CHUONG 1
CO SO LY LUAN

Trong chuwong nay tic gia trinh bay ndi dung vé co so 1y thuyét, cac khai
niém lién quan dén dé tai nghién ciru.
1.1. Cac khai ni¢m lién quan
1.1.1. Khai niém khach hang

Trong nén kinh té thi trudng, khach hang c6 vi tri rat quan trong. Tom Peters
(1987) xem khach hang la “tai san la tang thém gia tri”. D6 1a tai san quan trong
nhat mic du gia tri ciia ho khong c6 ghi trong sb sach cong ty. Vi vdy cac doanh
nghiép phai xem khach hang nhu ngudn vén can dugc quan 1y va phat huy nhu bat
ky ngudn von nao khac.

Khéach hang cia mot to chtrc 14 mot tip hop nhitng ¢4 nhan, nhoém nguoi,
doanh nghiép,... ¢c6 nhu cau str dung san pham dich vu ctia doanh nghiép va mong
mudn thoéa méan duoc nhu cau do.

Peters Drucker (1954), cha dé cua nganh quan tri cho rang: “Muc tiéu cia
doanh nghiép 14 tao ra khach hang. Khach hang 13 ngudi quan trong nhat dbi véi
chung ta. Ho khong phu thudc vao chiing ta ma chiing ta phuy thudc vao ho. Ho
khong phai nguoi ngodi cudc ma chinh 1a mot phan trong viéc kinh doanh cia
ching ta”.

1.1.2. Khai niém doanh nghiép SME

Doanh nghiép SME hay SMEs dugc viét tit boi cum tir Small and Medium
Enterprise. Cho dén nay, chua c6 mot khai niém nao vé SMEs dugc str dung théng
nhat. Thong thuong, mdi qudc gia xac dinh tiéu chi phan loai SMES duya trén dic
diém kinh té va céc giai doan phét trién k¥ thuat cong nghé dé cé céc chinh séach
hd trg cho muc tiéu phét trién caa doanh nghiép trong timg quéc gia (Mai Thi
Thanh Thai, 2008). Pic diém kinh té, x& hoi cua tirng québc gia khac nhau, vi thé
c4c tiéu chuan xac dinh SMEs do tirng quéc gia xay dung ciing khac nhau. Tuy
nhién, viéc phan loai SMEs chu yéu can cir vao hai tiéu chi dinh tinh (su chia tach
quyén quan 1y va diéu hanh, pham vi hoat dong...) va dinh luong (sé luong lao

dong, tong tai san, doanh thu...).



1.1.2.1. Phan loai doanh nghiép SME
Tai Viét Nam, theo Diéu 6, Nghi dinh sé 39/2018/NP-CP ngay 11/03/2018
cuaa Chinh pha, quy dinh:

Doanh nghiép nhé va vira duoc phan theo quy mé bao gém doanh nghiép

siéu nho, doanh nghiép nho, doanh nghiép vira va duoc tom tat lai nhu sau:

Bang 1.1: Phan loai doanh nghiép trong linh vwe thwong mai dich vu

Tiéu chi

Doanh nghiép
siéu nho

Doanh nghiép
nhé

Doanh nghiép
vua

S6 lao dong tham
gia BHXH binh

khéng qua 10
nguoi

khéng qua 50
nguoi

khéng qua 100
nguoi

quan nam
Tong doanh R A . . 7 . . ,
thu/nm khéng qua 10ty | khéng qua 100 ty | khong qua 300 ty
Tong ngudn von | khong qué 3 ty khong qua 50ty | khdng quéa 100 ty

cdng nghiép, xay dung

Nguon: Nghi dinh Chinh phui, 2018

Bang 1.2: Phan loai doanh nghiép trong linh vuc néng — 1am nghiép, thiy san va

Tiéu chi

Doanh nghiép
siéu nhé

Doanh nghiép
nhé

Doanh nghiép
vira

S6 lao dong tham
gia BHXH binh
quan nam

khong qua 10
nguoi

khong qua 100
nguoi

khdong qua 200
nguoi

Tong doanh
thu/nam

khéng qua 3 ty

khéng qua 50 ty

khéng qua 200 ty

Téng nguon vén

khéng qua 3 ty

khéng qua 20 ty

khéng qua 100 ty

Nguon: Ngh; dinh Chinh phui, 2018

1.1.3. Dich vu va dich vu ngin hang, chit lwong dich vu
1.1.3.1. Khai niém dich vu

C6 rat nhiéu dinh nghia vé dich vu khac nhau. Nhung nhin chung cac dinh

nghia déu théng nhat dich vu 1a san pham cua viéc lao dong, dich vu khong ton

cua dudi dang vat chat, nham dap tng nhu cau san xuat va tiéu dung.



Philip Kotler (2003) cho rang: “Dich vu 1a moi hanh dong va két qua ma mot
bén c6 thé cung cap cho bén kia va chu yéu 1a vo hinh va khéng dan dén quyén so
hitu mot cai gi d6. San pham cua no ¢6 thé c¢d hay khong gan lién véi mot san
pham vt chat”.

Nguyén Vin Thanh (2008) cho rang: “Dich vu 1a mot hoat dong lao dong
séng tao nham bd sung gié tri cho phan vat chat va lam da dang hoa, phong pha
hoa, khéac biét hoa, ndi troi hod. .. ma cao nhat tro thanh nhimg thuong hiéu, nhirng
nét vin hoa kinh doanh va 1am hai 1ong cao cho ngudi tiéu dung dé ho sin sang tra
tién cao, nho d6 kinh doanh c¢6 hiéu qua hon”.

Dich vu 1a mot khéi niém pho bién trong marketing va kinh doanh, Zeithaml
va Bitner (2000) cho rang: “Dich vu 1a nhitng hanh vi, qua trinh va cach thic thuc
hién mot cdng viéc nao d6 nham tao gi4 tri sir dung, 1am thoa man nhu cau va
mong doi cua khach hang”. Trong khi Gronroos (1984) phat bicu: “Dich vy 1a mot
hoat dong hoac 1a mot chudi hoat dong it nhiéu c6 tinh chét vé hinh, nhung khéng
can thiét, dién ra trong cac méi twong tac gitra khach hang va nhan vién dich vu
va/hoic cac ngudn luc vat chat hodc hang héa va/hoic céc hé théng cung @ng dich
vu duoc cung cap nhu 1a cac giai phap giai quyét cac van dé cua khach hang”.
1.1.3.2. Khai niém dich vu ngin hang

Theo WTO, dich vu ngan hang 1a mét b phan cu thanh trong dich vu tai
chinh ndi chung, dich vu ngan hang dugc dat trong néi ham cua dich vu tai chinh.
Hoat dong dich vu ngan hang bao gém tat ca cac dich vu truyén théng do ngan
hang cung cp nhu nhan tién giri, cho vay cac loai, thanh toan va dich vu chuyén
tién va cac dich vu tai chinh khac nhu: mua ban ngoai hdi va tat ca cac loai chung
khoan, bao lanh chirng khoan, méi gidi tien té, quan ly tai san, dich vu thanh toan
va bl trir, cung cap va chuyén giao thong tin tai chinh, tu van va céc dich vu tai
chinh bé tro khac.

Theo thdng 1¢ qubc té, dich vu ngan hang 1a cac cong viéc trung gian vé tién
té cua céc t6 chirc nhiam dap ng nhu cau cua khach hang vé sinh 1o, dau tu, giir
ho hay bao dam an toan, dem lai nguén thu cho td chirc cung @ng dich vu.

Theo David Cox (1997) cho ring: “Hau hét cac hoat dong nghiép vu cua

ngan hang thwong mai déu goi 1a dich vu ngan hang hoic 1a co sd, diéu kién dé mo
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rong va phat trién dich vu ngan hang”.

O Viét Nam, van chua c6 sy minh dinh rd rang vé khai niém dich vu ngan
hang. C6 khéng it quan niém cho rang: Dich vu ngan hang khéng thudc pham vi
kinh doanh tién té va cac hoat dong nghiép vu ngan hang theo chirc ning cua mot
trung gian tai chinh (cho vay, huy dong tién gui,...), ma chi bao gdm nhiing hoat
dong khong thudc nodi dung noi trén (nhu chuyén tién, uy thac, mua ban ho, moi
gidi kinh doanh chang khodn,...). Mét sb khéc lai cho rang tit ca hoat dong ngan
hang phuc vu cho doanh nghiép va cong chang déu 1a dich vu ngan hang. Theo
mot sb tac gia, dich vu ngan hang can duoc hiéu theo hai khia canh: rong va hep.
Theo nghia rong, dich vu ngan hang bao gém toan bo hoat dong tién té, tin dung,
thanh toan, ngoai hdi,... Quan niém nay phu hop véi cach phan nganh dich vu ngan
hang trong dich vu tai chinh caa WTO va cua hiép dinh thuong mai Viét nam —
Hoa Ky, ciing nhu cach phan loai & nhiéu nudc phét trién. Theo nghia hep, dich
vu ngan hang chi bao gém nhitng hoat dong ngoai chirc ning cua dinh ché tai chinh
trung gian huy dong vén va cho vay.
1.1.3.3. Khai niém chat lwong dich vu

Gronroos (1984) cho rang: “Chat lugng dich vu ciia mot doanh nghiép duoc
xac dinh boi 3 thanh phan: chat lugng k¥ thuat, chat luong chirc ning, va hinh
anh”. Trong do:

e Chit luong k¥ thuat: La nhitng gié tri ma khach hang that sy nhan duoc tir
dich vu caa nha cung cap.

e Chét luong chiic nang: Thé hién cach thirc phan phdi dich vu téi ngudi tiéu
ding ciia nha cung cap dich vu.

e Hinh anh: Bong vai tro rat quan trong ddi véi nha cung cap dich vu va yéu
t6 nay duoc xay dung chii yéu trén 2 thanh phan chat luong k§y thuat va chat
lugng chirc nang.

1.2. Cai thién chat lweng dich vu danh cho khach hang DNVVN

Sy cai thién chét lugng dich vu danh cho khach hang DNVVN 14 hoat dong
nghién ctiru nham nang cao chét luong dich vy, dong thoi gia ting sé luong khach
hang DNVVN st dung cac dich vu danh cho doanh nghiép ctaa ngan hang TMCP
Quan d6i — PGD Trudng Chinh. Hoat dong cai thién chit lwong dich vu danh cho
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cac khach hang DNVVN chiju anh huéng bai cac yéu tb sau:

Yéu t san pham
Chién dich chiéu thi

Chat lugng dich vu chim soc khach hang

1.2.1. Yéu t6 san pham

San pham cua ngan hang ton tai duéi dang dich vu va mang ban chét tai
chinh nén rat ky thuat va mang tinh chuyén nghiép déi véi ngudi cung tng. San
pham dich vu ngan hang 12 tap hop nhitng dic diém, tinh nang, céng dung do ngan
hang tao ra nham thoa man nhu cau, mong muédn nhat dinh khac nhau caa khéach
hang trén thi treong tai chinh. Cai tién va nang cap chat luong san pham dugc coi
la van dé trong tdm trong qua trinh thu hit va git chan khach hang doanh nghiép
ctia ngan hang. Mét san pham hiéu qua ngan hang can lam tt phan cét 16i chinh
dap Gmg duoc gia tri, nhu cau co ban khach hang. Céc dich vu cua ngan hang
thuong mai bao gom:

e CA4c dich vu ngan hang truyén thong: Dich vu cho vay tiéu dung, cho vay
tra gop, cho vay dong tai tro du an, cho thué tai chinh.

e Céc dich vy song hanh — dich vu bé tro: Kinh doanh bao hiém, kinh doanh
chang khoan — mdi gidi, ty doanh, bao 1anh phat hanh, quan ly tién mat,
quan ly danh muc dau tu, tu van tai chinh va dau tu, luu Ky, bao quan tai
san, dich vy quan ly tai san theo uy quyén caa khach hang, kinh doanh vang,
giit bi mat vé céc khoan dau tu cua khach hang, ...

e Céc dich vu ngan hang hién dai: Tro tiéu dung, tu van tai chinh, quan Iy
ngan quy, dich vu cho thué tai chinh, tai trg du &n, cung cap céc dich vy bao
hiém, cung cap céc ké hoach huu tri, cung cap dich vu mdi giéi dau tu ching
khoén, cung cap dich vu quy trong hd va tro cap, cung cap dich vu dau tu,
dich vu kinh doanh chirng khoan va dich vu ngan hang ban budn, cung cap
cac dich vu ngan hang quéc té va dich vu ngan hang dién ti nhu: Call
banking, Home banking, Phone banking, Internet banking, Mobile banking,
dich vu ngan hang tu phuc vu (Nguyén Th;j Xuan Hoa, 2007).

