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LOI MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay git trong linh vyc tai chinh — ngén hang,
céc ngan hang thuong mai khong ngimg tim kiém nhiing phuong thirc tiép can khach
hang hi¢u qua nham mo rong thi phén va nang cao chat lugng dich vy. Bén canh cac
kénh giao dich truyén thong tai qudy, cac kénh ban hang hién dai nhu ban hang truc
tuyén va ban hang qua dién thoai (Telesales) dang ngdy cang duoc chu trong va phat
trién manh mé.

Ban hang qua dién thoai 13 mot hinh thuc tiép can khach hang tryc tiép, cho phép
ngan hang giéi thiéu san pham, tu van dich vy va chim séc khach hang mot cach nhanh
chong, tiét kiém chi phi va thoi gian. Thong qua hoat dong Telesales, ngan hang co thé
tiép can mot luong 16n khach hang tiém ning, gia ting ty 16 chuyén do6i va nang cao hiéu
qua kinh doanh.

Tuy nhién, trén thuc té hoat dong Telesales tai nhiéu ngan hang van con ton tai mot
s6 han ché nhu quy trinh ban hang chua thuc su t61 wu, kich ban tu van chua hép dan,
dir liéu khach hang chua dugc khai thac hiéu qué va k¥ nang ban hang cta nhan vién
chua dong déu. Nhirng yéu td ndy co6 thé 1am giam hiéu qua cta hoat dong ban hang qua
dién thoai va anh hudng dén trai nghiém cua khach hang.

Trong qua trinh thuc tap va tim hiéu thuc té tai ngan hang, em nhan théy réng viéc
nghién ctru va hoan thién quy trinh ban hang qua dién thoai 13 can thiét nham nang cao
hiéu qua hoat dong kinh doanh, cai thién chit luong dich vu khach hang va gop phan
nang cao nang lyc canh tranh cia ngan hang trén thi truong.

Xuat phat tir nhitng 1y do trén, em lua chon dé tai “Hoan thién quy trinh ban hang qua
dién thoai (Telesale) d6i v6i san pham thé tin dung tai ngan hang” lam dé tai nghién ctru
cho bao cao thuc tap cua minh.

2. Muc dich nghién ciru
2.1. Muc tiéu chung
Dé xuit mot s6 giai phap nham nang cao hiéu qua hoat dong Telesales cua Ngan

hang Thuong mai C6 phan Quan Ddi — Chi nhanh Nam Pa Nang — PGD Cam Lg.



2.2. Muc tiéu cu thé

Muc tiéu 1: Co s& 1y ludn lién quan dén quy trinh ban hang qua dién thoai.

Muc tiéu 2: Thuc trang hoat dong Telesales ddi véi san phém thé tin dung tai Ngan
hang TMCP Quén D6i — Chi nhanh Nam Pa Néng — PGD Cam L&.

Muc tiéu 3: Giai phap nang cao hiéu qua hoat dong Telesales dbi voi san pham thé
tin dung ciia Ngan hang TMCP Quan D6i — Chi nhanh Nam DPa Néng — PGD Cim
Lé.

3. Déi twong nghién ciru

Pé thuc hién tot dé tai nghién ctru “ Hoan thién quy trinh ban hang qua dién thoai
Telesales ddi voi san pham thé tin dung tai Ngan hang TMCP Quan P6i — Chi nhanh
Nam Pa Nang — PGD Cam L¢ ” thi d¢ tai can thu thap nhiing thong tin sau day:

+ Céc van dé Iy thuyét lién quan dén hoat dong Telesales.

+ Tinh hinh hoat ddng kinh doanh tai ngan hang.

4. Pham vi nghién ciru

Khéng gian: Tai ngan hang Quan Poi — Chi nhanh Nam Pa Ning — PGD Cam L¢

Thoi gian: S6 lidu nghién ctru trong nhitng nim gan day.

Néi dung: Xac dinh tir viéc dua trén nhitng co so Iy thuyét va phan tich, danh gia thyuc
trang hoat dong Telesales dbi voi san pham thé tin dung tai Ngan hang TMCP Quan Doi
— Chi nhanh Nam Pa Ning — PGD Cam L&.

5. Phwong phap nghién ciru

Dé tai tap trung sir dung phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh luong bang cach:

Nghién ctru dinh tinh: Bang cach thong qua nhiing cudc trd chuyén, quan sat va phan
tich noi dung dé tap trung lam rd nhitng khia canh vé yéu t6 con nguoi nhu cam xuc, y
kién, cac van dé vé kién thic chuyén mén.

Nghién ctru dinh lugng: Bang cach str dung nhitng dit liéu c6 san vé tinh hinh hoat
dong kinh doanh, nhan su dé c6 thé tinh toan duoc nhirng chi s6 lién quan tur d6 danh
gia dugc mbi quan h¢, do luong dugc nhitng bién cé,...

Pong thoi st dung phuong phéap phan tich va tong hop 1y thuyét nham tim hiéu sau

sac hon veé van deé.



LOI CAM ON

Trude hét, & hoan thanh bai khéa luan t6t nghiép véi dé tai nghién ciru “Hoan thién
quy trinh ban hang qua dién thoai (Telesales) d6i v6i san pham thé tin dung tai Ngan
hang TMCP Quan P6i — Chi nhanh Nam Pa Ning — PGD Cam Lé” em xin cam on toan
thé Quy thay ¢ ctuia Truong Dai hoc Kién truc Pa Ning cung vé6i nhitng bai giang sdu
sdc clia cac thay, cac c¢o va quy trinh dao tao cia nha trudng trong suét bon nam dai hoc
qua, d3 gitp em hoc thém duoc nhiéu kién thirc, c6 sy trang bi hanh trang tot va cing
v6i sur cd gang nd lyc ciia ban than em da hoan thanh bai khoa luan t6t nghiép ctia minh.

Em xin chan thanh cam on dén giang vién hudng dan ThS. Tran Thi Hai - Khoa Kinh
Té, Truong Pai hoc Kién Trac. C6 di tan tinh hudng dan, dinh hudng, nhan xét nhiét
tinh va luon giip dé em trong sudt qua trinh thuc hién bai khoa luan nay. Su chi dan va
dong vién cuia c¢o ludn 1a dong luyc dé em cb gang hoan thanh bai khéa luan cua minh.

Em ciing xin giri 16i tri 4n dén Quy Ban Giam Déc cing cac anh chi dong nghiép tai
Ngan hang TMCP Quén P6i (MB BANK) - Chi nhanh Nam Pa Nang - PGD Cam L.
Trong subt qua trinh thyc tap, em da nhan duoc su hd trg nhiét tinh, dugc tiép xuc voi
thuc té cong viéc va hoc hoi duoc kinh nghiém quy bau ciia cac anh chi. Nhimng kién
thirc ma em di tiép thu duoc trong qua trinh 1am viéc da giup em md rong hiéu biét,
nang cao cic k¥ ndng chuyén mon va dp dung hiéu qua nhiing kién thic di hoc vao thuc té.

Bai khoa luan nay 13 két qua ctia qué trinh 1am quen, hoc hoi va 4p dung nhiing kién
thire 1y thuyét vao thyc tién, tuy nhién, do thoi gian va kinh nghiém con bi han ché dan
dén viéc bai khoa luan khong tranh khoi nhirng thiéu sot. Vi vdy, em rat mong rang s&
nhan duogc ¥ kién dong gop, danh gia va nhan xét tir ¢d, ciing nhu anh/chi tai Ngan hang

d¢ khoa luan cua em duoc hoan thién hon. Em xin chan thanh cam on!

Sinh vién thuc hién

Tran Thi Huwong Man



MUC LUC

LOT MO DAU.ccuuminrennennscnsessssnssessssssssssssssssssssssssssssssosssssssssssssssssssssssssssssssssssssses
1. LY dO ChOM @8 tA1 w.eoeeeeeeeeeeeeeeeeee e
2. Muc dich nhi€n CUU ......coovviiiiiiie e
2.1, MUC tHEU CHUNG ..ottt et et e e e e eaee e
2.2, IMIUC HIBU CU THE .ot e s s e
3. DOT tUONEG NGNIBN CUU ...
4. Pham Vi NGhIEN CTU ...oooviiiiiiiiiiiieecee ettt e eseaee e
5. Phuong phap nghi€n CUU .......oooviiiiiiiieeieee e

LOT CAM ONuouueureeneenenenenssensesssssssesssesssesssesssssssssssessssssssasssssssssssssssssssssssssssssssssssssss

MUC LUC uucuuiiuiisuiininssicssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss

DANH MUC BANG BIEU......cucueeereerereereenesessesessessssessesssssssssesssssssessssessssessssessasesseses

DANH MUC HINH ANH.....cocueeeerrnerneresesessessssessssesesessessssessssssessssessssesssssssessssesas

CHUONG 1: CO SO LY LUAN LIEN QUAN DEN QUY TRINH BAN HANG

QUA DIEN THOAL.....coueerrrueenueesesrssesasnssssassssassssssasassasssnsssssssssssssssssssssssassssassssasssnssns 1
1.1. Tong quan vé ban hang trén dien thoai.............ooveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 1
1.1.1. Khai niém vE& BAN NANG ... 1
1.1.2 Bic diém hoat dong ban hang qua dién thoai ..........ccecceveviiiencieeeieeee. 2
1.1.3 Vai tro, y nghia vé hoat dong ban hang qua dién thoai..............ccceweee..... 3
1.2. Cac nhiém vu va yéu cau ddi véi viée ban hang qua dién thoai...................... 4
L.2.1. INRIEIM VU 1ottt ettt et s sate st e eaeesaeas 4
1.2.2. YBU CAU oottt 6
1.3. Céc nhan t anh huong dén hiéu qua hoat dong ban hang qua dién thoai ...... 6
1.3.1. Chét lwong dit 1iéu KhAch hANG .....o..vvveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 6
1.3.2. Chét lrong ngUON NhAN TUC ... 7
1.3.3. Hé thong cong nghé va phan mém hd tro .......o.oveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeean 7
1.3.4. Kich ban cudc goi va quy trinh ........cccoeeiiiiiiiieiiie e 7

1.4. Quy trinh vé tu vin va ban hang qua dién thoai ............cccoeeveeeeveeeeveeeeeeenne. 8



1.4.1. Xay dung co so& dit liéu khach hang..........c.coccveeiiiiiieiiee e, 8

1.4.2. Tim hiéu thong tin KhACh NANG...........oveeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 8
1.4.3. Panh gia thém tiém nang ctia Khach hANG..........cooveeveeeeeeeeeeeeeeeeee e 9
1.4.4. Goi dién thoai gidi thiu san PhAM ...........coeveeveveeeeeeeeeee e 10

1.4.5. Theo doi cac phan tng cua khach hang va cac hoat dong cham soc khach

NANG SAU CUOC ZO0T.eiiuuviieeiiiieeiiie ettt ettt e et et e e et e e e taeeesabeeesbaeeesseeessseeesnsaeeensseeas 10
1.4.6. Tién hanh dong y ky két hop dong va ban san pham............c..co.cco......... 10
1.4.7. Cham sOcC 5au bAn hang ...........coeceeeiiiiiiiiiieeee e 11

1.5. Su can thiét nang cao chét luong hoat dong ban hang qua dién thoai............ 11

CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG TELESALE POI VOI SAN
PHAM THE TiN DUNG TAI NGAN HANG QUAN POI — CHI NHANH NAM

DA NANG — PGD CAM LE...uuceererercreencsessessesesssessessssesssssssessssessssessessssessssesas 13
2.1. Tong quan vé Ngan hang TMCP Quan Do ........c.ooevueveeeeeiieeeeeeeeeeen. 13
2.1.1 Gidi thiéu tong quan vé Ngan hang TMCP Quan D0i...........coccovevvenncn... 13

2.1.2 TAm nhin, st ménh, @ia tri COt 181 .....vveveeeeeeeeeeeeeeeeee e 15

2.1.3 Giéi thiéu vé Ngan hang TMCP Quén Do6i — Chi nhanh Nam Pa Ning —
PGD QUAN CAM L& ..ottt sssseees 15

2.1.4 Co céu t6 chire, chire nang nhiém vu cua cac bg phan tai Ngan hang TMCP

Quan Poi — Chi nhanh Nam Pa Nang — PGD Quéan CAm L& .........o.ooevvvveveennnee. 16
2.1.5 Linh vuc/ san pham kinh doanh .............o.coovoevevoeieeeieeeeeeeeeee e, 18

2.2. Cac yéu tb méi truong tac dong dén hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép

.................................................................................................................................... 19
2.2.1 MOI tIIONE VI MO «.ouvivieiiiiieiietenteeie ettt sttt ettt sbe e 19
2.2.2 MOT tTUONZ VI MO ...ttt ettt 23

2.3. Cac ngudn luc ctia doanh nghiép anh hudng dén hoat dong kinh doanh tai Ngan

hang MB Bank — Chi nhanh Nam Da NANZ..........cccooveiuiviiieeieeceeece e, 25
2.3.1 €0 SG VAL ChAL...eeververereereeeeiseeeese st 25

2.3.2 NGUON NHAN TUC ..ot 27



2.3.3 Ngudn 1uc TaT ChINN ... 28

2.3.4. Tinh hinh hoat dong kinh doanh tai Ngan hang TMCP Quéan D1 — Chi
nhanh Nam Pa Ning — PGD Quan Cam Lé giai doan nim 2023-2025................ 30

2.4. Thuc trang hoat dong ban hang qua dién thoai ddi vé6i san phém thé tin dung
tai Ngan hang MB Bank -Chi nhanh Nam Da NANg .......coccovvvevieeeeeeieeeeeeeeee, 38

2.4.1. Pic diém san pham thé tin dung ciia Ngan hang MB Bank ................... 38

2.4.2. Thyc trang hoat dong ban hang qua dién thoai ddi v&i san pham thé tin

dung ctia Ngan hang MB BanK..........ccccccviiviiiiiiiiiiii e 39

2.4.3. Quy trinh vé tu van va ban san pham thé tin dung qua dién thoai cia Ngan

hang MB Bank ..........c.coooouiiiiiiiiiie e e 42

2.5. Cac nhan t6 anh huong dén quy trinh ban hang qua dién thoai dbi véi san pham

thé tin dung tai ngan hang MB Bank — Chi nhanh Nam Da Nang..............cccc.co........ 48
2.5.1. Chat luong data KhACh DANG ........c.vvveeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 48
2.5.2. Kich ban goi dién chua dugc canhan hoa ...........cccoeeeviieiiiiiciieccieee, 48
2.5.3. Cong nghé hd trg chtra GAY QU .......c.veveeeeeeeeeeeee e 48
2.5.4. K¥ nang Telesales giira cac nhan vién khong dong déu ..............cc..c........ 49
2.5.5. Chinh sach ché @6 khen thuong chuwa hop 1 ......ooooueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenn. 49

2.6. KEt TUAN CHUNE ... 49

CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN QUY TRINH BAN HANG QUA
PIEN THOAI POI VOI SAN PHAM THE TiN DUNG TAI NGAN HANG TMCP

QUAN PQI - CHI NHANH NAM PA NANG — PGD CAM LE.....ocererrererrerrens 52
3.1. CO SO A8 XUAL ZIAT PRAD v.voveeeeeeeeeeeeeeee et 52
3.1.1 Muc tiéu ctia Ngan hang MB Bank - PGD CAM Lé..........coccooovvrevnennnnn. 52

3.1.2 Muc ti€u cua hoat dong ban hang qua dién thoai ddi v4i san phérn thé tin

dung trong thoi gian ti tai PGD CAM Le.........oooivveeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenan. 53

3.2 Cac giai phap hoan thién quy trinh ban hang qua dién thoai d6i v6i san pham

the tin dung tai PGD CAM L&.........c.oiueoeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et 54

3.2.1 Hoan thién quy trinh ban hang ...........ccccooeiiiiiiiiiee e, 54



3.2.2 Cong nghé hd trg - Omicall.......c.ooviviveieieeeeeeeeeeeeeeee e

3.2.3 Tao dong luc danh cho Sales Leader va nhan vién kinh doanh................

KET LUAN..ouueteeecrenscsesessesessessssesssssssssssssssssssssessesessessssssssssssessssessessssssessesssasess



Bang 2.1.
Bang 2.2.
Bang 2.3.
Bang 2.4.
Bang 2.5.
Bang 2.6.
Béang 2.7.
Bang 2.8.
Béang 2.9.

DANH MUC BANG BIEU

Théng ké Co s& vat chit ciia PGD CAM Lé..uuurecrcsererensersesessesnsenee 26
Co cau nhan sy theo phong ban va trinh d6 tai PGD Cam Lé (2025)27
Sd luong va do tudi cla nguoi lao dong tai PGD..ueiccveerescverccsnnnccnns 28
Bang can ddi ké toan tom tat cia PGD Cam Lé 2023 - 2025 ........... 28
Bang tinh hinh huy dong von qua cdc nam 2023 — 2025 ...ceeeereerenees 30
Béng tinh hinh cho vay cac ndm 2023 -2025 .....ueeeveeisuecrseecsnrcsnenens 34
Két qua tai chinh PDG giai doan 2023 — 2025....ueueerersererseressessesensene 36
Pic diém san pham thé tin dung ctia Ngan hang MB Bank............... 38
Bang hiéu qua tiép can khach hang thé tin dung.......eeseeeesersesersesensene 40



Hinh 2.1.
Hinh 2.2.
Hinh 2.3.
Hinh 2.4.
Hinh 2.5.
Hinh 2.6.
Hinh 2.7.
Hinh 2.8.
Hinh 2.9.

DANH MUC HINH ANH

Top 10 ngan hang thuong mai uy tin tai thi truong Viét Nam .......... 13
Logo Ngan hang Thuong mai C6 phan QUAN Ddi..ueeereeressessessessessens 14
So db t chirc bd may MB Bank - PGD CAM Lé...wucuerereerereernseneenes 17
Biéu do thé hién tong huy dong vOn qua CAC NAM w.eeeerererersereesersesens 31
Biéu do thé hién tién giri c4 nhan qUA CAC NAM.uerecrerrereerererenseresennes 32
Biéu do thé hién tién giri doanh nghip qua CAC NAM .eueveeverreresserserens 33
Biéu do thé hién doanh thu qUA CAC NAM weeueeserersereererseressessesessesessenses 36
Biéu dd thé hién tong chi phi qUA CAC NAM weveeveeerererserserersesenserasenee 37

Bi€u d6 thé hién loi nhudn trudc thué€ qua cAC NAM.ccerrereessreressarecnns 38



CHUONG 1: CO SOLY LUAN LIEN QUAN PEN QUY TRINH
BAN HANG QUA PIEN THOAI

1.1. Tong quan vé ban hang trén dién thoai
1.1.1. Khdi niém vé bdan hang

Ban hang 1a mot nghé xuét hién tir rat 1au trong su phat trién kinh té - x4 hoi cta loai
nguoi. Xa hoi cang phat trién, nhu ciu mua - ban, trao doi hang hoa ngay cang gia tang,
nghé ban hang lai cang phat trién manh mé va cong viéc ban hang ciing trd nén da dang
va phirc tap. Ban hang 1a mot hoat dong vo cling quan trong, nd quyét dinh dén su ton
tai va phat trién ctia doanh nghiép, mot trong cac cach tiép cin ban hang dugc nhiéu
doanh nghiép ap dung 12 tiép can ban hang vdi tu cach mot khau quan trong, mot bo
phan hitu co cta qua trinh kinh doanh. Theo cach tiép can nay thi:*“ Ban hang 1a mot
khau mang tinh chét quyét dinh trong hoat dong kinh doanh, mot bd phan ciu thanh
thudc hé théng to churc quan 1y kinh doanh cua doanh nghi¢p chuyén thuc hi¢n cac hoat
dong nghiép vu lién quan dén viéc thuc hién chirc ning chuyén hoa hinh théi gia tri ciia
san pham hang ho4 tir hang sang tién cua t6 chirc d6.”

Theo qua trinh mua hang ctia khach hang, ban hang chinh la viéc giip khach hang
hoan thanh qua trinh mua hang cua ho, gitp ho giai quyét van dé ma ho dang gip phai
bang viéc cung cip cho ho mot sb san pham nao do.

Pé tim hiéu r6 hon vé khai niém ban hang theo hai tac gia Ngd Minh Cach, Nguyén
Son Lam (Quan Tri Ban Hang, NXB Tai Chinh 2010):

- Ban hang 1 hinh thirc giéi thiéu bang miéng vé hang hoa hay dich vu thong qua su
giao tiép clia nguoi ban véi nguoi mua, nham muc dich ban duoc hang.

- Ban hang 1a hoat dong trao hang va thu tién cta nhan vién.

- Béan hang 1a mdt hoat dong kinh doanh ma muc ti€u la dua hang héa dich vu dén
thoa min nhu cau cia nhitng ddi trong tiéu dung khac nhau trong x3 hoi.

Céc dinh nghia trén ddy xem xét ban hang tir nhitng goc d6 va quan diém khac nhau.
Diéu d6 ciing ddn dén viéc xem xét vai trd clia ngudi ban hang khong gibng nhau. Tuy
nhién c6 thé hiéu mot cach khai quat nhat 1a:“Béan hang 1a viéc tao nén mét anh hudng
nhat dinh dén mot nguoi nao d6 nhim muc dich thuyét phuc ngudi ndy mua mot san

pham hay mét dich vu.” Theo cach tiép can nay thi ban hiang mang nhiing dic diém nhur:



- Ban hang 13 mot qua trinh giao tiép chu dong trong d6 nhan vién ban hang 1a ngudi
truc tiép gip g0, tiép xtc va thuyét phuc khach hang mua san pham/ dich vu ctia minh.

- Nguoi mua phai hiéu duoc nhitng vu diém ctia san pham hay dich vu dugc cung cép.
Nguoi ban hang giéi thiéu san pham hay dich vu ctia minh cho ngudi mua dé ngudi
mua hiéu tir d6 ma thuyét phuc khach hang mua san phdm hay dich vu ctia minh.

