgp vdi yéu cau phat trién va niang cao chat luong

dich vu cua ngan hang trong giai doan hién nay.
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2.3.3. Ngudn lyc tai chinh

Bang 2.4. Tinh hinh tai sin va ngudn von ciia Ngan hang TMCP Quan Pdi — CN
Nam Pa ning — PGD Cam L¢ giai doan 2022 — 2025

Pon vi tinh: Ty dong

2022 | 2023 | 2024 | 2025 | 2023/2022 | 2024/2023 2025/2024

titu | GT | GT | GT | GT % | +I- % +/- % +/- %

tai | 404 | 434 | 743 |1.024 | 138% | 30 | 107% | 309 | 171% | 282 | 138%

san
Téng
ngudn | 404 | 434 | 743 | 1.024 | 138% | 30 | 107% | 309 | 171% | 282 | 138%
von
Nguon: Bdo cdo thuong nién ciia MB Bank — PGD cam Lé
Nhan xét

Dua trén s liéu trong giai doan 2022-2025, c6 thé nhan thdy quy mo tai chinh
ctia Phong Giao dich Cam Lé c6 su ting trudng lién tuc va ngdy cang rd nét. Cu thé,
téng tai san cua don vi ting tir 404 ty dong nim 2022 1én 434 ty ddng nam 2023, twong
g tang 30 ty dong khoang 7.4%. Mirc ting ndy phan anh giai doan phat trién tuong
dbi 6n dinh, chil yéu duy tri hoat dong va mé rong & quy md vira phai. Tuy nhién, budc
sang nam 2024, tong tai san ting manh 1én 743 ty dong ting 309 ty dong, tuong Ung
khoang 71.2%, cho théy don vi da c6 su bt pha rd rét trong viéc mo rong hoat dong
kinh doanh, dac biét 1a trong linh vuc tin dung. DPén nam 2025, téng tai san tiép tuc tang
lén 1.024 ty dong tang 282 ty dong, twong tng khoang 38%, thé hién xu huéng ting
truéng bén viing va 6n dinh sau giai doan ting truong nhanh trudc do.

Su gia ting cua tong tai san trong giai doan nay chu yéu gan lién voi viéc mo
rong cac khoan muc tai san sinh 101, dac biét 1a du no cho vay khach hang va cac khoan
dau tu ngan han. Khi nhu cdu vén ctia nén kinh té ting 1én, ngan hang diy manh hoat

dong cap tin dung, tir d6 lam cho tong tai san ting dang ké. Piéu ndy phan anh ding dic

31



diém hoat dong ctia ngan hang thuong mai, trong d6 tai san chii yéu duoc hinh thanh tir

hoat dong cho vay va céac dich vu tai chinh lién quan.

Pbi v6i tong ngudn vén, s lidu cho thay xu hudng bién dong hoan toan twong
ddng v6i tong tai san qua cac nim. Cu thé, tong ngudn von ting tir 404 ty ddng nim
2022 16n 434 ty déng nim 2023, sau d6 ting manh 1én 743 ty dong nim 2024 va dat
1.024 ty déng vao ndm 2025. Viéc tong tai san va tong ngudn von ludn bang nhau va
cung ting trudng cho thiy su can d6i trong nguyén tic ké toan, déng thoi phan anh viée

ngan hang da sir dung hiéu qua ngudn von huy dong dé mé rong tai san.

Xét vé co cAu ngudn von, sy gia ting ndy chi yéu dén tir no phai tra, dic biét 1a
cac khoan tién giri tir khach hang ca nhan va t6 chic kinh té. Trong bbi canh ngan hang
day manh huy dong vbn v6i nhiéu chinh sach 13i sudt va wu dai linh hoat, ngudn vén tir
khéach hang tang 1én dang ké, tao diéu kién thuan loi dé ngan hang mé rong hoat dong
tin dung. Trong khi d6, von chii s& hitu c6 thé ting nhung véi toc do cham hon, cha yéu
tur g1 nhuan gitr lai hoac diéu chuyén ndi bg, nén khong phai 1a yéu to quyét dinh trong

sy tang trudng tong ngudn von.

Ngoai ra, viéc tong ngudn von ting nhanh trong giai doan 20242025 ciing cho
thiy ngan hang da tn dung tot co hoi tir sy phuc hoi kinh té, gia ting kha nang huy dong
v6n va mé rong quy mo hoat dong. Diéu nay dong thoi dit ra yéu cau cao hon dbi véi
cong tac quan 1y von va kiém soat rui ro nhim dam béo hiéu qua st dung von trong dai

han.

Tom lai, su ting trudng dong bo gitta tong tai san va tong ngudn von qua cac
nam cho théy Phong Giao dich Cam Lé da duy tri dugc su 6n dinh trong cdu trac tai
chinh, dam bao nguyén tic can d6i giita nguon von va str dung von. Viéc mé rong quy
mo di kém véi kiém soét tot ngudn lyc 1a nén tang quan trong giup don vi nang cao hiéu
qua hoat dong va ting kha niang canh tranh trén thi trudng ngan hang ngay cang khoc

liét.
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2.4. Phén tich tinh hinh kinh doanh cia don vi thuc tap
2.4.1. Tinh hinh huy déng von

Bang 2.5. Tinh hinh huy déng von ciia Ngian hang TMCP Quan Pdi — CN Nam Pa
Ning — PGD Cam L¢ giai doan 2022 — 2025

Pon vi tinh: Ty dong

2022 | 2023 | 2024 | 2025 | 2023/2022 2024/2023 2025/2024
Chi tiéu

GT | GT | GT | GT | +/- % +/- % +/- Y%

huy 366 | 472 | 709 | 989 | 106 | 129% | 237 | 150% | 280 139%

von 36 29 40 47 -7 | 81% 11 138% 7 118%

i 330 | 443 | 669 | 942 | 113 | 134% | 226 | 151% | 273 141%
von dan

cw

Nguon: Bdo cdo thwong nién ciia MB Bank — PGD cam Lé
Nhéan xét

Qua bang s6 lidu co thé théy, hoat dong huy dong vbn cua don vi trong giai doan
2022-2025 c6 su tdng trudng manh mée va lién tuc, phan anh kha nang mé rdng quy mo

ngudn von va uy tin cia ngan hang trén thi truong.

Cu thé, tong von huy dong ting tir 366 ty dong nam 2022 1én 472 ty dong nim
2023, twong mg ting 106 ty dong khoang 29%. Pay 1a murc ting twong ddi khé, cho

thdy ngan hang da budc dau cai thién hiéu qua trong cong tac huy dong von. Sang nam
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2024, von huy dong tiép tuc ting manh 1én 709 ty dong ting 237 ty dong, twong tng
khoang 50%, va dén nam 2025 dat 989 ty dong ting 280 ty dong, tuong ting khoang
39%. Su ting truong nay cho thdy don vi di c6 budc phat trién vuot bac trong viée thu
hat ngudn vén, dic biét trong bdi canh canh tranh gitta cac ngan hang ngy cang gay

gét.

Xét theo co cu, huy dong vén tir doanh nghiép c6 su bién dong khong 6n dinh.
Niam 2023, ngudn vén nay giam tir 36 ty dong xudng con 29 ty dong giam 7 ty dong,
tuong tmg khoang 19%, cho thay kha ning thu hut khach hang doanh nghiép trong giai
doan nay con han ché. Tuy nhién, tir nam 2024 tr¢ di, ngu@m von nay da phuc hdi va
tang 1én 40 ty dong ting 11 ty dong, khoang 38% va tiép tuc dat 47 ty dong vao nim
2025 tang 7 ty dong, khoang 18%. Mic du ¢6 xu hudng tang tro lai, nhung ty trong von
tir doanh nghiép van chiém phan nho trong tong von huy dong, cho thdy don vi chua

thuc su khai thac hiéu qua phan khtic khach hang nay.

Nguoc lai, huy dong vén tir dan cu ludn chiém ty trong chii yéu va dong vai tro
quan trong trong tong ngudn voén. Nam 2022, von huy dong tir dn cu dat 330 ty dong
va tang 1én 443 ty ddng ndm 2023 ting 113 ty dong, khoang 34%. Pén nam 2024, con
sO nay tiép tuc ting 1én 669 ty dong ting 226 ty dong, khoang 51% va dat 942 ty dong
vao nam 2025 ting 273 ty dong, khoang 41%. Sy ting truéng manh mé va 6n dinh cta
ngudn vén dan cu cho thiy ngan hang di xay dung duoc niém tin ddi voi khach hang ca
nhan, ddng thoi trién khai hidu qua cac chinh sach huy dong nhu 13i suit canh tranh,

dich vu tién ich va img dung ngan hang sb.

Tir nhitg phan tich trén co thé thiy, co cau huy dong vén cua don vi van phu
thudc chil yéu vao khach hang ca nhan, trong khi ngudn vén tir doanh nghiép con chiém
ty trong thap va chua 6n dinh. Diéu nay vira 12 1oi thé do ngudn vén dan cu thudng 6n
dinh, nhung ciling dit ra thach thtic trong viéc da dang hoa ngudn von va nang cao tinh

bén viing.

Tom lai, hoat dong huy dong von ctia Phong Giao dich Cam Lé trong giai doan
nay c6 sy tang trudng tich cyc ca vé quy md va hiéu qua, dic biét & phan khuc khach
hang c4 nhan. Tuy nhién, dé phat trién bén vimg hon, don vi can chu trong khai thac tot
hon nguon vén tir khach hang doanh nghiép, dong thoi da dang héa cac san pham huy
dong nham nang cao kha ning canh tranh trén thi truong,
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2.4.2. Tinh hinh hoat dgng cho vay

Béang 2.6. Tinh hinh hoat dgng cho vay ctia Ngan hang TMCP Quén D§i — CN
Nam Pa Ning — PGD Cam L¢ giai doan 2022 — 2025

Pon vi tinh: Ty dong

Chi 2022 | 2023 | 2024 | 2025 2023/2022 2024/2023 2025/2024

titu | 6T | GT | GT | GT +/- % | +- | % +/- %

Doanh
s6 cho 87 95 152.1 | 487.5 8 109% | 57.1 | 160% | 3354 | 321%

vay

Doanh
s6 thu 49 96.6 | 101.4 | 162.5 47.6 197% | 4.8 | 105% | 61.1 | 160%

ng

Duw n¢
cho | 3729|3713 | 422 747 -1.6 | 100% | 50.7 | 114% | 325 | 177%

vay
No -

, 5.6 16 2.1 1.1 10.4 | 286% 13% -1 52%
xau 13.9

Ty 1€ 0.15 -

, 2% | 4.3% | 0.5% 230 | 125% 12% | -0.35 | 30%
ng xau % 3.80

Nguon: Bdo cdo thwong nién ciia MB Bank — PGD cam Lé

Du no cho vay 1a tong so tién ngan hang da cho khach hang vay nhung dén thoi
diém bao cao van chua duoc thu hoi. Chi tiéu nay phan anh quy mé hoat dong tin dung
cua ngan hang; du ng cang 16n thi quy moé cho vay cang cao, tuy nhién ciing di kém véi
rti ro tin dung néu viéc quan 1y khong tot.

Nhéan xét

Trong giai doan 2022-2025, hoat dong cho vay khach hang ca nhan tai MB Bank

— PGD Cam L¢ c6 nhiéu bién dong nhung nhin chung duy tri xu hudng ting truéng tich
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cuc. Su phuc hdi cua nén kinh té sau dai dich Covid-19 cung véi nhu cau von ngay cang
gia tdng cua khach hang c4 nhan da tao diéu kién thuan lgi cho ngan hang mo rong hoat

dong tin dung.

Xét vé doanh sb cho vay, chi tiéu nay ting lién tuc qua cc nim va c6 sy bt pha
manh vao nam 2025. Nam 2022, doanh s6 cho vay dat 87 ty d@)ng. Sang nam 2023,
doanh s6 cho vay dat 95 ty dong, ting 8 ty dong so v&i nam trude, tuong ing dat 109%.
Pén nam 2024, chi tiéu nay ting 1én 152.1 ty dong, ting 57.1 ty dong so voi nam 2023,
turong Gmg dat 160%. Dic biét, nim 2025 doanh sb cho vay dat 487.5 ty dong, ting 335.4
ty ddng so v4i nim 2024, trong Gng dat 321%. Két qua nay cho thiy PGD Cam Lé da
day manh hoat dong cip tin dung, dap tmg nhu cau vay vén ngiy cang 16n cua khach

hang trén dia ban.

Dbi voi doanh sd thu ng, chi tiéu nay cling c6 xu hudng ting qua cac nim. Nam
2023 dat 96.6 ty dong, ting 47.6 ty déng so voi nam 2022. Nam 2024 tiép tuc ting 1én
101.4 ty dong va dat 162.5 ty dong vao nim 2025. Diéu nay cho thay cong tic thu hoi
no cua ngan hang dugc thyuc hién twong d6i hiéu qua, gop phan dam bao kha ning luan

chuyén von va han ché rui ro tin dung.

V& du no cho vay, ndm 2023 ghi nhin su sut giam nhe tir 372.9 ty dong xubng
con 371.3 ty ddng, giam 1.6 ty déng so v6i ndm trude. Tuy nhién, tir ndm 2024 du no
bt dau ting tro lai, dat 422 ty ddng va tiép tuc ting manh 1én 747 ty ddng vao nim
2025. Sy gia ting nay phan anh viéc mo rong quy mé tin dung ciia ngan hang trong bdi

canh nhu cau vay von phuc hoéi va tang truéng manh.

Pbi v6i no xau, nam 2023 no x4u ting 1én 16 ty dong, cao hon 10.4 ty dong so
v6i nim 2022. Pay 1a giai doan hoat dong tin dung van chiu anh huéng tir nhitng khé
khin cua nén kinh té va kha nang tra n¢ cua mot by phan khach hang con han ché. Tuy
nhién, tir nam 2024, no xau giam manh xuéng con 2.1 ty déng va tiép tuc giam xudng
1.1 ty dong vao nim 2025. Két qua nay cho thay ngan hang di nang cao hiéu qua quan

1y tin dung, ting cudng cong tac kiém soat va xir 1y no.

Tuong tng véi su cai thién ctia ng xau, ty 1é no xau cling giam dang ké trong giai
doan nghién ctru. Tir mirc 2% niam 2022, ty 1& ng xau ting 1én 4.3% vao nam 2023. Tuy

nhién, ty 1¢ nay giam manh xuéng con 0.5% vao nam 2024 va tiép tuc giam xudng chi
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con 0.15% vao nam 2025. Muc ty 1é ng x4u thip hon nhiéu so véi ngudng kiém soat
ctia nganh ngan hang cho thay chat luong tin dung tai PGD Cam Lé ngay cang dugc cai
thién.

Nhin chung, hoat dong cho vay khach hang c4 nhan tai MB Bank — PGD Cam L¢
trong giai doan 2022-2025 ¢ sy ting trudng rd rét vé quy mo tin dung. Doanh sé cho
vay va du ng tdng manh, dac biét trong ndm 2025, trong khi ng x4u va ty 1€ ng x4u duoc
kiém soat & mirc thap. Pidu ndy cho thiy ngan hang d dat duoc su cin bang giita muc
tiéu ting trudng tin dung va kiém soat rui ro, gop phan ning cao hiéu qua hoat dong

kinh doanh va tao nén tang cho su phat trién bén viing trong thoi gian t4i.
2.4.3. Két qua hoat dong kinh doanh

Bang 2.7. két qua hoat dong kinh doanh ciia Ngian hang TMCP Quéan Pgi — CN
Nam Pa Ning — PGD Cam L¢ giai doan 2022 - 2025

Pon vi tinh: Ty dong

2022 | 2023 | 2024 | 2025 | 2023/2022 | 2024/2023 | 2025/2024

Chi tiéu
GT | GT | GT | GT | +/- % +/- % +/- %

Doanh
" 35.1 | 29 40 | 832 |-6.1| 82.6 | 10.7 | 137.9 | 43.5| 208.0

u

Chi phi 8.1 9 12 (142 | 09 | 1111 | 3 | 1333 | 2.2 | 118.3

Loi
) 27 20 28 69 -7 | 741 | 7.7 | 140.0 | 41.3 | 246.4
nhuan
Nguon: Bdo cdo thwong nién ciia MB Bank — PGD cam Lé
Nhéan xét

Nam 2022, trong bdi canh kinh té Viét Nam dang phuc hoi manh mé sau dai dich
Covid-19, linh vuc ngan hang tiép tuc dong vai tro 1a kénh din vén trong yéu, hd tro
doanh nghiép va nén kinh té duy tri da tang truong. Vi sy chi dao quyét liét ciia Chinh
phu, sy thich ing nhanh chéng cta cong dong doanh nghiép va nguoi dan, ciung véi
chinh sach tai khoa va tién té linh hoat, kinh té Viét Nam di ghi nhan nhiéu diém sang

tich cyc, GDP ting cao ky luc khoang 8.02% — murc ting manh nhat trong nhiéu nam. —
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Tuy nhién, kinh té Viét Nam nam 2022 van d6i dién nhiéu thach thirc nhu 4p luc lam
phat tir bén ngoai, bién dong ty gid, chi phi dau vao gia ting, chinh sach tién té that chat
tai cac nén kinh té 16n, ciing nhu nguy co suy giam tang trudng toan cau. Nhung véi
nhiing chinh sach phu hop va dinh huéng phat trién ciia ngan hang gitip 6n dinh, két qua

kinh doanh tai Phong Giao dich Cam Lé duy tri 6n dinh va phat trién.

Doanh thu ctia Phong Giao dich Cam Lé tdng truéng manh me qua cac nam, dac
biét bung nd & ndm 2025. Nam 2022, doanh thu dat 35.1 ty dong, nim 2023 giam nhe
xudng 29 ty dong giam 6.1 ty dong, trong tng -17.4%, niam 2024 phuc hoi 1én 40 ty
ddng tang 11 ty dong so véi 2023, twong tmg 37.9%, va nim 2025 ting vot 1én 83.2 ty
ddng ting 43.2 ty dong so v&i 2024, twong tng 108%. Diéu nay cho thdy dinh hudng
phat trién cua phong giao dich ludn bam sat chii trurong va ké hoach ctia MB Bank, phan
anh sy 6n dinh trong nang luc tao doanh thu, dé)ng thot cac hoat dong huy dong von,
cho vay va dich vu ngan hang duogc trién khai déng bo, hi¢u qua. Sy bung nd doanh thu
nam 2025 dic biét ndi bat, chimg to kha ning khai thac tét thi trudng dia phuong tai
quan Cam Lé va khu vuc Nam Da Ne:mg, nho phuc hoi kinh té manh m& va chuyén doi

sO0 nganh ngan hang.