Dic diém cua san pham dich vu ngan hang lai khac biét so véi cac loai san

pham dich vu khac do dé da gay ra nhiéu khé khan trong viéc xay dung va phét
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trién chién luoc san pham cho ngén hang. Do d6, viéc phat trién hinh anh cua san
pham dich vu ngan hang ngay cang tré nén quan trong. Su phat trién va duy tri
cuia nhém san pham dich vu thich hop trén co so tap hop nhitng yéu cau cta khéch
hang, nhém san pham d6 can duoc theo ddi dé hoan thién va dua san pham dich
vu méi ra thi truong. Song kho khin 16n nhat di véi cac nha cung cap la nhirng
san pham dich vu méi thudng nhanh chéng bi sao chép va cac doan thi truong thi
lubn thay doi. Piéu nay doi héi bd phan chién lugc ctia ngan hang can phai cha
dong dwa ra nhitng bién phap dé giam thiéu nhitng yéu té khé khin nay dé nang
cao hiéu qua caa chién luoc san pham (Mai Tricong, 2008).

1.2.2. Chién dich chiéu thi

Quang c&o la viéc str dung cac phuong tién thong tin dé truyén dat tin tic vé
chat lugng hay uu diém cua san pham dén khach hang. Bong thoi 1am ting muc
do trung thanh cua khach hang hién cua, thu hat khach hang tuong lai, tao thuéan
lgi cho khach hang tham gia vao qua trinh cung tng dich vy, dac biét lam tang uy
tin va hinh anh cua ngén hang trén thi truong (Philip Kotler, 2000).

Khuyén mai mang nghia 1a "khuyén khich mua hang hoa, dich vu", do d6
muc dich chinh cua khuyén méi 1a kich cau tiéu dung, thuc day nguoi tiéu ding
mua va mua nhiéu hon cac hang hoa, dich vu ma doanh nghiép cung cip hozc phan
phéi.

Ngoai ra, hoat dong khuyén mai con nham muc dich quang ba thuong hiéu
san pham va doanh nghiép. Céc hinh thic khuyén mai bao gom:

e Tang qua: Tang hang héa cho khach hang, cung wng dich vu khéng thu tién.

e Ting phiéu mua hang: Ban hang, cung wng dich vu c6 kém theo phiéu mua
hang, phiéu st dung dich vu dé khach hang duoc hudng mot hay mot s loi
ich nhat dinh.

e T6 chirc chuong trinh khach hang thudng xuyén: theo d6 viéc ting thuong
cho khach hang cin ci trén s6 lwong hodc tri gida mua hang hoa, dich vu ma
khach hang thuc hién duogc thé hién dudi hinh thie thé khach hang, phiéu

ghi nhan sy mua hang hoa, dich vu hoac cac hinh thirc khéac.



e Tb chuc cho khéch hang tham gia cac chuong trinh vin héa, nghé thuat,
giai tri va cac su kién khéac vi muc dich khuyén méi (Theo Ludt Thirong mai
ném 2005 ciia Viét Nam).

Marketing ngéan hang la loai hinh marketing dich vu tai chinh. Muc tiéu cua
marketing 1a tap trung moi ngudn luc vao viéc hoan thién mdi quan hé trao doi
giita khach hang véi ngan hang, duy tri méi quan hé 1au dai véi khach hang dang
c6 va thu hat nhitng khach hang tiém nang. Dé gitr dwgc méi quan hé tét, bén lau
vé6i khach hang, bo phan marketing can xay dung duoc su tin tudng cua khach
hang ddi voi ngan hang, méi quan hé cling ¢6 loi cho ca hai bén bang viéc ludn
giit dung cam két véi khach hang, cung cip nhitng san pham dich vu chat luong
Vi gia ca hop 1y, tang cuong cac moi quan hé vé kinh té, ki thuat, nang cao sy tin
tuong gilp nhau ciing phat trién. Chinh sach quang cao, marketing gidp tham gia
xay dung, diéu hanh cac chinh sach gia, phi phi hop véi timg ddi twong khéch
hang, cai tién cac hoat dong thu tuc nghiép vu nham cung cip cho khéch hang
nhiéu tién ich hon trong st dung san pham dich vu ngan hang (Nguyén Th; Minh
Hién, 2003).

1.2.3. Chat hrong dich vu chim séc khach hang

Cham soc khach hang dong vai trd quan trong trong viéc kinh doanh cua bat
ky doanh nghiép nao. Trong mét thi trudng mang day tinh canh tranh dé ting
doanh thu va lgi nhuan trong doanh nghiép cach tét nhat 1a nén tap trung vao viéc
gitr chan khach hang va xay dung long trung thanh noi khach hang. Cham soc
khach hang 1a nhan t6 chinh trong hoat dong kinh doanh cua mot doanh nghiép
thanh céng. Mot ngan hang xay dung duoc d6i ngii cham soc khach hang tét, chat
lugng dich vu téi vu sé& 6 thé chiém duoc long tin va do trung thanh cua khach
hang. Doanh nghiép mudn ton tai va phét trién trong thi trudng day tinh canh tranh
nhu ngdy nay, can quan tam dén cam nhan khach hang, 1am hai long khach hang,
Vi viy quy trinh chim soc khach hang 1a mot hoat dong can thiét (Christopher
Yeo, 2020).

Nhan lyc du ¢ bat ky vi tri nao cling déu 1a nhitng nhan té thiét yéu gép phan
thuc day sy phat trién caa doanh nghiép bai khong gi cd thé thay thé duoc tri tué

cua con nguoi. Tri tug, sy sdng tao cuia nhan vién dugc coi la tai san vo hinh cua
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doanh nghiép. Nhan vién gisi tao nén thé manh caa doanh nghiép bai gia ting hiéu
quéa kinh doanh, ning luc canh tranh ciing nhu kha ning phat trién cua doanh
nghiép. Hay noi cach khac, nhan vién ciing 1a mot trong nhirg don bay thuc day
su tang truong khach hang. Vi thé cong tac quan li, dao tao d6i ngii nhan su vo
cling quan trong anh huong dén sy phat trién loi nhuan ngan hang (Bich Tram,
2019).



TOM TAT CHUONG 1
Trong chuong nay, tac gia da trinh bay cac co s li luan lién quan dén khach
hang doanh nghi€p vura va nho, dich vu va dich vy ngan hang cling nhu cac li
thuyét vé chét luong dich vu.
Ddng thoi tac gia ciing néu ra cac yéu td lién quan anh huodng truc tiép dén
su cai thién chét lurong dich vu danh cho khach hang doanh nghiép vira va nho bao
gdm: Yéu tb san pham, chién dich chiéu thi, chat lwong dich vu chim séc khach

hang.



CHUONG 2
THUC TRANG HOAT PONG CAIl THIEN
CHAT LUQNG DICH VU DANH CHO KHACH HANG
DOANH NGHIEP VUA VA NHO CUA MB BANK - PGD

TRUONG CHINH
Trong chuong nay tac gia giéi thiéu téng quan vé MB Bank — PGD Trudng
Chinh, phén tich thuc trang cac yéu td tac dong dén hoat dong cai thién chat luong
dich vu danh cho khach hang doanh nghiép vira va nho dya trén dit liéu so cip va
thir cap.
2.1. Tong quan vé ngan hang TMCP Quan ddi
2.1.1. Gigi thiéu chung
MB Bank 1a tén goi viét tit cia Ngdn hang Thwong mai Cé phan Quén dpi
(tén giao dich tiéng Anh 1a Military Commercial Joint Stock Bank). Pay 1a mot
ngan hang thuong mai co phan cia Viét Nam va dong thoi ciing 1a mot doanh
nghiép truc thudc Bo Qubc Phong, duoc thanh 1ap vao ngay 4 thang 11 nam 1994
bdi cac co6 dong chinh 1a: Viettel, Tong Cong ty Pau tu va kinh doanh von Nha
nuéc, Tong Cong ty Truc thang Vit Nam va Tong Cong ty Tan Cang Sai Gon.
Ngan hang MB 1a ngan hang Quan d6i dong thoi 14 thanh vién ngan hang nha
nudc Vit Nam. Do d6 cac hoat dong ngan hang nay déu trong su kiém soét chit
ché ctia nha nuédc. Néu con dang bin khoan vé sy uy tin ngan hang, ban hoan toan
¢6 thé an tdm lua chon giao dich tai day. Hién nay, ngan hang Quan d6i MB Bank
d3 c6 mang ludi khiap ca nudc véi trén 100 PGD va trén 190 diém giao dich trai
dai khap 48 tinh thanh phé. Ngan hang con ¢6 van phong dai dién tai Lién bang
Nga, PGD tai Lao va Campuchia.
e Tén giao dich tiéng Viét: Ngan hang Thuwong mai C6 phan Quén dji
e Tén giao dich tiéng Anh: Military Commercial Joint Stock Bank
e Tén viét tait: MB
e Ma SWIFT Code: MSCBVNVX
e Loai hinh: Ngan hang thuong mai
e Dija chi tru so chinh: Toa nha MB, Sb 18 Lé Vin Luong, Cau Gidy, Ha Noi
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Nam thanh lap: 04/11/1994
M3 s6 thué: 0100283873
S6 Pién thoai: 024 6266 1088 S Fax: 024 6266 1080

Website: https://www.mbbank.com.vn/

Email: info@mbbank.com.vn
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Nguon: ngdn hang TMCP Qudn déi, 2023

2.1.2. Lich si hinh thanh

Ngay 04/11/1994: Ngan hang chinh thirc di vao hoat dong véi von diéu 1é
ban dau 1a 20 ty dong v6i 25 can bd nhan vién.
Nam 2000: Thanh 1ap Cong ty TNHH Ching khoan Thang Long (nay la
Cong ty C6 phan Chirng khoan Ngan hang TMCP Quén doi MBS) va Cong
ty Quan ly no va khai thac tai san Ngan hang TMCP Quéan déi (MBAMC).
Niim 2003: MB tién hanh cai t6 toan dién vé hé thong va nhan luc.
Nim 2004: MB 13 ngan hang dau tién phat hanh c6 phan thong qua ban dau
gia ra cong chung voi tong ménh gia 1a 20 ty dong.
Nim 2005: MB tién hanh ky két thoa thuan ba bén véi Vietcombank va
Tap doan Vién thong Quan doi Viettel vé viéc thanh toan cudce vién thong
cua Viettel va dat thoa thuan hop tac véi Citibank.
Nim 2006: Thanh lap Cong ty Quan Iy Quy Pau tw Ching khoan Ha Nbi
HFM (nay la Céng ty c¢6 phan Quan Iy Quy Pau tu Ngin hang Quan doi
MB Capital). Trién khai thanh céng du 4n hién dai héa cong nghé thong tin
Core T24 cua Tap doan Temenos (Thuy Si).
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e Niam 2008: MB tii co cdu t6 chuc. Tap doan Vién théng Quén
d6i Viettel chinh thtc tro thanh ¢6 dong chién lugc.

e Nim 2009: MB ra mit Trung tdm dich vu khach hang 247.

e Nim 2010: Khai trwong PGD déu tién tai nuéc ngoai (Lao).

e Nim 2011: Thyc hién thanh cong viéc niém yét c¢o phiéu trén S& Giao dich
Chumng khoan TP H6 Chi Minh (HSX) tir ngay 01 thang 11 nam 2011. Khai
trerong PGD thit hai tai nuéc ngoai (Campuchia). Nang cip thanh cong hé
théng Core T24 tir RS 1én R10.

e Nim 2019: MB ra mit logo va bg nhan dién thuong hiéu moi.

e Nim 2020: MB dugc vinh danh “Ngan hang tiéu biéu Viét Nam”.

e Nim 2022: MB tiép tuc trén con duong chuyén ddi s6 manh mé hon véi
Phuong cham “Téng téc s6 — Hap dén khdch hang — Hiép lwc tip doan —
An toan bén vitng”. MB xuit sic vé dich trong ndm 2022 véi vi tri top 5
vé loi nhuan, top dau vé ty suit sinh 10i trén von va ndm trong top dau vé
cac chi sb an toan, chat luong

2.1.3. Tam nhin — S&r ménh — Gié trj cot 16i

< Tam nhin
Tro thanh doanh nghiép sé mét Viét Nam — Tap doan tai chinh dan dau.