- Dodng y va chap nhan mua hang. Hanh dong mua hang xuat phat tir sy tw nguyén cia
khach hang, ho khong bi ép budc hay cudng ché. Ban hang 13 mot hoat dong trung
gian, thuc hién chic ning cu ndi gitta cung cau vé hang hoa, giita san xudt va tiéu
dung. Thong qua hoat dong ban hang, hang hoa s& van dong di chuyén tir nha san
xuat kinh doanh t&i cac ddi twong tiéu dung, hoan thién mot chuong trinh san xuét
kinh doanh va tai san xuat xa hoi.

1.1.2 Pic diém hoat dpng bin hang qua dién thoai

Duéi goc do quan tri va td chic ban hang, hoat dong ban hang qua dién thoai
(Telesales) mang nhiing dic thu rat riéng biét, doi hoi doanh nghiép phai c6 cach tiép
can va van hanh khac biét so véi cac mo hinh truyén thdng. Pic diém ndi bat dau tién
va cot 161 nhat ciia phuong thire nay 1a s ving bong hoan toan ciia giao tiép phi ngdn
ngir. Khic v6i ban hang truc tiép, noi ngon ngit co thé, nét mit va khong gian tuong tac
dong vai trod quan trong, su thuyét phuc trong Telesales phu thudc hoan toan vao cac yéu
td can ngdn nglr nhu am luong, tde do, ngir di¢u va diém nhan trong giong noi. Gidi han
nay budc nhan sy ban hang phéi so hitu ning luc thiu cam sau sic va ky niang lang nghe
chu dong xut sac dé phan doan chinh xac thai d9, tam 1y khach hang chi qua céc tin
hiéu 4m thanh nho nhat, tir 46 xr 1y linh hoat cac tinh hudng tir chdi trong mot khoang
thoi gian twong tac vo cing ngin ngui.

Tir lang kinh van hanh va quan tri hé thong, ban hang qua dién thoai 1a mét quy trinh
mang tinh chuin hoa va c6 kha ning do ludng véi d6 chinh xac cao. Hoat dong nay
hiém khi mang tinh tu phat ma ludn dugc dinh hudng boi cac kich ban ban hang duoc
thiét ké chat ché nham dam bao tinh ddng nhat trong thong diép truyén thong cua doanh
nghiép. Hon thé nita, nhd sy hd trg cia cac nén tang tong dai 4o va hé thong quan tri
quan hé khach hang (CRM), giéi quan tri c6 loi thé tuyét dbi trong viéc kiém soét chat
lugng. Moi tuong tac, tu ty 1€ nhic may, thoi lugng cudc goi cho dén ty 1& chuyén doi
thanh cong, déu dugc ghi nhan va lugng hoa theo thoi gian thuc, tao co sd dir liéu viing

chéc cho viéc danh gia hiéu suét va diéu chinh chién lugc kinh doanh ngay 1ap tirc.



Xét vé khia canh tdi wu hoa nguén luc va hiéu qua kinh té, Telesales thé hién rd tinh
chu dong va kha ning mé rong khong gisi han vé mit dia 1y voi chi phi co hoi thap.
Thay vi thy dong chd doi hoc tiéu ton chi phi khéng 16 cho viée duy tri mang ludi diém
ban vat 1y, doanh nghiép c6 thé td chirc cac trung tim cudc goi tap trung dé chu dong
tiép can hang ngan khach hang tiém nang trén dién rong. Dién hinh nhu trong linh vuc
tai chinh - ngan hang, cac t6 chirc tin dung thuong xuyén tan dung tdi da phuong thirc
nay nhu mot cong cu chién lugc dé khai thac sau tép khach hang hién hitu. Thong qua
cac cudc goi Telesales, ho co thé dé dang trién khai céac nghiép vu ban chéo va ban thém,
tir viée tu van mo thé tin dung, moi vay thau chi cho dén gi6i thiéu cac dich vu bao hiém
lién két, qua d6 t6i da hoa gia tri vong doi cia mdi khach hang ma khong lam phat sinh
thém chi phi di lai hay tiép khach.

Tuy nhién, song hanh cung nhiing loi thé vé mit t6i wu hoa, hoat dong nay ciing d6i
mit véi nhitng rao can tam 1y dic thu tir phia nguoi tiéu dung. Ban chét cta cac cudc
goi ban hang mang tinh "chen ngang", thudng tiép can khi khach hang chua c6 su chuan
bi vé mat thoi gian hodc tdm 1y, din dén trang thai phong thu ty nhién va ty 18 tir chdi
v6 cung khic nghiét. Su bat dbi xting vé thong tin trong nhimng gidy dau tién cta cudc
go1 tao ra mot rao can 16n trong vi¢e thiét lap niém tin. Do d6, hoat dong ban hang qua
dién thoai ludn duoc danh gia 1a mot moi trudng lam viée cb ap luc cao, doi hoi to chic
khong chi cung cip mot san pham t6t ma con phai lién tuc dio tao sirc bén tam 1y va k§
nang khoi goi nhu cau tinh té cho d6i ngii nhan sy cia minh.

1.1.3 Vai tro, y nghia vé hoat dpng bdn hang qua dién thoai

Ban hang nam trong khau luu thong phan phdi, trong qua trinh tai san xuat san pham
cua xa hoi. Po6 1a mdt khau dac biét quan trong, la cau ndi gilta san Xuat va tiéu dung.
Nho ¢ hoat dong ban hang ma hang hoéa dugc luu thong thong sudt, dam bao cho qua
trinh tai san xuat dién ra binh thudng, gop phan thuc diy phat trién san xuét va kinh té
xa hoi.

Véi chirc ning ctia minh, hoat dong ban hang gép phan thoa mén tt nhat nhu ciu
ctia xa hoi. Khi san xuét phat trién, cac nha san xuat khong thé tuw minh dam nhiém cong
viéc dem ban hang héa ctia minh cho nhiing ngudi ¢6 nhu cau. Do véy, hoat dong ban
hang 1a cau ndi trung gian dua hang hoa tir noi san xuat dén cac noi tiéu dung trong xa
héi. Hoat dong nay phuc vu tir nhu cau gian don dén nhu cau phuec tap trén thi truong,

tor nhu cau tiéu dung trong san xuat dén nhu cau tiéu dung ca nhan..



DBéi véi moi doanh nghi¢p, chiic nang co ban cua ho 1a san XuAt va cung ung hang
hoa dap tmg nhu cau xi hoi. Vi vy, san xudt va ban hang 13 hai nhiém vu c6 mdi quan
hé mat thiét trong chién luge kinh doanh. Mic du san xuét 1a van dé géc ré va can ban,
song tiéu thy, ban hang la sy hoan tat sit ménh cua doanh nghi¢p. Nhiém vu nay c6 anh
hudng tac dong manh mé dén qué trinh san xuat ciia chinh nha kinh doanh. Béi vi néu
van dé ban hang khong duoc thyc hién tét thi s& gdy nén sy dinh dén trong san xuét.

Nhin ttr mot goc do khac, hiéu qua kinh doanh cua doanh nghiép phu thudc vao hi¢u
qua ctia hoat dong ban hang. Doanh nghiép chi c6 thé tinh toan dugc két qua kinh doanh
khi cong viéc ban hang duoc hoan tat. Mit khac, chi phi cho hoat dong ban hang ciing
anh huong manh mé dén thu nhdp va lgi nhuén ctia cac doanh nghiép.

Déi voi hoat dong Marketing cila cac doanh nghiép thi ban hang va quan tri ban hang
14 mot ndi dung rat quan trong nham thyc hién muc tiéu dap tmg tot nhat nhu cau cho
thi truong va khach hang. V&i phuong cham “chi san xut va ban cai thi truong can”,
chién luge Marketing ctia doanh nghiép khong phai dinh hudéng vao loi ich clia minh,
ma trudc hét 1a dinh hudng vao loi ich ciia khach hang muc tiéu. Thong qua hoat dong
ban hang, cac doanh nghiép vira mong mudn thé hién duoc tinh than cta chién luoc
Marketing, vira kiém tra danh gia lai cdc chuong trinh Marketing ctia minh.

Ban hang 13 cau ndi gilta doanh nghiép va thi truong, 1am trung gian lién lac thong
tin gitra nha san xuét v4i gidi tiéu dung xa hoi. Thong qua hoat ddng ban hang cac doanh
nghiép s& nim bat t6t nhat cac thong tin cta thi trudng va trién khai cac dich vu cham
soc khach hang muc tiéu. Do chinh 1a cac yéu té rat quan trong trong chién luoc
Marketing ctia doanh nghiép.

Déi v6i nhitng ngudi lam nghé ban hang, ho co quyén ty hao vé cong viéc ciia minh
1a duoc tryc tiép cham soc phuc vu khach hang. Suy cho cung, dé ton tai thi ai ciing phai
tham gia vao hoat dong ban hang. Vi vy ban hang 1a mot nghé pho bién trong xa hoi
chung ta. Nghé ban hang khong chi mang lai cho ngudi ta thu nhip cao ma con 13 moi
truong rén luyén va thing tién cho mdi ca nhan, gitp ho nhanh chéng truong thanh va
khang dinh gia tri ctia minh.

1.2. Céc nhiém vu va yéu cau doi véi viéc ban hang qua dién thoai
1.2.1. Nhiém vu
Béan hang qua dién thoai (Telesales) khong chi don thuan 1a viéc thue hién cc cudc

goi ra dé chao mo1 san pham, ma con 1a mgt mac xich mang tinh chién lugc trong chuoi



gia tri cua doanh nghiép. Theo Jobber va Lancaster, nhi¢ém vu ctia nhan vién ban hang
qua dién thoai dugc chia thanh nhiéu cép do, tir cac tac vu van hanh truc tiép dén cac
muc tiéu chién lugc dai han nham t6i wu hoa gia tri vong doi cta khach hang.

Nhiém vu tiép can va khai thac khach hang tiém nang la nhiém vu dau tién va cdt 16
nhat cua Telesales, 1a bién cac dit liéu tho thanh khach hang thyc té. Trong bbi canh céc
doanh nghié¢p, dac biét 1a trong linh vuc dich vu tai chinh hay ngan hang thuwong mai,
khéi lwong khach hang tiém niang thuong rat 16n nhung muic d6 phan méanh cao. Nhan
vién Telesales c6 nhi€ém vu thyuc hién sang loc, phan loai va tiép can truc tiép. Qua trinh
nay doi hoi nhan vién phai khoi goi duoc nhu cau tir nhitng khach hang chua c6 ¥ dinh
mua sam, hodc cing c6 quyét dinh cta nhirng khach hang d6i voi cac thong diép quang
cdo thong thuong.

Nhiém vu tu van giai phap va xuc tién ban hang 1a khong dimg lai ¢ viéc gidi thiéu
dic tinh san pham, nhiém vu quan trong tiép theo 13 “ban giai phap”. Nghia 13, nhan
vién phai anh xa cac tinh ning cua san pham/dich vu (vi du: thé tin dung, goi vay, hay
dich vu ngan hang s6) vao dung “diém dau” cta khach hang. Theo 1y thuyét ban hang
thich tng, nhan vién Telesales phai dong vai tro nhu mot chuyén gia tu van, cung cap
thong tin tai chinh hodc chuyén mon mot cach minh bach, giai quyét triét dé cac khac
méc va st dung cac k¥ thuat chét sale linh hoat dé chuyén ddi cude goi thanh giao dich
thanh cong.

Nhiém vu duy tri quan hé va cham soc khach hang la nhiém vu cta Telesales hién dai
d3 mo rong tir viéce chi tap trung vao giao dich sang tip trung vao mdi quan hé. Piéu nay
bao g@)m viéc goi dién tham hoi sau ban hang, kiém tra muc d6 hai long cua khach hang,
va giai quyét kip thoi cac khiéu nai phat sinh. Trong nhiéu mé hinh kinh doanh, duy tri
mot khach hang cii mang lai ty suat loi nhuan cao hon nhiéu so véi viée tim kiém khach
hang moi. Telesales ddm nhan nhi€ém vu gitt nhip lién lac, qua d6 gia ting long trung
thanh cua khéach hang va tao tién dé cho céac chién dich ban chéo.

Moi cudc goi Telesales 1a mot cudc khao sat vi md. Nhan vién Telesales cd nhiém vu
thu thap thong tin phan hoi cua thi truong vé cht luong dich vu san pham, chinh sach
gi4, cling nhu cac dong thai ctia ddi thii canh tranh. Céc thong tin nay duoc ghi nhan vao
hé théng Quan tri Quan hé Khéch hang dé 1am co s& cho bd phan Marketing va Ban
Giam ddc diéu chinh chién luoc kinh doanh. Kha nang “lang nghe thu dong” va ghi nhan

dir liéu co hé théng bién bd phan Telesales thanh mot kénh tinh bao thi truong déc luc.



1.2.2. Yéu ciu

Nhén vién Telesales phai 1a nhitng ngudi am hiéu sau sic nhat vé san pham hoic dich
vu ma ho dang dai dién. Su hiéu biét nay khong chi durng lai & viéc hoc thudce kich ban
hay thong sb k¥ thuat, ma con phai hiéu 3 cau tric gia, vu nhuoc diém so véi ddi thu
canh tranh, va cac diéu khoan phap 1y lién quan. Trong nhirng nganh mang tinh dac thu
nhu tai chinh — ngén hang, nhan vién con phai ndm virng cac quy dinh vé 13i sut, rui ro
tin dung va quy trinh thAm dinh dé dua ra nhirng tu van chinh x4c, tranh rai ro ban sai
1am anh huéng dén uy tin doanh nghiép.

Do rao can vé khong gian khong cho phép str dung ngdn ngir co thé, toan bo sirc
thuyét phuc ctia Telesales phy thudc vao giong néi. Nhin vién phai biét kiém soat 4m
lugng, nhip d6 va ngit diéu dé truyén tai sy chuyén nghiép, nhiét tinh va chan thanh.
Thém vao d6, k¥ ning ling nghe chi dong 1a yéu t6 sdng con dé “doc vi” tam 1y khach
hang qua dién thoai. Khi ddi dién voi nhitng 10i tir chdi khét khe, nhan vién can c6 k¥
nang xur 1y tir chdi linh hoat. Mot mé hinh phd bién thudng duoc yéu cau ap dung 1a mé
hinh LAER nham xoa diu khach hang va dua cudc trd chuyén trd lai quy dao ban hang.

Ty 1& tir chdi trong Telesales thudng rat cao. Do d6, yéu cau quan trong nhat vé mat
thai d6 1 tinh kién tri va kha ning kiém soat cam xuc. Nhan vién khong dugc phép dé
cam xUc tiéu cuc tir sy chdi tir ctia cude goi trudc anh huong dén chét luong cua cude
goi sau. Thai d¢ tich cuc, su d@)ng cam va khat vong thanh tyu 1a nhitng dong luc bén
trong gitp nhan vién Telesales vuot qua ap lyc KPI va gan bé lau dai voi nghé.

1.3. Cac nhén t6 anh hwéng dén hiéu qua hoat dong ban hang qua dién thoai
1.3.1. Chit lwong div liéu khdach hang

Mot trong nhitng yéu tb then chdt anh huong dén hiéu qua ctia viéc ban hang qua dién
thoai chinh 14 chét lugng thong tin khach hang. Co s& dir liéu khong chi don thuan 13
danh sach thong tin lién lac, ma can tich hop nhitng dit liéu chi tiét lién quan dén nhu
cau, sé thich, théi quen mua sam, ciling nhu cac tuong tac trudc day cia khach hang doi
v6i doanh nghiép. Khi co so dit liéu nay duoc giit gin mot cach chinh xac, ddy du va
duogc cap nhat thuong xuyén, no s€ hd trg nhan vién ban hang trong vi¢c xac dinh va
tiép can phu hop déi tuong khach hang muc tiéu. Mdi khach hang déu c6 nhimng 5 yéu
cau va ki vong riéng, va viéc nim rd dir liéu nay s& gitip nhan vién tuy bién cudc hoi
thoai sao cho phil hop va hi¢u qua nhat. Thém vao d6, viéc phan tich va ap dung dung

cac dir liéu khach hang khong nhirng 1am ting ti 16 chuyén ddi cudc goi thanh giao dich



ma con mang dén trai nghiép ca nhan hoa, nang cao sy hai long ctia khach hang va xay
dung mbi quan hé bén viing.
1.3.2. Chat lwong nguon nhén luc

Nhan Iyc ciing 1 mot yéu td khong kém phan quan trong, 1a yéu t6 chu chét trong
viéc thuc hién va tbi wu hoa cac ké hoach ban hang qua di¢n thoai. Nhan vién ban hang
khong chi can sé hitu kha ning giao tiép xuit sic ma can co k¥ niang ling nghe dé hiéu
rd nhu ciu va mong mudn ciia khach hang. Mot nhan vién c6 kha ning thiét 1ap moi
quan hé tot v6i khach hang s& tao ra mot bau khong khi tin tuéng va thuc ddy hiéu qua
trong qua trinh thuyét phuc. Pé dat duoc diéu nay, doanh nghiép can chi tiéu cho viéc
dao tao nhan vién mot cach c6 hé thong va chuyén nghiép, nham giup ho khong chi nim
rd san pham ma con thanh thao cac phuong phap ban hang, cach xtr 1y tir chdi va cach
giai quyét nhitng tinh hudng phét sinh trong khi dang giao tiép.

Chat luong nguodn nhan lyc ciling duoc thé hién qua kha nang duy tri dong lyc lam
viéc trong mdi truong canh tranh khdc liét va khi gip phai sy phan d6i tir khach hang.
Vi vay, viéc phat trién cac chuong trinh khen thuong, dong vién ciing nhu sy hd trg lién
tuc tir phia cong ty rat quan trong dé duy tri hiéu suat lam viéc cua doi ngii nhan vién
ban hang.

1.3.3. Hé thong cong nghé va phan mém hé tro

Trong ky nguyén sd, ning suat cia hoat dong ban hang qua dién thoai gan lién voi sy
hd trg ctia hé théng ha ting cong nghé.

Hé thong tong dai voi cac tinh nang tu dong phan bo cude goi va phan mém quay s6
tu dong giup loai bo thoi gian chét giira cac cudc goi, ting cudng hiéu suit lam viéce cua
nhan vién 1én gp nhiéu lan. Cung véi d6, hé théng quan 1y quan hé khach hang 1a cong
cu khong thé thiéu dé luu trit toan bd lich st tuong tac, trang thai khach hang va thong
tin c4 nhan. Sy tich hop giita tong dai va CRM cho phép man hinh tu dong hién thi thong
tin khach hang ngay khi cudc goi duoc két ndi, gitip nhan vién ngay lap tirc nim bat ngi
canh va tu van chinh xac. Cudi ciing, cong nghé ghi am va phan tich giong noéi hd trg
kiém so4t chat lwong, 1am tai liéu cho cac budi huan luyén nghiép vu.

1.3.4. Kich bdn cugc goi va quy trinh

Kich ban Telesales 1 ban d6 dan duong cho moi cudc hdi thoai, ddm bao tinh déng

nhat trong hinh anh thuong hiéu ctia ngan hang va duy tri ty 1& chuyén ddi 6n dinh, dic

biét hiru ich d6i véi nhan vién moi.



Mot kich ban hiéu qua phai dugc thiét ké dua trén su thdu hiéu tam 1y khach hang, c6
cAu trac chit chd tir phan chao hoi gay an tuong, khoi goi nhu cdu, trinh bay giai phép,
dén xur 1y tir chdi va chét sale. Tuy nhién, kich ban khong nén 1a mét vin ban cimg nhic.
Nhan vién can duge dao tao dé sir dung kich ban nhu mét bo khung linh hoat, biét cach
diéu chinh ngon tir va ngir diéu cho phu hop véi timg ddi twong khach hang thyc té. Quy
trinh duoc chuan héa giup rat ngan thoi gian ddo tao nhan vién méi va duy tri tiéu chuén
dich vu dong nhat.

CAu trtc kich ban hoc thuat: Mot kich ban toi wu thuong duoc thiét ké dua trén cac
mo hinh tdm 1y hoc hanh vi ngudi tiéu dung. Kich ban khong chi don thuan 1 10i chao,
ma phai bao gom:

Budc 1: Cau mé dau gidi thiéu, néu 1y do

Budc 2: Dé xuét gia tri, 10ng ghép quyén loi Priority

+ Lam thé nao dé tring thuong?
+ Anh/ Chi khong can dau/ Chua quan tam
Buéc 3: Chét hen/ Chét deal
+ Khéch hang chon gtri online
+ Néu khach hang chon gtri tai quay
1.4. Quy trinh vé tw van va ban hang qua dién thoai
1.4.1. Xdy dung co so dir lieu khach hang

Budc dau tién cia quy trinh 1a thu thap va xay dung hé thong dir liéu. Dix liéu nay co
thé dén tir cac ngudn ndi bd nhu 1a khach hang cii, khach hang tir cac chién dich
Marketing, nhitng nguoi dé lai thong tin trén Website,... hodc tir cac ngudn bén ngoai...

Dt 1i€u sau khi thu thap can duoc chuén hoéa, loc trung 1ap, xoa $6 40... va nhap 1én
hé théng CRM. Tai budc nay, sy phdi hop giita bo phan Marketing va bd phan Sales 1a
cuc ky quan trong dé dam bao dong chay dit liéu lién tuc va chit luong, tao ngudn nhién
liéu dau vao doi dao cho doi ngii Telesales thyc hién chién dich.

1.4.2. Tim hiéu thong tin khéich hang

Trude khi thuc hién bat ky cudc goi nao, khau chudn bi va tim hiéu thong tin 1a t6i
quan trong. “Biét nguoi biét ta, tram tran trim théng”, viéc ndm bat thong tin gitp nhan
vién dinh hinh dugc “chan dung khach hang”.

