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LOI CAM DOAN

Ho va tén: Nguyén Thi Thu Hang

Ma sinh vién:; 2112407011

Lép: QT2501M

Khoa: Quan tri kinh doanh

Truong: Pai hoc Quan Ly va Céng Nghé Hai Phong
Em xin cam doan dé tai nghién ctu khoa hoc: “Giai phap hoan thién hoat
dong cham soc khach hang tai Ngan Hang TMCP Quan D§i — Phong giao dich
Lach Tray ” caa em khong hé sao chép cta ngudi khac. Moi sb liéu va két
qua nghién ctru trong dé tai 1a hoan toan trung thuc, cé4c tai liéu tham khao
sir dung trong dé tai nghién cau 1a cd nguon géc rd rang. Néu sai, em xin

chiu hoan toan trach nhiém.



LOI CAM ON

Pé thuc hién va hoan thanh dé tai khoa luan tét nghiép nay, em da
nhan duoc su hd trg, giup d& cling nhu 14 quan tam, dong vién tir bd me,
thay c6 va ban bé. Khod luan tét nghiép nay duoc hoan thanh dya trén sy
tham khao, hoc tap kinh nghiém tir cac két qua nghién ctu lién quan, céc
sach, bao chuyén nganh cua nhiéu tac gia ¢ cac truong Pai hoc, cac to
chtc nghién ctru... Dac biét 12 su giup d5, tao diéu kién vé vat chat va tinh
than tir phia nha trudng.

Truéc hét, em xin giri 1oi cam on sau sic dén c¢6 Cao Thi Thu —
nguoi truc tiép huéng dan khod luan da luén danh nhiéu thoi gian, cong
stc hudng dan em trong suét qua trinh thuc hién nghién ctu va hoan thanh
dé tai khoa luan. Em xin tran trong cam on Ban giam hiéu trudng Dai hoc
Quan Ly va Cong Nghé Hai Phong cling toan thé céc thay ¢ gi4o cong tac
trong trudng da tan tinh truyén dat nhitng kién thic quy bau, gitp dd em
trong qué trinh hoc tap va nghién cuu.

Tuy c6 nhiéu cb gang, nhung trong dé tai khoa luan tét nghiép nay
khdng tranh khoi nhitng thiéu s6t. Ching em kinh mong Quy thay cd,
nhitng ngudi quan tdm dén dé tai tiép tuc c6 nhing y Kién dong gop, gitp
d& dé dé tai dwoc hoan thién hon.

Mot 1an nita em xin chan thanh cam on!
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SPDV: San pham dich vy

CSKH: Cham so6c khach hang

DN: Doanh nghiép

KH: Khéch hang

VD: Vidu

PGD: Phong giao dich

CBNV: Can b nhan vién

TMCP: Thuong mai ¢o phan

SME: Phong khach hang doanh nghiép

. HP: Hai Phong

. GDV: Giao dich vién

. VND: Viét Nam dong

. BIZ: Tai khoan doanh nghiép
. POS: May quet thanh toan

. SMS: Tin nhén

. M&A: Mergers (Sap nhap) va Acquisitions (Mua lai)
. UB: B0 phan cham s6c khach hang
. CD: Chiing chi tién gui

. SWIFT: thanh toan qudc té
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PHAN MO DAU

1. Tinh cap thiét caa dé tai

Trong xu thé nén kinh té Thé gigi n6i chung. Viét Nam néi riéng dang khing
hoang, nhiéu DN dang ddi dau vai nhitng khé khan, thach thtc 16n. Trong dé, linh
vuc Ngan hang chiu anh huéng nhiéu nhat, budc cac Ngan hang phai tu d6i méi va
vuon 1én khong ngimg dé ¢ thé ton tai va phét trién. Thém vao d6 1a su khéc biét
cac SPDV gitta cac Ngan hang ngay cang thu hep thi sic canh tranh cua ban than
SPDV khong mang tinh quyét dinh nira, KH chi chon SPDV cua Ngan hang nao
ma dap ¢ng t6t nhat nhu cau va thoa man su hai 1ong cia ho. Cac Ngan hang da
dan chuyén sang huong chat lwong cua cac hoat dong CSKH. Bai 18 KH 1a diéu
kién tién quyét ¢¢ Ngan hang phén thinh hay suy thoai thi quan diém kinh doanh
“lay khach hang lam trung tim" ngay cang dugc cac Ngan hang &p dung mot céach
kha phd bién. KH chinh 1a "6ng chu" tra lwong cho cac DN, Do d6 viéc duy tri
ngudn KH di tré thanh van dé sdng con ddi vai cac DN. Va hoat dong CSKH 1a
mot trong nhitng phuong thiic hiéu qua nhat hién nay dé giir chan cac KH, thu hat
duoc nhiéu KH va duy tri 16ng trung thanh caa ho, duy tri doanh thu cho DN va
nang cao vi thé canh tranh.

Ngan hang Quan d6i (MB Bank) trai qua hon ba muoi nam xay dung va phat
trién da tich Iy dwoc nhiéu kinh nghiém trong linh vuc tai chinh - ngan hang.
Song, trong tinh hinh canh tranh gay gat cua thi treong hién nay, hau hét cac Chi
nhanh cta Ngan hang Quén d6i déu gap phai khong it kho khan. Mot trong nhitng
kho khan d6 lién quan dén hoat dong cham soc khach hang

Trén thyc té, Ngin hang Quén do6i di tap trung moi nd luc vao hoat dong
Marketing, chim séc khach hang nham nang cao vi thé va uy tin trén thuong
truong, ting kha ning canh tranh dé ton tai va phat trién l1au dai. Xuat phat tir thuc
té nén t6i quyét dinh di sau tim hiéu dé tai “Giai phap hoan thién hoat dong
chim soc khach hang tai Ngan Hang TMCP Quan D§i — Phong giao dich Lach

Tray" cho bai khda luan tt nghiép cua minh.



2. Muyc dich nghién cuu
Tong hop mot sb bién phap nham cai thién hoat dong chim soc khach

hang tai Ngan Hang TMCP Quéan Dgi — Phong giao dich Lach Tray

3. Cau hoi nghién cau
- Hién nay, phong giao dich Lach Tray dang 4p dung nhiing hinh thirc cham s6c
khach hang nao?
- Theo ban, dau 1 diém manh va diém yéu trong cong tac chim soc khach hang
tai phong giao dich Lach Tray?
- Theo ban, ¢6 can dau tu thém cong nghé (nhu chatbot, hé théng CRM, ung
dung di dong...) dé nang cao chit lvgng chim soc khach hang khong?

4. Débi twong va pham vi nghién ctu

4.1 Bbi twong nghién ciru 1a vé su hai 1ong khach hang tai Ngan hang TMCP
Quan Dboi - PGD Lach Tray

4.2 Pham vi nghién ctu: Pham vi nghién ciu cua dé tai dugc thuc hién tai Ngan
hang TMCP TMCP Quan B6i - PGD Lach Tray va khu vuc xung quanh trong thoi

gian tir nam 2022 dén nam 2024 va giai phap xem xét dén nam 2025.

5. Phuong phép nghién cuu

- Phuirong phdp phan tich va téng hop Iy thuyét: Phuong phan tich 1y
thuyét 1a phuong phap nghién ctru cac vin ban, tai liéu ly luan khac nhau
vé mot chu dé, bang cach phan tich chiing thanh ting bo phan, tiing mit dé
hiéu ching mét cach toan dién. N6 con nham phét hién ra nhitng xu huéng,
nhitng truong phai nghién ciu cua ting tac gia, tir do lua chon nhitng
théng tin quan trong phuc vu cho dé tai nghién cttu cia minh. Phuong phap
tong hop 1y thuyét 13 phuong phap lién két, sap xép cac dit liéu, théng tin
ly thuyét da thu thap duoc dé tao ra mot hé thng Iy thuyét day du, sau sic
vé van dé quan tri rui ro.

- Phuong phap nghién ciru dinh tinh: Phan tich, théng ké, bang cau hoi

khao sat.



- Phuong phdp nghién ciru dinh heong: thu thap thdng tin vé dit liéu so
cap théng qua phan mém danh gia, tir 46 sang loc dit liéu, cac bién quan
sat, xac dinh thanh phan gia tri.

6. NOoi dung cua khoa luan

Tén dé tai:“Giai phap hoan thién hoat dong chim soéc khach hang tai Ngan
Hang TMCP Quan Pdi — Phong giao dich Lach Tray”. Ngoai phan mao dau, két
luan, bang chi din, tom tat tén cac bang biéu, va tai liéu tham khao, no idung cua
dé tai bao gom 3 chuong, cu thé:

Chuong 1: Hé théng hoa co sa Iy luan vé marketing dich vy va tim quan
trong cua hoat dong cham soéc khach hang cua DN

Chuong 2: Tim hiéu vé thuc trang hoat dong cham séc khach hang tai Ngan
Hang TMCP Quan Doi — Phong giao dich Lach Tray. Khao sat, phéan tich va
tong hop tinh hinh phat trién kinh doanh dich vy tai MB

Chuong 3: Phan tich cam nhan cua KH vé chét lugng dich vu tai PGD

Lach tray. Tir d6 dé xuat giai phap hoan thién cong tic CSKH cua MB



CHUONG 1. HE THONG HOA CO SO LY LUAN VE MARKETING
DICH VU VA NGAN HANG THUONG MAI

Co so ly luan vé hoat dong marketing dich vu

1.1.1. Khai niém dich vu

Dich vu 1a bat ca mot hoat dong, mét su thuc hién hoic su trai nghiém ma mot
bén c6 thé cung tng cho bén kia. Dich vu mang tinh chat v hinh va khéng dan
dén sy s& hitu bat cir yéu t6 nao trong qua trinh tao ra trai nghiém do.

* Pac diém va cua dich vu

Dich vu ¢6 4 dic diém 1a- Tinh vo hinh

Dich vu khong c¢6 mét hinh théi cu thé, do d6 chung ta khong thé nhin thay,
nghe thay hodc ngui thy trude khi mua. Vi du cac nghé dich vu spa, du lich,
tham my v.v

- Tinh khéng tach roi

Dich vu khong thé tu minh tac dong I&n khach hang ma s& phu thudc vao nguoi
cung &ng dich vu.

- Tinh khéng 6n dinh

Chét lugng dich vu khdng 6n dinh va phu thudc nhiéu vao stc khoe, trang thai,
hay tinh than cua ngudi cung (ng, thoi gian cung tmg, dia diém hay cach thuc
cong ung.

- Tinh khéng luu trix

dich vu khdng thé luu trit trong kho dé chd mang di ban, hoic cho dé sir dung.

* Pac tinh dich vu

- Tinh v0 hinh

+ KH kho hinh dung ra dich vu

+ KH kho thtr truge khi mua dich vu

+ KH kho danh gia chat luong

+ C thé thong qua thuong hiéu gia ca dé danh gia chat lwong dich vu

+ Tim kiém tu van tir nguoi quen cta nguoi ban hang

- Tinh khéng tach roi

+ Tac dong dén KH:



e KH phai c6 mit ¢é huong dich vu

e  KH p dén dia diém cung cap dich vu

e  Chiu anh huong béi qué trinh cung cap dich vu, thai do caa ngudi cung
cap dich vu va méi trudng xay ra qué trinh cung cap

+ Tac dong dén doanh nghiép

e  Kho dat duoc tinh kinh té theo quy mé

e  Kho dat duoc su dong déu vé chat luong ( Phu thudc nhan vién cung cap
dich vu)

e Kho can bang gitra cung va cau dich vu

e MJdi quan hé gitta KH va ngudi cung cap dich vu ¢6 anh huong 16n dén su
cam nhan cta Kh vé chat luong dich vu

- Tinh khong ddng déu va chat luong

Dich vu khong thé duoc cung cap hang loat, tap trung nhu san xuat hang hoa.
Do vay nha cung cap kho khan kiém tra chét luong theo 1 tiéu chuan thdng nhat,
mat khac su cam nhan cua KH vé chat luong dich vu lai chiu tic dong manh boi
ki nang, thai do cua ngudi cung cap dich vu. Sic khoe, su nhiét tinh cia nhan
vién cung cap dich vu vao budi sang va chiéu cd thé khac nhau. Do vay khé c6
thé dat duoc sy dong déu vé chat luong dich vu ngay trong 1 ngay. Dich vu cang
nhiéu nguoi phuc vu thi cang kho dam bao tinh dong déu vé chat lugng.

- Tinh khong luu trir dugc

Dich vu chi ton tai vao thoi gian ma né duoc cung cap. Do vay dich vu khéng
thé san xuat hang loat dé cat vao kho luu trit, khi ¢6 nhu cau thi twong thi dem ra
béan.

1.1.2. Phan loai dich vu

- Phan loai theo phuong thirc: thuc hién béi con nguoi, thuc hién bai may moc

- Phan loai theo mic do vo hinh: huéng vao tam tri KH, huéng dén tinh vo
hinh caa san Pham

- Phan loai dich vu KH: dich vu cho con nguoi, dich vu xir ly théng tin; dich vu

cho tai san cua con nguoi



- Phan loai theo cac linh vuc cua xa hoi: dich vu tiéu dung, dich vu thuong mai,
dich vu kinh doanh san xuat, dich vu céng

- Phéan loai dich vu khac: theo noi dung kinh doanh, theo muc dich kinh doanh,
theo ché do sé hitu.

1.1.3. Hé théng cung ng dich vu va hé théng Marketing dich vu

- Hé thdng cung tng dich vy bao gom cac yéu té vé vat cht va con ngudi dugc
t6 chuc chat ché theo 1 hé théng phdi hop huéng téi KH, nhim dam bao thuc
hién quy trinh san xuat va tiéu dung dich vu mot cach hiéu qua

+ Heé théng bao gom cac yéu to vat chat cd thé xac dinh

+ Céc yéu t6 co6 mbi lien hé hiru co véi nhau

+ Hé théng bao ham qué trinh hoat dong c6 dinh huéng, su van dong cua qua
trinh dé dat téi sy can bang nhat dinh

+ Heé thdng cung cap dich vu bao gdm cac yéu té hiru hinh va vo hinh

- C4c yéu t6 cua hé théng: KH, moi truong vat chat, nhan vién cung tng dich
vy, dich vy, hé théng to chac noi bo.

+ Khach hang: 1a ngudi hudng téi dich vu, 13 yéu té quan trong nhat trong hé
théng

+ Co s& vat chat bao gom:

e  Cac trang thiét bj can thiét cho dich vy, néu thiéu no thi viéc cung cap
dich vu s& khong dugc thuc hién. VD: may méc thiét bi, phong giao dich,...

e MOoi truong vat chat: bao gom tat cra cac yéu td vat chat, dia diém dién ra
hoat dong dich vu, giao dich véi KH. Moéi trudng vat chat hinh thanh nén tam ly,
cam nhan cua KH khi tiéu thu dich vu.

e Nhan vién phuc vy: bao gdm nhitng nhan vién tiép xdc truc tiép véi KH,
nhitng nhan vién phuc vu gian tiép va can bo quan ly. Nhiing nhan vién phuc vu
truc tiép chinh 1a cau ndi giita doanh nghiép va KH, ho thay mat doanh nghiép
dé phuc vu KH

e Dijch vu: 13 muyc tiéu cua hé thong va dong thoi 1a két qua dau ra cta hé

théng. Dich vu dugc quyét dinh bai kich ban da vach ra cua dich vu



e T4 chic noi bd cua nha cung tng dich vu: hé théng nay 1a v hinh, tic 13
khach hang thuong khong nhin thiy, tuy nhién c6 vai trd quan trong trong viéc
cung cap dich vu. T6 chirc ndi bo bao gém céc chirc niang nhu quan tri nhan su,
quan tri hanh chinh, quan tri Marketing, quan tri san xuat,... va cac bd phan
khéc tly theo doanh nghiép. Hé thdng tooe chtic noi bo doanh nghiép quyét
dinh qué trinh hoat dong sang tao dé cung cap dich vy ctia hé thong cung ung
dich vu

e Khach hang khac: cac KH dang stir dung cung nhau dich vu co6 tac dong
qua lai 13n nhau, c6 nhimg tac dong tich cuc, c6 nhiéu tac dong tiéu cuc. Céac
moi quan hé giita cac yéu t cau thanh trong hé théng cung tng dich vy caa mot
doanh nghiép cung cap dich vu

1.1.4. Hé théng Marketing dich vu va chat lwong dich vu

- Khai niém Marketing dich vu: Marketing dich vu I sy thich nghi ly thuyét hé
théng vao thi truong dich vu bao gom qua trinh thu nhan, tim hiéu, danh gia va
thoa man nhu cau cua thi trudng muc tiéu bang hé théng cac chinh sach, cac
bién phap tac dong vao toan bd qua trinh t6 chirc san xuat cung (ing va tiéu ding
dich vu théng qua phdi hop cac ngudn luc cua té chic. Marketing duy tri trong
su nang dong qua lai giira san pham dich vy voi nhu cau ciia ngudi tiéu ding va
nhitng hoat dong cua dbi thu canh tranh, trén nén tang can bang loi ich cua
doanh nghiép, nguoi tiéu dung va xa hoi

- Marketing dich vu lien quan dén viéc chuyén giao quyén s¢ hitu dich vu: Su
khac biét co ban giita san pham va dich vu 1a khach hang thudng nhan dugc gia
tri tir dich vu ma khdng sé hitu bat ky mot thanh phan hiru hinh nao cua dich vu.
Trong nhiéu trudng hop, nguoi lam dich vu dem dén cho KH co hoi dé thué viéc
sir dung nhiing vat hiru hinh.

=> Nguoi 1am marketing dich vu phai lam sao d¢ KH mua dich vy cam nhan
duoc gia tri loi ich tir né trudge khi mua hodc néu cd thé 1am cho khéach hang trai

nghiém mot phan dich vu dé kich thich nhu cau va hang vi mua.



- Con ngudi 12 yéu t6 vo hinh tao nén chét luong dich vu: Su khac biét caa dich
vu na so véi dich vu khac thudng nam ¢ chat luong cua doi ngii nhan vién phuc
vu KH. Piéu nay dic biét ding véi cac dich vu c6 mic d6 tiép xic cao

=> Céc doanh nghiép dich vu can hét sicc quan tdm vao viéc lya chon, dao tao
va thire day nhan vién phuc vu KH tryc tiép. Bén canh viéc sé hitu nhitng ky
nang, k¥ thuat ma céng viéc yéu cau, ho ciing can so hiru tét nhitng Ky ning
tuwong tac gitra ca nhan con nguoi véi nhau

- Viéc duy tri va dam bao chat luong dich vu cb dinh 1a khé khan: Su hién hitu
cuia nhan vién va cac KH khac trong hé thong van hanh lam cho viéc tiéu chuan
hoa va diéu chinh chat lugng tro nén kho khan trong ca dich vy dau ra va dau
vao.

Nhitng san pham vt chat c6 thé duoc tao ra dudi nhitng ddiefu kién dugc giam
sat, duoc thiét ké dé téi vu hoa ca niang suat va chat luong, sau d6 duoc chuan
hoa theo cac tiéu chi dé dam bao chat lugng 1au dai trude khi duoc chao ban cho
KH. Vi dich vu duoc tiéu dung ngay khi chung duoc tao ra va can phai c6 su
c6 mat cta KH, cd thé xay ra 15i va rat khé khin khic phuc nhitng that bai dich
vu Vol KH.

=> Doanh nghiép dich vu c6 thé cai thién duoc niang suat, diéu chinh duoc
chét lwong va cung ang 1 san pham nhat quén

- Chat luong dich vu kho du bao va danh gia

Nhitng nguoi 1am dich vy cd thé 1am giam rui roc ho khach hang trudc khi ho
mua dich vu bang cach gilp nhu cau cua ho pht hop véi nhitng dic diém cua ho
phU hop véi nhimg dic diém cua dich vu va thyuc hién danh gia dich vu truéc va
sau khi chuyén giao.

=> Mot doanh nghiép khi phét trién duoc uy tin, quan tim dén KH va di xir
véi KH c6 dao duc s& lay duoc su tin cay cia Kh hién tai va hudng loi tir nhitng
loi truyén miéng tich cuc cua cac KH

- Quan tri mbi quan hé gitra kha nang cung @ng dich vy va nhu cau KH 1a tam

diém:



Pay 1a mot van dé quan trong trong marketing dich vu. Mic du co sé vat chat,
cong cu dung cu va lao dong c6 thé duoc td chuc dé ludn ¢ trang thai san sang
cho viéc tao ra dich vu nhung nhitng thir nay don gian chi la nhitng kha nang
san xuat chir khong phai san pham. Néu khoéng cd nhu cau trong sudt mot thoi
gian nhat dinh ning luc san xuat nay sé& bi 1ang phi . Trong nhimg giai doan ma
cau vuot qua nang luc san xuat ,khach hang sé cam thay that vong trir khi ho san
sang doi.

=> Nhiém vu cha chét cho nhitng ngudi cung ung dich vu 13 tim cach dé thay
d6i cau dich vy dap tng voi nang luc san xuat théng qua khai thac sy nhay cam
vé gia, khuyén mai hoic nhitng cach thuc khac. Nhitng nguoi cung tng dich vu
cling s& tim kiém duoc nhimg co hoi dé quan 1y nang luc san xuat dudi hinh
thic nhan vién khong gian vat chat va céng cu dé thich hop véi su thay doi
trong nhu cau thi truong.

- Thoi gian ludn 13 yéu té dugc quan tam

Quan tri mdi quan hé gitra kha nang cung tng dich vu va nhu cau khach hang
la mot quan ly yéu té thoi gian trong marketing dich vu 14 rit quan trong dé 1a
thoi gian ma ca ngudoi cung ang gap nhau thi dich vu méi duogc thuc hién.
Nhiéu khach hang cé sin sang tra thém tién dé dich vu dugc nhanh hon hoic
dugc vu tién trudc Vi vay ngay cang nhiéu doanh nghiép dang kéo dai thoi gian

hon mot sé dich vu mé 24/7



1.1.5. M6 hinh kiéng 3 chan trong Marketing dich vu

Doanh nghiép

Marketing

_ Marketing
noi bo

hudng téi KH

Su hai 16ng, chat
luong, trung thanh
V61 thuong hiéu

Marketing tuwong tac Khach hang

Nhan vién

Hinh 1A: Mé hinh kiéng 3 chan trong Marketing dich vu (Nguén: Lovelock, C

& Wright, L (2001) Principle of service marketing and management, NXB
McGraw-Hill)

- Marketing truyén thong gitta doanh nghiép va khach hang. Dé chuyén giao
dich vu thanh cong doi hoi phai c6 sy tham gia cua ba bén: doanh nghiép -
khach hang - nhan vién cung ung dich vu. Vi vay can sy van dung marketing
truyén théng gitra doanh nghiép véi khach hang marketing déi véi noi giita
doanh nghiép vai nhan vién tryc tiép cung cap dich vu va viéc quan ly méi quan
hé nhan vién va khach hang.

- Marketing tuong tac 1a viéc dao tao nhan vién dich vu vé nghé thuat giao tiép
véi khach hang nham thoa man nhu cau caa khéch hang. Chat luong dich vu phu
thudc chu yéu vao chét luong twong tac gitta ngudi mua va ngudi ban trong sudt
qua trinh cung cip dich vu. Vi vdy nhitng ngudi cung cap dich vu phai rat
chuyén nghiép trong cac ky nang tuong tac.

- Marketing noi bo 1a viéc doanh nghiép dich vu phai huéng va kich thich dong
luc cho nhan vién giao tiép truc tiép voi khach hang tao thanh nhdm viéc hiéu

qua dé thoa man nhu cau cho khach hang
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- Ban chat cua marketing dich vu 1a viéc tao ra sy trai nghiém cho ddi tuong
huong thu dich vu mac du qué trinh thuc hién dich vu ¢6 thé gan lién véi mot
san pham nao d6 nhung viéc thuc hién mang tinh chat vé hinh va khach hang
thuong khong nam duoc quyén s hitu voi bat cir thanh phan vat chét nao cé
lién quan

- Marketing cho cac nganh dich vu duoc phéat trién co s thira ké nhiing két qua
cua marketing hang héa. Tuy nhién hé théng marketing cho hang héa to ra
khong phi hop hoan toan véi nhimng dic diém cua dich vy. Do vay hé théng
marketing 4P can phai thuc duoc thay doi noi dung cho phil hop véi cac dac thi
cua dich vu ngoai ra con phai bo sung thém ba nhan 3P nita dé tao thanh
marketing 7P cho marketing dich vu d6 14 : con nguoi , cac yéu té hitu hinh, quy
trinh cung cap dich vuy.

1.2. Co s& ly luan vé hoat dong chiam séc khach hang tai ngan hang
thwong mai

1.2.1. Khai niém khach hang

Nén kinh té thi truong ton vinh khéch hang 1én mot vi tri rat quan trong, do 1a
“Thugng dé’. Khach hang 1a ngudi cho ta tat ca. Vi vay cac doanh nghiép phai
xem khach hang nhu 13 ngudn von can dugc quan 1y va phat huy nhu bat ky
ngudn von nao khac. Tom Peters xem khach hang 1 “tai san 1am tang thém gia
tri”. Do 1a tai san quan trong nhat mac du gia tri caa ho khéng c6 ghi trong sb
sach cong ty. Peters Drucker, cha dé cua nganh quan tri cho ring muc tiéu cua
cong ty 1a “tao ra khach hang”. Khach hang 1a nguoi quan trong nhat déi véi
ching ta. Ho khong phu thudc vao chidng ta ma ching ta phu thugc vao ho. Khi
phuc vu khach hang, khéng phai ching ta giup d& ho ma ho dang gitip do chung
ta bang cach cho chung ta co hoi dé phuc vu.

