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DANH MUC TU VIET TAT

TMCP Thuong Mai C6 Phan
B2B Doanh nghiép v6i doanh nghiép
B2C Doanh nghiép v&i nguoi tiéu dung
B2G Doanh nghiép véi t6 chirc chinh phu
CRM Quan 1y quan hé khach hang
CSAT Chi s6 do ludng su hai long cua khach hang
NPS Chi s6 do luong su hai 10ng va kha nang khach hang sé& gidi thiéu thuong
hi¢u
CES Chi sb do luong mirec do nd luc cua khach hang
Al Tri tu¢ nhan tao
TNHH Trach nhiém htru han
CP C6 phan
PGD Phong giao dich
VND Viét Nam dong
ATM May rit tién tu dong
POS May ban hang chip nhdn thé ngin hang dé thanh toan hoéa don dich vu
SMS Tin nhan dién thoai
VAT Thué gia trj gia ting
KH Khach hang
CA Tai khoan vang lai
USD bo la My
EUR Déng Euro
LC Thu tin dung
SME Doanh nghi¢p vira va nho
GDP Tong san pham trong nude
CPI Chi s6 gia tiéu dung
API Giao di¢n 1ap trinh ung dung
bVvT Don vi tinh
PL Phan loai
KHDN Khéch hang doanh nghiép




KHCN Khach hang c4 nhan
DVKH Dich vu khach hang
TD Tin dyng
DV Dich vu
TCKT T chire kinh té
BCTC Béo cdo tai chinh
XHTD Xép hang tin dung
BLD Ban lanh dao
CVKHDN Chuyén vién khach hang doanh nghiép
IT Cong ngh¢ thong tin
MISA Phan mém ké toan
ERP Hé thong hoach dinh nguon luc doanh nghiép
SLA Théa thuan mirc do dich vu
RM Chuyén vién quan tri quan hé
KPI

Chi s6 dénh gid hiéu qua cong viéc




LOI CAM ON

Loi dau tién, em xin gt 101 cam on chan thanh va sau sic nhat dén Quy thay co
Trudng Pai hoc Kién Tric Pa Ning da tan tim giang day va truyén dat nhitng kién thuc,
kinh nghiém quy bau cho chiing em trong sudt nhitng nim hoc vira qua. Dic biét, em
xin giri 101 cam on dén ¢6 TS. Lam Minh Chau, 13 giang vién huéng dan em - ngudi da
tryc tiép giup d&, quan tim, hudng dan em hoan thanh bai khoa luan tét nghiép nay trong
thot gian qua.

Tiép dén, em xin giri 101 cam on chan thanh nhat dén Ngan hang TMCP Quén Doi -
MB Bic Pa Nang, chi Nguyén Thi My Trdm - Giam ddc chi nhdanh MB Bic Pa Néng,
chi Nguyén Thi Thily Dung - Phé phong KHDN d4 tiép nhan va tao moi diéu kién thuan
lgi nhéat dé em c6 co hoi duge thue tap, trai nghi¢m thuc té tai Quy ngan hang. Déng
thoi em ciing xin giri 16 cam on dén cc anh chi Phong ban Khach Hang Doanh Nghiép
da ho tro, huong dan nhiét tinh, chi bao em trong qua trinh thyc tap cling nhu hoan thi¢n
bai khoa luan t6t nghiép ctia minh.

Trong qué trinh thyc tip va hoan thanh bai khoa luan tot nghiép, do con nhiéu han
ché vé kién thirc va kinh nghiém thuc t& nén khong thé tranh khoi nhitng sai sot, kinh
mong nhan duoc nhitng ¥ kién nhan xét, gop ¥ tir thay c6 Hoi dong dé em c6 thé chinh
stra, b6 sung va hoan thién bai tét hon.

Sau cung, em xin kinh chuc Quy thay c6 cong tac tai Truong Dai hoc Kién Tric Pa
Néng that nhiéu strc khoe, thanh cong trong sy nghiép trong ngudi. Kinh chuc Ban Linh
Pao cung toan thé anh chi lam viéc tai Ngan hang TMCP Quéan B6i - MB Bic Pa Ning
strc khoe, thanh cong, thuan loi trong cong viéc va cude sdng.

Em xin chan thanh cam on!



PHAN MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Trong boi canh canh tranh ngdy cang gay gt trong linh vyc ngan hang, chat luong
dich vu va cong tac cham séc khach hang dong vai tro quan trong trong viéc thu hiat va
gilr chan khach hang, ddc biét 1a khach hang doanh nghi¢p. Ngan hang TMCP Quén Doi
— MB Bic ba Nﬁng l1a mot trong nhitng don vi ti€u biéu, c6 toc do phat trién manh mg,
nhung van con mot sé han ché trong viéc t6i wu hoa trai nghiém khach hang. Do do,
nghién ciru vé cong tac cham soc khach hang doanh nghiép tai ngin hang nay khong chi
gitp danh gia thuc trang ma con dé xuat cac giai phap hoan thién chat lugng dich vu.

Bén canh do, khach hang doanh nghi¢p c6 nhu clu st dung dich vu tai chinh da
dang va phirc tap hon so voi khach hang ca nhan. Ho khong chi quan tAm dén 13i suit
hay chi phi giao dich ma con cha trong dén su hd tro, tu vin chuyén sau va cac chinh
sach wu dai tir ngan hang. Vi viy, viéc nghién ctru dé tai ndy s& giup 1am rd nhimg kho
khan, thach thire ma MB Bic Pa Ning dang gip phai trong qua trinh chim soc khach
hang doanh nghiép, tir 6 dua ra cac giai phap thiét thuc nhim nang cao sy hai long va
gin két cua khach hang.

Ngoai ra, viéc hoan thién cong tdc cham soc khach hang doanh nghiép khong chi
gitip MB Bic Da Ning ning cao ning lyc canh tranh ma con dong gop vao su phat trién
bén vimg ctia ngan hang trong dai han. Nghién ctru nay khong chi c6 gia trj Iy thuyét
ma con mang tinh rng dung cao, gitip ngan hang cai thi¢n chinh sach va quy trinh phuc
vu khach hang doanh nghiép hiéu qua hon. Vi nhitng van dé trén, em chon dé tai “Hoan
thién cong tdc cham soc khach hang doanh nghiép tai Ngan hang TMCP Quan Bdi - MB
Bic Da Néng” dé lam dé tai nghién ctru khoa ludn tot nghiép.

2. Muc tiéu nghién ctru

— Tim hiéu va hé thong hoa cac 1y thuyét vé cham séc khach hang doanh nghiép
trong doanh nghi¢p.

— Panh gia thuc trang cong tac cham séc khach hang doanh nghiép tai MB Bac Pa
Nang. Ttr d6, xac dinh nhitng van dé ton tai can duoc khéc phuc dé hoan thién cong tac
cham séc¢ khach hang doanh nghiép.

— Pé xuit cac giai phap cu thé, c6 tinh kha thi cao nham hoan thién cong tac cham
soc khach hang doanh nghiép tai Ngan hang TMCP Quan Doi - MB Bic Pa Niang.

3. Poi twong va pham vi nghién ciru



— Pdi twgng: Hoat dong chdm soéc khach hang doanh nghiép tai doanh nghiép.

— Pham vi nghién ctru:

e V& thoi gian: dé tai tap trung nghién ctru hoat dong chim séc khach hang doanh
nghiép tor nam 2021-2023.

e V& khong gian: Ngan hang TMCP Quén Poi - MB Bic Pa Nang.

e Dia chi: 563 Ton Piic Thang, phudng Hoa Khanh Nam, quéan Lién Chiéu, TP. Da
Nang.
4. Phuong phap nghién ciru

— Phuong phéap nghién ctru: Dua trén cac dit liéu thir cap st dung cac phuong phap
nhu thong k&, mo ta, phan tich va so sanh.
5. Két chu dé tai

Ngoai phén mé& dau, két luan, danh muc bang biéu, danh muc céc tr viét tit, danh
muc tai liéu tham khao va phan phu luc, khéa luin gdm 3 chuong:

Chuwong 1: Co so 1y luan vé chim séc khiach hang doanh nghiép trong doanh
nghiép.

Chuong 2: Thuc trang hoat dong cham séc khach hang doanh nghié¢p tai Ngan hang
TMCP Quan Ddi - MB Bic Da Ning.

Chuong 3: Giai phap hoan thién cong tdc cham soc khach hang doanh nghiép tai
Ngan hang TMCP Quan D6i - MB Bic Da Ning.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAM SOC KHACH HANG DOANH
NGHIEP TRONG DOANH NGHIEP

1.1. Tong quan vé khich hang doanh nghiép

1.1.1. Khai niém va vai tro cia khach hang doanh nghié¢p

Khach hang doanh nghiép 1a nhiing to chirc, cong ty hoidc doanh nghiép tién hanh
giao dich thuong mai véi cac doanh nghiép khac dé phuc vu hoat dong kinh doanh. béi
tuong khach hang nay mua sim véi s6 luong 16n dé phuc vu nhu cau cho t6 chirc, doanh
nghi€p cua minh.

Khach hang doanh nghiép c6 thé 13 cic cong ty san xuat, nha phan phdi, nha ban 18,
td chirc phi lo1 nhudn, co quan chinh phu,... Thong thuong, khi kinh doanh véi khéach
hang doanh nghiép, cic doanh nghiép thuong ap dung cac chién luoc kinh doanh va
Marketing khac so v6i viéc tiép cin khach hang ca nhan, vi nhu ciu va quy mé cia
khach hang doanh nghiép thuong phtrc tap hon.

Khach hang doanh nghiép con 13 cau ndi giita nha san xuat voi nha ban budn, hoic
nha ban budn véi nha ban 1¢. Giira ho van dién ra qué trinh giao dich hang héa, dich vu
cu thé, hang héa van ndm trong qua trinh luu théng chir chua dua vao qua trinh tiéu
dung.

Khach hang doanh nghiép c6 vai trd quan trong ddi véi hoat dong kinh doanh cua
doanh nghiép:

e Tao nguén doanh thu chinh: Doanh nghiép ton tai va phat trién dua trén hoat
dong kinh doanh, ma khach hang chinh 12 ngudn cung cp doanh thu cho hoat dong nay.
Doanh thu tir viéc ban san phdm/dich vu cho khach hang giup doanh nghiép trang trai
chi phi hoat dong, dau tu cho viée phat trién va tao ra lgi nhuén.

e La dbi tac chién luge: Khach hang doanh nghiép c6 thé tro thanh ddi tac chién
lugc khi ho cung cap gia tri dang ké cho nha cung cap bang cach mua hang, str dung
dich vu mot cach lién tuc va 6n dinh. Viéc c6 mot khach hang doanh nghiép nhu vay
gilip tao ra mot ngudn thu dang tin cdy va on dinh cho cac doanh nghiép khac, dong thoi
cung cap sy 6n dinh va md rong tiéng tim trong qua trinh kinh doanh.

e Tao loi thé canh tranh trén thi truong: Trong moi tredng canh tranh cao, viéc gil
chan khach hang doanh nghiép 1 yéu t6 then chét dé doanh nghiép ton tai va phat trién.
Nha cung cip can xay dung mbi quan hé tét dep vdi khach hang, cung cap dich vu khach

hang chu d4o dé giir chan va thu hut ho quay lai.



e La ngudn thong tin quy gia dé nghién ctru thi trudng, phat trién san pham/dich
vu méi va cai thién chat lugng san pham/dich vy hién c6: Khach hang 1a ngudn cung
cap thong tin quy gia vé thi trudng, nhu cau tiéu dung va xu huéng phat trién. Nha cung
cip c6 thé thu thap thong tin tir khach hang thong qua khao sat, phan hdi, danh gia dé
nghién cuu thi truong, phat trién san phém/dich vu m&i va cai thién chét lugng san
pham/dich vu hién c6. Mic du sb lugng khach hang doanh nghiép khong dong dao nhu
khach hang ca nhan, ho ciing c6 thé khong mua hang lién tuc. Nhung mdi giao dich mua
lai tir khach hang doanh nghiép thuong mang lai lgi nhuén 16n cho cac don vi cung ing
san pham/ dich vy. Do d6, tdm quan trong ctia khach hang doanh nghiép khong chi nim
& viée tao ra gia tri 1on cho cac ddi tac cung img ma con anh hudng truc tiép dén cac
quy trinh ban hang, marketing va cham soc khach hang sau nay.

1.1.2. Pic diém ciia khach hang doanh nghiép

Khach hang doanh nghiép c6 nhimg dic diém riéng biét so v6i khach hang ca nhén,
anh huong dén qua trinh mua hang va cach thtic giao dich:

e Thir nhat 1 khach hang doanh nghiép thudng mua hang véi sé lugng 16n hon so
v6i khach hang ca nhan. Do nhu cau st dung hang héa, dich vu trong quy mé 16n hon,
cling nhu myc tiéu kinh doanh cua ho 13 cung cap cho mét sb lugng 16n ngudi tidu ding
hoic doanh nghiép khac. S6 lwong mua 16n ciing c6 thé cho phép khach hang doanh
nghiép hudng cac vu dii vé gia hoic cac diéu khoan hop dong dic biét tir nha cung cép.

e Tht hai 1 quyét dinh mua hang thuong dugc dwa ra boi cac nhom hodc bo phan
chuyén trach trong doanh nghiép nhu bd phan mua hang, ké toan, quan 1y cp cao, dong
thoi thuong dugce dua trén cac yéu tb k¥ thuat, tai chinh va chién lugc.

e Thu ba la cac doanh nghiép c6 nhimg nhu ciu kinh doanh va véan hanh riéng biét,
nén doi hoi cac giai phap va dich vu duoc ca nhan hoa dé dap ung toi uu cho hoat dong
ctia ho. So v6i khach hang ca nhan, khach hang doanh nghiép thudng c6 quy mé va cu
truc phuc tap hon, hoat dong trong nhiéu linh vuc khéac nhau, co nhirng muc tiéu va
chién luoc riéng biét. Do d6, ho can cac giai phap dugc thiét ké riéng dé phu hop véi
nhu cdu cu thé ctia minh, thay vi sit dung cac giai phap chung chung trén thi trudng.

e Thu tu 1a khi hai bén da xdy dung duoc mdi quan hé tin cdy, cac khach hang
doanh nghiép sé& san sang hop tac 1au dai va ciing nhau phat trién. Khach hang doanh
nghiép thudng cé nhiéu lya chon, vi vy viéc gitt chan ho 1a mot thach thirc 16n. Tuy

nhién, khi da xay dung dugc mdi quan hé lau dai, khach hang s& c6 xu hudng tiép tuc



hop tac voi doanh nghiép, vi ho da quen thudc v6i san pham/ dich vu ctia nha cung cip
d6, ddng thoi tin tuong vao chat lugng va gia tri ma nha cung cip mang lai.

e Tht nim 1 hop dong giita cac doanh nghiép thudng phirc tap hon so véi hop
ddng gitta ca nhan. Cac hop dong nay c6 thé bao gdm cac diéu khoan va diéu kién phirc
tap, bdo v¢ cac quyén va lo1 ich cua cac bén, dinh rd trach nhiém va nghia vu ctia mdi
bén trong giao dich.

e Thtr sau la viéc mua hang trong doanh nghi¢p thuong khong chi do mot nguoi
quyét dinh ma c6 thé lién quan dén nhiéu bd phan khac nhau nhu ban ldnh dao, phong
tai chinh, phong mua hang,... Mdi bo phan déu c6 nhimng tiéu chi va yéu cau riéng, dan
dén viéc kéo dai thoi gian ra quyét dinh. Hon nita, doanh nghiép thudng c6 quy trinh
phé duy¢t chat ché dé dam bao tinh minh bach va kiém soat chi tiéu. Viéc mua hang can
phai dugc trinh 1én cap trén dé xin duyét trude khi thuc hién, dan dén thém nhiéu budc
thu tuc va thoi gian.

1.1.3. Phén loai khach hang doanh nghiép

Theo tiéu chi kinh doanh, khach hang doanh nghiép c6 thé duoc phan loai dua trén
linh vuc hoat dong, quy m6 va md hinh kinh doanh. Viéc phan loai nay giup doanh
nghiép cung cip san pham hoic dich vu phi hop véi nhu ciu cu thé cua ting nhoém
khéch hang.

e Linh vuc hoat dong: Doanh nghi¢p co thé hoat dong trong cac linh vuc nhu san
xuét, dich vu, thuong mai, cong nghé thong tin, y té, gido duc,... Mdi linh vuc co dic
thu riéng, do d6 nhu cdu va yéu cu vé san pham/dich vu ciing khac nhau.

e Quy md doanh nghiép: Dua trén sb luong nhan vién, doanh thu hodc pham vi
hoat dong, doanh nghiép c6 thé dugc phan thanh doanh nghiép siéu nho, nhd, vira va
16n. Doanh nghiép 16n thuong c6 nhu cau phirc tap va yéu cau cao hon vé chat lugng
dich vu so voi1 doanh nghiép nho.

e Mo hinh kinh doanh: Cac doanh nghiép c6 thé hoat dong theo mé hinh B2B
(Business to Business), B2C (Business to Consumer) hoac B2G (Business to
Government). Mdi mé hinh cé cach tiép can va phuc vu khach hang khac nhau.

Phéan loai theo muc dich kinh doanh tap trung vao viéc xac dinh déng co va muc
tiéu hoat dong cta doanh nghiép. Piéu nay gitip hiéu rd hon vé nhu cau va wu tién cia

khach hang, tir 46 cung cip giai phap phu hop.



e Doanh nghiép tim kiém loi nhuén: Muc tiéu chinh 1 téi da hoa loi nhuan théng
qua viéc cung cip san pham hoic dich vu dap Gmg nhu cau thi trudng. Ho quan tim dén
hi€u qua kinh doanh va kha nang sinh 101.

e Doanh nghi¢p xa hoi: Hoat dong vé1 muc dich giai quyét cc van dé xa hoi, moi
truong hodc cong ddong. Loi nhuan khong phai 13 muc tiéu hang dau, ma 13 phuong tién
dé dat duoc s ménh xa hdi.

e Doanh nghiép nha nuéc: Pugc thanh l4p va quan 1y boi chinh pht, nhim cung
cap céc dich vu cong cong hodc quan 1y tai san qudc gia. Muc tiéu chinh 1a phuc vu loi
ich cong cong hon 1a lgi nhuan.

e Doanh nghi¢p tu nhan: La loai hinh doanh nghi€p do mgt cd nhan lam chu, tu
chiu trach nhiém vo han béng toan bd tai san cta minh dbi véi moi hoat dong kinh
doanh. Doanh nghiép nay khong co6 tu cach phép nhan va khong duoc phat hanh ching
khoan. Muc ti€u chinh ctia doanh nghi¢p tu nhan la t6i da hoa loi nhuan, duy tri su phat
trién bén vitng, dong thoi tao dung uy tin trén thi trudng thong qua chét luong san pham,
dich vu va hiéu qua quan ly.

e Doanh nghiép khai nghiép (Startup): Tap trung vao viéc phat trién cac san pham
hodc dich vu méi, thudng trong moi trudng khong chic chin va rii ro cao. Muc tiéu 1a
tim kiém mé hinh kinh doanh kha thi va mé rong nhanh chéng.

1.2. Tong quan vé hoat dong chiim séc khach hang
1.2.1. Khai niém cham séc khach hang

Cung v6i nhan thirc ding ddn vé vai trd ciia khach hang dbi v6i sy ton tai va phat
trién cta doanh nghiép, ngay nay cong tac cham séc khach hang rat dugc chu trong, dam
bao sy thanh cong ctia bat ctr doanh nghiép nao.

Cham séc khach hang 1a hoat dong mang tinh chién luoc canh tranh cua doanh
nghiép dé tiép can va giir khach hang ca bang 1y tri va tinh cam. Pau tu cho chiam soc
khach hang khong phai 1a cac khoan chi phi thong thuong, ma 1a dau tu c6 tinh lau dai,
mang tam chién luoc. Cham soc khach hang bén ngoai c6 lién hé mat thiét véi cham soc
khach hang bén trong.

Hon nita, cham s6c khach hang khong chi 1a thai do lich su va than thién khi tiép
xuc véi khach hang, ma con phai dugc thuc hién trén moi khia canh cta san phém va
dich vu cung cip cho khach hang. Giéng nhu Marketing, hoat dong chiam séc khach

hang ciling xuat phat tir thuc tién, thong qua qué trinh téng két kinh nghiém thyc tién,



khai quat thanh 1y luan. Vay nén ching ta c6 thé dinh nghia mot cach twong d6i nhu sau:
“Cham soc khach hang 1a tit ca nhitng gi ma mot doanh nghiép c6 thé 1am dé thoa man
nhu cau va mong doi ctia khach hang. Cham soc khach hang 1 phuc vu khach hang theo
cach ma ho mong mubn”.

1.2.2. Muc dich cia cong tac cham séc khach hang

Hoat dong cham s6c khach hang dugc cac doanh nghiép thuc hién nham dat duogc
ba muc dich chinh:

Thi nhit 13 dé gia ting kha ning canh tranh cho doanh nghiép. Viéc ting cudng cac
hoat dong chiam soc khach hang dong nghia véi viée gia ting cac gid tri bao quanh cua
san pham, dich vu. Tir d6 s& gitip san pham ctia doanh nghiép sé& c6 tinh canh tranh cao
hon. Nhiing lgi thé vé tinh ning san phdm hay vé gia c6 thé bi san 1ap trong thoi gian
ngin, nhung viéc doanh nghiép s¢ hitu mot van héa cham soc khach hang t6t s& rat kho
bi sao chép boi ddi thu.

Thir hai, cham séc khach hang s€ dem lai sy hai long, tin cay cho khach hang. Cung
v&i gia tri nhan duoc tang thém, muc do hai long khi sir dung dich vu ctia doanh nghiép
cling s& 13 cao hon. Puoc hudng mot ché do cham soc, hd tro nhiét tinh tir phia cong ty,
cac khach hang s& cam thiy duoc tran trong, qua d6 gop phan gia ting long trung thanh
cua ho véi doanh nghiép.

Muc dich thtr ba 1a ddm bao hi€u qua kinh doanh ctia doanh nghi¢p. Cac hoat dong
cham soc khach hang s& giup cac hoat dong cua doanh nghiép dién ra tron tru hon va
hiéu qua kinh doanh ting. Vi du nhu viéc chdp nhan nhiéu hinh thirc thanh toan s& giup
cac khach hang ctia doanh nghiép thuan tién hon trong viéc thanh toan, tiét kiém thoi
gian cho doi bén...

Can ct vao céac thong tin thu dugc qua cac hoat dong cham séc khach hang, cac nha
quan 1y s& vach ra chién luoc, chinh sach chiam soc khach hang phu hop cho ting doi
tugng khach hang ciing nhu timg giai doan cu thé, nham dap ing nhu cau ngay cang cao
cua khéch hang.

1.2.3. Khai niém cham séc khiach hang doanh nghiép

Cham soc khach hang doanh nghiép 12 qué trinh quan 1y va duy tri mbi quan hé véi
khach hang doanh nghiép dé dam bao ho hai 1ong va tiép tuc hop tac vdi cong ty. N6
bao gom mdt loat cac hoat ddng nham dap Gmg nhu cau ciia khach hang, giai quyét van

dé, cung cép hd trg va tao diéu kién cho mot trai nghiém khach hang tich cyec.



Céc hoat dong cham soéc khach hang doanh nghiép bao gdom:

e Cung cap giai phap va hd tro k¥ thuat khi khach hang gip van dé voi san pham
hoac dich vu.

e Theo ddi va duy tri thong tin tai khoan ctia khach hang, bao gdm cac chi tiét vé
don dat hang, thanh todn, va lich str giao dich.

e Xt 1y moi khiéu nai ctia khach hang mot cach nhanh chéng va hiéu qua dé duy
tri long tin.

e Cung cap thong tin va tu van lién quan dén sir dung san pham, cip nhat vé cac
tinh ning m&i, va dam bao rang khach hang hiéu rd vé cac gia trj thém.

e Tao va duy tri mdi quan hé 1au dai v6i khach hang, thong qua viée tuong tac, hoi
y kién, va thuc hién cac cudc hop thuong xuyén.

e Thuc hién qua trinh ddm phéan va tai dam phan cac hop dong, dam bao sy hai
long cua ca hai bén.

1.2.4. Mot s6 nguyén tic chim séc khach hang

1.2.4.1. Nguyén tic thir nhat: “Phu hop véi nhu ciu cia khach hang”

Ban nhitng thtr khach hang can — Tu tudng chi dao cua Marketing hién dai ciing
dugc ap dung vao hoat dong cham soc khach hang. Mac du nhitng hoat dong cham soc
khach hang nhim gia ting gia tri cho san pham cbt 161, nhung no chi thyc sy lam khach
hang hai long khi n6 13 can thiét v6i khach hang. Doanh nghiép khong thé tir dé ra noi
dung chim soc khach hang dua trén suy nghi cht quan ma can phai dwa vao mong mudn
cua khach hang.

