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LOI MO DAU

1. Ly do chon @@ tai

Trong nhiig nim gan ddy, nganh ngin hang — tai chinh tai Viét Nam da c6
nhiing budc chuyén minh manh mé véi sy xuat hién ciia nhiéu ngan hang thuong mai
cd phn, cing voi d6 1a su tham gia cta cac chi nhanh ngan hang nudc ngoai va ngan
hang lién doanh. Sy phat trién nhanh chong nay da tao ra mot moi trudng canh tranh
khdc liét, budc cac ngan hang phai khong ngimg doi méi dé duy tri va mé rong thi
phﬁn. Thanh cong ctua moi ngan hang khong chi phu thudc vao san phﬁm, dich vu ma
con nam & kha ning thu hut, git chan khach hang va xay dung 1ong trung thanh cta
ho.

Trong bdi canh d6, viéc trién khai mot hé thé)ng quan tri quan h¢ khach hang
(CRM) hiéu qua tré thanh yéu té then chét gitp ngan hang thiét 1ap va duy tri mbi
quan hé bén vimng v6i khach hang hién c6 ciing nhu tiép can cac khach hang tiém
ning. Mot hé théng CRM tdt khong chi gitip nang cao chit lvong dich vu ma con ting
cuong su gin két giita ngan hang va khach hang, tir d6 tao ra loi thé canh tranh bén
ving.

Nhan thte 16 diéu ndy, Ngan hang TMCP Quén d6i - PGD Son Trada tap trung
dau tu vao cong tac quan 1y quan hé khach hang, khéng ngimg cai thién chat luong
dich vu nhiam gia ting sy hai 10ng va thu hut khach hang méi. Tuy nhién, trén thyc té,
van con ton tai nhiéu han ché nhu chua toi wu hoa trai nghiém khach hang, chua khai
thac hiéu qua nguff)n luc san c6 va chua thyc sy nhan dién rd rang nhom khach hang
tiém ning.

Xuat phat tir thyc trang ndy, em lya chon dé tai: “Quan tri quan hé khach
hang c4 nhan tai Ngan hang TMCP Quan ddi — PGD Son Tra” véi mong mudn
nghién ctru sau hon vé tinh hinh quan tri quan hé khach hang tai ngan hang, tir d6 dé
Xuat cac giai phap nham nang cao chét luong dich vy, cai thién trai nghiém khach hang

va tdng cuong nang luc canh tranh cia doanh nghiép.



2. Muc tiéu nghién ciu

Lam rd co sé ly luan vé quan tri quan hé khach hang ca nhan va mot sb dé tai
nghién ciu vé CRM.

Phan tich, danh gia thuc trang quan tri quan hé khach hang tai Ngan hang
TMCP Quan ddi.

Dé xuat giai phap hoan thién quan tri quan hé khach hang tai Ngan hang TMCP
Quan doi

3. Poi twgng va pham vi nghién ciru

— Dbi tuong nghién cau: Nhitng van dé Iy luan va thuc tién c6 lién quan dén
quan tri quan hé khach hang ca nhan ctia Ngan hang TMCP Quan doi.

— Pham vi nghién ctu

+ Pham vi khong gian: Dé tai duoc thuc hién tai Ngan hang TMCP Quan doi —
PGD Son Tra

+ Pham vi thoi gian: nghién ctu hoat dong quan tri quan hé khach hang ca
nhan tai Ngan hang TMCP Quan d6i — PGD Son Tra 2022-2024

4. Phuwong phap nghién ciru

Trong qué trinh nghién ciru 1am bai khoéa luan c6 sir dung mot sé phuong phap
nghién ctru nhu sau: Théng k&, phan tich, so sénh, tong hop céc thdng tin tir séch, béo,
internet,..

Phuong phap phan tich: Phan tich cac yéu t anh huong dén hoat dong quan tri
quan hé khach hang tai Ngan hang, cac yéu t6 dam bao cho cdng nghé va hé théng
CRM

Phuong phéap xur 1y thong tin: Cac thong tin duoc phén loai theo nhiing dé muyc
cé su logic vai nhau

Phuong phép trinh bay thdng tin: Khoa luan dugc trinh bay dudi nhiéu hinh
thirc bao géom viét van, cac ban sé liéu, cac hinh anh minh hoa

5. Két cau khoa luan

Chuong 1: Co s& ly luan vé hoat dong quan tri quan hé khach hang

Chuong 2: Thuc trang cong tac quan tri quan hé khach hang ca nhan tai Ngan
hang TMCP Quan d¢i — PGD Son Tra

Chuong 3: P& xuat giai phap nang cao hiéu qua quan tri quan hé khach hang ca
nhan tai Ngan hang TMCP Quéan d6i — PGD Son Tra



LOI CAM ON

Pé hoan thanh bao céo thuc tap tot nghiép nay trudc tién em xin giri 101 cam on
chan thanh dén cac quy thay, ¢ gido trudng Pai Hoc Kién Truc Pa Nang.

Pic biét, em xin giri dén ¢d Phan Thi Thu Ha — nguoi da tan tinh huéng dan,
gitip d& em hoan thanh béo céo thuc tap nay 101 cam on sau sic nhat.

Em xin chéan thanh cdm on Ngan hang TMCP Quan D61 — PGD MB Son Tra da
tao diéu kién thuan loi cho em duge tim hiéu thuc tién trong subt qua trinh thyc tap tai
cong ty cling nhu cung cip nhimng s liéu thyc t& dé em hoan thanh tét chuyén dé thuc
tap t6t nghiép nay.

Déng thot1 nha truong da tao cho em ¢6 co hdi dugce thuc tdp noi ma em yéu
thich, cho em budc ra doi song thuc té dé 4p dung nhiing kién thirc ma cac thiy co
gido da giang day. Qua cong viéc thyc tip ndy em nhan ra nhiéu diéu méi mé va bo ich
trong viéc kinh doanh dé giup ich cho cong viéc sau ndy ciia ban thin.

Vi kién thtrc ban than con han ché, trong qua trinh thyc tap, hoan thién chuyén
dé nay em khong tranh khoi nhitng sai sét, kinh mong nhan dugc nhimg ¥ kién dong
gop tur ¢ cling nhu quy cong ty.

Em xin chan thanh cam on!
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG

1.1.Khéi quét vé khach hang va gia tri khach hang

1.1.1. Khéi niém khéch hang

Dé duy tri su ton tai va phat trién bén viing trén thi treong, bat ky doanh nghiép
nao ciing can xay dung va mo rong tép khach hang caa minh. Viéc thu hat va gitr chan
khéch hang khéng chi phu thudc vao chién Iuwoc kinh doanh ma con doi hoi doanh
nghiép nang cao chit luong san pham dich vy nham dap tng t6t nhu cau va mong
muén cua khach hang. Piéu dic biét quan trong bai khach hang chinh 1a yéu té quyét
dinh dén su thanh cong hay that bai cua doanh nghiép.

Chinh khach hang 13 ngudi trai nghiém tryc tiép cac san pham va dich vu caa
doanh nghiép, do d6 ho ¢6 cai nhin rd rang nhat vé vu diém va han ché cua ching.
Viéc ling nghe khach hang va khdng ngirng cai tién san pham dich vu dé phu hop voi
nhu cau thirc té 12 yéu té quan trong gitp doanh nghiép phét trién bén viing. Do vay,
viéc thu hat, duy tri va phat trién khach hang khéng chi 1a chién luge ma con 1a diéu
kién tién quyét dé doanh nghiép cé thé ton tai trong moéi trudng canh tranh trén thi
truong.

Hiéu mét cach don gian, khach hang Ia c4 nhan hoic té chizc ma doanh nghiép
huéng dén trong hoat dong tiép thi. Ho c6 thé 1a ngudi truc tiép mua va sir dung san
pham, dich vy hoic 13 ngudi hudéng loi tir nhitng san pham, dich vu ma doanh nghiép
cung cap. Khéach hang khéng chi mang lai doanh thu ma con 1a nén tang gitp doanh
nghiép phat trién va duy tri vi thé trén thi truong.

Nhiéu doanh nhan va chuyén gia kinh té da dua ra nhiing quan diém khac nhau
vé khai niém khach hang.

Theo dinh nghia ctia Wikipedia: Khach hang la ngudi mua hodc cd sy quan tam
mét loai hang hoa nao d6 ma su quan tam nay co thé dan dén hanh dong mua hang.

Theo quan diém Marketing: Khéach hang la nhitng c& nhan hay t6 chuc ¢ diéu
kién ra quyét dinh mua siam. Hay khach hang Ia nhitng tap hop c¢6 nhu cau hién c6 va
tiém ning vé san pham caa mot cong ty va ho ¢ kha ning thanh toan nhu cau do.

Theo Peter Ferdinand Drucker ( 1954): “khach hang bao gém c4c ca nhan,
nhém hoic doanh nghiép c6 nhu cau sir dung san pham, dich vu mong muén duoc dap

g nhu cau do”.



Theo dich gia Hoang Phuong: “Khach hang 13 bat ky c& nhan hay to chtc nao
tham gia vao kénh phan phdi hay nhiing quyét dinh ma hanh dong cua ho c6 thé tac
dong dén viéc mua san pham hay dich vu cua doanh nghiép .

Qua d6 ta co thé thay c6 nhiéu khai niém vé khach hang da dugc dua ra, nhung
khéch hang c6 thé hiéu nhu sau: Khach hang 13 nhitng c& nhan hay t6 chtc ¢6 nhu cau
va kha ning thanh toan khi sir dung dich vu, san pham cua cong ty dé dap Gng thoa
man nhu cau caa minh. Ho ciing chinh 1a ngudi tiéu ding cudi cing mua hang dé phuc
vu cho muc dich kinh doanh va thu vé lgi nhuan cho doanh nghiép.

1.1.2. Phan loai khach hang

Phan loai khach hang gitp doanh nghiép hiéu duoc dic tinh, tinh cach riéng
biét cua tirng nhém khach hang, tir d6 doanh nghiép c6 thé dwa ra nhitng phuwong phap
riéng dé tiép can vai khach hang mot cach hiéu qua nhat.

» Cac tiéu chi phan loai

a. Phan loai déi twong sir dung

— Khéch hang t6 chic: La nhitng doanh nghiép cé nhu cau sir dung dich vu,
san pham vai sé luong 16n.

— Khéch hang ca nhan: Quyét dinh mua cua khach hang c4 nhan thuong it
phtrc tap hon khach hang t6 chtc. Viéc mua sam tiéu dung chiu tac dong manh mé cua
nhitng yéu té vin hoa, xa hoi, ca nhan va tam ly.

b. Phéan loai theo pham vi

— Khéch hang bén ngoai: La nhitng ngudi bén ngoai dén dé mua hang hoa
hay dich vu caa doanh nghiép, 12 ngudi ma doanh nghiép sé giao dich bang nhiéu hinh
thizc khac nhau: gap g& truc tiép, giao dich bang dién thoai hoic giao dich truc tuyén.

— Khach hang bén noi bo: La toan thé cac can bo cdng nhan vién cua doanh
nghiép, nhitng con ngudi 1am viéc tai doanh nghiép va duoc hudng quyén loi tir doanh
nghiép. Ngoai nhan vién cua doanh nghiép, nhdm khach hang nay con ¢ bao géom ca
cac bén co lién quan tgi doanh nghiép, ¢ dong... c6 méi quan hé mat thiét vai doanh
nghiép cung cap ra thi truong, nho vay ma khach hang bén trong l1a nhitng kénh quang
cao hiéu qua cho doanh nghiép, ho la khach hang bén trong la kénh quang cédo hiéu
qua cho doanh nghiép, ho 1a khach hang trung thanh, 1a cau ndi trung gian giira san

pham véi khach hang bén ngoai.



c. Phan loai theo bac tién trién

— Nh6m khach hang tiém ning: 12 nhitng ca nhan hoic té chic ¢ nhu cau vé
san pham, dich vu ma doanh nghiép cung cip nhung chwa thyc hién giao dich hoic
chua tré thanh khach hang chinh thic. Ho ¢6 kha ning mua hang trong twong lai néu
dugc tiép can dung cach, dap ang nhu cau va tao ra dwoc niém tin d6i voi doanh
nghiép.

— Nhom khéch hang hién c6: La nhitng ca nhan hoic to chuc ting mua va
dang sir dung san pham, dich vu doanh nghiép. Pay 1a nhoém khach hang quan trong,
dong gop truc tiép vao doanh thu va su phat trién bén virng cua doanh nghiép.

d. Phan loai theo mire d¢ trung thanh ciaa khach hang

— Khéach hang trung thanh: La nhiing nguoi da sir dung san pham, dich vu cua
doanh nghiép nhiéu lan va c6 xu huéng lién tuc mua hang trong twong lai. Ho khdng
chi duy tri méi quan hé lau dai véi doanh nghiép ma con sin sang gigi thidu san pham,
dich vu dén nguoi khac giup doanh nghiép mé rong tép khach hang ma khéng ton qua
nhiéu chi phi marketing.

— Khach hang twong ddi gan bo: La nhitng nhdm khach hang c6 muc d6 trung
thanh nhat dinh voi doanh nghiép nhung chua dat dén murc trung thanh tuyét ddi. Ho
c6 thé da sir dung san pham, dich vu nhiéu 1an c6 sy quan tdm nhat dinh dén doanh
nghiép nhung van c6 kha ning chuyén doi sang sir dung dich vu, san pham caa déi thu
canh tranh néu ¢ lua chon tét hon.

— Khéch hang khong trung thanh: L& nhitng khach hang c6 xu huéng thay doi
thuong hiéu thuong xuyén, khong gan bo 1au véi mot doanh nghiép cu thé. Ho c6 thé
mua hang mot lan hoic khéng co su yéu thich dac biét ddi véi doanh nghiép nao.

1.1.3. Vai tro khach hang

Hién nay trong diéu kién kinh té thi truong dang phat trién manh mg, khi canh
tranh dang ngay cang tré nén pho bién va khoc liét thi khach hang co vai trd hét sic
quan trong d6i vai doanh nghiép. Nhiéu doanh nghiép da khang dinh rang khach hang
chinh 14 tai san quan trong nhat déi véi ho. San pham dich vu san xuét ra, kinh doanh
trén thi truong phai c6 ngudi tiéu thu. Néu khong cé khach hang thi san pham dich s&

khéng tiéu thu duoc, ddn dén doanh nghiép sé& bi pha san.



Trén thi trudng, moi san pham dich vu déu ¢ nhiéu nha cung cap, san pham
thay thé ciing da dang. Chinh diéu nay dem lai quyén lya chon cho khach hang. Doanh
nghiép nao cung cap san pham phu hop nhat, c6 chinh sach cham séc tot nhat thi duoc
khach hang lva chon. Néu khach hang khong hai 1ong véi san pham hay dich vu cua
mét doanh nghiép, thi ho sin sang tim dén mot doanh nghiép khac. Nhu vy, néu
khong tiéu thu dugc san pham, s& dan dén tinh trang doanh nghiép bi that thu, tham chi
la doanh nghiép khong dugc chap nhan trén thi truong.

Doanh nghiép ton tai nho vao viéc cung cip hang hda va dich vu trén thi truong
va ho khdng c6 su lya chon nao khéc ngoai viéc canh tranh gianh khach hang, su séng
con cua doanh nghiép phu thudc vao khach hang. Khach hang c6 vai tro la nguoi tiéu
thu san pham, dich vu 12 nguoi dem lai loi nhuan cho doanh nghiép. viéc quyét dinh
san xuét ra cai gi, mau ma, chat luong ra sao, sb luong, gia ca bao nhiéu,.. nhitng van
dé cua doanh nghiép khong tu quyét dinh dau tu, xay dung quy md san xuat, kinh
doanh cho phil hop véi kha ning cta minh va dép (ng nhu cau cia thi truong.

1.2. Quan tri quan hé khach hang cia ngan hang quan doi

1.2.1 Khai quéat chung vé quan tri quan hé khach hang

1.2.1.1 Khai niém caa CRM

Quan tri quan hé khach hang (CRM — Customer Relationship Management)
Xuat hién cung véi khai niém marketing tir dau nhimg nam 1990 va nhanh chéng tro
thanh mot nghiép vu quan trong trong kinh doanh, dac biét khi cac tng dung cong
nghé thong tin gitp ting cudng toc do, hiéu qua cua hoat dong quan tri quan hé khach
hang.

CRM la tong thé cac hoat dong cua doanh nghiép lién quan dén khach hang
nham nhan ra khach hang tiém nang, bién ho thanh khach hang thuc sy, xay dung, duy
tri, cang ¢6 va phat trién méi quan hé véi nhitng khach hang nay (theo nguyén tac:
gianh duoc khach hang da kho, gitr dwoc khach hang con kho hon nhiéu lan). Trén goc
do6 tac nghiép, CRM ciing dugc hiéu 1a mot hé thong tong hop nhiéu k¥ thuat tir nghién
ctu khach hang, phéan tich hanh vi khach hang, chia doan thi truong, lua chon thi

truong muc tiéu, dinh vi san pham dén ban hang, dich vu khach hang.



CRM I chién luoc kinh doanh huéng toi viéc lva chon va quan Iy khach hang
nham t6i wu hoa gia tri dai han. CRM 1a sy van dung triét 1y va van hoa kinh doanh
huéng t6i khach hang dé trién khai cac hoat dong marketing, ban hang va dich vu
khéch hang hiéu qua (Ngudn: Turban, Ecommerce 2006, tr. 549)

Do d6 CRM 1a mét chién luoc kinh doanh quan trong giip doanh nghiép thu
hat, duy tri va phat trién méi quan hé véi khach hang. Nho su hd tro cua céng nghé
CRM t6i vu hoa cac hoat dong marketing, ban hang va dich vy, nang cao hiéu qua
kinh doanh va tao lgi thé canh tranh bén viing.

1.2.1.2 Muc tiéu quan tri quan hé khach hang

Doanh nghiép s& khdng thé phét trién bén viing néu khdng tap trung vao khach
hang ctia minh. Trong mdi trudng canh tranh gay gat hién nay, viéc lién tuc d6i méi,
nang cao chat lwong san pham va dich vu 1a diéu can thiét. bén canh d6, doanh nghiép
can theo ddi sat sao khach hang dé nhanh chéng nim bat xu huéng thi thuong va diéu
chinh chién lugc phi hop.

Viéc &p dung CRM gidp doanh nghiép cung cip thdng tin vé& san pham, dich vu
wu dii va chuong trinh chdm séc khach hang mét cach ca nhan hda theo tirng nhu cau
cu thé. Muc tiéu chinh caa quan tri quan hé khach hang 1 téi vu héa trai nghiém khéach
hang, nang cao hiéu qua hoat dong cua bd phan ho tro, gilp nhan vién lam viéc hiéu
qua hon va don gian hda quy trinh ban hang. Ngoai ra, quan hé khach hang con hé tro
doanh nghiép trong viéc tim kiém khach hang tiém ning, gia ting su trung thanh cua
khéch hang hién c6, cung cé vi thé canh tranh va quan trong nhat thic day doanh thu,
loi nhuan.

1.2.1.3 Vai tro cia CRM

e Ddi véi khach hang

CRM g6p phan thuc diy mdi quan hé 1au dai giira khach hang va doanh nghiép,
gilp khéach hang hiéu r& hon vé doanh nghiép, dugc phuc vu chu déo hon, khéch hang
cam thay dugc quan tam tir nhitng diéu rat nhé nhu: ngay sinh, so thich, nhu cu,. ..

e Poi véi doanh nghiép

CRM gilp doanh nghiép quan Iy hé thong dir liéu va théng tin khach hang nho
VA0 Viéc N6 c6 thé xau chudi cic thong tin khach hang va luu giit nd trong mot ngan
hang dir liéu. Piéu nay tré nén cang quan trong khi doanh nghiép cang phat trién, mo

rong pham vi kinh doanh quy mé khach hang, khi su ph&n mang thi truong ngay cang



tré nén manh mé va nhu cau khach hang huéng téi su ca biét hoa.

CRM gilp doanh nghiép rat ngan thoi gian trong viéc thuc hién twong tac véi
khéch hang dé dang dap ung céc dich vu san pham, hd tro théng tin cho khach hang vé
san pham dich vu céc chinh sach cua doanh nghiép, giai quyét cac van dé cau khach
hang. Gilp doanh nghiép quang ba san pham, thuong hiéu nhanh chéng dé dang va tiét
kiém chi phi. CRM 14 mot c6ng cu hd tro doanh nghiép quan ly nhan vién mot cach
hiéu qua nhat, tap trung nhat.

e Doi véi nha quan ly

CRM cung cap cho nha quan Iy nhiéu céng cu hd trg dic luc nhu: gitp thdng
ké, phén tich va danh gia tinh hinh kinh doanh nhanh nhat. Gidp doanh nghiép so sanh
tinh hinh kinh doanh tir qua khir, hién tai va du doan tuong lai. Doanh nghiép dé dang
phat hién nhitng rai ro kho khan, rai ro tiém an dé kip thoi dua ra cac giai phap thich
hop. CRM gilp doanh nghi¢p danh gia tinh hinh kinh doanh va hi¢u qua céng viéc cua
tung nhan vién.

e Poi v6i nhan vién

CRM cho phép nhan vién quan ly thoi gian va cong viéc hiéu qua, ddng thoi
giGip nhan vién quan Iy va nam rd thdng tinh cua tirng khach hang dé c6 thé lién lac va
cham soc khach hang kip thoi tao uy tin cho khach hang va gitr chan khach hang.

1.2.2 Trién khai hé théng quan tri quan hé khach hang trong doanh nghiép

1.2.2.1 Xac dinh muc tiéu hé théng CRM

e Nang cao chit lwong tw vin va chim soc khach hang

Hé thdng quan ly quan hé khéach hang 1a cdng cu hd tro doanh nghiép trong viéc
quan ly thdng tin khach hang va nhu cau cia ho trén mét nén tang tap trung. Nho do,
quéa trinh tu van va chiam soc khach hang trd nén hiéu qua hon, gitip doanh nghiép
thuyét phuc khach hang mua san pham mot cach dé dang. Khi duoc trién khai ding
cach, hé thong quan tri quan hé khach hang khong chi gitip doanh nghiép xay dung céac
chinh sach chiam séc khach hang t6i vu ma con tao dung méi quan hé than thiét voi
khach hang, gop phan gia ting sy tin twong va 10ng trung thanh cia khach hang d6i
véi doanh nghiép.

e Danh gia tiém ning khach hang

Viéc hé thong quan tri quan hé khach hang giip doanh nghiép phan loai va

danh gia khach hang dua trén hé thong tiéu chi rd rang, tir d6 xac dinh dugc mic do
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tiém nang cua tng nhém khach hang. Théng qua cac cau hoi va thang diém cham
khéch hang, doanh nghiép c6 thé dua ra cac chuong trinh tiép cin va chim soc phu
hop, toi wu hoa chién lugc kinh doanh.

e Ting doanh thu tir khach hang

Hé thdng quan tri quan hé khach hang cho phép doanh nghiép tim kiém va phan
loai khach hang dua trén nhiéu tiéu chi khac nhau. Diéu nay gidp doanh nghiép hiéu rd
dic tinh cua ting nhom khach hang dé dua ra cic chuong trinh cham séc phu hop, dic
biét 1a véi nhitng khach hang vip hoic ¢ tiém ning 16n. Bén canh d6, hé thong CRM
con tich hop cac cong cu nhu SMS, Email dé duy tri lién lac v6i khach hang thuong
xuyén, gop phan nang cao doanh thu nho su két ndi bén chat véi khach hang.

e Giam tai cong viéc cho nhan vién va xir ly quy trinh nhanh chong

Hé thong CRM gilp tuy dong hda nhiéu quy trinh trong nghiép, tir quan 1y tai
chinh, giao dich, bao cao, théng ké dén lap ké hoach chim soc khach hang. Nho do,
nhan vién ban hang cé thé tap trung vao cac cong viéc quan trong thay vi xtr Iy nhiing
nghiép vu duoc lap di lap lai. Diéu ndy khdng chi gitp giam ap lec cong viéc ma con
nang cao hiéu suat, t6i vu hoa thdi gian va gidp quy trinh 1am viéc tré nén thuan tién,
nhanh chéng hon.

1.2.2.2 CAu trdc ciu thanh ciia CRM

a. Cong nghé

Sy phét trién manh mé cua khoa hoc — cong nghé, dic biét 1a Internet, da giup
hé théng CRM ngay cang tbi wu va van hanh nhanh chéng hon. Doanh nghiép c6 thé
mé rong hoat dong kinh doanh trén pham vi toan cau, trong khi khach hang chi can cu
nhap chudt dé mua sam. Tuy nhién, viéc mua hang truc tuyén lai thiéu di sy tuong tac
truc tiép nhu nu cuoi than thién hay cai bat tay am ap tir nguoi ban. Vi vay, nhiing
ngudi hoat dong trong linh vuc CRM can tim cach mang lai trai nghiém gan giii va ca
nhan hoéa hon, chang han nhu phan hoi email nhanh chong hoic cung cap hd trg qua
dién thoai dé khach hang c6 thé lién hé khi can.

Ung dung cong nghé trong CRM duoc thé hién qua nhiéu cong cu nhu tong dai
tu dong, tiép thi tu dong, Internet Banking, website,..Diéu nay gilp khach hang dé
dang két ndi vai doanh nghiép va nhan duoc su hd tro ngay khi can. Mot tran web
hoac téng dai chuyén nghi¢p sé dam bao khach hang luén dugc phuc vu kip thoi, tir d6

nang cao trai nghiém, gia ting long trung thanh va t6i wu hoa gia tri cua khach hang.



Cong nghé dong vai tro cau ndi giira bo phan ban hang va b phan hd tro, gép phan
nang cai hiéu qua qua trinh tuong tac va giao dich véi khach hang.

b. Con nguoi

Yéu t6 con ngudi dong vai tro then chét trong quan tri quan hé khach hang,
trong d6 nha quan ly gii vi tri quan trong trong viéc khoi tao va két ndi cac mat xich
trong chudi quan tri quan hé khach hang. Nhan vién 1a ngudi truc tiép tuong tac voi
khach hang, thuc hién giao dich, cap nhat thong tin va tan dung dit liéu d6 nham nang
cao trai nghiém khach hang. Chinh ho 12 bo mat caa doanh nghiép, anh huong truc tiép
dén mirc d6 hai long va su tin tuong cua khach hang. Khi khach hang cam thay hai
long, ho s& it nhay cam hon vé gia ca.

Trong mét t chtc 1y khach hang 1am trung tdm, mdi nhan vién can hiéu rd vai
trd ciia minh va rén luyén cac ky ning can thiét dé ti wu hiéu qua kinh doanh, dac biét
|4 trong viéc xay dung mdi quan hé bén viing véi khach hang. Ho khéng chi am hiéu
vé thi truong ma con c6 kha nang thau hiéu nhu cau, mong mudn cua khach hang.
Quan trong hon, nhan vién can tao dung duoc Sy tin tedng va ton trong tir phia khach
hang, qua d6 nang cao cht luong dich vi va gia ting gia tri cho doanh nghiép.

Dé dat duoc nhitng diéu nay, to chic can xay dung doi ngii nhan sy chat luong,
biét cach giir chan nhitng nhan vién c6 ning luc va tinh than hudéng dén khéach hang.
Diéu nay doi hoi su ghi nhan, khen thuéng ximg dang ddi véi nhimg dong goép cua
nhan vién. bai I8, khi nhan vién cam thiy hai 1ong véi cong viéc, ho s& c6 dong luc
mang lai trai nghiém tt nhat cho khach hang, gép phan duy tri va phat trién méi quan
hé khach hang lau dai.

c. Quy trinh

MJdi doanh nghiép hoat dong nhu mot hé théng, trong do6 cac bo phan chirc
nang can cd su phdi hop chit ché dé van hanh hiéu qua. Thanh cong caa hé thong
CRM phu thudc déng dé vao cach doanh nghiép té chuc, quan 1y doi hoi su hiéu biét
sAu sic vé CRM, ciing nhu kha ning xdy dung, thuc thi chién lugc va ké hoach doi
ngil quan ly.

Do d6, viéc toi wu héa quy trinh van hanh va quan ly khdng chi giup hé théng
CRM hoat dong hiéu qua hon ma con tao diéu kién dap (ng tot hon nhu cau cua khach
hang. Khi quy trinh duwoc hoan thién chat luong dich vy, nang cao trai nghiém hiéu qua

khéch hang, tir 6 tac dong tich cuc dén hiéu qua kinh doanh va kha ning canh tranh



trén thi truong.
1.2.2.3 Md hinh IDIC trong CRM
Hinh 1.1. M6 hinh IDIC

Thu thap thong tin vé M 6 hi n h
khach hang va nhu cau
CRM IDIC

| D D | C
Nhan dién Phan biét Phan biét Tuong tac Ca biét hoa
déi tuong khach khach véi khach san pham,

khach hang dua hangdua hang theo dich vu theo
hang va trén gia trémnhu nhing nhu cau
cho ho tri ho cau clial By | théng digp khach hang
thay DN mang lai ho riéng
hiéu ho cho DN
nhu thé
nao

Cho khach hang biét DN c6 kha
nang dap (rng tot nhu cau cla ho

Sang loc gia tri

Mo hinh IDIC dugc xady dung véi muc dich danh gia sy mong doi cua khach

hang ciing nhiing gia tri gia ting ma ho mang dén cho doanh nghiép. Mé hinh IDIC
dugc xem nhu 1a moét chuan muc gitip xac dinh nhu ciu cua khach hang dé doanh
nghiép dé dang cac phuong thuc tiép can hiéu qua. Vi md hinh nay, doanh nghiép
thuc hién cac budc sau dé co thé xay dung va duy tri mdi quan hé l1au dai véi khach
hang:

a. Nhan dién khach hang

Piéu thir nhat caa moé hinh IDIC trong hé théng CRM 1a nhan dién khach hang.
Dé nhan dién khach hang, doanh nghiép c6 thé sir dung céc dit liéu hién c6 hoic thu
thap duoc nhu thong tin vé tén khach hang, dia chi, s6 dién thoai, email, giao dich mua
hang,.. doanh nghiép s& nhan dién khach hang mét cach dé dang. Cang hiéu rd khach

hang, doanh nghiép cang biét cach mang dén gia tri pht hop va lam hai 1ong ho.

b. Phan biét khach hang
Piéu thir hai mdi khach hang cé nhitng nhu cau va yéu cau riéng. Vi vay, doanh

nghiép can phai biét: mdi khach hang cé gia tri khac nhau. C6 thé phan biét khach



hang theo gia tri hoac phan biét khach hang theo nhu cau. biét duoc sy khac nhau cua
khéch hang cho phép doanh nghiép tap trung céc nguon luc vao khach hang nao mang
lai gi& tri nhiéu nhat, dwa ra cac chién lugc cho khéach hang cu thé hoan chinh nham
thoa man nhu cau khac nhau cua khach hang.