% Stir ménh
Vi su phét trién caa dat nudce, vi loi ich cua khach hang.

< Gia tri cot 16i
DPoan két — Ky luat — Tan tam — Thyc thi — Tin cay — Hiéu qua.
2.2. Giéi thiéu vé Ngan hang TMCP Quan di — PGD Trwong Chinh
2.2.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién

Ngan hang Thuong mai C6 phan Quan ddi PGD Truong Chinh dwgc thanh
lap va chinh thire di vao hoat dong vao ngay 29/03/2007, tinh dén nay di hoat dong
duoc 16 nim. Pay 1a mot trong s6 phong giao dich dau tién va dugc quan ly bai
chi nhanh H Chi Minh. MB Bank chi nhanh H6 Chi Minh duoc thanh l1ap vao
nam 1996, va day la chi nhanh dau tién ciia ngan hang Thuong mai C6 phan Quan
doi tai thanh phé H5 Chi Minh. MB Bank chi nhanh H6 Chi Minh hién dang toa
lac tai 18B Cong Hoa, phuong 4, quan Tan Binh, TP.HCM. Véi su nd luc khong
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nging dén tir phia cac can bo cdng nhan vién, chi nhanh H5 Chi Minh di dong gop
mét phan I6n cho sy phét trién cua hé thong. Bong thoi, MB bank chi nhanh Ho
Chi Minh hién 1a chi nhanh I6n nhat, 1a mét tru cot viing chic cho ngan hang &
khu vuc phia Nam.

Ngén hang Quan doi MB PGD Trudng Chinh ¢6 dia chi 318 Trudng Chinh,
phuong Tan Hung Thuan, quan 12, thanh phé H6 Chi Minh. Thoi gian gan day,
MB Truong Chinh dang dan khang dinh vi thé caa minh ¢ khu vyc phia Nam véi
c4c thanh tich ndi bat va chirng té dugc nd luc ngay cang hoan thién hon ciia minh.
Nhan thay duoc vi tri dia ly thuan loi khi gidp ranh véi cac Quan/Huyén nhu Tan
Binh, Tan Pha, Binh Tan, H6c Mén, Go Vép, MB Bank — PGD Truong Chinh hién
dang tan dung triét dé loi thé nay dé co thé phung su tét nhat dén khach hang cua
minh.

2.2.2. Co ciu t6 chitc

Ban Giam doc

l
I l

Phong Quan hé Phong Dich vu
khéch hang khéch hang
[ I
Phong Khéch \ . A LA TTR
A Phong Khach B0 phan Ho tro . . A
hagg }?i(é)gnh hang ca nhan tin dung Giao dich vién

Hinh 2.1: Co cu té chirc cia MB Bank - PGD Truong Chinh
Nguon: Phong SME, 2023
Ban Gidm doc: Bao gom 01 Tong Giam ddc, 01 Giam déc Tai chinh va 08
Phé Giam déc.

e Giam doc: Giam doc ¢d nhiém vy quan 1y va diéu hanh moi hoat dong cua
PGD, huéng dan chi dao thyc hién diing chtrc ning nhiém vy va pham vi
hoat dong cuia cap trén giao. Quyét dinh nhiing van dé lién quan dén to
chuc, b6 nhiém, bai nhiém, khen thuong va Ky luat,... Xt Iy kién nghi véi
cac cap co tham quyeén, xur ly cé&c t6 chtc hoic ¢4 vi pham. Pai dién PGD
ky két cac hop dong véi khéach hang
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e Ph6 Giam doc: Thuc hién nhiém vu giip Giam déc quan 1y, diéu hanh hoat
d6ng cua ngan hang theo sy phan cong cua Giam dbc. Bén canh d6, chu
dong trién khai, thuc hién nhiém vu dugc giao, chiu trach nhiém truéc Giam
dbc vé két qua hoat dong.

Phong Khach hang doanh nghiép: Té chirc, quan Iy va thuc hién nghiép vu
cap tin dung, bao lanh d6i véi khach hang bao gém céc nghiép vu cho vay, cim
cd, chiét khau, bao lanh va cam két thyc hién cac nghiép vu lién quan dén thanh
toan thu tin dung, nho thu theo quy dinh cua MB, quan ly rui ro trong kinh doanh.
Quan ly, phat trién va cung cap céc san pham dich vu cho khach hang doanh
nghiép. Thuc hién cdng tac kinh doanh ngoai t&, dich vu thanh toan quéc té cho
khach hang doanh nghiép. Phong nay duoc chia ra lam 2 phong nho:

e Phong SME: Phong nay sé& tap trung vao thiét 1ap mdi quan hé véi cac
doanh nghiép vira va nho, thuc hién cac giao dich hd tro doanh nghiép vira
va nho.

e Phong CIB: Phu trach cac giao dich véi cac doanh nghiép 16n va rat Ién
(vén trén 1000 ty).

Phong Khéch hang c& nhan: T6 chic quan ly va thuc hién nghiép cac nghiép
vu d6i véi khach hang ca nhan bao gom céc nghiép vu cho vay, tién gii, bao lanh,
cam két, quan ly cac san pham dich vu cho khéch hang cé nhan.

Phong Dich vy khach hang: Thuc hién quan ly tai chinh, quan Iy tai san. T6
chtic cng tac hach toan, cong tac can ddi vén. Thuc hién cc giao dich tai san nhu
huy dong vén, cac nghiép vu lién quan phét sinh, tiép nhan cac y kién hay nhu cau
cua khach hang, tu van khach hang dén giao dich tai san.

Phong Ban hang: Xay dung chién luoc kinh doanh ddi véi tirng san pham,
dich vu @é thu hat duoc khéch hang.

2.2.3. Két qua hoat dong kinh doanh ciia MB Bank — PGD Truong Chinh giai
doan 2020 — 2022
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Biang 2.1: Két qua hoat dong kinh doanh ciia PGD Trudng Chinh giai doan 2020-
2022
Pon vi tinh: triéu dong

So sanh
2020 2021 2022

2020 — 2021 | 2021 — 2022
Tong thu 110.121 | 147.913| 190.895 37.792 42.982
nhap
Thunhap 13i | g5 191 108.201 | 139.202 25.052 31.001
thuan
Lai thuan ti 9214| 9500| 9.915 286 415
dich vu
L3i thuan tir
hoat dong 17.758 | 30.213| 46.347 12.455 16.134
khéac
T8ng chiphi | 39.162 | 44.189| 53.549 5.027 9.360
Loi nhuan
R 48.492 | 71.990 | 111.102 23.498 39.112
trude thué

Nguén: Phong SME, 2022
Nim 2020, téng thu nhap dat 110.121 triéu dong dat duoc muc tidu di dé ra.
Trong d6, thu nhap l4i thuan tir c4c hoat dong chinh cia Ngan hang nhu cho vay,
mua ban ng, bao I1anh,... van chiém ty trong cao véi 75,51% trén tong thu nhap.
LAi thuan tir dich vu chiém ty trong thap nhét trong tong thu nhap vai 8,37%. Lai
thuan tir céc hoat dong khac ciing dem cho MB Truong Chinh mét ngudn thu 16n
va c6 xu hudng ngay cang ting, dap ung nhu cau dich vu ngay cang phat trién caa
thi truong.
Niam 2021, tong thu nhap dat 147.913 triéu dong tang 37.793 triéu dong so
Vv6i nam 2020. Trong d6, thu nhap I3i thuan van chiém ty trong da sé véi 73,15%
ting 25.051 triéu dong so véi nam 2021. Lai thuan tir dich vu ting nhe 286 triéu

d6ng so voi nam 2021, tuy nhién ty trong chi chiém 6,42% trén tong thu nhap giam
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so véi nam 2020. Bong thoi 13i tir hoat dong khac ting 12.455 triéu dong so véi
nam 2020 véi ty Ié ting kha cao 70,14% dong thoi ty trong cua lai thuan tir hoat
d6ng khéc trén téng thu nhap cua PGD ciing ting 1én 20,43%.

Niam 2022 13 mot ndm day thach thie ddi véi nganh ngan hang Viét Nam voi
nhitng tac dong anh huadng tir ty gid, 14i va thanh khoan hé théng ngan hang dién
ra trong quy 4. Truéc nhitng kho khin chung cua hé théng ngan hang MB van dat
két qua kinh doanh ting trudong tét. Xét rieng MB Bank — PGD Trudng Chinh dat
dugc 190.895 triéu dong ting hon 40.000 triéu ddng so véi ndm 2021,

Trong d6, thu nhap tir 14i thuan tir dich vé hay Iai thuan tir cac hoat dong ciing
déu tang, tuy ty trong ldi thuan tir dich vy c6 giam nhe nhung ciing khong anh
huong qua nhiéu dén két qua dat duoc.

Nhin chung, nam 2022 la mdt nam hoat dong hiéu qua caa MB Bank ndi
chung va PGD Trudng Chinh n6i riéng khi cac tiéu chi vé thu nhap, loi nhuan déu
tang trudng tot va chi phi cling khong chénh 1éch qué 16n so voi ndm 2021 va ciing
vuot qua chi tiéu trong ké hoach phat trién da dé ra. Nho vao nhiing cai tién veé
cdng nghé thong tin va chuyén doi s6 da mang lai nhitng két qua an tuong cia MB

trong 3 nam tr¢ lai day.

250
200 191
141
o 150
S 110 111
2
100
72
48
>0 54
39 44
0
2020 2021 2022
Tong doanh thu Tdng chi phi Loi nhuén trudc thué

Hinh 2.2: Ting trwéng doanh thu, chi phi, lgi nhuén giai doan 2020 — 2022
Nguén: Phong SME, 2022
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Nhin chung: Doanh thu, chi phi, lgi nhuan cia PGD lién tuc tang trong giai
doan trén. Trong d6, doanh thu taing nhanh hon chi phi nén lgi nhuan c6 tang nhanh
hon mot it. Mot sé thdng tin cu thé nhu sau:

Doanh thu: trong giai doan 2020 — 2022, doanh thu cua ngan hang lién tuc
ting qua cac nam, cu thé tir ndm 2022 so 2021 doanh thu ting nhanh hon doanh
thu 2021 so 2020.

Diéu nay cho thay hoat dong kinh doanh MB van 6n dinh qua cac nim. Mt
khac, nguyén nhan 1a do chinh sach kinh doanh cua PGD kha tét, thu hat duoc
nhiéu khach hang tiém nang. Trong co cau doanh thu, ti trong I6n nhat van Ia tir
hoat dong tin dung. PGD khdng chi ¢y manh hoat dong cho vay ban 1¢, cho vay
tiéu dung, cho vay doanh nghiép ma con kiém soéat tét cac khoan ng. Trong nim
2021, MB ciing cho ra mat nhiéu san pham méi, pht hop véi ting phan khic khach
hang, ma rong hop tac vai nhiéu kénh phan phéi, nhicu ddi tac 16n. Ngoai ra, doanh
thu con dén tir viéc thu phi cung cap dich vu.

Chi phi: Song song vaéi viéc doanh thu tang, chi phi cling tang theo.

Lei nhudn: Trong giai doan nay, doanh thu tang nhanh hon chi phi giup lgi
nhuan ting dang ké. Trong d6, lgi nhuan tang nhanh con do PGD da day manh bao
lanh tin chap d6i voi cac DNVVN.