No6i dung chim soc khach hang chinh 13 nhitng hoat dong cu thé ma doanh nghiép
s& tién hanh dé phuc vu khach hang theo nhur khach hang mong mudn. Muén vy, doanh
nghiép can thuodng xuyén diéu tra nam bat nhu cau, mong muén ciia khach hang. Noi
dung cham soc khach hang cang da dang va mtrc d6 cang 16n thi khach hang cang hai
long. Tuy nhién, viéc thuc hién mot chuong trinh cham séc¢ khach hang con phu thudc
vao kha ning cta doanh nghiép (ngudn luc tai chinh, nhan su,... ) c6 nghia 1a phai dam
bao ké hoach cham séc khach hang c6 tinh kha thi. Thong thudng doanh nghiép s& quyét
dinh vé ndi dung va mutrc d6 cham soc khach hang dua theo céc yéu to sau:

e Nhu cau cua khach hang.

e Hoat dong cham séc khach hang cua ddi tha canh tranh.

e Kha nang dap tng cua ban than doanh nghiép.



Diéu co ban nhét 1a doanh nghiép phai can bang gitta hiéu qua dat dugc va chi phi
phéi bo ra.

Tom lai, doanh nghiép can ap dung nhitng hoat dong chdm s6c mdt cach that phu
hop dé mang lai hiéu quéa cao nhat vé6i chi phi téi thiéu. Viéc xay dung mot trang Web
vé chdm soc khach hang, gitp khach hang co thé dat hang, thay doi don hang, thanh
toan qua mang hay viéc to chirc hoi nghi khach hang nira nim mét l1an, mic du vé ly
thuyét 13 rat c6 ich, nhung c6 thuc sy hiéu qua hay khong ddi vi mot doanh nghiép nho,
lwong khach hang it. Do d6, doanh nghiép can can nhéc ki ludng khi xay dung mot hé
thng chim séc khach hang sao cho phu hop vi nhitng ddi trong khach hang ctia minh.

1.2.4.2. Nguyén tic thir hai: “Phu hop tirng phan doan khach hang”

Viéc phan chia khach hang theo timg nhém dé chim séc twong tu nhu sy phan doan
thi truong trong Marketing néi chung. Phan chia nhom khach hang ciing c6 thé dua vao
su khac biét vé nhu cau, tinh cach, hanh vi. Mdi doan thi truong dugc phan chia bao
gdm nhimg nguoi trong ddi déng nhat vé nhu cau va cd phan tng nhu nhau ddi véi
cung mot tap hop cac kich thich Marketing. Phan doan thi truong 1a co s cho cac doanh
nghiép dap tmg cao nhat nhu ciu cta khach hang theo dung kha ning ctia minh.

Tuy nhién cin c& phan chia quan trong nhit ma cac doanh nghiép thuong sir dung
12 doanh thu (loi nhuan) ma mdi khach hang mang lai. Dya trén tiéu chi nay, khach hang
dugc phan chia thanh: khach hang dac biét, khach hang 16n, khach hang trung binh,
khach hang nhé... Muc dich cta viéc phan nhém khach hang 1a nhim tim hiéu cac nhu
ciu cua tirng nhom va xac dinh nhém khach hang trong tdm can chim soc.

Trong hoat dong cham soéc khéach hang, cac doanh nghiép thuong danh sy cham séc
dic biét cho nhoém khach hang 16n. Theo quy luét Pareto 80:20, quy luat phd bién trong
hoat dong kinh té, 20% luong khach hang dem lai 80% doanh thu (loi nhuan). 20%
lugng khach hang nay c6 vai tro quan trong voi doanh nghiép. Gilt dugc 20% nay, doanh
nghiép sé& duy tri duoc lwong doanh thu (lgi nhuan) twong d6i on dinh. Chinh vi vay, cin
clr vao bao cdo vé doanh thu (loi nhuan) cudi mdi ky, doanh nghiép phai x4c dinh chinh
xéc lwong 20% khach hang 16n dé vu tién cham séc. Vi cac d6i twong khach hang nay,
ndi dung cac hoat dong cham soc phai da dang hon voi mic d0 cling 16n hon. Khéach
hang cang 16n cang dugc cham soc dic biét. Ngoai ra, doanh nghiép co thé di sau xac

dinh 10% hay 5% khach hang 16n nhat dugc dic biét quan tam.



Nhu cau cta khach hang vé cach thirc phuc vu cling nhu nhu ciu vé san pham rat
phong pht va da dang. Néu dap tmg tt ca cac nhu cau d6, doanh nghiép s& phai tén kém
chi phi 16n ma lai lang phi khong can thiét. M&i nhom khach hang c6 mot nhu ciu nhat
dinh. Phan nhom khach hang, tim hiéu chinh x4ac nhu cau cua timg nhom, doanh nghiép
vira c6 thé 1am hai 10ng cac nhém khach hang vira han ché dugc chi phi.

1.2.4.3. Nguyén tic thir ba: “Phui hop véi cac giai doan ciia qua trinh mua
hang”

Co thé théy ré“tng cac hoat dong cham s6c mang lai sy thuén tién déu dan trong ca 3
giai doan cua qua trinh mua hang nham giup khach hang d& dang tiép can, di dén quyét
dinh mua va sau do¢ 1a thuan tién trong viéc sir dung san phém, dich vu. Doanh nghi¢p
tién hanh cac hoat dong nay véi muyc dich la thé hién su ton trong cua doanh nghi¢p ddi
v6i khach hang, qua d6 nang cao muc d6 hai 1ong ctia khach hang, ting cuong mbi quan
hé gitta doanh nghié¢p - khach hang.

Qua trinh mua hang thuong duoc chia thanh 3 giai doan: giai doan trudc mua hang,
giai doan quyét dinh mua hang va giai doan sau mua hang. O mdi giai doan khach hang
c6 nhitng mdi quan tdm khac nhau do d6 mtrc do chim soc ciing khac nhau. Cong tac
chiam soc khach hang can phai dugc thuc hién & ca 3 giai doan trén véi nhitng ndi dung
va phuong thirc phu hop véi dic diém ting giai doan.

1.3. Hinh thirc va phwong thirc cham séc khach hang
1.3.1. Hinh thirec cham séc khach hang

1.3.1.1. Cac doanh nghiép tw té chirc mang luéi chim séc khach hang

D4y 14 hinh thirc ma doanh nghiép tu t6 chirc phuong tién, co s& vat chit, nhan luc,
dia diém,... vach ra cac chuong trinh, ké hoach chim soc khach hang. V6i hinh thirc nay
doanh nghiép s€ chu dong trong hoat dong cham s6c khach hang va nhanh nhay trong
viéc thu thap thong tin phan hoi ciia khach hang. Piéu nay doi hoi doanh nghiép sé phai
dau tu co so vat chat ban dau, t6 chire lyc luong... Néu kha ning ciia doanh nghiép 1a co
han hozc doanh nghiép méi tham gia vao thi truong va con phai tip trung phat trién vao
cac hang muc co ban khac thi viéc td chirc mang ludi cham so6c khach hang theo hinh

thirc nay s€ khong phu hop.



1.3.1.2. Doanh nghi¢p thué cic t6 chirc khac thwe hién cong tic chim séc
khach hang

Vi hinh thirc nay doanh nghiép c6 thé sang tao ra nhiéu cach thirc chim séc khach
hang khac nhau, mang luéi cham soc khach hang rong khap va tiét kiém duoc chi phi
nhan lyc cho hoat dong cham s6c khach hang. Song véi hinh thirc nay viéc thu thap
thong tin phan hdi tir khach hang qua nhiéu trung gian, do chinh xac, nhanh nhay giam
di rat nhiéu va chi phi s€ tdn kém hon so vé&i viée doanh nghiép tu td chirc thuc hién
cham séc¢ khach hang.

1.3.1.3. Doanh nghiép thoa thuin véi cic nha phéan phoi dé ho dam nhan
viéc cham soc khach hang

Pay 1a hinh thirc ¢6 rat nhiéu wu diém. Cac nha phan phdi 14 nhitng ngudi hiéu rd
san phém, khach hang ctia minh cong vdi co so vat chit ki thuat nén ho c6 duoc thuan
lgi trong viéc cham soc khach hang. Tuy vay voi hinh thic nay ¢6 1€ chi phu hop véi
nhimng ké hoach ngin han. Li do vi doanh nghiép s& qua bi dong trong viéc tiép xuc ciing
nhu x4y dung quan hé v6i cac khach hang ctia minh. Viéc nay s& dan téi kho khin trong
viéc trién khai cac chién luoc phat trién kinh doanh dai han ctia cong ty.

M&i doanh nghiép tiy thudc vao quy mé, dic diém vé co ciu to chirc, dbi tugng
khéach hang, thi truong,... s€ ¢ cac hinh thirc cham séc khach hang khac nhau. Khong
phai lic nao ciing duy tri mot hinh thirc nao d6 1a hiéu qua va hay nhat. Viéc lya chon
mdt hinh thirc chim soéc phi hop cin clr vao cac yéu to nhu: Kha ning bao quat, tiép
xuc khach hang, kha ning diéu khién ctia doanh nghiép, kha ning chi phi cua doanh
nghiép,... Trong mdi thoi ky, mdi thi trudng khac nhau doanh nghiép c6 thé ap dung mot
cach riéng 1¢ hodc phéi hop véi cac hinh thire chim soc khach hang véi nhau dé tao hiéu
qua cao nhat.

1.3.2. Phuong thirc cham soc khach hang

Céc phuong thtrc cham séc khach hang hién dugc cac doanh nghi¢p sir dung phong
pha, mdi phuong thie ¢6 vu, nhugc diém nhat dinh. Bé lya chon phuong thirc pht hop
nhat cac doanh nghiép phai cin clr vao yéu cau ciing nhu ngudn luc ciia minh. C6 thé
chia cac phuong thirc cham soc khach hang 1a 3 loai sau.

1.3.2.1. Chim séc true tiép tip trung

Pic diém: Pay 1a hinh thirc cham séc khach hang tai cac trung tam dich vu khach

hang. Céc trung tdm nay dugc dat tai cac dia diém c6 vi tri dja ly thuén lgi. Cac trung



tam s& htru nguén nhan luc chét lugng, co s¢ vat cht hién dai dé c6 thé thuc hién hoat
dong cham séc khach hang mot cach t6t nhat.

Uu diém: Qua giao tiép truc tiép, ngudi ban hang c6 co hdi hiéu rd khach hang,
nhan biét dugc thai d ciia khach hang tir d6 c6 thé diéu chinh hanh vi ctia minh, véi su
hd trg cta cac thiét bi may moc chuyén biét hién dai nén khach hang dugc cham séc
mot cach ki ludng, nhiét tinh hon. Ngoai ngén ngtr 101 nd1 con ¢6 su tac dong cua ngdn
ngilt co thé, hiéu qua biéu dat su quan tam tdt hon.

Nhuoc diém: Chi phi xay dung trung tdm 16n, s luong trung tim han ché, nén
doanh nghié¢p chi co thé d3t tai mot s6 dia diém, noi tap trung dong dan cu, mat d¢ khach
hang cao. Chinh vi vy ma khong phai khach hang nao ciing c¢6 diéu kién dén tan noi dé
dugc phuc vu tai cac trung tdm cham soc khach hang.

1.3.2.2. Chim séc tryec tiép, phan tin tai dia chi ciia khach hang

Pic diém: Tai dia diém cua khach hang hinh thurc nay sé dugc ap dung véi nhdém
khach hang 16n, khach hang dic biét. Doanh nghiép ctr riéng mot nhoém chuyén vién vé
cham séc¢ khach hang dén tan dia chi cua khach hang.

Uu diém: Hiéu qua rit cao, chimg tO sy quan tAm siu sic cua doanh nghiép t6i
khach hang. Cac khach hang s& cam thiy dugc doanh nghiép thuc sy ton trong boi hinh
thirc chdm soc¢ nay mang lai sy thuén tién trong di chuyén, tiét kiém thoi gian téi da cho
ho.

Nhuoc diém: Doi hoi doanh nghiép phai ¢ luc lugng chuyén vién chim soc khach
hang 16n. Hon nita hinh thtrc chdm soc ndy ciing doi hoi mot chi phi rt 16n dé duy tri.
Vi vay cham soc khach hang tai dia chi khach hang chi dugc 4p dung vd1 nhém khach
hang 16n, khach hang dac biét.

1.3.2.3. Chim séc gian tiép

Pic diém: La hinh thrc chdm soc khach hang duogc thuc hién qua cac phuong tién
lién lac hién dai nhu qua thu tay, qua di¢n thoai, qua mang Internet. Hinh thirc nay ngay
cang dugc st dung rong rii theo su phat trién cta cic phuong tién thong tin lién lac.
Can t6 chirc mot doi ngil nhan vién c6 chuyén mon va thiét 1ap mot hé théng thong tin
da phuong tién phuc vu khach hang.

Uu diém: Pem lai loi ich cho ca khach hang 13n doanh nghiép. Khach hang duoc
phuc vu bat ¢ liic nao, bat cir & dau, khong can dén cac diém ban hang hay cac trung

tam dich vu khach hang, khong can doi dén gio mé cira giao dich, ho c6 thé ngdi ngay
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tai nha ma van c¢6 duoc cc thong tin can thiét. Vi doanh nghiép cé thé tiép can rong
rdi voi nhiéu dbi tuong khach hang, vé6i chi phi khong qua cao.

Nhuoc diém: Noi dung cac hoat dong cham soc chi 1a su trao doi thong tin. Khong
tiép xuc truc tiép, nhan vién khong thé nhan biét dugc tam trang, thai d0 cua khach hang,
khong thé 1am ho hai 1ong hon. Nhin chung, hiéu qua chim soc khach hang cua hinh
thirc nay chua that su tdi wu, dic biét dbi véi cong tac hd trg, cham séc cac khach hang
16m, quan trong cuia doanh nghiép.

1.4. Noi dung cia hoat dong cham s6c khach hang
1.4.1. T6 chirc b phan chim séc khach hang

M&i doanh nghiép khac nhau thi s& c6 cac cach to chirc b may cham séc khach
hang phu hop nhét sao cho khach hang ctia doanh nghiép duoc phuc vu tot nhat. Véi
mdi nhom khach hang khac nhau s€ ¢6 mot hinh thirc cham s6c phu hop, nén by may
chiam soc khach hang dugc to chirc rat linh hoat trong timg doanh nghiép. Vi vy, khong
c6 mo hinh théng nhét vé t6 chirc bd may chim soc khach hang.

Trong mdi cong ty hodc doanh nghiép, bat ky phong ban, bd phan hay nhan vién
nao ciing déu c6 khach hang, c6 thé 1a khach hang bén ngoai hoic khach hang noi bo.
Vi vay, hoat dong chim séc khach hang 13 hoat dong chung cta ca cong ty, can duoc tit
cd moi nguoi nghi€ém tic thyc hi¢n. BO may cham soc khach hang can dugc van hanh
trong toan doanh nghiép, ké tir cac nha quan 1y dén cic nhan vién binh thuong.

Dbi voi khach hang bén ngoai, hoat dong chim soc khach hang do phong chim séc
khach hang, hodc bd phan thudc phong kinh doanh dam nhiém. Ddi v6i cac khach hang
nodi bo, hoat déng chim soc khach hang sé 1a cuia tit ca cac thanh vién trong cong ty. Cac
1anh dao can xay dung mot van héa doanh nghiép that tdt dé hoat dong nay tré nén hi¢u
qua nhat.

Quyét dinh Iya chon quy mé, co cau ciia bd phan cham séc khach hang & mdi doanh
nghiép phu thude vao nhiéu yéu td: ddc diém san phém, dich vu, dic diém khach hang,
nang lyc ciia doanh nghiép,... O cac doanh nghiép 16n, sd luong khach hang nhiéu, bo
phan cham soc khach hang hoat dong mét cach doc 1ap véi cac bd phan khac nhu nghién
ctru thi truong, ban hang, tiép thi, quang céo... Piéu nay gitp cac nhan vién cham soc
khéach hang cé thé chu trong hoan thanh t6t nhiém vu cta minh. O cac doanh nghiép

nhd, do diéu kién han ché vé kinh phi va nhan luc ma cac nhan vién cham soc khach
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hang c6 thé kiém nhiém phu trach cac cong viéc khac nhu nhan vién ban hang, nhan
vién nghién cuu thi truong ...

B0 phan cham soc khach hang cua doanh nghiép chiu trach nhiém quan 1y chung,
phéi hop tat ca cac hoat dong ciia nhan vién chuyén trach 1an nhan vién ban hang. O
nhiing cong ty ma hoat dong cham soc khach hang dugc coi trong dac biét, bd phén nay
c6 thé duoc nang 1én thanh Phong Kinh doanh tiép thi truc thudc Giam déc cong ty.

B6 phan chim soc khach hang dong vai tro 13 cau ndi quan trong giita doanh nghiép
va khach hang. Ho chiu trach nhi¢ém dam bao ré“mg khéach hang nhan duoc su hd trg va
cham séc tot nhét trong subt qua trinh str dung san phém/dich vu. Cu thé, bd phan nay
thuc hién cac chic nang, nhiém vy sau:

e Tuong tac truc tiép v6i1 khach hang: Ho tiép nhan, xu ly moi yéu cau, thic mic,
khiéu nai ctia khach hang mot cach nhanh chéng va hiéu qua. Tir viéc cung cp thong
tin chi tiét vé san phém, dich vu, dén viéc giai quyét céc van dé phat sinh, bd phan nay
ludn sin sang hd tro khach hang dé dam bao sy hai 1ong téi da.

e Xay dung mdi quan hé: Bang cach chi dong lién hé, quan tdm dén khach hang,
tao ra nhiing trai nghiém c4 nhan hoa, bd phan nay goép phan xay dung long trung thanh
va tao dung hinh anh tich cuc cho doanh nghiép.

e Thu thip thong tin phan hoi: Dé khong ngimg cai thién chit lwong san pham,
dich vy, bd phin chim séc khach hang thuong xuyén tién hanh cac khao sat dé thu thap
¥ kién, danh gia cua khach hang. Qua viéc phan tich dit liéu, ho dua ra nhimg dé xuat
cai tién phu hop, giup doanh nghiép ngay cang hoan thién hon.

e HJ tro ban hang: Ho cung cip thong tin chi tiét vé san pham, tu van cho khach
hang lya chon san pham phu hop, gidi thidu cac chuong trinh khuyén mai, tir 6 thuc
day doanh sb ban hang.

e Phdi hop voi cac bd phan khac: DPé dam bao hoat dong hiéu qua, bo phan cham
soc khach hang can phdi hop chat ché vai cac bo phan khac trong doanh nghiép. Ho lam
vi€c voi b phan marketing dé trién khai cac chién dich tiép thi, v6i b phan ban hang
dé hd tro qua trinh ban hang, va voi cap trén dé bao cao két qua cong viéc va dua ra cac
dé xuét cai tién.

Dé dam bao hoat dong hiéu qua, nhan su trong bo phan nay can dap tng mot s yéu

cau quan trong v€ k¥ nang, pham chat va kién thirc chuyén mon:
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e Trudc hét, nhan vién cham soc khach hang can c6 ky ning giao tiép tot. Ho phai
biét cach lang nghe khach hang, dién dat rd rang va st dung ngdn tir pht hop dé tao cam
giac than thién, chuyén nghiép. Giao tiép khong chi giéi han & 10i néi ma con bao gom
k¥ ning viét email, tin nhan va cac hinh thirc trao doi khic dé dam bao khach hang hiéu
rd théng tin ma doanh nghiép cung cap.

e Bén canh d6, kha ning xur 1y tinh hudng va giai quyét van dé ciing 14 yéu t6 quan
trong. Khach hang co thé gap nhiéu van dé khac nhau khi sir dung san phém hoac dich
vu, doi hoi nhan vién phai nhanh nhay trong viéc tim ra nguyén nhan va dé xuét giai
phap hop 1y. Su khéo 1éo, kién nhan va linh hoat trong viéc xtr 1y khiéu nai s& gitip doanh
nghiép gilr chan khach hang va xay dung uy tin trén thi truong.

e Ngoai ra, nhin vién chdm séc khach hang can c6 sy am hiéu vé san pham, dich
vu cua doanh nghiép. Khi khach hang c6 thic mic, ho phai c6 du kién thirc dé tu vén
chinh xéc, gitip khach hang lua chon giai phap phu hop nhat. Diéu nay doi hoi nhan su
phai thudng xuyén cip nhat théng tin vé& san pham, chinh sach va cac chuong trinh
khuyén mai dé hd tro khach hang mot cach hiéu qua.

e Thai d6 phuc vu ciing 1a mot trong nhiing yéu t quyét dinh chat lugng cua bod
phan cham soc khach hang. Nhan vién can c6 tinh than trach nhiém cao, ludn dit su hai
10ng ctia khach hang 1én hang dau. Mot thai d6 than thién, tn tim va chuyén nghiép s&
gitip tao dung niém tin va sy trung thanh ctia khach hang dbi véi doanh nghiép.

e Cudi cing, trong bdi canh cong nghé phat trién, nhan vién chim soc khach hang
cling can c6 kha ning sir dung cic cong cu hd trg nhu phan mém quéan 1y khach hang
(CRM), chatbot, email marketing va cac nén tang mang xa hoi. Viéc thanh thao cong

nghé gitip ho lam viéc hiéu qua hon, déng thdi nang cao trai nghiém khach hang.
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1.4.2. Thuwe hién hoat dong chim séc khach hang doanh nghiép theo cac giai
doan ban hang

Quy trinh ctia cong tac cham soc khach hang dugc chia thanh 3 giai doan:

Hinh anh 1: Quy trinh cong tac cham séc khach hang

1.4.2.1. Trwée khi ban hang

Day 1a giai doan khach hang bat dau c6 su tiép xuc truc tiép v6i doanh nghiép. Giai
doan nay chi yéu khach hang muén thu thap théng tin. Do d6 cac dich vu bao gdom:

e Dich vu tu vin

e HOb tro lya chon san phém

e Cung cip thong tin vé san phim

e Cung cip thong tin vé cong ty

e H¢ théng wu dai, giam gia

Muc tiéu giai doan trudc ban hang 1a cung cp thong tin chinh xac ddy du cho khach
hang. Khach hang tiép xuc 1an dau voi doanh nghiép nén cd ¥ nghia mang lai 4n tugng
sau dam cho khach hang. Vi viy c6 thé néi giai doan nay 1a buéc di quan trong trong
cham s6c khach hang lam tién dé, budc dém cho cac giai doan sau. Dé dat hiéu qua
doanh nghiép phai lam tét ngay tir cong tic nay bang cach ap dung quy trinh dich vu
ngay dau tién hiéu qua.

1.4.2.2. Trong khi ban hang

Trong giai doan nay thi bao gém cac dich vu tu van chuyén siu vé san pham, huéng
dan cach sir dung, cham soc cac nhan héa dé diéu chinh chinh sach ban hang phu hop
v6i nhu cau cy thé ciia khach hang, hd trg thanh todn, chuyén va giri hang tan noi vé san

pham, cap thé khach hang vu dai hodc cac khuyén mai khac.
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Muc tiéu ctia giai doan nay 1a 1am cho khach hang an tam, tin tuéng vé chat lugng
dich vu san phém cua doanh nghié¢p thoa man nhu cau dic trung cia khach. Lam tot
cong tac nay s& thuyét phuc duoc khach hang ra quyét dinh mua hang.

1.4.2.3. Sau khi ban hang

O giai doan sau ban hang bao gém cac dich vu hau mai nhu hd tro ky thuat, bao
hanh, bao tri san pham; giai quyét kip thoi nhimg khiéu nai ctia khach hang, thu thap
phan hdi danh gia muc d6 hai 10ng ctia khach hang dé cai thién cht luong dich vu; duy
tri quan hé nhu gui 161 cam on, wu d3i danh riéng cho khach hang than thiét dé ting co
hdi hop tac lau dai.

Muc tiéu giai doan nay 1a 1am cho khach hang hai long hon nita vé san pham dich
vu khach hang dua trén quy luét tdm ly. Pay cling 1a mdt cong cu dinh vi vi tri doanh
nghiép trong tdm tri khach hang, khai thac thém nhu cdu mé doan thi trudng méi lam
cho khach hang khong quén doanh nghiép, tao long trung thanh ddi véi san phim (boi
khach hang chi tir bo doanh nghiép cung cap san pham chtr khong tir b san pham).