1.2.2. Phan loai khach hang:

Khéch hang gdm khéch hang bén ngoai va khach hang noi bo:

Khach hang bén ngoai: Pay la nhitng nguoi thuc hién cac giao dich vai ngan
hang bang nhiéu hinh thic: gap g& truc tiép, giao dich qua dién thoai hay giao

dich truc tuyén. Pay chinh la cach hiéu truyén thdng vé khach hang, khong co
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nhitng khach hang nhu thé nay, ngan hang ciing khong thé ton tai. Nhitng khéch
hang dugc thoéa man 13 nhitng nguoi mua va nhan san pham, dich vu caa ching
ta cung cap. Khach hang c6 quyén lua chon, néu san pham va dich vu caa ching
ta khong 1am hai 1ong khach hang thi ho s& lya chon mot nha cung cap khac.

Khach hang noi bo: Nhan vién chinh la “khach hang" cuia ngan hang, va cac
nhan vién ciing chinh 1a khach hang cta nhau. V& phia ngan hang, ho phai dap
tmg duoc nhu cau cta nhan vién, cé nhitng chinh séch nham phét huy 16ng trung
thanh ctia nhan vién. Bén canh do, gita cic nhan vién cling can c6 sy quan tam,
gitip & 1an nhau trong céng viéc. Vai khai niém vé khach hang duoc hiéu theo
maot nghia rong, doanh nghiép s& co thé tao ra mot dich vu hoan hao hon béi chi
khi nao doanh nghiép c6 su quan tdm t&i nhan vién, xay dung duogc long trung
thanh ctia nhén vién.

1.2.3. Hoat dong cham séc khach hang

Cham soc khach hang hay dich vy khach hang (customer service/customer
care) la thuat ngir ngan hang rat hay noi dén hoic nghe néi dén. Tuy nhién, dé
hiéu ding va lam dung cac cong viéc cua hoat dong chiam soc khach hang thi
khong phai ngan hang nao ciing thuc hién dugc.

Chiam séc khach hang 13 mot phan quan trong trong hoat dong marketing, dong
vai trd quan trong trong viéc dam bao thanh coéng cua bat c ngan hang nao.
Viéc cham soc khach hang phai dugc thuc hién toan dién trén moi khia canh cua
san pham va dich vu cung cip cho khach hang. Néu chi chd trong vao san pham
thi viéc cham s6¢ khach hang sé khong dat hiéu qua cao.

Trén thuc té hién nay, c6 nhiéu cach hiéu vé hoat dong cham soc khach hang:
Theo Clearlybusiness.com: "Dich vu chim séc khach hang 13 viéc tién hanh
cong viéc mot cach co trinh tu cho phép cac vudng mic cua khach hang vé san
pham, dich vu dugc xir Iy ¢6 hiéu qua, cac thac mac duoc giai dap lich su, cac lo
lang dugc nhanh chdng giai toa: cac tai nguyén va dich vu sin sang duoc tiép
can.

Theo Tricare Management Activity: “Dich vu cham s6c khach hang la kha

nang cua mot t6 chizc ludn nhat quan trong viéc danh cho khach hang ding
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nhitng gi ma ho mudn vaTheo Relationship Marketing: "Dich vu chim séc
khach hang Ia tat ca nhitng céng viéc ma nha cung cap hang hda, dich vu cd thé
va dugc cho phép lam dé dap tng nhu cau va mong muén cua khach hang”.

Mic du c6 nhiéu céch hiéu, nhung diém chung néi bat qua cac khai niém trén -
d6 1a ludn dé cao khach hang, luén hudng toi sy théa man cac nhu cau, mong
mubn caa khach hang, 1am khéach hang hai 1ong. Vi vay c6 thé tong quét lai nhu
sau: Dich vu cham séc khach hang 1a tat ca nhitng gi can thiét ma ngan hang
phai 1am dé thoa man nhu cau va mong doi caa khach hang, tac la phuc vu
khach hang theo cach ma ho mong muén duoc phuc vu va lam nhitng viéc can
thiét dé giir cac khach hang minh dang c6.

1.2.4. Chit lwong dich vu chim séc khach hang va cac nhan tdé quyét dinh

Chat luong dich vu 1a mac d6 hai 1ong cia khach hang trong qué trinh cam
nhan tiéu dung dich vu 1 dich vu tdng thé cia ngan hang mang lai chudi loi ich
va thoa man ddy da nhét gia tri mong doi cua khach hang trong hoat dong san
Xuat cung tng va trong phan phéi dich vu & dau ra.

Chéat luong dich vu rit kho danh gia bai nd phu thudc vao sy cam nhan cua
khach hang, thudc do chat lwong dich vu 12 sy so sanh gitra sy mong doi Vé gia
tri mot dich vu cua khach hang véi gié tri thuc té nhan duoc (su thoa man).

Chat luong dich vu khong chi danh gia ¢ dau ra so véi gia tri ky vong cua
khach hang ma con bao gom hoat dong cua toan bo hé théng cung cap, phong
cach phan phdi. Chat luong dich vu duoc xac dinh bai khach hang, cht khong
phai boi ngudi cung cap - ngudi ban, néu chat luong dich vu khong phi hop Véi
dung nhitng gi ma khach hang mong muon thi khach hang hién tai s€ bo di va
khach hang mai thi kho thu hat duoc. ho can”.

Muc dich va yéu cau cua hoat dong cham soc khach hang

- Thtr nhat, vé muc dich ctia hoat dong CSKH nham:

Duy tri va phét trién dich vy, dem lai sy hai 10ng, tin cdy cho khach hang dang
c6 théng qua viéc phuc vu ho theo cach ma ho mong muén. Bén canh d6, phai

dam bao hiéu qua kinh doanh caa ngan hang.
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Cén clr vao cac thong tin thu dugc qua cac hoat dong CSKH, cac nha quan ly
s& vach ra chién lugc, chinh sach CSKH phi hop cho ting dbi twong khach hang
cling nhu ting giai doan cu thé, nham dap tng nhu cau ngay cang cao cua khach
hang.

- Thtr hai, vé yéu cau caa hoat dong chim soc khach hang nham:

Viéc té chuc, quan 1y va thuc hién cong taic CSKH phai dugc chuy@n mon hoa
tai ting bo phan, tieng vi tri lao dong.

Bo phan CSKH tai cac don vi thanh vién phai duoc té chtrc trén co s& qui md
khach hang, dic tinh san pham dich vu, t6 chirc san xuat cia don vi.

Quyén han va trach nhiém caa bo phan CSKH phai duoc phén giao rd rang, cu
theé:

CSKH la nhiém vu cia moi CBNV. Nang cao nhan thirc va trinh @6 cua doi
ngil lao déng vé cong tdc CSKH 1 trach nhiém cua lanh dao don vi, cia nguoi
phu trach bd phan, cling nhu cua tirng CBNV trong ngan hang.

Vai tro cua hoat dong cham soc khach hang

- Trong mdt méi tredng canh tranh, khach hang ngay cang cé nhiéu co hoi lua
chon nha cung cap dich vu ma ho tin cay nhat, 1am ho hai 16ng nhat. Cac doanh
nghiép c6 thé mua céng nghé dé tao ra san pham tuong tu nhau, nhung chim
s6c khach hang tét hay khéng lai phu thudc vao kha ning to chic bo may va
thuc hién hoat dong cham séc khach hang. Cham soc khach hang ngay cang co
vai tro quan trong trong hoat dong cua doanh nghiép vi:

+ Mot 1a, cham s6c khach hang tao ra nhitng khach hang trung thanh: Khi
khach hang hai long, ho s€ tré thanh khach hang quen. Khi khach hang duoc
thoa man ho s& trg thanh khéach hang trung thanh va gan bé lau dai véi cong ty.
Khach hang hai long khi chung ta luén dap ung dugc nhitng mong doi caa ho.
Do vay, phuc vu khach hang tot s& gitip chung ta c6 thém duoc nhiéu khéch
hang

- Hai 1a, chdm soc khach hang tdt sé tao dong luc cho doi ngili nhan vién: Néu
doanh nghiép cham soc khach hang tét thi doanh nghiép sé ting truong, do vay

moi nguoi ¢6 thu nhap cao s& khuyén khich dwoc nhan vién 1am viéc, dong thoi
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chiam séc khach hang ciing thuc ddy nhan vién phai thuong xuyén rén luyén ki
ning dé c6 co hoi thiang tién. Khi khach hang duoc phuc vy, ho nhin nhan ching
ta 1a hinh anh dai dién cho ca ngan hang, ho nhan xét vé ngan hang théng qua
cach phuc vu caa ching ta. Khi ching ta phuc vu tét thi uy tin cia ngan hang s&
dugc ting 1én, 1am cho ting truong vé doanh thu 1an thi phan caa ngan hang
tang 1én. Nhan vién s& cO thu nhap cao, cd viéc lam 6n dinh, c6 nhiéu co hoi
phat trién. Khach hang dwoc phuc vu tét s& 1am cho can bo 1am viéc vui vé hon
do khdng phai chitng kién nhitng 1oi than phién ctaa khach hang, do d6 nang suat
lao dong s€ cao hon.

- Ba 13, cham séc khach hang 12 yéu t6 nang cao niang luc canh tranh cia doanh
nghiép: Nang luc canh tranh cia doanh nghiép 1a kha nang bu dap chi phi, duy
tri loi nhuan va duogc do bang thi phan san pham va dich vu cta doanh nghiép
trén thi trudong. DI véi doanh nghiép kinh doanh dich vu, ning luc canh tranh
thé hién qua cac chi tiéu nhu gia, chat lugng dich vy, xUc tién kinh doanh, co
Cau to churc lao dong, su trung thanh cua khach hang va vi thé cua doanh nghiép
trén thi truong. Nhu vay cham soc khach hang 1a mot trong nhitng giai phap
chién lugc dé co dugc su trung thanh cua khach hang, gidp doanh nghiép duy tri
va phat trién thi phan, nang cao uy tin va tao loi thé canh tranh cho doanh
nghiép.

- Bén 13, cham séc khach hang gop phan tao gia tri danh cho khach hang va
tang gia tri cua doanh nghiép: Trong chudi gia tri danh cho khach hang co gia tri
dich vu va gié tri con nguoi. Pé c6 tang gia tri danh cho khach hang thi phai
tang duoc gia tri dich vu va gia tri con ngudi, giam chi phi vé phi ton tinh than
tac 12 phai tao duoc sy hai long cao nhat dbi véi khach hang biang méi quan hé
giita con nguoi Voi con ngudi va chat luong dich vu. Nhu vay chi co hoat dong

chiam soc khach hang méi c6 thé tao duogc gié tri do.
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1.2.5. C4c chi tiéu danh gia chit lwong chim séc khach hang trong hoat
dong cia ngan hang.

1.2.5.1. Pic diém dich vu ngan hang va mong muén caa khach hang dich
vu hgan hang

- Su hai long cua khach hang la trang thai cam nhan ctia mét nguoi st dung
SPDV, Vé loi ich ma SPDV thuc té mang lai so véi nhiig diéu ngudi dé ky
vong. Su hai long cua khach hang tuy thudc vao hiéu qua hay loi ich cua san
pham dich vu mang lai so véi nhitng gi ma ho dang ky vong.

- Mirc d6 hai 1ong 1 hiéu sb chénh léch gitra hiéu qua cam nhan duoc véi gia
tri ky vong cua khach hang. Khi danh gia mirc d6 hai 1ong cua khach hang doi
véi san pham dich vu, ngan hang thuong dua vao cac tiéu chi sau:

+ Uy tin cta ngan hang

+ Gia cua dich vu

+ Téc do xir ly

+ Tién ich SPDV mang lai cho khach hang

+ Thai @6 phuc vu va mirc d6 thanh thao cua nhan vién

+ Thoi gian va dia diém giao dich thuan tién

+ Cong nghé hién dai

+ Céc nd luc xdc tién va quan ly cua ngan hang.

- Mot ngan hang mudn thu hat va gitr khach hang thi can phai hiéu biét vé
quyét dinh lya chon SPDV cua khach hang. Ddi véi khach hang can xem xét
nhitng dong co str dung SPDV chi yéu cua ho hon 1a xem xét dén céac khia canh
ki thuat nghiép vu. Khi thiét ké SPDV va té chac phuc vu khach hang, can quan
tam nghién cau cac loi ich dem lai cho khach hang dé thoa mén dong co s
dung SPDV cua ho. Khach hang ciia ngan hang c6 nhiéu loai, mdi khach hang
c6 nhimg dic diém khac nhau vé kha ning, nhu cau, thi hiéu, thai do, thoi
quen,... khi str dung san pham dich vu ngan hang. Khach hang ludén mong doi ¢
ngan hang cé nhitng san pham dich vu tbt nhat, gia ca va cac chinh sach khéch
hang phl hop nhét dé dap tng nhu cau va ky vong cuaa ho, thé hién qua cac mat

sau.
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+Thai gian: Khach hang mong mudn ngan hang cung cap san pham dich vu
mot cach nhanh chong va kip thoi.

+Thu tuc: phai don gian va gon nhe, khach hang thuong c¢6 khuynh hudng cho
rang tha tuc gidy to 1 viéc cua ngan hang, khach hang mong muén gidy to phai
duoc hd trg va phuc vu nhanh chdng.

1.2.5.2. Cac phwong phap danh gia chat lwgng chim séc khach hang trong
hoat dgng caa ngan hang

* Phuong phéap chuyén gia

Déi véi thi truong tai Viét Nam noi chung va thi truong dich vu ngan hang noi
riéng thi hoat dong nghién ctu thi truong con chua c6 tinh chuyén nghiép cao,
do d6 viéc sir dung y kién cua cac chuyén gia cho cac danh gia 1a hét suc can
thiét. C4c chuyén gia s& dua ra cac tiéu chi can thiét va céc loai dich vu cin danh
gid, cac chuyén gia ciing giit vai trd chinh trong viéc thiét ké bang cau hoi va
mirc diém s, trong sé d6i vai tirng chi tiéu.
* Phuong phap diéu tra thyc nghiém

Dé c6 duoc thdng tin bang phuong phap diéu tra thuc nghiém can phai tuan thu
cac quy trinh sau: Xac dinh muc tiéu nghién cau - Xac dinh théng tin can thu
thap - Thiét ké nghién cau — Thu thap dit liéu — Phan tich di liéu va dién giai y
nghia - Trinh bay két qua

1.2.5.3. Twr muc tiéu nghién cwru s€ xac dinh dwoc cach thu nhap thong tin

C6 nhiéu céch thu thap thong tin, nhung véi muc tiéu nghién ctu mac do hai
long cua khach hang dich vu ngan hang trén toan dia ban tinh va dé so sanh
dugc véi ddi thu canh tranh thi théng tin can thu thap nén 1a thong tin dinh
lwgng. Trong nghién ctru dinh luong, chat luong di liéu phuc thudc cha yéu vao
cong viéc nhu: xac dinh phuong phap thu thap dir liéu, xay dung bang cau hoi,
phuong phap 1ay mau, xi ly dir liéu. Trong d6, dé xay dung dugc bang cau hoi
va cho diém hop Iy cho ting chi tiéu danh gia rat can thiét phai c6 y kién cua
cac chuyén gia. Phuong phap so sanh

Cung véi mau bang cau hoi va phuong phap danh gia nhu nhau d6i voi cac

dich vu nhu nhau duoc tham do ¢ cac doanh nghiép cung cap dich vu ngan hang
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khac trén dia ban tinh s& danh gia mac d6 hai 10ng caa khach hang d6i véi hoat
dong cham soc khach hang cua cac doanh nghiép ngan hang khac nhu thé nao.
Tir d6 o sy so sanh chat lwong cham séc khach hang ting loai dich vy va tong
thé dinh vi duoc chit luong chim séc khach hang dich vu Ngan hang. Cudi
cuing, sau khi cd két qua danh gia, can ctr vao do co thé dua ra nhitng nhan xét
vé chat luong cham soc khach hang cua ting loai dich vu va téng thé. Trén co
so d6 s€ xac dinh cac nguyén nhan lam khach hang sur dung dich vu ngan hang
chua hai long, tir d6 tim ra bién phap cai thién hoat dong cham soc khach hang.
Nhu vy, dé ¢ thé dua ra duoc giai phap cai thién hoat dong cham soc khach
hang can phai phan tich d6 thoa man cia khach hang bang viéc do luong cac chi
ti€u theo theo cac budc sau

Budc 1: Thu thap thdng tin theo mau bang cau hoi thiét ké san.

Budc 2: Cho diém ddi véi tirng mirc d6 hai 1ong caa khéach hang.

Budc 3: Tong hop két qua va so sanh véi mie diém chuan

Budc 4: Panh gia mirc do hai long caa khach hang, tim nguyén nhan khiém
khuyét.

Budc 5: So sanh diém manh cta d6i thu canh tranh va dé ra hudng giai phép.

Sau khi tim hiéu nguy@n nhan dua trén cac budc phan tich nén trén, két hop véi
viéc nhan dinh nhimg diém manh, diém yéu cta ddi tha canh tranh 1 co so dé
dé ra giai phap ding dan va phu hop cho tat ca hoat dong kinh doanh dich vu
trong d6 c6 kinh doanh dich vu Ngan hang.
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CHUONG 2. PHAN TICH THUC TRANG VE HOAT PONG CHAM
SOC KHACH HANG CUA NGAN HANG TMCP QUAN POI - PGD
LACH TRAY

2.1. Gi6i thiéu vé té chicc DN

2.1.1. Tém lwgc qué trinh hinh thanh va phat trién

* Thoéng tin chung

- Tén doanh nghiép: Ngan hang TMCP Quan Doi

- Tén tiéng Anh: MB Bank

- Tén giao dich: Ngan hang thuong mai ¢4 phan Quan doi

- Tru s& chinh: Chi nhanh Hai Phong - S6 6 Lo 30A Puong Lé Hong Phong,
Ngd Quyén, Hai Phong

- Phong giao dich Lach Tray tai : S6 10 duong HO Sen, Phuong Trai Cau,
Quan Lé Chan, Hai Phong

- Nganh nghé kinh doanh: Tai chinh - Ngan hang

2.1.2. Qua trinh hinh thanh va phat trién ciia Ngan Hang Quén Doi

Hinh 2A: Logo Ngin hang Thuwong mai c6 phan Quén ddi (Ngudn: MB
Bank)

MB Bank dugc thanh lap vao ngay 04 thang 11 nim 1994, véi s6 von diéu lé
ban dau ltc méi thanh lap chi 20 ty déng ciing véi 25 can bo nhan vién. Tinh
dén nam 2019, s6 von diéu 1¢é cia MB Bank d tang 1én gan 8.000 ty dong. Hién

nay, mang
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ludi cua ngan hang nay da duoc mé rong hau khap trén ca nuéc. V6i 138 chi
nhanh cling voi hon 190 diém giao dich trai dai ¢ 48 tinh thanh phé.

Ngan hang MB dang c6 tru s& chinh tai Ha N6i va mét hoi so giao dich, cung
v6i hon 3.000 can bd, nhan vién dang lam viéc, hoat dong trong linh vuc ngan
hang. Bén canh d6, MB Bank ciing xdy dung dugc mang ludi qudc té voi van
phong dai dién cta ngan hang tai lién bang Nga, hai chi nhanh ¢ Lao va
Campuchia.

Ngay 04/11/1994: Ngan hang Quan Doi chinh thirc di vao hoat dong vai von
diéu Ié ban dau la 20 ty dong véi 25 can bo nhan vién.

Nam 2000: Thanh 1ap Cong ty TNHH Chtrng khoan Thang Long (nay 1a Cong
ty C6 phan Chung khoan Ngan hang Quéan d6i MBS) va Cong ty Quan 1y no va
khai thac tai san MB Bank (MBAMC).

Nam 2003: MB tién hanh cai t6 toan dién vé hé théng va nhan luc.

Niam 2004: MB 13 ngan hang dau tién phat hanh c6 phan thong qua ban du gia
ra cdng ching véi tong ménh gia la 20 ty dong.

Nam 2005: MB tién hanh ky két thoa thuan ba bén voi Vietcombank va Téap
doan Vién thong Quan doi Viettel vé viéc thanh toan cudc vién théng cua
Viettel va dat thoa thuan hop tac vai Citibank.

Nam 2006: Thanh 1ap Cong ty Quan ly Quy Pau tu Chang khoan Ha Noi HFM
(nay la Cong ty c6 phan Quan ly Quy Pau tu Ngan hang Quan doi MB Capital).
Trién khai thanh céng du an hién dai hda cdng nghé théng tin CoreT24 caa Tap
doan Temenos (Thuy S7)

Niam 2008: MB tai co cau to chuc. Tap doan Vién thong Quéan doi Viettel
chinh thuc tro thanh ¢ dong chién lugc.

Nam 2010: Khai treong chi nhanh dau tién tai nudc ngoai (Lao).

Nam 2011: Thyc hién thanh céng viéc niém yét cd phiéu trén S Giao dich
Chung khoan TP Ho Chi Minh (tir ngay 01 thang 11 nam 2011. Khai trwong chi
nhanh thir hai tai nudc ngoai (Campuchia). Nang cap thanh cong hé théng
CoreT24 tir R5 1én R10

Niam 2019: MB ra mét logo va bo nhan dién thuong hiéu mai.
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e  Nim 2020: MB nhan hai giai thuéng uy tin: Ngan hang dong hanh cuiing
doanh nghiép nhoé va vira, Ngan hang tiéu biéu vé tin dung xanh

e Niam 2021: Nam 2021 véi chudi 6 giai thusng danh gia tir The Asian
Banker, bao gém:“Giai phap thu hat khach hang mai hiéu qua nhat, Ngan hang
cai tién hoat dong ban 1¢ hiéu qua, Ngan hang c6 hoat déng quan tri rai ro thanh
khoan tt nhat khu vuc Chau A &Thai Binh, Ngan hang giao dich ngoai héi tét
nhat Viét Nam, Ngan hang cung tng san pham phai sinh tai chinh tét nhat Viét,
Ngén hang “s6 hoa diém giao dich tét nhat Viét Nam*

e MB nhan 2 giai thuéng The Asset Triple A Awards: “Best Digital Branch
Project” va “Best Mobile Banking Application” (Du an Chi nhanh ngan hang sé
hoa tu dong tét nhat” va “Ung dung Ngan hang tt nhat”).

e  MB nhan giai thuong Sao Khué 2023 cua Hiép hoi Phan mém va dich vu
Cong ngh¢ thong tin Viét Nam (VINASA)

* Tam nhin

+ Tré thanh Doanh nghiép s6

+ T4p doan tai chinh dan dau

* Sir ménh: MB danh moi nd lyc xay dung mét doi ngit nhan luc tinh théng vé
chuy&n mén, tan tdm trong nghiép vu nham mang lai cho cac doanh nghiép, ca
nhan nhiing giai phéap tai chinh - NH khdn ngoan véi chi phi téi wu va sy hai
long my man.

* Gi4 tri cot I6i: Tai MB, 6 gié tri c6t 16i: doan két - ky luat - tan tdm - thuc thi
- tin cay - hiéu qua dugc hun dac qua tirng thoi ky da giap ngan hang dung virng
va vuon 1€n trong moi hoan canh thuong truong.

2.1.3. Chirc nang, nhiém vu caa doanh nghiép

2.1.3.1. Ngan hang béan lé

»  Tiéngui:

- Tai khoan thanh toan: Danh cho khach hang c& nhén va doanh nghiép, bao

gom céc loai tai khoan khdng ky han va cé ky han.
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- Tai khoan tiét kiém: San pham tiét kiém c6 ky han, tiét kiém bac thang, tiét
kiém online.

- Tiét kiém tich liy: San pham tiét kiém dinh ky cho khéach hang c6 nhu cau
tich Ity 1au dai.

» Chovay:

- Vay mua nha: Cho vay mua nha &, nha dy an, cin hd chung cu voi 14i suat
canh tranh.

- Vay mua xe: Cung cap khoan vay mua & td c& nhan hoic xe phuc vu kinh
doanh.

- Vay tiéu ding: Cho vay tin chap hoac thé chap cho cac nhu cau tiéu ding céa
nhan nhu mua sam, du lich, hoc phi.

- Vay cam c6 chung khoan: Hb trg khach hang st dung chang khoan lam tai
san dam bao dé vay vén.

» Dichvuthé:

- Thé tin dyng: Phéat hanh céc loai thé tin dung qudc té nhu Visa, Mastercard,
American Express véi nhiéu uu dai.

- Thé ghi no: Cung cap thé ghi no noi dia va québc té vai cac tien ich thanh toan
online va tai diém ban hang (POS).

- Thé tra trudc: Thé tra trude noi dia va quéc té, co thé nap tién va st dung cho
muc dich chi tiéu hang ngay.

»  Dich vu ngan hang sé:

- MB Bank App: Ung dung di dong cung cap cac dich vu tai chinh nhu chuyén
tién, thanh toan hoa don, mua sam online.

