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LOI MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Trong bbi canh nén kinh t& Viét Nam ngay cang hoi nhap sau rong voi khu vuce
va thé gidi, hé thdng ngan hang thuong mai gitt vai trd quan trong trong viéc cung tng
vbn, hd tro hoat dong san xuit kinh doanh va thiic dy phat trién kinh t& — x4 hoi. Nhitng
niam gan ddy, cling v6i sy phat trién ciia cong nghé thong tin va xu huéng chuyén doi sb
trong linh vyc tai chinh — ngan hang, moéi truong canh tranh gitta cdc ngan hang ngay
cang tré nén gay git. Cac ngan hang khong chi canh tranh vé 13i suét, san pham dich vu
hay quy mo6 mang ludi ma con chi trong ning cao chét lugng dich vu va trai nghiém
khach hang.

Trong bdi canh d6, cong tac cham soc khach hang ngay cang giit vai trd quan
trong trong vi¢c nang cao nang lyc canh tranh cua ngan hang thuong mai. Vi¢c duy tri
va phat trién mdi quan hé véi khach hang gitip gia ting mirc do hai 10ng, cing c¢d 1ong
trung thanh, dong thoi tao diéu kién mé rong thi phan va nang cao hiéu qua kinh doanh.
bac biét, khach hang cd nhan 1a phan khuc c6 sb lugng 16n, dong gop dang ké vao ngu6n
von huy dong va doanh thu dich vy, do do viéc nang cao chét lugng cham soc ddi vai
nhom khach hang nay c6 ¥ nghia quan trong trong chién lugc phat trién ciia ngan hang.

Ngan hang TMCP Quén d6i (MB Bank) 1a mdt trong nhiing ngan hang thuong
mai ¢6 phan uy tin tai Viét Nam, dinh huéng phat trién theo mé hinh ngan hang hién
dai, day manh tmg dung cong nghé va 1ay khach hang lam trung tdm. Tai Chi nhanh
Nam Pa Néang — Phong giao dich Cam L&, cac san pham dich vu danh cho khach hang
cé nhan dugc trién khai kha da dang, dap ung nhu cau giao dich ngdy cang gia ting.
Hoat dong kinh doanh trong nhitng nim gan ddy c6 nhiéu chuyén bién tich cuc, gop
phan nang cao hiéu qua chung cta chi nhanh.

Tuy nhién, cong tic cham soc khach hang tai phong giao dich van con mét sb
han ché. Chét luong phuc vu chua déng déu gifra cac thoi diém, dic biét vao gio cao
diém khi luong khach ting cao dan dén thoi gian chd doi kéo dai. Mot s6 quy trinh
nghiép vu con ctng nhic do phu thudc vao nhiéu budc xac minh va phé duyét, 1am giam
tinh chi dong va kéo dai thoi gian xur 1y hd so. Hoat dong tiép cin khach hang qua
telesales chua hiéu qua do ty 1é tir chdi cao va phuong thitc chua phit hop. Bén canh do,

mot sb trang thiét bi chua duoc nang cép déng b0, anh huong dén tién do xur 1y cong



viéc. Ngoai ra, muc phi cua mot sb san phém, nhu loa thanh toan ddi véi ho kinh doanh,
con tuong dbi cao, han ché kha ning tiép can cua khach hang.

Nhitng han ché nay co thé anh huong dén chat lugng phuc vu va hiéu qua hoat
dong kinh doanh néu khong dugc cai thién kip thoi. Do do, viéc nghién ctru thuc trang
cong tac cham soc khach hang ca nhan tai phong giao dich, dong thoi phan tich cac yéu
t6 anh huong 1a can thiét nhdm dé xuit cac giai phap phu hop, gop phin nang cao chat
lugng dich vu va nang luc canh tranh.

Xuat phat tir nhitg van dé trén, em lya chon dé tai “Giai phap hoan thién cong
tac cham soc khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Quan dgi — Chi nhanh Nam Da
Néng — Phong giao dich Cam Lé&” 1am khoa luan t6t nghiép. Dé tai tap trung phan tich,
danh gia thuc trang cong tac cham soc khach hang ca nhén, tir 46 dé xuat giai phap nhim
nang cao chat lugng dich vu va gia ting su hai long cta khach hang trong thoi gian t6i.
2. Muc tiéu nghién ciru

¢ Muc tiéu chung

Phan tich va danh gia thuc trang cong tac chdm séc khach hang ca nhan tai Ngan
hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Nam Pa Ning — Phong giao dich Cam L&, tir d6 dé
xudt mot s6 giai phap nham hoan thién cong tac cham soc khach hang ca nhéan, gop phan
nang cao chit lugng dich vu va hi¢u qua hoat dong kinh doanh cua don vi.

% Muc tiéu cu thé

Hé thong hoa mét sd co s& 1y luan lién quan dén cong tac cham séc khach hang
trong linh vyc ngan hang.

Phan tich va danh gia thuc trang cong tac cham séc khach hang ca nhan tai Ngan
hang TMCP Quén doi — Chi nhdnh Nam Pa Nang — Phong giao dich Cam L.

Xéc dinh nhitng két qua dat duoc, ddng thoi chi ra nhitng han ché va nguyén nhan
trong cong tac chadm sdc khach hang ca nhan tai don vi.

Dé xuat mot sd giai phap nhim hoan thién cong tac cham soc khach hang c nhin
tai phong giao dich trong thoi gian téi.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru
% Ddi twong nghién ctru
Déi twong nghién ciru cua dé tai 1a cong tac chim séc khach hang ca nhén tai

Ngéan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Nam Pa Néng — Phong giao dich Cam L&.



+ Pham vi nghién ctru

- V& khéng gian: Nghién ctru duoc thuc hién tai Ngan hang TMCP Quan ddi — Chi
nhanh Nam Da Néng — Phong giao dich Cam L&.

- V& thoi gian: Dit liéu va thong tin phuc vu cho nghién ciru duge thu thip chu yéu
trong giai doan 2023-2025.

- V& ndi dung: Dé tai tap trung nghién ctru thue trang va cac yéu té anh hudng dén
cong tac chiam soc khach hang ¢4 nhan tai phong giao dich, tir d6 dé xudt cac giai phap
nham hoan thién hoat dong nay.

4. Phwong phap nghién ciru

Pé thyc hién muc tiéu nghién ctru da dé ra, khoa luan str dung tong hop cic
phuong phap nghién ctru sau:

Phuong phép thu thap dit li¢u: Dit 1iéu phuc vu cho nghién ctru dugc thu thap chu
yéu la dir liéu thu cép, bao gé)m cac bao céo két qua hoat dong kinh doanh, tai lié¢u ndi
bo ctia Ngan hang TMCP Quén ddi — Chi nhanh Nam Pa Ning — Phong giao dich Cam
L¢, cung véi céc tai liéu tham khao tir sach, gido trinh, bai bao khoa hoc va cac ngudn
thong tin lién quan.

Phuong phép phan tich va tong hop: Trén co s& cac dit liéu thu thap duoc, tién
hanh phan tich, tong hop nham lam rd thuc trang cong tac chim soc khach hang ca nhan
tai don vi, tir d6 rat ra cdc nhan xét, danh gia vé nhirng két qua dat duogc cling nhu nhirng
han ché con ton tai.

Phuong phap so sanh: Str dung phuong phap so sanh dé dbi chiéu cac chi tiéu
qua cac nam, qua d6 danh gia su bién dong va xu hudng phat trién trong hoat dong cham
soc khach hang c4 nhén tai phong giao dich.

Phuong phéap théng ké mé ta: Ap dung céc cong cu thong ké nham tong hop, hé
théng hoéa sb liéu, phuc vu cho vi¢c phan tich va danh gid mdt cach khach quan, khoa
hoc cac ndi dung nghién ctru cua dé tai.

5. Két ciu dé tai

Khoa luan duoc chia lam 3 phén nhu sau:

Chuong 1: Co so 1y luan vé cham soc khach hang trong ngan hang thuong mai
Chuong 2: Thuc trang cong tdc cham soc khach hang ca nhan tai ngan hang TMCP Quan
d6i — CN Nam Pa Ning — PGD Cam Lé



Chuong 3: Giai phap hoan thi¢n cong tac cham soc khach hang ca nhan tai ngan hang

TMCP Quén doi — CN Nam Pa Néng — PGD Cam L¢é



LOI CAM ON

L&i dau tién, em xin chan thanh cam on dén Quy Thay C6 Khoa Kinh té - Trudng
Dai hoc Kién Trac Pa Ning di tan tinh truyén day nhiing kién thirc quy bau cho em
trong sudt thoi gian hoc tai truong, ngudn kién thirc d6 s& 1a tai san vo gia trong cong
viéc tuong lai cua em.

Véi tAm 1ong biét on sdu sdc, em xin giri dén C6 ThS. Nguyén Thi Lé Loan —
Khoa Kinh té d3 tan tinh huéng dan va din dit em trong sudt qué trinh hoan thanh Khoa
luan tot nghiép Pai hoc, cho em nhirng ¥ kién quy bau dé em hoan thanh Khoa luin
quan trong ndy mot cach tét nhat.

Em xin trdn trong cam on Ban 1anh dao cia Ngan hang TMCP Quan doi1 — Chi
nhanh Nam Pa ndng — PGD Cam Lé d4 tao diéu kién cho em hoc héi, trau ddi kién thirc.
Céc anh chi tai phong Khach hang ca nhan da giup dd, cung cap kinh nghiém thuc tién,
s6 liéu va tao moi diéu kién thuan loi cho em dé hoan thanh Khoéa luan t6t nghiép nay.

Em xin chan thanh cam on.
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
TRONG NGAN HANG THUONG MAI

1.1. Tong quan vé khach hang trong ngin hang thwong mai
1.1.1. Ngan hang thwong mai

1.1.1.1. Khdai niém ngdn hang thwong mai

Trong mdt nén kinh té hang hoa, tai mot thoi diém nhat dinh ludn ton tai mot
thue té 13 ¢6 nhitng ngudi tam thoi dang c6 mot s tién nhan rdi, trong khi d6 ¢6 nhirng
ngudi dang rat can khdi luong tién nhu vy (dé dap Gmg nhu ciu tiéu dung hay nhiing
cudc dau tu ¢6 hiéu qua) va ho c6 thé tra mot khoan chi phi dé co quyén su dung sb tién
nay. Theo quy ludt cung - cau, ho s& gip nhau va khi do6 tit ca (ngudi cho vay, nguoi di
vay, va ca xa hoi) déu c6 loi, san xuét luu thong dugc phat trién va doi séng duoc cai
thién. Cach thirc gip nhau rat da dang, va theo da phat trién, ngan hang thuong mai
(NHTM) ra doi nhu mét tat yéu va 1a mot cach thirc quan trong, pho bién nhat.

Thong qua cac ngan hang, nhitng ngudi co tién c6 thé dé dang c6 dugc mot khoan
loi tirc con nguoi can tién c6 thé c6 duoc sé tién can thiét voi muc chi phi hop 1y.

C6 thé noi cac ngan hang noi riéng va hé thong tai chinh ngan hang néi chung
dang ngay cang chiém mot vi tri quan trong va vo cung nhay cam trong nén kinh té, lién
quan t&i hoat dong cua doi sdng kinh té xa hoi.

Ngay cang c6 nhiéu ngudi quan tim tGi hoat dong ctia Ngan hang, vay thuc ra
Ngéan hang la:

- Theo quan diém cua cac nha kinh té hoc hién dai

NHTM la mdt loai hinh doanh nghi¢p: Mgt doanh nghiép ddc bi¢t hoat dong va

kinh doanh trén linh vuc tién té va tin dung.

- Theo quan diém cua cic nha kinh té Hoa Ky

NHTM la mot cong ty kinh doanh chuyén cung cip dich vu tai chinh va hoat
dong trong nganh cong nghi¢p dich vu tai chinh.

- Theo quan diém cua céc nha kinh té Phap

NHTM la nhiing xi nghiép hay co sé nao hanh nghé thuong xuyén nhan dugc
clia cong chiing dudi hinh thirc ky thac hay hinh thirc khac céc s6 tién ma ho dung cho
chinh ho vao nghiép vu chiét khau, tin dung hay dich vu tai chinh.

- Theo phép 1énh Ngan hang ngay 23-5-1990 ciia Hoi ddng Nha nudc Viét Nam
xéc dinh: “Ngan hang Thuong mai 14 t6 chirc kinh doanh tién t& ma hoat dong chu yéu
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va thuong xuyén 1a nhan tién giri tir khach hang véi trach nhiém hoan tra va sir dung sb
tién d6 dé cho vay, thuc hién nghiép vu chiét khau va lam phuong tién thanh toan”.

Mic du ¢ nhiéu quan diém khac nhau vé NHTM, nhung nhin chung lai c¢6 thé
hiéu tong quat: Ngan hang thuong mai 1a mét to chirc kinh té c6 tu cach phap nhan hoat
dong kinh doanh trén linh vuc tién té vai hoat dong chinh 1a huy dong tién gtri dudi cac
hinh thtre khéc nhau cta khach hang, trén co s& ngudn vén huy dong nay va vén chu so
hitu cua Ngan hang dé thuc hién céc nghiép vu cho vay, dau tu, chiét khau déng thot
thuc hién cac nghiép vu thanh todn, moi gidi, tu van va mot s6 dich vu khac cho cac chu
thé trong nén kinh té.

1.1.1.2. Chirc nang cua Ngdn hang thuwong mai

- Chikc nang trung gian tin dung

Trong nén kinh té thi truong, NHTM 12 mot trung gian tai chinh quan trong dé
diéu chuyén von tir ngudi thira sang nguoi thiéu. Thong qua su diéu khién nay, NHTM
6 vai tro quan trong trong viéc thuc day ting trudng kinh té, ting thém viéc lam, cai
thién muc séng ciia dan cu, 6n dinh thu chi chinh phu. Chinh véi chirc ning nay, NHTM
g6p phan quan trong vao viéc diéu hoa luu thong tién té, on dinh stc mua dong tién,
kiém ché lam phat.

- Churc nang trung gian thanh toan

Néu nhu moi khoan chi tra ciia x3 hdi duge thuc hién bén ngoai ngan hang thi
chi phi dé thuc hién chung sé rat 16n, bao gdm: chi phi in dtic, bao quan van chuyén tién.
Vi su ra doi cua NHTM, phén 16n cac khoan chi tra vé hang hoa va dich vu cta xa hoi
déu duogc thuc hién qua ngan hang véi nhitng hinh thirc thanh toan thich hop, thu tuc
don gian va ky thuat ngdy cang tién tién.

Nho tap trung cong vi¢c thanh toan cua xa hdi vao ngan hang, nén viéc giao luu
hang hoa, dich vu tré nén thuén tién, nhanh chéng an toan va tiét kiém hon. Khong
nhirng vay, do thuc hién chirc ning trung gian thanh toan, NHTM c6 diéu kién huy dong
tién giri ctia x4 hoi trudce hét 13 cac doanh nghiép téi mire tdi da, tao ngudn vén cho vay
va dau tu, ¢y manh hoat dong kinh doanh ciia ngan hang.

- Chitc ndng tao ra cdc cong cu luu thong tin dung thay thé tién mdt

Su ra doi cia cac Ngan hang da tao ra mot bude phat trién vé chat trong kinh
doanh tién té. Néu nhu trude day cac td chirc kinh doanh tién t& nhén tién guri va roi cho

vay ciing chinh bang cic dong tién d6, thi nay cac ngan hang da co thé cho vay bang
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tién gidy cia minh, thay thé tién bac va vang do khach hang gui vao ngin hang. Hon
nita, khi d3 hoat dong trong mot hé thong Ngan hang, NHTM c6 kha ning “tao tién”
bang cach chuyén khoan hoic cac phuong thirc thanh toan khong dung tién mit dé thay
thé cho tién mat. Piéu nay da dua NHTM 1én vi tri la nguff)n tao tién. Qua trinh tao tién
ctia hé thong NHTM dya trén co so tién giri clia xa hoi. SO tién giri duoc nhan 1én gap
boi khi Ngén hang cho vay thong qua co ché thanh toan chuyén khoan giita cac ngan
hang.

1.1.1.3. Vai tro cua Ngan hang thwong mai

- Tdp trung va cung cdp von cho nén kinh té

NHTM 14 noi tip trung vn tam thoi nhan ri trong x4 hoi dé cung cap cho cac
nhu ciu ctia nén kinh té, qua d6 chuyén tién thanh tu ban dé dau tu phat trién san xuat
va ting cudng hiéu qua hoat dong cua tién von. Trong xi hoi ludn ludn ton tai tinh trang
thira va thiéu von mot cach tam thoi. Nhitng cé nhan, t6 churc o tién nhan roi tam thoi
thi muén bao quan s tién mot cach an toan nhat va co hiéu qua nhét. Trong khi d6
nhing c4 nhan, to chtrc 6 nhu cau vé von thi muén vay duoc nhitng khoan vén nham
phuc vu cho hoat dong kinh doanh cua minh. Chinh vi vady NHTM la mdt trung gian tai
chinh tot nhat dé thuc hién chtrc ning 1 ciu ndi giita cung va cau vé von. Ngan hang 13
mot dia chi t6t nhat ma nhitng ngudi du thira vé von c6 thé gui tién mot cach an toan va
hiéu qua nhit va nguoc lai ciing 13 mot noi sin sang dap tmg nhitng nhu cau vé von cia
cac ca nhan va doanh nghiép.

- La cau néi giita doanh nghiép véi thi truong

Hoat dong ctia cic NHTM gop phan ting cudng hiéu qua san xuat kinh doanh
ctia cac doanh nghiép qua d6 goép phan thic day sy phat trién cta nén kinh té. NHTM
v6i dia vi 1a mot trung gian tai chinh thyuc hién chirc niang cau ndi giira cung va cau vé
vbn trén thi truong tién té da gop phan diy nhanh hoat dong cua nén kinh té, dem lai
thuan lgi cho hoat dong cua cac ca nhan va t chuc. Nhitng ca nhan va t6 chuc da giam
dugc cac khoan chi phi trong viéc tim kiém cac ngudn von dau tu cho san xuét kinh
doanh, va ngoai ra c6 thé van dung cac dich vu ma ngan hang cung cap cho khach hang
dé day nhanh hoat dong ciia minh. Viéc vay vén tir ngan hang ciia cac doanh nghiép da
thuc day cac doanh nghiép phai co6 phuong an san xuét téi wu va c6 hiéu qua kinh té thi

m&i c6 the trd 13i va tra von cho ngan hang. Viéc lap phuong &n san xuat t6i vu do doanh



nghiép 1ap ra phai qua sy kiém tra, thim dinh k¥ ludng clia ngan hang nham han ché toi
murc thap nhat nhitng rui ro cé thé xay ra.

- Thuee hién cdc muc tiéu cua chinh sdch tién té quéc gia

NHTM théng qua nhitng hoat dong ctiia minh gdp phan vao viéc thuc hién cac
muc tiéu cua chinh sach tién té quéc gia nhu: 6n dinh gia ca, kiém ché lam phat, tao
cong an viéc lam cao, on dinh 13i xut, on dinh thi truong tai chinh, thi truong ngoai héi,
6n dinh va tang truong kinh té. Vi cac cong cu ma ngan hang trung wong dung dé thuc
thi chinh sach tién té nhu: chinh sach chiét khau; ty 18 trit bat budc ciia ngan hang trung
uong ddi voi NHTM; 1ai sudt tin dung hodc béng cac nghiép vu thi truong tu do, thi cac
ngan hang déng mot vai trd quan trong trong viéc thi hanh chinh sach tién t& qubc gia.
Cac NHTM c6 thé thay ddi luong tién trong luu thong bang viéc thay doi 13i suét tin
dung hodc bang cac nghiép vu trén thi truong md qua d6 gop phan chéng lam phat va
6n dinh strc mua cua déng noi té.

- La céng cu diéu tiét vi mé nén kinh té ciia Nha nude

Trong nén kinh té thi trudng, NHTM véi tu cach 1a trung tam tién t& ciia toan bo
nén kinh té, ddm bao sy phat trién hai hoa cho tat ca cac thanh phan kinh té khi tham gia
hoat dong san xuét kinh doanh, ¢6 thé noéi mdi sy dao dong ctuia ngan hang déu gay anh
huong it nhiéu dén céc thanh phén kinh té khac. Do vay, su hoat dong c6 hi€u qua cua
NHTM thong qua cac nghiép vu kinh doanh ciia n6 thyuc sy 1a cong cu tét dé Nha nudc
tién hanh diéu tiét vi mo nén kinh té. Thong qua hoat dong tin dung va thanh toan gitta
cac ngan hang trong hé thong, NHTM da truc tiép gop phan mo rong khdi luong tién
cung ung trong luu théng. Mt khac, voi viée cho cac thanh phan trong nén kinh té vay
vén, NHTM da thyc hién viéc dan dat cac ludng tién, tap hop va phan chia von cua thi
truong, diéu khién ching mét cach c6 hiéu qua, dam bao cung cap day du kip thoi nhu
cau von cho qua trinh tai san xut ciing nhu thyc thi vai tro diéu tiét gian tiép vi mo nén
kinh té.

- Thuee hién viéc phan bé von gitka cdc ving

NHTM bang hoat dong ctia minh da thuc hién viéc phan bd von giira cac ving
qua d6 tao diéu kién cho viéc phat trién kinh té dong déu giita cac ving khac nhau trong
mot qudc gia. Cac vung kinh té khac nhau thi c6 sy phat trién khac nhau. Hién tugng

thira von hodc thi€u von mdt cach tam thoi gitra cac vung dién ra thuong xuyén. Do do



van dé dit ra 13 lam sao thuc hién tot nhat hiéu qua huy dong von va hoat dong diéu
chuyén vén trong noi bo ngan hang.

- La cdu néi nén tai chinh quéc gia véi nén tai chinh thé giGi

NHTM la cau nbi gitra nén kinh té cac nuée va thé gidi, tao diéu kién cho viée
hoa nhap ctia nén kinh té trong nudc véi nén kinh té trong khu vic va nén kinh té thé
gidi. V6i xu hudng toan cau hoa nén kinh té trong khu vuc va nén kinh té thé gidi cing
v6i chinh sich mo rong quan hé hop tac quéc té vé kinh té xa hoi cua cac qudc gia trén
thé gi61 thi hoat dong ctia cac NHTM dugc mé rong va thuc déy cho viéc mo rong hoat
dong kinh té cia cac doanh nghiép trong nude. Vi hoat dong rong khap cta minh, cac
ngan hang c6 kha ning thu hiit dwgce ngudn vén tir cac ca nhan va céc td chirc nude ngoai
g6p phan bao dam duoc ngudn vén cho nén kinh té trong nudce, qua dé tao didu kién cho
cac doanh nghiép trong nudc c6 thé mé rong hoat dong ciia ho ra nudc ngoai mot cach
dé dang hon, hiéu qua hon nho hoat dong thanh toan qudc té, bao lanh. Chinh tir sy mo
rong cac quan hé qudc té ma nén kinh té trong nudc c6 sy tham nhap vao thi truong
quéc té va ting cudng kha ning canh tranh véi cac nudc khac trén thé gidi.

1.1.2. Khach hang trong Ngian hang thwong mai

1.1.2.1. Khai niém khdch hang
Theo Peter F. Drucker: “Khach hang cua mgt doanh nghiép 1a tap hop nhiing ca

nhan, nhém nguo1i, doanh nghiép,... c6 nhu cau st dung san phém, dich vu cua doanh
nghiép va mong mudn duoc théa man nhu cau d6”. Trong ngan hang thuong mai, khach
hang dugc hiéu 1a cac ca nhan, t6 chirc ¢6 nhu cau st dung cac san phém, dich vu ngan
hang nhu huy dong von, tin dung, thanh toan, thé va céac dich vu tai chinh khac, déng
thoi ky vong dugc dap tmg nhu cau mot cach an toan, thuan tién va hiéu qua.

Theo quan diém ctia quan tri chit lugng, “khach hang” trong ngan hang thuong
mai dugc dinh nghia 13 toan bd nhimg d6i twong ¢ lién quan truc tiép dén cac yéu cau
vé chat luong dich vu ma ngan hang cung cip. Khach hang khong chi bao gom nhing
nguoi truc tiép thuc hién giao dich nhu guri tién, vay von, str dung dich vu thanh toan,
ma con bao gdm cac bén co lién quan nhu ddi tac, doanh nghiép lién két, to chirc sir
dung dich vu tai chinh,... nhitng chu thé co yéu cau va anh hudng dén chat lugng dich
vu ngan hang.

Theo quan diém cta Philip Kotler: “Khach hang 1a nguoi da, dang va s& sir dung
mot loai hang hdéa, dich vu nao d6”. Trong linh vuc ngan hang thuong mai, khach hang
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bao gom toan bd cic ci nhan va to chirc da timg st dung, dang stir dung hodc c6 kha
ning sé& sir dung cac san pham, dich vu ngan hang nhu mé tai khoan, str dung thé, vay
von, chuyén tién hodc cac dich vu tai chinh khac.

Toém lai, khach hang trong ngan hang thuong mai khéng chi don thuan 13 nguoi
thue hién giao dich ma con 1a mot tap hop da dang cac dbi twong ¢ lién quan dén hoat
dong cung tmg dich vu ciia ngan hang. Cac ddi tuong nay cé thé tac dong truc tiép hodc
gian tiép dén hiéu qua hoat dong ctia ngan hang, do d6 doi hoi ngén hang phai chu trong
cong tac cham séc khach hang nham nang cao mirc d6 hai 1ong va xay dung mdi quan
hé bén viing.

1.1.2.2. Phdn logi khdach hang

Trong hoat dong kinh doanh ngéan hang thuong mai, viéc phan loai khach hang la
mot ndi dung quan trong nham giup ngan hang nhan dién rd dic diém, nhu cau va hanh
vi sir dung dich vy ctia timg nhom ddi tugng. Pay 1a qué trinh chia cic ¢4 nhan, t6 chic
da, dang hodc co tiem nang st dung san phém, dich vu ngan hang thanh cac nhém dua
trén nhirng ti€u chi nhét dinh. Viéc phan loai nay tao diéu kién thuan loi cho ngan hang
trong cong tac quan ly, xay dung chinh sach cham soc khach hang va nang cao hiéu qua
kinh doanh.

Xét theo mdi quan hé, khach hang gom khach hang bén ngoai va khach hang noi
bo

- Khach hang bén ngoai: Pay 1a nhiing c4 nhan, t6 chirc truc tiép thuc hién cac
giao dich véi ngan hang thong qua nhiéu hinh thirc nhu giao dich tai quiy, qua dién
thoai hodc trén cac nén tang ngan hang sb. Pay la nhém khach hang mang lai doanh thu
tryc tiép cho ngan hang thong qua viéc st dung cac san pham, dich vu nhu gui tién, vay
vbn, thanh toan, the,... Su hai long ctia nhom khach hang nay c6 y nghia quyét dinh dén
kha ning canh tranh va sy ton tai ciia ngén hang trén thi truong.

- Khéch hang ndi bd: Nhan vién trong ngan hang cling dugc xem la khach hang
ndi bo, dong thoi giira cac bd phén, ca nhan trong t6 chire ciing ton tai méi quan hé phuc
vu 1an nhau. Ngan hang can quan tdm dén viéc dap ung nhu ciu ciia nhan vién thong
qua cic chinh sach dii ngd, méi trudng lam viée va co hoi phat trién nhim nang cao sy
gan bo va chat lugng phuc vu khach hang bén ngoai.

Xét theo quy mo va tinh chét hoat dong, khach hang dugc phan loai thanh khach
hang c& nhan va khach hang doanh nghiép



- Khach hang c4 nhan: La cac ca nhan c6 nhu cau sir dung cac san pham, dich
vu ngan hang phuc vu cho muc dich tiéu dung, tiét kiém hodc dau tu c4 nhan. Céc dich
vu pho bién ddi v6i nhom nay bao gdm mé tai khoan thanh toan, gui tiét kiém, vay tiéu
dung, str dung thé va ngan hang dién tir. Bic diém ctiia nhom khach hang nay 1a sb luong
16n, nhu cau da dang nhung gia tri giao dich thudng nho 1é.

- Khach hang doanh nghiép: Bao gdm cac cong ty, t6 chirc kinh té c¢6 nhu cau
st dung dich vu ngan hang phuc vu cho hoat dong san xuét, kinh doanh va quan ly tai
chinh. Cac san pham, dich vu chii yéu nhu tin dung doanh nghiép, bao 1anh, thanh toan
quéc té, quan 1y dong tién,... Nhom khach hang nay c6 quy mé giao dich 16n, yéu cu
dich vu chuyén nghiép va thuong c6 mdi quan hé 1au dai véi ngan hang.

Xét theo mitc d6 quan hé va gia tri mang lai, khach hang c6 thé dugc phan thanh
cac nhém nhu khach hang tiém niang, khach hang hién hitu va khach hang than thiét/VIP.
Khach hang tiém ning la nhitng d6i twong chua st dung dich vu nhung c6 kha ning tro
thanh khach hang trong tuong lai. Khach hang hién hiru l1a nhitng nguoi dang st dung
mot hodc nhiéu san pham, dich vu ciia ngan hang. Trong khi d6, khach hang than thiét
hodc VIP 1a nhom c6 gia tri giao dich 16n, tan suat sir dung dich vu cao va c6 dong gop
quan trong vao doanh thu, do d6 can dugc wu tién cham soc va cung cap cac dich vu ca
nhan hoa.

Xét theo san phém, dich vu st dung, khach hang cé thé duoc phan thanh cac
nhém nhu khach hang tién guri, khach hang tin dung, khach hang stir dung dich vy thanh
toan hodc khach hang str dung dich vu ngan hang sd. Viéc phan loai theo tiéu chi nay
gitip ngan hang d& dang thiét ké cac goi san pham phu hop, ddng thoi nang cao hiéu qua
ban chéo dich vu.

Xét theo mure do rui ro, dac biét trong hoat dong tin dung, khach hang con dugc
phan loai dua trén kha nang tai chinh va mirc do tin nhiém. Theo do, khach hang c6 thé
duogc danh gia tr nhém c6 mirc do rui ro thép dén nhom c6 rui ro cao, 1am co s& cho
viéc quyét dinh cép tin dung, xac dinh 1ai suét va ap dung cac bi¢n phap quan ly phu
hop.

Tom lai, viéc phan loai khach hang trong ngan hang thuong mai khong chi giap
ngan hang hiéu rd timg nhém khach hang ma con 13 co sé dé xay dung chién luge chim
soc khach hang hiéu qua, gbp phan nang cao chat lvong dich vu va ning luc canh tranh

cua ngan hang trén thi truong.



1.1.2.3. Vai tro ciia khach hang

Trong hoat dong kinh doanh ngan hang thuong mai, khach hang gilr vai tro dac
biét quan trong, anh hudng tric tiép dén sy ton tai va phat trién ctia ngan hang.

Khach hang 12 yéu t6 tao ra doanh thu va loi nhuan chi yéu cho ngan hang. Thong
qua viéc st dung cac san pham, dich vu nhu giri tién, vay von, thanh toan, thé va dich
vu ngan hang s, khach hang mang lai ngudn thu tir 13i va phi dich vu. Theo Ngan hang
Thé gi6i, hoat dong ctia ngan hang thuong mai chi yéu dya trén viée cung cép cac dich
vu tai chinh cho khach hang nham tao ra lgi nhuan thong qua chénh léch 13i suat va phi
dich vu.