Tom lai, dé thanh cong trén con dudng kinh doanh cac doanh nghiép ngay cang phai
chu trong hon trong cong tac cham soc khach hang. Trong ba giai doan cua quy trinh
cham s6c khach hang khong c6 giai doan nao khong quan trong, cac giai doan trudc la
tién d& bo sung cho cac giai doan sau. Giai doan sau trong quy trinh lai 14 co so tim kiém
ngudn khach méi cho doanh nghiép.

1.4.3. Panh gia két qua ciia hoat ddng chim séc khach hang

Dé do luong hiéu qua cia hoat dong chim séc khach hang ddi véi hoat dong kinh
doanh ctia doanh nghiép, doanh nghiép s€ danh gia dua trén nhitng chi ti€u sau:

1.4.3.1. Chi sé do lwong hiéu qua dich vu khach hang

Cham soc khach hang tt khong chi ding lai & viéc ban hang mot 1an ma con phai
tao ra su gén két 1au dai. Ty 1¢ khach hang quay lai mua san phém hoac sir dung dich vu
nhiéu 1an phan anh rd rang hiéu qua cua chién luge cham séc khach hang. Néu doanh
nghiép c6 thé duy tri mot ty 1¢ cao khach hang quay lai, diéu d6 chimg to ho d xay dung
dugc mbi quan hé bén chit va tao dung long tin viing chic véi khach hang. Nguoc lai,
néu ty 18 nay thap, doanh nghiép can xem xét lai chinh sach chim séc khach hang dé
diéu chinh phu hop hon.

Céac chi sb do luong hiéu qua dich vu khach hang nhu Chi sb hai long cuia khach

hang (CSAT - Customer Satisfaction Score), Chi s6 do luong sy trung thanh cia khach
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hang (NPS - Net Promoter Score), va Chi s6 nd luc cta khiach hang (CES - Customer
Effort Score) 1a nhimg tiéu chi quan trong dé danh gia chét lugng chim soc khach hang.
CSAT phan anh muc d6 hai 10ng chung cta khach hang ddi v6i san pham/dich vu. NPS
do luong kha ndng khach hang gidi thi¢éu doanh nghié€p cho nguoi khac, con CES danh
gia mirc d6 dé dang khi khach hang twong tac v6i doanh nghiép. Néu céc chi sé nay dat
mirc cao, chirng té dich vu chdm soc khach hang dang hoat dong hi€u qua, gitp cai thién
hinh anh thuong hi€u va gia tang gia tri doanh nghiép.

1.4.3.2. Doanh thu va lgi nhuin tir khach hang hién co

Cham soc khach hang hiéu qua khong chi gitip doanh nghi€p duy tri khach hang ma
con c6 tac dong truc tiép dén doanh thu. Nhitng khach hang hai long ¢6 xu hudng chi
tiéu nhiéu hon, mua thém san pham/dich vu bo sung va it nhay cam hon véi gia ca. Pidu
nay gitp doanh nghiép ting truong bén vimg ma khong can tén qua nhiéu chi phi dé thu
huat khach hang méi. Néu doanh thu tir khach hang hién c6 ting 18n theo thdi gian, diéu
d6 cho thiy hoat dong chim séc khach hang dang mang lai hiéu qua tich cuc cho doanh
nghiép.

1.4.3.3. T 1& khiéu nai va ciach doanh nghiép xir Iy phan hdi tiéu cuc

Khéng c6 doanh nghiép nao tranh khoi nhitng phan héi tiéu cuc hay khiéu nai tir
khach hang. Tuy nhién, cach doanh nghiép phan tmg va xir Iy nhimg vn dé nay méi la
yéu t6 quyét dinh thanh cong cua hoat dong chim séc khach hang. Mot doanh nghiép
c6 dich vu khach hang tét s& c6 ty 16 khiéu nai thip va ¢ quy trinh xtr Iy hiéu qua, giup
bién khach hang khong hai long thanh nhimg ngudi ung ho trung thanh. Néu doanh
nghiép phét 16 hodc khong giai quyét triét dé khiéu nai, diéu d6 co thé lam suy giam uy
tin thuvong hiéu va anh huong dén két qua kinh doanh.

1.4.3.4. Sulan téa ciia truyén miéng va danh gia true tuyén

Trong thoi dai cong nghé s6, phan hoi ctia khach hang c6 thé dé dang lan truyén trén
mang x4 hoi, dién dan va cac trang danh gia tryc tuyén. Nhiing dénh gia tich cuc tir
khach hang c6 thé trd thanh cong cy tiép thi manh mé, gitup doanh nghiép thu hit thém
khach hang m&i ma khong can tén qua nhiéu chi phi quang cdo. Nguoc lai, néu cé nhiéu
phan hdi tiéu cuc, uy tin doanh nghiép co thé bi anh hudong nghiém trong. Viéc theo ddi
va quan 1y danh tiéng thuong hiéu trén cac nén tang nay ciing 1a mot yéu té quan trong

dé danh gia hiéu qua cua hoat dong cham séc khach hang.
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1.4.3.5. Hi¢u suit ciia ddi ngii chim séc khach hang

Chét luong dich vu cham so6c khach hang khong chi phu thudc vao chinh sach cua
doanh nghi¢p ma con lién quan tryc tiép dén doi ngti nhan vién thuc hién. Mot hé¢ théng
cham sé6c khach hang hiéu qua can c6 d6i ngii nhan vién duoc dio tao bai ban, c6 k¥
ning giao tiép tot va kha ning xtr Iy van d¢ linh hoat. Cac chi s6 nhu thoi gian phan hoi
trung binh, s luong yéu cau duoc giai quyét thanh cong va muc do hai 1ong ctia khach
hang dbi v6i nhan vién hd tro c6 thé gitip doanh nghiép danh gia hiéu qua cua doi ngi
chiam soc khach hang va dua ra nhimg diéu chinh phu hop.
1.5.Cac yéu t6 tac dong dén hoat dong chim séc khach hang doanh nghiép

Hoat dong chim soc khach hang déng vai trd quan trong trong su phat trién bén
virng cta doanh nghiép. Tuy nhién, dé trién khai mot hé théng cham soc khach hang
hiéu qua, doanh nghiép can cha trong dén ba yéu t6 quan trong: yéu t6 con ngudi, yéu
t6 giao tiép va yéu td cong nghé. Mdi yéu té nay déu co tac dong truc tiép dén trai
nghiém cua khach hang va anh hudng dén mirc d6 hai 10ng ciing nhu sy trung thanh cta
ho dbi voi doanh nghiép.

1.5.1. Yéu t6 vé con nguoi

Yéu t6 con nguoi dong vai trd trung tAm trong hoat dong cham soc khach hang vi
day chinh 1a nhitng ca nhan truc tiép tiép xutc, hd trg va giai quyét vin dé cho khach
hang. D6i ngil nhan vién chim séc khach hang can c6 chuyén moén tét, kha ning giao
tiép linh hoat va tinh than phuc vu tdn tim. M6t nhan vién chuyén nghiép khong chi
cung cép thong tin chinh xac ma con biét cach xur 1y cac tinh hudng phat sinh mét cach
khéo 1éo, giup khach hang cam thay hai long va tin tudng vao doanh nghiép.

Ngoai ra, thai d6 va phong cach 1am viéc cua nhan vién ciing 1a yéu t then chdt
quyét dinh chat luong dich vu. Néu nhan vién c6 thai do than thién, léng nghe khach
hang va sin sang hd trg kip thoi, khach hang s& c6 trai nghiém tich cuc va danh gid cao
doanh nghiép. Nguoc lai, néu nhan vién t6 ra thiéu chuyén nghiép, cu xir tho 16 hodc
khong quan tdm dén nhu cau cta khach hang, diéu niy co6 thé khién khach hang cam
thay khong dugc tran trong va roi bo doanh nghiép. Vi vay, viéc dao tao doi ngil nhan
vién khong chi vé k¥ ning chuyén mon ma con vé tu duy dich vy va van héa doanh

nghiép 1a diéu hét sirc quan trong dé nang cao chat lugng cham soc khach hang.
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1.5.2. Yéu td vé giao tiép

Giao tiép hiéu qua la chia khoa dé tao dung mdi quan hé tét dep giita doanh nghiép
va khach hang. Trong hoat dong cham séc khach hang, giao tiép khong chi don thuan 1a
viéc cung cap théng tin ma con bao gdm cach thirc truyén tai thong diép, sy ling nghe
va phan hdi ciia doanh nghiép dbi voi khach hang. Mot doanh nghiép c6 kha ning giao
tiép t6t s& dé dang tao dung long tin, giam thiéu hiéu 1am va ting cuong su két ndi vai
khéch hang.

Su 1 rang, minh bach trong giao tiép 1a mot yéu té quan trong. Khi khach hang lién
hé v&i doanh nghiép dé tim kiém su hd trg, ho mong mubn nhan dugc nhiing thong tin
chinh xéc, dé hiéu va kip thoi. Néu théng diép cta doanh nghiép khong rd rang hoic
giy hiéu nham, khach hang c6 thé cam thay bdi rdi va khong hai 1ong. Ngoai ra, kha
ning ling nghe khach hang ciing 1a mot kj ning quan trong trong giao tiép. Khi doanh
nghiép chu dong lang nghe ¥ kién, phan hdi va mong mudn cua khach hang, ho c6 thé
hiéu rd nhu cau thyuc su va dwa ra cic giai phap phu hop.

Bén canh d6, cach doanh nghiép phan hoi trong cac tinh hudng khing hoang hoic
khi khach hang khéng hai long ciing c6 anh huéng 16n dén chat lugng dich vu. Néu
doanh nghiép phan héi nhanh chéng, chan thanh va c6 trach nhiém, khach hang s& cam
thdy duoc ton trong va san sang tiép tuc ddng hanh cung doanh nghiép. Nguoc lai, néu
doanh nghiép cham tré trong viéc giai quyét khiéu nai hodc né tranh trach nhiém, hinh
anh thuong hiéu c6 thé bi anh hudng nghiém trong. Vi viy, viéc xay dung mdt quy trinh
giao tiép chuyén nghiép va linh hoat 13 diéu kién can thiét dé dam bao hiéu qua cta hoat
dong cham séc khach hang.

1.5.3. Yéu t6 vé cong nghé

Trong thoi dai s6 hoa, cong nghé ngdy cang trd thanh mot yéu té quan trong tac
dong dén hoat dong cham soc khach hang. Nho sy phat trién cla cac cong cu hd tro nhu
tri tué nhan tao (AI), chatbot, phan mém quan 1y quan hé khach hang (CRM) va céc
kénh tuong tac truc tuyén, doanh nghiép c6 thé cai thién dang ké téc do va hiéu qua
cham séc¢ khach hang.

Mot trong nhirng lgi ich 16n nhat ctia cong nghé 1a giup doanh nghiép ty dong hoa
quy trinh hd trg khach hang. Chang han, chatbot c6 thé tra 15i cac cau hoi phod bién cia
khach hang mdt cach nhanh chéng, giup gidm tai cong viéc cho nhan vién cham soc

khach hang va cai thién trai nghiém ciia ngudi diung. Bén canh d6, cac hé thong CRM
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gitip doanh nghiép theo ddi lich sir giao dich, so thich va phan hoi ciia khach hang, tir
d6 ca nhan hoa dich vu va dép tmg nhu cau cta khach hang mot cach chinh xac hon.

Ngoai ra, cong nghé con giup doanh nghiép mé rong cac kénh giao tiép voi khach
hang. Ngay nay, khach hang c6 thé lién hé voi doanh nghiép thong qua nhiéu nén ting
khéac nhau nhu email, mang xa hoi, ing dung di dong va téng dai ho tro truc tuyén. Piéu
nay giup doanh nghiép tiép can khach hang d& dang hon, dong thdi mang dén su thuan
tién cho khach hang khi tim kiém sy tro gitp.

Tuy nhién, viéc 4p dung cong nghé trong cham séc khach hang ciing can duogc thuc
hién mot cach hop 1y. Néu doanh nghiép qua phu thudc vao hé thdng tu dong ma thiéu
di su tuong tac tir con ngudi, khach hang ¢ thé cam thiy khong duoc quan tAm va mat
di su két ndi voi thuong hiéu. Do d6, doanh nghiép can két hop hai hoa giita cong nghé

va yéu t6 con nguoi dé dam bao mang lai trai nghiém tot nhat cho khach hang.
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
DOANH NGHIEP TAI NGAN HANG TMCP QUAN PQI - MB BAC PA NANG
2.1. Tong quan vé Ngin hang TMCP Quén DPoi - MB Bic Pa Ning
2.1.1. Gi6i thiéu chung vé Ngan hang TMCP Quan Di

e Tén ddy di cia MB Bank: Ngin hang thuong mai ¢4 phan Quén Poi

e Tén giao dich bang tiéng Anh: Military Commercial Joint Stock Bank

e Tén viét tit: MB Bank

e Ma ching khoan: MBB

e Loai hinh: Ngan hang thuong mai ¢ phan

e Mi SWIFT code: MSCBVNVX

e Tru so chinh: 18 Lé Vian Luong, phudng Trung Hoa, quin Cau Gidy, TP. Ha Noi

e Nam thanh 1ap: 04 thang 11 nam 1994

e Hotline: 1900 5454 26

e Website: www.mbbank.com.vn

e Email: mb247@mbbank.com.vn

%-MB

Hinh anh 2: Logo ctia Ngan hang TMCP Quan DJgi
Ngan hang Thuong mai C6 phan Quan doi (t&n giao dich tiéng Anh 1a Military

e Logo:

Commercial Joint Stock Bank), goi tit 1a Ngan hang Quan doi, viét tit 1a MBBank, la
mot ngan hang thwong mai c6 phan cua Viét Nam, mot doanh nghiép truc thudc Bo
Quéc phong. Thoi diém nam 2018, vén diéu Ié cia ngan hang la 21.605 nghin ty dong,
tong tai san cua ngan hang nam 2018 1a 362.325 nghin ty dong. Céc ¢ dong chinh caa
Ngan hang Quan do6i la Viettel, Tong cong ty Pau tu va Kinh doanh Vén Nha
nuéc, Tong Cong ty Truc thang Viét Nam va Tong Cong ty Tan Cang Sai Gon. Ngoai
dich vu ngén hang, Ngan hang Quan dgi con tham gia vao cac dich vu mdi gidi chirng
khoan, quan ly quy, kinh doanh dia dc, bao hiém, quan ly no va khai thac tai san bang
cach nam co phan chi phdi caa mot sé doanh nghiép trong linh vuc nay. Hién nay, Ngan

hang Quén d6i da c6 mang ludi khip ca nudc véi trén 100 chi nhanh va trén 190 diém
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giao dich trai dai khap 48 tinh thanh phé. Ngan hang con c¢6 van phong dai dién tai Lién
bang Nga, chi nhanh tai Lao va Campuchia.

Vao ngay 04 thang 11 nam 1994, Ngan hang TMCP Quan Doi (MB) chinh thac
khai truong v&i 25 can bo nhan vién va vén diéu 18 ban dau Ia 500 ty ddng. Nam 2000,
MB thanh Iap Cong ty TNHH Chimg khoan Thang Long (nay la Cong ty CP Chung
khoan Ngan hang TMCP Quan Bo6i MBS) va Céng ty Quan ly no va Khai thac tai san
Ngan hang TMCP Quén P6i (MBAMC). Nam 2003, MB trién khai cai t6 toan dién vé
hé thong va nhan lyuc, trong khi nim 2004, tr& thanh ngan hang dau tién phat hanh ¢
phan thong qua dau gia ra cdng ching vai tong ménh gié 1a 20 ty dong.

MB tiép tuc dat nhitng budc phét trién quan trong nhu ky két thoa thuan ba bén véi
Vietcombank va tap doan vién théng quan doi Viettel vé viéc thanh toan cuéc vién thdng
cta Viettel, dat thoa thuan hop tac voi Citibank, thanh Iap cong ty quan Iy quy Pau tu
chung khoan Ha Noi HFM (nay 1a Cong ty CP Quan ly quy Pau tu Ngan hang Quén
Doi MB Capital), trién khai thanh cong du an hién dai hoa cong nghé thong tin CoreT24
cua tdp doan Temenos (Thuy Si).

Nam 2008, MB tai co cau to chic va tip doan vién théng quan doi Viettel chinh
thire trg thanh c6 dong chién luoc. Nam 2009, MB ra mat Trung tdm Dich vu Khach
hang 247 va khai treong chi nhanh dau tién tai nudc ngoai tai Lao nim 2010.

MB thuc hién thanh cong viéc niém yét cb phiéu trén sé giao dich chung khoan TP
HG6 Chi Minh (HSX) tir ngay 01 thang 11 nam 2011, khai truong chi nhanh thi hai tai
nudc ngoai tai Campuchia trong ciing nim. Nam 2019, MB néng cip thanh cong hé
théng CoreT24 tir R5 1én R10 va ra mat logo va bo nhan dién thuong hiéu méi.

MB dugc vinh danh 12 "Ngan hang Tiéu biéu Viét Nam" nim 2020 va nhan giai
thuong "Noi lam viéc tot nhat Chau A" vao nam 2021.

2.1.2. Qua trinh hinh thanh va phat trién ciia Ngan hang TMCP Quén Doi - MB
Bic Pa Ning

MB Bic Pa Ning duoc thanh lap va di vao hoat dong tir ngay 21/11/2005, tién than
1a PGD Hoa Khanh thuoc MB Pa Ning, dén ngay 01/06/2022, MB Bic Pa Nang duoc
tach khoi Chi nhanh Pa Ning, nang cap thanh Chi nhanh phat trién. Ngay 10/4/2023
MB Hoa Khanh doi tén thanh MB Béc Da Nang, dia diém tru s tai 563 Ton Puc Théng,
Phuong Hoa Khanh Nam, Quan Lién Chiéu, Thanh phd Da Nang.

Linh vyc kinh doanh ctia Ngan hang TMCP Quan Dgi - MB Bac Da Nang bao gdm:
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— Huy dong vén:

Pay 14 hinh thirc huy dong ngudn tién nhan rdi tir cac to chire kinh té va dan cu véi
nhiéu ky han va phuong thtc tra 13i khac nhau. Loai tién giri ma khach hang giri vao
Ngan hang TMCP Quan i - MB Béc Pa Ning chu yéu 13 Viét Nam dong (VND) va
mot $6 ngoai t¢ manh nhu b6 la My, Bang Anh va Euro. Mot sb nghi¢p vu ma ngan
hang sir dung dé huy dong von: Mo tai khoan mién phi cho céc t6 chirc va ca nhan c6
nhu ciu trong nudc bé“tng VND hodc ngoai t¢; Nhan tién gui khong ky han va co6 ky han
biang VND hoic ngoai t&; Phat hanh cac gidy to c6 gia nhu ky phiéu, trai phiéu hay
ching chi tién gui; Rut tién tu dong, thanh toan héa don trén may ATM, thé tin dung,...
Huy d6ng vén 1a mét trong nhitng hoat ddng quan trong nhat, lién quan dén sy séng con
ctia mdi ngén hang. Boi vy, ngan hang nao ciing tim cach ting phan vén huy dong cho
minh.

— Hoat dong cho vay:

Ngan hang Thuong mai ¢ phan Quan d6i thuc hién cho vay nham dap tng nhu cau
von cua khach hang béng VND hodc céc ngoai t€ manh voi thoi han vay dugc chia lam
3 loai chil yéu: Ngin han (thoi gian cho vay dudi 12 thang), Trung han: (thoi gian cho
vay tir 12 thang dén 60 thang), Dai han: Thoi gian cho vay trén 60 thang.

Phuong thic cho vay ciing rat da dang: Cho vay theo mén, cho vay theo han mirc,
cho vay ting l1an, cho vay thiu chi....

— Dich vu bao lanh:

Céc hinh thirc bao 1anh:

e Phat hanh bing thu/dién (telex/siwft), phat hanh bao lanh ddi tmg va phat hanh
béo lanh trén co s¢ bao lanh ddi Gmg cua t6 chic tin dung khéc.

e Thong bao bao lanh:

» Xac nhan bao lanh, ky xac nhan bao lanh trén cac hoi phiéu, Iénh phiéu.

» Cac hinh thtrc khac theo quy dinh cta phap luat.

e Cac loai bao 1anh: Bao lanh dy thau, bao lanh tam ung, bao lanh thyuc hién hop
ddng, bao lanh thanh toan, bao 1anh bao hanh.

Trong thdi gian qua, chi nhanh da nd luc giai quyét kip thoi tat ca cac nhu cau bao
lanh cta doanh nghiép. Nho d6, nhiéu du 4n dugc Ngin hang bao 1anh di trang thau,
dem lai loi ich cho cé chi nhanh 1an cac khach hang.

— Dich vu thanh toan quéc té:
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Thong qua Ngan hang Thuong mai ¢6 phan Quan ddi, khach hang ¢ thé thanh toan
cac hop déng Xuét nhédp khau mot cach nhanh chong, thuén tién, giam thiéu rui ro, tiét
kiém thoi gian va chi phi. La mot trong nhitng chi nhanh 16n nhat cia MB Bank, ¢
mang ludi ngan hang dai 1y rong khip, hé thong cong nghé hién dai va doi ngii nhan
vién chuyén nghiép, MB H6 Chi Minh dugc khach hang va cac déi tac 1a cac ngan hang
khac danh gia cao. Cac dich vu thanh toan qudc té ma Ngan hang thyc hién nhu chuyén
tién, thu tin dung, bao lanh,... dang cung cip nhiing giai phap toan dién va ddng bod cho
cac doanh nghiép kinh doanh Xuét nhap khau. Trong nhiéu niam lién, MB Bank d3 nhan
duogc giai thuong thanh toan qudc té xuét sic do cac dinh ché tai chinh quéc té hang dau
trao tang nhu Citibank, JP Morgan, Wells Fargo, HSBC, Standard Chartered Bank.

Céc san pham chinh cua phong SME:

- BIZ MBBANK:

La nén tang sb danh cho khach hang t6 chirc, cho phép khach hang chii dong thuc
hién cac giao dich tai chinh - ngan hang t61 MB qua 2 kénh: App va Website.

Pic diém cua BIZ MBBANK la:

e Tinh ning: truy van/ sao ké, chuyén tién, thanh to4n lvong, thanh toan thué, mua
ban ngoai té, thanh toan qudc té, vay vén,...

e Han muc giao dich: theo dang ky cua khéach hang.

e Phuong thirc xac thyc: smart OTP, chit ky sd.

C&nﬁnmhnmxCmﬁd@gﬂnmh@ngmodmhnmﬂmnnmnohﬁ&k@mﬂﬁﬁgmn
chi phi, dap tmg da dang nhu cau cta khach hang.

— Tai khoan sb dep:

La san pham tai khoan tién gtri thanh toan danh cho khach hang t6 chirc, theo d6
Khach hang duoc chua dong lya chon s6 tai khoan theo nhu cau, s& thich véi kho sb t
quy , tam hoa, s6 tién, s6 16c phat, ...

Pic diém cua tai khoan s dep la:

e Loai tién: VND va céc ngoai t¢ khac theo quy dinh cia phép luat Viét Nam va
MB.

e Céc dic diém khac (ky han/l13i suat/phi/...): Theo quy dinh cua tai khoan thanh

toan.
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Céc tién ich khi khach hang doanh nghiép mé tai khoan sé dep 1a khach hang duoc
cht dong lya chon s6 tai khoan theo nhu cau ciia chinh minh, gitup hoat dong kinh doanh
tré nén dé dang, thuan tién va co yéu t6 doc dao riéng.

— Thé doanh nghiép noi dia:

Thé ghi no ndi dia danh cho khach hang t6 chirc giup khach hang thuc hién cac giao
dich trong pham vi s6 du kha dung (bao gém s du tién giri va han mirc thau chi) trén
tai khoan thanh toan cua khiach hang mé tai MB.

bic diém cua thé doanh nghiép ndi dia la:

e Hang thé: 02 hang Standard va Deluxe tiy theo nhu cdu st dung ctia Khach hang.

e S lugng thé: mdi khach hang dugc phat hanh téi da 01 thé chinh va 19 thé phu.

Thé doanh nghiép ndi dia c6 cac tién ich nhu: Thanh toan hang hoa, dich vy trén
cac kénh ATM, POS, ngan hang dién tir va cac website thuong mai dién tir uy tin va tin
cay trén thi truong; An toan, bao mat véi ma bao mat ¢4 nhan, dé dang kiém soat cac
giao dich thé qua dich vu SMS banking ctia MB; Tan huéng vu dai giam gia dic biét tur
cac dich vu: chim soc sire khoe, mua sdm, 4m thuc, du lich ...cia MB va céac ddi tac lién
két trong chuwong trinh Get & More va cac chuong trinh khuyén mai khac.