Sau khi nhan dién dugc khach hang, doanh nghiép can phan loai ho dya theo
hai yéu t6 1a gia tri va nhu cau.

— Gi4 tri: Xac dinh nhom khéch hang tao ra céc gia tri vé doanh thu, doanh s
va muc do lan toa cho thuong hiéu & hién tai va twong lai.

— Nhu cau: mdi khach hang déu c6 nhiing nhu cau khac nhau, can xac dinh
chinh xé&c nhu cau cuaa tirng c& nhan hoac nhém khéch hang.

c. Twong tac voi khach hang

Piéu thi ba cuia mé hinh IDIC trong CRM chinh 14 tuong tac véi khach hang.
MGt trong nhiing yéu té quan trong trong hoat dong kinh doanh chinh 1a sy tuong tac
gitta doanh nghiép voi khach hang. Day khong chi don thuan 14 viéc trao d6i thong tin
ma con bao gom thu thap phan hdi dé cai thién san pham, dich vu. M&i khach hang c6
thé so thich khéc nhau vé kénh giao tiép nhu email, dién thoai, website, gap truc tiép
hoic qua cac hé théng hd trg nhu tong dai, phan mém quan Iy ban hang va dich vu truc
tuyén. Doanh nghiép c6 thé ap dung céc ké hoach CRM dé tuwong tac v6i khach hang
tiém ning dé thu thap di liéu, hanh vi va thong tin vé& ho. Viéc nay gidp doanh nghiép
c6 céi nhin tong quan va cap nhat vé& khach hang, tir d6 tao dyng méi qua hé manh mé
hon.

d. Ca nhan héa tirng khach hang

Piéu cudi cung caa md hinh IDIC trong CRM la sy ca nhan hoa ting khach
hang. B¢ ca biét hoa, doanh nghiép linh hoat diéu chinh cac phuong thirc tiép can va
tuong tac vai khach hang dua trén nhimg thong tin da duoc thu thap vé khach hang.
Cung cap gia tri chinh x&c va phuc vy theo cach pht hop véi ting khach hang sé tao ra
trai nghiém t6t va gan két hon.

C4 nhan hoéa trong mé hinh IDIC con dugc hiéu 1a viéc doanh nghiép ca nhan
hoa trai nghiém cua tirng khach hang. Cu thé, dya trén sy hiéu biét cua doanh nghiép
vé khach hang, doanh nghiép c6 thé tly chinh viéc cung cap san pham, dich vu nham
dap (g chinh x&c nhat mong muén va nhu cau cua khach hang.

Cung cap trai nghiém dugc ca nhan hoéa 1a mot trong nhiing cach hiéu qua nhat
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doanh nghiép ching to6 minh thuc su quan tim dén khach hang. Bang lién tuc tra 10

phan hoi, giam thiéu cac van dé kho khan va tinh chinh hanh trinh caa khach hang cho

ting phan khuc, doanh nghiép c6 thé bat kip nhu cau ludn thay doi cua thi truong.
1.2.2.4 Panh gia hi€u qua quan tri quan hé khach hang

Noi dung hoat dong danh gia CRM: “Viéc xay dung, van hanh céc ké hoach,
hoat dong trong hé thdng quan tri quan hé khach hang ¢ mdi doanh nghiép thudng
khac nhau. Do d6, khi 4p dung hé théng CRM la phai danh gid duoc md hinh, chién
lugc CRM nao thich hop vai doanh nghiép. Khong cé chién lugc va mé hinh CRM
nao cé thé &p dung chung cho moi doanh nghiép vi mdi doanh nghiép cé tap khach
hang khdng giéng nhau, muc tiéu kinh doanh va vo sé céac yéu té dic thi khac nhau.
Viéc xay dung mbi quan hé tét vai khach hang khdng phai 1a viéc 1am mot som mot
chiéu nén khdng thé mang lai hiéu qua ngay ttrc thi, d6 13 qua trinh bén bi ngay qua
ngay. Vi vdy, viéc kiém tra danh gid quan tri mdi quan hé khach hang cua doanh
nghiép sau mot thoi gian trién khai viéc 1am can thiét. Hoat dong danh gia va diéu
chinh can phai thuc hién cho tit ca cac cong viéc va cac giai doan cua quy trinh CRM.
Duéi day 1a mot s6 hoat dong va cong viéc can danh gia .

Danh gia viéc xay dung co s dir liéu chung vé khach hang: Co sé dir lidu
khach hang 1a cin cir cho cac quyét dinh kinh doanh cu thé cua doanh nghiép. Cac
doanh nghiép déu sir dung nhiéu phuong phap dé thu thap thong tin vé khach hang
nhu: : diéu tra truc tiép, didu tra qua website, qua email, qua dién thoai,...Doanh
nghiép can phai xay dung co s& dir liéu chung vé khach hang va phai coi co so dit liéu
khéch hang Ia tai san quan trong cua doanh nghiép. Nhung cac nha quan tri can danh
gié tinh phu hop va mtrc d6 dap tng cho co so dit liéu khach hang da dugc xay dung.
Mot s6 co s& dir liéu khach hang khong du théng tin can thiét hodc cham dugc cap
nhat va diéu nay anh huong dén gia tri cua hé thong dir lieu. Van dé quan Iy ho so
khach hang ciing can dugc danh gia dé dam bao tinh bao mat.

Panh gia viéc phan tich cac dir liéu khach hang: “Cac doanh nghiép can danh
gia xem nhitng phuong phap va mé hinh dung dé phan tich thong ké cac dit lidu vé
khéch hang c6 phii hop va dap ang yéu cau vé théng tin cho cac cap quan tri lam quyét
dinh khéng? Cac dir liéu cia hé théng c6 duoc phan tich khoa hoc va duoc trinh bay rd
rang khong? Trudc mdi quyét dinh kinh doanh, céc nha quan tri doanh nghiép bao gio

cling can duoc cung cip day du cac thong tin vé khach hang lam co sd. Nhin chung, c6
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nhiéu phuong phap va cong cu dé phan tich di liéu vé khach hang, ting doanh nghiép
phai danh gia xem nhitng phuong phap va cong cu dé duoc sir dung nhu ban chat cua
n6 khong? Dir lidu vé khach hang can danh gia vé muc do day du, chi tiét va cap
nhat”.

Panh gia lwa chon khach hang muc tiéu dé tap trung khai thac: “Nha quan tri
CRM can danh gia hoat dong phan doan thj truong va lua chon khach hang muc tiéu
cua doanh nghiép c6 dam bao chinh xé4c va tin cay khéng? Doanh nghiép can danh gia
c4c tiéu thie dung dé phan doan thi trudng c6 phi hop khéng? Doanh nghiép thuong
phai phan tich quy md, co cdu va sy van dong cua timg nhom khach hang, diéu kién
kinh doanh trén tirng nhom khach hang d6 c6 thuan lgi hay khé khan va ngudn luc cua
doanh nghiép c6 cho phép khai thac nhom khach hang d6 khéng. Dé lya chon dugc
cac doan thi truong muc tiéu hay khach hang muc tiéu quan trong nhu nhém khach
hang c6 ty 1¢ sinh 1oi cao, nhom khach hang trung thanh,... dé tap trung nd luc cua
doanh nghiép trong khai thac, doanh nghiép ciing can tim hiéu théng tin bd sung tur
nhitng nguén dit liéu khac nhau théng tin vé thi trudng, vé ddi tha canh tranh,..Néu lya
chon c&c nhém khach hang muc tiéu khdng chinh xéc c6 thé doanh nghiép khong tap
trung dugc nd luc phuc vu nhom khéach hang quan trong nay, khi d6 doanh nghiép
khéng thé hién dugc thé manh canh tranh”.

Panh gia cac bién phap xay dung va duy tri quan hé lau dai véi khach hang:
“Can danh gia cac chinh sach va bién phap quan tri quan hé khach hang ma doanh
nghiép di xay dung va thyuc hién dé tao 1ap quan hé lau dai véi khach hang. Cac danh
gia tap trung vao xem xét cac chinh sach va bién phap c6 nham ding khach hang muc
tiéu khdng, mic do dap ung nhitng yéu cau va mong mudn caa khach hang c6 cao hon
dbi tha canh tranh khong, khi thuc hién c6 giai quyét duoc nhitng mau thuan va xung
dot véi khach hang khong. Hon nita, cic danh gia can duoc thyc hién cho cac yéu to
chi phdi dén két qua cua hoat dong CRM nhu danh gia nguon nhan luc hay chuong
trinh phan mém co6 dap ung dugc yéu cau dé ra. Panh gia cac bién phap phai bao trim
toan bo quéa trinh xay dung, duy tri va phét trién quan hé véi khach hang bao gom tir
truéc khi tiép xdc véi khach hang, trong qué trinh phuc vu khach hang va nhiing hoat
dong cham soc khach hang sau khi ban, giai quyét khiéu nai hay phan hdi cua khach
hang”.

Panh gia viéc thu thap nhirng thong tin cé lién quan dén khach hang: “Hé théng
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CRM céan duoc xem xét xem ¢ dé dang va nhanh chéng cap nhat dugc nhiing théng
tin vé khach hang. Hé thong CRM c6 thuc hién duoc viéc thu nhan va xir 1y nhiing
thong tin phan hdi ngay 1ap tic tir phia khach hang khong? Hon nitra, CRM con phai
dam bao giai quyét duoc mau thuan mong muén ngay cang cao cua khéach hang véi
kha ning dap ang cta doanh nghiép, mau thuan gitra lugng thdng tin can thu thap xu
ly ngay cang nhiéu véi kha niang ra quyét dinh nhanh chéng va chinh xac cua céc nha
quan tri doanh nghiép”.

1.2.3 Nhan té anh hwéng dén quan hé khach hang

1.2.3.1 Yéu té bén ngoai

— Yéu té kinh té

Toc @6 tang truong kinh té, thu nhap binh quan dau ngudi, cac yéu té lam
phat,... 1a yéu tb thuc ddy sicc mua cua ngudi tiéu dung, thong qua tac dong gian tiép
dén nhu cau mua sam cuia khach hang ca nhan va nhu ciu san xuit ciing nhu mua sam
cuia khach hang té chirc. Strc mua cta nén kinh té tao thanh doanh thu va loi nhuan cho
doanh nghiép. DBdng thoi ciing xuat hién nhiéu ddi tha canh tranh va mac d6 canh
tranh ngay cang manh hon. Viéc ddu tu cho chién lugc CRM vira 1a mot yéu cau thiét
yéu vira tao diéu kién thuan loi ting tinh canh tranh ciing nhu ting hiéu qua hoat dong
kinh doanh t6 chirc.

— Yéu t6 cong nghé

Céc chién luoc kinh doanh ngay nay chiu nhiéu tac dong I6n cua cong nghé
thong tin. D6 1a mot yéu t ting tinh canh tranh cua cac doanh nghiép. Méi trudng
truong kinh doanh cang phat trién c6 nghia rang nén tang cong nghé thdng tin cang
cao, thi tao diéu kién thuan loi cho viéc ung dung CRM tai cac doanh nghiép thé hién
& diém sau:

Sy phé bién cua cong nghé thong tin giup nguoi s dung tim kiém, tiép thu va
thich ang nhanh véi sy thay doi trong diéu Kién kinh doanh ngay cang thay doi.

Sy phat trién cua nén céng nghiép san xuat phan mém, canh tranh giira cac
cong ty phan mém c6 loi cho cac to chuc sir dung: sy ra doi cac phién ban ngay cang
wu viét hon, gia phan mém ciing canh tranh hon, giam bét chi phi cho céc doanh
nghigp st dung.

— Déi tha canh tranh

Thi truong kinh doanh ¢6 thé vi nhu mét chién truong, noi cac doanh nghiép
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lién tuc dbi mat véi sy canh tranh khéc liét. DE ton tai va phat trién, mdi doanh nghiép
khéng chi can tap trung vao san pham hay dich vu ma con phai chi trong dén viéc
quan ly quan hé khach hang. Piéu nay dic biét quan trong ddi véi cac nganh co su
tham gia caa nhiéu doanh nghiép ciing cung cap dich vu tuong tu.

Su canh tranh ngay cang gay gat budc cac doanh nghiép phai ddi méi lién tuc,
tir cai tién san pham, nang cap céng nghé cho dén d6i madi phuong thic tiép can khach
hang. Pay chinh 1a mét thach thire lon, doi hoi doanh nghiép khéng nging sang tao dé
tao ra loi thé riéng biét. viéc thau hiéu xay dyng quan hé bén chat véi khach hang tro
thanh mot yéu té quan trong gitp doanh nghiép khong chi giit chan khach hang hién
tai ma con thu hat thém nhiéu khach hang tiém nang. Trong cudc dua nay, viéc nghién
ctru chién luoc CRM cua ddi tha rat quan trong s& gip doanh nghiép tim ra huéng di
phu hop, tao su khac biét va nang cao nang luc canh tranh cia minh.

1.2.3.2 Yéu t6 bén trong

Linh vuc kinh doanh: khi trién khai phan mém CRM, doanh nghiép can xac
dinh linh vuc hoat dong, cac chirc ning cdt 16i va mirc do phu hop véi hé théng. Diéu
nay quyét dinh pham vi ¢tng dung va hiéu qua cia CRM trong cong ty. CRM dic biét
phu hop véi cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc thwong mai, ban hang va
marketing. Ngoai ra, dic diém cua khach hang ciing c¢6 anh huong dang ké dén qua
trinh lya chon, thiét ké va trién khai CRM. Khach hang ¢ nhu cau dic thu va phan
khic cang rd rang thi viéc xay dung va khai thac hé thong cang tré nén thuan loi.

Vin hoa t6 chic: La bao gdm nhiing gié tri duoc dic két trong qué trinh hoat
dong cua doanh nghiép va duoc ké thira qua nhiéu thé hé 1anh dao. N6 dugc phan &nh
qua tu duy, thoi quen, cach thirc 1am viéc cua céc thanh vién trong to chirc. Tuy nhién,
vian hoa doanh nghiép ciing ¢ thé trg thanh rao can ddi véi viéc thay doi chién lugc va
trien khai hé théng CRM néu khong phtl hop véi tu duy doi méi.

Co cau to chic: Co cau to chirc xac dinh rd chire nang, nhiém vu va quyén han
cua cac bo phan, cac thanh vién trong cong ty, su chia sé quyén quyét dinh va théng
tin gitra Cac cap, cac bo phan va céc thanh vién. Quan tri quan hé khach hang CRM
mang tinh “huéng ngoai” nghia 13 hudng dén van dé quan ly thdng tin khach hang, doi
tac nhiéu hon 14 nhitng ngudn luc bén trong doanh nghiép. Vi vay, dé trién khai va
phét trién CRM hiéu qua, doanh nghiép can cé co cau linh hoat, thuc day sy chia sé

thdng tin giita cac thanh vién va tao diéu kién cho quyén quyét dinh dugc phan bo hop
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ly, gilip t6 chtc nhanh chéng thich eng voi nhitng thay ddi tir moi truong bén ngoai.
Nguon lyc cua té chirc: CRM mang lai cho doanh nghiép nhimg tinh ning wu

viét. N6 1a san pham cua su két hop chién luoc kinh doanh cua to chic va cong nghé

thong tin. CRM s& thay d6i tién trinh kinh doanh va doi hoi nhitng tién dé nhit dinh

cua doanh nghiép wng dung nhu: yéu té con nguoi, yéu tb co sé ha tang.
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CHUONG 2: THUC TRANG CONG TAC QUAN HE KHACH HANG CA

NHAN TAI NGAN HANG QUAN POI - PHONG GIAO DICH SON TRA
2.1. Tong quan vé ngan hang TMCP Quén i — Phong giao dich Son Tra
2.1.1 Gi6i thiéu vé ngan hang TMCP Quén Pdi — Phong giao dich Son Tra
— Ngan hang TMCP Quan Poi - Chi nhanh Nam Pa Ning — Phong giao dich Son

Tra

Tén viét tit: MB Son Tra

M4 s6 dia diém kinh doanh: 00026

M4 sé doanh nghiép chi nhanh chi quan: 0100283873-025

Ngudi dai dién: Nguyén Thi Thay Hién
Sb Hotline : 0898.912.912

— Dia chi: Toa nha 222-224 duong Ngii Hanh Son, Phuong My An, Quan Ngii
Hanh Son, Thanh phé Pa Ning, Viét Nam.

— Website: https://mbbank.com.vn/
— Logo:
Hinh 2.1: Logo cbng ty

Wi

~+MB bank

2

2.1.2 Lich sir hinh thanh va phat trién

Nam 2012 thue hién theo su chi dao cua Hoi ddng quan tri va Ban diéu hanh
Ngan hang TMCP Quan d6i, MB DPa Ning duoc chia tich thanh hai chi nhanh: MB Pa
Ning va MB Nam Pa Niang nham nang cao quan ly va mé rong pham vi hoat dong tai
khu vuc Da Ning. Theo d6, MB Nam Da Ning duoc quan ly hai phong giao dich,
trong d6 c6 Phong Giao dich MB Son Tra.

Phong Giao dich MB Son Tra ban dau dugc dat tai s6 1081 duong Ngd Quyén,
quan Son Tra, thanh phé Pa Ning. Tir khi thanh lap, MB Son Tra da timg budc khang
dinh vi thé trén dia ban, gop phan dua cac san pham va dich vu tai chinh MB dén gan

voi nguoi dan va doanh nghiép trong khu vuc.
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Pén ngay 21/02/2021, Ngan hang nha nuéc Viét Nam - chi nhanh Pa Ning
chap thuan viéc MB Son Tra thay d6i dia diém. Phong giao dich méi tai dja diém 222
— 224 duong Ngii Hanh Son, phuong My An, quan Ngii Hanh Son, Thanh phé Da
Ning. Viéc di doi nay danh ddu mot budc phat trién quan trong, giup ning cao co sd
vat chat, ma rong quy md hoat dong va mang dén trai nghiém dich vu thuan tién, hién
dai hon cho khach hang.

2.1.3 Tam nhin va sit ménh

2.1.3.1 Tam nhin

“Tro thanh doanh nghiép sé - Tap doan tai chinh din dau”

e Doanh nghiép s6: Tro thanh ngan hang sé hang dau — Ngan hang kinh doanh
nén tang — Chu trong tao ra cé4c gi tri vuot troi cho khach hang — Hap dan khach hang

e Tap doan tai chinh dan dau:

Tap doan tai chinh dan dau vé kha nang phuc vu khach hang — Trai nghiém dich
vu va cham soc khach hang xuat sic nhat — Nén tang két ndi sau rong nhat.

Moi khach hang déu dugc phuc vu bang cac nén tang sb; 50-70% doanh thu
duoc tao ra tir cac nén tang.

2.1.3.2 Su ménh

MB danh moi nd luc gay dung mot doi ngii nhan lyc tinh théng vé nghiép vu,
tan tdm trong phuc vu nhim mang lai cho cac doanh nghiép, céc ca nhan nhitng giai
phap tai chinh — ngan hang khén ngoan véi chi phi tdi vu va sy hai 16ng my man.

2.1.3.3 Gié tri cét I5i

Gia tri cia MB khong ndm ¢ tai san ma la & nhitng gia tri tinh than ma mai
thanh vién MB Iudn coi trong va phat huy bao gom 6 gié tri co ban: “Poan két — Ky
luat — Tan tam” va “Thuc thi — Tin cay — Hiéu qua”

e Doan két:

— Poan két & MB 1a théng nhat mot y chi, huéng vé myc tiéu chung.

Poan két tét nham xay dung muc tiéu rd rang va nhat quan trong moi hoat

dong.

Ky luat:

Ky luat & MB 1a thugng ton phép luat & cac chuan muc duoc MB lya chon.
— Ky luat nghiém tao sirc manh tap thé, han ché rui ro, nang cao dao duc nghé

nghiép, ning suat va hiéu qua hoat dong.
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— MB la t6 chic caa nhimg nguoi Ky luat tu nguyén.

e Tan tam:

— Tan tam thau hiéu khach hang, chi dong, hét long phuc vu khach hang.

— Sin sang cam két va thuc hién cam két vi khach hang va t6 chc.

e Thuyec thi:

— Thuc thi & MB 14 nhanh chéng — chinh x4c — sang tao — bén bi

— Thuc thi nhanh nham tiét kiém thoi gian va nguén luc, hudng dén két qua.

e Tin cay:

— Tin ciy & MB la cam két va thuc hién dung cam két

— Tin cdy cao nhiam dat dwoc sy tin nhiém caa khach hang, ¢6 dong

— MB la t6 chirc nhén vin tinh nghia

e Hiéu qua:

— Hiéu qua & MB 1 tdi thiéu muc tiéu da dé ra véi ngudn luc nho hon hoic
tién bo nhanh hon, chét lugong tdt hon.

— Hiéu qua cao nhiam dem lai gi4 tri 16n nhat cho khach hang, c6 dong dong,
cong dong va ngudi lao dong

— Hiéu qua 1a thudc do quan trong nhat tai MB

2.1.4 Linh vuc kinh doanh

e Khéach hang ca nhan

— Ngan hang s6: SMS Banking; app MBBank; Emb; Mua ngoai té tién mat
trén App MBBank; Vay cam cé tién gui tiét kiém (S6 quay) trén App MBBank; Vay
thong minh trén App MBBank;...

— Tién giri: Tién gii s6 ¢d dinh; Tién giri s6 tich lily; Chung chi tién gui tich
lity CDs; Tién guri Binh An Phi Quy;. ..

— Chuyén tién, thanh toan khach hang ca nhan: Chuyén tién du hoc; chuyén
tién ra nudc ngoai qua tai khoan; Dich vu Quy ddi ngoai té tu dong cho KHCN;
Chuyén tién mat Bankplus; ...

— B40 hiém nhan tho: MBAL An Cu; Bao hiém Bénh hiém nghéo; Bao hiém
Tai nan; BH T vong va Thuong tat toan bo vinh vién; Bao hiém hd trg vién phi va chi

phi phau thuat;. ..
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— Cho vay: Cho vay mua d6i nha; Vay xay, sira chita va trang bi noi that nha ¢;
Cho vay SXKD ngéin han; Cho vay mua & t6; Cho vay tiéu dung c6 tai san dam bao;
Cho vay tin chap quan nhan;.. .

— Dich vu thé: Thé MB Hi LoL; Thé MB Mastercard Hi Green; Thé tin dung
qudc té MB Priceless World Elite Mastercard; Dich vu phong chd san bay- Thé
Priority Pass; Thé tin dung qudc té MB Priority; Thé ghi ng qudc t¢ MB Visa; Thé
VietPay MB; ...

— Dich vu khac: Dich vy thu hd NSNN; Thanh toan giao dich chuyén nhuong
bat dong san; Gai dich vu Quan nhan; Giir ho gidy to; Cho thué két an toan;. ..

b. Khach hang doanh nghiép

— Ngan hang s6: Thanh toan QR dong trén Biz Mbbank; Giai ngan xay lip
Online trén BIZ MBBank; Chuyén ngoai té trong nudc online; Két ndi ngan hang dién
tir danh cho KHDN caa MB trén cac phan mém ké toan; ...

— Tién gui: Tién guri c6 ky han tra I3i cudi ky; Chiing chi tién giri; Tién gui dau
tu sb trén Biz MBBank; ...

— Tin dung va bao lanh: Cho vay theo mén; Cho vay vén kinh doanh tra gop;

Cho vay mua 6 t6 phuc vu san xuat kinh doanh cua doanh nghiép; Tai tro nganh Nhua;

— Tai tro thuong mai: Nghiép vu thu tin dung (LC) nhap khau; Nghiép vu nho
thu nhap khau; Chiét khiu bo chiing tir xuat khiu; Tai trg xuit khau truéc giao hang
theo LC gdc; Nghiép vu thu tin dung (LC) xuit khau; ...

— Tai khoan va goi tai khoan: M¢ tai khoan doanh nghiép online; Tai khoan
vén chuyén ding; Gai giai phap kinh doanh; Thé tin dung MB Visa Commerce;.. .

— Dich vu: Dich vy thu tién Bao hiém X hoi; Nop thué dién tir véi Tong Cuc

Thué; Dich vu tra luong qua tai khoan;. ..
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2.1.5 So' d6 co’ cau td chirc
2.1.5.1 So d t6 chiic

GIAM DOC PGD

PHONG KHACH

PHONG KHACH
HANG CA NHAN

J

PHONG GIAO
DICH

HANG DOANH
NGHIEP

KIEM SOAT GIAO DICH VIEN
VIEN (CHUYEN VIEN UB)

Béng 2.1 So' d co’ cau to chirc

2.1.5.2 Chirc nang

Giam d6c PGD: Giam déc 1a nguoi dang ra quan |y va lanh dao moi hoat dong
ciia Ngan hang va chiu trach nhiém chung vé hoat dong caa ngan hang. Ddng thoi truc
tiép quan Iy cac hoat dong kinh doanh. Ngoai ra, giam dbc¢ con chiu trach nhiém chi
dao diéu hanh nghiép vu kinh doanh néi chung va nghiép vu cap tin dung ndi riéng. Cu
thé:

— Ky hop dong tin dung va quyét dinh cac bién phéap xt Iy no, gia han diéu
chinh ng quéa han.

— Xem xét noi dung tham dinh tir phong tin dung, quyét dinh cho vay hay
khéng tiy thudc vao nguon von hién cé caa Ngan hang tai thoi diém do.

Phong giao dich: Phong giao dich vai khach hang ¢ Ngan hang TMCP Quén
Po6i — Chi nhanh Nam Pa Ning — PGD Son Tra s& bao gom kiém soét vién va giao
dich vién thuc hién chu yéu cac hoat dong ban hang, chi yéu 1a huy dong von, thé tin
dung; Cham soc khach hang hién tai va tim kiém khach hang mai, truc tiép phu trach
lién hé tu van va ban nhitng san pham caa ngan hang cho cac khach hang, xir ly cac
khoan 14i ma khach hang gui tiét kiém; Thuc hién cac cong viéc theo chi dinh cua cap

trén.
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— Kiém soat vién: 1a ngudi chiu trach nhiém kiém soat, dam bao cac giao dich
hing ngay tai quay, phé duyét, ra soat hd so chung tir trén hé théng phan mém va cac
giao dich thudéc hang muc kiém soat; Diéu phdi tt ca cac cdng viéc tai quay giao dich
va dam bao cbng viéc dugc thuc hién kip thoi, chat luong; Piéu phdi tat ca cac cong
viéc tai quay giao dich va phai dam bao cdng viéc duoc thuc hién kip thai, chat luong.
Pé xuit va dua ra y kién dé xay dung nhimg phuong an va phuong thtc giao dich.
Giai quyét cac vuéng mac, tén dong va phét sinh cé lién quan dén nghiép vu hoic 1a
thao tdc ma giao dich vién thuc hién.

— Giao dich vién: giao dich vién 1a nhan vién lam viéc tai quay giao dich va
thuc hién céc nhiém vu giai dap, hd tro khach hang gui, rdt tién, chuyén tién, mo tai
khoan, VietQR, loa thanh toan,... Ngoai viéc tiép xtc véi khach hang hd trg cac hoat
dong giao dich thi giao dich vién con tu van ban chéo cac san pham bao hiém. Nho d6
c6 thé ting thém doanh thu cho MB Son Tra. Chiam séc khach hang hién tai va tim
kiém khéach hang mai, tiém ning.

Phong khach hang c& nhan: T6 chic quan Iy va thuc hién nghiép vu tin dung,
dbi véi khach hang bao gom céc nghiép vu cho vay thé chép, tin chap, quan ly rai ro
tin dung, cung cip cac san pham dich vu nhu cho vay san xuét kinh doanh, tin chap
quan nhan, vay mua bat dong san,... cho khach hang c4 nhan. Khai thac cac dich vu
khéch hang cua khach hang ca nhan, dé xuit va trinh phé duyét. Thuc hién ban hang
cho phan khuc khach hang ca nhan; Tu vén va chim soc khach hang c6 nhu cau can
dugc cép tin dung; Gigi thiéu san pham cua ngan hang truc tiép dén khach hang; Xac
dinh cach thic tién hanh thu thap thdng tin, chuan bi bao céo, tinh dang han cua béo
c&o; Thuyc hién theo dung quy dinh huéng dan vé chat lugng dich vy, hinh anh thuong
hi¢u, cac quy dinh chung cta ngan hang, theo ding phap luat; Lap to trinh cho vay va
trinh phé duyét hd so vay cua khach hang; X ly cac khoan vay qua han ma cé nhan
dang quan ly; Thuc hién c&c cong viéc khac theo su ph&n cdng cta lanh dao.

Phong khach hang doanh nghiép: T6 chirc, quan Iy va thuc hién nghiép vu cap
tin dung, bao 1anh ddi véi khach hang bao gom cac nghiép vu cho vay, cam cé, chiét
khau, bao 1anh va cam két, thuc hién cac nghiép vu lién quan dén thanh toan LC, nho
thu theo quy dinh cia MB, quan ly rai ro trong kinh doanh. Cung cip c&c san pham
dich vu cho khach hang doanh nghiép. Thuc hién céng tac cap tin dung bao lanh. Thuc

hién cong tac kinh doanh ngoai té va dich vu thanh toan qudc té. Thuc hién céc hoat
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dong tiép thi, ban hang va quan ly danh muc khach hang ddi voi céc san pham dich vu
do ngan hang cung cap, phan phéi theo phan khic khach hang doanh nghiép trong
ting thoi ky, cham soc khach hang hién tai, phat trién khach hang mai, giai quyét cac
yéu cau cta khach hang.