Trong boi canh canh tranh ngdy cang gay git giita cdc ngan hang thuong mai,
khach hang déng vai trd quyét dinh dén nang luc canh tranh va vi thé ctia ngan hang
trén thi truong. Theo Philip Kotler, khach hang la trung tam cua moi hoat dong
marketing va 1 yéu t6 quyét dinh su thanh cong ctia doanh nghiép, do dé viéc thoa man
nhu cau khach hang 13 diéu kién tién quyét dé duy tri loi thé canh tranh.

Khach hang 13 ngudn thong tin phan hdi quan trong gitip ngan hang cai tién va
hoan thién san phém, dich vu. Theo Parasuraman va cac cong su (1988), chét luong dich
vu dugc danh gia dya trén cdm nhén cua khach hang, do d6 y kién phan hdi cua khach
hang c6 vai trd quan trong trong viéc nang cao chat lugng dich vu.

Khach hang gop phan xay dung va ctng c¢d uy tin, hinh anh thuong hiéu ciia ngan
hang. Theo David A. Aaker, gia tri thuong hi¢u dugc hinh thanh tir nhan thic va trai
nghi¢m cua khach hang ddi voi san phém, dich vy, do d6 su hai long cua khach hang co
anh hudng truc tiép dén uy tin va hinh anh cta doanh nghiép.

Khach hang con dong vai tro thuc ddy sy ting trudng va mé rong hoat dong cua
ngan hang thong qua viéc duy tri méi quan hé lau dai va gidi thiéu dich vu dén cac dbi
tuong khac. Theo Frederick F. Reichheld, l1ong trung thanh ctia khach hang khong chi
gitip doanh nghiép gitt vitng doanh thu ma con gop phan thu hut khach hang mai thong
qua truyén miéng tich cuc.

Tom lai, trong ngan hang thuong mai, khach hang khong chi 1a d6i tuong sir dung
dich vu ma con 13 nhan td trung tam quyét dinh hi¢u qua hoat dong va sy phat trién bén
viing ctia ngan hang. Vi vy, ngan hang can xem khach hang 14 mot tai san quan trong,
tir d6 xay dung chién lugc cham séc khach hang phii hgp nham nang cao sy hai 1ong va

duy tri mdi quan hé 1au dai.



1.2. Tong quan vé hoat dong chim séc khach hang trong ngin hang thwong mai
1.2.1. Khai niém vé chim séc khach hang

Cham soc khach hang hay dich vu khach hang (customer service/customer care)
1a thuat ngir ngan hang rat hay néi dén hoic nghe néi dén. Tuy nhién, dé hiéu ding va
lam dang cac cong vi¢c cua hoat dong cham séc khach hang thi khong phai ngan hang
nao cling thyc hién duogc.

Cham soéc khach hang 12 mot phan quan trong trong hoat dong marketing, dong
vai trd quan trong trong viéc dam bao thanh cong ciia bat cit ngan hang nao. Viéc chim
soc khach hang phai dugc thyc hién toan dién trén moi khia canh cia san ph'flm va dich
vu cung cap cho khach hang. Néu chi chu trong vao san pham thi viéc chim soc khach
hang s€ khong dat hi¢u qua cao.

Trén thuc té hién nay, co nhiéu cach hiéu vé hoat dong cham soéc khach hang:
Theo Clearlybusiness.com: “Dich vu cham s6c khach hang la viéc tién hanh cong vige
mot cach c6 trinh ty cho phép cac vudng mic cia khach hang vé san pham, dich vu
dugc xtr 1y ¢6 hi€u qua; cac thac méc duogc giai dap lich su, cac lo léng duoc nhanh
chong giai téa; cac tai nguyén va dich vu san sang dugc tiép can”.

Theo Tricare Management Activity: “Dich vu chdm soc khach hang la kha nang
clia mot to chirc ludn nhat quéan trong viéc danh cho khach hang diing nhitng gi ma ho
mudn va ho can”.

Theo Relationship Marketing: “Dich vu chiam soc khach hang 13 tit ca nhiing
cong viéc ma nha cung cip hang hoa, dich vu c6 thé va dugc cho phép lam dé dap ung
nhu cau va mong mudn ctia khach hang”.

Mic du ¢6 nhiéu cach hiéu, nhung diém chung ni bat qua cac khai niém trén -
d6 13 ludn dé cao khach hang, luén hudng t&i sy thoa man cic nhu cau, mong mudn cia
khach hang, lam khach hang hai long.

Vi vay co thé téng quat lai nhu sau: Dich vy cham soc khach hang la tat ca nhiing
gi can thiét ma ngin hang phai 1am dé théa mén nhu cau va mong doi ctia khach hang,
tie 12 phuc vu khach hang theo cach ma ho mong muébn duoc phuc vu va lam nhimng

viéc can thiét dé gilr cac khach hang minh dang co.



1.2.2. Muc dich, yéu ciu ciia hoat dong chim séc khach hang
1.2.2.1. Muc dich cia hoat dpng cham soc khach hang
Hoat dong cham soc khach hang trong ngan hang thuong mai dugc thue hién nhim
dat duoc ba muc dich chinh:

Gia ting nang luc canh tranh ctia ngan hang. Viéc diy manh cac hoat dong chim
soc khach hang dong nghia véi viée gia ting gia tri dich vu di kém véi cac san pham tai
chinh nhu tin dung, huy dong von, thanh toan va ngan hang sb. Trong bdi canh cac san
pham ngan hang co tinh tuong déng cao va dé bi sao chép, chat luong cham séc khach
hang trd thanh yéu t6 khac biét quan trong, gop phan gitp ngin hang nang cao vi thé
canh tranh trén thi truong.

Cham séc khach hang gop phan nang cao mutc d6 hai 10ng va cung cb niém tin
ctia khach hang ddi véi ngan hang. Khi khach hang duge hd tro kip thoi, dugc cung cap
thong tin rd rang va trai nghiém dich vy thuan tién, ho s€ cdm nhan dugc su quan tim
va chuyén nghiép tir phia ngan hang. Piéu nay khong chi giup gia ting sy hai long ma
con goép phan xay dung long trung thanh, duy tri mbi quan hé 1au dai giita khach hang
va ngan hang.

Hoat dong cham séc khach hang nham dam bao va nang cao hiéu qua kinh doanh
clia ngan hang. Thong qua viéc cai thién chat lugng phuc vu, da dang héa kénh giao
dich nhu ngan hang dién tir, mobile banking, hay tdi wu hoa quy trinh giao dich, ngan
hang cé thé nang cao hiéu suét hoat dong, tiét kiém thoi gian va chi phi cho ca khach
hang va ngan hang. Pong thoi, viée duy tri khach hang hién hitu va gia ting gié tri st
dung dich vu s& gbp phan 6n dinh va phat trién ngudn thu.

Can cur vao cac thong tin thu thdp dugc tir hoat dong cham soc khach hang, ngan
hang c6 thé phan tich nhu ciu, hanh vi va mirc d6 hai long cta timg nhom khach hang.
Trén co s& d6, ngan hang xay dung cac chién lugc va chinh sach cham séc khach hang
phtt hop véi timg phan khiic, timg giai doan phat trién, nham dap tng tét hon nhu cau
ngay cang cao cua khach hang va nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh.

1.2.2.2. Yéu cdu ciia hoat dpng chim séc khdich hing

Viéc to chirc, quan 1y va thuc hién cong tic chim soc khach hang trong ngan hang
thuong mai can duoc chuyén moén hoa dén ting bo phan, ting vi tri cong viéc. Mdi can
bo, nhan vién ngan hang déu c6 nhitg nhom khach hang riéng, c6 thé 1a khach hang
bén ngoai hoic khach hang ndi bo. Do do, nhan vién can duge dio tao, trang bi diy du
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kién thirc va k¥ ning vé cham soc khach hang, dic biét 13 k¥ nang giao tiép, xt Iy tinh
hudng va tu van tai chinh, nhdm nang cao chat lvgng phuc vu va hiéu quéa hoat dong cua
ngan hang.

Bo phan chim séc khach hang tai cac chi nhanh, phong giao dich can duoc to
chtrc phu hop v61 quy mo hoat dong, sb lugng khach hang, cling nhu dac diém cua cac
san pham, dich vu ngan hang cung cip. Cin cr vao dic diém vé phan khuc khach hang,
mirc d¢ sir dung dich vu va dinh hudng phat trién ciia ngan hang, viéc xay dung hé thong
chim soc khach hang can dam bao tinh ddng b, linh hoat va hiéu qua trong toan hé
théng.

Quyén han va trach nhi¢m ctia bo phan cham séc khach hang can duoc phan dinh
r0 rang, cu thé gifra cac by phan nhu giao dich vién, quan hé khach hang, téng dai ho tro
va cac don vi lién quan. Vi¢c phan cong hop 1y s€ giup hoat dong cham sdéc khach hang
dugc trién khai mot cach chuyén nghiép, nhit quan va nang cao chat lugng phuc vu
khach hang.

Tém lai, cham soc khach hang trong ngan hang thuong mai khong chi 1a nhiém
vu ciia mot bd phén riéng biét ma la trach nhiém cta toan bd hé théng. Vi¢c nang cao
nhan thuc, trinh d6 chuyén mon va tinh than phuc vu khach hang ctuia doi ngii can bg,
nhan vién la yéu cau can thiét, doi hoi su quan tam tur ban lanh dao cling nhu sy chu
dong cia mdi ca nhan trong ngan hang, nham dap Gng ngay cang tot hon nhu cau cia
khach hang.

1.2.3. Vai tro cia hoat dong cham so6c khach hang
1.2.3.1. Gdy dung va duy tri long trung thanh ciua khdch hang
Trong hoat dong cua ngan hang thuong mai, viéc duy tri khach hang hién hiru
thudng c6 chi phi thip hon so vai viée thu hit khach hang méi. Do d6, cac ngan hang
ngay cang cha trong dén viéc chim soc va duy tri mdi quan hé voi khach hang hién tai.
Hoat dong cham soc khach hang dong vai trd quan trong trong viéc thyc hién muc tiéu
nay.

Cham soc khach hang hi€u qua gitip ngan hang duy tri dugc khach hang hién
hiru, ndng cao muc do hai long va tao diéu kién dé khach hang tiép tuc sir dung cac san
phém, dich vu nhu tién guri, tin dung, thé hay ngan hang s6. Khi nhan dugc sy hd trg kip
thoi, dich vu thuan tién va thai d§ phuc vu chuyén nghiép, khach hang sé c6 xu hudéng
gan bo lau dai v6i ngan hang. Bén canh do, trong linh vuc tai chinh — ngan hang, khach
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hang thuong c6 xu huéng han ché thay d6i ngan hang do lién quan dén thu tuc, thoi gian
va rui ro trong qua trinh chuyén dbi dich vu. Vi vay, néu ngan hang duy tri duoc chit
luong dich vy on dinh va cong tac cham séc khach hang tot s& gop phan cing c¢b niém
tin va sur gén bé cua khach hang.

Thuc té cho thay, mot trong nhitng nguyén nhan khién khach hang rdi bo ngan
hang 1a do chit luong phuc vu chua dap tng ky vong, thiéu sy quan tim va chim soc
phu hop. Viéc khong kip thoi ghi nhan, phan hoi hodc hd trg khiach hang c6 thé lam
giam muc do hai 1ong va anh hudng dén mdi quan hé giita khach hang va ngan hang.

Hoat dong chiam séc khach hang tao nén méi lién két chat ché gitra khach hang
va ngan hang, gop phan hinh thanh tip khach hang trung thanh. Dbi véi nhom khach
hang nay, ngan hang khong chi duy tri dugc ngudn thu on dinh ma con c6 co hoi gia
tang doanh thu thong qua viéc cung cip thém cac san pham, dich vu méi nhu vay tiéu
dung, bao hiém, dau tu,... Ngan hang co ty 1¢ khach hang trung thanh cao thuong c6 loi
thé canh tranh bén vitng va kha ning phat trién 6n dinh trén thi truong.

1.2.3.2. Cham séc khdch hang gép phén thu hit khdch hang tiém ning

Mic du doi tuong truc tiép cua hoat dong cham soc khach hang trong ngan hang
thuong mai 13 khach hang hién hitu, tuy nhién viéc thuc hién tot cong tac ndy ciing co
tac dong tich cuc dén viéc thu hat khach hang tiém niang. Khi khach hang dugc trai
nghi¢m dich vu ngidn hang mot cach thuén ti¢n, an toan va chuyén nghiép, ho c6 xu
hudng chia sé su hai long cua minh véi nhitng ngudi xung quanh nhu gia dinh, ban be,
d6ng nghiép. Qua d6, hinh anh va uy tin ctia ngan hang duoc lan téa mot cach tu nhién,
g6p phan thu hat thém céc khach hang méi ¢6 nhu cau st dung dich vu tai chinh. Pay
dugc xem 1a mot hinh thirc “truyén miéng” hiéu qua, gitip ngan hang mé rong tép khach
hang ma khong can t6n nhiéu chi phi marketing.

Trong linh vyc ngan hang, yéu td niém tin va uy tin dong vai trd didc biét quan
trong trong viéc lua chon dich vu. Do do, nhitng danh gia tich cuc tir khach hang hién
tai s& tao ra anh hudng 16n dén quyét dinh ciia khach hang tiém ning. Khi ngan hang
xay dung dugc hinh danh chuyén nghi¢p, dang tin cdy thong qua hoat dong cham soc
khach hang, kha nang thu hut khach hang méi sé dugc nang cao.

Nguoc lai, néu khach hang khong hai long véi chét luong dich vu hodc thai do
phuc vu, ho co thé chia sé nhiing trai nghiém tiéu cuc dén nhitng ngudi xung quanh.
Nhirng thong tin nay c6 thé anh hudng xau dén uy tin ciia ngan hang, 1am giam niém tin
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ctia khach hang tiém niang va han ché kha nang mé rong thi trudng. Trong nhiéu truong
hop, ngan hang khong chi mat khach hang hién tai ma con danh mat co hoi tiép can voi
cac khach hang mai trong tuong lai.

1.2.3.3. Giam chi phi kinh doanh

Trong ngan hang thuong mai, viéc thyuc hién tot cong tac chim soc khach hang cé
thé gitip ngan hang tiét kiém dang ké chi phi hoat dong va ning cao hiéu qua kinh doanh.

Ngan hang c¢6 thé giam ap luc trong viéc tim kiém khach hang méi khi duy tri
dugc tp khach hang hién hiru 6n dinh. Dé dam bao ngudn thu, ngan hang can duy tri s6
lugng khach hang st dung céc dich vu nhu tién guri, tin dyng, thanh toan,... Muc tiéu
nay c6 thé dat dugc thong qua viéc giit chan khach hang hién tai hodc thu hut khach
hang méi. Tuy nhién, trén thuc té, chi phi dé thu hit mot khach hang méi thudng cao
hon nhiéu so véi chi phi duy tri mot khach hang hién hiru. Do d6, néu ngan hang thuc
hién tbt hoat dong cham soc khach hang, duy tri dugc mbi quan h¢ lau dai véi khach
hang, s& gop phan tiét kiém dang ké chi phi marketing va chi phi tim kiém khéach hang
moi.

Déi v6i nhom khach hang quen thudc, ngan hang ¢ thé giam chi phi trong viéc
gioi thi€u va trién khai cac san phém, dich vu méi. Thong qua cac kénh nhu dién thoai,
email, img dung ngan hang s6 (Internet Banking, Mobile Banking), ngin hang c6 thé dé
dang thong bio va tu van cac san phim méi dén khach hang. Khach hang da c6 sy tin
tudng va trai nghiém trudc do thuong cé xu hudng tiép tuc st dung thém dich vu ma
khong can qua nhiéu hoat dong quang ba, tir d6 giup ngan hang tiét kiém chi phi truyén
thong va tiép thi.

Viéc nang cao chat luong cham séc khach hang con gitip ngan hang giam chi phi
lién quan dén xr 1y khiéu nai va rii ro trong qua trinh cung cap dich vu. Khi d6i ngii
nhan vién duoc dao tao bai ban, xir 1y tinh hudng nhanh chong va hiéu qua, cac van dé
phat sinh s& dugc giai quyét kip thoi, han ché khiéu nai kéo dai, giam thiéu chi phi vé
thoi gian, nhan luc va anh hudng tiéu cuc dén uy tin ctia ngan hang.

1.3. Noi dung ctia hoat dong cham séc khach hang
1.3.1. Nguyén tic chim s6c khach hang
Hoat dong cham séc khach hang trong ngan hang thwong mai can tuan theo nhirng

nguyén tac nhat dinh nham dam bao hiéu qua va phu hop véi dac thu dich vu tai chinh.
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1.3.1.1. Nguyén tic thir nhét: “Phit hop v6i nhu ciu ciia khédch hang”

Cung cip nhitng san pham va dich vu pht hop véi nhu ciu cta khach hang 13 tu
tudng cdt 161 ctia marketing hién dai, déng thoi ciing 13 nguyén tic quan trong trong hoat
dong cham soc khach hang ctia ngan hang thuong mai. Mac du céc hoat dong cham soc
khach hang nham gia tang gia tri cho dich vu tai chinh, nhung chi thuc sy mang lai hi¢u
qua khi dép tmg ding nhu ciu va mong mudn cta khach hang. Do d6, ngan hang khong
thé xay dung chinh sach chim séc khach hang dua trén quan diém chil quan ma can xudt
phat tir nhu cau thyc té ctia khach hang.

- NOoOi dung cham séc¢ khach hang:

La cac hoat dong cu thé ma ngan hang trién khai nham phuc vy khach hang theo
dung nhu cau cua ting nhém d6i tugng. Pé thuc hién diéu nay, ngan hang can thuong
xuyén thu thap, phan tich thong tin vé khach hang thong qua cac kénh giao dich, hé
thong dir liéu khach hang (CRM) va cic hoat dong khdo sat mirc d6 hai 1ong. Noi dung
chiam soc khach hang trong ngan hang c6 thé bao gdm tu van tai chinh, hd tro giao dich,
cung cip thong tin san pham, chim séc sau ban va cac chuong trinh vu dai.

Murc d6 da dang va chét luong cua céac hoat dong cham séc khach hang c6 anh
huong truc tiép dén su hai 1ong ctia khach hang. Tuy nhién, viéc xdy dung chuong trinh
cham soc khach hang can phit hop véi diéu kién thuc té ctia ngan hang vé ngudn lyc tai
chinh, cong nghé va nhan sy, ddm bao tinh kha thi va hi¢u qua. Thong thuong, ngan
hang s& xac dinh ndi dung chiam soc khach hang dua trén cac yéu t6 sau:

+ Nhu cau va dic diém cia timg nhom khach hang.
+ Chién lugc cham séc khach hang cta cac ngan hang canh tranh.
+ Kha ning dap tng ctia ngan hang vé ngudn luc va cong nghé.

Yéu cau dit ra 1a ngan hang can can d6i gitta chi phi bo ra va hiéu qua mang lai
trong hoat dong chdm soc khach hang.

- Muc d6 cham soc khach hang:

Thé hién qua cac ti€u chi nhu chét luong phuc vu, pham vi cung cép dich vy, tin
sudt trong tac va mic do ca nhan hoa trong cham séc khach hang. Trong ngan hang
thuong mai, mirc d6 cham soc cé thé khac nhau tily theo timg phéan khic khach hang,
chang han nhu khach hang phé thong, khach hang uu tién hay khach hang VIP. Céc hoat

dong cham soc c6 theé bao gobm tu van truc ti€p, ho trg qua tong dai, chdm soc qua ing
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dung ngan hang sb, t6 chirc hoi nghi khach hang hodc trién khai cac chuong trinh vu
dai, qua tang.

Tom lai, ngan hang thuong mai can xay dung va trién khai cac hoat dong cham
soc khach hang mét cach phu hop voi nhu cu cia timg nhém khach hang va didu kién
thuce té ciia ngan hang. Viéc tng dung cong nghé nhu Internet Banking, Mobile Banking
hay hé théng cham séc khach hang truc tuyén cé thé mang lai hiéu qua cao, tuy nhién
can duoc can nhéc trién khai pht hop véi quy mé hoat dong va dic diém khach hang
nhim dam bao hiéu qua tdi vu.

1.3.1.2. Nguyén tic thir hai: “Phit hop tirng phin doan khdach hang”

Viéc phan chia khach hang thanh ting nhom trong ngan hang thuong mai tuong
tu nhu phan doan thi truong trong Marketing. Cac nhom khach hang dugc xac dinh dua
trén su khéc biét vé nhu cau tai chinh, hanh vi st dung dich vu va déc diém giao dich.
MObi nhom khéach hang c6 nhimng dic diém tuong ddi dong nhat va c6 phan ung tuong
tu dbi voi cac chinh sach san pham, dich vu ctia ngan hang. Pay 1a co s dé ngan hang
xay dung cac chuong trinh chim soc phit hgp, nang cao kha ning dap g nhu cau khach
hang.

Trong thuc té, mot trong nhitng tiéu chi quan trong dé phén loai khach hang trong
ngan hang 13 gia tri mang lai, thé hién qua quy mé giao dich, s du tién gtri, du no tin
dung hoac muc do sir dung dich vu. Dya trén ti€u chi nay, khach hang c6 thé duoc phan
thanh cdc nhom nhu khach hang VIP, khach hang uu tién, khach hang phd thong... Muc
dich cua viéc phan nhém la giip ngan hang xac dinh dugc nhém khach hang trong tim
dé c6 chinh sach cham séc phu hop.

Trong hoat dong chim séc khach hang, ngan hang thudng tip trung ngudn luc
nhiéu hon vao nhom khach hang c6 gia tri cao. Theo nguyén 1y Pareto (80/20), mot ty
1¢ nho khach hang thudng mang lai phan 16n doanh thu va loi nhuan cho ngan hang. Do
do, viéc xac dinh va duy tri nhoém khach hang nay c6 y nghia quan trong trong viéc dam
bao ngudn thu on dinh. Di vai cac khach hang co gia tri cao, ngan hang thuong ap dung
cac chinh sach cham séc riéng biét voi mirc d§ wu tién cao hon, nhu dich vu tu van
chuyén biét, uu dai vé 1ai suit hodc céac chuong trinh cham s6c ¢4 nhan hoa.

Nhu cau cta khach hang trong linh vuc ngin hang rit da dang, tir giri tién, vay
von dén cac dich vy thanh toan va dau tu. Néu ngan hang ¢ gang dap (mg toan bo nhu
ciu cua tat ca khach hang theo cting mét cach s& dan dén chi phi cao va kém hiéu qua.
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Do do, viéc phan doan khach hang va xay dung chinh sach cham séc phu hop cho ting
nhom khéng chi gitip nang cao murc d6 hai long ma con gdp phan t6i wu chi phi va nang
cao hi¢u qua hoat dong ctia ngan hang.

1.3.1.3. Nguyén tic thir ba: “Phi hop véi cdc giai doan ciia qud trinh mua
hang”

Trong ngin hang thwong mai, hoat dong chiam soc khach hang can duoc trién khai
xuyeén subt cac giai doan tur trude khi sir dung dich vy, trong qua trinh giao dich dén sau
khi str dung. Viéc dam bao su thuan tién va hd tro kip thoi ¢ ting giai doan s& giup
khach hang d& dang tiép can dich vu, dua ra quyét dinh va duy tri mdi quan hé lau dai
vO1 ngan hang.

Qua trinh nay thuong duoc chia thanh ba giai doan: trude khi st dung dich vy,
trong qua trinh str dung dich vu va sau khi str dung dich vu. O mdi giai doan, khach hang
c¢6 nhimg nhu ciu khac nhau, do d6 hoat dong chim soc khach hang ciing can duoc thiét
ké phu hop.

- Giai doan trude khi str dung dich vu

O giai doan nay, ngan hang c6 thé chu dong tiép can va kich thich nhu cau cua
khach hang théng qua cic kénh nhu website, mang xa héi, tu van truc tiép hodc truyén
thong. Noi dung chim soc tap trung vao viéc cung cap thong tin vé san pham, 13i suét,
diéu kién st dung, loi ich va huéng dan dich vy nham giup khach hang hiéu ré va hinh
thanh nhu cau.

- Giai doan st dung dich vu

Pay la giai doan khach hang thyc hién giao dich nhu mé tai khoan, giri tién, vay
vbn hodc str dung dich vu ngan hang sd. Ngin hang can dam bao quy trinh giao dich
don gian, nhanh chéng, da dang kénh phuc vu (tai quay, online), cing véi thai do phuc
vu chuyén nghi¢p ctia nhan vién. Viéc tao sy thuan tién va tin cdy sé gop phén thuc déy
quyét dinh str dung dich vu cua khach hang.

- Giai doan sau khi st dung dich vu

Sau khi str dung dich vu, ngan hang can duy tri lién hé, hd tro khach hang trong
qua trinh st dung, giai dap thic méc va xu 1y khiéu nai kip thoi. Pong thoi, viée trién
khai cac chuwong trinh cham soc, uu dii hodc tu van thém san phim s& gop phan nang
cao sy hai long va gia ting kha ning khach hang tiép tuc sir dung dich vu trong tuwong
lai.
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Tom lai, viéc trién khai hoat dong cham soc khach hang theo timg giai doan gitp
ngan hang dap tng tot hon nhu ciu cua khach hang, ning cao chit luong dich vu va xay
dung mdi quan hé bén viing voi khach hang.

1.3.2. Phwong thirc chiam so6c khach hang
Trong ngan hang thwong mai, c6 nhiéu phuong thirc chim séc khach hang duoc
trién khai nham phu hop véi dic diém khach hang va kha ning cung tng dich vu. Vé co
ban, cham soc khach hang dugc chia thanh hai hinh thire chinh 1a chdm séc truc tiép va
cham soc gian tiép.
1.3.2.1. Chdm séc truc tiép
> Chdam séc tryc tiép, tdp trung

bay 1a hinh thtrc cham so6c khach hang tai cac bo phan chuyén trach nhu trung
tam dich vu khéach hang, chi nhanh hodc phong giao dich cia ngan hang. Cac don vi nay
thuong duoc b tri tai vi tri thuan loi, duoc trang bi co sé vat chat va doi ngii nhan vién
chuyén mén nham hd tro khach hang trong cac hoat dong nhu tu van san pham, thuc
hién giao dich, giai dap thac mac va xir 1y khiéu nai.

Uu diém ciia hinh thire nay 1a khach hang duoc phuc vu truc tiép, diy da va
chuyén nghiép. Tuy nhién, do chi phi ddu tu 16n nén ngan hang chi co thé trién khai tai
cac khu vuc c¢6 mat do khach hang cao, dan dén han ché trong viéc tiép can dbi v6i mot
sd khach hang.

»  Cham soc truc tié}) tai cac diém giao dich

Hinh thirc ndy duoc thuc hién tai cic quiy giao dich, noi nhan vién ngan hang
truc tiép tiép xuc va phuc vu khach hang. Nhan vién vira thuc hién nghiép vu vira dam
nhan vai tro cham soéc khach hang.

Uu diém 1a giup mo rong pham vi phuc vy, gia ting sd lugng khach hang dugc
cham soc v6i chi phi hop 1y. Tuy nhién, chat luong cham soc ¢ thé chua dong déu do
nhan vién phai kiém nhiém nhiéu cong viéc va trinh d9, k¥ niang cham séc khach hang
¢o su khac biét.

»  Cham soc truc tié'p tai dia chi cua khdach hang

Ngan hang ctr nhan vién dén 1am viée truc tiép tai dia diém ctia khach hang, chu
yéu ap dung ddi voi khach hang doanh nghiép hoidc khach hang co gia trj cao. Hinh thirc
nay giup ngan hang cung cap dich vu tu van chuyén sau, duy tri méi quan hé va ting
cudng sy gan bo cua khach hang.
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Tuy nhién, phuong thirc nay doi hoi ngudn nhan lyc chat luong cao va chi phi
16n, do d6 thuong chi 4p dung d6i véi nhom khach hang quan trong hodc khach hang uu
tién.

1.3.2.2. Chdim séc gidn tiép

Cham soc gian tiép trong ngan hang thuong mai 13 hinh thirc chdm soc khach hang
duoc thuc hién thong qua cac phuong tién lién lac nhu dién thoai, internet va cac nén
tang ngan hang s6. Hién nay, nhiéu ngan hang trién khai tong dai cham soc khach hang
(call center) hoat dong 24/7 nham hd tro giai dap thic méc, tu van san pham va tiép nhan
khiéu nai. Bén canh d6, khach hang c6 thé lién hé véi ngan hang thong qua email,
website hodc ing dung Mobile Banking dé tra ctru thong tin, thuc hién giao dich va g
yéu cau ho tro.

Hinh thirc nay ngay cang duoc sir dung phd bién nhd s phat trién ctia cong nghé
thong tin va chuyén do6i sb trong linh vuc ngan hang. Chim soc gian tiép giup khach
hang tiét kiém thoi gian, chi phi di lai va c6 thé tiép can dich vu moi lac, moi noi ma
khong phu thudc vao thoi gian 1am viée ctia chi nhanh. Pbi voi ngan hang, phuong thirc
nay giup mo rong pham vi phuc vu, tiép can duogc sd lwong 16n khach hang véi chi phi
hop 1y, dong thoi nang cao hiéu qua hoat dong.

Tuy nhién, han ché cta hinh thirc cham soc gian tiép 1a thiéu su tiép xuc truc tiép
giita khach hang va nhan vién ngan hang, do d6 kho nim bat ddy du tam Iy, cam xtc
ctia khach hang. Piéu nay c6 thé anh hudng dén mirc do hai long trong mot s trudng
hop, dic biét khi khach hang can duoc tu van chuyén sau hodc xtr 1y cac van dé phtc
tap.

1.3.3. T6 chitc bd may chim séc khach hang

Trong ngan hang thuong mai, bd may cham soc khach hang dugc té chire linh
hoat tily theo quy md hoat dong, dic diém khach hang va chién luoc phat trién cua timg
ngan hang. Mic du khong c6 mé hinh thdng nhat, nhung muc tiéu chung 13 dam bao
phuc vu khach hang mdét cach hi¢u qua va chuyén nghiép.

Cham soc khach hang 13 trach nhiém cta toan bo hé théng ngan hang, tir ban lanh
dao dén nhan vién. Tuy nhién, d6i voi khach hang bén ngoai, hoat dong nay cha yéu do
cac bg phan chuyén trach nhu trung tdm dich vu khach hang, bo phan quan hé khach

hang hodc cic phong giao dich dam nhiém. Pong thoi, sy phdi hop giita cac bd phan
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trong ndi bd ngan hang ciing gbp phan dam bao qué trinh phuc vu khach hang dugc
thong subt.

Quy md va co ciu cua bd may chiam séc khach hang phu thudc vao sd luong
khach hang, mtac d¢ da dang dich vu va nang luc ctia ngan hang. Cac ngan hang l6n
thuong td chirc bd phan chdam s6c khach hang ddc 1ap, chuyén moén hoa cao, trong khi
céc chi nhanh hodc don vi nho ¢6 thé thuc hién theo hinh thirc kiém nhiém.

Bén canh do, dé nang cao hi¢u qua hoat dong, cac ngan hang thuong ing dung
hé théng quan 1y thong tin khach hang (CRM) nham luu trit, phan tich dit liéu va hd tro
cham s6c khach hang mot cach nhanh chong, thong nhat. Qua d6, ngan hang c6 thé nang
cao chit lwvong dich vu va ting cuong moi quan hé véi khach hang.