Dua trén ho so luu trit, nhan vién cin xac dinh tén, d6 tudi, nghé nghiép, lich st giao

dich trude day (néu co), va phan doan nhu cau hién tai. Vi duy, trong kinh doanh thé tin



dung, viéc biét dugc khach hang thuéc nhom c6 thu nhap chuyén khoan 6n dinh tai cac
khu vyc d6 thi s& gitip nhan vién xac dinh hudng tiép can: nhdn manh vao tién ich thanh
toan qudc té hay wu dai hoan tién mua sam. Khau tim hiéu thong tin cang k¥, ty 1é tao
thién cam trong nhitng gidy dau tién ctia cudc goi cang cao.

1.4.3. Pdnh gid thém tiém ndang ciia khdch hang

Sau khi d3 c6 dugc thong tin vé khach hang, doanh nghiép phai tién hanh danh gia
tiém ning dé tim ra nhirng khach hang c6 kha ning cao trong viéc chuyén doi. Viéc nay
cho phép nhan vién ban hang tap trung hon vao nhitng khach hang thich hop, gitp tiét
kiém thoi gian va ning cao hiéu sudt cong viéc.

Mot yéu to quan trong khéac trong viéc danh gia tiém nang cta khach hang 1a muc d6
canh tranh trong nganh. Néu khach hang hién dang str dung san pham hoic dich vu cta
d6i thu canh tranh, doanh nghiép phai xac dinh xem nhitng khach hang nay ¢ sin sang
chuyén sang mot doanh nghiép mai hay khong. Thong thuong, khach hang di quen véi
mot san pham cu thé va c6 thé ngan ngai thay doi trir khi ho dugc ching minh 13 rang
nhitng 1¢1 ich cia gidi phap méi. Do do, nhan vién ban hang nén phan tich ky ludng
nhing loi thé ctia san phim cta minh so voi déi tha canh tranh dong thoi tim cach 1am
ndi bat nhirng gia tri d6c ddo ma doanh nghiép c6 thé cung cap.

Pénh gia tiém ning cua khach hang ciing doi hoi phai xem xét dén yéu t6 thoi gian.
Mot s6 khach hang co thé chua sin saing mua hang ngay lap tirc, nhung néu duoc chim
soc chu d4o, ho co thé trd thanh nguoi mua hang trong tuong lai. Cac doanh nghiép co
thé phan loai khach hang thanh ba nhom chinh:

Nhom khach hang c6 tiém niang 16n: Pay 1a nhiing c4 nhan c¢6 nhu ciu rd rang, ngan
sach hop i va sin sang dua ra quyét dinh nhanh chong. Nhom nay can duoc vu tién dé
tiép can ngay lap tirc.

Nhom khéach hang can phat trién: Day 1a nhirng ngudi c¢6 kha ning quan tim dén san
pham nhung chua san sing mua hang. Dbi v&i nhém ndy, cong vu can tiép tuc giir lién
lac, cung cap thong tin c6 gia tri va chim séc dinh ky dé tao dung long tin v6i khach hang.

Nhom khach hang c6 it tiém ning: Nhitng khach hang khong c6 nhu cau hodc san
pham/dich vu khong phu hop vai ho. Tuy nhién ho van c6 kha nang tré thanh khach
hang tiém ning trong twong lai, vi vay can duy tri mdi quan hé mot cach khéo 1éo.

Tom lai, danh gia tiém niang khach hang gitip cong ty toi uu hoa chién luge ban hang,

tap trung vao nhimg ddi twong c6 kha ning chuyén d6i cao, dong thoi xay dung moi



quan hé 1au dai véi khach hang tiém ning trong tuwong lai. Khi thyc hién quy trinh ddnh
giad khach hang chat ch€, doanh nghiép khong chi ting doanh thu ma con cai thi¢n hi¢u
qua hoat dong tong thé ctia d6i ngii ban hang.

1.4.4. Goi dién thogi gidi thi¢u sin phim

Day 1a giai doan tuong tac truc tiép va mang tinh quyét dinh. Mot cudc goi Telesales
tiéu chudn thuong bit dau bang 161 chao chuyén nghiép, xung ho rd rang va xin phép
thoi gian cta khach hang. Khoang thoi gian 15 dén 20 gidy dau tién duoc xem 13 "thoi
diém vang" dé thu hat sy cht y. Nhan vién khong nén 1ap tirc thao thao bat tuyét vé tinh
nang san phém ma can sit dung mdt "cau moc” danh tring tam 1y hoac van dé cua ho.

Sau khi di c¢6 dugc sy chi y, nhan vién chuyén sang phan trinh bay dua trén kich ban
da chuan bi. Qua trinh gi6i thiéu can tuan thii nguyén tic "Dic tinh - Loi ich". Khéach
hang khong mua nhiing dic tinh kho khan ctia san pham, ho mua giai phap va loi ich
ma san pham d6 mang lai. Loi 18 can ngan gon, rd rang, giau hinh anh va nang lugng.
1.4.5. Theo doi cac phdn vwng ciia khdach hang va cdc hoat dong cham soc khdach hang
sau cufc goi

Trong qué trinh trinh bay, nhan vién can lién tyc lang nghe va do ludng thai d6 khach
hang thong qua giong di¢u, su im 1ang, hodc nhitng cau hoi van veo. Su khang cy hay
tir chdi 1a diéu tat yéu trong ban hang. Khach hang c6 thé phan nan vé gia ca, vé thoi
gian, hodc sy thiéu tin tudng.

Nhiém vu ctia nhan vién ltc ndy 1a giir binh tinh, ap dung cac k¥ nang xu 1y tir chdi.
Ho can dong cam v&i mdi ban tdm cia khach hang, sau d6 khéo 1éo cung cap thém dan
chting, so sanh dé 1am noi bat gid tri cdt 16i. Néu khach hang chwa quyét dinh ngay, cudc
goi két thiic phai mé ra co hoi cho nhitng 1an lién lac tiép theo, di kém véi viéc giri tai
liéu b6 sung dé chiam séc.

1.4.6. Tién hanh dong y ky két hop dong va bdn sin phim

Khi khach hang di quyét dinh mua san pham, budc tiép theo 1a s& ky hop dong va
hoan tat giao dich. Trong giai doan nay , phai dam bao rang cac diéu khoan trong hop
d6ng minh bach va rd rang nhat 1a dé tranh nhitng hiéu 1am va tranh chip sau nay.

Trude khi ki hgp dong, nhan vién ban hang can giai thich 1d rang vé cac diéu kién
mua hang, chinh sach bao hanh, quyén loi ciia khach hang ciing nhu cac cam két tir phia

doanh nghiép.
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Sau khi giao dich hoan tit, doanh nghiép khong nén dimg lai & d6 ma can tiép tuc
duy tri mbi quan hé vé6i khach hang.

Mot quy trinh ban hang chuyén nghiép khong chi dimg lai & viée ki két hgp dong ma
van tiép tuc véi cac giai doan chim séc va duy tri mdi quan hé v6i khach hang. Diéu
nay khong chi gitip doanh nghi¢p tdng doanh thu ma con hinh thanh mdt mang ludi
khach hang trung thanh, gop phan xay dung thuong hiéu manh mé trén thi truong.
1.4.7. Cham soc sau ban hang

Cham séc sau ban hang 1a mot budc ciing khong kém phan quan trong trong quy trinh
ban hang qua dién thoai dé nham duy tri mdi quan hé vé&i khach hang, gia ting mirc do
hai 1ong va khuyén khich khach hang quay lai str dung dich vu trong tuwong lai.

Ngay sau khi khach hang hoan tat ki két hop dong hoic xac nhan mua san pham hodc
dich vu thi nhan vién phu trach s€ phai chu dong lién hé lai dé cam on khach hang va
vira xac nhan thong tin stir dung dich vu.

Tiép theo, cong ty s& guri céc tai liéu lién quan nhu hudng dan st dung san pham,
thong tin lién hé hd tro k¥ thuat hodc chiam séc khach hang trong suét qua trinh st dung.
Trong vong 7-10 ngay ké tir thoi diém mua hang, nhan vién sé tiép tuc goi dién dé kiém
tra muc do hai 1ong, giai dap cac thic mic néu cd va ghi nhan phan hoi ciia khach hang.

Ngoai ra, cong ty cling thuc hién cac chuong trinh chdm séc dinh ky nhu giri mail
hodc lién hé dé chiic mung sinh nhat, moi tham gia khao sat dé danh gia chét luong.
1.5. Su can thiét niang cao chit lwgng hoat dong ban hang qua dién thoai

Trong tinh hinh thi truong hién tai, véi muc d0 canh tranh ngay cang tang va su thay
d6i nhanh chéng trong cac nhu cau cua khach hang, viéc cai thién chat luong cua hoat
dong ban hang qua dién thoai 1a rat quan trong ddi véi tit ca cac doanh nghiép. Ban
hang qua dién thoai khong chi 1a mot cach tiép can khach hang nhanh chéng va tiét kiém
chi phi, ma con 1a mot phuong phap hitu hiéu dé tao ra mdi quan hé 1au dai va bén chit
v6i khéach hang.

Chat luong ctia hoat dong ban hang qua dién thoai ¢ vai trd quan trong trong viéc
gitip cac doanh nghiép ting cudng kha ning chuyén doi khach hang tiém ning thanh
khach hang thuc t&. Mot cudc goi ban hang thanh cong khong chi 1a viée ky két hop
ddng, ma con la co hoi dé thiét 1ap su tin tudng 1au dai, khuyén khich cac vi khach hang

quay lai trong twong lai. Khi cam thay dugc sy quan tdm va nhan dugc sy tu van chuyén
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nghiép, khach hang c6 xu hudng trung thanh véi doanh nghiép va s& sin long gi6i thidu
san pham hoic dich vu cho nhitng ngudi xung quanh ho.

Trong moi truong kinh doanh co nhiéu thach thire, viéce cai thién chat lugng ban hang
qua dién thoai tré thanh yéu t6 quan trong gitip doanh nghiép duy tri va ting cudng vi
thé canh tranh. Khi mot doanh nghiép c6 thé cung cip dich vu ban hang qua dién thoai
t6t, khong chi gia ting kha ning chdt don ma con xay dung hinh anh chuyén nghiép va
dang tin cdy trong mat khach hang. Diéu nay s& tao ra loi thé canh tranh bén virng va

gitip doanh nghiép vuon 1én dan dau trong linh virc cia minh.
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG TELESALE POI
VOI SAN PHAM THE TiN DUNG TAI NGAN HANG QUAN
POI — CHI NHANH NAM PA NANG - PGD CAM LE

2.1. Tong quan vé Ngan hang TMCP Quan Doi
2.1.1 Gidi thigu tong quan vé Ngin hang TMCP Quéin Dgji

Tén ngan hang : NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN QUAN DBOI
Ngay thanh 1ap  : 04/11/1994

Vén diéu 1 : 45.339.861 triéu dong (31/12/2022)

Tru s¢ chinh : 18 Lé Van Luong, Trung Hoa, Cau Gidy, Ha Noi.
Website : www.mbbank.com.vn

Mai c0 phiéu : MBB

S6 dién thoai : 0236 6255 789

Fax : 0236 6255 799

@ TOP 10 NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM UY TiN

Vietcomstpic  NGAN HANG TMCP NGOAI THUONG VIET NAM
vietngank®  NGAN HANG TMCP CONG THUONG VIET NAM
recucomsank €3 NGAN HANG TMCP KY THUONG VIET NAM
% MB  NGAN HANG TMCP QUAN BOI
N VPBank  NGAN HANG TMCP VIET NAM THINH VUONG
AGCB  NGANHANG TMCP A CHAU
BIDV"  NGAN HANG TMCP BAU TU VA PHAT TRIEN VIET NAM
7 TPBank  NGAN HANG TMCP TIEN PHONG
vie'™  NGANHANG TMCP QuOC TE VIET NAM
B5  NGANHANGNONGNGHEP SPHAT TRENNONG THONVET NAM =

Hinh 2.1. Top 10 ngdn hang thuong mai uy tin tai thi truong Viét Nam
(Nguon: Tap chi Thi truong Tai chinh Tién té)
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http://www.mbbank.com.vn/

/
vi-MB

Hinh 2.2. Logo Ngdn hang Thwong mai Cé phan Qudn Dji
(Ngudn: www.mbbank.com.vn)

- 04/11/1994 MB Bank dugc thanh 1ap chi v6i 25 can b nhan vién cing vén diéu
1¢ 20 ty dong.

- Nam 2000, MB thanh 1ap Cong ty TNHH Chung khoan Thang Long (nay la Cong
ty CP Chung khodn Ngéan hang TMCP Quéan dgi MBS) va Cong ty Quan ly n¢ va Khai
thac tai san Ngan hang TMCP Quan d6i (MBAMC).

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

- Niam 2004, MB 1a ngan hang dau tién phat hanh c6 phan thong qua ban dau gia
ra cong chung voi tong ménh gia 1a 20 ty dong.

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

- Niam 2006, thanh 1ap cong ty Quan 1y Quy dau tu Ching khoan Ha Noi HFM
(nay la Cong ty C6 phan Quan 1y Quy dau tu Ngan hang Quan doi MB Capital). Trién
khai thanh cong du 4n hién dai hda cong ngh¢ thong tin CoreT24 cia Tap doan Temenos
(Thuy Sy).

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

- Nam 2011, thyc hién thanh cong viéc niém yét c6 phiéu trén S& Giao dich Chung
khoan TP Ho6 Chi Minh (HSX) tir ngay 01/11/2011.

- Nam 2019, MB ra mét logo va bd nhén di¢n thuong hi¢u mai.

- Nam 2020, MB dugc vinh danh 14 “Ngan hang tiéu biéu Viét Nam”

- Pén nay, trai qua gﬁn 29 nam hoat dong, MB da dugc danh gia 1a mdt trong

nhitng Ngan hang TMCP hang dau Viét Nam do Ngan hang Nha nuéc danh gia.
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2.1.2 Tam nhin, siv ménh, gid tri cot 16i

TAm nhin: Tro thanh doanh nghiép s6 - Tap doan tai chinh dan d4u. Phat trién ngan
hang va tung budc trd thanh mdt ngan hang thuan tién nhét véi khach hang, mot tap
doan ngan hang — Tai chinh da nang, hién dai, ndi bat vé chit luong dich vu san phém
va uy tin thuong hi¢u.

St ménh: Vi sy phat trién cua dat nude, vi loi ich ctua khach hang. MB Bank dat muc
ti€u vi su phat trién cta dat nuée, vi loi ich cua khach hang, cung cép déy du va da dang
cac san phélm va dich vu tai chinh cho khach hang ca nhan, h¢ kinh doanh cé thé, doanh
nghiép nho, vira va doanh nghiép 16n, t6i wu hoa loi ich cho timng ddi twong khach hang
va c6 dong, dam bao phat trién bén virng, dong gop tich cuc vao sy phat trién chung cua
nén kinh té va x4 hoi.

Gia tri cot 16i:

DPoan két — Ky luat — Tan tam

Thuyc thi — Tin cay — Hi€u qua

La mot trong nhitng dinh ché tai chinh 16n va uy tintai Viét Nam, MB Bank cung
cép déy du cac dich vu vé tai chinh va tién t&, nhu:

- Huy dong von ngan, trung va dai han theo cac hinh thuec tién gui tiét

- kiém, tién giri thanh toan, ching chi tién giri

- Nhén vén tir cac to chire tin dung trong va ngoai nude

- Cho vay tin chép, thé chap trong ngan, trung va dai han

- Chiét khau thuong phiéu, cong trai va cac gidy to co gia

- Cung cip dich vu thanh toan trong nudc va qudc té

- Kinh doanh ngoai t&, vang bac

- Thanh toan qudc té

- Pau tu ching khoan

- Cung cﬁp cac dich vu vé dau tu, cac dich vy vé quan 1y ng, khai théc tai san,...
2.1.3 Gidi thiéu vé Ngian hang TMCP Qudn Pji — Chi nhanh Nam Pa Néing — PGD
Qudn Cim Lé

Song song v&i Chi nhanh MB Da Ning dugc thanh 1ap tir nim 2005. Vao ngay
26/9/2012, MB chinh thtrc khai trrong chi nhanh thir hai tai Pa Nang - Chi nhanh MB
Nam Pa Ning (Hién nay duoc dat tai sé 152 Puong 2 thang 9, Cam L8&). Pén nay, hon
10 nam thanh l4p va phat trién, Chi nhanh MB Nam Da Néng d3 va dang khang dinh vi
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tri ciia minh trén dia ban thanh phd; thoi gian méi thanh 1ap quy mé khoang 30 nhan su
va 1 Phong giao dich thi dén nay da phat trién 1én thanh 160 nhan su va quan 1y 4 Phong
giao dich - ting gap 4 1an so vdi luc dau.

MB Bank - PGD Cam L& 1a m6t trong nhirng diém giao dich cua Ngan hang TMCP
Quan b6i (MB Bank) tai khu vec Nam ba Nﬁng, mot trong nhitng khu vuc dic dia va
phat trién cta thanh phd Da Ning, Viét Nam.

- Tén giao dich: Ngan hang TMCP Quan d6i - CN Nam Da Nang - PGD Cam L¢
- Dija chi: 324 Nguyén Hitu Tho - Khué Trung - Cam Lé - Pa Néng
- Dién thoai: 023 6368 5444

PGD MB Bank Cam Lé cung cip day du cac dich vu ngan hang cho ¢4 nhan, doanh
nghiép va t6 chirc. Vi muc tiéu mang lai su tién loi va chét luong dich vu cao nhét cho
khach hang, phong giao dich dugc thiét ké hién dai va trang bi cong ngh¢ tién tién.

Ngoai ra, PGD MB Bank Cam L& ciing dam bao an ninh va bao mat thong tin khach
hang, 4p dung céc bién phap an toan dé bao vé dit liéu ca nhan va tai san ciia khach
hang. Vi vi tri thuan ti€n, moi truong chuyén nghiép va dich vu tan tam, PGD MB
Bank Cam Lé 1a diém dén tin cay cho khach hang tai khu vuc nay, dap ing moi nhu cau
tai chinh va ngan hang cua ho.

2.1.4 Co ciu té chirc, chirc ning nhigm vu ciia cdc bg phén tai Ngén hang TMCP
Qudn Dji — Chi nhanh Nam Pa Ning — PGD Cim Lé

2.1.4.1 So db co cdu t6 chirc bp mdy
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[ GIAM BOC PGD ]

!
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[ SAN GIAO DICH ] [ PHONG KINH DOANH ]

l l

[ KIEM SOAT VIEN ] r l

/ \ [ PHONG KHCN ] [ PHONG KHDN (SME) ]
[ GDV ] [ Chuyén vién tu van ] [ Trudng phong ] [ Chayén vién ]

(Leader) KHDN

| }

Chuyén vién Tap su I
KHCN

Hinh 2.3. So' d6 t6 chirc bg mdy MB Bank - PGD Cam Lé
(Nguon: Phong Giao Dich Cam Lé)

2.1.4.2 Chiwrc nang, nhiém vu turng bg phdn:

Giam ddc Phong giao dich: Xay dung, phan bo va giam sat tién do cong viéc cho
cac phong ban; chi dao thyc hi¢n ké hoach kinh doanh dén cac bd phan dé dat duoc
céc chi tiéu kinh doanh nhét dinh. T6 chirc xay dung ké hoach phat trién PGD, m&
rong thi trudng bang cac ké hoach cho cac san pham dich vu CSKH. T chirc quan
1y khach hang, quan 1y cac hoat dong nghiép vu toan PGD; kiém soat hoat dong hach
toan ké toan, hoat dong kho quy cia PGD nam trong quy dinh ctia Ngan hang va phap
luét. T6 chire thuc hién thanh tra, kiém soat, quan tri rai ro cac hoat dong ciia PGD...

B phan KHDN: Thuc hién cic nghiép vu lién quan dén tin dung, quan 1y cac san
pham tin dung; truc tiép giao dich v6i khach hang 1a cac doanh nghiép, cac to chirc
kinh doanh. H3 tro CSKH vé cac san phém dich vu cua ngan hang: goéi dich vu tai
khoan, dich vu quan 1y dong tién, tién gui, tin dung va bao lanh, tai trg thuong mai.
Thyc hién cac nghi¢p vu tin dung va xu ly giao dich nhu Nhén va xtr 1y don dé nghi
vay von, bao lanh cta khach. Thadm dinh, quéan 1y tin dung cho khach hang c6 nhu
cau; thim dinh du 4n, phuong an vay von, bao lanh. Dé xuat/tir chdi dé nghi cép tin
dung; phéi hop véi cac bd phan 1ién quan thyuc hién thu géc, thu 1a1, thu phi kip thoi
va day da.

B6 phan KHCN: Thyc hi¢n tiép thi, CSKH, tu vin va ban cac san phém tin dung,
cac san pham khac ctia ngén hang cho khach hang 13 cac ca nhan: dich vu thé, tién
guri, cho vay, chuyén tién va thanh toan, bao hiém nhan tho, Thuc hién nghiép vu tin
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dung nhu nhén va xir Iy don dé nghi vay vbn, bao lanh. Tham dinh khach hang, dy
an, phuong 4an vay von; kiém tra, giam sat chit ch& trong va sau khi cip cac khoan
tin dung. Phdi hop ciing véi céc bo phan lién quan dé thyc hién thu gdc, thu 13i va phi
day du, kip thoi. Theo ddi cac khoan cho vay bit budc va tim bién phap thu hoi khoan
vay. Thuc hién chdm diém xép hang tin nhiém d6i voi khach hang c6 giao dich véi
PGD; phén loai ng cho tirng khach hang theo quy dinh hién hanh. Luu trit hd so va
lam bao céo theo quy dinh.
B6 phian DVKH: Bao gdm Kiém so4t vién, Giao dich vién va Chuyén vién tu van.
Thuc hién cac giao dich truc tiép v6i khach hang chu yéu 1a cung cap dich vu ngan
hang lién quan dén nghi¢p vu thanh toan, xir Iy hach toan giao dich. Thyc hién cac
giao dich truc tiép voi khach hang, huéng din khach hang mé/dong tai khoan, cac
phat sinh lién quan dén tai khoan, cac giao dich 15i trén app/trén cic may ATM, tu
van cac gbi san pham phu hop ting loai d6i twong khach hang. Lap cac thi tuc thu/chi
tra tién gui tiét kiém, tién giri ca cc c4 nhan, t6 chic. Thuc hién cac dich vu thanh
toan/chuyén tién quoc té. Quan Iy kho qu¥, huéng dan va hau kiém viéc hach toan ké
toan. X1r Iy ho so, 1ap bao cao va bao cao theo quy dinh.
2.1.5 Linh viec/ san phim kinh doanh

Ngan hang Quan d6i - MB Bank - khong chi 1a mét trong nhitng ngan hang hang dau
tai Viét Nam voi mang ludi chi nhanh rong khép, ma con nodi tiéng voi su da dang va
phong phu trong danh muc san pham va dich vu. Sy tién bo trong cong nghé cung véi
viéc hiéu rd nhu ciu ciia khach hang, MB Bank lién tuc d6i moi dé mang dén nhiing giai
phap tai chinh toan dién. Dudi day 1a cai nhin sau hon vé cac san pham va dich vu chinh
cua MB Bank:
 San Pham Thé:

- Thé Ghi No: Khong chi 1a mot phuong tién thanh toan truyén thong, thé ghi ng
cia MB Bank gitip khach hang thuc hién giao dich mua sam dé dang trén toan
cau, v6i mirc phi canh tranh va tich hop nhiéu tinh ning bao mat.