- Internet Banking: Dich vu ngan hang truc tuyén cho phép quan ly tai khoan,
thuc hién giao dich tai chinh qua internet.

- SMS Banking: Dich vy théng béo bién dong sé du, truy van théng tin tai
khoan qua tin nhan SMS.

2.1.3.2. Ngén hang doanh nghiép

»  Tin dung doanh nghiép:
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- Vay vbn luu dong: Cung cap céc khoan vay ngan han dé hd tro vén luu dong
cho doanh nghiép.

- Vay trung dai han: Cho vay dé dau tu tai san ¢ dinh, mo rong san xuat kinh
doanh.

- Tai tro dy &n: HJ tro tai chinh cho cac du an dau tu 10n trong cac linh vuc
nhu bat dong san, ha téng, nang luong.

»  Tai tro thwong mai:

- Tin dung xuat khau: Cung cap tai trg cho cac doanh nghiép xuat khau théng
qua cac hinh thirc nhu chiét khau bo ching tir xuat khau, tai tro trudc va sau
xuat khau.

- Thu tin dung (L/C): Phat hanh va thanh toan L/C cho cac giao dich nhap
khau.

- Bao 1anh ngan hang: Cung cap dich vu bao I&nh thanh toan, bao lanh thuc
hién hop dong, bao 1anh dy thau.

»  Quan ly dong tién:

- Quan ly thanh khoan: Giai phap quan ly dong tién hiéu qua, giGp doanh
nghiép t6i uu hoa thanh khoan.

- Dich vu thu hg, chi ho: HS trg thu chi tién mit va phi tién mit cho doanh
nghiép.

2.1.3.3 Dich vu tai chinh va dau tu

» Bao hiém:

- B4o hiém nhan tho: Qua cong ty MB Ageas Life, cung cap cac san pham bao
hiém nhan tho, bao hiém stc khoe.

- Bao hiém phi nhan tho: Qua cong ty MIC, cung cap bao hiém tai san, bao
hiém xe co gidi, bao hiém sic khoe, bao hiém hang hoa.

»  Chung khoan:

- M®i gidi chung khoan: Céng ty chung khoan MBS cung cap dich vu mdi gi6i
mua ban cb phiéu, trai phiéu.

- Tu vAn dau tu: Tu van chién lugc dau tu, phan tich thi trudng chiang khoan.
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- Phan tich thi truong: Cung cip b&o c4o phan tich va du bao xu huéng thi
truong.

- Quan ly quy:

- Quy md: MB Capital quan Iy cac quy dau tu mé, gitp nha dau tu da dang hoa
danh muc dau tu.

- Tu van tai chinh: Cung cip dich vu tu vin dau tu cho céc to chtc va ca nhan.

2.1.3.4. Dich vu khac

»  Ngoai héi va thi truong tién té:

- Giao dich ngoai t&: Mua ban ngoai té véi ty gia canh tranh.

- Phong ngura rai ro ty gia: Cac san pham phai sinh tai chinh dé phong ngira rai
ro bién dong ty gia.

»  Ngan hang dau tu:

- Tu vin M&A: Tu van mua ban va sap nhap doanh nghiép.

- Phat hanh trai phiéu doanh nghiép: Ho tro doanh nghiép huy dong vén qua
phat hanh trai phiéu.

» Dich vu quan ly tai san:

- Quan ly tai san: Cung cap cac dich vu quan Iy tai san ca nhan va doanh
nghiép.

- Pau tu bat dong san: HJ tro cac giao dich mua ban va phat trién du an bat
dong san

- MB Bank khong chi hoat dong trong linh vuc ngan hang truyén théng ma con
phat trién manh mé trong cac dich vu tai chinh, bao hiém, va du tu, nham cung

cap giai phéap toan dién cho khach hang ca nhan va doanh nghiép.

2.1.4 Qué trinh hinh thanh va phat trién PGD Lach Tray
Phong giao dich Lach Tray duoc thanh lap vao nam 1995. Trai qua 30 nam
hoat dong, PGD Lach Tray 14 mét trong nhitng PGD 16n nhat, hoat dong hiéu

qua nhat, véi nhitng nhiém vu dugc giao sau :
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- Nhan tién guri ¢6 ky han va khéng ky han bang Viét Nam déng (VND) va
ngoai té.

- Huy dong vén dudi moi hinh thirc bang VND va ngoai té (tiét kiém, ky phiéu,
tréi phiéu ...)

- Cho vay ngan han, trung va dai han véi moi thanh phan kinh té, cho vay tai
tro xuat nhap khau, lién doanh, lién két, hop tac, dong tai tro.

- B0 14nh: Du thau, thuc hién hop déng, tam ung, thanh toan, bao hanh,

- Lam ngan hang dai 1y, ngan hang phuc vu cho dau tu phat trién tir cac ngudn
vén cua Chinh phu, céc to chuc tai chinh, kinh té, cac doan thé, cac ca nhan
trong va ngoai nudc theo quy dinh cua phap luat.

2.2. Co cau té chirc ciia cac phong ban tai PGD Lach Tray

- S0 d6 co cdu to chirc cia PGD Lach Tray (V& so do).

Hoang Tudn Anh
Giam Goc PG

Nh3n vién UB

Nguyén Thi
Hao
Nhan vien UB

Pang Thuay
Nga

Nguyén Bao N
Khanh

Nhan vien UB L I Nnanv»enn.ﬁ.xucul

| |
Nguyén
Thanh Trac
Nhdn vikn KhSIXHDN B30 hiem

Hinh 2B: So' d6 ciu tao to chic cia PGD Lach Tray (Nguén: PGD Lach

Tray)
- Céc phong ban, chic nang, bd phan trong doanh nghiép (cu thé tir so do).

% Giam doc

« Lanh dao va Quan ly Toan dién:
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- Piéu hanh va gidm sat toan bo hoat dong cua phong giao dich, bao gom céac
hoat dong kinh doanh, giao dich, va dich vu khach hang.

- bam bao phong giao dich hoat dong hiéu qua, tuan thua cac quy dinh noi bo
va phép luat cua Nha nudéc.

« Phat trién Kinh doanh:

- Xay dyng va trién khai cac chién lugc kinh doanh dé dat duwoc muc tiéu
doanh sd, logi nhuan, va phat trién thi phan caa phong giao dich.

- Tim kiém va m& rong méi quan hé voi khach hang, dac biét 1a khach hang
doanh nghiép va khach hang tiém nang.

* Quan ly Nhén sy:

- Tuyén dung, ddo tao, va quan 1y doi ngii nhan vién trong phong giao dich,
dam bao nhan vién ¢ nang luc va thai do phuc vu tot.

- Panh gia hiéu qua lam viéc ctia nhan vién, dé xuat khen thuong va ky luat khi
can thiét.

« Quan ly Rui ro va Kiém soét Noi bo:

- Pam bao cac hoat dong tai phong giao dich tuan thu quy dinh vé quan 1y rai
ro, kiém soat noi bo, va phong chéng gian lan.

- Thuc hién cac bién phap phong ngtra va xir ly rui ro trong cac giao dich ngan
hang.

< Kiém soat vién
« Kiém soat va Giam sat Hoat dong:

Kiém soat vién chiu trach nhiém giam sat va kiém tra cac hoat dong giao dich
cua ngan hang, dam bao cac giao dich tuan thu quy trinh, quy dinh néi bo va
phap luat.

« Bbam bao Tuan thua va Phong ngura Rui ro:

bam bao cac hoat dong ctia ngan hang tuan thu cac quy dinh phép ly, quy trinh
nghiép vu va chinh séch caa ngan hang. Phat hién va ngin ngtra cac rui ro tiém
an, sai sot hozc gian lan.

* Béo cdo va bBanh gia:
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Thuc hién cac bao cao dinh ky va dot xuat vé tinh hinh hoat déng cua phong
giao dich hoic chi nhanh, d& xuat bién phap khic phuc néu phat hién cac sai sot
hoac vi pham.

« Giao dich vién

e  Thuyc hién Giao dich Tai chinh:

Giao dich vién chiu trach nhiém thuc hién céc giao dich tién mit, chuyén
khoan, thanh toan, nop/rit tién, ma tai khoan, va cac giao dich ngan hang khac
cho khéch hang.

e  Quan ly va Kiém soat Tién mat:

Giao dich vién quan Iy quy tién mat tai quay, dam bao tinh chinh xac, an toan
va tuan thu cac quy dinh vé quan ly tién mat caa ngan hang.

« Nhénvién UB

e Tu van san pham va dich vu: Cung cép thong tin va tu van cho khach
hang vé cac san pham tai chinh nhu tiét kiém, cho vay, thé tin dung, va bao
hiém.

e  Giai dap thac mac: HJ tro giai dap thac mac cua khach hang vé cac dich
vu va san pham ngéan hang, cling nhu cac van dé lién quan dén tai khoan.

e  Chiam soc khach hang: Pam bao su hai 1ong cua khach hang bang cach
cung cap dich vu chuyén nghiép va than thién.

< Nhan vién kinh doanh- Khéi khéach hang c& nhan

e  Phat trién khach hang ca nhan

- Tim kiém va phét trién khach hang mai: Cha dong tim kiém, tiép can va
xay dung méi quan hé véi khach hang ca& nhan méi, mé rong danh muc khach
hang cua ngan hang.

- Duy tri va chdm soc khach hang hién tai: Quan ly va duy tri méi quan hé
tét voi khach hang hién tai, dam bao ho tiép tuc sir dung cac san pham va dich
vu cua ngan hang.

e Tu van va ban san pham tai chinh
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- Tu van san pham dich vu: Gigi thiéu va cung cap théng tin chi tiét vé cac san
pham tai chinh ciia ngan hang nhu tai khoan thanh todn, tiét kiém, vay tiéu dung,
thé tin dung, bao hiém, va cac san pham dau tu khac.

- Ban hang: Thuc hién ban hang theo chi tiéu kinh doanh dugc giao, dat cac
muc tiéu doanh sé thdng qua viéc ban cac san pham tai chinh cho khach hang céa
nhan.

< Nhan vién kinh doanh- Khéi khach hang doanh nghiép

e  Phat trién khach hang doanh nghiép: Chu dong tim kiém, tiép can céac
doanh nghiép ¢ nhu ciu st dung dich vu tai chinh cua ngan hang, mé rong
danh muc khach hang doanh nghiép.

e Duy tri va phat trién méi quan hé vai khach hang hién tai: Quan ly va duy
tri quan hé lau dai véi cac khach hang doanh nghiép hién tai, dam bao sy hai
long va hop tac lién tuc.

e  Quan ly thong tin khach hang: Theo d6i va quan Iy ho so, thong tin cua
cac khach hang doanh nghiép trong hé théng, dam bao dit liéu chinh xac va cap
nhat.

e  HO tro thuc hién céc giao dich: H6 tro khach hang doanh nghiép thuc hién
cac giao dich tai chinh nhu vay von, chuyén tién qudc té, thanh toan, quan ly
dong tién va céac giao dich lién quan khéc.

e  Phan tich tai chinh doanh nghiép: Panh gia tinh hinh tai chinh cta khach
hang doanh nghiép dé xéac dinh nhu cau va rai ro, tir d6 dua ra cac giai phap tai
chinh phu hop.

e  Chim soc khach hang sau ban hang: Theo ddi va hd trg khach hang doanh
nghiép sau khi cung cap dich vu, dam bao ho nhan duoc su hd trg kip thoi va
hiéu qua.

< Bao hiém

e  Tu van san pham bao hiém: Cung cap théng tin chi tiét vé cac san pham
bao hiém cua ngan hang, bao gém bao hiém nhan tho, bao hiém phi nhan tho,

bao hiém swic khoe, bao hiém tai nan, va cac loai bao hiém khac.

28



e  Thuyc hién ban hang: Pat chi tiéu doanh s ban céc san pham bao hiém
bang cach gigi thiéu va thuyét phuc khach hang sir dung cac san pham bao hiém
cua ngan hang.

e  Hudng din khach hang: Hudng dan khach hang vé quy trinh mua bao
hiém, cac diéu khoan va quyén loi cia hop ddng bao hiém, ciing nhu cac budc
can thiét dé ky két hop dong.

2.3. Hoat dong san xuat, kinh doanh

- B4o c4o két qua kinh doanh.

T0G BIEM +/-2023 -
2024

Ting KFIS 10084
Tindung 10% T.7%
Dnrne + tréi phigu thivi diém 5% 16 942 758 4% 1500 T,
Durng +trdi phifubinh quin 5% 41 793 580 3% 1250, £ei
Huy dingvin 10% " ooy
Huy ding von thiri diém 5% 186 1971 1725 4% 11004 E5h
Huy déng vonbinh quin 5% 1483 1773 1707 45% 11504 E. 7
Huy déng von KEH Binh Qusin 585 346 a7 204 4.8% 15004 750
T¥ 1énoqua han /Ny du 10.0%% 15.08%
TykNQH 5% L11% 113%  0.48% TE% 15004 750
TYIENK 5%  0.58% 0E3% D.26% 75% 1500, 750
Thu ngoai i 109 11.0 15 70 465 10606 10.804
DTTRR kogimTET 10% 5.9 81 310 3.8% 100% 10,06
Thu thuin KD sau DPriire 1584 549 77 198 %519 10004 15104
Khach hing 10% £.55
SolwongKH Active
SLEHSME Actve Hivke  2.5% 123 235 287 14% 15004 T8
FHON (VR tifu throme-HH evel3) 255 - 330 I8 13% 15004 T8
Biz cogiao dich thiréme ruvén 1.5% 53 18% & 018% 1000 250
SL Apps méi active qua T THEP L25% 4539 THH 714 0% 14014, 140
ILAppemdi cOFS GDwong 3T level 3 L25% 1572 1760 14 02% 1500 144,
m Quitrimh  10.0% 10.0% 10,08,
v Con ngwivi vatdchiee  10.0%% 5404 9 40,

Hinh 2C : Muc tiéu I‘<é't qua dat dwec cia PGD Lach Tray trong 6 thang
cuoi nam 2024 (Nguon: PGD Lach Tray)

4+ Tong quan vé tinh hinh kinh doanh T6/2024

>  Doanh thu tong:

- Thu thuan kinh doanh: 31 ty VND

- Doanh thu sau rai ro: 29,8 ty VND

=  Thu thuan kinh doanh ting 5 ty VND va doanh thu sau rai ro ting 3,9 ty
S0 Vi thang 5/2024

- Thu ngoai 13i dat 7 ty VND chiém 46% so véi két qua nira nam dau 2024

=  Thu ngoai I3i xép hang lity ké thu 1 toan ving Mién Bac va xép thtr 4 ca
nudc.
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» Tindung

Du ng + Thi phan thoi diém: 758 ty VND => Xép hang thir 8 toan ving mién
bac.

Du ng + Thi phan binh quan: 580 ty VND => Xép hang thir 11 toan ving
mién Bic.

> Tinh hinh tiéu thu san pham

e San pham tai khoan:

S6 luong tai khoan thanh todn mé maéi- LV3: 443 tai khoan

App MB moi, active LV2 : 714 tai khoan

= % Active app = 58.8%

S6 luong BIZ MB giao dich thuong xuyén: 63 tai khoan

= % Active BIZ : 40.1%

e San pham thé:

S6 luong thé tin dung phét hanh: 256 thé

=  Tang 11% so vai thang 5/2024

S6 luwong thé ghi no phét hanh: 168 thé

=  Tang 7% so vadi thang 5/2024

e  Huy dong vén

Huy dong vén thoi diém: 1725 ty VND => Dat 88% so Vi két qua dau nam
2024

Huy dong vén binh quan: 1707 ty VND => Dat 96% so voi két qua dau nim
2024

Huy dong vén khong ky han thoi diém: 404 ty VND => Dat 97% so véi két
qua nira nim dau 2024

Huy dong vén khong ky han binh quan: 359 ty VN => Dat 101% so vai két
qua ntra nam dau 2024. Bung thir 18 xép hang ving mién Bic.

e  Nhan xét:
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*Tang truong téng thé: Tin dung tang 326 ty va huy dong vén ting 320 ty so
v6i nam 2023. Biéu ndy cho thay phong giao dich dd duy tri dugc Sy ting
trudng trong hoat dong huy dong vén va cho vay.

*Ty & nog xau: & mic 0.69%, tuy nhién, ty 1& nay di vuot 0.11% so véi nim
2023. Pay 1a mot diém can luu ¥ va co thé can cai thién dé tranh rai ro trong
tuong lai.

*Doanh thu thuan va ai rong:

Doanh thu thuan va 14i rong tir 1di dang ¢ sy tang truong cao la 4.1 ty so voi
nam 2023. Cho thay hiéu qua kinh doanh cia PGD Lach Tray nira nam dau
2024 dat két qua cao.

*Hoat dong khach hang:

S6 lugng khach hang mai va sé luong khach hang active trong thang c6 xu
huéng tich cuc. Biéu nay cho thiy PGD dang nd luc trong viéc mé rong co so
khach hang.

*Chi s6 hoat dong:

Ty 1& % Active Biz 1a 40.11%, cho thay rang phong giao dich di dat mét phan
muc tiéu trong viéc khuyén khich khach hang st dung cac dich vy ngan hang
chu dong.

Két luan: PGD Lach Tray da dat duoc mot sé thanh tuu quan trong trong 6
thang dau nam 2024, dic biét la trong viéc ting truong huy dong von va quan ly
no xau. Tuy nhién, can cai thién mot sé khia canh nhu ty 1& no xau dé dam bao
su phét trién bén viing

- Bao c4o luu chuyén tién té.

Dit liéu tai chinh hop nhat quy 2.2023 thé hién, Ngan hang TMCP Quan Doi
(MB; M4 chiing khoan:MBB) c6 thu nhap l3i thuan dat 9.481 ty dong, tang gan
6% so vai cung Kky.

Mua béan chting khoan kinh doanh va ching khoan dau tu tang truéng manh
226% va 122%, lan luot dem vé cho ngan hang 112 ty dong va 109 ty dong. Nha
bang nay ciing ghi nhan l4i thuan tir hoat dong khac 629 ty dong, ting 11% so
véi cung ky nam trudc.

31



Trong ky, 13i thuan tir hoat dong dich vu cia MB giam 15%, dat 861 ty dong.
L4i thuan tir hoat dong kinh doanh ngoai hdi cia ngan hang ciing giam 31%, dat
325 ty ¢6ng. Thu nhap gop tir gop vén mua co phan giam manh 72% xuéng con
hon 33 ty ddng.

Trir di cac chi phi hoat dong, MB ghi nhan loi nhuan trudc thué quy ting nhe 4%
dat 6.223 ty dong. Luy ké 6 thang dau nam 2023, MB béo loi nhuan trudc thué
dat 12.735 ty dong, ting 7% so v&i ciing Ky nam trudc.

Giita nam 2023, tong tai san cia MB dat 806.238 ty dong, ting gan 11% so V4i
dau niam trong d6 cho vay khach hang tang 12,5% lén 518.071 ty dong. Tién gui
cua khach hang tai MB trong 6 thang dau nam ciing tang hon 7% lén 475.406 ty
dong. Ty 1é CASA cua MB giam nhe tir 34,9% tai thoi diém cudi quy 1.2023
xuéng 34,6%.

Vé chat lugng cho vay, s6 du no xau cia MB ting 49% so v6i dau nim 1én
7.480 ty dong. Trong d6, no dudi tiéu chuan va ng nghi ngd ting vot so Vai 6
thang trude d6 1an luot 12 86,2% va 128%. Ty Ié ng xau cia MB tinh dén thoi
diém 30.6.2023 1&n muc 1,44% (dau nam 1a 1,09%).

Nhin lai hoat dong cho vay cia MB, tir naim 2017 dén nam 2022, tong du no
cia MB tang tir 184.188 ty dong lén 450.574 ty ddng, twong duong véi viéc
tang gan gap 2,4 1an trong thoi gian 6 nam. Tuy nhién, mot diéu dé thay nita d6
la tir ndm 2017 dén 2022, c6 sy gia ting cta cAc Nhdm no Xau.

Béo céo luu chuyén tién té cho thay, dong tién kinh doanh cia MB dang 4m
hon 23.000 ty dong. Tién va céc khoan twong duong tién giam 36,8% vé mic
43.716 ty dong trong nam 2023

- Bang can dbi ké toan.
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201

-‘“:‘." m il".y

Téng Tl Sdn 41,487,575
Téng Ng Phai Tra 371,601,761
Téng Vén Sd Hitu 39,885,814
Téng Ng Vi Vén S8 Hau 41,487,575

2020

494 982162

444,882,667

50,099,495

49498262

2021

Nz

607,140,419

544,654,396

62,486,023

607,140,419

2022

Jnz

728,532,373

648,919,154

79,613,219

728,532,373

2023
2

944,953 640

848,242,481

96,711,159

944,953,640

Hinh 2D : Bang cAn d6i ké toan theo cic nim (Nguon: Investing.com)
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2.4. Hoat dong marketing caa doanh nghiép

2.4.1. So lwgc hoat dong nghién ciu Marketing caa PGD Lach Tray

2.4.1.1. Nghién ciru khach hang

Nhiém vu caa marketing khi nghién ctu khach hang 1a phét hién nhu cau va xu
huéng bién dong cua nhu cau dé dua ra cac chién luoc marketing thich hop
nham thoa man tét nhu cau. Voi nhitng ddi twong khach hang khac nhau, nhu
cau chu yéu cua ho ciing khac nhau. Vi vay, khi nghién cttu nhu cau khach hang,
marketing ngan hang phai tim ra dau 1a nhu cau chinh cua ho dé tir d6 dinh
huéng nhiing dac tinh san pham sao cho ching phi hop véi timg d6i tuong
khach hang riéng biét. Ngoai ra, khi nghién ctiru nhu cau cia khach hang can chi
¥ dén nhiing yéu té tac dong dén nhu cau ay. Boi khi nghién ciu, hiéu 13 duoc
nhitng yéu té tac dong nay, ngan hang sé thuan loi hon trong viéc du bao, phat
hién duogc cac xu hudng thay doi nhu cau caa ho, tir d6 c¢6 chién lugc kinh doanh
phu hop

MB t6 chuc viéc nghién ctu khach hang dwa vao cac théng tin thu thap duoc
qua ho so khach hang, qua giao dich truc tiép va dic biét qua ngudn théng tin
phan hoi thu dugc tir viec to chac hoi nghi khach hang. Véi nhitng théng tin thu
thap duoc qua hd so khach hang, qua giao dich tryc tiép gilp ngan hang hiéu rd
hon nhitng nhu cau mong muén cua khach hang khong chi khach hang, ngan
hang can tim hiéu thém nhiing yéu t6 co ban anh huong toi viéc lua chon ngan
hang caa khach hang.

bo la:

- Uy tin, danh tiéng cia NH

- Chit lwogng cua san pham dich vy NH

- Sy thuan tién vé dia diém, thoi gian giao dich

- Mtic d6 vé sy da dang cuaa san pham dich vu

- Gi4 ca cac san pham NH

- Quy mé cua NH

- Méi quan hé caa khach hang véi NH

Mtrc d6 tac dong cua cac yéu td trén dén tirng khach hang 1a khéac nhau.
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Vi vay MB can nghién ctru ki chiing dé hd tro cho viéc dinh huéng phat trién
cac hoat dong kinh doanh ctaa minh.

2.4.1.2. Nghién ctru hoat dong caa Ngan hang khac

Viéc nghién ciru hoat dong cua cac di thu canh tranh 1a diéu hét st can thiét
trong hoat dong kinh doanh cua bat ké mot doanh nghiép nao, ngan hang ciing
khong nam ngoai quy luat 6, MB xac dinh cac ddi thu ctaa minh khéng chi 1a
cac NHTMCP ma con ¢6 cac NHTM Quan Doi. Viéc nghién ctru dbi thir canh
tranh ctia ngan hang thudng tap trung vao hai van dé co ban sau:

* Nghién ciu cac chién luoc kinh doanh cua dbi tha. MB dic biét quan tam
dén chién lugc san pham, chién lugc phan phdi bai cac ngan hang phai canh
tranh nhau bang gi4, canh tranh bang su thuan tién trong khi khach hang st dung
san pham dich vu ciia minh. Nghién ciu céc chién luoc kinh doanh caa dbi thu
canh tranh giGp ngan hang thiy duoc diém manh, diém yéu cua ddi thu canh
tranh dé tir 46 ngan hang tim cach phat huy thé manh caa minh.

* Nghién ctiru khach hang cua doi thu canh tranh dé tim hiéu xem nhiing khach
hang d6 mong mudn c6 dugc nhitng gi tir phia ngan hang va ho da dugc thoa
man nhu thé ndo? Vi sao ho lai dén véi ngan hang ban va néu nhu ho dén véi
ngan hang cua minh thi ngan hang minh c6 phuc ho tét khéng?

*Pay 1a mot viec 1am hét stc kho khin khong chi dbi vai ngan hang quéan doi
ma 1a véi tat ca cac ngan hang khac. Hoat dong trén dia ban rong, MB phai
duong dau canh tranh véi nhiéu dbi tha manh va ngay cang c6 xu thé ting 1én.
Chinh bai thé muén dat két qua cao trong cong tac nghién ciu khach hang va
d6i thi canh tranh doi hoi MB phai dau tu thich hop vao cong tac nay khéng chi
la V& con ngudi ma con ca vé vat chat.