1.3.4. Quy trinh cham sdc khach hang
1.3.4.1. Giai doan truwdoc ban hang
Buoc 1: Thu thap va quan ly thong tin khach hang

Thong qua viéc thu thap va quan 1y théng tin khach hang, ngan hang c6 thé phan
tich, danh gia nhu cau tai chinh cta tmg doi tugng. Dir liéu khach hang bao gom thong
tin dinh danh (ho tén, sb dién thoai, nghé nghiép, thu nhap...) va thong tin hanh vi (lich
su giao dich, nhu cau str dung dich vu...). Céac thong tin nay duoc thu thap tur hé théng
ndi bd, giao dich tai quﬁy, ngan hang s6 hodc qua cac kénh lién hé nhu dién thoai,
website.

Buoc 2: Phan loai va quan ly danh sach khach hang

Dua trén dir liéu thu thap dugc, ngan hang tién hanh phan loai khich hang theo
cac ti€u chi nhu ¢4 nhan/doanh nghiép, gia tri giao dich, nhu cau st dung dich vu... Viéc
phan nhom gitip ngan hang x4y dung chinh sach cham séc va tu van phu hop cho ting
nhom khach hang, nang cao hiéu qua tiép can.

Bu6c 3: Tw vdn va hé tro khdach hang

Ngan hang chi dong tu van, cung cip thong tin vé cac san pham, dich vu nhu
tién giri, tin dung, thé hodc ngan hang s6 thong qua cac kénh nhu dién thoai, email hodc
tryc tiép tai quay. Noi dung tur van can 16 rang, phi hop nhu cau va duoc thyc hién vao
thoi diém hop 1y nham nang cao kha nang tiép can va tao thién cam véi khach hang.

BuGc 4: Gidi thiéu san pham, thuyét phuc sir dung dich vu
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Nhan vién can nam rd dic diém, loi ich cua tung san phém, dich vu dé tu vin phu
hop va thuyét phuc khach hang lya chon. Viéc nhan manh loi ich thiét thuc va sy an
toan, tién ich ctia dich vu ngén hang s& gitip khach hang dua ra quyét dinh sir dung.

Bu6c 5: Nudi dwdng moi quan hé lau dai

Ngay tir giai doan truéc ban hang, ngan hang can chi trong tao dung su tin tudéng
va mdi quan hé 1au dai v6i khach hang. Diéu nay giup ting kha ning chuyén doi thanh
khach hang chinh thtrc va tao nén tang cho viéc duy tri, phat trién quan hé trong twong
lai.

1.3.4.2. Giai doan trong ban hang

Bué6c 1: Tiép nhén va xdc nhdn nhu cau khdch hang

Ngan hang tiép nhin nhu cau cua khach hang théng qua cic kénh nhu giao dich
tai quﬁy, dién thoai hodc ngan hang s6. Dua trén thong tin da thu thap trude do6, nhan
vién xac nhan lai nhu cau tai chinh nham dam béo tinh chinh x4c va phu hop, tao co sd
cho viée tu véan dich vu.

Buéc 2: Tw vdn va cung cdp thong tin san pham/dich vu

Nhan vién thuc hién tu van vé cac san phém, dich vu ngan hang nhu tién gui, tin
dung, thé hoac ngan hang dién tir. Noi dung tu van can 1o rang, chinh xac, phu hop voi
ting d6i tugng khach hang, dong thoi giai dap cac thic mac dé hd trg khach hang dua
ra quyét dinh.

Budée 3: Ho tro thuc hién giao dich

Sau khi khach hang dong y sir dung dich vy, nhan vién huéng dan va hd trg hoan
tat cac thu tuc nhu mé tai khoan, ky hop d@)ng tin dung, dang ky dich vu hoac thuc hién
giao dich. Qua trinh nay can dam bao nhanh chéng, chinh x4c va tuan tha quy dinh cta
ngan hang.

Buoc 4: Xdac nhan giao dich va cung cd'p dich vu

Ngan hang tién hanh xac nhan giao dich va cung cap san pham, dich vu theo cam
két. Nhan vién can kiém tra thong tin, dam bao tinh chinh x4c va hudng dan khach hang
cach sir dung dich vu khi can thiét.

Buoc 5: Ghi nhdn thong tin va cap nhat hé théng
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Thong tin vé giao dich, nhu cau va phan hdi cua khach hang dugc cip nhat vao
hé thdng quan 1y dir lidu. Pay 13 co s& dé ngan hang tiép tuc chim soc khach hang va
nang cao chat lugng dich vu trong giai doan sau.

1.3.4.3. Giai doan sau ban hang
Buoc 1: Theo doi khach hang

Ngan hang theo ddi khach hang thong qua hé thdng dit liéu va cac kénh lién lac
nhu tong dai, email, tng dung ngan hang s6 hoic mang xa hoi. Viéc theo ddi gitp ngan
hang kip thdi nim bét phan hoi, nhu cau phat sinh va hd tro khach hang mét cach nhanh
chong.

Budoc 2: Chu dong cham soc khdach hang

Ngan hang can chii dong lién hé dé hoi tham trai nghiém su dung dich vy, dong
thoi cung cép thong tin vé san pham mdi, wu dai hodc chinh sach lién quan. Hoat dong
nay gidp khach hang cam nhan dugc su quan tam, tor d6 nang cao muirc do hai long va
duy tri mbi quan hé lau dai.

Buéc 3: Chinh sach danh cho khdch hang than thiét

Déi véi khach hang c6 gia tri cao hodc khach hang trung thanh, ngan hang thuong
ap dung cac chinh sach wu dai nhu 13i sut vu tién, mién hodc giam phi chuyén tién, phi
duy tri tai khoan, phi thuong nién thé. Pong thoi, ngan hang trién khai chdm séc riéng
biét thong qua viéc b6 tri nhan vién quan hé khach hang phu trach, uwu tién phuc vu tai
quay, hd tro xir Iy giao dich nhanh va cung cp tu van tai chinh c4 nhan hoa.

Bu6c 4: Gidi quyét khiéu nai ciia khdach hang nhanh chong

Khi phat sinh khiéu nai, ngdn hang can tiép nhan va xu 1y nhanh chéng, dam bao
quyén loi khach hang va tuan thu quy dinh. Viéc giai quyét kip thoi khong chi ning cao
su hai 1ong ma con gdp phan cung ¢ uy tin va hinh anh ctia ngan hang.

1.3.4.4. Quy trinh xir Iy khiéu nai
Buéc 1: Tiép nhén thong tin khiéu nai

Ngan hang tiép nhan khiéu nai ca khach hang thong qua cac kénh nhu quay giao
dich, téng dai, email hoic Gmg dung ngan hang sb. Thong tin duoc ghi nhin va phan hoi
xé4c nhan trong thoi gian sém nham dam bao khach hang biét yéu cau da dugc tiép nhan.

Bude 2: Phan loai khiéu nai
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Sau khi tiép nhan, by phan cham soc khach hang tién hanh phan loai khiéu nai
theo ndi dung nhu giao dich, tin dung, thé hodc dich vu ngan hang sd, tir d6 chuyén dén
bd phan chuyén mon phu hop dé xir 1y.

Bu6e 3: Xir I van dé

Céc bo phan lién quan tién hanh kiém tra, xac minh va xir 1y khiéu nai theo quy
dinh ctia ngan hang. Di vé6i cac truong hop phuc tap, ngan hang c6 thé 4p dung giai
phap tam thoi va thong bao cho khach hang vé thoi gian xur 1y.

Bu6c 4: Pé xudt phirong dn gidi quyét

Sau khi xtr Iy, phuong 4n giai quyét duoc xem xét va phé duyét bai cap quan 1y

nham dam bao tinh chinh x4c, phi hop va tudn thu quy dinh ctia ngan hang.
Buéc 5: Phan héi khdch hang

Ngan hang lién hé lai v6i khach hang dé thong bao két qua xtr Iy khiéu nai, dong

thoi giai thich rd nguyén nhan va phuong an giai quyét nham dam bao sy minh bach.
Budorce 6: Theo doi va danh gia

Sau khi hoan tat, ngan hang tiép tuc theo ddi phan hoi ciia khach hang va danh

gia mirc d6 hai long. Day 1a co so dé cai thién quy trinh va nang cao chét luong dich vu.
1.3.5. Cac yéu to then chot ciia hoat dong chiim séc khach hang

Trong ngan hang thuong mai, hi¢u qua ctia hoat dong cham sdéc khach hang chiu
su tac dong cua nhiéu yéu td khac nhau. Trong d6, ba yéu tb then chét bao gdm san
pham dich vu, con nguoi va su thuan tién. Pay 1a nhiing yéu t6 mang tinh nén tang,
quyét dinh truc tiép dén muc do hai long va su gin bo cua khach hang ddi v6i ngan
hang.

1.3.5.1. Yéu té vé sin pham

San pham, dich vu ngan hang 13 yéu t6 ¢t 151 tao nén gia tri ma khach hang nhan
duogc trong qua trinh giao dich. Cac san pham nhu huy dong vén (tién gui tiét kiém), tin
dung (cho vay ca nhan, doanh nghiép), dich vu thanh toan, thé va ngan hang s6 can duoc
thiét ké da dang, linh hoat va phi hop v6i nhu cau ciia timg nhém khach hang.

Theo quan diém cua Philip Kotler, gia tri khach hang nhan duogc 1a sy chénh 1éch
giita tong loi ich va tong chi phi ma ho bé ra. Do d6, trong linh vuc ngan hang, khong
chi 13i suit, phi dich vu ma cac yéu t6 nhu tinh an toan, bao mat, toc do xtr 1y giao dich

va uy tin thuong hiéu ciing 1a nhitng thanh phan quan trong cu thanh gié tri dich vu.
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Trong thyc té, cac ngan hang thuong mai thuong phat trién cac gbi san pham tich
hop (bundle services) nhu tai khodn thanh toan di kém thé ATM, Internet Banking va
Mobile Banking nham gia ting tién ich va giit chan khach hang. Ngoai ra, viéc thuong
xuyén cai tién san pham nhu don gian hoa thi tuc vay von, rat ngin thoi gian xét duyét
ho so hay ca nhan hoa san pham theo timg phan khuc khach hang ciing gop phan nang
cao chit lvong chim soc khach hang.

Nhu vay, mot hé théng san phém dich vu da dang, chét lugng cao va phu hop
nhu ciu sé& 1a nén tang quan trong giup ngin hang nang cao su hai 10ng va duy tri mdi
quan hé lau dai vé1 khach hang.

1.3.5.2. Yéu té vé con ngwoi

Con ngudi 1a yéu t6 tryc tiép tao ra va cung cap dich vu trong ngan hang thuong
mai, dong vai trd quyét dinh trong viéc hinh thanh trai nghiém khach hang. Poi ngii
nhan vién ngan hang khong chi thyc hién cac nghiép vu giao dich ma con ddm nhén vai
trod tu van tai chinh, hd trg khach hang va xir 1y cac tinh hudng phat sinh.

Theo Peter Drucker, muc ti€u ctia doanh nghiép 1a tao ra va gitr chan khach hang.
Pé dat dugc muc tiéu nay, yéu td con ngudi can duoc chi trong thong qua viée dio tao
cu thé nhu: dao tao chuyén mon nghiép vu vé quy trinh giao dich, san phém dich vu
(tién g, tin dung, thé, ngan hang s6) va cac quy dinh phéap 1y nham dam bao xi Iy chinh
xéc; dao tao k¥ ning giao tiép nhu tu van rd rang, d& hiéu, ling nghe va phan hdi khach
hang; dao tao k¥ nang xtr Iy tinh hudng nhu tiép nhan va giai quyét khiéu nai, xtr 1y sai
sot giao dich hodc phan tng linh hoat véi cac yéu cau phat sinh; ddng thoi xay dung thai
dd phuc vu chuyén nghiép thong qua tac phong lam vi¢c nghiém tuic, thai do than thién,
ton trong khach hang va ddm bao thoi gian xir ly nhanh chong.

Trong thuc tién hoat dong ngan hang, nhan vién giao dich tai quiy, nhan vién
quan hé khach hang (RM) hay nhan vién tong dai déu 1a nhimg ngudi truc tiép tiép xtc
voi khach hang. Mdt nhan vién cé thai d¢ than thién, tan tinh, xtr ly nhanh chong va
chinh xac s€ giup khach hang cam théy dugc ton trong va tin tudng. Nguoc lai, thai do
thiéu chuyén nghiép, cham tré trong xir 1y c6 thé gy ra sy khong hai 1ong va lam giam
uy tin cua ngan hang.

Bén canh d6, yéu té con ngudi con thé hién & vin hoa doanh nghiép lay khach

hang lam trung tdm. Khi toan bd can bo nhan vién déu nhén thirc 1o vai trd cua khach
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hang va chu dong nang cao chat lugng phuc vu, hoat dong cham s6c khach hang s€ dat
hiéu qua cao hon.

1.3.5.3. Yéu té vé sw thuin tién

Su thuan tién la yéu tb phan 4nh mrc d6 dé dang trong viéc tiép can va su dung
dich vu ngan hang cta khach hang. Trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay git va xu
huéng chuyén dbi s6 manh mé, yéu t6 ndy ngdy cang tré nén quan trong trong hoat dong
chdm soc khach hang cuia ngén hang thuong mai.

Sy thudn tién duge thé hién thong qua mang ludi chi nhanh, phong giao dich, hé
thong ATM, ciing nhu cac kénh ngan hang dién tir nhu Internet Banking, Mobile
Banking. Khach hang c6 thé thuc hién cic giao dich nhu chuyén tién, thanh toan hoa
don, giri tiét kiém truc tuyén ma khong can dén tryc tiép ngan hang. Piéu nay gitp tiét
kiém thoi gian, chi phi va nang cao trai nghiém st dung dich vu.

Ngoai ra, sy thuan tién con thé hién & quy trinh giao dich don gian, thoi gian xur
Iy nhanh, thu tuc 1 rang va da dang phuong thirc phuc vu (truc tiép va truc tuyén). Vi
du, viéc rut ngan thoi gian mé tai khoan, don gian hoa ho so vay vén hoic tich hop nhiéu
tién ich trén mot mg dung ngan hang sé sé& giup khach hang dé dang tiép can va sir dung
dich vu hon.

Trong diéu kién hién nay, khi khach hang ngay cang uu tién sy nhanh chong va
tién loi, ngan hang nao cung cép duoc dich vu thuan tién hon s& c6 loi thé canh tranh
16m trong vi¢c thu hut va gitr chan khéach hang.

Tom lai, ba yéu t san phém dich vu, con nguodi va su thuén tién co mbi quan hé
chit ché va bo tro 1an nhau trong hoat dong cham soc khach hang ctia ngan hang thuong
mai. Viéc chil trong phat trién dong bo cac yéu td nay khong chi giup nang cao muc do
hai 1ong ma con gop phan xay dung 1ong trung thanh va gia tang lgi thé canh tranh bén

viing cho ngan hang.
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG CA
NHAN TAI NGAN HANG TMCP QUAN bQI-CN NAM DA NANG -PGD CAM
LE
2.1. Téng quan vé Ngan hang TMCP Quén ddi

- Tén day du bang tiéng Viét: Ngan hang thuong mai c6 phan Quan doi

- Tén viét tat: Ngan hang Quan doi (MB)

- Tén day du bang tiéng Anh: Military Commercial Joint stock Bank

- Ngay thanh lap: 04/11/1994

- Vén diéu 16 (2021): 37.783.217.770.000 dong

- Ma ching khoan: MBB Niém yét vao ngay: 01/11/2011

- Dién thoai: 024 62661088

- Fax: 024 62661080

- Email: Info@mbbank.com.vn

- Website: www.mbbank.com.vn

- bia chi tru s chinh: Toa nha MB, s6 18 Lé Van Luong, Phuong Trung Hoa, Quan

Cau Giéy, Thanh phé Ha No1, Viét Nam

- Gidy chiing nhan dang ky kinh doanh s6 0100283873 do S¢ Ké hoach va dau tu

thanh phé Ha Noi cap dang ky 1an dau ngay 30/09/1994, thay dbi lan thir 49 ngay

25/08/2021
\.

(Nguon: Website chinh thirc ciia Ngdan hang TMCP Qudn dji)
Hinh 2.1 Logo cua Ngan hang TMCP Quan doi

2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién
2.1.1.1. Qud trinh hinh thanh va phdt trién Ngin hang TMCP Quan dgi
04/11/1994 MB Bank duoc thanh 1ap chi v6i 25 can bd nhan vién cung vén diéu
16 20 ty dong.
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Nam 2000, MB thanh 1ap Cong ty TNHH Chung khodn Thang Long (nay 1a Cong
ty CP Chung khoan Ngan hang TMCP Quan d6i1 MBS) va Cong ty Quan 1y n¢g va Khai
thac tai san Ngan hang TMCP Quan d6i (MBAMC).

Niam 2003, MB tién hanh cai t6 toan dién vé ca hé théng va nhan luc.

Nam 2004, MB 13 ngan hang dau tién phat hanh c¢6 phan thong qua ban dau gia
ra cong chung voi tong ménh gia 1a 20 ty dong.

Nam 2005, MB tién hanh ky két thoa thuan 3 bén véi Vietcombank va Tap doan
Vién thong Quan ddi Viettel vé viée thanh toan cude vién thong cua Viettel va dat thoa
thuan hop tac véi Citibank.

Niam 2006, thanh 1ap cong ty Quan 1y Quy dau tu Ching khodn Ha Noi HFM
(nay 1a Cong ty C6 phan Quan Iy Quy dau tur Ngan hang Quan doi MB Capital). Trién
khai thanh cong du 4n hién dai hoa cong nghé thong tin CoreT24 cua Tép doan Temenos
(Thuy S9).

Niam 2010, MB khai truong chi nhanh dau tién tai nude ngoai (Lao).

Nim 2011, thyc hién thanh cong viéc niém yét c¢6 phiéu trén Sé Giao dich Ching
khoan TP Ho6 Chi Minh (HSX) tir ngay 01/11/2011.

Nim 2019, MB ra mit logo va bo nhan dién thuong hi¢u mai.

Nam 2020, MB duoc vinh danh 1a “Ngan hang ti€u biéu Viét Nam”.

Pén nay, trai qua gan 29 nam hoat dong, MB da duoc danh gia 1a mot trong
nhimg Ngan hang TMCP hang dau Viét Nam do Ngan hang Nha nudc danh gia.

2.1.1.2.  Qud trinh hinh thanh va phdt trién Ngin hang TMCP Qudn dji —
PGD Cam L¢

MB Bank — PGD Cam Lé 1a mot trong nhitng diém giao dich cia Ngan hang
TMCP Quan Doi (MB Bank) tai khu vuc Nam Da Ning, mot trong nhimng khu vuc dic
dia va phat trién ctia thanh phd Pa Ning, Viét Nam.

PGD MB Bank Cam L& cung cép day du cac dich vu ngan hang cho ca nhan,
doanh nghié¢p va t6 chire. Vi muc tiéu mang lai su ti€n loi va chat luong dich vu cao
nhat cho khach hang, phong giao dich duoc thiét ké hién dai va trang bi cong nghé tién
tién.

Ngoai ra, PGD MB Bank Cam Lé ciing dam bao an ninh va bao mat théng tin
khach hang, 4p dung cac bién phap an toan dé bao vé dir liéu c4 nhan va tai san cua

khach hang. Vi vi tri thuén tién, moi truong chuyén nghiép va dich vu tan tam, PGD
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MB Bank Cam Lé 1 diém dén tin ciy cho khach hang tai khu vuc nay, dap tmg moi nhu

cau tai chinh va ngan hang cua ho.

Tén giao dich: Ngan hang TMCP Quéan d6i — CN Nam Pa Ning — PGD Cim Lé&
Dia chi: 324 Nguyén Hitu Tho - Khué Trung — Cam Lé - Pa Néng

Dién thoai: 023 6368 5444

Chtre nang: Tai PGD nay, khach hang c6 thé tién hanh cac giao dich thong thuong
nhu m& tai khoan tién gui, rut tién mat, nap tién vao tai khoan, chuyén khoan,
thyc hién cac dich vu thanh todn, dang ky su dung san phém va dich vu ngan
hang truc tuyén, va nhan tu vin vé cac san pham tai chinh nhu vay vén, dau tu,
bao hiém, tiét kiém,.. P6i ngil nhan vién tai PGD MB Bank Cam Lé& duoc dao
tao chuyén nghiép va nhiét tinh, luén sin sang hd tro va giai dap moi thac mac
ctia khach hang. Qua d6, khach hang c6 thé cam nhan dugc su tin tuong va an

tam khi stir dung cac dich vu ngan hang tai chi nhanh nay.

2.1.2. Linh vire/san phim kinh doanh

% San pham chinh cho Khach hang Ca nhan:

- Ngén hang s6: Ung dung MBBank, MB Seller.

- Tién gui: Tiét ki€ém, tién gui sO.

- Cho vay: Mua nha, 06 t6, san xuét kinh doanh, tiéu dung.

- Thé: Tin dung (Visa, JCB), ghi n¢ (Visa, ni dia), Hybrid.

- Thanh toan & Chuyén tién: Chuyén khoan, kiéu hbi (nhan/gti), thanh toan hoa don,
QR.

- Bdo hiém: Lién két v&i cac sdn pham vay.

% San pham chinh cho Khach hang Doanh nghiép (SME & Lén):

- Tin dung & Bao lanh: Vén luu dong, trung-dai han, thau chi, bao thanh toan.

- Tién gti & Quan 1y dong tién: THi wu hoa von, quan 1y ngan quy.

- Thanh toan & Tai trg: Thanh toan quéc té, tai tro thuong mai.

- Ngén hang sb: Giai phap cho doanh nghiép.

% Céac linh vuc hoat dong khac (thong qua cong ty thanh vién):

- Chimg khoan: Moi gi6i, dau tu (thong qua MBS).
- Bao hiém: Nhan tho (MIC), phi nhén tho.

- Quan ly quy & Tai san: MB Capital.

- Tai chinh tiéu dung.
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- Quan ly ng & Khai thac tai san (MB AMC).

2.1.3. Tinh hinh hoat dong kinh doanh ciia MB Bank CAm L¢ giai doan tir nim
2023 -2025
2.1.3.1. Tinh hinh huy djong vén
Huy dong von 1a hoat dong trong tdm xuyén sudt qua trinh hoat dong kinh doanh
tai MB Bank Cam L&, gitip PGD md rong quy md va phat trién thi phan cho vay. S6 liéu
vé huy dong von cua PGD duoc trinh bay & Bang 2.4.
Bdng 2.1 Tinh hinh nguén von huy déng tai MB Bank — PGD Cam Lé tir ndm 2023-

2025
PVT: ty dong
Nim Chénh léch Chénh léch
o a 2024/2023 2025/2024
Chi tiéu Tane/
2023 | 2024 | 2025 ang % | Tang/giam | %
giam
Vén huy
dong 472 709 989 237 50% 280 39%
Huy dong
vén dan cur 443 669 942 226 |  51% 273 41%
Huy dong
von doanh
nghi¢p 29 40 47 11 38% 7 18%

(Nguén: Bdo cdo thwong nién ciia MB Bank — PGD Céam Lé)

Két qua Bang 2.1 cho thay, tinh hinh huy déng vén tai MB Bank — PGD Cam

Lé trong giai doan 2023-2025 ¢6 su ting trudng rd rét va twong d6i on dinh qua céc
nam. Cu thé, dén nim 2024, téng nguén von huy dong cua PGD dat 709 ty déng, tang
237 ty dong so v&i nam 2023, twong (g vai ty 1é ting 50%. Pay 1a mot tin hiéu tich
cuc, phan anh hiéu qua trong cong tac huy dong von ciia PGD ciing nhu sy phuc hdi cia
nén kinh té. Sang nim 2025, tong huy dong vén tiép tuc ting va dat muc 989 ty dong,
tang 280 ty dong so v&i nam 2024, véi ty 1¢ ting 39%. Miic ting truong nay cho thiy
quy md huy dong von ciua PGD ngay cang dugc mo rong, dong thoi thé hién uy tin va
vi thé cia MB Bank — PGD Cam L& trén dia ban ngay cang dugc nang cao. Tuy nhién,
su gia ting nhanh vé quy mé huy dong von ciing dit ra yéu cau dbi voi PGD trong viée
sir dung vén hiéu qua, dam bao can dbi giita huy dong va cho vay trong hoat dong kinh

doanh.
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Xét theo co cau ngudn von, huy dong von tir khach hang ca nhan ludn chiém ty
trong 16n va ting déu qua cac nim. Cu thé, nim 2023 dat 443 ty ddng, dén nim 2024
tang 1én 669 ty dong, ting 226 ty dong v4i ty 1é ting 51%. Sy gia ting ndy cho thdy xu
huéng khach hang c4 nhan wu tién giri tién vao ngan hang nhu mot kénh dau tu an toan,
d6ng thoi phan 4nh hiéu qua cta cac chinh sach 13i suat linh hoat va cac chuong trinh
chim séc khach hang cia MB Bank. Dén nam 2025, huy dong vén tir khach hang ca
nhan tiép tyc ting manh, dat 942 ty dong, ting 273 ty dong so v4i nim 2024, tuong ng
ty 1& ting 41%. Mic du téc do ting truong co xu hudéng cham lai, nhung didu ndy van
cho thiy niém tin cta khach hang c4 nhan déi voi ngan hang ngdy cang duoc cung cd,
khang dinh vai tro chii dao ctia ngudn von nay trong téng huy dong von cia PGD.

Pbi v6i huy dong von tir khach hang doanh nghiép, quy mé con tuong dbi nhod
nhung c6 xu hudng ting qua cac nam. Cu thé, nim 2023 dat 29 ty dong, phan anh mtrc
do tham gia ctia doanh nghi€p vao hoat dong huy dong von tai PGD con han ché. Bén
niam 2024, tang 1én 40 ty dong, ting 11 ty déng so v4i nam 2023, trong tGng ty 18 ting
38%. Sang nam 2025, tiép tuc ting 1én 47 ty dong, tang 7 ty dong so voi nam 2024, véi
ty 1é tang 18%. Piéu nay cho thiy hoat dong huy dong von tir khach hang doanh nghiép
c6 sy cai thién, tuy nhién téc do ting trudng con thip so véi khach hang c4 nhan, do d6
PGD cén tiép tuc ddy manh cac chinh sach nham thu hiit nhém khach hang nay trong
thot gian toi.

2.1.3.2. Tinh hinh hoat dong cho vay

Trén co sé chu dong vé ngudon von, MB Bank — PGD Cam L¢ da da dang hoa
céc hinh thirc cho vay nhu cho vay san xuat kinh doanh, cho vay tiéu dung. .. Trong giai
doan 2023-2024, hoat dong tin dung co6 su tang trudng nhung & mic tuong ddi than
trong, phu hop véi dinh huéng kiém soat ting trudng tin dung ctia ngan hang, thé hién
qua muc ting du no khong qua cao. Tuy nhién, ngan hang van duy tri du ng & mirc 6n
dinh, bam sat gidi han tin dung duoc giao, dong thoi gin ting trudng tin dung véi viéc
nang cao chat lugng tin dung va wu tién cap tin dung cho cac linh vuc phat trién.

Bang 2.2 Tinh hinh hoat dong cho vay tai MB Bank — PGD Cam Lé

DVT: ty dong
2 gen < Chénh léch Chénh léch
Chi tieu Nam 2024/2023 2025/2024
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2023 2024 2025 Tang/ % Tang/ %
giam giam

Duw n¢
cho vay

3713 422 747 50,7 14% 325 77%

No x4u 16 2.1 1.1 2139 -87% -1 -48%
Ti 1¢ ng

xdu 4% 1% | 0,20% 20,038 -88% 20,003 61%

(Nguon: Bdo cdo thwong nién ciia MB Bank — PGD Céam Lé)

Téng du no cho vay nam 2023 dat 371,3 ty dong. Sang nim 2024, du no cho
vay ting 1én 422 ty dong, ting 50,7 ty ddng so v4i nam 2023, twong Gng véi ty 18 ting
14%. Mirc ting nay cho thdy ngan hang da c6 sy mo rong hoat dong tin dung nhung van
duy tri su than trong nhat dinh trong bbi canh nén kinh té dang dan phuc hoi. Pén nam
2025, du no cho vay ting manh 1én 747 ty dong, ting 325 ty déng so voi nim 2024,
twong Ung ty 1€ tdng 77%. Su gia tang nay phan anh hoat dong cho vay cia PGD phat
trién manh, dap tng nhu cdu von ngdy cang cao ctia khach hang, dong thoi cho thiy
dinh huéng mé rong tin dung ciia ngan hang trong giai doan kinh té 6n dinh hon.

Dbi v6i no xau, naim 2023 ghi nhan ¢ muc 16 ty ddng. Sang nim 2024, ng x4u
giam manh xudng con 2,1 ty dong, giam 13,9 ty dong so vdi nam 2023, tuong ung ty 1é
giam 87%. Pay 1a mot tin hiéu tich cuc, cho thiy ngan hang di kiém soat t6t hon chat
luong tin dung thong qua viéc nang cao cong tac thim dinh, giam sat khoan vay va xir
1y no hiéu qua. Pén nam 2025, no xau tiép tuc giam xudng con 1,1 ty dong, giam 1 ty
ddng so voi nim 2024, trong tng ty 1& giam 48%. Mirc giam ndy phan 4nh hiéu qua
duy tri trong cong tac quan Iy no xau, gop phan nang cao chat lugng danh muyc cho vay
cua PGD.

Ty 1& no xau nam 2023 dat 4%. Sang ndm 2024, ty 1¢ nay giam xubng con 1%,
giam 3% so voi ndm trudce. Su sut giam nay cho thdy mic du du ng cho vay ting, nhung
ngan hang van kiém sodt tdt rui ro tin dung. Pén nam 2025, ty 1€ ng x4u tiép tuc gidm
xudng con 0,20%, giam 0,8% so v&i nam 2024. Pay 1a ddu hiéu rat tich cuc, cho thiy
ngan hang di c6 nhimg diéu chinh hiéu qua trong chinh sach tin dung, ting cuong thu
hoéi ng va kiém soat chit ch& cac khoan vay, tir 46 nang cao chét lugng tin dung mot

cach bén ving.
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2.1.3.3. Két qua hoat dgng kinh doanh

Trong boi canh hién nay, hoat dong kinh doanh gdp nhi€u kho khan va thach
thirc, MB Bank Cam Lé& dd bam sat chu trrong cia MB Bank — Chi Nhanh Nam Pa
Nﬁng dé linh hoat ung pho voi dién bién thi truong, chu dong, sang tao, nd luc phén dau
dé hoan thanh nhiém vu duge giao, két qua hoat dong kinh doanh an toan, 6n dinh, dam
bao thu nhap cuia nguoi lao dong va dong gdp tich cuc vao Ngan sach nha nudec.

Trong hoat dong kinh doanh MB Bank Cam Lé& d3 ludn bam sat chu truong,
duong 161 cua Dang, chinh sach phap ludt cia Nha nuée, Hoi ddng nhan dan, UBND
cac cap, gop phan khong nho cho su phat trién kinh té - x4 hoi cia phuong noi riéng va
Thanh phd néi chung. Véi wu thé 1a ngan hang 1au doi, uy tin cao, hé thong mang luéi
rong khép, nhan vién c6 chuyén mon nghi¢p vu viing vang, nang dong, nhiét huyét,. ..
Vi vay trong thoi gian qua, MB Bank luén nam trong top cic ngan hang c6 két qua hoat
dong kinh doanh cao ¢ dia ban.

