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LOI MO PAU
1. Lido chon dé tai
Trong béi canh kinh té toan cau va Viét Nam dang d6i mat véi nhiéu khé khan,
thach thtrc, nganh ngan hang ciing khong tranh khoi anh huong nang né. Bé ton tai va
phat trién, cac ngan hang budc phai doi mai, nang cao chat lwgng dich vu, dac biét 1a
chiam soc khach hang - yéu té quyét dinh dén kha niang giir chan khach hang cii va thu
hat khach hang méi. Khach hang ngay nay khong chi quan tim dén san pham tai chinh
ma con ch trong dén trai nghiém dich vu, vi thé ngan hang nao 1am tét cong tac chim

soc khach hang s& cd lgi thé canh tranh Ién.

Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam (VietinBank) la mot trong nhitng ngén
hang thuong mai ¢ phan hang dau tai Viét Nam vé6i hon hai muoi ndm kinh nghiém.
Tai Da Nang, VietinBank - Chi nhanh Séng Han toa lac tai s 36 Tran Qudc Toan,
phuong Hai Chau 1, quan Hai Chau, cung cip da dang dich vu tai chinh nhu tai khoan
thanh toén, tiét kiém, cho vay, dich vu thé va ngan hang dién tir, phuc vu ca khach hang

ca nhéan va doanh nghiép.

Trong qua trinh thuc tap tai dy, toi nhan thiy chi nhanh da dat nhiéu thanh cong
trong xay dung hinh anh chuyén nghiép, nang cao chit lugng phuc vu. Nhan vién giao
dich va tu van 1am viéc tan tdm, tao cam giac thoai méi, an tdm cho khach hang. San
pham tai chinh da dang, tir tiét kiém, tin dung dén céc dich vy ngan hang s hién dai,
dap ng nhu cau cua nhiéu dbi twong khach hang. Tuy nhién, bén canh nhiing thanh tuu
dat duoc, toi cling nhan thdy mot s6 han ché anh huong dén chat luong dich vu. Pang
chd y 1a tinh trang khach hang phai cho doi 1au vao gio cao diém, xuat phét tir viéc chi
nhanh chua c6 khu vuc chim soc khach hang riéng biét. Khach hang chi mudn thuc hién
giao dich don gian nhu giri, rdt tién, tra ctu théng tin hay can tu van nhanh chong van
phai chd chung hang véi nhitng giao dich phic tap nhu vay von, mé tai khoan, gay cam
giac buc bdi, kho chiu. Tinh trang nay khdng chi lam giam mic do hai long cua khéch
hang ma con tao ap luc 16n cho nhén vién, dé dan dén sai s6t va giam hiéu suat cong

viéc, anh hudng dén hinh anh va hoat dong kinh doanh cua chi nhénh.



Tir thyc té do, t6i chon dé tai "Hoan thién cong tac dich vu chim soc khach hang
ca nhén tai Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam — VietinBank Chi nhanh Séng
Han" 1am dé tai khoa luan tét nghiép. Muc tiéu caa dé tai 1a phan tich thuc trang cong
tac cham soc khach hang tai chi nhanh, tir d6 dé xuét cac giai phap thiét thuc nhu cai
thién quy trinh phuc vy, rat ngin thoi gian chd, xay dung mé hinh dich vu chuyén
nghiép, than thién, tao loi thé canh tranh. Pong thoi, dé tai cling hudng dén viéc nang
cao trai nghiém khéach hang, giup chi nhanh git chan khach hang ci, thu hit thém khach
hang mai va gop phan nang cao hiéu qua kinh doanh trong bi canh thi truong tai chinh

ngay cang canh tranh khéc liét.

2. Muc tiéu nghién ciru

- Muc tiéu tong quat: Hoan thién cong tac dich vu chim séc khach hang c4 nhan
tai ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam VietinBank — Chi nhanh Song Han.
- Muc tiéu cu thé:
+ Hé théng héa mot sé van dé Iy luan co ban vé cong tac dich vu chim soc
khach hang ca nhan
+ Phan tich thuc trang cong tac dich vu cham soc khach hang ca nhan ctia ngan
hang TMCP Cong thuong Viét Nam — Chi nhanh S6ng Han
+ D& xuit cac giai phap dé hoan thién cong tac dich vu chim soc khach hang

ca nhan tai ngan hang VietinBank - Chi nhanh Séng Han

3. Péi twong nghién ciru
- Dbi twgng nghién cau: Cong tac dich vu chim soc khach hang c4 nhan tai ngan
hang TMCP Cong thuong Viét Nam Vietinbank — Chi nhanh S6ng Han

- Pham vi nghién ctu:
+ Pham vi khéng gian: Tai ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam
Vietinbank — Chi nhanh Séng Han
+ Pham vi thoi gian: Phan tich s6 liéu trong vong 3 ndm tir ndm 2022 dén nam
2024

4. Phwong phap nghién ciru
Trong qua trinh nghién ciru, cac phuong phap chu yéu sau day duoc str dung: Phan

tich, thong ké, md ta.



LOI CAM ON
Véi thoi gian thuc tap 12 tuan ban than em cling da hoc hoi duoc nhiéu kién thic
bd ich va ciing nhu nang cao nhiing kién thirc chuyén mén san co. Vi thé em nhan thay
viéc thuc tap, thuc té va cham van dé hoc tap 1a diéu vd cling quan trong véi sinh vién.
Piéu nay ciing giup em hoc hoi dugc nhiéu ki nang can thiét khi 1am viéc va cang cb

lai kién thirc ciia minh.

Trong qué trinh thyc tap va hoan thién bai khoa luan tét nghiép nay, em xin giri loi
cam on dén Ban Giam hiéu, c4c thay ¢ gido truong Pai Hoc Kién Truc da tan tinh giang
day, truyén dat cho em nhiéu kién thuc bo ich lién quan dé hoan thanh bai khoa luan tét

nghiép nay.

Em xin gui 16i cam on chan thanh sau sic d&én ThS. Mai Thi Thao Chi, ngudi
hudng dan truc tiép da tan tinh diu dat, chi dan em trong suét qué trinh thyc tap va hoan

thanh bai khoa luan.