2.4.1.3. Nghién ciru méi truong kinh té - vin héa

Nghién ctru moéi truong kinh doanh ngan hang khong chi nghién ctu khach
hang, ddi thii canh tranh ma con tién hanh phan tich ca nhiing yéu té mai truong
vi md nhu: méi truong kinh té, méi truong van héa... dé tir d6 ngan hang xac
dinh dugc nhiing bién dong anh huong dén ngan hang, dén khach hang va ca doi

tha canh tranh cua ngéan hang.
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Khi Viét Nam gia nhap WTO ngan hang sé& phai dwong dau véi sy canh tranh
gay gat cua cac té chuc tin dung nudc ngoai, nhirng to chic nay khéng chi 6 loi
thé vé ngudn vén, cong nghé, trinh d6 quan 1y,... va trong thoi gian mai tham
nhap thi tredng hoc ¢6 thé chap nhan chiu 15 dé 16i kéo khach hang. Bai thé van
dé dat ra cho cac ngan hang hién tai la dwa ra nhitng chinh sach thich hop dé dap
tng kip thoi nhu cau caa khach hang. C6 nhitng chién luoc vé gia, phan phéi,
xuc tién... phu hop nham giit virng khach hang hién tai, thu hat nhitng doanh
nghiép méi trong tién trinh hai nhap, thu hit sy chd v cua thi trudng qudc té,
MB khong chi nghién ctu nhiig tac dong truc tiép dén ngan hang ma con
nghién cau du doan ca nhitng tac dong dén khach hang cua ngan hang. Trong xu
thé hoi nhap cac DN Viét Nam c¢6 duoc rat nhiéu co hoi: tiép thu cdng nghé hién
dai, trinh 6 quan ly tién tién, tiép can thi truong qubc té. Nhung dong thoi cac
doanh nghiép ciing dtmg trudc nhimg kho khan thir thach d6 1a hang rao thué
quan dang dan dugc cat bo, khéng con duoc sy bao hd cua nha nudc nhiéu
nghanh san xuat ¢ Viét Nam dic biét 1a nhiing nganh san xuat céng nghiép
nang, nhitng nganh doi hoi trinh d6 cong nghé cao nhu: dién tir, san xuat lap
ghép 6 td xe may, san xuat sat thép kho cd thé ton tai trong sy canh tranh gay gat
vé gia, chat luong. Truéc nhitng kho khdn cua cac doanh nghiép ngoai viéc tu
van cho cac DN dé cac DN c6 nhiing bién phap diéu chinh hoat dong kinh
doanh binh thudng, dat dugc muyc tiéu dé ra thi MB con dua ra nhitng chinh sach
hiéu qua nhu: tiét kiém du thuong, 14i suat huy dong ngoai té cao, tra 13i trudc,
|3 suat thap,... Thuc hién chinh sach nady MB khéng chi tang tinh cha dong
trong ngudn cho vay, thu hit duoc nguon ngoai té I6n cho ngan hang ma con
nang cao duoc uy tin cia MB trén thi truong thé gidi.

2.4.2. Phan tich thi trwong DN

Phan doan thi truong 1a mét trong nhiing chién lugc quan trong dé PGD Lach
Tray c6 thé tiép can khach hang hiéu qua hon. Viéc phan chia thi truong gidp
ngan hang dinh hudng va xay dung cac san pham voi nhu cau cua ting nhom

khach hang cu thé.
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Déi véi khach hang noi dia, PGD Lach Tray phén tich dan cu tai Hai Phong
vao thoi diém hién tai 1a hon 2 Triéu ngudi va dén nay dang quan 1y hon 70
nghin khach hang.Céc san pham danh cho khéach hang noi dia s& duoc phan
doan theo cac d6 uooit tir tré nho toi ngudi 16n tudi. Cha yéu tir 16-65 tudi véi
cac san pham da dang

Déi véi khach hang quéc té, dac biét 1a khach hang dén tir khu vuc Péng Nam
A, PGD Lach Tray phéat trién cac san pham c& nhan hdéa. Cac san pham nay
khong chi dap tng cac nhu cau vé chuyén dich tién té, kiéu hdi , ngoai ma con
mang dén nhirng trai nghiém tuyét voi vé nhitng dich vu wu dai tai nuéc ngoai
nhu nhitng voucher, discount ,... tir thé tin dung

Mot yéu td khong thé thiéu trong chién luoc phét trién caa PGD Lach Tray
chinh 1a sy d6i mai va sang tao trong cac san pham ngan hang. PGD Lach Tray
lubn tim cach cai tién va tao ra cac san pham mai me, tir d6 thu hut khach hang
méi va duy tri sy hap dan dbi véi khach hang cil.

PGD Lach Tray lién tuc khai thac va nghién ctru nhu cau ctia khach hang ciing
nhu hudng téi muc tiéu tré thanh ngan hang sé dung dau ca nuéc nham gidp
nguoi dan dé dang tim kiém dia diém hay sir dung va quan Iy tai khoan cua
minh. Ttr d6 tao ra su da san pham ngan hang nay khong chi mang lai nhitng

Chién lugc nghién cau thi truong PGD Lach Tray 1a mét hé théng tich hop va
toan dién, khdng chi giip PGD duy tri lgi thé canh tranh ma con thuc day su
phat trién bén vitng trong nganh ngan hang. Vai chién lugc nghién ciu sau sic
vé khach hang va cac xu hudng thi truong PGD Lach Tray khéng ngung cai
tién va sang tao trong cac san pham, nham dap tng nhu cau khach hang va gii
viing vi thé caia minh trong thi truong du lich day canh tranh hién nay.

2.4.3. Cac hoat dong marketing trong DN

Trong sudt qua trinh phét trién va mé rong, Ngan Hang Quan Doi MB —
PGD Lach Tray da xay dung mét chién lugc marketing toan dién nham thu hut
khach hang va duy tri vi thé canh tranh trén thi truong. Nhiing chién lugc nay
khong chi lién quan dén quang ba va xdc tién ma con bao gém céac yéu té quan

trong nhu chinh sach san pham, gia ca va phan phdi. Muc tiéu cia ngan hang 1a
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khong nging nang cao chat luong dich vy, cai tién san pham va dap tng téi da
nhu cau caa khach hang, dong thoi duy tri loi thé canh tranh bén viing.

2.4.3.1. Chinh sach san pham:

1. San pham danh cho khach hang cé nhéan

»  Tai khoan thanh toan va tiét kiém
- Tai khoan thanh toan: Tai khoan dung dé thuc hién cac giao dich thanh toan
hang ngay nhu chuyén khoan, rit tién, va nhan tién. C6 cac loai tai khoan nhu
Tai khoan thanh todn MB, Tai khoan MB 24/7.
- Tai khoan tiét kiém: Tai khoan cho phép khach hang gui tién dé huong 1ai suat.
C6 céc loai nhu Tiét kiem khong ky han, Tiét kiém c6 ky han (3 thang, 6 thang,
12 thang, v.v.), Tiét kiém bac thang.

»  Thé tin dung va thé ghi ng
- Thé tin dung: Cung cap céc loai thé tin dung véi nhiéu wu dai nhu Thé tin dung
MB Classic, Thé tin dung MB Gold, Thé tin dung MB Platinum. Pic diém
chinh bao géom han muc tin dung, 13i suat wu dai, va chuong trinh diém thuong.
- Thé ghi no: Thé duoc lién két véi tai khoan thanh toan, cho phép thuc hién cac
giao dich rut tién va thanh toan truc tiép tir tai khoan. Bao géom Thé ghi ng MB
Visa, Thé ghi ng MB MasterCard.

»  Vay tiéu dung
- Vay tiéu dung ca nhan: Céc san pham vay cho muyc dich tiéu dung nhu mua
sam, du lich, hoc tap. Vi du: Vay tiéu ding MB Home, Vay tiéu ding MB Easy.
- Vay mua 6 t6: Danh cho khach hang ¢ nhu cau vay vén dé mua 6 td, véi cac
chuong trinh vay linh hoat.

»  San pham dau tu va bao hiém
- San pham dau tu: Bao gdm C4c giai phap dau tu nhu Chung chi tién gii (CD)
ciia MB, Pau tu ching khoan, va Quy dau tu.
- Bao hiém: Cac san pham bao hiém nhan tho va phi nhan tho nhu Bao hiém
nhan tho MB Ageas Life, Bao hiém stc khoe, Bao hiém tai nan.

»  Ngan hang sb va dich vu dién tir
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- MB Bank Mobile App: Ung dung ngan hang di dong cho phép thyuc hién cac
giao dich tai chinh, quan Iy tai khoan, thanh toan hoa don, va nhiéu dich vu
khac.
- Internet Banking: Dich vu ngan hang truc tuyén cho phép quan ly tai khoan,
thuc hién giao dich va theo ddi thdng tin tai chinh qua web.

2. San pham danh cho khach hang doanh nghiép

»  Tai khoan doanh nghiép
- Tai khoan thanh toan doanh nghiép: Tai khoan phuc vu nhu cau giao dich tai
chinh hang ngay cua doanh nghiép. Vi du: Tai khoan thanh toan MB SME, Tai
khoan thanh toan MB Corporate.
- Tai khoan tién gui doanh nghiép: Cac san pham tién giri c6 ky han cho doanh
nghiép véi cac dieu kién 14i suat vu dai.

»  Dich vu tin dung doanh nghiép
- Vay vbn dau tu: Cac khoan vay danh cho dau tu m& rong san xuat, mua sam
thiét bi, v.v. Vi du: Vay dau tu MB, Vay von dai han MB.
- Vay von luu dong: Vay dé dap ang nhu cau vén luu dong, thanh toan hoa don
va duy tri hoat dong kinh doanh.

3. Dich vu ngan hang dién t

Dich vu Ngan hang dién ti: Bao gdm ca Ngan hang qua mang (Internet
Banking) va Ngén hang di dong (Mobile Banking), cho phép thuc hién cac giao
dich, quan ly tai khoan va thanh toan tién loi.

4. Dich vu khac
- Dich vu ngoai t&: Ddi tién, chuyén tién qudc té va céac dich vu lién quan dén

ngoai té.

2.4.3.2. Chinh sach gia:

L4i suat cho vay & MB déu dua trén nhu cau khéach hang. L4i suét s& duogc
ap dung dua trén su thoa thuan gitra khach hang va ngan hang. MB la mét trong
s6 it cac ngan hang lam duoc diéu nay. MB ciing 1a ngan hang ¢ chat luong

nguon von va kha niang thanh khoan tbt nhét trén thi truong.
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Trudc nhitng bién dong cua thi truong tai chinh, nhiéu ngan hang thuong mai
1am vao tinh trang kho khin vé ngudn von, mot sé ngan hang da han ché cho
vay hoac tam thoi nging cho vay. MB van dam bao va cam két cung ¢ng vén
cho nhiing khach hang cd nhu cau, dic biét 1a cac du &n phuc vu nhitng linh vuc
kinh té trong diém, nhitng du &n phuc vu san xuat kinh doanh cua doanh nghiép;
la ngan hang tai trg thuong mai hang dau cho doanh nghiép, dic biét 1a tai tro
xuat nhap khau va cung cap céac dich vu tron go6i cho céc doanh nghiép xuat
nhap khau. MB &p dung muc 13i suat huy dong vén rat hap dan véi mac gia rat
canh tranh
* |_&i suat tién giri s6

Ky han L3 susSt cudi ky LSi suat 1ra 15| hang thing Lai sust cudi ky

pe 2 z L&i suat 1ra 15i hang thang (%/nam)
(%/ndm) (%/ndm) (%S/nadm) 9(

0.00

bia bbb
NI I N R I

Hinh 2E: L&i suat tién giri ( Ngudn: MBBank.com)
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*L4&i suit san pham Pau tu s6

Xy han Lai suat tra cudl ky Lai suat tra trudc Lil suat tra hang thang Ll suat tra dinh ky 3 thang Lél suat tra dinh ky 6 thing L suat tra dinh ky 12 thing
v (%/nim) (%/ndm) (%/nim) (%/ndm) (%/naém) (%/ndm)
hing 3,2 319 3.1

3.3 328 3.29
3.6/ 3.56 3,58%
2.6 1.55 3,58
3.6 3.54 3.57

4.2 4.11 4.16 a3
4.2 1.09 4.15
4.2 4,08 4.4
4.2 4.07 314
4.2 405 13
4.2 4.04% 2

4. 4.67 Kl eq
—~
B3
5 03% 3

4,806 3
4.64 4

01t 4.43 1

Hinh 2F: L&i suit SP Pau tw s6 ( Nguon: MBBank.com)

*Biéu i suat tham chiéu &p dung KHCN

L& sudt tham chiéu dp dung doi véi  LEi suat tham chiéu ép dung d6i véi

Thoi han khoan vay/khoan gidi ngan (T) cac khoan vay/khoan gidi ngdn dieu  cac khodn vay/khoan gidi ngan diéu
chinh l§i sudt 1 thing 1 lan chinh I3 suat 3 thang 1 lan

D61 véi khoan vay c6 thdi han T £ 1 nam 6.40¢

P6i voi khoan vay co thoi han 1 ndm <Ts 5 ndm 70%

DO vai ke 7.80

D0 vai khy 7.80

Hinh 2G: Biéu l4i suat tién giri (co hiéu luc tir 25/11/2024) (Nguon:
MBBank.com)

Hién tai, MB dang c6 gang dam bao loi ich cho cic khach hang lau nim va
khach hang tiém ning bang cach cho phép céac chi nhanh thoa thuan 1i suat va
giam 14i suat. Qua d6 nham hd tro t6i da va tao diéu kién thuan lgi nhu cau vén
cia khach hang. Cac diéu kién vay vén van giir tinh nhat quan trén toan hé
thong. Pong thoi, ngan hang dang trién khai cac bién phap tiét kiém chi phi dé
dam bao 14i suat dau ra hop 1y nhat, 14i suit dau ra tuy c6 ting 1én nhung van
nam trong gidi han cho phép va ting khong dang ké so véi trude d¢6. Thuc hién
chinh sach kich cau caa chinh pha dé hd trg téi da cho cac doanh nghiép, MB
dang trién khai viéc hd tro 14i suat cho céc to chirc, ca nhan vay vén luu dong
bang VND dé phuc vu san xuat kinh doanh véi muc 14i suat chi tir 5.5%/nam.
2.4.3.3. Chinh sach phan phoi:

Phan phdi 1a mot thanh phan cha yéu trong marketing mix. D6 1a nhitng hoat
dong 1am cho san pham cd thé tiép can véi khach hang muc tiéu. Ngan hang MB
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Bank ndi chung va PGD Lach Tray néi riéng ciing sir dung nhiéu kénh phan
phdi khac nhau dé tiép can va cung cap san pham, dich vu cho khach hang Ia:

- Kénh phan phdi tryc tiép

- Kénh phan phdi gian tiép

- Kénh Phan Phéi Online va Social Media
1, Kénh phan phai truc tiép

»  Chi nhanh va Phong Giao dich (PGD)

Nam 2024, Hai Phong c6 téng cong 13 phong (Chinh nhanh va PGD). Trong
d6 gdm Chi nhanh Hai Phong, Chi nhanh Nam Hai Phong va Chi nhanh Bac Hai
Phong cung 10 PGD
- Chi nhanh: MB Bank c6 mang lugi chi nhanh rong khip ca nuéc, gitp khach

hang d& dang tiép can céc dich vu tai chinh.

Hinh 2H : PGD Lach Tray s6 2B Lach Tray, Ngd Quyén chuyén sang dia
diém méi & so 10 Ho Sen, Lé Chan ( Nguon: PGD Lach Tray) ,
- Phong Giao dich (PGD): PGD la diém giao dich nho hon chi nhanh, phan bo

tai cac khu vuc doéng dan cu hoac ¢ nhu cau giao dich tai chinh cao, cung cap
cac dich vu co ban nhu mo tai khoan, nop tién, rat tién, va tu van khach hang.

>  Doi ngil nhan vién tu van va ban hang
- Nhan vién tai chi nhanh/PGD: Cung cap dich vu tu van truc tiép vé cac san
pham nhu vay vén, ma thé tin dung, bao hiém, va céc dich vu tai chinh khac.
- Nhan vién tu van tai chd: Cac nhan vién ban hang va tu van khach hang truc

tiép tai cac sy kién, hoi cho, hodc diém giao dich dic biét.
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Hinh 21 : Nhan vién UB, giao dich vién tw van tai chd tryc tiép cho khéch
hang (Nguon: Internet)

> Kénh phan phéi qua déi tac

- DAi tac lién két: MB Bank hop tac véi nhiéu doanh nghiép va té chic
khac dé cung cap cac san pham tai chinh tich hop, nhu thé tin dung dong thuong
hiéu, vay tiéu dung qua cac ctra hang ban 1é, va dich vu bao hiém qua cac cong
ty bao hiém lién két.

- Hop tac véi cong ty fintech: Cung cap cac dich vu tai chinh qua céc tng
dung va nén tang cdng nghé tai chinh (fintech), giip khach hang d& dang tiép

can cac dich vu nhu vay nhanh, thanh toan dién tur.

- — -

NH TNMCP OQOua

Phdomg ham hanm

dur an
ty TNHH Agape

Hinh 2K : MB bank hop tac véi cong ty TNHH Agape Viét Nam ( Nguén:
PGD Lach Tray) ,
»  Kénh phan phoi tryuc tiep qua su kién va hoi thao

- Sy kién ngan hang: MB Bank td chuc cac su Kién nhu hdi thao, hoi cho
tai chinh, cac chuong trinh quang ba giéi thiéu san pham méi va thu hit khach
hang.
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Hinh 2L: MB Lach Tray

tham gia hdi thao véi kiéu
bao qué hwong Hai Phong
(Nguén: PGD Lach Tray)

- Hoi thao khéach hang: Cung cap cac budi tu van chuyén siu vé tai chinh, dau
tu, va bao hiém dé khach hang hiéu rd hon vé céc san pham cua ngan hang

2, Kénh phan phéi gian tiép

>  Ngan hang sé va dich vu truc tuyén

MB Bank App: Ung dung ngan hang di dong cho phép khach hang thyc hién
hau hét cac giao dich ngan hang tir mo tai khoan, chuyén tién, thanh toan hoa
don, dén du tu va mua bao hiém ngay trén dién thoai.
- Internet Banking: Dich vu ngan hang truc tuyén cho phép khach hang quan ly
tai khoan, thuc hién giao dich va theo dai cac san pham tai chinh qua trinh duyét

web.
T

NGUYEN TRONG TU

MB BANK

Hinh 2M: Giao dién App MB Bank ( Nguén: Internet)

» ATMva CDM
- ATM (Automated Teller Machine): Hé thong may rdt tién ty déng cua
MB Bank phan b6 rong réi, cho phép khach hang rdt tién, chuyén khoan, kiém

tra s6 du, va in sao ké tai khoan.
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- CDM (Cash Deposit Machine): Cac may gti tién tu dong cho phép khach

hang nop tién vao tai khoan ma khdng can phai dén quay giao dich.

LSS Hinh 2L: May ndp- rit tién ty dong
: MB bank( Nguon: Internet)

>  Keénh phan phéi qua dién thoai
(Call Center): Dich vu khéach hang qua dién thoai: Khach hang c6 thé goi dén
tong dai cia MB Bank dé nhan hd tro, tu van vé san pham dich vu hoic thuc

hién cac giao dich don gian nhu chuyén tién, tra ciu thong tin tai khoan.

B 247 N M

o B vghhich hing M ga
8 B v cung ¢ thdng tn v o phdem dieh v
® KO gl Bt tuyin

o 15 g gl i e ATM

1900 545426 « 043 7674050

Hinh 2N: Hotline hé tre online cho khach hang(Nguén: Internet)

3, Kénh Phan Phéi Online va Social Media

»  Website chinh thac

Website MB Bank: Khach hang c6 thé tim hiéu théng tin chi tiét vé cac san
pham, dich vy, va chuong trinh khuyén mai caa ngan hang. Ngoai ra, khéch
hang ciing co thé dang ky mo tai khoan, thé, va cac san pham khac truc tuyén.

> Mang x4 hoi va céc kénh truyén théng

- Mang xa hoi: MB Bank st dung cac nén tang mang xa hoi nhu Facebook,
Zalo, YouTube dé quang ba san pham, cung cap thong tin, twong tac voi khach

hang.
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- Email marketing: Gui c4c ban tin, chuong trinh khuyén mai va thong tin

san pham mai qua email cho khach hang.

Hinh 20: Ngan hang xay kénh mang xa hdi dé tiép can véi nhiéu khach
hang tré tuoi hién nay ( Nguon: Internet)

2.4.3.4. Chinh sach xic tién hdn hep:

Ngan hang MB Bank- PGD Lach Tray thuong xuyén thuc hién cac hoat dong
xUc tién ban hang nham thuc day doanh sd, tang cudng nhan dién thuong hiéu,
va ma rong co sé khach hang, cu thé:

a) Chuong trinh khuyén mai va uu dai dic biét
- Giam l4i suat vay von: PGD Lach Tray thuong trién khai cac chuong trinh
giam 14i suat cho céc khoan vay tiéu dung, vay mua nha, va vay doanh nghiép
trong nhitng dip dic biét nhu Tét Nguyén Pan, mua tuyu truong, hoac ky niém
thanh 1ap ngéan hang.

- Uu d3i mé thé tin dung: Ngan hang cung cap nhiéu chuong trinh khuyén mai
khi mo thé tin dung méi nhu mién phi thudng nién nam dau, ting qua hoic diém
thudng, va uu dai hoan tién khi sir dung thé trong nhitng thang dau tién.

- Chuong trinh hoan tién (Cashback): Khach hang thanh toan bang thé tin dung
MB Bank tai cac ddi tac lién két c6 thé nhan duoc hoan tién truc tiép vao tai
khoan hoic tich dim thudng dé doi qua.

- Khuyén maéi guri tiét kiém: PGD Lach Tray thudng to chirc cac chuong trinh
khuyén mai cho khach hang gui tiét kiém, nhu ting qua hoac cong thém lai suat
khi guri tién trong ky han nhat dinh.

b)  T6 chuc su kién va hoi thao
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- Hoi thao tai chinh: PGD Lach Tray tham gia vao t6 chuc cac hoi thao vé
dau tu, quan ly tai chinh c& nhan, va bao hiém nham gigi thiéu san pham méi va
cung cap kién thtc cho khach hang tiém ning.

- Ngay hoi tuyén sinh: Tai cac trudng dai hoc va cao ding, PGD Lach Tray
t6 chirc cac sy kién nham thu hat sinh vién ma tai khoan ngan hang, thé tin dung
va st dung dich vu ngan hang sb.

c)  Chién dich truyén thdng va quang ba

Quang céo truc tuyén: PGD Lach Tray dau tu vao cac chién dich quang cao
truc tuyén trén cac nén tang nhu Facebook, Google Ads, YouTube, va cAc trang
tin t&c nham tang cuong nhan dién thuong hiéu va thic day khach hang st dung
dich vu..

d) Hop tac chién lugc va lién két voi doi tac

e)  Hop tac vai cac cira hang va siéu thi: PGD Lach Tray lién két véi céc cira
hang ban 1¢, siéu thi, va trung tdm mua sam dé cung cip cac chuong trinh vu dai
khi thanh toan bang thé tin dung hozc vay tiéu dung tai diém ban.

f)  Chuong trinh uu dai khach hang than thiét
Chuong trinh tich diém thuéng: Khéach hang st dung céc san pham dich vu cua
PGD Lach Tray cd thé tich diém va dbi lay qua ting, phiéu mua hang, hoic uu
dai tir doi tac lién két.

Chuong trinh khach hang VIP: PGD Lach Tray cung cap céac dich vy uu tién,
vu dai 131 sut va cac qua ting dic biét danh riéng cho khach hang VIP hoac
khach hang c6 sb du tai khoan 16n.

g) Chuong trinh gidi thiéu khach hang

Referral Programs: Khach hang hién tai c6 thé nhan dwgc phan thuong, qua
tang, hodc wu dai 1ai suat khi gioi thiéu ban bé, ngudi than mé tai khoan, vay
vdn, hoic sir dung cac san pham dich vu khac cia MB Bank.

h)  Xdc tién ban hang (Direct Selling)

Chuong trinh goi dién thoai ban hang (Telemarketing): PGD Lach Tray trién
khai cac chién dich goi dién thoai truc tiép dén khach hang tiém ning dé tu vén

va gidi thiéu cac san pham dich vu phi hop.
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PGD Lach Tray ap dung nhiéu ché do va chinh sach nham thic day hoat dong
tiéu thu san pham, ting cuong doanh thu va giir chan khach hang :

sMB

Vay vén online
Giam 1% lai suat

o B p—\
Hinh 2P: U'u dii 14i suat caa ngan hang- PGD Lach Tray( Ngudn: Internet)

- Uu d4i 1ai suat: MB Bank thuong xuyén c6 cac chwong trinh vu dai 1ai
suat cho cac san pham vay von, tai khoan tiét kiém, va thé tin dung. Vi dy,
khach hang méi c6 thé duoc huong 4 suat vay thap hon trong giai doan dau

hodc nhan duoc wu dai 13i suat khi gui tiét kiém vai ky han dai.