2.2. C4c yéu té6 mdi trwong tac dong dén hoat dong kinh doanh cia
ngin hang TMCP Quéan D i — Phong giao dich Son Tra

2.2.1 Méi trweong vi mo

2.2.1.1. Khach hang

a. Khach Hang C4 Nhén

Khéach hang c& nhan chiém 60% ty 1é trong tong s luong khach hang cia MB
Bank, véi1 cac san phém va dich vu phuc vu nhu cAu tai chinh hang ngay, tiét kiém, tin
dung, va dau tu. Khach hang c4 nhan cua MB Bank c6 thé duoc phan chia thanh cac
nhom sau:

e Khach hang tién giri

— Pic diém:

+ Do tudi: Chu yéu tir 25-65 tudi, ndm trong d6 tudi lao dong chinh thirc va cd
thu nhap 6n dinh.

+ Nhu cau: Khach hang gii tién tiét kiém thudng c6 nhu ciu béo toan tai san
an toan, sinh 101 6n dinh tir tién nhan rdi va huong loi tur 1ai suit canh tranh.

— Téc dong dén MB:

Nhom khach hang nay déng gop mot phan 16n vao ngudn vén ciia MB tir cac
Céc khoan tién giri ky han dai gip MB Bank hoach dinh cac chién lugc kinh doanh
dai han va giam ap luc thanh khoan ngan han. Sy tin tudng ciia nhom khach hang giri
tiét kiém giup cang c6 hinh anh MB Bank 12 mét t6 chure tai chinh an toan, dang tin
cay. Pac biét, nhitng khach hang trung thanh cé thé trd thanh dai st thuong hiéu tu
nhién, tao hiéu mg lan tda tich cuc.

e Khéach hang cho vay

— Pic diém:

+ Do tudi: chu yéu tir 28-55 tudi, thudc nhom khach hang dang trong do tudi
lao dong 6n dinh, c6 nhu cau phat trién kinh té c4 nhan hodc kinh doanh.

+ Nhu cau: Khach hang c6 nhu cau vay vén dé phuc vu muyc dich tiéu ding ca
nhan (mua nha, xe, stra chita nha ctra, du hoc,..) hoac san xuat — kinh doanh (Vén luu
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dong, dau tu tai san cd dinh.. .). Ho thuong quan tam dén muc 13i suét vay, ky han linh
hoat va tho1 gian giai ngan nhanh.

— Téac dong dén MB:

Nhom khach hang vay von 1a mot trong nhitng nguén tao ra loi nhuan chu luc
cho MB thong qua thu nhap tir 13i vay. Viéc phuc vu t6t nhom khach hang nay khong
chi gop phan ting doanh thu, ma con nang cao kha ning canh tranh cia MB trén thi
truong tai chinh — ngén hang.

Ngoai ra, khach hang vay von on dinh va c6 lich sir tin dung t6t ciing gop phan
cing cb hinh anh MB 1a ngan hang linh hoat, hd tro tai chinh kip thoi va dang tin cay.
Su gin bo 1au dai cia nhém nay con giap MB phat trién thém cac dich vu bd tro nhu
bao hiém, tu vin dau tu hay mo rong san pham tai chinh c4 nhan.

b. Khach hang cao cip (Priority)

Khach hang cao cip 1a mot phan khiic quan trong cia MB Bank, gép phan dang
ké vao doanh thu va hiéu qua kinh doanh ctia ngan hang. Pay 1a nhém khach hang co
thu nhép cao, thudng yéu ciu cic san pham va dich vu tai chinh chuyén biét, cing su
chim soc dic quyén. MB Bank khong chi cung cip cac san pham tai chinh cao cAp ma
con mang dén cac trai nghiém dich vu dic biét, dap ing nhu cau da dang ciia nhoém
khach hang nay.

— Pic Piém Ciia Khach Hang Cao Cap Ciia MB Bank

Khach hang cao cip cia MB Bank 1a nhiing c4 nhin c6 thu nhép cao, cha yéu
la cac giam ddc diéu hanh, cha doanh nghiép, va cadc nhan vat c6 dia vi trong xa hoi.

Do tudi: T 35-55 tudi, nhom khach hang nay c6 nhu cAu st dung céc dich vu
ngan hang cao cap.

Nhu cau: Cac san pham tai chinh cao cdp nhu quan 1y tai san, dau tu chung
khoan, trai phiéu, cac dich vu thé tin dung hang cao va tu van tai chinh chuyén biét.

Theo béo céo tai chinh cia MB Bank, nhém khach hang cao cap chiém khoang
15-20% doanh thu ngan hang tir cac dich vu tai chinh cao cép.

— Canhan c6 thu nhap cao:

Céc doanh nhan, giam déc diéu hanh, hodc chuyén gia trong céac linh vuc c6 thu
nhap cao.

Chu doanh nghiép vira va 16n.
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— Nha diu tw tai chinh:Cac c4 nhén s¢ hitu tai san 16n va c6 nhu cau dau tu
tai chinh, chéng han nhu dau tu chirng khodn, trai phiéu, hodc bat dong san.

— Khich hang sir dung dich vu cao cép:

Nhirng nguoi ¢ nhu cau vay von 16n, st dung thé tin dung hang Platinum hodc
Signature.

Khach hang mudn duoc tu van tai chinh va quan 1y tai san ca nhan.

— Piéu Kién Tré Thanh Khach Hang Cao Cip Ciia MB Bank

MB Bank c6 nhiing tiéu chi cu thé dé xac dinh khach hang cao cép, nham dam
bao ngan hang tip trung cung cap dich vu tot nhat cho nhom khach hang tiém ning
nay:

+ Tai San Rong:

Khach hang phai c6 s6 du tién gui tiét kiém, tai khoan thanh toan, hodc dau tu
tai chinh tai MB Bank tir 500 triéu dong tré 1én.

Vo1 cac dich vu cao cép hon, nhu MB Private Banking, murc tai san rong co thé
yéu cau 1én dén 5 ty dong trd 1én.

+ Thu Nhap Ca Nhéan:

Khach hang c6 thu nhdp hang thang tir 50 triéu dong tré 1én, hodc thu nhdp
hang nam tir 600 triéu dong trd 1én.

Dbi véi khach hang sir dung cac san pham vay tin dung l6n, diéu kién nay c6
thé 4p dung linh hoat.

+ Sir Dung San Pham Cao Cép:

Khach hang s¢ hitu thé tin dung hang cao cap nhu MB Visa Signature hoic MB
Priority.

Khach hang thuong xuyén sir dung cac san pham nhu vay dau tu, bao lanh tai
chinh, hodc bao hiém nhén tho cao cép.

— Lich St Giao Dich:Khach hang c6 lich st giao dich tai chinh tich cuc véi
MB, bao gdm thanh toan qudc té, quan 1y tai khoan, va dau tu.

— Téac dong dén MB:

Nhom khach hang nay yéu cau MB cung cép cac dich vu tai chinh chuyén biét
va uu tién, bao gém cac goi thé tin dung cao cip, dau tu va tu van tai chinh c4 nhan

hoa.
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Chién lugc phu hop: MB can tang cudng dich vu tu van tai chinh va cac goi san
pham tai chinh cao cip nhu quan 1y tai san va cac dich vu dau tu dé phuc vy tét hon
nhom khach hang VIP nay.

c. Khach Hang Doanh Nghié¢p

— Pic diém:

Céac doanh nghiép nay c6 quy md nho dén trung binh, thudng hoat dong trong
cac nganh san Xuét, thuong mai, dich vu. Ho thuong c6 nhu cau vay von ngén han, vay
dau tu, va cac dich vu tai chinh khac dé duy tri va phat trién hoat dong kinh doanh.

Nhu cau: Vay vbn luu dong, vay dau tu, bao 1anh tin dung, thanh toan qudc té
va cac dich vu tai chinh hd trg doanh nghiép.

S6 lidu: Theo thdng ké tir MB, nhom khach hang SME chiém khoang 45% tong
s6 lwong doanh nghiép tai MB Bank.

— Tac dong dén MB Bank:

MB Bank can cung cdp cac san pham tin dung va tai chinh pht hop v6i nhu cau
tai chinh ngén han va dai han ctia cac doanh nghiép vira va nho.

Chién lugc phu hop: MB c6 thé phat trién cac goi vay von linh hoat, tai trg xuat
nhap khau, va cac dich vu ngan hang dién tir phuc vu cho cac doanh nghi¢p SME.

— Vi du cac doanh nghiép:

Cong ty TNHH San Xuat & Thuong Mai Hung Hau: Chuyén san xuat va phan
phdi san pham thyc pham tai Ba Néng.

Cong ty TNHH Thuong Mai & Du Lich Viét Hung: Mot trong nhitng cong ty
du lich dia phwong cung cip dich vu tour trong va ngoai nudc.

Cong ty CP Cbng Nghé Xanh Pa Néing: Hoat dong trong linh vuc xu ly moi
truong Va cung cap cac giai phap nang luong tai tao.

2.2.1.2 Poi thii canh tranh

Bang 2.2: Phan tich doi thi canh tranh

Diém manh Piém yéu

Vietcombank —Vietcombank la ngan hang | —Phi dich vu cao la rao can
top dau, dugc nguoi tiéu| véi  khach hang  dai
ding tin twong cao vé do6 an | chlng, dé mat khach vao
toan va on dinh. tay cac ngén hang cdé chi

—Ludn ndm trong nhém ngan | phi thap
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hang c6 ty suat lgi nhuan cao,
quan ly rui ro tét.

—Cung cap day dua tir ban lé,
doanh nghiép dén dau tu.

—Cb tép khach hang doanh
nghiép I6n tao doanh thu I6n,
mang lai sic canh tranh manh

—Ung dung ngan hang sb hién
dai, nhiéu tinh nang tu dong

—D0o1 ngli nhan vién giau kinh

— Mot sb dich vu ( vay, mé
thé tin dung, ...) cac thu
tuc con rom ra.

—Du c6 nén tang cong
nghé tét nhung téc do
trién khai céc tién ich s

hoéa chua d6t pha.

nghié¢m.
Vietinbank —La mot trong ngan hang | —Cong nghé ngan hang sb
thvong mai 16n nhat Viét| con ¢ mac trung binh,
Nam chua tao trai nghiém sb
—Lién két nhiéu dich vu t| hoa manh mé& cho nguoi
thanh todn, bao Ilanh, tin| dung.
dung,.. —Quy trinh dich vu con
—La dbi tac chién lwoc cua| mang tinh hanh chinh,
nhidu té chtrc tai chinh nuéc | thiéu sy linh hoat.
ngoai, thuan lgi trong giao | —Lgi nhuan, doanh thu
dich nudc ngoai. chua vuot troi so véi cac
ngan hang khac
Agribank —La ngan hang c¢6 d6 phu toan | —Ung dung, trai nghiém sé

quéc, dic biét 1a nong thén,
vung sau vung xa
—H& tro ndng nghiép tot

—L4i suat cho vay wu dai thap

con bj 13i nhiéu.

—Do dic thu to chuc nha
nuéc nén hé thdng quan
ly cong kénh

— Chat lugng dich vu khéach
hang chua tot, thuong bi
danh gia vé thai do phuc

VUL
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Trong bdi canh thi trudng tai chinh — ngan hang Viét Nam ngay cang
canh tranh gay gét, viéc phan tich diém manh va diém yéu cua cac ngan hang
thwong mai 1on 1a co sé quan trong nham danh gia niang lyc canh tranh ciing nhu
dinh huéng phat trién trong tuong lai. Duéi day 1a nhitng phan tich caa 3 ngan
hang; Vietcombank, Vietinbank, Agribank, qua d6 1am rd cac yéu td tac dong
dén hoat dong kinh doanh cua tirng ngan hang.

e Vietcombank

— Piém manh

Vietcombank nhiéu nam lién lot top 1000 ngan hang Ién nhat thé gidi do
The Banker binh chon. Vietcombank hién dang giita vi thé 1a mot trong nhing
ngan hang hang dau tai Viét Nam, duoc dong dao khach hang tin tudng vé do an
toan va su on dinh trong hoat dong tai chinh.

Ngan hang lién tuc nam trong nhém céc ngan hang c6 ty suat loi nhuan
cao cu thé 1a Vietcombank c6 ROA ( lgi nhuan trén tai san) cao hon mit bang
nganh (khoang 1,6% nam 2024), dong thoi kiém soat rai ro hiéu qua.

Vietcombank cling c6 san phém dich vu co ban nhu thé, tai khoan, vay,
ma con dich vu ngan hang sd, bao lanh qudc té.

bac biét, ngan hang so htru tap khach hang doanh nghiép lon nhu tap
doan Vingroup, Tan Hi¢p Phat, Hoa Phat,.. déu lya chon Vietcombank 1a déi tac
ngan hang tai chinh. Viéc nay gilp ngan hang tao nguén doanh thu on dinh va
nang cao loi thé canh tranh trén thi trudng.

Ngoai ra Vietcombank khong ngimng du tu vao phét trién ngan hang so,
v6i nhiéu (ng dung hién dai va tinh nang ty dong hoa, nhim nang cao trai
nghiém nguoi dung. D4i ngli nh&n vién cta ngan hang co6 trinh d6 cao giau kinh
nghiém, gép phan quan trong trong viéc duy tri chat luong dich vu .

— biém yéu

Phi quan Iy tai khoan, chi phi chuyén tién cta Vietcombank thuong cao

hon so vl Techcombank, MB Bank.
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Thu tuc vay vén tai chi nhanh thudng mat nhiéu ngay do kiém tra gidy to
chat che

Mot sb tinh ning mo tai khoan 100% online chi méi ap dung gan day,
cham hon cac ngan hang s6 nhu TPBank.

e VietinBank

— Piém manh

Vietinbank thudc ngan hang Big4, nam gilr vai tr0 quan trong trong h¢
théng ngan hang Viét Nam.

Lién két nhiéu dich vu thanh toan nhu hop tac véi MoMo, VNPay gilp
khach hang dé dang thanh toan hoa don, mua sam.

Co céac dbi tac chién luoc qudc té nhu Bank of Tokyo — Mitsubishi UFJ
(Nhat Ban), IFC ( tap doan Tai chinh Quéc té), kfw IPEX — Bank( Pirc), ... giap
thuan loi giao dich quéc té.

biém yéu:

Cong nghé ngan hang sb con trung binh wng dung 1Pay Mobile bi danh
gia téc do cham hon so véi tng dung cta Techcombank hay MB Bank.

Quy trinh con tht cong nhu mét sé dich vu ma s6 tiét kiém, vay tin chap
van yéu cau nhiéu gidy to ban cing.

Loi nhuan/ doanh thu chua vuot trdi: Bién lgi nhuan trén tai san thip hon
Vietcombank va BIDV.

e Agribank

— Piém manh;

Agribank c¢6 hon 2300 chi nhanh va phong giao dich trén khip 63 tinh
thanh. La ngan hang thuong mai c¢6 d6 phua séng toan qubc, dic biét & ndng
thdn, ving sau, viing xa — noi c6 nhu cau tiép can tin dung cao.

Cac goi vay von wu dii danh cho nong dan, dic biét trong chuong trinh
tin dung phat trién cing néng thon.

LA&i suat vay uu dai hd tro ndng nghiép chi khoang 6%/ nam, thip hon mit
bang chung va gop phan thic day ting treang Kinh té bén ving.

— biém yéu:
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Ung dung Agribank E- Mobile Banking thuong xuyén bi 16i dang nhap
hoac s ly giao dich cham.

Cac quy trinh ndi bo phé duyét khoan vay phai qua nhiéu cip, kéo dai thoi
gian giai ngan.

Chat lwong dich vu khach hang chua cao nhu mot s6 phan anh vé thai do
nhan vién tai quay giao dich chua chuyén nghiép, thoi gian doi au.

Két luan: Qua phan tich trén, c6 thé thay rang mdi ngin hang déu co
nhitng thé manh riéng gitp duy tri vi thé trén thi trudng nhung dong thoi cling
d6i mat vai khdng it thach thac. Vietcombank noi bat vai sy an toan va hién dai
héa cong nghé nhung can cai thién chi phi dich vu. Vietinbank c6 mang lugi dbi
tac quéc té manh mé nhung can day manh hon nira trai nghiém s hda khach
hang. Agribank chiém linh thi truong néng thén hiéu qua nhung can tai cau tric
hé théng quan 1y va nang cao chat luong dich vu.

Viéc khiac phuc nhitng han ché trén s& chia khoa gitp ngan hang nang cao
ning luc canh tranh va phat trién vitng trong thoi gian téi.

2.2.1.3 Nha cung cap

Pé dam bao hoat dong kinh doanh cua ngan hang dugc dién ra mot cach tbt
nhét, ngoai sy diéu hanh cua ban 13nh dao va sy tdn tAm cta cac nhan vién thi van dé
trang thiét bi 1a vin dé khong thé thiéu. Vi vy MB di lién két, lua chon cic nha cung
cAp may moc thiét bj chat luong dé phuc vu nhan vién trong sudt qua trinh lam viéc va
phuc vu khach hang mot cach nhanh chéng, chinh xac va t6i wu nhat. Mot sé nha cung
cap chinh cta ngan hang nhu: Cong ty Phi Long Technology, Cong ty TNHH Tin Hoc
MeGa, Cong Ty TNHH Thiét Bi Vat Tu Ngan Hang Hoang Gia, Thiét Bi Vat Tu Ngan
Hang Nhat Hoang VL - Coéng Ty TNHH MTV TM & DV Nhéat Hoang VL.

2.2.2 Méi truong vi mo

2.2.2.1 Yéu td kinh té

Tang truong GDP: Nam 2022, Viét Nam ghi nhan mic tiang truéng an tuong
8,02%, mot trong nhitng mac cao nhat khu vyc. Tuy nhién, nam 2023 do anh hudng
cua suy thodi kinh té toan cau, tang truéng GDP caa Viét Nam cham lai, ugc tinh
khoang 5,05%. Nam 2024, du bao ting truong kinh té s& phuc hdi dan nhitng van con

nhiéu thach thuc tir kinh té thé gioi. Piéu nay anh huong truc tiép dén nhu cau vay vén
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va kha nang tra ng cua khach hang, dat ra thach thic 1on cho ngan hang MB Son Tra
trong viéc quan ly rai ro tin dung.

Lam phat va l4i suat: Nam 2022, lam phat ting cao do gia ca hang hoéa va dich
vu ting manh, budc Ngan hang Nha nuéc phai diéu chinh I3i suat. Nam 2023-2024,
kiém soat lam phat wu tién hang dau cia Ngan hang Nha nudce. Diéu ndy anh huong
dén 14i suat, cling nhu kha nang chi tra cua khach hang, dac biét trong bdi canh kinh té
con nhiéu bién dong.

2.2.2.2 Yéu t6 chinh tri phap luat

Chinh sach tién t&: Ngan hang Nha nudc Viét Nam tiép tuc duy tri chinh sach
tién té linh hoat, tap trung vao on dinh kinh té vi mé va kiém soat lam phat. Nam 2023,
13i suét tai cép vbn duge diéu chinh tir 4% 1én 4,5% nham kiém soat lam phét va hd tro
ting truong kinh té.

Chinh sach hd tro doanh nghiép: Chinh phu di trién khai cac goi hd tro tai
chinh va cac chinh sach wu dai nham gitp doanh nghi¢p phuc hdi sau dai dich. MB
Son Tra vé6i vai tro 13 ngan hang thuong mai da tich cuc tham gia cung cip cac goi tin
dung vu dii nham hd tro doanh nghiép dia phwong tiép can ngudn vén dé& dang hon.

Quy dinh phép luat: Viéc tuan thu cac quy dinh vé an toan von, quan tri rai ro
va cac chuan muc qudc té. Nam 2023, Ngan hang Nha nuéc ban hanh Théong tu
17/2022/TT-NHNN V& quan ly rai ro méi trudng trong hoat dong cap tin dung, yéu
cau cac ngan hang tich hop danh gia rai ro méi truong vao quy trinh cap tin dung.

2.2.2.3 Yéu t6 cong Nghé

Chuyén dbi s6: Su phat trién cua cac cdng nghé ngan hang sé tao co hoi dé MB
Son Tra nang cao hiéu qua hoat dong va trai nghiém khach hang. Viéc ap dung céc
giai phap thanh toan dién ti, ngan hang truc tuyén va ung dung di dong trg nén can
thiét dé dap (ing nhu cau ngay cang cao cua khéach hang.

An ninh mang: rai ro vé an ninh mang ngay cang ting, doi hoi MB Son Tra
phai dau tu vao cac giai phap bao mat dé bao vé thdng tin khach hang va hé thng.

2.2.2.4 Yéu to x& hoi — vin hoa

Pa Ning la thanh phé c6 téc do do thi hda nhanh va co rat nhiéu lao dong tir
c4c tinh thanh khac dén sinh song va lam viéc. Day 1a tiém nang rat 16n dé phat trién

cac dich vu ngan hang.
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Co cau dan sb tré va tang 16p trung luu ngdy cang ting tao ra nhu cau Ién vé

cac dich vu ngan hang hién dai. Nguoi tiéu dung ngay cang ua chudng cac dich vu

hang tién lgi, nhanh chéng va an toan.

2.3. Cac nguén luc ciia doanh nghiép anh hwéng dén hoat déng kinh doanh

2.3.1 Co sé vat chat

Bang 2.3: Thong ké s6 lwong co sé vat chat

DVT: CAI
Loai may méc, thiét bi S6 lwong

May vi tinh 11
May in 5
Diéu hoa 6
Hé thong camera an ninh 9
Ban 15
Ghé 30
M4y chdm cong 1
May photocopy 1
May dém tién 3
May ATM 1
May scan 1
Mang internet

Bang ghi cong viée 2
May loc nudce 2
May huy tai li¢u 3
bién thoai ban 11
Tu dung tai liéu 15
Tivi 2
May chiéu 2
Ké ho so 2

Céc thiét bi dién, nudc, cac thiét bi chong chay

Nguén: B phan HCNS — Phong giao dich MB Son Tra

Nhan xét: Phong giao dich MB Son Tra dugc dat tru so tai 222 Ngit Hanh
Son, Quan Ngii Hanh Son, Thanh ph Pa Ning. Do tinh chat nganh nghé kinh doanh
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trong linh vuc ngan hang nén cac hoat dong chii yéu chi la qua cac thiét bi co ban nhu
may tinh, may in/ photocopy, ngoai ra con st dung dién thoai, ban ghé, may
lanh,...Co s& vat chat caa Phong giao dich MB Son Tra kha day da va dap tng duoc
nhu cau 1am viéc cua nhan vién. Nhan vién hién tai cha yéu déu sir dung may tinh dé
lam viéc, tat ca cac may tinh déu dugc két ndi internet tir mang wifi. Nhd d6 cong viéc
dugc thuc hién thuan loi mot cach nhanh chéng va dé& dang hon trong viéc truyén
thong tin nodi bo cling nhu trao ddi truc tiép toi khach hang. Hon nira cac thiét bi ludn
dugc kiém tra ba bao tri thuong xuyén dé nhan vién thyuc hién tét cac cong viéc

2.3.2 Nguon nhan luc

Bang co cAu ngudn nhan lyc cia MB Bank tai Son Tra, Pa Ning theo gigi tinh,
do tudi va trinh do qua cac nam 2022 - 2024.

Bang 2.4: Théng ké ngudn nhan luc

DVT: Nguoi
So sanh ( %)
Chitiéu |[Nam 2022 [Nam 2023 [Nam 2024 2023/2022 2024/2023
; Tilé : Tilé
So hwrgng So lwgng
(%) (%)
S6 nhan vién 12 11 12 -1 -8,33 -1 9,09
Phan tich theo gidi tinh
Nam 5 4 4 -1 -20 0 0
Nir 7 7 8 0 0 1 14,29
Phan tich theo d¢ tudi
Duwai 30 tuoi 7 6 4 -1 _14’29 ) _33’33
Phan tich theo trinh d¢
DPai hoc 12 11 12 -1 -8,33 1 9,09
Cao dang 0 0 0 0 0 0 0
THPT 0 0 0 0 0 0 0
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Nguén: B phan HCNS — Phong giao dich MB Son Tra

Nhan xét:

Téng quan vé s6 luong nhan vién: Tong s6 nhan vién nim 2023 so v4i nim
2022 c¢o6 tang 2 nguoi, tuong ung muc tang 20%. Tuy nhién, ndm 2024 so v4i nam
2023 sb nhan vién giam 1 ngudi, tuong tmg muic giam 13 8,33%. Diéu nay cho thiy
MB Son Tra c6 xu huéng mé rong nhan su vao nim 2023 nhung di c6 sy diéu chinh
giam vao ndm 2024.

— Phan tich theo gioi tinh:

Nhan vién nam: Nam 2023 s6 luong nhan vién nam giam xudng 20% so véi
nam 2022. Tuy nhién, nim 2024 van giit nguyén so v&i nam 2023.

Nhan vién nit: S6 lwong nhan vién nit giit 6n dinh qua cac nam, cho thiy MB
Son Tra c6 xu hudng duy tri ty 1¢ lao dong nir. tuy nhién nam 2024 so voi nam 2023
thi co tang 1én 1a 14,29%

— Phan tich theo do tudi:

Dué6i 30 tudi: Nam 2023 sb lwong nhan vién dudi 30 giam xubng 14,29% so
v6i nam 2022. Tuy nhién, nim 2024 giam xudng 33,33% so v6i nim 2023.

Trén 30 tudi: Nam 2023 sb lwong nhan vién duéi 30 tudi so v6i nam 2022 1a
khong dbi. Tuy nhién, ndm 2024 ting 1én 60% so v6i nim 2023.

- Phan tich theo trinh do:

Trinh d6 dai hoc:Toan bd nhan vién déu cé trinh do dai hoc, khong cé nhan
vién trinh d0 cao déng hodc THPT. Nam 2023 sb luong nhan vién ¢é trinh do dai hoc
giam xubng 8,33% so véi nam 2022. Nhung trinh d6 dai hoc nam 2024 co ty 1& giam
la 9,09% so v&i ndm 2023.
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2.3.3 Nguén tai chinh va tinh hinh kinh doanh

Biang 2.5: Bang can d6i ké toan

DVT: TY PONG

Chi tiéu 2022 2023 2024 Chénh léch Chénh léch

2023/2022 2024/2023

Sé tién Ty Sé tién Ty
trong trong
Tong tai 975 1.072 1.351 97 9,95% 279 26,03%
san
Du ng 410 451 625 41 10,00% 174 38,58%
cho vay
Tai san 565 621 726 56 9,91% 105 16,91%
c6 khac
Tong 975 1.072 1.351 97 9,95% 231 21,55%
nguén
von
Tién guri 790 869 1.093 79 10,00% 224 25,78%
TCTK,
dan cu
Tai san 185 203 258 18 9,73% 55 27,09%
no khac
Nhan xét:

Tong tai san: Quan ban nim, tong tai san cia MB Son Tra lién tuc tang truong,
tir 975 ty dong ( ndm 2012) 1én 1.072 ty dong( nam 2023) va dat 1.351 ty dong vao
nam 2024. Mirc ting trudng nam 2023/2022 1a 97 ty dong twong duong tang 9,95% va

nam 2024/2023 tang manh thém 279 ty dong twong duong ting 26,03%. Pay la dau

hiéu tich cuc cho thay quy mé hoat dong cia MB Son Tra dang ngiy cang mé rong,

phan &nh su phét trién bén viing vé mat tai chinh.
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Duw n¢ cho vay: Du no ting déu qua cic nam, tir 410 ty nam 2022 1én 451 ty
cua nam 2023, va dat 625 ty vao nam 2024. Muc d0 tang trudng cia nam 2022/2023 1a
41 ty tuong duong v6i 10% , ndm 2024/2023 tang 1én 174 ty twong duong 38,58%. Du
no cho vay ting manh chang to hoat dong tin dung cia MB Son Tra dang dugc day
manh, dap wng t6t nhu cau vay von caa khach hang va 1a ngudn thu nhap chu yéu cua
ngan hang.

Tai san c6 khac: tai san c6 khac tang nam 2022 dat 565 ty, nam 2023 dat duoc
621 ty va nam 2024 1a 725 ty. Muc tang ciia nam 2023/2022 1a 56 ty tuong duong voi
9,91% va ndm 2024/2023 1a 105 ty twong dwong 16,91%. Day 1a nhom tai san chiém
ty trong lén trong co cAu tong tai san, phan anh su 6n dinh trong quan ly tai san khac
ngoai cho vay. Viéc ting truéng hop ly cia nhém nay cho thdy MB Son Tra dang mé
rong cac hoat dong dau tu hodc gia ting tai san dam bao an toan hoat dong ngan hang.

Tbng ngudn von: tdng nguon von nam 2022 13 975 ty, ndm 2023 1a 1.072 ty va
nam 2024 dat duoc la 1.351 ty. Mrc do tang nam 2023/2022 1a 97 ty tuong duong
9,95% va nam 2024/2023 tang lén 1a 279 tuong duong 26,03%. Viéc tang trudng
ngudn von ddéng bd vai tai san cho thdy MB Son Tra dang duy tri ciu trdc tai chinh,
hop ly.

Tién giri TCTK, dan cu: Ting tir 790 ty dong nim 2022 1én 1.093 ty ddng
nam 2024. Mtc do chénh Iéch nam 2023/2022 1a 79 ty tuong duong 10%, chénh 1éch
nam 2024/2023 1a 224 ty twong dwong 25,78%. Su ting trudng manh vé tién gui cho
thiy niém tin cia khach hang vao ngan hang dang duwgc cang cb, dong thoi day 1a
ngudn vén 6n dinh dé ngan hang diy manh hoat dong cho vay.