Chi phi cling bién dong theo su ting trudng cta doanh thu, nhung dugc kiém soat
t6t. Nam 2022, chi phi 1a 8.1 ty dong; ndm 2023 ting 1én 9 ty ddng ting 0.9 ty dong,
twrong Gmg 11.1%, nam 2024 tiép tuc ting 1én 12 ty dong ting 3 ty dong, twong mg
33.3%, va nam 2025 dat 14.2 ty dong ting 2.2 ty dong, tuong timg 18.3%. Mic du tong
chi phi hoat déng ting dan qua cic nim, toc do ting chi phi thap hon dang ké so véi toc
d6 ting doanh thu dic biét nim 2025, doanh thu ting gap doi trong khi chi phi chi ting
nhe. Piéu nay phan anh hiéu qua trong cong tac quan tri chi phi, kha nang kiém soat chi
phi bién khi quy mé hoat dong mé rong, téi wu hoa quy trinh va khai thac hé thong cong

nghé¢ ngan hang hién dai cia MB Bank.

Loi nhuan ctia Phong Giao dich Cam Lg tiép tyc ting trudng 4n tuong trong giai
doan 2022-2025. Nam 2022 dat 27 ty dong, nam 2023 giam xudng 20 ty dong giam 7
ty dong, twong Gmg -25.9%, nim 2024 phuc hoi 1én 28 ty dong ting 8 ty dong, twong
g 40% va nam 2025 vot 1én 69 ty dong ting 41 ty dong, tuong tng 146.4%. Su ting
truong loi nhuan manh mé, dic biét nim 2025, ¢ thé 1y gidi qua mot s6 nguyén nhan

chinh: ting truéng doanh thu 6n dinh va bung nd doanh thu ting nhanh hon chi phi,
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kiém soat tot chi phi van hanh tdc do ting chi phi thap hon doanh thu, chat lugng tin
dung dugc nang cao nhd kiém soat no xau, trich 1ap du phong phu hop va tai cau trac
khoan vay, cting voi bdi canh kinh té phuc hdi rd nét nim 2024-2025 GDP ting khoang

7-8% hang nam, nhu cau tin dung va dich vy ngan hang gia tang tai Da Nang,

Tang trudng 191 nhuan tai Phong Giao dich Cam Lé khong thé tach roi khoi boi
canh phat trién kinh t& — x4 hoi cua dia phuong. Quan Cam Lé va TP. Pa Ning trong
giai doan nay co nhiéu chuyén bién tich cuc vé ha téng, thu hat dau tu, du lich va thuong
mai, kéo theo nhu ciu tin dung, thanh todn va dich vu ngan hang tang manh. Pay la tién
dé quan trong gop phan thac dy hiéu qua hoat dong cua don vi. Ngoai ra, cac chinh
sach hd tro doanh nghiép, wu dii 13i suit va chuyén d6i sé cia MB Bank di tao diéu
kién thuén loi dé phong giao dich nang cao kha ning tiép cin khach hang, gia ting quy
mod va nang cao chét luong loi nhuan bén virng.

2.5. Thue trang quan tri quan hé khach hang
2.5.1. T6 chitc b may CRM

Tai MB Bank — Phong giao dich CAm L¢, bd may quan tri quan hé khach hang
(CRM) duoc td chirc theo hudng tinh gon, khong tach riéng thanh mot phong ban doc
1ap ma 10ng ghép vao hoat dong ctia cac bo phan nghiép vu. Trong d6, CVKHCN 1a luc
luong truc tiép trién khai va giit vai trd trung tdm trong toan bd qua trinh quan 1y khach

hang.

Toan bd cac hoat dong tir nhan dién, phan loai, tuong tac dén c4 biét hoa khach
hang déu do CVKHCN dam nhiém chinh theo cic quy dinh hoat dong cua ngan hang.
Piéu nay xuat phat tir dic thi cong viéc ciia vi tri ndy 1a nguoi truc tiép tiép xtc, tu van
va cham soc khach hang ca nhan. Nho d6, CVKHCN c¢6 kha niang nam bat day du thong
tin, hiéu rd nhu cau va hanh vi cia timg khach hang, tir 46 dua ra cac quyét dinh phu

hop trong qua trinh quan tri quan h¢ khach hang.
2.5.2. N¢i dung hoat dong ciia CRM tai Ngan hang
2.5.2.1. Nhan dién khach hang

Trong hoat dong quan tri quan hé khach hang, nhan dién khach hang la budc dau
tién va co vai trd quan trong trong viéc xay dung co s¢ dir li¢u khach hang phuc vu cho
hoat dong chdm s6c va khai thadc khach hang. Qua qué trinh thuc tdp tai MB Bank —
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PGD Cam L&, c6 thé nhan théy ngan hang hién nay da trién khai hoat dong nhan dién
khach hang thong qua nhiéu kénh khac nhau nhu giao dich truc tiép tai quay, MB App,

website, tong dai cham soc khach hang va cac chuong trinh ban hang truc tiép.

Dbi voi khach hang mai 1an du giao dich tai ngan hang, MB Bank sé tién hanh
thu thap céc thong tin co ban ban d¢au nham phuc vu cho qua trinh dinh danh khach hang

va tao ho so khach hang trén hé théng. Cac thong tin dugc yéu cu bao gom:

- Ho va tén khach hang

- Ngay thang nam sinh

- S6 CCCD/CMND/H$ chiéu
- Dia chi lién hé

- S6 dién thoai

- Email

- Nghé nghiép

- Don vi cong tac

- Thu nhép co ban

- Muc dich str dung tai khoan hodc dich vu ngan hang

Sau khi hoan tit qua trinh x4c thuc thong tin, hé thdng s& cip cho mdi khach hang
mot mi CIF riéng. Pay 1a mi dinh danh duy nhét giup ngin hang quan 1y tip trung toan
b thong tin cta khach hang trén toan hé thong. Thong qua ma CIF, céc dit liéu lién quan
dén tai khoan thanh toan, tién gri, khoan vay, thé, lich sir giao dich va qua trinh sir dung

dich vu cta khach hang s€ dugc lién két va luu trit dé)ng bo.

Sau giai doan giao dich ban dau, ngan hang tiép tuc thu thap va cap nhat thém
nhiéu thong tin khac trong sudt qua trinh khach hang sir dung dich vu nham hoan thién

ho so khach hang va phuc vu cho hoat ddng CRM. Céc thong tin duoc bo sung bao gdom:

- Tan suét giao dich

- Gia tri giao dich binh quan

- S du tai khoan

- Thoéi quen st dung san phém dich vu

- Nhu cau vay von, gui tiét kiém hodc dau tu

- Lich st tin dung
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- Kha ndng tai chinh
- Murc do str dung ngan hang sb
- Hanh vi giao dich trén MB App

- Mirc d6 phan hoi d6i v6i cac chuong trinh chiam séc khach hang va marketing

Ngoai ra, trong qua trinh giao dich, nhan vién ngan hang cling chu dong khai thac
thém thong tin vé nhu cau tai chinh, ké hoach chi tiéu, muc tiéu tiét kiém hodc nhu ciu
str dung céc san phadm moi ctia khach hang dé phuc vu cho hoat dong tu van va ban chéo

san pham.

Thong tin khach hang sau khi thu thap s& duoc luu trit tip trung trén hé thong dir
liéu ndi bd va hé thdng CRM cua ngin hang. Nho d6, ngin hang c6 thé dé dang theo ddi
lich str giao dich, danh gia gia tri khach hang, phan loai khach hang theo tirng nhém tiém

nang va xdy dung chinh sach chdm so6c phu hop.

Thong qua mi CIF, nhan vién ngan hang c6 thé nhanh chong nhan dién khach
hang cii ma khéng can nhap lai toan bo théng tin ca nhan. Chi can tra ctru s6 tai khoan,
s6 dién thoai, CCCD hodc mi CIF trén hé théng, toan bd thong tin va lich str giao dich
ctia khach hang s& duoc hién thi. Diéu nay gitip ngan hang tiét kiém thoi gian xtr Iy giao
dich, nang cao chét luong phuc vu va hd tro tu van cac san phém phu hop dua trén div

liéu da duoc luu trir trude do.

Pé danh gia mirc d0 nhan dién khach hang trong hoat dong CRM, ngoai vi¢c theo
doi sb luong khach hang va dit li€u giao dich, MB Bank — PGD CAm Lé con chu trong
dén chat luong co s& dit lidu khach hang théng qua viéc hoan thién ho so khach hang,

cap nhat thong tin dinh ky va ing dung cong nghé dinh danh dién tir eKYC.

Bing 2.8. Panh gia chat lwgng dir liéu khach hang tai MB Bank — PGD Cam L¢
giai doan 2023-2025

Chi tiéu 2023 | 2024 | 2025
Ty & khach hang c6 ho so thong tin day du (%) 845 | 89.2 | 938
Ty I¢ khach hang dugc cap nhat thong tin dinh ky (%) 68.4 4.7 81.5
Ty € khach hang dinh danh dién tar eKYC (%) 79.6 86.8 92.4
Ty 1€ khach hang stir dung MB App (%) 70.0 72.5 74.9

Nguén: Téng hop tir dit lieu noi bo MB Bank — PGD Cam Lé
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Qua bang sd liéu trén co thé thdy chat luong dir liéu khach hang tai PGD Cam Lé
ngdy cang duogc cai thién. Ty 1& khach hang c6 ho so thong tin ddy du ting tir 84.5%
nim 2023 1én 93.8% nim 2025, cho thdy ngan hang di chua trong hon trong viéc thu
thap, chuan hoa va luu trit dir liéu khach hang trén hé thong. Dong thoi, ty 18 khach hang
dugc cap nhat thong tin dinh ky ciing ting tir 68.4% lén 81.5%, gbp phan nang cao do

chinh xac cua co s¢ dir liéu phuc vu hoat dong quan tri quan hé khach hang.

Bén canh do, ty 1€ khach hang thyc hién dinh danh di¢én tor eKYC tang tir 79.6%
nam 2023 1én 92.4% nam 2025. Piéu nay phan anh hiéu qua cta qua trinh chuyén doi
sd trong hoat dong ngan hang, giup khach hang dé dang tiép can dich vu va hd tro ngan
hang thu thap dit liéu nhanh chong, chinh xac hon. Ty 1€ khach hang sit dung MB App
cling duy tri & muc cao, tao diéu kién thuan loi cho viée ghi nhan hanh vi giao dich, tan

suat st dung dich vu va muc do tuwong tac cia khach hang trén nén tang so.

Nhu vay, c6 thé théy MB Bank — PGD CaAm Lé da xay dung duoc hé théng dir
lidu khach hang twong d6i ddy du, gitip ngan hang nhén dién duoc cac thong tin co ban
nhu nhan khau hoc, nghé nghiép, thu nhap, lich sir giao dich, san phim dich vu dang sir
dung va kha ning tai chinh cua khach hang. Pay 1a co s& quan trong dé ngan hang thuc
hién phén loai khach hang, danh gia gia tri khach hang va trién khai cic chuong trinh

cham sé¢ phu hop.

Tuy nhién, qua qu4 trinh tim hiéu tai don vi cho thiy dit liéu khach hang hién nay
van chi yéu tap trung vao thong tin dinh danh, dit liéu giao dich va lich sir st dung san
pham dich vu. Céc théng tin vé nhu cau tai chinh trong tuong lai, muc tiéu dau tu, mic
d6 hai long, kha ning gin b6 lau dai hay phan hoi dbi v6i cac chuong trinh chim soc
khéach hang chua dugc cap nhat dﬁy du va thuong xuyén. Bén canh do, viéc cap nhat dir
lidu van phu thudc kha nhiéu vao qua trinh giao dich giita khach hang va nhan vién ngan
hang nén mot s6 thong tin ¢ thé chua duge diéu chinh kip thoi khi khach hang thay doi

nghé nghiép, thu nhap hodc nhu cau tai chinh.

Diéu nay cho thiy ngan hang di nhan dién va quan 1y twong ddi tot khach hang
& goc do thong tin co ban va hanh vi giao dich, tuy nhién mrc d6 thiu hiéu siu vé nhu
cau va ky vong cta khach hang vin con han ché. Pay ciing 1a mot trong nhiing nguyén
nhan lam gidm hiéu qua c4 nhan hoéa dich vu va hoat dong quan tri quan hé khach hang
tai MB Bank — PGD Cam L&.
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Qua s6 liéu thuc té tai don vi, téng s6 khach hang cé& nhan tai PGD Cam Lé tang

lién tuc trong giai doan 2023 — 2025.

Bang 2.9. S6 lwgng khich hang c4 nhin tai MB Bank — PGD Cam L¢ giai doan

2023-2025
2024/2023 2025/2024
Tang/ Tang/
Chi tieu 2023 2024 2025 Giam % Gidm %

Tong khach
hang ca nhan 51.264 | 56.489 | 67.321 | 5.225 | 10.19 | 10.832 | 19.18

Nguon: Phong giao dich Cam Lé

Qua bang s liéu trén c6 thé thiy sb luong khach hang c4 nhan tai PGD Cam Lé
tang kha manh qua cac nam. Nam 2024 tang 5.225 khach hang so vd1 nam 2023, tuong
mg ting 10.19%. Dén nim 2025 s lwong khach hang ting thém 10.832 khach hang,
twong ung ting 19.18% so voi nam 2024. Piéu nay cho thdy ngin hang dang md rong
t6t tép khach hang c4 nhan, dic biét 13 nho sy phat trién manh cua ngan hang sb va cac

chuong trinh m¢ tai khoan online.

Bén canh d6, MB Bank — PGD Cam Lé& con trién khai nhan dién khach hang
thong qua cac san pham dich vu ma khach hang sir dung nhim hd trg cho hoat dong

CRM.
Bang 2.10. Sian phim dich vu ngan hang ciia khach hang giai doan 2023-2025

Don vi tinh: Khach hang

Chi tiéu 2023 2024 2025
Tién giri tiét kiém 521 764 948
Tin dung ca nhan 371 422 747
Thé (ATM/Tin dung) 5419 7152 9418
Ngan hang s6(APP) 35.885 39.542 47.125

Nguon: Phong giao dich Cam Lé

Cac nhom khach hang sir dung tién giri tiét kiém, tin dung ca nhan, thé va ngan

hang s6 c6 mdi quan hé chit ché véi nhau do mét khach hang thudng sir dung dong thoi
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nhiéu san phém, dich vu tai ngan hang. Diéu nay tao diéu kién thuan loi cho MB Bank
trién khai hoat dong ban chéo san pham, dong thoi ndng cao hiéu qua quan tri quan hé
khach hang thong qua viéc khai thac va tich hop di liéu khach hang tir nhiéu nguén khac

nhau.

Qua bang 2.10 cho thay sb luong khach hang sir dung cc san pham, dich vu cta
ngan hang déu ting trong giai doan 2023-2025. Trong d6, khach hang sir dung ngan
hang s6 (MB App) chiém ty trong 16n nhét, ting tir 35.885 khach hang nim 2023 1én
47.125 khach hang nam 2025, phan anh xu huéng chuyén dich manh mé sang giao dich
truc myén. Bén canh do, s6 lugng khach hang str dung thé, tién gui tiét kiém va tin dung
c4 nhan ciing tang trudng tich cuc, cho thdy nhu cau sir dung cac dich vu tai chinh ca

nhan ngay cang da dang.

Sur gia ting s6 lwong khach hang st dung nhiéu san pham, dich vu cung luc 13 co
s& quan trong dé ngan hang thu thap dir liéu, phan tich nhu cu va xay dung cac chuong
trinh cham soc khach hang phu hop. Tuy nhién, qua qué trinh thyc tap tai don vi cho
thdy viéc khai thac dir liéu khach hang hién nay van chi yéu dua trén thong tin giao dich
va lich st stir dung san phém, trong khi dir liéu vé hanh vi, nhu cu tai chinh va méc do
hai 10ng cua khach hang chua duoc cap nhat day du va thudng xuyén. Diéu nay phan
nao anh hudng dén hiéu qua ca nhan hoa dich vu va hoat dong quan tri quan hé khach

hang tai don vi.
2.5.2.2. Phan biét khach hang

Sau khi thyc hién nhan di¢n khach hang, MB Bank — PGD CAm L¢ tién hanh
phan biét khach hang nham xac dinh gia tri ciia timg nhom khach hang dé xiy dung
chinh sach cham s6c phu hop. Viéc phan bi¢t khach hang hién nay dugc thuc hién dua
trén céc tiéu chi nhu:

- Tong tai san tai chinh

- SO du tién giri

- Du no tin dung

- Doanh s6 giao dich

- Muc do str dung san pham dich vu

a. Tiéu chi phan biét cia MB Bank
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Duva trén hé théng phan hang khach hang nd1 by, MB Bank thuc hién phén chia
khach hang c4 nhan thanh nhiéu nhom khac nhau nham phuc vu cho cong tic quan 1y,
chiam séc khach hang va trién khai chinh sach wu dai phu hop véi timg ddi tuong khach
hang. Viéc phan nhom khach hang dugc thuc hién thong qua dit li¢u luu trtr trén hé
thdng CRM va ma CIF ctia khach hang. Hé thong nay cho phép ngén hang theo ddi tong
tai san tai chinh, s6 du tién g1, du no tin dung, doanh sb giao dich cling nhu mutc dg su

dung san phém dich vu cua tirng khéach hang.

Thong qua hoat dong phén biét khach hang, MB Bank c6 thé danh gia duoc kha
nang sinh 101, mic d6 trung thanh ciing nhu tiém ning phat trién cua timg khach hang
trong twong lai. Pay ciing 13 co s& quan trong dé ngan hang xiy dung chién luoc quan
tri quan hé khach hang (CRM), trién khai hoat dong ban chéo san pham va nang cao

hiéu qué kinh doanh.
» Khach hang thong thuong

Day 1a nhém khach hang chiém sb lugng 16n nhat trong hé théng khach hang cé
nhan ciia MB Bank. Nhém khéach hang nay chil yéu bao gom sinh vién, nguoi lao dong,
nhan vién van phong, cong nhan va cac hd kinh doanh nhé 1¢. Khach hang thong thuong
thudng st dung cac san pham dich vu co ban nhu tai khoan thanh toan, MB App, thé

ATM, chuyén tién, thanh toan hoa don hodc cac khoan vay tiéu dung nho.