Em ciing xin chan thanh cam on dén Ngan hang TMCP Céng Thuong Viét Nam
Vietinbank — Chi nhanh Song Han d3 tao diéu kién dé em hoc hoi, trau ddi ki ning, kién
thire. Cac anh chi truong phong, pho phong, cac anh chi nhéan vién kinh doanh cia Ngan
hang di tan tinh hd tro, hudng dan, cung cip dix lidu, sb liéu, thong tin can thiét va co

nhitng déng gop quy bau danh cho em trong sudt qua trinh hoc viéc tai ngan hang.

Sau qua trinh thuc tap tai Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam Vietinbank
— Chi nhanh Séng Han em di ¢ ging hoan thanh bai khéa luan tét nghiép cua minh
nhung ciing s& khdng thé tranh khoi nhiing sai s6t. Em xin nhan nhiing y kién dong gop

va stra chira ctia quy thay co dé bai khoa luan tt nghiép ciia em dugc hoan thién hon.
Em xin trén trong cam on!

Pa Nang, ngay thang 05 nam 2025

Sinh vién thuc hién

Ho Ngoc Huyén
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NOI DUNG CHINH CUA KHOA LUAN TOT NGHIEP
CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CONG TAC DICH VU CHAM SOC
KHACH HANG

1.1 KHAI NIEM, PHAN LOAI VA TAM QUAN TRONG CUA KHACH HANG
1.1.1 Khéi ni¢m khach hang

Theo Sam Walton, chii tich tap doan Wal-Mart, “Khach hang 1a nhitng nguoi dén
véi chling ta cling nhu cau cua ho, va cong viéc cta ching ta (cong viéc cua nhimg ngudi

ban hang) 1a thoa man nhu cau do.

Khéch hang la nhiing c& nhan, t6 chirc, hodc nhom nguoi ¢6 nhu cau tiéu dung san
pham hoic dich vu caa doanh nghiép va san sang chi tra dé nhan lai gia tri tir san pham
hoic dich vu d6. Trong marketing, khach hang dwgc xem 13 trong tm cua moi chién
lugc kinh doanh. Ca doanh nghiép va khach hang déu cé nhiing loi ich tir méi quan hé

nay, Vi vay viéc hiéu rd vé khach hang sé gitp doanh nghiép phat trién bén viing.

Theo Kotler (2000), khach hang c6 thé 1a ngudi tiéu dung c& nhan (end-user) hoic
cac to chuc, doanh nghiép. Mdi dbi tuong khach hang c6 nhimg dic diém, nhu cau va
hanh vi tiéu dung khéac nhau, do d6 can phai c6 céc chién luoc khac nhau dé phuc vu ho

mot cach hiéu qua.

Nén kinh té thi tredng ton vinh khach hang 18n mot vi tri rat quan trong do 1a
“Thuong dé”. Khach hang 1a nguoi cho ta tat ca. Vi vay cac ngan hang phai xem
khach hang nhu 13 ngudn vén can duoc quan 1y va phat huy nhu bt ky ngudn vén nao
khac. Tom Peters xem khach hang 1a “tai san lam tdng thém gid tri” dé 1a tai san quan

trong nhat mac di gid tri caa ho khong c6 ghi trong s6 sach cong ty.

Peter Drucker [17,tr 21], cha dé ciia nganh quan tri cho rang myc tiéu cua cong ty
1a “tao ra khach hang”. Khach hang 13 nguoi quan trong nhat d6i véi ching ta. Ho
khong phu thudc vao ching ta ma chdng ta phu thuéc vao ho. Khi phuc vu khach hang
khéng phai ching ta giup d& ho ma ho dang giup d& ching ta bang cach cho ching ta

co hoi dé phuc vu.

Tur cac khai niém néu trén, cd thé hiéu ddi véi mot doanh nghiép kinh doanh, khach
hang 14 mot phan hét sac quan trong va khdng thé thiéu, la nhitng ca nhan, té chic c6

nhu cau va c6 kha ning chi tra dé sir dung san pham, dich vu caa doanh nghiép. Ho



chinh 1a nhitng nguoi tiéu thu san pham, dich vu va mang lai doanh thu cho doanh
nghiép.
1.1.2 Phén loai khach hang
Phén loai khach hang la viéc phan chia khach hang da, dang va s€ sir dung san
pham/dich vu ma doanh nghiép cung cap thanh nhitng nhém nho dua trén nhimg dic

diém tuong dong.

Phan loai khach hang tiém ning dong vai tro quan trong trong hoat dong kinh
doanh cua doanh nghiép vi thi trudng thi rong 16n, nhu cau va thdi quen mua hang cua
khéch hang ngay cang bién dbi phuc tap tuy theo d6 tudi, 16i séng, nhu cau, ... Piéu nay
gitip doanh nghiép xac dinh ding d6i twong khach hang can phuc vu va cung cap nhiing

san pham/dich vu ca nhan héa pht hop véi nhu cau tirng nhém khach hang.

Tuy vao quy md va tinh chét hoat dong kinh doanh ma mdi doanh nghiép s& c6
tiéu chi phan loai khach hang khac nhau. Cang khai thac va nam giir nhiéu théng tin vé

khach hang, viéc phan loai cang hiéu qua.

Khéch hang c6 thé duoc phan loai theo nhiéu tiéu chi khac nhau dé doanh nghiép

c6 thé dua ra cac chién lugc phuc vu phu hop. Cé cac cach phan loai khach hang sau:

e Theo hanh vi mua hang
- Khéach hang trung thanh: Nhitng ngudi mua san pham/dich vu thudng xuyén va
c6 mirc do gan két cao véi doanh nghiép.
- Khéach hang tiém ning: Nhitng ngudi c6 thé mua hang trong twong lai nhung
chua thuc hién giao dich.
- Khéach hang vang lai: Nhitng nguoi chi mua hang mot hoac vai lan ma khong cé
su cam két 1au dai.
e Theo gia tri mang lai
- Khach hang VIP: Péng gop ty trong lén trong tong doanh thu cia doanh nghiép.
- Khach hang thuong xuyén: Mua hang dinh ky, nhung gia tri don hang khong cao
bang khach hang VIP.
- Khéach hang nho 1é: Mua hang khong thudng xuyén, gid tri giao dich thap.
e Theo dic diém nhan khau hoc

- Tudi tac: Tré em, thanh thiéu nién, nguoi truéng thanh, ngudi cao tudi.