- Thé Tin Dung: Pugc thiét ké danh cho nhitng khach hang yéu thich su linh hoat,
thé tin dung MB Bank cho phép khach hang mua sam truéc va thanh toan sau,
ddng thoi hudng nhidu wu dai hip dan tir cac d6i tac lién két.

% Dich Vu Tin Dung va Bdo Lanh:
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- Dich vu tin dung: Dap tng moi nhu cau von, tir vay ngin han, vay dai han, dén
vay du an hodc vay mua sam. Cac giai phap tin dung cia MB Bank ludn duogc
thiét ké dé phu hop véi diéu kién va kha ning tai chinh cua khach hang, gitp ho
dat dugc muc ti€u kinh doanh va ca nhan.

- Dich vu bdo lanh: Hd tro doanh nghiép nang cao uy tin thuong hiéu trong cic
giao dich thuong mai va du an dau tu, MB Bank dam bao sy minh bach va nhanh
chong trong mdi budc tién trinh bao lanh.

% Tién Gui:

- Sdan phdam tién giri tiét kiém: Véi nhiéu ky han va muc 13i sudt canh tranh, khach
hang c6 thé chon Iya giai phap tiét kiém phu hop, tir tiét kiém ngan han, tiét kiém
dai han dén tiét kiém giri gop.

- Dich Vu Ngan Hang Pién Tik: Internet banking, VietQR, San pham tién giri.
2.2. Céc yéu té méi truwong tac dong dén hoat dong kinh doanh ciia doanh nghiép
2.2.1 Moi truwong vi mo

2.2.1.1 Khach hang

Khach hang cua MB Bank rat da dang vé d0 tudi, gi61 tinh va thu nhép, tao nén
mot thi trudng phong pha v6i nhiéu nhu cau khac nhau. Vé do tudi, MB Bank phuc
vu ca khach hang tré 1an khach hang trung nién va 16n tudi. Nhom khach hang tré
thuong tir 18-35 tudi, uva chudng céac dich vu ngan hang sb, thanh toan online va vay
tiéu dung. Trong khi d6, nhom khach hang tir 35 tudi tro 1én thuong quan tam dén
cac san phém tiét kiém, dau tu tai chinh va cac khoan vay mua nha, mua xe.

Xét vé gidi tinh, MB Bank phuc vu ca nam va nit v6i nhitng nhu cau tai chinh khac
nhau. Nam gi6i thudng quan tdm dén cc san pham dau tu, quan 1y tai chinh c4 nhan
va vay von kinh doanh. Trong khi d6, nir gi6i ¢6 xu hudng st dung céac dich vu thanh
toan, tiét kiém va vay tiéu ding nhiéu hon. Cc chuong trinh wu déi cia MB Bank
ciing duoc thiét ké phu hop véi timg nhom khach hang, gitp thu hut va giit chan
khach hang lau dai.

Vé thu nhap, MB Bank hudng dén nhiéu phan khiic khac nhau. Nhitng khach hang
c6 thu nhap trung binh thuong quan tim dén cic khoan vay tiéu dung, thé tin dung
va dich vu ngan hang mién phi. Di v6i nhoém khach hang cé thu nhap cao, ho thudng

tim kiém cac san pham dau tu, quan 1y tai san va dich vu ngan hang cao cap. MB
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Bank d3 phat trién cac géi dich vu VIP dé dap tmg nhu cau ctia nhom khach hang
nay, mang lai trai nghiém tai chinh t6t hon.

Khach hang cia MB Bank c6 su khac biét 1o rét theo tung khu vuc dia 1y, anh
huong dén nhu cau tai chinh va théi quen sir dung dich vu ngan hang. Tai cac d6 thi
16n nhu Ha Noi, TP. Ho Chi Minh, Pa Ning, Hai Phong, khach hang chi yéu 1a nhan
vién van phong, doanh nhan, ngudi lao dong c6 thu nhap 6n dinh va gidi tré c¢6 xu
hudng ti€u dung hién dai. Nhom khach hang nay thuong va chudng cac dich vu ngan
hang s, thanh toan khong tién mit, vay tin chap, dau tu chimg khoan va cac goi san
phém thé tin dung c6 uvu dai hoan tién, tich diém. Do dic thu cudc séng ban ron, ho
it khi dén chi nhanh ma wu tién sir dung MB App hoic Internet Banking dé thuc hién
cac giao dich tai chinh.

Trong khi do, tai cac khu vuc ndng thon va tinh 1€, khach hang c6 théi quen st
dung cac dich vu ngan hang truyén théng nhiéu hon. Ho thudng quan tdm dén cac
san pham tiét kiém c6 13i suat hap dan, vay vén san xuét kinh doanh nho 1é hodc vay
mua nha, mua xe v&i 13i suat vu dai. Do diéu kién tiép can cong nghé con han ché &
mét s6 khu vuc, MB Bank phai két hop ca mo hinh chi nhanh vat 1y véi viéc déy
manh truyén thong sd dé gitp khach hang 1am quen véi cac dich vu ngan hang dién tir.

Ngoai ra, v6i nén tang 12 ngan hang c6 ngudn gdc quan doi, MB Bank s& hitu mot
luong khach hang 16n trong linh vuc qudc phong, cong an va cac don vi thudc nha
nuéc. Pay 1a nhom khach hang c6 nhu cau 6n dinh, thuong xuyén sir dung cac goi
vay wu ddi, quan 1y tai chinh c4 nhan va dich vu tién gt 14i suat tét. Dé phuc vu t6t
phan khuc niy, MB Bank trién khai nhiéu chinh sach tai chinh dic thu nhu chuong
trinh vay mua nha, vay tiéu dung danh riéng cho can by quan ddi, cung cac uu dai
dic biét vé phi dich vu va bao hiém. Chinh su da dang vé khu vuc khach hang da giap
MB Bank c6 dugc mét thi truong rong 16m, tao diéu kién phat trién bén viing va mo
rong quy mo kinh doanh trén ca nude
2.2.1.2 Poi thii canh tranh

Trong bdi canh thi trudng tai chinh ngan hang ngay cang soi dong, MB Bank noi
chung va Chi nhanh Nam DPa Nang - PGD Cam Lé nodi riéng phai dbi mat v6i sy canh
tranh gy git tir nhiu ddi thu 16n. Viéc phan tich ddi thu canh tranh duoc chia thanh
hai cap do:

«% DGi thii canh tranh cia toan hé théng MB Bank:
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MB Bank hién ndm trong nhém cac ngan hang thuong mai ¢ phan hang dau
tai Viét Nam ( nhom Big 4 + cac TMCP 16n). Céac d6i thu chinh bao goém:

- Nhoém ngan hang TMCP Quédc doanh ( Vietcombank, BIDV, Vietinbank): Day
1a cac ddi thii c6 wu thé vuot troi vé quy md von, mang ludi phong giao dich phit
song toan qudc va uy tin 1au doi. Piém manh cua nhém nay 1a 13i suat cho vay
thap va ngudn von huy dong gia ré.

- Nhom Ngan hang TMCP Tu nhéan hang dau ( Techcombank, VPBank, ACB):
Day 1a nhoém dbi thu canh tranh tryc tiép va quyét liét nhat voi MB Bank vé cong
nghé va ban 1¢. Bac bié¢t, Techcombank va VPBank c¢6 g1 thé 16n vé hé sinh thai
s, trai nghiém tng dung va cac san pham tai chinh tiéu dung linh hoat, thu hut
manh mé gioi tré.

% Poi thii canh tranh truec tiép tai dia ban PGD Cam Lé:

PGD Céam Lé nam trén truc duong Nguyén Hiru Tho va khu vuc quan Cam L,
noi tap trung mat dd cao cac phong giao dich ngan hang.

- Céc dbi thu 1an can: Trong ban kinh 2km quanh PGD Cam Lé c6 su hién dién
ctia Vietcombank, Sacombank va Techcombank. Pic diém canh tranh tai dia ban
la khach hang tai khu vuc nay cé nhiéu sy lva chon. Su canh tranh khong chi
dirng lai & 13i sudt ma con nam & chat lugng phuc vu tai quay, chd d6 xe, khong
gian giao dich va tdc do xir Iy ho so.

¢ Nhan xét chung:

Vi thé cia MB Bank Cam Lé dang nam gilt mot vi thé dac biét - “lai” gifra sy an
toan, viing chic ciia khéi quan doi, nha nudc va sy nang dong, hién dai cua khéi tu nhan.
- Loi thé canh tranh: Thuong hiéu quan d6i tao niém tin 16n cho khach hang gui

tién. Pong thoi, App MB Bank véi tinh nang chon s6 tai khoan dep va mién phi

chuyén tién tron doi 13 “vii khi” thu hut khach hang tré.

- Thach thuc: Ap luc phai lién tuc ddi méi chat luong phuc vu la rat 16n khi céac
ngan hang tu nhan nhu Techcombank, TPBank dang day manh céc kiosk giao
dich ty dong 24/7 (LiveBank), giam thiéu su phu thudc vao gio hanh chinh, diéu
ma PGD Cam L& can luu ¥ dé cai thién.

2.2.1.3 Nha cung cip
MB Bank hoat dong trong linh vuc tai chinh - ngan hang, do d6 c6 nhiéu nha cung

cap dong vai trd quan trong trong viéc ho tro hoat dong kinh doanh, phét trién san

21



pham va nang cao chat luong dich vu. Cac nha cung cap cia MB Bank c6 thé dugc

chia thanh cac nhom chinh sau:

+ Nha cung cap cong nghé va ha tang so:

Trong bdi canh s hoa ngan hang ngay cang manh m&, MB Bank hop tac véi

nhiéu nha cung cap cong nghé dé phat trién hé théng ngan hang s, bao mat dix

liéu va t6i wu hoa quy trinh van hanh. Cac dbi tac trong linh vuc ndy bao gom:

Cong ty cung cip giai phap phan mém ngan hang 151 (Core Banking): HJ trg
MB Bank trong viéc van hanh hé théng giao dich, quan 1y dir liéu khach hang
va xu 1y cac giao dich tai chinh.

Nha cung cp dich vu dién toan dam may va bao mat: Hop tac vdi cac cong ty
cong nghé hang dau nhu IBM, Microsoft, AWS d¢ luu trit dir lidu va tang
cuong an ninh mang.

Pbi tac phat trién ung dung ngan hang s6: MB Bank hop tac voi cac cong ty
phan mém dé xay dung, nang cap ung dung MB App, Internet Banking, chatbot
Al ho tro khach hang.

< Nha cung cép dich vu thanh toan va thé:

MB Bank 1am viéc v6i nhiéu td chtrc tai chinh va nha cung céip dich vu thanh

toan dé dam bao khach hang co thé giao dich thuan tién:

Cac to chirc thé qubc té: MB Bank hop tac v6i Visa, Mastercard, JCB,
American Express dé phat hanh thé tin dung va thé ghi no qudc té.

Péi tac thanh toan dién tir: Lién két véi Momo, VNPay, tialoPay. Napas gitip
khach hang c6 nhiéu Iya chon trong viéc thanh toan tryc tuyén va chuyén tién nhanh.
Nha cung cip POS va ATM: Hop tac véi cac cong ty cung cip thiét bi thanh

toan dé mé rong mang ludi ciy ATM, POS tai cac diém giao dich.

% Nha cung cap dich vu tai chinh va bao hiém

MB Bank c6 lién két véi nhidu cong ty tai chinh va bao hiém dé cung cap cac

san pham b6 tro cho khach hang:

Cong ty bao hiém MB Ageas Life: Cung cap cac goi bao hiém nhan tho, bao

hiém stc khoe két hop véi san pham tai chinh cia MB Bank.

- Béo hiém quan déi MIC: Do6i tac chién lugce cung cap cac goi bao hiém tai san,

bao hiém xe, bao hiém nha & cho khach hang ctia MB.
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- Céac quy dau tu va cong ty ching khoan: MB Bank hop tic véi MB Securities
(MBS) va céc t6 chirc tai chinh dé cung cap dich vu dau tu, chimg khoan cho
khach hang.

% Nha cung cép dich vu vin hanh va hiu cin:
Pé dam bao hoat dong kinh doanh dién ra sudn sé, MB Bank lam viéc véi nhiéu
nha cung cip vé van hanh, bao gom:

- Cong ty in 4n va phat hanh thé: Cung cép thé ngin hang, so tiét kiém, gidy to
giao dich.

- Pbi tac vé nhan su va dao tao: Hop tac véi cac cong ty dio tao dé nang cao ki
nang chuyén mon cho nhan vién.

- Nha cung cip dich vu quan 1y toa nha: Hd trg quan 1y, bao tri hé théng chi
nhanh, phong giao dich ciia MB Bank trén toan qudc.

2.2.2 Moi trwong vi mo

2.2.2.1 Yéu t6 kinh té

< Tong quan Kinh té va vi thé ciia toan hé thong MBBank:

Trude khi xét dén yéu té dja phuong, can nhin nhan vi thé cia MB Bank trong
nén kinh té chung. Trong giai doan 2023 - 2025, bat chap bién dong ctia nén kinh té
toan cau va trong nudc, MB Bank van duy tri vi thé 1a mot trong nhitng dinh ché tai
chinh hoat dong hiéu qua nhét. Cac chi tiéu vé téng tai san, loi nhuan trudc thué cua
toan hé thong MB luén nam trong Top 5 ngan hang thuong mai tai Viét Nam. MB
Bank dugc danh gia cao vé kha nang quan tri rai ro va hiéu qua hoat dong s6 hoa,
dong vai tro huyét mach trong viéc cung ng von cho nén kinh té quéc gia.

% Yéu t6 kinh té tai Pa Ning va khu vwe CAm Lé:

- Tang trudng kinh té tai Da Ning: Da Ning dang trong giai doan phuc hdi manh
mé sau dai dich, dic biét 1a nganh du lich va dich vu. Khi thu nhap cua nguoi dan
tang 1én, nhu cau gui tiét kiém va chi tiéu qua thé tin dung tai PGD Cam L& ciing
tang theo.

- Thi trudong Bit dong san khu vuyc Cim Lé: Quan Cim Lé (véi cac khu vuc trong
diém nhu Hoa Xuan, Khué Trung) 12 noi c6 hoat dong mua ban bat dong san soi
dong. Piéu nay tac dong tich cuc dén san pham chu luc ciia PGD 1a Cho vay mua
nha dét. Tuy nhién, khi thi trudng bit dong san dong bang (nhu giai doan 2023 -

2024), du no tin dung méang nay s& gap kho khin va rii ro no xau ting lén.
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- Lam phat: Khi lam phat ting cao, ngudi dan c6 xu hudng rut tién nhan rdi dé dau
tu vao cac kénh tra an khac (vang, ngoai t&) thay vi giri tiét kiém, gay ap luc 1én
kha ning huy dong von cia PGD

% Nhan xét:

- Co hoi: Kinh té phuc hdi gitp mé rong du dia tin dung ban 1¢ va ting truong tién
gtri khong ky han (CASA) tir cac ho kinh doanh.

- Théch thtrc: Nén kinh té con tiém an rai ro lam phat va sy dong bang cuc bo cua
bat dong san c6 thé lam ting nguy co ng xiu.

2.2.2.2 Yéu té chinh tri - Phdp lugt

Pay 1a yéu t6 c6 anh hudng truc tiép va manh mé nhat dén hoat dong ngan hang
tai Viét Nam. Su diéu hanh cua Ngan hang Nha nuéc (NHNN) MB Cam Lé hoat
dong dudi su gidm sat chat ché cia NHNN vé tran 13i suat huy dong, han muc ting
truong tin dung (Room tin dung) va cac quy dinh vé an toan von. Viéc NHNN diéu
chinh 13i suat diéu hanh (ting/giam) s& tac dong ngay lap tic dén 1i suat dau vao va
dau ra ciia PGD. Hanh lang phap 1y vé Chuyén dbi s6, Chinh phu dang ddy manh Dé
an 06 va thanh toan khong dung tién mat. Cac vin ban phap luat méi (nhu Nghi dinh
vé bao vé dit lidu ca nhan, Luat Giao dich dién tir stra d6i) tao diéu kién thuan loi cho
MB - mét ngan hang tién phong vé cong nghé - trién khai eKYC (dinh danh dién tir)
dé ma tai khoan tir xa, gitip PGD Cam L& ting truong khach hang ma khong can mé
rong qua nhiéu quay giao dich vat 1y. Tinh 6n dinh chinh tri, Viét Nam c6 nén chinh
tri 6n dinh, tao tAm Iy an tAm cho nguoi dan guri tién tiét kiém 1au dai va khuyén khich
cac doanh nghiép tai Pa Ning vay vén mé rong san xuat.
Nhin xét:

- Co hoi: Cac chinh sach thuc day chuyén dbi sb 1a don bay dé MB phat huy thé
manh ngan hang sd, giam tai giao dich tai quay.

- Thach thirc: Cac quy dinh ngay cang khit khe vé an toan von va bao mat dir liéu
khach hang doi hoi sy tuan thu tuyét d6i, khong duge phép sai sot.

2.2.2.3 Yéu té Van héa — Xa hpi

< Dic diém din cw Quin Cam Lé:

Day 1a quan dang d6 thi hoa nhanh, tap trung nhiéu gia dinh tré va ngudi nhap cu

dén Pa Nang 1ap nghiép. Nhém khach hang nay c6 nhu ciu vay mua nha, mua xe 6

t6 rat 16n.
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s Théi quen tiéu dung tai chinh:

- Gi6i tré: Ua chudng cong nghé, thich st dung App MB Bank, quét ma QR, it khi
ra quﬁy giao dich. Ho doi hoi tdc d6 va su tién loi.

- Ngudi 16n tudi/Huu tri (@61 twong phd bién & khu vuc dan cu cii): Van giir thoi
quen str dung tién mit va dén quay giao dich dé giri tiét kiém 14y s vat ly. Diéu
nay doi hoi PGD Cam Lé phai duy tri cht lugng phuc vu truc tiép tot dé gitr chan
nhom khéach hang trung thanh nay.

% Tam Iy "An chic mic bén": Thuong hi¢u "Ngan hang Quan doi" tao ra mot
niém tin rat 1én vé sy an toan va viing chii trong tdm thirc nguoi dan, giup MB
dé dang hon trong cong tac huy dong von so voi cac ngén hang TMCP tu nhan khac.
+ Nhéan xét:

- Co hoi: D& dang phat trién cic san pham tai chinh ca nhan (vay mua nha, xe, thé
tin dung) cho nhém gia dinh tré.
- Thach thtc: Phai duy tri song song hai mé hinh phuc vu, k¥ thuat sé cho gidi tré
va an can, truc tiép tai quay cho nguoi 16n tudi, gy ap luc 1én nhan su.
2.2.2.4 Yéu té cong nghé
% Swbung nd caa Fintech: Cac vi dién tir (MoMo, ZaloPay) dang canh tranh gay
git trong mang thanh toan. Tuy nhién, MB da d6i ing tt bang viéc bién App MB
Bank thanh mot "Siéu ing dung" tich hop moi tién ich.
s Cong nghé 16i cia MB: Viéc MB 4ap dung dinh danh dién to (eKYC),
SmartBank va tu dong hoa quy trinh gitp giam tai ap luc gidy to cho nhan vién tai
PGD Cam L&, cho phép nhan vién tap trung thdi gian vao viéc tu van va chim soc
khéach hang chuyén sau hon.
% Nhan xét:
- Co héi: Tang ning suit lao dong, giam chi phi van hanh nho cong nghé ty dong hoa.
- Théch thuc: Rui ro an ninh mang, Itra ddo cong nghé cao ngay cang tinh vi, doi
héi PGD phai thudng xuyén canh bao va ho trg khach hang.
2.3. Cac ngudn lue ciia doanh nghiép anh hwong dén hoat dong kinh doanh tai
Ngan hang MB Bank — Chi nhanh Nam Pa Niing

2.3.1 Co s6 vt chit
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Bdng 2.1 Thong ké Co s6 vit chat ciia PGD Cam Lé

Chi tiéu PVT 2023 2024 2025
A. Dién tich M2 280 280 280
B. S6 lwgng MMTB
May tinh Cai 16 19 23
May in Cai 1 2 3
May photocoppy Ca 3 5 7
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)
Dua vao Bang 2.1 cho thdy, co s& vat chat cia Ngan hang MB Bank - PGD Cam
Lé dugc dau tu twong dbi day da va phu hop véi quy mé hoat dong cia mot phong
giao dich truc thudc chi nhanh. Véi téng dién tich 280 m2, khéng gian phong giao
dich duoc bb tri hop 1y, bao gdm khu vuc giao dich khach hang va khu vuc 1am viée
clia can bd nhan vién. Vé trang thiét bi, co su gia tdng diéu dan qua cac nam vé sb
lugng may moc thiét bi. May tinh va dién thoai ting tir 16 cai ( nim 2023) 1én 19 cai
(nam 2024) va dat 23 cai (nam 2025). Viéc trang bi thém thiét bi nay tuong ing véi
viéc ting quy mo nhan su hodc nang cap thiét bi ¢é dam bao mdi nhan vién déu co
da cong cu 1am viéc hiéu qua. My in, may photo, may scan sé luong déu ting 1én,
diéu nay phan anh khdi lwong ho so, gidy to tai PGD ngiy cang ting, doi hoi ning
lyc xtr Iy van ban hanh chinh cao hon. Camera ting gap doi tir 4 cai (2023) 1én 8 cai
(2025), cho thiy su chil trong ngdy cang cao vao cong tac an ninh, gidm sat an toan
tai PGD. Ban ghé tang tir 24 1én 30 cai, phu hop vé6i da ting cua s6 lwong nhan sy va
khach hang dén giao dich.
Co s& vat chat cia PGD Cam Lé dugc dau tu nang cap dong bo theo hudng hién
dai hoa, s6 lugng trang thiét bi tang trudng ty 1€ thuan véi nhu cAu mé rong hoat dong
kinh doanh, dam bao diéu kién 1am viéc t6t nhat cho nhan vién va trai nghiém cho

khéch hang.
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2.3.2 Nguon nhén luc
Bdng 2.2. Co cdu nhan su theo phong ban va trinh dg tai PGD Cam Lé (2025)

S6 lwong | Trinh @9 | Trinh dd

TT | Phong ban Nhiém vu chinh
(ngwoti) Thac si | Dai hoc
Ban giam uan 1y, diéu hanh
1 , s 01 01 0 Q Y
doc chung
Phong Huy dong von, cho vay
2 06 01 05
KHCN ca nhan
Phong Giao dich vién, kho
3 03 0 03
KHDN quy, tu nhan
Cham so6c khach hang,
Phong
4 04 0 04 quan ly tai khoan va
DVKH
dich vu thé
Tong 14 02 12

(Nguon: Tong hop tir dit liéu ndi b PGD Cam Lé)

Nhan xét vé nguon nhan lye:

s Ve trinh do chuyén mon: Doi ngli nhan su tai MB Cam L¢ c¢6 chat lugng rat cao véi

100% nhan sy dat trinh do Pai hoc trd 1€n, trong do ty 1€ Thac s1 chiém 14,3% (tap

trung & cap quan ly). Cac nhan vién déu dugc dao tao bai ban, nam virng nghiép vu

ngan hang hién dai va c6 kha ning sir dung thanh thao cac phan mém quan tri 15i

(Core Banking T24). Hang nam, nhan su déu phai tham gia cac khoa dao tao truc

tuyén ctia hé théng MB dé cap nhat kién thtrc vé san phim méi va quy dinh phap lut.