Nguén thu nhdp ctua nhom khach hang nay twong d6i 6n dinh nhung chua cao,
s6 du tién giri thudng dudi 500 tridu va mie d6 sir dung san pham dich vu tai chinh nang
cao con han ché. Tuy nhién, day lai 1a nhém khach hang dong vai trd nén tang trong
chién lugc phat trién khach hang ban 1¢ cia MB Bank. Mic du gia tri tai chinh trén ting
khach hang khong qua 16n nhung s luong khach hang dong dao giup ngin hang mo
rong do phu thi trudng, gia ting lwong giao dich va thuc ddy qua trinh chuyén doi s6
trong hoat dong ngan hang. Pic biét, trong giai doan phat trién ngan hang sb hién nay,
nhom khach hang thong thudng 1a nhom sir dung MB App véi tan suat rat 16n. Cac hoat
dong nhu chuyén khoan, thanh toan QR, thanh toan héa don, nap tién dién thoai hay
giao dich online chu yéu phat sinh tir nhém khach hang nay. Diéu nay gitip ngan hang

gia ting ngudn thu tir phi dich vu va giam ap luc giao dich truc tiép tai quay.
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Ngoai ra, nhém khach hang thong thuong con duoc xem la ngudn khach hang
tiém nang dé phat trién 1én cac phan khiic cao hon trong tuong lai. Thong qua hé théng
CRM va dir liéu tir ma CIF, ngén hang c6 thé theo ddi lich sir giao dich, thu nhép, s6 du
tai khodn va hanh vi st dung dich vu cua khach hang. Nhitng khach hang c6 mtc do
giao dich on dinh, thu nhip tang dan hodc bat dau sir dung thém céac san phém nhu tién
giri tiét kiém, vay von va thé tin dung s& duoc ngan hang danh gia 1a khach hang tiém
nang dé phat trién 1én nhom Priority. Miac du day 1a nhém khach hang pho thong nhung
lai dong vai trd quan trong trong viéc mé rong thi phan, gia ting luong khach hang méi

va tao nén tang dir li¢u 16n phuc vu cho hoat dong CRM cua MB Bank.
» Khach hang Priority

bay la nhom khach hang c6 nang luc tai chinh kha tdt, ¢ gia tri giao dich cao va
mang lai nguon doanh thu twong ddi 16n cho ngan hang. Nhom khach hang nay thudng
bao gom quan 1y cip trung, chu hd kinh doanh, chi doanh nghiép nhé va vira hoidc ca

nhan c6 thu nhap cao.

Theo hé thng phan hang noi bd ciia MB Bank, khach hang Priority duoc chia thanh
cac cAp gom E-Class, H-Class va F-Class dua trén tong tai san tai chinh, s6 du tién giri,

du no tin dung va mirc do sir dung san phém dich vu tai ngan hang.

- Khach hang E-Class: Pay la nhom khach hang Priority & mtc co ban, thuong cé
s6 du tién giri tir khoang 500 triéu dong dén dudi 1 ty dong hodc c6 du ng tin
dung tuong d6i 16n. Nhom khach hang nay cha yéu 1a cac trudng phong, quan Iy
cap trung, ho kinh doanh kha hodc c4 nhan c6 thu nhap 6n dinh. Khach hang E-
Class thuong sir dung cac san pham nhu tién gui tiét kiém, vay tiéu dung, vay
mua 6 t6 hodc thé tin dung c4 nhan. Pong thoi, day cling 1a nhom khach hang co
tiém nang phat trién 1én cac phan hang Priority cao hon.

- Khach hang H-Class: Pay 1a nhém khach hang c6 tiém lyc tai chinh cao hon E-
Class v6i gia tri tai san va doanh s6 giao dich twong ddi 16n. Khach hang thudc
nhom nay thuong cé s du tién giri hodc du no tin dung tir khoang 1 ty dong dén
dué6i 3 ty dong. Ddi twong khach hang cha yéu 1a cac chu ho kinh doanh 16n,
quan 1y cAp cao hodc ca nhan co thu nhap kha cao. Nhom khach hang nay thuong
sit dung dong thdi nhiéu san pham dich vu nhu vay mua nha, vay 6 t6, thé tin
dung cao cip, bao hiém lién két hodc cac san pham dau tu tai chinh c4 nhan.
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- Khdch hang F-Class: Day 1a nhom khach hang Priority cao cap nhét tai MB Bank
vOi gia tri tai san 16n, doanh sb giao dich cao va mdi quan hé lau dai v6i ngan
hang. Khach hang thuéc nhém nay thudng c6 sd du tién giri tir khoang 3 ty dong
dén dudi 10 ty déng hodc c6 mirc d§ sur dung san phém dich vu rat cao. Dbi tuong
cht yéu 1a cac chu doanh nghiép nho va vira, khach hang c6 ngudn thu nhap 16n
hodc c4 nhan s¢ hitu nhiéu tai san gia tri. Nhém khach hang niy duoc ngan hang
uu tién cham séc thong qua cac chinh sach wu dai vé 13i sudt, han muc tin dung,
vu tién giao dich va cac chuong trinh chiam soc khach hang riéng biét nham duy

tri s gan bo va han ché vi¢c dich chuyén sang cac ngan hang khac.

Nhom khach hang Priority dugc xem la phan khuc khach hang trong tdm trong
chién Iuoc ngan hang ban 1é cia MB Bank. Day 12 nhom khach hang c¢6 kha niang mang
lai ngudn loi nhuan 6n dinh théng qua tién giri 16n, du no tin dung cao va muc do sir
dung da dang céac san phérn dich vu tai chinh. So v&1 nhém khach hang thong thuong,
khach hang Priority thuong c¢6 xu huéng sir dung dong thdi nhiéu san pham nhur tiét
ki€m, tin dung, thé tin dung cao cép, bao hiém lién két, dau tu tai chinh hodc quan 1y tai

san ca nhan.

Diém ndi bat ctia nhom khach hang nay 1a mirc d6 gin bé v6i ngan hang thuong
cao hon do khéach hang c6 nhu cau su dung dich vu tai chinh toan di¢n va lau dai. Vi
vay, MB Bank déc biét chu trong xay dung cac chinh sach cham séc riéng cho nhém
khach hang Priority nhu wu tién giao dich, hd trg tu vén tai chinh c4 nhan, wu dai 13i
sudt, ting han murc tin dung va trién khai cac chuong trinh chdm séc khach hang riéng
biét. Diéu nay khong chi giup nang cao mirc d6 hai 1ong ma con han ché nguy co khach

hang chuyén sang sir dung dich vu tai ngan hang khac.

Nhom khach hang Priority con dong vai tro trung gian quan trong trong chién
lugc phat trién khach hang cao cap ciia MB Bank. Nhiéu khach hang trong nhém nay c6
tiém ning gia ting tai san va phat trién 1én nhom Private trong twong lai néu duy tri toc
d6 tang truong tai chinh 6n dinh. Vi vdy, ngan hang thudng xuyén theo ddi bién dong
tai san, doanh sb giao dich va nhu cau tai chinh cta khach hang dé trién khai cac chuong

trinh cham soc va khai thac phu hop.

» Khach hang Private
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Day 1a nhom khach hang cao cip nhat tai MB Bank, chii yéu bao gdm chii doanh
nghiép 16n, nha dau tu, c4 nhan s& hitu tai san 16n hodc khach hang c6 hoat dong kinh
doanh quy md 16n. Nhém khach hang nay c6 kha niang dong gop doanh thu rat 16n cho
ngan hang va thuong sir dung cac san pham tai chinh chuyén sdu nhu quan 1y tai san,

dau tu tai chinh hodc tin dung gié tri 16m.

Theo hé théng phan hang ndi by cia MB Bank, khach hang Private dugc chia
thanh cac cép gém P, E, M, M+, X va U dua trén téng tai san tai chinh, doanh s giao

dich va kha nang mang lai doanh thu cho ngan hang.

- Khach hang P (Potential Private): Pay 1a nhém khach hang Private tiém niang &
mirc co ban. Khach hang thuéc nhom nay thuong cé tong tai san tai chinh tir
khoang 5 ty ddng tré 1én hodc c6 du no tir khoang 20 ty dong. Phan 16n khach
hang thudc nhom P 1a cac cé nhan c¢6 thu nhéap kha cao, chu ho kinh doanh hoac
khach hang bat dau hinh thanh tai san 16n. Nhom khach hang nay chu yéu st
dung cac san phérn nhu tién gui tiét kiém gia tri 1on, tin dung cé nhan hodc cac
san pham ddu tu co ban va c6 tiém ning phat trién 1én cic nhom Private cao hon
trong tuong lai.

- Khach hang E (Exemption Private): Ddy 1a nhom khach hang c6 tiém lyc tai
chinh tuong déi tét va mirc d6 giao dich 6n dinh tai ngén hang. Khach hang thudc
nhom nay thudng c6 tong tai san tai chinh tir khoang 10 ty déng trd 1én, du ng tir
khoang 40 ty dong hoic thu nhép binh quan tir khoang 300 triéu dong/thang.
Nhom khach hang nay thudng duy tri sé du tién giri 16n, giao dich thuong xuyén
va st dung thém cac san pham nhu bao hiém dau tu, thé tin dung cao cip hoic
cac goi dau tu tai chinh ca nhan.

- Khach hang M (Standard Private): Day 1a nhom khach hang c6 nang luc tai chinh
kha manh va mang lai doanh thu twong ddi cao cho ngan hang. Khach hang thudc
nhom nay thudng c6 tong tai san tai chinh tir khoang 20 ty dong tré 1én, du ng tir
khoang 80 ty dong hozc thu nhap binh quan tir khoang 600 triéu dong/thang. Dbi
tugng khach hang chi yéu 1a cac chii doanh nghiép vira, khach hang kinh doanh
6n dinh hodc c4 nhan so hiru nhiéu tai san gia tri. Nhom khach hang nay thuong
sit dung dong thdi nhiéu san pham dich vu nhu tin dung kinh doanh, dau tu tai

chinh va bao hiém cao cap.
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Khach hang M+ (Standard Plus Private): Day la nhom khach hang c6 gia tri tai
san va doanh sd giao dich cao hon nhém M. Khach hang thuéc nhém nay thudng
c6 tong tai san tai chinh tir khoang 50 ty dong trd 1én, du ng tir khoang 200 ty
ddng hodc thu nhap binh quéin tir khoang 1,5 ty dong/thang. Nhom khach hang
nay thuong la cdc doanh nhan thanh dat, nha dau tu hodc khach hang c6 hoat
dong tai chinh 16n, phat sinh nhiéu giao dich gié tri cao v&i ngan hang. Ngoai cac
san pham tin dung va tién guri, nhém khach hang nay con ¢6 nhu cau dau tu va
quan ly tai san chuyén sau.

Khach hang X (Super Luxury Private): Day 1a nhom khach hang cao cap vdi tiém
luc tai chinh rat 16n va kha ning dong gop doanh thu ndi bat cho ngan hang.
Khach hang thudc nhém nay thudng cé tong tai san tai chinh tir khoang 100 ty
ddng trd 1én, du no tir khoang 400 ty dong hodc thu nhap binh quén tir khoang 3
ty dong/thang. Di tugng chu yéu 13 cic chu doanh nghiép 16n, nha dau tu bat
dong san hodc c4 nhan c¢6 danh muyc tai san quy mé 16n. Nhém khach hang nay
c6 nhu cdu cao vé quan 1y tai san, dau tu tai chinh va cac dich vu ngan hang ca
nhan hoa.

Khach hang U (Ultra Private): Pay 1a nhém khach hang cao cip nhét trong hé
thng phan hang khach hang Private cia MB Bank. Khach hang thuéc nhom nay
thudng sé hitu tong tai san tai chinh tir khoang 250 ty dong tré 1én, du ng tir
khoang 1.000 ty dong hodc thu nhip binh quan tir khoang 7,5 ty ddng/thang. Day
thuong 1a cac tap doan 16n, chu doanh nghié€p quy mé dac biét 16n hodc cac nha
dau tu s hitu khéi tai san rit cao. Nhom khach hang nay dong vai trd quan trong
trong hoat dong kinh doanh ctia ngan hang va duoc hudng nhiéu chinh sach uu
tién dac biét nhu chuyén vién cham séc riéng, uu tién giao dich, tu van quan 1y
tai sdn cd nhan hda va céc chinh sach uvu dai chuyén biét danh cho khach hang

siéu cao cap.

Pay 1a nhom khach hang c6 gia tri chién luge dic biét quan trong d6i véi MB

Bank vi kha nang mang lai 1¢1i nhuan va doanh thu vuot trdi so véi cac nhom khach hang
khac. Chi mot khach hang Private c6 thé mang lai doanh thu twong dwong hang chuc
hozc hang tram khach hang thong thuong thong qua tién gui 16n, tin dung quy mé cao

hodc cac giao dich dau tu tai chinh gia tri 16n.
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Khac v6i cac nhom khach hang pho thong, nhu cau ctia khach hang Private khong
chi dimg lai & cic san pham tai chinh co ban ma con hudng dén cac dich vy tai chinh
chuyén biét nhu quan 1y tai san ca nhan, dau tu tai chinh, bao hiém cao cap, tu van thué
hoic quan 1y dong tién doanh nghiép. Vi vay, MB Bank thudng trién khai mé hinh chim
soc khach hang ca nhan héa cho nhom khach hang nay thong qua chuyén vién quan hé

khach hang riéng, khu vuc giao dich uu tién va cac chinh sach cham soc chuyén biét.

Ngoai ra, nhém khach hang Private con c6 vai trd quan trong trong viéc nang cao
hinh anh thuong hi¢u va nang lyc canh tranh cia MB Bank trén thi truong tai chinh.
Viéc thu hat va duy tri duge nhom khach hang siéu cao cip khong chi gitip ngén hang
gia tdng lo1 nhudn ma con thé hién uy tin, chat lugng dich vu va ndng luc quan tri khach

hang cua ngan hang trong phan khiic tai chinh cao cap.
b. Ty trong cic nhém khach hang tai PGD Cam L¢

Bang 2.11. Co cAu phin khiic khach hang ca nhan tai MB Bank — PGD Cim L¢
giai doan 2023-2025

2023 2024 2025
Chi tiéu S6 S6 S6
% % %
lwgng lwgng lwgng
Khach hang thong thuwong 48.423 | 94.49 | 53.229 | 94.23 | 62.364 | 92.64
Khach hang Priority 2835 5.53 3251 5.75 4942 7.34
Khach hang Private 6 0.01 9 0.02 15 0.02
Téng 51.264 | 100 | 56.489 ( 100 |67.321 | 100

Nguon: Phong giao dich Cam Lé

Qua bang s liéu trén c6 thé thay khach hang thong thuong van chiém ty trong
16n nhét trong tong s6 khach hang c4 nhan tai PGD Cam Lé. Tuy nhién, nhom khach
hang Priority va Private dang c6 xu hudng ting 1én qua cac nim, cho thiy ngan hang
dang dan mo rong phan khiic khach hang c6 gia tri cao.

» Khach hang thong thuwong

Khach hang thong thuong ludn 1a nhém khach hang chii luc vé sb luong tai PGD
Cam L&. Nam 2023 nhom nay dat 48.423 khach hang, dén nam 2025 ting lén 62.364
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khach hang, tang thém gan 14.000 khach hang sau 3 nam. Tuy nhién, ty trong ciia nhom
nay lai giam tir 94.49% xudng con 92.64%. Piéu nay cho thdy mic du ngan hang van
lién tuc mo rong s6 luong khach hang phd thong nhung téc do phét trién ciia nhom

khach hang gia tri cao dang nhanh hon.

Dic diém noi bat ciia nhom khach hang nay 14 s6 lwong 16n nhung gié tri tai chinh
trén timg khach hang chwa cao. Phan 16n khach hang thudc nhom nay chi str dung céac
san pham co ban nhu tai khoan thanh toan, MB App, thé ATM, chuyén tién va thanh
toan hoa don. Nhiéu khach hang st dung tai khoan cha yéu dé nhan luong hodc phuc vu
cac giao dich hang ngdy nén sé du tién guri thuong khong 16n va it phat sinh thém cac

nhu cau tai chinh chuyén sau.

bay lai 1a nhom khéach hang c6 tan suét giao dich cao nhét tai PGD Cim Lé&. Hau
hét cic giao dich trén nén tang ngan hang sd, thanh toan QR, chuyén khoan, thanh toan
hoc phi, tién dién nudc hodc su dung thé¢ ATM déu tap trung chu yéu ¢ nhoém khach hang
nay. Diéu d6 giup ngan hang gia ting doanh thu tir phi dich vu va mé rong do phu thuong

hiéu trén dia ban.

Nhom khach hang thong thudng con dong vai tro 13 ngudn khach hang tiém ning
dé phat trién 1én nhom Priority trong twong lai. Thong qua hé théng CRM va dit liéu tir
mi CIF, ngan hang c6 thé theo ddi lich sir giao dich, muc thu nhap, tan suét st dung
dich vu cling nhu xu hudng gia tang tai san cua khach hang. Nhirng khach hang c6 giao
dich thudng xuyén, duy tri s6 du 6n dinh hoic bit dau st dung thém céc san phim nhu
vay tiéu dung, gui tiét kiém va thé tin dung s& duoc ngan hang dua vao nhoém khach
hang tiém ning dé chim soc va khai thac sau hon. Mic du nhém khach hang thong
thuong chua mang lai gia tri tai chinh 16n trén timg khach hang nhung diy van 1a nén
tang quan trong giip PGD Cam Lé mé rong thi phan, gia ting luong giao dich va tao

nguon khach hang dé phat trién 1én cac phan khiic cao hon trong tuong lai.
» Khach hang Priority

Nhém khach hang Priority tai PGD Cam Lé c6 su ting truéng khd manh trong
giai doan 2023-2025. S6 luong khach hang tang tir 2.835 khach hang nim 2023 1én
4.942 khach hang nam 2025, tuong tng ting hon 74%. Pong thoi, ty trong khach hang
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Priority ciing ting tir 5.53% 1én 7.34%. Py 1a muc ting twong ddi tich cuc va cho thay
PGD Cam L¢ dang khai thac hiéu qua hon nhom khach hang c6 gia tri tai chinh cao.

Su gia tang ciia nhém khach hang Priority phan anh xu hudng cai thién murc song
va nhu cau st dung céc dich vy tai chinh chat lugng cao cua khach hang trén dia ban.
Péi twong khach hang trong nhom nay chi yéu 1 quan 1y cip trung, chi ho kinh doanh,
c4 nhan c6 thu nhap kha hodc khach hang c6 kha nang tich lily tai san 6n dinh. Khéc véi
nhom khach hang thong thuong, khach hang Priority thuong st dung dong thdi nhiéu
san pham dich vu ctia ngan hang nhu tién guri tiét kiém gia trj 16n, vay mua nha, vay 6

to, thé tin dung cao cap, bao hiém hodc dau tu tai chinh c4 nhan.

Pay ciing 1a nhom khach hang mang lai ngudn doanh thu quan trong cho PGD
Cam Lé&. Ngoai doanh thu tir 13i vay va tién gui, nhém khach hang nay con dong gop
dang ké vao doanh thu phi dich vu thong qua viéc str dung thé tin dung, bao hiém lién
két va cac san pham dau tu. Dong thoi, do duy tri s6 du tién giri 16n va 6n dinh nén nhom
khach hang nay gop phan nang cao kha niang huy dong von va thanh khoan cho ngan

hang.