Théng béo bién déng sé du 3 phit trudc
MB JCB: SD THE [3564...7587] | Ngay GD:
[2024-07-11 11:19:18] | S6 tién GD: +500,000 VND

| N§i dung GD: Hoan tra giao dich tai
JCB_CB_UNIQLO_31.5-26;

Hinh 2Q: Uu dii cashback cho khéch hang khi sir dung dich vu MB bank
( Nguon: PGD Lach Tray)

- Chinh sach mién, giam phi: Ngan hang cung cip cac chuong trinh mién
hoic giam phi cho cac giao dich chuyén tién, rit tién, hoac mé thé tin dung,
gitip tang tinh hap dan cho san pham va dich vu.

MB

MO THE MB
TRON D1 MIEN PHI

Hinh 2R: Uu dii mién phi khi mé thé ngan hang( Nguén: PGD Lach Tray)

48



- Chuong trinh tich diém thuong: Khach hang st dung céc dich vu ngan hang
hodc thanh toan qua thé tin dung caa MB s& duoc tich diém thuong, diém nay
c6 thé dugce quy d6i thanh qua ting, phiéu mua hang hoic giam gia trong céc
lan giao dich sau.

¥ MB E3
TICH DIEM LOYALTY e LW iM i
POl QUA CUC PA A TICH DIEM HOM NAY,

NHAN QUA LIEN TAY .

Hinh 2T: Chuong trinh tich diém d6i qua cia ngan hang( Nguén: PGD
Lach Tray)

- Chuong trinh gidi thiéu khach hang: Khach hang hién tai c6 thé nhan
dugc phan thuong hoic wu dii khi gidi thiéu ban bé, ngudi than mé tai khoan

hoac sir dung dich vu tai MB Bank.

Hinh 2U: Chuong trinh gi¢i
thiéu nhan qua ( Nguon: PGD
Lach Tray)

- Thiét ké san pham linh hoat: MB Bank phat trién cac san pham tai chinh linh
hoat, ¢6 thé tly chinh theo nhu cau cu thé cua khach hang, nhu cic goi vay Vi
diéu kién tra ng linh hoat, cac goi tiét kiem vai ky han va l4i suat cé thé thay
doi.

- Pa dang hda san pham: Ngan hang cung cip mot loat cac san pham tai chinh
bao gém tai khoan thanh toan, thé tin dung, vay von, dau tu va bao hiém, dap

g nhu cau tai chinh cia nhiéu dbi twong khach hang khac nhau.
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THE PA NANG s

Hinh 2V: Ngan hang phat hanh thé da nang gom 2 tinh ning tich hop
( Nguon: PGD Lach Tray)

- Pao tao chuyén mén: PGD Lach Tray dau tu vao viéc dao tao chuyén
mon cho nhan vién ban hang va tu van, dam bao ho ¢ du kién thic va k§y ning
dé gigi thiéu va ban san pham mot céach hiéu qua.

- Chinh sach khuyén khich nhan vién: Nhan vién kinh doanh duoc hudng
cac khoan hoa hong va thuong duya trén doanh sb ban hang, thiic day moi ngudi
lam viéc cham chi hon dé dat duoc muc tiéu.

Nhitng chinh sach va ché d6 nay gilp PGD Lach Tray khong chi ting cudng
tiéu thu san pham ma con xay dung 1ong tin va su hai long cua khach hang, ti
d6 duy tri va mé rong thi phan trén thi truong tai chinh.

- Cac hinh thuc xac tién hdn hop ma doanh nghiép hién sir dung (quang
c40, khuyén mai, ban hang ca nhan, quan hé cdng chdng, cac hinh thuc

marketing truc tiép)

2.5. Poi thii canh tranh ciaa PGD Lach Tray
Viéc nghién ctiru hoat dong cua cac d6i thii canh tranh 1a diéu hét sic can
thiét trong hoat dong kinh doanh cua bat ké mot doanh nghiép nao, ngan hang
cling khong nam ngoai quy luat d6, MB xac dinh cac d6i tha cua minh khong
chi 1a ca&c NHTMCP ma con c6 cac NHTM QD. Viéc nghién ciru ddi tha canh
tranh ctia ngan hang thudng tap trung vao hai van dé co ban sau:
* Nghién ctu cac chién lugc kinh doanh cua ddi thu. MB dac biét quan tam
dén chién luoc san pham, chién lugc phan phdi bai cac ngan hang phai canh

tranh nhau bang gi4, canh tranh bang su thuan tién trong khi khach hang st dung
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san pham dich vu cua minh. Nghién ciu cac chién lugc kinh doanh cua ddi tha
canh tranh giGp ngan hang thiy duoc diém manh, diém yéu cua di thu canh
tranh dé tir 46 ngan hang tim cach phat huy thé manh cia minh.

* Nghién ctru khach hang cua ddi thu canh tranh dé tim hiéu xem nhiing khach
hang d6 mong mudn c6 dugc nhitng gi tir phia ngan hang va ho da dugc thoa
man nhu thé ndo? Vi sao ho lai dén véi ngan hang ban va néu nhu ho dén véi
ngan hang cua minh thi ngan hang minh c6 phuc ho tét khéng?

Pay 1a mot viéc 1am hét sic khé khan khong chi dbi véi ngan hang quan doi
ma 1a véi tat ca cac ngan hang khac. Hoat dong trén dia ban rong, MB phai
duong dau canh tranh véi nhiéu dbi tha manh va ngay cang c6 xu thé ting 1én.
Chinh bai thé muén dat két qua cao trong cong tac nghién ciru khach hang va
d6i thii canh tranh doi hoi MB phai dau tu thich hop vao cong tac nay khong chi
la vé& con ngudi ma con ca vé vat chat.

- Vao ngay 14/12/2024 Phong giao dich Lach Tray thudc chi nhanh Ngan
Hang MB Hai Phong da chuyén tir vi tri 02B Lach Tray sang dia diém méi 1a sd
10 Hb Sen, Trai Cau, L& Chan, Hai Phong. Tai vi tri méi PGD Lach Tray don
nhan s6 luong KH 16n tai dia ban va sy ung ho cua nhitng vi khach 1au nam cua
phong. Tuy nhién khu vyuc ndy c6 rat nhiéu Ngan Hang c6 tén tudi lén nhu:
Agribank, BIDV, Vietinbank, Seabank, VP Bank,... . C6 thé thay duong Ho Sen
1a 1 con dudng mai véi nhimg co hoi tuyét voi vi vay co rat nhiéu Ngan Hang
di thu canh tranh(ndi bat 1a ¢ 3 Ngan hang truc thudc cua Nha nudc). Khdng
chi vay ngoai nhiig co s Ngan Hang thi noi day con rat nhiéu dia diém dich
vy, kinh doanh mua ban, vui choi giai tri va do an.

-> C6 thé thay ngoai nhimg co s¢ thudc linh vuc Ngan Hang, MB Bank con
phai doi mat véi rat nhitng ddi thi tiém tang thudc nhiéu linh vuc khéc nhau

2.6. Panh gia thuc trang CSKH tai Ngan hang TMCP Quan bgi - PGD
Lach Tray
* Gioi thiéu by may cham soc khach hang

MB Hai Phong - PGD Lach Tray duoc thanh lap nam 1994, hoat dong cham

s6c khach hang 1a nhiém vu chung cua tat ca cac phong ban cia Ngan hang,
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khong phai nhiém vu riéng ciia mot phong ban nhat dinh. Mai phong ban véi to
chtrc nhan sy cua minh déu chiu trach nhiém trong cong tic quan tim, chim séc
khach hang ctia minh trude Ban 1anh dao. 100% nhan vién cia MB déu c6 trinh
d6 Dai hoc tr 18n, tudi doi con kha tré, vi vay phat huy dugc sy ning dong,
sang tao, ¢ kha nang van dung kién thirc vao sau thuc té cong viéc, diéu do gop
phan hoan thién hon nita bo may chim séc khach hang cia Ngan hang Quan
do6i n6i chung va MB MB Hai Phong - PGD Lach Tray noi riéng. Luc lugng
cham soc KH tai MB HP duoc t6 chire nhu sau:

« Giam dbc : Phu trach chung

« Bo phan Ké toan: Phy trach viéc thong ké sb sach, céac tha tuc thu chi phuc vu
CSKH, chi phi quang céo, khuyén mai....

« Bo phan Kiém soét: Kiém tra nghiép vu, giai dap thic mac lién quan dén
nghiép vy, tién hanh thu tuc diéu tra, xac minh, tra 1o khiéu nai cua KH, ...

« GDV, nhén vién tin dung: L& luc luong tuyén dau, tiép xtc thudng xuyén
nhat véi KH, 1a nhitng nguoi dau tién CSKH, giir vai tro quan trong trong viéc
tao dung niém tin vé DN, c6 tac dong 16n dén hiéu qua cua cong tdc CSKH.

Doi ngii nay can thudng xuyén duoc tap huan, dao tao, tai dao tao vé chuyén
mon, nghiép vu, ki ning giao tiép, dé dap ung dugc doi hoi ngay cang cao cua
KH.

2.7. Thuc trang hoat dong cham séc khach hang tai Ngan Hang TMCP
Quan Poi — Phong giao dich Lach Tray
* Gioi thiéu by may cham soc khach hang

MB Hai Phong - PGD Lach Tray duoc thanh lap nam 1994, hoat dong cham
s6c khach hang 1a nhiém vu chung cua tat ca cac phong ban caa Ngan hang,
khong phai nhiém vu riéng ciia mot phong ban nhat dinh. Mai phong ban véi to
chtic nhan sy cta minh déu chiu trach nhiém trong cong tic quan tim, cham séc
khach hang cua minh truéc Ban 1anh dao. 100% nhan vién cia MB déu c6 trinh
d6 Pai hoc tr 18n, tudi doi con kha tré, vi vay phat huy duoc sy ning dong,
séng tao, cd kha nang van dung kién thirc vao sau thuc té cong viéc, diéu do6 gop

phan hoan thién hon nita bo may cham soc khach hang ciia Ngan hang Quan doi
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noi chung va MB MB Hai Phong - PGD Lach Tray noi riéng. Luc lugng cham
s6c KH tai MB HP dugc t6 chic nhu sau:

« Giam dbc : Phu trach chung

« Bo phan Ké toan: Phu trach viéc thdng ké sé sach, céc thi tuc thu chi phuc vu
CSKH, chi phi quang céo, khuyén mai....

« Bo phan Kiém soét: Kiém tra nghiép vu, giai dap thic mac lién quan dén
nghiép vu, tién hanh tha tuc diéu tra, x4c minh, tra 16i khiéu nai caa KH,...

« GDV, nhén vién tin dung: L& luc luong tuyén dau, tiép xtc thuong xuyén
nhat véi KH, 1a nhitng nguoi dau tién CSKH, giir vai tro quan trong trong viéc
tao dyng niém tin vé DN, c6 tac dong 16n dén hiéu qua cia cong tac CSKH.

Doi ngii ndy can thuong xuyén duoc tap huan, dao tao, tai dao tao vé chuyén
mon, nghiép vu, k¥ ning giao tiép, dé dap ung dugc doi hoi ngay cang cao cua
KH.

2.7.1. Quan ly khach hang

2.7.1.1. Thu thap théng tin khach hang

- V6i phuong cham khong ngung hoan thién san pham, dich vy dé dap tng tét
nhat nhu cau khach hang, MB Bank lu6n nd luc hét minh trong viéc dua ra cac
giai phap nham giam thiéu rui ro, ting kha ning tiép can tin dung dong thoi
nang cao chat luong dich vu cho khach hang, trong d6 c¢6 cac khach hang thé tin
dung

- Trén co s& d6, PGD Lach Tray trién khai chuong trinh thu thap va cap nhat
thong tin cua khach hang thé tin dung dé ghi nhan vao Heé thdng co so dit liu
Ngan hang. Céc thong tin can thu thap bao gom: thdng tin ca nhan, théng tin
nghé nghiép, thong tin tai chinh, cac thdng tin khéc,... Viéc c6 dugc cac thong
tin day du va cap nhat nhu trén s& giip MB HP hiéu r& hon vé nhu cau va tiém
nang cua cac Quy Khach hang la chu thé tin dung MB HP, tir 6 dua ra chinh
sach phuc vu mét cach chat lugng, hiéu qua va phi hop nhat.

2.7.1.2. Xay dung dit ligu Khach hang

MB Bank duoc hién dai hoa cdng nghé ngan hang va ngay cang hoan thién

nén co s duc liéu khach hang dugc quan ly tap trung va khai thac cho toan bo
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hé théng. Khach hang khi bét dau thyc hién giao dich tai MB Bank (chi can thuc
hién mo tai khoan giao dich) thi thdng tin khach hang du ¢ chi nhanh nao ciing
s& duoc hé théng ghi nhan théng tin nhan dién va dinh danh kha day du. Mdi
Khéach hang c6 mét md Khach hang riéng, Nhan vién ngan hang c6 tham quyén
c6 thé truy cap, tim hiéu tt ca cac thong tin giao dich cua Khach hang tir ma
nay.

2.7.1.3. Phén tich va lwa chon khach hang muc tiéu
Tai MB, hé théng dix liéu dugc thong ké & phan tich theo mot sé noi dung chinh
sau:

- Hé thong danh gia xép hang khach hang.

v Théng tin ca nhan cua khach hang (d6i v&i khach hang c& nhan) va thong
tin doanh nghiép, chi so hitu doanh nghiép (d6i véi khach hang doanh nghiép)

v Thdng tin vé sb du tién giri binh quén, doanh s6 giao dich qua tai khoan, cac
nghia vu phat sinh cua khach hang tai ngén hang.

v Thong tin vé du no binh quéan va doanh sé vay vén caa khéach hang.

v Théng tin vé thanh todn xuat nhap khau va mua ban ngoai té.

v Thdng tin vé tan suat chuyén tién

Véi cac théng tin ndy, MB Hai Phong - PGD Lach Tray cu thé gia tri cho
ting thoi diém va thay d6i cho phl hop véi tinh hinh thyc té trén dia ban caa
minh. T4t ca nhitng dit liéu trén duoc tdng hop va sap xép, tir d6 xac dinh nhém
KH Ién nhat va mang nhiéu loi nhuan nhat cho ngan hang.

v Nhém KH truyén théng: La nhitng KH giao dich nhiéu véi ngan hang va
chi trung thanh véi chi nhanh MB HP — PGD Lach Tray. Pay 1a nhém khach
hang mang lai nguén thu Ién va thudng xuyén cho chi nhanh.

v Nhém KH chién lugc : ddy 1a nhitng KH 16n nhung c6 thé khong giao dich
thuong xuyén véi ngan hang. Ho 1a nhitng KH ¢6 muc giao dich 16n nhat, mang
lai ngudn thu Ién, tuy nhién cé thé khong thudng xuyén.

v/ Nhém KH binh thuong : 1a nhitng KH dén va giao dich véi Ngan hang noi

chung, c6 thé ho cé nhiéu tai khoan va giao dich véi nhiéu ngan hang khac nhau
54



Phan loai Ty 1€ %
Khéch hang truyén thdng 40%
Khach hang chién lugc 40%
Khach hang binh thuong 20%
Tong 100%

* Bang phan loai Khach hang (Nguén: Bd phan Hanh chinh Chi nhanh
PGD Lach Tray)

Cong tac quan tri quan hé khach hang tai chi nhanh ludn dugc chu trong va ap
dung chinh séch quan hé tét dé giir chan luong khach hang truyén théng va nd
luc that chit quan hé véi cac khach hang chién luge vi MB Hai Phong - PGD
Lach Tray xac dinh day la nhom KH muc tiéu cua Ngan hang.

2.7.1.4 Quan ly dir liéu

MB Bank d3 nghién ctu va tng dung céng nghé blockchain dé ting cuong
bao mat va minh bach trong cac giao dich tai chinh.

Blockchain giup bao mat cac giao dich tai chinh, ngan chan cac hanh vi gian
lan va tang tinh minh bach. MB Bank st dung hop dong thong minh dé tu
dong hda cac giao dich va hop dong, giam thiéu rui ro va chi phi.

3.7.1.5 Swr dung hi¢u qua co sé dir liéu khach hang ( Font chir)

Moi truong canh tranh ngay cang tré nén gay gat, vi thé, PGD Lach Tray da
cha dong phan chia Khach hang mot cach chi tiét nhat, diéu nay di tao duogc tinh
hiéu qua trong cong tac quan hé khach hang

Khong nhitng tap hop xtr ly dir liéu vé khach hang dang giao dich ma di voi
nhitng khach hang khdng con giao dich nita, PGD Lach Tray cling thu thap va
phan tich xem dd bao 1au khach hang khdng con giao dich nita, dic diém giao
dich cua ho trude day nhu thé ndo, gia tri giao dich trude day 13 bao nhiéu, tai
sao khach hang lai ngung giao dich ... T4t ca nhiing diéu nay cé thé gilp ngan
hang gianh lai duoc lugng khach hang cii d3 mat.

Viéc phan loai khach hang dua vao nhu cau, san pham va mot sé tiéu chi nhu

s6 du tién gui binh quan, thoi gian gui tién, thoi gian quan hé véi MB ... ciing

55



gitp cho ngan hang quan Iy khach hang tét hon, ddng thoi cd thé dua ra cac
chuong trinh cham séc, ho tro khach hang phu hop.

2.8. Chu trwong chim séc khach hang cia MB HP — PGD Lach Tray

2.8.1. Quy dinh vé ndi dung chim séc khach hang

Mitrc d@6 canh tranh gitra cAc Ngén hang ngay cang manh mé, MB HP — PGD
Lach Tray da tich cuc chl trong dén cong tac chim soc khach hang véi mong
mudn tao an twong sau sic ddi voi khach hang va gianh duoc sy yéu mén cua
ho. PGD Lach Tay tién hanh nghién ciru nhu cau cua KH dé xac dinh chinh xac
noi dung dich vu ma cac phan doan thi trudng mong muén dugc cung cap. Phan
doan thi trudng vira dam bao cho Ngan hang xac dinh dugc cac nhom dbi tugng
KH chu yéu, vira phat hién ra nhu cau caa KH mét cach dé dang hon.

2.8.2. Quy dinh vé mirc @9 chim sé6c khach hang

Nhitng quyét dinh vé mirc do cham soc khach hang duoc dua ra trén co so kha
ning cua MB HP va nhu cau caa KH. MB HP — PGD Lach Tray khéng phai chi
c6 duy nhat mét loai hinh cham soc khach hang danh cho moi déi tuong, ma dya
vao phan khic thi trudng (nhu cau, tinh cach, hanh vi tiéu ding, thu nhap ca
nhan, doanh thu doanh nghiép ...) dé xac dinh mirc do cham soc khach hang phu
hop, khoa hoc, ding kha nang cuia MB HP — PGD Lach Tray cling nhu dap ung
yéu cau caa KH mot cach hiéu qua nhat.

MB HP phén chia KH cta minh theo cac nhoém nhu : KH ca nhan, KH doanh
nghiép (SME) ... nham tim hiéu nhu cau cua timg nhom va xac dinh nhém KH
trong tdm can chiam soc.

2.8.3. Quy dinh vé hinh thirc CSKH

MB HP ty t6 chirc cong tac chim séc khach hang dua trén cac quy dinh cua
Ngan hang quan doi vé cham soc khach hang. Do dic trung ciia Ngan hang la
kinh doanh tién té, qué trinh giao dich dién ra truc tiép, c6 nhiéu rang budc giira
khéch hang va Ngan hang, van dé bao mat théng tin cho KH nén viéc thué to
chie cham séc khach hang nén ngoai 1a diéu khdng thé. MB ¢6 Phong Dich vu
Khéach hang chuyén trach thuc hién cac hoat dong CSKH, tiét kiém duoc chi phi

kinh doanh, truc tiép lang nghe céc van dé caa KH khong phai qua trung gian,
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tranh duoc nhirng thdng tin sai I&ch trén thi truong, kip thoi xa ly cc tinh huéng
bat ngd xay ra, dong thoi tao dwgc niém tin noi KH.

PGD Lach Tray thuc hién nhitng chuong trinh CSKH tap trung do Ngan hang
Quan doi dé ra. Bong thoi, dinh ky hodc dot suat, tiy theo kha niang can ddi vé
tai chinh, MB HP t6 chirc thém cac dot cham soc khach hang vao cac dip dac
biét nhu Ngay 1&, Tét, sinh nhat KH, ngay thanh lap Doanh nghiép di véi KH
Doanh nghiép

2.8.4. Quy dinh vé phwong thirc chiim séc khach hang

Cham soc truc tiép, tap trung 1a hinh thirc cham soc khach hang duoc thuc hién
tao cac phong giao dich caa Ngan hang, vira nghién ctu nhu cau KH, vira dap
trng nhu cau d6 cua ho.

Cham soc gian tiép thong qua cac phuong tién thong tin hién dai nhu Trung
tam 247, website chung cua MB, KH c6 thé trao d6i thong tin lién quan dén cac
san pham dich vu cua MB dé di d¢én quyét dinh st dung.

2.9. C4c yéu t6 cham soc Khach hang

2.9.1 Lyc lwong cham séc khach hang

Ngay nay, cong tac cham soc khach hang trg thanh mébi quan tam hang dau va
la van @& sbng con cua céc doanh nghiép. Nhan thire dugc tam quan trong cua
cong cham soc khach hang, 1anh dao Ngan hang Quan doi ndi chung va lanh dao
MB Hai Phong noéi riéng xac dinh rang chim séc khach hang 1a nhiém vu coa
toan thé can bo nhan vién MB.

v Ban giam doc : Phy trach chung

v Bo phan tai chinh ké toan : Phu trach théng ké sé sach, cac tha tuc thu chi
phuc vu CSKH, chi phi quang céo, khuyén mi...

v Bo phan Dich vu Khach hang: Quan ly, cap nhat, théng keé di liéu vé khach
hang, dé xuét ché do CSKH theo timg chuong trinh cu thé, to chac Hoi nghi
CSKH.

v Phong KHDN, Phong KHCN, GDV: La luc luong tuyén dau, tiép xtc

thuong xuyén nhat véi KH, 1a nhimg nuoi dau tién CSKH, giir vai trd quan
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trong trong viéc tao dung, phat trién, duy tri méi quan hé, niém tin va su trung
thanh cua KH, c6 tac dong to 16n dén cong tac CSKH cua MB. Doi ngii nay can
dugc thuong xuyén dao tao, huan luyén, tai dao tao vé chuyén mén, nghiép vu,
k§y ning giao tiép, k¥ ning ban hang dé dap (ng nhirng yu cau ngay cang cao
cua KH.

- Sb lwong nhan vién caa PGD  duogc phan bo tuong dbi dong déu vé cac mang
dé dam bao cho viéc céc giao dich tai Ngan hang ludn c6 d6i ngii dam nhan va
chiu trach nhiém, tranh tinh trang thiéu hut nhan su s& anh huéng khéng nho téi
viéc xtr ly cac giao dich véi KH ciing nhu tac nghiép ndi bo.

2.9.2 Co s& vat chat ha tang

Khi dén giao dich tai PGD Lach Tray, KH c6 thé thiy duoc sy khang trang,
ngan nap va bé tri khu vuc 1am viéc cia cac bo phan, phong ban hét sic hop ly
khoa hoc, duoc thiét ké theo tiéu chuan quy dinh, tao sy thuan tién cho ca nhan
vién Ngan hang 1an KH.