Vé tic phong lam viéc: Thira huong vin hoa doanh nghiép mang ban sic quan doi,

tac phong lam viéc tai PGD Cam Lé rat chuyén nghiép voi gia tri c6t 16i "Ky luat -

Tan tam".

o Tinh ky Iudt: Nhan vién tuan thi nghiém ngat gio gidc 1am viéc, quy dinh vé

ddng phuc va bao mat thong tin.

Théi do phuc vu: Sy nang dong cia doi nglr nhan sy tré (dudi 45 tudi chiém
100%) giup khong khi 1am viéc ludn khan truong, nhiét huyét. Tuy nhién, ap
luyc chi tiéu kinh doanh (KPI) cao déi khi ciing tao ra sy cing thang nhat dinh

trong moi trudong lam viéc.
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Bang 2.3. 86 lwong va dé tudi ciia ngudi lao déng tai PGD

TT P tudi S6 lwong (nguoi) Ty 1€ (%)
1 | Duéi 30 tudi 06 43%
2 | Tur 30 dén 45 08 57%
3 | Trén 45 tuoi 0 0%
Tong cong 14 100%

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

Luc lugng lao dong tai PGD co6 thé duogc xem 1a tré hoa doi ngii nhitng ndm gén day,

trinh d¢ chuyén moén luén dugc nang cao. Hon 80% nhan vién da hoan thanh chuong

trinh dai hoc. Trinh d6 ngoai ngir va trinh do tin hoc da dugc cap nhat mdt cach kha

quan hon. Chat luong ciing nhu s6 luong lao dong tai PGD khong ngimg duoc ning cao,

cung véi kinh nghiém, k¥ niang duoc dic két qua qua trinh hoat dong kinh doanh 13

ngudn vén quy ciia PGD trong bdi canh kinh doanh gay gat nhu hién nay.

Co céu nhan sy rat tré, 43% dudi 30 tudi va 57% tir 30 dén 45 tudi, khong c6 nhan

su nao trén 45 tudi. Su tré hoa doi ngili nay mang lai sy nang dong, nhiét huyét va kha

nang thich rng cao v&1 moi truong 1am viée ap lyc, cling nhu sy nhay bén trong viée tu

van cac san pham cong nghé s6 cho khéach hang.

2.3.3 Nguén lwc Tai chinh
Bang 2.4. Bing cdn doi ké todn tom tit cia PGD Cam Lé giai doan 2023 - 2025

PVT: ty dong
Chi tiéu Nam | Nam Nam Chénh léch | Chénh léch
2023 2024 2025 2024/2023 | 2025/2024
(“o) (%)
A. Tong tai san 485,0 | 725,0 |950,0 |49% 31%
1. Tién mit tai quy 10,5 15,2 18,0 45% 18%
2. Tién giri tai NHNN & | 98,2 280,1 |422,0 |185% 51%
TCTD khac
3. Cho vay khach hang | 371,3 | 422,77 | 747 14% 77%
(D ng)
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4. Tai san ¢6 dinh & Tai | 5,0 7,0 10,0 40% 43%
san khac

B. Tong ngudn von 4850 |725,0 [950,0 |49% 31%
1. Tién giri ciia khach 472,1 |1709,0 |920,0 |50% 30%
hang (Huy dong)

2. Phat hanh gidy to c6 | 5,0 8,0 15,0 60% 88%
gia

3. Von va cac quy khac | 7,9 8,0 15,0 1% 88%

Nhan xét vé tinh hinh tai chinh:

Pon vi ndy dang trong giai doan ting truéng quy mé cuc ky nong. Tong tai san va
t6ng ngudn von nim 2024 ting rat manh so voi ndm 2023 (ting 49%), tir 485 ty dong
1én 725 ty dong. Pén nam 2025, tong tai san va tong ngudn von ting 1én 950,0 ty
dong, ting 225 ty dong so voi nam 2024, twong Gmg ting 31%.

Céu tric tai san cho thdy su dich chuyén 16n vé tinh thanh khoan, ting truong tin
dung (Cho vay khach hang) ting & mirc 14% tir 371,3 ty dong 1én 422.7 ty dong. Cho
thiy day 1a muc ting truong tin dung lanh manh, thudng thiy ¢ cac ngan hang tuin
thi "room" tin dung. Tuy nhién, tdc d6 ndy thap hon rat nhiéu so véi téc do ting
trudng ciia tong ngudn von (49%). Pidu nay cho thiy don vi dang gip kho khin trong
viéc ddy von ra nén kinh té hoic dang chii dong siét chit cho vay dé quan tri rui ro.

Tai san thanh khoan ( Tién gui tai NHNN & TCTD khéc) ting dot bién tir 98,2 ty
d6ng nam 2023 1én 280,1 ty ddng nam 2024 twong tng ting 185% . Pay la diém dang
cht y nhat. Do huy dong dugc nhiéu tién nhung khong cho vay ra dugc tuong tng
(dﬁu ra chdm hon dau vao), luong tién nhan roi duoc don vi nay gui vao Ngan hang
Nha nuéc hodc cac to chirc tin dung khac. Piéu nay giup thanh khoan rat dbi dio, an
toan hé thong cao, nhung hiéu qua sinh 10i c6 thé bi anh hudng (vi 13i suat gui lién
ngan hang thudng thap hon 14i suat cho vay khach hang).

Tién mat nam 2023 1a 10,5 ty dong dén nam 2024 14 15,2 ty dong, twong tng ting
45%, dam bao nhu cau giao dich hang ngay.
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Duya trén bang 2.4 cho thiy tong ngudén von nam 2023 1a 485 ty dong dén nam
2024 tang 1én 1a 725 ty dong twong tmg 12 49%, dén nam 2025 dat 950 ty dong. Nhur
vay, tién guri ctia khach hang, phat hanh gidy to c6 gid, von va cac quy khac tir nim
2023 dén nam 2025 déu ting dan qua cac nim.

2.3.4. Tinh hinh hoat dong kinh doanh tai Ngdn hang TMCP Qudn Dgi — Chi nhdanh
Nam Da Ning — PGD Qudn Cim L¢ giai doan nim 2023-2025
2.3.4.1. Tinh hinh huy déng vén tai MB Bank Ciam Lé

Trong khoang thoi gian 2023 dén 2025, Ngan hang TMCP Quén Poi - Chi nhanh
Nam Da Ning da c6 mot hanh trinh kha thanh cong trong viéc huy dong vén, mic du
gip khong it kho khin do anh hudng cua dai dich va tinh hinh kinh té bat on. Chi
nhanh d nd lyc phat trién nhiéu san pham tiét kiém véi 13i sudt hip dan va ky han
linh hoat, gitip khach hang dé dang lua chon nhiing giai phap phu hop v6i nhu cau tai
chinh cua ho. Bén canh d6, nhitng chuwong trinh khuyén mai, qua tang hay cac hinh
thire thuong thém 13i suat ciing duoc trién khai nham thu hat sy tham gia cta khach
hang. Khong thé khong nhic dén viéc chi nhanh cha trong Gng dung coéng nghé sd,
dua cac san pham ngan hang dién tor nhuw MB Bank App vao hoat dong, giup khach
hang dé dang thyc hién giao dich moi luc, moi noi. Tuy nhién, chi nhanh ciing dang
dbi mit véi sy canh tranh manh mé tir cac ngan hang khéc, dac bi¢t 1a trong viéc ing
dung cong nghé va mang ludi chi nhanh. Dé duy tri da ting trudng nay, chiing toi can
phai lién tuc cai thién chat luong dich vy, t6i wu hoa chi phi va phat trién cac san
pham tai chinh méi, dap tng tot nhu cau cua khach hang.

Bang 2.5. Bdng tinh hinh huy dong vén qua cdc nam 2023 — 2025

PVT: ty dong
Bang Tinh Hinh Huy Pong von Qua Cac Nim (2023-2025)
Chénh léch Chénh léch
Nam

Chi tiéu 2024/2023 2025/2024

2023 | 2024 | 2025 | Sotien | % | Sotien | %
Téong Huy
Pong vén 472,1 | 709 920 236,9 50% 211 29,8%
Tién giri
ca nhan 442,6 | 669,3 | 868,5 | 226,7 51% 199,2 |29,8%
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Tien giri

doanh nghiép | 29,5

39,7

51,5

10,2

35%

11,8

29,2%

Nhan xét:
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Hinh 2.4. Biéu do thé hién tong huy dong vén qua cdc niam

T hinh 2.1 cho thay vao nim 2024, ngan hang huy dong von dat 709 ty dong, ting
thém 236,9 ty dong ting véi mot toc do 14 50%. Pay 1a muc ting trudong twong ddi
tt, phéan anh sy hi¢u qua trong hoat dong thu hut tién gui cua PGD Cam L&, dic biét
trong bdi canh thi trudng tai chinh c6 nhidu bién dong sau dai dich. Nam 2025 huy
dong von cia PGD Cam Lé tiép tuc ting truong manh dat mirc 920 ty dong, ting
thém 211 ty dong véi mot ty 18 ting truong dat 29,8%. Cho thay rang vao nam 2025
ngan hang da ap dung cac chién luoc nhu ting 13i suat, khuyén mai va nang cao chat
lugng dich vu. Téng huy dong von cla Ngéan hang TMCP Quan déi tai PGD Cam Lé

trong giai doan (2023-2025) ting déu qua cac ndm. Trong d6 cac chi tiéu anh hudng

16n nhu:

s Tién giri ca nhan:
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Hinh 2.5. Biéu do thé hién tién giri cd nhdn qua cdc ndam
Tién gui cd nhan tang truéng manh chu yéu, cu thé vao nam 2023 dat 442.6 ty
d(‘A)ng, dén nam 2024 thi gia tri van tiép tuc tang 1én 669,3 ty déng, tang thém 226,7
ty dong v6i mot toe do ting truong 1a 51%. Su tang truong cho thay khach hang ca
nhan wu tién dau tu an toan trong bdi canh thi trudong bién dong, ciing véi cac chuong
trinh tiét kiém 13i suat uu dai da gop phan thu hut tién giri hiéu qua.

DPén nam 2025, Tién giri ca nhan ting truong dot bién 1én dén 8685 ty dong, ting
thém 199,2 ty dong véi mot toe do ting trudng 13 29,8%. Pay 13 mire ting cao trong
co cdu cac ngudn von. Pay 1a mirc ting cao nhét trong co ciu vén, cho thady MB Bank
- PGD Céam L¢ di duy tri tot quan hé véi khach hang c4 nhan va khang dinh uy tin
tai dia phuong, déng thoi tao thudn lgi cho hoat dong tin dung sép toi.

% Tién givi doanh nghiép:
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Hinh 2.6. Biéu do thé hién tién gui doanh nghiép qua cac nam

Tién giri doanh nghiép chi dat mirc 29,5 ty ddng vao nim 2023. Diéu ndy cho thiy
tién giri doanh nghiép chi chiém ty trong nho, phan 4nh MB PGD Cam Lé chwa khai
thac hiéu qua nhoém khach hang nay. Dén nim 2024 tién giri cua khach hang doanh
nghiép c6 xu hudng tang, ting tir 29,5 ty déng (nam 2023) 1én 39,7 ty dong, ting 10,2
ty dong, cho thiy mirc d6 tham gia cua doanh nghiép trong huy dong von tai ngan
hang ngay cang cao.

Sang nam 2025, tién giri doanh nghiép van tiép tuc ting truéng 1én dén 51,5 ty
dong véi mot tée do tang truong 1a 29,2%. Con sb nay cho thiy sy ting truong dang
ké, nhung chi chiém mat ty trong nho trong tong huy dong von ciia ngan hang. Mic
du tién giri doanh nghiép dang dan ting trudng nhung van con thap, cho thiy doanh
nghiép con wu tién phin bd von vao dau tu, mé rong kinh doanh hodc tim kiém 14i
suat canh tranh hon.
2.3.4.2. Tinh hinh hoat dpng cho vay tai MB Bank Cim Lé

Trong giai doan 2023 - 2025, hoat dong cho vay cuia Ngan hang Thuong mai C6
phén Quan Doi - Chi nhanh Nam Pa Nang da c6 su phat trién manh mé& va on dinh.
Pé dap tng nhu ciu vay von ciia cac khach hang ca nhan va doanh nghiép, chi nhanh
da trién khai nhiéu goi vay linh hoat, v6i cac chinh sach tin dung hp dan, hd tro cho
viéc mé rong san xuat, kinh doanh va cai thién doi séng. Nho vao viée cai tién quy
trinh xét duyét nhanh chong va ap dung cong nghé sd, thoi gian xir Iy ho so vay duoc
rit ngan déng ké, giup khach hang c6 thé tiép can ngudn von nhanh chéng. Chi nhanh
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cling dac bi¢t chu trong dén cac doanh nghi¢p vira va nhd, voi cac goi vay uvu dai
nham khuyén khich dau tu vao cac linh vuc phat trién kinh té trong diém cta khu vire
mién Trung.

Trong sudt giai doan ndy, ngan hang ludn dit muc tiéu kiém soat rui ro tin dung &
murc t6i wu, nhd vao hé théng tham dinh chit ché va cac bién phap giam sat hiéu qua.
Ngén hang Thuong mai C6 phan Quan D6i - Chi nhanh Nam Da Ning da thyc hién
t6t vai trd ciia minh trong viéc hd tro phat trién kinh té dia phuong, dong thoi nang
cao chat luong dich vu va dap tng duoc nhu cau vay vén cia cac khach hang trong
giai doan nay.

Pé biét 1 tinh hinh hoat dong cho vay ciia MB - Chi nhanh Nam Da Ning trong
nhirng nam 2023 - 2025 ta tim hiéu thong qua bang tinh hinh hoat dong cho vay cia
MB - Chi nhanh Nam Pa Nang dudi day:

Bang 2.6. Bang tinh hinh cho vay cdac nam 2023 -2025

PVT: ty dong
Bang Tinh Hinh Cho Vay Qua Cac Nam (2023-2025)
Chénh léch Chénh léch
Nam

Chi tiéu 2024/2023 2025/2024

2023 | 2024 | 2025 | So tién % So tién %
Duw n¢ cho

371,3 4227 747 51,4 14% 3243 7%
vay
No xau 16 2,1 1,1 -13,9 -87% -1% -48%
Tilé ng xdu | 4% 1% | 0,20% -3% 75% | -0.8% | -80%

Tinh hinh hoat dong cho vay ctia Ngan hang MB - Chi nhanh Nam Da Néng giai
doan 2023 - 2025 cho thay mot birc tranh tong thé vé sy phat trién manh mé ctia ngan
hang trong viéc md rong tin dung, tuy nhién cling c6 mot s van dé can cha y, dac
biét 1a trong viéc kiém soéat ng xau.

Téng du no cho vay nam 2023 1a 371,3 ty déng. Sang nim 2024, du no cho vay
tang nhe 1én 422,7 ty dong, ting 51,4 ty dong so véi nam 2023. Mirc ting nay cho
thiy ngan hang di c6 sy mo rong hoat dong tin dung nhung van duy tri sy than trong
nhat dinh trong bdi canh nén kinh té dang dan phuc hdi. Bén nim 2025, du ng cho

vay ting l1én 747 ty dong, ting 324,3 ty dong so v4i nam 2025. Su gia ting nay cho
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thay hoat dong cho vay cia PGD phat trién manh, dap tng nhu ciu vay vén cia khach
hang ngay cang tang cao cting nhu su chu dong ctia ngan hang trong viéc mé rong tin
dung khi diéu kién kinh té dan 6n dinh hon.

Dbi véi no x4u, ndm 2023 ghi nhan & mic 16 ty dong. Sang nim 2024, ty 1& ng
xau giam xudng con 2,1 ty dong, giam 13,9 ty dong so v4i nam 2023. Pay 1a mot tin
hiéu tich cuc, cho thiy ngan hang da budc dau kiém soat tot hon chat lugng tin dung
thong qua viéc siét chit cong tac tham dinh, giam sat khoan vay va ap dung céc bién
phap xtr Iy no pht hop. Bén nim 2025, no x4u tiép tuc giam manh xudng con 1,1 ty
dong, giam thém 1 ty dong so v&i nam 2024. Mirc giam nay phan anh hiéu qua ro rét
trong cong tac quan 1y ng xau ctia PGD, ddng thoi cho thiy chit lwong danh muc cho
vay di duoc cai thién dang ké.

Ty 1é no x4u nam 2023 dat 4%. Sang nim 2024, ty 18 nay xudng con 1%, giam 3%
s0 vOi nam trudc. Sy sut giam nay cho thdy mic du du no cho vay ting, nhung ngan
hang van kiém soat tot rui ro tin dung. Tuy nhién, dén nam 2025, ty 1€ ng x4u tiép tuc
giam xudng con 0,20%, giam 0,8% so véi nim 2024. Pay 1a d4u hiéu rat tich cuyc,
cho thay ngan hang da c6 nhiing diéu chinh hiéu qua trong chinh sach tin dung, ting
cudng thu hdi no va kiém soat chit ché cac khoan vay, tir 46 nang cao chét luong tin
dung mdt cach bén ving.
2.3.4.3. Két qua tai chinh ciia MB Bank Cam Lé

Trong bdi canh hién nay, hoat dong kinh doanh gip nhiéu khé khan va thach thuc,
MB Bank Cam Lé di bam sat chu truong cia MB Bank - Chi Nhanh Nam Pa Néing
dé linh hoat g pho véi dién bién thi trudong, chi dong, sang tao, nd luc phan dau dé
hoan thanh nhi€ém vu duoc giao, két qua hoat dong kinh doanh an toan, on dinh, dam
bao thu nhdp ctia ngudi lao dong va dong gop tich cuc vao Ngan sach nha nudc.

Trong hoat dong kinh doanh MB Bank Cam Lé& d4 ludn bam sat chii truong, dudng
16i cua bang, chinh sach phép luat cia Nha nudc, Hoi d@)ng nhan dan, UBND cac
cap, gop phan khong nho cho sy phat trién kinh té - x4 hdi ciia phudng noi riéng va
Thanh phd noi chung. Véi wu thé 1a ngan hang l1au doi, uy tin cao, hé théng mang
lu6i rong khip, nhan vién co chuyén mon nghiép vu viing vang, ning dong, nhiét
huyét,... Vi vy trong thoi gian qua, MB Bank luén nam trong top cac ngan hang c6

két qua hoat dong kinh doanh cao & dia ban.
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Bang 2.7. Két qua tai chinh PDG giai doan 2023 — 2025

PVT: ty dong
Bang Két Qua Hoat Pong Kinh Doanh Qua Cac Nim (2023-2025)
So sanh So sanh
Nam
Chi tiéu 2024/2023 2025/2024
2023 | 2024 | 2025 | So tién % S6 tién %

Doanh Thu 29,1 39,7 83,2 10,6 36% 43,5 110%
Téng Chi Phi 9,1 12 14,2 2.9 32% 2,2 18%
Loi Nhuéan

Trwéc Thué 20 27,7 69 7,7 39% 41,3 149%

Nhén xét:

Qua bang 2.7 da thé hién rd tinh hinh hoat dong kinh doanh ctia Ngan hang TMCP
Quan Doi tai PGD Cam Lé trong giai doan 2023 - 2025 c6 su bién dong rd rét. Su

bién dong nay 1a két qua cua cac chi ti€u anh hudng sau:
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Hinh 2.7. Biéu do thé hién doanh thu qua cdc nam

Tur hinh 2.4 cho thay doanh thu cia ngan hang TMCP Quéan P6i PGD Cam L¢ tir

niam 2023 dén 2025 ¢6 su bién dong. Cu thé nim 2023 tong thu nhap ciia PGD Cam
L¢ dat muc 29,1 ty dong. Pay la con s6 tich cuc, cho thay hoat dong kinh doanh dang
dan 6n dinh sau khi dai dich COVID 19 vira qua, muc doanh thu ndy cho thdy cho
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thdy MB Bank PGD Cam L¢ duy tri t6t nguon thu nho khai thac hiéu qua cac san
pham, dich vy nhu huy dong vén, cho vay, thanh toan, bao hiém,...