Mot diém dang chi ¥ 1a nhiéu khach hang Priority tai PGD Cam Lé duoc phat
trién tir nhom khach hang thong thudng. Ban dau khach hang chi str dung MB App hoic
tai khoan thanh toan, nhung sau qua trinh chdm soc va khai thac nhu cau, ngin hang da
mé rong thém cac san pham nhu vay vén, tiét kiém, thé tin dung hodc bao hiém. Piéu
nay cho thdy hoat d6ng ban chéo san phdm va quan tri quan hé khach hang tai PGD C4m
Lé dang mang lai hiéu qua twong d6i tét. PGD Cam L& ciing chu trong trién khai cac
chinh sach cham séc riéng cho nhom khach hang Priority nhu wu tién giao dich, hd trg
tu van tai chinh, wu dai 1di suat hodc bd tri nhan vién chiam soc khach hang riéng. Dicu
nay giup gia ting muc d6 hai long, duy tri sy gan bé va han ché tinh trang khach hang

chuyén sang sir dung dich vu tai cac ngan hang khac.
» Khach hang Private

Nhém khach hang Private 1a nhém khach hang c6 gia tri cao nhét tai PGD Cam
Lé nhung sd luong hién nay van con kha thap. Nam 2023 PGD chi c¢6 6 khach hang
Private, dén nam 2025 ting 1én 15 khach hang. Mic du ty trong chi dao dong khoang
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0.01% — 0.02% nhung day lai la nhoém khach hang c6 kha ndng dong goép doanh thu va

loi nhuén rat 16n cho ngan hang.

Pic diém ctia nhém khach hang nay 13 s& hiru ngudn tai san tai chinh 16n, doanh
sd giao dich cao va c6 nhu cdu sir dung cac san pham tai chinh chuyén sau. i tugng
khach hang chi yéu 1a chii doanh nghiép 16n, nha dau tu hodc ca nhan ¢ hoat dong kinh
doanh quy mo6 16n trén dia ban. Nhom khéach hang nay thuong phat sinh cac giao dich
lién quan dén tién giri gid tri 16n, tin dung kinh doanh, dau tu tai chinh hodc quan 1y tai

san ca nhan.

Mic du sé lwong khach hang Private tai PGD Cam Lé chua nhiéu nhung gia tri
mang lai trén timg khach hang lai rt 16n. Chi mot khach hang Private c6 thé mang lai
doanh thu twong duong nhiéu khach hang thong thuong thong qua tién giri 16n, du ng
tin dung cao hodc st dung nhiéu san pham dich vu cao cap. Vi vy, ngan hang luén dic

biét chu trong duy tri mdi quan hé v&i nhém khach hang nay.

Dbi voi nhom khach hang Private, MB Bank — PGD Cam Lé thudng ap dung mo
hinh cham so6c ca nhan héa thong qua chuyén vién quan h¢ khach hang riéng, uvu tién
giao dich tai quay, hd trg tu vin dau tu va ap dung cac chinh sach wu dii riéng vé 14
suat, han mic tin dung hodic quan Iy tai san. Viéc chim séc chuyén biét giup ngin hang
nang cao muc d hai long va duy tri su trung thanh cta khach hang trong dai han. S6
luong khach hang Private tai PGD CAm L& van con han ché do dic diém khu vuc Cam
Lé chu yéu tap trung khach hang phd thong va ho kinh doanh vira va nho. Diéu nay cho
thdy PGD Cam L¢é vén can tiép tuc ddy manh hoat dong khai thac khach hang c6 gia tri
cao, ning cao chat luong dich vu va ting cudng hoat dong chim séc khach hang nhim

phat trién manh hon phan khuc khach hang cao cap trong thoi gian tdi.

Bing 2.12. Doanh thu theo phan khiic khach hang tai MB Bank — PGD Cam L¢

nam 2025
Chi tiéu Khach hang Khéach hang | Khéach hang T4
on
thong thwong Priority Private ’
Doanh thu (ty dong) 28.5 18.2 5.3 52.0
Ty trong (%) 54.81 35.00 10.19 100

Nguén: Téng hop tir dit lieu noi bo MB Bank — PGD Cam Lé
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Qua bang 2.12 cho thiy sy khac biét dang ké giita quy mo khach hang va muc do
dong gop doanh thu cua ting phan khiic. Mic du khach hang théng thudng chiém hon
90% tong s6 khach hang nhung chi dong gbp 54.81% doanh thu. Trong khi d6, nhém
khach hang Priority chi chiém khoang 7% tong s6 khach hang nhung dong gop t6i 35%
doanh thu cua PGD.

bac biét, nhom khach hang Private mdc du chi c6 15 khach hang nhung dong
gop t6i 10.19% tong doanh thu. Piéu nay cho thiy gi tri doanh thu binh quén trén mdi
khach hang Private cao hon rat nhiéu so v&i cac nhom khach hang con lai. Két qua nay
phan 4nh vai trd quan trong ctia cac phan khac khach hang cao cip trong viée tao ngudn

thu cho ngan hang.

Pé danh gia day du hon gia tri cua timg phan khuc khach hang, can xem xét thém

kha nang tao lgi nhuan cia cdc nhém khach hang.

Bang 2.13. Loi nhuin theo phan khic khach hang tai MB Bank — PGD Cam L¢

nam 2025
Chi tiéu Khéach hang Khéach hang Khach hang | Téng
thong thwong Priority Private
Loi nhuan (ty dong) 10.8 11.5 4.2 26.5
Ty trong (%) 40.75 43.40 15.85 100

Nguén: Téng hop tu dir lieu noi bo MB Bank — PGD Cam Lé

Qua bang 2.13 cho thiy kha ning sinh 10i ctia cac phan khiic khach hang cé su
khac biét rd rét. Mic du khach hang théng thuong chiém ty trong 16n nhét vé sb lugng
nhung chi dong gop 40.75% tong lgi nhuan. Trong khi d6, nhém khach hang Priority
dong gop t6i 43.40% loi nhuan mac du s6 lugng khach hang thap hon rat nhiéu.

Nhom khach hang Private tiép tuc cho thay gia tri vuot troi khi dong gop 15.85%
tong loi nhuan ctia PGD du chi chiém ty 18 rit nho trong co cu khach hang. Piéu nay
chung té cac khach hang thudc phan khtc Priority va Private khong chi mang lai doanh

thu cao ma con tao ra hi€u qua sinh 161 16n cho ngéan hang.

Nhin chung, MB Bank — PGD Cam L¢ da thuc hién phan biét khach hang dua

trén ca quy mo khéach hang va gié tri tai chinh mang lai. Thong qua viéc phan loai khach
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hang thanh cac nhom thong thudng, Priority va Private, ngan hing cé thé xac dinh dugc
nhing khach hang mang lai gia tri cao dé wu tién ngudn lyc cham soc, tu van va phét

trién quan hé 1au dai.

Tuy nhién, qua qué trinh tim hiéu tai don vi cho théy viéc phan biét khach hang
hién nay vin chu yéu dya trén gia tri tai san, sé du tién giri va mic do dong gép doanh
thu. Viéc phan nhom khach hang theo nhu cau tai chinh, hanh vi st dung dich vy, muc
d6 twong tac voi ngan hang hay tiém ning phat trién trong twong lai vin chua duoc thuc
hién dﬁy du. Piéu nay phén nao 1am han ché kha nang ca nhan hoa dich vy va giam hi¢u

qua trién khai hoat dong quan tri quan h¢ khach hang tai MB Bank — PGD Cam L.
2.5.2.3. Tuong tac voi khach hang

Hoat dong tuong tac khach hang tai MB Bank — PGD CAm L& hién nay duogc

thuc hién théng qua nhiéu kénh khac nhau nhu:

- Giao dich truc tiép tai quay

- bién thoai

- Email

- SMS

- MB App

- Fanpage

- Chuong trinh cham séc¢ khach hang
- Hoi nghi khach hang

Trong qua trinh thyc tap tai don vi, cé thé nhan théy MB Bank kha chu trong hoat
dong cham soc khach hang thong qua nén tang sb, dic biét 1a MB App. Thong qua tng
dung nay, khach hang c6 thé thyc hién hau hét cac giao dich tai chinh ma khong can dén
quiy giao dich. Pong thoi, ngan hang ciling thudng xuyén gii thong bao vé wu dai, 13i
suat, chuong trinh khuyén mai hodc san pham méi thong qua tng dung.

Bén canh viéc trién khai nhiéu kénh giao tiép khac nhau, MB Bank — PGD Cam
Lé con chu trong xdy dung co ché phdi hop gitta cac kénh nham dam bao thong tin
khach hang duoc tiép nhan va xu Iy thong nhat trén toan hé théng. Cac kénh tuong tac

nhu giao dich tai quay, MB App, tong dai cham soc khach hang, email, SMS va fanpage
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déu duogc két ndi v6i hé thong quan 1y khach hang tap trung théng qua ma CIF cta khach
hang.

Khi khach hang thuc hién giao dich hodc giri yéu cdu qua bat ky kénh nao, théng
tin s& dugc ghi nhan va luu trir trén hé théng. Nho d6, nhan vién ngan hang co thé theo
doi lich str giao dich, lich str tuong tac, cac yéu cau hd tro va qua trinh st dung san phém
dich vu ctia khach hang. Viéc phdi hop giita cac kénh giup dam bao tinh lién tuc trong
qué trinh phyc vu khach hang, han ché tinh trang khach hang phai cung cap lai thong tin

nhi€u lan khi chuyén doi gitra cac kénh giao tiép khac nhau.

Bén canh d6, hoat dong quan ly va cham soéc khach hang tai MB Bank — PGD
Cam Lé duoc thuc hién thong qua su phéi hop gitra chuyén vién quan h¢ khéach hang,
bd phan giao dich va hé thdng ngan hang sd. Di v6i khach hang thong thuong, hoat
dong cham soc chu yéu dugc thuc hi¢n thong qua cac kénh ty dong nhu MB App, SMS,
email va tong dai cham soc khach hang. Ddi véi khach hang Priority va Private, ngan
hang bo tri chuyén vién quan hé khach hang truc tiép theo doi, tu van va hd trg cac nhu

cau tai chinh phat sinh.

Ngoai hoat dong chiam séc khach hang thuong xuyén, MB Bank — PGD Cam Lé
cling xay dung quy trinh tiép nhan va xir 1y khiéu nai nhim nang cao chat luvong dich vu
va muc d6 hai long cta khach hang. Khi phat sinh khiéu nai, khach hang c6 thé lién hé
thong qua quiy giao dich, tong dai chim séc khach hang, MB App, email hoic cac kénh
tryc tuyén khac ctia ngan hang. Sau khi tiép nhan théng tin, nhan vién s& tién hanh xac
minh n6i dung phan anh, phan loai mtrc d6 xtr 1y va chuyén dén bd phan chirc ning co

lién quan.

Pbi v6i cac khiéu nai don gian nhu tra soat giao dich, cap nhat thong tin khach
hang hodc hd tro sit dung dich vu ngan hang s, PGD c6 thé truc tiép xu 1y va phan hoi
cho khach hang trong thoi gian ngan. D6i véi cac truong hop phirc tap lién quan dén tin
dung, tranh chip giao dich hoic cac vin dé can xac minh tir nhiéu b phéan, ho so s&
dugc chuyén dén don vi chuyén trach dé xtr 1y theo quy dinh ctia MB Bank. Két qua xir

1y s& duoc phan hoi dén khach hang théng qua cac kénh lién lac di dang ky.
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Viéc phéi hop gitta cac kénh giao tiép, hoat dong chim soc khach hang va xt Iy
khiéu nai gitip MB Bank — PGD Cam Lé& nang cao trai nghiém khach hang, gia ting murc
d6 hai long va cung cb méi quan hé 1au dai v6i khach hang.

Ngoai ra, PGD Cam L¢ ciing trién khai nhiéu chuong trinh chdm soc khach hang
nham gia tang su gan két voi khach hang,

Bang 2.14. Hoat dong chim séc khach hang tai MB Bank — PGD Cam L¢ giai
doan 2023-2025

Chi tiéu 2023 2024 2025
S6 chuwong trinh chim séc khach hang 9 11 14
S6 khach hang tham gia 270 330 420

Chi phi cham soc khach hang (triéu
VND) 90 110 140

Nguén: Phong giao dich Cam Lé
Qua bang sb liéu trén c6 thé thy sb luong chwong trinh chim soc khach hang
cling nhu s6 luong khach hang tham gia déu ting qua cac nam. Diéu nay cho thiy ngan
hang dang quan tim nhiéu hon dén hoat dong duy tri quan hé khach hang.
Bén canh do, ty 1¢ giit chan khach hang tai PGD Cam L& ciing duy tri ¢ muc
tuong d6i cao.

Bang 2.15. Tinh hinh phat trién va duy tri khach hang tai MB Bank — PGD CAm
L¢ giai doan 2023-2025

Chi tiéu 2023 2024 2025
Khach hang méi 4.521 5.225 10.832
Khach hang roi bo 452 627 975
Ty 1€ gitr chan (%) 90% 88% 91%

Nguon: Phong giao dich Cam Lé

Qua bang s liéu c6 thé thay sd luong khach hang méi ting manh qua cac nam,
dic biét nam 2025 dat 10.832 khach hang, cho thdy ngan hang dang m& rong kha tt tép
khach hang ca nhan thong qua hoat dong ngan hang s, mé tai khoan online va cac

chuong trinh marketing. Tuy nhién, s6 lugng khach hang roi bé ciing ¢6 xu hudng ting,
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phan anh ap lyc canh tranh ngay cang 16n giita cac ngan hang trong viéc duy tri su gin
b6 ciia khach hang. Du vay, ty 18 giit chan khach hang van duy tri & muic trong ddi cao,
dao dong tur 88% — 91%, cho théy hoat dong cham soc khach hang ctia ngan hang nhin

chung van dat hiéu qua tich cyec.
a. Khach hang thong thuwong

Dbi voi nhém khach hang thong thudng, MB Bank chu yéu twong tac thong qua
nén tang ngan hang sd va cac kénh cham soc ty dong. Pay 1a nhom khach hang c6 sd
luong rat 16n nén ngan hang khé 4p dung hinh thirc chim soc ca nhan hoa cho ting
khéach hang. Thay vao do, ngan hang tap trung st dung MB App, SMS, email marketing
va thong bao trén tng dung dé gi6i thiéu san pham, chuong trinh wu dii hodc nhéic nhd

giao dich.
Céc hoat dong tuong tac chu yéu bao gom:

- Gui thong bao khuyén mai trén MB App
- Cham s6c ty dong thong qua chatbot va tong dai CSKH

Nhoém khach hang nay thuong cé mire d6 trung thanh chua cao do dé bi tac dong
boi cac yéu td nhu phi dich vy, wu dai hodc trai nghiém tmg dung ngan hang sd. Vi vay,
ty 1€ khach hang ro1 bo trong nhém nay thuong 16n hon cadc nhom con lai. Bac biét,
nhiing khach hang chi stir dung tai khoan nhan luong hodc giao dich co ban c¢6 kha nang

chuyén sang ngan hang khac kha cao néu xuat hién céc chinh sach wu dai hap dan hon.

DAy ciing 1a nhom khach hang dong vai trd quan trong trong viéc tao ngudn khach
hang méi cho ngin hang. Viéc sé luong khach hang méi ting manh nim 2025 cho thiy
MB Bank dang khai thac hiéu qua nhoém khach hang pho thong thong qua chuyén doi
s6 va mo rong hé sinh thai ngan hang dién tir. Pong thoi, ngan hang cling tan dung dir
liéu giao dich dé nhan dién nhimg khach hang tiém ning nham phét trién 1én nhoém

Priority trong tuong lai.
b. Khach hang Priority

Pbi voi nhom khach hang Priority, MB Bank ap dung hinh thiic twong tac va
cham soc¢ chuyén sau hon nham duy tri sy gan bé l1au dai véi ngan hang. Pay 1a nhom

khach hang co6 gia tri tai chinh khé cao nén ngan hang thuong xuyén theo ddi hanh vi
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giao dich, nhu cau tai chinh va mac do st dung san phém dich vu dé trién khai cac
chuong trinh cham séc phu hop.
Céc hoat dong twong tac véi nhom khach hang Priority thuong bao gom:
- Chuyén vién quan hé khach hang lién hé tryc tiép dinh ky
- Tu vAn cac san phém tiét kiém, vay von, bao hiém va dau tu

- Uu tién giao dich tai quay

Hinh 2.2. Van phong giao dich cho khach hang VIP

So v61 nhom khéach hang thong thuong, khach hang Priority c6 mic do trung
thanh cao hon do sir dung ddng thdi nhidu san pham dich vu ciia ngan hang. Khi khach
hang sir dung cang nhiéu san phim nhu tién gui, thé tin dung, bao hiém hodc vay von
thi chi phi chuyén dbi sang ngan hang khac cang 1én, tir d6 gitp ngan hang nang cao

kha nang gitt chan khach hang.
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Ngoai ra, MB Bank con khai thac dit licu CRM dé thuc hién hoat dong ban cheo
san pham d6i vi nhém khach hang nay. Vi dy, khach hang c6 s6 du tién giri 16m s& duoc
tu van thém vé bao hiém hodc dau tu tai chinh; khach hang vay mua nha s& dugc gidi
thiéu thém thé tin dung hodc dich vu quan 1y tai chinh c4 nhan. Diéu nay giup gia ting

doanh thu trén timg khach hang va nang cao mirc d6 gin b véi ngan hang.
¢. Khach hang Private

Nhom khach hang Private 1a nhom khach hang dugc MB Bank ap dung mo6 hinh
chiam séc ca nhan hoa cao nhat. Pay 1a nhom khach hang co gia tri tai chinh rat Ién nén
ngan hang dic biét chu trong duy tri mdi quan hé 1au dai va han ché t6i da nguy co khach
hang ro1 bo.

Khac voi hai nhoém khach hang con lai, nhoém khéach hang Private thuong dugc
b tri chuyén vién quan hé khach hang riéng dé hd tro va chim soc truc tiép. Cac hoat

dong tuong tac chu yéu gdom:

- Cham soc 1:1 thong qua chuyén vién khach hang riéng
- Tu van dau tu, quan 1y tai san va tin dung chuyén sau

- HO tro giao dich uu tién va xir Iy nhanh

Nhom khach hang nay c6 mirc d6 dong gép doanh thu rat 16n nén ngan hang
thudng tip trung xdy dung mdi quan hé dai han thay vi chi cung cap dich vu tai chinh
don thudn. Chuyén vién chim soc khach hang khéng chi hd tro giao dich ma con déng
vai tro tu vAn tai chinh, quan 1y tai san va dong hanh cing khach hang trong cic nhu cau

dau tu hodc kinh doanh.

