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Trong bối cảnh thị trường thẻ tín dụng cạnh tranh ngày càng gay gắt như hiện nay, các ngân hàng đang liên tục cho ra mắt các sản phẩm thẻ tín dụng mới với thiết kế trẻ trung, hiện đại và tích hợp nhiều tính năng thanh toán tiên tiến, cùng với những ưu đãi đa dạng hấp dẫn. Điều này đặt ra một thách thức lớn đối với LOTTE Finance trong việc kinh doanh thẻ tín dụng khi khách hàng có nhiều sự lựa chọn hơn để chọn một tấm thẻ phù hợp với nhu cầu cá nhân. Việc tăng cường sự hài lòng và lòng trung thành của khách hàng là một vấn đề cấp bách và cần thiết đối với LOTTE Finance. Để đạt được mục tiêu này, việc áp dụng một chiến lược marketing quan hệ phù hợp là vô cùng quan trọng. Vì vậy, tác giả đã lựa chọn đề tài "Marketing quan hệ với nhóm khách hàng cá nhân cho dịch vụ thẻ tín dụng LOTTE Finance" cho đề án tốt nghiệp thạc sĩ của mình.
Việc thực hiện đề tài này sẽ mang tính ứng dụng cao, đóng góp vào việc nâng cao hiệu quả hoạt động kinh doanh thẻ tín dụng của LOTTE Finance bằng việc tăng cường sự hài lòng và lòng trung thành của khách hàng thông qua chiến lược marketing quan hệ.
Đề án đã trình bày được một số vấn đề sau: (1) Hệ thống hóa cơ sở lý luận về marketing quan hệ; (2) Hoạt động marketing quan hệ và ứng dụng tại LOTTE Finance cho dịch vụ thẻ tín dụng, các hoạt động marketing quan hệ đã thực hiện; (3) Những điểm mạnh và điểm yếu của các hoạt động marketing quan hệ của LOTTE Finance đối với khách hàng cá nhân sử dụng dịch vụ thẻ tín dụng.
Thông qua việc nghiên cứu số liệu kinh doanh thẻ của LOTTE Finance từ năm 2020 - 2023 và thực hiện thu thập khảo sát từ 250 khách hàng đang sử dụng thẻ cho thấy một số điểm yếu trong hoạt động marketing quan hệ khiến khách hàng chưa hài lòng khi sử dụng thẻ tín dụng LOTTE Finance. 
Từ đó, đề án đề xuất các giải pháp hoạt động marketing quan hệ trong giai đoạn 2024-2025: (1) Hoạt động cải thiện trải nghiệm khách hàng cần được cải thiện trải nghiệm người dùng và tính năng mới trên ứng dụng di động; (2) Hoạt động truyền thông và tương tác cần điều chỉnh về chiến dịch truyền thông, nội dung truyền thông và các kênh phân phối nội dung truyền thông; (3) Phát triển chương trình khách hàng thân thiết cần xem xét việc mở rộng đối tác ưu đãi chi tiêu thẻ.