Bang 2.3 Két qua hoat déng kinh doanh PGD giai doan 2023-2025

PVT: ty dong
Nim So sanh So sanh
e a 2024/2023 2025/2024
Chi tiéu
2023 | 2024 | 2025 | T1ane/ % | Tang/giam | %
giam
Doanh
Thu
29 40 83,2 10,7 37% 43,5 110%
Tong Chi
Phi 9 12 142 3 33% 2.2 18%
Loi Nhuan
Tru’(r,c
Thue 20 28 69 7.7 39% 413 149%

(Nguén: Bdo cdo thwong nién ciia MB Bank — PGD Céam Lé)

Bang 2.3 cho thdy, két qua tai chinh cia MB Bank — PGD Cam L& trong giai

doan 2023-2025 c6 su tang trudng rd rét. Cu thé, nam 2024 doanh thu cua PGD dat 40
ty dong, ting 10,7 ty ddng so véi ndm 2023, twong tng ting 37%. Su gia ting nay phan
anh hoat dong kinh doanh ctia PGD c6 sy cai thién, cho thay hi¢u qua cta cic giai phap

diéu hanh ciing nhu sy phuc hoi cta thi truong. Sang nam 2025, doanh thu tiép tuc ting

31



manh va dat 83,2 ty dong, ting 43,5 ty dong so v4i nam 2024, vai ty 16 tang 110%. Mic
ting trudng cao ndy cho thdy quy mé hoat dong kinh doanh ctia PGD dugc mé rong
dang ké va dat két qua tich cuc.

Song song vé6i sy bién dong cua doanh thu, tong chi phi cua PGD ciing cé su
thay ddi qua cac nim. Cu thé, naim 2023 tong chi phi ¢ mirc 9 ty dong, dén nim 2024
tang 1én 12 ty ddng, ting 3 ty dong, trong ng muc ting 33%. Viéc chi phi ting c6 thé
Xudt phat tir viéc mé rong hoat dong kinh doanh va gia ting chi phi van hanh. Sang nim
2025, tong chi phi tiép tuc ting 1én 14,2 ty ddng, ting 2,2 ty ddng so voi ndm 2024, véi
ty 16 ting 18%. Mic du chi phi ting qua cac nam, nhung mirc ting nay thap hon téc do
tang ctia doanh thu, cho thdy PGD d3 kiém soat chi phi twong d6i hiéu qua.

Xét vé loi nhuan trude thué, naim 2023 loi nhuan ctia PGD dat 20 ty déng. Pén
niam 2024, loi nhudn trude thué ting 1én 28 ty dong, ting 7,7 ty dong so v4i nim 2023,
tuong ung ty 1& ting 39%. Sang nam 2025, lgi nhuan trudc thué ting manh 1én 69 ty
dong, ting 41,3 ty ddng so v4i nam 2024, véi ty 16 ting 149%. Su gia ting ndy cho thiy
hiéu qua kinh doanh cua PGD duogc cai thién ro rét, phan anh viéc ting truong doanh
thu di doi v6i kiém soat chi phi hop 1y.

2.1.4. Co chu to chire

2.1.4.1. So dé co ciu té chirc

[ GIAM POC PGD ]

]
: :

[ SAN GIAO DICH ] [ PHONG KINH DOANH ]
[ KIEM SOAT VIEN ] l l

/ \ [ PHONG KHCN ] [ PHONG KHDN (SME) ]
[ GDV J [ Chuyén vién tir van ] [ Truéng phong ] [ Chuyén vién ]

(Leader) KHDN
[ Chuyén vién J [ Tap sy ]

KHCN

(Nguoén: Phong Giao Dich Cam Lé)

Hinh 2.2 So dé t6 chirc bé mdy MB Bank — PGD Cam Lé
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Cian ¢t vao Hinh 2.2 — So dd co ciu té chitc MB Bank — PGD Cam L¢, c6 thé
nhan thiy bo may t6 chirc ciia phong giao dich dugc xay dung theo mé hinh co ciu t6
chtrc chirc nang két hop theo d6i tuong khach hang. Pay 1a dang co cdu phd bién dbi
voi1 cac phong giao dich ngan hang thuong mai hién nay, phu hop véi quy mé hoat dong
khong qua 16n nhung yéu cu cao vé tinh chuyén mén hoa va hiéu qua quan 1y.

Theo mo hinh nay, hoat dong ctia phong giao dich dugc phan chia thanh cac bo
phan chuyén trach dua trén chirc nang nghiép vu chinh (giao dich — kinh doanh) dong
thoi phan tach theo nhoém khach hang (khach hang c4 nhan va khach hang doanh nghi¢p
SME). Céch t6 chtrc nay giup don vi tap trung ngudn luc, nang cao tinh chuyén mon
hoéa trong phuc vu tirng phan khuc khach hang, déng thoi dam bao sy kiém soat thong
nhat tir cip quan 1y.

Bén canh d6, co ciu to chic cia PGD Cam Lé mang tinh tip trung quyén luc
theo cap quan 1y, véi Giam déc PGD giit vai tro diéu hanh chung, gitip viéc ra quyét
dinh dugc thuyc hién nhanh chéng va nhat quan. Piéu nay dic biét phu hop vdi moi
truong hoat dong ctia mdt phong giao dich truc thudc chi nhanh, noi cac hoat dong chu
yéu tuan thu theo quy trinh va dinh hudng chung ciia toan hé théng MB Bank.

Nhin chung, co cau to chitc cia MB Bank — PGD Cam L¢ 14 co cu chiic ning —
chuyén mon hoa theo phan khiac khach hang, cé tinh gon nhe, linh hoat, phu hop véi
quy md va dic thu hoat dong ciia don vi, dong thoi tao diéu kién thuén loi cho viéc nang
cao hiéu qua quéan 1y va chat lugng phuc vu khach hang.

2.1.4.2. Chirc nang, nhiém vu cua cdac phong ban

- Gidm déc: La ngudi lanh dao cao nhat, co quyén quyét dinh va giai quyét moi
cong viéc trong co quan, truc tiép chi dao cac hoat dong cho vay phap nhan cua phong
KHCN.

- Phong KHCN: Gom truéng phong va cac Chuyén vién quan hé KHCN. Nghién
ctru thi truong, tim hiéu nhu cau KH, tiép xtc, huéng din va tu van dé xuit cac san
pham dich vu phuc vu theo yéu cau ciia KH.

- Phong KHDN (SME): Chiu trach nhiém ddi véi nhitng khach hang 1a céc t6
chtrc, doanh nghiép. Tiép thi, gi6i thiéu cac san pham dich vu ctia MB t6i khach hang
doanh nghiép. Tu van, dé xuét v6i trudng phong cac bién phap khai thac thi truong.

Thyc hién céc cong viéc khéac do can bd quan 1y giao.

33



- San giao dich: Co nhiém vu quan 1y, ddi chiéu bao cdo vé ho so thong tin KH.
Chju trach nhiém vé ho so tai khoan tién giri cuia KH va giai quyét cac yéu cau cua KH.
Tiép nhan hd so va thuc hién cac giao dich cho KHCN 1dn KHDN bao gom nghiép vu
tién mat nhu nap tién, rat tién, chuyén tién,... hodc cac dich vu khac (m¢ tai khoan, thuc
hién cac yéu cau thay ddi théng tin ctia khach hang,...). Tiép nhan va tra 1i cac thong
tin vé tai khoan tién giri, tra sao ké, sd phu gidy bao cho KH. Thuc hién cac nghiép vu
lién quan dén tai khoan tién gurit VND va ngoai t€. Huong dan va thuc hién cac nghiép
vu thanh toan qubc té cho KH.

- Kiém sodt vién: Chiu trach nhiém giam sat, kiém tra, phé duyét cac giao dich
trong thdm quyén cho phép tai San giao dich nhdm kiém soat i ro, tinh chinh xéc, hop
1€ trong cac hoat dong giao dich vdi khach hang. La ngudi dam bao hoat dong cia PGD
dién ra an toan, hiéu qua, tuan thu cac quy dinh ctia Ngan hang va Phap luat, bao mat
thong tin va chdng rira tién.

2.2. Cic yéu td méi trweong tac dong dén hoat dong kinh doanh ciia MB Bank Cam
Lé
2.2.1. Moi truong vi mo

2.2.1.1. Khach hang

Trong nganh ngan hang, khach hang luén 13 yéu té trung tdm, quyét dinh thanh
bai clia mot to chirc tai chinh. D6i véi MB Bank, khach hang khong chi 1a nguoi ding
dich vu ma con 1a ngudn thuc day ngan hang d6i méi, hoan thién san phdm va nang cao
chat luong dich vu. Toan bo chién lugc phét trién cia MB Bank déu dya trén viéc hiéu
rd va dép tmg nhu cau ciia khach hang theo timg giai doan.

% Nhu cau cta khach hang:

Co cau khach hang ctua Ngan hang TMCP Quan d6i (MB Bank) da dang, bao
gd6m khach hang ca nhan, doanh nghiép trong nudc, doanh nghiép c6 vén dau tu nude
ngoai va nhom khach hang trong quan doi. Pay 1a nén tang quan trong gitp ngan hang
phat trién cac san pham, dich vu phtl hop véi ting phan khic.

Dbi v6i khach hang c4 nhan, nhu cau chu yéu tap trung vao cic san pham vay
ti€u dung, vay mua nha — 6 t6, thé tin dung, tiét kiém va dich vu thanh toan dién tu.
Trudce xu hudng s6 hoa va thoi quen tiéu dung hién dai, MB Bank diy manh phat trién
ngan hang s6 thong qua img dung MBBank App nham dap tmg nhu ciu giao dich nhanh

chéng, tién loi va an toan.
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Bdi v6i khach hang doanh nghi€p, MB Bank cung cép cac dich vu tin dung, bao
lanh, thanh toan quc té va quan 1y dong tién, dic biét duy tri quan hé hop tac voi nhiéu
doanh nghiép 16n va doanh nghiép c6 ngudn gdc quan doi. Bén canh viéc mé rong khach
hang, ngan hang ciing chti trong kiém soat rui ro tin dung nhim dam bao hoat dong kinh
doanh bén virng.

Ngoai ra, nhom khach hang trong quan doi 13 loi thé dic thu cia MB Bank véi
muirc d6 on dinh va gin bé cao, gbp phan xay dung uy tin thuong hiéu. Pong thoi, ngan
hang ciing phat trién cac dich vu danh cho khach hang FDI va qudc té nhim tin dung
co hoi tir qua trinh hoi nhap kinh té va da dang héa ngudn thu.

% Céc yéu t6 anh huong dén nhu ciu cua khach hang:

Trong linh vyc ngan hang, nhu cau cua khach hang chiu tic dong béi nhidu yéu
t6 kinh té — xa hoi khac nhau. Pbi véi MB Bank, viéc nhan dién rd cac yéu t nay giup
ngan hang xdy dung va diéu chinh san pham, dich vu phu hop véi timg nhém khach
hang.

Pbi véi khach hang ca nhan, nhu cau chu yéu chiu anh huong bdi thu nhap va
mure song, tim 1y tiéu dung, trinh do am hiéu tai chinh va su phat trién cia cong nghé.
Khi thu nhép ting va 16i séng hién dai phat trién, khach hang c6 xu hudng st dung nhiéu
san pham tai chinh nhu vay tiéu dung, thé tin dung va dich vu ngan hang s6. Bén canh
d6, xu hudéng thanh toan khong tién mit va thuong mai dién tir cling lam gia ting nhu
cau str dung cac dich vu ngan hang truc tuyén cua MB Bank.

Déi voi khach hang doanh nghiép, nhu cau phu thudc vao quy mo, linh vuc hoat
dong va tinh hinh kinh té vi mé. Doanh nghiép 16n thudng c6 nhu ciu vé tin dung trung
— dai han, quan 1y dong tién va thanh toan qudc té, trong khi doanh nghiép vira va nho
quan tim nhiéu hon dén vén vay linh hoat va chi phi thap. Ngoai ra, 13i sudt, mtc do hoi
nhap qudc té cling nhu uy tin va chat luong dich vu ctia ngan hang 1 nhiing yéu t6 quan
trong anh hudong dén quyét dinh lwa chon MB Bank ciia doanh nghiép.

¢+ Hanh vi cua khach hang:

Dbi v6i MB Bank, viéc ndm bét hanh vi khach hang c6 vai trd quan trong trong
viéc xdy dung va diéu chinh chién luoc kinh doanh phu hop véi timg phan khuc.

Ddi v6i khach hang c4 nhan, hanh vi ti€u dung tai chinh c6 sy khac bi¢t theo do
tuoi va 16i song. Nhom khach hang tré ¢6 xu hudng vu tién cac giao dich truc tuyén, yéu

cau dich vu ngan hang s6 hién dai, tién loi va nhanh chong. Trong khi d6, nhém khach
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hang trung nién va cao tudi lai cht trong dén tinh an toan, 13i suat 6n dinh va chat luong
phuc vu truc tiép. Su khac biét nay budc MB Bank phai két hop phat trién ngan hang sb
v6i viée duy tri dich vu truyén théng.

Dbi véi khach hang doanh nghiép, hanh vi chu yéu hudng dén tinh 6n dinh va
hiéu qua trong quan 1y tai chinh. Doanh nghiép vira va nho thuong quan tim dén vén
vay linh hoat va cac dich vu thanh toan nhanh, trong khi cdc doanh nghiép 16n va doanh
nghiép FDI chu trong dén giai phap quan 1y dong tién, bao 1anh va tinh minh bach. Nhin
chung, khach hang doanh nghiép ngay cang ky vong MB Bank khong chi 1a don vi cung
cap dich vu tai chinh ma con 1a ddi tac dong hanh 1au dai.

2.2.1.2. Nha cung cip

Trong hoat dong ngan hang, nha cung cip khong chi don thuan 14 cac to chuc
cung cip hang héa hodc dich vu, ma con giir vai trd nhu mot "canh tay nbi dai” gitp
Ngan hang MB duy tri va phat trién hoat dong mot cach bén viing. Pi véi mot ngan
hang ¢6 quy mé 16n nhuy MB, hé thong nha cung cip rat phong pha va da dang: tir cc
nha cung cip cong nghé thong tin, phan mém bao mat, dich vu vién thong, dén cac don
vi cung rng may maoc, thiét bi, co s& ha téng, cling nhu nguén nhan lyc c6 chat lugng
cao.

Thong qua qué trinh phat trién, MB Bank ludn chi trong xay dung va duy tri
quan hé hop tac v6i nhitng nha cung cép uy tin, ¢6 ning luc trong nhiéu linh vuc khac
nhau. Trudc hét, trong mang cong nghé thong tin, MB di hop tac v6i Temenos — mot
trong nhirng nha cung cap giai phap core banking hang dau thé giéi, nham hién dai hoa
hé théng 161 ngan hang, bao dam toc do xtr 1y giao dich nhanh chéng va an toan. Vé bao
mat thong tin, MB Bank thuong xuyén st dung cac giai phap an ninh mang tir nhitng
tap doan cong nghé 16n nhu IBM Security, Cisco hay Kaspersky, giup cting ¢ hé thong
phong thu, bao vé dit liéu khach hang trudc nguy co tan cong mang ngdy cang gia ting.

Bén canh d6, trong linh vuc vién thong, MB Bank hop tac chit ché vdi cac doanh
nghiép vién thong hang dau trong nudc nhu Viettel, VNPT va Mobifone dé trién khai
ha ting mang, dich vu SMS Banking, Internet Banking va Mobile Banking. Pay chinh
1a nén tang quan trong dé MB xay dung hé sinh thai ngan hang s6 manh mé, dap ung
nhu cau giao dich 24/7 ciia khach hang & khap moi noi.

Ngoai ra, nhém nha cung cap may moéc, thiét bi va co so ha tang ciing dong vai
trd then chét trong hoat dong cia MB Bank. Cac ddi tac qudc t& nhu Diebold Nixdorf
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hay NCR Corporation 12 nhiing cai tén quen thudc trong viéc cung cdp ATM, POS va
cac thiét bi ngan hang hién dai, gop phan nang cao chit lugng dich vu ciing nhu hinh
anh thuong hi¢u cua MB.

Khéng dirng lai & cong nghé va ha ting, MB Bank con chu trong dén ngudn nhan
luc chat luong cao. Ngan hang thuong xuyén hop tac véi cac don vi tuyén dung va dao
tao uy tin nhu Navigos Group (VietnamWorks), Talentnet, dong thoi thiét 14p quan hé
ddi tac voi cac truong dai hoc 16n nhu Hoc vién Ngan hang va Pai hoc Ngoai thuong
dé thu hat nhén tai, bdi dudng doi ngii nhan vién chuyén nghiép, dap tng yéu ciu ngay
cang khit khe cua thi trudng tai chinh.

C6 thé thiy, hé thdng nha cung cap ctia MB Bank trai dai tir cong nghé, bao mat,
vién thong dén ha ting va nhan su, tit ca déu gop phan tao dung nén méng vimng chéc
cho su phat trién. Viéc lua chon hop tac véi nhimng ddi tac hang dau khong chi giup MB
Bank duy tri lgi thé canh tranh, ma con khéng dinh tam nhin chién luoc va vi thé tién
phong trong nganh ngan hang Viét Nam.

2.2.1.3. Déi thii canh tranh

Trong bdi canh nganh ngan hang tai Viét Nam dang ching kién sy phat trién
nhanh chéng, canh tranh khong chi dén tir nhitng ngan hang 16n 1au doi ma con tir cac
t6 chtrc tin dung c6 phan tu nhan ning dong ciing nhu cac dinh ché tai chinh phi truyén
thong. Ngan hang TMCP Quan Doi (MB Bank), véi vi thé 1a mot trong nhiing ngan
hang thuong mai c6 phan hang dau, phai hoat dong trong mdi trudng canh tranh ngay
cang khdc 1iét, noi loi thé vé quy mo, cong ngh¢ hodc dich vu khach hang c6 thé nhanh
chong bi san bang. Canh tranh trong nganh ngan hang hién nay khong con giéi han &
mang ludi chi nhanh hay thi phﬁn tin dung ma con thé hién qua tde do chuyén ddi sb,
kha ning d6i mé&i san pham va muirc do gan két khach hang. Trong birc tranh da chiéu
d6, MB Bank phai d6i mat voi nhiéu dbi thu ¢ cac phan khuc khac nhau, tir nhom Ngan
hang Nam giit vi tri s6 4 truyén thong, cac ngan hang c6 phan 16n, dén cic ngan hang
nude ngodi va cac to chirc cung tng dich vu tai chinh — cong nghé (fintech) mai noi.

Xét trong pham vi dia 1y gan Ngan hang TMCP Quan Do6i — Chi nhanh Cam L,
cic dbi thu canh tranh tryc tiép gom Ngan hang TMCP K§ Thuong Viét Nam
(Techcombank), Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh Vugng (VPBank), Ngan hang
TMCP Phuong Péng (OCB), Ngan hang TMCP Quéc Té Viét Nam (VIB) va Ngan
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hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam (BIDV), do c6 mang ludi chi nhanh va tép

khach hang twong ddng va canh tranh truc tiép trong cung khu vuc hoat dong.

Ngan hang Vi tri twong | Sdn Piém manh Piém han ché
dé6i phiam/Dich vu so voi MB
ndi bat Bank
Techcombank | Cung truc | Ngan hang ban | Thuong  hiéu | it lgi thé hon
duong Nguyén | 1¢, thé tin dung, | manh, ung | MB & mang
Hiru Tho, gan | nganhangsd | dung ngan | khach hang
MB Cam Lé hang sb hién | doanh nghiép
dai, tap trung | va quan h¢
t6t vao khach | truyén thong
hang c4 nhan
tré
VPBank Khu vuc Hai | Cho vay ti€u | Mang ludi | Chat lugng
Chau— Cam Lé dung, thé tin | rong, san phém dich vu khong
lan can dung, dich vy [tin dyng da déng déu gifra
cd nhan dang cac chi nhanh
OCB Gan khu vuc | Dich vu ngan | Dich vu tuong | Mtic d0 nhan
Nguyén Hiru | hang ban 1é, | d6i da dang, | dién  thuong
Tho doanh nghiép | chinh sach linh | hiéu thdp hon
nho hoat MB Bank
VIB Khu vyc Cam | Ngan hang sb, | Ung dungngan | Quy mé chi
Lé the, cho vay c4 | hang s6 thuan | nhanh  nho,
nhan tién, tiép can | chwa manh vé
t6t khach hang | khach  hang
tré doanh nghiép
BIDV Khu vyc trung | Tin dung | Thuong hi¢u | Thu tyc giao
tam Da Nang | doanh nghiép, | lau doi, uy tin | dich con phuc
dich vu ngéan | cao tap, it linh hoat
hang  truyén
thong
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2.2.1.4. Trung gian Marketing
Ngan hang TMCP Quan d6i — CN Nam Pa Néng hop tac voi cac ddi tac tai chinh
giip MB Bank mé rong mang ludi va cung cép cac dich vu tién ich:

Céng ty bdo hiém: MB hop tac voi cac cong ty bao hiém (Bao hiém Quén doi
MIC, MB Ageas Life) dé cung cap san pham bao hiém tich hop voi tai khoan ngan hang
hodc cac khoan vay.

DPéi tac thanh todn: MB Bank hop tic voi cac to chie thé quc té (Visa,
MasterCard) va cac vi dién tir nhu MoMo, ZaloPay dé mé rong mang ludi thanh toén,
gitp khach hang thanh toan thuan tién hon trong va ngoai nudec.

2.2.2. Moéi truong vi mo
2.2.2.1. MGoi trwong Kinh té

Trong giai doan 2023-2025, mdi truong kinh t& Viét Nam chiu tic dong manh tir
bbi canh kinh té thé gidi suy giam tang trudng, lam phat toan cau gia ting va chinh sach
tién té that chat tai nhidu qudc gia 16n. Nhing bién dong nay di anh hudng truc tiép dén
hoat dong san xuat — kinh doanh ctia doanh nghiép trong nuéc, dic biét 1a khu vuc doanh
nghiép vira va nhd, nhém khéch hang chu lyc cua cac ngan hang thuong mai.

Vé tang trudng kinh té, theo s6 liéu ciia Tong cuc Théng ké, GDP Viét Nam nam
2023 dat muc tang 5,05%, thép hon so vo1 giai doan trudce, phan anh nhiing kho khan
chung ctia nén kinh té trong bdi canh cau thé giéi suy giam. Sang nim 2024, nén kinh
té c6 dau hiéu phuc hoi rd nét khi tde do tang trudng GDP dat khoang 7,09%, nho su
phuc hdi ctia hoat dong xudt khau, dau tu truc tiép nudc ngoai va tiéu dung trong nudc.
Péi v6i nam 2025, Chinh pha dit myc tiéu ting trudng GDP trong khoang 6,5%—7%,
cho thdy dinh hudng tiép tuc duy tri da phuc hdi va 6n dinh kinh té vi mo.

Bén canh d6, lam phat trong giai doan nay duoc kiém soat twong dbi tét. Chi sb
gia tiéu dung (CPI) binh quan nam 2023 ting khoang 3,25%, thap hon mutc muc tiéu
Quéc hoi dé ra. Trude bdi canh d6, Ngan hang Nha nude Viét Nam da diéu hanh chinh
sach tién té theo huodng linh hoat, cht dong diéu chinh giam 1ai suat diéu hanh nhiéu 1an
nham hd trg phuc héi kinh té, thuc day tiéu dung va dau tu. Viéc ndi long chinh sach
tién té da tao diéu kién thuan loi cho hoat dong tin dung cua hé théng ngan hang, tuy

nhién ciing 1am gia tang ap luc canh tranh vé 13i suat va thu hep bién loi nhuan.
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Péi v6i MB Bank — PGD Cam L¢, méi trudng kinh té giai doan nay vira tao ra
co hoi, vira dat ra nhiéu thach the. Trong bdi canh kinh té con nhiéu bat on, nguoi dan
c6 xu hudng vu tién giri tién tai cac ngan hang co uy tin, tinh an toan cao. Piéu nay duoc
phan anh 3 qua két qua huy dong von ciia PGD Cam Lé khi ngudn von tién giri ¢4 nhan
tdng manh qua cac nam. Nguoc lai, hoat dong cho vay, dac biét la tin dung trung va dai
han d6i v6i doanh nghiép, gip nhiéu kho khin do khach hang than trong hon trong quyét
dinh dau tu va m& rong san XUét.

Nhu vdy, moi trudng kinh té giai doan 2023-2025 mang lai co hoi cho MB Bank
trong viéc mé rong huy dong von va cho vay tiéu dung, song ciing dit ra thach thirc
trong kiém soat rui ro tin dung, duy tri ting trudng loi nhuin va dam bao an toan hoat
dong.

2.2.2.2. Moi trwong Chinh tri - Phap luat

Viét Nam duoc danh gia 12 qudc gia c6 moi trudng chinh tri 6n dinh, ddy 1a nén
tang quan trong tao diéu kién thuén loi cho su phat trién cta hé théng ngan hang noi
chung va MB Bank noi riéng. Trong giai doan 2023-2025, Chinh phu va Ngan hang
Nha nudc tiép tuc hoan thién khudn kho phap 1y dbi voi linh vie ngan hang, tap trung
vao cac van dé nhu kiém soat tin dung, phong chdng rira tién, chuyén doi sb va bao mat
thong tin khach hang.

Hé thng vin ban phap luat ngay cang chit ché gitp nang cao tinh minh bach, an
toan va 6n dinh cta hé thong tai chinh — ngan hang. Tuy nhién, diéu nay ciing 1am gia
tang yéu cau tuan thi ddi véi cic ngan hang thuong mai, doi hoi dau tu 16n hon cho hé
théng kiém soat ndi bo, cong nghé va dao tao nhan su.

béi véi MB Bank — PGD Cam Lé¢, yéu t6 chinh tri — phéap luat mang lai lgi thé
dang ké nho uy tin thuong hiéu gan lién v6i B6 Qudc phong. Pidu nay gitp ngan hang
tao dung duogc niém tin cao tir khach hang ca nhan va doanh nghiép, dac biét 1a nhom
khach hang quan doi va cac doanh nghiép c6 lién quan dén qudc phong. Tuy nhién, viéc
tuan thi nghiém ngit cac quy dinh phap 1y ciing dit ra ap luc vé chi phi va yéu cau nang
cao nang lyc chuyén moén cho ddi ngii can bd nhan vién.

C6 thé thay, moi truong chinh tri — phap luat giai doan nay 13 co hoi 16n trong
viéc cting cd uy tin va vi thé ciia MB Bank, dong thoi ciing 1a thach thic trong viéc thich

g v6i cac quy dinh ngay cang khat khe cua Nha nudc.
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2.2.2.3. MGoi truong Van hoa — Xa hgi

Giai doan 2023-2025 chung kién su thay d6i manh mé trong co cdu dan sb va
hanh vi tiéu dung tai Viét Nam. V&i co cdu dan sb tré, ty 16 nguoi sir dung Internet va
dién thoai thong minh cao, thoi quen thanh toan khong dung tién mit ngay cang phd
bién. Khach hang ngay cang quan tdm dén sy tién loi, tbc d6 va trai nghiém khi str dung
dich vu ngan hang.

Nhitng thay doi ndy tac dong sau sic dén hoat dong cia MB Bank — PGD Cam
Lé. Nhu cau str dung céc dich vu ngan hang s6 nhu chuyén khoan truc tuyén, thanh toan
QR, thé va vi dién tir ngay cang tang, dac biét trong nhom khach hang tré va khach hang
c4 nhan c6 thu nhap 6n dinh. Pong thoi, mot b phan khach hang trung nién va cao tudi
van duy tri thoi quen giao dich truc tiép tai quay, doi hoi ngan hang phai két hop hai hoa
gifra dich vu truyén théng va hién dai.

Tir goc d6 xa hoi, uy tin, dao dirc nghé nghiép va chat luong phuc vu cta doi ngii
nhan vién ngay cang tré thanh yéu t6 quyét dinh su lwa chon ngan hang cia khach hang.
Diéu nay buéc MB Bank Cam Lé khong chi chu trong phat trién san pham, ma con phai
nang cao chat lugng ngudn nhan luc va vin héa phuc vu khach hang.

Nhu vay, méi trudng vin hoa — xa hoi mang dén co hoi 16n cho MB Bank trong
viéc md rong ngan hang sd va thu hut khach hang tré, song ciing dit ra thach thuc trong
viéc dap ung nhu cau da dang va ngdy cang cao ctia khach hang.

2.2.2.4. Moi truwong Cong nghé

Sy phat trién manh mé cua cong nghé trong giai doan 2023-2025, dic biét 1a
cong nghé tai chinh (Fintech), tri tu¢ nhan tao (Al) va dir li€u 16n (Big Data), da lam
thay d6i cin ban phuong thirc hoat dong ctia nganh ngan hang. Céng nghé khong chi hd
tro toi wu hoa quy trinh van hanh ma con tao ra cac san phém, dich vu tai chinh mai, gia
tang murc d§ canh tranh trong nganh.

MB Bank 13 mét trong nhitng ngén hang tién phong trong chuyén doi so tai Viét
Nam, véi hé thong core banking hién dai va hé sinh thai ngan hang sé da dang. Piéu nay
gitip PGD Cam L& nang cao hiéu qua xt 1y giao dich, giam chi phi van hanh va cai thién
trai nghiém khach hang. Tuy nhién, ciing véi co hdi 1a nhiing rai ro vé an ninh mang,
gian 1an cong nghé cao va ap luc phai lién tuc dau tu d6i mai dé khong bi tut hau so véi

ddi thu.
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Do d6, mdi trudng cong nghé giai doan nay vira 1a dong lyc thiic ddy MB Bank
nang cao nang lyc canh tranh, vira 1a thach thirc trong viéc dam bdo an toan thong tin va
duy tri loi thé cong nghé bén virng.

2.3. Céac ngudn lue ciia MB Bank CAm Lé anh hwéng dén hoat dong kinh doanh

2.3.1. Co sé vat chit
Bang 2.4 Thong ké Co sé vit chat ciia PGD Cdm Lé tir nam 2023-2025

Chi tiéu PVT Nim 2023 Nim 2024 Nim 2025
A. Dién tich M2 280 280 280
B. S6 lvong MMTB
May tinh Cai 16 19 23
May in Cai 1 2 3
May Cai 3 5 7
photocopy
May diéu hoa Cai 3 5 6
May dién thoai Cai 16 19 23
May scan Cai 1 2 3
Camera Cai 4 6 8
Ban ghé Cai 24 27 30

(Nguon: Phong Giao Dich Cam Lé)

Can cr vao Bang 2.4 — Théng ké co s vat chat ctia Ngan hang TMCP Quan do6i
— CN Nam Da Ning — PGD Cam L¢ giai doan 2023-2025, c¢6 thé nhan thay co sd vat
chét cta phong giao dich duoc dau tu twong d6i day du, tirmg budc hoan thién va phu
hop vo1 quy mo hoat dong thuc té ctia don vi.