Mic du sb luong khach hang Private khong nhiéu nhung ty 1& giit chan thudng
rat cao do ngan hang ap dung chinh sach cham soc chuyén biét va c nhan hoa manh.
Tuy nhién, néu dé mat mot khach hang Private, ngan hang c6 thé bi anh huong déng ké
vé doanh thu va hinh anh thuong hiéu. Vi vay, MB Bank ludn uu tién nguon lyc dé duy

tri sy hai long va muc dd trung thanh cua nhém khach hang nay.

Nhin chung, MB Bank dang ap dung cac hinh thirc twong tac khac nhau dbi véi
tung nhom khach hang dua trén gia tri tai chinh va mic d¢ dong gép cua khach hang
d6i v6i ngan hang. Nhom khach hang thong thuong durge chim séc theo hudng tw dong
héa va mo rdng quy mod; nhom Priority dugc cham séc theo hudng ban ca nhan hoa
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nham gia tding muc d¢ gan bod; con nhom Private dugc chdm sdc chuyén sau theo mo
hinh c4 nhan hoéa toan dién. Bi€u nay gitp ngan hang vira mé rong duoc té€p khach hang
moi vua nang cao hiéu qua gitr chan khach hang va to1 vu hoa doanh thu tir ting phan

khuc khéach hang khac nhau.
2.5.2.4. Ca biét hoa khdch hang
a. Chinh sach ca biét hoa tai MB Bank

C4 bi¢t hoa khach hang 1a mot trong nhitng nd1 dung quan trong trong hoat dong
quan tri quan hé khach hang cia MB Bank nhim xdy dung cac san pham, dich vu va
chinh sach cham soc phu hop voi timg nhom khach hang khac nhau. Thong qua hé thong
CRM va mi CIF, ngan hang c6 thé luu trit va theo ddi cac thong tin nhu tong tai san tai
chinh, s du tién gui, du no tin dung, doanh ) giao dich, muc do str dung san phém
dich vu ciing nhu hanh vi giao dich cta khach hang trén nén tang sb. Day 1a co sé giup
ngan hang trién khai cac chinh sach chim soc mang tinh phan tdng va c4 nhan hoa khach

hang.

Hién nay, MB Bank trién khai hoat dong c4 biét hoa khach hang chu yéu theo ba
nhom gdm khach hang thong thudng, khach hang Priority va khach hang Private.

> D6i v6i khach hang thong thwong

Dbi v6i nhom khach hang théng thudng, MB Bank chu yéu tip trung phat trién cac
san pham ngan hang s6 va thanh toan nhim mo rong sé lwong khach hang va gia ting

tan suat st dung dich vyu. Cac chuong trinh chim soc cht yéu mang tinh dai tra nhu:

- Mién phi chuyén khoan
- Uu dai thanh todn QR
- Hoan tién khi sir dung thé
- Tich diém va uu dai trén MB App
Nhom khach hang nay ¢ sé luong 16n nhung gia tri giao dich cta ting khach
hang khong qua cao nén ngan hang chil yéu ap dung chinh sach chim soc dong loat
thong qua nén tang s6 nham t4i wu chi phi van hanh va nang cao kha ning canh tranh
trong linh vuc ngan hang ban 1¢.
> Doi véi khach hang Priority
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Dbi véi nhom khach hang Priority, MB Bank tap trung trién khai cac chinh sach
chiam soc chuyén sau hon do day 1a nhom khach hang cé ning luc tai chinh kha tt va
mang lai ngudén doanh thu twong ddi 16n cho ngan hang. Nhém khach hang nay thudng
sir dung nhiéu san pham tai chinh nhu:

- Tién gui tiét kiém
- Tin dung ca nhan
- Thé tin dung cao cip
- Bao hiém lién két
- Dau tu tai chinh
Ngan hang trién khai hoat dong c4 biét héa theo hudng ban c4 nhan hoa thong

qua:

- Huoéng uu dii cong thém 141 suét tién giri 1én dén 0,5%, giam khoang 0,5% 14i
sudt vay d6i véi mot s6 san pham tin dung, dong thdi duge mién hoic giam nhiéu
loai phi dich vu nhu phi quan 1y tai khoan, phi chuyén tién va phi thuong nién
thé tin dung cao cép.

- Uu tién giao dich tai quay

- Tang han mirc giao dich va han mirc tin dung

- Phan cong chuyén vién quan h¢ khach hang phu trach cham soc dinh ky

Ngoai ra, ngan hang con dya trén gia tri tai san tai chinh, doanh sb giao dich va
mirc do sir dung dich vu dé x4y dung chinh sach wu dai phu hop cho timg nhém khach
hang Priority.

> Doi v6i khach hang Private

Khach hang Private 1a nhom khach hang cao cap nhat tai MB Bank véi gia tri tai
san 16n, doanh sb giao dich cao va kha ning mang lai ngudn lgi nhuén 16n cho ngan
hang. Vi vay, MB Bank trién khai hoat dong cé nhan hoa & muc cao nhét d6i v6i nhom

khach hang nay.
Céc khach hang Private thuong dugc:

- BO tri chuyén vién quan h¢ khach hang riéng truc tiép chdm soéc

- HO tro giao dich uu tién
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- Tu van dau tu va quan ly tai san
- Uu dai riéng vé 13i suét, phi dich vu va han mirc tin dung

- Moi tham gia cac chuong trinh cham séc khach hang cao cap

Ngoai cac san pham tin dung va tién giri, khach hang Private con duoc tu van cac
giai phap tai chinh chuyén biét nhu du tu tai chinh, quan Iy tai san c4 nhin va bao hiém
cao cap. Piéu nay cho thiy MB Bank dang huéng dén mé hinh ngan hang ca nhan hoa
d6i voi nhom khach hang cao cap nham nang cao trai nghiém khach hang va gia ting

loi thé canh tranh trén thi truong.

Mic dit MB Bank d trién khai nhiéu hoat dong ca biét hoa khach hang nhung
nhin chung mtrc d§ c4 nhan héa hi¢n nay van chua that sy su. Nhiéu chuong trinh cham
soc van mang tinh chung cho nhiéu khach hang khac nhau va chua khai thac t6i da dir
lidu khach hang dé xay dung cac chinh sach chim soc riéng biét cho timg khach hang

cu thé.
b. C4 nhin héa truyén thong

Nhim nang cao hiéu qua twong tic véi khach hang, MB Bank trién khai hoat
dong truyén théng da kénh théng qua SMS, Email, img dung MB Bank, tong dai chim
soc khach hang, mang xa hoi va doi ngti chuyén vién quan h¢ khach hang. Dya trén di
liu dugc luu trit trén hé théng CRM, ngan hang thuc hién truyén tai thong tin phi hop

v6i timg nhoém khach hang nham ting kha ning tiép can va phan hdi cta khach hang.

Dbi v6i khach hang théng thudng, ndi dung truyén thong chi yéu tap trung vao
cac chuong trinh khuyén mai, wu dii thanh toan, vu ddi mé tai khoan, st dung thé va
cac tinh ning méi trén img dung MB Bank. Ddi v6i khach hang Priority, ngan hang
thuong xuyén giri thong tin vé cac chuong trinh wu dai 131 suat tién g, uu dai phi dich
vu, cac san pham dau tu, bao hiém va chuong trinh tri an khach hang uu tién. Riéng ddi
v6i khach hang Private, viéc truyén thong dugc thuc hién chu yéu thong qua chuyén
vién quan hé khach hang, voi cac ndi dung mang tinh tu van tai chinh chuyén sau va cac

chuong trinh cham soc khach hang cao cép.

Ngoai ra, MB Bank con tng dung cong nghé sb trong hoat dong truyén thong
thong qua hé thong thong bao trén tmg dung MB Bank nham gidi thiéu san pham, nhac
lich thanh toéan, thong bao wu dai hodc khuyén nghi st dung dich vu phu hop véi hanh
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vi giao dich cta khach hang. Viéc ap dung truyén thong da kénh gitup ngan hang duy tri

mdi quan hé thudng xuyén véi khach hang va gia ting mic do gan két v6i thuong hiéu.

Tuy nhién, hoat dong truyén thong hién nay van chu yéu thuc hién theo timg phan
khuc khach hang, trong khi mtrc d¢ cd nhan hoa ndi dung theo hanh vi va nhu cau riéng
ctia timg khach hang van con han ché. Mot sé chuong trinh truyén thong con mang tinh

dai tra, dan dén hiéu qua tiép can chua thyc sy t6i vu.
c. Ban chéo san pham (Cross-selling)

Ban chéo san pham 1a mot trong nhitng hoat ddng quan trong trong quan tri quan
hé khach hang nham gia ting gié tri khach hang va ning cao hiéu qua kinh doanh. Thong
qua hé thdng CRM, MB Bank c6 thé theo doi danh myc san pham ma khach hang dang

st dung, tir d6 xac dinh nhu cau tiém nang va dé€ xuat cac san pham bo trg phu hop.

Trong thyc té, khach hang md tai khoan thanh toan thuong duoc gidi thidu st
dung thém dich vu ngan hang sd, thé ghi no va thé tin dung. Khach hang vay vén duoc
tu vin tham gia cac san pham bao hiém lién két nham giam thiéu rui ro tai chinh. Ddi
v6i khach hang giri tiét kiém, ngin hang thudng giéi thiéu thém cac san pham dau tu
hodc bao hiém nhan tho. Khach hang Priority va Private duoc tu van st dung dong thoi
nhiéu san phdm nhu tién giri, tin dung, thé tin dung cao cip, bao hiém, dau tu va quan
1y tai san.

Hoat dong ban chéo khong chi giup MB Bank gia ting doanh thu trén mdi khach
hang ma con gép phin ning cao mic d6 gin két cuia khach hang v6i ngan hang. Khi
khach hang st dung nhiéu san pham dich vu cung luc, kha ning duy tri quan hé 1au dai
va long trung thanh d6i voi ngan hang ciing duoc cai thién dang ke.

d. Ty 1é ban chéo san pham

Ty 18 ban chéo san pham 1a chi tiéu phan anh kha nang khai thac gia tri khach

hang ciia ngan hang thong qua viéc gia ting sé luong san pham dich vu dugc sir dung

trén moi khach hang. Chi tiéu nay duogc xac dinh dua trén ) lwong khach hang str dung

tir hai san pham trd 1én so véi tong sd khach hang dang giao dich tai ngan hang.

Bang 2.16. Ty 1¢ ban chéo san pham tai Ngan hang TMCP Quén Pi — PGD Cam
L¢ giai doan 2023 — 2025
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Chi tiéu 2023 2024 2025
Tong s6 khach hang 8.560 9.245 |10.138
Khéch hang sir dung tir 2 san pham tro 1én 4.280 4992 |5.678
Ty 1€ ban chéo (%) 50,0 54,0 56,0

Nguon: Phong giao dich Cam Lé
Nhéan xét:

Ty 1& ban chéo san pham tai MB Bank — PGD Cam Lé ¢ xu hudng ting qua cac
nam, tir 50,0% nam 2022 1én 54,0% nam 2023 va dat 56,0% nam 2024. Két qua nay cho
thdy ngan hang da timg budc khai thac hiéu qua tép khach hang hién hiru thong qua viéc
gi6i thidu va cung cip dong thoi nhidu san pham dich vu nhu tai khoan thanh toan, thé
tin dung, tiét kiém, bao hiém va ngin hang sd. Tuy nhién, ty 1& khach hang chi st dung
mot san phém van con tuong ddi 16m, cho théy hoat dong ban chéo van con du dia dé

tiép tuc phat trién.
e. Nang cip khach hang

Bén canh hoat dong ban chéo, MB Bank con trién khai cac chuong trinh nang
cip khach hang nhdm gia ting gia tri khach hang va mé rong kha ning str dung cac san
pham tai chinh c6 gi4 tri cao hon. Thong qua viéc theo ddi tai san tai chinh, doanh s
giao dich va mutrc d6 sir dung dich vy, ngan hang xac dinh cac khach hang c6 tiém ning

dé thuc hién céc hoat dong nang cép.

Déi v6i khach hang thong thudng, ngin hang khuyén khich gia ting sé du tién
giri, str dung thém san pham dich vy va ning cip 1én phan khuc Priority khi dap tng cac
diéu kién theo quy dinh. Dbi voi khach hang Priority, ngan hang tiép tuc tu van cac san
pham dau tu, quan 1y tai san va cac dich vu tai chinh chuyén biét nham huéng tdi phan

khuc Private.

Ngoai viéc nang cap phan khiic khach hang, MB Bank con thuc hién nang hang
thé tin dung, gia ting han muc tin dung va giéi thiéu cac san pham dau tu hodc bao hiém

c6 gia tri cao hon nham dap g nhu cau tai chinh ngay cang ting ctia khach hang.

f. Ty 1¢ nang cap khach hang
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Ty 1& nang cap khach hang phan anh hiéu qua cua hoat dong phat trién khach
hang va kha nang gia tang gia tri khach hang cuia ngan hang. Chi ti€éu nay dugc xac dinh
dua trén sb lugng khach hang dugc nang cip phan khuc trong ky so voi tong sé khach

hang du diéu kién xem xét nang cap.

Bang 2.17. Ty 1¢ nang cip khach hang tai Ngan hang TMCP Quén Pdi - PGD
Cam Lé giai doan 2023 — 2025

Chi tiéu 2023 2024 2025
Khéch hang Priority 420 485 563
Khéch hang Private 28 35 42
S6 khach hang duoc nang cap trong nim 52 67 81
Ty lé nang cap (%) 11,6 12,9 | 134

Nguén: Phong giao dich Cam Lé
Cong thirc:

Ty 1& nang cip (%) = S6 khach hang dugc ning cap trong nam / Tong s6 khach
hang Priority va Private < 100

Nhin xét:

Ty 1& nang cap khach hang c6 xu huéng tang tir 11,6% nam 2022 1én 13,4% nam
2024. Piéu nay cho thiy cac chuong trinh chim soc khach hang, chinh sach wu dai va
hoat dong tu van tai chinh cia MB Bank — PGD Cam Lé& d3 gép phan thiic ddy khach
hang gia ting quy mo tai san va muc d6 st dung dich vu. Tuy nhién, toc do ting chua
thue su cao, phan 4anh viéc phat trién khach hang gia trj cao van con gip nhiéu khé khin

trong boi canh canh tranh ngiy cang gay git giita cic ngan hang thuong mai.

2.5.3. Céc yéu t6 hd tro hoat dong quin tri quan hé khach hang tai MB Bank —
PGD Cam Lé

2.5.3.1. Cong nghé CRM

Trong hoat dong quan tri quan hé khach hang, cong nghé dong vai tro 1a nén tang
gitip ngan hang thu thap, luu trit, phan tich va khai thac dir liéu khach hang nham hd trg
viéc ra quyét dinh, nang cao chat lugng phuc vu va gia tang hiéu qua chim soc khach
hang. Vé&i dinh huéng tro thanh ngan hang s6 hang dau tai Viét Nam, MB Bank da dau
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tu manh vao ha ting cong nghé va xay dung hé sinh thai sé nham hd trg trién khai hoat

dong CRM trén toan h¢ thong,

Tai MB Bank — PGD Cam L&, nén tang cong nghé CRM dugc xdy dung dua trén
hé thng dir liéu khach hang tap trung thong qua ma CIF (Customer Information File).
MB&i khach hang khi thiét 1ap quan hé v6i ngan hang s& duoc cAp mot ma CIF duy nhét,
cho phép luu trit va quan Iy toan bo thong tin giao dich trong sudt qua trinh sir dung dich
vu. Thong qua hé thdng ndy, ngan hang co6 thé theo ddi cac thong tin nhu nhan than
khéach hang, s6 du tién g, du no tin dung, lich str st dung san phém dich vu, tAn suit

giao dich, muc dg tuong tac voi ngan hang va cac phan hoi cia khach hang.

Bén canh hé théng CIF, MB Bank con tng dung hé théng Core Banking va nén
tang ngan hang s6 MB App nham két ndi dir liéu khach hang trén nhiéu diém cham khac
nhau. Thong qua MB App, ngan hang khong chi cung cap dich vu giao dich truc tuyén
ma con thu thap duoc dit liéu hanh vi khach hang nhu tan sudt dang nhap, san pham
dugc quan tAm, loai giao dich thudng xuyén str dung va phan tng cua khach hang ddi
v6i cac chuong trinh khuyén mai. Nhing dir liéu nay giup ngan hang hiéu rd hon nhu
cau cua khach hang va hd tro trién khai cac hoat dong ban chéo san pham ciing nhu

cham séc¢ khach hang hi¢u qua hon.

Ngoai ra, MB Bank con sir dung cac cong cu hd trg CRM khac nhu hé thdng
Contact Center, SMS Banking, Email Marketing va hé théng quan 1y thong tin khach
hang ndi bd. Cac cong cu nay giap ngan hang duy tri tuong tac thuong xuyén vaoi khach
hang, tiép nhan phan hdi va xir 1y cac yéu cau phat sinh trong qua trinh sir dung dich vu.
Nho viée Gng dung cong nghé sb, hoat dong quan tri quan hé khach hang tai MB Bank
— PGD Cam L¢ d3 duogc cai thién dang ké. Dit liéu khach hang duoc luu trir tap trung,
hd trg nhan vién dé dang tra ctru thong tin va theo di lich st giao dich khi tu van khach
hang. Pong thoi, cac hoat dong chim soc khach hang, giri théng bao va trién khai
chuong trinh khuyén mai duogc thuc hién nhanh chéong va déng bo hon.

Tuy nhién, viéc khai thac dit liéu khach hang hién nay van chii yéu phuc vu cho
hoat dong quan 1y va cham soc theo nhom khéach hang. Kha nang tmg dung dir li¢u 16n
(Big Data), tri tué nhan tao (AI) va cac cong cu phan tich du bao dé nhan dién nhu cau

tiém ning hodc c4 nhan héa san pham cho ting khach hang van con han ché. Diéu nay
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1am giam hiéu qua ctia hoat dong cé biét hoa khach hang va chua khai thac ti da gia tri

ctia hé théng CRM hién c.
2.5.3.2. Nguén nhdn lwc CRM

Ngudn nhan lyc 14 yéu t truc tiép quyét dinh hiéu qua trién khai hoat dong quan
trj quan hé khach hang tai ngén hang. Du hé thong cong nghé co hién dai dén dau thi
chat lugng twong tac gitra nhan vién va khach hang van 13 yéu t6 quan trong anh hudng
dén mirc d6 hai 1ong, long trung thanh va kha ning duy tri mbi quan hé 1au dai véi khach

hang.