- Gigi tinh: Nam, ni, phi nhi nguyén giéi.
- Thu nhap: Nguoi ¢6 thu nhap cao, trung binh va thap.
- Nghé nghi¢p: Nhan vién van phong, doanh nhan, cong nhan, sinh vién, ndi trg,

V.V.

1.1.3 Tam quan treng ciia khach hang déi véi doanh nghiép

Trong nén kinh té thj truong di va dang phat trién manh mé, kém theo su canh
tranh khoc liét tir nhitng doanh nghiép ciing nganh thi khach hang c6 vai tro rat quan
trong dbi véi mdi doanh nghiép, né quyét dinh sy sdng con caa doanh nghiép. Nhiéu
doanh nghiép da khang dinh rang “Tai san quan trong nhat ciia doanh nghiép 1a khéch
hang”. That vay, hang hda san pham san xuét ra kinh doanh trén thi truong phai c6 nguoi
tidu thu. Néu khong c6 khach hang thi hang hoa s& khong tiéu thu duoc, dan dén doanh

nghiép sé bi pha san.

Trén thi trudng, moi miat hang hoéa déu cd nhiéu nha cung cip, cac san pham thay
thé ciing rit da dang. Chinh diéu nay dem lai nhiéu quyén lya chon cho khéach hang.
Doanh nghiép nao cung cap san pham phi hop nhit, ¢ cac chinh sach chim soc tot nhat
s& duoc khach hang lva chon. Néu khach hang khéng hai long vai san pham hay dich
vu caa mot doanh nghiép, ho s& sin sang chon ngay céc san pham, dich vu cua cac doanh
nghiép khac. Nhu vay, doanh nghiép khdng tiéu thu dugc san pham s& 6 ty 1& phé san

cao

Khéch hang la nha tiép thi khéng tén phi. Cau ndi ndi tiéng caa James Cash Penney
1a: “Cu xu lich sy va khach hang sé tro thanh nhitng nha tiép thi cho ban”. Pung nhu
vay, mot trong nhiing cach marketing hiéu qua nhat dé 1a truyén miéng, khi khach hang
cam thay hai long d6i véi san pham/dich vu caa doanh nghiép, chic chin s& khdng ngai
giéi thiéu doanh nghiép véi nhitng ngudi khac, doanh nghiép sé khdng phai ton bat ki

chi phi nao cho viéc marketing nay nhung van mang lai hiéu qua cuc ky cao.

Doanh nghiép ton tai nho viéc cung cap hang hoéa va dich vu trén thi truong va ho
khong c6 lua chon nao khac ngoai viéc canh tranh dé danh khach hang, su séng con cua
doanh nghiép phu thugc vao khach. Khach hang c6 vai tro 1a nguoi tiéu thy san pham
dich vy, dem lai loi nhuan cho doanh nghiép, 1a ngudi gitp doanh nghiép cai thién chat
lwong san pham/dich vu. Chinh ho sé& sir dung truc tiép san pham/dich vu d6. Thé nén

ho s& dwa ra nhitng nhan dinh, danh gia khach quan nhét, dya vao nhitng danh gia do,



doanh nghiép c6 thé cai thién tot hon san pham/dich vu caa minh. Viéc quyét dinh san
Xuat cai gi, mau ma, chat lugng ra sao, sb luong, gia ca ra sao ... nhitng van dé d6 doanh
nghiép khdng tu quyét dinh duoc ma phuy thudc rat nhiéu vao nhu cau thi hiéu caa khach
hang. Tir ¢6 doanh nghiép mai quyét dinh dau tu, xay dung quy mé san xuat, kinh doanh
sao cho phu hop véi kha ning ctia minh va dap ang nhu cau caa thi trudng.

1.2 KHAI NIEM, MUC PiCH VA SU CAN THIET CUA DICH VU CHAM SOC
KHACH HANG

1.2.1 Khai niém dich vu cham séc khach hang
Chim séc khach hang 13 mot phan quan trong trong hoat dong marketing, dong vai
trd quan trong trong viéc dam bao thanh céng cua bat ctr ngan hang nao. Viéc chim soc
khach hang phai dugc thuc hién toan dién trén moi khia canh cua san phém va dich vu
cung cap cho khach hang. Néu chi trong vao san pham thi viéc cham soc khach hang s&

khong dat duoc hiéu qua cao.

Trén thuce té hién nay, cd nhiéu cach hiéu vé hoat dong chiam soc khach hang: Theo
Clearlybusiness.com: "Dich vu chim séc khach hang 1a viéc tién hanh cong viéc mot
cach ¢4 trinh ty cho phép cac vuéng méc cia khach hang vé san pham, dich vy dugc xir
ly c6 hiéu qua, cac thic mac duoc giai dap lich sy, céc lo ling duoc nhanh chéng giai

téa, CAC tai nguyén va dich vu sin sang duoc tiép can”.

Theo Tricare Management Activity: "Dich vu cham soc khach hang 1a kha nang
ciia mot to chire ludn nhét quan trong viéc danh cho khach hang dang nhitng gi ma ho

mudn va ho can".

Theo Relationship Marketing: "Dich vu chim soc khach hang 13 tat ca nhirng cong
viéc ma nha cung cap hang hoa dich vy ¢6 thé va dugc cho phép phép lam dé dap tng

nhu cau va mong muén cua khéach hang".

Ngoai cac dinh nghia néu trén, trén 1y luan va trong thuc tién con ¢ nhiéu quan
diém khac nhau vé khai niém dich vu. Tuy nhién, nhin chung thi chung déu théng nhat
& mot diém 1a qué trinh sir dung dich vu phai gan véi hoat dong dé tao ra no.

Dich vu chiam séc khach hang la cdc dich vy bé sung toi thiéu di kém theo san

pham cot 18i khi ban san pham cho khéach hang.



Khéach hang 1a nguon séng cua bt ci doanh nghiép nao. Khong kho dé bat gap
thuat ngr “dich vu cham soc khach hang” trong hoat dong kinh doanh cua cac doanh
nghiép hién nay. N6 duogc coi l1a yéu t then chdt quyét dinh sy thanh cong hay thét bai
ctuia doanh nghiép. Chinh vi thé, dich vu chiam soc khach hang tré thanh mot trong nhiing
yéu té séng con va doi hoi rat nhiéu dau tu vé cong sic va tién bac, no khdng chi don
thuan 1a ban cho khach hang bing san pham, dich vu, ma doi hoi doanh nghiép phai tao

ra sy hai 10ng tuyét ddi cho khach hang ddi véi san pham, dich vu.

Dich vu cham soc khach hang bao gdm toan bo nhitng cdng viéc phuc vu can thiét
nham duy tri nhitng khach hang hién c6 cua doanh nghiép. Dich vu khach hang ngay
cang duoc coi 1a mot hoat dong trong cong tac quan Iy hét sirc quan trong. N6 1a cong

cu gop phan phat huy loi thé canh tranh va dam bao sy thanh cong cua cac doanh nghiép.

- Dich vu CSKH Ia tién hanh cdng viéc mot cach ¢ trinh tu cho phép cac vudng mac
cuia khach hang vé san pham, dich vu duogc xur Iy ¢ hiéu qua, cac thic mic duoc giai

dap mot céch lich sy, cac lo ling dugc nhanh chong giai toa.

- Dich vu CSKH Ia nhitng gi ma doanh nghiép thuc hién cd lién quan truc tiép dén khach

hang hoac c¢o tac dong tdi khach hang.

- Dich vu CSKH la kha ning caa mot t6 chac ludn nhat quéan trong viéc danh cho khéch

hang dung nhitng gi ma ho mong mudn va ho can.

T6m lai, theo nghia tong quat nhat dich vu chim séc khach hang 14 tat ca nhitng gi
can thiét ma doanh nghiép phai 1am dé théa man nhu cau va mong doi cua khach hang,
tac 1a phuc vu khach hang theo cach ma ho mong muébn dugc phuc vu va lam nhiing
viéc can thiét dé giit cac khach hang minh dang c6. Thuc hién tét dich vu chim soc
khach hang gilp quang ba thuong hiéu trong tam tri khach hang hiéu qua. Ho sé ludn

nhé t&i nhitng gi 1am ho an tugng ca theo chiéu hudng tich cuc va tiéu cuc

1.2.2 Muc dich dich vu cham séc khach hang

Mot trong nhitng muc dich chinh ciia dich vu chidm soc khach hang 1a dem dén gia
tri nhiéu hon so vai dich vu cét 18i ma khach hang can va dem lai sy hai 10ng nhiéu nhat

cho khach hang.

Muc dich cta dich vu cham séc khach hang 1 cung cap cho khach hang mot trai

nghiém tét nhat c6 thé khi sir dung san pham hoic dich vu ciia mot ¢ng ty hoic to chic.



Pay 1a mot cach dé gitip dap tng nhu cau cua khach hang va dam bao ho hai long véi
trai nghiém cta minh. Dich vu chdm séc khach hang ca c6 thé bao gdm cac hoat dong
nhu tu van, hd tro, giai dap thac mac, xir Iy khiéu nai va cung cap thong tin vé san pham
hoac dich vu cua cdng ty. Muc dich chinh cta dich vu cham soc khach hang la tao ra
mot mdi quan hé 1au dai va déng tin cay véi khach hang, dong thoi gitp tang tinh canh

tranh cua cong ty trén thi truong.

Dich vu chiam séc khach hang tét s& gidip doanh nghiép ndi bat hon so véi cac ddi
thii canh tranh, tao ra nhiéu vu thé trong viéc giit chan khach hang cii va thu hat khach
hang mai. N6 sé& gitp ho xay dung Iong trung thanh véi thuong hiéu, san pham va dich

vu trong nhiéu nim t4i.

1.2.3 Sw can thiét cia dich vu chim séc khach hang

Dich vu khach hang la mét cong cu marketing hiéu qua. Thong qua nhiing trai
nghiém tir dich vu cia mot doanh nghiép, khach hang s& co céi nhin tong quan hon, ho
s& c6 xu huéng phan hdi voi tm thé cuc ky hai long ddi voi ngudi than, ban bé xung
quanh khi nhan dugc chit lugng dich vu tét tir doanh nghiép. Bang cach nay, su uy tin
cua thuong hiéu dugc lan téoa nhanh chéng va cuc ky hiéu qua. Tu mét khach hang,
doanh nghiép c6 thé thu hit thém duoc rat nhiéu khach hang tiém ning khac. Bong thoi,
vé6i chat luong dich vu tét c6 thé giir chan va bién ho tré thanh khéch hang trung thanh

véi doanh nghiép.

Khéch hang sin sang roi bo doanh nghiép néu cam thay khong hai 16ng véi chat
lwong dich vu. Boi vi thé, dich vu chim soc khach hang anh huang khéng nho dén thoi
quen mua hang va su trung thanh caa khach hang. Hién nay, da s6 cac doanh nghiép
hoat déng trong linh vuc kinh doanh déu duoc phan chia thanh hai loai khach hang, d6
la khach hang hién tai va khach hang tiém niang. Theo kinh nghiém kinh doanh tir nhiéu
linh vuc, viéc giir chan khach hang hién tai s& dé dang hon so vai viéc tim kiém khéch
hang tiém nang mdi. Vi thé, cac doanh nghiép s& chd trong hon vé viéc duy tri khéach
hang hién tai hon 1a chinh phuc cac “thugng d&” méi. Va dich vu cham séc khach hang

chinh 1 chia khoa dé cac doanh nghiép thuc hién dugc diéu nay.

Tuy d6i twong chinh cua dich vu khich hang 1a cac “thuong dé” hién tai. Nhung
néu doanh nghiép lam tét thi cling tic dong tich cuc khong it dén viéc thu hat khéach

hang tiém nang. Theo mdt nghién ctru da chi ra rang, khi khach hang duoc thoéa man ho



s& ndi vai 4 ngudi khac, con néu ho khong duoc thoa man, ho sé néi véi 10 ngudi khac
hoac nhiéu hon. Piéu nay déng nghia véi viéc khi doanh nghiép phuc vu tét cho khach
hang, ho s& néi véi nhitng nguoi xung quanh (ban be, ddng nghiép, gia dinh...) vé sy
yéu thich, hai 1ong caa minh. Lic nay, mot cach vo tinh, ho da giap ban quang cao doanh
nghiép, thu hat cac khach hang tiém ning. Hinh anh caa doanh nghiép s& duoc ghi diu
an rd nét trong mat ho. Tuy nhién, thu hat khach hang tiém ning trong truong hop nay
la thyc hién gian tiép thdng qua khach hang hién tai. Pay ciing 1a mot phuong thirc

truyén thdng mién phi ma cuc ky hiéu qua.

1.3 CAC GIAI POAN CUA DICH VU CHAM SOC KHACH HANG
- Dich vu truéc khi ban: Marketing, dich vu tu van, cung cap thong tin chi tiét

- Dich vu trong khi ban: Sy &n can chu d4o cua doanh nghiép ddi vai khach hang,
dich vu hd tro giai dap cac thiac mac cua khach hang trong khi lua chon san pham, dich

vu khuyén mai

- Dich vu sau khi ban: H3 tro giai dap cac thic mic cua khach hang trong qué trinh
st dung san pham, dich vu bao hanh
1.3.1 Dich vu trwéc khi ban
Dich vu chim séc khach hang trude khi ban 1a giai doan dau tién trong hanh trinh

trai nghiém cua khéach hang. Muc tiéu cua giai doan nay 1a tao dung 4n tugng ban dau,

xay dung niém tin va thu hat khach hang tiém ning.

Khéch hang chinh 12 yéu t quan trong quyét dinh téi su séng con caa bat ky doanh
nghiép nao. Nhirng thdng tin khach hang ma doanh nghiép c6 dugc s€ chinh 1a vii khi
loi hai gitp gia ting stc canh tranh véi cac ddi thu trén thi truong. Chinh vi vay, thu
thap thong tin, quan Iy dit liéu khach hang la cong viéc can lam thuong xuyén va hang

ngay.

Nham muc tiéu khéng ngiing phét trién va hoan thién san pham, dich vu dé c6 thé
dap @ng tot nhat nhitng nhu cau caa khach hang. Bat ky doanh nghiép hay to chic nao
cling phai n6 lyc hét minh trong viéc dua ra giai phap dé giam thiéu rui ro, ting kha

nang tiép can théng tin hoan thién cong tac dich vu khach hang.



Viéc dau tién mot doanh nghiép tiép can ngudn khach hang mai d6 1a xay dung
mét chién luoc vitng manh. Dich vu trudc khi ban hang 1a céc dich vu ma doanh nghiép

can phai chuan bi tét nhat dé qua trinh ban hang dién ra mot cach thuan loi.

- Marketing: Chinh 1a chién lugc dé dua san pham caa doanh nghiép gan giii voi
khach hang hon, giup khach hang thiy dugc nhu cau cua ho, tir d6 gitp doanh nghiép

day manh hoat dong xdc tién ban hang.

- Tan tinh tu van dé gilp khach hang cd lya chon tét nhat: Tu van 1a dich vu can
thiét d6i vai moi doanh nghiép khi tiép can duoc vaoi khach hang, tu van gitp khach
hang hiéu rd hon vé cac san pham va dich vu ciia doanh nghiép. Rt nhiéu khach hang
cam thay kho khin trong viéc chon lua san pham. Ho buéc vao cira hang, thiy qua nhiéu
san pham va ho din do khong biét nén chon san pham nao. D6 ciing chinh 14 lic ho can
chung ta giup d&. Khi thiy khach hang gip kho khin, hay tiép dai ho mot cach than

thién.

- Tim hiéu nhu cdu, dua ra d& xuat va tu van that tn tim. Didu nay s& gop phan
quan trong trong viéc tao nén mét dich vu chim soc khach hang tot nhét tai cira hang.
Dé lam dugc diéu d6, budc ching ta phai hiéu rd nhu cau khach hang théng qua trd
chuyén cuing ho dé hiéu ho dang can gi va tim ra giai phap hay san pham dap tng nhu
cau. Khong nén tra 16i mot cach qua loa, dai khai khi khach hang hoi dén san pham nao
d6. Thay vi chi huéng dan cho khach hang biét chd dé san pham, hay lay ra vai san

pham mau dé ho so sanh.

- Mit khéc, khong phai khach hang nao ciing can nguoi hudng dan. Nhiéu khach
hang muén ty minh tim hiéu, trai nghiém san pham, lac d6 chung ta khong nén lam
phién ho. Nguoc lai néu khach hang can giup d&, hiy gitip d& ho mot cach tan tinh va

chu d4o nhit.

1.3.2 Dich vu trong khi ban
Giai doan cham soc khach hang trong khi ban 1a mét trong nhitng giai doan mang
tinh quyét dinh dén hanh vi tiéu dung cua khach hang. Pay 1a thoi diém khach hang
dang can nhac gitra nhiéu lya chon khac nhau va tién dén hanh dong mua hang. Do do,

moi twong tac véi doanh nghiép trong thoi diém nay déu cé thé anh huang manh mé dén



quyét dinh cubi cing, ciing nhu cam nhan va su hai 10ng cia khach hang ddi voi thuong

hiéu.

Khéc véi giai doan trude khi ban —noi khach hang chi tiép nhan théng tin, thi trong

giai doan nay, ho c6 su ky vong cu thé, rd rang hon vé san pham, dich vu va chat lugng

phuc vu. Néu doanh nghiép khong dap tng tot trong thoi diém nay, nguy co mét khach

hang vé tay dbi thu 14 rat cao, dong thoi anh hudng tiéu cuc dén hinh anh thuong hiéu.

o Céc yéu t cbt 151 trong cham séc khach hang ¢ giai doan nay bao gom:
Tac phong va ky nang ctia nhan vién ban hang: Nhan vién ban hang chinh la
ngudi dai dién truc tiép cho thuong hiéu trong mét khach hang. Ho khéng chi c6
vai tro tu van san pham, ma con la cau ndi cam xc giita khach hang va doanh
nghiép.

Thai d6 phuc vu: Nhan vién can thé hién sy than thién, nhiét tinh, chuyén nghiép
va ton trong khach hang. Mot nu cudi, mot 1oi chao don hay thai do tich cuc ciling
c6 thé tao ra an twong tot dep va khién khach hang cam thay duoc quan tam.
Kién thtrc san pham: Nhan vién phai nim rd théng tin vé san pham/dich vu nhu
tinh ning, loi ich, cach sir dung, ché do bao hanh,... dé c6 thé tu van chinh xéc va
hiéu qua.

K§ nang xi 1y tinh hudng: Trong qua trinh tu van, khach hang c6 thé dua ra cac
cau hoi kho hodc nay sinh van dé. Kha ning xir ly linh hoat, git binh tinh va

chuyén nghiép sé& gilp cung ¢ niém tin caa khach hang ddi vai doanh nghiép.

Trong x4 hoi hién dai, khach hang ngay cang coi trong yéu té nhanh chong va tién

loi. Viéc rat ngan thoi gian chd doi, don gian héa quy trinh mua hang 1a mot phan quan

trong cua cham soc khach hang trong giai doan nay.

Quy trinh giao dich rd rang, mach lac: Tir budc chon san pham, thanh toan, cho
dén giao nhan hang hoa, moi thao tac can dugc toi uu hoa dé tiét kiem thoi gian
cho khach hang.

Pa dang phuong thirc thanh toan: Doanh nghiép nén hd trg nhiéu hinh thirc thanh
toan nhu tién mat, thé ngan hang, vi dién tar, chuyén khoan, ... nhiam tao su thuan

tien téi da.



- Tinh linh hoat trong lya chon: Cho phép khach hang lua chon hinh thac giao
hang, thoi gian nhan hang, kénh lién hé, ... ciing 1a mot diém cong Ién trong mat
nguoi tiéu dung.

Mot trong nhitg nguyén nhan hang dau khién khach hang tir bo giao dich 1a vi ho
cam thay khong dugce dam bao quyén loi hodc gap rai ro khi mua hang. Do d6, viéc xay

dung mot hé théng chinh séch rd rang, hop 1y 1a diéu bat budc.

- Chinh sach gia ca minh bach: Muc gia can dugc niém yét cong khai, tranh tinh
trang “mdi noi mot gia” gay mat long tin.

- Chinh sach d6i/tra hang va bao hanh: Cac quy dinh can duoc trinh bay rd rang,
cu thé vé thoi gian, diéu kién ap dung, tha tuc,... dé khach hang an tm khi mua
sam.

- Sy linh hoat trong xtr Iy c& biét: Trong nhitng truong hop dic biét, néu co thé hd
trg khach hang linh hoat hon so véi quy dinh chung (vi du: doi hang ngoai thoi
gian quy dinh, hoan tién theo hoan canh cuy thé...), khach hang s& danh gia cao va

ghi nhan thién chi tir doanh nghiép.

Ngay trong lic giao dich din ra, viéc c6 mot hé théng hd tro phan héi nhanh

chéng, chinh xac s& gidp khach hang yén tam va cam thy duoc dong hanh.

- Doi ngii hd tro chuyén biét: C6 thé 1a bo phan chim séc khach hang riéng biét,
hodc nhan vién ban hang kiém nhiém, nhung can dam bao luén sin sang hd trg
trong moi tinh huéng.

- Thoi gian phan héi nhanh: Khéach hang khdng mudn cho doi qua lau, dac biét la
khi gap truc trac hoic thic méac trong qué trinh giao dich.

- Ung dung cong nghé hd trg: Doanh nghiép c6 thé sir dung cac cong cu nhu
chatbot, tong dai tu dong, hé thong ticket dé t6i vu hoa kha nang phan hoi va xu
ly van dé mot cach hiéu qua.

Ngoai ra, viéc san sang hd trg khach hang sau mua hang, giai quyét cac van dé
phat sinh nhu doi tra, bao hanh ciing rat quan trong. Mot doanh nghiép c6 dich vu hau
méi t6t s& d& dang chiém duoc 10ng tin caa khach hang, bién ho thanh nhitng ngudi ung

ho trung thanh va tao nén hiéu tng truyén miéng tich cuc.
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1.3.3 Dich vu sau khi ban
Dich vu cham soc khach hang sau khi ban giir vai tro dac biét quan trong trong
chién lugc xay dung méi quan hé 1au dai giita doanh nghiép va khach hang. Néu nhu
dich vu trugc va trong khi ban gitp thu hat va thuyét phuc khéach hang, thi dich vu sau
ban lai c6 tac dong truc tiép dén viéc giir chan khach hang, nang cao mirc do hai long

va tao dung long trung thanh d6i véi thuong hiéu.

Trong béi canh canh tranh ngay cang gay gat, viéc duy tri khach hang hién tai
khong chi tiét kiém chi phi hon so véi viéc thu hit khach hang mai, ma con gop phan
gia tang gié tri vong doi khach hang théng qua viéc mua hang Iap lai va truyén miéng
tich cuc. Nhiéu nghién ctru da chi ra rang, mot khach hang hai 1ong c6 thé chia sé trai
nghiém ctia minh véi tir 5 dén 10 ngudi khac, trong khi mot khach hang khdng hai long
c6 thé lan truyén trai nghiém tiéu cuc dén nhiéu hon thé. Do d6, dau tu vao dich vu sau

ban 1a chién lwoc mang lai loi ich lau dai va bén viing cho doanh nghiép.

e CAc hoat dong chiam soc khach hang sau khi ban bao gdbm:

- H0 tro st dung san pham/dich vu: Cung cap hudng dan st dung chi tiét, giai dap
cac thic méc lién quan dén viéc st dung san pham/dich vu, cé thé thdng qua tai
liu huéng dan, video, hodc hd tro truc tuyén/qua dién thoai.