Truée hét, vé dién tich st dung, téng dién tich cia PGD Cam Lé duoc duy tri
6n dinh & mirc 280 m? trong subt giai doan 2023-2025, khong cé su thay dbi qua cac
nam. Diéu nay cho thay phong giao dich chua md rong mit bang nhung da bo tri khong
gian 1am viéc va khu vuc giao dich hop 1y, dap tng duoc nhu ciu hoat dong nghiép vu
cling nhu phuc vu khach hang trong diéu kién quy mé nhan sy va khoi lugng giao dich
ngay cang tang.

V& trang thiét bi may méc, sb luong cac thiét bi van phong c6 xu hudng ting
dan qua timg ndm. Cuy thé, s6 lugng mdy tinh tang tir 16 cai nam 2023 1én 19 cai nim
2024 (tdng 3 cai) va tiép tuc ting 1én 23 cai nim 2025 (ting thém 4 cai). Sy gia ting nay
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phtt hop voi xu huéng mé rong quy mo nhan su va yéu cau diy manh tmg dung cong
nghé thong tin trong hoat dong ngan hang, nham nang cao hiéu qua xir 1y cong viée va
chat luong phuc vu khach hang.

Dbi v6i cac thiét bi hd trg nghiép vy, may in ting tir 1 cai nam 2023 1én 2 cai
nim 2024 va 3 cai nim 2025, mdi nim ting thém 1 cii. May photocopy ting tir 3 cai
1én 5 cai nam 2024 va 7 cai nam 2025, twong Ung ting 2 cai moi nam. May scan ciing
tang tir | c&i ndm 2023 1én 2 cai nim 2024 va 3 c&i ndm 2025. Viéc bo sung cac thiét b
nay xuét phat tir nhu cau xir Iy ho so, ching tir ngdy cang 16n, dong thdi gop phan rat
ngan thoi gian giao dich va nang cao hiéu qua cong viée tai phong giao dich.

Bén canh d6, s lugng may diéu hoa ting tir 3 cai nim 2023 1én 5 cai nam 2024
(ting 2 cai) va 6 cai nam 2025 (ting 1 c4i), cho thiy ngan hang chu trong cai thién diéu
kién Iam viéc cho can bg nhan vién cling nhu khong gian phuc vu khach hang. May dién
thoai ting tuong (mg vai s6 lugng may tinh, tir 16 cai nam 2023 1én 23 c4i nim 2025,
phan anh sy dau tu déng bo vé phuong tién lién lac, ddm bao mdi can bd nhan vién déu
c6 day du cong cu hd tro trong qué trinh 1am viéc va tu van khach hang.

Vé cong tac an ninh, s6 lugng camera giam sat ting tir 4 cai nam 2023 1én 6 cai
nam 2024 va 8 cai nam 2025, ting tong cong 4 cai trong giai doan nghién ciru. Sy gia
tang nay thé hién su quan tdm ctia MB Bank — PGD Cam Lé trong viéc nang cao cong
tac gidm sat, ddm bdo an toan tai san, dit li¢u va hoat dong giao dich tai don vi.

Ngoai ra, ban ghé lam viéc va phuc vu khach hang ting tir 24 cai nim 2023 1én
27 c4i nim 2024 va 30 cai nim 2025, ting tong cong 6 cai. Viéc bd sung ban ghé phu
hop vai su gia ting nhan sy va luong khach hang dén giao dich, gop phan tao méi truong
lam viéc chuyén nghiép, thuan tién va nang cao trai nghi¢m cua khach hang.

Nhin chung, trong giai doan 2023-2025, co s& vat chit cia MB Bank — PGD
Cam Lé khong c6 chi ti€u nao giam, cac hang muc déu duoc duy tri 6n dinh hodc tang
1én theo hudng dong bd va hién dai hoa. DAy 1a nén tang quan trong gop phan ning cao
hiéu qua hoat dong nghi€p vu, cai thién chat luong dich vu va dap tng t6t hon nhu cau
giao dich cua khach hang trén dia ban.

2.3.2. Nguon nhéan lyc
Bang 2.5 Thong ké Nguon nhén lyc ciia PGD Cdm Lé

Chi tiéu 2023 2024 2025 2024/2023 2025/2024
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Sé o S6 . S6 . Chénh | Chénh |

luong (%) luong (%) luong (%) léch (%) 1éch (%)
Tong so1 41 qoo| 17 100| 20| 100 3| 214 3| 214
lao dong
Phéan
theo gigi
tinh
Nam 6 429 7 41,2 9 45,0 1 16,7 2 333
Nit 8 57,1 10 58,8 11 55,0 2 25,0 1 12,5
Phéan
theo
trinh do
Pai hoc 12 85,7 14 82,4 16 80,0 2 16,7 2 16,7
Thac sy 2 14,3 3 17,6 4 20,0 1 50,0 1 50,0
Phan
theo do
tuoi
Duéi 30 6 429 8 47,1 9 45,0 2 333 1 16,7
Z;I 30 - 8 57,1 9 52,9 11 55,0 1 12,5 2 25,0
Trén 45 0 - 0 - - 0 0 0 -

(Nguon: Bdo cdo hoat déng kinh doanh ciia PGD)

Can cr vao Bang 2.5, tong s6 lao dong cia MB Bank — PGD Cam L& ¢6 xu
huéng ting dan qua cac nam, tir 14 nguodi nam 2023 1én 17 nguoi nim 2024 va 20 nguoi
nam 2025, tvong tng muc ting lan luot 1a 3 ngudi (21,4%) giai doan 2024/2023 va 3
nguoi (21,4%) giai doan 2025/2024. Sy gia ting vé quy mo nhan sy phan anh nhu cau
mo rong hoat dong va khdi lugng cong viéc ngdy cang ting cta phong giao dich trong
giai doan nghién cuu.

Xét theo gidi tinh, lao dong nir ludn chiém ty trong cao hon lao dong nam trong
ca ba nam. Cu thé, nam 2023, lao dong nix chiém 57,1%, trong khi lao dong nam chiém
42,9% tong s6 lao dong. Sang nam 2024 va 2025, ty trong lao dong nit van duy tri &
muc cao, lan luot 1a 58,8% va 55,0%, cho théy co cAu gi61 tinh cua don vi tuong ddi on
dinh. Co céu nay phu hop voi dic thu hoat dong ngan hang, dic biét tai cac vi tri giao
dich truc tiép véi khach hang, noi yéu cau cao vé su can trong, khéo 1éo va k¥ ning giao
tiép.

Xét theo trinh d¢ dao tao, doi ngili nhan sy cua PGD CAm L& ¢6 trinh do chuyén
mon tuong ddi cao. Lao dong c6 trinh do dai hoc chiém ty trong 16n nhét trong ca ba
nam, mac du cé xu hudng gidm nhe tir 85,7% nam 2023 xuéng 82,4% nam 2024 va
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80,0% nam 2025. Nguoc lai, lao dong co trinh dd thac sy tang dan tir 14,3% nam 2023
1én 17,6% nam 2024 va 20,0% nam 2025, cho thay don vi ngay cang chil trong nang cao
chat lugng ngudn nhan luc, ddp Gng yéu cau chuyén mén ngay cang cao trong hoat dong
ngan hang.

Xét theo d6 tudi, luc luong lao dong ctia phong giao dich tap trung chu yéu ¢
nhom tir 30 dén 45 tudi, chiém ty trong cao nhét trong ca ba nam, 1an luot 14 57,1% nam
2023, 52,9% nam 2024 va 55,0% nam 2025. Nhém lao dong dudi 30 tudi cling chiém
ty 1& dang ke, dao dong tir 42,9% dén 47,1%, trong khi khong c6 lao dong trén 45 tudi.
Co ciu do tudi nay cho théy doi ngli nhan sy cua don vi ¢6 sy can ddi gitra kinh nghiém
cong tac va tinh ndng dong, kha nang thich ing véi cong ngh¢ va phuong thire lam viée
hién dai.

Nhin chung, ngudn nhan lyc cia MB Bank — PGD Cam L& trong giai doan
2023-2025 khong chi tang vé s6 lugng ma con ting bude duoc nang cao vé chat luong,
thé hién qua co cdu trinh d6 ddo tao va do tudi hop 1y. Pay 13 yéu t6 quan trong gop
phan nang cao hiéu qua hoat dong va chat luong phuc vy khach hang ciia phong giao
dich.

2.3.3. Nguon lye Tai chinh
Bang 2.6 Tinh hinh Tong Tai san va Tong Nguon von cua PGD Cam Lé
DVT: ty dong

Chénh léch Chénh léch
Chi tidu Nim 2024/2023 2025/2024
2023 | 2024 | 2025 | Ting/giam | % | Ting/giam %
Tong tai san 434 | 743 | 1024 309 | 71% 282 38%
Tongnguonvon | 434 | 743 | 1024 309 | 71% 282 38%

(Nguén: Bdo cdo thwong nién ciia MB Bank — PGD Céam Lé)

Cin cr vao bang so liéu cho thdy, téng tai san cia MB Bank — PGD Cam L¢

trong giai doan 2023-2025 c6 xu hudng ting trudng rd rét. Cu thé, nim 2024, tong tai

san dat 743 ty dong, ting 309 ty dong, twong tmg 71% so v4i nam 2023. Mirc ting nay

phan anh viéc phong giao dich duy tri duoc quy mé hoat dong 6n dinh, déng thoi cho
thiy kha ning quan 1y va st dung tai san trong d6i hiéu qua.

Dén nam 2025, tong tai san tang 1én 1.024 ty dong, ting 282 ty dong, twong Gng

38% so v6i nam 2024. Sy gia ting vé quy md tai san cho thiy phong giao dich tiép tuc

mo rong cac hoat dong nghi¢p vu, dic biét 1a hoat dong tin dung va dau tu, qua dé nang
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cao nang luc dap ung nhu cau vbn cua khach hang trén dia ban. Quy mé tai san ting
truong on dinh ciing phan anh sy phat trién tich cuc ctia hoat dong ngan hang.

Song song voi su gia ting cua tai san, tong ngudn voén cia MB Bank — PGD C4m
Lé ciling ting trudng twong Ung trong cung giai doan. Nam 2024, tong ngudn von dat
743 ty dong, ting 309 ty dong, tuong ung 71% so v4i nam 2023. Diéu nay cho thiy
phong giao dich di duy tri tot kha ning huy déng va quan 1y ngudn vdn, gbp phan dam
béo tinh 6n dinh trong hoat dong.

Nam 2025, tong ngudn vén ting 1én 1.024 ty ddng, ting 282 ty dong, twong Gmg
38% so v6i nam 2024. Viéc tong ngudn von ting truong ddng bo véi tong tai san cho
thiy co cau tai chinh cua phong giao dich duoc dam bao can d6i, ddng thdi phan anh
hiéu qua trong cong tac huy dong vén va phan bo ngudn von cho cac hoat dong kinh
doanh. Pay 13 nén tang quan trong gitip MB Bank — PGD Cam L& nang cao ning lyc tai
chinh va mo rong hoat dong trong nhitng nim tiép theo.

Trén co s& cac ndi dung da trinh bay, phan tiép theo tién hanh phan tich thuc
trang cong tac cham séc khach hang ca nhan tai PGD Cam Lé. Cac s6 liéu st dung trong
ndi dung phan tich dugc khai thac tir bdo cdo ndi bd va tinh hinh thyuc té hoat dong tai
don vi trong thot gian nghién ctru.

2.4. Thuc trang hoat dong cham soc khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP
Quin ddi — CN Nam Pa Ning — PGD Cam Lé

2.4.1. Pic diém vé khach hang ca nhén ciia Ngan hang TMCP Quén ddi — CN
Nam Pa Niing — PGD Cam L¢

< Ddi tuong khach hang

Khach hang c4 nhan tai Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Nam Da Ning
— Phong giao dich Cam Lé 1a nhém khach hang c6 sb luong 16n va chiém ty trong chu
yéu trong tong s6 khach hang giao dich tai don vi. P4i twgng khach hang khé da dang,
bao g@)m can bg, cong churc, vién chirc, nhan vién van phong, ho kinh doanh ca thé, tiéu
thuong, ngudi lao dong tu do, sinh vién va nguoi dan sinh séng trén dia ban quan Cam
L¢ cling nhu cac khu vyc lan can.

Do dic diém PGD CAm L& nam trén dia ban tap trung nhiéu khu dan cu, tuyén
duong giao thong chinh va céc co so kinh doanh nho 1¢, lwong khach hang ca nhan dén
giao dich thuong xuyén kha 6n dinh. Trong d6, nhém khach hang chu yéu 1a ngudi co
nhu cau giao dich thanh toan hang ngay, gui tiét kiém, vay von phuc vu tiéu dung va ho
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kinh doanh c4 thé can st dung céc dich vu thu — chi, chuyén khoan, thanh todn qua tai
khoan.

Bén canh khach hang dén giao dich truc tiép tai quay, s6 luong khach hang ding
ky va st dung cac dich vu ngan hang dién tir nhu tng dung MBBank App, Internet
Banking, thanh toan bang md QR ngiy cang ting. Piéu nay phan anh xu hudéng khach
hang c4 nhan ngay cang quan tim dén su tién loi, nhanh chéng trong qua trinh sir dung
dich vu ngan hang.

% Nhu cau sir dung dich vu

Khach hang ca nhan tai MB Bank — PGD CAm Lé c6 nhu ciu st dung nhiéu loai
san pham, dich vu khac nhau tuy theo dic diém nghé nghiép, thu nhap va muc dich tai
chinh. Céac nhu cau phd bién tap trung vao nhoém san pham huy dong von, tin dung cé
nhan va dich vu thanh toan.

Doi v6i san pham huy dong von, nhiéu khach hang Iya chon mé tai khoan thanh
toan dé phuc vu nhan luong, chuyén khoan, thanh toan héa don va giao dich hang ngay.
Ngoai ra, dich vu gui tiét kiém ciing duoc nhiéu khach hang quan tam nham muc dich
tich lily tai chinh, bao toan von va huong i suat on dinh.

Déi véi san pham tin dung, khach hang ca nhan thudng c6 nhu cau vay von phuc
vu cac muc dich nhu mua nha, stra chita nha &, mua 6 to, bd sung von kinh doanh nho
1¢ hodc chi tiéu tiéu dung ca nhan. Nhu cdu vay von tai phong giao dich twong d6i da
dang, trong d6 phan 16n 1a cac khoan vay c6 tai san bao dam va cac khoan vay phuc vu
nhu cau doi sdng.

Ngoai ra, khach hang con st dung nhiéu dich vu khac nhu phat hanh thé¢ ATM,
thé tin dung, dang ky ngin hang s6, bao hiém lién két, loa thanh toan d6i véi ho kinh
doanh va cac dich vu thanh toan truc tuyén. Viéc str dung déng thoi nhiu san phém cho
thay khach hang ca nhan khong chi thuc hién giao dich don 1é ma c¢6 xu hudng st dung
tron goi cac dich vu cia ngan hang.

< Quy md va tan suat giao dich

So v6i1 khach hang doanh nghi¢p, quy mo6 giao dich cia khach hang c4 nhan
thuong nho hon, gia tri mdi giao dich khong qua 16n nhung s6 lugng giao dich phét sinh
hang ngay rat nhidu. Cac giao dich pho bién bao gom ndp tién, rat tién, chuyén khoan,
guri tiét kiém, thanh toan khoan vay, dang ky dich vu méi hodc giai quyét cac van dé
phat sinh lién quan dén tai khoan.
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Tan suét giao dich ciia khach hang c4 nhan tai PGD Cam Lé kha thuong xuyén,
dic biét vao cac thoi diém nhu dau thang, cudi thang hoic cac khung gid cao diém trong
ngay. Py 14 thoi gian khach hang dén giao dich déng do phat sinh nhu cau nhan luong,
chuyén tién, thanh toan cac khoan chi tiéu va thuc hién céc giao dich tai chinh c4 nhan.

Mic du gia tri timg giao dich khong 16n, nhung do sd lwong khach hang dong va
phat sinh lién tuc nén nhom khach hang c4 nhan déng gop dang ké vao ngudn von huy
dong, doanh thu phi dich vu cling nhu kha niang mé rong thi phan ban 1¢ clia ngan hang.

% Dic diém hanh vi va mdi quan hé véi ngan hang

Khach hang c4 nhan thudng c6 dic diém nhu cau da dang, thay dbi linh hoat theo
d6 tudi, nghé nghiép va muc thu nhap. Nhém khach hang tré tudi thudng vu tién cac
dich vu s6, thao tac nhanh trén ung dung dién thoai, thanh toan khong dung tién mat va
it @én giao dich tryc tiép tai quiy. Trong khi d6, nhém khach hang trung nién hoic 16n
tudi van duy tri théi quen giao dich truc tiép, dic biét dbi voi cac nghiép vu nhu giri tiét
kiém, tit toan hodc vay von.

Khach hang ca nhan thuong dénh gia cao cac yéu td nhu thai d6 phuc vy clia nhan
vién, thoi gian xir 1y giao dich, su thuan tién trong thu tuc va kha ning hd tro khi phat
sinh van dé. Do d6, chit luong chim soc khach hang c6 anh hudng truc tiép dén mirc
d6 hai 1ong va quyét dinh tiép tuc sir dung dich vu ctia khach hang.

MB Bank — PGD Cam Lé chu trong xay dung méi quan hé 1au dai voi khach hang
c4 nhan thong qua viéc duy tri lién hé, hd tro trong qua trinh giao dich, gidi thiéu cac
san pham phu hop va trién khai cic chuong trinh wu dii theo timg nhém khach hang.
Viéc tao dyng mdi quan hé bén viing khong chi giup ngan hang duy tri lugng khach
hang hién hiru ma con tao diéu kién phét trién ban chéo cac san pham khac nhu thé tin
dung, bao hiém, tiét kiém va tin dung ca nhan.

2.4.2. Muc tiéu chim s6c khach hang cia MB Bank — PGD Cam Lé
Cong tac chim soc khach hang ca nhan tai MB Bank — Chi nhanh Nam Pa Nang
— Phong giao dich Cam Lé dugc thuc hién nham dap Gng tét nhu cau giao dich va nang
cao su hai long cua khach hang trong qua trinh sir dung dich vu. Vi dic diém khach
hang c4 nhan c6 sd luong 16n va nhu cau da dang, phong giao dich cha trong hd tro
khéach hang thuc hién cac giao dich nhanh chéng, chinh xé4c va thuan ti¢n.
Hoat dong cham séc khach hang hudéng dén viéc duy tri mbi quan hé 1au dai véi
khach hang hién hitu thong qua viéc hd tro thuong xuyén, giai dap thic mac va gidi
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thiéu cac san pham phi hop véi nhu cu timg khach hang. Piéu ndy gitp ngan hang gia
tang kha nang gilr chan khach hang va mé rong str dung cac dich vu khac.

Ngoai viéc duy tri khach hang hién tai, cong tac cham soc khach hang con gop
phan nang cao uy tin cta phong giao dich, thu hat thém khach hang méi va ting hiéu
qua hoat dong kinh doanh. Viéc nang cao chét lwong phuc vu giup MB Bank — PGD
Cam L& phat trién 6n dinh tép khach hang ca nhan, dong thoi ting ngudn thu tir cac san
pham va dich vu ngan hang.

2.4.3. Céac nguyén tic va phwong thirc chim séc khach hang ciia Ngin hang
2.4.3.1. Nguyén tic chim séc khdch hing

Cong tac chiam soc khach hang c4 nhan tai MB Bank — Chi nhanh Nam Pa Nang
— Phong giao dich Cam Lé duoc trién khai theo dinh huéng 1ay khach hang lam trung
tam. Trong giai doan 2023-2025, cung voi sy gia ting sd lwong khach hang ca nhan va
murc d6 canh tranh trong linh vyc ngan hang ban 1¢, PGD Cam L¢ d3 timg budc hoan
thién cac nguyén tic chiam soc khach hang nham ning cao chat luong phuc vu va duy
tri moi quan hé lau dai véi khach hang.

Ngan hang cha trong ling nghe va thau hiéu nhu cau khach hang. Trong qua trinh
giao dich, nhan vién chi dong tiép nhan thong tin, ghi nhan nhu ciu st dung san pham
va cac phan hoi phat sinh tir khach hang ca nhan. Giai doan 2023-2025, s6 luong khach
hang ¢4 nhan c6 xu hudng ting qua ting nim, kéo theo nhu ciu sir dung cic san pham
nhu tai khoan thanh toan, tién guri tiét kiém, vay tiéu ding va ngan hang sd ngay cang
da dang. Vi vay, PGD d ting cudng cap nhat thong tin khach hang trén hé thong dir
liéu nham hd trg tu van phu hop hon.

Ngan hang thyc hién nguyén tic phuc vu nhanh chong, chinh xac va thuén tién.
Trong ba nim gan diy, MB Bank — PGD Cam Lé& diy manh tng dung ngin hang sd,
khuyén khich khach hang sir dung MBBank App va céc kénh giao dich truc tuyén. So
v6i nam 2023, ty 1é giao dich online trong nim 2024 va 2025 ting lén, gop phan giam
tai giao dich tai quiy va rit ngan thoi gian chd doi cho khach hang.

Ngan hang duy tri nguyén tic cha dong hd trg khach hang trong sudt qua trinh
st dung dich vu. Ngoai viéc hd tro tai thoi diém giao dich, PGD con tdng cudng cac
hoat dong cham soc sau ban nhu hudng dan st dung ing dung, nhic lich thanh toan
khoan vay, thong bao wu dai va hd tro xtr Iy cac van dé phat sinh. Hoat dong nay duoc
thuc hién thudong xuyén hon trong giai doan 2024-2025 so v6i nam 2023.
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MB Bank — PGD Cam Lé dé cao thai d6 phuc vu chuyén nghiép, tan tinh va lich
su. Trong giai doan 2023-2025, ngan hang duy tri dao tao dinh ky cho d6i ngii giao dich
vién va chuyén vién quan hé khach hang nham nang cao k¥ ning giao tiép, tu van va xir
1y tinh hudng. Diéu nay gitp chat lwong phuc vu ting bude duogc cai thién, dic biét véi
khach hang 16n tudi hodc 1an dau tiép can dich vu ngan hang $0.

Ngan hang thyc hién nguyén tic bao mat thong tin khach hang. Cung vé6i su phat
trién cua giao dich tryc tuyén, PGD Cam Lé cht trong hon dén viéc bao mat thong tin
cd nhan va dir liéu giao dich ctia khach hang. Toan bd thong tin dugc quan ly trén hé
thng cong nghé cua ngan hang, gop phan dam bao an toan va tao su tin tudng cho khach
hang khi str dung dich vu.

Danh gia:

Qua giai doan 2023-2025, c6 thé thidy MB Bank — PGD Cam L¢é di ting budc
hoan thién cac nguyén tic cham soc khach hang ca nhan theo dinh hudéng liy khach
hang lam trung tam. So v&i nam 2023, cong tac chdm soc khach hang trong cdc nam
2024 va 2025 c6 nhiéu cai thién, dic biét trong viéc ing dung ngan hang sd, nang cao
chat luong phuc vu va ting cuong hd tro khach hang sau giao dich.

Viéc trién khai dong thoi giao dich truc tiép va cac kénh sb nhu Gng dung
MBBank App gitip khach hang thuan tién hon trong qua trinh sitr dung dich vy, dong
thoi giam 4ap luc cho giao dich tai quiy. Poi ngii nhan vién ciing duoc dao tao thudng
xuyén, gop phan nang cao tinh chuyén nghiép va kha nang hd tro khach hang.

Tuy nhién, vao céac thoi diém cao diém, luong khach giao dich dong van khién
thoi gian cho doi kéo dai. Mot s6 khach hang 16n tudi con gip khé khin khi sir dung
dich vu s6 va can dugc hd tro truc tiép nhiéu hon. Nhin chung, MB Bank — PGD Cam
Lé d3 c6 nhiéu nd luc cai thién cong tac cham soc khach hang c4 nhan trong ba nam
qua, song van can tiép tuc hoan thién dé dap tng tét hon nhu cau ngay cang da dang cia
khach hang.

2.4.3.2. Phwong thirc cham séc khach hang

Cong tac chim soc khach hang ca nhan tai MB Bank — Chi nhanh Nam Pa Nang
— Phong giao dich Cam Lé duoc trién khai théng qua nhiéu hinh thtrc khac nhau nham
dap ing nhu cau giao dich ngay cang da dang ctia khach hang. Viéc két hop giita chim
soc truc tiép va cham soéc gian tiép giup ngan hang nang cao chat luong phuc vu, ting
mirc d6 hai long va duy tri méi quan hé 1au dai v&i khach hang ca nhan.
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a. Chim séc truc tiép

% Cham soc truc tiép, tip trung tai phong giao dich

MB Bank — PGD Cam Lé thuc hién hinh thirc cham soc khach hang c4 nhan
thong qua d6i ngii nhan vién giao dich va nhan vién quan hé khach hang tai quiy. Khach
hang c6 thé dén tryc tiép phong giao dich dé duoc hudng dan, tu van va giai dap céc
van dé lién quan dén tai khoan thanh toan, tién gui tiét kiém, vay von ¢4 nhan, thé ATM,
thé tin dung va cac dich vu ngan hang sd.

Phong giao dich duogc b tri tai: 324 Nuyén Hitu Tho - Khué Trung — Cam Lé -
Pa Nang, vi tri trung tdm thuan tién cho viéc di lai ciia khach hang khi dén giao dich.

Hién tai, MB Bank — PGD Cam L& dugc b tri 7 quay giao dich, bao gdm cac
quiy phuc vu cac nghiép vu nhu mé tai khoan, giao dich tién giri, chuyén tién, thanh
toan, tu van tin dung va hd tro cac dich vu ngan hang sb. Viéc bd tri nhiu quiy giao
dich gitp phan bo khach hang theo timng nhu cau cu thé, gop phan giam thoi gian chd
doi va nang cao hi¢u qua phuc vu.

Thoi gian lam viéc cia MB Bank — PGD Cam Lé dugc thuc hién theo gi0 hanh
chinh, cu thé tir 7h30 dén 11h30 vao budi sang va tir 13h30 dén 17h30 vao budi chiéu
tir thir Hai dén thr Sdu. D4i v6i cac ngdy 18, ngan hang van nghi theo lich ctia nha nudée.

Thong qua hinh thirc cham soc truc tiép tai phong giao dich, khach hang co thé
duoc hd trg nhanh choéng va duogc tu van cu thé vé cac san phém, dich vu phu hop voi
nhu cau tai chinh c4 nhan.

«* Cham soc truc tiép tai dia chi khach hang

Déi voi mot sd khach hang c4 nhan ¢6 nhu cau dic biét nhu khach hang 16n tudi,
khach hang wu tién hodc khach hang gip kho khan trong viéc di chuyén, MB Bank —
PGD Cam L¢é c6 thé bd tri nhan vién hd tro truc tiép tai dia diém khach hang cung cap.

Tai day, nhan vién bd phan chim séc khach hang s& ho tro khach hang thuc hién
cac thu tuc lién quan dén mé tai khoan, tu van san ph'?lm tiét kiém, vay von hodc huong
dan sir dung cac dich vu ngan hang s6. Pong thoi, nhan vién ciing tiép nhan cac phan
hdi va ¥ kién dénh gia cua khach hang nham cai thién chit luong chim soc khach hang

ca nhan tai ngan hang.

51



Hinh 2.3 Nhdn vién cham soc khdach hang cua MB Bank

b. Chim séc gian tiép

Bén canh hinh thirc cham séc truc tiép, MB Bank — PGD Cam L& con trién khai
cac hinh thirc chdm soc khach hang gian tiép thong qua cc nén tang cong nghé va kénh
thong tin truc tuyén nham nang cao kha ning tiép can va hd tro khach hang nhanh chong
hon.

¢ Cham s6c qua email

Khach hang c4 nhan c6 thé lién hé voi ngan hang thong qua email:

mb247@mbbank.com.vn dé trao doi thong tin, giri yéu cau hd trg hodc phan hoi vé chat

lugng dich vy. Sau khi tiép nhan thong tin, nhan vién ngan hang s€ phan hdi va hd tro
giai quyét cac van dé lién quan dén tai khoan, giao dich hodc san pham dich vu ma khach
hang dang str dung.

Hinh thirc chim soc qua email giup khach hang tiét kiém thoi gian di chuyén va
thuan tién hon trong qua trinh lién hé vo1 ngan hang, dac bi¢t ddi véi cac truong hop
can hd trg nhung khong thé dén tryc tiép phong giao dich.

% Cham séc qua website va tng dung ngan hang sd

MB Bank trién khai hé thong website va tng dung ngan hang sb nhim hd tro
khach hang c4 nhan dé dang tiép can thong tin va thyc hién giao dich tryc tuyén. Khach

hang c6 thé truy cip website chinh thirc cia ngan hang tai: https:/www.mbbank.com.vn

dé tim hiéu thong tin vé cac san phém, dich vu, chuong trinh vu dai cling nhu cac tién
ich tai chinh danh cho khach hang ca nhan.

Thong qua ing dung MBBank App, khach hang c6 thé thyc hién nhiéu giao dich
nhu chuyén khodan, thanh toan héa don, gtri tiét kiém online, tra ctru sb du tai khoan va

quan 1y tai chinh c4 nhan mét cach thuan tién ma khong can dén truc tiép ngan hang.

52


https://www.mbbank.com.vn/?utm_source=chatgpt.com
https://www.mbbank.com.vn/?utm_source=chatgpt.com

Bén canh d6, hé thong ngan hang sd con hd tro khach hang nhan thong bao bién
dong s6 du, lich thanh toan khoan vay va cac chwong trinh wu dii tir ngén hang. Piéu
nay gitp khach hang chu dong hon trong qua trinh quan 1y tai chinh c4 nhan va nang

cao trai nghiém st dung dich vu tai MB Bank.

MOODY'S
NANG XEP HANG TIN NHIEM

CUA MB LEN MUC Ba2

(Nguon: Ngan hang TMCP Qudn dgi)
Hinh 2.4 Trang website va ung dung cua MB Bank
2.4.4. Cac yéu to then chdt ciia hoat ddng chim séc khach hang

Sy thoa mén ctia khach hang c4 nhan c6 vai trd quan trong dbi véi hoat dong kinh
doanh ctia ngan hang, boi day 1 yéu t6 anh hudng truc tiép dén kha nang duy tri khach
hang hién hitu, thu hat khach hang méi cling nhu nang cao nang luc canh tranh cia ngan
hang trén thi trudng. Dbi véi MB Bank — Chi nhanh Nam Pa Ning — Phong giao dich
Cam L&, mutrc d6 hai long cua khach hang ca nhan chiu tic dong boi nhiéu yéu td khac
nhau, trong d6 tap trung cht yéu vao ba nhom yéu t6 gdm: chat lugng san pham — dich
vy, su thuan tién trong giao dich va yéu t6 con nguoi.

2.4.4.1. Yéu té san phim — dich vu

Chat luong san pham va dich vu 14 yéu té quan trong hang dau anh huéng dén
muc do hai long cua khach hang c4 nhan tai MB Bank — PGD Cam Lé. Ngan hang hién
cung cap nhiéu san pham tai chinh c4 nhan nham dap Gmg nhu cau thanh toén, tiét kiém,
vay von va giao dich tryc tuyén ctia khach hang.