Tai MB Bank — PGD Cam L¢, hoat dong CRM dugc trién khai thong qua doi ngli
giao dich vién, chuyén vién khach hang ca nhan, chuyén vién khach hang doanh nghiép,
chuyén vién khach hang uu tién va bo phan ho tro khach hang. Pay 1a nhiing luc lugng
truc tiép tiép xuc véi khach hang, thuc hién cac hoat dong tu vAn san phém, tiép nhan
nhu cdu, giai quyét thic méc va duy tri quan hé v6i khach hang trong qué trinh st dung

dich vu.

Trong nhitng nim gan diy, MB Bank chi trong cong tac dio tao nhan vién vé
nghiép vu ngan hang, k¥ nang ban hang, k¥ nang cham soc khach hang va ky nang st
dung cac hé théng cong nghé hd trg CRM. Cac chuong trinh dao tao dugc td chire dinh
ky nhim nang cao ning lirc chuyén mén ciing nhu kha ning nhan dién va khai thac nhu

cau khach hang.

Déi v6i nhém khach hang Priority va Private, ngan hang bd tri doi ngii chuyén
vién quan hé khach hang chuyén trach nham thue hién cac hoat dong tu van tai chinh,
cham séc dinh ky va hd tro giai quyét cac yéu cau phat sinh. Viéc phan cong chuyén
vién phu trach riéng gitip nang cao chat luong phuc vu, dong thoi tao diéu kién dé ngan

hang hiéu rd hon nhu cau va hanh vi cua tirng khach hang gi tri cao.

Bén canh nhiing két qua dat duoc, nguén nhan luc CRM tai PGD Cam Lé van
con mot s6 han ché. Do ap luc vé chi tiéu kinh doanh va doanh s6 ban hang, nhiéu nhan
vién van tap trung vao hoat dong phat trién khach hang méi hon 1a duy tri va khai thac
gia tri khach hang hién hitu. Khdi luong cong viéc 16n ciing khién thoi gian danh cho

hoat dong cham s6c¢ khach hang sau ban con han ché.
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Ngoai ra, k§ ning khai thac dit liéu khach hang trén hé théng CRM dé phuc vu
hoat dong ban chéo san phém, nang cép khéach hang va ca nhan hoa dich vu chua dugc
phat huy t6i da. Piéu nay anh huong dén hiéu qua trién khai cac hoat dong CRM va lam

giam kha ndng gia tang gia tri khach hang trong dai han.
2.5.3.3. Quy trinh CRM

Quy trinh CRM tai MB Bank — PGD Cam Lé duoc trién khai theo ba giai doan
chinh gém tiép nhan va quan 1y thong tin khach hang, xir 1y yéu cau va khiéu nai khach
hang, cham soc va duy tri quan hé khach hang. Viéc xy dung quy trinh twong ddi déng
bd gitup ngan hang nang cao chat lugng phuc vu, kiém soat tt thong tin khach hang va

tang hi¢u qua quan tri quan h¢ khéach hang.
a. Quy trinh tiép nhin va cap nhat thong tin khach hang

Ngay tir khi khach hang mé tai khoan hodc ding ky str dung san pham dich vu,
ngan hang tién hanh thu thap cac thong tin co ban nhu thong tin nhan than, nghé nghiép,
thu nhap, nhu cAu tai chinh va muc dich st dung dich vu. Cac dir liéu nay duoc nhap
vao hé thdng va quan 1y thong qua md CIF nhim dam bao tinh chinh xac va déng nhat

trén toan hé thong.

Trong qua trinh giao dich, cic thong tin phat sinh nhu s du tién g, du ng tin
dung, lich sir giao dich, muc d6 sir dung san pham va phan hdi ctia khach hang tiép tuc
dugc cap nhat vao hé thong. Diéu nay gitip ngan hang xay dung hd so khach hang twong

dbi day du, phuc vu cho hoat dong phén tich, phan loai va chim séc khach hang.
b. Quy trinh xir Iy yéu cAu va khiéu nai khach hang

Khach hang c6 thé gii yéu cau hodc khiéu nai thong qua nhiéu kénh khac nhau
nhu giao dich tryc tiép tai quiy, tong dai cham soc khach hang, ing dung MB App hoic

cac kénh truc tuyén khac ciia ngan hang.

Sau khi tiép nhan thong tin, nhan vién thuc hién xac minh ndi dung phan anh,
phan loai mirc d6 xur 1y va chuyén dén bo phan chic ning c6 lién quan. Qua trinh xir 1y
dugc theo ddi trén hé théng nham dam bao yéu cau cia khach hang duoc giai quyét
trong thoi gian quy dinh. Sau khi hoan tat xir 1y, két qua s& dugc phan hoi cho khach

hang va Iuu trit trén hé thong dé phuc vu cong tac kiém tra, danh gia chat lugng dich vu.
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Nho quy trinh xir 1y khé rd rang, phan 16n cac yéu cau cua khach hang duoc giai
quyét kip thoi, gop phan nang cao su hai 10ng va cing cd niém tin ctia khach hang d6i
v6i ngan hang. Tuy nhién, d6i véi mot sb truong hop lién quan dén nhiéu bo phan hodc

can sy phé duyét tir cap trén, thoi gian xir 1y van con kéo dai.
c. Quy trinh cham soc khach hang

Hoat dong chdm s6c khach hang dugc thyc hién trudce, trong va sau qua trinh
cung cip dich vu. Dbi v6i khach hang phd théng, ngin hang chu yéu thuc hién chim
soc thong qua cac kénh s nhu MB App, SMS va Email nhim cung cap thong tin san

pham, chuong trinh vu dii va cac thong bao lién quan dén giao dich.

DPéi véi khach hang Priority va Private, hoat dong chdm soc dugc thuc hién
chuyén sau hon thong qua doi ngii chuyén vién quan hé khach hang phu trach riéng. Cac
chuyén vién thudng xuyén lién hé, tu van san pham phu hop, hd tro xtr 1y cac yéu cau

phat sinh va trién khai cac chuong trinh tri 4n khach hang.

Nhin chung, quy trinh CRM tai MB Bank — PGD Cam Lé da hd tro tuong d6i tbt
cho hoat dong quan tri quan hé khach hang. Tuy nhién, su lién két giita cac khau thu
thap dir liéu, phén tich dit liéu va trién khai cac chuwong trinh cham soc khach hang van
chua thuc su chit ché. Diéu nay lam cho muc do ca nhan hoa trong cham soc khach

hang chua cao va chua khai thac hét tiém ning cua hé théng CRM hién co.
2.6. Danh gia chung vé CRM tai PGD Cim L¢
2.6.1. Két qua dat dugc

Duya trén mé6 hinh IDIC, hoat dong quan tri quan hé khach hang tai MB Bank —
PGD Cam Lé trong thoi gian qua da dat duoc nhiéu két qua tich cuc, gop phan nang cao
chét luong phuc vu khach hang, gia ting kha ning canh tranh va hd tro thuc hién chién

lugc lay khach hang lam trung tim cia MB Bank.

Thir nhdt, céng tac nhan dién khach hang (Identify: dugc thuc hién tuong doi
hiéu qua. Thong qua hé théng CIF, Core Banking T24 va tmg dung MB Bank, PGD Cam
Lé da xay dung duogc co so dit liéu khach hang twong ddi day du va déng bo. Cac thong
tin vé nhan than, lich sir giao dich, san pham st dung, du no tin dung, sé du tién giri va

murc do twong tac ciia khach hang dugc luu trir tip trung trén hé théng. Didu nay gitip
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ngan hang dé dang theo ddi qu4 trinh giao dich cta khach hang, hd trg hoat dong tu van,

cham séc¢ khach hang va quéan 1y quan hé khach hang mdt cach hi¢u qua hon.

Thir hai, c¢ong tdc phan biét khach hang (Differentiate): dugc trién khai kha rd
rang thong qua viéc phan khiic khach hang thanh cac nhém khach hang pho thong, khach
hang Priority va khach hang Private. Viéc phan loai khach hang dua trén gié tri tai san,
doanh sd giao dich va muc do sir dung san pham dich vu gitp ngin hang xac dinh duoc
nhom khach hang muc tiéu, tir d6 phan bo ngudn lyc chim soc hop 1y. Pic biét, ddi véi
nhom khach hang Priority va Private, ngan hang da xay dung nhiéu chinh sach uu dai
riéng vé 1ai suét, phi dich vy, han mutc giao dich va cac chuong trinh cham so6c khach
hang chuyén biét, gdp phan nang cao sy hai long va duy tri méi quan hé lau dai véi

khach hang c6 gia tri cao.

Thir ba, hoat dong tuong tdc voi khach hang (Interact): ngay cang dugc da dang
hoa thong qua nhiéu kénh giao tiép khac nhau. Bén canh hinh thiic giao dich truc tiép
tai quay, MB Bank — PGD Cam L& con trién khai twong tac véi khach hang thong qua
dién thoai, SMS, email va iimg dung MB Bank. DB§i ngli chuyén vién khach hang ¢4 nhan
thudng xuyén lién hé véi khach hang dé tu vin san pham, hd trg xtr Iy cac yéu ciu phat
sinh va chim séc sau ban. Ngoai ra, ngan hang con t6 chirc cac chuong trinh tri 4n khach
hang, hdi nghi khach hang va cac sy kién danh riéng cho khéch hang uvu tién. Nhitng
hoat dong nay gép phan nang cao trai nghiém khach hang, gia ting mirc do gin két va

ctng cb 1ong trung thanh cta khach hang di véi ngan hang.

Thir tu, hoat dong cd biét héa khdach hang (Customize): d3 duoc MB Bank trién
khai thong qua viéc xdy dung cac san pham, dich vu va chinh sach chim séc phu hop
v6i timg nhom khach hang. Dua trén dit liéu khach hang duoc luu trir trén hé thong
CRM, ngan hang da thyc hién ca nhan hoa san pham theo timg phan khic khach hang,
dong thoi trién khai cac chuong trinh truyén thong phut hop voi timg nhom ddi tuong.
Hoat dong ban chéo san pham ciing dugc chu trong thong qua viée gidi thiéu dong thoi
nhiéu san pham nhu tai khoan thanh toan, thé tin dung, ngan hang s, bao hiém va tin
dung c4 nhan cho ciing mot khach hang. Bén canh d6, ngan hang con trién khai cac
chuong trinh nang cap khach hang tir phan khuc pho thong 1én Priority va tir Priority 1én

Private nham gia tang gia tri khach hang va nang cao hiéu qua kinh doanh.
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Nhin chung, viéc trién khai déng bd cac ndi dung cua md hinh IDIC da giap MB
Bank — PGD Cam Lé timg budc nang cao hiéu qua quan tri quan hé khach hang, cai
thién chat lugng dich vu, gia tding mirc d hai long cua khach hang va tao nén tang cho

su phat trién bén vimg trong hoat dong ngan hang ban 1¢é.

2.6.2. Han ché
2.6.2.1. Mirc ¢ tuwong tdc khdch hang trén App MB Bank con han ché

Trong hoat dong quan tri quan hé khach hang, twong tac 1a cau ndi giup ngin
hang duy tri mbi quan hé 1au dai, nim bat kip thoi nhu cau cling nhu nang cao mirc do
hai long cta khach hang. Mic du MB Bank d3 ddy manh chuyén d6i sé va dau tu phat
trién tng dung ngan hang dién tir, tuy nhién muc do twong tac gitta ngan hang va khach

hang trén nén tang sd van chua thue sy dugc phat huy hiéu qua.

Hién nay, cic hoat dong tuong tac trén tmg dung MB Bank chu yéu duoc thuc
hién thong qua chatbot Al tong dai cham soc khach hang va cac kénh hd tro tap trung.
Khi phat sinh nhu cdu tu vin hodc hd trg, khach hang thudng phai chu dong lién hé véi
téng dai hodc dén truc tiép chi nhanh, phong giao dich dé duoc giai dap. Trong khi do,
mac du ngan hang c¢6 doi ngti chuyén vién quan h¢ khach hang phu trach tai cac don vi
kinh doanh, thong tin ctia cac chuyén vién nay chua duoc tich hop va hién thi truc tiép
trén Gmg dung dé khach hang c6 thé d& dang nhan dién va két ndi khi can thiét. Diéu nay
1am cho qua trinh twong tac giira khach hang va ngan hang vin mang tinh gian tiép, thiéu
su lién két xuyén sudt giita khach hang voi mot dau méi hd tro cu thé. Tir d6, ngan hang
gip nhiéu kho khin hon trong viéc duy tri tAn suét tvong tic, theo di nhu cau phat sinh
va xdy dung mdi quan hé 14u dai v6i khach hang. Dic biét, ddi v6i nhitng khach hang
c¢6 nhu cau tu vin thudng xuyén vé san pham tin dung, tién giri, bao hiém hodc dau tu,
viéc khong co6 mot kénh két ndi truc tiép v6i chuyén vién phu trach c6 thé 1am giam trai

nghiém dich vu va mirc d0 hai long ctia khach hang.

So voi MB Bank, mét s6 ngan hang nhu Techcombank d trién khai mé hinh hién
thi thong tin chuyén vién hd tro truc tiép trén tng dung ngan hang s6 d6i voi timng nhoém
khach hang. Thong qua viéc hién thi ho tén, hinh anh ctia chuyén vién phu trach, khach
hang c6 thé dé dang xac dinh dau mbi hd tro va lién hé khi phat sinh nhu cau. Cach thirc
nay khong chi giap tdng cuong su tuong tac gitra ngan hang va khach hang ma con gop
phan tao cam giac dugc quan tim, dong hanh va cham soc c4 nhan héa trong sudt qua
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trinh st dung dich vu. Trong khi d, tng dung MB Bank van chua khai thac hiéu qua
cong cu nay, dan dén kha nang tuong tac va két ndi voi khach hang trén nén tang s6 con

nhiéu han ché so voi xu hudng phat trién CRM hién nay.

10:36

TECHCOMBANK €9

INSPIRE

Yl Gl o

Théng tin hoi vién >

T Kham phé san pham
{3y Ccaidat
B Uudsithe

2 Gi6i thiéu ban bé

Tra clfu dia chi chi nhanh

®
o VAATM
” Chuyén vién hé trg
Nguyén Thanh Vi

Hinh 2.3. Giao dién hién thi thong tin chuyén vién h tr¢ khiach hang trén
ung dung Techcombank
Théng qua tng dung Techcombank, khach hang c6 thé d& dang nhan biét va lién
hé vé&i chuyén vién hd trg phu trach thong qua cac thong tin nhu ho tén va sb dién thoai.
Piéu nay gop phan nang cao kha ning twong tac va duy tri mdi quan hé giita ngan hang

va khach hang trén nén tang so

2.6.2.2. Hoat dong ca biét hoa khach hang chua thuc sw sdu
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Mic du MB Bank di trién khai nhiéu chinh sach chim séc khach hang dya trén
phan khiic khach hang pho thong, Priority va Private, tuy nhién muc do c4 biét hoa trong
hoat dong quan tri quan hé khach hang van chua thue su sdu. Phan 16n céc chuong trinh
chiam séc, uu dai va truyén thong hién nay van dugc thiét ké theo timg nhom khach hang
thay vi dugc xay dung dya trén dac diém, hanh vi va nhu ciu riéng cua tung khach hang

cu thé.

Trong hoat dong cung cap san phim va dich vu, ngan hang di thyc hién phan
tang khach hang twong dbi rd rang nhung viéc dé xuat san pham van chu yéu dya trén
cac san pham dang duoc uu tién kinh doanh hoic cic chuong trinh trién khai chung ctia
hé théng. Viéc tng dung dir li¢u giao dich, hanh vi st dung dich vu va lich st twong tac

dé du bao nhu ciu va dé xuét san pham phu hop cho timg khach hang van con han ché.

Bén canh do, hoat dong truyén thong khach hang mac du dugc thuc hién thong
qua nhiéu kénh nhu SMS, Email va tng dung MB Bank nhung noi dung truyén thong
van mang tinh dai tra ddi v6i timg phan khuc khach hang. Cac thong diép truyén thong
chua dugc cé nhan hoa dua trén hanh vi giao dich, nhu cAu tai chinh hodc giai doan sur
dung dich vu cua timg khach hang. Piéu nay lam giam hiéu qua tiép can va kha ning

tao sy quan tam cua khéach hang doi voi cac chuong trinh ma ngan hang trién khai.

Ngoai ra, hoat dong ban chéo san phim va nang cip khach hang van chwa khai
thac hét tiém ning cua dir liéu khach hang hién c6. Mot bo phan khach hang van chi sir
dung mét hodc hai san phém dich vu co ban mic du ¢ nhu ciu st dung thém céc san
pham khac. Viéc nhan dién khach hang tiém ning dé trién khai cic chuong trinh ban
chéo va nang cap khach hang con phu thudc nhidu vao kinh nghiém cia chuyén vién

khéach hang hon la dya trén cac cong cu phan tich dir liéu tu dong.

Nhitng han ché trén cho théy hoat dong ca biét hoa khach hang tai MB Bank —
PGD Cam Lé méi dimg & mirc ca nhan hoa theo phan khuc khach hang, trong khi viéc
c4 nhan hoa ¢ cip do timg khach hang van chua duoc trién khai hiéu qua. Pay 1a mot
trong nhitng rao can lam giam hi¢u qua cua hoat dong quan tri quan hé khach hang trong
bdi canh nhu cau cta khach hang ngay cang da dang va yéu cau vé trai nghiém ca nhan

hda ngay cang cao.

2.6.3. Nguyén nhén ciia han ché
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2.6.3.1. Nguyén nhdn ciia han ché trong hoat ddng twong tac khdch hang trén App MB
Bank

Mot trong nhirng nguyén nhan dan dén mirc do twong tac gitra MB Bank va khach
hang trén nén tang sé con han ché 1a ngan hang van tap trung nhiéu vao mé hinh hd trg
tap trung thong qua chatbot Al va tong dai cham séc khach hang. M hinh nay gitp tdi
wu héa chi phi van hanh va xir Iy duoc s6 luong 16n yéu cau cung lc, tuy nhién lai chua
tao diéu kién dé khach hang duy tri sy két nbi thuong xuyén véi mot ddu mdi hd trg cu
thé. Piéu ndy 1am giam tinh c4 nhan trong qua trinh twong tac va chim séc khach hang.
Bén canh d6, hé thong ngan hang s6 cia MB Bank hién nay chua dugc thiét ké theo
huéng gin két tryc tiép giira khach hang voi d6i ngii chuyén vién quan hé khach hang
trén Gmg dung. Mic du ngan hang d3 b tri cac chuyén vién phu trach tai timg chi nhanh
va phong giao dich, nhung thong tin cua cac chuyén vién nay chua dugc tich hop Ién
App MB Bank. Do d6, khach hang kh6 nhan biét va chi dong lién hé v6i ngudi phu

trach khi c6 nhu cau tu van hoac ho tro dich vu.