Pén nam 2024 doanh thu ctia PGD Cam Lé tang lén so véi nam 2023, tang tr 29,1
ty dong (nam 2023) 1én 39,7 ty dong (ndm 2024), sy gia ting nay phan anh hoat dong
ctia PGD c¢6 su cai thién, cho thiy hiéu qua cta cac giai phap diéu hanh ciing nhu sy
phuc héi cua thi truong.

Sang ndm 2025 tinh hinh tai chinh cia PGD Cam L& van tiép tuc ting manh, doanh
thu tir 39,7 ty dong (nim 2024) tang 1én mirc 83,2 ty dong (ndm 2025), ting thém
43,5 ty ddng v6i mot toe do ting truong 13 110%. Pay 1a mirc doanh thu cao nhat cho
théy su cai thién rd rét trong hoat dong kinh doanh ciia PGD sau mdt nam 2024 déy
su kho khan va thach thirc.

s Chi phi:
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Hinh 2.8. Biéu do thé hién tong chi phi qua cdc nam

Tuong (mg v6i mire thu nhap thi tong chi phi PGD Cam L& ciing ting theo ting
nam. Cu thé, nam 2023 tong chi phi cia PGD Cam Lé 13 9,1 ty dong, phan anh rang
trong nim nay ngan hang van duy tri dugc hiéu qua kiém soat chi phi tdt, hoat dong
van hanh tuong ddi 6n dinh va chua c6 su gia tang dot bién vé cac khoan chi tiéu.

Pén nam 2024, tong chi phi ting tir 9,1 ty dong (nam 2023) ting 1én 12 ty dong
tuong (mg vai mot toe do tang trudng 10n 13 32%, didu nay cho thay mirc chi phi ting
1én manh c6 thé 14 ngan hang da dau tu thém vao hoat dong kinh doanh nhu ting nhan
su, dau tu vao cong nghé hodc cai thi¢n dich vu khach hang. So véi nam 2024 (12 ty
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dong) thi chi phi cia ndm 2025 tang 14,2 ty dong twong tng mot ty 1é ting truéng 1a
18%, phan anh kha ning quan tri ciia Ngan hang TMCP Quan Doi vé mit tai chinh
t6t hon va chi tiéu mot cach hiéu qua.

¢ Loi nhuin trueéc thue:
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Hinh 2.9. Biéu do thé hién loi nhudn trude thué qua cdc nam
Loi nhuan trude thué nam 2023 cua PGD dat 20 ty déng. DPén nam 2024, lgi nhuan
trude thué ting 16n 27,7 ty dong, ting 7,7 ty dong so voi nam 2023, trong Gng ty 16
tang 39%. Sang nam 2025, lgi nhuan trudc thué ting manh 1én 69 ty dong, ting 41,3
ty dong so voi nim 2024, véi ty 16 ting 149%. Sy gia ting nay cho thiy hiéu qua kinh
doanh cua PGD dugc cdi thi¢én 0 rét, phan anh viéc tang truéng doanh thu di doéi voi
kiém soat chi phi hop 1y.
2.4. Thyc trang hoat dong ban hang qua dién thoai ddi v6i san pham thé tin dung
tai Ngan hang MB Bank -Chi nhanh Nam Pa Ning
2.4.1. Diic diém sin phim thé tin dung ciia Ngin hang MB Bank
Trong danh muyc cc san pham tai chinh dugc trién khai qua kénh ban hang qua
dién thoai tai Ngan hang MB Bank — PGD Quéan Cam L&, thé tin dung ndi 1én nhu
mot san phém chién luoc mang tinh ¢t 161 va dat ty 1€ chuyén ddi t6i wu nhit. Pac
diém tiéu biu dau tién cua san pham thé tin dung khi dua vao quy trinh Telesales

chinh 1a tinh chuan hoa cao va kha nang s6 hoa dong bo.
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Bang 2.8. Pic diém san pham thé tin dung ctia Ngan hang MB Bank

Tiéu chi phan tich

DPic diém noi bat ctiia san pham

thé tin dung MB Bank

Loi thé khi trién khai

qua kénh Telesales

1. Tinh chuan hoa
va dong goi san

phé‘im

Céc thong sb k¥ thuat (han mirc,
1i suat, phi thuong nién, thoi
gian mién 13i) duoc quy dinh 15
rang, minh bach theo tirng han thé

(Classic, Gold, Platinum).

Giup nhan vién dé dang
tom tat va truyén dat thong
tin chinh xdc, suc tich qua
dién thoai ma khong can
tai li€éu minh hoa truc

quan.

2. Tinh san sang

Hé thng CRM phan tich lich sir
giao dich va ty dong cép san mot
han muc tin dung du kién cho

khach hang du diéu kién.

Nhan vién Telesales
chuyén tir vi thé “chao
moi mé thé” sang vi thé
“thong bao dic quyén”,
gilp giam rao can phong

thu tam ly cua khach hang.

3. Kha nang ca

nhan héa lgi ich

Go61 uu dai da dang: Thé o cho
Gen Z, hoan tién siéu thi/thwong
mai dién tir cho dan van phong,

tich diém doi qua.

GiuUp nhan vién linh hoat
lua chon “diém cham” tim
Iy phu hop véi dic diém
nhan khau hoc cua ting
khach hang dé tang ty 1¢

chét sale.

4. Tich hop hé

sinh thai so

Kich hoat thé 40 ngay trén App
MB Bank, khong can doi thé vat
ly, thanh toan qua ma VietQR

bang ngudn tién thé tin dung.

Giai phong quy trinh thu
tuc gidy to. Khach hang co
thé trai nghiém dich vy
ngay lap tic sau khi két
thiic cudc goi dong y mo

thé.

2.4.2. Thuc trang hoat dong bdn hang qua dién thoai déi véi san pham thé tin dung
cia Ngin hang MB Bank
Trong nhitng nim gan diy, MB Bank PGD Cam L¢ tap trung phat trién manh mang

ngan hang ban 1é va chuyén doi sd, tao diéu kién thuan lgi cho hoat dong kinh doanh thé
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tin dung. Nam 2025, ty 18 khach hang sir dung kénh s6 ctia MB Bank dat 98,6%, véi
khoang 6.2 ty giao dich duoc thuc hién qua cac kénh sb, cho thiy nén tang khach hang
rat 16n dé trién khai hoat dong ban va phat hanh thé tin dung tryc tuyén.

Hoat dong ban thé tin dung tai PGD Cam Lé duoc trién khai thong qua nhiéu kénh nhu:
- Ban truc tiép tai quay giao dich.

- D01 ngli nhan vién kinh doanh khach hang cé nhan.

- Telesales (goi dién tu van khach hang).

- Tiép thi s6 trén App MB Bank.

- Chuong trinh lién két v&i doanh nghiép tra luong qua tai khoan MB Bank.

Ngoai cac hinh thuc tiép can truyén théng, hoat dong Telesales tai MB Bank PGD
Cam Lé con dugce hd tro boi hé théng dr li¢u khach hang ndi bo (CRM) va cong nghé
phan tich hanh vi khach hang. Thong qua hé théng nay, ngan hang c6 thé phan loai
khach hang theo thu nhap, lich st giao dich, nhu cau chi tiéu va kha ning tin dung nham
lwa chon dung nhém khach hang tiém ning dé tiép can.

Bén canh d6, hoat dong Telesales khong chi dimg lai ¢ viéc gidi thiéu san phdm ma
con két hop cham soc khach hang sau ban nhu:

- Huéng dan kich hoat thé.
- Huéng dan str dung App MB Bank.
- Tu van chuong trinh wu dai hoan tién, tra gop.
- Nhic thanh toan du no dang han.
- Tiép nhan phan hoi va hd tro xtr Iy su ¢b phat sinh.
Diéu nay gop phan nang cao trai nghiém khach hang, gia ting mirc d6 hai long va
duy tri ty 1€ st dung thé sau phat hanh.

Déi voi PGD Cam L&, hoat dong Telesales dong vai trd quan trong trong viéc tiép
can khach hang ca nhan c¢ tai khoan thanh toan, khach hang nhan luong qua MB Bank
va khach hang da c6 quan h¢ tin dung véi ngan hang. Nhan vién thuc hién goi di¢n gidi
thiéu san pham, tu van han mic phu hop, huéng dan mé thé va chiam soc khach hang

sau phat hanh.
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Bang 2.9 Bang hiéu qua tiép can khach hang thé tin dung

Bang hiéu qua tiép cin khach hang thé tin dung
Chi tiéu 2023 2024 2025
Khach hang trong danh 8.500 10.200 12.500
sach tiép cin
Khach hang nghe tu vin 3.400 4.590 6.000
Khach hang quan tim 850 1.150 1.620
san pham
Ho so ding ky thé 520 710 1.050
Thé phat hanh thanh 430 620 920
cong
Ty 1¢ phat hanh thanh 5,1% 6,1% 7,4%
cong/ Tong tiép can
Ty 1€ phat hanh thanh 82,7% 87,3% 87,6%
cong/ HO so ding ky

(Nguon: Tong hop tir thuc té hoat dong kinh doanh tai PGD Cam L¢)
Nhin xét:

Qua bang sd liéu co thé thdy hiéu qua hoat dong Telesales ddi voi san pham theé tin
dung tai MB Bank PGD Cam L& co xu hudng cai thién ro rét qua tung nam. So lugng
khach hang trong danh sach tiép can ting tir 8.500 khach hang nam 2023 1én 12.500
khach hang nam 2025, cho thdy ngan hang di mé rong dang ké nguodn dir liéu khach
hang tiém ning. S6 khach hang nghe tu van ting déu qua cic nim, phan anh k¥ ning
giao tiép va ty 18 két ndi cudc goi ctia nhan vién ngay cang duoc cai thién. S6 ho so dang
ky mo thé va sé luong phat hanh thanh cong déu ting trudng 6n dinh, chirng minh nhu
cau str dung thé tin dung ngay cang cao trong nhom khach hang cé nhan.

Dic biét, ty 16 phat hanh thanh cong trén tong khach hang tiép cin ting tir 5,1% nim
2023 1én 7,4% nam 2025. Day 1a tin hiéu tich cuc cho thdy chat lugng data khach hang
va hiéu qua tu van ctia doi ngii Telesales dang duroc nang cao.

Tuy nhién, ty 1& chuyén doi van chua dat mirc cao do nhiéu nguyén nhan nhu:

- Khach hang con e ngai vé 14i sut va phi st dung thé.
- Mot s6 khach hang chwa c6 nhu cau chi tiéu tin dung.

- Ty 1& khach hang tir chdi nghe méy hodc tir chdi tu van con cao.
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- Sy canh tranh manh mé tor cac ngan hang khac nhu VPBank, Vietcombank,
Techcombank, ACB hoac BIDV,....
2.4.3. Quy trinh vé tw vin va bdn sin phdm thé tin dung qua dién thogi ciia Ngin
hang MB Bank
2.4.3.1. Xdy dung dit liéu khach hang

Khau ddu tién va mang tinh nén tang quyét dinh su thanh bai trong quy trinh ban
hang qua dién thoai d6i véi san pham theé tin dung tai Ngan hang TMCP Quan Poi —
PGD Cam Lé chinh 14 viéc xay dung va quan 1y ngudn dir liéu khach hang. Khac voi
hinh thirc tim kiém khach hang ngiu nhién bén ngoai, hoat dong Telesales tai PGD
Cam Lé chi yéu khai thac va t6i vu hoa dua trén hé sinh thai dit liéu ¢ sén cta hé
thong ngan hang, dugc chia thanh hai nguén cung cap chu lyc.

Tht nhét 1a nguén dir 1iéu nd1 b dugce thu thap truc tiép tai phong giao dich. Pay
1a tép khach hang c6 do tin cay va kha niang chuyén doi cao nhat. Dir liéu nay bao
gd6m nhitng khach hang di va dang thuc hién céc giao dich truc tiép tai quay (md tai
khoan thanh toan, giri tiét kiém, chuyén tién), khach hang doanh nghiép tra luong qua
tai khoan va dac biét l1a lugng 16n khach hang sinh séng tai khu vuc quan Cam Lg,
Hoa Xuan dang st dung ing dung MB Bank. B phan Giao dich vién va Chuyén vién
Khach hang déng vai trd quan trong trong viéc cap nhat thong tin sé dién thoai, nhu
cau va thu nhap cta khach hang 1én hé thong ngay tir nhirng diém cham dau tién.

Thir hai la nguén dir liéu dugc phan bo tap trung tir Ho1 sé chinh hodac Chi nhanh
Nam Pa Ning. Nho vao qua trinh chuyén d6i sé6 manh mé va hé thong thu thap dir
liéu 16n, HO1 s¢ thudong xuyén chay cac chién dich Marketing ky thuat s6 trén cac nén
tang mang xa hoi hoic lién két ddi tac dé thu vé hang ngan dir liéu khach hang quan
tam dén cac dich vu tin dung, thé hay bao hiém. Luogng dir liéu thd nay sau d6 duogc
hé thong ty dong phan ludng va day vé hé thong quan tri quan hé khach hang cua
PGD CAm Lé dua trén tiéu chi dinh vi dja 1y hodc tép khach hang muc tiéu do PGD
quan ly.

Sau khi tiép nhan ngudn dit liéu, quy trinh xir Iy va lam sach dir liéu duoc Ban
giam dde va cac Trudng phong tai PGD Cam Lé thuc hién mot cach co hé théng.
Thong qua hé théng phén mém, dit liéu duoc tién hanh sang loc dé loai bo cac s6 dién

thoai trung lip, s6 4o hodc nhitng khach hang da c6 lich sir no xau. Viéc phan 16p nay
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gitip PGD tao ra cac "tép khach hang muc tiéu" phu hop véi chién dich Telesales d6i
v6i san pham thé tin dung.

Cudi cung, dit liéu dd qua sang loc s& dugc phan bo xudng cho timg chuyén vién
tu van dya trén ning luc, kinh nghiém va chi tiéu ctia mdi ca nhan. Nhin chung, cong
tac xay dyng dit lidu tai PGD Cam Lé dugc thyc hién trong d6i bai ban va c6 sy hd
tro dic luc tur cong nghé 161 cuia MB Bank. Tuy nhién, trén thuc té van hanh, nhan
vién Telesales d6i khi van gip phai nhitng tré ngai nhat dinh nhu théng tin lién lac
ctia khach hang bi thay d6i nhung chwa duoc cip nhat kip thoi trén hé thong, ddn dén
ty 18 rot cude goi hodc lang phi thoi gian tiép can ban dau.
2.4.3.2. Tim hiéu théng tin khdch hang

Trong quy trinh Telesales, khau chuan bi va tim hiéu thong tin khach hang trudc
khi thuc hién cudc goi dong vai tro téi quan trong, thé hién dung nguyén tic “biét
nguoi biét ta, tram tran trim thang” dé xay dung chan dung khach hang. Do dic thu
ctia hoat dong ban hang qua dién thoai 13 sy ving bong hoan toan cua giao tiép phi
ngdn ngir, toan bo su thau cam va st thuyét phuc déu phu thude vao su chuén bi k¥
ludng. Vi vay, tai PGD Cam L&, céac chuyén vién tu van hiém khi thuc hién cac cudc
go1 mdt cach méy mac.

Trudc mdi ca goi, nhan vién bd phan Khach hang ca nhan s& danh thoi gian tra ctru
chéo hd so khach hang trén hé thong phan mém quan tri quan hé khach hang két hop
v6i hé théng Core Banking. Muc tiéu ctia budc nay 1a phac hoa chi tiét “chan dung
tai chinh” cia nguoi nghe thong qua cac chi sb cu thé: tén, do tudi, nghé nghiép, lich
su giao dich gﬁn nhét, s du binh quan, va trang thai nhan luwong qua thé. Pac biét,
d6i v6i san pham thé tin dung MB Bank, hé théng CRM di phan tich sén lich sir giao
dich va tu dong cép mot han muc tin dung du kién cho khach hang du diéu kién. Viéc
nim bt trude thong tin ndy gitip nhan vién chuyén tir vi thé “chao moi” sang vi thé
“thong bao dic quyén”, lam giam dang ké rao can phong thu tdm 1y ciia khach hang.

Thong qua viée két hop cac thong tin di tra ctru v6i dic diém dan cu khu vyce, nhan
vién s€ lén phuong an c4 nhan hoa loi ich thé tin dung:

- Dbi v6i nhém khach hang tré tudi, gia dinh tré hodc nhan vién vin phong séng tai
khu vuc dang d6 thi hdéa nhanh nhu Cam L¢, nhan vién sé& dinh hudng tiép can
bang cac loi ich cong nghé s6 nhu: mo thé 4o ngay trén App MB Bank, thanh toan

VietQR bang ngudn tién thé tin dung, hodc vu dai hoan tién mua sam.
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Tuy nhién, du hé théng thong tin ndi bd ctia MB Bank rat manh mé nhung van chi
phan anh dwgc mot phan birc tranh tai chinh cua khach hang trong hé sinh thai MB.
Nhitng thong tin vé thoi quen tiéu ding bén ngoai hay cac khoan vay tai cac to chuc
tin dung dbi thu canh tranh (nhu Techcombank, VPBank, Vietcombank) van 14 nhirng
“diém mu”. Do d6, su chuan bj thong tin nay s& gitp doi ngii Telesales chu dong xay
dung céac cau hoi khéo 1éo nham khai thac sau hon trong qué trinh trd chuyén, tao nén
tang virng chic dé chuyén sang budc danh gia tiém nang khach hang tiép theo.
2.4.3.3. Ddnh gid tiém ning ciia khdach hang

Trén thyc té tai MB Bank - PGD Quén Cam L¢é hién nay, budc danh gia muac do
tiém ning cua khach hang trudc khi thuc hién cudc goi ban hang qua dién thoai van
chua duogc ap dung mot cach co hé thong. Tat ca khach hang trong danh sach dit liéu
c6 dugc déu sap xép mot cach ngau nhién theo thtr tu tim kiém, hoan toan khong c6
su phan loai rd rang dé nhan biét dau 1a nhom khach hang c6 tiém ning cao va dau la
nhém c6 tiém ning thap.

Theo co s& 1y thuyét, khong phai khach hang nao trong danh sach dif liéu cling sin
sang mua hang. Viéc danh gia va phan loai tiém ning 13 budc can thiét dé t6i uvu hoa
thoi gian va tap trung ngudn luc vao nhitng khach hang c6 xac suit chdt hop dong
cao nhét. Tuy nhién, khau nay hién dang bi bo ngé hodc thuc hién chua triét dé trong
quy trinh Telesales thé tin dung tai phong giao dich.

Hé qua cua viéc thiéu di budc danh gia k¥ ludng nay 13 nhan vién thuong xuyén
phai tiép can nhiing t¢p khach hang chua thyc sy c6 nhu cau chi tiéu tin dung, hodc
muc thu nhap hién tai khong du diéu kién dé ngan hang cép han mic mé thé. Viéc
lién tuc phai thuc hién cudc goi véi cac ddi tuong khach hang khong phu hop vira
gay lang phi rat nhiéu thoi gian tu van, vira lam giam dang ké ty 1¢ chuyén dbi chot
don thanh cong. Hon thé nira, ty 1é khach hang tir chdi nghe may hodc tir chdi tu van
cao do tiép can sai d6i twong con tao ra ap lyc 16n, giy anh hudng tiéu cuc dén tam
ly Iam vi€c cua doi ngli nhan vién kinh doanh tai don vi.
2.4.3.4. Goi dién thoai giGi thiéu sin pham

Sau khi da c6 danh sach khéach hang, thyuc tap sinh/ nhan vién kinh doanh sé tién
hanh goi dién tur van khach hang. Trong qua trinh goi dién tai PGD Cam Lg dé gi6i

thiéu san pham dugc thuc hién theo mdt trinh ty gdm céc budc co ban sau:
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- Phin mé dau cudc g01, nhan vién can gi6i1 thiéu va néu 1y do: Da, em chao Anh/Chi
..., em 1a Man, goi dén tir Ngan hang MB Bank — PGD Cam L¢ - duong Nguyén
Hitru Tho day a. Dot ndy em thiy minh nim trong danh sach khach hang duoc
nhan thé tin dung voi han mic 50 triéu dong cta ngan hang nén em goi dé xac
nhan lai minh con ¢ dia chi ... nay khong a?

- Phan dé xuét gi4 tri - 1ong ghép quyén loi: Da nay 1a qua cua MB ting mién phi
cho khach hang...Thé nay khong ton phi phat hanh, khong tén phi thudng nién
cho nam dau tién a. Mot nam tiéu dung trén 20 tri¢u dén nam 2 s& free a. Churc
nang cta thé 1a thé da ning, tich hop thé thanh toan va rut tién.

- Phan chdt deal: Anh/chi cho em xin xac nhan lai minh van con ¢ dia chi .... nay
dung khong a. Da tim 5-7 ngdy tui em chuyén dén thi anh/chi .... nhan giup em
v6i nha a. Anh/chi s& khong mat bat ki khoan phi gi dau a.

Dic biét, nhan vién can cha tim léng nghe cudc goi va khai thac nhu cau, nén dat
nhing cau hoi md voi khach hang. Néu khach hang néi khong c¢6 nhu cau thi nhan
vién can biét cach xtr 1y tir chbi khéo 1éo.