Han murc st dung cua thé doanh nghi¢p ndi dia la:

Bang 1: Han muc sir dung thé doanh nghi¢p ndi dia

Han mirc Hang Starndard Hang Deluxe
Riit tién mit t6i da/ giao dich 20 triéu dong

Riit tién mit tbi da/ ngay 100 triéu dong

Chi tiéu tdi da/ giao dich 100 triéu dong 200 tri¢u dong
Chi ti¢u toi da/ ngay 300 triéu dong 500 triéu dong
Chuyén khoin toi da/ ngay 300 triéu dong 500 triéu dong
Sir dung toi da/ ngay 300 triéu dong 500 triéu dong

(Ngudn: Phong khach hang doanh nghiép MB Bac Pa Ning)
- Nop thué dién tir voi Téng cuc thué:
Nop thué dién tir 13 dich vu MB hop tac v6i Tong cuc thué dé cung cip cho KH tb
chirc cac tién ich thuc hién trén céng thanh toan dién tr cua Téng cuc thué
(kekhai.gdt.gov.vn hodc nhantokhai.gdt.gov.vn): Pang ky dich vu, thay doi thong tin tai

khoan (sé dién thoai, email, dia chi...); Thanh toan thué truc tuyén (thué noi dia, VAT,
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thu nhap doanh nghiép...); Tra ctru thong tin giao dich tai cong thong tin ctia Tong cuc
thué.

=> Péi twong khach hang:

e Déi twong: KH t6 chirc c6 M s6 thué va dang hoat dong.

e Diéu kién: La KH tb chirc c6 chir ky s6 (CA), dang thuc hién ké khai thué dién
tir trén cong thong tin ctia Tong cuc thué, co tai khoan thanh todn mé tai MB.

Pic diém cua nop thué dién tir voi Téng cuc thué la:

e Hinh thirc: KH thuc hién giao dich ndp thué tryc tuyén trén cong thong tin cta
Téng cuc Thué: kekhaithue.gdt.gov.vn, hoic nhantokhai.gdt.gov.vn.

e Loai tién: VND hoic ngoai t€ theo quy dinh cua Phap luat Viét Nam, Téng cuc
Thué, MB timg thoi ky.

e Dang ky dich vu:

> Khach hang chon dang ky dich vu véi MB trén cong thong tin ciia Tong cuc Thué.

» KH thuc hién uy quyén trich ng ty dong trén Tai khoan thanh toan ctia KH tai
MB qua 02 kénh: ding ky online trén website ciia MB hoic ding ky dich vu tai quay
MB gan nhat.

e Thong qua email di ding ky véi Téng cuc Thué, KH nhan dugc user va mat khau.

CA4c tién ich khi ndp thué dién tt véi Téng cuc thué: Nop thué truc tuyén tai bat ky
dau c6 internet, ké ca ngay nghi 18; Tiét kiém thoi gian giao dich, chi phi di lai va thu
tuc giéy t0; Phuong thirc giao dich an toan/bao mat hi¢n dai nhét dugc phap luat Viét
Nam va Qudc té cong nhan: Chir ky s6 (CA); Khach hang duge Tong cuc thué xac nhin
hoan thién nghia vu ndp thué ngay khi trich no thanh cong trén tai khoan thanh toan cua
KH tai MB.

— Tién giri ¢6 ky han tra 13i dinh ky:

Tién gtri ¢6 ky han tra 13i dinh ky 1a tién guri ¢6 ky han danh cho doanh nghiép, theo
d¢ l1ai duogc tra cho khach hang theo dinh ky.

Pic diém cia tién giri ¢6 ky han tra 13i dinh ky:

o Loai tién: VND, USD, EUR.

e Ky han: Tir 02 thang dén 60 thang (tron thang).

e S tién giri toi thiéu: 100.000.000 VND/5.000 USD/5.000 EUR.
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e Tra lai tién giri: Lai dugc tra theo cac dinh ky: 1 thang, 3 thang, 6 thang, 12 thang
(cac dinh ky tra 13i 3 thang, 6 thang, 12 thang chi ap dung cho céac ky han giri tién ¢ s6
thang 13 boi sd twong tmg cua 3, 6 hodc 12 thang.

Tién guri ¢6 ky han tra 13i dinh ky ¢6 céc tién ich nhu sau: Tbi da hoa loi ich kinh té
tur nguén von dang tam thoi nhan 16i; Thuan tién trong nhan géc va lai tién gui: Khach
hang c6 thé nhan ta1 MB hoac tai bat ky ngan hang nao; Linh hoat cho khéach hang trong
viéc lya chon ky han guri va ky han nhéan 1ai.

2.1.3. Tam nhin, sit ménh va cac gia tri cot 16i ciia Ngan hang TMCP Quén Ddi
2.1.3.1. TAm nhin

Tam nhin ctia MB 13 “Tré thanh doanh nghiép s - Tap doan tai chinh din dau”.

e Trod thanh ngan hang s6 hang dau - Ngan hang kinh doanh nén tang - Chii trong
tao ra cac gia tri vuot troi cho khach hang - Hép dan khach hang.

e Tap doan tai chinh din dau vé kha ning phuc vu khach hang - Trai nghiém dich
vu va cham séc khach hang xuit sic nhat.

e Moi khach hang déu duoc phuc vu bé“mg cic nén tang s6; 50 - 70% doanh thu
duoc tao ra tir cac nén tang.

2.1.3.2. S&r ménh

St ménh ctia MB 14 “Vi sy phat trién cua dat nudc, vi 1gi ich cua khach hang”. MB
danh moi nd luc gay dung mot doi ngii nhan lyc tinh thong vé nghiép vu, tin tim trong
phuc vu nhim mang lai cho cac doanh nghiép, cac ca nhan nhitng giai phép tai chinh-
ngan hang khon ngoan véi chi phi téi wu va sy hai long my mén.

2.1.3.3. Gia tri c6t 16i

Gi4 tri cia MB khéng nim ¢ tai san ma 13 ¢ nhitng gia tri tinh thdn ma mdi thanh
vién MB ludn coi trong va phat huy bao gom 6 gia tri co ban: Poan két - Ky luat - Tan
tam - Thuyc thi - Tin cdy - Hi€u qua.

e Doan két:

>  Poan két & MB 1a cung théng nhat mot v chi, huéng vé muc tiéu chung.

>  Poan két tét nham xdy dyng myc tiéu rd rang va nhat quan trong moi hoat

dong.
e Ky luat:
> Ky luat & MB 1a Thuong ton phap lut va cac chuan muc duoc MB lya
chon.
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» Ky luat nghiém tao suc manh tap thé, han ché rui ro, nang cao dao duc
nghé nghiép, nang suét va hiéu qua hoat dong.
>  MB la té chirc cua nhimg nguoi ky luat tu nguyén.
e Tantam:
>  Tan tam thiu hiéu khach hang, chi dong, hét long phuc vu khach hang.
> San sang cam két va thuc hién cam két vi khach hang va td chte.
e Thuc thi:
>  Thuc thi & MB 1a Nhanh chong - Chinh x4c - Sang tao - Bén bi.
>  Thuec thi nhanh nham tiét kiém thoi gian va ngudn lyc, huéng dén két qua.
e Tin cay:
»  Tin cay 6 MB la cam két va thuc hién ding cam két.
»  Tin cay cao nham dat duoc sy tin nhiém cta khach hang, ) dong.
>  MB 14 t6 chirc nhan vin - nghia tinh.
e Hi¢u qua:
» Hi¢u qua & MB Ia tdi thiéu dat muc tiéu dé ra véi nguff)n luc nhé hon
va/hodc tién do nhanh hon, chat luong tdt hon.
>  Hiéu qua cao nhim dem lai gié tri 16n nhét cho khach hang, c6 dong, cong
ddng va ngudi lao dong.
>  Hiéu qua 1a thuéc do quan trong nhat tai MB.
2.1.4. Co céu té chirc cia Ngan hang TMCP Quan Ddi - MB Bic Pa Ning
Co céu to chtrc quan 1y ciia Ngan hang TMCP Quén Ddi - MB Bic Da Néng xay

dung theo kiéu tryc tuyén - tham muu:
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GIAMPOC

CHI NHANH \
GIAM bOC
DICH VU
Ve Y Ve Y Y
PHONG s PHONG
KHACH HANG PEEES[?[TAILEU KHACH HANG
DOANH NGHIEP CA NHAN
BO PHAN DVKH BO PHAN HCNS ‘ ‘ BO PHAN HTNV
< v < v < 4

So d6 1: Co cdu t chirc tai MB Béic Pa Néng
(Ngudn: Phong khach hang doanh nghiép MB Bic Da Néng)

Mbi phong ban c6 cac chirc nang nhu sau:

e Giam dbc chi nhanh: Piéu hanh, 1anh dao va chiu trach nhiém chung vé hoat
dong cua ngan hang. Pong thoi truc tiép quan 1y cac hoat dong kinh doanh.

e Phong khach hang c4 nhan: T6 chirc quan 1y va thuc hién nghiép vu tin dung, ddi
v6i khach hang ca nhan bao gdm cac nghiép vu cho vay, cam ¢, quan 1i rui ro tin dung,
quan 1y phat trién va cung cip cc san pham dich vu cho khach hang ca nhan. Huy dong
von, khai thac cac dich vu khach hang ctia khach hang c4 nhan. Nghién ctru thdm dinh,
dé xuét va trinh phé duyét. Thyc hién ban hang cho phan khuc khach hang c4 nhan; Tu
van va cham soc khach hang; Gidi thiéu, quang ba hinh anh, san pham ctia ngan hang
tryc tiép dén khach hang; Xéc dinh cach thirc tién hanh thu thap thong tin, chuan bi bao
c4o, tinh diing han ctia bao c4o; Thuc hién theo diing quy dinh/ huéng dan vé chat luong
dich vy, hinh anh thuong hi¢u, cac quy dinh chung cua ngan hang, theo diing phép luat;
Lap to trinh cho vay va trinh phé duyét ho so vay cta khach hang; Xt 1y cac khoan vay
qua han ma cé nhan dang quan 1y; Thyuc hi¢n cac cong viéc khac theo sy phan cong cua
lanh dao.

e Phong khach hang doanh nghiép: To chtic, quan 1y va thuc hién nghiép vu cap

tin dung, bao lanh ddi voi khach hang doanh nghiép bao gom cac nghiép vu cho vay,
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cam cd, chiét khau, bao 1anh va cam két, thuc hién céac nghi¢p vu li€én quan dén thanh
toan LC, nho thu theo quy dinh cua Ngan hang Quan D01, quan ly rui ro trong kinh
doanh. Quan ly, phat trién va cung cip cac san pham dich vu cho khach hang doanh
nghiép. Huy dong von, khai thac dich vu khach hang ciia cac khach hang doanh nghiép.
Thuc hién cong tac cép tin dung bao lanh. Thyc hién cong tac kinh doanh ngoai té va
dich vu thanh toan quéc té. Xay dung va trinh ké hoach vé quang céo san pham dich vu
ngan hang. Thyuc hién cac hoat dong tiép thi, ban hang va quan ly danh muc khéach hang
d6i voi cac san pham dich vu do ngan hang cung cap, phan phdi theo phan khuc khach
hang doanh nghiép trong timg thoi ky; Cham soc khach hang hién hiru, phét trién khach
hang moi, giai quyét cac yéu cau cua khach hang.

e Phong dich vy khach hang: Thuc hién cac hoat dong ban hang, chu yéu 1a huy
dong von, thé tin dung; Cham soc khach hang hi¢n hitu va tim kiém khéach hang mai,
tryc tiép phu trach lién hé, tu van va ban nhitng san phdm cta ngin hang cho cac khach
hang; X1 ly cac khodn 1ai ma khach hang gui tiét kiém; Thuc hién céc cong vi¢e theo
chi dinh cua cip trén.

e B0 phan hanh chinh nhan sy, hd tro nghiép vu: Thuc hién cac hoat dong theo
chtrc nang dugc phan cong.

2.2. Céac yéu t6 méi truong tac dong dén hoat dong kinh doanh ciia Ngin hang
TMCP Quan DPi - MB Bic Pa Ning
2.2.1. Moi truwong vi mo

2.2.1.1. Khach hang

Khach hang cia MB Bank dugc phan chia thanh hai nhém Ia khach hang ca nhan
va khach hang doanh nghiép. Mdi phan khuc khach hang khac nhau s& c6 nhiing dic
diém va nhu cau vé cac san pham, dich vu clia ngan hang riéng biét. Du 13 khach hang
c4 nhan hay khach hang doanh nghiép, ho déu tim kiém cac san pham, dich vy dé thoa
mén cac nhu cau co ban nhu: tim kiém thu nhép (sinh loi cac thang du tai chinh), quan
1y rii ro (cat giit an toan mot khoan tién), bo sung von (tin dung), di chuyén tién té, tu
van chuyén mon, thong tin.

* Pic diém va nhu cu cta khach hang ca nhan la:

e Khach hang c4 nhan cia MB Bank rat da dang, bao gdm nhén vién vian phong,
cong nhan, tiéu thuong, doanh nhan va nhiéu ddi tugng khac. Pic diém chung ctia nhém

khach hang nay la cé nhu cau cao vé cac dich vu tai chinh cd nhan nhu gui tiét ki€ém,
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vay tiéu dung, thanh toan dién tir va du tu. Ty vao timg d6 tudi va mac thu nhap, ho
s& c6 nhimg wu tién khac nhau khi lya chon san pham ngan hang.

e Nhom khéach hang tré tudi, thuong 14 sinh vién hodc ngudi méi di lam, cé xu
huéng quan tim dén cac dich vu ngan hang sé nhu mo tai khoan online, thé tin dung, vi
dién tir va cac chuwong trinh wu déi hoan tién khi chi tiéu. Trong khi d6, nhimg khach
hang trung nién hodc c6 gia dinh thudng chii trong dén cac san pham tiét kiém, dau tu
tai chinh va vay mua nha. Ho mong mudn c6 cac goi vay linh hoat véi 14i suit vu dai,
ddng thoi quan tim dén dich vu tu van tai chinh dé t6i vu héa ngudn von ca nhan.

e Ngoai ra, khach hang c4 nhan ngdy cang quan tim dén trai nghiém s6 hoa trong
linh vuc ngan hang. Ho mong mubn thuc hién céc giao dich nhanh chong, thuan tién
thong qua tmg dung ngan hang di dong, Internet Banking ma khong can dén quay giao
dich. Do d6, MB Bank da va dang dAu tu manh vao cong ngh¢, mang dén céc dich vu
tai chinh s6 hién dai nham nang cao trai nghiém khach hang.

* Pic diém va nhu cau cta khach hang doanh nghiép la:

e Khach hang doanh nghiép cia MB Bank bao gom céc cong ty khai nghiép, doanh
nghiép vira va nhé (SME) ciing nhu cac tdp doan 16n hoat dong trong nhiéu linh vuc
khac nhau. DPic diém chung cia nhoém khach hang nay 13 ¢6 nhu cu cao vé quan 1y tai
chinh, t5i wu hoa dong tién va tim kiém cac giai phap tai trg von linh hoat dé phuc vu
hoat dong kinh doanh.

e Doanh nghiép nhoé va vira thuong gip kho khin trong viée tiép cin ngudn von,
do d6, ho ¢6 nhu cau vay tin dung vdi diéu kién thuan loi, 13i suit hop ly va thoi gian
giai ngan nhanh chéng. Ngoai ra, ho ciing can cac dich vu hd tro thanh toan qudc té, bao
lanh ngén hang va cac giai phap tai chinh giup ning cao hiéu suat hoat dong. MB Bank
dap Gmg nhu cau nay thong qua cac géi tin dung linh hoat, dich vy tai trg thuong mai va
cac cong cy quan 1y dong tién théng minh.

e Dbi vai cac tap doan 16n, nhu cau tai chinh phirc tap hon, bao gom quan 1y dong
tién da qubc gia, dau tu vao cac san pham tai chinh va cac giai phéap t6i uu thué. MB
Bank cung cép cac dich vu ngan hang dién tir chuyén biét cho doanh nghiép, hd trg quan
1y tai khoan, thanh toan ty dong va phén tich tai chinh theo thdi gian thuc. Diéu nay giup

doanh nghiép tiét kiém thoi gian, giam thiéu rui ro va ting hiéu qua van hanh.
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2.2.1.2. Poi thii canh tranh

Muc d6 canh tranh giita cac ngan hang hién nay dién ra rat gay git do sy mo rong

cua hé thong ngan hang, su phat trién cia cong ngh¢ so va su thay doi trong nhu cau cua

khach hang. Cac ngin hang khong ngimg dbi méi va cai thién dich vy dé thu hat va giir

chan khach hang, dong thoi mo rong thi phan trong bdi canh thi trudng ngdy cang bio

hoa. Sy xuat hién cua cac ngan hang s va cong ty tai chinh cong nghé (Fintech) ciing

tao thém ap luc canh tranh, budc cac ngan hang truyén thong phai thay d6i dé thich nghi.

Diéu nay khién cudc dua trong nganh ngan hang ngay cang quyét liét, doi hoi mdi ngan

hang phai c6 chién lugc phat trién rd rang dé duy tri loi thé trén thi truong.

Céac dbi thu canh tranh cia MB gém VPBank, BIDV, Techcombank, Vietcombank,

Vietinbank,...

Standard Chartered Bank dang mé rdng hoat dong tai Viét Nam.
Bang 2: So sanh MB Bank v¢i 3 d6i tha canh tranh

va cac ngan hang nudc ngoai nhu HSBC, Citibank, Shinhan Bank,

]::u MB Bank Techcombank VPBank Vietcombank
i
Uu dii | Mién phi | Mién phi hoan toan | Mién phi | Thu phi, trir mdt
phi giao | chuyén tién trong cac tai | sd wu ddinho
dich trong va ngoai khoan sé hoa

hé thong (Ubank, Yolo)
Ung Hién dai, than| Pa ning, tich hop | Danh cho gidi | Tét nhung khong
dung thién, hd tro mé | quan 1y tai chinh c4 | tré, hudng téi | qua ndi bat
ngan tai khoan sé dep | nhan xuét sic tiéu dung tién
hang s6 | d& dang ich
San Da dang, ho tro | Tap trung khich | Manh  trong | Phu hop doanh
phamtin | cd& c4 nhan va | hang cao cip va dau | vay tiéu dung, | nghiép 16n, xuat
dung doanh  nghiép | tu tai chinh SME, khach | nhap khau

nho hang dai tra
Gia tri | Chuwong trinh | Céng cu tai chinh | Uu dai rong | Uy tin va thuong
gia ting | khach hang than | toi wu trong mua | hiéu manh, hd trg

thiét, tai khoan

dep doc dao

sam, chi tiéu

va giai tri

doanh nghiép t6t
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Gia tr
mang lai
cho
khach

hang

Dich vu tién loi1
va bao mat cao,
san pham tai
chinh da dang
dap tng nhu cau
tai chinh cua
khach hang,
chat lugng dich
vu vuot troi,
mang ludt chi
nhénh rong
khip, chim séc
khach hang tin
tinh  va cac
chuong trinh vu

dai hap din.

Gidm chi phi giao
dich, tang hiéu qua
quan 1y tai chinh
vOl cac cong cu
hién dai, tich hop
nhiéu giai phap tai
chinh tir dau tu, bao

hiém, dén vay von

Quy trinh vay
va quan ly tai
khoan tdi gian,
nhiéu gidi
phdp cé nhan
hoéa cho nguoi
dung, chuong
trinh tich hop
loi ich da dang
(ru dar mua
sam, giam gia

dich vu)

D0 tin cdy cao cho
cac giao dich quc
té, su 6n dinh va
cam két phat trién
lau dai, Ho tro tai
chinh manh m¢
cho doanh nghiép

16n va nho

Nhan xét:

e MB Bank c6 nhiéu diém manh gitp ngan hang duy tri loi thé canh tranh trén thi

truong. Ngan hang nay noi bat vdi nén tang s6 héa manh mé, ing dung ngan hang dién

tir hién dai va hé sinh thai tai chinh da dang, dap Gmg nhu cu cta ca khach hang c4 nhan

va doanh nghiép. Bén canh d6, MB Bank c6 sy hau thudn vimg chic tir B6 Qudc phong,

gitip ngan hang duy tri su 6n dinh va c6 loi thé trong mot sé phan khiic khach hang dic

thil. Ngoai ra, hé théng chi nhanh va phong giao dich rong khép ca nudce cling gitip ngan

hang tiép can khach hang mot cach hiéu qua hon.

e Tuy nhién, MB Bank van c6 mot so6 diém yéu so v&i cac doi thu canh tranh. Quy

mo tai san va thi phan cua ngin hang chua 16n bang cic ngin hang hang dau nhu

Vietcombank hay Techcombank, khién kha ning canh tranh trong mot s6 phan khiic con

han ché. Bén canh d6, du d3 co su phat trién manh vé céng nghé, MB Bank van phai dbi

mat voi su canh tranh gay git tir cdc ngan hang s6 va cong ty fintech.

2.2.1.3. Nha cung cap

— Nha cung cép cac san pham vé dich vu thé cia MB Bank gom:
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Bang 3: Nha cung cép va cac san pham thé tuong tmg

Nha cung cép San pham thé

NAPAS Thé ghi ng ndi dia Napas Active Plus

VISA Thé MB Visa Debit, MB Visa Modern Youth, Visa Platinum, MB
Visa Commerce, ...

Thé MB JCB Modern Youth, MB JCB Credit, MB Hi JCB

JCB
Collection

_ Hop tac véi cac cong ty Fintech dé hinh thanh nén cac tng dung Internet Banking,
Mobile Banking,... nham nang cao chat lugng dich vy, hiéu qua kinh doanh gép phan
bit kip xu hudng phat trién Fintech trén thé gioi.

e Internet Banking MBBank: HO tro giao dich gitup cho khéach hang thuc hién viéc
quan 1y tai khoan thong qua két ndi v6i may tinh, dién thoai trén website. La dich vu
Intemet Banking - eMB ning cao, cho phép khach hang thuc hién ddy du cac giao dich
tai chinh ngan hang thong qua két ni internet. Co cac tién ich nhu truy van tai khoan,
chuyén tién, thanh toan hoa don, tién ich thé.

e Bankplus MBBank: Dich vu tién ich dugc két hop giira Viettel va Ngan hang
MBBank, cho phép khach hang c6 thé sir dung dién thoai c4 nhin d3 dang ky dich vu
hozc d6i SIM Bankplus thyc hién thanh toan dién tir thong qua tai khoan Bankplus.

e SMS Banking: H6 trg thong bao bién dong sb du dén khach hang khi co giao
dich phat sinh.

2.2.2. Moi truwong vi mo

2.2.2.1. Méi truong kinh té

Trong bbi canh tinh hinh kinh té, chinh tri thé gi¢i bién dong khé luong, véi sy vao
cudc cua ca hé théng chinh tri, su chi dao, diéu hanh kip thoi, quyét liét, sat sao cua
Chinh phu, Thu tuéng Chinh phu va nd lyc cia cac cp, cic nganh, cac dia phuong,
cong dong doanh nghiép va nhan dan ca nudc, nim 2024 nén kinh té nudc ta dat murc
tang truong 7,09%, vuot muc ti€u 6 - 6,5% da dé ra. GDP quy 1V/2024 tang 7,55% so
véi cung ky nam trude, duy tri xu hudng quy sau cao hon quy trude. Trong do6, khu vuc
cong nghiép va xdy dung dong gop 16n nhat vi mic ting 8,35%, tiép theo 1a khu vuc
dich vu (8,21%) va nong, 1am, thiy san (2,99%). Chi sb gia tiéu dung (CPI) binh quan
nam 2024 tang 3,63%, phu hop vdi muc tiéu kiém soat lam phat. Du vay, nén kinh té
van d6i mat voi nhiéu thach thire nhu nguy co nhap khau lam phat do gia nguyén liéu
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dau vao tang, bién dong ty gia USD/VND va sy anh hudng tir cac xung dot qudc té nhu
Nga — Ukraina, Israel — Iran.

Tai Pa Nang, nganh ngan hang di dat dugc nhimg thanh twu ndi bat, déng gop quan
trong vao su phét trién kinh té - x hoi cta thanh phd. Pén cudi thang 12/2024, tong huy
dong von cuia cac t6 chire tin dung trén dia ban dat khoang 214.000 ty ddng, taing 12,04%
s0 voi cudi nam 2023. Du no tin dung dat khoang 238.000 ty dong, ting 8,28%, véi ty
1é no x4u duoc kiém soat & mure 2,28%. Su phat trién cua ngan hang sb va thanh toan
khong dung tién mit ciing dugc ddy manh, gop phan ning cao hiéu qua hoat dong va
thac day chuyén ddi sb trong nén kinh té dja phuong.

Hé théng ngin hang tiép tuc déng vai trd quan trong trong cung Gmg von cho nén
kinh té nhung ciing gap khong it kho khan. Tin dung ting truong cham hon ké hoach,
chi dat 9% trong 9 thang du nam, trong khi 13i sudt huy dong thip khién thanh khoan
gip thach thire. Gia vang bién dong manh véi ty suat sinh 161 hon 22% di thu hit dong
von, gy ap luc 1én huy dong tién giri ngan hang. Trong bdi canh d6, Ngan hang TMCP
Quan Do6i (MB) van duy tri ting trudng trén 20%, kiém soat tot ng xau va tham gia tich
cuc vao cac chinh sach tién té cia Ngan hang Nha nudc. MB ciing gin két chit ché véi
nhiém vu qudc phong — an ninh, déng hanh cing cac doanh nghiép quan doi, timg budc
nang cao uy tin trong nude va qudc té.

2.2.2.2. Méi trwong chinh tri - phap luat

Trong nim 2024, mdi trudng chinh tri va phap luit anh huéng dang ké dén hoat
dong cua Ngan hang TMCP Quén D6i (MB). Luat Cac T chtrc Tin dung 2024 ¢6 hiéu
Iwc tir 1/7/2024, quy dinh giam gidi han cho vay dbi véi mot khach hang va nhém khach
hang lién quan. Tuy nhién, MB da 4p dung cac gidi han ndi bd chat ché hon (10% va
20%), nén luat madi khong gy tdc dong 1on. Voi cac du an 16n, MB st dung hinh thirc
dong tai tro va huy dong von quéc té dé chia sé rui ro.

Huong tng chinh sach phat trién bén viing, MB ting cudng cho vay cac du 4n ning
luong tai tao, nang von tin dung xanh tir 14,5 nghin ty dong (2020) 1én 44,1 nghin ty
ddng (2022), chiém 9,26% tong du no, va dit muc tiéu 15% vao nim 2026. Nam 2024,
MB dugc Ngan hang Nha nudc giao chi ti€u ting truong tin dung 16%, nhung ky vong
vugt mirc nhd chuyén do6i sd, md rong ban 1¢ va khai thac sitc manh tap doan. MB ciing
dat muyc tiéu lgi nhuén trudc thué hon 28,8 nghin ty dong. Nhin chung, MB di chil dong

thich (mg, tan dung chinh sach d¢ thiic dy ting trudng bén ving trong nam 2024
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2.2.2.3. Méi trwong cong nghé

Céc t6 chic nghién ctru hang dau nhu McKinsey va Deloitte déu chi ra rang, nhiing
ngan hang c6 thé tan dung strc manh tir chuyén doi sé s& c6 kha ning tdi wu hoa hoat
dong, nang cao trai nghiém khach hang va kha nang quan tri rii ro. S6m nhén thay
chuyén ddi s6 1a co hoi 16n d6i v6i su phat trién ciia Ngan hang, MB d3 xac dinh chuyén
d6i s6 13 muyc tiéu chién luoc trong 5 nim qua va dugc thé hién rat rd rang trong cac
hoat d6ng véi tam nhin tro thanh mot doanh nghiép s6 vao nam 2026. Tan dung nhimg
loi thé trong ky nguyén sd voi tiém ning to 16n tir cong nghé nhu Dir liéu 16n (Big Data),
Tri tué nhan tao (Al) hay Deep Learning, MB da tung budc hién thyc hoa thanh cong
qua trinh chuyén d6i sé ctia minh bang nhimg con sé 4n twong. Trong 5 nim qua, doanh
thu cua MB Bank tang truong binh quan 18 - 20%/nam, 191 nhudn ¢6 ndm tang dén 35%.

La ngan hang dinh hudng theo xu hudng tu phuc vu (self-serving), MB Bank da
mang dén cho khach hang 1 siéu tng dung véi mot hé sinh thai voi hon 200 miniApp
dugc tich hop trén App va ca nhan hoa theo nhu ciu, théi quen cua mdi khach hang.
Ngoai ra, MB ciing két ndi méi voi 125 ddi tac BaaS (Banking as a Service), mo rong
hé thong két ndi thong qua API v6i gan 300 ddi tac, dwa MB  thudc top ngan hang s&
hitu s6 luong API da dang nhét thi truong. Tur do tao diéu kién thuan loi cho MB trong
viéc mé rong dich vy, nang cao trai nghi¢m khach hang va dat dugc nhiing két qua kinh
doanh tich cuc.

2.2.2.4. M6i trwong van hoa - xa hoi

Viét Nam 1a mot qudc gia c6 nén vin hoa A Pong dam da ban sic, trong d6 yéu tb
niém tin va moéi quan hé ca nhin c6 anh hudng sau sic dén hanh vi tiéu dung, dic biét
trong linh vuc tai chinh ngan hang. Nguoi dan thuong cé xu hudng Iya chon nhitng ngan
hang c6 uy tin, gan lién v6i hinh anh dang tin cdy va trach nhiém xa hoi. MB Bank, véi
xuat than gén b6 véi Quan doi Nhan dan Viét Nam, thira hudng phﬁn nao su tin nhiém
nay. Tai Pa Nang, noi hoi ty sy phat trién hién dai va truyén théng, MB Bank cling duogc
dén nhan nho vao hinh anh an toan, ky luat va chuyén nghi¢p ma ngan hang da xay
dung. Pa Ning 1a thanh phd c6 dan cu tré, ning dong, trinh do hoc van ngdy cang nang
cao, kéo theo su gia tang nhanh chong vé nhu cau st dung cac dich vu tai chinh hién
dai. Pay la diéu kién thuan lgi dé MB Bank trién khai cac san pham sb hoa, ngan hang
dién tir va cac ung dung tai chinh thong minh phu hop véi thi hiéu ctia nguoi tiéu dung

thanh thi. Dong thoi, sy coi mo trong tiép nhan cong nghé ciia nguodi dan Da Nang ciing
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tao diéu kién dé MB day manh chién lugc chuyén doi sd, cai tién trai nghiém khach
hang. Nhitng chuong trinh tai chinh c4 nhan linh hoat, dich vu cham soc khach hang
24/7, hay céac vu dai lién két v6i cac nganh dich vu dia phuong déu 13 cach ma MB ¢6
thé khai thac sy ning dong ciia mdi truong x3 hoi tai day.

Tuy nhién, vin héa tiéu dung ctia ngudi Viét van con chiu anh hudng tir tam 1y tiét
ki€ém, than trong trong vi¢c vay mugn hay dau tu tai chinh. Diéu nay doi hoi MB Bank
khong chi cung cip cac san pham da dang, ma con cin tip trung manh vao cong tac tu
van tai chinh, xdy dung 10ng tin, va thic diy gido duc tai chinh cong dong. Bén canh
d6, tai Pa Nang, v6i dic thu 1a thanh phd phat trién du lich va dich vy, ting 16p lao dong
tu do va kinh doanh c4 thé kha 16n, diéu nay tao nén co hoi nhung cling dat ra yéu ciu
linh hoat trong thiét ké cac san pham tin dung, tiét kiém, va bao hiém phu hop v6i nhu
cau da dang ctia khach hang dia phuong.

Tinh dén 31/12/2024, dan s6 Viét Nam dat khoang 101.300.081 nguoi, ting 624.789
ngudi so voi nam 2023. Giai doan 2019 — 2024, dan sé tang thém 4,9 triéu ngudi, nhung
toc do ting truong giam con 0,99%/nim, thip hon muc 1,22% cua giai doan 2014 —
2019. Dén sb thanh thi chiém 38,5%, con ndng thon 13 61,5%; ty sd gidi tinh 1a 99,2
nam/100 n&t. Mtrc sinh giam con 1,91 con/phy nit vao ndm 2024.

Tai Pa Ning, dan sé udc dat 1.276.000 ngudi (ting 2,47%), trong d6 87,8% sdng &
thanh thi. M4t d6 dan sb trung binh 1a 883 ngudi/km?, véi su chénh 1éch 16n gitta céac
khu vuc: Hai Chau (8.746 ngudi/km?), Thanh Khé (19.712 ngudi/km?), va Hoa Vang
(180 ngudi/km?). Ty s gidi tinh 13 98,27 nam/100 nit. Lyc luong lao dong tir 15 tudi
trg 1én 1a 661.500 nguoi, trong d6 49,8% da qua dao tao. Thu nhap binh quan ctia ngudi
lao dong huong luong dat 9 triéu dong/thang, ting 11% so v&i 2023.

Khac biét giita nhom tudi anh hudng dén hanh vi sir dung dich vu ngén hang: ngudi
tré wa chudng ngan hang s, con ngudi 16n tudi chudng giao dich truyén théng. Mtc thu
nhap ciing tac dong dén nhu cau tai chinh: ngudi thu nhap cao uu tién tiét kiém, dau tu;
ngudi thu nhap thap can vay tiéu dung. MB Bank can hiéu ro dic diém nhan khau hoc
va tai chinh dé cung cap dich vu phii hop, nang cao trai nghiém khach hang.

2.2.2.5. Méi trwong tu nhién

Moi trudng ty nhién ¢ Viét Nam thudng xuyén doi mat vai cac hién tuong thoi tiét
cuc doan nhu bdo, lii lut, han han va sat 1o dat. Dic biét, Pa Nang 12 mot trong nhiing

khu vuc chiu anh hudéng nang né tir bdo va 1a lut, gay thiét hai 16n vé co s& ha tﬁng va
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kinh té. Bién d6i khi hau tic dong tiéu cuc dén cic nganh nhu ndng nghiép, thuy san,
du lich, lam giam thu nhap va kha nang trad no cua khach hang vay von. Trong bdi canh
do, “xanh hoa” tin dung duoc déy manh, du hién nay chu yéu van do hé théng ngan hang
dam nhiém. Tuy nhién, tin dyng xanh thuong di kem véi 191 nhuén thép va rui ro cao
trong ngan han.

MB Bank 12 mot trong nhiing ngan hang tién phong trién khai tin dung xanh, gin
v6i quan Iy mdi truong — xa hoi. Tinh dén thang 12/2022, ngan hang da cép tin dung
xanh cho 2.829 khach hang véi tong du ng 44,1 nghin ty dong, chiém 9,26% tong du ng
tin dung va trai phiéu doanh nghiép. MB dit muc tiéu nang ty trong nay 1én 15% vio
nam 2026. Ngan hang uu tién cac du an nang lugng tai tao, xay dung khung quan tri rai
ro va quy trinh cép tin dung bén viing. Nho d6, MB vira hd trg phat trién xanh vira dat
hiéu qua kinh doanh cao, v6i lgi nhuan truée thué 6 thang dau nam 2023 dat 12.735 ty
ddng, xép thir 3 toan hé thong.

2.3. Cac nguon lue ciia doanh nghiép anh hudng dén hoat dong kinh doanh tai
Ngéan hang TMCP Quén Ddi - MB Bic Pa Niing
2.3.1. Co sé vt chit

Bang 4: Co s6 vat chit cia MB Bic Da Ning giai doan 2021 - 2023

Chi tiéu bVT Nam 2021 Nam 2022 Nam 2023

A. Dién tich chi nhanh m?2 290 290 290

B. SO lwgng may méc thiét bi

May tinh Cai 26 28 30
May in Cai 3 3 4
May photocopy Cai 1 1 1
May scan Cai 2 2 3
May diéu hoa Cai 7 7 7
May dién thoai Cai 16 17 18
Ban ghé Bo 32 33 35

(Nguon: Phong khach hang doanh nghiép MB Bac Pa Nang)
Nhan xét: Co s& vat chit cia MB Béc Pa Nang c6 su cai thién qua cac nam, dic
biét tap trung vao viéc ting cudng cac thiét bi hd tro cong viéc nhur mdy tinh, may in va
ban ghé. Tuy nhién, dién tich khong mo rong, co thé anh hudng dén kha ning nang cap

quy mo hoac m¢ rong hoat dong trong tuong lai.
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2.3.2. Nguén nhén lre
Bang 5: Co cau lao dong ciia MB Bac Pa Ning giai doan 2021-2023
(DVT: nguoi)

Nim 2021 2022 2023 Toc do ting | Toc do ting
trudng truéng
2021/2022 2022/2023
Chi tieu | SO Ty S6 Ty S6 Ty S6 Ti S6 Ti
lwgng | trong | lwgng | trong | lwgng | trong | lwgng | 1€ % | lwong | 1€ %

Tong sb 10 100% 16 100% 23 100% 6 60% 7 43,75
lao dong %
PL theo phong ban?
Ban 1 10% 2 12,5% 2 8,7% 1 | 100% 0 0%
Giam déc
Phong 2 20% 4 25% 6 | 26,08% 2 | 100% 2 | 50%
KHDN
Phong 4 | 40% 6 | 37,5% 10 | 43,48% 2 50% 4 | 66,6
KHCN %
Phong 3 30% 4 25% 5 | 21,74% I ]33,3% I | 25%
DVKH
PL theo gi¢i tinh
Nhéan su 3 30% 5 | 31,25% 9 |39,13% 2 | 66,6% 4 | 80%
Nam
Nhéan su 7 70% 11 | 68,75% 14 | 60,87% 4 | 57,14 3 127,27
N % %
PL theo thim nién
Tham 2 | 20% 4 25% 6 | 26,08% 2 | 100% 2 | 50%
nién <l
nam
Tham 3 30% 5 | 31,25% 8 | 34,79% 2 | 66,6% 3 | 60%
nién >1
nam <5
nam
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Tham 0 0% 2 | 12,5% 4 | 17,39% 0% 100
nién >5 %
nam <I0
nam
Tham 5 50% 5 | 31,25% 5 |21,74% 0% 0%
nién >10
nam
PL theo trinh do chuyén moén
Trinh do 10 | 100% 15 | 93,75% 21 | 91,3% 50% 40%
bai hoc
Trinh do 0 0% 1 | 6,25% 2 8,7% 0% 100
trén Dai %
hoc
(Nguon: Phong khach hang doanh nghiép MB Bic Pa Ning)
Nhan xét:

e V& tong sb lwong nhan lyc: Tong sé nhin vién ting tir 10 nguodi (ndm 2021) 1én
23 nguoi (ndm 2023), tuong duong tang 130% trong vong 2 nam. Ty 1€ tang trudng
nhan sy: Tang 60% trong giai doan 2021-2022, tang 43,75% trong giai doan 2022—
2023. Nhin chung, chi nhanh MB Bic Pa Ning dang mé rong quy mo nhan sy dé dap
{rmg nhu cau phat trién kinh doanh.
e Phan tich nhan lyc theo phong ban:
>  Ban giam ddc: Sb luong duy tri 6n dinh véi 1 ngudi qua cac nim, chiém
khoang 10-12,5%. Pay 1a ty trong hop 1y do Ban giam ddc gitr vai trd quan 1y va dinh
hudng chién lugc.
>  Phong Khach hang Doanh nghiép (KHDN): S6 luong nhan vién ting
manh tr 2 (ndm 2021) Ién 6 (ndm 2023). Ty trong nhan sy tai phong KHDN tang tu
20% (ndm 2021) 1én 26,1% (nam 2023). Piéu nay phan 4nh sy tap trung vao viéc phat
trién khach hang doanh nghiép ciia ngan hang.
>  Phong Khach hang C4 nhan (KHCN): Py 1 phong ban ¢6 s6 nhan su 16n
nhat, ting tir 4 (2021) 1én 10 (2023), chiém ty trong 43,48%. Su gia ting nay cho thay
MB Bic Ba Nang chu trong khai thac thi truong c4 nhan — nhém khach hang chién luoc.
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»  Phong Dich vu Khach hang (DVKH): Ty 1€ nhan sy giam nhe tir 25%
(2021) xubng 17,39% (2023). Piéu nay c6 thé cho thdy ngan hang di t6i wu héa nhin
su trong dich vu hd tro khach hang nho vao chuyén doi sd.

e Phan tich theo gioi tinh:

> Ty 18 Nam: Duy tri 6n dinh & mirc khoang 30-31,25%. Pay 1a ty 1& thap
hon so v&i nhan s nit, thé hién nganh ngan hang thu hat nhiéu lao dong nir hon.

» Ty l¢ Nir: Ty trong nhan vién nit cao vuot trdi, dao dong tir 68,75% (2022)
1én 73,91% (2023). Phan 16n nhéan su nit dugc bé tri ¢ cac phong ban lién quan dén chim
soc khach hang va giao dich, phu hop véi dic thi cia cong viée yéu cau sy ti mi.

e Phan tich theo tham nién cong tac:

>  Du6i 1 ndm: Tang tir 2 (ndm 2021) 1én 7 (ndm 2023), chiém khoang 30%.
biéu nay phan anh MB Bic Pa Ne:mg da tich cuc tuyén dung nhiéu nhan sy méi, tré
trung dé bd sung luc luong.

> T 1-5 nam: Ty 18 giam tir 30% (2021) xubng con 26,09% (2023). Pay
c6 thé 1a do su dich chuyén nhan su hoac nhan vién chua gén b6 lau dai véi ngan hang.

>  Tir 5-10 nam: Duy tri 6n dinh & mirc 2 ngudi, chiém ty trong giam nhe so
v6i cac ndm trude. Nhom nay 1a nhan su cdt 161, ¢o kinh nghiém va kha ning dan dat.

e Phan tich theo trinh d§ chuyén mon:

»  Trinh d6 dai hoc: Toan bd nhan su cia ngan hang déu c6 trinh d6 dai hoc,
chiém 100%. Pay 1a yéu ciu co ban cho nganh tai chinh — ngan hang nham dam bao
chat lugng chuyén mon trong cong viéc.

»  Trinh d0 sau dai hoc: Khong ¢6 nhan su trinh d6 trén dai hoc. Diéu nay
cho thiy chwa c6 nhiéu dau tu vao dao tao cao cip hodc thu hut nhén tai c6 chuyén mén
sau.

=> MB Bic Pa Ning dang trong giai doan phat trién va md rong manh mé véi su
gia ting vé nhan sy. Co cdu nhéan sy twong ddi can d6i, voi sy tip trung vao phong
KHCN va KHDN - hai tru c6t chién lugc trong hoat dong ngan hang.
2.3.3. Nguon lyc tai chinh va tinh hinh kinh doanh giai doan 2021-2023
Bang 6: Tinh hinh hoat dong cia MB Bic Pa Néng giai doan 2021-2023

Nam Nam Nam
STT Chi tiéu PVT
2021 2022 2023
I Tong Tai sin 975 1072 1.351

40



Du ng cho vay Ty dong 410 451 625

Tai san co6 khac Ty dong 565 621 726
I Téng Ngudn von 975 1072 1.303

Tién gui L
Ty dong 790 869 1.069

TCTK, dan cu

Tai san ng khac Ty dong 185 203 234
II | S6 lrgng Thé TD mé méi Cai 13,303 14,650 13.435
IV Thu DV tir thé Ty dong 4.87 5.36 6.12

(Nguon: Phong khach hang doanh nghiép MB Bic Pa Nang)

Nhan xét:

e Tbng tai san ctia ngan hang lién tuc ting qua cic ndm, cho thdy su mo rong hoat
dong kinh doanh va ning luc tai chinh ngdy cang virng manh: Nam 2021, tong tai san
dat 975 ty dong, ting 1én 1072 ty dong nim 2022 (ting 97 ty ddng, trong tng 9,95%).
Niam 2023, téng tai san tiép tuc ting manh 1én 1351 ty dong (ting 279 ty dong so véi
2022, twong ung 26,03%).

Trong co ciu tai san:

>  Du no cho vay: C6 tbe do ting trudng tot, tir 410 ty dong (2021) 1én 451
ty dong (2022, ting 10%) va dat 625 ty dong nam 2023 (ting 38,36%). Diéu niy cho
thdy kha ning mé rong tin dung va dap tmg nhu cau khach hang cao hon.

> Tai san c6 khac: Tang déu qua ting nim, dong gdp dang ké vao tong tai
san.

e Tbdng ngudn vbn ting truong twong dong véi tong tai san, dat mirc: 975 ty dong
(2021), 1072 ty dong (2022, tang 97 ty dong, twong tng 9,95%), 1303 ty dong (2023,
tang 231 ty dong, twong tng 21,55%).

Trong do:

>  Tién giri tr TCTK (t6 chuc kinh té), dan cu: La ngudn von chinh, chiém
ty trong 16n. Tang tir 790 ty ddng nam 2021 1én 1.069 ty dong ndm 2023, thé hién sy tin
tudng tir khach hang ca nhan va to chic.

»  Tai san ng khac: Mac du c6 quy mo nho hon, nhung cling ghi nhén sy tang
truéng 6n dinh qua ba nam.

e S lugng thé tin dung mé méi:
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> S luong thé tin dung mé méi ting tir 13.303 thé (2021) 1én 14.650 thé
(2022, tang 10,12%), nhung giam nhe xudng 13.435 thé (2023, giam 8,29%).

> Viéc giam sd luong thé mé méi nam 2023 c6 thé 1a do sy canh tranh tir

cac t6 chtrc tai chinh khac hodc thi truong di dat dén mirc do bio hoa.

Bang 7: Phan tich khéi, phan tich chi s6 tai san va nguén von ciia MB Bac Pa Ning

giai doan 2021-2023

PHAN TICH KHOI PHAN TICH CHI SO
. } Nam Nam Nam Nam Nam Nam
TAI SAN
2021 2022 2023 2021 2022 2023
Du no cho vay 42.05% | 42,07% | 46,26% | 100% 110% | 152,43%
Tai san ¢6 khac | 57,95% | 57,93% | 53,73% | 100% | 109,91% | 128,49%
TONG CONG
. 100% 100% 100% | 100% | 109,94% | 138,56%
TAI SAN
PHAN TICH KHOI PHAN TICH CHI SO
. . Nam Nam Nam Nam Nam Nam
NGUON VON
2021 2022 2023 2021 2022 2023
Tién giri TCTK,
81,02% | 81,06% | 82,04 | 100% 110% | 135,31%
dan cw
Tai san no khac | 18,98% | 18,94% | 17,96% | 100% | 109,72% | 126,48%
TONG CONG
. i 100% 100% 100% | 100% | 109,94% | 133,64%
NGUON VON
Nhan xét:

e Phan tich tai san:

>  Du no cho vay: Ty trong du no cho vay ting déu qua cac nam, tir 42,05%

(2021) 18n 46,26% (2023). Chi s6 ting truong cia du no cho vay cho thdy mirc ting

trudng an tugng, dic biét nam 2023 dat 152.43% so v6i ndm gde (2021).

> Taisan co khac: Ty trong tai san c6 khac giam dan qua cac nam, tir 57,95%

(2021) xubng 53,73% (2023). Chi s tang trudng van cho thiy su ting truong 6n dinh

qua cac nam, nhung téc d6 ting thap hon du no cho vay, dat 128,49% (2023) so v&i nim

14
A

goc.
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>  Tong cong tai san: Tong tai san ting trudng manh qua cac nam, dic biét

niam 2023 dat 138,56%, cho thdy su mo rong quy mo tai san ctia ngin hang.
e Phan tich ngudn véon:

>  Tién giri tir khach hang c4 nhan va to chtc: Ty trong tién giri luén chiém
phan 16n ngudn von, ting nhe tir 81,02% (2021) 1én 82,04% (2023). Chi sd ting truong
cho thiy ngudn tién guri ting 6n dinh, dat 135,31% (2023).

»  Tai san no khac: Ty trong tai san ng khac giam nhe, tir 18,98% (2021)
xubng 17,96% (2023). Tuy nhién, chi sb ting truong van thé hién su gia ting, dat
126,48% (2023).

>  Tbng cong ngudn von: Tong ngudn vén ting manh qua cac nim, voi chi
sd tang trudng dat 133,64% (2023).

=> MB Bic Da Ning di c6 sy ting trudng manh mé& ca vé tai san va ngudn von
trong giai doan 2021-2023. Tdc d6 ting trudng du ng cho vay cao hon so véi tai san c6
khac, cho thdy chién lugc tip trung vao hoat dong tin dung. Tién giri tir khach hang van
12 ngudn von chu dao, cho thay ngan hang duy tri duoc niém tin cta khach hang. Su
ting trudng ddng déu gitra tai san va ngudn von cho thiy ngan hang di cé su can bang

trong quan 1y tai chinh va hoat dong kinh doanh.

Bang 8: Két qua hoat dong kinh doanh ctia MB Bic Pa Néng giai doan 2021 - 2023

Chénh léch Chénh léch
Gia tri | Gia tri | Gia tri
2022/2021 2023/2022
nam nam nam
Toc do Toc do
Chi tiéu 2021 2022 2023 Gia Gia
tang tang
(Ty (Ty (Ty | tri(Ty tri (Ty
dbng) | ddng) | déng) | dbng) trudong dbng) trudng
ong ong ong ong ong
(%) (%0)
Doanh thu
. 32.7 36 40.30 33 10 4.3 12
thuan
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Chi phi
10.22 11.25 12.5 1.03 10 1.25 11
hoat dong
Loi nhuan
L, | 22.48 24.75 27.8 2.27 10 3 12
trudce thué

(Nguon: Phong khach hang doanh nghiép MB Bic Pa Nang)

Nhan xét:

e V& doanh thu thuan: Tang trudng 6n dinh qua cdc nam. Nam 2021 dat 32.7 ty
ddng. Nam 2022 dat 36 ty dong, ting 3.3 ty dong (trong duong 10% so véi ndm 2021).
Niam 2023 dat 40.3 ty dong, ting 4.3 ty dong (twong duong 12% so véi nim 2022).

=> Doanh thu thuan ting truong déu qua cac nam véi tdc d6 ngay cang nhanh, cho
thdy ngan hang dang phat trién tét trong hoat dong kinh doanh.

e V& chi phi hoat dong: Gia ting song song véi doanh thu

> Nim 2021: 10.22 ty dong.
> Niam 2022: 11.25 ty dong, ting 1.03 ty dong (10% so voi nam 2021).
> Niam 2023: 12.5 ty dong, ting 1.25 ty dong (11% so v6i nam 2022).

=> Chi phi hoat dong tang ty I¢ thuan véi doanh thu, phan dnh viéc ngan hang duy
tri mirc dau tu phu hop dé mé rong va nang cao hiéu qua hoat dong.

e V& loi nhuan truge thué: Tang truong tich cuc

> Nim 2021: 22.48 ty dong.
> Nam 2022: 24.75 ty dong, tang 2.27 ty dong (10% so v&i nam 2021).
> Nam 2023: 27.8 ty dong, tang 3.05 ty dong (12% so v4i nam 2022).

=> Lgi nhudn trude thué tang truéng manh me, nho sy gia tang 6n dinh cta doanh
thu va quan 1y t6t chi phi. Day 1a tin hiéu kha quan vé hiéu qua hoat dong kinh doanh.
2.4. Thuc trang cham séc khach hang doanh nghiép tai Ngan hang TMCP Quan
Poi - MB Bic Pa Ning
2.4.1. Phan tich cac yéu t6 anh huéng dén hoat dong chim séc khach hang doanh
nghiép tai Ngan hang TMCP Quén Pdi - MB Bic Pa Ning

2.4.1.1. Pac diém ciia khach hang doanh nghiép

a. Quy md va nganh nghé

Khach hang doanh nghiép tai Ngan hang TMCP Quén Poi - MB Bac Pa Nang ¢o
su da dang vé quy md va linh vuc hoat dong. Nhém khach hang nay bao gom tir cac

doanh nghiép vira va nho (SMEs) dén cac tap doan 16n, hoat dong trong nhiéu nganh
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nghé nhu thuong mai, dich vy, san XUuét, xay dung, logistics va cong nghe,... Vo1 vi tri
chién lugc tai khu vyc Bic Pa Ning, noi tap trung nhiéu khu cong nghiép va doanh
nghiép xuat khau, MB Bic DPa Ning phuc vu nhiéu khach hang trong linh vuc cong
nghiép ché bién, san xuét linh kién dién tr va xay dung ha tang.

Su khac biét vé quy mo doanh nghiép dan dén nhu cau tai chinh khac nhau. Cac
doanh nghiép vira va nho thudng tim kiém céc goi vay von luu dong, tai tro thuong mai
va hd trg quan 1y dong tién nhim dam bao hoat dong kinh doanh 6n dinh. Trong khi do,
cac tap doan 16n c6 xu hudng str dung céac dich vu tai chinh phtic tap hon nhu tai trg du
an, bao lanh ngan hang va quan 1y rai ro tai chinh. Do d6, MB Béc Pa Ning trién khai
nhiéu goi san pham chuyén biét dé dép tmg nhu cau da dang cua ting phan khtic khach
hang.

Theo quy dinh MB ting thot ky, hién tai cdn cur theo tiéu chi doanh thu binh quan
t6i da 3 ndm theo BCTC quy dinh tai Quy trinh tin dung danh cho KHDN:

e Khach hang doanh nghiép si€u nho: 0-100 ty

e Khach hang doanh nghiép nhé: 100-500 ty

e Khach hang doanh nghiép vira: >500 ty

Xép hang tin dung Khach hang doanh nghiép theo quy dinh MB timg thoi Iy, hién
tai XHTD tir D/C/CC/CCC/B/BB/BBB/A/AA/AAA can ct cac chi tiéu nhu tai chinh va
phi tai chinh (Lich st quan hé tin dung, kinh nghiém trong nganh, nang lyc BLD,...).

b. Mirc d§ trung thanh va ky vong

Khach hang doanh nghiép tai Ngan hang TMCP Quan D6i - MB Bic Da Ning thé
hién muc d6 trung thanh cao thong qua viéc duy tri quan h¢ giao dich 1au dai va thuong
xuyén st dung cac san pham, dich vu tai chinh ctia ngan hang. Phan 16n cic doanh
nghiép c¢6 xu hudéng mé tai khoan thanh toan, str dung dich vu tién guri va vay von tai
MB dé phuc vu hoat dong san xuét kinh doanh. Ngoai ra, nhiéu khach hang con mé rong
danh muc str dung cac dich vu khac nhu bao Ianh ngan hang, tai trg thuong mai hay dich
vu ngoai héi, diéu nay thé hién su tin tudng vao hé théng va chat luong dich vu cua MB.
Bén canh d6, su 6n dinh va nhat quan trong chinh sach cham séc khach hang ciing gop
phan cung cd 1ong trung thanh cua khach hang doanh nghiép, giap MB Bic Pa Nang
duy tri duoc mdt tap khach hang bén viing.

Ho khong chi mong doi cac san pham tai chinh c6 chi phi canh tranh ma con yéu

cau sy hd tro tu van chuyén sau vé chién luoc tai chinh va quan tri rii ro. Ngoai ra, voi
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xu hudng s6 héa trong linh vyc ngan hang, cac doanh nghiép ngay cang ky vong vao
cac dich vu ngan hang dién tir hién dai, tién 191 nhu Internet Banking, Mobile Banking
va cac giai phap thanh toan tu dong. Dé dap ung nhimng ky vong niay, MB Bic Da Ning
lién tyc cai tién dich vu, ning cap hé théng cong nghé va mo rong cac tién ich ngan hang
s6 nham nang cao trai nghiém khach hang,

c. Moi quan hé véi ngan hang

Mdi quan hé giita khach hang doanh nghiép va MB Bic Pa Néng khong chi dimg
lai & viéc st dung dich vu tai chinh ma con mang tinh chién luoc, dua trén su hop tac
va hd tro 14n nhau. Ngan hang khong chi déng vai trd 1a don vi cung cp von ma con 1a
dbi tac tu van tai chinh, giup doanh nghiép tdi vu héa quan 1y dong tién va xay dung ké
hoach tai chinh dai han.

MB Bic Pa Ning duy tri mdi quan hé v6i khach hang thong qua cac chuong trinh
chiam soc khach hang chuyén biét, thuong xuyén t6 chirc hoi thao, gip g& doanh nghiép
dé nam bat nhu cau thyc té va dua ra cac giai phap pht hop. Ngoai ra, ngan hang ciing
ap dung céac chinh sach vu dii danh riéng cho khach hang than thiét, nhu giam phi giao
dich, wu dai 1ai suat hodc hd trg tu vin mién phi vé chién lugc tai chinh. Nhitng chinh
sach nay khong chi gitip MB cung c¢d quan hé v6i khach hang hién tai ma con thu hat
thém nhiéu doanh nghiép méi tim dén ngan hang dé hop tac.

2.4.1.2. Co s& vat chét va ha ting cong nghé tai Ngan hang TMCP Quén D i -
MB Bic Pa Ning

a. Khong gian giao dich

Khéng gian giao dich tai MB Bic Da Néng duoc thiét ké hién dai, chuyén nghiép
nham tdi wu trai nghiém khach hang, dic biét 1a ddi v6i khach hang doanh nghiép. Véi
muc tiéu mang lai sy thuan tién va thoai mai, ngan hang bd tri cac quay giao dich rong
rdi, phan khu chirc ning rd rang gitta cac dich vu nhu tu van tai chinh, hd trg tin dung,
giao dich tién té va cac dich vu khac. Viéc nay gitp khach hang doanh nghiép dé dang
tiép can cac dich vu ma ho can ma khong mat nhiéu thoi gian cho doi.

Bén canh d6, MB Bic Pa Néng ciing chi trong dén khong gian danh riéng cho
khach hang doanh nghi¢p, dam bdo su riéng tu va tinh chuyén nghiép trong cac cudc
trao d6i, dam phan tai chinh. Nhitng phong hop dugc trang bi day du cac thiét bi hién
dai nhu man hinh trinh chiéu, hé thong am thanh va két ndi truc tuyén, gitp hd trg qua

trinh tu van va ky két hop dong mot cach hiéu qua. Ngoai ra, ngan hang con cung cip
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cac tién ich nhu khu vue cho cao cap, wifi mién phi va céc dich vy hd tro nhanh dé nang

cao chat luong phuc vy, dap tmg t6t hon nhu cau ctia khach hang doanh nghiép.

Hinh anh 3: Khong gian giao dich tai MB Béic Da Ning

b. Ha ting cong nghé

Ha tang cong nghé 13 mot yéu t6 quan trong gitp MB Béic Da Néng ning cao chit
lwong chim séc khach hang doanh nghiép. Ngan hang di dau tw manh vao cac hé thong
cong nghé hién dai, bao gdm nén tang ngan hang sd, hé thdng quan 1y quan hé khach
hang (CRM) va cac giai phap giao dich truc tuyén. Nhiing cong nghé nay giup t6i uu
hoa quy trinh lam viéc, giam thiéu thoi gian xtr Iy hd so va nang cao hiéu suit phuc vu
khéach hang.

Hé théng ngén hang sé ciia MB cho phép khach hang doanh nghiép thuc hién nhiéu
giao dich tai chinh ma khong can dén quay, bao gdbm chuyén khoan, thanh toan quéc té,
quéan 1y dong tién va theo ddi tai khoan theo thoi gian thuc. Ngoai ra, cac dich vu nhu
Internet Banking va Mobile Banking dugc tich hop v6i nhiéu tinh ning nang cao, gitp
doanh nghiép dé dang kiém soat tai chinh va lap ké hoach ngan sach. Viéc tmg dung tri
tué nhén tao (AI) va dit liéu 16n (Big Data) ciing giup MB Bic Pa Nang phan tich hanh
vi khach hang, tir d6 dua ra cac goi y tai chinh phu hgp, ca nhan hoa trai nghiém cua
tung doanh nghiép.

c. Bio mat va 6n dinh hé thong
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Bao mat va on dinh hé thong 13 yéu té then chdt trong hoat dong chim soc khach
hang doanh nghiép tai MB Béic Pa Ning, dic biét khi cac giao dich tai chinh doi hoi
mirc d6 an toan cao. Ngan hang ap dung cac tiéu chuin bao mat hang diu nhu ma hoa
dir li€u, xac thuc hai 16p (2FA), bdo vé chéng tan cong mang va kiém soét rui ro gian
lan. Cac hé théng giam sat an ninh mang duoc trién khai 24/7, gitip phét hién va ngin
chin cac mbi de doa an ninh ngay tir sém.

Ngoai ra, MB Bic Pa Nang ciing chu trong dén kha nang du phong hé thong nham
dam bdo tinh lién tuc trong hoat dong. H¢ théng may chu va co s¢ dir liéu dugc sao luu
dinh ky, dam bao rang trong trudng hop xay ra sy ¢d, ngan hang van c6 thé phuc hoi dit
liéu nhanh chong va duy tri hoat dong binh thudng. Piéu nay gitp khach hang doanh
nghiép yén tam khi st dung dich vy, dac biét 1a trong cac giao dich quan trong c6 gia tri
16m.

Co s vat chat va ha ting cong nghé cia MB Bic Pa Ning dong vai tro quan trong
trong viéc nang cao trai nghiém khach hang doanh nghi¢p. Khong gian giao dich hi¢n
dai, ha tAng cong nghé tién tién va hé théng bao mat viing chic giup ngan hang khong
chi t8i wu hoa quy trinh phuc vu ma con dam bao an toan cho cac giao dich tai chinh.
Nhitng yéu t6 nay gop phan xay dung niém tin va sy gan két 1au dai gitta MB Bic Pa
Néng va khach hang doanh nghiép, tao ra loi thé canh tranh bén vimg trong linh vyc
ngan hang thuong mai.

2.4.1.3. Chét lwgng ngudn nhan lwe tai Ngan hang TMCP Quén Péi - MB Bic
Pa Ning

a. Trinh d¢ va ky ning cta nhan vién

Chét lugng ngudn nhan luc dong vai tro cdt 161 trong viée chim séc khach hang
doanh nghiép tai Ngan hang TMCP Quén Doi - MB Bic Pa Nang. Doi ngii nhan sy tai
day déu co trinh d6 chuyén mén cao, duoc tuyén chon ki ludng tir cac truong dai hoc
danh tiéng v6i chuyén nganh tai chinh, ngan hang, kinh té va quan tri kinh doanh. Ho
khong chi am hiéu sau vé cac san pham tai chinh ma con ¢ kha nang phén tich tinh hinh
kinh doanh ctia khach hang, tir 46 dua ra cac gidi phap tai chinh phu hop.

Bén canh trinh d§ chuyén moén, nhan vién chdm s6c khach hang doanh nghiép tai
MB Bic Pa Nang con dugc trang bi cac k§ ning mém quan trong nhu k¥ niang dam
phan, thuyét phuc, giai quyét vin dé va quan 1y quan hé khach hang (CRM). Khach hang

doanh nghiép thudng c6 nhu cau tai chinh phirc tap, doi hoi nhan vién phai co tu duy
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chién lugc va kha nang lam viéc dudi ap luc cao dé dam bao cac giao dich dién ra sudn
sé. Vi vy, MB Bic Pa Ning thuong xuyén t6 chirc cac chuwong trinh dao tao ndi bo va
cac khoa huan luyén chuyén sau dé nang cao ky niang cho doi ngil nhan vién, giup ho
thich img voi nhitng thay d6i nhanh chong cta thi trudng tai chinh.

b. Thai d¢ phuc vu

Thai d6 phuc vu ctia nhin vién 13 yéu t6 quan trong quyét dinh mirc do hai long va
su gan két 1au dai cua khach hang doanh nghiép vdi ngan hang. MB Bic Pa Néng ludn
dé cao tinh than phuc vu chuyén nghiép, tin tm va linh hoat trong viéc xt 1y cc yéu
cau cuia khach hang. Poi ngii nhan vién khong chi don thuan cung cap dich vu tai chinh
ma con dong vai tro 1a nguoi dong hanh, hd tro doanh nghiép trong viéc quan 1y dong
tién, t6i wu hda ngudn von va phat trién kinh doanh.

bé nang cao chét luong phuc vy, MB Bic ba Ne:mg xdy duyng van hoa lam viéc
huong dén khach hang, trong do nhan manh su chu dong, trach nhi€ém va cam két mang
lai gia tri cao nhat cho khach hang. Nhan vién duoc khuyén khich ling nghe nhu ciu
cua khach hang, dua ra cac giai phap tai chinh kip thoi va minh bach trong qua trinh tu
van. Ngoai ra, sy thin thién, c6i md va kha ning phan hdi nhanh chéng ciing gitip MB
tao dung duoc hinh anh mot ngan hang dang tin cdy, chuyén nghiép va gan giii voi doanh
nghiép.

2.4.1.4. Cac hinh thirc va phuwong tién cham séc khach hang

Tai Ngin hang TMCP Quan D6i — MB Bic Pa Ning, hoat dong chim séc khach
hang doanh nghiép duoc trién khai théng qua hai hinh thtrc chinh: chim séc truc tiép va
chim séc gian tiép. Mdi hinh thitc déu gin lién voi vai tro va chit lugng cua doi ngil
nhan su, gop phan tao nén trai nghiém khach hang tich cuc va nang cao sy hai 1ong cua
doanh nghiép.

e Chiam soc truc tiép: La phuong thiic pho bién, dugc thuc hién thong qua su tuong
tac gilta nhan vién ngan hang va khach hang tai quay giao dich, vin phong khach hang
doanh nghiép hoic trong cac budi gip gd truc tiép. Cac hoat dong tiéu biéu gom:

>  Tu van san pham, dich vy tai chinh phu hop véi dic thu timg doanh
nghiép.
>  Giai dap thac mac, hd tro xir Iy cac van dé phat sinh trong qué trinh sir

dung dich vu.
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> Duy tri mdi quan hé c4 nhan giira nhan vién cham soc khach hang va doanh
nghiép thong qua cac cudc gip dinh ky, tham hoi, ting qua dip 18 Tét, ...

>  Chét luong ngudn nhan luc dong vai tro then chdt trong hinh thirc chim
soc nay, doi hoi nhan vién phai cé kién thirc chuyén mon tét, ki ning giao tiép chuyén
nghiép va thai do phuc vu tan tam.

e Chim soc gian tiép: Bén canh hinh thic tryc tiép, MB Bac Pa Nang ciing trién
khai cham soc khach hang doanh nghiép thong qua nhiéu phuong tién gian tiép, nham
tiét kiém thoi gian va nang cao hiéu quéa phuc vy:

»  Qua dién thoai: Nhan vién goi dién chic mung sinh nhat, nhéc lich thanh
toan, khdo sat mic dg hai long,...

>  Qua email, SMS, tmg dung MB App: Cung cp thong tin san pham moi,
thong bao uu dai, lich st giao dich,...

>  Thong qua hé thong tong dai cham soéc khach hang doanh nghiép hoat
dong 24/7, tiép nhan va giai dap thic méc kip thoi.

>  Kénh mang x3 hoi va website MB Bank: Cap nhat thong tin va hd tro
khach hang trong méi trudng truc tuyén.

Viéc két hop linh hoat giira hai hinh thtc trén giup MB Bic Da Ning ti wu hoa trai
nghiém khach hang, ddng thoi thé hién su chuyén nghiép va hién dai trong cong tac
cham séc¢ khach hang doanh nghiép.

2.4.2. Thuec trang cham soc khach hang doanh nghiép tai Ngan hang TMCP Quan
Poi - MB Bic Pa Niing

2.4.2.1. T6 chic bd phan chim séc khach hang doanh nghiép tai Ngan hiang
TMCP Quan DPdi - MB Bic Pa Ning

Phong khach hang doanh nghiép tai Ngan hang TMCP Quén Poi - MB Bic Pa Ning
chiu trach nhi€ém chinh trong vi¢c t6 chirc va van hanh bo phan cham so6c khach hang
doanh nghiép. B) phan nay dong vai trd quan trong trong viéc duy tri quan hé véi khach
hang, dam bao cung cap cac dich vu tai chinh phii hop va hd tro kip thoi khi ¢6 nhu cau.
Viée to chirc bo phan cham séc khach hang mot cach chuyén nghiép sé& giup ning cao
trai nghiém ciia khach hang, dong thoi gop phan vio sy phat trién bén viing clia ngan

hang.

50



Bang 9: Co cdu nhan su ctia phong KHDN tai MB Bic Pa Nang nim 2025

Nam 2025
Chi tiéu bvVT ]
So lwgng Ty trong (%)
Tong so lao dong Ngudi 4 100
Trinh d¢ chuyén mon
bai hoc Nguoi 4 100
Trén Dai hoc Nguoi 0 0
Gioi tinh
Nam Nguoi 1 25
N Nguoti 3 75
Tham nién
Tham nién <1 nam Nguoi 1 25
Tham nién >1 ndm <5 ndm Nguoi 3 75
Tham nién >5 ndm <10 ndm Nguoi 0 0
Tham nién >10 nam Nguoi 0 0

(Nguon: Phong khach hang doanh nghiép MB Bic Pa Ning)

Chtrc ning, nhiém vy cua phong khach hang doanh nghiép tai MB Bic Pa Néng la
t6 chirc, quan 1y va thuc hién nghiép vu cip tin dung, bao lanh, thanh toan qudc té va
huy dong vén ddi voi khach hang doanh nghiép. Phong ciing phat trién, cung cap san
pham dich vu, quan 1y rai ro, thyc hién kinh doanh ngoai té va xay dung ké hoach quang
ba dich vu ngan hang. Ngoai ra, phong dam nhiém cong tac tiép thi, ban hang, quan ly
danh muc khach hang theo phan khuc, chim soc khach hang hién hiru, phat trién khach
hang moi va giai quyét cac yéu cau lién quan.

B6 phan cham soc khach hang doanh nghiép duoc thiét 1ap theo huéng chuyén mon
hoéa, v4i cac nhém phu trach timg phan khuc khach hang cu thé. Cac nhéan su trong bo
phan nay khong chi c¢6 kién thirc siu rong vé tai chinh — ngén hang ma con phai am hiéu
linh vuc hoat dong cta doanh nghiép dé tu van cac giai phap phu hop. Ho dong vai tro
nhu nhitng c¢6 van tai chinh, gitip khach hang t6i uvu hoa viée str dung céc san pham, dich
vu cua MB, tir d6 nang cao hiéu qua kinh doanh.

Bén canh yéu t6 nhan su, Phong Khach hang Doanh nghiép ciing chu trong ung

dung cong nghé trong cong tac chim séc khach hang. Hé théng quan 1y quan hé khach
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hang (CRM) duoc trién khai nham theo ddi, phéan tich dit liéu khach hang va dua ra céc
dé xuat dich vu phu hop. Pong thoi, ngan hang ciing phat trién cac kénh hd tro truc
tuyén nhu tong dai, email, chatbot va tmg dung ngan hang sd, giup khach hang tiép can
dich vu mdt cach thuan tién, nhanh chéng.

2.4.2.2. Thuc hién cham soc khach hang doanh nghiép tai Ngan hang TMCP
Quin Ddi - MB Bic Pa Ning theo cic giai doan ban hang

Tai Ngan hang TMCP Quén D¢i - MB Bic Da Nang, chdm soc khach hang doanh
nghiép khong chi ding lai ¢ viéc cung cip san pham, dich vu tai chinh ma con bao gdm
qua trinh d6ng hanh trudc, trong va sau khi ban hang. Viéc ndy gitip ngan hang xay dung
mbi quan hé bén virng v6oi khach hang, nang cao trai nghiém dich vu va t6i wu hoa hiéu
qua str dung cac san pham tai chinh. Quy trinh cham soc khach hang doanh nghiép tai
MB Bic Da Ning duoc chia thanh ba giai doan chinh: trudc khi ban hang, trong khi ban
hang va sau khi ban hang.

a. Trudc khi ban hang

Giai doan dau tién trong quy trinh chiam séc khach hang doanh nghiép 1a qué trinh
tiép can, tim hiéu nhu cau va xay dung mbi quan hé véi khach hang tiém ning. MB Bic
Pa Néng st dung nhiéu kénh khac nhau dé tiép can khach hang, bao gdm tiép thi truc
tiép, gi6i thidu tir khach hang hién tai, hoi thao doanh nghiép va cac kénh truyén thong
tryc tuyén. Céc chuyén vién khach hang doanh nghiép s& chu dong lién hé véi cac doanh
nghiép tiém ning, tim hiéu vé quy mo, nganh nghé, tinh hinh tai chinh va nhu cau vén
hodac cac dich vu tai chinh khac.

Trong qué trinh ndy, ngan hang khong chi don thuan gi6i thiéu san phdm ma con
tap trung vao viéc tu van cac giai phap tai chinh phi hop vé6i chién luge kinh doanh cua
khach hang. Bén canh d6, MB Bic Pa Nang ciing tién hanh danh gia so bo vé muc do
tin nhiém, kha nang tai chinh cia doanh nghiép dé dua ra nhitng goéi san pham phu hop,
tao tién dé cho qué trinh hop tac 1au dai. Giai doan ndy c6 vai trd quan trong trong viéc

gdy 4n tuong va xay dung niém tin giita ngan hang va doanh nghiép.
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b. Trong khi ban hang

Sau khi dd x4c dinh nhu cau cta khach hang, cac chuyén vién tai chinh s& tién hanh
tur van chi tiét vé san pham, dich vu pht hop, dong thoi huéng din khach hang thuc hién
cac thi tuc can thiét. Qua trinh nay bao g(‘“)m viéc hd tro doanh nghiép hoan thién hd so
vay vbn, hd so mo tai khoan, dang ky dich vu ngan hang dién tir hodc thuc hi¢n cac giao
dich tai chinh khac. Pé dam bao qua trinh nay dién ra nhanh chong va hiéu qua, MB
Bic Pa Nang ap dung quy trinh 1am viéc chuyén nghiép, sir dung cong nghé sd hoa
nham giam thiéu thu tuc hanh chinh va t6i vu thoi gian xir 1y.

Trong giai doan nay, MB Bac Pa Ning ciing tip trung vio viéc giai thich rd rang
cac diéu khoan hop dong, chinh sach tin dung, 13i suat, phi dich vu, thoi gian giai ngan
va cac quy dinh lién quan dé doanh nghiép c6 thé dua ra quyét dinh tai chinh phu hop.
Dac biét, voi cac khoan vay 16n hodc céc dich vu tai chinh phuc tap, ngan hang sé to

churc cac budi hop chuyén sau dé trao doi, gidi dap thac mac va tu van giai phap toi uu
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nhit cho doanh nghiép. Viéc duy tri lién lac thuong xuyén véi khach hang trong giai
doan nay giup dam bao qua trinh giao dich dién ra suén sé, ddng thoi tao dung sy tin
tudng va su hai long tir phia doanh nghiép.

*Tai MB Bac DPa Néng, quy trinh giao dich véi khach hang doanh nghiép duoc thiét
ké chat ché va khoa hoc nham dam bao tinh hiéu qua va an toan trong hoat dong tin
dung:

e Budc 1: Tiép can va thu thap thong tin khach hang

Chuyén vién khach hang doanh nghiép (CVKHDN) cha dong tiép can, dam phan
v&i doanh nghiép dé hiéu 16 nhu cau tai chinh va kha nang hop tac. Trong qué trinh nay,
CVKHDN thu thap cac hd so can thiét tir khach hang, bao gdm: Gidy phép dang ky kinh
doanh, Bao cao tai chinh cac nam gén nhét, Phuong 4n hodc du an kinh doanh can vay
von, Céc tai liéu lién quan khac theo yéu cu cua ngan hang.

e Budc 2: Tham dinh khach hang va phuong an vay von

Sau khi nhan dy da ho so, bo phan thim dinh tién hanh danh gia toan dién vé:

»  Tu cach phap ly: Xac minh tinh hgp phap va uy tin ciia doanh nghiép.

>  Tinh hinh tai chinh: Phén tich cac chi s6 tai chinh dé danh gi4 kha ning
thanh toan va trd no.

»  Phuong an kinh doanh: Panh gia tinh kha thi va hiéu qua ctia du an hoac
phuong an st dung vbn vay.

>  Tai san dam bao: Tham dinh gia tri va tinh phap 1y cua tai san thé chip
(néu co).

e Budc 3: Phé duyét dé xuat tin dung

Dua trén két qua thim dinh, CVKHDN lap bao céo dé xuit tin dung va trinh 1én cap
c¢6 tham quyén trong ngan hang dé xem xét va phé duyét. Quyét dinh phé duyét dua trén:
Muc do rui ro cua khoan vay, Kha nang tai chinh va uy tin ctia khach hang, Gia tri va
tinh thanh khodn cua tai sdn dam bao.

e Budc 4: Ky két hop dong tin dung

Sau khi dugc phé duyét, ngan hang va khach hang tién hanh ky két cac hop dong
lién quan, bao gdbm:

>  Hop dong tin dung, x4c dinh cac diéu khoan vé sb tién vay, 14i suat, thoi

han va phuong thure tra ng.
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>  Hop dong bao dam tién vay (néu co), quy dinh vé tai san thé chap va cac
diéu kién lién quan.

e Budc 5: Giadi ngan hodc phat hanh thu bao 1anh

Sau khi hoan tat cac thu tuc phap 1y, ngan hang tién hanh giai ngan s tién vay theo
thoa thudn hodc phat hanh thu bao 1anh cho khach hang. Qua trinh nay dugc thuc hién
boi phong Ho tro va tuan thu cac quy dinh ndi bo cuia ngan hang.

e Budc 6: Quan ly va gidm sat khoan vay

Trong subt thoi gian vay, ngan hang thyuc hién cac hoat dong:

»  Thuno géc, 1ai va cac khoan phi theo lich trinh da théa thuan.

>  Giam sat viéc sir dung von vay cua khach hang dé dam bao vén duogc sir
dung ding muc dich va hi¢u qua.

» Xt ly cac tinh huéng phat sinh nhu diéu chinh han muc tin dung, gia han
thot gian vay hodc xtr Iy ng qua han.

e Budc 7: Thanh Iy hop dong

Khi khach hang hoan thanh nghia vu tra ng, hai bén tién hanh thanh 1y hop dong tin
dung. Ngan hang tra lai cac tai san thé chap (néu cd) va hoan tit cac tha tuc lién quan,
chinh thtrc két thiic quan hé tin dung dbi voi khoan vay do.

Quy trinh trén thé hién su phdi hop chit ch& giita cic bd phan trong MB Bic Da
Néng, dam bao cung cap dich vu tai chinh chat lvgng va an toan cho khach hang doanh
nghiép.

*Ngan hang TMCP Quan Déi (MB) di trién khai nhiéu chuong trinh khuyén mii
hap din danh cho khach hang doanh nghiép:

e Uu dai cho khach hang doanh nghiép méi:

»  Tai trg phi thanh 1ap doanh nghiép: MB h trg cac doanh nghiép méi thanh
1ap bang cach tai trg phi thanh lap, gitip giam bat chi phi ban dau.

>  Mién phi toan bo giao dich trén BIZ MBBank: Doanh nghiép méi sir dung
nén tang ngan hang sé6 BIZ MBBank dugc mién phi toan bo giao dich, giup tiét kiém
chi phi van hanh.

e Chuong trinh "Chao MB 30: Sinh nhat rdn rang - ngap tran qua tang" (2024):

>  Danh cho khach hang doanh nghiép tham gia tién giri ngan han va dai han.
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>  Flash Deal: Doanh nghiép giri tir 10 ty dong dén dudi 30 ty dong nhan
voucher mua sim tri gia 1 tricu déng; tur 30 ty df)ng tr¢ 1én nhan voucher tri gia 3 tri¢u
dong.
>  Big Deal: Doanh nghiép c6 téng sb du tién giri mé méi tir 300 ty dong trd
1én trong giai doan chuong trinh s€ nhan dugc mot chuyén du lich tri gid 75 tri¢u déng.
e Giam lii suét vay von:
>  Uu dai: Giam 1% lai suét khi vay von qua nén tang Biz MBBank.
>  Diéu kién: Hoan thanh ky két hop dong tin dung va cac thu tuc thé chip
tai san dam bao vo1 MB.
»  Thoi gian ap dung: Tur ngay 10/02/2023.
e Uu dii cho doanh nghiép xuét nhap khau:
>  Mién phi chuyén tién qudc té online dén 31/12/2024.
Uu d4i ty gia 1én dén 100 diém so véi ty gid niém yét.
Lii sudt vay & muc 5%.

Ting tai khoan s dep tri gia 1én dén 200 triéu dong.

YV V VYV V

Tang thém 0,3% lai suat tién giri so v6i giri tai quay cho ky han tir 1-5
thang.
»  Hoan tién 1én t6i 600.000 VND/thang khi thanh toan héa don, thué, bao
hiém x4 hoi qua BIZ MBBank.
e Uu dii cho doanh nghiép xay dung:
>  Goi tai tro nganh xay lip: MB di phat trién goi san pham tin dung riéng
biét cho doanh nghiép x4y lip, bao gdm:
% Han muec tin dung linh hoat, pht hop véi nhu cau cia timg doanh nghiép.
¢ Thu tuc don gian, giai ngan nhanh choéng.
% Lai sudt canh tranh, hd trg doanh nghi¢p trong viéc mé rong hoat dong
kinh doanh.
e Uu dii cho doanh nghiép du lich:
>  MB trién khai g6i tin dung wu dii tri gia 10.000 ty dong véi 14 suat vu dai
chi tir 6,5%/nam cho khoan vay ngin han va tir 8,0%/nam cho khoan vay trung va dai
han, nham hd trg doanh nghiép phuc hdi va phat trién sau dai dich.
>  Hop tac chién luoc voi Vietravel: MB va Vietravel di ky két thoa thuan

hop tac toan dién, trong d6 MB cam két tai tro von trung va dai han cho cac du 4n cta
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Vietravel, dong thoi cung cdp cac dich vu tai chinh c4 nhan cao cdp cho can bo nhan
vién cta Vietravel. Hai bén ciing phdi hop trién khai cac chuong trinh wu déi danh cho
khach hang cta nhau, nhu giam gia tour du lich khi thanh toan qua tmg dung MB Bank.

c. Sau khi ban hang

Sau khi khach hang da sur dung san phém hodc dich vu, MB Béc Pa Nﬁng tiép tuc
duy tri méi quan hé bang cach cung cap dich vu hau mai chuyén nghiép, hd tro doanh
nghiép trong qua trinh van hanh cic san pham tai chinh da dang ky. Ngan hang thuc
hién cac cudc goi, giri email hodc t6 chirc cac budi gip gd truc tiép dé kiém tra muc do
hai 1ong cua khach hang, dong thoi hd tro giai quyét cac van dé phat sinh néu co.

MB Bic Pa Ning ludn chu trong dén viéc giai quyét khiéu nai cta khach hang
doanh nghiép sau giai doan ban hang, nham duy tri uy tin va nang cao chat luong dich
vu. MB di thiét 14p Trung tdim Dich vu Khach hang MB247 hoat dong 24/7, cung cip
nhiéu kénh lién lac nhu hotline, email va tmg dung di dong, gitp khach hang doanh
nghiép dé dang tiép can va phan anh cac van dé& gip phai. Cu thé, khach hang doanh
nghiép c6 thé lien hé qua sd hotline 1900 545426 hodc email
bizmb247@mbbank.com.vn dé duoc hd trg kip thoi.

Quy trinh xir 1y khiéu nai tai MB duoc thiét ké chuyén nghiép va hiéu qua. Khi tiép
nhan phan 4nh tir khach hang doanh nghiép, MB cam két xir 1y téi da trong ngdy 1am
viée tiép theo. Dbi v6i cac yéu cau khan cip nhu khoa thé hay khoa dich vu, khach hang
dugc khuyén nghi lién hé tryc tiép qua hotline dé nhan hd tro ngay lap tic. Doi ngi
nhan vién tai MB Béc Da Néng duoc dao tao bai ban, c6 kha ning xt 1y nhanh chéng
va hiéu qua cac van dé phat sinh, dam bao quyén loi va su hai long cua khach hang.

Quy trinh xtr Iy khiéu nai tai MB Bic Pa Néng gdm cac budc sau:

e BIl: Tiép nhén khiéu nai

»  Khach hang gtri phan anh qua céac kénh lién h¢ nhu hotline, email hoac
dén truc tiép tai chi nhanh. Thong tin khiéu nai duoc ghi nhan dﬁy dua va chuyén dén bo
phan phu trach.

e B2: Phan loai va danh gid mirc do khiéu nai

» B0 phan tiép nhan thuc hién phan loai khiéu nai (phan anh dich vy, giao
dich tai chinh, hé théng k¥ thuat...) va danh gia mirc d6 khan cap dé wu tién xir 1y.

e B3: Chuyén thong tin dén bd phan xt Iy chuyén trach
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>  Tuy theo noi dung khiéu nai, thong tin s& dugc chuyén dén cac bo phan
nhu: Phong khach hang doanh nghiép, Phong dich vu khach hang.

e B4: Xur ly va phan hoi khach hang

>  Trong thoi gian tbi da 1 ngdy lam viéc tiép theo, bd phan dugc phan cong
xtr 1y s& dwa ra phan hdi cho khach hang. Trong céc trudng hop khan cip nhu khoa thé,
tam ngung dich vy, xur ly dugc thuc hién ngay 1ap tirc qua hotline.

e B5: Theo dbi va ghi nhan két qua xir Iy

> Sau khi phan hoi, MB tiép tuc theo doi dé dam bao khach hang da hai long
va ghi nhan lai két qua xir 1y dé cai tién quy trinh.

Mic du MB Béic Pa Ning da thiét ké quy trinh xir Iy khiéu nai kha day du va bai
ban, tuy nhién trong thyuc té trién khai van con ton tai mot sd diém han ché, dic biét 1a
trach nhiém phén cong chua rd rang giita cac bd phan. Trong nhiéu truong hop, khiéu
nai cua khach hang dwoc chuyén qua lai giita cac phong ban do khong xac dinh duoc
chinh xac don vi chiu trach nhi€ém chinh phan hdi véi khach hang.

Ngoai ra, MB Bic Da Néng con c6 cac chinh sach uu d3i danh cho khach hang than
thiét, cac chuong trinh cham séc dic biét nhu giam 13i suit cho doanh nghiép c6 lich sir
tin dung tdt, cung cép cac dich vu tu van tai chinh mién phi hoac td chirc hoi thao veé
quan ly tai chinh doanh nghi€p. Bén canh do6, ngan hang ciling theo doi tinh hinh kinh
doanh cua khach hang dé kip thoi dé xudt cac san pham tai chinh méi, hd tro mé rong
quy mé kinh doanh hodc tai co cu ngudn von.

Bang 10: Chinh sach cham so6c khach hang MBBANK

Khach hang | Khach hang | Khach hang
STT Noi dung cham séc ,
private than thiét thong thuwong
1 Tang qua/ Tang qua/
Sinh nhat khach hang
hoa hoa
2 | Tét duong lich Tang lich
3 | Tét am lich Tang qua Tang qua
4 | Ngay thanh lap Quan doéi
Tang qua
nhan dan Viét Nam 22/12
5 | Ngay doanh nhan Vi¢t Nam Tang qua
6 | Cac dip 1€ 16n dic biét (Ngay
, Tang qua
8/3, 20/10, Tét trung thu....)
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7 | Tan suat cham soc/ gip g& Toéithieu 1 | Toi thiéu 1 Tbi thiéu 2
KH thang/ 2 thang/ 1 thang/ 1
lan lan lan
8 | Pinh muc tdi da/ 1an cham Tuy ngan sach phan bo hang nim
sOC
9 | Chinh sach phi/ 13i suat Ut dii theo quy dinh MB tirng thoi ky

(Nguon: Phong khach hang doanh nghiép MB Bic Da Nang)

Giai doan sau ban hang khong chi gitip ngan hang duy tri mdi quan hé véi khach
hang ma con gop phan nang cao long trung thanh cta doanh nghiép d6i véi MB Bic Da
Nﬁng. Mot dich vu cham s6c¢ khach hang chu ddo va chuyén nghi¢p s€ tao nén lgi thé
canh tranh bén viing, gitp ngan hang giir vimg vi thé trén thi truong tai chinh doanh
nghiép.

2.4.2.3. Panh gia két qua CSKH doanh nghiép tai Ngan hang TMCP Quian
Poi - MB Bic Pa Ning

Ngan hang TMCP Quan Doi - MB Bic Da Ning di trién khai danh gia két qua
CSKH doanh nghiép theo 2 chi ti€u sau:

— S6 luong giao dich va gia tri tién gti tir cac doanh nghiép than thiét. Diéu nay
cho thdy céac chinh sach chim so6c khach hang khong chi giup duy tri ma con thuc day
su phat trién cta khach hang hién co.

— Doanh thu va lgi nhuan thu duoc tir khach hang doanh nghi¢p. Pay 1a chi ti€u tai
chinh tong hop, phan anh toan dién két qua cua cong tic chim soc khach hang. Sy gia
ting trong doanh thu, lgi nhuan tir khéi khach hang doanh nghiép tai MB Bic Da Ning
cho thiy céac hoat dong chim séc khach hang khéng chi ding lai ¢ viéc tao mbi quan hé
bén vitng ma con gop phan tang truéng hiéu qua kinh doanh cho ngan hang.

2.4.3. Panh gia chung vé hoat ddng chim séc khach hang doanh nghiép ciia Ngan
hang TMCP Quin Pgi - MB Bic Pa Ning

2.4.3.1. Nhirng két qua dat dwoc

Hoat dong cham séc khach hang doanh nghi¢p tai Ngan hang TMCP Quan Doi -
MB Bic Pa Nang da dat dugc nhiéu két qua ddng ghi nhan, gop phan ning cao chat

luong dich vu va su hai long cua khach hang:
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— Xay dung mot hé théng CSKH chuyén nghiép v6i d6i ngil nhan vién tin tam,
dugc dao tao bai ban vé nghiép vu tai chinh ciing nhu k¥ ning giao tiép v6i khach hang
doanh nghiép.

— Ung dung cong nghé hién dai vaio CSKH, bao gdm viéc cung cap cac kénh hd
trg truc tuyén, chatbot tr dong va hé thong tong dai chuyén nghiép dé giai dap thic mac
kip thoi.

— Céc chuong trinh vu dai, dich vu tai chinh linh hoat cling dugc trién khai nham
dap ung nhu cau da dang ctia doanh nghiép, gitp ho t6i vu hoa dong tién va mé rong
hoat dong kinh doanh.

— Chu trong dén viéc ca nhan hoa dich vu, dua ra céc giai phép tai chinh phu hop
v6i dac thu cua tung doanh nghiép, tao diéu kién thuén loi cho ho trong qua trinh hoat
dong.

— Xay dyng mot mdi quan hé bén virng véi khach hang thong qua cac chuong trinh
tri an, hoi nghi khach hang va cac sy kién két ndi doanh nghiép.

2.4.3.2. Nhitng han ché

Mic du dat duoc nhiéu két qua tich cyc, cong tac CSKH doanh nghiép tai MB Bic
Pa Nang van tdn tai mot sd han ché can duoc cai thién:

—Viéc ca nhan hoéa dich vu tuy da duoc trién khai nhung van chua thuc su sau rong
dbi voi tat ca cac phan khiic khach hang doanh nghiép, dic biét 1a nhitng doanh nghiép
c6 mo hinh kinh doanh mé&i hodc hoat dong trong linh vuc dac thu.

~Tbc d6 phan hoi trong mot sb truong hop van chua dap tng kip thoi nhu cau cua
doanh nghiép, dic biét 1a trong cac vin dé lién quan dén xtr Iy ho so tin dung va giai
quyét khiéu nai.

— Chua c6 cac chi tiéu dadnh gid hiéu qua cham s6c khach hang mot cach bai ban.
Céc chi sb do ludng nhu muc d6 hai 10ng va ty 18 giir chan chua dugc phan tich va theo
ddi thudng xuyén. Do d6, ngan hang gip kho khin trong viéc diéu chinh va cai tién dich
vu kip thoi theo phan héi thyc té tir khach hang.

—Viéc st dung cic nén tang sé trong giao dich va cham séc khach hang chua duoc

mo rong.
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2.4.3.3. Nhirng nguyén nhan ciia han ché

— Thiéu phén tich chuyén siu theo timg phan khuc khach hang: chua c6 hé thong
phan loai rd rang cac nhém doanh nghiép theo nganh nghé, quy mo, mé hinh kinh doanh
dé tir @6 trién khai dich vu phu hop.

— Ho so tin dung va khiéu nai phai qua nhiéu bd phan phé duyét, thiéu co ché phdi
hop linh hoat nén d& gy cham tré, chua trién khai cic cong cu giam sat tur dong dé canh
bao khi phan hoi bi tré han. Trong mot s6 trudng hop, trach nhiém phan hoi khong rd
rang gilta cac b phan, dan dén viéc xtur 1y bi kéo dai.

— Phan 16n doanh nghiép nho va vira chua duge hudng dan va hd tro sir dung nén
tang s6: Thiéu cac chuong trinh dio tao hoidc doi ngii hd trg khach hang doanh nghiép

tiép can, su dung hi¢u qua cac cong cu s6 ma ngan hang cung cap.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC CHAM SOC KHACH
HANG DOANH NGHIEP TAI NGAN HANG TMCP QUAN PQI - MB BAC PA
NANG

3.1. Pinh huéng phat trién kinh doanh ciia Ngan hang TMCP Quéan Dgi dén nim
2026

Ngan hang TMCP Quan Di d3 xac dinh chién lugc phat trién kinh doanh dén nam
2026 véi trong tAm 1a chuyén d6i sb toan dién, hudng t6i trd thanh mot doanh nghiép s6
hang dau trong linh virc ngan hang. Theo 6ng Pham Nhu Anh - Téng giam déc MB,
ngan hang khéng chi tap trung vao s héa cac dich vu ngan hang truyén théng ma con
dat muc ti€u tré thanh mot doanh nghiép s6, vGi tham vong 50 - 70% doanh thu cua tap
doan dén tir kénh sb trong tuong lai. Dé dat dugc muyc tiéu nay, MB di va dang dau tu
manh mé& vao hai nén tang sé chinh 1a App MBBank danh cho khach hang ca nhéan va
BIZ MBBank danh cho khach hang doanh nghiép. Nhitng nén tang nay cho phép khach
hang thuc hién hau hét cac giao dich ma khong can dén chi nhanh, mang lai trai nghiém
thuan tién va hiéu qua.

Bén canh do, MB dat muc tiéu mé rong quy mod khach hang 1€n 40 triéu vao nam
2026, dong thoi hudng téi doanh thu trén kénh s6 chiém khoang 50%, v6i muc tiéu tong
doanh thu dat 100.000 ty dong. Ngoai viéc tip trung vao chuyén dbi s6, MB ciing cht
trong dén phat trién bén virng bang cach tich hop cac tiéu chi ESG (Méi trudng, X3 hoi
va Quan tri) trong chién lugc dai han, nhim dam bao ting trudng an toan va bén ving.
Nhitng dinh huéng nay phan anh cam két cia MB trong viéc d6i méi va nang cao chat
lwong dich vy, dap Gmg nhu ciu ngay cang cao cua khach hang trong thoi dai s6 hoa.
3.2. Mt s6 giai phap hoan thién cong tac chim séc khach hang doanh nghiép tai
MB Bic Pa Ning
3.2.1. Mé rong ca nhan héa dich vu khach hang doanh nghiép

Hién nay, hoat dong ca nhan hoa dich vu danh cho khéch hang doanh nghiép tai MB
Bic Pa Ning van con mang tinh chat chung chung, chua di siu vao timg phan khiic
khach hang cu thé, dic biét 1a d6i voi cac doanh nghiép mdi thanh 1ap — nhom khach
hang c¢6 nhu cau dic thu nhung lai it duoc chi trong. Tinh trang nay khién nhiéu doanh
nghiép chua cadm nhan duogc su khac biét va gia tri ri€éng ma ngan hang mang lai, tr do
anh huong dén mirc do hai 1ong va kha ning gan bo lau dai. Do d6, viéc mé rong ca

nhan hoéa dich vu 1a can thiét 3¢ MB Bic Pa Nﬁng nang cao nang luyc canh tranh, tao
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dung mdi quan hé bén vimg vdi cac khach hang doanh nghiép trong bdi canh thi trudng
tai chinh — ngin hang ngay cang s6i dong.

Pé trién khai ca nhan hoa mot cach hiéu qua, truée hét MB Bic Pa Ning cin xay
dung mot hé thng phan loai khach hang doanh nghiép chi tiét va ¢ co sé dit liéu dong
bd. Viéc phan loai nén dua trén nhiéu tiéu chi két hop, bao gdm nganh nghé kinh doanh
(san XUAt, xuét nhéap khéu, du lich, cong nghé...), quy m6 doanh nghi¢p (si€u nhd, nhé
va vua, 16n), chu ky va tan sudt sir dung dich vu ngan hang, cling nhu cac nhu cau cu
thé vé san pham tin dung, thanh to4n trong nudc va qudc té, bao lanh ngan hang hay tu
van dau tu. Dic biét, ngan hang can thiét ké riéng mot nhom doi tuong la cac doanh
nghiép mai thanh 13p, von ¢ xu hudng tim kiém su hd tro toan dién vé ca von 1an giai
phap van hanh trong giai doan dau.

Tir co s& phan loai trén, ngan hang co thé thiét ké cac goi san pham tai chinh mang
tinh chuyén biét cho ting phan khic khach hang doanh nghiép, nhu sau:

3.2.1.1. Ap dung géi dich vu cho khach hang doanh nghiép theo nganh nghé
— Can ctr vao dac diém hoat dong kinh doanh va nhu cau tai chinh déc thu cua tirng

nganh dé thiét ké cac goi dich vu phu hop véi cac doanh nghiép:

e Véi cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc xuat nhap khau: Co tan suit giao
dich qudc té cao, chiu rui ro ty gia va phu thudc vao tdc d6 thanh toan quédc té. MB Bic
Da Ning c6 thé xiy dung géi dich vu bao gom:

>  Uu dii trong thanh toan qudc té (chuyén tién nhanh, phi thip).
>  HO tro mo va bao lanh thu tin dung (L/C).

> Tu vAn quén tri rai ro ty gia.

>  HO tro giao dich ngoai hdi linh hoat theo bién dong thi truong.

e V6i cac doanh nghiép trong linh vuc xay dung — bat dong san: Can vén 16n trong
trung — dai han, thudng tham gia d4u thau va thuc hién du an quy mo 16n. Ngan hang
c6 thé:

>  Cung cap cac san pham tin dung trung — dai han vdi 13i sut canh tranh,
kém theo dich vu bao 1anh thyc hién hop dong, bao 1anh dy thau.

e Vi cac doanh nghiép trong linh vuc du lich: Doanh thu mang tinh mua vu, can
von luu dong ngén han vao thoi diém cao diém va hé théng thanh toan tién 1gi cho khach

hang. Ngan hang nén:
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»  Xay dung goi tai chinh linh hoat theo mua vy, tap trung vao hé tro dong
tién va thanh toan qudc té nhu tin dung ngan han vu dii theo mua cao diém.