Vé may moc thiét bi cong nghé: PGD Lach Tray duoc trang bi day du cac
may moc thiét bi va cdng nghé hién dai nhu: Internet Banking, ATM, Phone

banking,...
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Tra loi KH bing
viin ban

l

Hoi tham KH
KN da dugc giai
quyét

KH hai

long vai
cich giai
quyét KN

3

Xac dinh
VD thude
pham vi
gidi quyét

Co

Tiép
nhin va
giai
quyét
KN

Cam on KH

2.9.3 Quy trinh giai quyét cac van dé khiéu nai

da dong gop
v kién

'\"!( ciach
Xac dinh vén dé “,h“" khic
KH cam thay e ‘:’“ phuc
chua hai long 'r" KN
1 thopg

Tim

Trao doi vai bo
phiin giai quy¢t
KN d¢ ra phuong

Thong bao va
trao doi ve
phuong an gidi

phip giai quyét quy¢t mai vai
hop 1y KH

hay khong

i Trao quyén va cach xur ly
Khong

Tim cach giai Ihong bao sy vige
t&i cap cao va xin

v kién ldnh dao

thich thuyét
phuc KH

Hinh 2W: So d@é quy trinh gidi quyet cac van dé khiéu nai ( Nguén: Internet)
Giai thich quy trinh giai quyét khiéu nai

- Tiép nhan: Trung tam 247 xir ly tiép nhan va phan loai ca phan hoi, khiéu
nai tir KH, x4c dinh cac yéu cau tir KH
- Diéu tra, Xac minh:
+ Tién hanh thu thap cac di liéu, xac dinh nguyén nhan
+ Thu thap, xr Iy va lam van ban tra loi KH
+ Dbi voi nhitng KH dac biét, cr nguoi chuy@n 1am viéc cu thé véi KH.
- Hoi dap: Trung tAm can hoi dap nhanh chong c6 su hoi dép, giai thich.
- Khic phuc: trung tim thong bao va huéng dan that chi tiét cho dén khi KH
hiéu vé ban chat ciing nhu cach thac st dung dich vy, quy trinh xir Iy va giai
quyét khiéu nai.
- Cai tién:
+ Xay dung cac muc tiéu chuan truyén théng
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+ C& sy danh gia hiéu qua cua giao dich vién théng qua diém thuéng phat

+ Xay dyng vin hoa huéng t6i khach hang dé viéc phuc vu KH tré thanh y
thtrc, trach nhiém va sy tu gidc cia moi nhan vién

+ Nang cao kha niang ho tro KH

2.9.4. Yéu t6 tac dong téi KH

- Gid trj cét 16i SP:

+L4i suat/chi phi hop ly

+ Thu tuc don gian

- SP/DV phi hop- Chét luong giao dich:

+Kién thuc

+ KV nang

+ Thai do

- Dich vy gia tang:

+ Thaoi gian nhanh

+ Dia diém thuan loi

+ Khuyén m4i2.9.5. Cac nguyén tic wng xir véi KH tai MB

- Giao tiép vai KH: Str dung kinh ngit va cac tir thdng dung, don gian véi toc
d6 d& nghe vira phai. Tranh dung thuat ngi, néu c6 can phai giai thich rd rang

- Tac phong chuyén nghiép

+Tu thé: Thang lung, can ddi, hoi nghiéng ngudi vé phia KH

+Di chuyén: nhanh nhen, dit khoat, khdng kéo 18 gidy trén san

+ Nu cuoi than thién, dung luc

+ Chi dan: sir dung ca ban tay khi huéng vé KH

+ Chao: Ludn cui chao khi gap KH

+ Nhuong chd: ludn nhudng thang may cho KH di truéc

+Cham soc: Phuc vu Kh theo dang thtr tu

+ Ton trong: Tén trong KH trong qua trinh phuc vu

+ Email: Tra 16i chinh xé4c va nhanh chéng nhat c6 thé

+ Lang nghe: Luén ling nghe KH
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2.9.6. Quy trinh cham so6¢c KH

2.9.6.1 Trwéc khi cung cip dich vu

- Tién hanh thu thap théng tin vé KH, nhu cau su dung dich vu dic biét 13
nhitng KH 16n, dy bdo nhu cau dé cé ké hoach chuan bj phuc vu c6 hiéu qua.

Pay 14 giai doan ma KH thiéu thong tin hoic chua biét théng tin vé cac dich vu
méi, dé gitp KH dinh huéng su lya chon caa minh. Phong Dich vu Khach hang
phu trach viéc cung cip thdng tin vé dich vu théng qua Dai truyén hinh, dai phat
thanh, &p phich, Pano ngoai troi, cac bang théng bao, bang phi dich vu, céac
chuong trinh, hoi nghi CSKH, Website hoic nhiing lan giao dich truc tiép véi
KH... Tuy nhién, trong qua trinh giao dich di luc van con nhiing thiéu sot nhu
vé thoi gian, vé thong tin do luu luong KH dong, KH chua am hiéu ki vé dich
vu, nhung thiéu s6t khong dang ke.

2.9.6.2. Trong khi cung cap dich vu

Sau khi danh gia lya chon, KH di t6i quyét dinh mua. Tur quyét dinh mua téi
mua hang con cé cac can tro nhu diéu kién mua hang, dia diém giao hang,
phuong thirc thanh toan, dich vu hau mai. Do vay cac hoat dong xuc tién ban
hang dong vai tro rat quan trong.

Dé thuc day qua trinh mua hang, can loai b cac can tré mua tir phia ban than
DN. Pay chinh 14 vai tro quyét dinh cua cong tac CSKH ciing nhu cac hoat dong
xuc tién

Phuong thirc cung cap dich vu

Cung cap dich vu cha yéu bang phuong thic truc tiép véi KH tai noi giao dich,
nhung do sy phéat trién cia cong nghé ciing véi yéu cau cia KH mong mudn
duogc sy tién loi, tiét kiém thoi gian nén Hoi so da linh hoat phuong thirc cung
cap dich vu qua kénh ATM, kénh internet banking, mobile banking

Mikrc d§ da dang hoa dich vu

San pham dich vy truyén thong:

- Tin dyng: Cho vay tiéu dung, vay von kinh doanh, chiét khau chang tir c6

gia,
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+ Huy dong vén: Tién giri thanh todn, tién gui tiét kiém khong ky han, Trong
tiét kiém co tiét kiém bac thang, tiét kiém linh hoat, tiét kiém an sinh, chuang chi
tién gui dy thuong

+ Thanh toan: Thanh toan trong nuéc (cung cip thdng tin tai khoan, giao dich
gin va rut tién nhiéu noi, nhan chuyén tién trong nudc, cung tng séc, thu ho
suc,...). thanh toan quéc té (chi tra kiéu héi, nho thu chang tir hang xuat nhap
khau, ma L/C, chiét khau b chung tur...).

San pham dich vy hién dai: MB HCM phét trién san pham, dich vu cia minh
trén co s& phan loai khach hang. KH ca nhan, KH doanh nghiép, KH dinh ché,
KH cao cap

KH cé& nhan

- Tién giri: Tiét kiem truyén thong: Tiét kiém s6, Tiét kiém trung dai han linh
hoat, Tiét kiém tich lity thong minh.

Dich vu chuyén tién: MB Mobile Money, Dich vu chuyén tién qudc té qua
SWIFT; Dich vu chuyén tién nhanh Western Union.

Tin dung: Cho vay mua, xay dung, sta chira nha, dat: Cho vay mua cin ho,
nha dat dy 4n; Cho vay mua nha, dat dy 4n nha ¢ lyc luong vii trang nhan dan.

- Thé: Thé Quan nhan; MB Visa Debit, Dich vu chuyén tién qua sé thé, MB

Visa Platinum va dac quyén, Ngan hang dién tu: Dich vu MB Plus; Dich vu
Internet Baking, BankPlus, Dich vu SMS Banking: Cac dich vu khac nhu: Goi
san phamdich vu danh riéng cho Khéach hang Quan nhan; Dich vu dit Iénh
chuyén tién ty dong, Dich vu Tai khoan nha dau tu: Dich vu giit b vang miéng

Khéch hang Doanh nghiép

- Tién gui: Tién gui khach hang lwa chon ky han, Tién gai ¢d ky han rat goc
ting phan; Tién gui ¢6 ky han.

Cho vay: cho vay 6 td danh cho doanh nghiép, Cho vay VND l4i suat linh hoat,
Go6i san pham danh cho Donh nghiép kinh doanh thé cao.

Cac san pham trén thi truong vén, san pham tai chinh phai sinh, san pham hang

hoa phai sinh.
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- Phat hanh céc loai bao lanh (Du thau, Tam Gng. Thuc hién Hop déng. Bao
l&nh Thanh toan, Bao 1&nh bao hanh)

Cac san pham dich vu vé Thanh toan quéc té.

Khach hang dinh ché

- Tai tro thuong mai: Bao 13nh xuat nhap khau, Nho thu, Thu tin dung

- Cap tin dung hop von

CA4c san pham, dich vu dic biét dwoc thiét ké riéng cho cac Khach hang ca
nhan cao cap.

=> Nhin chung SPDV cua Ngan hang Quan doi da dang va day du so voi mat
bang chung vé SPDV trén thi truong Viét Nam, dap ung duoc nhu cau cua
Khéach hang véi nhitng san pham phu hop nhat, tét nhat véi nhiéu vu dai nhat.

Thoi gian m¢ cua phuc vu

Thot gian hoat dong:

+ Sang: 8h00 - 12h00

+ Chiéu: 13h30-17h30

+ Thi bay 1am viéc budi sang, chu nhat nghi.

Thai gian mé ctra phil hop véi dic diém va céc giao dich cua KH.

M&éi trueong cung cap dich vu

La noi dién ra cac hoat dong giao dich gitta nhan vién véi KH, méi truong 1am
viéc tét s& tao cho KH su thoai méi va tin cay khi dén giao dich. MB HCM nam
6 quan Tan Binh, khdng gian giao dich kha rong réi, thoang mat, cach bai tri gon
gang, hai hoa, khoa hec, ludn tac sw thoai mai, dé chju cho KH khi dén giao
dich

Phwong thirc thanh toan

Pé tao su thuan tién cho KH, hién nay ngoai phuong thirc thanh toan tryc tiép
bang tién mat ngay khi s dung dich vu, KH ¢ thé chuyén khoan qua ATM.

Thai d§ caa nhan vién giao dich

Muén gay dung tinh cam tét dep trong 1ong KH, gitr chan KH thi bén canh co

s vat chat day da, tién nghi, con phai c6 ddi ngii nhan vién, GDV niém no,
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nhiét tinh va dac biét phai c6 trinh d6 chuyén mén nghiép vu virng vang, am
hiéu dich vu va sin sang gitp d& KH khi can.

Doi ngli GDV: dong vai tro v cung quan trong trong viéc mang lai doanh thu
cho MB HCM, 1a nguoi dai dién giao tiép voi KH. Nhin chung, d6i ngii GDV
ctia MB c6 tac phong 1am viéc chuyén nghiép, ton trong KH, ludn tiép nhan yéu
cau cua KH.

2.9.6.3. Sau khi cung cap dich vu

Sau khi mua hang, KH s& vira str dung vira tién hanh phan tich, danh gia, so
sanh véi cac SPDV cua cac Ngan hang khac hoic SPDV ¢6 kha nang thay thé.

Pé phat hién, thu hit mot KH méi thi phai ton chi phi hon rat nhiéu so véi viéc
gitt mot KH cii. KH da sir dung dich vy chinh 1a ngudi quang cdo hitu hiéu nhat
cho DN. Viéc c¢6 dugc nhiéu KH trung thanh hay khéng phu thuoc vao cong tac
CSKH sau khi cung cap dich vu. Cu thé Ia:

Quan ly KH: cap nhat thng tin vé cac KH hién c6 theo timg nhoém ddi tuong,
su bién dong vé sb lugng va dbi tuong KH, san luong doanh thu cua ting loai
dich vu dé c6 chinh sach hau mai hop 1y. Binh ky hang thang, thong ké va lap
bang b&o cao chinh x&c tinh hinh st dung cua KH theo tirng nhdm, phan loai
theo muc doanh thu phi hang thang. Trén co s s liéu da thong ké, phan tich
tinh hinh bién dong dé c6 chinh sach CSKH phi hop, kip thoi nhu: trich thuong,
hd tro thuc hién tha tuc nhan gui,...

Thuong xuyén goi dién, gui thu tham hoi, tang qua nhan ngay sinh nhat KH,
ngay truyén théng cua cac co quan, nhan dip L&, Tét, hiéu hy.... d6i vai KH Ién
va KH dac biét.

Huéng dan KH, giai dap nhitng thac méc kho khan cua KH sém nhat, bo phan
quan 1y KH thuong xuyén cap nhat chinh xac cac dir liéu KII dé ap dung nhiing
vu ddi KH dung va kip thoi. T6 chac quan 1y hd so theo nhan dan dé tién cho
cong tac truy cap, tim kiém nhanh chéng. Phdi hop véi cac phong ban ¢ lién

quan, cung cap ho so KH dé giai quyét no ton dong va cac van dé phat sinh.
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2.9.7. CSKH bén ngoai

- Hoat dong chiéu thi: Nham cang ¢ va giit chan KH cii, dong thoi thu hit KH
méi, MB n6i chung va PGD Lach Tray ndi riéng lién tuc trién khai cac chuong
trinh hudng téi KH

+ Tur thang 12/2024 PGD Lach Tray trién khai chuong trinh ctia chi nhanh MB
Hai Phong 1a “Md& VietQR,Rudc 1oc vé nha” téi KH (Pic biét 1a nhitng KH
kinh doanh tai dia ban Hai Phong). Chuong trinh ndy c6 rat nhiéu phan qua gia
tri va nhiéu co hoi trang thudng nhu: voucher mua sim do gia dung Philips
hoac tién mat tri gia 5 triéu dong, Qua tang tién mat tri gia 2 tricu dong va 3
triéu dong cho top Khach hang cé sb lugng giao dich nhan tién qua tai khoan
VietQR nhanh nhat.

+ Ngoai ra tir ngay 26/10/2024, PGD Lach Tray trién khai nhiing g6i san
pham cho khach hang ca nhan véi 14i suat va thoi gian cho vay cuc ky wu dai

+ Va rat nhiéu cac hoat dong chiéu thi khac dugc ap dung , nham mang dén
nhitng wu dai t6t nhat cho KH cia minh

- Hoat dong hd tro, tiép nhan, xu Iy phan anh cua KH

Trong qua trinh hoat dong. PGD Lach Tray da théng ké cac truong hong KH
khiéu nai vé san pham dich vu cua Ngan hang. Bai nghién ctu lay sé liéu théng

ké s6 truong hop khiéu nai trong 3 nam gan nhat. Cu thé nhu sau :

Loai khiéu nai 2022 | 2023 | 2024
Thoi gian 20 13 11
Thai do phuc vu 15 11 8
Thu tuc ruom ra 20 15 10
LA&i suat, mac phi 14 12 9

*Bang thong ké khiéu nai qua cac nam

+ Khiéu nai chii yéu vé thoi gian phuc vu, thai d6 phuc vu, thi tuc rom ra va lai
suat - phi dich vu. Trong d6, KH khiéu nai nhiéu nhat Ia vé thoi gian phuc vu.
Nguyén nhan la vao nhiing gio cao diém, quy md phong giao dich kha nho dan

ti viec KH toi qua dong va phai ngdi chd dén lugt. Ngoai ra, PGD Lach Tray
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con thiéu s6t trong viéc bé tri sap xép nhan vién hop 1y din dén tinh trang khach
dén déng nhung chi ¢ 2- 3 can bo nhan vién hd tro.

+ Pdi véi cac khiéu nai bang 16i, GDV sé& can kiém tra théng tin va béo cho bo
phan lién quan dé phdi hop giai quyét

2.9.8. CSKH ndi b

- Bén canh cac hoat dong cham soc khach hang bén ngoai, Ngan hang Thuong
mai ¢6 phan Quan ddi néi chung va PGD Lach Tray néi riéng ciing rat chi trong
dén cong tac cham soc doi song cho can bd cong nhan vién. Ngoai mirc luong
hang thang theo quy dinh chung cua Ngan hang, nhan vién cua PGD Lach Tray
con duge huong cac muc thuong theo két qua kinh doanh theo quy, thudng
nong.

- MB thuong xuyén t6 chirc cac hoat dong vui choi, van hoa van nghé thu hat
duoc su tham gia dong ddo ctia cac can bd nhan vién. Dién hinh 12 Hoi dién vin
nghé¢, Hoi thao chao mirng 30 nam thanh 1ap Ngan hang Quan doi.

- Hang nam, MB déu t6 chtc cho can bd nhan vién di du lich trong va ngoai
nuéc cho nhitng nhan vién dat két qua 1am viéc xuat sic. Do 1a nhiing su dong
vién, khich 1& bang ca vat chat va tinh than ctia Ban 1dnh dao MB HP, nhu mot
i tri &n sAu sac cho tinh than 1am viéc say mé va nhitng cdng hién cua toan thé
can bo nhan vién vao su phat trién cia Ngan hang

2.10. Két qua khao sat do long mire @9 hai long ciia KH khi sir dung san
pham dich vu cia Ngan hang TMCP Quén ddi — PGD Lach Tray

2.10.1. Thiét ké nghién cu truc tiép

Thoi gian nghién ctu

Giai doan Trinh tu thuc hién Thoi gian
Nghién ctu dinh tinh Tong hop thdng tin 11/2024
Nghién ctru dinh lugng | Xay dung bang cu hoi 12/2024

Xac dinh mau va thac hién khao | 12/2024
sat

Tong hop va xtr Iy co ban dit lisu | 12/2024
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2.10.1.1. Muc dich khao sat

Tham do muc do hai long caa KH khi stir dung dich vu Ngéan hang cua MB,
ddng thoi khdm pha nhu cau méi phét sinh cia KH dé c6 giai phap ti vu dé duy
tri KH hién cé

2.10.1.2 Hinh thirc khao sat

Thiét ké tham d6 bang bang cau hoi phong van tuuc tiép dé thu thap théng tin

2.10.1.3 Pia diém khao sat

Dia diém tai cac khu déng dan cu, cho, co quan, truong hoc, khu cong nghiép
trén dia ban thanh phé Hai Phong, dic biét & quan Lé Chan va mot s6 quan lan
can

2.10.1.4 Péi twong khao sat

Péi twong khao séat cua dé tai 14 nhitng KH st dung san pham dich vu caa
Ngan hang.

2.10.1.6 Thiét ké mau

a. Phuong phap chon mau

Vi cac tinh chat cua dé tai két hop véi cac dic diém cua cac phuong phap
chon mau khéc nhau, quyét dinh chon phuong phap tao mau xac suat véi cach
ldy mau thuan tién, tiép can vai nhitng ddi twgng 6 stir dung dich vu ngan hang
ctia MB Hai Phong - PGD Lach tray mét cach thuan tién nhat

b. Kich c& mau

- Theo nghién ctu thuc nghiém caa Naresh K. Malhotra (2004) dé nghi muc
t6i thiéu kich thuéc mau 1a 200. Theo Hair (1988), trong phan tich nhan t6 kham
pha, can 5 quan sat cho mot bién do luong va ¢ mau khong nén it hon 100.

Pé tai chon theo phuwong phap phan tich nhan t6 khdm pha cua Hair nhu vay
bang cau hoi khao séat c6 21 bién noi dung, thuc hién khao sat vai 30 mau.

2.10.1.7. Xay dung thang do

Thang do duoc xay dung gém 5 thanh phan véi 21 bién quan sat dé danh gia
mirc do théa man KH vé niém tin, chat luong dich vy, phong cach phuc vu, muc
d6 déng cam va muc d6 dap tng. Mai bién do luong qua 5 mic do

1. Hoan toan khong dong y
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2. Khong Bong y
3. Binh thuong
4.Pdng y

5. Hoan toan dong y

* Bang khao sat truc tiép ( phuong phap chuyén gia tai chuong 1)

Pé st dung thang do 5 nén muc do danh gia dudi goc nhin cia kH dugc xac

dinh nhu sau:

Stt Noi dung cau hoi Tra loi

Niém tin

1 | Anh/chi thay an toan khi thuc hién giao dich véi Ngan hang 12345

2 | Théng tin ca nhan cua Anh/chi dugc mot cach an toan 12345

3 | Anh/chi tin tuong vao hanh vi cua nhan vien MB 12345

4 | Anh/chi thay nhan vién thyc hién dich vu ding ngay lan dautién | 1 2 3 4 5

Chat luong dich vu

5 | Anh/chi thay Ngan hang c6 co so vat chat va cong nghé hiéndai | 1 2 34 5

6 | Anh/chi thay thay Ngan hang c6 nhiéu dich vu tién ich 12345

7 | Anh/chi thay hé thdng may ATM ludn hoat dong tot 12345

8 | Anh/chi thay tha tuc va quy trinh giao dich don gian va nhanh| 12 3 4 5
chong

Phong cach phuc vu

9 | Nhan vién phuc vu Anh/chi nhanh chéng va dung han 12345

10 | Anh/chi nhan duoc thiép chic ming, qua cap vao dip 18, Tét 12345

11 | Anh/chi thay nhan vién c6 thai do phuc vu, lich su nha nhan 12345

12 | Anh/chi thay nhan vién linh hoat trong cac tinh hung bat ngo 12345

13 | Nhan vién tich cuc giai thich cac tinh nang va cach sedung dich| 1 2 3 4 5
vu cho Anh/chi

Mtrc d6 dong cam

14 | Y kién phan hdi cua cac Anh/chi luén dugc nhan viéntiépnhan | 12 34 5

15 | Nhén vién luén quan tdm nhitng kho khan ctia Anh/chi 12345
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16 | Nhan vién ludn hiéu dugc nhitng nhu cau dic biét cua Anh/chi 12345

Muc do dap ang

17 | Anh/chi thay mang luéi giao dich cua Ngan Hang rong, tién loi 12345

18 | Anh/chi duoc nhan vién giai quyét khiéu nai, thic mac motcach| 12 34 5

thoa dang va nhanh chong

19 | Théng tin vé dich vu va cac chuong trinh khuyén mai, chimséc| 1 2 3 4 5

khach hang duoc cung cap day du, rong khip

20 | Anh/chi thiy cac chuong trinh khuyén méi, dyu thuong dadang| 12 34 5

va hap dan

21 | Nhén vién dua kién thac dé tra 1oi cac cau hoi cia Anh/chi 12345

*Bang khao sat truc tiép tai PGD Lac Tray
Gia tri nho nhat min = 1; gié tri 16n max = 5 => Khoang cach duoc tinh 1a (5-
1)/5=0.8

- Tur 1 dén 1.8 diém duoc danh gia 12 hoan toan yéu

- Tir 1.9 dén 2.6 diém duoc danh gia 1a yéu

- Tr 2.7 dén 3.4 diém duoc danh gia 1a trung binh

- Tur 3.5 dén 4.2 diém duoc danh gia 1a tot

- Tur 4.3 dén 5 diém duoc danh gia 13 hoan toan tot
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2.10.1.8. Két qua khao sat

* Niém tin
Ki Phat biéu Giatri | Danh gia

hiéu B

bién

NT1 | Anh/chi thay an toan khi thuc hién giao dich 4.03 Tot
véi Ngan hang

NT2 | Théng tin c4 nhan cua Anh/chi dugc mot 4.3 Tot
cach an toan

NT3 | Anh/chi tin tuéng vao hanh vi ctia nhén vién 3.93 Tot
MB

NT4 | Anh/chi théy nhan vién thuc hién dich vu 3.5 Tot

dung ngay lan dau tién

* Bang két qua danh gia niém tin

Két qua thuc té :

NT1: 13 KH chon 5, 8 KH chon 4, 6 KH chon 3 va 3 KH chon 2

NT2: 19 KH chon 5, 7 KH chon 4, 2 KH chon 2 va 2 KH chon 1

NT3: 10 KH chon 5, 12 KH chon 4, 6 KH chon 3 va 2 KH chon 1

NT4: 8 KH chon 5, 8 KH chon 4, 7 KH chon 3, 5 KH chon 2 va 2 KH chon 1

=>Mirc d6 thoa man caa KH vé niém tin dugc thé hién qua bén bién quan sat
NT1, NT2, NT3, NT4. Trong 4 bién nay, diém trung binh cta bién NT2 cao
nhat, dat 4.3, diéu nay cho thiy KH tin tudng vao sy bao mat thdng tin giao dich
cia MB - PGD Lach Tray. Bién NT4 dat s6 diém 3.5 thap nhat so véi céc bién
chtng té phan 16n KH cam thay an toan va nhan duoc chat lugng dich vu tét ma
nhan vién mang lai va con lai s& 1a chua hai long. Niém tin caa KH chinh 14 tién
dé dé Ngan hang Quan d6i n6i chung vaPGD Lach Tray noi riéng ngay cang co
nhiéu co hdi vuon xa hon, c6 nhiéu san pham dich vuy tét hon, vu dii hon cho
KH.
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* Chat luong dich vu

Ki hiéu Phat biéu Giatrj Danh gia
bién B

DV1 | Anh/chi thay Ngan hang co6 co s& vat chat 3.6 Tot
va cdng nghé hién dai

DV2 | Anh/chi thay Ngan hang c6 nhiéu dichvy |  3.83 Tot
tién ich

DV3 | Anh/chi thay hé théng may ATM ludn 3.5 Tot
hoat dong tt

DV4 | Anh/chi thay thu tuc va quy trinh giao 3.33 Trung binh

dich don gian va nhanh chong

*Bang két qua danh gia chat lwong dich vu

Két qua thuc té :

Dv 1: 9 KH chon 5, 8 KH chon 4, 7 KH chon 3, 5 KH chon 2 va 1 KH chon 1

DV 2: 11 KH chon 5, 9 KH chon 4, 5 KH chon 3, 3 KH chon 2 va 3 KH chon 1

DV 3: 8 KH chon 5, 8 KH chon 4, 7 KH chon 3, 5 KH chon 2 va 2 KH chon 1

DV 4: 7 KH chon 5, 9 KH chon 4, 4 KH chon 3, 7 KH chon 2 va 3 KH chon 1

=> Mirc d6 thoa man caa KH vé chat luogng dich vu duogc thé hién qua 4 bién:
DV1, DV2, DV3, DV4. Bién DV1 dat s6 diém cao nhat do sy cai tién khong
nging cua toan hé théng Ngan hang Quan ddi, voi mong mudén KH dén Chi
nhanh ciing nhu cac diém giao dich déu c6 cam giac thoai mai nhat. Trang thiét
bi hién dai, tan tién s& gilp cho qué trinh giao dich duoc dién ra nhanh chéng va
chinh x4c hon. Bién DV3 dat diém 3.5, diéu nay thé hién sy hai long cia KH dbi
véi hé thong ATM hoat dong 24/7 cia MB dé kip thoi phuc vu nhu cau rdt tién
cua KH vao bat ci thoi gian ndo. Bién DV2 va DV4 lan luot dat s6 diém 3.83 va
3.33. Do MB dang trong qua trinh céi cach toan hé théng nén nhimg vudéng mac,
kho khan trong cac thu tuc va quy trinh 1a diéu khdng thé tranh khoi. Tuy vay,
MB - PGD Lach Tray ludn cé gang dé hoan thanh giao dich, cung cdp SPDV
cho KH trong thoi gian sém nhat, tuyét ddi khdng dé anh huong téi céng viéc

cua KH.
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* Phong cach phuc vu