Khung gio' goi dién tai ngan hang s& 1a budi sang vao lac 9h00- 11h00 va budi
chiéu vao lac 14h30- 16h30. Tranh goi vao sang sém hodc qua mudn trong ngay,
tranh gid nghi trua dé ting kha ning nghe may cua khach hang.

Quy trinh goi di¢n thoai gio1 thiéu san phém duoc thuc hién theo mot trinh tu nhét
dinh, véi cac bude ro rang. Phan mé dau dugc thiét ké ngin gon, gitip nhan vién tao
an tuong tot v6i khach ngay tir nhirng gidy phut dau tién. Phan dé xuit gia tri san
pham ciing duoc trinh bay rd rang va néu rd cac quyén lgi san pham ma ngan hang
cung cap. Thém vao d6, ngan hang ciing da c6 khung gio goi dién hop i dé tang tinh
chuyén nghiép ddi v6i khach hang. Tuy nhién, quy trinh ndy van chua hoan toan
chinh chu vé céc xir li cc tinh huéng hay c4 nhan hoa ddi véi timg nhém khach hang
nhu khach hang da/ dang sir dung hoac khéach hang chua tung str dung.
2.4.3.5. Theo doi cac phan vwng cua khach hang va cdac hoat dong cham soc

khach hang sau cudc goi

Trong qua trinh trinh bay va gidi thiéu san pham thé tin dung, nhan vién Telesales
can lién tuc 4p dung k¥ ning ling nghe chi dong dé do ludng thai do cta khach hang
thong qua céc tin hi¢u nhu giong di¢u, sy im lang, hodc nhiing cau hoi van veo. Trén

thue té, sy khang cu hay tir chdi 1a mot rao can tit yéu trong qua trinh ban hang qua
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dién thoai. Dac biét ddi vai cac san phém tai chinh, khach hang cé thé phan nan vé
cac van dé nhu chi phi (gia ca), han hep vé thoi gian, hodc thé hién tAm 1y phong thu,
thiéu tin tudng dbi voi cude goi.

Dung trude nhitng tinh hudng nhu vy, nhiém vy trong tim cua nhan vién lac nay
1a phéi giir dugc sy binh tinh va ap dung linh hoat cac k¥ nang xtr 1y tir chdi. Thay vi
tranh luan, nhan vién can thé hién sy déng cam v&i moi ban tdm cua khach hang, sau
d6 khéo 160 cung cip thém cac dan ching, so sanh thyc té dé lam noi bat gia tri cot
16i ctia san pham. Ching han, khi khach hang e ngai vé cac khoan phi 4n, nhan vién
c6 thé sir dung thong tin san pham dé thuyét phuc bang cach nhan manh lai quyén loi
ctia thé da ning MB Bank 1 khong t6n phi phat hanh va hoan toan khong t6n phi
thudng nién cho nam dau tién.

Bén canh d6, quy trinh ban hang khong chi dimg lai & viéc ¢ gang chdt don trong
mot 1an goi duy nhat. Néu khach hang van con do du va chua quyét dinh ngay, cudc
goi két thuc phai mé ra co hoi cho nhirng 1an lién lac tiép theo. Nhan vién c6 thé chu
dong xin phép két ndi va di kém véi viée gui tai liéu bd sung vé san pham (nhu
chuong trinh wu dai, hoan tién) dé tiép tuc duy tri twong tac va thuc hién cong tac
cham soc, tir 46 timg budc chuyén d6i tim 1y khach hang.
2.4.3.6. Tién hanh dong y ky két hop dong va bdn sin pham

Khi nhitng rdo can tdm 1y ctia khach hang da dugc thdo g& va co tin hiéu dong y
str dung san pham, nhan vién Telesales tai PGD Cam Lé s& nhanh chong tién hanh
budc chdt giao dich. Viée ngap nging hodc thiéu quyét doan & giai doan ndy c6 thé
1am giam su hao himg va khién khach hang thay do6i quyét dinh.

Dbi voi san pham cbt 16i 13 thé tin dung, quy trinh chdt giao dich doi hoi su chinh
x4c va minh bach cao. Nhan vién sé tién hanh xac nhan lai mét cach chinh xac cac
thong tin c4 nhan quan trong cua khach hang bao gdm: Ho va tén, sb dién thoai lién
hé va dia chi nhan thé ctrng. Pong thoi, nhan vién co trach nhiém thong bao 16 rang
thoi gian dy kién giao thé (thudng tir 5 dén 7 ngay lam viéc) va din do khach hang
chuén bi sin Cin cude cong dan ban ge dé nhan vién buu ta dbi chiéu khi giao nhin
buu pham, dam bao tinh phap 1y va an toan bao mat.

Dic biét, nho tdn dung tdi da loi thé vé cong nghé sé cia MB Bank, quy trinh phat
hanh thé qua Telesales mang lai sy tién loi vuot troi. DPéi véi nhitng khach hang c6

nhu cau st dung thé ngay 1ap tirc dé mua sdm, nhan vién s& huéng dan khach hang
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céc thao tac dé md thé o tryc tiép trén tmg dung MB Bank. Diéu nay cho phép khach
hang c6 thé trai nghiém dich vu ngay sau khi két thac cudc goi ma khong can chd doi
the vat ly.

Cudi cing, toan bd thong tin chdt don s& duge nhan vién cap nhat day dua 1én hé
théng quan tri quan hé khach hang va tién hanh chuyén giao hd so cho bo phan hd trg
tin dung hoic giao dich vién. Thao tac ndy nham dam bao viéc hoan thién cac thu tuc
phat hanh thé dugc dién ra xuyén sudt, nhanh chéng va tuan thi dung cac quy dinh
hién hanh ctia ngan hang.
2.4.3.7. Chdam soc sau ban hang

Budc cham soc sau ban hang dbi vé6i san phém thé tin dung tai PGD Cam Lé dugc
trién khai mot cach bai ban, véi muc tiéu cbt 16i 1a dam bao khach hang c6 trai nghiém
t6i wu nhat khi str dung dich vu, qua d6 xay dung long trung thanh va duy tri mbi
quan hé gin két 1au dai.

Cu thé, trong khoang thoi gian tir 5 dén 7 ngay ké tir khi khach hang dong ¥ mo
thé (day ciing 1a thoi diém du kién khach hang da nhan duoc thé cung vat 1y), chuyén
vién tu van s& chu dong thyc hién cudc goi cham séc dé x4c nhan khach hang da nhéan
dugc san pham an toan. Trong khuon kho cudc goi nay, nhan vién sé tryc tiép hudng
dan chi tiét cac thao tac can thiét nhu kich hoat the, thiét 1ap hodc thay d6i ma PIN
ngay trén ing dung MB Bank. Pong thoi, chuyén vién ciing sé& kip thoi giai dap cac
vuéng mac néu khach hang gip bat ky kho khan nao trong qua trinh thyc hién thanh
toan lan dau.

Bén canh cac cudc goi truc tiép, doi ngii Telesales con tich cuc duy tri kénh lién
lac thudng xuyén véi khach hang thong qua nén tang Zalo. Kénh tuong tac nay duoc
su dung dé lién tuc cap nhat cac chuong trinh khuyén méi méi nhat cia MB Bank,
tiéu biéu nhu wu dai hoan tién khi quet thé mua sim tai siéu thi, chinh sach tich diém
d6i qua, hodc gidi thiéu thém cac ky han giri tiét kiém voi mie 13i suat hap ddn. Hon
nita, cong tac cham soc dinh ky con duoc ca nhin héa qua viéc giri tin nhin chic
mung vao cac dip sinh nhat, L&, Tét. Hoat dong nay 1a su két hop khéo 1¢o gitra hé
thong tin nhan ty dong ctia ngan hang va nhitng 10i chic chan thanh tir chinh nhan
vién phu trach.

Nhin chung, su tdn tam va chuyén nghiép trong khau cham sdc sau ban hang khong

chi hd tro PGD Cam Lé gilr chan hi¢u qua tép khach hang hién hiru ma con kién tao
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mot nén tang viing chic dé trién khai cac chién lugc ban chéo nhitng san pham tai
chinh khac trong tuong lai.
2.5. Cac nhan t6 anh hwéng dén quy trinh ban hang qua dién thoai ddi véi san
pham thé tin dung tai ngin hang MB Bank — Chi nhanh Nam Pa Ning
2.5.1. Chit lwong data khdch hang
Chét luong co sé dit liéu khach hang 12 nhén t6 tién d&, quyét dinh truc tiép dén ty
1¢ nhac may va hiéu qua chuyén doi trong hoat dong Telesales d6i v6i san pham thé
tin dung tai PGD Cam Lé. Mic du s6 hiru nguén dir 1iéu 16n tir hé théng, chét luong
data ddu vao van ton tai nhiéu diém han ché. Cu thé, nhiéu danh sach dit liéu dugc
phan bo tir Hoi s 1a nhing tép khach hang cii, ¢6 thong tin lién lac da bi thay doi
hodc khach hang da chuyén noi sinh séng nhung chua dugc cap nhat kip thoi trén hé
théng CRM. Piéu nay khién nhan vién Telesales lang phi nhiéu thoi gian dé xir ly
cac cudc goi sai nguodi nghe hodc thué bao khong lién lac dugce, 1am giam sit nang
suit lao dong. Thém vao do6, do thiéu ving budc danh gia mirc do tiém ning k¥ ludng
trudc khi goi, nhan vién thudng xuyén phai tiép can nhiing khach hang chua c6 nhu
cau chi tiéu tin dung hogc c6 thu nhap khong du diéu kién mo thé. Hau qua 1a ty 1 tir
chdi gia ting, gay anh huong khong nhoé dén tim 1y 1am viéc ciia d6i ngii nhan vién.
2.5.2. Kich ban goi dién chwa dwoc ca nhédn hoa
Viéc st dung kich ban rap khudén la mét rao can 16n trong qua trinh tiép can khach
hang. Hién nay, PGD Cam Lé dang 4p dung chung mot kich ban tu vén thé tin dung
cho phéan 16n cac nhom khach hang khac nhau. Sy thiéu linh hoat nay dan dén tinh
trang ndi dung cudc goi tré nén may moc. Khi khach hang cam thay cudc goi khong
phan anh ding nhu cau thyc té va théi quen tiéu dung cua ho, ho ¢6 xu hudng tir chdi
som hoic khong hop tac. Khuyét diém nay di tac dong truc tiép va 1am suy giam
dang ké ty 1& chdt don phat hanh thé ctia ngan hang.
2.5.3. Cong nghé hé tro chwa day dii
Vé mit ha tﬁng cong nghé, h¢ théng hién tai cia PGD Cam L& chua dap g duogc
cac yéu cau van hanh chuyén sau. Du di trién khai phin mém co ban dé luu trit thong
tin khach hang, hé thong van thiéu hut cac tinh ning quan trong nhu ghi 4m cudc goi
hay ty dong danh gia mic d6 quan tdm ciia khach hang. Sy han ché nay khién cho
viéc theo dbi tién trinh chim séc khach hang tr¢ nén roi rac, phu thudc qua nhiéu vao

cong tac ghi chép thu cong cua tirng ¢4 nhan. Hau qua kéo theo 1a tinh trang bo sot
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khach hang tiém ning hoic thyc hién cac cudc goi tring lip, gdy anh hudng tiéu cuc
dén hinh anh chuyén nghiép ctia ngan hang.

2.5.4. Ky niing Telesales giita cdc nhin vién khéng dong déu

Nguon nhan luc 14 nhan t6 cbt 18i tryc tiép van hanh quy trinh ban hang va quyét

dinh dén viéc chuyén d6i tam 1y khach hang tir trang thai phong thu sang dong ¥ mé
thé tin dung. Mac du doi ngli nhan sy tai PGD CAm Lé ¢6 trinh do chuyén mon rat
cao vo1 100% dat trinh d§ Dai hoc trd 1€n va co6 tac phong lam viéc ky luat, chuyén
nghiép, nhung khi xét riéng trong hoat dong Telesales, k§ ning thuc té giira cac vi tri
lai c6 su chénh 1éch 10 rét. Hoat dong goi dién chao moi san phém ddi mat véi ap luc
tir chdi vo cung khic nghiét tir thi truong. Trong khi cac chuyén vién lau nam c6 kha
nang lang nghe chil dong va xir 1y tir chdi linh hoat, thi doi ngii nhan vién mai hodc
thuc tap sinh thudng gip ling tang khi d6i dién véi cac phan tng tiéu cyc ciia khach
hang. Sy thiéu dong déu trong k¥ nang giao tiép can ngdn ngir, kiém soat ngir diéu
va stc bén tam 1y dudi ap luc chi tiéu kinh doanh cao di truc tiép anh huong dén tinh
6n dinh vé mit hiéu qua cua kénh Telesales tai don vi.

2.5.5. Chinh sdach ché d¢ khen thwong chwa hop li

bé duy tri dong luc lam viéc va hiéu suét 6n dinh cho ddi ngli ban hang qua dién

thoai trong mot moi trudng co tinh dao thai va ap luc cao, chinh sach dai ngd va khen
thuong dong vai tro vo cung quan trong. Tai PGD Cam Lé, co ché thiic day hiéu qua
ban hang hién tai dang chiu &p luc 16n tir cac chi tiéu KPI kinh doanh khét khe, doi
khi tao ra su cing thang trong mdi truong lam viéc. Hé thong khen thudng hién nay
phan 16n van tap trung chil yéu vao két qua chét sé luong hop dong hodc thé phat
hanh thanh cong & dau ra, ma chua cé cac chinh sach ghi nhan, dong vién hop 1y cho
cac nd lyc & cac khau trung gian cta quy trinh. Viée xtr Iy mot khéi luong 16n dit liéu
tho, thuc hién hang trim cudc goi sang loc mdi ngay hay cong tac cham soc dai han
dé chuyén d6i nhitng khach hang kho tinh chua dwgc phan dnh tuong xing trong co
ché thuong. Su bat cip nay dé din dén tAm 1y mét moi, lam giam dong lyc gin bo lau
dai ctia nhan vién ddi v6i hoat dong Telesales.

2.6. Két luan chung

a. Uu diém:
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Hoat dong ban hang qua dién thoai d6i voi san pham thé tin dung tai Ngan hang
TMCP Quén D6i - Chi nhanh Nam Pa Nang - PGD CAm L¢é da dat duoc nhirng thanh
qua nhét dinh nho vao nén tang van hanh viing chac.

- V& ngudn nhan luc va thuong hiéu: Uu diém 16n nhit dén tir ngudn nhén luc chit
lugng cao voi 100% nhan sy dat trinh d§ dai hoc tr¢ 1én. Boi ngili nay cd dac
trung tré hoa, ning dong, am hiéu cong nghé va ludn giit tic phong lam viéc
chuyén nghiép, tuan tha gia tri c¢6t 16i "Ky luat - Tan tAm" ctia mdi trudng quéin
doi. Dé)ng thoi, loi thé tur thuong hi€u uy tin lau ndm ciia MB Bank da tao ra niém
tin manh mé& cho khach hang vé su an toan va viing chai, tir 6 giup cho viéc tiép
can ban dau trd nén thuan loi hon.

- V& chién lugc san pham va cham soc khach hang: Phong giao dich da thiét ké
danh muc san phém Telesales rat co chu dich, chi tap trung vao cac dich vu ban
1¢ trong tam, dé hiéu va d& sb hoéa nhu thé tin dung. Pac biét, khau cham séc
khach hang sau ban hang dugc thuc hi¢n rat bai ban va chu ddo. Viéc nhan vién
chu dong goi dién huéng din kich hoat thé, duy tri twong tic qua nén tang Zalo
va ap dung cac chuong trinh cham soc dinh ky nhu chic mung sinh nhét da gitp
ngan hang duy tri duogc mbi quan h¢ bén chit, mé ra cac co hoi ban chéo hiéu
qua trong tuong lai.

b. Han ché va nguyén nhén ciia han ché

T goc do thuc tap sinh, em nhan théy quy trinh Telesales tai PGD Cam Lé hién
dang vudng mic ¢ 5 van dé chinh:

Tht nhét, chat luong dit licu dau vao thép. Viéc hé théng CRM cham cap nhat
thong tin va thiéu khau phén loai tiém nang khién tui em mat rat nhiéu thoi gian goi
vao céc sb 16i hodc tu van cho khach khong du diéu kién ma thé, dan dén ty 18 tir chdi
rat cao.

Th hai, kich ban tu van qué rap khuén. PGD dang dung chung mét kich ban cho
moi d6i twong, 1am cho nodi dung truyén tai trd nén may moc, khong cham trang nhu
cau thuc té khién khach hang thudng xuyén ngit may som.

Thit ba, thiéu cong cu cong nghé hd trg chuyén sau. Phan mém hién tai thiéu céc
tinh nang thiét yéu nhu ghi 4m hay tu dong chdm diém khach hang, budc tui em phai
ghi chép thu cong. Diéu nay rat dé gy ra sai sot, goi trung lip hodc bo sot khach hang

tiém nang.
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Thir tw, k§ nang xir 1y tir chdi chua dong déu. Trai nguoc véi sy linh hoat ciia cac
anh chi lau nam, luc luong thyc tap sinh va nhan vién maéi thudong xuyén lung ting
va dé bi 4p Iyc tam 1y khi khach hang phan tng gay gat, lam giam hiéu qua chung.

Cudi cung, co ché KPI va khen thuong chua tao dugc dong luc. Viéc chi tinh diém
dua trén hop dong chdt thanh cong ¢ khau cudi da bo qua toan bd cong stc loc data
va cham soéc khach hang & cac khau trung gian, khién nhitng nhin sy méi nhu tui em

de roi vao trang thai mét moi va chan nan.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN QUY TRINH BAN
HANG QUA PIEN THOAI POI VOI SAN PHAM THE TiN
DUNG TAI NGAN HANG TMCP QUAN POI - CHI NHANH
NAM PA NANG - PGD CAM LE

3.1. Co s& dé xuit gidi phap
3.1.1 Muc tiéu ciia Ngin hang MB Bank - PGD Cim L¢

Trong bdi canh nén kinh té dang c6 nhiéu bién dong va sy canh tranh ngay cang
khéc liét giita cac t6 chirc tin dung, Ngan hang TMCP Quan Poi (MB Bank) noi
chung va PGD Cam L& ndi riéng di xac dinh rd dinh hudng phét trién chién lugc
trong giai doan 2026 - 2028. Trong tim cta dinh hudng nay 1a ddy manh qué trinh
chuyén d6i s6 va t6i wu héa trai nghiém nguoi dung, nham dinh vi MB Bank tré thanh
“Ngan hang thuan tién nhat” va tiép tuc giir vitng vi thé dan ddu vé mang ban 1¢ trén
nén tang sb. Cu thé tai dia ban quan Cam L&, phong giao dich dat ra myc tiéu mé
rong thi phan, thu hit thém nhiéu khach hang méi véi ky vong doanh thu tir nhom
khach hang nay s& dong gbp mot phan tu vao tong doanh thu cia toan chi nhanh.

Bén canh nd luc tim kiém khach hang méi, PGD Cam Lé cling dac biét chu trong
vao chién lugc giir chan va khai thac sau tép khach hang c4 nhéan ciing nhu cac doanh
nghiép vira va nho hién hiru trén dia ban. V& mit ting truong tai chinh, ngan hang
huéng toi viée duy tri toc do ting truong tin dung & mirc an toan nhung van phai dam
bao bién do 1gi nhuan cao. Dé hién thuc hda muc tiéu nay, ngan hang tap trung khai
thac cac phan khtc ban 1¢ nhu vay tiéu dung, mua bat dong san, vay mua 6 to, va dac
biét chu trong ddy manh phét hanh san pham thé tin dung.

Song song v&i d6, viée gia ting huy dong von tién giri khong ky han thong qua cac
tién ich thanh todn ma QR va tng dung MB Bank ciing dugc xem 1a nhiém vu séng
con. Viéc bam sat va nam rd nhirng muc tiéu ¢t 15i nay chinh 1a kim chi nam dé PGD
Cam Lé xay dung cac chién luoc kinh doanh linh hoat, tir d6 tao ra co sé viing chéc
dé cai t6 lai cac kénh ban hang, dic biét 1a hoan thién kénh Telesales nham thuc day

doanh sb cho san pham thé tin dung.
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3.1.2 Muc tiéu ciia hoat dpng bin hang qua dién thogi déi v6i san pham thé tin dung
trong thoi gian t6i tai PGD Cam Lé
Pong vai tro 13 mot trong nhitng miii nhon chu luc gitp tiép can luong 16n khach
hang vé6i chi phi van hanh dugc tdi uu hoa, kénh ban hang qua dién thoai (Telesales)
tai PGD Cam Lé can dugc tai ciu tric va chuin héa nham khic phuc triét dé nhirng
han ché dang tdn dong. Thyc tién cho théy, cdc van dé nhu chét luong dir liéu dau
vao thép, ty 1€ r6t cudc got cao do kich ban qua cliing nhéc, hay sy thiéu hut cong cu
hd tro chuyén sau di va dang 1am giam di hiéu suét ctia d6i ngii nhan vién kinh doanh.
Do d6, muc tiéu cip thiét nhat cia hoat dong Telesales trong thoi gian t6i 1a gia
ting dang ké ty 1é chuyén doi, tip trung chuyén siu vao viéc nang cao sé luong thé
tin dung duoc phat hanh thanh cong. Ngan hang ky vong s& t6i uu héa ty 18 bién cac
cudc goi tu van thanh cac giao dich mé thé thuc té, dua hiéu qua cua kénh ban 1¢ nay
1én mot tdm cao mdi so véi giai doan trudc.
Pé hién thue hoa muc tiéu cbt 16i nay, hoat dong Telesales ddi véi san pham thé
tin dung can dat dugc cac muc tiéu cu thé sau:

- Chuén hoéa toan bo quy trinh lam viéc: Tur khau cham soc, lam sach dit liéu cho
dén viéc danh gida muc do tiem nang cua khach hang déu phai dugc thuc hién mot
cach khoa hoc. Piéu nay sé& giup nhan vién giam thiéu toi da thoi gian lang phi
vao nhimg cudc goi khong mang lai gia tri, tr d6 tap trung ngudn luc vao tép
khach hang thue su c6 nhu cau mé thé.