>  Chiét khau hoa don va tai trg thanh toan vai ddi tac trong/ngoai nudc, wu
dai chuyén tién qudc té va thanh toan thé

»  Tich hop eMB véi hé théng dat vé va CRM, dich vu tu van tai chinh mua

e V6i cac doanh nghiép cong nghé: U tién cac giai phap s6 hoa, quan 1y tai chinh
tr dong, tich hop hé théng phan mém. Doanh nghiép c6 thé duogc tiép can cac goi giai
phap tai chinh s6 hoa nhu:

>  Quan ly dong tién qua eMB,
»  Tai trg dua trén hop déng thuong mai dién tur, hay tich hop thanh toan véi
cac nén tang phan mém ké toan.

3.2.1.2. Ap dung géi dich vu cho khiach hang doanh nghiép theo quy md
— Can cu vao dic diém kinh doanh va nhu cau vé tai chinh theo quy m6 doanh

nghiép dé thiét ké cac goi dich vu:

e V6i doanh nghiép siéu nhé va nho: thuong thiéu von, thiéu kinh nghiém véan
hanh, khong c6 bo phan ké toan — tai chinh chuyén nghiép — can dich vu co ban, dé
tiép can, ho tro khdi sy va quan tri tai chinh ban dau. Ngan hang nén hd tro cac goi dich
vu nhu:

> MO tai khoan giao dich mién phi, khong yéu cau sb du tdi thiéu.

>  Cip han muc tin dung nho theo dong tién hodc héa don dau vao — dau ra
(invoice financing).

>  Dich vu ké toan co ban tich hop (phédi hop véi ddi tac phan mém).

>  Tu véan phép 1y, tai chinh mién phi qua hotline hodc ¢6 van dinh ky.

»  Uu dai phat hanh thé doanh nghiép MB Visa/MB Mastercard danh cho
chu doanh nghiép.

e Vi doanh nghiép vira: da c6 quy mo 6n dinh, dong tién rd rang, ¢ nhu cau mé
rong, ting hiéu qua van hanh va quan 1y rai ro — can dich vu tai chinh tich hop, quan
1y dong tién va tin dung trung han. Ngan hang c6 thé xay dung cac goi dich vu bao gom:

> Cép tin dung trung han véi lai suét canh tranh, han murc phu hop theo

doanh thu.
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>  HOb tro quan 1y dong tién qua hé thong eMB da nén tang, két ndi ERP, phan
mém ké toan.

>  Cung cip dich vu quan 1y dong tién tong thé (Cash Management): thu ho
— chi h§ — quan 1y cong no.

>  Uu dai dich vu bao lanh hop dong, bao lanh thanh toan va chiét khau
ching tur.

>  Tu vin mé rong thi truong, két ndi ddi tac va gidi thiéu chudi cung tng
qua MB Business Hub.

»  Uudai st dung dich vu MB Digital Banking danh riéng cho doanh nghiép.

e Véi doanh nghiép 16n: c6 hoat dong da nganh, quy mé vén 16n, chién lugc thi

truong rong — can giai phap tai chinh chuyén sau, quan trj hé sinh thai, phong ngtra rui
ro phirc tap, dich vu theo yéu cdu (tailor-made). Ngan hang nén cung cap cac goi dich
vu nhu:

»  Han muc tin dung 16n, giai phap tai trg da dang: tin dung luan chuyén, tin
dung hop vbn, phat hanh trai phiéu doanh nghiép.

»  Goi bao lanh toan dién: bao lanh thyc hién hop déng, bao lanh thanh toan,
béo ldnh vay vdn cho don vi thanh vién.

>  Tu van quan 1y dong tién tap trung cho toan bo hé sinh thai cong ty me —
cong ty con.

>  Dich vu ngoai hdi cao cip: giao dich ty gia linh hoat, tu vAn phong ngtra
rii ro ty gia theo chién luoc thi trudng.

>  Thiét ké dich vu tai chinh riéng biét theo yéu cau bai doi ngii chuyén gia
tai chinh cép cao ciia MB.

>  Két ndi vu dai lién két hé sinh thai MB Group (bao hiém MIC, ching
khoan MBS, MB Ageas Life...).
3.2.2. Tiing toc dd phan hoi va xir Iy yéu cau ciia khach hang doanh nghiép

Trong mdi trudng kinh doanh ngay cang canh tranh va bién dong, khach hang doanh

nghiép ngay cang yéu cau sy nhanh chong va chinh xac trong viéc phan hoi va giai quyét
cac van dé lién quan dén dich vu ngan hang, dac biét l1a cac giao dich tin dung va khiéu
nai. Tuy nhién, thuc té tai MB Bic ba Nang cho théy van con ton tai tinh trang cham
tré trong xur Iy mot sd yéu cau, khién khach hang cam thay thiéu tin tuéng va lam giam

muc do hai long chung. Do do, viéc tang toc d§ phan hoi va xur Iy yéu cau la mot giai
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phap quan trong, nham nang cao hiéu qua phuc vu va khang dinh cam két ddng hanh
cung khach hang doanh nghiép cuia ngan hang.

3.2.2.1. Trién khai hé thong phan hdi tw dong sir dung tri tué nhan tao (Al
chatbot)
— MB Bic Pa Néng can hop tac voi cac dbi tic cong nghé dé thiét ké va tich hop

mot hé thdng chatbot Al chuyén biét cho khach hang doanh nghiép, c6 thé van hanh trén
nhiéu nén tang nhu website, tng dung eMB, Zalo Official Account.
~ Co s6 dit liéu can duoc xay dung va cap nhat thuong xuyén tir cac tinh hudng
thue té, cac cau hoi thuong gip, quy trinh ndi bo va thong tin san pham.
— Hé thdng s& st dung cong nghé xir Iy ngdn ngit ty nhién (NLP) dé hiéu ¥ dinh
ctia khach hang, tir 6 dua ra phan hdi chinh xac, nhanh chéng.
=> Két qua dat duogc:
> Xt ly tu dong cac yéu cau co ban nhu: Tra ctru s6 du tai khoan, kiém tra
tinh trang gidi ngan, cap nhat tién do hd so tin dung, hudng dan tha tuc dang ky dich vu.
>  Dam bao hd tro 24/7, ké ca ngoai gid hanh chinh, giup giam sb luong yéu
cau phai xur 1y thi cong.
> Tiétkiém thoi gian va nhan su cho cac nhiém vu don gian, tip trung ngudn
Ic cho céac yéu cau phirc tap hon.

3.2.2.2. Xay dung va cong bo thoi gian phan hdi tiéu chuin (SLA — Service Level
Agreement)
— MB Bic Pa Nang can thiét 1ap cac moc thoi gian xtr 1y chuan cho ting loai yéu

cau, dua trén khao sat nhu cau khach hang va nang luc xtr 1y ndi bé.
— Céhc SLA cu thé:
e Khiéu nai giao dich: phan hdi trong vong 24h lam viéc.
e Giai ngan tin dung: hoan tat trong 48h lam viéc tir khi nhan di ho so.
e Cap lai tai khoan, d6i mat khau: xir 1y trong 2 gio.
— SLA sé& dugc cong bd 13 trén cac kénh chinh thirc nhu:
e Website MB Bank.
e Ung dung eMB.
e Tai li¢u gidi thi€u khi mé tai khoan doanh nghiép.
=> Két qua dat dugc:

>  Khach hang yén tdm hon khi biét thoi gian phan hoi du kién.
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> MB Bic Pa Ning dé& dang kiém soat hiéu suat nhan vién va quy trinh
thong qua viéc so sanh vé1 SLA.
»  Tang d6 tin cay, nang cao hinh anh chuyén nghiép.
3.2.2.3. Céip nht tién dd xir Iy ho so theo thoi gian thye 7
— Nang cap h¢ thong ngan hang dién tir (eMB) va cong dich vu doanh nghiép dé
tich hop chtrc nang theo dai tién d6 xur 1y hd so:
e Céc trang thai chinh bao gdm: “P4i tiép nhan” — “Pang xt Iy — “Hoan tit” — “Bo
sung hd so” (néu can).
e MObi trang thai déu c6 mdc thoi gian cy thé duoc cap nhat tu dong khi c6 thay doi.
— G thong béo trang thai moi qua:
e Email
e Tin nhiin SMS;
e Thong bao diy (push notification) trén app eMB.
=> Két qua dat duogc:
>  Khéach hang khong can goi dién hay lién hé lai nhiéu lan.
>  Tranh tinh trang mat hd so, tri hodn xir 1y do khong ai theo dbi.
>  Tang su chi dong va minh bach trong qua trinh xt 1y yéu cau.

3.2.2.4. Nang cao vai tro va trach nhiém ciia RM — Relationship Manager
— MB Bac ba Nang can dinh 0 lai vai tro cua RM 1a ngudi gidm sat xuyén suot

cac yéu cau ma khach hang doanh nghiép gtri dén, thay vi chi 1a ngudi mo tai khoan hay
gi6i thiéu san pham.

Xay dung bd chi s KPI danh gia RM theo cac tiéu chi:

Ty 1¢ phan hdi yéu cau dang han.

Murc d6 hai long ctiia khach hang sau moi lan ho tro.

S6 luong yéu cau dugc giai quyét ngay tir 1an dau tién.

— Thiét 1ap co ché khen thudng/ghi nhan d6i voi RM dat két qua tot, dong thoi c6

dao tao k¥ nang giao tiép, xir Iy tinh hudng nhanh nhay dé nang cao ning luc chuyén

A

mon.
=> Két qua dat dugc:
»  Tang trach nhi€ém ca nhan trong viéc cham so6c tirng doanh nghiép.
> Cai thién téc do va chat lugng phan hoi.
>  Nang cao sy gan két va niém tin cua khach hang doanh nghiép voi ngan
hang.
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3.2.2.5. Giai quyét ton tai vé co ché phdi hop giira cac b phan chua linh hoat
— Ra soat va chuan hoa quy trinh phoi hgp lién phong ban, dac biét 1a cac luong xtr

ly lién quan dén tin dung, xr Iy khiéu nai, xac nhan giao dich, cap ma dich vy,... Mdi
budc xur 1y can duge mo ta rd rang veé don vi chiu trach nhiém chinh va thoi han phan
hoi.

Xay dung h¢ théng giao viéc ndi bo tap trung trén nén tang $0, trong do:

Tu dong chuyén yéu ciu tdi ding bo phan xu 1y.

C6 chtic nang gan han xu ly va nhac viéc.

Luu vét lich sir xtr Iy dé tranh bo sot hodc chong chéo.

T6 chure cac budi hop giao ban dinh ky gitra cac bo phan lién quan dén cham soc

khach hang doanh nghiép nhim cip nhat tinh hinh, giai quyét diém nghén va ting su
phéi hop lién phong.

=> Két qua dat duoc:

>  Tang tinh lién thong va trach nhiém giita cac bd phéan trong xir 1y yéu cau
khach hang.

>  Giam tinh trang cham tré, dun déy, thiéu minh bach trong ndi bo.

> Rt ngin thoi gian xir Iy tong thé va ning cao hiéu qua chim séc khach
hang doanh nghiép.
3.2.3. B6 sung cac chi tiéu danh gia hiéu qua chim séc khach hang doanh nghiép

MB Bic Pa Ning sé tiép tuc st dung cac chi tiéu dang dung dé danh gia két qua
chim s6c khach hang doanh nghiép la: S6 lwong giao dich va gid tri tién gui tir cic doanh
nghiép than thiét, doanh thu va loi nhuén thu dugc tir khach hang doanh nghiép.

Bén canh d6 MB Béc ba Nang co thé bd sung thém 2 chi tiéu dé tao co s& dir liéu
dinh luong phuc vu viéc phén tich, cai tién chinh sach cham soc khach hang, thay vi chi
danh gid theo cam tinh nhu hién nay:

— St dung chi s6 CSAT dé do ludng mirc d6 hai 1ong cta khach hang sau khi sir
dung san phém hodc dich vu caia MB Bic ba Nang. Pay 1a méot chi s6 dinh luong,
thuong dugc thu thap thong qua khao sat hodc danh gia tir khach hang. Mgt CSAT cao

cho thiy mirc d6 hai long cua khach hang tt hon.
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CSAT xuit hién nhiéu trong cac cudc khao sat nghién cuu thi truong, nham muc
tiéu tao ngudn thong tin dé doanh nghiép cai thién dich vy/ san pham va ciing 13 kénh

tuong tac, giup doanh nghiép hiéu dugc cam nghi cua khach hang.

Céng thuc tinh (%)

S& KH danh gia 4-5 diém
CSAT = x 100

S6 KH tham gia danh gia

@ % Mic 4 -5 diém: Hai long/ Rat hai long

R
I vOl san pham, tiep tuc ung ho san pham

Murc 3 diém: Binh thuéng

-
-

o

INQ l1ap, de dang thay the bang san pham Kha

Murc 1- 2 diém: Khong hai long/ Rat khdng hai long
ién cam vai san pham, khong tiép tuc ing ho san phan

Uu diém:

e DG thu thap va trién khai: CSAT thudng duoc do bang khao sat ngin ngay sau khi
khach hang sir dung dich vu, nén dé thyc hién va mang lai két qua nhanh.

e Phan anh tirc thoi cam nhan khach hang: Giup ngan hang kip thdi phat hién van
dé trong quy trinh hodc san pham/dich vu cu thé.

e La dit liéu dinh luong rd rang: D& dang thong ké, phan tich va theo ddi theo thoi
gian.

Nhuoc diém:

e Mang tinh ngdn han, khéng phan anh sy trung thanh: CSAT do ludng muc d6 hai
10ng tai mot thoi diém cu thé, khong danh gia duoc mirc 46 gin bé lau dai v6i ngin
hang.

e Dé bi chi phéi boi cam xuc tirc thoi: Trai nghiém nhod (vi du: su chim tré hodc
g xr ca nhan) c6 thé anh huong manh dén két qua, du khong phan 4nh toan dién chat
luong dich vu.

— Ngoai CSAT, c6 thé tinh thém NPS do luong kha nang khach hang gidi thigu san
pham/ dich vu hay kha nang ri di/ huy ding ky, khong mua lai hodc tim kiém mot san
pham khac. Chi s6 nay do ludng su sin 10ng va sy dé cao cua khach hang d6i voi MB
Bic Pa Nang.
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Céng thuc tinh (%)

NPS = % Promoters - % Detractors

Bang cach khao sat khach hang vé kha ning gi6i thiéu san pham/dich vu trén thang
diém tir 1 dén 10, NPS gitp xac dinh ba nhom khach hang chinh:
0 1 2 3 4 5 6 | 7 8 |

|
DETRACTORS PASSIVES PROMOTERS

9 10

e Promoters (ngudi tng ho): Diém tir 9 dén 10. Ho 1a nhitng khach hang rat hai
10ng va c6 kha ning cao s& gidi thiéu san pham hodc dich vu cho ngudi khac.

e Passives (ngudi trung 1ap): Diém tir 7 dén 8. Ho hai 1ong nhung khong chic chin
s€ gidi thi€u san phém hoac dich vu.

e Detractors (ngudi phan ddi): Diém tir 0 dén 6. Ho khong hai long va c6 thé giy
ra truyén thong tiéu cuc vé san phém hoac dich vu.

Uu diém:

e Do luong dugc muc do trung thanh va kha ning giit chan khach hang: Thé hién
lidu khach hang c6 sin sang gi6i thiéu ngan hang cho nguoi khac khéng — mot ddu hiéu
manh cua sy tin tudng.

e D¢ so sanh giita céac thoi diém hodc véi cac don vi khac: NPS duoc chuan hoa va
phé bién rong rii, gitp MB Bic Da Ning d& dang tham chiéu véi cac ngan hang khac
hodc cac chi nhanh ndi bd.

e Dy bao kha ning ting trudng va rui ro roi bo: Piém sb thap co thé 1a canh bao
sém vé nguy co mat khach hang.

Nhuoc diém:

e Mang tinh chu quan: Khach hang c6 thé déanh gia khong nhat quéan, do sy anh
huéng béi yéu tb tam 1y hoic ky vong c4 nhan.

e Khong chi ra nguyén nhan cy thé: Néu khong di kém cau héi mé, NPS chi cho

biét mirc d9 sin sang gisi thiéu, ma khong 1y giai vi sao khach hang chon mirc diém do.
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3.2.4. H6 tro khach hang doanh nghiép trong chuyén doi s6

Trong bdi canh chuyén doi s6 dang trd thanh xu thé tat yéu trong hoat dong kinh
doanh va quan trj tai chinh, viéc ngan hang diy manh cung cap cac dich vu sé 1a diéu
can thiét. Tuy nhién, thuc té cho théy van con méot bd phan khach hang doanh nghiép,
dac bi¢t 1a doanh nghiép vira va nho, chua thuc sy quen thudc hodc gap khé khan khi
tiép can va khai thac hiéu qua cac nén tang s6 ma ngan hang dang trién khai nhu eMB,
ngan hang dién tr, hodc cac hé thong quan 1y dong tién tich hop. Tinh trang nay khong
chi l[am gidm hi¢u suét sur dung dich vu ma con tao ra rao can trong qua trinh hién dai
hoa hoat dong doanh nghiép, tir d6 anh huéng dén hiéu qua hop tac giita ngan hang va
khach hang. Vi vdy, viéc hd tro khach hang doanh nghiép trong qua trinh chuyén d6i sb
12 mot giai phap can thiét nham nang cao chat luong dich vu va tdi wu hoa trai nghiém
khach hang tai MB Bic Pa Néng.

3.2.4.1. Xay dung va trién khai chuong trinh cé tén goi “Pong hanh chuyén doi s6
cung doanh nghié¢p”
— Thiét ké chuong trinh hd trg tong thé, bao gom:

e Chudi hoi thao chuyén dé: t6 chtrc dinh ky theo quy tai MB Bic Pa Ning hoic
truc myén qua Zoom, Teams,...
e Toa dam chia sé thyc tién: moi cac doanh nghiép di thanh coéng trong chuyén doi
s6 chia sé kinh nghiém.
— Phat trién bo video huéng din chi tiét, infographic va tai lidu thao tac don gian,
c6 thé truy cap truc tuyén qua website hodc app eMB.
e Video “Hudng dan tao 1énh chuyén tién 16 trén eMB cho doanh nghiép”, “Thiét
1ap bao cdo tai chinh ty dong tir hé thong ngan hang”.
=> Két qua dat duoc:
»  Doanh nghiép hiéu 6 1oi ich va cach su dung dich vu s0, thay vi chi biét
tén goi.
>  Tang ty 18 khach hang chu dong tiép can cong nghé thay vi phy thudc vao
nhan vién ngan hang.
»  Han ché 16i thao tac va giam khdi luong cong viéc cho b phan cham soc
khach hang.

3.2.4.2. Thanh 1ap t6 hd tro k¥ thuit chuyén trach vé chuyén ddi s6
— MB Bic ba Ning can thanh 1ap mdt t6 k§ thuat chuyén doi s6 (Digital Support

Team) gém cac chuyén vién am hiéu san pham cong nghé va ky thuat hé thong.
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_ Nhiém vu chinh cua té:

e Huéng dan thiét 1ap ban dau (tai khoan, chi ky sb, phan quyén...).

e HO tro tir xa hodc truc tiép khi doanh nghiép gdp su cd: 161 két ndi, 16i x4c thuc,
ddng bo dir liéu,...

e Tu van phuong an tich hop hé théng ngan hang véi phan mém noi bo ciia doanh

nghiép.
=> Két qua dat duogc:
»  Doanh nghi¢p cam théy an tam khi str dung dich vu mé1 du khong co doi
ngl IT riéng.
»  Giam thoi gian xu ly su ¢, tang tdc do dua hé théng vao hoat dong.
»  Tang chi s6 hai long k¥ thuat (technical satisfaction) véi dich vu s6 cla
ngan hang.

3.2.4.3. Ap dung chinh sach wu dii khuyén khich chuyen ddi so
— Ap dung céac uvu dii tai chinh va dich vu dé khuyén khich doanh nghiép st dung

nén tang s6:
e Giam phi thuong nién dich vu ngan hang dién tur.
e Ting goi tu van trién khai chuyén d6i s6 mién phi (01 budi hodc 01 géi tich hop
co ban).
e Thuc hién chinh sach “combo” khi doanh nghiép ding ky dong thdi eMB + dich
vu quan 1y dong tién + bdo céo tai chinh ty dong.
=> Két qua dat duoc:
>  Khuyén khich cic doanh nghiép lan dau sir dung dich vu ngan hang sb.
>  Giam chi phi tiép can cong nghé cho doanh nghiép, dic biét nhom SME
(doanh nghi¢p vira va nho).
>  Tao loi thé canh tranh cho MB Bic Pa Niang so vdi cac ngan hang chua
c6 chinh sach hd trg twong tu.

3.2.4.4. Tich hop hé thong ngin hang véi phan mém doanh nghiép dang sir dung
— MB Bic Pa Ning can cha dong lién két hé thong eMB véi cac phan mém ké toan

phd bién (nhu MISA, Fast, Bravo) va hé thong ERP (SAP, Odoo...).
— HBO trg doanh nghiép thiét 1ap cac ludng dir licu:
e Tu dong lay sao ké vé phan mém ké toan.

e Tao lénh chuyén tién truc tiép tur phén mém ndi b, khong can nhap li¢u lai.
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e Dong bo hoa thong tin hoa don — thanh toan — bao cdo ngan hang theo thoi gian
thue.
=> Két qua dat duogc:
> Rt ngan thoi gian xur 1y giao dich tai chinh noi bo.
>  Giam 16i nhap liéu thi cong.
>  Tao diéu kién dé ngan hang hiéu r& dong tién doanh nghiép, tir d6 tu van

tin dung hodc san pham phu hop kip thoi.

KET LUAN
Cham soc khach hang ngay cang dong vai tro then chét trong viéc gitt chan khach
hang va phat trién bén viing ciia ngan hang. Pic biét ddi v6i khach hang doanh nghiép
— nhom khach hang tiém niang mang lai nguén doanh thu 16n — thi cong tac chim soc

cang can dugc chu trong, chuyén nghiép va mang tinh cd nhan hoéa cao. Trong boi canh
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canh tranh ngdy cang gay git giira cc t6 chirc tin dung hién nay, chat luong dich vu
chiam soc khach hang doanh nghiép khong chi 1a yéu té tao nén su khac biét, ma con 1a
don bay nang cao uy tin va hinh anh thuong hiéu ctia ngan hang trén thi truong.

Vé6i mong mudn khong ngirng nang cao chit luong phuc vu va dép tng ngay cang
t6t hon nhu cdu cua khach hang doanh nghiép, Ngan hang TMCP Quan Doi — MB Bic
Pa Ning trong nhimg nim qua d khong ngimg nd luc dé nang cao chat lugng dich vy.
Xuit phat tur thuc tién d6, em da chon dé tai “Hoan thién cong tac cham séc khach hang
doanh nghiép tai Ngan hang TMCP Quén P6i - MB Bic Pa Néng”. Luan van d3 hoan
thanh cac nhiém vu sau: Trong chuong 1, hé thong hoa co s 1y luan vé chim soc khach
hang doanh nghié€p. Chuong 2 di sau phan tich thuc trang cong tac cham soéc khach hang
doanh nghi¢p tai MB Bic Pa Nﬁng, tor d6 chi ra nhiing két qua dat duoc va han ché.
Chuong 3 1a nd1 dung trong tam cua khoa luan, dé xuit hé théng giai phap hoan thién
phu hop v6i dinh hudng phat trién va chién luoc khach hang cua MB, dong thoi dam
béo tinh kha thi trong qua trinh trién khai thuc té.

Tir két qua nghién cru, em dua ra mot sb giai phap tap trung vao hoan thién cong
tac cham séc khach hang doanh nghiép nhu: mé rdng ca nhan hoa dich vu khach hang
doanh nghiép, ting toc d6 phan hoi va xir Iy yéu cdu cua khach hang doanh nghiép, bd
sung cac chi tiéu danh gia hiéu qua cham soc khach hang doanh nghiép, hd trg khach
hang doanh nghiép trong chuyén d6i sb.

Tuy nhién, do giéi han vé thoi gian, kién thirc va kinh nghiém thuc té, bai khoa luan
chédc chin khong tranh khoi nhitng thiéu s6t. Em rit mong nhén duoc su dong gop vy

kién tir quy thay c6 dé hoan thién dé tai tot hon.
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