Tai san s¢ khac: Tang tir 185 ty dong nam 2022 1én 258 ty dong nam 2024.
Mtrc d6 chénh Iéch nam 2023/2022 1a 18 ty twong duong 9,73%, chénh 1éch nam
2024/2023 14 55 ty twong dwong 27,09%. Su ting truéng manh vé tién giri cho thay
niém tin cua khach hang vao ngin hang dang duoc cing cd, dong thoi day 1a ngudn

vén 6n dinh dé ngan hang day manh hoat dong cho vay.
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Bang 2.6: Bao cao két qua hoat dong kinh doanh
PVT: Ty dong

Chi tiéu 2022 2023 2024
Tong Doanh Thu 143.69 154.49 166.73
Tong chi phi 126.77 135.35 144.53
LNTT 16.92 19.14 21.65
LNST 13.54 15.31 17.31

Nguon: Phong tai chinh — Phong giao dich MB Son Trd
Bang 2.7: Phan tich d§ chénh léch quan cac nim ciia bang bao cao két qua hoat

dong kinh doanh

D¢ chénh léch

Chi tiéu 2023 50 Vi nim 2022 2024 50 v6i nim 2023

Gia tri Toc do tang Gia tri Téc do tang

truong (%) truong (%)
Tong doanh thu 10.80 7,52% 12,24 7,52%
Téng chi phi 8.58 6,77% 9,18 6,77%
LNTT 2.22 13,12% 2,51 13,12%
LNST 1.77 13,07% 1,99 13,07%

Nhan xeét :

Qua bang so liéu & bang trén cho thay, thu nhap cia MB Son Tra ting cao tir
143,69 ty dong nam 2022 1én 154,49 ty dong, ting 10,80 ty dong twong duong 7.52%
qua d6 cho thiy tinh hinh hoat dong cua ngan hang dang on dinh. Pén nim 2024, dy
kién thu nhap ting 12,24 ty dong, twong dwong 7.52% va dat 166,73 ty dong. Tir d6 cd
thé théy duoc dén nam 2024, loi nhuin cia MB Son Tra van tiép tuc ting, chung té
phong giao dich dang lam rét t6t vé chinh sach ctia minh dé thu hat duoc khach hang
quan tdm va tin tudng sir dung cac loai san pham tu van dau tu cho vay da dang va cai
tién qua ting nam.

Loi nhuan trude thué cia MB Son Tra tai nam 2022 dat 16,92 ty dong, sau do
tang 1én 19,14 ty dong vao nim 2023, ting 2,22 ty dong va chiém ty 1¢ 13,12%. Trong
nam 2024 lgi nhuan cua chi nhanh 1a 21,65 ty déng, tang 12.32% so v&i ndm 2023.
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Loi nhuén sau thué cia MB Son Tra tai nim 2022 dat 13,54 ty déng, sau do
tang 1én 15,31 ty dong vao nim 2023, ting 1.77 ty déng va chiém ty 1& 13,07%. Trong
nim 2024 loi nhudn cta chi nhanh 1a 17,31 ty dong, ting 1,99 ty dong chiém ty 1é
13,07% so v&i nam 2023.

Nhin chung, két qua hoat dong kinh doanh cta Ngan hang TMCP Quan Doi —
PGD MB Son Tra qua 3 nam 2022 - 2024 c6 su phat trién vuot troi va dat duoc hiéu
qua t6t. Nho ¢ su nd luc khong ngimg ctia MB Son Tra trong qué trinh phat trién hoat
dong kinh doanh, sy doan két, nd luc cua tap thé nhan vién cung voi su lanh dao sang
sudt ciia ban 1anh dao 13 nhan t6 quyét dinh thang loi cia MB Son Tra.

2.4. Thuc trang quan tri quan hé¢ khach hang ca nhan caa ngan hang
TMCP Quan Doi — Phong giao dich Son Tra

2.4.1 Khach hang va phan loai khach hang

e Khach hang Mass (Pai chung)

— D6 tudi: Cha yéu tir 25-65 tudi, nam trong do tudi lao dong ¢ thu nhap 6n
dinh.

— Nhu ciu: khach hang thuong sir dung dich vu mé tai khoan, thé ATM, gui
tien tiét kiem,..

Khach hang Mass 1a nhém khach hang dong nhat, dong vai tro then chdt trong
viéc maé rong thi phan va duy tri ngudn thu 6n dinh tir cac dich vu tai chinh co ban nhw
chuyén khoan, tiét kiém, vay tiéu ding,..Nhom khach hang nay gop phan thuc day
chuyén doi sé nhd théi quen st dung cac kénh online, gilp ngan hang téi vu hoa van
hang. Tuy nhién, do lgi nhuan mdi khach hang thap va dé bi thu hat boi wu dai tir dbi
tha, MB can dua ra chién luoc giit chan hiéu qua va nang cao trai nghiém dich vu.

e Khach hang Priority (Uu tién)

— Do tudi: tir 35-55 tudi, nhom khach hang co thu nhap cao hoac co tong tai
san/tién giri 16n tai ngan hang (thuong tir 500 triéu dén 2 ty dong tuy chinh sach ting
ngan hang).

— Nhu cau: sir dung cac dich vu tai chinh nhu: bao hiém nhan tho, dau tu trai

phiéu, ngoai hoi,...
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Khach hang Priority dong vai trd chién luoc quan trong dbi véi ngan hang khi
vira mang lai doanh thu cao nho st dung san pham tai chinh gié tri 16n, vira gép phan
nang cao hinh anh thuong hiéu théng qua yéu cau dich vu cao cap va ca nhan hoa.
Nhém khéach hang nay thuong 1a doanh nhan, nguoi ¢6 anh huong giup MB mo rong
mang ludi doi tc va thu hat thém khéach hang tiém nang,

e Khéach hang Private (Ca nhan siéu giau)

— D0 tudi: Tir 35- 50 tudi, ho thuong la cac cha doanh nghiép, cac quan 1y cap
cao va cac nha dau tu,.. Nhém khach hang cé tong tai san 16n (thuong trén 2 ty dong
trg 18n guri tai ngan hang hoic cd tai san dau tu 16n).

— Nhu cau: sir dung céc loai thé, bao hiém nhan tho, vay va goi dich vu quan ly
tai san riéng biét ( Private Banking): dau tu chiing khoén, trai phiéu, bat dong san, tai
chinh quéc té,..

Khéch hang Private mang lai gié tri 16n cho MB thong qua cac san pham tai
chinh cao cap nhu quan ly tai san, dau tu quy mé 16n, dong gop dang ké vao lgi nhuan
rong. Tuy nhién, nhém khach hang nay doi hoéi dich vu cuc ky chuyén biét, bao mat
cao, busc MB phai dau tu manh vao nhan su, cdng nghé va chién lugce chim soc toan
dién, lau dai cho khach hang Vip nay.

2.4.2 Trién khai CRM ciia MB Son Tra

2.4.2.1 Muc tiéu quan tri quan hé khach hang ciia MB Son Tra

Déi voi MB Son tra, hoat dong CRM déng vai trd quan trong trong viéc xay
dung méi quan hé bén viing véi khach hang ca nhan, dic biét 1a nhom khach hang wu
tién va khach hang Private. Viéc 4p dung CRM khéng chi nham ting cudng chim soc
khéch hang, ma con gitp MB chu dong nam bat nhu cau, xu hudng tiéu dung tai chinh
cua tirng nhom khach hang, tir d6 thiét ké cac goi san pham, dich vu chuyén biét va toi
uu hoa trai nghiém khach hang.

Muc tiéu Ién nhat cia CRM tai MB 1a giir chan hién hitu, ting muac d6 gan két,
dong thoi ma rong tép khach hang méi thdng qua viéc nang cao chat lugng phuc vu va
ca nhan héa dich vu. Bén canh d6, MB ciing hudng tgi viéc gia tang hiéu qua kinh
doanh, nang cao uy tin thuong hiéu va duy tri vi thé canh tranh trén thi truong.

Cac muc tiéu cu thé gom:

— C& nhan hda dich vy va san pham, dam bao mdi khach hang déu nhan dugc

su cham s6c phu hop véi nhu cau va ky vong tai chinh caa minh.
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— Tang cuong tinh linh hoat va chu dong trong cham soéc khach hang.

— Phat trién hé théng quan trj dit liéu khach hang dong bo va cs kha ning phan
tich sau, nham nang cao hiéu qua thiét ké san pham, hoach dinh chinh sach tiép can
tirng phan khac khach hang.

— Nang cao kha ning canh tranh bang chét lugng dich vu vuot trdi tao lgi thé
khéc biét so vai cac ngan hang khac

— Tbi vu hoa chi phi cham séc khach hang nhd ap dung cdng nghé hién dai vao
qua trinh quan Iy va van hanh hé théng CRM

2.4.2.2 Cau tric thanh caa quan tri quan hé khach hang

a. Cong nghé

Hién nay, ngan hang dang ung dung hé théng CRM hién dai nham quan ly di
liéu khach hang tap trung, phuc vu hoat dong cham soc khach hang chuyén nghiép va
nang cao hiéu qua kinh doanh. Hé théng CRM gitip ngan hang luu trir toan bo thdng
tin co ban cua khach hang nhu: thong tin c4 nhan, lich st giao dich, nhu cau tai chinh
va mue d6 sir dung san pham dich vu.

Hinh 2.2: Hinh anh trang chi phin mém CRM

Pbang nhap

Chao ming ban da dén v&i CRM Mobile

a Xin chao
Trinh Thi Trang

&B (&) O

DANG NHAP

Hudng dan
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Mot trong nhitng phan mém CRM ngan hang dang trién khai 124 CRM — nén
tang duogc thiét ké ti uu cho thiét bi di dong, cho phép can bo ngan hang dé dang truy
cap va quan ly di liéu khach hang moi lic, moi noi. Vi CRM, nhan vién ngan hang
c6 thé tryuc tiép nhap liéu, tra cau thong tin khach hang ngay khi tiép xdc, tir do rat
ngan thoi gian xir 1y va tang tinh chu dong trong cdng viéc.

Phan mém CRM cho phép ngan hang quan 1y tap trung toan bo khach hang cé
nhan va doanh nghiép trén mot nén tang duy nhat. Mdi nhan vién ngan hang, dac biét
la chuyén vién UB c6 thé dé dang nhap liéu, tra cau lich sir giao dich, nhu cau vay
vbn, mo the, tiét kiem cua khach hang. Piéu ndy gilp céc cap quan Iy giam sat hiéu
qua cong viéc cua timg nhan vién, déng thoi tranh tinh trang bo sét khach hang va xir

ly cham tré.

Hinh 2.3: Giao dién ciia phan mém CRM

-l 4G XD
- Huy déng vén
28,254
hh
KH co sinh nhat trong 7 ngay tgi
: @ PRIVATE O KH
az2 @ PRIORITY 31 KH
® MASS aal KH
® CHUA XAC DINH O KH
AUM khach hang
P O-1ty 17.53S kh
s 1-10ty 52 kh
@® 10 - 201ty O kh
317.88 >

20 - 200 ty 1kh
@ 200 - 400ty O kh
® > aocoty O kh

CRM hd trg thiét lap cac quy trinh cham séc khach hang tu dong nhu guri email,
tin nhan SMS, nhéc lich d4o han so tiét kiém, thanh toan khoan vay hoac gigi thiéu san
pham méi phl hop véi nhu cau khach hang. Ngoai ra, hé thong ciing gitip ngan hang
dé dang xay dung cac chién dich marketing ca nhan dya trén hanh vi va nhu cau caa

ting khach hang tir d6 tang cudng trai nghiém va sy gan bo voi khach hang.
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Dua trén dir liéu thu thap duoc, CRM gilp ngan hang phén loai khach hang
theo tirng nhém: khach hang VIP, khach hang tiém ning, khach hang rai ro.. hoic theo
muc do quan tam ting san pham dich vy nhu tin dung, thé, bao hiém,...Diéu nay gilp
ngan hang tap trung ngudn lyc dung ddi twgng, nang cao hiéu qua tiép can va cht giao
dich, han ché lang phi chi phi marketing dai tra.

Mot loi thé khac 1a CRM gilip ngan hang tong hop phan tich dit liéu khach hang
dé bao cio cho ban lanh dao vé tinh hinh kinh doanh, hiéu suat nhan vién, ty I¢ khach
hang roi bo... Tir d6, ngan hang kip thoi didu chinh chién lugc, dua ra cac chuong
trinh thic day ban hang, cham séc khach hang kip thoi.

T6m lai, hé théng CRM gilp cho ngan hang nang cao chat lugng dich vu khach
hang, t6i vu quy trinh ban hang va chim soc sau ban hang, ddng thoi gidp cac phong
ban nhu phong giao dich, phong khach hang ca nhan cham soc khach hang phdi hop
chat ché, logic hon. Tur d6, ngan hang vira gia tang su hai long cua khach hang, vira
phaét trién bén vitng va canh tranh hiéu qua trén thi truong.

e Cac kénh mang xa hoi, dién thoai, app MB

Hién nay, MB dang ddy manh viéc thu thap va khai thac thdng tin khach hang
thong qua cac kénh k§ thuat sé nhu Zalo, SMS, cudc goi dién thoai truc tiép va dic
biét Ia tng dung ngan hang dién tir MB App. Trong do, goi theo danh sach data khach
hang tiém ning 1a phwong thic chiém ty trong 80% tong s6 hd so khach hang dugc
tiép can va thu tir kénh nay.

Zalo va SMS dong vai tro nhu kénh giao tiép, tiét kiém thoi gian, thuong dugc
st dung dé giri théng bao, nhic lich thanh toén, gidi thiéu san pham maéi hoic xac dinh
nhu cau caa khach hang. Trong d6, MB App dong vai tro 1a kénh thu thap dir liéu tu
dong, noi khach hang chii dong dé lai thong tin khi ding ky san pham nhu mé tai
khoan, tin dung, gui tiét kiém online,...Ngoai ra, cudc goi dién thoai tryc tiép tir doi
ngil chuyén vién quan hé khach hang khong chi dung lai & viéc gigi thiéu san pham,
ma con la qué trinh khai thac thdng tin gidp ca nhan hoa dich vu va tu van phi hop.

Tat ca c4c dir lidu dugc thu nhap tir cac kénh trén déu dugce dong bo, luu trit va
phan loai trén phan mém hé théng CRM cua ngan hang, tir d6 hd tro ca nhan héa dich

vu, nang cao hiéu qua cham soc khach hang va tao lgi thé canh tranh cho ngan hang
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b. Quy trinh

Bwéc 1: Tim kiém khach hang

— Tai MB Son Tra, cac nhan vién thu thap cac dir liéu khach hang nhu: tai
quay giao dich, cac chuong trinh tiép thi - marketing, tir cac ddi tac va lién két noi bo.

— Ngoai ra nhan vién con tim kiém thém di liéu khach hang qua viéc di thi
truong tai nham thu thap cac dit lidu data dé tim kiém khach hang tiém ning.

Bwéc 2: Tiép can va thu hit khach hang

— Khai thac dit liéu khach hang tir hé théng CRM, ngudn gigi thiéu, ddi tac lién
két hoic tir cac chwong trinh truyén thong, tiép thi so.

— Thuc hién cac chién dich tiép can khach hang: goi dién, gui email, nhin tin
quang ba dich vu, su kién.

— Phén loai khach hang theo phan khuc nhu ca nhan, doanh nghiép, thu nhap,
nhu cau,... dé dé xuat san pham phu hop

Budc 3: Khai thac nhu cau va tw van san pham

— Ling nghe va dat cau hoi dé xac dinh nhu cau thuc sy cua khach hang (gui
tiét kiem, vay von, mé thé tin dung, st dung ngan hang sé, bao hiém,..)

— Tu van san pham/ dich vu twong ung, giai thich rd cac dic diém loi ich, chi
phi va quyén loi di kém.

— Hen khach hang 1én trén ngan hang dé c6 thé duoc tu van cling nhu hd tro
cac dich vu d@é thuc hién giao dich thuan loi tiép can khach hang dé dang.

Bwéc 4: Thuc hién giao dich va ky két

— Huéng dan khéach hang lay so thir ty, chi dan vao quay giao dich phu hop.

— Hoi va xac nhan lai dich vu ma khach hang can giao dich.

— Hb trg khach hang hoan thién cac biéu mau hop dong va cung cap cac giay
to can thiét (CCCD, hd so vay von, gidy to lién quan,...)

— Xac thuc thong tin, dinh danh va sinh trac hoc cho khach hang va tu van lai
cac dich vu cho khach hang dé nam rd thong tin.

— Trinh ky hoic luan chuyén hé so theo quy trinh ndi bo dé kiém duyét

— Thuyc hién giao dich trén hé théng va in bién nhan, xac dinh hoan tat giao
dich véi khach hang.

Budc 5: Cham soc khach hang sau ban

— Goi dién thoai hoac gwri email xac nhan da giao dich thanh cong.
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— Huéng dan khach hang st dung cac dich vy lién quan nhu ung dung
MBBank, Internet banking, SMS banking,...

— Pé xuat thém san pham bd sung nhu bao hiém, dich vy dau tu, tiét kiém co
Ky han,..

— Goi dién thoai hodc gui email, tin nhin nhiac nhé khach hang khi dén ky han
tiét kiem, tat toan lai vay,.. .

Quy trinh ban hang tai MB Bank dugc xay dung theo huéng chuyén nghiép va
ldy khéch hang lam trung tdm. Viéc &p dung ddng bo cac budc trén khong chi gidp
taing doanh thu ma con gép phan nang cao hinh anh va uy tin caia MB Bank trong mat
khach hang.

Han ché: Tuy nhién, khi ngan hang c6 tiép nhan nhiéu khach hang ciing mot
thoi diém thi quy trinh kiém duyét hd so thudng xay ra sai sot va thoi gian kiém duyét
hd so rat 1au 1am khach hang cho doi. D6i khi hé théng phan mém bj 13i 1am cho céc
qua trinh xac thuc thong tin va dinh danh khong duoc thi khach hang phai doi hé thng
phuc hoi va gay ra sy kho chiu dén véi khach hang. Ngoai ra, van con mot s6 nhan
vién con kha thu dong trong viéc tim kiém va tu van véi khach hang.

c. Con nguoi

M3i con ngudi trong ngan hang thuc hién mdi nhiém vu khac nhau nhung tit ca
déu hudng dén viéc tim kiém khach hang va cung &ng san phiam cta minh dén cho ho.
Tat ca cac nhan vién tir quan Iy dén nhéan vién 13 ngudi truc tiép tiép xuc véi khach
hang tir giao dich vién, chuyén vién tin dung, cong tac vién,.. doi hoi ho phai hiéu biét
sAu vé san pham, thdng tin cua ting san pham dé hd tro khach hang.

Bang 2.7: M0 ta cong viéc ciia cac nhan vién lam viéc truc tiép véi khach hang

Phong ban MO0 ta cong viéc Quy mod
Kiém soat Phong dich vu | Huéng dan va nhac nho giao dich vien | 1
vién khach hang vé quy dinh tuan thu.

Kiém tra chiing tir, ho so giao dich
trude/ sau khi thuc hién va phé duyét
cac giao dich.

Kiém soét tich hop Ié cua chir ky, giay
to, 6 tién, ma khach hang,..

Canh béo sai sot va phong chéng gian
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lan noi bo.

Chuyén vién | Phong khach Tim kiém, tiép can khach hang ca nhan/ | 6
tin dung hang ca nhan/ | doanh nghiép c6 nhu cau vay vén.
doanh nghiép Tu van, thu thap ho so, kiém tra tai
chinh, tham dinh hé so, phdi hop phong
tham dinh va trinh phé duyét ho so.
Theo ddi tién do giai ngan, hd trg khach
hang khi vay ( tai vay, gia han, thanh

toan,..)

Giao dich Phong dich vu | Tiép nhan va xt ly giao dich hang ngay | 4
Vvién khach hang cua khach hang ca nhan/ doanh nghiép.
Hudéng dan dién biéu miu, giai dap cac
thic mic tai quay va dam bao ching tir
day du, chinh xac, ding quy dinh.

Gidi thiéu san pham dich vu cho khéch

hang.
Cong tac Tim kiém khach hang méi, gi6i thiéu
vién san pham dich vu ngan hang.

Huéng dan khach hang dién théng tin,
chuan bj gidy to, hd tro khach hang dén

giao dich tai chi nhanh.

Nhan chi tiéu kinh doanh theo thang.

Vi vay, trude khi bude vao moi truong lam viéc chinh cta ngan hang thi ho trai
qua cac budi dao tao co ban, gilip hiéu hon vé qua trinh van hanh, vian héa cua ngan
hang.

Trudc khi chinh thic bat dau cong viéc tai MB, cac nhan vién méi s& tham gia
chuong trinh ddo tao hoi nhap nham 1am quen véi méi truong 1am viée, van héa doanh
nghiép va quy trinh nghiép vu tai ngan hang. Ngoai ra, cac budi dinh huéng con gilp
nhan su ma&i hiéu & hon vé quy tic wng xu, phong cach phuc vu khach hang va chuan

muc chuyén nghiép trong nganh tai chinh — ngan hang.
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Vé trinh d6 chuyén mén, MB Son Tra ludn wu tién tuyén dung nhiing Gng vién
c6 nén tang kién thuc virng vang vé tai chinh — ngan hang, kinh té va ki nang chuyén
moén phu hop Véi tirng vi tri cdng viéc. Trinh d6 hoc van cao 14 lgi thé dé nhan vieen
tiép can thanh hon véi nghiép vu va c¢d kha ning hd tro khach hang hiéu qua.

Vé thai do va tac phong phuc vy, nhan vién ngan hang can thé hién sy chuyén
nghiép, nhiét tinh va thai d6 than thién trong moi tinh hudng giao tiép. Khéach hang
ludn danh gia cao su lich sy, chu déo va kha nang xu Iy tinh huéng linh hoat cuaa céan
b6 ngén hang.

Hinh 2.4: Phong cach tw van khach hang
' -

MB Son Tra dac biét chi trong hinh anh ca nhan va phong cach phuc vu caa
d6i ngii nhan vién. Tir trang phuc chinh chu, phi hop véi vian héa ngan hang, dén céch
giao tiép nhu nu cudi, &nh mat, cir chi than hién. T4t ca déu g6p phan tao nén trai
nghiém tich cuc cho khach hang. Diéu nay thé hién cam két cia MB Son Tra trong
viéc xay dung doi ngli nhan su chuan muc, c6 kha ning thich nghi va phuc vu khach
hang mot cach tét nhat.

2.4.3 M6 hinh IDIC

a. Nhan dién khach hang

Pé hoat dong nhan dién khach hang dong vai tro quan trong trong quan ly va
cham soc khach hang cd nhan. Tai ngan hang MB Son Tra sé tap trung thu thap cac
guon data tir gap mat tryc tiép tai quay, cac chuong trinh tiép thi - marketing, tir lién
két doi tac s& gilp cho viéc tim kiém, thu thap thong tin va tong hop vao phan mén
CRM. Viéc nhan dién khach hang khong chi dung lai ¢ viéc thu thap thong co ban ma

con nham hiéu rd nhu cau tai chinh, xu hudéng tiéu ding va kha ning sir dung cac san
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pham, dich vu ngan hang cua ting ca nhan.

Thong tin khach hang duoc ngan hang thu thap qua nhiéu kénh da dang tir truc
tiép dén gian tiép, dam bao tinh chinh xac va day du trude khi dua vao hé théng CRM.
Sau déy 1 3 cach ma ngan hang sir dung dé thu thap thang tin.

Qua céc giao dich tai quay, trén app MB Bank: Py 13 ngudn dix liéu chinh xac
nhat khi khach hang truc tiép cung cip théng tin c4 nhan nhu sé CCCD/ Cin Cudc,
nghé nghiép, thu thap, nhu cau vay vén, gui tiét kiém,... Mdi lan phét sinh ngan hang
s& dong thoi cap nhat va bo sung vao hd so khach hang trén hé théng CRM.

Qua C4C cudc goi tu van va chim séc khach hang: nhan vién sé& thuc hién cac
cudc goi nham khao sat nhu cau, cham séc dinh ky hodc gisi thiéu cac san pham méi
nhu cac chuong trinh wu dai 140 suat guoi tiét kiém, vay von kinh doanh, mua nha,..
Thong qua trao d6i nhan vién s& khai thac thém vé ké hoach tai chinh cua khach hang
dé ca nhan héa dich vu.

Qua tin nhian SMS, Zalo, email marketing: MB Son Tra thudng sir dung cac
kénh sé nay dé guri cac tin nhian twong tac voi khach hang vé cic chuong trinh
marketing, 14i suat, cac thdng bao khac cua ngan hang. Bong thoi do ludng muac do
quan tdm, phan héi cua khéach hang vai tirng san pham dich vu. Dya vao d6, ngin hang
phan loai khach hang tiém ning, khach hang c6 nhu cau giri tiét kiém 16n hoic khach
hang uu tién cac dich vu dau tu.

Viéc nhan dién khach hang giip MB Son Tra chu dong hon trong viéc phan
tich dit liéu, xay dung hd so tin dung ca nhan va d& dang dwa ra cc chinh sach chim
s6¢ phu hop tirng khic khach hang. Pay chinh 13 nén tang dé ngan hang nang cao chat
lugng dich vu, phat trién khach hang trung thanh va tang truéng bén viing trong moi
truong ngan hang sé hién nay.

b. Phan biét khach hang

Hién tai trén hé thbng CRM cua ngan hang chi dang phan loai khach hang theo
3 loai: khach hang Mass, khach hang Priority va khach hang Private.

Khach hang Mass: khach hang nay thuong s€ la khach hang chuyén st dung cac
dich vu tur tai khoan, thé,...Khach hang Mass 1a khach hang ca nhan c6 muac thu nhap
binh thuong. Ngén hang sé dinh hudng nhom khach hang nay thuong la mo thé, mo
tiét kiem trong thoi gian ngan han va trung han.

Khéch hang hang Priority: 1 nhitng nhém khéach hang c6 thu nhap hoic tong tai
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san/ tién giri ngan hang tir 500 triéu dén 2 ty. Nhu cau cua khach hang nay thuong sir
dung cé&c san pham tai chinh chuyén biét. Nén ngan hang sé& tap trung tu van tai chinh
riéng vé cac khoan tai chinh ca nhan, bao hiém, dau tu, ngoai hdi...Va ngan hang ciing
s& cung cip chuong trinh wu dai cho dbi twong nay.

Khach hang Private: 1a nhitng nhém khéach hang c6 tong tai san/ tién gui ngan
hang tir 2 ty tré 1én. Khach hang nay thuong 14 doanh nhan, nha dau tw, nguoi ¢6 thu
nhap cao, tai san 1on trong va ngoai nuéc. Nhu cau cua khach hang nay thuong st
dung cac san pham tai chinh chuyén biét. Nén ngan hang sé& tap trung nhitng nhan vién
tai chinh cip cao dé chim séc khach riéng. Dich vu nhém khach nay ngan hang
thudng 1a tu van dau tu ching khoan, trai phiéu, bao hiém, ngoai té...Va ngan hang
cling s& cung cap chuong trinh wu dii, hd trg dau tu tai chinh trong va ngoai nudc cho
d6i tuong nay.

Bang 2.8: Ty trong doanh thu cia cac phan khac khach hang
DVT: TY DPONG

Loai khach hang Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024
S6 | Doanh | % S6 | Doanh | % S6 Doanh | %
luong | thu Tong | lwong | thu Toéng | luong thu | Téong
doanh doanh doanh
thu thu thu
Tong doanh thu 18.269 | 100% 20,079 | 100% 22,382 | 100%
Khach hang Mass | 7.206 | 11.875 | 65% | 8.270 | 12.449 | 62% | 10.399 | 15.220 | 68%
Khach hang 3.289 | 4.202 23% | 4.722 | 5.421 27% 5.514 4.253 19%
Priority
Khach hang 1.762 | 2.192 12% | 2.901 | 2.209 11% 3.183 2.910 13%
Private
Nhan xét:

— Khach hang Mass: Trong giai doan nam 2022-2024, khach hang Mass
lubn chiém ty trong cao nhat vé ca s6 luong va doanh thu. Cu thé khach hang Mass
tang lién tuc tor 7.206 khach hang trong nam 2022 lén 10.399 khéach hang trong nam
2024, chiém phan Ién trong téng sé khach hang. Doanh thu tir nhom nay ciing ting
tuong ung tir 11.875 ty dong Ién 25.220 ty dong, chiém 65% - 68% tong doanh thu
trong cung ky.
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Ty I¢ tang truong doanh thu cho thay stc tiéu dung on dinh va ting cao cia
phan khic khach hang Mass. DU gi4 tri san pham va dich vu c6 thé khong 16n, nhung
nho tan suat sir dung dich vu cao va quy mé déng dao, nhom khach hang nay dang
dong vai tro quan trong trong tang trudng doanh thu caa doanh nghiép. Viéc duy tri va
chiam s6c tot nhém nay s& gilp ngan hang gitra viing téc do tang truong on dinh trong
dai han.

— Khéch hang Priority: Nhdm khach hang Priority c6 sy gia ting dang ké vé
mit s6 luong qua cic niam, tir 3.289 khach hang vao nim 2022 ting 1én 5.514 khach
hang vao nam 2024. Tuy nhién, doanh thu khong tang twong xtng, tham chi giam nhe
trong nam 2024, tham chi giam nhe trong nim 2024 (tir 5.421 ty nam 2023 xudng con
4.253 ty nam 2024). Ty trong dong gop trong téng doanh thu ciing sut giam tir 27%
nam 2023 xudng 19% niam 2024.

Diéu nay cho thay hiéu qua khai thac tir nhém khach hang nay dang c6 dau hiéu
suy giam. du sb luong ting, nhung chi tiéu trung binh mdi khach hang lai giam, phan
anh kha ning khai thac gia tri chua t6i vu. Day 1a du hiéu cho thiy ngan hang cin
xem lai chinh sach cham so6c, dinh vi gia tri va vu dé@i danh cho nhom khéach hang nay,
dé duy tri duoc su trung thanh mic chi tiéu cao hon tir ho.

— Khéch hang Private: Khéch hang nay 1a nhdm c6 quy mé nho nhat vé sé
lwong nhung lai duy tri ty trong déng gop 6n dinh trong tong doanh thu. Tir nim 2022
dén 2024, sb lugng Khach hang ting tir 1.762 1én 3.183 ngudi, doanh thu twong ¢ng tir
2.192 ty én 2.910 ty dong, chiém khoang 11% - 13% téng doanh thu hang nam.