Ki Phat biéu Gia tri Pénh gia

hiéu B

bién

PV1 | Nhan vién phuc vu Anh/chi nhanh 3.4 Tot
choéng va dung han

PV2 | Anh/chi nhan dugc thiép chic 3.6 Tét
murng, qua céap vao dip I8, Tét

PV3 | Anh/chi thay nhan vién cé thai do 3.56 Tot
phuc vu, lich sy nha nhan

PV4 | Anh/chi thay nhan vién linh hoat 3.3 Trung binh

trong c4c tinh hubng bat ngo

PV5 | Nhan vién tich cyc giai thich céc 3.5 Tot
tinh nang va cach s dung dich vu

cho Anh/chi

* Bang két qua danh gia phong cach dich vu

Két qua thuc té :

PV 1. 7 KH chon 5, 8 KH chon 4, 7 KH chon 3, 5 KH chon 2 va 3 KH chon 1

PV 2: 9 KH chon 5,8 KH chon 4, 7 KH chon 3,5 KH chon 2 va 1 KH chon 1

PV 3: 9 KH chon 5, 8 KH chon 4, 7 KH chon 3, 5 KH chon 2 va 1 KH chon 1

PV 4:7 KH chon 5, 9 KH chon 4, 4 KH chon 3, 7 KH chon 2 va 3 KH chon 1

PV 4: 8 KH chon 5, 8 KH chon 4, 7 KH chon 3,5 KH chon 2 va 2 KH chon 1

=>Mrc d6 hai long caa KH vé phong cach phuc vu caa MB thé hién & 5 bién :
PV1, PV2, PV3, PV4, PV5. Trong d6, bién PV2, PV3 dat diém cao nhat, ching
t6 KH rat hai long voi thai do phuc vu lich sy, nhd nhan cua nhan vién MB,
d6ng thoi MB khéng chi quan tam dén cac giao dich ctia KH tai Ngan hang, ma
con quan tim dén KH nhu mot ngudi ban dong hanh trong sy phat trién. KH s&

nhan dugc nhitng mon qua chdc murng ciaa MB vao cac dip nhu sinh nhat, thanh

72




lap cong ty, I& tét. Bién PV5 dat 3.5, cho thidy MB rat chi trong viéc lam sao dé
KH hiéu duoc san pham MB mang lai cho ho nhiing loi ich gi ¢ thoi diém hién
tai va trong tuong lai. Mot khi KH d3 hiéu rd vé tinh nang va cach st dung dich
vu cta MB thi cac giao dich sé tré nén nhanh chéng hon, chinh xac hon, phuc
vu nhiéu hon cho chinh KH. Bién PV4 dat 3.3 diém, & mirc trung binh. Diéu nay
c6 thé Iy giai, c6 thé 1a do luong KH giao dich qua Ion va MB dang trong thoi
gian cai cach quy trinh. Chinh vi vay, dé giao dich dugc thanh cong, khong phai
chi phu thudc vao mét bo phan, ma con lién d6i nhiéu bo phan khéc, chinh vi
thé, viéc nhan vién MB chua duoc linh hoat trong c4c tinh huéng ciing 1a dung

* Muc dong cam

Ki Phéat biéu Gia tri Pénh gia

hiéu B

bién

DC1| Y kién phan hoi cua cac Anh/chi 4.07 Tot
luén dugc nhan vién tiép nhan

DC2 | Nhan vién ludn quan tdm nhiing 5 Hoan toan tot
khé khan caa Anh/chi

DC3 | Nhan vién ludn hiéu duoc nhiing 4.5 Hoan toan tot

nhu cau dic biét cua Anh/chi

* Bang két qua danh gia chat lwong dich vu

Két qua thyc té :

DC 1: 13 KH chon 5, 8 KH chon 4, 6 KH chon 3 va 3 KH chon 2

DC 2: KH déu chon diém 5

DC 3: 15 KH chon 5,5 KH chon 4, 7 KH chon 3 va 3 KH chon 2

=>Ca 3 bién cua nhan té nay déu dat diém kha cao, lan luot 13 3.8, 3.6, 3.5.
Piéu nay cho thdy KH rat hai 1ong voi viéc cac phan hdi cia minh duoc nhan
vién MB - PGD Lach Tray tiép nhan va giai quyét. Nhitng kho khan cia KH déu
dugc MB HCM thdo g& dé cac giao dich cia MB - PGD Lach Tray voi KH
duogc thanh céng, mang lai lgi ich cho ca hai bén.

* Mtic do dap tng
73




Ki Phéat biéu Gia tri Pénh gia

hiéu B
bién
DU1 | Anh/chi thiy mang lugi giao dich 3.3 Trung binh

cua Ngan Hang rong, tién loi

DU2 | Anh/chi dugc nhan vién giai quyét 3.2 Trung hinh
khiéu nai, thic mic mot cach thoa

dang va nhanh chéng

DU3 | Thdng tin vé dich vu va cac chuong 3.83 Tot
trinh khuyén mai, cham soc khach

hang duoc cung cap day du, rong

khip

DU4 | Anh/chi thiay cac chuong trinh 4.07 Tot
khuyén mai, du thuong da dang va
hap dan

DU5 | Nhan vién du kién thuc dé tra 1oi 5 Hoan toan tot

cac cau hoi cuaa Anh/chi

* Bang két qua danh gia chat lwong dich vu

Két qua thuc té :

DU1: 7 KH chon 5, 9 KH chon 4, 4 KH chon 3, 7 KH chon 2 va 3 KH chon 1

DU2: 6 KH chon 5,9 KH chon 4, 4 KH chon 3, 7 KH chon 2 va 4 KH chon 1

DU3: 11 KH chon 5, 9 KH chon 4, 5 KH chon 3, 3 KH chon 2 va 3 KH chon 1

DU4: 13 KH chon 5, 8 KH chon 4, 6 KH chon 3 va 3 KH chon 2

DU5: KH déu chon diém 5

=>Mtrc do hai long cua KH vé sy dap ung caa MB HCM thé hién qua 5 bién.
DU1, DU2, DU3, DU4, DUS. Trong d6 bién DU5 dat diém 5, thé hién su
chuyén nghiép cua nhan vién MB - PGD Lach Tray trong viéc khdng ngung
trau doi kién thuc, ki niang dé co thé giai dap nhirng thac mac cua KH bt ci luc

nao. MB ludn c6 nhimg chuong trinh dao tao nhan vién theo cap bac, nhitng bao
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khéo sat, bai thi va dao tao tai chinh céc chi nhanh Ia bang ching cho viéc MB -
PGD Lach Tray ludn quan tim dén viéc nhan vién caa minh truyén tai nhitng
thong tin chinh x4c nhat, diy du nhat, kip thoi nhat ¢én KH Bién DU3, DU4 lan
luot dat diém 3.57, 3.83, 4.07 nhung van con thiéu xét & DU1, DU2. PGD Lach
Tray ludn lubn ¢ nhiéu chuong trinh vu dii cho moi dbi twong KH dé dam bao
KH ludn thdy duoc su quan tdm cia MB, day 1a mét trong nhitng yéu té quan
trong d¢ MB git chan KH

2.10.2. Thiét ké nghién ciru qua hinh thirc online

MB 1a mot trong nhitng Ngan Hang s6 dung dau Viét Nam, sy phat trién cong
nghé ludn dugc cai tién téi da dé ting chat luong dich vu va mang lai trai
nghiém tbt nhat danh cho KH. Ngoai phuong phap danh gia truc tiép bang mau
biéu thi MB ciing ra mat hinh thirc danh gia chat luong san pham dich vu sau
khi trai nghiém san pham tai Ngan Hang nham danh gia tbi uu, thuan tién, chinh
xé&c nhat dé ty nhin nhan va danh gia, dua ra nhitng giai phap cai thién hoat dong
CSKH tai MB - PGD Lach Tray.

Sau khi KH duoc hd tro, tu van boi nhan vién tai Ngan Hang Quan Doi, KH s&
nhan duoc 161 moi danh gia trai nghiém tai MB vé gmail. Dé tao sy td mo va
kich thich su twong tic phan hdi, Ngin Hang d3 dua ra mot chuong trinh
KHAO SAT LIEN TAY, NHAN NGAY PHAN THUGNG” véi thong diép siéu
thu hat nhu : “Chi mat 1 phit khao sat, Quy khach c6 co hoi nhan QUA TANG
LA 50.000d vao tai khoan quy khach mé tai MB”
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MBBANK - KHAO SAT LIEN TAY, NHAN NGAY PHAN THUONG  #és st » & B
Khao sat khich hang - MBBANK - achhang@mbbiank comur T % & @ 6
8 Dich sang Taéng Vide X

Kinh giri Quy Khich hang cua Ngin haog Quian 86 (MB)!

Kinh mén Quy khach dinh gid vé chat lwgng phyc vy d6i vai giao dich Np tien di thue hign tai MB. Nam Hii Phoog vao nghy 28003/2028 nhim giip MB cd thé hodn thign va phuc vy khich hing
durge 101 hon

Quy khach vui long truy cdp vao duomg link sau dé thye higa khao sat: Click here

Chi mat | phit lam khao sét, Quy khach ¢6 co bl nhin QUA TANG LA 50.0004 vio thi kbodn Quy khich mé tai MB

Xin chin thanh cam on nhitng ¥ kién dong gop quy biu cita Quy khich, MB cam két nd lye khdog ngimg d¢ dong hanh vi mang lai sy hai long 1d1 nhét téi Quy khach hang

Trin trong cAm on!
%+ MB

IR

-~
Phong quan ly chit luong
MBBANK

Tang 20, MB Tower 18 Lé Vin Luong, Clu Gady, Ha NG
E: khaosatihachhangfmbbank com vn
T 024 6206 1080 — Ext 3860

& Trd ol r* Chuyén tiép @

Hinh 2X: Khio xat dénh gia giri vé email cho KH ( Ngudn: MBBank.com)
- KH chon vao phan “Click here” va giao dién man hinh hién tai s¢ nhay sang

trang danh gia chinh véi tong cong 5 cau hoi véi nhiéu micc d6 danh gia khéac
nhau:

1.Quy khach vui long danh gia mirc d6 hai 1ong ddi véi Giao dich tai Quay cua
MBBank

i-MB

KHAO SAT CHAT LUONG DICH VU MBBANK

MB tran trong cam on Quy khach da déng y tham gia chia sé "Trai nghiém dich vu tai qudy giao
dich MB"

Chi vdi 2 phit tra 181 cac cau hoi, nhitng y ki€n khach quan va chan thanh cia Quy khach s& gop
phén nang cao hon chét luang dich vu clia MB trong thai gian tdi.

* 1. Quy khéch vui long danh gia miic d6 hai long déi vdi Giao dich tai Quay clia MBBank
(Vui long danh gid trén thang diém tir 1 "Rat khdng hai long” dén 5 “Rat hai long”)

1 2 3 4 5
Khdng hiv long mm

Hinh 2Y: Cau héi 1 ( Nguéon: MBBank.com)
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1. Quy khach vui 16ng cho biét nhimg diéu hai long nhét khi dén giao dich tai
MB

A MB
I
-\

* 2. Quy khich vui long cho biét nhifng diu hai long nhit khi dén giao dich tai MB: (0
the chon nhveu dap an)

840 v&/d&u phdi nh b
Khéng glan giaa dich thodl mdi
That g J

Hinh 2Z: Cau héi 2 ( Nguon: MBBank.com)

2. Qué trinh tiép can va sir dung dich vy tai quay cta MB c6 dé dang va thuan

tién hay khong?
-MB

* 3. Qué trinh tép cin vé sit dyng dich vy tai quily cia MB c6 d& ding va thugn tién hay
khong? (Via kang muit diém tir 1 “Rat kho khin" dén 7 "Rit de dang”)

2

AA: Cau héi 3 ( Ngudn: MBBank.com)
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3. Trén thang diém tir 0 dén 10, Quy khéch vui long cho biét kha ning gi6i

thiéu dich vu cia MB dén ngudi than, ban bé 13 bao nhiéu

4. Trén thang diém tir 0 dén 10, Quy khach vu qu hobe(khaminqqlo !heuduh vy
2 MB dén ngudi than hi belaho nhidu? ( ng iya ciy D 6w @ "Khéng co kh
ndng" dén 10 "Chic chidn oldi

Hinh BB: Cau héi 4 ( Nguén: MBBank.com)
4. Truéc khi roi di, Quy khach cé thé chia sé thém y kién d6i vsi MB Bank
(Néu co)
% MB

5. Trudc khi roi di, Quy khach co the chia se thém y kien doi vai MB Bank (néu co):

Hinh CC: Cau héi 5 ( Ngudn: MBBank.com)

Tong quan két qua duoc dya trén danh gia cua 20 KH, sé diém trung binh nhan
lai déu & murc tot va hoan toan tét boi nhitng cau hoi vo cing co ban, dé& danh
gia cling nhu nhanh chong. KH ¢6 cam gidc thoai mai tham chi hanh phuc vi
chuong trinh tha vi ma MB mang lai. Bén canh d6 khong thé tranh duoc nhiing
nhan xét khong tét nhung vai su kién tri bén bi va thai d6 CSKH nhiét tinh, MB
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noi rchung va PGD Lach Tray ndi riéng ludn tu tin dé xir Iy va dem lai cam giac
an toan va xoa diu KH.

2.10.3. Nhirng diém tich cuc

-> PGD Lach Tray dang khic phuc va cai thién tinh hinh khiéu nai cuaa KH &
murc tdi thiéu, két qua giai quyét khiéu nai, thic mac cua KH déu dat két qua
cao. Voi két qua nhu vay 1a dang mung cho sy ¢d gang, khong ngimg dem dén
su thoa mén cho KH

- Banh gia chung

+ Nhin chung, trong nhitng nim gan day cong tac tiép thi, thong tin tuyén
truyén cia , PGD Lach Tray tao duogc diém nhéan rd nét nhu: ting ty I& nhan
dién thwong hiéu, thu hat duoc su quan tdm cua nhiéu KH, duoc nhiéu ngudi
biét dén SPDV méi cia MB, ty I¢ KH trung thanh tang, cac chuong trinh déu
duoc su ang ho caa nguoi dan, co duoc két qua dang khen d6 1a do su dong gop
va nd luc cua toan bo cdng nhan vién cua PGD.

+ Co sd cua MB ludn sach s€, hién dai mang tai su thoai mai cho KH

+ Giao dién APP wa nhin va dé sir dung, KH ¢ thé tim hiéu tat ca théng tin san
pham tham chi thao tac hoan toan trén dién thoai ma khong phai ra quay.

+ Ludn c6 nhan vién huéng dan va tu van chiam séc cho khach hang tan tam
24/7 qua tong dai

+ Ngoai PGD Lach Tray, MB con c6 3 chi nhanh va 9 phong giao dich khac
ctia ngan hang MB tai Hai Phong. Vi vay KH c6 thé d& dang tim kiém t6i nhiing

diém giao dich gan nhat dé mang lai trai nghiém tét.

2.10.4. Nhirng diém han ché
1. San Pham NH chua da dang, d6i mé&i dé danh vao nhu cau ciia KH va con
nhiéu nhitng van dé khlic mac trong SP chua cai thién r8.
2. PGD Lach Tray chua c6 su chi dong, chua c6 hé théng khic phuc va xir Iy
nhanh céc thong tin tiéu cuc. MB Bank can chi trong cong tac ngin chin céc
théng tin truyén théng xau, nham nang cao hinh anh thwong hiéu trong KH. Vé

thiét ké nghién cau khao sét truc tiép cd quéa nhiéu cau hoi dan dén mat thoi gian
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va ton gidy. Bén canh do.thiét ké nghién ciru Khao sét qua hinh thic online, KH
chi danh gia khi c6 email gay kho khan véi nhitng KH 16n tudi, khéng c6
emalil,...

3. Nhan vién ngan hang con thiéu nhiéu kinh nghiém xu ly tinh hudng ciing nhu
chiam soc khach hang chwa dat tiéu chuan. Thoi gian thyc tap roi vao thoi diém
cubi nam, Theo quy dinh cia NH nha nudc can ra Ngan Hang cap nhat dinh
danh va sinh tric hoc dan dén tinh trang KH ra PGD qué tai. Nhan vién chua c6

phuong an, kinh nghiém xir Iy dan dén sy khé chiu, doi cho tir KH.

2.10.5. Phan tich cac nguyén nhan khach hang chwa hai long va hwéng giai
phép cai thién cong tac chiam s6c khach hang

* Han ché trong viéc do ludng su théa man cua khach hang

MJdi mot khach hang déu c¢6 nhu cau riéng dbi vai dich vu ma minh sir dung,
ngay ca trong mot nhom khach hang thi mirc d6 thoa mén cua khach hang la
khong gidng nhau. Bé do luong su thoa mén caa khach hang, chi nhanh chi sir
dung phuong phap cam nhan cua nhan vién tiép xdc véi khach hang, chua thuc
su dap ung duoc yéu cau phu vu cho mét chinh sach cham séc khach hang.

* Han ché vé cong tac xtr Iy khiéu nai caa khach hang tuong tu.

Hién tai, chi nhanh chua c6 1 quy trinh cu thé giai quyét nhitng khiéu nai cua
khach hang, chua c6 bd phan chuyén trach vé xir ly khiéu nai. Do 6 MB chua
tan dung duoc théng tin tir viéc khiéu nai khach hang dé 1am thdng tin cho viéc
cai tién. Ty Ié khach hang hai 16ng & muac 5 caa chi tiéu it tranh chap va khiéu
nai & Bang két qua danh gia chét luong dich vu voi 2 diém han ché 1a 3,2 va 3,3,
con rat nhiéu khach hang chua hai 1ong vé cong tac xu ly khiéu nai caa ngan
hang

Mat khac, khi mot khach hang khong hai l1ong, ho s€ dem cam giac kho chiu
nay chia sé voi nhimg nguoi khac, do d6 s& lam giam thiéu lugng khach hang
tiém nang cta chi nhanh, va ho s& cam thay that vong vé lya chon cua minh. D6

|4 that bai caa hoat dong cham soc khach hang.
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PGD Lach Tray chua xay dung nhiing chi tiéu cu thé do luong su thoa man
ctia khach hang, chua c6 nhitng hoat dong nhu: diéu tra, thuc hién bang hoi... dé
thuc hién hoat dong tim kiém thdng tin cho hoat dong cham soc khach hang.
Do la PGD Lach Tray truc thuéc caa Ngan hang MB — chi nhanh Hai Phong,
nén van dé khuyén mai, trich thuong cho khach hang caa chi nhanh déu thuc
hién theo dung quy dinh cua Ngan hang me. Ngoai ra cac khoan tai chinh cho
hoat dong chdm soc khach hang ciing vi thé ma c6 phan han ché - day 1a mot
kho khan lon trong viéc gitr khach hang trong moi truong canh tranh nhu hién
nay, Vi véi diéu kién céac dich vu ngan hang phong phu va da dang, muc trich
thuong va khuyén mai danh cho khach
hang 16n... thi chac chan, chi nhanh s& bi mat mot luong khach hang caa minh.

*Mot han ché nita, han ché vé nang cao kién thirc, chat luong va k¥ ning giao
tiép. phuc vu khach hang cua doi ngii nhan vién:

Chat lugng nhan vién trong chi nhanh dugc khach hang dénh gia 1a c6 pham
chat dao dtc tot, Mot s6 can bo tin dung con cau tha, khéng hoan thién hé so tin
dung, viéc quan Iy hd so cho vay, hd so tai san dam bao cua mot sé can bo con
long 1éo, kiém soat chua dugc chat ché viéc nay thé hién & khach hang danh gia
vé chi tiéu chtng tir, hop dong rd rang chi tiét & bang két qua danh gia phong
cach dich vu

Viéc tuan tha quy ché, quy trinh, ndi quy lao dong caa mot sé can bo chua tot
dan dén sai sét, gay hau qua, anh hudng dén uy tin cia ngan hang. Viéc tuan tha
thé 18, thir tuc nghiép vu & mot s ca nhan chua nghiém tac, dan dén sai pham

PGD Lach Tray chua c6 phong ban riéng chuyén trach cho cong tac cham soc
khach hang, bo phan cham soc khach hang dugc huy dong tir cac thanh vién cua
cac bo phan, phong ban khéc trong chi nhanh nén d6i khi, trachnhiém cua cac
thanh vién bi chong chéo, &p luc cong viéc cao, c6 thé khong hoan thanh hét sb
lwong cdng viéc cua minh.

Cong tac cham séc khach hang d6i khi con chwa thong nhat, thiéu su don doc
kiém tra kiém soét viéc thuc hién cong tac chim soc khach hang tai cac bo phan,

phong ban
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CHUONG 3. MQT SO BIEN PHAP NHAM CAl THIEN HOAT DONG
CHAM SOC KHACH HANG TAI NGAN HANG QUAN bOlI - PGD
LACH TRAY
Giai phap 1: Pa dang hda san pham dich vu két hop da dang hoa néi dung

cham soc khach hang

1) Co so xay dung giai phap:

Qua két qua nghién cau ¢ phan 11 vé mic do dap ung dich vu MB - PGD Lach
Tray cho thidy MB chi dat 3,33 diém so voi muce diém chuan cua chi tiéu mutc do
dap @ng dich vu ctia Ngan hang ddi véi tha tuc va quy trinh giao dich (5 diém).
Trong khi d6 ddi vai dich vu con lai dat tir 3.5 dén 3,83 diém so véi muc diém
5 cua chi tieu mac do dap ung dich vu caa ngan hang d6i véi chat luong dich
vu.

- Pdi voi viéc da dang hoa san pham dich vu thi véi diac thd cua nganh ngan
hang viéc quyét dinh ca san pham va dich vy, cac chuong trinh khuyén mai va
cac san pham tin dung cta cac chi nhanh 1 rat kho khan, thong thuong cac loai
dich vy va san pham chinh cua ngan hang sé duoc ap dung dong loat trong toan
hé théng va khong dé dang bat c mot chi nhanh ndo cé thé ty dua ra mét
chuong trinh san pham hay dich vu méi ma vuot qua quy dinh caa hoi so. Muc
tiéu da dang hda san pham dich vu ciing nhu xay dung céc chuong trinh khuyén
mii ddi véi PGD Lach Tray 12 rat kho khan.

2) Muc tiéu cua giai phap:

- Xay dung céc san pham dich vu tai khoan, tién gui, tin dung gan véi cac
chuong trinh khuyén mai pht hop, tao su khach biét ddi véi cac dbi thu canh
tranh

- T6 chirc cac chuong trinh cham séc khach hang phu hop véi timg d6i tuong
khach hang va phi hop véi cac san pham dich vy caia ngan hang.

- Cung ¢ méi quan hé voi khach hang dic biét 1a cac khach hang truyén
théng, trung thanh caa MB — PGD Lach Tray .

3) Noi dung giai phap:
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- Thir nhat: MB s& xin véi Hoi s chinh mé rong mot sé céc san pham dich vu
hién c6 thé chinh sach chia nho san pham theo ting phan khic khach hang.
Cung véi mot dich vy nhu vay nhung ddi véi ting khach hang thi chinh séch
cho tirng nhém khéch hang s& c6 sy khac biét nhat dinh dé tao lgi thé

- Thr hai: MB — PGD Lach Tray c6 s& thuc hién mét s dich vu trién khai
ngoai tin dung méi nhu sau phu hop véi diéu kién cia MB d6 1a:

- Dich vu tién guri : Nham téi ddi tegng khach hang nay véi dich vu tién gui
gop vai tinh chat linh hoat nhu theo tuan, quy, thang... Bong thoi c6 thé dat tén
véi céc loai dich vy tién gui tiét kiém thanh tiét kiém nhan tho, tiét kiém hoc
duong, tiét kiém cho nha néng... véi ting nhom khach hang khéc nhau.

- Dich vu tién giri di kém voi khuyén mai bdc tham trang thuong bang hién
vat, bang tién. Két hop véi cac doanh nghiép dia ban thuc hién cac chuong trinh
khuyén mai mua hang giam gia qua thé cia ngan hang. Tang voucher cua doanh
nghiép khi gui tién tai ngan hang voi cac mac tién gui khac nhau. Uu tién khach
hang st dung dich vu tron géi nhu giam phi khi khach hang thuc hién nhiéu goi
dich vu mot luc nhue m¢é tai khoan kém phat hanh thé, kém dich vu internet
banking, SMS banking....

- Dich vu guri tién mot 1an nhung rat nhiéu l1an két hop véi dich vu thé caa ngan
hang. Dich vu giri mot 1an rat mét 1an nham téi d6i tugng khach hang 1a cac cua
hang budn ban, cac gia dinh c6 du tinh xdy dung nha ctra va cac cong ty co
ngudn von nhan réi chua sir dung. Loai hinh nay doi hoi ngan hang MB dua ra
chinh séach 13i suat hop 1y ciing nhu hd tro khach hang trong viéc I1én ké hoach
st dung ngudn tién.