53



toan ca nhan

mé tai khoan truc

San phiam/Dich Pic diém Piéu kién/Han Tién ich
vu mirc
Tai khoan thanh | Khach hang c6 thé | Chi can | Chuyén khoan,

CCCD/CMND con

nhan tién, thanh

va hinh thue gt tai

quay hodc online

tiép tai quéy hoac | hiéu luc toan hoa don nhanh
trén Gng dung chéng
MBBank App

Tién giri tiét kiém | Da dang ky han giri | Ky han linh hoat tir | Sinh 161 6n dinh, an

ngan han dén dai

han

toan tai chinh

Thé ATM ndi dia

Str dung dé rut tién,
chuyén khoan va

thanh toan

Phat hanh cho
khach hang c6 tai

khoan ngan hang

Thanh toan khong
dung tién mat, tién

loi khi giao dich

Thé tin dung

Cho phép khach
hang chi tiéu trude

va thanh toan sau

Can cir vao thu
nhap va lich su tin

dung

HO tro chi tiéu, mua
sam va thanh toan

online

MBBank App

Ung dung ngin
hang s6 hd tro giao

dich truc tuyén 24/7

DPing ky bang sb
dién thoai va tai

khoan ngéan hang

Tiét kiém thoi gian,
giao dich moi luc

moi noi

Vay tiéu dung ca

nhan

Hb trg khach hang
vay von phuc vu

nhu cau sinh hoat

Dya trén thu nhép
va kha nang tra no

cua khach hang

Thi tyc twong dbi
don gian, giai ngan

nhanh

Vay mua nha/mua

A

0to

Khoan vay trung va
dai han danh cho
khach hang ca nhan

Co tai san bao dam
hodc chimg minh

thu nhap

Pap ung nhu cau
nha & va phuong

tién di lai

Danh gia:

Qua phan tich yéu t6 san pham — dich vu trong cong tac cham soc khach hang ca

nhan tai MB Bank — PGD Cim Lé giai doan 2023-2025 cho théy don vi da c6 nhirng

nd lyc nhat dinh trong viéc cdi tién va hoan thién danh muc san pham, dich vu nhim

nang cao trai nghiém khach hang.
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Nam 2023, cac san pham dich vu danh cho khach hang ca nhan tai phong giao
dich chi yéu tap trung vao cac dich vu truyén théng nhu tién gui tiét kiém, tai khoan
thanh toan, thé ATM, cho vay c4 nhan va chuyén tién. Cac san pham nay dép tng nhu
cau co ban cia khach hang, tuy nhién mirc d6 da dang chua cao va van phu thudc nhiéu
vao giao dich truc tiép tai quay.

Sang nam 2024, phong giao dich di ddy manh trién khai cac san pham dich vu
trén nén tang sd, dic biét thong qua MBBank, gitp khach hang thuc hién nhiéu giao
dich nhu chuyén khoan, thanh toan héa don, gui tiét kiém truc tuyén va quan 1y tai khoan
mot cach thuan tién hon. Viéc mo rong tién ich $6 gép phﬁn gidm thoi gian giao dich tai
quiy va ning cao mirc d6 hai 1ong cua khach hang ca nhan.

DPén niam 2025, cac san phém dich vu tiép tuc duoc hoan thién theo hudng da
dang hoa va tich hop nhiéu tién ich hon, két hop giita dich vu tai chinh truyén théng va
ngan hang sd. Pong thoi, ngan hang chu trong ca nhan héa mot s6 san pham cho ting
nhom khach hang nhu khach hang nhan lvong, khach hang vay vén va khach hang sir
dung nhiéu dich vu cung luc.

Nhin chung, trong giai doan 2023-2025, yéu t6 san pham — dich vu tai MB Bank
—PGD Cam Lé ¢6 xu hudng dugc hoan thién dan qua tung nam, thé hién qua sy da dang
hoa san pham, ting cuong tng dung cong nghé va nang cao tinh tién ich trong qua trinh
stt dung dich vu. Pay 1a co s& quan trong gitp don vi cai thién chét lugng chim séc
khéach hang va tang kha nang canh tranh trén thi truong.

2.4.4.2. Yéu té sw thugn tién

Sy thuan tién trong qua trinh giao dich 1a mot trong nhimng yéu td quan trong anh
huong dén muc do hai long cua khach hang c nhan tai MB Bank — PGD Cam Lé. Trong
bbi canh nhu cau sir dung dich vu ngan hang ngay cang tang, khach hang khong chi quan
tam dén chat lugng san pham ma con chu trong dén sy nhanh chong, dé dang va tién loi
trong qua trinh str dung dich vu.

MB Bank — PGD Cam L& ¢6 vi tri giao dich tai 324 Nuyén Hitu Tho - Khué
Trung — Cam Lé - ba Ne:mg, vi tri trung tdm thuén tién cho viéc di lai cia khach hang
khi dén giao dich. Khong gian giao dich dugc bd tri twong ddi khoa hoc, khu vuc chd
duoc sép xép hop 1y nham tao su thuan tién cho khach hang trong qua trinh thyc hién

giao dich.
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Ngoai hinh thirc giao dich tai quiy, MB Bank hién 1a mot trong nhing ngan hang
chu trong phat trién manh nén tang ngan hang s6 nham nang cao trai nghiém khach hang
cd nhan. Theo thong tin cdp nhat, MB Bank hién c6 mang ludi hon 300 chi nhanh va
phong giao dich trén toan qudc, phi rong tai nhiéu tinh, thanh phé 16n.

Riéng tai thanh ph Pa Ning, MB Bank hién c6 nhiéu chi nhanh va phong giao
dich hoat dong tai cac quan nhu Hai Chau, Son Tra, Lién Chiéu va Cam L¢, gop phﬁn
tao diéu kién thuan loi cho khach hang ca nhan trong qua trinh giao dich va sir dung dich
vu ngan hang.

Bén canh d6, tmg dung ngan hang s MBBank App hd trg khach hang thuc hién
nhiéu giao dich tryc tuyén nhu chuyén khoan 24/7, thanh toan hoa don, gui tiét kiém
online, thanh toan QR va quan 1y tai khoan ca nhan. Piéu nay gitp khach hang giam
dang ké thoi gian chd doi va han ché viéc phai dén truc tiép phong giao dich.

Ngoai ra, MB Bank con trién khai hé théng ATM/CDM hd tro khach hang rat
tién, nop tién va thuc hién mot sb giao dich co ban ngoai gid hanh chinh. H¢ théng téng
dai cham soc khach hang hoat dong 24/7 ciing giup khach hang dé dang lién hé khi phat
sinh cac van dé lién quan dén tai khoan, thé hodc giao dich ngan hang dién tir.

Website chinh thirc cuia MB Bank tai https://www.mbbank.com.vn thuong xuyén

cap nhat thong tin vé san pham, dich vu va cac chuong trinh wu dai gitip khach hang dé
dang tra ctru khi can thiét. Pong thoi, quy trinh giao dich tai MB Bank — PGD Cam L¢
cling dugc thyc hién theo huéng don gian hoa thi tuc, rit ngan thoi gian xir 1y hd so va
tang kha niang ho tro khach hang trong qué trinh giao dich.

Nho chu trong phat trién hé théng giao dich truc tiép két hop v4i nén tang ngan
hang s6 hién dai, MB Bank — PGD Cam Lé& da gép phan nang cao su thuan tién cho
khéach hang cé nhan trong qua trinh str dung dich vu ngan hang.

2.4.4.3. Yéu té con ngwoi

D01 ngli nhan vién giao dich va nhan vién quan hé khach hang la nhiing nguoi
tryc tiép tiép xtic voi khach hang trong qué trinh tu van, hd tro va xir 1y giao dich, do d6
thai d¢ phuc vu va trinh d§ chuyén mon c6 tac dong 16n dén su hai long ctia khach hang.
Bdng 2.7 Nguon nhdn lyc tai ngdn hang MB Bank — PGD Cam Lé ndm 2026

(DVT: Nguoi)
Chi tiéu S6 lwong Ty 18 (%)
Tong so6 lao dong 24 100
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https://www.mbbank.com.vn/?utm_source=chatgpt.com

G101 tinh Nam 11 45,8
N 13 54,2

Trinh do hoc van bai hoc 18 75,0
Thac s§ 6 25,0

Do tudi Dudéi 30 11 45,8
T 30 - 45 13 54,2
Trén 45 0 0

(Nguén: Bdo cdo ciia MB Banh — PGD Ciam Lé)
Tai MB Bank — PGD Cam L&, nhan vién duogc dao tao vé nghiép vu ngan hang,
k¥ ning giao tiép va k¥ ning cham séc khach hang nham dép mg nhu ciu ngay cang da
dang ctua khach hang ca nhan. Trong qua trinh giao dich, nhan vién lu6n giir thai do lich
su, than thién va chi dong hd tro khach hang thuc hién cac tha tuc nhu md tai khoan,
ding ky tmg dung MBBank App, phat hanh thé ATM, gt tiét kiém hodc vay von ca
nhan.
% Vé trinh d¢

Doi ngil nhan vién tai phong giao dich c6 trinh d6 hoc van twong ddi cao, 100%
t6t nghiép dai hoc tro 1én, pht hop vai yéu cau tuyén dung ctia ngan hang dbi voi cac vi
tri giao dich vién va nhan vién quan h¢ khach hang.

Nhaén su ¢6 trinh d6 dai hoc chiém ty 18 16n (75%), cht yéu dam nhiém cong viéc
giao dich truc tiép tai quﬁy, tu vin mo tai khoan, phat hanh thé, hd tro khach hang su
dung dich vu s6.

Nhan su trinh do thac si chiém 25%, tap trung & cac vi tri quan ly hoac phu trach
chuyén méon, hd tro diéu hanh va kiém soat nghiép vu tai don vi.

% Vé chuyén mén

Nhan vién tai PGD Cam Lé duoc dao tao ding chuyén nganh tai chinh — ngan
hang, ké toan hodc quan tri kinh doanh nén c6 kha ning nam bat cac nghiép vu lién quan
dén tién giri, cho vay, thé, chuyén tién va dich vu ngan hang sb.

Giao dich vién thuc hién cac nghi¢p vu nhu mé tai khodn thanh todn, xac thuc
thong tin khach hang, hd trg dang ky tmg dung MBBank, xtr Iy chuyén khoan, ndp/rit
tién mat va tiép nhan cac yéu ciu tra soat giao dich.

Nhan vién quan hé khach hang phu trach tu van san pham tin dung, huy dong vén,
bao hiém lién két va cham soc khach hang hién hitu théng qua dit liéu khach hang duoc
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phan bo tir hé thong ndi bo. Piéu nay cho thay chuyén mén cta nhan vién gan truc tiép
v6i timg nhoém san pham va dbi tuong khach hang cu thé.

% Vé k¥ nang

Nhan vién cé ky nang st dung thanh thao céc phﬁn mém nghi¢p vu noi bd, hé
thong quan 1y thong tin khach hang va cac cong cu hd tro giao dich dién tir. Didu nay
giip qua trinh tra ctru thong tin, kiém tra lich sir giao dich va hd tro khach hang dugc
thuc hién nhanh hon.

K¥ ning giao tiép cua nhan vién thé hién rd trong qué trinh tiép xtc truc tiép véi
khach hang. Khi khach dén giao dich, nhan vién huéng dan lay sb th ty, kiém tra gidy
to, giai thich cac thu tuc can thiét va hd trg khach hoan thién ho so néu thiéu thong tin.
Déi voi nhitg khach hang chua quen sir dung dich vu s6, nhan vién con tryc tiép hudéng
dan cai dit va thao tac trén g dung ngan hang.

Ngoai giao dich tai quiy, nhan vién quan hé khach hang con thuc hién lién hé véi
khach hang qua dién thoai dé gidi thiéu san phdm hodc nhic cac chuong trinh wu dai.
Tuy nhién, theo thuc té quan sat tai don vi, hinh thirc nay chua dat hiéu qua cao do nhiéu
khach hang tir chdi nghe tu van hodc khong c6 nhu cau tai thoi diém lién he.

% Vé thai d6 phuc vu

Nhan vién tai PGD Cam Lé c6 tac phong lam viéc nghiém tuc, trang phuc dong
bd va giao tiép lich sy v6i khach hang. Trong qué trinh giao dich, nhin vién chu dong
chao hoi, hudng dan khach 1ay sb, chi dan qudy giao dich phu hop va giai dap cac van
dé phat sinh.

Déi v6i khach hang 16n tudi hodc khach chua quen véi thu tuc ngan hang, nhan
vién hd trg kha cu thé, dic biét trong viéc ké khai thong tin, ky ho so hodc thao tac trén
dién thoai dé sir dung dich vu ngan hang sb. Piéu nay gitip khach hang cam thay thuan
tién hon khi giao dich.

Tuy nhién, vao cac khung gio cao diém nhu dau gid sang, cudi budi chiéu hoic
nhitng ngay dau thang, luong khach dén giao dich kha déng. Trong nhing thoi diém
nay, nhan vién phai xtr Iy nhiéu giao dich lién tuc nén chi yéu tap trung giai quyét nghiép
vu tai quay, thoi gian trao doi va cham soc timg khach hang vi vay bi han ché hon so
v6i lac it khéch.

Dadnh gid:
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Qua thuc té tai MB Bank — PGD Cam L&, yéu té con ngudi nhin chung dap mg
dugc yéu ciu trong cong tac chim soc khach hang ca nhan. DPdi ngii nhan vién ¢ trinh
d6 chuyén mon phu hop, nim dugc quy trinh nghiép vu va c6 kha ning hd tro khach
hang trong cac giao dich phé bién nhu mé tai khoan, ding ky dich vu ngan hang sb, gui
tiét kiém va vay vOn ca nhan. Thai do phuc vu cia nhan vién tai quéy tuong ddi chuyén
nghiép, lich sy va sin sang hd tro khach hang trong qué trinh giao dich, gop phan tao
cam giac thuan tién va tin twong khi khach hang dén phong giao dich.

Qua qua trinh thyuc tap cho théy hoat dong cham soc khach hang tai don vi van
phu thudc nhiéu vao nhan vién giao dich va nhan vién quan hé khach hang trong tirng
thoi diém cu thé. Khi lwong khach dén giao dich dong, dic biét vao dau gio sang, dau
thang hodc cudi gid 1am viéc, nhan vién chu yéu tap trung xir 1y cac giao dich phat sinh
tai quay nén thoi gian danh cho viéc tu van, giai thich chi tiét va chiam séc ca nhan hoa
cho tirng khach hang con han ché. Mot s6 khach hang chi dugc hd tro theo nhu cau giao
dich trude mat, chua duoc gid1 thi¢u déy du cac san phém hodc chuong trinh phu hop
v6i nhu cau lau dai.

Viéc cham séc¢ khach hang sau giao dich hi¢n nay chu yéu dugc thuc hién thong
qua goi di¢n hoac lién h¢ truc tiép tir nhan vién phu trach. Hinh thirc nay phuy thudc nhiéu
vao k¥ ning giao tiép, kha ning chi dong va quy thoi gian cua timg nhan vién nén chua
ddng déu giira cac khach hang. Trong mot sé trudng hop, khach hang chi dugc lién hé
khi c6 chuong trinh ban san pham hodc chi tiéu kinh doanh, trong khi viéc duy tri trong
tac dé ndm bét nhu cau thuc té va nang cao trai nghi¢m dich vu chua dugc thyc hién
thuong xuyén.

2.4.5. Quy trinh chiim séc khach hang ciia MB Bank — PGD Cam L¢
2.4.5.1. Cham soc khach hang trudc khi ban

Muc dich: Tiép can khach hang c4 nhan, tim hiéu nhu cau tai chinh va giéi thiéu
céc san pham, dich vu phi hop nham thu hat khach hang sir dung dich vu tai ngan hang.

Noi dung:

Buce 1: Tiép nhdn nhu cau khdach hang

Khi khach hang dén phong giao dich, nhan vién cham soc khach hang truc tiép
tiép don, hoi nhu cau va huéng dan dén quay phu hop. Ddi véi khach hang lién hé qua
Fanpage, website hodc dién thoai, nhan vién tiép nhan thong tin va trao ddi dé xac dinh
nhu cau su dung dich vu.
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Budce 2: Thu thap thong tin khach hang

Sau khi x4c dinh nhu cau, nhan vién trao d6i va ghi nhin cac thong tin co ban
nhu ho tén, sb dién thoai, nghé nghi¢p, nhu cAu mé tai khoan, gui tiét kiém, vay von
hoic st dung thé. Vi khach hang vay vén, nhan vién tim hiéu thém vé thu nhap va muc
dich vay dé tu van san pham phu hop.

Buéc 3: Cdp nhdt thong tin vao hé thong

Thong tin khach hang dugc nhan vién nhap vao hé théng dir liéu nd1 bo cuia ngan
hang. Dbi voi khach hang da timg giao dich, nhan vién kiém tra lai thong tin trén hé
théng dé cap nhat nhu cAu mdi, phuc vu cho viéc tu van va cham séc sau nay.

Bude 4: Tw van san phcfm, dich vu

Duya trén nhu cau thuc té, nhan vién gidi thiéu cac san pham phi hop nhu mé tai
khoan thanh toan, giri tiét kiém, vay tiéu dung, thé tin dung hodc dang ky str dung trng
dung MBBank. Trong qué trinh tu van, nhan vién giai thich cu thé vé thu tuc, muc phi,
1i suat va cac diéu kién lién quan.

Buoc 5: Gioi thiéu chwong trinh vu dai

Nhan vién giéi thiéu thém cac chuwong trinh wu dii dang 4p dung nhu mién phi
mo tai khoan, wu d3i 14i sudt hodc qua ting khi ding ky san pham. Viéc nay cha yéu
duoc thuc hién truc tiép tai quﬁy dé hd trg khach hang lya chon dich vu phu hop.

2.4.5.2. Cham soc khach hang trong khi ban

Muc dich: Hd tro khach hang hoan tat giao dich nhanh chéng, dam bao qua trinh
st dung dich vu dién ra thuén loi va nang cao muc do hai long cua khach hang.

Noi dung:

Buée 1: Huéng dan khdch hang chudn bi hé so

Khi khach hang quyét dinh st dung dich vy, nhan vién hudng dan chuén bi céc
gidy to can thiét theo ting san phadm nhu cin cudc cong dan, hd so chimg minh thu
nhap, gidy dé nghi vay von hodc cac biéu mau dang ky dich vu. Ddi véi cac giao dich
don gian nhu m& tai khoan hodc phat hanh thé, khach hang duoc huéng dan ké khai
thong tin truc tiép tai quay.

Buéc 2: Kiém tra va tiép nhdn ho so

Sau khi khach hang cung cép ho so, nhan vién kiém tra thong tin c nhan, d6i

chiéu gidy t& gdc va ra soat tinh day du cua hd so trudce khi nhap vao hé thdng. Néu hd
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so con thiéu hodc thong tin chua chinh xac, nhan vién s& huéng dan khach bo sung ngay
trong qua trinh giao dich.

Buoc 3: Thuc hién giao dich va hé tro thao téc

Nhan vién tién hanh thyc hién giao dich trén hé théng ndi bo ctia ngan hang, dff)ng
thoi huéng dan khach hang ky xac nhan hodc thao tic trén Gtng dung MBBank d6i véi
cac dich vu dién tir. Nhan vién thuong hd tro truc tiép cho khach hang khi dang ky tng
dung, kich hoat tai khoan hoac cai dat phuong thirc xac thuc giao dich.

BuGc 4: Theo doi két qua va thong bdo cho khéch hang

Déi v6i cac giao dich xtr Iy ngay tai quiy nhu mé tai khoan, phat hanh thé hozc
gui tiét kiém, nhan vién thong bao két qua truc tiép sau khi hoan tat. Bdi véi hd so vay
von hodc ma thé tin dung, nhan vién tiép nhén hd so, chuyén 1én bd phan lién quan xi
Iy va théng béo tinh trang hd so cho khach hang qua dién thoai hodc tin nhan.

Buéc 5: Gidi dap thdc mdc trong qud trinh giao dich

Trong sudt qua trinh thuc hién giao dich, nhan vién giai thich cac van dé khach
hang quan tdim nhu muc phi, thoi gian xur 1y, han murc giao dich hodc diéu kién st dung
san pham. Viéc giai dap chi yéu dugc thuc hién tryc tiép tai quay nham gitip khach hang
hiéu 5 dich vu va yén tam khi str dung.

2.4.5.3. Cham soc khach hang sau khi ban

Muc dich: Duy tri mbi quan hé v6i khach hang ca nhan, nang cao chét lugng
phuc vu va khuyén khich khach hang tiép tuc str dung cic san pham, dich vu cta ngan
hang.

Noi dung:

Buoc 1: Theo doi khach hang sau khi sw dung dich vu

Sau khi khach hang hoan tit giao dich nhu mo tai khoan, ding ky thé hoic vay
von, thong tin duoc luu trén hé théng dé nhan vién theo ddi qua trinh sir dung dich vu.
Dbi véi mot sé khach hang moi, nhan vién chi dong lién hé lai qua dién thoai dé xac
nhan khach da st dung dich vu thuan lgi hay chua.

Buée 2: Ho tro khdch hang trong qud trinh sir dung dich vu

Khi khach hang gap khé khin trong qué trinh sir dung, nhan vién hd trg tryc tiép
tai quﬁy hodc qua dién thoai. Tai ngan hang, cic noi dung dugc hd tro nhiéu 1a hudng
dan st dung tng dung MBBank, xtr 1y 16i ddng nhap, tra ctru thong tin tai khoan hoic
giai dap cac thac mac lién quan dén giao dich.
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Buée 3: Lién hé nhdc va cdp nhdt théng tin

Déi voi khach hang vay von, mé thé tin dung hodc giri tiét kiém c6 ky han, nhan
vién lién hé dé nhéc lich thanh toan, thoi gian ddo han hodc thong béo céc thay doi lién
quan dén san phém. Viéc lién hé chu yéu dugc thyuc hién qua di¢n thoai hodc tin nhén
theo danh sach khach hang do hé thdng quan 1y.

BuGc 4: Tiép nhdn phan hoi va xir Iy khiéu nai

Khi phat sinh phan anh trong qua trinh sir dung dich vu, khach hang c6 thé lién
hé truc tiép v6i1 nhan vién phu trach hoac dén quﬁy giao dich dé duoc hd tro. Nhan vién
tiép nhan thong tin, kiém tra trén hé thdng va xir Iy trong pham vi thim quyén; truong
hop phrc tap s& chuyén 1én chi nhanh dé giai quyét.

Buée 5: Tuw van thém san phdam phit hop

Duya trén lich str giao dich va nhu cau thuc té, nhan vién gid1 thiéu thém cac san
pham khac nhu tién giri, thé tin dung, vay tiéu dung hodc cac chuong trinh wu dai mai.
Viéc nay cha yéu duoc thuc hién khi khach hang quay lai giao dich hodc khi nhan vién
lién hé cham séc theo danh sach khach hang hién hiru.

Danh gia:

Qua thyc té tai MB Bank — PGD Cam L¢, quy trinh chidm séc khach hang c4 nhan
duoc trién khai kha day di tir trude khi ban, trong khi ban dén sau khi ban. O giai doan
trude khi ban, nhan vién chii yéu tiép can khach hang khi dén giao dich tai quay, dong
thoi khai thac thong tin nhu cau dé tu van san pham phit hop. Trong khi ban, khach hang
dugc hudng dan hd so, hd trg thuc hién thi tuc va giai dap truc tiép trong qua trinh giao
dich. Sau khi ban, ngan hang van duy tri hd tro thong qua viéc huéng dan sir dung dich
vu, tiép nhan phan hdi va lién hé véi mot s6 khach hang khi can thiét.

Tuy nhién, quy trinh chim soc tai don vi van chii yéu gan véi qua trinh khach
hang dén giao dich truc tiép, nén tinh chi dong trong viéc tiép can va cham soc con chua
cao. Viéc cham soc sau ban phén 16n do nhan vién phu trach ty thuc hi¢n qua dién thoai
hoic khi khach hang quay lai giao dich, chua c6 su theo ddi dong déu dbi voi tat ca
khach hang c4 nhan. Ngoai ra, vao nhitng thoi diém dong khach, nhan vién tap trung xir
1y giao dich tai quay nén thdi gian danh cho tu van va cham séc chi tiét con han ché.
Nhin chung, quy trinh chim séc khach hang ca nhan tai MB Bank — PGD Cam L¢ dap

tmg duoc nhu cau hd trg khach hang trong qua trinh str dung dich vu. Tuy nhién, hoat
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dong cham soc van mang tinh hd trg theo nhu cau phat sinh nhiéu hon 1a chu dong duy
tri moi quan hé lau dai, day 1a co s¢ dé dé xuat giai phap hoan thién trong thoi gian t6i.

2.4.6. Cong tac giai quyét khiéu nai cia MB Bank — PGD Cim L¢

Noi chuyén

2% 4 5 AT : Theo ddi,
Tiép nhan Tim hiéu véi khach .
o . N cham so6c
khiéu nai | suviécva Dua ra < hang va thuc ; 3
khicl A 31 oh hidn eisi khach hang
1‘ac h xai: m giai phap ‘1¢n %ml sau khi the
hang van de phap da dua

hién
ra

(Nguoén: Phong hanh chinh tong hop)
Hinh 2.5 Quy trinh xir Iy khiéu nai ciia Ngdn hang MB Bank

Trong qué trinh sir dung san pham, dich vu ngan hang, khach hang c4 nhan ¢
thé phat sinh cac khiéu nai lién quan dén giao dich tai khoan, thé, chuyén tién, ing dung
ngan hang s6 hodc céac san phém tin dung. Viéc tiép nhan va xu ly khiéu nai kip thoi c6
¥ nghia quan trong trong cong tac chiam séc khach hang, gop phan bao vé quyén loi
khach hang va nang cao uy tin ctia ngan hang. Tai MB Bank — PGD Cam L&, quy trinh
xtr 1y khiéu nai duoc thuc hién theo quy dinh chung ciia hé thong MB Bank, dong thoi
dugc trién khai truc tiép tai phong giao dich dé dam bao giai quyét nhanh chdng céc van
dé phat sinh ctia khach hang ca nhan.

Bueée 1: Tiép nhdn khiéu nai khach hang

Khi phat sinh van dé trong qua trinh str dung dich vy, khach hang c4 nhan co thé
phan anh truc tiép tai quay giao dich, lién hé qua tong dai cham soc khach hang, giri
email hodc phan hoi thong qua Gmg dung ngan hang s6 MBBank. No6i dung khiéu nai
thuong lién quan dén giao dich chuyén tién cham, 18i tng dung, mat thé, giao dich thé
khong thanh cong, sai léch s6 du tai khoan hodc cac van dé lién quan dén khoan vay.

Tai PGD Cam L&, nhan vién giao dich 1a bd phan dau tién tiép nhan thong tin
phan anh cta khach hang. Nhan vién s& ghi nhan day du nodi dung khiéu nai, thoi gian
phat sinh, thong tin giao dich va yéu cau ctia khach hang dé 1am can c xu 1y.

Bude 2: Tim hiéu sw viéc va xdac dinh van dé

Sau khi tiép nhan, nhan vién tién hanh kiém tra thong tin trén hé thong noi bd cua

ngan hang dé xac minh ndi dung phan anh. Tuy theo tinh chat ctia van de, khiéu nai sé
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dugc phan loai thanh cac nhém nhu: khiéu nai vé giao dich tai khoan, dich vu thé, ing
dung ngan hang s6, tin dung ca nhan hoac thai d§ phuc vu.

Ddi vé6i cac van dé don gian nhu sai thong tin giao dich, 15i cap nhat tng dung
hozc huéng dan thao tac, nhan vién co thé giai thich va hd trg khach hang ngay tai quay.
Nhitng trudng hop phtic tap hon s& duoc chuyén dén bo phan chuyén trach ctia chi nhanh
hozc hoi s dé xir 1y.

Buoc 3: Pua ra giai phap

Cin ctr vao két qua xac minh, ngan hang dua ra phuong an giai quyét phu hop
v6i timg trudng hop cu thé. Néu 16i phat sinh tir phia khach hang nhu nhap sai théng tin
giao dich hoic thao tac khong diing trén img dung, nhan vién s& huéng dan khach hang
diéu chinh va thuc hién lai giao dich.

Néu 151 phét sinh tir hé thong hodc tir qua trinh cung cép dich vu ctia ngan hang,
MB Bank s& phéi hop véi cac bo phan lién quan dé xir 1y, diéu chinh hodc hoan tra
quyén loi cho khach hang theo quy dinh. Trong trudng hop lién quan dén giao dich thé
hodc chuyén khoan lién ngan hang, thoi gian xir 1y ¢6 thé kéo dai hon do can x4c minh
v6i cac bén lién quan.

Buoc 4: Thuc hién giai phap

Sau khi co két qua xu ly, nhan vién tai PGD Cam Lé s& chu dong lién hé khach
hang thong qua dién thoai, tin nhin hodc truc tiép tai quay dé thong bao két qua. Noi
dung phan hoi bao gdm nguyén nhan phat sinh su ¢d, huéng giai quyét va thoi gian hoan
tat xu y.

Viéc phan hoi duge thuc hién minh bach, rd rang nham gitp khach hang nam
dugc tinh trang khiéu nai va yén tam tiép tuc sir dung dich vu ctia ngan hang.

Buoc 5: Theo doi, cham soc khdch hang

Sau khi khiéu nai duoc giai quyét, toan bo thong tin sé dugc cap nhat vao hé
thdng quan 1y khach hang cta ngan hang dé phuc vu cho cong tac theo ddi va cham soc
sau ndy. Cac phan anh cta khach hang ciing 1 co s dé MB Bank — PGD Cam Lé danh
gia chét luong dich vy, xac dinh cac van dé con tdn tai va cai thién quy trinh phuc vu.

Thong qua viéc luu trit va phan tich cac truong hop khiéu nai, ngan hang co thé
nhan dién nhing 156i thudng gip trong qua trinh giao dich, tir d6 nang cao chat luong
chiam soc khach hang ca nhan va han ché phat sinh cac su ¢b twong tu trong tuong lai.

Danh gia:
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Qua qué trinh thuc tip tai MB Bank — PGD Cam L¢, cong tac giai quyét khiéu
nai cua khach hang ¢4 nhan nhin chung dugc thuc hién kha kip thoi va dang quy trinh.
Phan 16n cac phan anh phat sinh tai don vi chu yéu lién quan dén giao dich chuyén tién,
16i dang nhap tmg dung MBBank, khoa tai khoan, tra soat giao dich hodc cac van dé lién
quan dén thé. Cac trudng hop nay thudng dugce nhan vién giao dich tiép nhan tryc tiép
tai quay va hd tro xir Iy ngay néu thudc pham vi nghiép vu tai phong giao dich.

Déi v6i cac khiéu nai don gian nhu sai thong tin chuyén khoan, quén mat khau
mg dung hodc chwa nhin duoc mi xac thuc, nhan vién c6 thé hudng dan va giai quyét
ngay trong thoi gian khach hang giao dich. Nhitng truong hop lién quan dén tra soat
giao dich lién ngan hang, giao dich thé hodc 15i hé thdng s& dugc chuyén lén cap chi
nhanh hodc bd phan chuyén trach dé xir 1y, nén thoi gian giai quyét kéo dai hon.

Nhin chung, s6 luong khiéu nai phat sinh tai PGD Cam L¢ khong nhiéu va chu
yéu 1a cac van dé lién quan dén thao tac st dung dich vu ngan hang s6 hoic giao dich
c4 nhan thong thudng. Tuy nhién, viéc tiép nhan va theo ddi sau khi xtr Iy van phu thudc
nhiéu vao nhan vién truc tiép phu trach, do d6 mtrc d§ cham soc sau khiéu nai chua thuc
su dong déu giita cac khach hang.