Du chiém ty 1 nho nhat vé s lwong, nhung nhom Private lai c6 muc chi tiéu
trén mdi khach hang cao, ching to gia tri ca nhan mang lai vuot troi. viéc duy tri on
dinh doanh thu tir nhém khach hang cao cap. Tuy nhién, day van la nhém khéch hang
rat tiém ning ma ngan hang can xay dung thém céac goi san pham, dich vu riéng biét dé
gia tang gia tri tr nhom khach hang nay, dong thoi nang cao trai nghiém nham giir
chan va phat trién thém khach hang mai.

c. Twong tac voi khach hang

Céc cong cy tuong tac khach hang hién nay MB Son Tra ap dung bao gom:

— Tuong tac truc tiép véi khach hang tai ngan hang

Péi vai khach hang c& nhan thugc nhém Mass va Priority, chuy@n vién tai quay

giao dich thuong truc tiép hd tro tu van san pham, giai dap thac mic va huéng dan sir
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dung c4c dich vu ngan hang nhu gui tiét kiém, mo the, ding ky khoan vay, bao hiém
hoic dau tu. Riéng nhom khach hang Private, ngan hang bé tri chuyén vién quan Iy tai
chinh riéng dé hd tro theo ddi, tu van va chim soc chuyén biét.

Cac tuong tac nay dién ra chi yéu tai quay giao dich, sy kién tri an khach hang
hoic théng qua cac budi gap mat 1:1 theo lich hen. trong qué trinh nay chuyén vién co
thé cap nhat cac chuong trinh wu dai mai, san pham phu hop véi ting nhém thu nhap,
tai san hoic nhu cau tai chinh.

— Tuong tac gian tiép:

Ngan hang phét trién hé thong da kénh nham mo rong tuong tac voi khach hang
ngoai cac diém giao dich truyén théng. Qua c4c nén tang nhu App MB Bank, website,
email, tong dai 24/7, khach hang c6 thé d& dang thuc hién cac thao tic nhu tra ctu
thong tin, diang ky dich vu, nhan ho trg ky thuat va khiéu nai.

Nhan vién ngan hang dugc dao tao bai ban vé nghiép vu chim séc khach hang
qua dién thoai. Khi c6 thé lién hé véi ngan hang qua sb dién thoai thuong truc tai hé

théng chinh hoic lién hé truc tiép tai PGD dé dugc cham soc tot nhat.
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Bang 2.9: Hoat dong twong tac giira khach hang véi ngan hang

Nhom khach hang

Nhu cau twong tic

Kénh twong tac

Hoat dong tuong

tac
Mass Tim hiéu san pham | App MBBank, Nhin tin tu dong,
co ban: tiét kiem, | hotline, SMS, quay | thong bao vu dii
vay tiéu dung, m¢ | giao dich qua APP/SMS.
the, chuyén tién. Hudng din ding ky
dich vu sd. goi dién
nhic lich thanh
toan, tu van nhu
Cau co ban.

Priority Goi tai khoan MB | Chuyén vién tu van | Gap mat truc tiép,
Bank Priority, bao | riéng, hoi thao tu van dich vu. gui
hiém, gui tiét kiém | khach hang, email, | b&o céo tai chinh cé
c6 ky han linh hoat, | hotline wu tién, zalo | nhan dinh ky. moi
quan ly tai san, vay tham gia chuong
tin chap hoic thé trinh khach hang
chép, thé tin dung than thiét

Private Géi dich vu tai RM riéng, hotline | Tu van chién luoc

chinh Private
Banking, trai phiéu,
cac san pham dau
tu két hop bao hiém
cao cap, thé tin
dung han Visa
Signature, quan ly

danh muc tai san

VIP, email, phong

cho riéng, zalo

1:1 cap nhat san
pham dau tu
chuyén biét. H6 tro
giao dich ngoai gio/
ngoai tru s¢. Moi
tham gia cac su
kién khép Kin.
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Mot s6 van dé trong twong tac con ton tai: Mac du ngan hang di trién khai da
dang cac kénh twong tac v6i khach hang, tuy nhién thuc té van con tén tai mot sé han
ché nhat dinh. Viéc van con mot s6 nhan vién con khé thu dong trong viéc tuong tac
vé6i khach hang. Hoat dong tuwong tic chua thuc sy dong bo giira cac kénh truc tuyén
va tai quay, dan dén trai nghiém chua lién mach. Ngoai ra, viéc ca nhan hoa dich vu
cho nhém khéch hang Priority va Private con han ché, chua dap tmg day du nhu ciu tu
van chuyén sau va quan Iy tai chinh riéng biét.

d. Cé biét héa khach hang

MB trién khai hoat dong céa biét hoa khach hang dua trén phan khic rd rang
trng nhoém khéch hang: Khach hang Mass, Khéach hang Priority, Khach hang Private
(VIP). M&i nhom khach hang déu duoc xay dung chinh sach chim soc, wu dai riéng
biét nham tbi wu trai nghiém va nang cao gia tri méi quan hé.

e Khach hang Mass (Pai chung)

— Dinh ky gt email, SMS hoic théng béo trén app MBBank vé c4c san pham
tiét kiem, vay von, vu dai thé tin dung pha hop.

— Tu van, hd tro qua tong dai hoic tai quay giao dich véi cac san pham phd
bién nhu: géi tai khoan M-Basic, gai tiét kiem online, bao hiém nhan tho co ban...

— Thudng xuyén giri thdng tin vé cac chuong trinh vu dai, khuyén mai danh
cho nhém khach hang phé théng.

e Khach hang Priority (Uu tién)

— CO6 RM (chuyén vién quan hé khach hang c4 nhan) chim séc riéng, truc tiép
tu van cac san pham tai chinh phl hop véi nhu cau ca nhan hoa: tiét kiém wu dai 13
suat cao, bao hiém, dau tu trai phiéu. ..

— Pugc tham gia cac chuong trinh tri an khach hang lon: tang qua sinh nhat,
ngay I&, wu dai dic biét khi gisi thiéu khach hang mai.

— Uu dai giam phi dich vu, phi chuyén tién, mién phi duy tri mot s6 goi tai
khoan.

— Puoc tiép can cac chwong trinh dau tu riéng, san pham tai chinh thiét ké
riéng theo tirng dot cia MB.

e Khach hang Private (VIP cao cap)

— Phuc vu tai Phong giao dich Private Banking hoac khu vuc riéng vai khéng

gian sang trong, chuyén vién cham séc riéng biét.
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— DPuogc xay dung ké hoach tai chinh c& nhan, bao hiém nhan tho tron doi, bao
hiém dau tu tich 1dy tai san, cac goi tiét kiém siéu wu dai 1ai suat, goi vay véi han mac
I6n, cac loai thé nhu MB Visa Infinite va Mastercard World Elite,...

— Tham gia cac chuong trinh dic quyén nhu: sy kién gap g& chuyén gia tai
chinh, hoi thao dau tu, du lich nghi dudng danh riéng cho nhém khéch hang VIP.

— Gui 1oi chdc mung, qua tang vao nhiing dip dac biét nhu sinh nhat, ky niém
hop tac, ngay 1€ 1on.

— Uu di dic biét khi gisi thiéu khach hang méi hoac mang vé ngudn tién 16n
cho ngén hang.

2.4.3 Panh gia hi¢u qua quan tri quan hé khach hang

Tai MB Bank, viéc danh gia hoat dong quan tri quan hé khach hang (CRM)
duoc tién hanh dinh ky theo thang, quy hoic nim. Viéc danh gia nhim dam bao cac
chinh sach chim séc khach hang duoc trién khai ding huéng va dat hiéu qua thuc té.
Thong qua hé théng phan mém quan ly di liéu khach hang hién dai, ngan hang lién tuc
cap nhat va phan tich cac sé liéu vé hanh vi, nhu ciu, ciing nhu phan hdi cua ting
nhoém khach hang c& nhan tir phd thong (Mass) dén wu tién (Priority) va cao cip
(Private).

Ngoai ra, MB Son Tra ciing ghi nhan nhiéu cai thién trong viéc phdi hop giita
cac bo phan chic ning. Viéc chia sé thong tin va hod tro 1an nhau gitra cac phong ban
da tré nén hiéu qua hon, gop phan nang cao trai nghiém khach hang, dong thoi rat
ngdn thoi gian xir Iy yéu cau va han ché phién ha trong qué trinh giao dich. Bén canh
do, viéc dau tu vao ha tang giao dich, cai tién khong gian 1am viéc, cap nhat thuong
Xuyén cac an pham truyén thong va day manh dao tao noi bo tao ra méi truong phuc
vu hién dai va thuan tién. Nho do, hoat dong CRM tai MB Son Tra khong chi gitp duy
tri moi quan hé bén viing vai khach hang.

2.5 Cac nhan té anh hwong dén quan tri khach hang ca nhan tai ngan hang
TMCP Quan Dji — Phong giao dich Son Tra

a. Yéu t6 bén ngoai

e Yéutd kinh té

Giai doan nam 2022-2023, kinh té phyc hdi sau dai dich, nganh du lich Pa ning
khai sic, lugng khéch du lich ting manh tré lai. Khi thu nhap c& nhan va doanh thu

doanh nghiép dan phuc hoi, nhu cau vay mé rong kinh doanh tai MB Son Tra ciing
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tang ddng ké. Ngan hang da trién khai cac goi vay vu déi cho doanh nghiép vira va
nho, dong thoi diy manh chwong trinh tin dung 0% l4i suat trong 3 thang dau nham
thu hat khach hang cé nhan.

Pén nam 2024-2025, nén kinh té tiép tuc vao giai doan chuyén d6i s6 manh mé.
Xu huéng thanh toan khong tién mit gia ting, khach hang dan chuyén sang sir dung
ngan hang sé thay vi giao dich truc tiép tai quay. Pé duy quan hé khach hang, MB Son
Tra phai dau te manh vao cong nghé My MB Véi céac tinh ting nhu mo tai khoan s6
dep online, vay tiéu dung nhanh va thanh toan VietQR, giri tiét kiém online.

Nhu vay, c6 thé thay rang giai doan kinh té khac nhau cé nhimg tac dong dén
chién Iuong quan tri quan hé khach hang caa MB Son Tra. Ngan hang can linh hoat
diéu chinh chinh sach dé thich tng véi diéu kién thi truong va gitr viing vi thé.

e Yéu td cong nghé

Sy phé bién cua cong nghé thong tin gidp khach hang d& dang tim kiém tiép
can thong tin va thich tng nhanh vai nhimg thay d6i trong diéu kién kinh doanh. Vi
du, khach hang ngay nay c6 thé dang ky mé tai khoan online, rit tién trén app khong
can dung thé chi véi vai thao tac trén tng dung ngan hang sd, thay vi phai dén truc tiép
phong giao dich.

Céc hé théng CRM ngay cang duoc nang cap véi nhiéu tinh ning vuot troi, chi
phi hop 1y hon gitip cac ngan hang d& dang trién khai va van hanh. Chang han, MB da
dau tu manh mé& vao cac nén tang quan ly di liéu khach hang, tich hop tri tué nhan tao
dé phan tich hanh vi tiéu dung, tir d6 dua ra cic goi ¥ san pham tai chinh phd hop,
nang cao su hai long va long trung thanh cua khach hang.

Nhu vay, cong nghé khéng chi gilp MB nang cao hiéu suat hoat dong ma con
dong vai tro then chét trong viéc xay dung va duy tri méi quan hé khach hang bén
vitng.

b. Yéu té bén trong

e Nang luc va trinh d0 cua doi ngii nhan vién

Nhan vién 1a lyc lugng nong cbt trong viéc quan Iy quan hé khach hang tai MB
Son Tra. Ho tham gia vao qué trinh xay dung chién lugc CRM, trién khai thuc hién va
danh gia hiéu qua hoat dong. Pé dam bao chat lwong dich vy, MB di 4p dung quy
trinh tuyén dung chat ché, yéu cau tng vién phai dap ang cac tiéu chi vé trinh do

chuy&n mdn, ki niang nghiép vu va trai qua cac vong kiém tra trudc khi chinh thac ky
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hop dong lao dong. Poi ngil nhan sy tai MB Son Tra phan Ién c6 trinh d6 tir dai hoc
tré 18n gilp viéc trién khai CRM dién ra thuan loi va hiéu qua hon.

Ngoai chuyén mon cao, nhan vién MB Son Tra con la nhitng ngudi tré trung,
ning dong va nhanh nhay trong viéc tiép can céng nghé. Ho c6 kha ning cap nhat, sir
dung cac phan mém CRM, khai thac dit liéu khach hang dé t6i wu hoa dich vu. Tuy
nhién, do dic thu cia nganh tai chinh — ngan hang, mot sé nhan vién tu vAn méi ¢ thé
thiéu kinh nghiém thyc té, anh huong dén kha ning xir Iy cac tinh huéng phtc tap. Do
d6, MB Son Tra thudng xuyén to chic cac khoa dao tao nang cao Ky nang nghiép vu
va tng dung céng nghé vao quan ly quan hé khach hang. Nhin chung, su thanh cong
cia CRM tai MB Son Tra c6 su dong gop quan trong tir nang luc va trinh d6 chuyén
mon cua doi ngli nhan vién.

e Vin hoa doanh nghiép: MB Son Tra huéng t6i vian hoa doanh nghiép lay
khéch hang 1am trung tim, trong d6 moi hoat dong déu hudng dén viéc dap tng nhu
CAu va nang cao trai nghiém cta khach hang. Ngan hang thuc day tinh than 1am viéc
chu dong, khuyén khich nhan vién sang tao trong viéc cung cap giai phap tai chinh pho
hop. Bong thoi, MB ciing dau tu vao sd hoa va chia sé dit liéu noi bo dé nang cao hiéu
qua quan tri quan hé khach hang.

e Thuong hiéu: MB khéng chi la mot ngan hang thuong mai ma con la mot
thuong hiéu tai chinh uy tin, dugc khach hang tin tuéng. Hinh anh thwong hiéu manh
mé&, gan lién véi su d6i méi cong nghé va chat luong dich vu cao gip MB duy tri va
ma rong quan hé véi khach hang ca nhan. Nho d6 ¢6 mirc @6 nhan dién thuong hiéu
tt, khach hang dé dang lva chon MB khi ¢ nhu cau V& dich vu tai chinh, tir d6 gop
phan gia tang loi thé canh tranh ciia ngan hang.

2.6 Panh gia chung vé hoat ddng quan tri quan hé khach hang cac nhan tai
TMCP Quan Dji — Phong giao dich Son Tra

a. Thanh tuu

Thu nhat, PGD di tién hanh giao dich voi khach hang an toan, dam bao an toan
cho céac thdng tin ca nhan lién quan tsi khach hang, nang cao uy tin phong giao dich
truée khach hang va cac doi tac lon.

Thi hai, PGD da trién khai hé thong khai tao va quan ly ho so tin dung. Viéc sd
hoa quy trinh khéng nhitng giam thiéu thoi gian xt Iy hd so ma con nang cao tinh

chinh xac va minh bach trong cong tac phé duyét tin dung. Khach hang duoc hd tro
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nhanh chong, giam thoi gian cho dgi va cam nhan su chuyén nghiép trong quy trinh
lam viéc, tir d6 tang murc do tin tudng va su hai long véi ngan hang.

Thtr ba, PDG di c6 nhitng nd lyc rd rét trong viéc xay dung hinh anh va quang
ba thuong hiéu dén khach hang. Théng qua cac kénh truyén thong da dang nhu mang
x& hoi, email marketing, chim soc qua dién thoai va t6 chac cac su kién tri &n khach
hang, PDG d4 nang cao dang ké mic do nhan dién thuong hiéu va mtc d6 gin bo cua
khach hang ca nhan. Bén canh d6, viéc cham sdc thuong xuyén, ca nhan héa theo ting
phan khic khach hang gitp duy tri mdi quan hé 1au dai, ting tinh trung thanh va mo
rong co hoi phat trién khach hang tiém nang.

Thtr tu, PGD da ung dung hiéu qua cdng nghé thdng tin vao quan tri quan hé
khéch hang. Céc kénh giao dich truc tuyén nhu: mobile banking, internet banking
dugc phéat trién manh mé, cung cip su tién loi nhanh chéng cho khach hang trong céc
giao dich va tiép can dich vu. Viéc tich hop dit liéu khach hang trén cac nén tang nay
gitip ngan hang hiéu rd hon vé hanh vi nhu cau cua khach hang, tir d6 dua ra cac chién
lwgc hiéu qua marketing va cung cip san pham dich vu phd hop dén véi tung khach
hang.

b. Han ché

Hién nay phong giao dich MB Son Tra dd c6 nhimg budc tién dang ké trong
viéc trién khai va cai tién hoat dong quan ly quan hé khach hang trong nhimg nim gan
day, tuy nhién thuc t& van con ton tai mot s6 diém han ché can duoc khic phuc dé
nang cao hiéu qua trong thoi gian toi:

Thir nhat, cac hoat dong tu van va hd trg khach hang hién nay chu yéu mang
tinh ty phat, chua duoc dinh huéng rd rang theo chién lugc dai han. Pa phan cac
chuong trinh déu tap trung vao viéc dap tng nhu cau ngan han va thich nghi voi thi
treong hién tai, thay vi xay dung mot hé théng crm toan dién va bén viing nham tao
dung mbi quan hé lau dai véi khach hang.

Thi hai, mac du dit liéu khach hang da dugc cap nhat kha day du, song van con
ton tai hién twong mot sé thong tin chua dugc cap nhat kip thoi vao hé thong. Piéu nay
c6 anh huong dén chat lugng phan tich va dua ra quyét dinh trong qua trinh cham séc
khach hang.

Thir ba, mot bo phan can bd nhan vién tai phong giao dich Son Tra van chua

chu dong trong viéc tiép can va tim kiém khach hang méi. Su thiéu chi dong nay lam
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han ché kha niang md rong tép khach hang tiém ning ciing nhu giam hiéu qua tong thé
cua cac chién dich tiép thi va cham soc khach hang.

c. Nguyén nhan

Thi nhat, hién nay thi trudng tai chinh — ngan hang dang trong giai doan phat
trién manh mé vai sy gia nhap caa nhiéu to chie tai chinh trong va ngoai nudc. Cac
ngan hang thuong mai phai d6i mat véi ap luc canh tranh ngay cang gay gat khéng chi
vé san pham tai chinh ma con chat luong dich vu va trai nghiém khach hang. Trong
bdi canh d6, viéc nang cao hinh anh thuong hiéu va phét trién chinh sach dich vu
khéch hang phu hop, hiéu qua 1a diéu tit yéu dé tao loi thé canh tranh. Tuy nhién, MB
Son Tra van chua tan dung duoc CRM nhu mét ¢ong cu chién luge dé cai thién chat
luong dich vy, ca nhan hoa trai nghiém khach hang, tir d6 lam giam kha nang canh
tranh so véi cac dbi thu khac.

Tht hai, trinh d6 va kién thac cua can bo nhan vién vé CRM con han ché.
Nhiéu nhan vién chua nim bét duoc day du vai tro chic ning caa CRM trong hoat
dong kinh doanh. Su thiéu hut vé ning st dung hé thdng, phan tich dit liéu khach hang
va xay dung chién luoc chim soc c4 nhan hoa khién viéc ung dung CRM chua dat
duoc hiéu qua tdi wu. Bén canh d6, thiéu sy phdi hop dong bo giita cac bd phan ciing
khién viéc trién khai CRM gip khé khin trong viéc chia sé va khai thac théng tin
khach hang mot cach toan dién.

Thirc ba, ngén hang chwa chu trong té chic cac chuong trinh dao tao bai ban vé
hé thdng quan tri quan hé khach hang cho can bo nhan vién. Hau hét cac nhan su tiép
can CRM thdng qua kinh nghiém thuc tidn hoic hudng din ngin han, trong khi hé
thong nay doi hoi mot qua trinh dao tao bai ban thuong xuyén dé dam bao kha nang sir
dung thanh thao. Viéc thiéu hut cac khoa hoc chuyén sau va cap nhat kién thirc méi da
khién cho nhan vién chua khai thac duoc hét cac chirc nang ma hé théng quan tri quan

hé khach hang mang lai.
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CHUONG 3: PE XUAT GIAI PHAP NANG CAO HIEU QUA QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG CA NHAN TAI NGAN HANG TMCP QUAN POl -
PHONG GIAO DICH SON TRA.

3.1 Xu huéng phét trién cia linh vac ngan hang Viét Nam va chién lwoc
phat trién kinh doanh ciia ngan hang MB Son Tra

3.1.1. Sw can thiét phai thiét ké hé théng quan tri quan hé khach hang tai
MB Son Tra

Trong bdi canh moéi truong kinh doanh thay d6i nhanh chéng, chuyén tir quan
diém dinh hudng vao san pham sang dinh vao khach hang ma dic biét 1a thiét lap mdi
quan hé vai khach hang nham giir chan khach hang. Ban than ngan hang phai dé ra
chinh sach khach hang hop 1y, phong phu va da dang danh cho khach hang cta minh
dé ho nhan thay khd ma c6 su wu dai tir phia cac ngan hang khac. Trong quan tri quan
hé khach hang, diéu quan trong la phai hiéu rd mong doi va phan tng cua khach hang
d6i véi cac san pham va dich vu ma ngan hang cung cap.

Thi truong ngan hang Viét Nam hién nay dang ching kién su canh tranh ngay
cang khéc liét, dic biét 1a sy gia ting s6 luong ngan hang, trong d6 ¢ nhiéu ngan hang
lién doanh. Dé ton tai va phat trién hiéu qua, cac ngan hang can lién tuc d6i mai cong
nghé, cai tién quy trinh, nang cao chit lugng san phiam ciing nhu ting cudng cac hoat
dong tuwong tac véi khach hang. Viéc &p dung hé thdng quan tri quan hé khach hang
gilp cac ngan hang duy tri méi quan hé khach hang hién tai va tiép can khach hang
tiém ning trong twong lai. Trudc bdi canh d6, MB Son Tra can tao ra sy khac biét
thong qua mang dén trai nghiém khach hang tét hon tai cac diém giao dich. Bong thoi,
can hoach dinh chién lugc quan tri quan hé khach hang phl hop nang cao gia tri ma
khach hang cam nhan dugc va dap ung duoc céc tieu chuan québc té trong giai doan
hién nay.

3.1.2. Phuong hwéng phat trién kinh doanh ciéia ngian hang MB Son Tra
trong thai gian téi.

Nham hién thuc hda muc tiéu phat trién bén vimg, MB Son Tra dinh huéng toi
tap trung phat trién khach hang theo muc tiéu cy thé sau:

— M0 rong va phat trién cau trdc dich vu trén nén tang cung (tng mot hé théng
cac san pham va dich vu tai chinh tron goi, c6 chat lwong cao va canh tranh cho céc

khach hang ca nhan, dac biét la khach hang Priority va Private.
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— Tang cudng phat trién cac dich vu ngan hang ban 1é, mo rong do phu san
pham, dich vu dén nhiéu phan khuc khéach hang ca nhan.

— Thuc hién vai trd 1a mot trong cac trung tdm cung tng dich vu thi truong tién
t¢, thi truong von cé uy tin nham mé rong phuc vu cac ngan hang, bao hiém va dau tu
trong nudc thdng qua hé thong cac san pham dich vu c6 tinh cong nghé va chuyén
nghiép cao.

— Phét trién c&c san pham tai chinh phi tin dung, chang han nhu dich vu thanh
toan, chuyén tién, tiét kiém... nham da dang lra chon cho khach hang.

— Dit chat luong dich vu va trai nghiém khach hang 1én hang dau, coi con
ngudi — doi ngil nhan vién — 12 yéu té cbt 16i tao nén sy khac biét va loi thé canh tranh
Vi cac ngan hang khac.

— Luén cb ging dap tmg day du va linh hoat cac nhu ciu cua timg khach hang,
mang lai cho khach hang cam giac dugc quan tdm va phuc vu tan tinh.

— Ung dung cong nghé hién dai trong hoat dong ngan hang nhu: hé théng
thanh toan dién tir, thanh toan qua thé, quan ly tai khoan tryc tuyén... giup nang cao
hiéu qua phuc vu va tang trai nghiém cho khach hang.

3.1.3. Muc tiéu caa quan tri quan hé khach hang tai MB Son Tra

Nhim nang cao hiéu qua phuc vu khach hang ca nhan va gia ting su gin bo 1au
dai, MB Son Tra dit ra cAc muc tiéu cu thé trong cong tac quan tri quan hé khach hang
nhu sau:

— Xay dung va hoan thién dir liéu khach hang ca nhan, dam bao thong tin dugc
thu thap day du, dong bo va chinh xéc, phuc vu cho qua trinh chim séc va phuc vu
khach hang hiéu qua hon.

— Tbi wu hoa quy trinh phan loai va phan tich thong tin khach hang, tir d6 xac
dinh rd nhu cau cua timg nhém khach hang dé c6 hudng tiép can va phuc vu ph hop.

— Duy tri va cham soc tot khach hang hién co, dac biét 1a nhitng khach hang co
lich sir giao dich on dinh, mang lai doanh thu cao va thudng xuyén sir dung cua ngan
hang.

— Nang cao mtrc d6 hai long va trai nghiém cua khach hang ca nhén, théng qua
cac dich vu chat lugng, tha tuc nhanh gon va thai do phuc vu chuyén nghiép tai céc

diém giao dich.
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— Tang cuong khai thac gia tri tir nhom khach hang than thiét va khach hang
Vip, dong thoi mé rong tiép can khach hang tiém niang c6 kha niang mang lai gia tri
cao trong tuong lai.

— Phét trién tép khach hang c& nhan méi, da dang vé do tudi, nghé nghiép va
nhu cau st dung, qua d6 md rong quy md khéch hang va thi phan tai khu vuc.

— Tao su khéc biét trong cach tiép can va phuc vu khach hang, nham tao dau 4n
riéng cho MB Son Tra trong long khach hang ca nhan.

— Xay dung mdi quan hé gan bé lau dai gitta khach hang va ngan hang, khong
chi ding lai & giao dich tai chinh ma con hudng téi sy tin tuéng va ddong hanh lau dai.

— Thiét ké cac chuong trinh uwu dai, khuyén khich khach hang sir dung dich vu
thuong xuyén hon, dac biét cac chuong trinh danh riéng cho khach hang trung thanh.

— Khang dinh uy tin cua ngan hang théng qua danh tiéng va sy tin nhiém tir
khéch hang, tao diéu kién dé khach hang gigi thiéu dich vu dén nguoi than, ban be.

— Khéng nging cai tién chat lugng phuc vy, tir co s& vat chat dén quy trinh
giao dich va tuong tac vai khach hang.

— Tuong tac cac san pham tai chinh phu hop véi ting nhu cau ca nhan, gitp
khéch hang c6 su lua chon téi wu vé tiét kiém, vay von, bao hiém hay dau tu.

3.2 Giai phap hoan thién hoat dong quan tri quan hé¢ khach hang ca nhan
tai ngan hang MB Son Tra.

3.2.1 Xay dwng chién lwgc quan tri quan hé khach hang

Dé cong tac quan tri quan hé khach hang thuc sy phat huy duoc hiéu qua, MB
Son Tra can xay dung chién lugc quan tri quan hé khach hang trong d6 phai lay khach
hang lam trung tam cho moi hoat dong. Pé 1am dugc diéu do, trudc hét PGD can cing
co bo may t6 chiic, nang cao cong tac quan tri diéu hanh, doi mai phong cach giao
dich, gan trach nhiém va lgi ich cia can bo cong nhan vién vai cong tac quan tri quan
hé khach hang, c6 chinh sach khen thudng, dong vién voi nhiing can bo xay dung tét
hé khach hang. Lap quy trinh thu thap va xa ly théng tin ¢ hiéu qua, xay dung hé
thng cac kénh twong tac déng bo, thuc hién chuan hoa giao tiép vai khach hang va
nang cao dich vy di kém dé gia ting mbi quan hé khach hang va ngan hang. Dé co co
s& xay dung chién lugc quan tri quan hé khach hang, PGD can xay dung tiéu chuan
cho ting khéach hang, cu thé theo loai khach hang, tiéu chuan dua trén cac théng tin

nhu: s6 du tién gui, tién vay, thoi han giri, lich sir giao dich....dé xay dung thang diém
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cu thé cho mdi chi tiéu va téng s diém céc chi tiéu, trén co s¢ d6 tién hanh phan loai
khach hang theo céc loai khach hang uu tién, vip,..ttr 46 dua ra chinh sach cham soc
riéng biét cho tirng ddi twong khach hang. Viéc chim séc khach hang duoc thyuc hién
trén co s& khach hang vip s& c6 nhiéu chinh sach wu d3i hon va nguoc lai, tdy vao
chién luoc kinh doanh cua phong giao dich trong tirng thoi diém ma c6 nhitng chinh
sach cham séc khach hang phu hop sao cho gitra ngan hang va khach hang ngay cang
gan két voi nhau hon.

Ddng thoi, xay dung hé thdng cac van ban vé& quan tri méi quan hé khach hang:
dé c6 méi quan hé tét ddi véi khach hang thi cdng viéc trudc mat can thuc hién 1a xay
dung ngay hé thong van ban theo quy trinh, noi dung vin ban can quy dinh rd trach
nhiém, quyén han cta cac can bd nghiép vu tai phong giao dich, tranh su chéng chéo
giita cac bo phan. Bé 1am duoc nhu vay, can phai dwa ra nhitng quy dinh cu thé nhiém
vu cua ting phong tir d6 ¢6 sy phdi hop giira cac phong trén dé cing phuc vu khach
hang mot cach tot nhat...Viéc quy dinh rd trach nhiém cua timg phong nhu vay s&
giip ngan hang phuc vu khach hang ngay mét tét hon.

Can giao chi tiéu kinh doanh hop 1y hon: Can ctr vao ké hoach kinh doanh trong
ting thoi ky, ban lanh dao phong giao dich can giao chi tiéu kinh doanh cho ting
phong sao cho hop Iy, khoa hoc. Viéc giao chi tidu phai can nhic dén céc yéu té vi tri
cong tac cua ting can bo, khéng nén giao chi tiéu c6 qua cao. Hon nira, viéc giao chi
tiéu phai gan lién véi quyén loi va trach nhiém cua ting phong, cu thé tirng can bo. Tir
d6 mai tao dong luc thiic diy cho can bd cong nhan vién hing say lam viéc dé phuc vu
don vi ngay cang tét hon nhu: thudng xtmg dang cho tap thé, ca nhan hoan thanh hoic
hoan thanh xuat sic nhiém vy, quan tdm dé bat 1én chac vu cao hon hoac cho di tham
quan, nghi dudng dbi véi can bo co thanh tich hoan thanh xuat sic nhiém vu va nguoc
lai. Can giam luong, thudng, thuyén chuyén cong tic khac doi voi nhitng can bo
thuong xuyén khong hoan thanh nhiém vy, truong hop tai pham nhiéu lan co thé sa
thal.