- Pa dang hoa cac dich vu thu ho cua Ngan hang véi cac co quan thué, dién
luc, dién thoai, mot sd cac cira hang dién may, dién thoai. Viéc két hop nay vira
gan két thém ngan hang voi cac doanh nghiép, vira tan ngudn tién thanh khoan
cua doanh nghiép giup tang hiéu qua trong hoat dong kinh doanh cua ngan hang.
Tat nhién ngan hang ciing can ¢ nhiing chinh sach hd trg cho cac doanh nghiép
nhu 14p post s dung thé tin dung, hd tro 14i suat vay voncho khach hang khi

khach hang mua san pham caa doanh nghiép c6 lién két véi PGD Lach Tray.
83



- Pa dang héa dich vu cho vay két hop dich vu thé ngan hang. MB cin cir vao
kha ning vay cua khach hang c6 thé khuyén mai mé thé tin dung cho khéch
hang, phét trién mot s6 loai hinh dich vu cho vay theo ho gia dinh, cho vay thau
chi...

- Tang cuong két hop vai cac doanh nghiép, cac co quan trén dia ban dé khai
thac tot dich vu tra luong qua tai khoan, mé thém céc dich vu hd tro cho cac ca
nhan, cac cong ty cd tra luong déu din qua tai khoan qua MB — PGD Lach
Tray .

+ Thir 3: Lap céc ké hoach cham soc khach hang dau tién tir thiét 1ap bang cam
két phuc vu khéach hang. Xay dung bang tiéu chuan phuc vu khach hang trudc
hét 1a cho toan thé nhan vién ngan hang gilp toan thé nhan vién nim duoc céc
tiéu chi can phai thuc hién trong qua trinh phuc vu khach hang. Ban cam két s&
duoc cong bd véi khach hang tai phong giao dich, gilp khach hang nhan biét
nhiing gié tri ma MB-PGD Lach Tray dem lai cho khach hang, giup khéach hang
d6i chung chat luong cia MB.

Xay dung cac noi dung cam két phuc vu khach hang caa PGD Lach Tray :

(1) Ludn niém né khi dén tiép khach hang.

(2) Bam bao cung cap céac dich vu cho khach hang nhanh chéng va tién loi,
moi luc moi noi.

(3) Giai dap thong tin va hd trg dich vu nhanh chéng, chinh xac ngay khi khach
hang y&u cau.

(4) Tiép thu y kién cta khach hang véi thai do tén trong, ling nghe dé phuc vu
khach hang tét hon.

(5) Luén noi xin 15i khach hang khi khach hang phan nan vé dich vu, dam bao
khéach hang hai long du phan nan d6 c¢6 dtng hay sai.

(6) Ludn ddng hanh cung khach hang trén con dudng hudng téi twong lai.

- T viéc sir dung dit liéu cua pham mém CRM dua ra cac chuong trinh chim
soc khach hang riéng biét cho tirng nhom khach hang song hanh véi cac san

pham dich vu di néu & trén. C6 qua ting cho sinh nhat cua khach hang (d6i V6i
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khach hang c& nhan) va ngay thanh Iap doanh nghiép ddi véi khach hang doanh
nghiép.

4) Két qua mong mudn:

- Ddi voi loi ich vé tai chinh, chdm soc khach hang tot s& duy tri duoc khach
hang trung thanh, giam khach hang chuyén sang dung dich vu caa ngan hang
khac.

- Tang luong khach hang c& nhan sir dung dich vu tai khoan va dich vu thé
cling nhu tang lugng khach hang c& nhan stir dung dich vu tin dung cua ngéan
hang.

Giai phap 2: Xay dung hé thong thdng tin hd tro gidi dap thong tin cho
khach hang va hé théng quan tri khach hang

1) Co so giai phap :

+ Tur két qua thdng ké tir mau nghién cau & phan 1l cho thay: chi tiéu hd trg
dich vu va 1am hai 1ong khéach hang c6 téi 33% khach hang danh gia muc diém
tir 2,7dén 3,4, 42% danh gia & mtc diém 4 va chi c6 25% danh gia & mirc diém
5. Ty 1é khach hang chua hai long ddi véi dich kha ning hd tro dich vu la cao

+ P6i véi ca cac dich vu vé tai khoan thanh toan, thé, dich vu cho vay khi c6
dugc mot hé théng thdng tin hd tro giai dap cho khach hang mét cach chinh xéac
va day du s& gip cho khach hang nam bat duoc cac dich vu ciia ngan hang mot
cach nhanh chéng, dé hiéu, giup ngan hang co su lya chon dung dan cho céc
quyét dinh sir dung dich vu cua ngan hang.

Qua diéu tra phong van, khach hang da phan than phién vé viéc hd tro dich
24/24 va hd tro dich vu tai quay. B4i véi dich va hd trg 24/24 da phan la céc
giao dich vé thé va giao dich chuyén khoan bang internet va cac cau hoi khac vé
cac san pham tin dung, san pham tién gui cta ngan hang. Hién tai ngan hang
MB di c6 tong dai cham soc khach hang 0225 626 6262 tuy nhién c6 kha nhiéu
khach hang cuaPGD Lach Tray it goi vao s tong dai trén ma thuong goi dén
quay giao dich khach hang . Viéc khach hang goi dién dén quay giao dich MB
ciing khién cho cdng viéc cua cac giao dich vién cia phong ciing ting 1én

2) Muc tiéu giai phap:
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+ T chirc lai hé thdng nhap liéu quan tri khach hang va hé théng hd trg thdng
tin cho khach hang nham cai thién chi tiéu mac do dap wng dich vu.

3) Noi dung cua giai phéap:

+ XAy dyng thém Bo phan chuyén trach hd tro khach hang caa chi nhanh

Nhiém vu: Dam bao hé tro thong tin cho khach hang

Cong viéc:

+ Trién khai hé théng phan mém quan tri khach hang

+ Xay dung hé théng du liéu phuc vu cho cong tac cham soc khach hang.

quan tri du liéu khach hang, thuc hién cong viéc Marketing tai PGD, thuc hién
cong tac training vé cac dich vu mai cho nhan vién.

+ Xay dung va dam bao hé thdng thong tin chdm séc khach hang qua dién
thoai tai chi nhanh Hai Phong va cac diém giao dich khac cuaa MB- PGD Lach
Tray

+ Nhan théng tin tir khach hang: Di véi cac thdng tin ¢ sin tir hé théng dir
licu s& xur ly va tra 101 khach hang, ddi voi cac thdng tin chuyén . Biét giri cho
cac bo phan cé lién quan xtr Iy sau d6 tra 1oi khach hang.

- Huéng dan khach hang tai chi nhanh giao dich ciia ngan hang, giai dap thac
méc cua khach hang tai quay. Nhan théng tin va xt ly thdng tin khiéu nai cua
khach hang trong tham quyén, chuyén théng tin khiéu nai cip cao hon dé xu ly

+ Hb tro cac bo phan khac ctia ngan hang.

4) T6 chuc thuc hién:

Tinh kha thi vé mot ky thuat: Hé théng quan tri khach hang CRM (Customer
Relationship Management) ctia Cong ty Co phan phat trien Cong nghé HW
(Heroworld) 1 mét trong nhirng cong cu hiéu qua nhat nham hd tro cac doanh
nghiép quan ly, duy tri va phét trién quan hé khach hang

- CRM la giai phap duoc xay dung dé tap hop tat ca cac thong tin lién quan dén
khéch hang. Nha cung cap trong hoat dong san xuat kinh doanh (bao gom tat ca
cac khau: lién hé tiép xuc, ky hop dong, trién khai cung cap dichvu san pham,

thuc hién thanh toan, cham soc khach hang...).
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- CRM gilp doanh nghiép phan tich thau ddo moi thng tin vé& khach hang ¢ ca
2 dang tiém ning va than thiét. Tir d6 ra cac dinh ra cac gia tri thuc ma khach
hang c6 thé dem lai va phan loai nhitng nhém khach hang theo céc thi truong
muc tiéu nham c6 nhitng chinh sach chiam soc khach hang hop 1y hon.

- CRM hd trg dic luc cho céc doanh nghiép xay dung chién luoc Marketing
nhé mot hé thdng thdng tin tong hop va nhanh chong vé khach hang, gitp doanh
nghiép don gian hoé trong cac quy trinh tiép thi va ban hang.

- CRM la phan mém sir dung trén Internet, cho phép ngudi ding co thé truy
cap khai thac théng tin moi noi, moi ltc véi giao dién don gian, dé sir dung. Cu
thé khi &p dung véi ngan hang MB

- Ung dung cdng nghé thong tin téi tirng bd phan va ca nhan tham gia qua trinh
ctia ngan hang dé tang hiéu qua cdng viéc, nhiém vy cua ngan hang.

- Tang cuong kha nang quan Iy noi bo theo mot quy trinh thdng nhat va giup
danh gia chinh xac thanh qua lao dong cua tirng ca nhéan va ting bo phan

- Lam co s& cho viéc xay dung cac ké hoach kinh doanh, ké hoach thu chi, dau
tu hoac thuc hién cong tac marketing cling nhu cac hoat dong cham so6c khach
hang hiéu qua hon.

- Co so dit liéu khach hang gitp cho can bo ngan hang c6 thém théng tin dé c6
thé cham séc khach hang mot cach hiéu qua nhat

- Ap dung Spacesoft Call Center - Giai phap tong dai cham séc khach hang

Spacesoft Call Center 14 mot giai phap tong thé vé tong dai dién thoai phuc vu
cho nhiéu muc dich khac nhau nhu: lam téng dai dién thoai noi no trong doanh
nghiép, 1am hé thong tong dai thoai (Call Center) hay 16ng dai lién lac (Contact
Center) dé doanh nghiép cung cip céc dich vu tong dai chuyén phuc vu khach
hang.

-Diém ndi bat cua tong dai Spacesoft Contact Center ciing cp 1a duoc xay
dung va phét trién dua trén cac hé théng ma ngudn mao tiéu chuan quéc té va
duoc st dung rong rai trén toan thé giéi. Do dugc phét trién dya trén cac hé

théng ma& ngudén mé nén giai phap Spacesoft Contact Center ¢ nhitng vu 1ém
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sau: Hé thdng tong dai chay trén giao thuc IP, chi phi thdp, doc l1ap nha cung
cap.

Hé thdng nay c6 cac tinh nhu cua mot tong dai tu dong chuyén tiép dén cac
tong dai vién. Co hé thdng nay két hop vai phan mém CRM va phan mém

Xay dung hé théng co so dir liéu khach hang tap trung trén Internet nham phuc
vu cho viéc khai thac va quan ly thong tin khach hang. Lanh dao cbng ty, cac
phong ban va ca nhan trén co s& d6 c6 thé dua ra cac quyét dinh dung dan trong
hoat dong tiép thi, khuyén mai, thdng bao cac san pham va dich vu cua ngan
hang.

- Tang cudng kha nang quan |y noi bo theo mot quy trinh thong nhét va giup
danh gia chinh xac thanh qua lao dong cua tirng ca nhéan va ting bo phan.

- Lam co s& cho viéc xay dung cac ké hoach kinh doanh, ké hoach thu chi, dau
tu hoac thuc hién cong tac marketing cing nhu cac hoat dong cham soc khach
hang hiéu qua hon.

- Co so dir liéu khach hang gitp cho cén bd ngan hang c6 thém théng tin dé co
thé cham séc khach hang mot cach hiéu qua nhat.

- Ap dung Spacesoft Call Center - Giai phap tong dai cham séc khach hang.

Spacesoft Call Center 12 mot giai phap tong thé vé tong dai dién thoai phuc vu
cho nhiéu muc dich khac nhau nhu: lam téng dai dién thoai ndi no trong doanh
nghiép, 1am hé thng tong dai thoai (Call Center) hay tong dai lién lac (Contact
Center) dé doanh nghiép cung cip céc dich vu tong dai chuyén phuc vu khach
hang

Piém noi bat cua tong dai Spacesoft Contact Center cung cap 1a duoc xay dung
va phat trién dya trén cac hé thbng ma nguén ma tiéu chuan quéc té va duogc sir
dung rong rai trén toan thé giéi. Do dugc phat trién dua trén cac hé théng nén
giai phap Spacesoft Contact Center cd nhitng wu diém sau: Hé thong tong dai
chay trén giao thtc IP, chi phi thap, doc 1ap nha cung cap

- Hé thdng nay c6 cac tinh nhu cua mot tong dai tu dong chuyén tiép dén céac

tong dai vién. Co hé théng nay két hop véi phan mém CRM va phan mém
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+ Ap dung phan mém Quan tri khach hang CRM office c6 thé gilip ngan hang

MB tra ctru thdng tin khach hang. H& tro giai dap thic méc caa khach hang mot

cach tdi wu.
* Tinh kha thi vé mit kinh té
TT TEN DANH MUC SO PINH MUC DU TINH
LUQNG PHI CHI PHI
| | Chi phi dau tu
1 | Hé thdng tong dai dién thoai 4 8,000,000 32,000,000
2 | Hé théng may vi tinh 12 8,000,000 96,000,000
3 | Hé thong dién thoai nhan vién 12 1,000,000 12,000,000
hd tro
4 | Céc thiét bi phu tro khac 12 1,000,000 12,000,000
5 | Phan mém CRM 1 12,000,000 12,000,000
6 | Chi phi phan mém Call Center 1 20,000,000 20,000,000
Il | Chi phi thuong xuyén
1 | Chi phi nhan vién trong 1 nam 7 84,000,000 588,000,000
2 | Chi phi bao tri hang nim 1 18,000,000 18,000,000
3 | Chi phi khac 1 30,000,000 30,000,000
Tong cong 820,000,000

*Bang : Tong chi phi lap dat hé thong CRM va hé thng tra 1oi khach hang tu
dong

(Ngudn: Internet)

* Muc dau tu trén so voi loi nhuan hang niam cta ngan hang ciing 1a mot thach
thirc 16n nhung hoan toan nam trong kha nang tai dau tu cua MB Hai Phong do
d6 MB hoan toan c6 thé chi dong dé tai dau tu khoan chi phi trén

Tinh kha thi vé mat nhan su va té chuec.
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Dé t6 chitre dugc bo phan trén nhu cau doi nhan sy nhu sau: DI véi van phong
chi nhanh can 4 nguoi. 1truéng bd phan va 3 chuyén vién xu 1y. Déi véi cac dia
diém giao dich thyuc hién vai 1 chuy@n vién xu y. Tong sb luong nhan sy can dé
trién bo phan 1a 7 nguoi

5) Két qua mong mudn:

- Pam bao giai quyét va tra 161 day du khach hang vé céc dich vu cia ngan
hang

+ Tang cuong kha ning két ndi, cham soc khach hang thong qua str dung phan
mém quan tri khach hang va cé cac chinh sach phi hop cho tirng nhém khéch
hang riéng biét.

+ Giir vitng duoc sb lugng khach hang hién c6 va ting truong thém tir 3-5% s6
khach hang mai hang nam.

Giai phap 3: Nang cao kién thirc, chat lweng va k¥ niing giao tiép. phuc vu
khach hang cia dgi ngii nhan vién

1) Nang cao chat luong ddi ngii can bd, nhan vién

Can bo, nhan vién 1a khau quyét dinh hiéu qua kinh doanh va nang cao ning
lyc canh tranh caa ngan hang. Két qua nay phu thudc rat 1én vao trinh do chuyén
mon, nghiép vu, tinh niang dong sang tao, dao dtic nghé nghiép, thai d6 phuc vu
cta can bd ngan hang, d6 ciing 1a nhitng van dé ma khach hang phan nin nhiéu
nhat va mong muon nhiéu nhat tir ngan hang. Do vay, dé gop phan ning cao
chét luong san pham dich vu ngan hang va tao duoc hinh anh than thién trong
long khach hang thi viéc nang cao chat lugng doi ngii can bo, nhan vién chinh 13
mot giai phap rat quan trong, co gia tri trong moi giai doan phét trién cua MB.
Thuc hién giai phap nay, MB-PGD Lach Tray nén tap trung trén cac phuong
dién sau:

MB-PGD Lach Tray nén xay dung mot quy trinh tuyén dung nhan vién khoa
hoc, chinh xac va hop 1y nham tuyén dung duoc nhitng nhan vién c6 trinh d6 va
phU hop véi yéu cau cong viéc.

Dinh ky t6 chic cac khoa dao tao ki niang nghiép vu chuyén mén cho ddi nga

can bo nhan vién vé kha niang thuc hién cong viéc véi ki thuat cdng nghé hién
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dai, kha ning tng xu khi xép xUc véi khach hang. Bong thai, 1ap ké hoach cir
cac can bo tré co6 nang luc di dao tao chuyén sau ¢ cac linh vuc kKinh doanh chu
chét, cac dich vu méi nham xay dung dugc doi ngii chuyéngia gioi, 1am nong
cbt cho ngudn nhan lyc trong twong lai.

T chutc céc cudce thi vé nghiép vu chuyén mén, thé thao va cac van dé xa hoi
khac. Qua viéc kiém tra kha nang ung xur cta nhan vién, MB-PGD Lach Tray
c6 thé mot mit khen thuong dé khich 18, mit khac cé thé rat ra nhirng yéu kém
hién tai dé co6 thé cd bién phép cai thién kip thoi. Tur d6, ngay cang nang cao
chat luong phuc vu cia MB-PGD Lach Tray.

Poi v6i nhitng nhan vién moi va nhan vién cii, can 1am cho ho hiéu ré tam
quan trong cua viéc thuong xuyén nghién ctu, hoc tap dé cap nhat nhitng kién
thic vé chuyén moén va nhitng kién thac xa hoi, gan ly luan véi thyc tién dé co
thé van dung maot cach linh hoat, sdng tao va c6 hiéu qua.

Trong chinh sach dai ngd can bo can chi trong dén trinh do, nang lyc cua can
b va c6 chinh sach thoa dang ddi véi nhitng nguoi ¢o trinh d6 chuyén mon cao,
c6 nhiéu dong gop cho ngan hang.

DPo6i méi phong céach giao dich, thé hién sy vin minh lich sy cta can bo nhan
vién dbi vai khach hang.

C6 co ché khuyén khich vat chat dbi voi can bd trong ngan hang nhir can thiét
c6 ché do luong, thuong khac nhau d6i voi nhitng nhiém vy quan trong khéc
nhau dé khuyén khich su 1am viéc caa doi d6i ngii can bo ngan hang.

Nang cao tinh ky cuong, ky luat cia can bo va nhan vién trong ngan hang

2) Nang cao kha ning giao tiép cua can bo giao dich ngan hang khi tiép xuc
truc tiép véi khach hang

Trong hoat dong kinh doanh ngan hang, néu nhu chét lugng dich vy 1a muc
tiéu quan trong ma mdi ngan hang hudng téi, thi kha ning giao tiép chinh Ia
nhitng céng cu dwa san pham d6 dén vai khach hang. Ky ning giao tiép cua can
bo giao dich 1a mét trong nhitng yéu té quan trong tao an tuong tét dep, su tin
tuong nhat dinh caa khach hang d6i véi ngan hang, quyét dinh dén viéc ho tro

thanh khach hang cta ngén hang.
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Nhu vay, giao tiép caa can bd ngan hang tac dong truc tiép dén tién trinh quyét
dinh sir dung san pham dich vu cua khach hang va anh huéng dén hiéu qua hoat
dong kinh doanh ciia ngan hang. Chinh vi vay, ning cao kha niang giao tiép cua
can bo giao dich 12 mot viéc can phai thuc hién. Bé lam duoc viéc nay, can bo
giao dich cua MB-PGD Lach Tray phai hiéu rang khi tép xdc voi khach hang
ngoai viéc nam virng chuy&n mon con can thuc hién tot cac nguyén tac sau:

- M6t 13, nguyén tic ton trong khach hang

Ton trong khach hang thé hién & viéc can bo giao dich biét cach cu xir cong
bang, binh ding giita cac loai khach hang. Tén trong khach hang con biéu hién ¢
viéc can bo giao dich biét lang nghe y kién phan héi cua khach hang, biét khac
phuc, tng Xt khéo 1éo, linh hoat va 1am hai 1dng khach hang, biét cach sudung
ngdn ngir dé hiéu, c6 van hod, trang phuc gon gang, dung quy dinh laia ngan
hang, don tiép khach hang véi thai d6 twoi cudi, niém no, nhiét tinh, than thién
va thoai mai
- Hai 13, nguyén tac giao dich vién gop phan tao nén va duy tri su khac biét vé
san pham dich vu cua ngan hang

Su khac biét khong chi ¢ chat lugng caa dich vu ma con biéu hién & nét vin
hoa trong phuc vu khach hang cua cén bo giao dich, 1am cho khach hang thay
thoai mai, hai 10ng va nhan thiy sy khac biét d6 dé lua chon khi sir dung dich vu
cuaa ngan hang

- Ba I3, nguyén tac biét ling nghe hiéu qua va biét cach noi

Can bo giao dich khi tiép xdc truc tiép vai khach hang phai biét huéng vé phia
khach hang, ludn nhin vao mét ho va biét mim cudi ding luc. Khi khach hang
dang noi, can bo giao dich can bay té su chli y va khéng nén ngit 1oi tra khi
mubn 1am rd mot van dé nao d6. Can bo giao dich can khuyén khich khach hang
chia sé nhitng mong muén caa ho vé loai san pham ma ho dang s dung, biét
kiém ché cam xuc, biét str dung ngdn ngir trong sang dé hiéu va binh tinh giai
quyét cc tinh hudng khi gap su phan ang caa khachi hang, biét 1ang nghe. tiép

nhan théng tin phan hdi tir khach hang dé viéc trao ddi tiép nhan thong tin
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mang tinh hai chiéu, gip cho can bo giao dich nam bét théng tin kip thoi, tu
van cho 1anh dao cép trén dwa ra nhitng cai tién vé cac san pham dich vy ciing
nhu giam bét thi tuc hanh chinh khéng can thiét trong giao dich.

- Bén 13, nguyén tic trung thuc trong giao dich véi khach hang

MJdi can bo giao dich can hudng dan can than, ti mi, nhiét tinh va tring thuc
cho khach hang nhiing thu tuc hanh chinh ding véi quy dinh cta ngan hang,
quyén lgi va trach nhiém cua khach hang khi sir dung loai hinh dich vu do.
Trung thuc con biéu hién & viéc tham dinh ding thyuc trang hd so khach hang,
khong c6 bat car doi hoi va yéu cau nao véi khach hang dé vu loi.

- Nam 13, nguyén tac kién nhan, biét chd doi va tim diém tuwong doéng, mbi
quan tdm chung dé cung cap dich vy, hop tac hai bén cung ¢ loi.

Trong qué trinh tiép xuc truc tiép, can bo giao dich can biét chd doi, biét chon
diém dung, biét tao an twong dé khach hang sir dung céc san pham dich vu cua
ngan hang minh, hiéu duoc tdm ly, nhu ciu cua khach hang, tu van cho khéch
hang vé lgi ich khi ho sir dung céc san pham dich vu ngan hang

Trudce su ra doi ngdy cang nhiéu caa cac ngan hang, tinh canh tranh cang gay
gat, khdng con cach nao khac, MB-PGD Lach Tray phai huong dén khach hang,
phai tim cach thoa man tét nhat nhu cau cua khach hang, ma nhat Ia phai tang
cuong chat luong cua doi ngii nhan vién, ngudi ¢6 vai trd quyét dinh dén thanh
cong cta ngan hang. Viéc ning cao kién thuc, ky ning cia can bo nhan vién
gitip cho MB-PGD Lach Tray ning cao dugc hinh anh cia minh, thoa man tét
hon nhu cau cta khach hang, tir d6 gop phan duy tri va phat trién cac méi quan
hé véi khéach hang

93



KET LUAN

Ngéan hang Quan doi (MB Bank) la mét trong nhitng Ngan hang thuong mai
hang dau tai Viét nam, 12 Ngan hang c6 phan hoat dong hiéu qua, an toan nhat
trong s6 cac Ngan hang thuong mai ¢6 phan tai Viét Nam. Trong nhiéu nim qua
MB d3 luén gitr vitng va khong ngimg nang cao thuong hiéu cta minh. Vi thé
ludn tao sy an tdm, tin nhiém cho khach hang khi quan hé v4i MB HP-PGD
Lach Tray cling duoc thanh lap kha lau nén cé mét lugng Ion khach hang quen
biét . Do nam bét duge xu huéng phét trién cua x& hoi cling véi su phat trién cua
thi truong tai chinh, tién té phuong hudng va ké hoach kinh doanh cia Ngan
hang duoc soan thao trén co sé phil hop véi tinh hinh hoat dong thuc tién va quy
md cta Ngan hang nén da phat huy dwoc hiéu qua tot Theo do, nhitng giai phap
cling nhu kién nghi dugc dua ra déu dya trén quan diém ciing nhu muc tiéu phat
trién cia MB, trudc hét 1a dé hoan thanh muc tiéu nam 2024, ciing nhu céac giai
doan phat trién tiép theo.

Cai thién hiéu qua hoat dong cham soc KH 1a diéu can thiét d& Ngan hang duy
tri sy canh tranh va phat trién bén viing. Mot chién lugc hiéu qua khdng chi gidp
gia ting doanh thu ma con xay dyng hinh anh thuong hiéu uy tin, dé nhan dién
trén thi trudng. Bang cach nang cao va cai thién cha trwong chim séc khach
hang, Ngan hang c6 thé giam thiéu 1ang phi ngan sach, tap trung nguén luc vao
cac kénh mang lai gia tri cao nhat, va tiép can khach hang muc tiéu mét cach

nhanh chong, chinh xac.
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