2.4.7. Khao sat su hai 1ong ciia khach hang vé hoat déng chim séc khach hang
tai MB Bank — PGD Cam L¢

2.4.7.1. Mirc d9 hai long ciia khdch hang cd nhan vé céng tic cham séc khdch
hang tai Ngan hang TMCP Qudin Dji — CN Nam Pa Ning — PGD Cim Lé (Dwa trén
phiéu khdo sdt)

a. Muc dich khao sat:

Khao sat mirc do hai 1ong ctia khach hang c4 nhan vé cong tac chim soc khach
hang tai Ngan hang TMCP Quan Poi — CN Nam Pa Ning — PGD Cam Lg.
b. Hinh thtrc khao sat:

Thiét ké khao sat bang bang ciu hoi, phong van truc tiép dé thu thap thong tin.
c. Déi tuong khao sat:

Déi twong khao sat cua dé tai 1a nhitng khach hang str dung san pham dich vu cia
ngan hang.

2.4.7.2. Két qua khdo sat mirc d¢ hai long ciia khdch hang vé cong tic chim
séc khdch hang tai Ngdn hang TMCP Quén Pji — CN Nam Pa Ning — PGD Cim L¢

Bang 2.8 Pdnh gid phwong tién hitu hinh tai MB Bank Cdam Lé
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TT Céc tiéu chi danh gia 1|2 3 4 5 Piém
trung
binh
1 | Vi tri ngdn hang thuan tién giao | 0% | 0% | 0% | 28,6% | 71,4% | 4,71
dich
2 Trang phuc nhan vién lich su, thé | 0% | 0% | 19% | 71,4% | 9.5% 3,90

hién tinh chuyén nghiép
3 | Cac chuc nang trén may ATM, | 0% | 0% | 0% | 19% | 81% 4,81

Internetbanking, Website... duogc

thiét ké d& st dung

(Nguon: Két qud thong ké tir phiéu khdo sat)

Bang 2.8 cho thay khach hang c4 nhan tai MB Bank — PGD Cam L¢é c6 danh gia

kha tich cuc dbi voi phuong tién hiru hinh ctia ngan hang, thé hién qua viéc cac tiéu chi
déu c6 diém trung binh tir 3,90 trd 1én. Trong do, tiéu chi “Cac chirc ning trén may
ATM, Internet Banking, Website duoc thiét ké dé sir dung” dugc danh gia cao nhat véi
diém trung binh dat 4,81, cho théy cac kénh giao dich dién tur cia ngan hang tuong doi
thuan tién va dé stir dung d6i v6i khach hang. Tiép theo 1a tiéu chi “Vi tri ngan hang
thuan tién giao dich” vdi diém trung binh 4,71, phan anh vi tri giao dich cia MB Bank
— PGD Cam L¢ kha thuén loi cho viéc di lai va thuc hién giao dich cua khach hang.
Ngoai ra, tiéu chi “Trang phuc nhan vién lich sy, thé hién tinh chuyén nghiép” co diém
trung binh thap nhét 1a 3,90 diém. Mic du phan 16n khach hang danh gia & mirc kha tét,
van con 19% khach hang lya chon mire 3, cho thiy ngan hang can chi trong hon dén sy

ddng bo va tic phong cta nhan vién trong qué trinh phuc vu khach hang.

Badng 2.9 Pdnh gid ing xir ciia nhan vién tai MB Bank Cdm Lé
TT Cac tiéu chi danh gia 1| 2 3 4 5 Pi¢m

trung
binh
1 Nhan vién ludn to ra lich su | 0% | 0% | 9,5% | 71,4% | 19% 4,10

v6i khach hang
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2 | Nhan vién giai quyét khiéu | 0% | 0% |23,8% |71,4% | 4,8% | 3,81
nai nhanh chong, hop 1y
3 Nhan vién cung cép giao dich | 0% | 0% |42,9% | 42,9% | 14,3% 3,71

mot cach nhanh chéng

4 | Nhan vién luén chu trong xur | 0% | 4,8% | 47,6% | 38,1% | 9,5% 3,52

Iy su ¢b trong qua trinh sir

dung dich vu cua khéach hang

(Nguon: Két qud thong ké tir phiéu khdo sdt)

Bang 2.9 cho thiy khach hang ¢4 nhan tai MB Bank — PGD Cam L& nhin chung

danh gia kha tot vé thai do va cach ung xir ciia nhan vién trong qua trinh phuc vu. Tiéu
chi “Nhan vién ludn té ra lich sy véi khach hang” c6 diém trung binh cao nhét, dat 4,10
diém, trong d6 phan 16n khach hang lua chon murc 4 va mirc 5. Két qua nay cho thay
nhan vién tai ngan hang co ban da gilr dugc thai do giao tiép lich su va tao duoc su thoai
mai cho khach hang khi giao dich. Tiéu chi “Nhan vién giai quyét khiéu nai nhanh
chong, hop 1y dat 3,81 diém, phan anh cong tac xir Iy phan hoi va hd trg khach hang da
dugc thyc hi¢n tuong ddi tot, tuy nhién van con méot bd phan khéach hang chua that su
hai 1ong vé thoi gian xt 1y. D6i véi tiéu chi “Nhéan vién cung cip giao dich mot cach
nhanh chéng”, diém trung binh dat 3,71 diém, cho théy tde do phuc vu tai quéy nhin
chung & murc kha nhung van con tinh trang khach hang phai cho doi trong mot sb thoi
diém dong khach. Bén canh do, tiéu chi “Nhan vién ludn chu trong xu 1y su ¢d trong
qua trinh st dung dich vu ctia khach hang” c6 diém trung binh thap nhit 13 3,52 diém.
Ty 1¢ khach hang danh gia & muac 3 con kha cao, cho thdy kha nang hd trg va xu 1y cac

van dé phat sinh van can dugc cai thi¢n dé dap ting tot hon nhu cau cua khach hang.

Bang 2.10 Panh gia sy tin cdy tai MB Bank Céam Lé

TT Cac tiéu chi danh gia 1| 2 3 4 5 Pi¢m
trung
binh

1 | Ngan hang bao mat tot théng | 0% | 0% | 52,4% [38,1% | 9,5% | 3,57

tin khach hang
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2 | Ngan hang cung cip dich vu [ 0% | 0% | 19% |71,4% | 9,5% 3,90
ding nhu da gidi thiéu véi
khach hang

3 | Nhan vién c6 kha nang khic | 0% | 9,5% | 47,6% | 23,8% | 19% 3,52

phuc cac su cb phat sinh cua
khach hang
4 | Khach hang c6 cam gidc an | 0% | 0% |23,8% | 66,7% | 9,5% 3,86

toan khi giao dich vé&i ngan

hang

(Nguon: Két qud thong ké tir phiéu khdo sdt)

Bang 2.10 cho thdy mirc d6 tin cay cta khach hang d6i voi MB Bank — PGD Cam

L& nhin chung & murc kha, véi céc tiéu chi co diém trung binh dao dong tir 3,52 dén 3,90
diém. Trong do, tiéu chi “Ngan hang cung cap dich vy dung nhu da gidi thiéu v6i khach
hang” dat diém trung binh cao nhat 1a 3,90 diém. Phan 16n khach hang danh gia & mirc
4, cho thay ngan hang co ban da thyc hién dung cac cam két va thong tin cung cap dén
khach hang. Ti€u chi “Khéach hang c6 cam giac an toan khi giao dich véi ngan hang” dat
3,86 diém, phan anh khach hang tuong d6i yén tam khi sir dung cac san pham, dich vu
tai MB Bank — PGD Cam Lé&. Déi véi tiéu chi “Ngan hang bao mat tot thong tin khach
hang”, diém trung binh dat 3,57 diém, trong d6 ty 1é khach hang danh gia mic 3 con
kha cao. Piéu nay cho thay mot s6 khach hang van con tim 1y than trong ddi véi van dé
bdo mat thong tin trong qua trinh giao dich. Bén canh do, ti€u chi “Nhan vién c6 kha
nang khic phuc cac su cd phat sinh cua khach hang” ¢6 diém trung binh thap nhat 13
3,52 diém. Két qua nay cho thay kha ning xur Iy cac tinh hudng phat sinh van chua tao

duogc sy hai 10ng cao d6i voi khach hang va can dugc cai thién trong thoi gian t4i.

Bdng 2.11 Panh gid kha ndng tw van tai MB Bank Cam Lé
TT Cac tiéu chi danh gia 1| 2 3 4 5 Piém

trung
binh
1 Nhan vién c6 du kién thic vé | 0% | 0% 19% | 81% 0% 3,81

dich vy, san pham ngan hang
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2 | Nhan vién goi y cho khéach | 0% | 4,8% | 33,3% | 47,6% | 14,3% | 3,71
hang cach tot nhat giam chi
phi khi giao dich v61 ngan
hang

3 | Nhan vién huéng dan tha tuc | 0% | 0% |33,3% | 57,1% | 9,5% 3,76
cho khach hang day du va dé

hiéu

4 | Khach hang co thé lién hé voi | 0% | 0% | 9,5% |61,9% |28,6% | 4,19

nhan vién bang cach truc tiép,
qua dién thoai hodc email mot

cach dé dang

(Nguon: Két qud thong ké tir phiéu khdo sat)

Bang 2.11 cho thay khach hang c4 nhan tai MB Bank — PGD Cam L¢ c6 danh

gia twong ddi tich cuc vé kha ning tu van cua nhan vién ngan hang. Trong do, tiéu chi
“Khach hang c6 thé lién hé v6i nhan vién bﬁng cach truc tiép, qua dién thoai hodc email
mot cach dé dang” dat diém trung binh cao nhit 14 4,19 diém. Phan 16n khach hang danh
gia & muc 4 va 5, cho thiy ngan hang di tao diéu kién kha thuén loi dé khach hang trao
d6i va lién hé khi can hd tro. Tiéu chi “Nhan vién c6 dii kién thirc vé dich vy, san pham
ngan hang” dat 3,81 diém, phan anh nhan vién co ban nim duoc thong tin san pham va
c¢6 thé hd trg khach hang trong qua trinh giao dich. Bén canh d6, tiéu chi “Nhan vién
huéng dan thi tuc cho khach hang day du va d& hiéu” c6 diém trung binh dat 3,76 diém,
cho thay viéc hudng dan thu tyc nhin chung kha rd rang nhung van con mét s6 khach
hang chua that sy hai long. Ngoai ra, tiéu chi “Nhan vién ggi ¥ cho khach hang cac goi
giai phap chi phi khi giao dich véi ngan hang” dat 3,71 diém, 1a tiéu chi c6 mirc danh
gia thap nhat trong nhom. Piéu nay cho thay kha ning tu van va dé xuat giai phap phu
hop véi nhu cau khach hang van chua that su ndi bat va can dugc chu trong hon trong

qué trinh chdm soc khach hang ca nhan.

Bdng 2.12 Panh gid kha ndng cung cdp dich vu tai MB Bank Cam Lé
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TT Cic tiéu chi danh gia 1| 2 3 4 5 Piém
trung
binh

1 | Ngan hang sap xép thoi gian [ 0% | 0% | 19% | 81% | 0% 3,81

lam viéc thuan ti€n cho khach
hang

2 | Ngan hang co6 thu tuc giao | 0% | 4,8% | 33,3% | 47,6% | 14,3% 3,71

dich don gian

3 | Ngan hang cung cap da dang | 0% | 0% |33,3% [57,1% | 9,5% 3,76

san pham, dich vu dap tng
nhu cau ctia khach hang

(Nguon: Két qud thong ké tir phiéu khdo sat)
Béng 2.12 cho thdy khach hang c4 nhan tai MB Bank — PGD Cam Lé danh gia

kha t6t vé kha ning cung cip dich vu cta ngan hang, véi diém trung binh chung dat

khoang 3,76 diém. Trong do, tiéu chi “Ngan hang sap xép thoi gian lam viéc thuan tién

cho khach hang” c6 mirc danh gia cao nhat voi 3,81 diém. Phan 16n khach hang lya chon

murc 4, cho thay thoi gian 1am viéc cia ngan hang nhin chung phit hop véi nhu cau giao

dich cta khach hang. Tiéu chi “Ngan hang cung cap da dang san pham, dich vu dap tng

nhu cau cta khach hang” dat 3,76 diém, phan anh san phém, dich vu cua ngan hang co

ban dap tng dugc nhu cau caa khach hang. Bén canh d6, tiéu chi “Ngan hang c6 thu tuc

giao dich don gian” dat 3,71 diém, 1a murc thap nhit trong nhom tiéu chi. Piéu nay cho

thay thu tuc giao dich van con mot s6 diém khién khach hang mat thoi gian hodc chua

thyc su thuén tién trong qua trinh thyc hién giao dich.

Bdng 2.13 Ddanh mitc @ hai long tai MB Bank Cam Lé

TT Cac tiéu chi danh gia 1|2 3 4 5 Pi¢m
trung
binh

1 | Anh/Chi hai long vé chét luong | 0% | 0% | 23,8% | 61,9% | 14,3% | 3,91

dich vu cua ngéan hang
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2 Anh/Chi s€ tiép tuc st dung | 0% | 0% | 4,8% | 52,4% | 42,9% 4,38
dich vu ctia ngan hang

3 | Anh/Chi s€ gi6i thiéu cho ban | 0% | 0% | 9,5% | 52,4% | 38,1% 4,29

be, nguoi than st dung dich vu

cua ngan hang

(Nguon: Két qud thong ké tir phiéu khdo sat)

Két qua khao sat tai Bang 2.13 c6 thé thiy khach hang ca nhan tai MB Bank —
PGD Cam Lé& nhin chung danh gia kha tich cuc vé chit lugng dich vu ctia ngan hang,
thé hién qua cac tiéu chi déu c6 diém trung binh & muc cao, dao dong tur 3,91 dén 4,38
diém. Diac biét, tiéu chi khach hang tiép tuc st dung dich vu dat diém trung binh cao
nhét (4,38 diém), cho théy ngan hang da tao dugc sy tin tudng va muc do hai long tuong
d6i tot ddi v6i khach hang ca nhan. Bén canh d6, nhiéu khach hang sin sang giéi thiéu
dich vu ngan hang cho nguoi than, ban bé, gop phan ning cao uy tin va hinh anh cia
MB Bank trén dia ban. Tuy nhién, tiéu chi vé mirc do hai 1ong ddi v6i chat luong dich
vu chi dat 3,91 diém va van con mot b phan khach hang danh gia & muc trung lap, cho
thdy chat lugng phuc vu ctia ngan hang van con mot s6 han ché nhét dinh nhu thoi gian
xur 1y giao dich hodc kha ning dép tng nhu cau khach hang chua thuc sy dong déu.
2.5. DPanh gia chung hoat dong cham s6c khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP
Quén ddi — CN Nam Pa Ning — PGD Cam Lé

2.5.1. Uu diém

Cong tac cham soc khach hang ca nhan tai MB Bank — PGD Cam Lé dugc trién
khai twong d6i day di, bao quat cac giai doan trude khi ban, trong khi ban va sau khi
ban. Khach hang duoc hd tro tir khau tiép can nhu cdu, tu van san phém dén qua trinh
sir dung dich vu va giai quyét cac van dé phat sinh, gop phan dam bao tinh lién tyc trong
hoat dong cham soc khéach hang.

Phong giao dich d két hop nhiéu hinh thirc chiam soc khach hang, bao gdm cham
soc truc tiép tai quiy va chiam soc gian tiép thong qua dién thoai, email, website va tng
dung MBBank App. Viéc tng dung nén tang sb gitip khach hang d& dang thuc hién giao
dich, tra ctru thong tin va tiép can dich vu nhanh chéng, gép phan nang cao trai nghiém
su dung.

San pham va dich vu danh cho khach hang c4 nhan kha da dang, dap tng nhiéu
nhu cau khac nhau nhu thanh toan, tién giri, thé, vay vn va ngan hang s6. Cac san pham
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dugc cai tién theo hudng tich hop tién ich, tao diéu kién dé khach hang str dung dong
thoi nhiéu dich vu trong cung mot hé théng ngan hang.

D01 ngli nhan vién tai phong giao dich c¢6 trinh do chuyén moén phu hop, thai do
phuc vu twong ddi chuyén nghiép va c6 kha ning hd trg khach hang trong qua trinh giao
dich. Nhan vién chu dong hudng dan thu tyc, giai dap thic mac va hd tro khach hang
tiép can céac dich vu ngan hang sb, gop phan nang cao mirc d6 hai long cta khach hang
ca nhan.

Két qua khao sat thyc té cho thdy phan 16n khach hang ca nhan c6 danh gia tich
cuc doi voi cong tac cham s6c khach hang tai don vi. Nhiéu tiéu chi nhu su tin cay, kha
nang tu van, thai do phuc vu va mirc do thuan tién trong giao dich dugc khach hang
danh gia & muc kha va tot, phan anh chat luong phuc vu twong dbi 6n dinh.

2.5.2. Han ché va nguyén nhan ciia han ché

% Han ché

Cong tac cham séc khach hang tai MB Bank — PGD Cam Lé hién van chua yéu
gan voi thoi diém khach hang phat sinh giao dich tai quay. Viéc cha dong duy tri mbi
quan hé véi khach hang sau khi st dung dich vu chua duoc thuc hién thuong xuyén va
con phu thudce nhiéu vao tirng nhan vién phu trach.

Hoat dong cham s6c khach hang ca nhan chua thé hién 10 su phan loai theo tirng
nhom khach hang cu thé. Mic du khach hang c6 sy khac biét vé do tudi, nghé nghiép va
nhu cau st dung dich vy, nhung n6i dung cham séc hién nay van mang tinh tuong doi
chung, chua c6 nhiéu hoat dong chim soc riéng phu hop véi timg d6i tuong.

Vio cac khung gio giao dich cao diém, luong khach dén phong giao dich dong
lam thoi gian chd doi kéo dai hon. Trong nhirng thoi diém ndy, nhan vién tap trung xtr
Iy cac nghiép vu phat sinh nén thoi gian danh cho tu van va chim soc chi tiét cho timg
khach hang con han ché.

Viéc chim soc khach hang sau khi giai quyét khiéu nai chwa thuc sy dong déu.
Mot s6 truong hop duge hd trg nhanh chong va theo doi day di, tuy nhién van c6 truong
hop viéc lién hé sau xur 1y chua thuong xuyén do phu thudc vao sy chit dong ctia nhan
vién truc tiép tiép nhan.

Hoat dong cham s6c khach hang tai MB Bank — PGD Cam Lé hién van con phu
thudc kha nhiéu vao sy chu dong va kinh nghiém cta timg nhéan vién. Chat lugng chim
soc gitra cac khach hang d6i khi chua that su déng déu do cach hd trg, tu van va theo
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doi sau giao dich ciia mdi nhan vién c6 sy khac biét nhéat dinh. Trong nhiing thoi diém
nhan sy ban xur 1y nghi€p vu hodac thay ddi nhan sy phu trach, viéc duy tri lién hé va
cham soc khach hang c6 thé chua duoc thuc hién lién tuc, anh huong dén trai nghi¢ém
va muc dg hai long ctia khach hang c4 nhan.

Két qua khao sat cho théy bén canh nhiéu danh gia tich cuc, van con mot bo phan
khach hang lya chon mirc danh gié trung binh ¢ cac ti€u chi nhu su thuén tién trong giao
dich, kha nang hd trg xuyén sudt va mirc do quan tdm cta nhan vién. Diéu nay cho thiy
chét luong chiam soc khach hang chua ddng déu & tt ca thoi diém va tit ca ndi dung
phuc vu.

% Nguyén nhéan ciia han ché

S6 luong khach hang ca nhan giao dich tai phong giao dich kha 16n trong khi s6
lwong nhan sy phuc vu ¢6 gi6i han. Piéu nay dan dén 4p luc cong viée cao cho ddi ngii
giao dich vién, dic biét trong cac thoi diém cao diém, lam anh huong dén kha ning cham
soc khach hang mot cach chi tiét va ca nhan hoéa.

Hoat dong cham soc khach hang hién nay van gén nhiéu véi nhiém vu kinh doanh
va chi tiéu ban san pham. Do d6, viéc lién hé khach hang sau giao dich chu yéu tap trung
vao hd tro khi phat sinh nhu cau hodc gi6i thiéu thém dich vu, chua chu trong nhiéu dén
hoat dong cham séc dinh ky nham duy tri méi quan hé 1au dai.

Pic diém khach hang ca nhan tai PGD Cam Lé kh4 da dang vé do tudi, nghé
nghiép va thoi quen st dung dich vu. Nhom khach hang tré c6 xu hudng str dung ngan
hang s nhiéu hon, trong khi nhém khach hang trung nién va 1én tudi van wu tién giao
dich truc tiép. Su khac biét nay lam cho viéc xay dung phuong thirc chim séc dong bo
gip nhiéu kho khan.

Viéc tng dung cong nghé trong cham soc khach hang tuy da dugc trién khai nhung
cht yéu phuc vu giao dich va hd tro k¥ thuat. Cac cong cu phuc vu quan 1y quan hé
khach hang, phan tich nhu cau va chiam séc ¢4 nhan hoa chua duge khai thac manh tai
cap phong giao dich.

Hoat dong thu thap y kién phan hdi cta khach hang tai don vi chu yéu dugc thuc
hién théng qua khao sat hodc phan anh tryc tiép trong qua trinh giao dich, chua duoc to
churc thuong xuyén véi pham vi rong. Diéu nay khién ngan hang chua nam bat day du
nhu cau va ky vong cta toan bo khach hang ca nhan dé diéu chinh hoat dong cham soc
phu hop hon.
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Ngoai ra, do hoat dong cham soc khach hang con phu thudc nhiéu vao timg nhan
vién phu trach nén tinh dong bo trong qua trinh phuc vu chua cao. Kinh nghiém, k¥ ning
giao tiép va muc do chu dong ctua mdi nhan vién c6 sy khac nhau, dan dén chat lugng
chiam séc khach hang giira cac thoi diém hoic giita cac khach hang chua that sy dong
déu. Ngan hang chua c6 quy trinh theo ddi va cham soc khach hang sau giao dich mang
tinh thong nhat va xuyén sudt, nén viéc duy tri lién hé voi khach hang van phu thude

phan 16n vao sy chu dong ctia nhan vién truc ti€p phu trach.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC CHAM SOC KHACH
HANG CA NHAN TAI NGAN HANG TMCP QUAN DOQI - CN NAM DA NANG
~PGD CAM LE
3.1. Co s& dé xuét giai phap

3.1.1. Muc tiéu phat trién ciia Ngan hang trong thoi gian téi

Trong boi canh canh tranh giita cac ngan hang thuong mai ngay cang gia ting
cung v6i xu huéng chuyén dbi sé manh mé trong linh vyec tai chinh — ngén hang, Ngan
hang TMCP Quan d6i — CN Nam Pa Ning — PGD Cam Lé dinh huéng phat trién theo
huéng hién dai, an toan va liy khach hang 1am trung tdm. Trén co s& dinh huéng phat
trién chung cua hé théng MB Bank va tinh hinh thyc té tai don vi, phong giao dich dé
ra cac muc tidu phat trién trong thoi gian téi nhu sau:

- Tiép tuc mé rong quy mod khach hang ca nhan va nang cao hiéu qua hoat dong
kinh doanh. Phong giao dich tap trung phat trién cic san pham danh cho khach hang ca
nhan nhu tai khoan thanh toan, tién gui tiét kiém, vay tiéu ding, vay ho kinh doanh, thé
tin dung va cac dich vu ngan hang s6. Dong thoi, ting cuong tiép can cac nhom khach
hang tiém ning trén dia ban nhu ho kinh doanh ca thé, nhan vién van phong, cong nhan
va khach hang tré c6 nhu cau st dung dich vu tai chinh thuong xuyén. Viée gia ting s6
lugng khach hang ca nhan s& gép phan nang cao nguodn von huy dong, ting doanh thu
dich vu va mé rong thi phﬁn cua don vi trén dia ban.

- Nang cao chat luong cong tac chim soc khach hang c4 nhan duoc xem 13 mot
trong nhitng muyc ti€u trong tam trong giai doan t&i. Phong giao dich dinh hudng cai
thién chat luong phuc vu tai quiy théng qua viée rit ngan thoi gian giao dich, ning cao
kha ning hd tro khach hang va han ché tinh trang cho doi vao gio cao diém. Bén canh
d6, chu trong ning cao k¥ ning giao tiép, k¥ ning tu van va xir 1y tinh hubng cua doi
ngil nhan vién nham tao sy chuyén nghiép va nang cao mirc do hai 1ong cia khach hang
trong qua trinh str dung dich vu.

- Day manh mg dung cong nghé va phat trién ngan hang sd nham dap Gmg xu
hudng thanh toan khong dung tién mit hién nay. Phong giao dich tiép tuc khuyén khich
khach hang str dung tng dung MB Bank dé thyc hién cac giao dich nhu chuyén tién,
thanh toan hoa don, giri tiét kiém online va thanh toan bang ma QR. Viéc gia ting ty 1é

khach hang sir dung dich vu ngan hang s6 khong chi gitip ndng cao tinh thuén tién cho
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khach hang ma con goép phan giam tai giao dich tai quay, nang cao hiéu qua hoat dong
va tiét kiém thoi gian xir Iy cong viée.

- Chu trong nang cao chat lugng ngudn nhan luc va xay dung phong cach phuc
vu chuyén nghiép. Trong thoi gian t6i, phong giao dich tiép tuc ting cudng dao tao
nghiép vu cho nhan vién, dic biét 1a k§ nang cham soc khach hang, tu van san phém va
xtr 1y khiéu nai. Dong thoi, xdy dung tac phong 1am viéc chuyén nghiép, thai do phuc
vu than thién va tinh than hd tro khach hang nhanh chéng nham nang cao hinh anh va
uy tin ctia ngan hang dbi voi khach hang ca nhéan.

Song song v&i muc tiéu ting trudng, phong giao dich van chi trong dam bao an
toan trong hoat dong kinh doanh va kiém soat rui ro. Viéc nang cao chét lugng tin dung,
han ché no x4u, tuan thi quy trinh nghiép vu va ting cudng kiém soat trong qua trinh
giao dich 1a nhiing nd1 dung dugc don vi quan tam nham dam bao hoat dong on dinh va
phat trién bén vimng trong thoi gian toi.

Nhin chung, véi dinh hudng phét trién theo hudng hién dai va lay khach hang
1am trung tim, Ngan hang TMCP Quén d6i — CN Nam Pa Nang — PGD Cam Lé dang
ting budc hoan thién chat lugng dich vu va cong tic cham séc khach hang ca nhan nham
nang cao ning luc canh tranh va dap Gmg tot hon nhu cau ctia khach hang trén dia ban.

3.1.2. Muc tiéu hoat dong chidm s6c khach hang ca nhan cia Ngan hang trong
thoi gian toi

Trong bdi canh nhu cau cua khach hang c4 nhan ngay cang da dang va yéu cau
vé chét luong dich vu ngay cang cao, hoat dong cham s6c khach hang tai Ngan hang
TMCP Quan ddi — CN Nam DPa Niang — PGD Cam Lé can dugc hoan thién theo huong
chuyén nghiép, chu dong va phu hop hon voi tirng nhém khach hang. Trén co sé nhitng
han ché con ton tai trong qua trinh hoat dong, muc ti€u cua cong tic cham soc khach
hang ca nhan trong thoi gian téi dugc xac dinh nhu sau:

- Hoan thién quy trinh phuc vu khach hang theo huéng nhanh chong va thuan
tién hon. Hién nay, vao mot ) khung gio cao diém, luong khach hang dén giao dich
tuong d6i dong dan dén thoi gian cho doi kéo dai. Vi vay, phong giao dich dinh hudng
sap xép va phan bo nhan sy hop 1y hon giira cc vi tri giao dich nham hd tro khach hang
kip thoi, han ché tinh trang Un tic tai quay. Pong thoi, ting cuong phdi hop giita cac bd
phan trong qua trinh xt Iy ho so dé giam thoi gian thuc hién giao dich cho khach hang
ca nhan.
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- Néng cao chit luong tuong tac gitta nhan vién va khach hang trong toan bd qua
trinh st dung dich vu. Hoat dong cham séc¢ khach hang khong chi dung lai & viée thuc
hién giao dich ma con tap trung vao kha ning hd tro, tu van va giai dap thong tin cho
khach hang. Trong thoi gian téi, phong giao dich hudng dén nang cao k¥ ning giao tiép,
kha ning xir 1y tinh hudng va tinh than chii dong hd tro khach hang cua doi ngil nhan
vién. Pac biét, cha trong han ché tinh trang tu van chua dﬁy da hoac giai thich chua rd
rang vé san pham, phi dich vu va thii tuc giao dich.

- Tang cudng hoat dong chiam séc khach hang sau ban nham duy tri mdi quan hé
1au dai v6i khach hang ca nhan. Phong giao dich dinh hudng thyc hién viéc goi dién hd
trg khach hang sau khi mo tai khoan, phat hanh thé hodc vay von nham kip thoi giai dap
cac kho khan trong qué trinh sit dung dich vu. P6i voi khach hang vay vén, nhan vién
chu dong nhéc lich thanh toéan, hd trg cap nhat thong tin lién quan dén khoan vay va tiép
nhan phan hoi khi phat sinh van dé. Viéc duy tri lién hé sau giao dich s& giup khach hang
cam nhan duoc s quan tdm tir phia ngan hang va ning cao mirc 4 gin bo véi don vi.

- Nang cao hiéu qua tiép nhan va xir Iy khiéu nai ctia khach hang. Trong qu4 trinh
giao dich, mot s6 van dé nhu 15i chuyén khoan, giao dich cham xur Iy hoac kho6 khan khi
st dung tng dung ngan hang s6 c6 thé anh hudng dén trai nghiém cta khach hang. Do
d6, phong giao dich dinh huéng xir 1y phan hdi theo huéng nhanh chéng, dung quy trinh
va han ché dé khach hang phai lién hé nhiéu 1an. Pong thoi, ting cudng ghi nhan cac ¥
kién phan hoi thuc té dé 1am co s& cai thién chat luong phuc vu va han ché céc sai sot
phat sinh trong qué trinh giao dich.

- Pay manh chiam séc khach hang thong qua nén tang cong nghé nham nang cao
tinh thuan tién trong qua trinh st dung dich vu. Phong giao dich tiép tuc ho tro khach
hang tiép can va sir dung hiéu qua tmg dung MB Bank, dic biét ddi v6i khach hang 16n
tu6i hodc khach hang chua quen véi giao dich truc tuyén. Bén canh do, ting cudng hd
trg khach hang qua dién thoai, tin nhén va cac kénh truc tuyén nham gidi dap nhanh céc
thic méc lién quan dén tai khoan, thanh toan va cac tién ich ngan hang sd.

- Xay dung chinh sach cham soc phi hop dbi véi timg nhoém khach hang ca nhan.
Dbi v6i khach hang co gia tri giao dich 16n hodc khach hang sir dung nhiéu san pham
dich vu, phong giao dich hudng dén ting cuong cham soc thong qua viéc wu tién hd tro

giao dich, chii dong tu van san phdm phu hop va cip nhat cac chuong trinh wu dii. Dbi

77



v6i nhom khach hang phd théng, ngan hang tap trung nang cao chit lugng phuc vu va
dam bao khach hang duoc hd trg day du trong qua trinh giao dich.