Ngoai ra, viéc dau tu cho cac tinh ning tuong tac truc tiép trén nén tang sd van
chua duoc chi trong diing mtc. Ung dung MB Bank hién chua tich hop cac chirc ning
nhu két ndi truc tiép v6i chuyén vién phu trach, dat lich hen tu van hodc theo doi qua
trinh xtr Iy yéu cau cua khach hang trén cung mot nén tang. Diéu nay khién hoat dong
tuong tac gitta khach hang va ngan hang chil yéu dimg lai ¢ cac hinh thtre hd tro co ban,
chua dép irng dugc xu hudng ca nhan hoéa trai nghi€ém khach hang trong hoat dong quan
tri quan hé khach hang hién dai. Bén canh do, dir li¢u twong tac ctia khach hang hi¢n
van dugc tiép nhan thong qua nhiéu kénh khac nhau nhu téng dai, giao dich tai quay,
mang xa hoi va ung dung ngan hang sd. Viéc chua dong b hoan toan cac dir lidu nay
vao hé théng CRM khién ngan hang gip kho khin trong viéc theo ddi lich sir tuong tac,
nhan dién nhu cau phat sinh ciing nhu xay dung cac chuong trinh cham soc phit hop véi
tung khach hang. Pay ciing 1a mot trong nhitng nguyén nhan lam giam hiéu qua tuong

tac va duy tri mbi quan hé 1au dai véi khach hang trén nén tang sd.
2.6.3.2. Nguyén nhdn ciia han ché trong hoat déng cd biét héa khdch hang

Mot trong nhitng nguyén nhan quan trong dan dén hoat dong ca biét hoa khach
hang chua thuc sy hiéu qua 1a viéc khai thac dir liéu khach hang trén h¢ théng CRM van
con han ché. Dir liéu khach hang hién nay chi yéu duoc sir dung cho muc dich quan 1y
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thong tin, phan loai khach hang va theo doi giao dich, trong khi viéc phan tich dir li€u
nham du bao nhu cau va xay dung cac chuong trinh chdm séc c4 nhan hoa chua duoc

trién khai dong bd.

Bén canh do6, hé théng CRM hién tai chua tich hop déy du cac cong cu phan tich
dir 1iéu nang cao va tri tu¢ nhan tao dé hd tro nhan dién hanh vi khach hang, tu dong dé
xuét san pham hoic x4y dung cac chuong trinh chim soc phu hop véi timg khach hang.
Diéu nay khién hoat dong c4 biét hoa van phu thudc nhiéu vao kinh nghiém va kha ning

khai thac thong tin cua doi ngli chuyén vién khach hang.

Ngoai ra, ap luc vé chi tiéu kinh doanh va khdi lugng cong viée 16n ciing khién
d6i ngii chuyén vién khach hang tp trung nhiéu hon vao hoat dong ban hang va phat
trién khach hang méi thay vi nghién ctru nhu ciu riéng cta timg khach hang hién hitu.
Diéu nay lam giam kha nang trién khai cac chuong trinh chim séc mang tinh ¢ nhan
héa va han ché hiéu qua cua hoat dong quan tri quan hé khach hang.

Bén canh d6, ngan hang hién chua xay dung duoc nhiéu chwong trinh chim séc,
truyén thong va uu dai dugc thiét ké riéng cho timg nhom khach hang c6 dic diém hanh
vi tuong ddéng. Diéu nay khién hoat dong CRM van mang tinh dai tra trong nhiéu trudng

hop va chua tao ra su khéc biét ro rét ve trai nghi¢m khach hang.
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CHUONG 3 GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG TAI NGAN HANG TMCP QUAN DPQI — CHI NHANH NAM
PA NANG - PGD CAM LE

3.1. Co sé dé xuat giai phap
3.1.1. Pinh huéng phat trién hoat dgng CRM tai MB Bank — PGD Cam Lg.

Trong bdi canh chuyén d6i s dang dién ra manh mé trong nganh ngan hang va
mirc do canh tranh ngdy cang gia ting, hoat dong quan tri quan hé khach hang tiép tuc
dugc MB Bank dinh hudng phat trién theo hudng liy khach hang lam trung tAm nham
nang cao chat luong dich vu, gia ting trai nghiém khach hang va xay dung mdi quan hé
lau dai vé1 khach hang cé nhan.

Trong thoi gian ti, MB Bank tip trung ddy manh tng dung cong nghé va khai
thac dit liéu khach hang nhim nang cao hiéu qua hoat dong CRM. Viéc ting cudng két
nbi va dong bod dir lidu giira cac kénh giao dich s& giup ngan hang hiéu rd hon vé hanh
vi, nhu cdu va xu hudng str dung dich vu cta khach hang, tir d6 nang cao chit luong
phuc vu va hi€u qua cham séc¢ khach hang trong toan bg hanh trinh giao dich. Bén canh
d6, ngan hang dinh hudng nang cao mirc do tuong tac v6i khach hang trén cic nén tang
sO, dic biét 1a hé sinh thai ngn hang s MB Bank. Viéc phat trién cac kénh twong tac
thuan tién, nhanh chong va phu hop véi nhu cau cua khach hang khéng chi gop phan
nang cao trai nghiém khach hang ma con giup ngan hang ting cuong kha ning két ndi

va duy tri mdi quan hé véi khach hang trong dai han.

Ngoai ra, hoat dong CRM cua MB Bank dugc dinh hudng theo hudng tang cuong
ca nhan hoa trong cham soc khéach hang. Trén co s& khai thac hi¢u quéa dir li¢u khach
hang, ngan hang timg budc hoan thién cac chuong trinh chiam séc pht hop véi dic diém
va nhu cau cua timg nhém khach hang, qua d6 ning cao mirc d6 hai long, gia ting su

gan két va nang cao nang luc canh tranh trén thi truong,
3.1.2. Cic han ché trong hoat dong CRM tai MB Bank — PGD Cam L¢

Thong qua qua trinh phan tich thyc trang hoat dong CRM tai MB Bank , c6 thé
nhan théy bén canh nhiing két qua dat duogc, hoat dong quan tri quan h¢ khach hang ca
nhan tai ngan hang van con ton tai mot sé han ché can dugc tiép tuc hoan thién trong
thoi gian toi.
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- Muec do twong tdac gitta ngdn hang va khach hang trén ung dung MB Bank con
han ché: Mic du ung dung MB Bank da tich hop nhiéu tién ich va kénh hd trg
tryc tuyén, tuy nhién hoat dong tuong tac hién nay van chu yéu thong qua chatbot
va tong dai cham soc khach hang. Kha ning két ndi truc tiép gitta khach hang va
chuyén vién phu trach con chua rd nét, lam gidm tinh c4 nhan hoa trong qua trinh
chiam soc khach hang va anh huong dén trai nghiém khach hang trén nén tang sb.
- Cdc chuong trinh cham soc khach hang Priority chua thuc su da dang theo tung
nhém nhu cau tai chinh: Hién nay, cac hoat dong chim soc khach hang Priority
cht yéu dugc trién khai theo phan khiic khach hang uu tién noi chung, trong khi
nhu cdu tai chinh cta khach hang trong ciing phan khiic ¢6 sy khac biét dang ké.
Viéc thiéu cac chuong trinh chim soéc chuyén biét theo tirng nhom nhu cau nhu
dau tu, quan ly tai san, san xuét kinh doanh hodc giao dich quéc té 1am han ché
kha ning c4 nhin hoéa va chua khai thac hiéu qua tiém ning phat trién quan hé
khach hang dbi voi phan khiic khach hang cé gia tri cao.
3.2. Mot sb giai phap hoan thién hoat dong CRM tai MB bank — PGD Cam L¢
3.2.1. Giai phap nang cao mirc dj twong tac khach hang trén App MB Bank — PGD
Cam Lé

Tt nhirg han ché d3 phén tich, c6 thé thidy muc d6 twong tac gitta MB Bank véi
khach hang ca nhan, dic biét 1a nhom khach hang Priority va Private, van chua dap ung
day du yéu cau cua hoat dong quan tri quan hé khach hang trong bdi canh chuyén dobi
sd. Hién nay, khach hang chu yéu tiép cin ngan hang thong qua cac kénh nhu tong dai
chim sé6c khach hang, chatbot hodc giao dich truc tiép tai quay. Mic du cac kénh nay
gitip giai quyét cac nhu cau co ban, nhung van chua tao duge su két ndi thuong xuyén
va c4 nhan hoa giita khach hang véi chuyén vién phu trach. Piéu nay 1am giam kha nang
nam bat kip thoi nhu cau khach hang, anh huong dén hiéu qua cham séc khach hang
cling nhu kha ning duy tri mdi quan hé 1au dai. Vi vay, MB Bank can trién khai cac giai
phap nham ting cuong kha ning tuong tac truc tiép giita khach hang va chuyén vién

quan hé khach hang trén nén tang so.

Bang 3.1. Giai phap niang cao mirc d twong tac khach hang trén &rng dung MB
Bank
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Nhom
khach hang

Han ché

Giai phap

Két qua

Khach hang
Priority

Chua c6 dau mdi hd tro
tryc tiép trén tng dung
MB Bank

Hién thi théng tin chuyén
vién quan hé khach hang
phu trach trén ng dung
MB Bank

>

Khach hang d
dang lién hé va
nhan hd trg kip
thoi  khi

sinh nhu ciu

phat

Khach hang

Private

Kha nang tuong tac voi
chuyén vién quan ly
khach hang con han
ché, chua c6 cong cu hd
trg chuyén biét trén nén

tang sé

Tich hop chtic ning keét
ndi truc tiép va dat lich
hen tu van véi chuyén
vién quan ly tai san trén

ung dung

Nang cao trai
nghiém ca nhén
hoa va tdng muc
d6 hai long cua
khach hang

Khach hang
Priority va

Private

Thong tin tuong tac con
phan tan gitra nhiéu

kénh giao dich

DPong bo toan bo di licu
tuong tic véi hé thong

CRM tap trung

Ho tro quan Iy va
cham sé6c khach

hang hiéu qua

hon

Doi v6i nhém khdch hang Priority: MB Bank can bo sung chuyén muc “Chuyén
vién hd tro cta toi” trén ung dung MB Bank. Chuyén muc nay cho phép khach hang dé
dang tra ctru thong tin cua chuyén vién quan h¢ khach hang dugc phan cong phu trach,
bao gém ho tén, chitc danh, s dién thoai, email va don vi cong tac. Khi phat sinh nhu
cau tu van vé vay von, tiét kiém, bao hiém, dau tu hodc cac dich vu ngan hang khac,
khach hang c6 thé chu dong lién hé tryc tiép véi chuyén vién ma khong can théng qua
tong dai cham soc khach hang. Piéu nay gitp rat ngan thoi gian xtr Iy yéu cau, nang cao
chét luong phuc vu va tao cam gidc duoc quan tam, cham s6c mdt cach ca nhan hoa.
Bén canh viéc hién thi thong tin chuyén vién phu trach, MB Bank c6 thé bo sung tinh
nang gui yéu cau hd trg truc tuyén ngay trén (mg dung. Céc yéu ciu cta khach hang sé
dugc chuyén truc tiép dén chuyén vién quan 1y thay vi phai thong qua nhiéu khau trung
gian. Nho d6, khach hang c6 thé nhan dugc phan hoi nhanh chong va chinh xac hon,
d6ng thoi nang cao hiéu qua phdi hop gilta khach hang va ngan hang trong qué trinh six
dung dich vu.
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Poi véi nhém khéach hang Private: MB Bank can xdy dung co ché chiam soc
chuyén biét trén nén tang sé nham dap tng nhu cdu tu van tai chinh chuyén siu cua
nhom khach hang c6 gia tri cao. Cu thé, ngan hang co thé tich hop chirc nang dat lich
hen truc tuyén voi chuyén vién quan 1y tai san ngay trén Gng dung MB Bank. Khach
hang dugc chu dong lua chon thoi gian tu van pht hop ciing nhu hinh thtrc tu van nhu
gap truc tiép tai chi nhanh, goi dién hodc tu vén truc tuyén. Bén canh do, ing dung can
bd sung tinh nang lién hé nhanh véi chuyén vién quan 1y tai san thong qua cudc goi hodc
tin nhin ndi bd nhim dam bao cac yéu cau ciia khach hang duoc tiép nhan va xtr Iy kip
tho1. Ngoai ra, toan bd lich str tuong tac gitra khach hang va chuyén vién nhu cudc goi,
lich hen tu van, yéu cau hd tro, phan hoi va két qua xu ly can duoc tu dong cap nhat 1én
hé théng CRM ctia MB Bank. Viéc dong bo dit liéu trén mot nén tang tip trung sé giup
ngan hang theo ddi day dii hanh trinh khach hang, ndm bt kip thoi cdc nhu cau phat
sinh va danh gia hiéu qua hoat dong chim soc khach hang. Théng qua hé théng CRM,
chuyén vién c6 thé chu dong xay dung ké hoach chiam soc phi hop véi ting khach hang,

ddng thoi dé xuét cac san pham va dich vu dép ing dang nhu cau thyc té.

Dbi v6i MB Bank — CN Nam Pa Ning — PGD Cam Lé va MB Bank néi chung
, giai phap nay khong chi gop phan ning cao chét lugng phuc vu khach hang ma con hd
trg can by quan hé khach hang quan ly danh muc khach hang hi€u qua hon. Vi¢c tang
cudng tuong tac truc tiép trén nén tang sb s& gitip ngan hang duy tri mdi quan hé bén
virng voi cac khach hang c6 gia tri cao, gia tang muc do hai long, nang cao ty 1¢ khach
hang tiép tuc st dung dich vu va tao diéu kién thuan loi cho viéc khai thac cac nhu cau

tai chinh méi trong tuong lai.

3.2.2. Gidi phap xay dung chwong trinh cham soc khach hang Priority theo vong
doi khach hang

Tt nhitng han ché, co thé nhan théy hoat dong cham soc khach hang Priority tai MB
Bank — PGD Cam L¢ hién nay van chu yéu duoc trién khai dya trén tiéu chi gia tri tai san va
mirc d6 dong gop ciia khach hang d6i voi ngan hang. Trong khi d6, mic du ciing thudc phan
khiic khach hang wu tién nhung nhu cau tai chinh cia méi khach hang lai rat khac nhau. Mot s6
khach hang tap trung vao muc tidu dau tu va gia tang tai san, mot sd quan tim dén quan 1y tai
san c4 nhan va 1ap ké hoach tai chinh dai han, trong khi nhitng khach hang khac lai c6 nhu cau

ve von kinh doanh hodc thyuc hién céc giao dich tai chinh quoc té.
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Viéc ap dung cac chuong trinh chim soc trong d6i gidng nhau cho toan bo khach
hang Priority khién ngan hang chua khai thac hiéu qua nhu cau riéng biét ciia timg nhom
khach hang, 1am giam mic do ca nhan hoa trong hoat ddng CRM. Diéu nay khong chi
anh huong dén trai nghiém khach hang ma con lam han ché kha ning ban chéo san pham
va duy tri mbi quan hé 1au dai véi khach hang uu tién. Vi vay, MB Bank — PGD Cam
Lé can xay dung va trién khai cac chuong trinh chim soéc chuyén biét duwa trén timg

nhom nhu cau tai chinh nham nang cao chat lugng phuc vy, taing mic d¢ hai long va

ctng cb 1ong trung thanh cua khach hang.

Bang 3.2. Giai phap da dang hoa chuwong trinh cham séc khach hang Priority

theo tirng nhém nhu céu tai chinh

Nhom nhu cau tai
chinh

Giai phap

Két qua

Khach hang dau tw

va gia tang tai san

T6 chirc hoi thao dau tu chuyén
dé, cung cap ban tin phan tich thi
truong va chuong trinh tu van

dau tu dinh ky

Nang cao kha nang tiép can
thong tin dau tu va gia ting
muc do gan két voi ngan

hang

Khéach hang quan

ly tai san ca nhan

Trién khai chuwong trinh tu van
hoach dinh tai chinh va quan ly
tai san theo tirng giai doan cudc

séng

Gia tang gia tri trai nghiém
va nang cao su hai long cua
khach hang

Khach hang
xuat kinh doanh

san

T6 chuc chuong trinh két noi
doanh nhan, hoi nghi khach hang
doanh nghiép va tu van giai phap
tai chinh phuc vu hoat dong kinh

doanh

Tang cuong moi quan hé
véi khach hang va mé rong
co hoi sir dung san pham

dich vu

Khéch hang c6 nhu
cau giao dich quéc

té

Xay duyng cac chuong trinh tu
van vé ngoai hdi, thanh toan quéc
té va cap nhat théng tin thi

truong qudc té

Pap ng tot hon cac nhu
cau tai chinh chuyén biét

cua khach hang
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Toan bo Kkhéach | Phan loai khach hang theo nhu | Nang cao hiéu qua ca nhan
hang Priority cau tai chinh trén hé théng CRM | hoa trong hoat dong chim
dé xay dyng chuong trinh cham | s6¢ khach hang

sOc phu hop

Dé trién khai giai phap nay, trude hét ngan hang can hoan thién viéc thu thap va
khai thac dir liéu khach hang trén hé thong CRM. Ngoai cac thong tin co ban nhu s6 du
tién gui, doanh $6 giao dich hay du ng tin dung, h¢ théng can cap nhat thém cac dir liéu
lién quan dén hanh vi sr dung san phém dich vy, lich str trong tac voi ngan hang, muc
dich st dung von, nghé nghi¢p, linh vuc kinh doanh va cdc muyc ti€u tai chinh trong
tuong lai ctia khach hang. Thong qua viéc phén tich dit liéu, ngan hang co thé xac dinh
chinh x4c nhém nhu cau tai chinh chu dao cua ting khach hang dé xay dung cac chuong

trinh cham soc phu hop.

Déi véi nhém khdch hang c6 nhu cau dau tw va gia tang tai san: MB Bank can
trién khai cac chuong trinh chdm soc chuyén sdu nham hd tro khach hang tiép cn thong
tin ddu tw mot cach nhanh chéng va chinh xac. Cu thé, ngan hang c6 thé t6 chirc cac hoi
thao dinh ky theo quy vé xu hudng thi truong tai chinh, thi trudng chimg khoan, trai
phiéu, quy dau tu hodc cac kénh dau tu méi. Bén canh do, khach hang Priority c6 thé
dugc cung cap ban tin phan tich thi trudng dinh ky thong qua Gmg dung MB Bank hoic
email ca nhan. Ngan hang ciing nén b tri d6i ngii chuyén vién tu van Priority c6 kién
thirc chuyén sau dé hd trg khach hang xay dung danh muc dau tu phu hop véi muac do
chap nhén rui ro va muyc tiéu tai chinh cua ting c4 nhan. Thong qua cac hoat dong nay,
MB Bank khong chi gia tang gia tri cho khach hang ma con tao diéu kién mé rong viéc

st dung cac san pham dau tu va tiét kiém ctia ngin hang.