- Giai quyét khiéu nai va bao hanh: Xay dung quy trinh xi ly khiéu nai nhanh
chéng, céng bang va hiéu qua. Thuc hién chinh sach bao hanh dung theo cam
két, dam bao quyén loi cua khach hang.

- Thu thap phan hdi caa khach hang: Cha dong thu thap y kién phan hoi cua khéch
hang vé san pham/dich vy va trai nghiém mua hang dé c6 nhitng cai tién phu hop.
Cac kénh thu thap phan hoi cd thé 1a khao sat, email, mang x4 hoi,...

- Cung cap thong tin vé cac san pham/dich vu méi va chuong trinh khuyén mai:
Duy tri lién lac véi khach hang dd mua hang, thong bao vé cac san pham/dich vu
méi, cac chuong trinh khuyén mai dac biét danh cho khach hang cii.

- Xay dyng cong dong khach hang: Tao ra cac dién dan, nhom truc tuyén hoic cac
su kién danh cho khach hang dé ho cd thé twong tac v&i nhau va véi doanh nghiép,

tang cuong su gan két voi thuong hiéu.
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- Cham soc khach hang VIP/khach hang trung thanh: Danh sy quan tam dac biét
cho nhitng khach hang c6 gia tri cao hoac c6 mirc d6 trung thanh cao théng qua

cac uu dai riéng, qua tang hoac dich vu c nhan hoa.

Dich vu sau ban hang khdng chi la phan cudi cung trong quy trinh ban hang, ma
con 1a don bay quan trong dé xay dung mdi quan hé l1au dai voi khach hang. Mot doanh
nghiép chu trong dich vy sau ban hang s& dé dang giir chan khach hang cii, mé rong tép
khéch hang méi thdng qua truyén miéng, dong thoi xay dung thuong hiéu uy tin, chuyén
nghiép trong mét nguoi tiéu dung. Doanh nghiép nao lam tét dich vu sau ban hang,

doanh nghiép d6 s& nim loi thé canh tranh va phat trién bén virng trén thi trudng.

1.4 CAC YEU TO COT LOI TRONG CHAM SOC KHACH HANG

1.4.1 Yéu td san pham va dich vu

Trong bdi canh thi truong ngay cang canh tranh gay gat, dic biét 1a trong linh vuc
tai chinh ngan hang, san pham va dich vu chim séc khach hang da tro thanh hai yéu tb
cot 16i quyét dinh sy ton tai va phat trién cua doanh nghiép. Bé chiém linh thi phan va
xay dung vi thé viing chic, cac ngan hang khong chi can cung cip nhiing san pham tai
chinh chat luong, da dang ma con phai chd trong dén viéc nang cao trai nghiém khéach

hang thong qua dich vu cham soc chuyén nghiép.

San pham 1a nhan t6 dau tién va quan trong nhat dé khach hang quyét dinh lva
chon ngan hang. Trong linh vuc ngan hang, san pham khong chi don thuan 1a cac goi
dich vu tai chinh nhu tai khoan thanh toan, thé tin dung, cho vay, tiét kiém... ma con
bao gom ca c4c tién ich va trai nghiém di kém. Mot san pham tét, pht hop vai nhu cau
cua khach hang sé giup ngan hang xay dung long trung thanh va gia tang kha nang canh

tranh.
- Chat luong 1a yéu té dau tién khach hang can nhac khi lua chon san pham va dich vu:

+ P06 tin cay va an toan: Khach hang luén uu tién lya chon nhiing san pham tai
chinh c6 tinh an toan cao, dam bao bao mat théng tin va van hanh 6n dinh. Chang han,
cac giao dich can duoc xir Iy nhanh chong, khdng xay ra 15i hé théng hay tinh trang gian

doan, dic biét 1a ddi véi cac dich vu ngan hang so.

+ Pa dang tinh nang va tién ich di kém: Xu hudng khach hang hién dai doi hoi san

pham ngan hang khong chi dap ang nhu cau co ban ma con phai tich hop nhiéu tién ich
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nhu lién két vi dién tir, thanh toan hoa don tu dong, quan 1y tai chinh c& nhan truc tuyén.
CAac san pham nhu thé tin dung can c6 thém wu dai hoan tién, tich diém, mién 14i suat

trong mot thoi gian nhét dinh dé thu hat khach hang.

+ Kha ning doi mai, bt kip xu hudng: Ngan hang can khéng nging nghién ctu,
séng tao dé cho ra doi nhitng san pham mai phi hop vai nhu cau thuc té. Vi du nhu goi
vay tiéu dung linh hoat, tiét kiém tryc tuyén Iai suat vu dai, hay cac giai phéap tai chinh

ca nhan hoa theo timg ddi twong khach hang.

- Trong thi truong ngan hang day sbi dong, viéc tao ra su khac biét 1a didu kién tién
quyét dé khach hang dé dang nhan dién va ghi nhé thuong hiéu. Mot sb yéu to tao nén

diém nhan cho san pham bao gom:

+ Thiét ké san pham théng minh, giao dién than thién: Khong chi dung lai ¢ thiét
ké dep mét, cac tng dung ngan hang can c6 giao dién dé thao tac, quy trinh giao dich
don gian. Chang han, mé tai khoan tryuc tuyén khong can dén quay hay dinh danh dién

tir (eKYC) gitp tiét kiém thoi gian va mang lai trai nghiém tién lgi cho khéach hang.

+ Chinh sach wu d3i hap dan: Céc g6i san pham tich hop kém theo chuong trinh
khuyén mai nhu mién phi thuong nién thé tin dung, giam l4i suit cho vay, hoan tién khi
thanh toan hoa don s& 12 loi thé thu hat khach hang méi va gitr chan khach hang hién

htru.