2.3. Thuc trang hoat dong cai thién chat lweng dich vu danh cho khéch hang
doanh nghiép vira va nhé ciaa MB Bank — PGD Trwong Chinh

So vai cac khach hang cé nhan thi cac khach hang doanh nghiép ndi chung
va khach hang doanh nghiép vira va nho noi riéng thi ho sé cang kho tinh hon nira
khi lya chon st dung dich vu caa ngan hang boi & day s& 13 noi hd trg vé mat tai
chinh cho ho, gitip ho dat hiéu qua trong san xuat kinh doanh. Va cac doanh nghiép
vira va nho thuong la cac doanh nghiép méi thanh 1ap, mai di vao hoat dong kinh
doanh nén ho s& con nhiéu b ngd trong viéc lya chon ngan hang nao thich hop
v6i minh. Nhiing doanh nghiép nay thudng quan tam ti danh muc san pham dich
vu ma ngin hang dang cung cap, l4i suat, tinh bao mat thong tin, sy tién loi ciing
nhu nhitng wu dai, khuyén mai kém theo. Song song véi d6 cong tic cham séc
khach hang ciing rat duoc quan tdm, cac doanh nghiép can duoc giai dap moi thic

mac, Xt ly cac van dé xay ra mot cach phi hop va nhanh chong. Chinh vi thé ma
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MB Bank — PGD can c6 nhitng giai phép cai thién chat lwong dich vu ngay mét
t6t hon dé thu hat duoc lugng khach hang tiém ning nay.
2.3.1. Thuc trang vé san pham dich vu
San pham ludn 1a yéu té quan trong quyét dinh dén thanh cdng cia mot doanh
nghi¢p. Ngan hang TMCP Quan d6i — PGD Truong Chinh cling khong ngoai 1€
luon mang dén nhiing san pham téi wu nhat, dap tng nhirng nhu cau caa khach
hang, dic biét 1a ddi vai cac DNVVN thi ho cang kho tinh hon nita. C4c san pham
danh cho DNVVN hién ¢ bén MB Bank — PGD Truong Chinh bao gém:
e Ngin hang so:
o Truy van tai khoan
o Chuyén tién 24/7
o Thanh toén hoa don
o Giai ngan trén tng dung, rat tién khdng can thé
o Dich vu nop thué dién te
e Cip tin dung va bio lanh:
o Cho vay theo han muc/ theo mén / thau chi /cam c¢b gidy to c6
gia
o Tai trg von luu dong doanh nghiép kinh doanh 6 t6/ xay lap/
nganh Piéu/Nhua/ Duocly té/...
e Tai trg thwong mai:
o Nghiép vu thu tin dung LC nhap khau/ xuét khau
o Nghiép vu nho thu xuat nhap khau
o Nghiép vu chuyén tién qudc té TTR chiéu dén/ chiéu di
o Chiét khau bo chung tir xuat khau
o Cho vay dam bao bang khoan phai thu tir b chtng tir xuat khau
e Tién giri:
o Tién gui c6 ky han tra 14i cudi ky/ dinh ky/ tra trude
o Tién gui c6 ky han ngay/ tich liiy/ khach hang Iya chon ky han
o Chung chi tién guri
e Quadn ly tai khoan:
o Mo tai khoan doanh nghiép online
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o Tai khoan thanh toan thong thuong

o Tai khoan sé dep

o Tai khoan ky quy

o Tai khoan vén chuyén ding

o Goi dich vy tai khoan

o Goi giai phap kinh doanh

o Goi start —up

o Thé doanh nghiép néi dia

o Thé tin dung MB VISA commerce
2.3.1.1. San pham &ng dung BIZ MBBANK

Sau khi dai dich COVID-19 bung né cho dén nay thi nén kinh té dang dan on
dinh, cac doanh nghiép da hoi phuc tro lai. Tuy nhién diéu nay ciing tao nén thay
doi 16n trong théi quen tiéu dung ciia moi ngudi, d6 1a sir dung cac (ng dung cong
nghé dé mua sam, dit d6 an, dit xe,... thay thé cho viéc mua sim cua ctra hang nhu
trude day. Nam bat duoc xu thé d6 cac doanh nghiép hién nay da nd luc cai tién,
ap dung khoa hoc cong nghé vao hoat dong san xuat, san pham dich vu cua minh.
Song, MB Bank d3 va dang nd lyc 4p dung cong nghé cao vao céac san pham, dich
vu nham mang dén nhiéu tién ich va gia tri cho cac khach hang doanh nghiép vira
va nho.

Bén canh cac chinh sach nham gitp doanh nghiép tiép can ngudn von vay dé
dang, MB Bank tap trung vao cac bién phap cai tién, hién dai hoa, hd trg cac doanh
nghiép giam thiéu cac quy trinh phic tap, rut ngan thoi gian giao dich,... Chinh vi
thé, MB Bank ciing dua vao trién khai ung dung BIZ MBBANK — nén tang dich
vu tai chinh ngan hang sé thong minh duoc phét trién bei MB Bank, huéng dén
khach hang doanh nghiép. Ung dung c6 mat dong thoi trén nhiing kénh giao dich
truc tuyén Internet Banking va thiét bi di dong.

Véi ing dung ngan hang sé6 BIZ MBBANK, chi doanh nghiép va doanh
nghiép nhan dugc nhiéu loi ich trong qua trinh sir dung. Ung dung nay két noi
doanh nghiép vai moi dich vu tai chinh mot cach nhanh chéng va gian don, gitp
doanh nghiép chu dong moi thao tac giao dich online ma khong can phai 1én ngan
hang. Pay 1a nhitng dic diém noi bat cia BIZ MBBANK:
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e Cap han mirc tin dung truc tuyén

Véi viéc MB Bank tich hop chirc nang “Caip muc tin dung truc tuyén” trén
BlZ MBBANK, doanh nghiép c6 thé chi dong dua ra han muac tin dung mong
mubn chi sau vai “click”. Cu thé, trén BIZ MBBANK, khéch hang cé doanh thu
binh quan trong 3 nam dudi 100 ty dong c6 thé dé xuat nhu cau cap han muc tin
dung trong 1 ndm hoat déng kinh doanh bing cach khai b4o thdng tin ngan gon
va ho so don gian, day du. MB sé tra vé két qua phé duyét ranh gigi chi sau 3 phut
dbi voi khach hang phé duyét tu dong va tdi da 2-5 ngay d6i véi khéch hang phé
duyét ludng thong thuong. Pac biét, mic tin dung cao nhat ¢ thé 1én tai 50% han
muc tin dung.

e Chu ddng giai ngan tryc tuyén

Tranh duogc nhitng tha tuc va hd so gidy rudm ra, tinh ning giai ngan truc
tuyén cho phép doanh nghiép day nhanh tién do6 giai ngan cudi nam chi bang vai
budc don gian. Cu thé, doanh nghiép c6 nhu cau vén cé thé chi dong 1am hd so
vay von va ding tai hoa don, chiing tir dé vay. Chu doanh nghiép phé duyét giao
dich giai ngan trén BIZ MBBANK dua trén vin ban dién tir da ky. Chir ky s6 va
khong can thém tai liéu gidy sau do.

Loi ich cua tinh nang nay 1a MB sé& ty dong giai ngan tién ngay sau khi chi
doanh nghiép chap thuan yéu cau. Moi budc thyc hién hoan toan trén nén tang sd
nén khéach hang c6 thé dé dang truy van va upload ho so 24/7, moi lic, moi noi,
truc tiép trén ting dung BIZ MBBANK, sau khi MB da giai ngan cho khéach hang.
Phat hanh bao 14nh siéu téc trong 4 gio.

e Phét hanh bao lanh siéu téc “4 gid”

V6i tinh nang nay, MB ¢6 thé gilp doanh nghiép phat hanh thu bao 14nh cuc
nhanh chi trong vong 4 gio. Nhu vay, chi vai vai bude don gian, doanh nghiép sé
nhan duoc thu bao 1anh ma khdng can dén ho so gidy. Tinh ning “Phat hanh bao
lanh truc tuyén” cua MB Bank nhan duoc nhiéu phan hdi tich cuc tir khach hang
nho giao dién d& sir dung, tién loi va thoi gian giao dich muot ma, ké ca sau gio
lam viéc.

Bén canh d6, doanh nghiép c6 thé cha dong lya chon mau thu dé phat hanh

twong ng véi ting loai bao 1anh, sau d6 kiém tra théng tin phi bao 1anh ciing nhu

20



|4i suat giri tién tryc tiép trén man hinh BIZ MBBANK. Moi thai gian nhap liéu,
upload tai liéu déu duoc hoan thanh nhanh chéng. Chi trong 2 gio, doanh nghiép
da nhan duoc thu bao lanh.

e Tu van phat hanh L/C nhap khau online

Khong ngirng hoan thién san pham dé phuc vu tét hon cho cac doanh nghiép
xuat nhap khau, bén canh tinh nang “Thanh toan qudc té truc tuyén” va “Giao dich
tién té truc tuyén” vo clng tién ich danh cho doanh nghiép, MB Bank 1a don vi di
dau trong viéc tich hop dich vu trén nén tang sé BIZ MBBANK vdi nhiéu tién ich
tuyét voi. Khong chi viéc giri yéu cau tu van va nhan két qua tryc tuyén don gian,
thuan tién, khdng can bat ky thi tuc gidy to ndo ma doanh nghiép con c6 thé nhan
duoc két qua tu van nhanh chong, kip thoi va chinh xac tir d6i ngii tu van cia céc
chuyén gia MB Bank. Cuing véi d6, doanh nghiép c6 thé d& dang truy van trang
thai giao dich theo thoi gian thuc ngay ca trén ing dung BIZ MBBANK.

L/C vé ban chat 1a mot nghiép vu kho khan d6i véi doanh nghiép MB Bank
hiéu rd nhu cau nay va thiét ké tu van L/C tryc tuyén tryc tiép trén BIZ MBBANK
nham gitp khach hang chuan bi ky cang, chinh xac va hiéu qua truéc khi chinh
thirc ma L/C. HS tro doanh nghiép trong qua trinh chuyén doi s, trong nim qua,
nha may s6 cia MB Bank di san xuit bo san pham sé toan dién trén BIZ
MBBANK, dap tng nhu cau caa moi doanh nghiép trén kénh sé.

Vi muc tiéu tang sy tién loi va trai nghiém cua doanh nghiép, MB da tich
hop thanh céng nhitng nhu ciu “khé tinh” caa doanh nghiép 1&n kénh sd, tro thanh

ngan hang tién phong trén thi trudng c6 “bd suu tap ddy du” nay.
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2.3.1.2. Quy trinh ban hang san pham wng dung BIZ MBBANK

Nghién ciru thi trrong, tim kiém khach hang tiém
nang

~~

Tiep can, gio1 thieu khach hang vé san pham dich vu
clia ngan hang

2

Chuan bi ho so, mé tai khoan cong ty cho khach hang

7

Cac dich vu khac: giai ngan, thanh toan quoc té,...

~z

Cham soc khach hang

Hinh 2.3: Quy trinh ban hang san pham @&ng dung BIZ MBBANK
Ngusn: Phong SME, 2023
Buwéc 1: Nghién ciru thi trieong, tim kiém khach hang tiém ndng.

Nghién ctu thi truong la hoat dong quan trong diéu nay sé gilip chlng ta xac
dinh duoc dau 1a thi tredng tiém ning ma ching ta co thé khai thac tot dugc nhiéu
doanh nghiép c6 nhu cau str dung dich vu caia MB Bank. Nghién ctu thi truong
gilip nhan vién hiéu rd vé cac d6i tha canh tranh cia MB Bank, bao gom cac diém
manh va diém yéu cua cac ngan hang khac dé ching ta c6 thé hoc hoi ciing nhu 1a
phét trién hon nita san pham dich vy ciia minh. Tir d6, chung ta c6 thé nam bat
duoc tam Iy khach hang, 1am noi bat nhitng dich vu caa chling ta so véi cac ngan
hang khac.

Buwéc 2: Tiép can, gidgi thiéu cho khach hang vé s@n pham dich vu ciia ngan
hang.

Khi d3 xac dinh duoc khach hang tiém ning, budc tiép theo chung ta sé lién
hé véi ho thdng qua s dién thoai hodc nhan tin qua ZALO. Giéi thiéu cho ho vé
dich vy, chuong trinh wu dai cia ngan hang. Trong giai doan nay, chling ta phai ¢6
gang khién khach hang thiy duoc nhitng tinh ning ndi troi cia MB Bank, vu diém
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cua tng dung BIZ MBBANK dé khach hang tin twdng va mo tai khoan cong ty
bén MB.
Buwéc 3: Chudn bi hé se, mé tai khodn cong ty cho khach hang.

Khi mo tai khoan cong ty can chuan bi cac hd so nhu sau:

e Gidy dang ky mé va st dung tai khoan doanh nghiép theo miu cua
MBBank.

e Gidy phép dang ky kinh doanh cua cong ty.

e Chung minh nh&n dan/Can cudc cdng dan cua ngudi dai dién phap ly caa
cong ty

e Mau dau cta cong ty.

Tiép dén, tién hanh mé tai khoan cong ty cho khach hang trén tng dung B1Z
MBBANK va huéng dan khach hang céach thire ding nhap va str dung cac dich vu
trén trng dung BIZ MBBANK.

MB Bank c6 ba ludng ma tai khoan doanh nghiép nhu sau:

e Ludng gidy: Khach hang chi can ky tén va dong dau 1én hd so thi trong
vong 24 gio sé c6 tai khoan doanh nghiép.
e Ludng tablet: Khi nhan vién dem may tinh bang dén mo tryc tiép cho
khéch hang thi trong vong 15 phuat khach hang sé c6 tai khoan ngay.
e Ludng onboarding: Nhan vién ngoi cia ngan hang m¢ tai khoan doanh
nghiép cho khach trong vong 5 phdat.
Buwéc 4: Cac dich vu khac: Gigi ngan, thanh toan quéc té,...

Sau khi khach hang m¢ xong tai khoan cho doanh nghiép cua minh, khach
hang chi can ngdi tai noi lam viéc nop thué, chi lwong nhan vién online, giai ngan
trén app, néu trong llc giao dich c6 xay ra sy ¢d k¥ thuat nao thi nhan vién s& hd
trg xu ly tir Xa trén hé théng 24/7.

San pham vay no cua MB Bank kha uu dii, chu ky vay da dang 3 thang, 6
thang, 12 thang, 1ai sut linh dong tiy theo tinh hinh hoat dong, bao céo tai chinh
cua cong ty roi ngan hang sé tién hanh tham dinh roi cho théng bao mirc 14i suat
uu dai cho cOng ty.

Thanh toan quéc té cia MB hién tai dang c6 chwong trinh vu dai mién phi
chuyén tién ngoai té.
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Bwoc 5: Cham soc khdach hang.

Cham soc khach hang 1 hoat dong quan trong nham théa man nhu cau cua
khach hang ddng thoi gitr sy tin nhiém cua ho dbi voi MB Bank.

CAac nhan vién phai ludn quan tam, giai dap thic mic cua khach hang. Néu
c6 tryc tric hé théng BIZ MBBANK hoic cac van dé khac xay ra thi bén MB Bank
s& tim hiéu rd nguyén nhan va giai quyét sém nhat cho khach hang. Bong thoi khi
c6 chuong trinh vu dai méi, tinh nang mai trén tng dung B1Z MBBANK s¢€ thong
bao vai khach hang qua tin nhin hoic Email.

Bang 2.2: S6 lwgng tai khoan cong ty mé méi cia PGD Trwong Chinh giai doan
2020-2022

Don vi tinh: cai

Nam 2019 2020 2021 2022
S0 tai - khoan i 297 634 1.184
dau ky

S6 tai khoan

N y g - 355 573 708
cong ty mo mai
S6 tai khoan
durng hoat dong ) 18 2 %
SO tai khoan 297 634 1.184 1.854

cudi ky

Nguén: Phong SME, 2022
Bang 2.2 cho thay s6 luong tai khoan cong ty mé méi tang dan qua cac nim
diéu nay cho thay luong khach hang DNVVN Ilua chon sir dung dich vu cua MB
Bank — PGD Truong Chinh c¢6 xu hudng ting 1én. Tuy nhién van s6 luong tai
khoan dirng hoat dong ciing ting dan qua cac nim. Diéu nay doi hoi PGD phai tim
ra nhitng diém han ché khién khach hang khong tiép tuc sir dung tai khoan cia MB
Bank ntra.
Sau day l1a két qua khao st cac khach hang DNVVN da va dang st dung dich
vu ctia MB Bank — PGD Trudng Chinh cho thay y kién cia khach hang nhu sau:
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Bang 2.3: Két qua khao sat vé thuc trang san pham dich vu cia MB Bank — PGD
Trwong Chinh

 Kiln Khdch b Sb hrgng khach
ien khach han )
: hang c6 cung y kiéen

Quy trinh, thu tuc ho so con phuc tap va thoi gian xir 20
ly con cham

Ung dung BIZ MBBANK thudng xuyén gap 16i hé

. 48
thong, cach thuc sir dung con ruom ra

Nguon: Phuy luc 2, 2023

60%
50.53%
50%
40%
31.58%
30%
20%
10%
0%
Quy trinh, thd tuc ho so con phitc tapva Ung dung BIZ MBBANK thudng xuyén
thoi gian xit Iy con cham gap loi hé thong, cach thirc sir dung con
reom ra

Hinh 2.4: Ty I¢ két qua khao sat vé thuc trang san pham dich vu ciia MB Bank —
PGD Trwong Chinh
Nguon: Phy luc 3.1, 2023
Thong qua két qua khao sat ¢ Bang 2.3 va Hinh 2.4 trong tong s6 95 khach
hang duoc khao sat c6 dén 48 nguoi phan nan vé tng dung BIZ MBBANK con
gap nhiéu 15i hé thdng chiém t&i 50,33%, va c6 30 khach hang cam thay yéu cau
vé thu tuc hd so con phic tap va thai gian xir Iy con cham tré chiém téi 31,58%.
Qua céc so lieu phan tich va két qua khao sat y kién khach hang, cho thay
dung 1a con mot s6 thiéu sét trong viéc nang cap hé thdng tng dung BIZ MBBANK
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va ngudn nhan luc con thiéu hut din dén hd so khong dugc xi Iy nhanh chéng tir
d6 khién khach hang khong tiép tuc st dung tai khoan caa MB Bank — PGD
Truong Chinh nira.

Diém manh:

e S6 lwong khach hang st dung tng dung BIZ MBBANK phét trién qua céc
nam, tuy khong qua vuot troi so véi cac ngan hang khac trong khu vuc
phuong Pong Hung Thuan, tuy nhién véi sy dau tu vé chat luong san pham
ma khach hang da tin tuong va lya chon MB Bank — PGD Truong Chinh.

e Ungdung BIZ MBBANK tich hop duoc nhiéu tinh nang ndi bat, gitp khéach
hang tiét kiém thoi gian, giao dich online tién loi, nhanh chong. Thiét ké
tng dung BIZ MBBANK don gian nhung khong kém phan tinh té, tuoi
sang.

Diém yéu:

e Bén canh nhitng tinh nang vuot troi thi tng dung BIZ MBBANK con gap
phai mot sé van dé nhu: cac budc sir dung con rudm ra, hé thong thuong
xuyén xay ra 16i. Pong thoi thoi gian xir Iy ho so nhu: hd so md tai khoan,
hd so giai ngan, hd so bao 1anh con kha lau.

2.3.2. Thuc trang vé chién dich chiéu thi

Thuong hiéu ciia MB Bank — PGD Truong Chinh chwa dugc nhiéu céc khach
hang DNVVN biét dén do cac hoat dong truyén thdng quang ba chua dat hiéu qua
cao. MB Bank — PGD Truong Chinh chua thyc hién nhiéu chuong trinh quang cdo
Xuyén sudt va mang tinh dot pha.

e Quang céo:

Nhan vién PGD Truong Chinh dang tai cac bai quang céo trén cac trang mang
x& hoi nhu Facebook, Zalo vé tat ca cac san pham dich vu cia KHDN ma ngan
hang dang cung cap. Ngoai ra, MB Bank — PGD Trudng Chinh con thuc hién
quang céo truc tuyén danh cho cac san pham doanh nghiép ciia ngan hang nham
huéng dén dbi twong khach hang cua don vi. Cac quang c&o tryc tuyén ma
MBBank — PGD Trudng Chinh di thue hién bao gdm quang céo trén web cua ngan
hang, banner trén cac nhdm, trang mang xa hoi. Bén canh d0, tai sanh cho PGD

Truong Chinh s& dit cac quay nhé hoidc cac ngin tang dé cac to roi vé& san pham
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Ngéan hang cho khach hang.

Bén canh d6, MB Bank ciing da dé lai an twong tét trong long cong ching
thdng qua cac cong tac thién nguyén, gitip do cac hoan canh con khé khan cua
minh. Cu thé cd thé ké dén nhu chuong trinh quyén gép quy nhirng tim 16ng vang,
chuong trinh xuat ban cudn sach huyén thoai Truong Son va tham dy cac budi 18
dang huong, dang sach.

Ngoai ra, MB Bank ciing di c6 chuyén tham nghia trang liét sy Viét — Lao
va ting ghé da cho noi ddy. Bong thoi td chire cac chuwong trinh thim hoi, ting qua
c4c chién si thuong binh bénh ning tai Bic Giang, Lang Giang.

Song song va&i d6 MB Bank con t6 chirc cac hoat dong tham kham chita bénh
mién phi cho bénh nhan nghéo, khuyét, tao viéc lam cho tré em khuyét tat ¢ Gia
Lai. T6 chiic cac chuong trinh ung hd dong bao 1i lut, tai trg va tham gia cudc thi
chay Terry Fox ung hd cho quy nghién ciru bénh ung thu.

Théng qua nhitng chién dich nay vira thé hién tinh than nhan vin, nhan 4i cua
doanh nghiép. Bén canh d6 con gitp dinh hinh in s&u hinh anh thuong hiéu ngan
hang TMCP Quan d6i trong long khach hang. Tur d6, cac PGD, cac chi nhanh néi
chung va PGD Trudng Chinh ciing d& dang hon trong viéc tiép can khéach hang.

e Uu dai:

Khi khéach hang doanh nghiép vira va nho lya chon mé tai khoan cong ty ciaa
MB Bank — PGD Truong Chinh thi s€ dugc nhan nhitng vu dai nhu sau:

o Ting tai khoan sb dep tri gia 1én t6i 200 triéu dong véi do dai tir 9 dén
14 s6.

o Tang ngay 200.000 dong khi khach hang thuc hién thanh cong 1 giao
dich lan dau tién trén ing dung BIZ MBBANK.

o Tang phan mém quan 1y tai khoan ban hang Apos tri gia 2 triéu dong.

o Tang phan mém ké khai bao hiém xa hoi tri gia 580.000 dong.

o Tro gia dén 70% phan mém giai phap doanh nghiép: chir ky sd, héa don
dién tur, phén mém ké toan.

o Ngoai ra, MB Bank ciing dang 4p dung mién phi moi giao dich trong va
ngoai MB, chi luong, dong thué truc tuyén, giai ngan online, mién phi

thanh toan qudc té va dugc tu van L/C online khdng mat phi.
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Bang 2.4: Cac hoat dgng chiéu thi cia PGD Trwong Chinh giai doan 2020-2022
Chi tiéu 2020 2021 2022

TVC quang céao
(céi)

Panel quang céao
(céi)

Bai dang trén

mang xa hoi (bai) 28 47 06

Nguon: Phong SME, 2022

Hau hét cac hoat dong quang cdo san pham ung dung B1Z MBBANK cua
MB Bank — PGD Trudng Chinh déu dugc quang cao trén cac trang mang xa hoi
nhu: Zalo, Facebook 1a chu yéu, vi ddy 13 noi ma ching ta c6 thé tiép can va két
ndi véi rat nhiéu khach hang tiém ning.

Hinh thac quang céo bang TVC chua dugce dau tu manh vé chat luong noi
dung, hinh anh ciing nhu s luong cac video quang c&o ra mat mdi nim con han
ché chi tir 2-3 cai mdi nam.

Panel quang céo ciing la hinh thirc quang cdo ma MB Bank — PGD Truong
Chinh khéng &p dung nhiéu vi chi phi lap dat panel quang céo qua cao nén sé lugng
lip dat khdng nhiéu dao dong tir 1-2 cai mdi nam.

Sau day la két qua khao sat lay y kién khach hang DNVVN vé thuc trang cac
chién dich chiéu thi caa MB Bank — PGD Trudng Chinh:

Bang 2.5: Két qua khao sét vé thuc trang chién dich chiéu thi cia MB Bank — PGD
Trwong Chinh

¥ Kikn Khich ha Sb lwgng khach
ien khach han )
: hang c6 cung y kien

Céc quang c&o ctia MB Bank con it va chua pho bién o
trén phuong tién truyén thong

NGi dung cua cac video quang cao con don gian va 19
khong hap dan ngudi xem

Nguén: Phy luc 2, 2023
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30%

25.26%

25%

20.00%

20%

15%

10%

5%

0%
Cic quang cio cua MB Bank con it va  Néi dung cua cic video quang cio con don
chwa pho bién trén phwong tién truyén gian va khong hap dan ngwdi xem

thong

Hinh 2.5: Ty I két qua khao sat vé thuc trang chién dich chiéu thi cia MB Bank —
PGD Trwong Chinh
Nguon: Phy luc 3.2, 2023

Thong qua két qua khao sat ¢ Bang 2.5 va Hinh 2.5 trong tong s6 95 khach
hang dugc khao sat co 24 ngudi cho rang cac chién dich caa MB Bank — PGD
Truong Chinh con kha it chiém toi 25,26%, va c6 19 khach hang cho y kién rang
cac video quang cao cd noi dung don gian, khdng tha vi, khdng khién ho bi hap
dan chiém tsi 31,58%.

Qua cac sd lidu phan tich va két qua khao sat y kién khach hang, cho thay
hoat dong marketing quang céo caa MB Bank — PGD Truong Chinh that su van
con kha it dung véi dit liéu san cd. Diéu d6 dan dén PGD chua tiép can duoc nhiéu
khach hang tiém ning ciing nhu can cai thién, sang tao noi dung video méi mé
hon, tha vi hon dé thu hut duoc nhiéu khach hang hon nira.

Diém mgnh:
e Ngan hang MB ludn tao moi diéu kién va cung cip nhiéu vu dii cho cac

doanh nghiép st dung cac dich vu cia MB Bank.
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e Tan dung tét cac kénh truyén thong phuong tién truc tuyén dé quang ba céc
san pham dich vy gidp khéach hang tir tir nhan dién dugc thuong hiéu MB
Bank.

Diém yéu:

e Ngan hang MB tip trung dau tu vao chat luong san pham, hé théng cong
nghé nhiéu vi thé chwa khai thac, trién khai sau rong vé hoat dong chiéu
thi. Nhitng hoat dong quang cao mai chi & mic tong thé, chién luoc con
chung chung va nhiéu han ché.

e Tan suat san pham tng dung BIZ MBBANK xuit hién trén truyén thong
hay cac kénh mang xa hoi van con han ché va luot tuong tac khong cao.

e Noi dung cua cac TVC quang cao con don gian, khdng cé cac tinh tiét bat
ngo hay gay an twong sau sic dén ngudi xem, chua dat dwoc su ndi bat thu
hat khach hang.

2.3.3. Thuc trang veé chat lrgng dich vu chim séc khach hang

Chat luong dich vu va cham séc khach hang tro thanh méi quan tdm hang
dau va la van dé song con cua cac doanh nghiép, dong vai trd quan trong trong
quyét dinh sir dung dich vu va gan bo 1au dai voi ngan hang. Su hai long caa khach
hang ludn duoc dat 1én hang dau trong cac chién luoc phat trién caa bat ki doanh
nghiép nao.

Doi ngii nhan vién ¢ nhiém vy cham soc, tu van dich vu vé san pham @ng
dung BI1Z MBBANK cua MB dén nguoi tiéu ding trudc va ca sau khi khach hang
st dung dich vu cua PGD Truong Chinh,

Quy trinh cham s6c khach hang cia PGD Trwong Chinh

Giai doan trude Giai doan trong Giai doan sau
khi cung cap khi cung cap khi cung cap
dich vu dich vu dich vu

Hinh 2.6: Quy trinh chim s6c khach hang cia MB Bank — PGD Truwong Chinh
Nguon: Phong SME, 2023
a) Giai doan trwéc khi cung cdp dich vu
MB Bank — PGD Trudng Chinh da thuc hién rat nhiéu hoat dong truée khi
tung san pham ra thi trudng nham quang ba hinh anh ciing nhu cac san pham dich
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vu nham thu hat khach hang st dung san pham dich vu danh cho doanh nghiép caa

MB Bank. Trong giai doan nay khau cham soc¢ khach hang cua d6i ngli nhan vién

vé6i nhiém vu cung cip thong tin cho khach hang véi muc dich ndm bit duoc ky

vong nhu cau cua khach hang tir d6 cung cip dich vu dap tng nhu cau d6. Cu thé

la cac hoat dong chinh sau:

Tién hanh thu thap thong tin vé& khach hang DNVVN, nhu cau st dung dich
vu dic biét 12 nhitng khach hang tiém nang, du béo nhu cau dé cé ké hoach
chuan bi phuc vu c6 hiéu qua.

Xay dyng hinh anh ngan hang dé quang ba thdng qua logo san pham thuong
hiéu trén cac pano dung tai cac tru ¢ duong 1én, ddong nguoi qua lai.

Thiét ké hinh anh san pham quang cdo gisi thiéu vé ang dung BIZ
MBBANK cua MB Bank phét hanh, dac biét mdi khi ra mat c4c tinh ning
ma&i, vu dai moi.

MB Bank — PGD Trudng Chinh to chtc hoat dong roadshow tiép thi truc
tiép, tw van mién phi dich vu, két hop voi cac su kién to chic quang ba
truyén théng dich vu cho céc khach hang.

Day 1a giai doan ma khach hang thiéu théng tin hoic chua biét thong tin vé
cac dich vu moi, dé gitp khach hang dinh huéng sy lya chon caa minh.
MB Bank — PGD Trudng Chinh to chac hoat dong roadshow tiép thi truc
tiép, tu van mién phi dich vy, két hop véi cac su kién to chirc quang ba

truyén thdng dich vu cho cac khach hang.

b) Giai doan trong khi cung cdp dich vu

Sau khi khach hang da nhan biét va bat dau sir dung dich vu. MB Bank —

PGD Trudng Chinh tiép tuc cung cap nhiing dich vu kém theo nham ting muc do

thoa man caa khach hang khi st dung san pham dich vu cua PGD. Trong qué trinh

giao dich. nhitng c6ng viéc nhan vién cham soc khach hang phai thuc hién gom:

Day 1a giai doan ma nhan vién phai gap mat va tiép xuc truc tiép véi khach
hang. Khach hang c6 thé dén ngay PGD Trudng Chinh dé gap va lam viéc
ngay véi nhan vién tu van cua minh. Trong truong hop khéch hang khong
c6 nhiéu thoi gian ra PGD thi nhan véan s& chay dén tan cong ty dé gap va

tién hanh me tai khoan cho cong ty.
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L4y théng tin vé nhu cau cua khach hang nhu théng tin c& nhan cua cha
doanh nghiép, thong tin chung vé doanh nghiép, nhu cau sir dung BIZ
MBBANK nham muc dich gi, tir d6 dua ra nhitng chirc ning, tién ich cua
san pham dé khach hang c6 thé yén tam lya chon st dung.

Gii thiéu cho khach hang cac chuong trinh wu dai khi khdch hang mo tai
khoan trén ¢ng dung BIZ MBBANK, cac chinh sach chiét khau l&i suat vu
dai danh cho doanh nghiép.

Ky két, dong dau hd so hoan thanh thu tuc mo tai khoan cong ty. Sau d6
dem vé ngan hang xem xét va dinh danh tai khoan cho cong ty.

Subt quy trinh khach hang sir dung dich vy, doi ngii nhan vién b phan
khach hang doanh nghiép co trach nhiém giai quyét tat ca cac van deé lién
quan dén chu tai khoan sir dung nhu cac yéu cau vé hudng dan sir dung,
cac bude cai dat tai khoan, kich hoat tai khoan sé dep. Trong qua trinh sir
dung dich vu, khach hang trao d6i théng qua tin nhan ZALO hodc goi dién

thoai v&i nhan vién hd trg trong qua trinh tu van va mé tai khoan.

¢) Giai dogn sau khi cung cdp dich vu

Sau khi sur dung dich vu, khach hang sé c6 xu hudng danh gia, so sanh véi

c4c san pham dich vu caa cac ngan hang khac cd kha niang thay thé. Chinh vi thé

c4c hoat dong trong cong tac cham soc khach hang sau khi cung cap dich vy déng

vai trd quan trong trong viéc duy tri sy tin nhiém, hai long cua khach hang ddi véi

MB Bank. Cu thé c4c hoat dong gom co:

Khi khach hang da chon st dung dich vu danh cho doanh nghiép ctaa ngéan
hang MB Bank — PGD Trudng Chinh tao lap kénh thong tin dé tiép thu y
kién phan hoi cua khach hang. Tir d6 ¢ nhitng chinh sach pht hop nham
duy tri mdi quan hé véi khach hang ngay cang gan két hon.

Giai dap moi thac mac khé khin cua khach hang sém nhét c6 thé khi khéach
hang can su hd tro.

Thudng xuyén cap nhat thdng tin vé nhitng chuong trinh vu dai mai ra mat
danh cho céc doanh nghiép théng qua ZALO hoac Email. Nhiém vu cua
cong tac cham soc khach hang 1a duy tri khach hang cii, gia tang khach
hang trung thanh va thu hit khach hang tiém nang.
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Bén canh quy trinh téng thé vé chinh sach chim soc khach hang cia MB
Bank — PGD Truong Chinh, trong thoi gian vira qua PGD Truong Chinh cling gap
phai sy than phién vé san pham tng dung BIZ MBBANK.

Bing 2.6: S6 lwong khach hang than phién vé chat lwgng dich vu chim séc khach
hang cia MB Bank — PGD Trwong Chinh giai doan 2020 — 2022

2020 2021 2022
SO lwgng S6 lwgng B
. . lwgng
. . khach khach ,
Phéan loai . o . o khach o
hang Ty 1€ hang Ty 1é A Ty 1€
hang
than than
hién phién tha‘n
P phién
Tir ngan 48| 41.03% 54| 3576% 50| 32.68%
hang
Tir khach 69 | 5897% 97 | 64.24% 103 | 67.32%
hang
Tong 117 |  100% 151 | 100% 153 | 100%

Nguén: Phong SME, 2022

Theo Bang 2.6 thi ty I¢ khach hang than phién vé nhitng van dé ma c6 nguyén

do tir phia khach hang nhu: khach hang quén mat khau bi khoa tai khoan, khach

hang chuan bi ho so khong day du hoic qué thoi gian quy dinh dan dén khong thé

dang ki cac dich vu cho khach hang van chiém ty 1& nhiéu hon. Tuy nhién ty Ié

than phién vé 15i tir phia ngan hang van con kha cao va can duoc khac phuc hon
nira.

Sau day 1a két qua khao sat tir khach hang DNVVN di va dang st dung dich

vu cia MB Bank — PGD Truodng Chinh vé chat luong dich vu chim sc khéach

hang nhu sau:
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Bang 2.7: Két qua khao sat vé thuc trang chat lwong dich vu chim séc khach hang
cua MB Bank — PGD Trwong Chinh

Y kién khach hang =0 lwgng khéCh,

hang c6 cung y kiéen

Doi ngii nhan vién chua tu van chi tiét vé quy trinh, ’3

san pham dich vu caa ngan hang

Poi ngii nhan vién thiéu chuyén nghiép khi mo tai

khoan va xur 1y cac tinh hudng 1o

Cac y kién phan hoi chua duoc xem xét va giai quyét 5

nhanh chéng

Ngan hang chua c6 sy quan tdm va thiéu cac quyén loi 20

sau khi da sur dung dich vu

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Nguén: Phy luc 2, 2023

24.21%
21.05%

20.00%

15.79%

Poingil nhan vién chwea Pdingi nhin vién thiéu Cacy kién phan hdi chwa Ngin hang chwa ¢6 sy

tw van chi tiét vé quy chuyén nghiép khi mé tai  dwoc xem xét va giai quan tim va thi€u cac
trinh, sin phim dich vu  khoan va xir Iy cac tinh quyét nhanh chong quyén loisau khi da sw
cua ngan hang hudéng dung dich vu

Hinh 2.7: Ty 18 két qua khao sat vé thuc trang chat hrgng dich vu chim séc khach

hang cia MB Bank — PGD Trwong Chinh
Nguon: Phy luc 3.3, 2023
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Chat luong dich vu chidm séc khach hang dong vai tro quan trong trong viéc
giir chan khach hang ¢ lai véi MB Bank — PGD Trudng Chinh. Théng qua két qua
khao sat & Bang 2.7 va Hinh 2.7 trong tong sé 95 khach hang duoc khao sat ¢6 1an
lwot 23 va 19 khach hang khéng hai long vé d6i ngii nhan vién vé viéc nhan vién
chua tu van chi tiét vé san pham dich vy va chua du chuyén nghiép, xir Iy c4c tinh
hudng xay ra chiém lan luot 12 24,21% va 20,00%. Ngoai ra, c6 15 khach hang y
kién rang céc phan hoi caa ho chwa duoc xem xét va giai quyét nhanh chéng chiém
ty 1& thap nhét 1a 15,79%, va c6 20 khach hang y kién ring ngan hang chua co su
quan tdm va danh cho ho cac quyén loi, cac wu dii sau khi sir dung dich vu cua
PGD chiém 21,05%.

Qua cac so lieu phan tich va két qua khao sat y kién khach hang, cho thay
chat luong dich vu cham séc khach hang trudc, trong va sau khi cung cap dich vu
cia MB Bank — PGD Truong Chinh van con nhiéu diém yéu, cha yéu 1a do doi
ngil nhan vién con han ché ca vé sb lugng 13n chit lugng. Piéu d6 dan dén PGD
khong thé gitr chan cac khach hang tiém ning ciing nhu ty 1é than phién cua khach
hang tuy c6 giam nhung van khong dang ké.

Diém manh:

e S6 lwong khéach hang than phién ddi véi 16i tir phia ngan hang c6 xu hudng
giam dan qua cac nam.

e D041 ngli nhén vién ctia PGD Truong Chinh nang dong, nhiét tinh, tan tam
v6i khach hang. Bén canh d6, doi ngii nhan vién ciing dugc dao tao vé
nghiép vu k¥ cang, nam rd thong tin san pham.

Diém yéu:

e Nhin chung, hoat dong cham soc khach hang caa PGD con nhiéu thiéu sot.

e S6 luong khéach hang than phién vé cac van dé bi khoa tai khoan, cham tré
hod so van ting qua cac nam. Nguyén nhan 1a do nhan vién hd tro khéach
hang chua lam tdt vai trd huéng dan chi tiét cach thire kich hoat tai khoan
cong ty va cac hd so can chuan bj dbi vai céac dich vu lién quan.

e Cac hoat dong hd tro khach hang trudc, trong va sau khi cung cap dich vu
ciia MB Bank con han ché, khién khach hang chua that su hai long vé chat

lugng dich vu cua PGD.
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2.4. Pinh hwéng chién lwoc phat trién

Chién lugc phat trién giai doan 2022 — 2026, véi phuong chim “Tdng téc sé
- Hdp dén khach hang - Hiép luc Tdp dodn - An todn bén vigng” ciing tim nhin
MB “Tré¢ thanh doanh nghiép sé, Tap doan Tai chinh din dau”, MB 1a mot
trong nhitng ngan hang da xuat sic vé dich trong nam 2022 véi vi tri Top 5 vé loi
nhuén, Top dau vé ty suat sinh 1i trén von va nam trong Top dau vé céc chi sé an
toan, chat lwong tin dung.

Toan thé tap doan bam sat muc tiéu chién luoc “Top 3 thi truong vé hiéu qua,
huéng dén Top dau Chau A”, MB chi trong té chirc hoat dong kinh doanh an toan,
bén viing hoat dong moi mat hoat dong cua ngan hang, tap doan.

Theo nhu nhitng phuong huéng da dé ra, MB Bank — PGD Truong Chinh
noi riéng va toan thé MB Bank noi chung sé tiép tuc ting té¢ chuyén do6i sé toan
dién, doi mai va phat trién cac san pham noi bat trén thi truong tao ra nhiing trai
nghiém tuyét voi cho khéach hang trén hai nén tang sé tng dung MBBANK danh
cho ca nhan va BIZ MBBANK danh cho doanh nghiép. Tir d6 gop phan mang lai

nhitng tac dong tich cuc t&i moi truong, xa hoi va nén kinh té quéc gia.
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TOM TAT CHUONG 2

Trong chuong 2, tic gia da tién hanh phan tich rd rang vé thuc trang hoat
dong cai thién chat lugng dich vu danh cho khach hang DNVVN cua ngan hang
MB — PGD Truong Chinh, nhitng yéu t6 tac dong dén su cai thién chat lwong dich
vu danh cho khach hang DNVVN. Qua d6 thay duogc cac diém tich cuc ma PGD
Truong Chinh hién dang trién khai tot dong thoi ciing chi ra nhitng mat con han
ché, bat cap vé mot sé van dé ma ngan hang can chl y cai thién, ddi méi dé thu
hat duoc nhiéu khach hang hon trong thoi gian téi.

Nhitng han ché noi bat dang 1am anh huong khoéng nhoé ¢én MB Bank — PGD
Truong Chinh c6 thé ké dén nhu nhitng van dé lién quan dén san pham BIZ
MBBANK, chat luong ngudn nhan luc va cac hoat dong quang ba, truyén thong
ctia ngan hang chua duoc tap trung ti da. Viéc nhin nhan rd vé nhimg wu diém
cling nhu nhitng mat con thiéu sét ciing 1a mot co so tot dé dé xuat mot sé giai

phap mai nham gidp cai thién chat lwong dich vu ngay mot hoan thién hon.
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CHUONG 3
GIAI PHAP CAI THIEN CHAT LUQNG DICH VU
DANH CHO KHACH HANG DOANH NGHIEP
VUA VA NHO CUA MB BANK — PGD TRUONG CHINH

Trong chuong nay, tir két qua phan tich thuc trang tac gia danh gia nhiing
vu diém va nhuoc diém hién co tir d6 dé xuat cac giai phap khic phuc.

3.1. Panh gia chung vé thuc trang hoat déng cai thién chat lweng dich vu danh
cho khach hang doanh nghiép vira va nhé caa MB Bank — PGD Trwong Chinh
3.1.1. Nhitng thanh tyu dat dwoc

Sau hon nhiéu nim hoat dong, ngan hang TMCP Quan doi — PGD Trudng
Chinh tuy véi quy md nhé nhung da xay dung dugc cho minh mét lugng khach
hang tiém nang va nhan duoc nhiéu sy tin tuéng trong 1dng khach hang.

Bén canh d6, nhirng can bo c6 tham nién trong linh vuc ngén hang cung
v6i doi ngii can bo tré, ning dong hira hen s& 1a ngudn nhan lec chat lwong cua
MB Bank — PGD Truong Chinh mang lai hiéu qua kinh doanh cho ngan hang.

Song song vai d6, ngan hang TMCP Quan do6i duoc coi la mét trong nhirng
ngan hang wu tién ang dung céng nghé sé vao hé théng lam viéc, vai viéc ap dung
cdng nghé trong thoi budi céng nghé 4.0 cho thay MB dang rat hoi nhap va ludn
d6i mai minh dé pht hop véi thi hiéu va nhu cau caa khach hang. Tir d6 vi thé va
uy tin ciia ngan hang ngay cang duoc nang cao trong mat khach hang.

Bang viéc ang dung cong nghé vao quan ly khach hang, quy trinh mé tai
khoan cua phong SME ciia MB Bank — PGD Truong Chinh dugc cai tién nhanh
va linh hoat hon. Khong nhitng viéc kiém soat quan ly khach hang tré nén dé dang
hon véi nhén vién va véi can bo quan ly ma su lién lac thdng tin gitra cac bo phan
nhanh chong dé giai quyét cac nhu cau khach hang nhanh hon, kip thoi, tao 1ong
tin noi khach hang. Quy dinh vé hoat d6ng mé tai khoan cho khach hang déu cu
thé va dam bao tinh minh bach theo ding quy dinh. V&i muac phi kha canh tranh,
MB Bank la mot trong nhiing ngan hang 1y tuong dé doanh nghiép lya chon la
noi mo tai khoan doanh nghiép cho minh, tir mé tai khoan khach hang sé duoc

cham soc khi phat sinh thém nhu cau thanh toan quéc té, giai ngan, chi luong
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nhan vién, nop thué,...
3.1.2. Nhitng mit han ché

Thong qua qua trinh phan tich dir liéu, danh gia tinh hinh cac hoat dong cai
thién chat luong dich vu danh cho khach hang doanh nghiép vira va nho cua MB
Bank — PGD Trudng Chinh, tac gia nhan thdy PGD Trudng Chinh dang gap phai
mot sé van dé han ché trong hoat dong cai thién chat luong dich vu danh cho khach

hang DNVVN. Dudi day 1a bang téng hop cac ndi dung ma PGD can khic phuc:

N@i dung Cic diém yéu Nguyén nhan

7 - Do ¢ng dung méi ra mat nhimg nim
(1.1) San pham tng dung

BIZ MBBANK thuong

gan day va khong nging cap nhat cac

tinh nang méi khién cho hé thdng lam
xuyén gap loi h¢ thong, Viéc qua tai, thoi gian xir 1i 1au hon.
cach thuc su dung con
- C6 2 user tao va duyét Iénh nén khach

rudm ra T
hang phai chuyén doi qua lai
(1) Yéu
6 san - Can phai kiém dinh rd rang thong tin
oham doanh nghiép, chi doanh nghiép va tinh

hinh hoat dong cta doanh nghiép tur do6
(1.2) Quy trinh, thu tuc

hd so phuc tap, thoi gian

ngan hang mai ¢ thé cung cap dich vy

cho doanh nghiép
xtr Iy con cham tré
- Do ho so phai qua nhi¢u giai doan xu

ly, quéa tai ma nhan luc thi bi thiéu hut

dan dén xu ly con cham tré
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(2.1) Tan suat san pham
BIZ MBBANK xuit hién
trén truyén thong hay con
kénh mang x& hoi con

han ché va luong tuong

- MB Bank chl trong nang cao chat
lwong san pham dich vy, cai tién cong

nghé, cai thién hé théng nhiéu hon nén

i4n | tac khong cao ,
(2) Chien chua tap trung trién khai sau rong cac
dich hoat dong quang ba san pham dich vu
chiéu thi | (2.2) Noi dung cac TVC ‘
\ L ., | - Chua dau tu manh vao noi dung va
quang cdo con don gian,
thiéu c4c tinh tiét bat ngs hmﬁh anh cua cac video quang cao san
i A X pham BIZ MBBANK
hay méi mé gay an tugng
sAu sic dén khach hang,
dan dén khong thu hat
duoc nhiéu khéach hang
(3.1) S6 lugng khach | - Cac nhan vién ho tro mé tai khoan cua
hang than phién vé van | PGD Trudng Chinh chua lam tt vai trd
dé bi khoda tai khoan con | huéng dan can k& quy trinh kich hoat tai
kha cao khoan
(3) Chat | (3.2) Poi ngii nhan vién ] ]
] - Cac quy trinh dao tao chat Ivgng nhén
luong chua dat hiéu qua cao ca
., N , | su cua PGD Truong Chinh chua dugc
dichvy |vé so luong lan chat| = L
cal thién, doi mai
chdm soc | lugng
khach -
(3.3) Hoat d@ong ho tro
hang

khéch hang trudc, trong
va sau khi cung cap dich
vu con it, chua da dang
cac quyen loi cho phia

chu tai khoan

- MB Bank — PGD Truong Chinh chua
khai thac tot cac hoat chiam soéc khach

hang
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3.2. Giai phap cai thién chat lweng dich vu danh cho khach hang doanh nghiép
vira va nhé caa MB Bank — PGD Trwong Chinh
3.2.1. Giai phap cai thién chat lweng san pham #ng dung BIZ MBBANK

San pham ung dung BIZ MBBANK sau khi ra mit ludn dat chit lugng cao
vé cdng nghé ciing nhu c6 nhiéu tién ich hd tro doanh nghiép. Tuy nhién dau d6
van con mot sé vin dé ma g dung con gap phai.
(1)Yéu té san pham
(1.1) San pham iéng dung BIZ MBBANK thwong xuyén gdap 16i hé théng, cach
tharc stk dung con khd rwom ra

San pham BIZ MBBANK la mot dot pha vé cong nghé danh cho khach hang
doanh nghiép ciia MB Bank duoc tich hop rat nhiéu tinh nang nhu chi luong, nop
thué, giai ngan, bao 1anh tryc tuyén va luong khach hang st dung tng dung BIZ
MBBANK ciing twong d6i I6n dan tai hé théng xir Iy bi qua tai gay ra su bat tién
d6i voi khéach hang.

e MB Bank can nang cao chat luong hé thong, doi ngii IT phat trién san pham
ing dung can gia ting tinh 6n dinh caa phan mém k§ thuat, lién tuc cap nhat
nhiing van dé xay ra dé xir ly kip thoi.

e Can thong bao trudc dén véi khach hang néu tinh trang 18i dang xay ra dé
khach hang khdng bi bat ngo.

e Pong thoi dé sir dung dé dang hon chu tai khoan co thé dua user tao lénh
ctia minh cho ké toan dé thuc hién tao céc giao dich con chu doanh nghiép
s& quan Iy user duyét dé kiém tra va xac nhan cho giao dich thuc hién. Co
thé mai dau khi st dung khach hang chua quen véi tng dung tuy nhién sau
mét thoi gian st dung khach hang s& cam thay quen thudc hon, d& st dung
hon.