Bén canh 6 PGD MB Son Tra can dinh hinh rd chién luoc dai han trong cong
tac quan tri quan hé khach hang dé theo kip xu hudng phat trién cua nganh ngan hang
va dap ung Ky vong ngay cang cao ciia khach hang. Céac dinh huéng dai han bao gom:

— Xay dung hé théng di liéu khach hang tap trung va théng minh: Tich hop dit

liéu tir nhiéu nguén khac nhau dé hinh thanh mét co s& dit liéu théng nhat, c6 kha nang
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cap nhat theo thoi gian thuc. Ung dung cong nghé¢ Big Data, Al dé phan tich hanh vi
tiéu dung, du bao nhu cau, tir d6 thiét ké san pham phu hop vdi timg nhom khéach
hang.

— Tbi vu hoa hanh trinh trai nghiém khach hang: Pinh hinh 16 trinh trai nghiém
khach hang tir khi tiép can dén khi sir dung san pham va duoc cham soc sau ban. Céac
diém cham trén hanh trinh can duoc thiét ké c4 nhan hoa, tdi uu va nhat quan dé tang
murc do hai long va sy trung thanh.

— Phat trién d6i ngii chuy@n trach quan tri quan hé khach hang: Thanh 1ap bo
phan CRM chuyén biét, c6 kién thirc chuyén sau vé tam 1y khach hang, phén tich dir
lidu va k¥ ning giao tiép. BO phan ndy s& dong vai trdo dau moi trién khai cac chinh
sach duy tri va phat trién khach hang.

— Xay dyng van hoa doanh nghiép lay khach hang lam trung tdm: Khuyén
khich can by ngan hang chu dong, tan tdm va linh hoat trong phuc vu khach hang.
Pong thoi, gan hiéu qua cham séc khach hang voi cac chi tidu danh gia cong viée va
thi dua khen thuong.

— M0 rong kénh tuong tac da nén tang: Pau tu va phat trién manh cac kénh
tuong tac s6 nhu App MB Bank, Zalo, mang xa hdi, chatbot, email,... tao thanh mot
hé sinh thai cham séc khéach hang toan di¢n, déng bo va lién tuc.

— Chuyén dich dan sang mé hinh ngan hang sé toan dién: Trong dai han, can
dinh huéng phat trién mé hinh ngin hang khéng chi nhanh — noi khach hang co thé
thuc hién hau hét giao dich tir xa nhung van nhan duoc su chim soc, tu van chét luong
cao thong qua cong nghé.

3.2.2 Hoan thién xay dwng co sé dir liéu khach hang

Viéc thiét ké hé thong quan tri quan hé khach hang @ MB Son Tra can duoc tiép
tuc hoan thién. Nhitng thong tin can phai thu thap nham xay dung co sé dit liéu cho
ngan hang. Tat ca cac dit lidu nay phai duoc cap nhat lién tuc va phan tich.

e Mo rong cac kénh thong tin

Pé lam cho kho dit liéu khach hang nhiéu hon, MB Son Tra can da dang hoa
cac hinh thtc thu thap thong tin ngoai phuong phéap truyén théng. Mot so kénh nén
dugc trién khai gom:

— Can mo thém mot s6 hinh thirc thu thap thong tin khac nhu hotline, Internet,

thong qua trang web, dién thoai truc tiép,.. nham thu hat nhiéu théng tin vé khach hang
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tir nhiéu ngudn khéc nhau

— Khao sat dinh ky nham cap nhat xu huéng nhu cau va hanh vi st dung san
pham tai chinh cua khach hang c& nhan

— Khai théc thong tin tir dir liéu théng ké noi bo nhu bao céo giao dich, lich st
tin dung, san pham st dung

— Xay dung chuong trinh hoi vién hoic cau lac b khach hang than thiét, giup
ngan hang gan két va chi dong khai thac thong tin khach hang thudng xuyén hon.

e Nhiing thdng tin can bo sung:

Dé nang cao chat luong co so dit liu, MB Son Tra can cha dong b sung cac
nhom théng tin sau:

— Céc thong tin vé tiém ning phat trién trong twong lai cta khach hang, vi du
nhu thu nhap ting truong, ké hoach dau tu, ké hoach tai chinh c4 nhan,...

— Théng tin phan hdi tir hoat dong Marketing bao gdm cac phan anh, danh gia
hay dé xut dich vu ma khéch hang giri vé& sau mdi lan tiép can.

— Theo di thng tin nhitng yéu cau caa khach hang chua dwoc giai quyét: ghi
chd nhing hd so khach hang dang cho giai quyét dé dam bao khdng bo sét cac yéu cau
cua khach hang.

— Cac thong tin khéac: thong tin tham khao tir cac co quan quan 1y nha nudc,
béo chi,..

e Quan ly thong tin khach hang

Sau khi thau hiéu dugc thdng tin vé khach hang, diéu quan trong 1a 1am théng
tin nay ngay cang tré nén thiét thuc bang céch:

— Tong hop dit liéu tir cac nguon khac nhau vé mot trung tam dix liéu tap trung,
dam bao khéng bi phan tan va dé tra ctru

— Kip thoi théng bao cho nhan vién nam rd thdng tin vé khach hang khi 1am
viéc vai khach hang, tir 46 nang cao quan ly khach hang.

— Théng tin ciing phai duoc thuong xuyén va diéu chinh kip thoi dé loai bo
thong tin cii hodc thong tin da thay doi.

— Quan 1y khach hang nén dé ra phuong phap va quy dinh cu thé do mot nguoi
phu trach chuyén nghiép, khdng ché nghiém ngit viéc muon va st dung théng tin mat
khach hang.

3.2.3 Nang cao chat lwgng ddi ngii nhan sy
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Bén canh viéc hoan thién ha téng cong nghé va nang cao hi¢u qua hoat dong
CRM trén nén tang truc tuyén, mot trong nhirng yéu t6 then chét quyét dinh sy thanh
cong cua chién lugc CRM tai MB Son Tra chinh 1a chat lugng doi ngli nhan sy. Nhan
su khong chi dong vai tro 13 cau ndi giita khach hang va ngan hang, ma con 1a luc
luong tryc tiép trién khai va van hanh céc chuong trinh chdm soc khach hang, tir d6
anh huong dén mirc do hai 1ong va sy trung thanh cta khach hang ddi v6i ngan hang,

Hién nay, mdt bd phan nhan sy tai MB Son Tra chua duogc dao tao bai ban vé
CRM hoic con thiéu k§ ning trong viéc phan tich dir liéu khach hang va giao tiép theo
dinh huéng ca nhan héa. Bé giai quyét van dé nay, ngan hang can thyuc hién dong bo
cac bién phap sau:

e Cong tac tuyén dung

MB Son Tra can thiét 14p mot co ché tuyén dung chuyén biét dbi v6i cac vi tri
lién quan dén CRM, tip trung vao cac ng vién co chuyén mén vé tai chinh — ngan
hang, quan tri khach hang hodc cong nghé thong tin. Ngan hang c6 thé hop tac véi cac
truomg dai hoc c6 chuyén nganh phu hop nhu Pai hoc Kinh té Da Ning, qua dé tiép
can ngudn nhén luc tré, duoc dao tao chinh quy va cé dinh huéng phat trién nghé
nghiép ro rang trong linh vuc tai chinh — ngan hang.

e (Cong tac dao tao

Cong tac dao tao nhan su can di sdu vao viéc nang cao nhan thic vé vai tro cua
CRM trong chién lugc phat trién dai han cta ngan hang. Cu thé:

— Tb chire cac khoa dao tao dinh ky vé k¥ ning phén tich dit liéu khach hang,
xtr 1y tinh hudng phat sinh va giao tiép theo hudng ca nhan hoéa.

— Pao tao chuyén sau vé hé théng phan mém CRM ma MB dang trién khai nhu
Salesforce hodc phan mém ndi bo, gitp nhan vién 1am cha cong cy trong phan loai va
cham soc khach hang theo tirng phan khac.

— Xay dung cac chuong trinh dao tao “kém cap” gilra nhan vién giau kinh
nghiém va nhan sy méi nham truyén dat van hoa phuc vu khach hang tan tam — mot
gié tri cbt 18i ctia MB.

e V& quyén han va dong luc 1am viéc

Mot chién lugec CRM hiéu qua khong thé thiéu sy chii dong tir d6i ngii nhan sy
tuyén dau — nhitng nguoi thuong xuyén tiép xtc v6i khach hang tai diém giao dich. Do

d6, MB Son Tra can xem xét phan quyén linh hoat hon cho cac nhan vién nay trong
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pham vi cho phép, nhim ning cao kha ning xt 1y vin dé nhanh chong, han ché tinh
trang phu thudc vao cép trén. Viéc nay khong chi ting su hai 1ong cta khach hang ma
con nang cao dong luc lam vi¢c va kha nang sang tao ctia nhan vién.

e Chinh sach d3i ngod va phat trién

Pé gitt chan nhan tai, MB Son Tra nén 4p dung chinh sach dai ngd theo hudng
két hop ca yéu t6 tai chinh va phi tai chinh:

— V& tai chinh: Hinh thue tra luong, tién thuéng doanh s6, ché d6 bao hiém, tro
cap va cac khoan phuc loi hip dan.

— V& phi tai chinh: Co hoi phét trién nghé nghiép, mdi truong lam viéc than
thién, linh hoat vé thoi gian, tao dong luc thong qua sy ghi nhan va giao nhiém vu cé

gia tri.
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KET LUAN

Nhu vay, trong bdi canh canh tranh ngdy cing gay gt gilta cac ngan hang
thwong mai trén dia ban tinh Da Nang, dé giit ving va phat trién khach hang thi quan
tri mbi quan hé khach hang 1a mét trong nhitng giai phap can dit ra d6i voi MB Son
Tra. Két qua cia CRM chinh 1a nhiing lgi ich to 16n cho ca ngudi cung cip san pham,
dich vu va khach hang. Trong sudt thoi gian qua, khong ai c6 thé phi nhan duogc
nhimng nd luc to 16n, khong ngimg ciia MB Son Tra trong viée thiét 1ap, duy tri va phat
trién mdi quan h¢ véi khach hang. Budc dau, ngan hang MB Son Tra da dat dugc
nhiéu két qua dang khich 1€. Tuy nhién van con ton tai mot sd han ché. Do vay, trong
thoi gian téi, ngan hang MB Son Tra can nd lyc hon nita trong cong tac quan tri quan
hé khach hang, khic phuc nhiing mat yéu kém con ton tai dé thoa mén tét hon nhu cau
cua khach hang hi¢n nay va gia tang cac ti¢n ich khéc trong cac dich vu tin dung.

Luan vin d3 trinh bay khai quat vé quan tri mdi quan hé khach hang tai MB
Son Tra, trén co sé nhitng nguyén nhan ton tai, tic gia da dé xudt mot sb giai phap
nham hoan thién quan tri mdi quan hé khach hang tai chi nhanh. Hy vong rang nhiing
giai phap da duoc dé xuit, néu duogc trién khai ap dung sé giit vimg va phat trién duogc
khach méi, tir d6 thuc ddy duoc hoat dong kinh doanh cua chi nhanh ngdy cang phat
trién trong giai doan ti.

Mic du di c6 nhidu cd ging dé co thé dat dugce nhimg két qua nghién ciru nhu
d3 trinh bay. Tuy nhién, do trinh d6 con han ché nén luan vin khong tranh khoéi nhimg
thiéu sot. Do vay, rat mong nhan duogc ¥ kién dong gdp cua cac nha khoa hoc va Quy

thay c6 d€ luan van dugc hoan thién hon.
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	Hiểu một cách đơn giản, khách hàng là cá nhân hoặc tổ chức mà doanh nghiệp hướng đến trong hoạt động tiếp thị. Họ có thể là người trực tiếp mua và sử dụng sản phẩm, dịch vụ hoặc là người hưởng lợi từ những sản phẩm, dịch vụ mà doanh nghiệp cung cấp. K...
	Nhiều doanh nhân và chuyên gia kinh tế đã đưa ra những quan điểm khác nhau về khái niệm khách hàng.
	Theo định nghĩa của Wikipedia: Khách hàng là người mua hoặc có sự quan tâm một loại hàng hóa nào đó mà sự quan tâm này có thể dẫn đến hành động mua hàng.
	Theo quan điểm Marketing: Khách hàng là những cá nhân hay tổ chức có điều kiện ra quyết định mua sắm. Hay khách hàng là những tập hợp có nhu cầu hiện có và tiềm năng về sản phẩm của một công ty và họ có khả năng thanh toán nhu cầu đó.
	Theo Peter Ferdinand Drucker ( 1954): “khách hàng bao gồm các cá nhân, nhóm hoặc doanh nghiệp có nhu cầu sử dụng sản phẩm, dịch vụ mong muốn được đáp ứng nhu cầu đó”.
	Theo dịch giả Hoàng Phương: “Khách hàng là bất kỳ cá nhân hay tổ chức nào tham gia vào kênh phân phối hay những quyết định mà hành động của họ có thể tác động đến việc mua sản phẩm hay dịch vụ của doanh nghiệp ”.
	Qua đó ta có thể thấy có nhiều khái niệm về khách hàng đã được đưa ra, nhưng khách hàng có thể hiểu như sau: Khách hàng là những cá nhân hay tổ chức có nhu cầu và khả năng thanh toán khi sử dụng dịch vụ, sản phẩm của công ty để đáp ứng thỏa mãn nhu cầ...
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	Phân loại khách hàng giúp doanh nghiệp hiểu được đặc tính, tính cách riêng biệt của từng nhóm khách hàng, từ đó doanh nghiệp có thể đưa ra những phương pháp riêng để tiếp cận với khách hàng một cách hiệu quả nhất.
	 Các tiêu chí phân loại
	a. Phân loại đối tượng sử dụng
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	 Khách hàng cá nhân: Quyết định mua của khách hàng cá nhân thường ít phức tạp hơn khách hàng tổ chức. Việc mua sắm tiêu dùng chịu tác động mạnh mẽ của những yếu tố văn hóa, xã hội, cá nhân và tâm lý.
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	 Khách hàng bên ngoài: Là những người bên ngoài đến để mua hàng hóa hay dịch vụ của doanh nghiệp, là người mà doanh nghiệp sẽ giao dịch bằng nhiều hình thức khác nhau: gặp gỡ trực tiếp, giao dịch bằng điện thoại hoặc giao dịch trực tuyến.
	 Khách hàng bên nội bộ: Là toàn thể các cán bộ công nhân viên của doanh nghiệp, những con người làm việc tại doanh nghiệp và được hưởng quyền lợi từ doanh nghiệp. Ngoài nhân viên của doanh nghiệp, nhóm khách hàng này còn có bao gồm cả các bên có liên...
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	 Nhóm khách hàng tiềm năng: là những cá nhân hoặc tổ chức có nhu cầu về sản phẩm, dịch vụ mà doanh nghiệp cung cấp nhưng chưa thực hiện giao dịch hoặc chưa trở thành khách hàng chính thức. Họ có khả năng mua hàng trong tương lai nếu được tiếp cận đún...
	 Nhóm khách hàng hiện có: Là những cá nhân hoặc tổ chức từng mua và đang sử dụng sản phẩm, dịch vụ doanh nghiệp. Đây là nhóm khách hàng quan trọng, đóng góp trực tiếp vào doanh thu và sự phát triển bền vững của doanh nghiệp.
	d. Phân loại theo mức độ trung thành của khách hàng
	 Khách hàng trung thành: Là những người đã sử dụng sản phẩm, dịch vụ của doanh nghiệp nhiều lần và có xu hướng liên tục mua hàng trong tương lai. Họ không chỉ duy trì mối quan hệ lâu dài với doanh nghiệp mà còn sẵn sàng giới thiệu sản phẩm, dịch vụ đ...
	 Khách hàng tương đối gắn bó: Là những nhóm khách hàng có mức độ trung thành nhất định với doanh nghiệp nhưng chưa đạt đến mức trung thành tuyệt đối. Họ có thể đã sử dụng sản phẩm, dịch vụ nhiều lần có sự quan tâm nhất định đến doanh nghiệp nhưng vẫn...
	 Khách hàng không trung thành: Là những khách hàng có xu hướng thay đổi thương hiệu thường xuyên, không gắn bó lâu với một doanh nghiệp cụ thể. Họ có thể mua hàng một lần hoặc không có sự yêu thích đặc biệt đối với doanh nghiệp nào.
	1.1.3. Vai trò khách hàng
	Hiện nay trong điều kiện kinh tế thị trường đang phát triển mạnh mẽ, khi cạnh tranh đang ngày càng trở nên phổ biến và khốc liệt thì khách hàng có vai trò hết sức quan trọng đối với doanh nghiệp. Nhiều doanh nghiệp đã khẳng định rằng khách hàng chính ...
	Trên thị trường, mọi sản phẩm dịch vụ đều có nhiều nhà cung cấp, sản phẩm thay thế cũng đa dạng. Chính điều này đem lại quyền lựa chọn cho khách hàng. Doanh nghiệp nào cung cấp sản phẩm phù hợp nhất, có chính sách chăm sóc tốt nhất thì được khách hàng...
	Doanh nghiệp tồn tại nhờ vào việc cung cấp hàng hóa và dịch vụ trên thị trường và họ không có sự lựa chọn nào khác ngoài việc cạnh tranh giành khách hàng, sự sống còn của doanh nghiệp phụ thuộc vào khách hàng. Khách hàng có vai trò là người tiêu thụ s...

	1.2. Quản trị quan hệ khách hàng của ngân hàng quân đội
	1.2.1 Khái quát chung về quản trị quan hệ khách hàng
	1.2.1.1 Khái niệm của CRM
	Quản trị quan hệ khách hàng (CRM – Customer Relationship Management) xuất hiện cùng với khái niệm marketing từ đầu những năm 1990 và nhanh chóng trở thành một nghiệp vụ quan trọng trong kinh doanh, đặc biệt khi các ứng dụng công nghệ thông tin giúp tă...
	CRM là tổng thể các hoạt động của doanh nghiệp liên quan đến khách hàng nhằm nhận ra khách hàng tiềm năng, biến họ thành khách hàng thực sự, xây dựng, duy trì, củng cố và phát triển mối quan hệ với những khách hàng này (theo nguyên tắc: giành được khá...
	CRM là chiến lược kinh doanh hướng tới việc lựa chọn và quản lý khách hàng nhằm tối ưu hóa giá trị dài hạn. CRM là sự vận dụng triết lý và văn hóa kinh doanh hướng tới khách hàng để triển khai các hoạt động marketing, bán hàng và dịch vụ khách hàng hi...
	Do đó CRM là một chiến lược kinh doanh quan trọng giúp doanh nghiệp thu hút, duy trì và phát triển mối quan hệ với khách hàng. Nhờ sự hỗ trợ của công nghệ CRM tối ưu hóa các hoạt động marketing, bán hàng và dịch vụ, nâng cao hiệu quả kinh doanh và tạo...
	1.2.1.2 Mục tiêu quản trị quan hệ khách hàng
	Doanh nghiệp sẽ không thể phát triển bền vững nếu không tập trung vào khách hàng của mình. Trong môi trường cạnh tranh gay gắt hiện nay, việc liên tục đổi mới, nâng cao chất lượng sản phẩm và dịch vụ là điều cần thiết. bên cạnh đó, doanh nghiệp cần th...
	Việc áp dụng CRM giúp doanh nghiệp cung cấp thông tin về sản phẩm, dịch vụ ưu  đãi và chương trình chăm sóc khách hàng một cách cá nhân hóa theo từng nhu cầu cụ thể. Mục tiêu chính của quản trị quan hệ khách hàng là tối ưu hóa trải nghiệm khách hàng, ...
	1.2.1.3 Vai trò của CRM
	 Đối với khách hàng
	CRM góp phần thúc đẩy mối quan hệ lâu dài giữa khách hàng và doanh nghiệp, giúp khách hàng hiểu rõ hơn về doanh nghiệp, được phục vụ chu đáo hơn, khách hàng cảm thấy được quan tâm từ những điều rất nhỏ như: ngày sinh, sở thích, nhu cầu,…
	 Đối với doanh nghiệp
	CRM giúp doanh nghiệp quản lý hệ thống dữ liệu và thông tin khách hàng nhờ vào việc nó có thể xâu chuỗi các thông tin khách hàng và lưu giữ nó trong một ngân hàng dữ liệu. Điều này trở nên càng quan trọng khi doanh nghiệp càng phát triển, mở rộng phạm...
	CRM giúp doanh nghiệp rút ngắn thời gian trong việc thực hiện tương tác với khách hàng dễ dàng đáp ứng các dịch vụ sản phẩm, hỗ trợ thông tin cho khách hàng về sản phẩm dịch vụ các chính sách của doanh nghiệp, giải quyết các vấn đề cảu khách hàng. Giú...
	 Đối với nhà quản lý
	CRM cung cấp cho nhà quản lý nhiều công cụ hỗ trợ đắc lực như: giúp thống kê, phân tích và đánh giá tình hình kinh doanh nhanh nhất. Giúp doanh nghiệp so sánh tình hình kinh doanh từ quá khứ, hiện tại và dự đoán tương lai. Doanh nghiệp dễ dàng phát hi...
	 Đối với nhân viên
	CRM cho phép nhân viên quản lý thời gian và công việc hiệu quả, đồng thời giúp nhân viên quản lý và nắm rõ thông tinh của từng khách hàng để có thể liên lạc và chăm sóc khách hàng kịp thời tạo uy tín cho khách hàng và giữ chân khách hàng.
	1.2.2 Triển khai hệ thống quản trị quan hệ khách hàng trong doanh nghiệp
	1.2.2.1 Xác định mục tiêu hệ thống CRM
	 Nâng cao chất lượng tư vấn và chăm sóc khách hàng
	Hệ thống quản lý quan hệ khách hàng là công cụ hỗ trợ doanh nghiệp trong việc quản lý thông tin khách hàng và nhu cầu của họ trên một nền tảng tập trung. Nhờ đó, quá trình tư vấn và chăm sóc khách hàng trở nên hiệu quả hơn, giúp doanh nghiệp thuyết ph...
	 Đánh giá tiềm năng khách hàng
	Việc hệ thống quản trị quan hệ khách hàng giúp doanh nghiệp phân loại và đánh giá khách hàng dựa trên hệ thống tiêu chí rõ ràng, từ đó xác định được mức độ tiềm năng của từng nhóm khách hàng. Thông qua các câu hỏi và thang điểm chấm khách hàng, doanh ...
	 Tăng doanh thu từ khách hàng
	Hệ thống quản trị quan hệ khách hàng cho phép doanh nghiệp tìm kiếm và phân loại khách hàng dựa trên nhiều tiêu chí khác nhau. Điều này giúp doanh nghiệp hiểu rõ đặc tính của từng nhóm khách hàng để đưa ra các chương trình chăm sóc phù hợp, đặc biệt l...
	 Giảm tải công việc cho nhân viên và xử lý quy trình nhanh chóng
	Hệ thống CRM giúp tự động hóa nhiều quy trình trong nghiệp, từ quản lý tài chính, giao dịch, báo cao, thống kê đến lập kế hoạch chăm sóc khách hàng. Nhờ đó, nhân viên bán hàng có thể tập trung vào các công việc quan trọng thay vì xử lý những nghiệp vụ...
	1.2.2.2 Cấu trúc cấu thành của CRM
	a. Công nghệ
	Sự phát triển mạnh mẽ của khoa học – công nghệ, đặc biệt là Internet, đã giúp hệ thống CRM ngày càng tối ưu và vận hành nhanh chóng hơn. Doanh nghiệp có thể mở rộng hoạt động kinh doanh trên phạm vi toàn cầu, trong khi khách hàng chỉ cần cú nhấp chuột...
	Ứng dụng công nghệ trong CRM được thể hiện qua nhiều công cụ như tổng đài tự động, tiếp thị tự động, Internet Banking, website,..Điều này giúp khách hàng dễ dàng kết nối với doanh nghiệp và nhận được sự hỗ trợ ngay khi cần. Một tràn web hoặc tổng đài ...
	b. Con người
	Yếu tố con người đóng vai trò then chốt trong quản trị quan hệ khách hàng, trong đó nhà quản lý giữ vị trí quan trọng trong việc khởi tạo và kết nối các mắt xích trong chuỗi quản trị quan hệ khách hàng. Nhân viên là người trực tiếp tương tác với khách...
	Trong một tổ chức lấy khách hàng làm trung tâm, mỗi nhân viên cần hiểu rõ vai trò của mình và rèn luyện các kỹ năng cần thiết để tối ưu hiệu quả kinh doanh, đặc biệt là trong việc xây dựng mối quan hệ bền vững với khách hàng. Họ không chỉ am hiểu về t...
	Để đạt được những điều này, tổ chức cần xây dựng đội ngũ nhân sự chất lượng, biết cách giữ chân những nhân viên có năng lực và tinh thần hướng đến khách hàng. Điều này đòi hỏi sự ghi nhận, khen thưởng xứng đáng đối với những đóng góp của nhân viên. bở...
	c. Quy trình
	Mỗi doanh nghiệp hoạt động như một hệ thống, trong đó các bộ phận chức năng cần có sự phối hợp chặt chẽ để vận hành hiệu quả. Thành công của hệ thống CRM phụ thuộc đáng để vào cách doanh nghiệp tổ chức, quản lý đòi hỏi sự hiểu biết sâu sắc về CRM, cũn...
	Do đó, việc tối ưu hóa quy trình vận hành và quản lý không chỉ giúp hệ thống CRM hoạt động hiệu quả hơn mà còn tạo điều kiện đáp ứng tốt hơn nhu cầu của khách hàng. Khi quy trình được hoàn thiện chất lượng dịch vụ, nâng cao trải nghiệm hiệu quả khách ...
	1.2.2.3 Mô hình IDIC trong CRM
	Hình 1.1. Mô hình IDIC
	Mô hình IDIC được xây dựng với mục đích đánh giá sự mong đợi của khách hàng cùng những giá trị gia tăng mà họ mang đến cho doanh nghiệp. Mô hình IDIC được xem như là một chuẩn mực giúp xác định nhu cầu của khách hàng để doanh nghiệp dễ dàng các phương...
	a. Nhận diện khách hàng
	Điều thứ nhất của mô hình IDIC trong hệ thống CRM là nhận diện khách hàng. Để nhận diện khách hàng, doanh nghiệp có thể sử dụng các dữ liệu hiện có hoặc thu thập được như thông tin về tên khách hàng, địa chỉ, số điện thoại, email, giao dịch mua hàng,....
	b. Phân biệt khách hàng
	Điều thứ hai mỗi khách hàng có những nhu cầu và yêu cầu riêng. Vì vậy, doanh nghiệp cần phải biết: mỗi khách hàng có giá trị khác nhau. Có thể phân biệt khách hàng theo giá trị hoặc phân biệt khách hàng theo nhu cầu. biết được sự khác nhau của khách h...
	Sau khi nhận diện được khách hàng, doanh nghiệp cần phân loại họ dựa theo hai yếu tố là giá trị và nhu cầu.
	 Giá trị: Xác định nhóm khách hàng tạo ra các giá trị về doanh thu, doanh số và mức độ lan tỏa cho thương hiệu ở hiện tại và tương lai.
	 Nhu cầu: mỗi khách hàng đều có những nhu cầu khác nhau, cần xác định chính xác nhu cầu của từng cá nhân hoặc nhóm khách hàng.
	c. Tương tác với khách hàng
	Điều thứ ba của mô hình IDIC trong CRM chính là tương tác với khách hàng. Một trong những yếu tố quan trọng trong hoạt động kinh doanh chính là sự tương tác giữa doanh nghiệp với khách hàng. Đây không chỉ đơn thuần là việc trao đổi thông tin mà còn ba...
	d. Cá nhân hóa từng khách hàng
	Điều cuối cùng của mô hình IDIC trong CRM là sự cá nhân hóa từng khách hàng. Để cá biệt hóa, doanh nghiệp linh hoạt điều chỉnh các phương thức tiếp cận và tương tác với khách hàng dựa trên những thông tin đã được thu thập về khách hàng. Cung cấp giá t...
	Cá nhân hóa trong mô hình IDIC còn được hiểu là việc doanh nghiệp cá nhân hóa trải nghiệm của từng khách hàng. Cụ thể, dựa trên sự hiểu biết của doanh nghiệp về khách hàng, doanh nghiệp có thể tùy chỉnh việc cung cấp sản phẩm, dịch vụ nhằm đáp ứng chí...
	Cung cấp trải nghiệm được cá nhân hóa là một trong những cách hiệu quả nhất doanh nghiệp chứng tỏ mình thực sự quan tâm đến khách hàng. Bằng liên tục trả lời phản hồi, giảm thiểu các vấn đề khó khăn và tinh chỉnh hành trình của khách hàng cho từng phâ...
	1.2.2.4 Đánh giá hiệu quả quản trị quan hệ khách hàng
	Nội dung hoạt động đánh giá CRM: “Việc xây dựng, vận hành các kế hoạch, hoạt động trong hệ thống quản trị quan hệ khách hàng ở mỗi doanh nghiệp thường khác nhau. Do đó, khi áp dụng hệ thống CRM là phải đánh giá được mô hình, chiến lược CRM nào thích h...
	Đánh giá việc xây dựng cơ sở dữ liệu chung về khách hàng: Cơ sở dữ liệu khách hàng là căn cứ cho các quyết định kinh doanh cụ thể của doanh nghiệp. Các doanh nghiệp đều sử dụng nhiều phương pháp để thu thập thông tin về khách hàng như: : điều tra trực...
	Đánh giá việc phân tích các dữ liệu khách hàng: “Các doanh nghiệp cần đánh giá xem những phương pháp và mô hình dùng để phân tích thống kê các dữ liệu về khách hàng có phù hợp và đáp ứng yêu cầu về thông tin cho các cấp quản trị làm quyết định không? ...
	Đánh giá lựa chọn khách hàng mục tiêu để tập trung khai thác: “Nhà quản trị CRM cần đánh giá hoạt động phân đoạn thị trường và lựa chọn khách hàng mục tiêu của doanh nghiệp có đảm bảo chính xác và tin cậy không? Doanh nghiệp cần đánh giá các tiêu thức...
	Đánh giá các biện pháp xây dựng và duy trì quan hệ lâu dài với khách hàng: “Cần đánh giá các chính sách và biện pháp quản trị quan hệ khách hàng mà doanh nghiệp đã xây dựng và thực hiện để tạo lập quan hệ lâu dài với khách hàng. Các đánh giá tập trung...
	Đánh giá việc thu thập những thông tin có liên quan đến khách hàng: “Hệ thống CRM cần được xem xét xem có dễ dàng và nhanh chóng cập nhật được những thông tin về khách hàng. Hệ thống CRM có thực hiện được việc thu nhận và xử lý những thông tin phản hồ...
	1.2.3 Nhân tố ảnh hưởng đến quan hệ khách hàng
	1.2.3.1 Yếu tố bên ngoài
	 Yếu tố kinh tế
	Tốc độ tăng trưởng kinh tế, thu nhập bình quân đầu người, các yếu tố lạm phát,… là yếu tố thúc đẩy sức mua của người tiêu dùng, thông qua tác động gián tiếp đến nhu cầu mua sắm của khách hàng cá nhân và nhu cầu sản xuất cũng như mua sắm của khách hàng...
	 Yếu tố công nghệ
	Các chiến lược kinh doanh ngày nay chịu nhiều tác động lớn của công nghệ thông tin. Đó là một yếu tố tăng tính cạnh tranh của các doanh nghiệp. Môi trường trường kinh doanh càng phát triển có nghĩa rằng nền tảng công nghệ thông tin càng cao, thì tạo đ...
	Sự phổ biến của công nghệ thông tin giúp người sử dụng tìm kiếm, tiếp thu và thích ứng nhanh với sự thay đổi trong điều kiện kinh doanh ngày càng thay đổi.
	Sự phát triển của nền công nghiệp sản xuất phần mềm, cạnh tranh giữa các công ty phần mềm có lợi cho các tổ chức sử dụng: sự ra đời các phiên bản ngày càng ưu việt hơn, giá phần mềm cũng cạnh tranh hơn, giảm bớt chi phí cho các doanh nghiệp sử dụng.
	 Đối thủ cạnh tranh
	Thị trường kinh doanh có thể ví như một chiến trường, nơi các doanh nghiệp liên tục đối mặt với sự cạnh tranh khốc liệt. Để tồn tại và phát triển, mỗi doanh nghiệp không chỉ cần tập trung vào sản phẩm hay dịch vụ mà còn phải chú trọng đến việc quản lý...
	Sự cạnh tranh ngày càng gay gắt buộc các doanh nghiệp phải đổi mới liên tục, từ cải tiến sản phẩm, nâng cấp công nghệ cho đến đổi mới phương thức tiếp cận khách hàng. Đây chính là một thách thức lơn, đòi hỏi doanh nghiệp không ngừng sáng tạo để tạo ra...
	1.2.3.2 Yếu tố bên trong
	Lĩnh vực kinh doanh: khi triển khai phần mềm CRM, doanh nghiệp cần xác định lĩnh vực hoạt động, các chức năng cốt lõi và mức độ phù hợp với hệ thống. Điều này quyết định phạm vi ứng dụng và hiệu quả của CRM trong công ty. CRM đặc biệt phù hợp với các ...
	Văn hóa tổ chức: Là bao gồm những giá trị được đúc kết trong quá trình hoạt động của doanh nghiệp và được kế thừa qua nhiều thế hệ lãnh đạo. Nó được phản ánh qua tư duy, thói quen, cách thức làm việc của các thành viên trong tổ chức. Tuy nhiên, văn hó...
	Cơ cấu tổ chức: Cơ cấu tổ chức xác định rõ chức năng, nhiệm vụ và quyền hạn của các bộ phận, các thành viên trong công ty, sự chia sẻ quyền quyết định và thông tin giữa các cấp, các bộ phận và các thành viên. Quản trị quan hệ khách hàng CRM mang tính ...
	Nguồn lực của tổ chức: CRM mang lại cho doanh nghiệp những tính năng ưu việt. Nó là sản phẩm của sự kết hợp chiến lược kinh doanh của tổ chức và công nghệ thông tin. CRM sẽ thay đổi tiến trình kinh doanh và đòi hỏi những tiền đề nhất định của doanh ng...