Nhin chung, myc ti€u cua hoat dong cham soc khach hang ca nhan trong thoi
gian t6i tip trung vao viéc nang cao chét lugng phuc vu, cai thién trai nghiém khach
hang va tang cuong kha nang duy tri méi quan hé lau dai véi khach hang c4 nhan. Day
13 co s& quan trong gitip Ngan hang TMCP Quéan d6i — CN Nam Pa Ning — PGD Cam
L& nang cao hinh anh, uy tin va hiéu qua hoat dong trong diéu kién canh tranh hién nay.
3.2. Mot s giai phap hoan thién cong tac chim séc khach hang ca nhan tai Ngin
hang TMCP Quén déi — CN Nam Pa Ning — PGD Cam L¢

3.2.1. Giai phap ning cao chit lwong nhin sy trong cong tac chim séc khich
hang ca nhan

¢ Muc tiéu giai phap

Nang cao chat luong doi ngti nhan su nham cai thién kha nang phuc vu khach
hang céd nhan tai MB Bank — PGD Cam Lé, dam béao khach hang dugc hd trg nhanh
chong, 1 rang va dong déu trong toan bd qua trinh giao dich. Pong thoi, ting tinh chil
dong cua nhan vién trong hoat dong tu van, cham soc sau giao dich va xir Iy phan hdi
khach hang nham nang cao muc d6 hai 10ng va kha niang duy tri khach hang lau dai.

s Co so giai phap

Hi¢n nay, tai MB Bank — PGD Cam Lé, khéi lugng khach hang ca nhan giao dich
tuong ddi 16m trong khi ) lwong nhan sy phuc vu con c6 gidi han, dac bi¢t vao cac
khung gid cao diém nhu dau gid sang, dau thang hodc cubdi gio 1am viéc. Didu nay khién
nhan vién phai xtr Iy nhiéu nghiép vu cing lic nhu mé tai khoan, phat hanh thé, chuyén
khoan, ho trg img dung MB Bank va tu van vay von, dan dén thoi gian ho trg khach
hang d6i khi chua duoc day du.

Chat lugng cham soc khach hang gitta cac nhan vién van con cé sy khac nhau do
phu thudc vao kinh nghiém, k¥ ning giao tiép va mtrc 46 chii dong cua tirng ngudi. Mot
s6 nhan vién hd tro khach hang kha day du va chu dong lién hé sau giao dich, trong khi
mot sb truong hop viée hudng din va chiam séc sau ban con han ché.

Nhiéu khach hang trung nién va 16n tudi van chua sir dung thanh thao tmg dung
ngan hang s6 nén thudng can nhan vién hd tro tryuc tiép tai quay ddi voi cac thao tac nhu

chuyén khoan, thanh toan QR hoic dang nhap tng dung MB Bank.

78



¢ Noi dung thyc hién

Phong giao dich can xay dung ké hoach déo tao ndi bo dinh ky theo tirng ndi dung
cu thé thay vi dao tao chung vé nghiép vu. Mdi thang nén t6 chuc it nhat 2 bubi dio tao
ngén tir 60 dén 90 phit cho giao dich vién va nhan vién quan hé khach hang. Noi dung
dao tao can tap trung truc tiép vao cac tinh hudng thuc té dang phat sinh tai phong giao
dich nhu:

- Céch xur 1y khi khach hang phai chd 1au vao gio cao diém.

- Céch giai thich rd phi dich vu, diéu kién str dung thé va tai khoan dé han ché
khach hang phan &anh sau giao dich.

- K¥ ning xir 1y khach hang khé tinh ho#ic khach hang dang buc xtic khi gip 16i
chuyén khoan.

- Céch huéng dan khach hang 16n tudi st dung ing dung MB Bank.

- K¥ nang tu van ngan gon, dé hiéu dé giam thoi gian giao dich tai quay.

Trong qué trinh dao tao, trudng phong giao dich hoac nhéan vién c6 kinh nghi¢m
can dua ra cac tinh hudng thuc té dé nhan vién trao ddi cach xu 1y thay vi chi hoc 1y
thuyét. Sau mdi budi dao tao can tong hop cac 16i nhan vién thuong gip dé nhac nhé va
diéu chinh trong qua trinh phuc vu khach hang.

Péi véi nhan vién moi, phong giao dich can ap dung hinh thirc huéng dan truc
tiép tai quay trong thoi gian thir viéc. Mdi nhan vién méi dugc phan cong mot nhan vién
c¢6 kinh nghiém hd tro trong it nhat 1 thdng dau nham hudéng dan cu thé cach giao tiép
v6i khach hang, cach xtr 1y hd so va cach hd trg khach hang st dung ngan hang sd.
Trong thoi gian ndy, nhan vién m&i chua nén xir Iy giao dich phtrc tap mot minh ma can
c6 nguoi kiém tra lai trude khi hoan tat giao dich dé han ché sai sot.

Ngan hang can xay dyng quy trinh phuc vu khach hang théng nhat dé tat ca nhan
vién thuc hién gidng nhau trong qua trinh giao dich. Cu thé:

- Khi khach hang vao giao dich, nhan vién phai chil dong chao héi va hudng dan
lay s6 thir tu.

- Trudc khi khach vao quiy, nhan vién hd trg can kiém tra gidy to va ho so dé tranh
thiéu thong tin khi giao dich.

- Trong qua trinh tu van, nhan vién phai giai thich rd cac khoan phi, diéu kién sir

dung va céc luu y lién quan dén san pham.
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- Sau khi hoan tit giao dich, nhan vién can huéng dan khach hang kiém tra thong
tin va hd tro cai dit img dung MB Bank néu khach chua str dung.

Viéc chuan hoa quy trinh phuc vu s& gitp han ché tinh trang mdi nhan vién hudng
dan khach hang theo mot cach khac nhau va nang cao tinh dong b trong chat luong
cham soc khach hang.

Ngoai ra, phong giao dich can danh gia chat lwong phuc vu cta nhan vién dinh
ky hang thang thong qua phan hoi thuc té ctia khach hang. Sau giao dich, khach hang c6
thé danh gia nhanh bing ma QR hoic phiéu khao sat ngin vé:

- Thai d6 phuc vu ctia nhan vién.

- Thoi gian xtr ly giao dich.

- Miuc do 13 rang trong tu van.

- Kha nang hd trg khi phét sinh véan dé.

Két qua danh gia dugc sir dung dé nhic nhé, ddo tao bd sung hodc khen thuong
nhan vién cé chat luong phuc vu t6t nham nang cao tinh than trach nhiém trong cong
viéc.

¢ Loi ich cua giai phap

Viéc dao tao nhan sy theo hudng thuc té va bam sat cac tinh huéng phat sinh tai
MB Bank — PGD Cam L¢ sé& gitp nhan vién nang cao kha ning giao tiép, xur 1y tinh
huéng va hd trg khach hang hiéu qua hon trong qua trinh giao dich.

Viéc chuan hoa quy trinh phuc vu va phan cong trach nhiém cham soc khach hang
cu thé s& gitp chat lugng phuc vu giita cac nhan vién déng déu hon, han ché tinh trang
khach hang chua duoc hd trg day du hodc phai lién hé nhiéu 1an khi phat sinh van dé.

Viéc tang cudng huéng dan khach hang st dung ngan hang sé va cham soéc sau
giao dich con giup giam ap luc giao dich tryc tiép tai quiy, nang cao trai nghiém cua
khach hang c4 nhan va gop phan xay dyng hinh anh chuyén nghiép cho MB Bank —
PGD Cam L¢ trong thoi gian t6i.

3.2.2. Giai phap hoan thién hoat dong cham séc khach hang sau giao dich

% Muc tiéu giai phap

Hoan thién hoat dong chim soc khach hang sau giao dich nhdm duy tri mdi quan
hé¢ lau dai v&i khach hang ca nhan, nang cao muc do hai long trong qué trinh sir dung
dich vu va ting kha niang khach hang tiép tuc st dung cac san pham khac cia MB Bank

— PGD Cam Lé&.
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Pong thdi, nang cao tinh chit dong cua nhan vién trong viéc hd tro khach hang
sau khi mé tai khoan, phat hanh thé, sir dung g dung MB Bank hodc vay vén nhim
han ché tinh trang khach hang gip khé khin nhung khong duoc hd tro kip thoi.

s Co s0 giai phap

Hién nay, hoat dong cham soc khach hang sau giao dich tait MB Bank — PGD Cam
Lé van chu yéu tip trung vao thoi diém khach hang phat sinh giao dich tai quiy. Sau khi
hoan tat giao dich, viéc lién hé ho tro khach hang chua dugc thyc hién thuong xuyén va
con phu thudc vao sy chu dong cua ting nhan vién.

Nhiéu khach hang sau khi mé tai khoan hodc ding ky tng dung MB Bank van
chua str dung hét céc tién ich ciia ngan hang sb do chua duoc hudng dan day du. Doi
v6i khach hang vay von, viéc hd trg va duy tri lién hé sau giai ngan & mot so truong hop
con chua lién tuc, ddc bi¢t khi nhan vién phai xu 1y nhiéu cong viéc cung luc.

Trong khi d6, khach hang hién nay khong chi quan tam dén chat luong san pham
ma con chu trong dén su hd tro cia ngan hang trong sudt qua trinh sir dung dich vu. Néu
khach hang dugc hd tro nhanh chong va thudng xuyén sau giao dich thi kha nang tiép
tuc st dung dich vu va murc do gén bo6 véi ngan hang s€ cao hon.

¢ Noi dung thuc hién

Péi véi khach hang mo tai khoan hoic dang ky tmg dung MB Bank, nhan vién
phu trach can chu dong lién hé trong vong tir 3 dén 5 ngay sau giao dich dé:

- Kiém tra khach hang d3 ding nhap va str dung duogc ing dung hay chua.

- Huéng din thém cac tién ich co ban nhu chuyén khoan, thanh toan QR, giri tiét
kiém online va thanh toan héa don.

- HJ trg xtr Iy néu khach hang gip 16i ding nhap hoic chua xac thue duoc tai
khoan.

Viéc lién hé c6 thé thuc hién ngén gon qua dién thoai hodc tin nhin nham phu
hop v6i khdi luong cong viée thuc té tai phong giao dich nhung van dam bao khach
hang cam nhan dugc sy hd tro tir ngan hang.

Ddi voi khach hang phat hanh thé ATM hodc thé tin dung, nhan vién can huong
dan rd:

- Cach kich hoat thé.
- Céch d6i ma PIN.
- Han muc giao dich.
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- Céc khoan phi lién quan.
- Céch khoa thé tam thoi trén tng dung MB Bank khi can thiét.

Sau khoang 1 tuan sir dung thé, nhan vién c6 thé chii dong lién hé ngin dé kiém
tra khach hang da st dung duogc thé hay chua va hd trg néu phat sinh van dé.

Déi voi khach hang vay vén ca nhan, phong giao dich can phan céng cu thé nhin
vién phy trach ting khoan vay dé dam bao khach hang duoc hd tro xuyén sudt trong qua
trinh st dung von. Nhan vién phu trach can:

- Chu dong nhéc lich thanh toan trudce ky han tir 3 dén 5 ngay thong qua dién thoai
hodc tin nhén.

- Cap nhat cho khach hang khi c6 thay di lién quan dén 13i suét hodc lich thanh
toan.

- HO trg khach hang bo sung hd so néu phat sinh van dé trong qué trinh vay von.

Ddi véi khach hang c6 gia tri giao dich 16n hodc st dung nhiéu san phém dich vu,

ngan hang can thyc hién cham séc dinh ky nhu:
- Gui tin nhin chic mimng sinh nhat.
- Thong bao céc chuong trinh wu dai phu hop.
- Chu dong tu van thém cac san pham phu hop voi nhu cau tai chinh cta khach
hang.

Ngoai ra, phong giao dich can thuc hién khao sat mirc d¢ hai 10ng sau giao dich

thong qua tin nhian hoic ma QR véi cac ndi dung ngin nhur:
- Khach hang c6 hai long v6i1 qua trinh giao dich hay khong.
- Nhaén vién c6 hd tro day du hay khong.
- Khach hang c6 gap kho khan khi str dung dich vu hay khong.

Céc phan hdi nay can dugc tong hop dinh ky dé truong phong giao dich theo di
va kip thoi diéu chinh hoat dong cham soc khach hang néu phat sinh nhiéu phan anh
gidng nhau.

¢ Loi ich cua giai phap

Viéc hoan thién hoat dong cham soc khach hang sau giao dich s€ giup MB Bank
— PGD Cam L& nang cao sy hai long cia khach hang trong qua trinh st dung dich vu,
dic biét dbi voi khach hang méi str dung ngan hang sé hodc khach hang vay von ca

nhan.
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Viéc duy tri lién hé thuong xuyén véi khach hang sé giup ngan hang nam bét kip
thoi cac kho khin phat sinh trong qua trinh st dung dich vu, han ché phan hdi tiéu cuc
va nang cao kha nang gilr chan khach hang hién hitu.

Hoat dong cham soc sau giao dich dugc thuc hién chu dong va dé)ng b con gop
phan ning cao hinh anh chuyén nghiép cia MB Bank — PGD Cam Lé va tao diéu kién
dé ngan hang phat trién thém nhiéu khach hang tiém ning trong thoi gian téi.

3.2.3. Giai phap nang cao hi¢u qua tiép nhan phin hoi va xir Iy khiéu nai ciia
khach hang

¢ Muc tiéu giai phap

Nang cao hiéu qua tiép nhan phan hoi va xir Iy khiéu nai nham giai quyét nhanh
chong cac van dé phat sinh trong qua trinh giao dich, han ché tinh trang khach hang phai
lién hé nhiéu 1an va nang cao murc d6 hai 1ong ciia khach hang c4 nhan doi voi MB Bank
~PGD Cam L¢&.

Déng tho1, tang tinh chui dong ctia nhan vién trong viéc cap nhat tién do xur 1y, hd
trg khach hang va ghi nhan cac phan hoi thuc té dé cai thién chat luong phuc vu tai
phong giao dich.

s Co so giai phap

Hién nay, mot s6 khach hang tai MB Bank — PGD Cam Lé van gap kho khan trong
qua trinh sir dung dich vy nhu 18i chuyén khoan, 16i ding nhap ing dung MB Bank, giao
dich x1r Iy cham hodc chua ndm rd quy trinh thyc hién mot s6 thu tuc. Trong mdt $6
truong hop, khach hang phai 1ién hé nhiéu 1an méi duoc cap nhat két qua xu 1y hodc
chua dugc hd tro kip thoi khi phat sinh van dé.

Hoat dong ghi nhan phan héi khach hang hién nay van chil yéu thuc hién truc tiép
tai quay hodc khi khach hang chu dong phan anh. Viéc tong hop cac phan hoi dé danh
gia va diéu chinh quy trinh phuc vu chua dugc thuc hién thuong xuyén.

Trong khi d6, khach hang hién nay c6 yéu cau cao hon vé téc d6 hd trg va kha
nang xt Iy vin dé cua ngan hang. Néu phan hdi dugc xir Iy nhanh chéng va rd rang thi
khach hang s& cam thay yén tam hon khi st dung dich vu va nang cao mirc do tin tuong
d6i v6i ngan hang.

% Noi dung thuc hién

Phong giao dich can xay dung quy trinh tiép nhan va xir ly phan hoi khach hang

cu thé ddi vé6i timg nhoém van dé thuong phat sinh tai don vi nhu:
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- L&i chuyén khoan.
- Giao dich cham xu ly.
- Ldi ding nhap ung dung MB Bank.
- Thé ATM bi khoa.
- Khéach hang chua hiéu rd phi dich vu hoac thu tuc giao dich.
- Phan &nh lién quan dén thai do phuc vu.
Khi tiép nhan phan hdi, nhan vién phai ghi nhin day du:
- Ho tén khéach hang.
- Sé dién thoai lién hé.
- NOoi dung van dé phat sinh.
- Thoi gian tiép nhan.
- Thoi gian dy kién xu 1y.

Déi voi cac 16i don gian nhu quén mat khau ung dung, 15i x4c thuc giao dich
hoic hd tro thao tac s dung ng dung MB Bank, nhan vién can uu tién xir 1y ngay tai
quay hoic hd trg truc tiép qua dién thoai trong ngay dé tranh khach hang phai cho doi
lau.

Doi véi cac truong hop can phdi hop véi bd phan ki thuat hodc hoi so nhu 16i
giao dich chuyén khoan, tra soat giao dich hoac 156i hé thong, nhan vién phu trach can:

- Chu dong cap nhat tién d6 xur Iy cho khach hang qua dién thoai hodc tin nhan.
- Thong béo rd thoi gian dy kién hoan thanh.
- Khong dé khach hang ty lién hé nhiéu lan dé hoi két qua xur 1y.

Phong giao dich can phan cong cy thé nhan vién chiu trach nhiém theo ddi timg
truong hop khiéu nai dén khi hoan tat xir Iy nham tranh tinh trang bo sot hodc xir 1y
cham do chuyén nhiéu nguoi phu trach.

Sau khi hoan tat xur 1y khiéu nai, nhan vién can cha dong lién hé lai véi khach
hang dé:

- Xac nhan van dé di duoc giai quyét hay chua.
- Héi thém khéch hang c¢6 con khé khén gi khong.
- Ghi nhan murc d6 hai 10ng ctia khach hang dbi voi két qua xir 1y.
Ngoai ra, ngin hang can bd tri ma QR khao sat tai quay giao dich hodc gui khao
sat qua tin nhan sau giao dich dé khach hang d& dang phan hoi vé:

- Théi d6 phuc vu.
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- Tbc do xu ly.
- Mtrc d6 hd tro cuia nhan vién.
- Su thuén ti¢én trong giao dich.
Dinh ky hing thang, truéng phong giao dich can tong hop cac phan hoi va khiéu
nai pho bién dé:
- Xac dinh cac 131 phat sinh nhiéu lan.
- Nhic nhé nhén vién vé cac van dé thuong gap.
- Diéu chinh quy trinh phuc vu néu can thiét.
- B sung ndi dung dao tao cho nhan vién.
% Loi ich cua giai phap
Viéc nang cao hiéu qua tiép nhan phan hoi va xtr Iy khiéu nai s& giup MB Bank —
PGD Cam Lé giai quyét nhanh chong cac van dé phat sinh trong qua trinh giao dich,
han ché tinh trang khach hang phai cho doi lau hoac lién hé nhiéu 1an méi duoc hd tro.
Viéc chil dong cap nhat tién do xt Iy va lién hé lai sau khi hoan tat h tro s& gitp
khéach hang cam nhan dugc sy quan tam tir phia ngan hang, nang cao mac dg hai long
va tao su yén tam khi st dung dich vu.
Viéc thuong xuyén tong hop phan hoi thue té tir khach hang con gitip phong giao
dich kip thoi diéu chinh quy trinh phuc vu, han ché sai sot 1ap lai va nang cao chét luong

chdm soc khach hang ca nhan trong thoi gian téi.
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KET LUAN

Trong béi canh canh tranh giita cic ngan hang thuong mai ngay cang gay gat, cong
tac cham soc khach hang ca nhan giit vai trd quan trong trong viéc ning cao chat lugng
dich vy, xay dung hinh anh thuong hi¢u va tao lgi thé canh tranh cho ngan hang. Viéc
dap tng t6t nhu cau ciia khach hang khong chi giup ngan hang gia ting mirc d6 hai long
ma con gop phan duy tri mdi quan hé 1au dai, ning cao hiéu qua hoat dong kinh doanh
va phat trién bén viing.

Dé tai “Giai phap hoan thién cong tac chim soc khach hang c4 nhan tai Ngan hang
TMCP Quan d6i — CN Nam Pa Ning — PGD Cam Lé” di hé thong hoa nhitng van dé
1y luan lién quan dén khach hang, cham soc khach hang va hoat dong chim soc khach
hang trong ngan hang thuong mai. Pong thoi, dé tai tap trung phén tich thuc trang cong
tac cham soc khach hang c4 nhan tai MB Bank — PGD Cam Lé trong giai doan 2023 —
2025 nham lam rd nhirng két qua dat duogc va cac han ché con tdn tai.

MB Bank — PGD Cam L¢ di c6 nhiéu nd luc trong viéc nang cao chat lwong phuc
vu khach hang thong qua viéc da dang héa san pham dich vu, phat trién ngan hang so,
cai thién thai d0 phuc vu ctia nhan vién va trién khai cac chuong trinh hd tro khach hang.
Hoat dong cham soc khach hang ngay cang duoc chi trong, gop phan nang cao trai
nghiém giao dich va tao dugc su tin tuéng ddi vai khach hang ca nhan.

Tuy nhién, cong tac cham soc khach hang tai phong giao dich van con mot s han
ché nhu thoi gian cho doi cia khach hang vao gid cao diém con kéo dai, chat luong
phuc vu chua d@)ng déu, hoat dong telesales chua mang lai hiéu qua cao, co sd vat chét
va trang thiét bi tai mot so thoi diém chua dap Gng t6t nhu cau phuc vu khach hang. Mot
s6 quy trinh xtr Iy nghiép vu con mét nhiéu thoi gian, anh huong dén trai nghiém cia
khéach hang trong qua trinh giao dich.

Tu thuc trang da phan tich, dé tai da dé xuit mot sb giai phap nham hoan thién
cong tac cham séc khach hang ca nhan tai MB Bank — PGD Cam Lé nhu nang cao chat
lugng do1 ngli nhan vién, cai thién quy trinh phuc vu khach hang, ting cuong ing dung
cong nghé, nang cao hiéu qua xir Iy khiéu nai va ddy manh hoat dong chiam soc khach
hang sau ban. Cac giai phap dugc dé xuat phu hop véi diéu kién thyc té ciia don vi,
hudng dén muc tiéu nang cao chét lugng dich vy, gia ting muc dJ hai long cua khach

hang va nang cao hi¢u qua hoat dong kinh doanh trong thoi gian téi.
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Viéc hoan thién cong tac cham soc khach hang ca nhan 13 yéu ciu can thiét d6i véi
MB Bank — PGD Cam Lé trong qua trinh phat trién hién nay. D4y s& 14 co s& quan trong
gitp don vi nang cao nang luc canh tranh, xay dung hinh anh chuyén nghiép va dap tng

ngay cang tot hon nhu cau ctia khach hang ca nhan.
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PHU LUC
PHIEU KHAO SAT

MUC PO HAI LONG CUA KHACH HANG CA NHAN VE CONG TAC CHAM
SOC KHACH HANG TAI NGAN HANG TMCP QUAN PQI - CN NAM PA

NANG - PGD CAM LE

Pa Nang, ngay .../.../2026

Xin chao quy Anh/Chi!

Toi 1a sinh vién nganh Quan Tri Kinh Doanh — Trudong Pai hoc Kién Trac Pa

Néng. Hién nay t6i dang tién hanh nghién ctru dé tai “Giai phap hoan thién cham soc

khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Quén D6i — CN Nam Pa Néng — PGD Cam

L¢&”. Kinh mong Anh/Chi danh it phat tham khao sat dé t6i c6 co hoi dugc tiép nhan y

kién cua Anh/Chi. Moi thong tin sé dugc bao mat tuyét doi.
Xin chan thanh cam on sy gitp d& cua Anh/Chi!
PHAN I: THONG TIN CHUNG
Xin Anh/Chi vui long dién ddu x vao 6 trong

Cau 1: Gi61 tinh cua Anh/Chi

] Nam LI N

Cau 2: Xin vui long cho biét Anh/Chi nim trong do tudi nao?
O Dudi 18 tudi O Tir 36 — 45 tudi

O Tir 18 — 25 tudi O Trén 45 tudi

O Tir 26 — 35 tudi

Ciu 3: Nghé nghiép ctia Anh/Chi

L1 Hoc sinh - Sinh vién L1 Cong chirc

L1 Nhén vién van phong L Khac

L] Kinh doanh

Cau 4: Thu nhap trung binh hang thang cia Anh/Chi trong khoan bao nhiéu?
O Duéi 3 triéu O Tir 8 dén 12 triéu

O Tir 3 dén 5 triéu O Trén 12 triéu

O Trén 5 dén 8 triéu

Cau 5: Li do Anh/Chi lya chon ngdn hang MB Bank

1 An toan O Pia diém giao dich thuan tién

0] Ngan hang uy tin O] Quy trinh va thu tuc nhanh chong
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[ Lai suét thap [0 Ché d6 CSKH tét
Cau 6: Loai hinh san phém/dich vu Anh/Chi dang str dung tai MB Bank
[0 Ngan hang s6/App MB Bank [ San pham th¢
O Tién gui/tiét kiém O Dich vu khac
LI Cho vay (Tin dung)
Cau 7: Thoi gian sir dung dich vu tai MB Bank
0 Dudi 1 nam O 2 ndm — dudi 3 nam
O 1 ndm - dudi 2 nam O Trén 3 nadm
PHAN II: MUC PQ PONG Y CUA ANH/CHI

Vui 10ng cho biét mirc 46 ddng ¥ ctia quy Anh/Chi vé céc tiéu chi dudi ddy bang
cach danh dau X vao cac 6 twong ng ma Anh/Chi cho 1a phan anh dung véi ¥ kién cia
minh theo quy udc: (1)- Rat khong hai 1ong, (2)-Khong hai 1ong, (3)- Binh thudng, (4)-
Hai long, (5)-Rat hai long

Mirc do dong y
1 2 3 4 5

STT CAC YEUTO

PHUONG TIEN HU'U HINH

1 | Vi tri ngan hang thuan tién giao dich

2 | Trang phuc nhan vién lich su, thé hién tinh

chuyén nghiép

3 | Quy trinh Iam viéc khoa hoc tao sy thuan lgi

cho khach hang

4 |Cic chic nang tréen may ATM,
Internetbanking, Website... dugc thiét ké dé

su dung

UNG XU CUA NHAN VIEN

5 | Nhan vién ludn to6 ra lich su véi khach hang

6 | Nhan vién giai quyét khiéu nai nhanh chong,

hop 1y

7 | Nhan vién cung cdp giao dich mot cach

nhanh chong
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8 | Nhan vién luon chu trong xt 1y su ¢b trong
qué trinh st dung dich vu cia khach hang
SU TIN CAY
9 | Ngan hang bao mat tot thong tin khach hang
10 | Ngan hang cung cép dich vy dang nhu da
gi6i1 thiéu voi khach hang
11 | Nhan vién c6 kha ning khic phuc cac sy cb
phat sinh ctia khach hang
12 | Khach hang c6 cam giac an toan khi giao
dich vo1 ngan hang.
KHA NANG TU VAN
13 | Nhan vién c6 du kién thic vé dich vu, san
pham ngan hang
14 | Nhan vién goi y cho khach hang cach tbt
nhat giam chi phi khi giao dich v&i ngan
hang.
15 | Nhan vién huéng dan thu tyc cho khach hang
day du va dé hiéu
16 | Khach hang c6 thé lién hé voi nhan vién
béng cach truc tiép, qua dién thoai hoac
email mot cach dé dang
KHA NANG CUNG CAP DICH VU
17 | Ngan hang sip xép thoi gian lam viéc thuan
tién cho khach hang
18 | Ngan hang c6 thu tuc giao dich don gian
19 | Ngan hang c6 nhiéu dia diém giao dich thuan
tién cho khach hang
MUC PQ HAI LONG
20 | Anh/Chi hai long vé chat lwong dich vu ciia
ngéan hang

92



21 | Anh/Chisé tiép tuc str dung dich vu cuia ngan
hang
22 | Anh/Chi s€ gidi thiéu cho ban be, nguoi than

st dung dich vu ctia ngan hang

93




TRUONG PAI HOC KIEN TRUC DA NANG CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KINH TE Poc lap - Tw do - Hanh phic
BO MON QUAN TRI KINH DOANH

Pa Nang, ngay 01 thdng 06 nam 2026

MAU PON KHAI BAO SU DUNG Al

Khai bao ciia Sinh vién vé viéc Sir dung Tri tu¢ Nhén tao Tao sinh ¢6 Trach nhiém
T6i, Lé Thi Tuyét Ngan, cam doan ring t6i da sir dung c6 trach nhiém céac cong cu Tri
tu¢ Nhan tao Tao sinh (Gen Al) trong qué trinh chuin bi Kho4 luan nay.
Bang viéc ky vao don nay, tdi xac nhan cac ndi dung sau:
1. Khai bao sir dung Al
Vui 10ng cho biét ban c6 sir dung bat ky cong cu Al tao sinh nao (vi du: ChatGPT,
Gemini, v.v.) trong viéc tao ra bai lam nay hay khong:
e M Co, tdi co str dung cac cong cu Al trong bai danh gia nay.
e [0 Khéng, t6i khong st dung bat ky céng cu Al nao.
2. Chi tiét vé viéc sir dung AT (Néu ban chon “C6” & trén)
e (Cac cong cu Al da sir dung:
ChatGPT (OpenAl)
e Muc dich sir dung AI (vi du: im ¥ tudng, soan thao, tom tit, chinh sira):
- Tim kiém va tham khao y tuéng cho mot s ndi dung trong khéa ludn.
- HO tro tom tat, hé théng hoa ndi dung nham trinh bay ro rang va mach lac hon.
- HO trg chinh stra cau chir, dién dat hoc thuat va hoan thién hinh thic trinh bay
ctia mot s6 phan trong bai khoa luan.
e Cac phan cu thé ¢6 sw hd tro cia Al:
- HO trg tham khao va chinh sira ndi dung tai Chuong 3 — Gidi phip hoan thién
cong tdc cham soc khach hang ca nhan.
- Cu thé hd tro trong viéc hoan thién phan trinh bay céc giai phap, bo sung y tuong,
diéu chinh cach dién dat va sap xép ndi dung theo hudng phu hop voi dé tai

nghién curu.
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e  Téix4c nhin ring tdi di xem xét k ludng va xac thue tat ca ndi dung do Al

tao ra vé tinh chinh xac, tinh nguyén ban va sy phit hop
o MCo
3. Liém chinh, Trach nhiém Hoc thuat va Tuan thu Pao duc va Phap luat
- Toi chiu trach nhiém hoan toan vé noi dung ciia bai ndp niy va xac nhan rang Al
chi duoc str dung nhu mot cong cu hd trg, khong phai 1a tac gia chinh cho bai lam cuia
toi.
- Téi xac nhéan rang Al khong dugc sir dung dé nguy tao, 1am gia hodc thao ting di
liéu.
- T6i d3 dam bao rang khong c6 dit liéu bi mat hodc riéng tu nao duoc chia sé véi
cac cong cu Al ma khong c6 su cho phép thich hop.
- T6i da tudn thu tit ca cac yéu cau phap 1y lién quan dén bao vé dit liéu va so hitu
tri tué, dong thoi da trich din ngudn mét cach thich hop.
- Bai d4nh gia nay phan anh nd luc tri tué ca nhan cia ti, va trach nhiém ddi véi bai
1am nay hoan toan thudc vé ca nhan toi.
Cam két

- Téi hiéu rang bat ky su thiéu tudn thu nao ddi véi viée stir dung Al c6 trach nhiém,
bao gém viéc khong khai bao sur dung Al hoac trinh bay sai su that, co thé dan dén viéc
Kho4 lun tbt nghi¢p cua toi bi tur chdi ma khong can xem xét thém.
- Bang viéc ky vao don nay, t6i khang dinh rang bai ndp nay phan anh trung thuc bai

lam cua t61 va toi da tuan tha cac nguyén tac str dung Al ¢ trach nhiém.

Chir ky: Ngay:
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