Doi véi nhém khdch hang c6 nhu cau quan 1y tdi san cd nhan: chuong trinh cham
soc can tap trung vao viéc hoach dinh tai chinh dai han. Ngan hang ¢ thé xay dung céac
g6i tur van tai chinh theo ting giai doan cudc song nhu tich lily tai san cho gia dinh tré,
ké hoach tai chinh cho con cai hoc tap, ké hoach mua nha hoic ké hoach huu tri. Bén
canh d6, MB Bank c6 thé cung cap cac bao cdo tong hop tinh hinh tai chinh c4 nhan
gitip khach hang dé& dang theo ddi va quan 1y tai san cua minh. Viéc dong hanh cing

khach hang trong qua trinh 1ap ké hoach tai chinh s& giup ngan hang nang cao mirc do
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tin cdy, tao ra sy khac biét so v&i cac ngan hang canh tranh va tang kha nang duy tri

khach hang trong dai han.

Poi v6i nhém khdach hang sdan xudt kinh doanh: ngan hang can xay dung céac
chuong trinh cham s6c mang tinh két ndi va hd tro phat trién hoat dong kinh doanh. Cu
thé, MB Bank c6 thé t6 chtic cac budi hoi nghi khach hang doanh nghiép, dién dan két
nbi doanh nhan hodc cac chuong trinh giao luu gitta cac khach hang Priority dang hoat
dong trong nhiéu linh vyc khac nhau. Ngoai ra, ngan hang can ting cudng tu vin cic
giai phap tai chinh phi hop nhu tin dung kinh doanh, quan 1y dong tién, bao linh ngan
hang va cac dich vu thanh toan danh cho doanh nghiép. Viéc tao ra mot hé sinh thai két
ndi gitta ngan hang va khach hang khong chi gitip khach hang md rong co hoi hop tac

kinh doanh ma con gia ting muc d¢ gin két véi MB Bank.

Déi véi nhém khdch hang c6 nhu cau giao dich qudc té: ngan hang can trién khai
cac chuong trinh chim soc chuyén biét lién quan dén ngoai héi va thanh toan qudc té.
Khach hang co thé dugc cung cip cac ban tin cap nhat ty gia, xu hudng thi trudng tai
chinh qudc té, cac quy dinh méi trong hoat dong thanh toan xuyén bién gidi va cac giai
phap quan 1y rui ro ty gia. Dong thoi, ngan hang nén bd tri doi ngii chuyén vién hd trg
riéng nham tu vn va giai quyét nhanh cac nhu ciu lién quan dén chuyén tién quéc té,
thanh toan xudt nhip khau hoic giao dich ngoai té. Diéu nay s& gop phan ning cao chat
luong dich vu va tao loi thé canh tranh cho MB Bank trong vi¢c phuc vu nhom khach

hang c¢6 nhu cau tai chinh dic thu.

Bén canh viéc xay dung cac chuong trinh cham séc riéng cho tirng nhém khach
hang, MB Bank — PGD Cam L& can thudng xuyén danh gia hiéu qua trién khai thong
qua cdc chi tiéu nhu ty 1¢ duy tri khach hang Priority, mrc d§ hai long cua khach hang,
ty 1¢ str dung san pham dich vu, doanh thu tir khach hang Priority va ty 1& ban chéo san
pham. Két qua danh gia sé 1a co s¢ dé ngan hang diéu chinh n6i dung chwong trinh cham
soc phit hop véi nhu cau thyc té ciia khach hang trong timg giai doan. Viéc da dang hoa
chuong trinh chim soc¢ khach hang Priority theo timg nhém nhu cau tai chinh s& giup
MB Bank — PGD Cam L& nang cao murc d6 ca nhan héa trong hoat dong quan tri quan
hé khach hang, dap tng tot hon cac nhu cau tai chinh ngay cang da dang cua khach hang

vu tién. Pong thoi, giai phap nay gop phan gia ting sy hai 1ong, cing ¢ long trung
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thanh cua khach hang, nang cao hiéu qua ban chéo san pham dich vu va ting kha ning

canh tranh ctia ngan hang trén dia ban thanh ph Da Ning.

KET LUAN
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Trong boi canh canh tranh ngdy cang gay git giita cac ngan hang thuong mai,
hoat dong quan tri quan hé khach hang déng vai trd quan trong trong viéc ning cao chat
lugng dich vy, gia tang su hai long va duy tri long trung thanh cua khach hang. Xuét
phat tir yéu cau thuc tién d6, dé tai da tap trung nghién ctru hoat dong quan tri quan hé
khach hang c4 nhan tai MB Bank — PGD Cam Lé — CN Nam Da Ning nham dénh gia

thue trang va dé xuat cac giai phap hoan thién.

Két qua nghién ctu cho théy PGD Céam Lé da dat duoc nhiéu két qua tich cuc
trong cong tac nhan di¢n, phan loai, tuong tac va cé biét hoa khach hang thong qua viéc
tmg dung cong nghé s6 va trién khai cac chuong trinh chim soc khach hang. Tuy nhién,
hoat dong CRM van con mdt sd han ché nhu mac do tuong tac khach hang trén App
MB Bank chua cao va cac chuong trinh cham soc khach hang Priority chua thuc sy da

dang theo timg nhom nhu cau tai chinh.

Trén co sé d6, khoa ludn dd dé xudt cac giai phap nham ning cao hiéu qua tuong
tac khach hang trén nén tang s6 va da dang hoa cac chuong trinh chiam séc khach hang
theo timg nhu cau tai chinh cy thé. Viéc trién khai hiéu qua cac giai phap nay s& gop
phan ning cao chit lvgng hoat dong CRM, ting cudng kha ning giit chan khach hang,
nang cao sy hai long cua khach hang ca nhan va tao nén tang cho su phat trién bén virng

cia MB Bank — PGD Cam Lé trong thoi gian t6i.

TAI LIEU THAM KHAO
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TRUONG PAI HOC KIEN TRUC DA NANG CONG HOA XA HQI CHU NGHIA
KHOA KINH TE VIET NAM
BO MON QUAN TRI KINH DOANH Péc 1ap - Tw do - Hanh phc

Pa Nang, ngay 01 thang 06 nam 2026
MAU PON KHAI BAO SU DUNG Al

Khai bao cua Sinh vién vé viéc Str dung Tri tué¢ Nhan tao Tao sinh c¢6 Trach nhiém
T61, L€ Thi My Ha, cam doan rang to61 da st dung c6 trach nhi€ém cac cong cu Tri tué

Nhan tao Tao sinh (GenAl) trong qua trinh chuan bj Khoéa luan nay.
Béng viéc ky vao don nay, t01 xac nhan cac ndi dung sau:
1. Khai bao sir dung Al

Vui long cho biét ban c6 st dung bt ky cong cu Al tao sinh nao (vi du: ChatGPT,

Gemini, v.v.) trong viéc tao ra bai lam nay hay khong:
* M Co, tbi c6 sir dung cac cong cu Al trong bai danh gia nay.
« [ Khéng, t6i khong sir dung bat ky cong cu Al nio.

2. Chi tiét vé viéc sit dung AT (Néu ban chon "C6" & trén)
e Cac cong cu Al da sir dung:

ChatGPT, Google Gemini, Google Al Studio

«  Muc dich sir dung AI (vi du: tim ¥ tuéng, soan thao, tom tit, chinh stra):
St dung AI dé hd tro tim kiém y tuong, xay dung dan y cho khéa luan, tham khao va
tong hop thong tin, goi ¥ ndi dung lién quan dén quan tri quan hé khach hang, hd tro
dién dat lai cau van, kiém tra chinh ta va ngit phap, chinh stra cach trinh bay, tom tat tai
liéu tham khdo, cai thién hinh thirc trinh bay ndi dung.

« Cac phan cu thé c6 su hd tro cia Al:
Céc phan cu thé c6 su hd tro cua Al gom: Xay dung dé cuong, tham khao phan mé dau,
co s& 1y luan, phan tich thuc trang va giai phap, chinh stra cu vin va dinh dang bai viét,

kiém tra 15i chinh ta
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« Toi xac nhdn ring t6i d3 xem xét ky ludng va xac thue tit ca ndi dung do Al

tao ra vé tinh chinh x4c, tinh nguyén ban va su phu hop.
o MCo
3. Liem chinh, Trach nhiém Hoc thuit va Tuan thu Pao dic va Phap luat

- Téi chiu trach nhi€ém hoan toan vé€ ndi dung cua bai ndp nay va xac nhan rang Al chi

dugc st dung nhu mot cong cu ho tro, khong phai 1a tac gia chinh cho bai lam cua to1.
- Tbi x4c nhan rang Al khong dugc sir dung dé nguy tao, 1am gia hodc thao ting dit
liéu.

- To1da dam bao ré“tng khong co6 dir liéu bi méat hoac riéng tu nao dugc chia sé vaoi cac
cong cu Al ma khong c6 su cho phép thich hop.

- T6i da tuan thi tit ca cac yéu cau phéap Iy lién quan dén bao vé dir liéu va s hiru tri
tug, dong thoi da trich dan ngudn mét cach thich hop.

- Bai danh gia nay phan anh nd lyc tri tué ca nhan cta toi, va trach nhiém ddi véi bai
1am nay hoan toan thudc vé ca nhan toi.

Cam két

- Téi hiéu rang bat ky sy thi€u tuan thi nao déi véi viéc st dung Al ¢é trach nhiém,
bao gom vi¢c khong khai bao sir dung Al hodc trinh bay sai su that, c6 thé dan dén viéc

Khoa luan t6t nghiép cta toi b tir chdi ma khong can xem xét thém.

- Bing viéc ky vao don nay, t6i khang dinh ring bai ndp ndy phan anh trung thuc bai

lam cua t61 va to1 da tudn tha cac nguyén tac st dung Al c6 trach nhiém.

Chtr ky: Ngay:
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	Qua bảng 2.10 cho thấy số lượng khách hàng sử dụng các sản phẩm, dịch vụ của ngân hàng đều tăng trong giai đoạn 2023–2025. Trong đó, khách hàng sử dụng ngân hàng số (MB App) chiếm tỷ trọng lớn nhất, tăng từ 35.885 khách hàng năm 2023 lên 47.125 khách ...
	Sự gia tăng số lượng khách hàng sử dụng nhiều sản phẩm, dịch vụ cùng lúc là cơ sở quan trọng để ngân hàng thu thập dữ liệu, phân tích nhu cầu và xây dựng các chương trình chăm sóc khách hàng phù hợp. Tuy nhiên, qua quá trình thực tập tại đơn vị cho th...
	2.5.2.2.  Phân biệt khách hàng

	Bảng 2.11. Cơ cấu phân khúc khách hàng cá nhân tại MB Bank – PGD Cẩm Lệ giai đoạn 2023–2025
	Bảng 2.12. Doanh thu theo phân khúc khách hàng tại MB Bank – PGD Cẩm Lệ năm 2025
	Bảng 2.13. Lợi nhuận theo phân khúc khách hàng tại MB Bank – PGD Cẩm Lệ năm 2025
	2.5.2.3.  Tương tác với khách hàng

	Bảng 2.14. Hoạt động chăm sóc khách hàng tại MB Bank – PGD Cẩm Lệ giai đoạn 2023–2025
	Bảng 2.15. Tình hình phát triển và duy trì khách hàng tại MB Bank – PGD Cẩm Lệ giai đoạn 2023–2025
	2.5.2.4.  Cá biệt hóa khách hàng

	Bảng 2.16.  Tỷ lệ bán chéo sản phẩm tại Ngân hàng TMCP Quân Đội – PGD Cẩm Lệ giai đoạn 2023 – 2025
	Bảng 2.17. Tỷ lệ nâng cấp khách hàng tại Ngân hàng TMCP Quân Đội – PGD Cẩm Lệ giai đoạn 2023 – 2025
	2.5.3. Các yếu tố hỗ trợ hoạt động quản trị quan hệ khách hàng tại MB Bank – PGD Cẩm Lệ
	2.5.3.1. Công nghệ CRM
	2.5.3.2. Nguồn nhân lực CRM
	2.5.3.3. Quy trình CRM


	2.6.     Đánh giá chung về CRM tại PGD Cẩm Lệ
	2.6.1.  Kết quả đạt được
	Dựa trên mô hình IDIC, hoạt động quản trị quan hệ khách hàng tại MB Bank – PGD Cẩm Lệ trong thời gian qua đã đạt được nhiều kết quả tích cực, góp phần nâng cao chất lượng phục vụ khách hàng, gia tăng khả năng cạnh tranh và hỗ trợ thực hiện chiến lược ...
	Thứ nhất, công tác nhận diện khách hàng (Identify: được thực hiện tương đối hiệu quả. Thông qua hệ thống CIF, Core Banking T24 và ứng dụng MB Bank, PGD Cẩm Lệ đã xây dựng được cơ sở dữ liệu khách hàng tương đối đầy đủ và đồng bộ. Các thông tin về nhân...
	Thứ hai, công tác phân biệt khách hàng (Differentiate): được triển khai khá rõ ràng thông qua việc phân khúc khách hàng thành các nhóm khách hàng phổ thông, khách hàng Priority và khách hàng Private. Việc phân loại khách hàng dựa trên giá trị tài sản,...
	Thứ ba, hoạt động tương tác với khách hàng (Interact): ngày càng được đa dạng hóa thông qua nhiều kênh giao tiếp khác nhau. Bên cạnh hình thức giao dịch trực tiếp tại quầy, MB Bank – PGD Cẩm Lệ còn triển khai tương tác với khách hàng thông qua điện th...
	Thứ tư, hoạt động cá biệt hóa khách hàng (Customize): đã được MB Bank triển khai thông qua việc xây dựng các sản phẩm, dịch vụ và chính sách chăm sóc phù hợp với từng nhóm khách hàng. Dựa trên dữ liệu khách hàng được lưu trữ trên hệ thống CRM, ngân hà...
	Nhìn chung, việc triển khai đồng bộ các nội dung của mô hình IDIC đã giúp MB Bank – PGD Cẩm Lệ từng bước nâng cao hiệu quả quản trị quan hệ khách hàng, cải thiện chất lượng dịch vụ, gia tăng mức độ hài lòng của khách hàng và tạo nền tảng cho sự phát t...
	2.6.2.   Hạn chế
	2.6.2.1. Mức độ tương tác khách hàng trên App MB Bank còn hạn chế
	2.6.2.2. Hoạt động cá biệt hóa khách hàng chưa thực sự sâu

	2.6.3.   Nguyên nhân của hạn chế
	2.6.3.1.  Nguyên nhân của hạn chế trong hoạt động tương tác khách hàng trên App MB Bank
	2.6.3.2.  Nguyên nhân của hạn chế trong hoạt động cá biệt hóa khách hàng


	CHƯƠNG 3 GIẢI PHÁP HOÀN THIỆN HOẠT ĐỘNG QUẢN TRỊ QUAN HỆ KHÁCH HÀNG TẠI NGÂN HÀNG TMCP QUÂN ĐỘI – CHI NHÁNH NAM ĐÀ NẴNG – PGD CẨM LỆ
	3.1.  Cơ sở đề xuất giải pháp
	3.1.1.  Định hướng phát triển hoạt động CRM tại MB Bank – PGD Cẩm Lệ.
	Trong bối cảnh chuyển đổi số đang diễn ra mạnh mẽ trong ngành ngân hàng và mức độ cạnh tranh ngày càng gia tăng, hoạt động quản trị quan hệ khách hàng tiếp tục được MB Bank định hướng phát triển theo hướng lấy khách hàng làm trung tâm nhằm nâng cao ch...
	Trong thời gian tới, MB Bank tập trung đẩy mạnh ứng dụng công nghệ và khai thác dữ liệu khách hàng nhằm nâng cao hiệu quả hoạt động CRM. Việc tăng cường kết nối và đồng bộ dữ liệu giữa các kênh giao dịch sẽ giúp ngân hàng hiểu rõ hơn về hành vi, nhu c...
	Ngoài ra, hoạt động CRM của MB Bank được định hướng theo hướng tăng cường cá nhân hóa trong chăm sóc khách hàng. Trên cơ sở khai thác hiệu quả dữ liệu khách hàng, ngân hàng từng bước hoàn thiện các chương trình chăm sóc phù hợp với đặc điểm và nhu cầu...
	3.1.2.  Các hạn chế trong hoạt động CRM tại MB Bank – PGD Cẩm Lệ
	Thông qua quá trình phân tích thực trạng hoạt động CRM tại MB Bank , có thể nhận thấy bên cạnh những kết quả đạt được, hoạt động quản trị quan hệ khách hàng cá nhân tại ngân hàng vẫn còn tồn tại một số hạn chế cần được tiếp tục hoàn thiện trong thời g...
	- Mức độ tương tác giữa ngân hàng và khách hàng trên ứng dụng MB Bank còn hạn chế: Mặc dù ứng dụng MB Bank đã tích hợp nhiều tiện ích và kênh hỗ trợ trực tuyến, tuy nhiên hoạt động tương tác hiện nay vẫn chủ yếu thông qua chatbot và tổng đài chăm sóc ...
	- Các chương trình chăm sóc khách hàng Priority chưa thực sự đa dạng theo từng nhóm nhu cầu tài chính: Hiện nay, các hoạt động chăm sóc khách hàng Priority chủ yếu được triển khai theo phân khúc khách hàng ưu tiên nói chung, trong khi nhu cầu tài chín...

	3.2.     Một số giải pháp hoàn thiện hoạt động CRM tại MB bank – PGD Cẩm Lệ
	3.2.1.  Giải pháp nâng cao mức độ tương tác khách hàng trên App MB Bank – PGD Cẩm Lệ

	Bảng 3.1. Giải pháp nâng cao mức độ tương tác khách hàng trên ứng dụng MB Bank
	3.2.2.  Giải pháp xây dựng chương trình chăm sóc khách hàng Priority theo vòng đời khách hàng
	Từ những hạn chế, có thể nhận thấy hoạt động chăm sóc khách hàng Priority tại MB Bank – PGD Cẩm Lệ hiện nay vẫn chủ yếu được triển khai dựa trên tiêu chí giá trị tài sản và mức độ đóng góp của khách hàng đối với ngân hàng. Trong khi đó, mặc dù cùng th...

	Việc áp dụng các chương trình chăm sóc tương đối giống nhau cho toàn bộ khách hàng Priority khiến ngân hàng chưa khai thác hiệu quả nhu cầu riêng biệt của từng nhóm khách hàng, làm giảm mức độ cá nhân hóa trong hoạt động CRM. Điều này không chỉ ảnh hư...
	Bảng 3.2. Giải pháp đa dạng hóa chương trình chăm sóc khách hàng Priority theo từng nhóm nhu cầu tài chính