	CHƯƠNG 2: THỰC TRẠNG CÔNG TÁC QUAN HỆ KHÁCH HÀNG CÁ NHÂN TẠI NGÂN HÀNG QUÂN ĐỘI – PHÒNG GIAO DỊCH SƠN TRÀ
	2.1. Tổng quan về ngân hàng TMCP Quân Đội – Phòng giao dịch Sơn Trà
	2.1.1 Giới thiệu về ngân hàng TMCP Quân Đội – Phòng giao dịch Sơn Trà
	 Ngân hàng TMCP Quân Đội - Chi nhánh Nam Đà Nẵng – Phòng giao dịch Sơn Trà
	 Tên viết tắt: MB Sơn Trà
	 Mã số địa điểm kinh doanh: 00026
	 Mã số doanh nghiệp chi nhánh chủ quản: 0100283873-025
	 Người đại diện: Nguyễn Thị Thúy Hiền
	 Số Hotline : 0898.912.912
	 Địa chỉ: Tòa nhà 222-224 đường Ngũ Hành Sơn, Phường Mỹ An, Quận Ngũ Hành Sơn, Thành phố Đà Nẵng, Việt Nam.
	 Website: https://mbbank.com.vn/
	 Logo:
	Hình 2.1: Logo công ty
	2.1.2 Lịch sử hình thành và phát triển
	Năm 2012 thực hiện theo sự chỉ đạo của Hội đồng quản trị và Ban điều hành Ngân hàng TMCP Quân đội, MB Đà Nẵng được chia tách thành hai chi nhánh: MB Đà Nẵng và MB Nam Đà Nẵng nhằm nâng cao quản lý và mở rộng phạm vi hoạt động tại khu vực Đà Nẵng. Theo...
	Phòng Giao dịch MB Sơn Trà ban đầu được đạt tại số 1081 đường Ngô Quyền, quận Sơn Trà, thành phố Đà Nẵng. Từ khi thành lập, MB Sơn Trà đã từng bước khẳng định vị thế trên địa bàn, góp phần đưa các sản phẩm và dịch vụ tài chính MB đến gần với người dân...
	Đến ngày 21/02/2021, Ngân hàng nhà nước Việt Nam - chi nhánh Đà Nẵng chấp thuận việc MB Sơn Trà thay đổi địa điểm. Phòng giao dịch mới tại địa điểm 222 – 224 đường Ngũ Hành Sơn, phường Mỹ An, quận Ngũ Hành Sơn, Thành phố Đà Nẵng. Việc di dời này đánh ...
	2.1.3 Tầm nhìn và sứ mệnh
	2.1.3.1 Tầm nhìn
	“ Trở thành doanh nghiệp số - Tập đoàn tài chính dẫn đầu”
	 Doanh nghiệp số: Trở thành ngân hàng số hàng đầu – Ngân hàng kinh doanh nền tảng – Chú trọng tạo ra các giá trị vượt trội cho khách hàng – Hấp dẫn khách hàng
	 Tập đoàn tài chính dẫn đầu:
	Tập đoàn tài chính dẫn đầu về khả năng phục vụ khách hàng – Trải nghiệm dịch vụ và chăm sóc khách hàng xuất sắc nhất – Nền tảng kết nối sâu rộng nhất.
	Mọi khách hàng đều được phục vụ bằng các nền tảng số; 50-70% doanh thu được tạo ra từ các nền tảng.
	2.1.3.2 Sự mệnh
	MB dành mọi nỗ lực gây dựng một đội ngũ nhân lực tinh thông về nghiệp vụ, tận tâm trong phục vụ nhằm mang lại cho các doanh nghiệp, các cá nhân những giải pháp tài chính – ngân hàng khôn ngoan với chi phí tối ưu và sự hài lòng mỹ mãn.
	2.1.3.3 Giá trị cốt lõi
	Giá trị của MB không nằm ở tài sản mà là ở những giá trị tinh thần mà mỗi thành viên MB luôn coi trọng và phát huy bao gồm 6 giá trị cơ bản: “Đoàn kết – Kỷ luật – Tận tâm” và “Thực thi – Tin cậy – Hiệu quả”
	 Đoàn kết:
	 Đoàn kết ở MB là thống nhất một ý chí, hướng về mục tiêu chung.
	 Đoàn kết tốt nhằm xây dựng mục tiêu rõ ràng và nhất quán trong mọi hoạt động.
	 Kỷ luật:
	 Kỷ luật ở MB là thượng tôn pháp luật & các chuẩn mực được MB lựa chọn.
	 Kỷ luật nghiêm tạo sức mạnh tập thể, hạn chế rủi ro, nâng cao đạo đức nghề nghiệp, năng suất và hiệu quả hoạt động.
	 MB là tổ chức của những người kỷ luật tự nguyện.
	 Tận tâm:
	 Tận tâm thấu hiểu khách hàng, chủ động, hết lòng phục vụ khách hàng.
	 Sẵn sàng cam kết và thực hiện cam kết vì khách hàng và tổ chức.
	 Thực thi:
	 Thực thi ở MB là nhanh chóng – chính xác – sáng tạo – bền bỉ
	 Thực thi nhanh nhằm tiết kiệm thời gian và nguồn lực, hướng đến kết quả.
	 Tin cậy:
	 Tin cậy ở MB là cam kết và thực hiện đúng cam kết
	 Tin cậy cao nhằm đạt được sự tín nhiệm của khách hàng, cổ đông
	 MB là tổ chức nhân văn tình nghĩa
	 Hiệu quả:
	 Hiệu quả ở MB là tối thiểu mục tiêu đã đề ra với nguồn lực nhỏ hơn hoặc tiến bộ nhanh hơn, chất lượng tốt hơn.
	 Hiệu quả cao nhằm đem lại giá trị lớn nhất cho khách hàng, cổ đông đông, cộng đồng và người lao động
	 Hiệu quả là thước đo quan trọng nhất tại MB

	2.1.4 Lĩnh vực kinh doanh
	2.1.5 Sơ đồ cơ cấu tổ chức
	2.1.5.1 Sơ đồ tổ chức
	Bảng 2.1 Sơ đồ cơ cấu tổ chức
	2.1.5.2 Chức năng
	c. Khách Hàng Doanh Nghiệp
	Bảng 2.2:  Phân tích đối thủ cạnh tranh

	2.3. Các nguồn lực của doanh nghiệp ảnh hưởng đến hoạt động kinh doanh
	2.3.1 Cơ sở vật chất
	Bảng 2.3: Thống kê số lượng cơ sở vật chất
	2.3.2 Nguồn nhân lực
	Bảng 2.4: Thống kê nguồn nhân lực

	2.3.3 Nguồn tài chính và tình hình kinh doanh
	Bảng 2.5: Bảng cân đối kế toán

	ĐVT: TỶ ĐỒNG
	Nhận xét:
	Tổng tài sản: Quan ban năm, tổng tài sản của MB Sơn Trà liên tục tăng trưởng, từ 975 tỷ đồng ( năm 2012) lên 1.072 tỷ đồng( năm 2023) và đạt 1.351 tỷ đồng vào năm 2024. Mức tăng trưởng năm 2023/2022 là 97 tỷ đồng tương đương tăng 9,95% và năm 2024/202...
	Dư nợ cho vay: Dư nợ tăng đều qua các năm, từ 410 tỷ năm 2022 lên 451 tỷ của năm 2023, và đạt 625 tỷ vào năm 2024. Mức độ tăng trưởng của năm 2022/2023 là 41 tỷ tương đương với 10% , năm 2024/2023 tăng lên 174 tỷ tương đương 38,58%. Dư nợ cho vay tăng...
	Tài sản có khác: tài sản có khác tăng năm 2022 đặt 565 tỷ, năm 2023 đạt được 621 tỷ và năm 2024 là 725 tỷ. Mức tăng của năm 2023/2022 là 56 tỷ tương đương với 9,91% và năm 2024/2023 là 105 tỷ tương đương 16,91%. Đây là nhóm tài sản chiếm tỷ trọng lớn ...
	Tổng nguồn vốn: tổng nguồn vốn năm 2022 là 975 tỷ, năm 2023 là 1.072 tỷ và năm 2024 đạt được là 1.351 tỷ. Mức độ tăng năm 2023/2022 là 97 tỷ tương đương 9,95% và năm 2024/2023 tăng lên là 279 tương đương 26,03%. Việc tăng trưởng nguồn vốn đồng bộ với ...
	Tiền gửi TCTK, dân cư: Tăng từ 790 tỷ đồng năm 2022 lên 1.093 tỷ đồng năm 2024. Mức độ chênh lệch năm 2023/2022 là 79 tỷ tương đương 10%, chênh lệch năm 2024/2023 là 224 tỷ tương đương 25,78%. Sự tăng trưởng mạnh về tiền gửi cho thấy niềm tin của khác...
	Tài sản sợ khác: Tăng từ 185 tỷ đồng năm 2022 lên 258 tỷ đồng năm 2024. Mức độ chênh lệch năm 2023/2022 là 18 tỷ tương đương 9,73%, chênh lệch năm 2024/2023 là 55 tỷ tương đương 27,09%. Sự tăng trưởng mạnh về tiền gửi cho thấy niềm tin của khách hàng ...
	Bảng 2.6: Báo cáo kết quả hoạt động kinh doanh
	Bảng 2.7: Phân tích độ chênh lệch quan các năm của bảng báo cáo kết quả hoạt động kinh doanh

	2.4. Thực trạng quản trị quan hệ khách hàng cá nhân của ngân hàng TMCP Quân Đội – Phòng giao dịch Sơn Trà
	2.4.1 Khách hàng và phân loại khách hàng
	 Khách hàng Mass (Đại chúng)
	 Độ tuổi: Chủ yếu từ 25-65 tuổi, nằm trong độ tuổi lao động có thu nhập ổn định.
	 Nhu cầu: khách hàng thường sử dụng dịch vụ mở tài khoản, thẻ ATM, gửi tiền tiết kiệm,..
	Khách hàng Mass là nhóm khách hàng đông nhất, đóng vai trò then chốt trong việc mở rộng thị phần và duy trì nguồn thu ổn định từ các dịch vụ tài chính cơ bản như chuyển khoản, tiết kiệm, vay tiêu dùng,..Nhóm khách hàng này góp phần thúc đẩy chuyển đổ...
	 Khách hàng Priority (Ưu tiên)
	 Độ tuổi: từ 35-55 tuổi, nhóm khách hàng có thu nhập cao hoặc có tổng tài sản/tiền gửi lớn tại ngân hàng (thường từ 500 triệu đến 2 tỷ đồng tuỳ chính sách từng ngân hàng).
	 Nhu cầu: sử dụng các dịch vụ tài chính như: bảo hiểm nhân thọ, đầu tư trái phiếu, ngoại hối,…
	Khách hàng Priority đóng vai trò chiến lược quan trọng đối với ngân hàng khi vừa mang lại doanh thu cao nhờ sử dụng sản phẩm tài chính giá trị lớn, vừa góp phần nâng cao hình ảnh thương hiệu thông qua yêu cầu dịch vụ cao cấp và cá nhân hóa. Nhóm khách...
	 Khách hàng Private (Cá nhân siêu giàu)
	 Độ tuổi: Từ 35- 50 tuổi, họ thường là các chủ doanh nghiệp, các quản lý cấp cao và các nhà đầu tư,.. Nhóm khách hàng có tổng tài sản lớn (thường trên 2 tỷ đồng trở lên gửi tại ngân hàng hoặc có tài sản đầu tư lớn).
	 Nhu cầu: sử dụng các loại thẻ, bảo hiểm nhân thọ, vay và gói dịch vụ quản lý tài sản riêng biệt ( Private Banking): đầu tư chứng khoán, trái phiếu, bất động sản, tài chính quốc tế,..
	Khách hàng Private mang lại giá trị lớn cho MB thông qua các sản phẩm tài chính cao cấp như quản lý tài sản, đầu tư quy mô lớn, đóng góp đáng kể vào lợi nhuận ròng. Tuy nhiên, nhóm khách hàng này đòi hỏi dịch vụ cực kỳ chuyên biệt, bảo mật cao, buộc M...
	2.4.2 Triển khai CRM của MB Sơn Trà
	2.4.2.1 Mục tiêu quản trị quan hệ khách hàng của MB Sơn Trà
	Đối với MB Sơn trà, hoạt động CRM đóng vai trò quan trọng trong việc xây dựng mối quan hệ bền vững với khách hàng cá nhân, đặc biệt là nhóm khách hàng ưu tiên và khách hàng Private. Việc áp dụng CRM không chỉ nhằm tăng cường chăm sóc khách hàng, mà cò...
	Mục tiêu lớn nhất của CRM tại MB là giữ chân hiện hữu, tăng mức độ gắn kết, đồng thời mở rộng tệp khách hàng mới thông qua việc nâng cao chất lượng phục vụ và cá nhân hóa dịch vụ. Bên cạnh đó, MB cũng hướng tới việc gia tăng hiệu quả kinh doanh, nâng ...
	Các mục tiêu cụ thể gồm:
	 Cá nhân hóa dịch vụ và sản phẩm, đảm bảo mỗi khách hàng đều nhận được sự chăm sóc phù hợp với nhu cầu và kỳ vọng tài chính của mình.
	 Tăng cường tính linh hoạt và chủ động trong chăm sóc khách hàng.
	 Phát triển hệ thống quản trị dữ liệu khách hàng đồng bộ và cs khả năng phân tích sâu, nhằm nâng cao hiệu quả thiết kế sản phẩm, hoạch định chính sách tiếp cận từng phân khúc khách hàng.
	 Nâng cao khả năng cạnh tranh bằng chất lượng dịch vụ vượt trội tạo lợi thế khác biệt so với các ngân hàng khác
	 Tối ưu hóa chi phí chăm sóc khách hàng nhờ áp dụng công nghệ hiện đại vào quá trình quản lý và vận hành hệ thống CRM
	2.4.2.2 Cấu trúc thành của quản trị quan hệ khách hàng
	a. Công nghệ
	Hiện nay, ngân hàng đang ứng dụng hệ thống CRM hiện đại nhằm quản lý dữ liệu khách hàng tập trung, phục vụ hoạt động chăm sóc khách hàng chuyên nghiệp và nâng cao hiệu quả kinh doanh. Hệ thống CRM giúp ngân hàng lưu trữ toàn bộ thông tin cơ bản của kh...
	Hình 2.2: Hình ảnh trang chủ phần mềm CRM
	Một trong những phần mềm CRM ngân hàng đang triển khai là CRM  – nền tảng được thiết kế tối ưu cho thiết bị di động, cho phép cán bộ ngân hàng dễ dàng truy cập và quản lý dữ liệu khách hàng mọi lúc, mọi nơi. Với CRM, nhân viên ngân hàng có thể trực ti...
	Phần mềm CRM cho phép ngân hàng quản lý tập trung toàn bộ khách hàng cá nhân và doanh nghiệp trên một nền tảng duy nhất. Mỗi nhân viên ngân hàng, đặc biệt là chuyên viên UB có thể dễ dàng nhập liệu, tra cứu lịch sử giao dịch, nhu cầu vay vốn, mở thẻ, ...
	Hình 2.3: Giao diện của phần mềm CRM
	CRM hỗ trợ thiết lập các quy trình chăm sóc khách hàng tự động như gửi email, tin nhắn SMS, nhắc lịch đáo hạn sổ tiết kiệm, thanh toán khoản vay hoặc giới thiệu sản phẩm mới phù hợp với nhu cầu khách hàng. Ngoài ra, hệ thống cũng giúp ngân hàng dễ dàn...
	Dựa trên dữ liệu thu thập được, CRM giúp ngân hàng phân loại khách hàng theo từng nhóm: khách hàng VIP, khách hàng tiềm năng, khách hàng rủi ro.. hoặc theo mức độ quan tâm từng sản phẩm dịch vụ như tín dụng, thẻ, bảo hiểm,…Điều này giúp ngân hàng tập ...
	Một lợi thế khác là CRM giúp ngân hàng tổng hợp phân tích dữ liệu khách hàng để báo cáo cho ban lãnh đạo về tình hình kinh doanh, hiệu suất nhân viên, tỷ lệ khách hàng rời bỏ… Từ đó, ngân hàng kịp thời điều chỉnh chiến lược, đưa ra các chương trình th...
	Tóm lại, hệ thống CRM giúp cho ngân hàng nâng cao chất lượng dịch vụ khách hàng, tối ưu quy trình bán hàng và chăm sóc sau bán hàng, đồng thời giúp các phòng ban như phòng giao dịch, phòng khách hàng cá nhân chăm sóc khách hàng phối hợp chặt chẽ, logi...
	 Các kênh mạng xã hội, điện thoại, app MB
	Hiện nay, MB đang đẩy mạnh việc thu thập và khai thác thông tin khách hàng thông qua các kênh kỹ thuật số như Zalo, SMS, cuộc gọi điện thoại trực tiếp và đặc biệt là ứng dụng ngân hàng điện tử MB App. Trong đó, gọi theo danh sách data khách hàng tiềm ...
	Zalo và SMS đóng vai trò như kênh giao tiếp, tiết kiệm thời gian, thường được sử dụng để gửi thông báo, nhắc lịch thanh toán, giới thiệu sản phẩm mới hoặc xác định nhu cầu của khách hàng. Trong đó, MB App đóng vai trò là kênh thu thập dữ liệu tự động,...
	Tất cả các dữ liệu được thu nhập từ các kênh trên đều được đồng bộ, lưu trữ và phân loại trên phần mềm hệ thống CRM của ngân hàng, từ đó hỗ trợ cá nhân hóa dịch vụ, nâng cao hiệu quả chăm sóc khách hàng và tạo lợi thế cạnh tranh cho ngân hàng
	b. Quy trình
	Bước 1: Tìm kiếm khách hàng
	 Tại MB Sơn Trà, các nhân viên thu thập các dữ liệu khách hàng như: tại quầy giao dịch, các chương trình tiếp thị - marketing, từ các đối tác và liên kết nội bộ.
	 Ngoài ra nhân viên còn tìm kiếm thêm dữ liệu khách hàng qua việc đi thị trường tại nhằm thu thập các dữ liệu data để tìm kiếm khách hàng tiềm năng.
	Bước 2: Tiếp cận và thu hút khách hàng
	 Khai thác dữ liệu khách hàng từ hệ thống CRM, nguồn giới thiệu, đối tác liên kết hoặc từ các chương trình truyền thông, tiếp thị số.
	 Thực hiện các chiến dịch tiếp cận khách hàng: gọi điện, gửi email, nhắn tin quảng bá dịch vụ, sự kiện.
	 Phân loại khách hàng theo phân khúc như cá nhân, doanh nghiệp, thu nhập, nhu cầu,… để đề xuất sản phẩm phù hợp
	Bước 3: Khai thác nhu cầu và tư vấn sản phẩm
	 Lắng nghe và đặt câu hỏi để xác định nhu cầu thực sự của khách hàng (gửi tiết kiệm, vay vốn, mở thẻ tín dụng, sử dụng ngân hàng số, bảo hiểm,..)
	 Tư vấn sản phẩm/ dịch vụ tương ứng, giải thích rõ các đặc điểm lợi ích, chi phí và quyền lợi đi kèm.
	 Hẹn khách hàng lên trên ngân hàng để có thể được tư vấn cũng như hỗ trợ các dịch vụ để thực hiện giao dịch thuận lợi tiếp cận khách hàng dễ dàng.
	Bước 4: Thực hiện giao dịch và ký kết
	 Hướng dẫn khách hàng lấy số thứ tự, chỉ dẫn vào quầy giao dịch phù hợp.
	 Hỏi và xác nhận lại dịch vụ mà khách hàng cần giao dịch.
	 Hỗ trợ khách hàng hoàn thiện các biểu mẫu hợp đồng và cung cấp các giấy tờ cần thiết ( CCCD, hồ sơ vay vốn, giấy tờ liên quan,…)
	 Xác thực thông tin, định danh và sinh trắc học cho khách hàng và tư vấn lại các dịch vụ cho khách hàng để nắm rõ thông tin.
	 Trình ký hoặc luân chuyển hồ sơ theo quy trình nội bộ để kiểm duyệt
	 Thực hiện giao dịch trên hệ thống và in biên nhận, xác định hoàn tất giao dịch với khách hàng.
	Bước 5: Chăm sóc khách hàng sau bán
	 Gọi điện thoại hoặc gửi email xác nhận đã giao dịch thành công.
	 Hướng dẫn khách hàng sử dụng các dịch vụ liên quan như ứng dụng MBBank, Internet banking, SMS banking,…
	 Đề xuất thêm sản phẩm bổ sung như bảo hiểm, dịch vụ đầu tư, tiết kiệm có kỳ hạn,..
	 Gọi điện thoại hoặc gửi email, tin nhắn nhắc nhở khách hàng khi đến kỳ hạn tiết kiệm, tất toán lãi vay,…
	Quy trình bán hàng tại MB Bank được xây dựng theo hướng chuyên nghiệp và lấy khách hàng làm trung tâm. Việc áp dựng đồng bộ các bước trên không chỉ giúp tăng doanh thu mà còn góp phần nâng cao hình ảnh và uy tín của MB Bank trong mắt khách hàng.
	Hạn chế: Tuy nhiên, khi ngân hàng có tiếp nhận nhiều khách hàng cùng một thời điểm thì quy trình kiểm duyệt hồ sơ thường xảy ra sai sót và thời gian kiểm duyệt hồ sơ rất lâu làm khách hàng chờ đợi. Đôi khi hệ thống phần mềm bị lỗi làm cho các quá trìn...
	c. Con người
	Mỗi con người trong ngân hàng thực hiện mỗi nhiệm vụ khác nhau nhưng tất cả đều hướng đến việc tìm kiếm khách hàng và cung ứng sản phẩm của mình đến cho họ. Tất cả các nhân viên từ quản lý đến nhân viên là người trực tiếp tiếp xúc với khách hàng từ gi...
	Bảng 2.7: Mô tả công việc của các  nhân viên làm việc trực tiếp với khách hàng
	Vì vậy, trước khi bước vào môi trường làm việc chính của ngân hàng thì họ trải qua các buổi đào tạo cơ bản, giúp hiểu hơn về quá trình vận hành, văn hóa của ngân hàng.
	Trước khi chính thức bắt đầu công việc tại MB, các nhân viên mới sẽ tham gia chương trình đào tạo hội nhập nhằm làm quen với môi trường làm việc, văn hóa doanh nghiệp và quy trình nghiệp vụ tại ngân hàng. Ngoài ra, các buổi định hướng còn giúp nhân sự...
	Về trình độ chuyên môn, MB Sơn Trà luôn ưu tiên tuyển dụng những ứng viên có nền tảng kiến thức vững vàng về tài chính – ngân hàng, kinh tế và kỹ năng chuyên môn phù hợp với từng vị trí công việc. Trình độ học vấn cao là lợi thế để nhân vieen tiếp cận...
	Về thái độ và tác phong phục vụ, nhân viên ngân hàng cần thể hiện sự chuyên nghiệp, nhiệt tình và thái độ thân thiện trong mọi tình huống giao tiếp. Khách hàng luôn đánh giá cao sự lịch sự, chu đáo và khả năng xử lý tình huống linh hoạt của cán bộ ngâ...
	Hình 2.4: Phong cách tư vấn khách hàng
	MB Sơn Trà đặc biệt chú trọng hình ảnh cá nhân và phong cách phục vụ của đội ngũ nhân viên. Từ trang phục chỉnh chu, phù hợp với văn hóa ngân hàng, đến cách giao tiếp như nụ cười, ánh mắt, cử chỉ thân hiện. Tất cả đều góp phần tạo nên trải nghiệm tích...
	2.4.3 Mô hình IDIC
	a. Nhận diện khách hàng
	Để hoạt động nhận diện khách hàng đóng vai trò quan trọng trong quản lý và chăm sóc khách hàng cá nhân. Tại ngân hàng MB Sơn Trà sẽ tập trung thu thập các guồn data từ gặp mặt trực tiếp tại quầy, các chương trình tiếp thị - marketing, từ liên kết đối ...
	Thông tin khách hàng được ngân hàng thu thập qua nhiều kênh đa dạng từ trực tiếp đến gián tiếp, đảm bảo tính chính xác và đầy đủ trước khi đưa vào hệ thống CRM. Sau đây là 3 cách mà ngân hàng sử dụng để thu thập thông tin.
	Qua các giao dịch tại quầy, trên app MB Bank: Đây là nguồn dữ liệu chính xác nhất khi khách hàng trực tiếp cung cấp thông tin cá nhân như số CCCD/ Căn Cước, nghề nghiệp, thu thập, nhu cầu vay vốn, gửi tiết kiệm,… Mỗi lần phát sinh ngân hàng sẽ đồng th...
	Qua các cuộc gọi tư vấn và chăm sóc khách hàng: nhân viên sẽ thực hiện các cuộc gọi nhằm khảo sát nhu cầu, chăm sóc định kỳ hoặc giới thiệu các sản phẩm mới như các chương trình ưu đãi lãi suất gửi tiết kiệm, vay vốn kinh doanh, mua nhà,.. Thông qua t...
	Qua tin nhắn SMS, Zalo, email marketing: MB Sơn Trà thường sử dụng các kênh số này để gửi các tin nhắn tương tác với khách hàng về các chương trình marketing, lãi suất, các thông báo khác của ngân hàng. Đồng thời đo lường mức độ quan tâm, phản hồi của...
	Việc nhận diện khách hàng giúp MB Sơn Trà chủ động hơn trong việc phân tích dữ liệu, xây dựng hồ sơ tín dụng cá nhân và dễ dàng đưa ra các chính sách chăm sóc phù hợp từng khúc khách hàng. Đây chính là nền tảng để ngân hàng nâng cao chất lượng dịch vụ...
	b. Phân biệt khách hàng
	Hiện tại trên hệ thống CRM của ngân hàng chỉ đang phân loại khách hàng theo 3 loại: khách hàng Mass, khách hàng Priority và khách hàng Private.
	Khách hàng Mass: khách hàng này thường sẽ là khách hàng chuyên sử dụng các dịch vụ từ tài khoản, thẻ,…Khách hàng Mass là khách hàng cá nhân có mức thu nhập bình thường. Ngân hàng sẽ định hướng nhóm khách hàng này thường là mở thẻ, mở tiết kiệm trong t...
	Khách hàng hàng Priority: là những nhóm khách hàng có thu nhập hoặc tổng tài sản/ tiền gửi ngân hàng từ 500 triệu đến 2 tỷ. Nhu cầu của khách hàng này thường sử dụng các sản phẩm tài chính chuyên biệt. Nên ngân hàng sẽ tập trung tư vấn tài chính riêng...
	Khách hàng Private: là những nhóm khách hàng có tổng tài sản/ tiền gửi ngân hàng từ 2 tỷ trở lên. Khách hàng này thường là doanh nhân, nhà đầu tư, người có thu nhập cao, tài sản lớn trong và ngoài nước. Nhu cầu của khách hàng này thường sử dụng các sả...
	Bảng 2.8:  Tỷ trọng doanh thu của các phân khúc khách hàng
	ĐVT: TỶ ĐỒNG
	Nhận xét:
	 Khách hàng Mass: Trong giai đoạn năm 2022-2024, khách hàng Mass luôn chiếm tỷ trọng cao nhất về cả số lượng và doanh thu. Cụ thể khách hàng Mass tăng liên tục từ 7.206 khách hàng trong năm 2022 lên 10.399 khách hàng trong năm 2024, chiếm phần lớn tr...
	Tỷ lệ tăng trưởng doanh thu cho thấy sức tiêu dùng ổn định và tăng cao của phân khúc khách hàng Mass. Dù giá trị sản phẩm và dịch vụ có thể không lớn, nhưng nhờ tần suất sử dụng dịch vụ cao và quy mô đông đảo, nhóm khách hàng này đang đóng vai trò qua...
	 Khách hàng Priority: Nhóm khách hàng Priority có sự gia tăng đáng kể về mặt số lượng qua các năm, từ 3.289 khách hàng vào năm 2022 tăng lên 5.514 khách hàng vào năm 2024. Tuy nhiên, doanh thu không tăng tương xứng, thậm chí giảm nhẹ trong năm 2024, ...
	Điều này cho thấy hiệu quả khai thác từ nhóm khách hàng này đang có dấu hiệu suy giảm. dù số lượng tăng, nhưng chi tiêu trung bình mỗi khách hàng lại giảm, phản ánh khả năng khai thác giá trị chưa tối ưu. Đây là dấu hiệu cho thấy ngân hàng cần xem lại...
	 Khách hàng Private: Khách hàng này là nhóm có quy mô nhỏ nhất về số lượng nhưng lại duy trì tỷ trọng đóng góp ổn định trong tổng doanh thu. Từ năm 2022 đến 2024, số lượng Khách hàng tăng từ 1.762 lên 3.183 người, doanh thu tương ứng từ 2.192 tỷ lên ...
	Dù chiếm tỷ lệ nhỏ nhất về số lượng, nhưng nhóm Private lại có mức chi tiêu trên mỗi khách hàng cao, chứng tỏ giá trị cá nhân mang lại vượt trội. việc duy trì ổn định doanh thu từ nhóm khách hàng cao cấp. Tuy nhiên, đây vẫn là nhóm khách hàng rất tiềm...
	c. Tương tác với khách hàng
	Các công cụ tương tác khách hàng hiện nay MB Sơn Trà áp dụng bao gồm:
	 Tương tác trực tiếp với khách hàng tại ngân hàng
	Đối với khách hàng cá nhân thuộc nhóm Mass và Priority, chuyên viên tại quầy giao dịch thường trực tiếp hỗ trợ tư vấn sản phẩm, giải đáp thắc mắc và hướng dẫn sử dụng các dịch vụ ngân hàng như gửi tiết kiệm, mở thẻ, đăng ký khoản vay, bảo hiểm hoặc đầ...
	Các tương tác này diễn ra chủ yếu tại quầy giao dịch, sự kiện tri ân khách hàng hoặc thông qua các buổi gặp mặt 1:1 theo lịch hẹn. trong quá trình này chuyên viên có thể cập nhật các chương trình ưu đãi mới, sản phẩm phù hợp với từng nhóm thu nhập, tà...
	 Tương tác gián tiếp:
	Ngân hàng phát triển hệ thống đa kênh nhằm mở rộng tương tác với khách hàng ngoài các điểm giao dịch truyền thống. Qua các nền tảng như App MB Bank, website, email, tổng đài 24/7, khách hàng có thể dễ dàng thực hiện các thao tác như tra cứu thông tin,...
	Nhân viên ngân hàng được đào tạo bài bản về nghiệp vụ chăm sóc khách hàng qua điện thoại. Khi có thể liên hệ với ngân hàng qua số điện thoại thường trực tại hệ thống chính hoặc liên hệ trực tiếp tại PGD để được chăm sóc tốt nhất.
	Một số vấn đề trong tương tác còn tồn tại: Mặc dù ngân hàng đã triển khai đa dạng các kênh tương tác với khách hàng, tuy nhiên thực tế vẫn còn tồn tại một số hạn chế nhất định. Việc vẫn còn một số nhân viên còn khá thụ động trong việc tương tác với kh...
	d. Cá biệt hóa khách hàng
	MB triển khai hoạt động cá biệt hóa khách hàng dựa trên phân khúc rõ ràng từng nhóm khách hàng: Khách hàng Mass, Khách hàng Priority, Khách hàng Private (VIP). Mỗi nhóm khách hàng đều được xây dựng chính sách chăm sóc, ưu đãi riêng biệt nhằm tối ưu tr...
	 Khách hàng Mass (Đại chúng)
	 Định kỳ gửi email, SMS hoặc thông báo trên app MBBank về các sản phẩm tiết kiệm, vay vốn, ưu đãi thẻ tín dụng phù hợp.
	 Tư vấn, hỗ trợ qua tổng đài hoặc tại quầy giao dịch với các sản phẩm phổ biến như: gói tài khoản M-Basic, gói tiết kiệm online, bảo hiểm nhân thọ cơ bản…
	 Thường xuyên gửi thông tin về các chương trình ưu đãi, khuyến mại dành cho nhóm khách hàng phổ thông.
	 Khách hàng Priority (Ưu tiên)
	 Có RM (chuyên viên quan hệ khách hàng cá nhân) chăm sóc riêng, trực tiếp tư vấn các sản phẩm tài chính phù hợp với nhu cầu cá nhân hóa: tiết kiệm ưu đãi lãi suất cao, bảo hiểm, đầu tư trái phiếu…
	 Được tham gia các chương trình tri ân khách hàng lớn: tặng quà sinh nhật, ngày lễ, ưu đãi đặc biệt khi giới thiệu khách hàng mới.
	 Ưu đãi giảm phí dịch vụ, phí chuyển tiền, miễn phí duy trì một số gói tài khoản.
	 Được tiếp cận các chương trình đầu tư riêng, sản phẩm tài chính thiết kế riêng theo từng đợt của MB.
	 Khách hàng Private (VIP cao cấp)
	 Phục vụ tại Phòng giao dịch Private Banking hoặc khu vực riêng với không gian sang trọng, chuyên viên chăm sóc riêng biệt.
	 Được xây dựng kế hoạch tài chính cá nhân, bảo hiểm nhân thọ trọn đời, bảo hiểm đầu tư tích lũy tài sản, các gói tiết kiệm siêu ưu đãi lãi suất, gói vay với hạn mức lớn, các loại thẻ như MB Visa Infinite và Mastercard World Elite,…
	 Tham gia các chương trình đặc quyền như: sự kiện gặp gỡ chuyên gia tài chính, hội thảo đầu tư, du lịch nghỉ dưỡng dành riêng cho nhóm khách hàng VIP.
	 Gửi lời chúc mừng, quà tặng vào những dịp đặc biệt như sinh nhật, kỷ niệm hợp tác, ngày lễ lớn.
	 Ưu đãi đặc biệt khi giới thiệu khách hàng mới hoặc mang về nguồn tiền lớn cho ngân hàng.
	2.4.3 Đánh giá hiệu quả quản trị quan hệ khách hàng
	Tại MB Bank, việc đánh giá hoạt động quản trị quan hệ khách hàng (CRM) được tiến hành định kỳ theo tháng, quý hoặc năm. Việc đánh giá nhằm đảm bảo các chính sách chăm sóc khách hàng được triển khai đúng hướng và đạt hiệu quả thực tế. Thông qua hệ thốn...
	Ngoài ra, MB Sơn Trà cũng ghi nhận nhiều cải thiện trong việc phối hợp giữa các bộ phận chức năng. Việc chia sẻ thông tin và hỗ trợ lẫn nhau giữa các phòng ban đã trở nên hiệu quả hơn, góp phần nâng cao trải nghiệm khách hàng, đồng thời rút ngắn thời ...