(1.2) Quy trinh, thi tuc hé so phic tap, théi gian xa 1y con cham tré

e Tu véan, huéng dan cu thé timg budce dé khach hang thao tac ding tai cac hd
so trén hé thong khi str dung cac dich vu giai ngan, bao lanh.

e Dong thai dan do khach hang chuan bi dy du cac hd so lién quan dé khong
mat nhiéu thoi gian cho doi.

e Tuyén dung, dao tao thém nhan sy dé dam bao viéc xir Iy ho so khong bi
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gian doan khién khéach hang phai cho doi lau.
3.2.2. Giai phap nang cao hoat dong marketing va cong tac truyén thong,
quang cao san pham #ng dung B1Z MBBANK
(2) Chién dich chiéu thj

Trén cac phuong tién thong tin dai ching hién nay MB Bank — PGD Truong
Chinh chua tich cyc trong viéc gisi thiéu san pham B1Z MBBANK dén ngudi tiéu
ding. Thoi gian qua cong tac truyén thdng quang ba thwong hiéu cia MB Bank —
PGD Trudng Chinh thiéu tinh lién tuc khdng tao dwoc hiéu tng manh m& dén
khéach hang.

Pé giit vitng thuong hiéu, phét trién truong khach hang doanh nghiép vira
va nho thi day 1a thoi diém MB Bank — PGD Trudng Chinh can cai tién hoat dong
truyén théng quang béa sau rong vé san pham dich vu néi chung va ang dung BIZ
MBBANK noi riéng. Tac gia dé xuat mot sé giai phap nham cai thién hiéu qua vé
cdng tac truyén thong. hoach dinh ké hoach cu thé cho viéc thuc thi cac chién lugc
marketing nay:

(2.1) Tan sudt san pham B1Z MBBANK xuadt hign trén truyén théng hay con
kénh mang x& hgi con han ché va lwong twong tic khéong cao

e Chu trong quan i hé théng nhan dién thwong hiéu caa MB Bank — PGD
Truong Chinh. Tang cuong kiém tra. giam sat thudng xuyén cua PGD vé
viéc to chtc &p dung thuc hién nhan dién thuong hiéu tai tit ca cac diém
giao dich h¢ théng ATM.

e Ting cuong dat thém panel quang cao lam noi bat san pham BIZ MBBANK
tai cac noi cong cong dong ngudi qua lai nhu san bay, bén xe, siéu thi, cac
nga tu noi c6 den giao thong.

e Pau tu chi phi chay quang céo san pham BIZ MBBANK trén cac nén tang
x4 hoi, cac trang web phim anh, trén céc page béao chi nhiéu luot theo doi.

(2.2) Ngi dung cac TVC qudng cdo con don gidn, thiéu céc tinh tiét bat nge hay
tinh mdi mé gay dn twong sau sdc dén khach hang, ddn dén khéng thu hit dwoc
nhiéu khach hang

e Hop tac vai nhitg nguoi ¢6 sic anh huong Ion dbi véi cong ching dong

quang céo cho ngan hang dé ting d6 nhan dién san pham BIZ MBBANK
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dugce dong dao nguoi dan biét dén.

e V& noi dung cau chuyén trong cac video phai mai la, ¢ cac yéu té nhan
vian hodc gy cudi. Long ghép cac tinh ning cta tng dung BIZ MBBANK
vao cac tinh hudng nham tao 4n tuwong manh véi ngudi xem.

3.2.3. Giai phap nang cao chit lweng dich vu chim séc khach hang, cing co
ngudn nhan lwc
(3) Chdt lirong dich vu chém séc khdch hang

Hoat dong hd tro khach hang can dugc MB Bank — PGD Trudng Chinh chi
trong hon vao thuc trang nay boi day 1a yéu té gop phan khién khéach hang trung
thanh véi PGD va khi ho sir dung va hai 1ong véi san pham dich vu do ngan hang
cung cap thi khach hang s& lam truyén théng mién phi cho ngan hang théng qua
phuong thirc quang cao truyén miéng.

Khach hang co lya chon st dung dich vu lau dai cua ngan hang hay khong
con phu thudc vao dich vu cham soc khach hang cta cac ngan hang. Khach hang
s€ so sanh dich vu cham sOc cua cac ngan hang tham chi caa cac chi nhanh trong
cuing hé thong dé lva chon sir dung dich vu.

(3.1) Sé lwong khach hang than phién vé cac vin dé bi khoa tai khodn

Canh bao dén khéach hang vé nhitng viéc can tranh dé khong bi khda tai khoan
cting nhu thuc hién kich hoat tai khoan khi méi mé xong

e NGi rd nhitng diéu myc trude khi tu van mé tai khoan cho khach hang vé
nhitng van dé phat sinh khi khach hang mg nhung khong chiu kich hoat tai
khoan cua minh

e Lién tuc kiém tra, nhac nho khach hang qua Email, tin nhin hoic goi dién
truc tiép dé thdng béo véi khach hang khi chua kich hoat tai khoan.

(3.2) Péi ngii nhén vién chwa dat higu qud cao cd vé sé lweng lan chét lwong

Nhan vién 1a hinh anh cta ngan hang, 1a nguoi truc tiép tiép xuc trao doi,
truyén dat théng tin, tiép nhan y kién phan hdi cua khach hang. M&i nhan vién
trong phong SME phai 1a ngudi ban hang tét, biét lang nghe va danh gia nhu cau
cua khéch hang ciing nhu khoi ddy nhitng nhu cau con dang tiém an.

e Trudc khi ra mat cac tinh nang méi, cac chuong trinh uu dai méi, ngan hang

MB Bank — PGD Trudng Chinh can té chirc tap huan sét thue dam bao tat
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ca cac can bo déu nam vitng vé tinh ning, tién ich, cach thirc thuc hién nham
phuc vu cho viéc cung wng san pham dich vy dén véi khach hang mot cach
chuyén nghiép nhat.

Doi ngii nhan vién cung ¢ thém sb luong nhan vién truc tong dai dé khi
khéach hang goi la giai dap duoc ngay lap tuc.

Két hop tién cir di dao tao dai ngay danh cho céc nhan vién 1a truéng phong
khach hang doanh nghiép vira va nho, va cac can b nhan vién co vi tri anh
huong dén phat trién thi truong khach hang doanh nghiép vira va nho dé
nang cao ky nang quan 1y doi nhom va co thém kinh nghiém tir cAc chuyén

gia & nuwéc ngodi vé mang khach hang doanh nghiép.

(3.3) Hoat dgng hé tro khdch hang trwéc, trong va sau khi cung cép dich va con

it, chwa da dang cac quyén lgi cho phia ch tai khodn

PGD Truong Chinh can dic biét quan tim dén khach hang c6 y dinh sir
dung dich vu va sau khi da chon st dung dich vu cia PGD.
Chu dong gap truc tiép cac doanh nghiép c6 tiém nang sir dung dich vu dé
gidi thiéu, tu van cac wu thé vé tng dung BIZ MBBANK do ngéan hang
cung cap, thuyét phuc st dung san pham dich vu cua ngan hang.
Chu dong nam bat thong tin thay doi caa khach hang. Thong qua cong tac
cham soc khach hang thuong xuyén, dinh ky va chu dong tao cac kénh
thdng tin tir phia khach hang dé nim bat kip thoi cac thong tin thay doi cia
khach hang. Pam bao tit ca cac thong tin khach hang lién quan dén cong
tac cham soc khach hang phai dugc cap nhat thuong xuyén va kip thoi khi
c6 thay doi.
Khuyén khich PGD Trudng Chinh cha dong trong viéc quang ba céc loi ich
thiét thuc caa viéc sir dung san pham BIZ MBBANK dén nguoi tiéu ding
thong qua phuong tién thong tin dai chung dé cac doanh nghiép nhan thic
duoc nhitng tién ich ma san pham BIZ MBBANK mang lai.
Xay dyng co ché tich lily diém thuong, ting voucher dé tao co s nang cap
han muc chuyén tién cho cac khach hang VIP da gan bé lau nam véi PGD.
Théng bao qua tin nhan SMS, Email khi c6 chinh séch méi vé vu dai danh
cho khach hang.
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e Bén canh cac chinh sach dao tao d6i ngii nhan vién ciing can c6 nhiing ché
d6 dai ngd phu hop va tao dung co hoi thing tién dua trén ning lyc va thanh
tich vuot troi dé khuyén khich ciing nhu tao dong luc cho nhan vién. Xay
dung ché d6 luong, thudng cho cac can bo nhan vién hoan thanh tét chi tiéu

dé ra, dem lai nguon loi nhuan cho ngan hang.
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TOM TAT CHUONG 3
Qua chuong 3, tac gia da tong hop nhimg vu diém cling nhu nhitng mat con
han ché cua hoat dong cai thién chat lugng dich vu danh cho khach hang DNVVN,
tir d6 kién nghi mot sé giai phap nham cai thién chét lwong dich vu danh cho khach
hang doanh nghiép vira va nho, thu hut dugc nhiéu khach hang tiém ning. Bao
gom cac giai phap nhu sau:
e Giai phap cai thién chat lugng san pham BIZ MBBANK
e Nang cao chat lugng dich vu cham soc khach hang
e Dao tao, tao dong lyc phat trién, tinh than lam viéc cua d6i ngii nhan vién
e Nang cao hiéu qua hoat dong marketing, cong tac truyén théng va quang
cao san pham BIZ MBBANK
Sy hai 1ong cua khach hang ludn 1a uu tién hang dau d6i voi ngan hang MB
— PGD Trudng Chinh. Chinh vi thé ma MB Bank ludn khdng ngimng doi méi, sang
tao ngay mot hoan thién hon dé ximg dang véi 10ng tin caa khach hang va khang

dinh vi thé ciia minh trong thi truong khach hang doanh nghiép vira va nho.
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KET LUAN

Trong béi canh cach mang cong nghé 4.0 hién nay, tinh canh tranh gitta cac
doanh nghiép trén thi truong ngay mét I6n hon. Bac biét, nganh ngan hang dong
vai tro chién luoc trong su phat trién chung cua nén kinh té, dang c6 nhitng thuan
loi song cting khéng it thach thirc. Trong do thi thi truong khach hang doanh nghiép
vira va nho 12 phan khic khach hang tiém ning vi ho thuong 1a nhitng doanh nghiép
méi thanh lap dang ¢ nhiéu nhu cau vé vay vén va cac dich vu khac lién quan.

Nhin chung thi céc san pham dich vy danh cho khach hang DNVVN cua ngan
hang hién twong dbi da dang, 4p dung cdng nghé ky thuat tién tién. Tuy nhién van
con ton tai nhitng van dé chwa dugc khai thac tot.

Hoat dong phat trién san pham dich vu danh cho khach hang DNVVN cua
MB Bank — PGD Trudng Chinh ciing tién bo dang ké, lugng khach hang DNVVN
tim dén PGD ciing nhiéu hon qua cic nam.

Bén canh d6 dé hoat dong kinh doanh ngay mot hiéu qua hon thi MB Bank
— PGD Trudng Chinh can day manh cai tién san pham ung dung BIZ MBBANK,
cac hoat dong marketing truyén thdng truc tuyén ddng thoi nang cao chat luong
dao tao nguon nhan lyc ngay cang chuyén nghiép hon. Tir d6 dem lai nhitng két
qua thiét thuc, ngudn khéach hang tiém niang, ngudn loi nhuan 16n cho PGD Trudng
Chinh.

Qua dé tai bai khoa luan: “Gidi phap cdi thién chdt lweng dich va danh cho
khach hang doanh nghiép vira va nhe cia ngin hang TMCP Qudn dpi — PGD
Trwong Chinh”, tic gia da phan tich va danh gi ré rang thuc trang cac yéu tb tac
dong dén hoat dong cai thién chat luong dich vu danh cho khach hang DNVVN
cia MB Bank — PGD Trudng Chinh. Dong thoi, dwa vao cac thuc trang da phan
tich dé chi ra nhirng diém yéu ma PGD con dang gip phai. Tur do, tac gia da dua
ra cac dé xuat kién nghi mot sé giai phap nham gitp PGD c6 thé khac phuc nhitng
diéu con han ché trong céng tac cai thién chat lwong dich vu ciia minh véi mong
muén PGD s& ¢6 thém mot lwong khach hang 16n, khang dinh vi thé cia minh

trong thi truong khach hang doanh nghiép vira va nho.
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Han ché ciia nghién cu

Trong qué trinh nghién ctu dé tai khoa luan trén tinh than sir dung dit liéu
thi cép, so cap va thong tin duoc thu thap tir nhiéu ngudn phuong tién. Vi thé do
chinh xac c6 thé xay ra so suét hodc cé sy chénh léch.

Vi thoi gian thuc hién dé tai khoa luan bi han ché va trong thoi gian ngén, tac
gia khong thé nghién ciru duoc hét cac ngan hang trong khu vuc 1an can dé thay
duogc khia canh vé van dé nghién ctru lién quan dén mang khéach hang doanh nghiép

vira va nho duoc rd hon.
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