- Hién dai hoa cong cu cong nghé: Muc tiéu khong thé bo qua 13 tmg dung nén
tang cong nghé tong dai ao thong minh, tich hop chit ché véi hé théng Core
Banking va phan mém quén tri quan hé khach hang cua ngan hang dé hd tro t6i
da cho nhan vién trong qua trinh tu van.

- Xay dyng méi truong lam viéc tao dong lyc: Chi trong xay dung mdt moi trudong
lam viéc thuc déy nang sudt manh mé, noi nang lyc cua doi ngli nhan sy dugc
nang cao thuong xuyén thong qua cac chuong trinh dao tao nghiép vu. Pong thoi,
nhirng nd lwc ctia nhan vién trong viée tu van va phat hanh thé tin dung phai duoc

dén dap bang cac chinh sach khen thudng xtimg dang.
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3.2 Cic giai phap hoan thién quy trinh ban hang qua dién thoai ddi véi sian pham
thé tin dung tai PGD Cim Lé
3.2.1 Hoan thién quy trinh ban hang

3.2.1.1 Tim hiéu théng tin khdch hing

Mot trong nhiing diém méu chdt quyét dinh sy thanh bai cia mdt cudc goi
Telesales ddi v6i san pham thé tin dung chinh 13 su thau hiéu khach hang trude khi
nhéc may. Tai PGD Cam L&, tinh trang nhan vién nhan duoc tép dir li€u tho va ngay
1ap tuc thuc hién cudc goi ma khong c6 su nghién ctru ki ludng da dan dén nhirng
sai 1é€ch trong viéc nhan di¢n nhu cau, tir d6 1am tang ty 1€ tur chdi cia khach hang.
Dé khic phuc triét dé tinh trang nay, PGD can thiét 1ap mot quy dinh bt bude vé viéc
tim hiéu va 1am giau thong tin khach hang trudc mdi ca lam viéc.

Cu thé, thay vi chi dua vao mot day sb dién thoai vo tri, nhan vién Telesales can
dugc hudng dan st dung hé théng quan tri quan hé khach hang va hé théng Core
Banking ctia ngan hang dé phac hoa chan dung khach hang. Qua trinh nay bao gom
viéc thu thip céc thong tin dinh danh co ban nhu do tudi, nghé nghiép, khu vuc sinh
séng, cho dén viéc phan tich céc trang thai tai chinh sau hon. Phuc vu riéng cho muc
tiéu phat hanh thé tin dung, nhan vién can wu tién kiém tra xem khach hang c6 dang
st dung dich vu nhan lvong qua tai khoan MB Bank hay khong, mtrc thu nhéap binh
quan hang thang 13 bao nhiéu, va ho di timg tham gia giri tiét kiém hay mo thé tin
dung chua.

Pac biét, viéc tra ctru nhanh lich st tin dung dé nhan biét cac khoan ng chu v hodc
ng xau 1a bude khong thé thiéu nham dénh gia so bo kha niang dap tng diéu kién mo
thé. Sy chuan bi k¥ ludng ndy sé& gitp nhan vién Telesales tu tin hon, thiét ké dugc
kich ban tiép can ca nhan hoa va tranh dugc nhiing tinh huéng tur van sai léch, chéng
han nhu tiép cin nhitng khach hang dang c6 ng xau hoic gi6i thiéu thé tin dung hang
chuan cho mot khach hang thudc phan khic VIP,
3.2.1.2 Pdnh gid tiém ning khdch hang

Bén canh viéc tim hiéu thong tin co ban, qua trinh phan loai va danh gia tiém ning
khach hang 1a mot giai phap cap thiét nham t6i wu hoa thoi gian va cong sirc ciia doi
ngil kinh doanh khi tu van mé thé tin dung. Thyc té van hanh tai don vi cho thay, viéc
thuc hién cudc goi ngﬁu nhién theo mgt danh sach dai khong duoc sang loc trudce chi

mang lai sy lang phi tai nguyén va lam suy giam nghiém trong tinh than lam viéc cua
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nhan vién khi ho lién tuc Vép phai su tu chdi do tiép can sai doi tuong. Do d6, PGD
Cam L& cn trién khai mé hinh chdm diém va danh gia khach hang tiém ning mot
cach bai ban, chuyén biét cho san pham thé.

Dua trén cic thong tin d duwgc 1am giau tir hé thong, nhan vién quan 1y dit licu
hodc hé thong CRM sé tién hanh phan tach khach hang thanh cac nhém véi mirc do
vu tién khac nhau nhiam c6 chién luge tiép cin ph hop. Nhém c6 tiém ning cao nhat,
hay con goi 1a tép khach hang “néng”, bao gdm nhiing khach hang c6 lich sir giao
dich thuong xuyén, nhan luong qua tai khoan MB Bank véi mire thu nhép 6n dinh
trén muoi triéu dong nhung chua sé hiru thé tin dung, hodc nhimng khach hang dang
c6 sb tiét kiém sap dén han tat toan. Pay 1a tép khach hang dé dang dap ung céac diéu
kién dé ngan hang cap han mirc tin dung, c6 kha niang chét giao dich rat cao va can
duoc vu tién goi tu van vao nhimng khung gio vang.

Tiép dén 1a nhém khach hang tiém nang trung binh, bao gdm nhiing ngudi da cai
dat ung dung MB Bank nhung tan suét st dung thép, hoac cac chu ho kinh doanh nho
1¢ trén dia ban. Pdi v6i nhém ndy, muc tiéu ciia cude goi khong phai 1a chdt don phat
hanh thé ngay 1ap tirc ma nham muc dich khoi goi nhu cau chi tiéu tin dung, gidi
thi¢u cac tién ich thanh todn hi¢n dai va nuéi dudng mbi quan h¢ dai han. Cubi cung,
d6i v6i nhoém khach hang c6 tiém ning thip mang dit liéu ngoai tuyén kém chat luong
hozc chua du chuan thu nhép, phong giao dich nén 4p dung cac phuong thire tiép cin
tu dong hoa nhu gui tin nhan SMS hoic Email Marketing dé duy tri twong tac ma van
tiét kiém duoc t6i da chi phi nhén sy truc tiép.
3.2.1.3 Goi di¢n thogi gidi thi¢u sin phim

Kich béan tu van 1a vii khi quan trong nhat ctia mot nhan vién Telesales, thé nhung
viéc lam dung mot kich ban rap khuon, may moc cho moi doi tuong khach hang lai
chinh 13 nguyén nhan khién cudc trdo chuyén két thuc chong vanh. Khach hang ngay
nay vo cuing nhay cam véi nhirng 10i chio mdi mang tinh chat quang cao hang loat.
Dé giai quyét van dé nay, PGD Cam L& cin cach mang héa phuong phép giao tiép
bang cach xay dung cac bo kich ban linh hoat, dwogc thiét ké chuyén biét cho san phim
thé tin dung va ca nhan hoa t6i da theo ting phan khuc khach hang.

Mot cudc goi gidi thiéu thé tin dung hi¢u qua phai dugc xay dung dua trén cAu tric
tu van gia tri. Ngay trong muoi lam gidy dau tién, nhan vién can phai thu hat duoc

su chu y ctia khach hang bang mét 1oi chao mang tinh c4 nhan hoa, thé hién rang ngan
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hang da biét va tran trong su ga‘in b6 cua ho, thay vi doc mdt cau thudc long vo cam.
Budc tiép theo, thay vi liét ké mot loat cac thong sé kho khan cua san phim, nhan
vién can tap trung vao viéc ban giai phap, tirc 1a nhan manh cach ma thé tin dung MB
Bank c6 thé mang lai loi ich thiét thuc cho khach hang. Dya trén dit liéu da tim hiéu,
nhan vién c6 thé linh hoat 16ng ghép cac dic quyén hiap dan nhu han muc duoc hé
thng cap sin, chinh sach mién phi phat hanh va phi thueong nién nim dau, hoic su
tién loi cta viée kich hoat thé 4o dé thanh toan VietQR ngay trén g dung MB Bank
nhim danh trang tim 1y ngudi nghe.

Khi d6i mat véi su tir chdi, thay vi ling ting hoac bo cudc, nhan vién can duoc rén
luyén dé ap dung thuan thuc cac k¥ ning ling nghe va dong cam, tir d6 khéo 1éo neo
lai nhiing gia tri c6t 16i nhat ctia san pham. Cubi cing, viéc chot lai cudc goi khong
nhat thiét phai 1a mot sy ddng ¥ phat hanh thé ngay lap tic, ma c6 thé linh hoat chuyén
huéng sang viéc xin phép két nbi qua nén tang Zalo. Thong qua Zalo, nhan vién ¢
thé giri thém céc tai liéu truc quan vé chuong trinh wu d3i, hoan tién mua sam, kém
theo mdt 101 hen goi lai vao thoi gian cu thé, qua d6 mo ra co hdi nudi dudng khach
hang cho nhiing 1an tuong tac tiép theo.

3.2.2 Cong nghé hé tro - Omicall

Trong ky nguyén s6 hoa, strc ngudi khong thé phat huy téi da hiéu qua néu thiéu
di su tro luc cuia cong nghé. Tai PGD Cam L¢, viéc thiéu Véng cac phﬁn mém hd tro
chuyén sdu di khién cong tac quan tri dir liéu cudc goi trd nén thu cong, dé sai sot va
mat nhiéu thoi gian. Dic biét di v6i san pham thé tin dung — noi yéu cau téc do va
su chinh xac cao dé chot han mirc cip san — viéc tng dung cong nghé 1a diéu kién
tién quyét dé tang ty 1€ chuyén ddi. Dé tao ra sy dot pha vé nang suét, viéc tich hop
cac giai phap Tong dai 40 ddm may, tiéu biéu nhu hé théng Omicall hoic cac hé thong
tuong duong dat chuin bao mat cia MB Bank, 12 mot chién luge dau tu mang tinh
tat yéu.

Viéc tng dung téng dai 40 mang lai nhitng loi ich quan tri va van hanh vo ciing to
16n ddi vé6i quy trinh Telesales thé tin dung. Tinh ning ndi bat nhat ctia hé thong nay
1a kha ning dong bo hoa dir lidu thong qua viéc tich hop truc tiép v6i phan mém quan
tri quan h¢ khach hang. Ngay khi c6 mdt cudc goi dén hodc di, toan bd hd so khach
hang, lich st giao dich va nhiing ghi chi tir cdc cudc goi truwdc sé ngay lap tirc hién

thi dudi dang ctra s6 Pop-up trén man hinh may tinh ctia nhan vién. Sy lién mach nay
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gitip nhan vién ndm bat nhanh chéng viéc khach hang da timg duoc tu véan thé tin
dung hay chua, tir d6 tiép ni cau chuyén mét cach ty nhién va chuyén nghiép. Thém
vao d6, hé thong tong dai a0 con s hiru kha ning tu dong phan bd cudc goi thong
minh, gitp chia déu khéi lugng cong viée cho toan doi ngii. Quan trong hon, hé thong
c6 thé uu tién dinh tuyén cac khach hang c6 muc thu nhép cao, du diéu kién mé thé
tin dung phan khac Platinum hodc Priority, dén nhitng chuyén vién c6 k¥ ning xir Iy
xudt sic nhat nham t6i da héa co hoi chdt hop dong thanh cong.

Khéng chi hd trg dic luc trong qua trinh twong tac truc tiép, cong nghé con dong
vai tro then chét trong cong tac kiém soét va duy tri chét luong dich vu dai han. Viéc
ghi 4m tu dong toan bd cac cudc goi khong chi lam bang ching luu trit bao mat ma
con cung cap chét liéu quy gia dé cac cap quan 1y tién hanh kiém tra, danh gia va dao
tao lai chat lugng kich ban tu van thé tin dung cua tirng nhéan sy. Cubi cung, nho cac
tinh nang nhéic nho tu dong, hé théng s€ dam nhan vai trd cua mot nguoi trg ly can
man, triét tiéu hoan toan tinh trang nhan vién quén lich hen goi lai dé hod tro khach
hang kich hoat thé hay nhic nhd thanh toan du ng ding han, qua dé giup phong giao
dich bao quat tron ven va khép kin phéu chim séc khach hang.

3.2.3 Tao dong luc danh cho Sales Leader va nhdn vién kinh doanh

Con nguoi ludn 1a yéu td trung tam quyét dinh sy thanh bai cta moi chién lugc
ban hang. Tai PGD Cam L&, co ché danh gia hiéu qua cong viéc hién tai ddi véi doi
ngil Telesales dang boc 16 nhiéu diém bat cap khi chi ghi nhan két qua & khau chét
phat hanh thé tin dung cudi cung. Diéu ndy da v6 tinh pht nhan hoan toan cong sirc
cua nhitng nhan vién miét mai lam cong tac loc dir liéu, goi dién sang loc va nudi
dudng khach hang tiém ning, din dén tAm 1y chan nan va ty 18 nghi viéc cao, dic biét
la & nhém nhan sy mdi va thyc tap sinh. Do do, viéc tai thiét ké chinh sach dai ngo
va co ché tao dong luc chuyén biét cho mang phat hanh thé 1a mot nhiém vu vo cing
cap bach.

Dbi voi doi ngil quan 1y cdp trung, ngan hang can thiét 14p mot co ché thuong
mang tinh cong hudng, gin lién loi ich ca nhin véi su phat trién chung cua toan doi
kinh doanh. Thay vi chi 4p dung chi tiéu KPI dya trén doanh s6 phat hanh thé ca nhan,
murc thu nhap cua Sales Leader can dugc cong thém phén trim thudng dua trén sb
lugng nhan vién trong nhom dat hodc vuot chi tiéu mo thé tin dung. Chinh sach nay

s& khuyén khich cac Leader danh nhiéu thoi gian hon cho cong tac dao tao nghiép vu,
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cam tay chi viéc va dong hanh cung cip dudi xur 1y cac tinh huéng khach hang tir chbi
mé thé phire tap, thay vi chi tip trung chay doanh sé cho riéng minh.

Mat khac, ddi voi lyc lvgng nhan vién kinh doanh va thuc tap sinh, chinh sach
khen thudng can dam bao sy linh hoat va kip thoi dé duy tri ngon ltra nhiét huyét. Do
dic thu cua nghé Telesales 13 phai d6i mat voi su tir chdi lién tuc, ngan hang nén bod
sung cac khoan thuéng nho giot dé ghi nhan nhitng nd luc & cac khau trung gian,
chéng han nhu thudéng nong cho nhitng ¢4 nhan dat dugc s6 lugng cudce goi chat lugng
cao hodc khai thac duoc nhiéu khach hang quan tim dén thé tin dung trong ngay. Di
v6i két qua dau ra, co ché hoa hong liy tién tinh theo s6 lwong thé tin dung dugc phat
hanh va kich hoat thanh cong s& tao ra dong luc to 16n thiic ddy nhan vién bt pha
gi61 han ban than. Hon thé nira, bén canh cac gia tri vat chat, viéc to chtrc vinh danh
dinh ky, khen thudng tinh thin trong céc budi giao ban s& gop phan kién tao mot moi
truong lam viée tich cuc, noi mdi ca nhan déu cam théy nd luc cia ban than dugc

tran trong va nhin thdy mot 16 trinh thing tién ro rang tai MB Bank.
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KET LUAN

Trong bdi canh chuyén doi s6 va sy thay d6i manh mé trong théi quen tiéu dung tai
chinh, ban hang qua dién thoai (Telesales) van khing dinh duogc vi thé 1a mot kénh tiép
can khach hang chién luoc, hiéu qua va tbi wu chi phi, dic biét dbi véi cac san pham
mang tinh tién ich cao nhu thé tin dung. Nhan thirc dugc tAm quan trong ndy, dé tai
"Hoan thién quy trinh ban hang qua dién thoai (Telesales) d6i v6i san pham thé tin dung
tai Ngan hang TMCP Quan D¢i - Chi nhanh Nam Da Néng - PGD Cam L&" d3 di sdu
vao nghién ctru co so 1y ludn va danh gia thuc tién nham dua ra cai nhin toan dién vé
cong tac van hanh ban hang tai don vi.

Thong qua qua trinh phan tich thuc trang tai PGD Cam Lg, khoa luan da ghi nhan
nhirg thanh twu ndi bat dya trén nén tang nhan su chat lugng va uy tin thwong hiéu
vitng chac cia MB Bank. Song song d6, dé tai cling thang than chi ra nhitng diém nghén
con ton dong 1am giam ty 1& chuyén d6i chdt thé, bao gdm: han ché vé chit luong dir
li¢u khach hang dau vao, su rap khuon trong kich ban tu van, thiéu hut cac cong cu cong
nghé hd tro chuyén sau va co ché KPI chua du stre tao dong luc.

Tir co s& d6, khoa luan da dé xuat mot hé thong cac giai phap dong bd va mang tinh
thuc tién cao, bam sat vao dinh huéng phat trién ban 1é cia MB Bank. Céc giai phap tap
trung vao viéc thiét 1ap quy trinh nghién ctru thong tin, chdm diém tiém ning khach
hang, xay dung bo kich ban tu van linh hoat chuyén biét cho thé tin dung, manh dan rng
dung nén tang tong dai 4o théng minh Omicall va cai t chinh sach nhan su. Tat ca déu
hudng téi mot muc ti€u chung 1a gia tang ty 1¢ phat hanh thé thanh cong va nang cao
trai nghiém khéach hang.

Hy vong rang, nhitng phan tich va giai phap dugc dé xuét trong khoa luan s& mang
lai nhitng gia tri tham khao hitu ich cho Ban lanh dao PGD Cam L¢ trong cong tac quan
tri va didu hanh kénh Telesales. Viéc ap dung hiéu qua cac giai phap nay khong chi gitp
phong giao dich hoan thanh xuat sac cac chi tiéu kinh doanh méang thé tin dung dugc
giao, ma con gop phan cing cb hinh anh chuyén nghiép, tan tdm ciia MB Bank, tao da

cho su phat trién bén vimng ctia ngan hang trong ky nguyén so.
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. Thong tin chung

- Hote€n Sinh VIEN: ...
- Truodng: Pai hoc Kién triic Pa Ning

- Chuyén nganh: Quan tri kinh doanh tong quat
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TAI LIEU THAM KHAO

Moi y kién, khai niém c6 y nghia mang tinh chét goi y khong phai ciia riéng tac gia
va moi tham khao khac déu phai dugc trich dan va chi rd ngudn trong danh muc tai
liu tham khao ctia Khoa luan tot nghiép.

Trong qué trinh 1am Khoéa lun t6t nghiép, néu sinh vién c6 tham khao luan vin cua
céc khoa trudc thi BAT BUQC phai trich ddn ngudn luan vin tham khao, trong
truong hop khong trich dan va bi phat hién thi sinh vién sé& bi xir Iy tuy thudc vao
muc do vi pham.

Viéc trich dan, chu thich, trinh bay danh muc tham khao tuan thu theo quy chuan

Sau.

STT | Loai tai liéu Tai liéu tham khao
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TRUONG PAI HOC KIEN TRUC PA NANG CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KINH TE Poc lap - Tw do - Hanh phuc
BO MON QUAN TRI KINH DOANH

Pa Nang, ngay ... thang ...... nam 2026

MAU PON KHAI BAO SU DUNG Al

Khai bao cua Sinh vién vé viéc Sir dung Tri tu¢ Nhan tao Tao sinh c¢6 Trach nhiém
T61, , cam doan réng to1 da su dung c6 trach nhiém céc cong cu Tri tu€ Nhan tao Tao
sinh (GenAlI) trong qua trinh chuan bj Khoéa luan nay.
Bang viéc ky vao don nay, toi xac nhan cac nodi 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 vi¢c tao ra bai 1am nay hay khong:
« [ Cé, t6i co su dung cac cong cu Al trong bai danh gia nay.
« [0 Khéng, t6i khong sir dung bt ky cong cu Al nao.
2. Chi tiét vé viéc sir dung AI (Néu ban chon "Cé" & trén)
» Cac cong cu Al da sir dung:
Muc dich sir dung AI (vi du: tim y twéng, soan thio, tém tit, chinh sira):
« Céac phan cu thé ¢ su hd tro cia Al:



« Téi xac nhin ring t6i di xem xét k§ lwong va xac thwe tit ca ndi dung do
Al tao ra vé tinh chinh xc, tinh nguyén ban va sy phu hop.
o OUCo

3. Liém chinh, Trach nhiém Hoc thuit va Tuin thu Pao dirc va Phap luat
- T6i chiju trach nhiém hoan toan vé ndi dung ctia bai ndp nay va xac nhan réng Al
chi dugc sir dung nhu mot cong cu hd trg, khong phai 1a tac gia chinh cho bai 1am cua
toi.
- T61 xac nhan réng Al khong dugc stir dung dé nguy tao, lam gid hodc thao ting dir
liéu.
- To1 da dam bao réng khong c6 dir li¢u bi méat hoac riéng tu nao dugc chia sé vdi cac
cong cu Al ma khong c6 su cho phép thich hop.
- Toi d3 tuan thu tat ca cac yéu cau phép 1y lién quan dén bao vé dir liéu va so hitu tri
tug, dong thoi da trich dan ngudn mét cach thich hop.
- Bai danh gia nay phan anh nd lyc tri tué ca nhan cua t6i, va trach nhiém doi v4i bai
1am nay hoan toan thudc vé ca nhan toi.
Cam két
- T6i hiéu ring bat ky su thiéu tuan tht nao d6i véi viée sir dung Al c6 trdch nhi¢m,
bao gém viéc khong khai bao stir dung Al hoac trinh bay sai sy thét, co thé dan dén
viéc
Khoa lun tbt nghiép cua to1 bi tir chdi ma khong can xem xét thém.
- Bang viéc ky vao don nay, toi khang dinh rang bai ndp nay phan anh trung thyc bai
1am cua t6i va toi di tuan thi cac nguyén tic sit dung Al c6 trach nhiém.

Chir ky: Ngay:




