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LOI MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Véi sy xuat hién ngay cang nhiéu cua cac Ngan hang thuong mai va céc t6 chirc
tin dung, sttc ép canh tranh ngay cang khdc liét hon. Duy tri va phat trién ngan hang
thong qua dap tng lién tuc nhu cau ctia khach hang mot cach tot nhat 1a chia khoa thanh
cong cia su canh tranh hién nay. Di kém voi su phat trién ctia nganh ngan hang 1a su
canh tranh gay git dé co thé thu hat khach hang t6i ngn hang ctia minh va giit chan
duoc ho. C6 thé noi trong nén kinh té thi trudng véi méi trudng canh tranh nhu ngay
nay, khach hang chinh 1a chia khoa dé mdi doanh nghiép noi chung ciing nhur ngan hang
n6i riéng dé co thé ton tai va phat trién. Moi doanh nghiép déu nhan thiy rang viéc duy
tri va phat trién khach hang chinh 13 yéu t6 quan trong trong chién lugc cua doanh
nghiép. Doanh nghiép mudn thu hit va duy tri khach hang sir dung san pham dich vu
ctia minh thi quan 1y tt mdi quan hé voi khach hang 1a diéu bt budc. Nhiéu ngan hang
thwong mai trén thé gidi da trién khai, img dung quan tri quan hé khach hang tir nhiing
nam 1990. Ngoai trir cac ngan hang nudc ngoai dang hoat dong tai Viét Nam, mot sb
ngan hang trong nude hién nay di nhan thirc rd tim quan trong ctia quan tri quan hé
khach hang - tiéng Anh 1a Customer Relationship Management (CRM).Vi vdy, mdi ngan
hang can phai quan tim, chu trong dén hoat dong quan tri quan hé khach hang that tot
moi thu hut va gitr chan duge khach hang. Ngan hang thuong mai ¢6 phan quan d6i MB
Da Néng di c6 mat trén thi truong Pa Ning tir ndim 1994 dén nay, trai qua nhiéu giai
doan nhung van khéng dinh duoc vi thé caa ngan hang vé mit md tin dung, tinh hinh
tin dung va ng x4u xir li ngay cang tot hon va chit ché hon. Tuy nhién, hoat dong kinh
doanh nao cling s€ c6 mat trai va han ché, quan tri quan h¢ khach hang chua that sy cha
trong va quan tdm dén khach hang dan dén viéc tiép can khach hang khéng duoc t6t nén
chua giir chan dugc khach hang. Vi thé, doi hoi ngan hang TMCP Quan Doi — MB Bic
Pa Ning Chi cin c6 nhiing dinh hudng va giai phap hoan thién cong tic quan tri quan
hé khach hang trong twong lai. Vi nhiing li do d6, t6i lya chon tim hiéu dé tai: « Hoan
thién chinh sdach quadn tri quan hé khach hang doanh nghiép tai ngan hang TMCP
Qudn Dgi - MB Bic Pa Ning”’



2. Muc tiéu nghién ciru

Nghién ctru co s¢ 1y luan ctia quan tri quan hé khach hang, ndi dung va phuong
phap quan tri quan h¢ khach hang

Phan tich thuc trang, han ché va nguyén nhan dbi véi cong tac quan tri khach hang
tai Ngan hang TMCP Quan Ddi — MB Bic Pa Ning

Pua ra mot s6 giai phap chu yéu hoan thién hé thdng quan tri quan hé khach hang
tai Ngan hang TMCP Quan P6i — MB Bic Pa Ning

3. Pdi twgng va pham vi nghién ciru

Pbi twong: Nghién ciru vé cong tac hoan thién chinh sach quan tri quan hé khach
hang doanh nghiép tai ngan hang TMCP Quan P6i — MB Bic Da Ning

Khong gian nghién ctru: Pham vi nghién ctru dé tai nay dugc gidi han ¢ ngan hang
Quan Do6i — MB Bic Pa Ning

4. Phuwong phap nghién ciru

- Phuong phap dit liéu thir cap:

Tham khao cac ndi dung tir bao céo, tap chi chuyén nganh kinh té, tai chinh ngan
hang vé hoat dong ban san pham ctia ngan hang TMCP trén trang web, fanpage va noi
dung c6 lién quan dén thong tin phuc vu dé tai nhu thuc trang Quan tri quan hé khach
hang tai ngan hang, cac 1y thuyét vé Quan tri quan hé khach hang, mét s6 yéu tb mang
lai sy thoa man khach hang, nham hiéu rd hon cac khéi niém va phén tich dugc dé tai
mét cach chi tiét.

- Phuong phép xtr li, phan tich s6 lidu:

Phan tich s6 liéu théng qua nhitng con sé ma Cong ty cung cap nhu Bang co sé
vat chit, Bang nhan sy, Bang s6 liéu tir hoat dong tai chinh tai ngan hang...Phan tich va
nhan x¢ét tr nhirng thong tin tur do6 biét duoc cac nhan td mang lai sy thoa man ctia khach
nham phuc vu viéc hoan thanh dé tai Hoan thién chinh sach quan tri quan hé khéach hang.

5. Két cAu khéa luin

Bai khoa luéin t6t nghiép duoc chia thanh 3 phan chinh bao gém:

Chuwong 1: Co s6 1y luan vé quan tri quan hé khach hang

Chwong 2: Thuc trang quan tri quan h¢ khach hang tai Ngan hang TMCP Quén
Po6i — MB Bic Pa Néng

Chuwong 3: Giai phdp hoan thién quan tri quan hé khach hang tai Ngan hang
TMCP Quan D6i — MB Bic Pa Ning



LOI CAM ON

Khoang thoi gian hoc tip va rén luyén tai truong Dai Hoc Kién Trac Da Ning da
gitip cho em tiép thu duoc nhitng kién thire bd ich, nhimng kién thirc ma em di duogc cac
thdy co truyén dat trong thdi gian hoc tai trudng cung véi nhing kién thirc va kinh
nghiém ma em da dugc hoc tap trong thoi gian thuc tap tai Ngan hang TMCP Quan D6i
- MB Bic sé 14 hanh trang cho em vimng budc trén con dudng sy nghiép phia trude.

Trudc tién, em xin guri 101 cam on sau sic dén ¢6 DS Thi Thuy da tan tinh hudng
dan va dong gop nhitng y kién quy bau giup em hoan thanh bai khoa luan tip ndy. Em
cling chan thanh cam on cac thay c6 trong khoa Kinh Té nganh Quan Trj Kinh Doanh
truong Pai Hoc Kién Triic Pa Néng da tan tinh giang day va truyén dat kién thic cho
em.

Em ciing xin giri 101 cam on tran thanh dén cac anh chj trong Ngan hang TMCP
Quan Doi - MB Bic dic biét 1a chi Phan Thi Tuyét Mai, d4 tan tinh huéng dan, truyén
dat kinh nghiém ciing nhu nhiing 15i khuyén b6 ich dé em hoan thanh duoc bai bao céo
thuc tap cua minh, tao diéu kién thuén loi va cung cfip nhirng thong tin can thiét dé em
hoan thanh quang thoi gian thyuc tap tai Ngan hang.

Vi thoi gian nghién ctru c6 han, cling nhu trinh d§ kha nang cua ban than em con
nhiéu han ché, do d6 bai khoa luin ctia em con nhiéu thiéu sét. Em kinh mong cac thﬁy
co gop y dé bai khoa luan cia em dugc hoan thién hon, gia tri hon vé mit 1y luan va

thuc tién.
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CHUONG 1. CO SO LY LUAN VE KHACH HANG VA QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG TRONG DOANG NGHIEP

1.1 TONG QUAN VE KHACH HANG

1.1.1 Khai ni¢m khach hang

Néu mudn ton tai va phat trién lau dai trén thi trudng thi diéu dau tién ma bat ky
mot doanh nghiép nao ciing bat budc phai co d6 13 xay dung duoc tip hop khach hang
hién hitu. Dé ¢6 thé thuc hién duoc diéu nay, doanh nghi¢p phai trién khai nhitng chinh
sach, hoat dong va nang cao chit luong san phém/dich vu thda man dugc nhitng mong
mudn va yéu cau ctia khach hang. Boi khach hang c6 vai tro vo ciing quan trong, ho nim
giit s séng con cua mot doanh nghiép

Khach hang hiéu mot cach don gian 13 ca nhan hay t6 chirc ma cac doanh nghiép
dang marketing hudng t61. Ho 1a ngudi mua hang héa hodc dich vu ctia cong ty, doanh
nghiép hodc 1a nhimg ngudi huong thy san pham hang hoa, dich vu caa cong ty. Theo
d6, khach hang 1 nhitng nguoi hudng nhimg dic tinh chat luong cta san pham - dich
vu

Khach hang c6 vai tro v6 cung quan trong, ho c6 anh hudng truc tiép dén doanh
thu ctia mot doanh nghiép va ho ciing chinh 13 nén tang dé doanh nghiép co thé tiép tuc
ton tai trén thi truong.

D3 c6 rat nhiéu nhitng doanh nhan thanh dat, nhitng nha quan tri, nha kinh doanh
noi tiéng ciling timg dua ra nhiing dinh nghia vé khach hang sau mot qua trinh dai hoc
lam viéc va xay dung doanh nghié¢p ctia minh

Khach hang 13 ngudi giri gim cho ta nhitng mong mudn cta ho. Nhiém vu cua ta
13 thoa mén nhitng mong mudn d6 sao cho ¢6 1gi cho ho va cho ban than chiing ta (Philip
Kotler, 1997)

Khach hang 1a mot tap hop cac ca nhan, t6 chiic ¢6 nhu cau st dung san pham,
dich vu cta doanh nghiép va mong mudn dugc théa min nhu cau do.

Khach hang 13 “tai san 1am ting thém gia tri, 1a tai san quan trong nhat mic du
gia tri ca ho khong duoc ghi trong s6 sach ctia doanh nghiép. Vi vay cac doanh nghiép
phai xem khach hang nhu 12 ngudn vén can dugc quan 1y va phat huy nhu bat ky nguén
v6n nao khac". (Tom Peters)

Theo Philips Kotler (2003): "Khach hang 1a d6i twong ma doanh nghiép phuc vu
va 12 yéu td quyét dinh su thanh cong hay that bai cia doanh nghiép"



Vi cach nhin nhan d6, khai niém khach hang khong don thudn 1 nhiing nguoi
mua hang cua doanh nghi€p, ma rdng hon, khach hang con la nhitng ngudi ma minh
phuc vu, nhitng nguoi tham gia vao qua trinh cung tng dich vu cia doanh nghiép. Nhu
vay, d6i voi mdi doanh nghiép ludn c6 hai loai khach hang bén trong va khach hang bén
ngoai.

Sy thanh cong hay that bai ctia khach hang 13 nhan t6 quyét dinh dén sy ton tai
va phat trién cua doanh nghiép , nguoc lai su ddi méi cua doanh nghiép vé chét lugong
san phém dich vu lai tao diéu kién cho sy thanh cong trong kinh doanh ctia khach hang.

1.1.2 Vai tro khach hang

Trong diéu kién nén kinh té thi truong dang phat trién manh m& & Viét Nam dong
thoi canh tranh ngay cang pho bién va khdc liét thi khach hang cang dong vai trd hét sirc
quan trong dén sy thanh cong hay thét bai cia doanh nghiép nhu:

- Quyét dinh dén su ton tai, phdt trién cia doanh nghiép:

Trong mdi trudng kinh doanh hién dai, khi canh tranh ngdy cang gay git va sy
lya chon ctiia nguoi ti€u dung ngay cang phong phua, vai tro cia khach hang tré nén quan
trong hon bao gio hét. Nhiéu doanh nghiép da thang than thira nhan rang: “Tai san quan
trong nhat ctia doanh nghiép chung t6i 1a khach hang” — mot tuyén bd khong chi mang
tinh khau hiéu ma con phan anh mot thuc té kinh doanh séng con.

Khoéng mot doanh nghiép nao c6 thé ton tai néu khong c6 khach hang. Boi khach
hang chinh 14 ngudén mang lai doanh thu, loi nhuan — nhimng yéu t cbt 16i d¢é doanh
nghiép van hanh, chi tra chi phi, tai dau tu va phat trién. Viéc mat di khach hang dong
nghia vdi viée mét di thi truong ti€u thu san phém, lam té liét toan bo chudi gia tri tir
san xuit dén cung tmg va tiéu thu.

Sy phat trién bén viing ctia mot doanh nghiép phu thudc rat 16n vao kha ning giir
chan khéch hang cii va thu hat khach hang magi. Mot doanh nghiép c6 luong khach hang
6n dinh s& c6 dong tién 6n dinh, tir 46 d& dang mo rong quy mo, ddi méi cong nghé va
nang cao nang lyc canh tranh

- Givp doanh nghiép cdi thién san phdam:

Khi chét lugng san pham va trai nghiém dich vu ngay cang tré thanh yéu té quyét
dinh trong viéc gitr chan va thu hut khach hang, viéc ling nghe tiéng néi tir khach hang
dong vai trd hét stic quan trong ddi voi doanh nghiép. Thong qua nhimg ¥ kién dong

g6p, phan hoi, tham chi 14 phan nan ctia khach hang, doanh nghiép c6 thé hiéu 1d hon



nhimg ky vong thuc té cua thi truong, tir d6 ning cao chét lwong san pham va dich vu
cua minh.

Khach hang chinh 1a nguodi st dung san phém, vi vay ho c6 céi nhin chan thyc va
khéach quan nhét vé vu diém va han ché cua san phém hodc dich vu ma doanh nghiép
cung cap. Khi khach hang phan anh mot vin dé, d6 khong don thuan 13 su khong hai
10ng, ma con 1a co hoi dé doanh nghiép nhan dién nhitng thiéu s6t ma ndi bo co thé chua
phat hién ra. Viéc ghi nhan va xir 1y kip thoi nhitng ¥ kién d6 khéng chi giup doanh
nghiép tranh 1ap lai sai 1am, ma con gép phan xay dung hinh anh doanh nghiép chuyén
nghiép, biét ling nghe va cau thi

Ngoai ra, phan hoi tir khach hang con 14 co s& dé doanh nghiép nghién ciru phat
trién san phém méi, diéu chinh chién lugc san xuét, cai tién quy trinh dich vu nham t6i
vu trai nghiém khach hang. Vi dy, nhitng gép ¥ vé tinh ning, mau mé, bao bi san pham
hay quy trinh giao hang, thanh toan, chdm soc hdu mai... déu 1a nhitng yéu t6 ma doanh
nghiép c6 thé diéu chinh dé dap tmg tot hon nhu cau thi truong. Mot doanh nghiép biét
coi trong phan hoi tir khach hang s& tao duoc niém tin va sy trung thanh tir chinh nhimg
ngudi tiéu dung. Piéu d6 khong chi gitip cai thién chat lugng san pham ma con nang
cao kha nang canh tranh va tao ra lgi thé dai han trén thi truong.

Biang cach ling nghe y kién cua khach hang, doanh nghiép c6 thé hiéu duoc
nhitng gi ma ho mong doi va danh gid duogc chét lugng san phém, dich vu cua minh.
Diéu nay giup doanh nghiép cai thién san pham, dich vu dé dap Gmg nhu cau va ting do
hai long cua khéach hang.

- Givlp doanh nghiép cé chién hrge hiéu qud hon:

Khach hang 12 ngudn thong tin quan trong gitp doanh nghiép xay dung va phat
trién cac chién luoc kinh doanh phu hop va hiéu qua hon. Viéc nam bt sé thich, nhu
cau, tam 1y ctia khach hang 13 co s& dé doanh nghiép dua ra nhiing quyét dinh chién
lwge ding dan. Cy thé:

Hiéu 16 nhu cau va so thich cua khach hang: Viéc nghién ctru va thu thap thong
tin vé& nhu cau, s thich ctia khach hang gitip doanh nghiép c6 cai nhin toan dién hon vé
thi truong. Khi hiéu duoc nhiing gi khach hang mong mudn, doanh nghiép c6 thé phat
trién san pham/dich vy pht hop va dap tng dung nhu cau d6. Piéu nay khong chi gitip
tang kha ning canh tranh ma con tao co s¢ dé doanh nghiép xay dung cac chién luoc

quang ba hi¢u qua.



Lua chon kénh quéang c4o phu hop: Nam bit duoc tim 1y khach hang gitip doanh
nghiép xac dinh cac kénh quang cdo phu hop dé tiép can hiéu qua. Viéc lya chon ding
kénh truyén thong sé gitip doanh nghiép tiét kiém chi phi va dat dugc hiéu qua cao hon
trong viéc quang ba san pham/dich vy. Xay dung thong diép quang cio sat véi nhu cau
khach hang: Khi d3 hiéu rd nhu cau, s& thich cua khach hang, doanh nghiép c6 thé tao
ra nhitng thong diép quang cdo mang tinh c4 nhan hoéa, thu hut sy quan tdm cua ho.
Nhitng thong diép nay khong chi gitp khach hang nhan dién duoc gia tri san pham/dich
vu ma con tao su két ndi 1au dai voi doanh nghiép.

Phat trién cac chuong trinh khuyén mai phu hop: Viéc ndm bét tim 1y khach hang
con giup doanh nghiép dua ra cac chuong trinh khuyén mai phi hop, danh trang nhu
ciu cta timg nhom ddi twong. Cac chuong trinh nay can duogc thiét ké mot cach chién
lugce dé vira thu hut khach hang méi, vira duy tri su trung thanh cta khach hang hién tai.

Diéu chinh chién lugc kinh doanh: Dua trén nhirng thong tin thu thap tir khach
hang, doanh nghiép c6 thé kip thoi diéu chinh céc chién lugc kinh doanh cho phu hop
v6i xu huéng va thi hiéu cua thi truong. Su linh hoat trong diéu chinh chién luoc s& gitp
doanh nghiép thich mg tot hon v&i nhing thay doi ciia thi truong va giit viing vi thé
canh tranh.

- Mo rong quy mo kinh doanh:

Khach hang dong vai tro quan trong trong viéc m¢ rong quy mo kinh doanh va
gia ting doanh thu cho doanh nghiép. Ngudn cung cip doanh thu va loi nhuan:Khach
hang 14 ngudn cung cap doanh thu chinh, gép phan dam bao su phat trién bén viing cta
doanh nghiép. Viéc gia ting sd lugng khach hang sé& gitip doanh nghiép mé rong quy
mo hoat dong va nang cao doanh thu. Phat trién thi trudng méi: Khi doanh nghiép tiép
can va thu hut dugce nhirng khach hang ma1, khong chi mé rong quy mo kinh doanh ma
con tao co hoi thAm nhép vao cac thi trudng méi. Piéu nay giup doanh nghiép da dang
hoa thi truong va ting kha ning canh tranh. Tang trudng dai han: Tang s6 lwong khach
hang khong chi mang lai ngudn thu truéc mat ma con tao nén tang vimng chic cho su
phat trién dai han. Nhitng khach hang méi gép phan gia ting luong tiéu thu san
pham/dich vu, tir @6 ning cao doanh thu va loi nhuan bén viing. Pa dang hoa tép khach
hang: Su gia ting s6 lugng khach hang con giup doanh nghiép da dang hoa tép khach

hang, tir 6 giam thiéu rui ro khi phu thudc vao mot nhom khach hang nhat dinh. Dong



thoi, sy da dang ndy ciing md ra nhiéu co hoi kinh doanh méi va nang cao kha ning
thich ing véi thi truong.

- La mdt nhén t6 ban hang tiém ndng

Khi khach hang cam thiy hai long v&i san pham hodc dich vu ma doanh nghiép
cung cap, ho khong chi dung lai ¢ vai trd ngudi mua ma con trg thanh nhitng nhén t6
ban hang tiém ning. Piéu nay duoc thé hién qua cac khia canh sau:

Truyén miéng hiéu qua: Khach hang hai 1ong s& tu nguyén chia sé nhiing trai
nghiém tich cuc vé san pham/dich vy v&i ngudi than, ban bé, dong nghiép. Nhimg 10i
gi6i thiéu tir khach hang thudng mang tinh thuyét phuc cao hon so véi cac hinh thirc
quang cao truyén théng. Dic biét, khi mot khach hang trung thanh chia sé cam nhan tich
cuc, thong tin nay sé& c6 sirc lan tda manh mé va tac dong dén quyét dinh mua hang cia
nhiing ngudi xung quanh ho.

Quang c4o mién phi: Khach hang trd thanh kénh truyén thong ty nhién va mién
phi cho doanh nghiép. M&i khi ho ding tai hinh anh san phim hoic chia sé trai nghiém
tich cuc trén cac nén tang mang xa hdi, doanh nghi¢p sé dugc hudng lgi tir viéc tang
kha ning nhan dién thuong hiéu ma khong ton thém chi phi quang cdo.

Phan hoi tich cuc thuc déy doanh sb: Nhirng danh gi4, nhan xét tich cuc cua khach
hang s& giup ting do tin cdy va thuyét phuc nhitng khach hang tiém ning khac dua ra
quyét dinh mua hang. Doanh nghiép can phét trién cac chuong trinh tri an, wu dai cho
nhing khach hang giéi thiéu ngudi méi dé khuyén khich ho lan téa thong tin tich cuc.

- La thuée do gid tri vé doanh nghiép:

Khéch hang khong chi 1a ngudi ti€u dung ma con la ngudi danh gia gia tri, uy tin
va chat luong cta doanh nghiép. Vai trd nay dugc cu thé hoa qua cac diém sau: Danh
gia san pham/dich vu: Cac danh gia tir khach hang 12 ngudn dir liéu thuc té phan anh
chinh x4c chat lugng san phém/dich vu.

Khi san phdm/dich vu dap g tot nhu cau, khach hang sé& chia sé nhitng danh gia
tich cuc, tir d6 tao dung hinh anh thuong hi€u uy tin.Nguoc lai, nhitng danh gia tiéu cuc
sé anh hudng tryc tiép dén danh tiéng doanh nghiép, khién khach hang moi e ngai khi
quyét dinh mua hang.

Xay dung va duy tri hinh anh thuong hiéu: Sy hai long cua khach hang 1a co so
dé doanh nghiép khang dinh vi thé trén thi trudng. Doanh nghiép can ling nghe va xur

1y kip thoi cac phan hoi dé duy tri hinh anh tich cuc va ting cuong do tin cay.



Tac dong dén dinh vi doanh nghiép: Cac phan hdi tir khach hang s& giup doanh
nghi¢p xac dinh 10 vi thé cua minh so v&i cac ddi thu canh tranh. Néu doanh nghiép lién
tuc nhan duoc cac danh gia tich cuc, diéu nay s& gitp ning cao vi thé va tao dung long
tin vitng chac trén thi truong.

- Gilp doanh nghiép nuéi dwéng, cdi thién cdc moi quan hé

Khéach hang dong vai tro quan trong trong viéc giip doanh nghi€p nuodi dudng va
cai thién cac moi quan h¢, khong chi véi ban than khach hang ma con voi nhiéu bén lién
quan khac. Thong qua twong tac voi khach hang, doanh nghiép c6 co hoi hoc hoi, diéu
chinh, hoan thién cach thic giao tiép, phuc vu va xay dung mdi quan hé. Nhitng phan
hodi va trai nghiém cua khach hang gitip doanh nghiép nhan ra diém manh, diém yéu
trong cach ho quan 1y cac méi quan hé. Tir d6, doanh nghiép c6 thé ap dung nhimg bai
hoc nay vao viéc cai thién quan hé véi nha cung cap, ddi tac, nhan vién va cong dong.

Ngoai ra, nhitng khach hang hai 10ng c6 thé trd thanh dai sit thuong hiéu, gidi thiéu
doanh nghiép v&i nhimg khach hang tiém ning khac, mé rong mang ludi quan hé cua
doanh nghiép.

1.1.3 Phén loai khach hang

Phan loai khach hang gitip doanh nghi¢p hiéu dugc dic tinh, tinh cach riéng. bi¢t
ctia tirng nhom khach hang, tir 46 doanh nghiép c6 thé dua ra nhitng phuong phap riéng
dé tiép xuc véi khach hang mot cach c6 hiéu qua.

Caéc tiéu chi phan loai:

a) Phan loai theo pham vi

+ Khach hang bén ngoai: La nhitng c4 nhan hoic t6 chirc thuc hién cac giao dich
v6i doanh nghiép théng qua nhiéu hinh thirc khac nhau nhu: gip g& truc tiép tai cira
hang, giao dich qua dién thoai hoic thong qua cic nén tang truc tuyén. Pay 1a nhém
khach hang truyén théng — nhitng ngudi mua san pham hodc sir dung dich vu ctia doanh
nghiép, mang lai ngudn thu tryc tiép cho doanh nghiép. C6 thé noi riang, khong cé su
t6n tai ciia nhom khach hang nay thi doanh nghiép ciing s& khong thé ton tai va phat
trién, bai ho chinh 1a d6i twong tiéu dung cha yéu va 1a ngudn tao ra doanh thu.

+ Khéch hang ndi bg: Nhan vién vién chinh 1a "khach hang" ctia doanh nghiép,
va cac nhan vién ciing chinh 1a khach hang ctia nhau. Vé phia doanh nghiép, ho phai dap
g duoc nhu cau cua nhan vién, c6 nhitg chinh sach nhim phat huy long trung thanh

cua nhan vién. Bén canh do, gitta cac nhan vién cling cin c6 sy quan tam, giup d& lan



nhau trong cong viéc. Vi khai niém vé khach hang dugc hiéu theo mot nghia rong,
doanh nghiép s€ c6 thé tao ra mot doi ngii hoan hdo hon baoi khi ¢6 dugc sy trung thanh
va tan tam cda nhan vién, chinh ddi ngii nhan vién do6 sé€ tao ra hi€u Gng lan toa rat tot
to1 cOng déng, ndi bd va bén ngoai doanh nghiép.

Ngoai ra, nhan vién ciing chinh 1a liuc lugng nong cdt trong viée thye hién CSKH,
vai tro cua ho dugc dat 1én hang dau, v6i su dau tu khong thé thiéu vé con nguoi, phat
huy tiém ning ngudn luc ndi bd. Sy théa man khach hang bén trong s& gitip cho su thoa
mén khach hang bén ngoai duoc tot hon.

b) Phan loai theo ddi twong sir dung

+ Khach hang t6 chirc: 1a nhitng doanh nghiép c6 nhu cau sir dung nhiéu dich vu,
sir dung v6i s6 lugng 16n hon.

Khach hang t6 chirc ¢ thé 1a cac cong ty san xuat, nha phan phdi, nha ban 1¢, to
chtrc phi lgi nhuan, co quan chinh phu,... La cau ndi gifra nha san xuét véinha ban buon,
hoidc nha ban budn véi nha ban 1¢. Giita ho van dién ra qua trinh giao dich hang hoa,
dich vu cu thé, hang héa van nam trong qua trinh lru thong chir chua dwa vao qua trinh
tiéu dung. Ho khong chi 1a nhitng ngudi mua hang, ma con 1a ddi tac chién luoc dong
gop vao su thanh cong cuia doanh nghiép.

+ Khéch hang c4 nhan, hd gia dinh: 1a ¢4 nhan, ho gia dinh str dung dich vy, muc
su dung nho hon, phuc vu cho nhu cAu cua ban than, gia dinh nguo1 st dung, nhoém doi
tuong nay, do sd luong ca thé dong nén luong huy dong san pham, dich vu 16n.

Ho co6 quyén lya chon mua hang hoac str dung dich vu ma ho cho 1a phu hop voi
nhu cdu c4 nhan cta minh. Ho chinh 13 ngudi quyét dinh truc tiép dén su thanh cong va
phat trién ctia doanh nghiép

¢) Phin loai dua trén ngudn loi khach hang dem lai cho doanh nghiép

+ Khach hang siéu cap:

Pay 1a nhém khach hang dic biét quan trong, thudng c6 mdi quan hé hop tac 1au
dai véi doanh nghiép, it nhat 13 trén mot ndm, hoic da ting nhiéu lan giao dich véi doanh
nghi¢p trong qua khir. Doanh nghi¢p s€ dua trén ty 1€ 1g1 nhuan ma tirng khach hang
mang lai dé xép loai. Theo d6, nhiing khach hang tao ra hon 1% tong loi nhuan cho
doanh nghiép s& dugc xép vao nhém khach hang siéu cap. Nhitng khach hang nay khong
chi mang lai gi4 tri 10n vé mit tai chinh ma con gbép phan xay dung uy tin, thuong hiéu

va su 6n dinh trong hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép.



+ Khach hang 16n:

Nhiing khach hang tiép theo chiém dudi 4% trong khach hang hién c6 dugc goi
1a khach hang 16n. Khach hang siéu cip va khach hang 16n c6 thé dem lai gié tri rat 16n
cho doanh nghiép nhung sb lwong lai khong nhiéu bang khach hang vira va nho, hon
nira gid tri nay chi thyc hién dugc trong tuong lai. Vi thé doi hoi cac nhan vién phuc vu
khach hang phai c6 con mat nhin xa trong rong dé nhan ra nhimng khach hang nay, doanh
nghiép ciing phai nhin nai ¢ mé ra sy hop tac trong twong lai.

+ Khéch hang vtra:

Nhém khéch hang nay chiém khoang 15% trong tong s6 khach hang hién c6 cua
doanh nghiép va duoc goi 1a khach hang vira. Méac du ho khong mang lai 191 nhuan 16n
nhu nhom khach hang 16n hay siéu cdp, nhung gié tri thyc t& ma ho dem lai cho doanh
nghiép 1a rat dang ké. Nhitng khach hang nay thuong duy tri mdi quan hé 6n dinh, mua
hang déu din va c6 thé tro thanh khach hang 16n trong twong lai néu dugc chim soc va
hd trg dung cach. Doanh nghiép can co chién luogc phi hop dé duy tri va khai thac hiéu
qué tiém ning tir nhom khach hang nay, boi ho chinh 14 ngudn thu on dinh va cé thé
dong gop 16n cho sy phat trién bén viing cua doanh nghiép.

d) Phan loai theo mirc d§ trung thanh cia khach hang

+ Khéach hang trung thanh: Khach hang trung thanh: Khach hang dang mua
hang/str dung dich vu cia doanh nghiép va sé& tiép tuc lya chon doanh nghiép trong
nhimg 14n tiép theo. DAy 12 nhom khach hang hip dan cho bét ky doanh nghiép nao boi
gia tri to lon ma nhom khach hang nay mang lai, bao gém ca gia tr1 hi¢n tai, gia tri tuong
lai va gia tri tron doi.

+ Khach hang twong d6i gan bé: La nhiing khach hang st dung thuong xuyén
san pham ctia mot doanh nghiép nhung thinh thoang ciing st dung san pham cia cac
cong ty khac. Doanh nghiép s€ c6 nhi€ém vu quan tri quan hé khach hang, huéng t&1 muc
tiéu gia tang su trung thanh ctia nhoém khach hang nay.

Khach hang dang mua hang hay sir dung dich vu cila doanh nghiép va s& tiép tuc
lwa chon doanh nghiép trong nhiing 1dn mua tiép theo

+ Khéach hang khong trung thanh: La nhimg khach hang dung bat ky san pham

hodc dich vu cta bat ky nha cung cap nao néu dép tng dugc nhu cau. Nhi€ém vu cua



doanh nghiép 1a 1am sao dé khach hang “bit binh”, “bit kip” nhu cau theo thoi diém
cung cép dich vu mdt cach phu hop.

+ Khéach hang tiém nang: Pay 1a nhom khach hang c6 kha ning phat sinh giao
dich trong tuong lai nhung hi¢n tai chua mua hang hoac chua st dung dich vu cia doanh
nghiép. Ho ¢ thé 1a nhitng ngudi dang tim hiéu vé san pham/dich vu va so sanh véi cac
d6i thu khéc trén thi truong.

+ Khach hang khong c6 tiém ning: Day 1a nhom khach hang khong c6 nhu cau
mua hang on dinh va khong c6 kha nang phat trién thanh khach hang trung thanh trong
twong lai. Ho c6 thé d timg mua san phdm nhung khéng c6 y dinh quay lai, hodc ho
khong phu hop véi thi truong muc ti€u cua doanh nghiép.

1.1.4 Gia tri va s thoa man cua khach hang

* Gia tri cho khach hang:

Theo Philip Kotler (2000): “Gia tri danh cho khach hang 1a su chénh I¢ch gitra
téng gia tri khach hang nhan duoc so voi tong chi phi ctia khach hang. Tong gia tri cua
khach hang 1a toan bg nhirng loi ich ma khach hang trong doi & mot san phém dich vu
nhat dinh”.

Nhimng gia tri ma doanh nghiép c6 thé mang dén cho khach hang bao gom:

- Gia tri chtc nang:

Gia tri chirc ning 13 nhimg loi ich thiét thuc bit ngudn tir chit luong va dic diém
cu thé cta san phém hodc dich vu ma khach hang st dung. Pay 1a cac gia tri hitu hinh,
dé dang nhan biét, thuong lién quan dén yéu t6 nhu: gia ca hop ly, dé sir dung, do bén
cao, tinh an toan, kha ning dap tng dung nhu ciu va tich hop céng nghé hién dai. Khi
khach hang str dung san phém hay dich vy, ho mong mudn nhan duoc sy tién loi, hiéu
qua va giai phap thuc té cho van dé ctia minh. Nhimng gia tri nay rat dé bi sao chép bai
cac d6i thu canh tranh, nhat 1a trong thi trudng co tinh canh tranh cao. Do do, gid tri
chire nang tuy can thiét nhung khong du dé tao ra loi thé canh tranh bén ving cho doanh
nghiép néu khong di kém voi nhitng yéu t khac.

- Gia tri tam 1y:

Gia tri tam ly duoc tao ra khi khach hang cdAm nhéan rﬁng ho dugc tran trong, chao
doén va quan tam trong qua trinh sir dung san phém hodc dich vu. Pay la nhiing gia tri
v6 hinh, gin lién v6i cam xac va trai nghiém cua khach hang, thuong kho sao chép va

khong thé quy ddi thanh gid tri vat chat cu thé. Vi du nhu sy phuc vu tan tinh, thai do



than thién cta nhan vién, khong gian giao dich chuyén nghiép, hay nhitng hanh dong
nho thé hién su thdu hiéu va dong hanh cung khach hang. Khi khach hang cam nhéan
duoc gia tri tAm 1y ndy, ho s& hinh thanh su gin bd, trung thanh va sin sang gidi thiéu
dich vu cho nguoi khic. Diéu nay khong chi gitp doanh nghiép giir chan khach hang
ma con goép phan ting uy tin, hinh anh thuong hiéu va lgi nhuan 1au dai.

- (Gia tri cua khach hang:

Khach hang khong chi 1a nguoi ti€u dung san phém hoac dich vu, ma con la
ngudn mang lai loi nhuan bén viing cho doanh nghiép trong sudt qua trinh hoat dong
kinh doanh. Viéc duy tri va phat trién méi quan hé v6i khach hang 13 mot trong nhiing
yéu tb then chdt gitip doanh nghiép dat dugc sy ting trudng va phat trién 6n dinh trong
dai han. Tu goc do kinh té, gia tri ma khach hang mang lai cho doanh nghiép co thé chia
thanh ba nhom chinh:

- Gié tr1 qua khu:

D4y 14 nhimg gi4 tri ma doanh nghiép di ghi nhan duoc tir khach hang cho dén
thoi diém hién tai. Bao gdm cac khoan doanh thu ma doanh nghiép thu dugc tir nhing
14n mua sam, st dung dich vu trudc day cua khach hang. Gia tri nay phan anh mot cach
cu thé két qua ctia qua trinh giao dich va 13 can cr ban dau dé doanh nghiép phén tich
hiéu qua ctia mdi quan hé véi timg khach hang.

- (14 tr1 hién tai:

La gia tri ma khach hang dang va s& tiép tuc tao ra cho doanh nghiép trong twong
lai gan. Gia tri nay phan anh tiém nang hién tai ciia khach hang, dua trén cac yéu to nhu
tan sudt mua hang, muc do gin bod voi san pham/dich vu va mutc d6 trung thanh véi
thuong hiéu. Day 13 co s¢ quan trong dé doanh nghiép quyét dinh dau tu ngudn lyc vao
chim soc, duy tri va phat trién méi quan hé véi nhom khach hang tiém ning nay.

- Gia trj tiém tang:

La nhig loi ich ma doanh nghiép c6 thé dat dugc trong twrong lai tir khach hang
thong qua cac hoat dong marketing va chim séc khach hang phu hop. Céc chién luoc
tiép thi hiéu qua s& khién khach hang trd nén tich cuc hon trong viéc quang ba thuong
hiéu, mua hang thudng xuyén hon, va lan téa nhitng phan héi tich cyc dén cong dong.
Twr d6 gitp doanh nghiép khong chi gilr chan khach hang hién tai ma con mo rong duoc

tép khach hang m&i mot cach bén viing.
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Nhu vay, cung véi nhitng gia tri , nhitng khach hang trung thanh cling chinh la
phuong tién truyén théng t6t nhit ciia cong ty, nhimg nhan xét tot cua khach hang véi
moi ngudi s& gitp nang cao uy tin va hinh anh cua t6 chirc.

* Su théa man cua khach hang

Su thoa man cta khach hang dugc danh gia thong qua qua trinh ngudi mua so
sanh gitra 1g1 ich thuc t& ma ho nhan duge tir san phém, dich vu véi ky vong ban dau
trude khi quyét dinh mua hang. Nhitng ky vong ndy duoc hinh thanh tir cac trai nghiém
trude do, tir 101 khuyén cia ban b, dong nghiép, tir thong tin quang cdo va tir nhitng san

pham twong tu ctia ddi thu canh tranh.

Trong moi trudng canh tranh ngay cang gay git nhu hién nay, mdi doanh nghiép
déu phai nd lyc tao ra sy théa man cao hon cho khach hang dé c6 thé tdn tai va phat
trién. Mirc d6 thoa mén ciia khach hang cang cao thi kha ning giit chan khach hang, gia
tang doanh s6 va loi nhuan cho doanh nghiép cang 16n. Khach hang chinh 13 yéu t6 sdng
con trong hoat dong cua bat ky doanh nghi¢p nao, dac biét 1a trong linh vuc ngan hang,

noi khach hang vira 1a nguoi st dung dich vy, vira 1a nguoi truc tiép mang lai lgi nhuan

Do d0, bat ké doanh nghiép hoat dong trong linh vuc ndo, quy mé ra sao, néu
mudn ton tai bén vimg thi khong c6 lya chon nao khac ngoai viéc phai nim bat va dap
g t6t nhu cau, ky vong cta khach hang. Van dé khong ndm ¢ viéc c¢6 chim soc khach
hang hay khong, ma 1a cham so6c nhu thé nao dé mang lai hi€u qua thyc su. Viéc cham
soc khach hang can dugc dit 1én hang dau va tré thanh mot nguyén tic chung, yéu ciu
tit ca cac ca nhan trong t6 chirc phai tun thl va thuc hién theo dinh hudng ldy “khach

hang lam trung tam”.

1.2 QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

1.2.1 Khai niém quan tri quan hé khach hang (CRM)

Quan tri quan hé khach hang 1a mét phuong phap, chién lugc trg giup doanh
nghiép tiép cén va giao tiép voi khach hang mét cach co hé thdng va hiéu qua. Bao gom
viéc quan 1y vé thong tin, tai khoan, nhu cau, dic diém, cac phan tich danh gia va nhiing
van dé khac nham phuc vy khach hang tot hon.

Quan tri quan hé khach hang 14 qua trinh ra quyét dinh quan tri vi muc tiéu cudi
cung 13 gia ting gid tri ciia co s& khach hang thong qua mdi quan hé tot hon d6i véi

khach hang dua trén vi¢c ca biét hoa khach hang. (Pepper's & Rogers, 2004).
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La qua trinh lya chon khach hang ma mot doanh nghiép co thé phuc vu mot cach
sinh 11 nhat va thiét 1ap nhiing twong tac riéng biét giita doanh nghiép véi ting khach
hang (Kumar & Reinserts, 2012).

Nhu vay, co thé noi, quan tri mbi quan hé khach hang 1a tdp hop nhiing céch thirc
quan tri nham thiét 14p, duy tri va mo rong mdi quan hé khach hang nham nim bit nhu
cau cua khach hang va dap tng nhu cu ay.

Theo quan diém hién dai, doanh nghiép phai cung tmg dugc gia tri cho khach
hang nhiéu hon so véi cac d6i thi canh tranh khac; doanh nghiép phai tao ra va gitr duoc
cac khach hang trung thanh; lgi nhuan cta doanh nghiép cha yéu do céc khach hang
trung thanh mang lai... Khach hang 12 van dé sdng con cia batky t6 chirc ndo. Cac doanh
nghiép thanh cong 1a cac doanh nghiép quan Iy dugc toan bo chu ky mua sam cua khach
hang, chtr khong phai 1a thuc hi¢n thanh cong tirng thuong vu mua ban. Quan tri quan
hé khach hang da, dang va s& trd thanh trung tim cha ¥ ctia cic cdp quan tri bac cao
nhat. Cac doanh nghiép can lwa chon chién luoc quan tri quan hé khach hang va xay
dung mo6 hinh, quy trinh va bién phép quan tri quan h¢ khach

1.2.2 Muc dich cia CRM

CRM duoc xay dung v6i muyc tiéu giup doanh nghiép khai thac tdi da cac ngudn
luc san c6 nhu nhan lyc va cong nghé dé hiéu sau sic hon vé khach hang. Cu thé 1a nim
bat duge thai do, hanh vi, thoi quen mua sdm, nhu ciu cling nhu gia tri ma tirng nhoém
khéach hang mang lai. Trén co s¢ do, doanh nghiép co thé dua ra chién lugc tiép can va
phuc vu phu hop véi timg phan khuc khach hang, tir d6 t6i wu hoa hiéu qua kinh doanh.
Muc dich cu thé caa hé théng CRM bao gém:

Cung cip dich vu tot hon cho khach hang: Pay 1a muc tiéu quan trong va cdt 16i
nhat cia CRM. Théng qua viéc luu trir va phan tich dir liéu khach hang, doanh nghiép
¢6 thé hiéu rd hon vé nhu cau, mong mudn ciing nhu ky vong ctia ho. Nho d6, cac san
phém va dich vu s€ duogc ca nhan hoda, nang cao chét luong phuc vy, tir d6 1am tang su
hai long va muac d¢ trung thanh ctia khach hang.

Néng cao hiéu qua cua bo phan cham soc khach hang: CRM gitp cung cip cho
nhan vién cac thong tin day du va kip thoi vé khach hang nhu lich st giao dich, cac van
dé da timg gap, thoi gian tuong tac, v.v. Piéu nay gitp nhan vién nhanh chéng xir Iy cac

thac mac, khiéu nai hodc yé€u cau tir phia khach hang, ttr d6 nang cao hi¢u qua cong viéc,
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cai thién trai nghiém khach hang, va dong thoi ting ning suit 1am viéc cho doi ngii hd
tro.

Tang hi¢u qua hoat dong ban chéo (cross-selling) va ban thém (up-selling): Nho
vao hé thong CRM c6 kha niang luwu trir va phan tich dit liéu, doanh nghiép c6 thé xac
dinh dugc thoi diém phu hop, ddi twong phu hop dé gidi thiéu san pham hodc dich vu
bd sung. Viéc nay giup tan dung toi da gia trj tir mdi khach hang, ting doanh thu trén
mdi don hang ma khéng can phai im kiém thém khach hang méi, dong thoi cai thién
moi quan hé khach hang theo hudng bén vimng

Nhan biét nhan vién ban hang thuc hién don hang mét cach nhanh nhat: CRM
gitip theo ddi qua trinh ban hang, tir khi c6 khach hang tiém ning dén khi hoan thanh
don hang. Viéc nay gilip nha quéan Iy nhan dién nhiing nhén vién ban hang hiéu qua va
nhing quy trinh nao dang hoat dong t6t dé nhan rong.

Pon gian hoa tién trinh marketing va ban hang: CRM tich hop cac cong cu va
quy trinh ty dong hoa marketing va ban hang, giup giam thiéu cac cong viéc thi cong,
t61 wu hoa cac chién dich tiép thi va quy trinh ban hang, tir d6 tiét kiém thoi gian va
ngudn luc.

Tim va phat hién nhiéu khach hang méi: CRM gitp quan Iy cac khach hang tiém
ning, theo ddi cac hoat dong marketing va ban hang dé xac dinh nhitng kénh thu hat
khach hang méi hiéu qua nhét. Pong thoi, viéc chim soc tot khach hang hién tai cling
c6 thé dan dén viéc gidi thidu khach hang méi.

Tang doanh thu tir khach hang: Tét ca cac muc tiéu trén déu hudng dén myc tiéu
cudi cung 13 ting doanh thu. Bing cach cung cip dich vu tot hon, ban hang hiéu qua
hon, tim kiém khach hang méi va giit chan khach hang hién tai, CRM déng gbp truc
tiép vao su tang truong doanh thu cia doanh nghiép.

1.2.3 Vai tro cua CRM

Hoat dong quan 1y khach hang hién nay dong vai tro vo cting quan trong khi san
sang cham soc khach hang véi nhiing dich vu tot nhat duoc dua ra dua trén sd thich
cling nhu mong mudn cia khach hang. Gop phan thuc ddy mdi quan hé 1au dai giira
khach hang va doanh nghiép, gitup khach hang hiéu rd hon vé doanh nghiép.

Dbi véi khach hang, quan tri quan hé khach hang mang dén cho khach hang trai
nghiém dich vu ¢4 nhan hoa va chuyén biét hon. Khach hang cdm nhan dugc sy quan

tam tir doanh nghiép khi duoc phuc vu dung v6i nhu cau, so thich va ky vong. Nhitng
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hanh dong cham s6c nhé nhu ghi nhd ngay sinh nhat, s¢ thich hay lich sit mua hang s€
khién khach hang cam thiy duogc tran trong va thiu hiéu, tir 6 gia ting sy gin bo va
trung thanh v&i thuong higu.

Dbi véi doanh nghiép, quan tri quan hé khach hang gitip doanh nghiép lang nghe
khach hang ctia minh nhiéu hon, d& dang quan 1y tinh hinh kinh doanh va phat trién cua
doanh nghi¢p trong qua khtr, hién tai cling nhu tuong lai; giip doanh nghi¢p quang ba
san phém, thuong hiéu mot cach nhanh chong, dé dang va it chi phi nhat. Déng
thoi, quan tri quan hé khach hang 13 cong cu hd trg doanh nghiép quan 1y tap trung
ngudn tai nguyén cta minh, quan 1y nhan vién mot cach hiéu qua.

Dbi v6i nha quan 1y, quan tri quan hé khach hang cung cip cho nha quan 1y nhiéu
cong cu hd tro dic lyc, gitp nha quan 1y nhanh chong théng ké, phan tich, danh gia tinh
hinh kinh doanh ctia doanh nghiép; phét hién nhitng kho khan, rui ro tiém an cua doanh
nghiép dé co thé kip thoi dwa ra duoc nhiing giai phap thich hop cho nhimg van dé do.
DPong thoi, quan tri quan hé khach hang con cho phép ngudi quan 1y danh gia duoc tinh
hinh va hiéu qua 1am viéc cta timg nhan vién cip dudi.

Dbi v6i nhan vién, quan tri quan hé khach hang cho phép nhan vién quan 1y mot
cach c6 hiéu qua thoi gian va cong viéc ctia minh, ndm rd thong tin vé timg khach hang
dé dua ra phuong thic hd tro nhanh chong, hop 1y, tao uy tin d6i véi khach hang va gitr
chan khach hang lau hon
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1.2.4 N¢i dung CRM

Nhan dién khach hang (Identity)

|

Phan bi¢t cac khach hang (Differentiator)

A4

Tuong tac voi khach hang (Intersect)

C4 biét hoa theo khach hang (Customize)

Hinh 1.1 M6 hinh IDIC trong CRM

(Nguén: “Bai giang CRM” GV Tran Thi Vin Anh, 2009)

1.2.4.1 Nhan dang khach hang

Diéu dau tién trong md hinh IDIC cia CRM chinh 13 xac dinh khach hang. Doanh
nghiép can thu thap ddy du cac thong tin nhu ho tén, dia chi lién hé, s6 dién thoai, email,
...va lich str mua hang cuia timg khach hang . Ttr 46 doanh nghiép s& dé dang xac dinh
khach hang muc tiéu ctia minh 13 ai . Khi doanh nghiép cang thu thap duoc nhiéu dir
liéu s& thi s& cang hiéu rd dugc nhu ciu hanh vi mong mudn mua hang cua ho . Va cubi
cung doanh nghiép sé& ¢ chién lugc phu hop cho ting khach hang ctia minh hon

1.2.4.2 Phéan biét khach hang

Diéu thir hai, mdi khach hang c6 nhiing nhu cau va yéu cau riéng biét ctia minh
Vi vay, doanh nghiép can biét: mdi khach hang déu co6 mdi gia tri khac nhau. Co thé
phan biét khach hang theo gia trj (sip xép khach hang theo gia tri) hodc phan biét khach
hang theo nhu cau (sip xép khach hang theo nhu cau). Biét dugc sy khac nhau cta khach
hang cho phép doanh nghiép tap trung ngudn luc vao khach hang nao mang lai gia tri
nhiéu nhat, dua ra chién luoc ca biét khach hang cu thé va hoan chinh nham théa méan
nhu cau khach nhau cua khach hang. Khach hang c6 thé dugc phan biét trén hai co so:

gia tri va nhu cau.
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* Gia tri: Doanh nghiép phan biét va xac dinh khach hang tao ra gid tri cao nhét
& hién tai cling cung cip nhiéu nhat trong tuong lai. Va tir 46 doanh nghiép sé& tip trung
dé phuc vu cho nhom khach hang nay. Cung cap nhiéu gia tri hon cho nhiing khach hang
dang tao ra nhiéu gia tri hon cho doanh nghiép.

* Nhu ciu: Phan biét khach hang cua ban theo nhu cau cua ho. Céac khach hang
khac nhau s& c6 yéu cau va mong mudn khac nhau, do d6 doanh nghiép can linh hoat
diéu chinh san pham, dich vy, ciing nhu cach tiép can dé phu hop véi timg phan khuc
khach hang. Viéc phyuc vu theo nhu cau khong nhimg mang lai su hai long ma con gop
phan nang cao 10ng trung thanh cua khach hang.

Cac khach hang khac nhau c¢6 nhu cu khac nhau va phuc vu theo cach ¢o6 logi
nhuén can thém kién thirc vé nhu cau cua ho.

1.2.4.3 Twong tac voi khach hang

Diéu thir ba 14 sy hop tic cua doanh nghiép véi khach hang cung tao dung mdi
giao dich ¢6 loi cho ca hai phia va trong nhitng 1an giao dich tiép theo .Twong tac 13 co
tinh hai chiéu d6 1a thu thap thong tin khach hang va phan hoi tir phia khach hang.Mdi
khach hang c6 mot sy yéu thich khac nhau vé cac phuong tién twong téc, kénh truyén
thong riéng co thé 1a Email, web, Dién thoai, Ban hang truc tiép, Call center, SFA quan
ly tu dong viéc ban hang, dich vu khach hang va cac giai phap ho tro, cac giai phap dich
vu trén web cho phép khach hang xir 1y thic méc, kiém tra cac tinh trang giao dich. ..

1.2.4.4 Ca biét hoa theo khach hang

Piéu cudi cung trong md hinh IDIC 14 Ca biét hoa — cung cip chinh xac nhiing
gi khach hang dang thyc sy can nd. Ddi véi nhitng san pham tiéu chuan hoa, c6 thé ca
biét hoa theo khach hang bang cach thay d6i san pham, bd sung cac dic diém, két ndi
cac san pham khéc.

Muc tiéu cia CRM Ia phuyc vu theo nhu cau riéng cua mdi khach hang khac nhau
theo mot cach phit hgp nhét. Thong qua ca nhan hoa khach hang, doanh nghiép s& khong
chi ¢6 luong khach hang 16n hon ma kha ning thu hut khach hang mdéi ciing rat cao.

Khi nhan biét dugc khach hang theo gia tri va nhu cau cua ho, s& phai tuy bién
san pham cho doanh nghiép theo nhu cau c4 biét ctia ho. Pé ca biét hoa khach hang vao
xu hudng trung thanh, doanh nghiép can c6 hanh vi than thién dé thoa man nhu cau riéng
biét ctia khach hang. Tuong tac dé tiy chinh 13 thong tin cho khach hang vé kha ning

ctia doanh nghiép, dé phu hop véi nhu ciu cua ho.
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Thay d6i san pham, b6 sung dic diém, két ndi v6i cac san pham khac. Cung cip
cac dich vu va st dung giao tiép ca nhan hoic nhimg quan tim mang tinh ¢4 nhan dén
khéach hang. Co nhiéu lya chon dé thuc hién cé biét hoa theo khach hang nhu xac dinh
cac san pham dich vu bao quanh, san pham dich vu tron goi, bao géi, giao hang va
logistics, cac dich vu phu thudc ctia san pham (stra chita bao tri, diéu chinh san pham...),
huén luyén, 1ap hoa don, diéu khoan thanh toan.

1.2.5 Céc yéu t6 mang lai sy thoa mén khach hang phuc vu cho CRM

1.2.5.1 Yéu to con ngudi

Con ngudi c6 vai trd quyét dinh 14 yéu t6 thanh cong cho doanh nghiép dic biét
la cac can b va nhan vién s€ truc tiép tuong tac véi khach hang, bdi ho chinh 1a bo mat
dai dién cho doanh nghiép trong mét khach hang.

Mirc d6 hai 1ong ctia khach hang khong chi dua vao chat lwong san pham ma con
phu thudc vao cach nhan vién phuc vu. Néu khach hang cam théy ho woc quan tam, ho
s& c6 xu hudng gin bé 1au dai véi doanh nghiép. Do do, viée dao tao, ning cao ky ning
giao tiép, cham soc khach hang cho nhan vién 1a yéu tb can thiét cho doanh nghiép trong
qua trinh trién khai CRM.

Do d6 doanh nghiép can phai ddc biét quan tam dén cac yéu té lién quan dén
nhan su:

«Ning luc chuyén mén: Nhan vién can c6 kha ning cung cap dich vu dap Gmg
yéu cau ctia khach hang, thé hién su chuyén nghiép dé mang lai sy hai long va 1ong tin
ctia khach hang d6i v6i doanh nghiép.

« Thai d va hanh vi dbi véi khach hang : Khach hang 1a yéu t6 ¢t 16i trong hoat
dong kinh doanh, doanh nghiép khé cé thé ton tai néu khong co khach hang. Vi vy,
nhan vién can biét cach tng xtr phu hop, thé hién su ton trong dé gitr chan khach hang.

Tom lai, con ngudi dong vai tro cot 16i, quyét dinh sy thanh cong trong quan ly
quan hé khach hang (CRM). Khi doanh nghiép 1iy khach hang 1am trung tdm, toan bo
doi1 ngli nhan sy trong t6 churc can duge tham gia vao qua trinh x4c dinh cac muc tiéu
ctia du an CRM. Ngoai ra, doanh nghiép ciing cin to chirc cac chuong trinh dio tao dé
nang cao k¥ nang sir dung cong nghé va quy trinh nham dam bao sy phii hop véi muc

tiéu CRM chung ciia toan bo 6 chirc.
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1.2.5.2 Yéu t6 san pham dich vu

San pham dich vu dugc xem 13 yéu té rat quan trong trong chién lugc kinh doanh
ctia doanh nghiép va 13 yéu t6 gop phan dem lai sy thoa man cho khach hang. Tuy nhién,
san pham dich vu ctia doanh nghiép 14 van dé vo cling phong phii va phtic tap do tinh da
dang do hoat dong kinh doanh doanh nghiép. Vi vay, dé dam béo hiéu qua cua vi¢c dua
ra san pham dich vu, d4p Gng t6t nhu cau ctia khach hang, doanh nghiép s& tip trung vao
cac yéu t6 sau:

« Mét 13 hoan thién san pham dich vu doanh nghiép dang cung cép:

Mac du cac thudc tinh co ban ciia mét san phém dich vu da duoc xac dinh ngay
tir khi hinh thanh san pham dich vu, nhung dé duy tri va phat trién, san pham dich vu
can phai duoc bd sung cac thudc tinh mai. Nhitng su thay ddi d6 c6 thé thuc hién ngay
giai doan du khi san pham dich vu mdi thAm nhép vao thi trudng trén co sd nhitng phan
hdi tir khach hang.

Viéc hoan thién san phém dich vu thuc hién ¢ ca chu ky cta san phém va dich vu
c6 tac dung 16n trong viéc thu hat va di tri khach hang, boi sy khac biét cia no so véi
san pham dich vy ctia cac d6i thu canh tranh. Tuy nhién, viéc hoan thién san pham dich
vu cua doanh nghi¢p khong phai tao thém cac san phém dich vu mé1i, ma chi la viéc tao
ra nhirg phién ban m&i trén san phdm hién tai v6i nhitng tinh ning dic biét nham dap

ung vuot trdi hon so véi phién ban cil.
« Thit hai, phat trién san phim dich vu méi:

Phat trién san phém dich vu méi s& lam d6i méi danh muc san phém dich vu,
tang cudng kha ning canh tranh ctia doanh nghiép. Yéu t6 quyét dinh dén sy ton tai va
phat trién ctia doanh nghiép trong méi trudng canh tranh.

Vi¢c phat trién san phém dich vu méi trude tién xuat phat tr nhu cau cua khach
hang, sitc ép cua cac d6i thi canh tranh, tir yéu cdu mé rong danh muc san pham dich
vu ctia doanh nghiép dé ting loi nhuan.Viéc phat trién san pham dich vu méi cho phép
doanh nghiép da dang héa danh muc san phdm, mé rong linh vuc kinh doanh doanh
nghiép. San pham dich vy méi gitip doanh nghiép thoa méan duoc nhu cau phat sinh cta
khach hang, nang cao vi thé hinh anh doanh nghiép, tao su khac biét ciia san phém dich
vu trén thi truong. Tir d6, doanh nghiép vira duy tri dugce khach hang cii, ddng thoi thu
hat thém khach hang maéi.
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1.2.5.3 Yéu t6 sw thuén tién

Trong quan tri quan hé khach hang (CRM), yéu tb sy thuan tién dong vai tro vo
cing quan trong nham nang cao trai nghiém ciia khach hang, gitp doanh nghiép giir
chan khach hang va dong thoi xay dung méi quan hé bén viing, 1au dai. Cac yéu t6 cu
thé tao nén su thuén tién bao gém:

« D& dang tiép can dich vu : Doanh nghiép cung cip nhiéu phuong thirc giao tiép
cho khach hang dé dang tiép can va hd trg nhanh chong.

« Ca nhan hoa trai nghiém: dir liéu luu trit trong hé thong CRM, doanh nghiép
cung cap dich vu phi hop : dua ra cac giai phap va hd tro dugc diéu chinh theo nhu cau
cu thé cua ting khach hang.Uu d3i cac chuong trinh khuyén mai, giam gia hoic qua
tang phu hop v&i sé thich va hanh vi mua sim cta timg khach hang.

« Linh hoat trong lya chon: Cung cip nhiéu hinh thirc thanh toan, giao nhan.
Cung cip nhiéu loai san pham hodc goi dich vu khac nhau dé dap ing nhu cau va ngan
sach da dang cua khach hang. Tuy chinh san pham/dich vu: Cho phép khach hang tuy
chinh mot sb khia canh cta san pham hodc dich vu dé phu hop voi yéu cau riéng cua ho.
va san phém/dich vu da dang dé khach hang dé dang lya chon theo nhu cau.

« Thong tin rd rang, minh bach: théng tin san pham/dich vu chi tiét: M6 ta day
du tinh ning, loi ich, thong sé k§ thuét, huéng dan sir dung, gia ca cong khai, diéu khoan
giao dich cung cip thong tin chi tiét vé chinh sach mua hang, thanh toan, giao nhan, doi
tra, bao hanh va chinh sach cham séc khach hang déu dugc cong khai

=> Yéu t6 su thudn tién trong quan tri quan hé khach hang (CRM) déng vai tro
then chét trong viée nang cao trai nghiém va mirc d6 hai long ctia khach hang. Viéc cung
cap da dang phuong thuc giao tiép, linh hoat trong thanh toan, giao nhan, cting kha ning
tiy chon san pham/dich vu phu hop gitup khach hang cam thay dé dang va chu dong hon
trong qua trinh mua sam. Tir 6, doanh nghiép khong chi giit chan khach hang hiéu qua
ma con tao dung duoc mdi quan hé l1au dai, bén viing va gia ting gia tri cho ca hai bén.

1.2.6 Danh gia hi¢u qua quan tri quan h¢ khach hang

Sy hai 1ong cua khach hang 1 két qua cudi cing ma quan tri quan hé khach hang
hudng dén. Viéc khach hang hai long voi chét lugng phuc vu cia doanh nghi¢p 1a mét
yéu t6 quan trong dé duy tri va phat trién mbi quan hé 1au dai. Do d9, viéc do luong va
danh gia hiéu qua quan tri quan hé khach hang 13 mot hoat dong thiét yéu dé doanh

nghiép ¢ cai nhin rd rang hon vé céc chién lugce va phuong phap dang ap dung.
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» Danh gia bén trong:

- Doanh nghiép sé& dinh luong duoc gia tri thu vé tir ting nhoém khach hang, tir

d6 xay dung cac chuong trinh va chinh sach pht hop cho tirng nhom dbi tuong cu thé.
Mt d6 hoan thanh cac muc tiéu dé ra: Panh gia muc do hoan thanh cac chi ti€u cu thé
lién quan dén quan tri quan hé khach hang, ching han nhu ty 16 hai long cua khach hang,
s6 luong khach hang trung thanh ting 1én, hodc ty 16 khach hang quay lai str dung san
pham/dich vu.

-Thoi gian xtr ly thong tin: Do luong thoi gian doanh nghiép xur Iy cac thong tin
phan hoi, yéu cau, khiéu nai cua khach hang. Mtrc d6 nhanh chong va hiéu qua cia qua
trinh nay 1a thudc do quan trong phan anh sy quan tdm va cham soc khach hang.

-Ty 18 trao ddi va str dung thong tin khach hang giita cac bd phan trong doanh
nghiép: Kiém tra murc d6 phdi hop giita cac bo phan trong viéc chia sé thong tin khach
hang, tir bd phan kinh doanh, marketing dén cham soc khach hang. Thong tin can dugc
cap nhat lién tuc va sir dung dung muc dich dé tao ra céc chién lugc phu hop.

-Ty 1 khach hang méi thu hat duoc va giit chan khach hang: S6 luong khach
hang mé&i ma doanh nghiép thu hut duge thong qua cac chuong trinh tiép thi va cac chién
dich quang ba. Pong thoi, ty 16 khach hang quay lai st dung san pham/dich vy 1a mot
chi s6 quan trong dé danh gia hiéu qua cta chién lugc duy tri quan hé khach hang.

-Ty I¢ ban hang 13p lai cho cung mdt khach hang: Po luong ty 1€ khach hang thuc
hién nhiéu 1an giao dich v&i doanh nghiép. Ty 1¢ ndy cang cao ching to doanh nghiép
da thanh cong trong viéc tao dung niém tin va sy hai long cho khach hang,

» Danh gia bén ngoai:

- Panh gia tir phia khach hang gitp doanh nghiép hiéu dugc mirc do hai long
cling nhu nhimg ky vong cta khach hang. Tir 6, doanh nghiép c6 thé diéu chinh san
pham/dich vu mét cach kip thoi, phit hgp hon véi nhu cau thyc té.

- Mirc d6 diéu chinh san pham theo nhu cau khach hang: Doanh nghiép can danh
gia kha ning thay d6i hodc cai tién san pham/dich vu nhdm dap Gng tot hon nhu cau va
mong doi tir khach hang. Viéc ndy c6 thé thuc hién thong qua khao sat ¥ kién khach
hang, phan tich phan hoi hogc tién hanh nghién ctu thi truong.

- Ty 1& khach hang khong hai long sau khi str dung san pham/dich vu: Day 14 chi
s6 thé hién ty 16 khach hang cam thdy khong hai long sau khi trai nghiém san pham hoic
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dich vu. Chi sb nay rit quan trong, giup doanh nghiép xac dinh nhiing diém yéu can cai

thién va khic phuc dé nang cao chat lugng dich vu.
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CHUONG 2 : THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI
NGAN HANG TMCP - QUAN PQI MB BAC PA NANG
2.1. Tong quan vé ngin hang TMCP MB BAC PA NANG
- Tén goi day du: Ngan hang Thuong mai C6 phan Quan Doi - Chi nhanh Bac
Pa Ning
- Tén Tiéng Anh: Military Commercial Joint Stock Bank
- Tén viét tat: Ngan hang Quan Poi (MB Bank)
- Quan li bdi: Cuc thué Thanh Phé Ha Noi
- bia chi chi nhanh: 563 Toén Dtic Théng, P. Hoa Khanh Nam, Q. Lién Chiéu,
TP Pa Nang
-Ngudi dai dién: Nguyén Thi My Tram
- Dién Thoai: 0462661088
- Fax: 023 6625 5998
- Email: info@mbbank.com.vn
- Website: www.mbbank.com.vn
- Ngay hoat dong:7/11/2011
- M sb thé: 0100283873
- Loai hinh DN: Céng ty c6 phan ngoai NN

4

—-\r

Hinh 2.1 Logo Ngdn Hang Thuwong Mai C6 Phan Qudn Déi

2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién
MB Bic Pa Néng duoc thanh l4p va di vao hoat dong tir ngay 21/11/2005, tién
than 14 PGD Hoa Khanh thuoc MB Pa Nang, dén ngay 01/06/2022, MB Bac Da Ning
dugc tach khoi Chi nhanh Pa Ning, ning cdp thanh Chi nhanh phat trién. Ngay
10/4/2023 MB Hoa Khanh doi tén thanh MB Bac Pa Nang, dia diém tru sé tai 563 Ton
buc Tha“'mg, P. Hoa Khanh Nam, Q. Lién Chiéu, TP Da Nacmg..

22



Trén tinh than phat huy nhiing thanh qua da dat duoc, thuc hién theo dinh
huéng, chién lugc phat trién cia Ban Lanh dao MB cung sy dong 10ng, nhat tri cta toan
thé lyc luong can bd CBCNV. Chi nhanh Ngan hang TMCP Quén d6i tai Thanh phd Da
Néng phan d4u tré thanh mot trong 03 don vi ddn dau trong khéi cac Ngan hang TMCP
trén dia ban thanh phd Da Ning, khing dinh sy phat trién an toan, 16n manh khong
ngimg cung thuong hiéu Ngan hang Quéan doi vuon tdm hé théng ngan hang tai dia
phuong.

Linh vue/sin pham kinh doanh

a. Linh vue kinh doanh

e Dich vu Huy dong von

e Dich vu Cho vay

e Dich vu Thanh toan quéc té

e Dich vu Tai khoan

e Dich vu Thé

e Dich vy Chuyén tién nhanh trong va ngoai nudc

¢ Dich vu mua ban ngoai t¢

b. Sian phim kinh doanh

Nhim mang dén trai nghiém t6t nhat cho khach hang, MB hién dang cung cip
rat nhiéu goi san pham va dich vu phu hop véi nhu ciu cua da dang khach hang. Cuy thé:

Cdc dich vu danh cho khdch hang cd nhén bao gom:

- Tién giri: Tién giri c6 ky han, Tiét kiém duy tri, Tiét kiém thong thuong,...

- Tién vay: Vay tiéu dung tin chip, vay mua nha, sira nha, vay mua xe 6 t0,...

- Ngén hang sb: Ngan hang MB

- Dich vu thé: Lién két v6i nhiéu dich vu 4m thuc, mua sdm, strc khoe - 1am dep,
du lich, gido duc,...

- B4o hiém: Bao hiém nhan tho, bao hiém xe 6 t6, bao hiém nha tu nhan,...

- Nhan/chuyén tién qudc té: Chuyén tién di nuéc ngoai qua hé théng Swift,
Chuyén tién qudc t& va ban ngoai té online

- Mua ban ngoai t¢.

- Dich vu kiéu hoi: Kiéu héi bao tin, Kiéu hdi Xpress Money, Kiéu héi Ria
Money Transfer,...

Cdc dich vu danh cho khdch hang doanh nghiép bao gom:
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- Tién gui c6 ky han va khong ky han.

- Tién vay: Cép tin dung cho cic doanh nghiép cung tng dau vao nganh dét
may, thau chi tai khoan, cho vay bo sung vén luu dong,...

- Dich vu chuyén tién trong va ngoai nudc, dich vu thanh toan lwong, quan ly
dong tién, dich vu ERP Link, dich vu tai khoan, ngan hang s6, dich vu béo lanh,...

- Tai trg thwong mai: Tai tro xudt khiu truéc giao hang, chiét khau héi phiéu/
tai trg bo chimg tir xuat khau theo phuwong thirc L/C, ...

- Thanh toan quéc té: Thu tin dung nhap khau, Thu tin dung ching tir xuat
khau,...

- Bao hiém: Bao hiém tai san, bao hiém 6 t6, bao hiém hang hoa, bao hiém k¥
thudt, bdo hiém trach nhiém,...

- Mua ban ngoai t¢.

2.1.2. Tam nhin, sit ménh va cac gia tri cot 16i

» Tam nhin:

Trdé thanh doanh nghiép s, tap doan tai chinh din dau”, MB dit ra muc tiéu top
3 thi truong vé hiéu qua, huéng dén top dau chau A”.

» St ménh:

“Vi su phat trién cta dat nude, vi loi ich cua khach hang” MB di x4y dung mot
doi1 ngili nhan luc xuét sic vé chuyén mon, tan tam trong phuc vu nham mang lai cho céc
doanh nghiép c4 nhan nhing giai phép tai chinh- ngan hang hop 1y véi chi phi tdi wu va
su hai long tuyét d6i

> Gia tri c6t 15i:

Nhitng gia tri ndy dit ra nhimg nguyén tic cua doanh nghiép, hudng dan nhimg
hanh vi tng xr mong doi. Nhiing gia tri cot 16i qua timg thoi ki di gitip MB dimg viing
va vuon lén trong moi hoan canh:

Poan Két — Ki Luit — Tan Tam — Thue Thi — Tin Cdy — Hiéu Qua

e DPoan két:cing nhau thdng nhat mot y chi, hudng vé muc tiéu chung. Poan két
nham x4y dung muc tiéu rd rang va nhat quan trong moi hoat dong

e Ki luat: tao ra sttc manh tap thé, han ché rui ro, nang cao dao duc nghé nghiép,
nang xuat va hiéu qua hoat dong

e Tan tim: tin tAm thau hiéu khach hang chu dong hét long phuc vu khach hang.

Sén sang cam két va thuc hién cam két vi khach hang t6 chirc
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e Thuc thi: nhanh chong chinh xac sang tao bén bi, thuc thi nhanh nham tiét
kiém thoi gian va ngudn lyc, hudng dén két qua

e Tin cdy: cam két va thuc hién ding cam két, nham nang cao sy tin dung cua
khach hang, ¢ dong, 1a t6 chtrc nhin vin nghia tinh

e Hiéu qua: dem lai gia tri 16n nhat cho khach hang, c6 dong va ngudi lao dong

2.1.3. Co cu to chirc va nhiém vu cac phong ban

a. So do co cau to chue

GIAM POC
CHI NHANH

GIAM POC
DICH VU

\4 \4 -/

PHONG PHONG

PHONG DICH VU

KHACH HANG : KHACH HANG
DOANH NGHIEP KHACH HANG CA NHAN
A4 \J \4
BO PHAN DVKH BO PHAN HCNS BO PHAN HTNV

Hinh 2.2 So dé6 t6 chitc TMCP Qudn Béi — MB Bdc
( Nguon: Tai Ngdn Hang MB Bac — Lién Chiéu )

b. Chirc ning, nhiém vu cac phong ban

Giam ddc chi nhanh: DPiéu hanh, lanh dao va chju trach nhiém chung vé hoat
dong cta ngan hang. Pong thoi truc tiép quan 1y cac hoat dong kinh doanh.

- Phong khach hang c4 nhan: T6 chic quan 1y va thyc hién nghiép vu tin dung,
d6i v6i khach hang bao gdm cac nghiép vu cho vay, cam c¢d, quan li rii ro tin dung, quan
1y phat trién va cung cp cac san pham dich vu cho khach hang c4 nhan. Huy dong vén,
khai thac cac dich vu khach hang cua khach hang c4 nhan.

Nghién cuu tham dinh, dé xuét va trinh phé duyét. Thuc hién ban hang cho phan
khuc khach hang ca nhan;Tu van va cham séc khach hang; Gidi thiéu, quang ba hinh
anh, san pham cua ngan hang truc tiép dén khach hang; Xac dinh cach thire tién hanh
thu thap thong tin, chuin bi bdo cdo, tinh ding han cua bdo c4o;Thyuc hién theo ding

quy dinh/ huéng dan vé chat luong dich vy, hinh anh thuong hi¢u, cac quy dinh chung
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ctia ngan hang, theo ding phap luit; Lap to trinh cho vay va trinh phé duyét hd so vay
cua khach hang; Xu ly cac khoan vay qua han ma cd nhan dang quan ly; Thuc hién cac
cong viéc khac theo sy phan cong cua lanh dao.

- Phong khach hang doanh nghiép: T6 chirc, quan 1y va thuc hién nghiép vu
cap tin dung, bao 1anh dbi voi khach hang bao gdm cac nghiép vu cho vay, cam cd, chiét
khAu, béo lanh va cam két, thuc hién cac nghi¢p vu li€én quan dén thanh toan LC, nho
thu theo quy dinh cua Ngan hang Quan D61, quan ly rti ro trong kinh doanh. Quan 1y,
phat trién va cung cap cac san pham dich vu cho khach hang doanh nghiép. Huy dong
v6n,khai thac dich vu khach hang ciia cac khach hang doanh nghiép. Thuc hién cong tac
cap tin dung béao lanh.

Thuyc hi¢n cong tac kinh doanh ngoai t¢ va dich vu thanh toan quéc té. Xay dung
va trinh ké hoach vé quang c4o san pham dich vy ngan hang. Thuc hién cac hoat dong
tiép thi, ban hang va quan 1y danh muc khach hang d6i v6i cac san pham dich vu do
ngan hang cung cip, phan phdi theo phan khuc khach hang doanh nghiép trong timg
thoi ky; Cham soc khach hang hién hitu, phat trién khach hang méi, giai quyét cac yéu
cau cuia khach hang.

- Phong dich vu khach hang: Thyc hién cac hoat dong ban hang, chu yéu Ia huy
dong von, thé tin dung;

Cham soc khach hang hién hitu va tim kiém khach hang méi, truc tiép phu trach
lién hé, tu van va ban nhitng san pham cua ngan hang cho cac khach hang; Xur Iy cac
khoan 13i ma khach hang giri tiét kiém; Thuc hién cac cong viéc theo chi dinh cua cap
trén.

- B phan hanh chinh nhan sw hd tre nghiép vu: Thuc hién cac hoat dong theo
chtrc ndng dugc phan cong.

2.2 Cac yéu td méi trwong tac dong dén hoat dong kinh doanh ciia doanh
nghiép
2.2.1. Céc yéu t6 vi mé:

a. Khach hang

Hién nay, trong hoat dong quan h¢ khach hang ctia ngan hang khach hang dugc

chia 1am 2 nhém chinh gdm:
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*Khach hang ca nhin: thudng sir dung cac san pham va dich vu nhu tai khoan
tién gtri, thé tin dung va thé ghi ng, vay muon, dich vu thanh toan dién tur, san phém dau
tu va cac dich vu khac nhu bao hiém va tu vén tai chinh.

Ty trong doanh thu 32% khéach hang c4 nhan dong gop cho MB thuong phu thudc
vao cac loai giao dich va san phém ma ho str dung, cling nhu mtrc d¢ hoat dong tai chinh
cua ho, khach hang ca nhan thuong tao ra mot phén 16n doanh thu ctia ngan hang thong
qua cic san pham nhu tai khoan tiét kiém, thé tin dung va céc tai khoan vay c4 nhan.

*Khich hang doanh nghiép: thuong st dung cac san pham va dich vu nhu vay
vbn kinh doanh, tai khoan doanh nghiép, dich vu thanh toan, thé tin dung doanh nghiép,
va cac san pham dau tu nham dap ng nhu cau tai chinh va quan 1y tién mit cua doanh
nghiép.

Khach hang doanh nghiép thuong giao dich véi MB nhiing doanh nghiép hoat
dong trong linh vuc ngan hang va tai chinh, thuong mai va ban 1¢, cong ngh¢ va khoi
nghiép. Tao ra 68% doanh thu cho ngan hang thong qua viéc sir dung cac san pham va
dich vu ngan hang nhu mé tai khoan, vay muon, thanh toan, va quan 1y tai khoan. Ty
trong nay c6 thé khac nhau tity thudc vao linh vuc hoat dong ctia doanh nghiép va quy
mo giao dich cua khéach hang.

b. Nha cung cip

Nha cung cép ciia MB Bank bao gdm cac doanh nghiép, to chirc cung cép cac
san phém, dich vu can thiét cho hoat dong cua ngan hang, bao gém:

- Céc to chirc tai chinh, ngan hang: Vietcombank, BIDV, Agribank,...

- Céc doanh nghiép cung cip dich vu cong nghé thong tin: MB Bank can st
dung cac dich vu cong ngh¢ tién tién dé xay dung va van hanh hé théng ngan hang dién
tir, hé théng thanh toan... Cac doanh nghiép cung cip dich vu cong nghé thong tin cho
MB Bank bao gém Viettel, FPT, CMC, IBM, Microsoft, SAP...

- Céc doanh nghiép cung cip dich vu bao hiém: MB Bank cung cdp cac san
pham bao hiém cho khach hang do dé cin hop tic véi cac doanh nghiép bao hiém dé
cung cap cac san pham, dich vu bao hiém. Cac doanh nghiép cung cip dich vu bao hiém
cho MB Bank bao g6m Bao Viét, Prudential, Manulife. ..

¢. Trung gian Marketing:

- Céc trung gian 1a cac doanh nghiép hoic t6 chuc thyc hién cac chirc ning hiru

ich trong Marketing ngan hang, gitp ngan hang mé rong hé thong phan phdi cua
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minh trén thi truong ma khong can thiét 1ap co so vat chét hitu hinh. Ho s& duogc nhan
cac khoan thu nhéat dinh nhu tién hoa héng, phi mé gioi, huén luyén, ddo tao, hd
tro,...Nhiing chi phi nay s€ hoan toan do ngan hang chi tra

- Cong cu tiép thi: SMS, Email marketing, Website, Mang xa hoi, SEO, bao
chi,...

- Cong cu giao dich: CRM, Vi dién tir, thé tin dung, giao dich tai quay ngan
hang,...
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d. Péi thii canh tranh
Hién nay trén thi truong Pa Néng c6 rat nhidu ngan hang trong nudc, nudc ngoai,

ngan hang nha nudc...dién hinh nhu Vietcombank, Sacombank, MB Bank, ACB,

Techcombank, TP Bank, VP Bank,...

Bang 2.1 Bang so sanh cac ddi thi canh tranh ciia ciia ngan hang MB Bic

Ngin hang San phim | Quymé | Phidich | Khich | Diém piém yéu
dich vu kinh doanh vu hang manh
- Cacsan | Hién nay, -Tai Khach -San - Phi SMS
pham thé | Ngan Hang | khoan hang | phdmda | banking
(thétin | TMCP Sai | thanh ca dang, thé cao
dung, thé Gon toan: nhan | tin dung, (27.000
ghing, th¢ | Thuong Phi Khach | thé ghi VND)
qua Tin co thuong | hang no, thé - Dich vu
ting,...) | tongcong | niéntr | doanh qua chua tinh
-Dichvy | hon 561 20.000 | nghiép | tdng,...) | khac bi¢t
ngan hang Chi dong ca khach
diéntt | nhanh/PG | dén hang CN
(internet D dat tai 60.000 va DN
banking, 51 tinh, dong -Mang
Sacombank mobile thanh phé | tuy vao ludi rong
banking, trong ca loai tai khap,
nudc. khoan 563 chi
- Dich vu - Tai nhanh
mo tai khoan
khoan tiet
thanh kiém:
toan. Phi
- Dich vu thuong
cho vay va nién tr
gri tién 30.000
tiét kiém. dong
dén
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50.000

dong
tuy vao
loai tai
khoan
- Phi
SMS
banking
:27.500
dong.
- Dich vu Téng cong Phi - -Co cac | - Phi SMS
khach hon 222 chuyén Khach | dich vu Banking
hang cé Chi tiéntai | hang | vay vén, lén dén
nhan nhanh/PG | ATM: | ni bd bao 33.000
- San D dittai | cung hé - hiém,dic | VND/than
phamthé | 45tinh, | théng: | Khach | hvuE- | gkhién
San pham | thanh phd | 3.300 hang | banking, khach
vay von trong ca dong, ca VPbank hang
- Gui tiét nuoc khac h¢ | nhan | Loyalty. | khong hai
kiém thong: -H6 | -Cohon long.
VP Bank Dich vu 11.000 kinh 200 -Mang luéi
bao hiém, déng | doanh, | CN/PGD | nhé hon,
dich vu E- - Phi doanh | c¢6 mat han ché
banking, SMS | nghigp | tai45 kha ning
VPbank banking tinh tiép can.
Loyalty. :33.000 thanh Dich vu
dong. phd KHDN
chua duoc
dau tu
manh m¢&
nhu khach
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hang ca
nhan
- Chitiéu | -Co hon -Phi - -San - Phi SMS
(tai khoan 11,000 thuong | Khach | pham banking:
thanh Can bd nién: hang | linh hoat, 13.500
toan, tdi | viénlam | 52.800 | ca | phuhop dong
khoan tng | viéc tai dong nhan voi Phi SMS -
tién, tai trén 315 - Phi - khach Banking
khoan | chinhanh | SMS | Khéach | trung va thap
ngoai té) | tréntoan | banking | hang | cao cap (13.500
- Tiét qudc. : 13.500 | doanh | -Mang | VND), rd
kiém (c6 | Cung cép doéng. | nghiép | luéilén (| vé chit
Techcomban ky han, Cé? san 315chi | lugng diC%l
y chl’mg‘chi pham va nhdnh ) | vu, cé thé
gui tién, | dich vu tai anh hudng
linh hoat) | chinh da dén trai
- Vay dang to1 nghi¢m
(mua nha, hon 5.4 khach
0 t0, tiéu | triéu khach hang.
dung) hang tai
-Pautu, | Viét Nam.
bao hiém,
ngan hang
s6, dich vu
khéc.

Nguon: Téng hop cua tic gid

- So v&i quy mo kinh doanh, sb lwong san pham va phi dich vu, MB vuot troi

hon trong do6 phai ké dén cac diém ndi trdi nhu:
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Hién tai MB dang c6 tong cong hon 284 CN/300 PGD giao dich trén toan qudc.
Chuyén doi s6 trong nim 2024, MB di thu hat dugc 6 nghin khach hang méi va hoat
dong ngan hang s6 da tro thanh kénh chinh thu hat khach hang méi cho MB. S6 lugng
giao dich qua kénh s tiép tuc ting, chiém 80% so lugng giao dich toan hang nam.

- Phi dich vu cia MB kha ré va hau nhu mién phi dich vu cho khach hang

- Céc san pham dich vu cia MB da dang phu hop véi nhiéu loai khach hang
nhu: vay tién tra gop, vay tién nhanh, vay thé chip, san pham thé thanh toan — thé tin
dung,...

2.2.2. Cac yéu to vi md

a) Méi truong kinh té

Nam 2023 13 nam c6 nhiéu thir thach v6i nganh Ngan hang, khong ky vong su
d6t pha trong nira nam cubi. Toc d6 ting truong GDP va tdc d6 ting truong GDP/dau
ngudi cua Viét Nam 1a khé cao, thu nhap va doi sbng cua ngudi dan ngay cang duoc
nang cao. Dau tu cta chinh phu van tiép tuc ting dic biét trong linh vuc ha tang, cac
cong trinh quan trong. Tuy nhién ti 1¢ lam phat lai dang & muc cao, ti 1& xuat nhap khau
chua dugc cai thién nhiéu.

Ty 18 no x4u dugc nhan dién 1 thach thic 16n nhat phai ddi dién trong thoi gian
to1, tdng manh trd lai dat mac 1,93% cao hon so véi giai doan trude dich

Lam phat toan cau giam tir 8,7% vao nam 2022 xudng con 7% nam 2023 nho gia
hang hoa giam, nhung lam phat 151 du bao giam cham hon. Lam phat khé c6 thé giam
vé mic muyc tiéu trudc nam 2025 khi lam phat trg vé mic muc tiéu 13i suat c6 thé giam
vé muc true dai dich. Lam phat trong ndm nay dugc kiém soét 4 - 4,5%, nhu vay so
v6i mat bang 13i suat hién nay dang ting gp d6i, thim chi gap 3 thi ngudi giri tiét kiém
dugc huong 1ai suét thuc duong cao. Vi thé, du lam phat c6 tdng hon muc trén thi mat
bang l4i suat cling khé taing manh theo trong thoi gian t&i dy.

Tac dong cua ting truong kinh té toan cau ¢ muc thip va cé rii ro suy thoai
(71,4%). Thuong mai toan cau giam anh hudng dén trién vong tang truong kinh té, dan
dén giam cau tin dung; dau tu; tiéu dung;.....

Nhin chung méi trudong kinh té 6n dinh, toc do tang trudng cao thuan lgi cho hoat
dong kinh doanh ngan hang cia MB. Hoat dong xuat nhap khau dién ra nhiéu s& kéo

theo dong luan chuyén tién té can t&i hoat dong ctia ngan hang.
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MBoi trudng kinh t& nhiéu thuin loi nhu vAy nén ciing d3 thu hat nhiéu déi tha
canh tranh, bao gém ca cac ngan hang TMCP trong nuéc, ngin hang lién doanh va ca
cac ngan hang nudc ngoai. Pidu nay doi hoi MB phai dap g dugc cac diéu kién canh
tranh khoc liét dé ton tai va phat trién trén thi truong

b) Méi trwong chinh tri phap luat

Nén chinh trj 6n dinh 12 co sé nén tang gitp cho nganh ngan hang phat trién 6n
dinh va bén viing, lam giam cac nguy co vé khing b, dinh cong, bai cong. .. tir d6 gitp
cho qua trinh hoat dong san xuét, kinh doanh ctia doanh nghiép tranh duoc nhiing rii
ro. Va thong qua do, s& thu hut dau tu vao cac nganh nghé, trong d6 c6 ngan hang.

Puoc sinh ra tir quan ddi, ngay tir khi thanh 1ap, MB Bic Da Ning ludn coi trong
xay dung t6 chtrc Pang, céc t6 chirc quan chiing, xay dung moi truong chinh trj 6n dinh,
gan két con nguoi voi to chirc vi muc tiéu MB vitng manh toan dién. Pén nay, MB da
¢6 t6 chirc Pang 16n manh tryc thudc Quan uy trung wong (B6 Quéc phong)

Bit ky mot doanh nghi€p nao ciling chiu sy tac dong manh mé cua luat phap, dac
biét 1a d6i véi doanh nghiép kinh doanh trong nganh Ngan hang, mot nganh c6 tac dong
t61 toan bd nén kinh té. Cac hoat dong ctia nganh Ngan hang duoc diéu chinh mot cach
chdt ché boi cac quy dinh cta phap luét. DPdi v6i MB, su kiém soat tir Nha nude thAim
chi con chit ch& hon, nhdm dam bao tinh minh bach, bén virng va sy pht hop véi chién
lugc phat trién kinh té chung.

¢) Méi truwong nhan khau hoc

Nhiing thay ddi vé nhan khau hoc dic biét 1a xu hudng gia hoa dan ) dang dat
ra nhitng thach thirc va rii ro 16n cho hoat dong kinh doanh ctia cac ngan hang

Dan s6 trung binh ndm 2023 toan thanh phd Pa Ning dat 1.245,2 nghin nguoi,
tang 25.0 nghin ngudi, twong duong ting 2.1% so véi ndm 2022, trong d6 dan sd thanh
thi 1.091,3 nghin ngudi, chiém 87.6%; dan s6 nong thon 153.9 nghin nguoi, chiém
12.4%.

Luc luong lao dong tir 15 tudi tré 1én ndm 2023 uée dat 643.4 nghin ngudi, ting
0.26% so v&1 nam 2022, tuong ing tang 1.7 nghin nguoi. Ty 1€ luc lugng lao dong da
qua dao tao udc dat 49.86%, ting 1.3 diém phan trim so v6i nim 2022

Lao dong tir 15 tudi tré 1én co viéc 1am nam 2023 uwdc dat 633.1 nghin nguoi,
tang 0.96% so vo1 ndm 2022, tuong ing tang 6.0 nghin nguoi. Ty 1€ lao dong phi chinh
thirc trong nam 2023 13 49.34%, giam 3.6 diém phan tram so v4i nam 2022 va thap nhét

33



trong vong 6 nam trd lai day. Ty 16 that nghiép chung cua luc luong lao dong uée tinh
1.61%, giam 0.68 diém phan trim so véi ndm 2022.

Thu nhap binh quan cua nguodi lao dong lam cong huong luong trong nam nay
da ting 10.9% so v&i nam trude, tuong Gmg ting 800 nghin déng va ting 27.9% so voi
nam 2021.

> Cac yéu t6 vé dan s nhu vay gitp MB Bank dé& dang xac dinh ding thi truong

va khach hang muyc ti€u cua minh.

Dan sé trung binh nam 2023 Thu nhap cia ngudi lam céng hudng lwong

Thanh thi
TS . -@ B_.307 norin sdnginguinithang
x 2 . J A 12.08%
= © =
LREE T coiivnitit 8.120 | SSOmgs Salies
e i olhahaabiiidag. @, 6_831 nonin abnginguiniihang
B A 10,93 v 0.24%
LLLE tir 1S tudi tré lén 1 noni o A 0O - c
e 6331 nghin ng 96 - >
| 10 SIpa S XS v il My Seno R

" "
Lzt e | §
Hinh 2.3 Dén s6, lao dong va viéc lam nam 2023
(So voi nam 2022)
(Nguon: BC-KTXH-T12-2023-Da-Nang )

d) Maoéi trudng cong nghé

Véi xu thé hoi nhap thé giéi ngay cang c6 nhiéu nha dau tu nhay vao Viét
Nam.Nhiéu ngan hang méi va nudc ngoai du nhap vao Viét Nam, do d6 dé canh tranh
cac thiét bj cong nghé tai ngan hang ciing duoc tan tién cai thién hon. Khoa hoc cong
nghé phat trién, da va dang dit ra cac co hoi ciing nhu thach thirc cho ngan hang vé
chién luoc phat trién san phim. Ngan hang ciing hoan thién hon dang c6 su ra doi va
mg dung cac cong nghé mai hién dai vao linh vuc vé quy trinh, dich vu, san phdm coa
minh nhu: hé théng ATM, Home Banking, Mobile Banking, Internet Banking...s& giup
cho céc ngan hang gidm dugc chi phi, nang cao hi¢u qua hoat dong va ting thém su
trung thanh ¢ khach hang ctia minh, va tang strc canh tranh.

e ) Moi truwong van hoa xa hoi

Theo Téng cuc thdng ké vé tinh hinh kinh té - x4 hoi . Dan sb cta Viét Nam dén
cubi nam 2024 14 101.300.081 triéu ngudi . Vi dan sé hon 101 tridu ngudi, cung voi
viéc phat trién kinh té 6n dinh, dan tri phat trién cao, doi song ngudi dan ngdy cang duge
cai thién,... nhu cau ngudi dan lién quan dén viée thanh toan qua ngan hang, va cac san
pham dich vu tién ich khac do ngan hang cung cip ngay cang ting.

Tam 1y ctia nguoi dan Pa Nang ludn bién dong khong ngung theo nhimg quy
luat do su bién dong trén thi trudng mang lai.
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Vi du nhu khi tinh hinh kinh té lam phat thi nguoi dan chuyén giri tién mét sang
tiét kiém vang...Toc d d6 thi hoa cao (sy gia ting cac khu cong nghiép, khu do thi moi)
cuing vai co cAu dan sd tré khién cho nhu cau str dung cac dich vu tién ich do ngan hang
mang lai gia ting. S6 lugng doanh nghiép gia ting manh mé din dén nhu cau von, tai
chinh tang.

MB Bic Pa Ning toa lac tai duong Ton Puc Thing, noi ddy 1a giira trung tim
Pa Ning, c6 dan cu dong duc, dan tri cao, cac thanh phan kinh té da dang sé 13 tiém
nang to 16n dé ngan hang co thé kinh doanh c6 hiéu qua dem dén lugng khach hang doi
dao cho chi nhanh.

2.3 Cac ngudn hre ciia doanh nghiép anh hwéng dén hoat déng kinh doanh

2.3.1 Co sé vat chat

MB Bic ba Nang 1a chi nhanh dugc dit tai 563 Ton Duc Théng, phuong Hoa
Khanh Nam, Quan Lién Chiéu, nam & vi tri trung tam trén tuyén duong 16n thuan tién
cho viéc tim kiém va di chuyén, dong thoi két ndi d& dang véi cac khu thuong mai, trung
tam hanh chinh va khu dan cu dong duc.

Khong gian giao dich dugc thiét ké hién dai véi mat béng rong rai, téng dién tich
chi nhanh 12 290m2, dién tich vira da d4p mg nhu cau cua chi nhanh, dugc bd tri ba tang
dé dap tmg nhu cau giao dich va 1am viéc. Ngoai ra, chi nhanh con trang bi khu vyc dd
xe riéng danh cho khach hang, mang lai sy ti¢n loi va thoai mai khi dén giao dich

Bang 2.2 Co sé vat chat tai MB Bic Pa Ning

Chi tiéu DVT 2022 2023 2024
A. Dién tich m2 290 290 290
B. S6 lwong MMTB
May tinh Cai 28 30 33
May in Cai 3 4 6
May photocopy Cai 1 2 4
May scan Cai 2 3 5
May diéu hoa Cai 7 8 9
May dién thoai Cai 17 18 19
Cammera cai 2 4 5
Ban ghé Bo6 33 35 37

(Nguon: Tai ngdn hang MB Bic— Pa Nang)
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Nhdn xét :

> Qua bang trén ta c6 thé d& dang nhin thay tinh hinh co s6 vat chat cia ngan hang

ngdy cang phat trién. Ngudn nhén lyc ting, dong nghia véi viée thiét bi cling ngay cang

tang thém dé hd trg nhan vién lam viéc. Céc thiét bi thi luon duoc trang bi hién dai dé

nham lam tdng nang suat lam viéc cla cac nhan vién. Cung vdi co cau ha tang hién dai,

thiét bi hién dai, co s& ha tang lam cho nhan vién ting nang suat lam vi¢c dem lai su

phat trién cho ngan hang trong twong lai. Khach hang s& chti ¥ nhiéu hon dén Ngan hang,

va tir d6 dem lai mot lugng khach hang 16n dén cho ngan hang.

2.3.2. Ngudn nhén lyc

Bang 2.3 Ngudn nhan lwe ciia MB Bic Pa Niing giai doan 2022 - 2024

DVT: Nguoi

Chi tiéu 2022 2023 2024 2022/2023 2023/2024

SH (%) | S6 (%) | S6 Chénh | (%) Chénh | (%)

luong luong luong | (%) | léch léch
Tong so lao dong 16 100 |23 100 25 100 | 7 43,75 2 8,70
Phan loai theo
phong ban
Ban giam ddc 2 12,5 2 8,70 2 8 0 0,00 0 0,00
Phong KHDN 4 25 6 26,08 6 24 2 50 0 0,00
Phong KHCN 6 37,5 10 43,48 12 48 4 66,67 2 20
Phong DVKH 4 25 5 21,74 5 20 1 25 0 0,00
Phan theo gidi tinh
Nam 5 31,251 9 39,13 9 36 4 80 0 0
Nit 11 68,7 14 60,87 16 64 3 27,27 2 14,29
Phén theo trinh dg
Dai Hoc 15 93,75 | 21 91,30 | 22 88 6 40 1 4,76
Sau Pai hoc 1 6,25 2 8,70 3 12 1 100 1 50
Phén theo dd tudi
Dudi 25 5 3125 7 30,43 8 32 2 40 1 14,29
25-30 7 43751 9 39,13 10 40 2 28,57 1 11,11
Trén 30 4 25 7 30,43 7 28 3 75 0 100

( Nguon: tai ngdn hang MB Bac Pa Nang)
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Nhan xét :

Nhan su la yéu t6 chi chdt trong moi linh vyc kinh doanh dat biét 1a nganh dich
vu. Nhan sy 1a bd mat ciia doanh nghiép, la cau ndi truc tiép gifra ngan hang va khach
hang. Cho nén nhiing kién thtrc, kinh nghiém, chuyén mon cta minh, nhan vién ngan
hang ¢co thé lam tang thém gia tri cua dich vu. Chét luong dich vu tang hay gidm phu
thudc rat nhiéu vao chét luong cua nguén nhan luc. Nhan thirc duge diéu d6, PGD ludn
chu trong ding murc trong viée ddo tao va tao co hdi nang cao chit lugng ngudn nhan
luc tai Chi nhanh. Trong 3 niam tir 2022-2024 tong s lao dong cua cong ty déu ting qua
cac nam

Trong nim 2024, chi nhanh luan chuyén bd phan nhiéu so v6i nam 2023 va 2022,
lam ting quy md nhan sy & phong ban KHCN 14 48% so véi nam 2022 va 2023 1an luot
la 37.5%, 43.48% chénh l¢ch gitta nam 2023/2022 1a 43.75% ty trong va so véi
2024/2023 14 8.70% ty trong. Phong ban KHDN thi c¢6 su thay d6i nhan sy ¢ nam 2023
12 26.08% so v&1 nam 2022 1a 25% chénh 1éch khoang 50% ty trong. Vi¢c taing quy mo
nhéan sy nhim dap g nhu cau cho viéc déy manh hoat dong kinh doanh cia MB Bic
Pa Ning.

Theo gi6i tinh, s6 lugng nhan vién nam & nam 2024 chiém ty trong 1a 36% so véi
nam 2022 13 31.25%, s6 lwong nhan vién nit nam 2024 lai ting 1én dang ké 1a 64% so
vo1 nam 2023 1a 60.87%. Nhin chung vi tri nhan sy nir chiém ty trong cao hon vi vi tri
1am viéc truc tiép voi khach hang nhu giao dich vién ngin hang hodc tu van tai quiy
chiém phan 16n nén thuong tuyén nhan vién nit , do d6 di dy luong nhéan vién nit trong
chi nhanh cao hon lugng nhan vién nam.

Nhan su c6 trinh do Pai hoc chiém da s6 tai MB chiém ty trong la 88% trong nam
2024, luc luong nay d& dang tiép can cac chuong trinh dao tao ndi bo va thich nghi véi
cac xu hudng hién dai nhu chuyén d6i sé va ngan hang s6. Luc luong dong vai tro then
chét trong viéc van hanh va phat trién cac dich vu ngan hang & MB thudc nhoém nhan sy
c6 tham nién trén 1 ndm va dudi 5 nam chiém ty trong cao nhat 1a 93.75% & nam 2022
va 91.30% & nam 2023, 88% ¢ ndm 2024.

Bén canh d6, co cdu nhan luc theo do tudi trong MB tuwong ddi tré. Lao dong cua
chi nhanh roi vao khoang 13 duéi 30 tudi chiém ty trong 13 43.75% tudi trong nam 2022
va 39.13% tudi & nam 2023, 39.13% tudi & nam 2024. Con s6 nay danh gia doi ngii nhan
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su cua chi nhanh 1a tré, nang dong, c6 kha nang tiép thu tot cac kién thirc méi va hoan

thanh nhiém vu duoc giao dé dang hon.
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2.3.3 Nguon e Tai chinh va tinh hinh kinh deanh
a. Ngudn luc tai chinh
Biang 2.4 Tinh hinh tai chinh ciia MB Bic Pa Ning giai doan 2022-2024
PVT: Triéu dong

Chi tiéu 2022 2023 2024 CL 2023/2022 CL 2024/2023
So tien | % Sotien | (%) |Sotién | (%) CL (%) CL | (%)
LI.Tong tai san 1.072 | 100% 1.351 [ 100% | 1.677 |100% | 279 26,03% | 326 |24,13%
1. Du no cho vay 451 42,07% | 625 46,26% | 894 53,31% | 174 38,58% | 269 | 43,24%
2. Tai san c6 khac 621 57,93% | 726 53,74% | 783 46,69% | 15% [21691% | 57 |7,85%
I1.Tong nguon von HP 1.072 100% 1.351 | 100% | 1,677 | 100% 279 26,03% | 326 |24,13%
1. Tién giri dan cu 920 85,82% | 1.171 |86,68% | 1,443 |86,05% | 251 27,28% | 272 |2823%
2. Tién giri TCKT 100 9,33% 120 [8,88% | 173 10,32% | 20 20% 53 | 44,17%
3. Ngudn von khac 52 4,85% 60 4,44% 61 3,64% 8 15,38% 1 1,67%
4. Tién vbn ngoai t& (quy doi) | 0 0,00% 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00% |0,00% | 0,00% | 0,00%

(Nguon: Tai ngdn hang MB Lién Chiéu — Da Néing)
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+¢ Nhan xét:

Qua bang ta thiy nhin chung trong giai doan 2022-2024. MB Bic Pa Ning c6
tong tai san va tong ngudn von ting déu qua 3 nam:

> V& tai san:

Nhin chung vao bang can ddi ké toan rut gon, ta thiy tong tai san, tong ngudn
vbn ting manh & nam 2024. Nam 2024, tong tai san 1a 1.677 ty dong va naim 2023 dat
1.351 ty dong, nim 2022 1a 1.072 ty dong. Chénh léch gitta nam 2023/2022 13 279 ty
dong twong duong 26.03%ty dong, chénh 1éch & nam 2024/2023 1a 326 ty dong twong
duong voi 24.13% ty trong. Ngoai ra cac chi tiéu khac nhu du ng cho vay, tai san khac
déu tang nhe qua cac nim trong tong tai san. Trong d6 du no cho vay chiém ty trong cao
nhat & nam 2024 13 894 ty dong twong duong 53.31% ty trong va chi tiéu tai san khéc
thi chiém ty trong cao 1a & nam 2022 13 621 ty dong twong duong véi 57.93% ty trong
trén tong tai san.

>Vé ngué)n von:

Qua bang , nhan thay céc chi tiéu tién giri dan cu, tién giri t6 TCKT va ngudn von
khac déu ting ¢ giai doan 2022-2024. Trong d6 chi tiéu tién giri dan cu chiém ty trong
cao nhét trong tong ngudn vén, nam 2024 tién giri dan cu 1a 920 ty dong twong duong
vGi 85.82% ty trong trén tong ngudn von, nam 2023 1a1.171ty dong twong
duong 86.68% ty dong trén téng ngudn von va 1.443 ty dong tuong duong 86.05% ty
déng & nim 2024. Trong nhém ngudén von thi chi tiéu ngudn von khac chiém ty
trong thap nhét 1an luot 13 4.85% ty trong & nim 2022, 4.44% nam 2023 va 3.64% &
nim 2024. Ta thdy, khong c6 dong tién ngoai té trong ngudén vén huy dong cho
thdy khong co bién dong vé dong tién ngoai té viéc d6 giup MB Bic dé dang quan 1y rai
ro vé ty gia.

=Nhin chung két qua tai chinh cia MB Bac Pa Nang trong giai doan 2022-
2024 c6 xu hudng ting trudong bén vimg, phan anh sy mo rong quy mo cia ngan hang.
Tuy nhién can da dang hoa ngudn von dé giam thiéu rai ro thanh khoan va xem xét kha

ning huy dong ngoai t& néu pht hop vé6i chién lwge kinh doanh cta ngin hang.
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b. Tinh hinh kinh doanh

Bang 2.5 Két qua hoat dong kinh doanh ciia MB Bic Pa Ning giai doan 2022-2024
PVT: Triéu dong

2022 2023 2024 CL 2023/2022 | CL 2024/2023
Chi tiéu — — —

So tien | (%) So tien | (%) So tién | (%) CL | (%) CL | (%)
Doanh thu thuin 36 100% | 40,43 | 100% 62,9 [100% | 4,3 | 11,94% | 22,6 56,08%
Thu nhap tr hoat dong TD 12,5 |34,72% | 13 32,26% | 29,6 47,06% | 0,5 | 4,0% |16,6 127,69%
Thu tir huy dong von 13,9 [38,61% | 16 39,70% | 19,5 31,00 | 2,1 | 15,11% | 3,5 21,88%
Thu nhap tir hoat dong dich vu 7,5 20,83% | 89 |22,08% | 10,5 16,69% | 1,4 | 18,67% | 1,6 17,98%
Thu nhap tr hoat dong khac 2.1 5,83% 24 1596% |33 525% | 0,3 | 14,29% | 0,9 37,5%
Chi phi hoat dong 11.25 | 100% | 12,5 100% | 22,2 100% | 1.25|11,11% | 9,7 77,6%
Chi phi tir hoat dong TD 6,75 60% 7 56% | 13,4 60,36% | 0,25 | 3,70% | 6,4 91,42%
Chi phi tir hoat dong dich vu 2,25 20% 2,5 20% 3.9 17,57% | 0,25 | 11,11% | 1,4 56%
Chi phi tur hoat dong khac 2,25 20% 3 24% | 4,9 22,07% | 0,75 | 33,33% | 1,9 63,33%
Loi nhuan truégc thué 2475 | 100% | 27,8 100% | 40,7 |100% | 3,05 |12,32% | 12,9 | 46,40%

(Nguén: Tai ngdn hang MB Bdc Lién Chiéu— Da Ning)
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¢ Nhan xét :

Tir bang 2.5 ta danh gia duoc két qua hoat dong kinh doanh cia MB Bic Pa
Nzclng trong giai doan 2022-2024 c6 doanh thu va chi phi, 191 nhuén tang trudng lién tuc
va manh qua giai doan nam 2022-2024.

> Vé doanh thu:

Téng doanh thu thuin cia MB Béic Pa Ning ting manh ¢ nim 2024 13 62.9 ty
ddng so voi nam 2022 va 2023 1an luot 12 36 ty ddng ¢ nim 2022 va 40.30 ty dong &
nam 2023, chénh léch giira nam 2023/2022 1a 4.3 ty dong twong dwong 11.94% ty trong
va chénh 1éch & nam 2024/2023 1a 22.6 ty dong twong dwong 56.08% ty trong. Trong
d6 cac chi tiéu nhu thu nhap tir hoat dong tin dung, thu tir huy dong von va thu nhap tu
hoat dong dich vy, thu nhap tir hoat dong khac c6 xu hudng tang truong déu nhau, dic
biét thu nhap tir hoat dong tin dung chiém ty trong cao nhét trong téng doanh thu ¢ nam
2024 1a 47.06%.

> Ve chi phi:

Téng chi phi ting & giai doan 2024 voi 22.2 ty dong so v6i nam 2022 1a 11.25 ty
dong va 12.5 & nam 2023. chénh léch giita nam 2023/2022 1a 1.25 ty dong twong dwong
11.11% ty trong va chénh léch & nam 2024/2023 139.7 ty dong tuong dwong 77.6% ty
trong. Trong do6 céc chi tiéu nhu chi phi tir hoat dong tin dung, chi phi tir hoat dong dich
vu va cac khoan chi phi khac cia MB Bic Pa Nang déu c6 xu huéng ting dan . Trong
d6 chi phi tir hoat dong tin dung chiém ty trong cao nhat trong tong chi phi 13 6.75 ty
dong & nam 2022 va 7.0 ty dong & nam 2023, 13.4 ty dong nam 2024.

> Vélgi nhuan:

Loi nhuan cia MB Bic Da Ning ting déu ¢ giai doan 2022-2024. Nam 2022
téng loi nhuan 1a 24.75 ty ddng va nim 2023 1a 27.8 ty dong, 40.7 ty dong nam 2024.
Tuong dwong v6i do chénh léch gitta 2023/2022 1a 3.05 ty dong va 12.32% ty trong,
chénh léch gitra 2024/2023 13 12.9 ty dong va 46.40% ty trong.

=> Nhin chung két qua hoat dong kinh doanh cua MB Béc Pa trong giai doan
2022-2024 kha tich cuc, v6i su ting truong vitng manh nguyén nhan c6 thé boi su két
hop cia cac yéu to nhu ting truong tin dung, quan 1y chi phi hiéu qua, nhu cau tin dung

cao, va céac chinh sach phu hop cuia ngan hang
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2.4. Thuce trang quan tri quan hé khach hang ciia ngan hang TMCP Quan
Poi - MB Bic Pa Ning

2.4.1 Cac yéu td mang lai sy thoa min khach hang phuc vu CRM

2.4.1.1 Con nguoi

Con ngudi luén dong vai tro then chdt quyét dinh dén sy thanh cong ciing nhu
anh huong truc tiép dén chat lugng dich vu va hi€u qua hoat dong kinh doanh ctia ngan
hang. M6t dich vu chat lugng khong thé thiéu su dong gop ciia doi ngii nhan vién, giao
dich vién chinh 14 13 cau nbi truc tiép giita ngan hang va khach hang. Ho 14 nguoi thay
mat ngan hang dé phuc vu va tiép nhan y kién phan hoi tir khach hang. Chinh vi viy MB
Bic, ludn cha trong va quan tim dén chit luong va tac phong cta doi ngii giao dich
vién:

* Nang luc chuyén mon : giao dich vién tai MB Béc déu duge dao tao bai ban vé
chuyén mén va nghiép vu ngan hang, tuan thu ddy du cac quy dinh, quy ché cua ngan
hang, t6t nghiép dai hoc cac chuyén nganh lién quan dén kinh té, tai chinh, ngan hang. ..
Pong thoi, giao dich vién ndm viing cac san pham va dich vu ma ngan hang cung cép,
dé tur van va ho tro khach hang khi ¢6 nhu cau

* Hinh thtrc, tac phong: D61 ngii giao dich vién tai MB Bic duogc xay dung hinh
anh theo tiéu chuan dich vu 5 sao, véi ddng phuc ngan hang duogc thiét ké chin chu,
chuyén nghiép, tao ddu 4n t6t dep trong mat khach hang, nhan vién giao dich tuin tha
quy dinh vé dong phuc va phong cach 1am viéc, gop phan nang cao hinh anh thuong
hiéu va uy tin ciia ngan hang.

*Ning luc phuc vu: Ning luc phuc vu 14 yéu t6 ma tit ca cac khach hang danh
gia cao nhét vé dich vu cua ngan hang thong qua thai do, hanh vi cua giao dich vién ddi
v6i khach hang. O MB Bic khi d6n tiép khach hang cic nhan vién ludn to rd nhiét tinh

va khong quén nu cudi moi ngay.

Hinh 2.4 Nhén vién ciia MB Bdc khi phuc vy khdch hang
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=>Trong thdi gian qua, MB Bic di ludn nd luc khong nglmg trong viée ning cao
chat lugng dich vu phuc vu khach hang

2.4.1.2 San pham va dich vu

Trong sudt qua trinh hoat dong MB Bic ludn khong ngimg d6i méi va ting dung
cong nghé hién dai vao van hanh, va ngan hang khéng chi cung cap nhiéu san pham tai
chinh da dang ma con lién tuc cai tién dich vu dé dam bao su tién loi, nhanh choéng.
Khach hang liwa chon giita rat nhiéu san phiam va phuong an pht hop v6i nhu cau khach
hang

* Cac Dich vu khach hang doanh nghiép :

- Tién gui c6 ky han va khong ky han.

- Tién vay: Cap tin dung cho cac doanh nghiép cung tng dau vao nganh dét may,
thau chi tai khoan, cho vay bo sung vén luu dong,...

- Dich vu chuyén tién trong va ngoai nuéc, dich vu thanh toan lwong, quan ly
dong tién, dich vu ERP Link, dich vu tai khoan, ngan hang s, dich vu bao lanh,..

- Tai trg thuong mai: Tai trg xuét khau truée giao hang, chiét khiu hdi phiéu/ tai
trg bo chimg tir xudt khau theo phuong thirc L/C, ...

- Thanh toan quc té: Thu tin dung nhap khau, Thu tin dung chimg tir xuat khau, ...

- Bao hiém: Bao hiém tai san, bao hiém 6 t6, bao hiém hang hoa, bao hiém k¥
thuat, bao hiém trach nhiém,...

- Mua ban ngoai t¢.

« Cic sin phim ciia khdch hang doanh nghiép : 5 san pham chinh cia phong SME

Bang 2.6 Cac san phim ciia khach hang doanh nghiép
* Biz MB Bank:

Gi6i thi¢u

Pac diem

Tién ich

La nén tang s6 danh cho
khach hang t6 chtrc, cho
phép khach hang chu dong
thuc hién cac giao dich tai
chinh - ngan hang t61 MB
qua 2 kénh: App va

Website

+ Tinh ning: truy van/sao
ke, chuyén tién, thanh toan
thué, mua ban ngoai te,
thanh toan qudc té, vay
vén,... Han muc giao dich:
theo dang ky cua khach
hang. Phuong thiic xac

thuc: smart OTP, chit ky s6

+ Chua dong thuyc hién
giao dich moi lic moi noi
+ Tiét kiém thoi gian chi
phi . Pap tng da dang

nhu cau cta khach hang
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* Tai khoan s dep

Gi6i thiéu

Pac diem

Tién ich

La san pham tai khoan tién
guri thanh toan danh cho
khach hang t6 chirc, theo d6
Khach hang duoc chu dong
lua chon s6 tai khoan theo
nhu cau, s& thich voi kho sd
tor quy , tam hoa, s6 tién, sb

16c phat...

-Loai tién: VND va

cac ngoai t€ khac theo

sudt/phi/...):Theo quy
dinh cua tai khoan

thanh toan

quy dinh cta phap lut | khoan theo nhu cau cta
Viét Nam va MB chinh minh, gitp hoat

- Cac dic diém khéc dong kinh doanh tro
(ky han/lai nén dé dang, thun tién

Khach hang dugc chu

dong lua chon so tai

va c6 yéu to doc dao

riéng

*Thé doanh nghiép noi dia:

Gi6i thi¢u

Pac diem

Tién ich

Thé ghi ng nodi dia danh cho
khach hang t6 chic giup
khach hang thyc hién céc
giao dich trong pham vi s6 du
kha dung (bao gdm sé du tién
gri va han muc thau chi) trén
tai khodn thanh todn cua

khéach hang m¢ tai MB

Hang thé: 02 hang
Standard va Deluxe tuy
theo nhu cau st dung
cua Khach hang

- S6 luong thé: mdi
khach hang dugc phat
hanh t6i da 01 thé chinh

va 19 thé phu

Thanh todn hang hoa,
dich vu trén cac kénh
ATM, POS, ngan hang
dién tr va cac website
thuong mai dién tr uy tin
va tin cdy trén thi truong.
* An toan, bao mat voi ma
bao mat ca nhan, dé dang
kiém soat cac giao dich

th¢ qua dich vu SMS

banking cua MB.
*Han mirc sir dung:

Han mirc Hang Starndard [Hang Deluxe

Rt tién mit t6i da/ giao dich 20 triéu dong

Rt tién mit toi da/ ngay 100 triéu dong

Chi tiéu t6i da/ giao dich 100 triéu dong 200 tri¢u dong

Chi tiéu t6i da/ ngay 300 triéu dong  [500 tridu dong

Chuyén khoan téi da/ ngay 300 triéu dong 500 triéu dong
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* Nop thué dién tir véi tong cuc thué:

Gi6i thi¢u

Pac diem

Tién ich

-Nop thué dién tir 1a dich
vu MB hop tac voi Tong
cuc thué dé cung cap cho
KH t6 chtrc cac tién ich
thuc hién trén céng thanh
toan dién tir cia Téng cuc
thué (kekhai.gdt.gov.vn
hoac
nhantokhai.gdt.gov.vn):
-Ding ky dich vy, thay d6i
thong tin tai khoan (s6 dién

thoai, email, dia chi...)

-Hinh thirc: KH thuc hién
giao dich ndp thué truc
tuyén trén cong thong tin
ctia Tong cyc

Thué:
kekhaithue.gdt.gov.vn,
hoac
nhantokhai.ght.gov.vn-
Loai tién: VND hodc ngoai
t¢ theo quy dinh cta Phap
luat Viét Nam, Téng cuc

Thué, MB timg thoi ky;

-Nop thué truc tuyén
tai bat ky dau co
internet, ké ca ngay
nghi 1¢;

-Tiét kiém thoi gian
giao dich, chi phi di lai
va thu tuc gidy to;
-Phuong thuc giao dich
an toan/bao mat hién
dai nhat dugc phap luat
Viét Nam va Quéc té
cong nhan: Chit ky s6 (
CA)

- Khach hang duoc
Tong cuc thué xéc
nhan hoan thi¢n nghia
vu nop thué ngay khi

trich no

* Tién oiri c6 kv han tra 1ai dinh ky:

Giéi thi¢u

Pac diem

Tién ich

Tién giri c6 ky han tra 1ai
dinh ky 1 tién gtri c6 ky
han danh cho doanh
nghiép, theo d6 l1ai dugc
trd cho khach hang theo
dinh ky

_ Loai tién: VND, USD,
EUR

Ky han: Ttr 02 thang dén
60 thang (tron thang).

_S6 tién gt i thiéu:
100.000.000 VND/5.000
USD/5.000 EUR

- Tbi da héa lgi ich
kinh té tir ngudn vén
dang tam thoi nhan roi
- Thuan ti¢n trong
nhan gdc va l3i tién

giri: Khach hang c6 thé
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_ Tralai tién gui: Lai dugc | nhan tai MB hoac tai
trd theo cac dinh ky: 1 bat ky ngan hang nao
thang, 3 thang, 6 thang, 12 | Linh hoat cho khach
thang (cac dinh ky trd 1ai 3 | hang trong vi¢c lua
thang, 6 thang, 12 thang chon ky han gtri va ky
chi ap dung cho céc ky han nhan lai.

han gt tién c6 sb thang 1a
bdi s6 twong tmg cua 3, 6

hodc 12 thang

(Nguon tai Ngdn hang MB Bdc Pa Nang)
=> Nhin chung MB Bic Pa Néng ngay cang nd lyc mang dén cho khach hang
nhimg san pham va dich vu chét lugng ciia minh . Khai thac duoc nhiéu khach hang
khac nhau va dap img nhu cau ctia khach hang hién nay

2.4.1.3 Sy thuan tién

Trong hoat dong quan 1y quan hé khach hang (CRM), MB chu trong xay dung su
thuan tién cho khach hang 1 yéu t6 cuc ky quan trong dé ting trai nghiém, giir chan
khach hang va xay dung mdi quan hé 1au dai.Céc yéu t6 thé hién su thuan tién tai MB
Bic la:

- Pa dang cac kénh giao dich va hd tro 24/7: Ung dung MB Bank, Internet
Banking, ATM, chi nhanh, hotline, va mang xa hdi.

- Ung dung ngan hang sb hién dai: phat trién app MB Bank tich hop day du
chirc nang: ma tai khoan online, chuyén khoén, thanh toan hoa don, vay tin chap, dau
tur ...giup khach hang c6 thé giao dich moi luc, moi noi, giao dién d& dung.

- Thu tuc nhanh chéng, don gian: Téi gian hd so, quy trinh, 4p dung ky s va
xac thuc dién ta.

- Dich vu linh hoat: Pa dang cac san phém tai chinh, nhiéu lya chon vé han mirc,

ky han.
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- Minh bach cac thong tin va hd trg sau giao dich: Cép nhat rd rang thong tin,

hd tro xir 1y cac khiéu nai nhanh chong.

¥-MB am-x
- AMAagam si1a

MB Internet Banking 93IHOU HUAOQ DUUD HUAH DMNda

m DUOD HUAHT HMIG MAHD

B

yyyyyyyy

iHa M3IM
>ib opig
31 sBup

HDABH2AD -
MAOHM IAT 3V

]

APIHOM HHAOQ AUD DHAN MABI

Hinh 2.5 Hinh anh Internet Banking tai MB Bdc

2.4.2 Noi dung ciia quan tri quan hé khach hang tai MB Bic Pa Ning

2.4.2.1 Nhan dién khach hang

a ) Xac dinh khach hang va thu thap thong tin:

MB Bic thu nhdp théng tin khach hang dwoc thuc hién qua nhiéu kénh khac
nhau, Trong d6 quan trong nhat 14 cac thong tin boi cac giao dich vién, chuyén vién quan
hé khach hang tai chi nhanh , phong giao dich dinh ki theo ttirng thang.Céc thong tin cua
khach hang doanh nghiép bao gom:

Céc loai can thiét dam bao khi vay tin dung :gidy t& quan trong nhu gidy to phap
Iy CMND, ho chiéu, gidy dang ky kinh doanh, con d4u, hgp dong mua ban hang hoa,
ching minh nang lyc tai chinh,...) chung tir s¢ hitu tai san bao dam, sé¢ dugc luu triv dﬁy
du.

Dt liéu s€ dugc luu dudi 2 dang tai liéu ciung : dir liu dién tr trong hé théng
pham mén quan li khach hang va ho so ctia khach hang

Mot doanh nghiép mudn sir dung dich vu hay san pham ctia MB Bic thi phai néu
0 cac thong tin ho tén , dia chi , chimg minh thu , dién thoai cua khach hang trén to

dang ki CIF va m¢ tai khoan cho doanh nghiép
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b) Quan li thong tin
> H¢ thong qudn Ii théng tin khdch hang :

Toan bd cac thong tin ciia khach hang tai chi nhanh MB Bic déu duoc quan 1y
trén hé théng nhét va tap trung tai tru s& chinh. D li€u ctia ngan hanh MB Bic sé& duogc
lwu trit tap trung tai tru s6 MB Béc , cac hé théng nay cho phép phéan biét dir liéu cua
tirng chi nhanh bang mi , ddng thoi c6 su lién két ndi chat ché voi chuong trinh quan 1y
quan hé khach hang (CRM): CIF (Customer Information File): thong tin c4 nhan cua
khach hang, DEPOSITE: tién gui, , TRANSFER: chuyén tién, LOAN: tin dung,
TREASURY: nguén von

» Cau triic co s& dir liéu

V6i mdi khach hang s& duoc huu trir thong tin trén mot mi s6 duy nhét goi 1a CIF
(Customer Information File). M4 sé nay dugc cip duy nhét, khong thay ddi va duoc cap
ngay khi khach hang c6 giao dich dau tién tai MB . Nho d6, ngan hang c6 thé theo doi
thong tin , tai khoan, tin dung, va lich st giao dich cua tung khich hang mgt cach hé
thong. Thong tin sau khi thu thap dugc s& duoc luu trén hé thong phan mén cia khoi
quan hé khach hang

Cac dir li¢u khach hang s€ dugc cap nhat va bod sung theo dinh ki moi nam 2 lan.
Chi nhanh s€ giao nhi€ém vu cap nhat thong tin khach hang cho cac bd phan lién quan,
bao gdm: Nhan vién tin dung, giao dich vién, nhan vién quan hé khach hang va sé& cap
nhat tinh hinh tai chinh cta khéach hang , hoat dong tin dung tai ngan hang .

Céc cach thire quan 1i khach hang: Dua trén co s& thong tin khach hang cung cép,
chi nhanh thuc hién xay dung co s¢ dir li¢u quan ly thong tin co ban nhu: té€n khach
hang , ma s6 khach hang, s6 CCCD , dia chi,ma sb thué, dién thoai... trén co s& nhu cau
st dung cac dich vu cua ngan hang, MB Bic s& phan loai theo khach hang st dung theo
tirng loai dich vu : tién giri, tin dung,thanh toan qudc té, thé, bao lanh, thanh toan trong
nudc , phi st dung dich vu ...

Cac hé thong quan 1y thong tin cua khach hang dugc xay dung trén co s cac
tham s6 va luu trit tap trung trong toan hé thng MB dé dam bao tinh thong nhat vé
thong tin trong toan ngan hang. M&i khach hang s& c6 mot ma s6 duy nhét (sd CIF) trong
toan ngan hang.Dya vao cac mi sb nay hé théng van tin dé xem xét tong thé ciing nhu

chi tiét ctia timg tai khoan cha khach hang ¢ bat ki thoi diém nao .
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Hé théng quan 1i khach hang 13 nhitng nén tang dé phat trién dich vy ngan hang : ATM
, Banking , thé tin dung , Internet banking

‘

Quan Iy t.tin Khach hang (CIF)

Dir li¢u tip trung AS/400 - DB2/400

Hinh 2.6 Hé thong qudn Ii phan mén MB Bdc
( Nguon tai ngdn hang MB Bdic Pa Néng )

Dbi v6i mdi hach hang c6 mot ma sé khach hang CIF (customer information file)
s& duogc luu trit toan bo thong tin ciia minh va mot ma tin dung (A/A) duy nhét trong
toan hé thong.

S6 CIF 1a mi s6 duy nhat ciia mdi khach hang do hé théng tu tao ra bao gom 10
ky tu. Cac ma AA 6 nay dung dé quan Iy han mirc tin dung t6i da ddi véi mdi khach
hang cua ngan hang

Quan 1y khoan vay v&i nhiéu cap d6 : CIF: Mi s6 khach hang — Duy nhét trén
toan hé théng, A/A: MA s6 tin dung — Pugc xé4c dinh riéng biét va duy nhat, Facility:
Hop ddng vay hodc han mirc bao lanh.

Céc hé théng quan 1y khoan vay bao gdm nhiéu loai tai khoan nhu tai khoan phu,
tai khoan thong thudng va tai khoan chinh . Viéc quan li phan cip d6 nhu s& nay giup
theo ddi va kiém soat han murc tin dung ctia khach hang VIP tir tong thé dén timg chi

tiét giao dich cy thé.
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Hé thong hd tro dong trong kinh doanh nhu quan 1y quan hé khach hang nhu : hé
thong Contact Center ( trung tam lién hé) , hé théng thong tin bao cao MIS (Hé théng
Thong tin Quan 1y) , Hé théng CRM (Quan 1y quan hé khach hang),

Va tinh dén thoi diém hién tai hé thong quan tri quan hé khach hang tai ngan
hang da dugc hoat dong kha on so vai lic méi trién khai. Tuy nhién sau mot thoi gian
st dung da boc 16c mdt s6 han ché , can bd nhan vién chua that sy hiéu hét vé CRM

« Va ngin hang MB Bic Da Ning hé thdng cac di liéu s& duoc thong ké va phan

tich nhu sau :

Hé thong danh gia xép hang ciia khach hang

Hé thong phan tich xép hang ctia khach hang

Hé thong quan 1y cua khach hang tién giri va phat sinh

Thong tin vé dy no va vay von ctia khach hang
Véi cac thong tin MB Bac Pa Nang di cu thé gid tri cho timg thdi diém phi hop
cho tirng thoi diém thyuc té , cho vuc dia ban ctia minh. TAt ca dit liéu trén s& duogc phan
chia sip xép phan loai theo timg nhom khach hang 16n va mang lai lgi nhuan cao cho
ngan hang
2.4.2.2 .Phan biét khach hang doanh nghiép
a ) Khai niém:

Khach hang doanh nghiép tai cac ngan hang thuong mai la: nhitng t6 chirc
kinh té c6 tu cach phap nhan, so hitu tai san, c6 tru sé va dang ky kinh doanh theo quy
dinh phap luat. Ho chinh 13 nhitng c4 nhan, nhoém ngudi cua tap thé, t6 chirc, cong ty
tién hanh giao dich thuong mai véi cac doanh nghiép. Nhém khach hang nay hoan toan
khéc biét vdi nguoi tiéu dung ca nhan thong thuong, dic biét & chd ho mua sim dé phuc
vu cho nhu ciu truc tiép cta to chirc, cong ty, doanh nghiép minh.

b ) Pic diém khach hang doanh nghiép :

La cac t6 chirc kinh té hoat dong theo mdt mo hinh, ¢6 cac bd may t chirc quan
ly, hoat dong theo diéu 1 cong ty va co gidy phép chimg nhan ding ky kinh doanh va
thuc hién chirc nang kinh doanh nhu da dang ky. Hoat dong kinh doanh cua doanh
nghié¢p 1a sy két hop gilra cac yéu td ddu vao dé tao ra cac san phém dich vu tiéu thu trén
thi truong.

Thu nhép tir khach hang doanh nghiép c6 ty trong cao hon so véi khach hang cé

nhan. Thu nhap cao khong phai do s lugng khach hang nhiéu hon so véi khach hang ca
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nhan ma do khach hang doanh nghiép c6 quy mé st dung cac san pham dich vu 16n, s6
luong st dung cac san pham nhiéu dan dén gia ting thu nhap cho ngan hang.

Khach hang doanh nghiép sir dung hau hét cac san pham dich vu ctia ngan hang.
Thong thudng khi mot KHDN c6 nhu cau vay von thi song song v&i d6 ho sé sir dung
kém cac san phém khac nhu dich vy bao l1anh, thé ATM, nhu thanh toan trong nudc,
thanh toan qubc té

Hoat dong cua cac doanh nghiép c6 su gén két chit chd véi hoat dong cua Ngan
hang. bé viéc hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép dugc thuan lgi thi doi héi su ho
trg nhiéu tir viée st dung cac san phém va dich vu ctia Ngan hang.

¢) Theo quy mé:

- Doanh nghiép nh¢é va vira (SME): co s& kinh doanh da dang ki hoat dong kinh
doanh theo phép luat va dugc chia thanh:vira va nho, si€u nho can ctr vao linh vuc hoat
dong, va sé lao dong hodc muc vén. Ngan hang sé dua vao cac tiéu chi nay dé dua
ra cac chinh sach tin dung, 13i sut, cling nhu phuong an hd trg phi hop nhat cho doanh
nghiép

- Doanh nghiép 16n: co s¢ kinh doanh da dang ki hoat dong kinh doanh theo
phap luat, 1a nhitng don vi c6 quy mé tong ngudn vén hodc co sé lugng lao dong, von
diéu l¢é va doanh thu cao, c6 tam anh huong 1on dén thi truong. Nhom nay thuong dugce
cac ngan hang x4y dung cic goi san pham va dich vu chuyén biét, nhim dap tmg nhu
cau tai chinh da dang nhét co thé

> Dua vio co so dir liéu khach hang s& tién hanh phan khic timg nhém khach
hang :

» Nhoém khach hang cé quan hé tién giri:

- KH doanh nghiép: tiéu chi phan loai KHDN la dya vao s du tién gui binh quan
Bang 2.7 Bang phan khiic KHDN ¢6 quan hé tién guri

S6 du Pho thong Giau ¢ Siéu giau co
S6 du tién binh Duéi 100 triéu Tu 3 tidong dén | Tur 10 ti dong tro
quan dong dudi 10 ti dong 1€n

( Nguon: tai ngan hang MB Bdc Pa Nang)
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* Khach hang c6 quan hé¢ tin dung:
Béng 2.8 Bang Phan khuc KHDN c6 quan h¢ tin dung

Khéch hang doanh nghiép vira va nho Khach hang doanh nghiép 16n
KHDN nhd: 60 ti - <200 ti KHDN quy mo 16n: 500 ti tr¢ 1én
KHDN vtra: 200 ti - <500 ti

( Nguon: Tai ngdn hang MB Bdc Pa Nang)
= Viéc phan loai khach hang doanh nghiép dua trén mdi hang ctia doanh nghiép
ctia nhom dbi tuong khach hang, MB Bic lya chon cho minh khach hang muc ti€u la
khach hang VIP, gidu co va siéu gidu c6 dé co nhimg wu tién
2.4.2.3 Twong tac voi khach hang
Céc cong cu twong tac khach hang hién nay ma MB Bac Da Ning dang ap dung:
MB Bic Da Ning di trién khai da dang phuong tién cac kénh tuong tic nhim hd
trg khach hang kip thoi va hiéu qua nhét bao gdm: Giao tiép qua dién thoai va hd tro
duong day nong , Email va SMS, Website va nhan tin SMS . La cac kénh hd tro t6t nhat
cho khéach hang, twong tac voi khach hang nhanh chéng kip thoi theo nguyén vong cua
khach hang.

MB Bic d4 trién khai trung tAm chiam séc khach hang tiép nhan nhitng thic mic,
phan hdi cua khach hang qua hai kénh d6 1a s6 dién thoai 1800585885 va email
cskh.shb.com.vn. Céc khach hang s& duoc cung cap thong tin , dich vu cac chuong trinh
khuyén mai tot nhat , va hd trg khach hang vé cc dich vu san phdm ciia ngan hang khi
can thiét, va tra ctru s6 du tai khoan doanh nghiép , phit hop v6i nhu céu cta ting khach
hang.

Nham cham séc khach hang tét dbi v6i nhimng khach hang vip quan trong. MB
Bic da sao ké cac sb du tién giri va tién vay va cac dich vu thanh toan quéc té trong mdi
thoi ki dé 1am co so cham séc khach hang

Bén canh d6, MB Bic Da Nang ciing khong nglmg mé rong khach hang thong
qua nhiéu giai phap mo rong nhu nang cap co sd ha ting dé mang dén mot khong gian
giao dich sach dep, hién dai hon, phat trién hé théng giao dich. Va hﬁng nam ngan hang
cling t6 chirc cac chuong trinh tiét kiém dy thudng co gia tri 10n cung nhiéu chuong
trinh khuyén mai, qua ting hip dan danh cho khach hang giri tién hodc vay vén c6 sb

du 16n , nhitng giai phap trén da thu hat nhiéu su chi ¥ caa khach hang ddi chi nhanh.
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> Chinh sich chim séc khach hang MB Bic Pa Ning
Bang 2.9 Chinh sdach cham séc khéch hang theo phéin doan ciia MB Bdc

Nhom khach Chinh sach cham séc khach hang doanh nghiép
hang

Khach hang | - Pugc uu tién sir dung khu vuc giao dich danh riéng
VIP - Uu tién vé can bd dén tiép va xir 1y giao dich

- Uu tién trong thoi gian phuc vu trong gid hanh chinh va hd tro ngoai
gidy theo yéu cau.

+ Tén suit chim soc gip g& khach hang 3 1an trong thang.

+ S& giri thiép chiic ming, qua ting hoa, qua... vao cac dip Tét, 1& 1on
dic biét, sinh nhat khach hang tir 1.000.000 - 2.000.000 dong mdi lan
vao cac dip dac biét.

- S€ dugc hudng wu dai khi stir dung san phém hay dich vu dugc MB
Bic xdy dung danh riéng cho nhém khach hang quan trong theo ting
thoi ki

Khach hang | - Chinh sach phuc vu nhanh chéng tai quay giao dich khi khach hang
giau co c6 dé nghi xir Iy giao dich, can bd nhan vién , giao dich vién sé& xir Iy
nhanh nhat c6 thé.

+ Tén suit chim soc gip g& khach hang 2 1an trong thang.

+ S& giri thiép chiic mimg, qua ting hoa, qua... (khoang 700.000 dong)

vao cac dip Tét, 1& 16n dic biét, sinh nhat khach hang.

Khich hang | -S& dugc hudng cac chuong trinh san pham va dich vu theo quy dinh
pho théng  |hién hanh ctia MB.

+ Ciing s& duoc ting qua trong céc dip 18 16n, Tét, sinh nhat khach
hang (500.000 dong).

- Tan suat cham séc gip g khach hang 1 1an trong thang.

( Nguon tai ngan hang MB Bdc Pa Nang )
=>Tir bang phan loai trén ciia khach hang cé thé thdy MB Bac Pa Nang dang nd
luc cham séc va chu trong dua ra cac chuong trinh cham soc khach hang phu hop cho
timg d6i twong khac nhau. Tuy nhién véi nhom khach hang VIP ngan hang chua dwa ra

cac chuong trinh cham soc khac véi doi thu. Doi véi nhom khéach hang giau co thi dia
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ban tai chi nhanh Pa Néing da s6 1a nhoém khach hang nay, day 1a nhom khach hang
doanh nghiép tiém niang ma ngan hang can phai chi ¥ hon

2.4.2.4 Ca biét hoa khach hang

Hién nay, MB néi chung va chi nhanh Da Ning néi riéng ludn chi trong dua ra
cac san pham va dich vu méi va ngay cang da dang nham dap tng tot nhit nhu cau cia
khach hang doanh nghiép, khong ngimg lién tuc cai thién san pham hién ¢ va phat trién
nhimg san pham phu hop voi timg nhom khach hang, dic biét 1a khach hang doanh
nghiép c¢6 nhu cau cao.

Véi cac dinh hudng phat trién bén vimg, MB khéng chi tip trung hoan thién chat
lwong san pham ma con cha trong dén viéc mé rong pham vi hoat dong. MB di xay
dung duoc mang ludi rong khip v6i hon 300 diém giao dich trén toan qudc, sin sang
phuc vu khach hang moi luc, moi noi.

Ngoai ra, cac kénh phan phéi hién dai cling duoc MB Bic trién khai theo mot
huéng an toan va hiéu qua. Pong thoi ting tuong tic v6i khach hang , hd tro khach hang
thong qua cac kénh ngan hang s6 nhu Internet Banking, Mobile Banking, cing hé thong
tong dai cham soc khach hang hoat dong 24/7 va cac nén tang mang xi hoi mang dén
cho khach hang trai nghiém dich vu tién ich, an toan va hi¢n dai.Bén canh d6, MB
khong ngimg cai thién chit luong san phim, quy trinh nghiép vu va dao tao d6i ngi
nhan vién chuyén nghiép nham mang lai trdi nghiém an toan, hi€u qua va thuan tién cho
khach hang. Hoat dong ctia MB Bic ¢6 nhiing budc phat trién toan dién

MB Bic di trién khai cac chinh sach cham séc khach hang doanh nghiép cao cap
danh riéng cho nhom khach hang c6 tién giri va quan hé tin dung

> Chinh sach wu dii cho nhém khach hang tién giri:

- Nhém khéch hang VIP: ting tai khoan khoan sb dep siéu vip , duoc huong 13i
suat tién giri wu dai cao nhat.Uu dai phi: Mién phi quan 1y tai khoan, phi thanh toan
qudc té , phi phat hanh bao lanh , C6 chuyén vién hd trg 24/7, xir Iy yéu cau nhanh chong

- Khdch hang gidu cé: Puoc hudng 13i suit cao hon so véi khach hang phd
thong, ky han 12 thang nam trong khoang 7,0% — 7,3%/nam.Mién phi mé va duy tri tai
khoan. H{ trg mién phi str dung dich vu ngan hang dién tir trong nam dau tién. Mién phi

m¢ tai khoan va duy tri tai khodn
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- Khdch hang phé théng : Giam 30% phi giao dich chuyén khoan lién ngan
hang...uu dii v6i ky han guri 12 thang, 13i sut ndm trong khoang 6,5% dén 7,0%/nim
(d6i voi giao dich gui truc tuyén qua MB eBanking).

* Nhom khach hang c6 quan h¢ tin dung :

» Chinh sach wu dai danh cho khach hang c6 quan hé tin dung

- Khdch hang VIP : Muc 1ai suat thap nhat duoc 4p dung cho khoan vay tir 10
ty dong tré 1én. Giam 50% phi bao 1anh ngan hang khi vay von cho cac du 4n dau tu
16n. Mién tat ca cac loai phi dich vu lién quan dén tai sur dung tai khoan, chuyén tién
nhanh 24/7, phi SMS va giao dich chuyén tién qudc té.

- Khdch hang gidu cé: thoi gian vay trén 84 thang s& duoc hudng 14i xuit vu
dai trong 24 thang dau , mic vay toi da 13 90% véi nhu cau von dya trén tai san ching
minh, nhung khong vuot qua 10 ty dong.

- Khdch hang phé théng: thoi gian vay 40 thang, khach hang dugc hudng lai
sudt uu dai 9.29%/nam trong 12 thang dau

=> Va dya rén co sé da dé ra chi nhanh di phat trién manh mé trén mang
ludi khu vuc cia minh.V6i mang ludi ngay cang dugc mo rong 1a co so giup chi nhanh
MB Bic gia tang 1gi nhuan va thiét lap mbi quan hé quan hé khach hang
2.4.3 Panh gia hiéu qua hoat dong tai ngan hang MB Bic Pa Ning
Sy hai 1ong ctia khach hang 13 két qua cudi cing ma quan tri quan hé khach hang hudng
dén. Viéc khach hang hai long voi chét luong dich vu cua MB Bic 1a mot diéu rat quan
trong. Do do, hoat dong kiém tra, danh gia dugc MB Bic quan tdm thuc hién.

e Danh gid bén trong:

- MB Bic di cy thé héa gid tri thu duoc tir timg khach hang qua d6 c6 thé dwa ra cac
chuong trinh, chinh sach phu hop cho timg hé khach hang

- Ti1é hoan thanh myc tiéu dé ra

- Khoang thoi gian tir thu nhan — xir Iy thong tin dén khi ra quyét dinh thuc hién dugc
MB Bic lugng hoa cu thé theo ting nghiép vu dé lam co s danh gia thi - dua cho
tung CBNV.

- Tilé trao ddi, sy dung thong tin vé khach hang ddi v6i cac bo phan lién quan.

- Til¢ ban hang cho cung mdt khach hang

* Danh gi4 bén ngoai:

- Tilé thay d6i cac thanh phan cta san phdm theo yéu cau khach hang.
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- Tilé khong hai 10ng ctia khach hang d3 sir dung san pham

2.5 Pianh gia chung vé hoat dong quin tri quan hé khich hang doanh
nghiép tai ngin hang TMCP Quan Pdi — MB Bic Pa Ning

2.5.1 Thanh tyu

Tuy quan tri quan hé khach hang cia ngan hang MB Bic Da Néng du hoat dong
chua thuc su hi€u qua nhung cling da dat dugc nhiéu két qua tich cyc, nhu la:

Uu diém ndi bat cia MB Pa Ning 1a su thong nhat trong toan bo hoat dong quan
tri quan hé khach hang, tap trung vao diing nhu cau tim kiém khach hang tiém ning.

Chi nhanh di trién khai phin mém SAP trong quan tri quan hé khach hang, 1a
mot cong cu kha phi hop véi hoat dong ngan hang va hién tai dugc nhiéu ngan hang sir
dung.Bén canh do6, toan bo hé théng MB trén toan quéc da ap dung h¢ théng Contact
Center vao quy trinh tuong tac voi khach hang. Pay la mdt gidi phap ky thuét va cong
nghé thong tin hd trg quan 1y quan hé khach hang thong qua trung tam hd trg khach
hang. La hé théng nay ciing giup thu thap thong tin khach hang tir nhiéu kénh khac nhau,
vi vy viéc duy tri va phat trién méi quan hé véi khach hang dé dang hon.

Cung voi sy cap nhap dir liéu chinh xéc , kip thoi kha nang khai thac phan tich
dir liéu c6 chét lugng 13 mot phuong phap cung cdp 1am cho qué trinh quan tri quan hé
khach hang tr¢ nén nhanh chéng va thuan tién

Ngoai ra cac san pham , dich vu ngan hang dang cung cip cho khach hang ngay
cang duogc cai thién vé sb luong va chat lugng nhanh chéng va thuan tién.Dap tng tot
nhu cau da dang ctia khach hang

2.5.2 Han ché

Mic du chi nhanh MB Bic Pa Ning di c6 nhiéu cai tién trong hoat dong CRM
qua cic ndm nhung nhin chung cong tac nay van con nhiéu han ché va ton tai can khéc
phuc trong thoi gian téi :

Ngén hang chi phan biét nhom khach hang tin dung, va nhom khach hang tién
giri, nhung chua c6 chinh sach cu thé dbi véi timg phan nhom khach hang dé c6 thé giir
chan khach hang lau dai.

Su chuyén mdn hoé cia mot s6 nhan vién chua that su hiéu qua va chua chu dong

trong viéc tim kim khach hang
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banh gia hi€u qua hoat dong hién tai cia ngan hang chi mai thuc hién danh gia
chat lugng dich vu théng qua cach thirc phuc vu khach hang cta doi ngii nhan vién nhu
kiém tra kién thirc nghiép vy, ki nang giao tiép véi khach hang. ..

2.5.3 Nguyén nhan

Ngén hang chi phan nhém nhung chua thyc hién cong tac cham diém cho timg
nhom khach hang dé chon ra nhém khach hang c6 day di tiéu chi

Mot s6 can bo nhan vién chi nhanh chua c6 diy du vé nhan thic vé tim quan
trong cia CRM, trinh d¢ va nang luc nhiéu nhan vién con han ché. Chi nhanh chua chu
trong day du dén viéc dao tao cho nhan vién vé vai tro va cach thirc nang cao hiéu qua
CRM.

Viéc ung dung quan tri quan hé khach hang vao ngan hang dang con nhiéu méi
mé, CBNV chua hiéu 16 lgi ich 1au dai cia CRM d6i v6i hoat dong kinh doanh cua chi
nhénh

Ngén hang chuwa thuc hién viéc tham do va khao sat ¥ kién cua khach hang vé

murc do hai long khach hang khi st dung san phém dich vu
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CHUONG 3. GIAI PHAP HOAN THIEN QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG TAI NGAN HANG TMCP MB BAC - PA NANG

3.1 Pinh huéng va muc tiéu hoat dong quan tri quan hé khach hang tai ngan
hang MB Bic — Pa Ning

3.1.1 Pinh hudéng

Muc tiéu cho sy phat trién bén vitng Ngan hang MB Bic s& hudng t6i sy phat
trién khach hang nhu sau :

- M6 rong va phat trién hé dich vy trén nén ting cung ung hé théng cac san pham
dich vu tron goéi co chét luong cao dac biét tap trung vao khach hang doanh nghiép vira
va nho.

- Tang cuong tim kiém, thiét 1ap va duy tri méi quan hé hop tac voi khach hang
doanh nghiép

-Con nguoi la yéu t6 then chét tao nén su khac biét, léy chét luong phuc vu va
hi€u qua mang lai cho khach hang lam muc ti€u trong tdm trong canh tranh

- Phat trién khuyén khich cac dich vu tai chinh phi tin dung da dang

-Pam bao cic yéu cau ciia khach hang mét cach gia tri nhat khong phai khach
hang nao cling nhu nhau

-Pau tu va phat trién cong nghé dé mé rong co so khach hang va ning cao chat
luong san phém dich vu tao ra su khac biét canh tranh bén viing v&i trong tdm 1a hién
dai hoa hé théng théng tin va nghiép vu nhu ( ngan hang tai nha (Home Banking) , dich
vu ngan hang dién tir phi chiing ttr, thanh todn qua thé )

3.1.2 Muc tiéu

Cong tac quan tri quan hé khach hang tai MB Bic — Pa Néang hudng t6i cac muc
tiéu cu thé sau:

- Hoan thién hé théng co s¢ dir liéu cua khach hang mot cach dﬁy du va chinh
xac.

- Hoan thién quy trinh thu thap thong tin, cong nghé quan Iy thong tin dé xac dinh
duoc cac nhom khach hang va dap img nhu cau cua ho tét nhat.

- Giir chan khach hang cii, chil yéu 1a cac to chirc kinh té vi day 1a nguén khach
dem lai ngudn thu 16n cho ngan hang.

- Nang cao su thoa man cua khach hang véi cac dich vu cia ngan hang.
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- Phat huy gia trj cua khach hang hién c6, dic biét 1a khach hang VIP. Dong thoi
khai thac gia tri cia nhém khach hang tiém ning va khach hang truyén théng.

- Tim kiém khach hang va cac nhom khach hang c6 gia tri cao nhat.

- Phat trién khach hang méi, da dang héa cac dbi tuong khach hang.

- Céc chuong trinh khuyén khich khach hang trung thanh.

- Tao quan hé gin bo da san pham.

- Tao ra gia tri trong quan h¢ khach hang.

- Tao danh tiéng tot dé duoc khach hang tin cay.

- Nang cao chat luong phuc vu khach hang.

- Tu vén cac goi san pham phu hop véi nhu cau cua khach hang.

3.2 Cac giai phap nhim hoan thién cong tic quan tri quan hé khach hang
tai ngan hang MB Bic

3.2.1 Phan biét khach hang trong quén tri quan hé khach hang

Dé ¢ co sé xdy dung chién luge quan tri mdi quan hé khach hang, ngan hang
can xay dyng tiéu chuan cho timg khach hang cu thé theo hang khach hang, tiéu chuan
nay dua trén cac thong tin nhu: sb du tién gui, tién vay, thoi han gui, lich su giao dich...
dé xay dyng thang diém cu thé cho mdi chi tiéu va téng s6 diém cac chi tiéu, trén co s
d6 tién hanh phan hang khach hang theo cic thtr hang wu tién, tir 46 dua ra chinh sach
chiam séc riéng biét cho timg dbi twong khach hang. Viéc chiam soc khach hang duoc
thuc hién trén co so khach hang c6 hang cao hon s& ¢6 nhiéu chinh sach wu dai hon va
nguoc lai; tuy vao chién lugc kinh doanh cia chi nhanh trong ting thoi ky ma cé chinh
sach cham séc khach hang phu hop sao cho gitra ngan hang va khach hang ngay cang
gin két v6i nhau hon.

Phén loai khach hang hién hitu dé cham s6c va mé rong tiép can khach hang méi:
dé c6 chinh sach cham soc quan tri khach hang phu hop, chi nhanh can dua ra tiéu chuan
cu thé cua timg ddi trong khach hang dé phan loai, tir d6 ¢ chinh sach phan loai khach
hang phu hop, bén canh d6 can tiép can ddi twong khach hang tiém ning trén dia ban dé
m& rong thi phan. Dé phan loai khach hang hop 1y, khoa hoc, chi nhanh can dua ra bo
tiéu chi phan loai cu thé cho timg d6i tugng khach hang, cac tiéu chi nay duya trén loi ich
ctia san pham dich vu ma khach hang dang st dung tai ngan hang, tinh toan cu thé nhiing
loi ich ma khach hang dem lai cho ngin hang, ching han nhu khach hang tién gti duoc

xay dung trén co sd s6 du binh quan ctia khach hang giri tién trong thoi gian cu thé, sb
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du cang cao thi diém cang cao, thoi han goi cang dai diém cang cao, 10ng trung thanh
ctia khach hang (khach hang gdi thoi han cang dai thi diém cang cao) va hiéu qua kinh té
ctia khoan tién giri dem lai (hiéu qua kinh té cang cao thi diém cang cao) va nguoc lai.

Xac dinh céc tiéu chi phan nhém khach hang dé dam bao viéc cham séc khach
hang duoc thyc hién thuong xuyén, kip thoi va st véi nhu ciu timg nhom. Cu thé, nhan
vién s& tién hanh cham diém khach hang theo tirng tiéu chi dé xac dinh hang cua khach
hang . Duya véo céc tiéu chi d6 dé trién khai cac chién luge chiam séc phu hop. Trén co
s& dir liéu vé khach hang da dugc xay dung, ngan hang MB Béc can phan doan khach
hang theo ti€u chi sau:

Bing 3.1 Tiéu chi phén logi khdch hang tai MB Bdic Pa Ning
- Déi véi khdch hang tin dung:

Tiéu chi phan loai Pié¢m Piém toi da
1. Du no tin dung binh quan >10 ty: 20 diém 20
5-10 ty: 15 diém
1-5 ty: 10 diém
<1 ty: 5 diém

2. Thoi gian quan hé véingan | >5 nam: 15 diém 15
hang 3-5 nam: 12 diém
1-3 nam: 8 diém
<1 nam: 5 diém

3. Quy md doanh nghiép Doanh nghiép 16n: 15 diém 15
Doanh nghiép vira: 10 diém
Doanh nghiép nho: 5 diém
4. Loai hinh doanh nghi¢p Cong ty cb phan: 10 diém 10
Cong ty TNHH: 7 diém
Ho kinh doanh cé thé: 5
diém

5. C4c chi tidu tai chinh Rat tét: 25 diém 25
Tot: 20 diém

Trung binh: 15 diém
Yéu: 10 diém

6. Uy tin trong giao dich Luén dang han: 15 diém 15
Tré han nho: 10 diém

C6 vi pham: 5 diém

Tong cong 100
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=> Sau khi da thyuc hién viéc phan loai khach hang dua theo 6 ti€u chi néu trén,
Ngan hang sé& tién hanh lya chon khach hang muc tiéu trén co sé cho diém ty trong timg

tiéu chi voi tong diém 13 100 va dua ra cac nhom khach hang cu thé twong tng véi mirc

diém quy dinh.
- Doivéi khdch hang tién giri:
Tiéu chi phan loai Piém Piém toi da
1.S6 du tién giri binh quan |>10 ty: 40 diém 40

5-10 ty: 30 diém
1-5 ty: 20 diém
<1 ty: 10 diém

2.Loi ich mang lai tir tién | Dong gop 16n cho thanh khoan/loi 35
auri nhuan: 35 diém
Trung binh: 25 diém
Thap: 15 diém

3.Thoi gian quan h¢ véi >5 nam: 25 diém 25
ngan hang 3-5 nam: 20 diém
1-3 nam: 15 diém

<1 nam: 10 diém

Téng cong 100

= Sau khi da thyc hién viéc phan loai khach hang theo 3 tiéu chi néu trén, Ngan
hang s& tién hanh lya chon khach hang muc tiéu trén co s& cho diém ty trong timg tiéu
chi vé6i tong diém 1a 100 va dua ra cac nhom khach hang cu thé trong tmg véi mirc diém
quy dinh.

Thong qua céc chi ti€u tinh toan danh gid khach hang trong co s& dir li¢u khach
hang ctia ngan hang TMCP MB Bic c6 thé phan thanh 3 nhom khach hang vé&i nhiing
dic diém riéng biét va d6 1a nhom khach hang muc tiéu ctia ngan hang 1a :VIP (siéu giau
¢6) , wu tién va pho thong ( thong thudng)

- Khadch hang loai VIP (siéu giau co)

+ Tiép xuc thudng xuyén voi khach hang
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+ T4 chirc cac chuong trinh giao luu gip g& gitta ldnh dao va nhan vién ngin
hang vé1 khach hang

+ Hoi nghij khach hang 13 cong viéc ma hién nay ngan hang lam chua t6t. Day 1a
hoat dong nham vinh danh nhiing khach hang 16n cta ngan hang. Dé hoat dong nay
thém hiéu qua ngin hang thé két hop to chirc giai ddu thé thao nhu bong da, cau léng,
bong ban

+ Ctr nhan vién dén tham hoi noi 1am viéc cua khach hang.

Doi v6i khach hang nhom nay, lanh dao phong sé& tryc tiép hodc phan cong cho
can bd co kinh nghiém trén 3 ndm thyc hién tat ca cac noi dung cham séc khach hang
tai nhém nay.

- Khach hang giau co

+ Lanh dao phong phan cong can bd c6 kinh nghiém trén 2 nam thyc hién tat ca
cac ndi dung chdm soc khach hang.

+ Nim bt duoc so thich cta timg giam dc doanh nghiép dé vao nhitng dip vui
ctia ho co thé ting nhitng mon qua phu hop dam bao khach hang s& nhé va cam kich dbi
v&i ngéan hang.

- Khdch hang phé théong :

+ Lanh dao phong phan cong can bd c6 trén 1 ndm kinh nghiém lam viéc thuc
hién tat ca cac ndi dung chim soc khach hang.

+ Mot nhan vién cham soc t6i da 10 khach hang thudc nhom nay.

+ Vi¢c phan cong nhiing can bd c6 kinh nghiém, viing vang nghié€p vu cham séc
khach hang muc tiéu dé tao duoc tinh chuyén nghiép, sin sang giai dap nhiing thic méc
va ho trg khach hang mot cach nhanh chéng.

3.2.2 Cai thién va ning cao chit lwong ddi ngii nhan sy

- DPao tao va nang cao kién thirc vé CRM cho nhan vién

Muc tiéu: Nang cao nhan thirc va k¥ ning cua nhin vién vé tdm quan trong va
cach thirc trién khai CRM hiéu qua.

Hoat dong cu thé: Té chirc cac budi dao tao chuyén sau vé CRM cho tung bo
phan lién quan. Moi chuyén gia tir bén ngoai dé chia sé kinh nghiém va mo hinh CRM
thanh cong. Cép nhat cac khoa hoc truc tuyén vé CRM va yéu cau nhan vién tham gia.

Xay dung céc tai liéu hudng dan va quy trinh CRM rd rang.
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- Xay dung ti€u chi danh gid nang lyc nhan vién

Muc tiéu: Tao co s& dé danh gia chinh xac hi¢u suét 1am viéc va muc do dong
g6p vao cong tac CRM.

Hoat dong cu thé:Xay dyung bang tiéu chi cu thé vé cic k¥ niang can thiét trong
CRM nhu giao tiép, xur 1y thong tin khach hang, phan loai nhom khach hang. Panh gia
dinh ky theo quy dé nhan dién cac diém yéu va dua ra ké hoach cai thién. Dat KPI cu
thé cho tung vi tri lién quan dén CRM, vi du: sb luong khach hang duy tri, sb luong
khéach hang moi.

- Tao dong luc va khen thudng nhan vién:

Muc tiéu: Khuyén khich nhan vién chu dong va sang tao trong viéc tim kiém va
cham s6c khach hang.

Hoat dong cu thé:Ap dung co ché khen thuong cho nhitng nhan vién cé thanh
tich xuét sic trong cong tic CRM. T chirc cac cudc thi ndi bd nham tim kiém y tudng
moi trong viée quan Iy quan hé khach hang. Xay dung chuong trinh “Nhan vién xuét
sdc trong CRM” dé tao dong lyc cho nhan vién.

- Tao nhém chuyén trach vé CRM:

Muc tiéu: BDam bdo sy tap trung va chuyén nghiép hoa trong hoat dong CRM.

Hoat dong cu thé:Thanh 1ap nhém CRM chuyén trach voi cac nhan vién da dugc
ddo tao bai ban. Giao nhiém vu cu thé cho tung thanh vién trong nhoém, tir thu thap dix
liéu, phan tich khach hang dén trién khai chién lugc CRM. Dinh ky hop dé danh gia tién
d6 va diéu chinh chién lugc CRM phu hop.

- Ung dung cong nghé vao cong tac CRM:

Muc tiéu: Téi wu hoa quy trinh quan 1y khach hang va ting cuong kha nang thu
thap phan bi¢t dir liéu khach hang.

Hoat dong cu thé:Pao tao nhan vién st dung phén mém CRM hiéu qua, dac biét
1a c4c tinh ning lién quan dén phan nhom va chdm diém khach hang. X4y dung bao co
dinh ky tir hé thong CRM dé dua ra cac chién lugc phu hop.

3.2.3. Nang cao danh gia hiéu qua hoat dong

Bén canh céc chi tiéu danh gia thi can c6 phuwong phap danh gia quan tri quan hé
khach hang nhu: Khao sat khach hang: t6 chirc khao sat dinh ky dé thu thap phan hoi tir

khach hang vé trai nghiém ctia ho voi cac san pham va dich vu. S& gitp ngan hang MB
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Bic Pa Ning hiéu rd hon vé nhitng gi dang hoat dong tot va nhimg khia canh nao can
cai thién trong viéc quan Iy mdi quan hé véi khach hang.

Bang 3.2 Phiéu khdo sdt vé mirc do hai long cia khdch hang Doanh Nghiép

STT

Tiéu chi danh gia

Rat
khong

hai long

Binh
Thuwong

Hai

long

Rit
hai

long

I.San
phim va

dich vu

1. San phém dich vu cua
MB Bic da dang va dap ting
dugc nhu ciu cua doanh

nghiép

2. Chinh sach 13i suét, phi
dich vu va vu dai tai MB
pht hop v6i nhu cau doanh
nghiép

3. Chét luong dich vu tai
khoan (m¢ TK, quan li, giao
dich ) nhanh chong va hi¢u

qua

4. Dich vu ngan hang dién
tr (eMB Bank, App MB
Business) hoat dong oOn

dinh, giao dién dé st dung

I1.Chat
lwgng

phuc vu

5. Su chuyén nghiép, lich su

cua nhan vién giao dich

6. Thoi gian xu li giao dich
nhanh chong, ding hen

7. Su hd tro, tu van kip thoi
cua nhan vién quan li khach

hang (CRM)

8. X1 li khi€éu nai, cham soc

khach hang hi¢u qua
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III. Quy 8. Doanh nghiép cam thay
trinh va an tam khi khi giao dich tai

thu tuc MB Bic DPa néng

9. Ho so vay von , bao lanh

rd rang , minh bach

10. Thoi gian, phé duyét,

giai ngan vay von, hop li

11. Dich vu hd tro truc
tuyén phan hdi qua emai,

dién thoai hi€u qua

IV. Uy tin | 12. Doanh nghiép cam thay
va gin bé | an tAm khi khi giao dich tai

MB Bic DPa néing

13. Mirc d hai long tong
thé v6i quan hé hop tac tong

thé v6i MB Bic Da Néng

14. Doanh nghiép tiép tuc
st dung dich vu trong

tuong lai

15. Doanh ngiép sin sang
gidi thiéu MB Bic cho dbi
tac, khach hang khac

( Nguon: Téc gid dé xudt )
= Khao sat ndy sé& 1a co sé quan trong giup Ngan hang MB Bic danh gia muac do
hai 1ong ctia khach hang doanh nghiép dbi véi cac san pham va dich vy hién tai
dang cung cip. Dé tiép tuc nang cao chat lugng dich vu, dap ung tot hon nhu cau

ngay cang da dang cua khach hang doanh nghiép trong thoi gian toi.
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KET LUAN

Trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay git gitta cac ngan hang thuong mai trén
dia ban Tp Da Ning, dé giir viing va phat trién khach hang thi quan tri mdi quan hé
khach hang 1a mot trong nhimng giai phap can dit ra d6i MB Bac — Pa Nang. Két qua
ciia CRM chinh 1a nhitng 1oi ich to 16n cho ca ngudi cung cap san pham, dich vu va
khach hang. Trong sudt thoi gian qua, khong ai ¢6 thé phu nhan duoc nhitng nd luc to
16n, khong ngimg cia MB Bic trong viéc thiét 1ap, duy tri va phét trién mdi quan hé véi
khach hang. Budc dau, ngan hang MB Bic di dat dugc nhiéu két qua dang khich 18. Tuy
nhién van con ton tai mot s han ché. Do vay, trong thoi gian t6i, ngan hang MB Bic
can nd luc hon nita trong cong tac quan tri quan hé khach hang, khic phuc nhirng mit
yéu con ton tai dé thoa man tot hon nhu cau cua khach hang hién nay va gia ting céc
tién ich khéc trong céac dich vu tin dung.

Do han ché vé kién thirc 1y luan, trinh d cling nhu thyuc tién nén bai khong tranh
khoi thiéu s6t. Em rat mong nhan duoc su dong gop, nhan xét cua thay, ¢ ciing nhu cac
anh, chi can b0 ngan hang dé bai viét cua em duoc hoan thién hon.

Mot 1an nita em xin giri 101 cdm on chan thanh dén cac ¢6 chi, anh chi tai Ngan
hang TMCP Quan Doi MB Bic - Pa Ning da giup d& em tan tinh trong sudt thoi gian
thuce tap va c6 DS Thi Thuy - ngudi di truc tiép huéng din em tan tinh va nhan xét, gop

¥ cho em trong sudt qua trinh hoan thanh bai khéa luin tot nghiép nay.
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