	2.5 Các nhân tố ảnh hưởng đến quản trị khách hàng cá nhân tại ngân hàng TMCP Quân Đội – Phòng giao dịch Sơn Trà
	a. Yếu tố bên ngoài
	 Yếu tố kinh tế
	Giai đoạn năm 2022-2023, kinh tế phục hồi sau đại dịch, ngành du lịch Đà nẵng khởi sắc, lượng khách du lịch tăng mạnh trở lại. Khi thu nhập cá nhân và doanh thu doanh nghiệp dần phục hồi, nhu cầu vay mở rộng kinh doanh tại MB Sơn Trà cũng tăng đáng kể...
	Đến năm 2024-2025, nền kinh tế tiếp tục vào giai đoạn chuyển đổi số mạnh mẽ. Xu hướng thanh toán không tiền mặt gia tăng, khách hàng dần chuyển sang sử dụng ngân hàng số thay vì giao dịch trực tiếp tại quầy. Để duy quan hệ khách hàng, MB Sơn Trà phải ...
	Như vậy, có thể thấy rằng giai đoạn kinh tế khác nhau có những tác động đến chiến lượng quản trị quan hệ khách hàng của MB Sơn Trà. Ngân hàng cần linh hoạt điều chỉnh chính sách để thích ứng với điều kiện thị trường và giữ vững vị thế.
	 Yếu tố công nghệ
	Sự phổ biến của công nghệ thông tin giúp khách hàng dễ dàng tìm kiếm tiếp cận thông tin và thích ứng nhanh với những thay đổi trong điều kiện kinh doanh. Ví dụ, khách hàng ngày nay có thẻ đăng ký mở tài khoản online, rút tiền trên app không cần dùng t...
	Các hệ thống CRM ngày càng được nâng cấp với nhiều tính năng vượt trội, chi phí hợp lý hơn giúp các ngân hàng dễ dàng triển khai và vận hành. Chẳng hạn, MB đã đầu tư mạnh mẽ vào các nền tảng quản lý dữ liệu khách hàng, tích hợp trí tuệ nhân tạo để phâ...
	Như vậy, công nghệ không chỉ giúp MB nâng cao hiệu suất hoạt động mà còn đóng vai trò then chốt trong việc xây dựng và duy trì mối quan hệ khách hàng bền vững.
	b. Yếu tố bên trong
	 Năng lực và trình độ của đội ngũ nhân viên
	Nhân viên là lực lượng nòng cốt trong việc quản lý quan hệ khách hàng tại MB Sơn Trà. Họ tham gia vào quá trình xây dựng chiến lược CRM, triển khai thực hiện và đánh giá hiệu quả hoạt động. Để đảm bảo chất lượng dịch vụ, MB đã áp dụng quy trình tuyển ...
	Ngoài chuyên môn cao, nhân viên MB Sơn Trà còn là những người trẻ trung, năng động và nhanh nhạy trong việc tiếp cận công nghệ. Họ có khả năng cập nhật, sử dụng các phần mềm CRM, khai thác dữ liệu khách hàng để tối ưu hóa dịch vụ. Tuy nhiên, do đặc th...
	 Văn hóa doanh nghiệp: MB Sơn Trà hướng tới văn hóa doanh nghiệp lấy khách hàng làm trung tâm, trong đó mọi hoạt động đều hướng đến việc đáp ứng nhu cầu và nâng cao trải nghiệm của khách hàng. Ngân hàng thúc đẩy tinh thần làm việc chủ động, khuyến kh...
	 Thương hiệu: MB không chỉ là một ngân hàng thương mại mà còn là một thương hiệu tài chính uy tín, được khách hàng tin tưởng. Hình ảnh thương hiệu mạnh mẽ, gắn liền với sự đổi mới công nghệ và chất lượng dịch vụ cao giúp MB duy trì và mở rộng quan hệ...
	2.6 Đánh giá chung về hoạt động quản trị quan hệ khách hàng các nhân tại TMCP Quân Đội – Phòng giao dịch Sơn Trà
	a. Thành tựu
	Thứ nhất, PGD đã tiến hành giao dịch với khách hàng an toàn, đảm bảo an toàn cho các thông tin cá nhân liên quan tới khách hàng, nâng cao uy tín phòng giao dịch trước khách hàng và các đối tác lớn.
	Thứ hai, PGD đã triển khai hệ thống khởi tạo và quản lý hồ sơ tín dụng. Việc số hóa quy trình không những giảm thiểu thời gian xử lý hồ sơ mà còn nâng cao tính chính xác và minh bạch trong công tác phê duyệt tín dụng. Khách hàng được hỗ trợ nhanh chón...
	Thứ ba, PDG đã có những nỗ lực rõ rệt trong việc xây dựng hình ảnh và quảng bá thương hiệu đến khách hàng. Thông qua các kênh truyền thông đa dạng như  mạng xã hội, email marketing, chăm sóc qua điện thoại và tổ chức các sự kiện tri ân khách hàng, PDG...
	Thứ tư, PGD đã ứng dụng hiệu quả công nghệ thông tin vào quản trị quan hệ khách hàng. Các kênh giao dịch trực tuyến như: mobile banking, internet banking được phát triển mạnh mẽ, cung cấp sự tiện lợi nhanh chóng cho khách hàng trong các giao dịch và t...
	b. Hạn chế
	Hiện nay phòng giao dịch MB Sơn Trà đã có những bước tiến đáng kể trong việc triển khai và cải tiến hoạt động quản lý quan hệ khách hàng trong những năm gần đây, tuy nhiên thực tế vẫn còn tồn tại một số điểm hạn chế cần được khắc phục để nâng cao hiệu...
	Thứ nhất, các hoạt động tư vấn và hỗ trợ khách hàng hiện nay chủ yếu mang tính tự phát, chưa được định hướng rõ ràng theo chiến lược dài hạn. Đa phần các chương trình đều tập trung vào việc đáp ứng nhu cầu ngắn hạn và thích nghi với thị trường hiện tạ...
	Thứ hai, mặc dù dữ liệu khách hàng đã được cập nhật khá đầy đủ, song vẫn còn tồn tại hiện tượng một số thông tin chưa được cập nhật kịp thời vào hệ thống. Điều này có ảnh hưởng đến chất lượng phân tích và đưa ra quyết định trong quá trình chăm sóc khá...
	Thứ ba, một bộ phận cán bộ nhân viên tại phòng giao dịch Sơn Trà vẫn chưa chủ động trong việc tiếp cận và tìm kiếm khách hàng mới. Sự thiếu chủ động này làm hạn chế khả năng mở rộng tệp khách hàng tiềm năng cũng như giảm hiệu quả tổng thể của các chiế...
	c. Nguyên nhân
	Thứ nhất, hiện nay thị trường tài chính – ngân hàng đang trong giai đoạn phát triển mạnh mẽ với sự gia nhập của nhiều tổ chức tài chính trong và ngoài nước. Các ngân hàng thương mại phải đối mặt với áp lực cạnh tranh ngày càng gay gắt không chỉ về sản...
	Thứ hai, trình độ và kiến thức của cán bộ nhân viên về CRM còn hạn chế. Nhiều nhân viên chưa nắm bắt được đầy đủ vai trò chức năng của CRM trong hoạt động kinh doanh. Sự thiếu hụt về năng sử dụng hệ thống, phân tích dữ liệu khách hàng và xây dựng chiế...
	Thức ba, ngân hàng chưa chú trọng tổ chức các chương trình đào tạo bài bản về hệ thống quản trị quan hệ khách hàng cho cán bộ nhân viên. Hầu hết các nhân sự tiếp cận CRM thông qua kinh nghiệm thực tiễn hoặc hướng dẫn ngắn hạn, trong khi hệ thống này đ...

	CHƯƠNG 3: ĐỀ XUẤT GIẢI PHÁP NÂNG CAO HIỆU QUẢ QUẢN TRỊ QUAN HỆ KHÁCH HÀNG CÁ NHÂN TẠI NGÂN HÀNG TMCP QUÂN ĐỘI – PHÒNG GIAO DỊCH SƠN TRÀ.
	3.1 Xu hướng phát triển của lĩnh vực ngân hàng Việt Nam và chiến lược phát triển kinh doanh của ngân hàng MB Sơn Trà
	3.1.1. Sự cần thiết phải thiết kế hệ thống quản trị quan hệ khách hàng tại MB Sơn Trà
	Trong bối cảnh môi trường kinh doanh thay đổi nhanh chóng, chuyển từ quan điểm định hướng vào sản phẩm sang định vào khách hàng mà đặc biệt là thiết lập mối quan hệ với khách hàng nhằm giữ chân khách hàng. Bản thân ngân hàng phải đề ra chính sách khác...
	Thị trường ngân hàng Việt Nam hiện nay đang chứng kiến sự cạnh tranh ngày càng khốc liệt, đặc biệt là sự gia tăng số lượng ngân hàng, trong đó có nhiều ngân hàng liên doanh. Để tồn tại và phát triển hiệu quả, các ngân hàng cần liên tục đổi mới công ng...
	3.1.2. Phương hướng phát triển kinh doanh của ngân hàng MB Sơn Trà trong thời gian tới.
	Nhằm hiện thực hóa mục tiêu phát triển bền vững, MB Sơn Trà định hướng tới tập trung phát triển khách hàng theo mục tiêu cụ thể sau:
	 Mở rộng và phát triển cấu trúc dịch vụ trên nền tảng cung ứng một hệ thống các sản phẩm và dịch vụ tài chính trọn gói, có chất lượng cao và cạnh tranh cho các khách hàng cá nhân, đặc biệt là khách hàng Priority và Private.
	 Tăng cường phát triển các dịch vụ ngân hàng bán lẻ, mở rộng độ phủ sản phẩm, dịch vụ đến nhiều phân khúc khách hàng cá nhân.
	 Thực hiện vai trò là một trong các trung tâm cung ứng dịch vụ thị trường tiền tệ, thị trường vốn có uy tín nhằm mở rộng phục vụ các ngân hàng, bảo hiểm và đầu tư trong nước thông qua hệ thống các sản phẩm dịch vụ có tính công nghệ và chuyên nghiệp cao.
	 Phát triển các sản phẩm tài chính phi tín dụng, chẳng hạn như dịch vụ thanh toán, chuyển tiền, tiết kiệm… nhằm đa dạng lựa chọn cho khách hàng.
	 Đặt chất lượng dịch vụ và trải nghiệm khách hàng lên hàng đầu, coi con người – đội ngũ nhân viên – là yếu tố cốt lõi tạo nên sự khác biệt và lợi thế cạnh tranh với các ngân hàng khác.
	 Luôn cố gắng đáp ứng đầy đủ và linh hoạt các nhu cầu của từng khách hàng, mang lại cho khách hàng cảm giác được quan tâm và phục vụ tận tình.
	 Ứng dụng công nghệ hiện đại trong hoạt động ngân hàng như: hệ thống thanh toán điện tử, thanh toán qua thẻ, quản lý tài khoản trực tuyến… giúp nâng cao hiệu quả phục vụ và tăng trải nghiệm cho khách hàng.
	3.1.3. Mục tiêu của quản trị quan hệ khách hàng tại MB Sơn Trà
	Nhằm nâng cao hiệu quả phục vụ khách hàng cá nhân và gia tăng sự gắn bó lâu dài, MB Sơn Trà đặt ra các mục tiêu cụ thể trong công tác quản trị quan hệ khách hàng như sau:
	 Xây dựng và hoàn thiện dữ liệu khách hàng cá nhân, đảm bảo thông tin được thu thập đầy đủ, đồng bộ và chính xác, phục vụ cho quá trình chăm sóc và phục vụ khách hàng hiệu quả hơn.
	 Tối ưu hóa quy trình phân loại và phân tích thông tin khách hàng, từ đó xác định rõ nhu cầu của từng nhóm khách hàng để có hướng tiếp cận và phục vụ phù hợp.
	 Duy trì và chăm sóc tốt khách hàng hiện có, đặc biệt là những khách hàng có lịch sử giao dịch ổn định, mang lại doanh thu cao và thường xuyên sử dụng của ngân hàng.
	 Nâng cao mức độ hài lòng và trải nghiệm của khách hàng cá nhân, thông qua các dịch vụ chất lượng, thủ tục nhanh gọn và thái độ phục vụ chuyên nghiệp tại các điểm giao dịch.
	 Tăng cường khai thác giá trị từ nhóm khách hàng thân thiết và khách hàng Vip, đồng thời mở rộng tiếp cận khách hàng tiềm năng có khả năng mang lại giá trị cao trong tương lai.
	 Phát triển tệp khách hàng cá nhân mới, đa dạng về độ tuổi, nghề nghiệp và nhu cầu sử dụng, qua đó mở rộng quy mô khách hàng và thị phần tại khu vực.
	 Tạo sự khác biệt trong cách tiếp cận và phục vụ khách hàng, nhằm tạo dấu ấn riêng cho MB Sơn Trà trong lòng khách hàng cá nhân.
	 Xây dựng mối quan hệ gắn bó lâu dài giữa khách hàng và ngân hàng, không chỉ dừng lại ở giao dịch tài chính mà còn hướng tới sự tin tưởng và đồng hành lâu dài.
	 Thiết kế các chương trình ưu đãi, khuyến khích khách hàng sử dụng dịch vụ thường xuyên hơn, đặc biệt các chương trình dành riêng cho khách hàng trung thành.
	 Khẳng định uy tín của ngân hàng thông qua danh tiếng và sự tín nhiệm từ khách hàng, tạo điều kiện để khách hàng giới thiệu dịch vụ đến người thân, bạn bè.
	 Không ngừng cải tiến chất lượng phục vụ, từ cơ sở vật chất đến quy trình giao dịch và tương tác với khách hàng.
	 Tương tác các sản phẩm tài chính phù hợp với từng nhu cầu cá nhân, giúp khách hàng có sự lựa chọn tối ưu về tiết kiệm, vay vốn, bảo hiểm hay đầu tư.
	3.2 Giải pháp hoàn thiện hoạt động quản trị quan hệ khách hàng cá nhân tại ngân hàng MB Sơn Trà.
	3.2.1 Xây dựng chiến lược quản trị quan hệ khách hàng
	Để công tác quản trị quan hệ khách hàng thực sự phát huy được hiệu quả, MB Sơn Trà cần xây dựng chiến lược quản trị quan hệ khách hàng trong đó phải lấy khách hàng làm trung tâm cho mọi hoạt động. Để làm được điều đó, trước hết PGD cần củng cố bộ máy ...
	Đồng thời, xây dựng hệ thống các văn bản về quản trị mối quan hệ khách hàng: để có mối quan hệ tốt đối với khách hàng thì công việc trước mắt cần thực hiện là xây dựng ngay hệ thống văn bản theo quy trình, nội dung văn bản cần quy định rõ trách nhiệm,...
	Cần giao chỉ tiêu kinh doanh hợp lý hơn: Căn cứ vào kế hoạch kinh doanh trong từng thời kỳ, ban lãnh đạo phòng giao dịch cần giao chỉ tiêu kinh doanh cho từng phòng sao cho hợp lý, khoa học. Việc giao chỉ tiêu phải cân nhắc đến các yếu tố vị trí công ...
	Bên cạnh đó PGD MB Sơn Trà cần định hình rõ chiến lược dài hạn trong công tác quản trị quan hệ khách hàng để theo kịp xu hướng phát triển của ngành ngân hàng và đáp ứng kỳ vọng ngày càng cao của khách hàng. Các định hướng dài hạn bao gồm:
	3.2.2 Hoàn thiện xây dựng cơ sở dữ liệu khách hàng
	Việc thiết kế hệ thống quản trị quan hệ khách hàng ở MB Sơn Trà cần được tiếp tục hoàn thiện. Những thông tin cần phải thu thập nhằm xây dựng cơ sở dữ liệu cho ngân hàng. Tất cả các dữ liệu này phải được cập nhật liên tục và phân tích.
	 Mở rộng các kênh thông tin
	Để làm cho kho dữ liệu khách hàng nhiều hơn, MB Sơn Trà cần đa dạng hóa các hình thức thu thập thông tin ngoài phương pháp truyền thống. Một số kênh nên được triển khai gồm:
	 Cần mở thêm một số hình thức thu thập thông tin khác như hotline, Internet, thông qua trang web, điện thoại trực tiếp,.. nhằm thu hút nhiều thông tin về khách hàng từ nhiều nguồn khác nhau
	 Khảo sát định kỳ nhằm cập nhật xu hướng nhu cầu và hành vi sử dụng sản phẩm tài chính của khách hàng cá nhân
	 Khai thác thông tin từ dữ liệu thống kê nội bộ như báo cáo giao dịch, lịch sử tín dụng, sản phẩm sử dụng
	 Xây dựng chương trình hội viên hoặc câu lạc bộ khách hàng thân thiết, giúp ngân hàng gắn kết và chủ động khai thác thông tin khách hàng thường xuyên hơn.
	 Những thông tin cần bổ sung:
	Để nâng cao chất lượng cơ sở dữ liệu, MB Sơn Trà cần chủ động bổ sung các nhóm thông tin sau:
	 Các thông tin về tiềm năng phát triển trong tương lai của khách hàng, ví dụ như thu nhập tăng trưởng, kế hoạch đầu tư, kế hoạch tài chính cá nhân,…
	 Thông tin phản hồi từ hoạt động Marketing bao gồm các phản ánh, đánh giá hay đề xuất dịch vụ mà khách hàng gửi về sau mỗi lần tiếp cận.
	 Theo dõi thông tin những yêu cầu của khách hàng chưa được giải quyết: ghi chú những hồ sơ khách hàng đang chờ giải quyết để đảm bảo không bỏ sót các yêu cầu của khách hàng.
	 Các thông tin khác: thông tin tham khảo từ các cơ quan quản lý nhà nước, báo chí,..
	 Quản lý thông tin khách hàng
	Sau khi thấu hiểu được thông tin về khách hàng, điều quan trọng là làm thông tin này ngày càng trở nên thiết thực bằng cách:
	 Tổng hợp dữ liệu từ các nguồn khác nhau về một trung tâm dữ liệu tập trung, đảm bảo không bị phân tán và dễ tra cứu
	 Kịp thời thông báo cho nhân viên nắm rõ thông tin về khách hàng khi làm việc với khách hàng, từ đó nâng cao quản lý khách hàng.
	 Thông tin cũng phải được thường xuyên và điều chỉnh kịp thời để loại bỏ thông tin cũ hoặc thông tin đã thay đổi.
	 Quản lý khách hàng nên đề ra phương pháp và quy định cụ thể do một người phụ trách chuyên nghiệp, khống chế nghiêm ngặt việc mượn và sử dụng thông tin mật khách hàng.
	3.2.3 Nâng cao chất lượng đội ngũ nhân sự
	Bên cạnh việc hoàn thiện hạ tầng công nghệ và nâng cao hiệu quả hoạt động CRM trên nền tảng trực tuyến, một trong những yếu tố then chốt quyết định sự thành công của chiến lược CRM tại MB Sơn Trà chính là chất lượng đội ngũ nhân sự. Nhân sự không chỉ ...
	Hiện nay, một bộ phận nhân sự tại MB Sơn Trà chưa được đào tạo bài bản về CRM hoặc còn thiếu kỹ năng trong việc phân tích dữ liệu khách hàng và giao tiếp theo định hướng cá nhân hóa. Để giải quyết vấn đề này, ngân hàng cần thực hiện đồng bộ các biện p...
	 Công tác tuyển dụng
	MB Sơn Trà cần thiết lập một cơ chế tuyển dụng chuyên biệt đối với các vị trí liên quan đến CRM, tập trung vào các ứng viên có chuyên môn về tài chính – ngân hàng, quản trị khách hàng hoặc công nghệ thông tin. Ngân hàng có thể hợp tác với các trường đ...
	 Công tác đào tạo
	Công tác đào tạo nhân sự cần đi sâu vào việc nâng cao nhận thức về vai trò của CRM trong chiến lược phát triển dài hạn của ngân hàng. Cụ thể:
	 Tổ chức các khóa đào tạo định kỳ về kỹ năng phân tích dữ liệu khách hàng, xử lý tình huống phát sinh và giao tiếp theo hướng cá nhân hóa.
	 Đào tạo chuyên sâu về hệ thống phần mềm CRM mà MB đang triển khai như Salesforce hoặc phần mềm nội bộ, giúp nhân viên làm chủ công cụ trong phân loại và chăm sóc khách hàng theo từng phân khúc.
	 Xây dựng các chương trình đào tạo “kèm cặp” giữa nhân viên giàu kinh nghiệm và nhân sự mới nhằm truyền đạt văn hóa phục vụ khách hàng tận tâm – một giá trị cốt lõi của MB.
	 Về quyền hạn và động lực làm việc
	Một chiến lược CRM hiệu quả không thể thiếu sự chủ động từ đội ngũ nhân sự tuyến đầu – những người thường xuyên tiếp xúc với khách hàng tại điểm giao dịch. Do đó, MB Sơn Trà cần xem xét phân quyền linh hoạt hơn cho các nhân viên này trong phạm vi cho ...
	 Chính sách đãi ngộ và phát triển
	Để giữ chân nhân tài, MB Sơn Trà nên áp dụng chính sách đãi ngộ theo hướng kết hợp cả yếu tố tài chính và phi tài chính:
	 Về tài chính: Hình thức trả lương, tiền thưởng doanh số, chế độ bảo hiểm, trợ cấp và các khoản phúc lợi hấp dẫn.
	 Về phi tài chính: Cơ hội phát triển nghề nghiệp, môi trường làm việc thân thiện, linh hoạt về thời gian, tạo động lực thông qua sự ghi nhận và giao nhiệm vụ có giá trị.
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