+ Thuong hiéu va uy tin: Khach hang thuong lya chon cac ngan hang c6 thuong
hiéu manh va danh tiéng 1au nim nhd chét lugng san pham tét va dich vu chim séc

khach hang chuyén nghiép.

+ Kha nang tuy chinh theo nhu cau: Ngan hang nén xay dung cac san pham linh
hoat, cho phép khach hang tu lya chon tinh niang phu hop voi nhu cau ca nhan. Vi du
nhu goi tai khoan chon lya giita cac dic quyén khac nhau nhu hoan tién, wu dai phi giao
dich hoic tich diém doi qua.

- Bén canh viéc phat trién san pham, dich vu cham soc khach hang dong vai tro quan
trong trong viéc xay dung 10ng trung thanh va gia ting su hai long. Mot san pham chat
lugng cao nhung dich vu cham soc khach hang kém s€ kho gitr chan khach hang lau dai.

Céc yéu t6 then chét trong dich vy cham séc khach hang bao gom:
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+ Tu van chuyén nghiép, 1d rang: P46i v6i nhitng san pham phic tap nhu khoan
vay thé chap, bao hiém nhan tho hay dau tu tai chinh, khach hang can dugc tu van chi
tiét vé quyén loi, rai ro va cac diéu khoan di kém. Poi ngii nhan vién tu van can duoc

dao tao bai ban, giao tiép linh hoat, tao cam giac thoai mai va tin cay.

+ HJ tro nhanh chéng, da kénh: Khach hang mong mudn dugc hd tro tac thoi khi
gap van dé nhu mat theé, quén mat khau hay gip 16i trong giao dich. Ngan hang can da
dang hoa cac kénh hd trg nhu téng dai 24/7, chatbot thong minh, hd tro truc tiép tai quay

hoac qua email, tng dung di dong.

+ Cham s6c¢ khach hang sau giao dich: Viéc git lién lac vaoi khach hang sau khi
hoan tat giao dich 14 rat can thiét. Ngan hang nén cha dong guri théng bao vé cac chuong
trinh wu ddi mai, khao sat mac do hai 16ng hoic nhic nha lich thanh toan dé xay dung
méi quan hé lau dai.

+ Xay dung cong déng khach hang: Ngan hang c6 thé té chic cac sy kién tri an,
hoi thao tai chinh hodc chwong trinh wu dii dic quyén danh riéng cho khach hang than

thiét, tao cam giac gian b6 va nang cao trai nghiém.

San pham va dich vu chim soc khach hang 1 hai yéu té khong thé tach roi trong
chién lugc kinh doanh cua ngan hang. Mot san pham tét phai di kém véi dich vu chim
s6c khach hang tan tam mai c6 thé phat huy téi da gia tri, tao ra loi thé canh tranh bén
vitng. Ngan hang nao biét két hop linh hoat ca hai yéu t6 nay s& xay dung duoc 1ong
trung thanh cua khach hang, ting truong thi phan va khang dinh vi thé viing chic trén
thi trudng tai chinh day khéc liét.

1.4.2 Yéu t6 thuan lgi

Trén thuc té, mot khi khach hang da tin dung va lya chon san pham cua doanh
nghiép thi 4t han doanh nghiép d6 da nam giit mot loi thé. Yéu td thuan loi 12 mot trong
nhitng diéu kién quan trong gilp doanh nghiép tao ra trai nghiém tich cyc, gitr chan
khéch hang va xay dung lgi thé canh tranh. Di véi linh vuc ngan hang, yéu té nay cang
trg nén thiét yéu khi khach hang ngay cang wu tién su tién lgi, nhanh chong va dé dang

trong giao dich.

- Giao dich thuan tién 1a yéu t6 hang dau gidp gitr chan khach hang:
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+ Giao dién than thién, d& hiéu: Déi vai giao dich tryc tuyén, tng dung ngan hang
can thiét ké don gian, d& thao tac dé bat ky ai ciing co thé sir dung ma khong can huéng

dan phuec tap.

+ T4i gian quy trinh thu tuc: Giam bét cac bude rudm ra nhu dién quéa nhiéu théng

tin hay yéu cau khach hang dén quay nhiéu lan.

+ Tich hop da kénh: Khach hang c6 thé giao dich linh hoat qua nhiéu hinh thuc
nhu: tng dung di dong, website, cdy ATM, hoic dén truc tiép chi nhanh khi can thiét.

- Phuong thirc thanh toan thuan tién giup khach hang tiét kiém thoi gian va tao trai

nghiém tich cuc:

+ Pa dang hinh thirc thanh toan: Bao gom chuyén khoan, quét ma QR, vi dién ti,

thanh toan khong tiép xdc, hoic thanh toan qua thé ghi ng, thé tin dung.

+ Thanh toan nhanh chéng: Giam thiéu thoi gian cho doi, xt ly giao dich gan nhu
tire thi. Vi du: tinh ning chuyén khoan 24/7 lién ngan hang hoic thanh toan hoa don tur

dong mdi thang.

+ Pam bao an toan, bao mat: DU nhanh chéng, ngan hang van can tich hop céc 16p
bao mat nhu xac thuc sinh tric hoc (van tay, khuén mat), OTP, hodc mi PIN dé tao sy

yén tdm cho khach hang.
- Thoi gian 1a yéu té quan trong anh huéng dén mire do hai long cua khach hang:

+ Thai gian xu 1y giao dich nhanh chéng: Pam bao cac giao dich phd bién nhu
chuyén khoan, rit tién, thanh toan héa don... duoc xir Iy tic thi, han ché tinh trang hé

théng cham hoic gian doan.

+ Linh hoat trong diéu chinh dich vy: Khach hang muén thay d6i goi san pham,
thong tin ca nhan hay nang cap thé nén c6 thé thao tac online ma khéng can dén chi

nhanh.

Yéu té thuan lgi khong chi gilp nang cao trai nghiém khach hang ma con tao ra
loi thé canh tranh cho ngan hang. Khach hang ngay cang uu tién sy nhanh chéng, linh
hoat va tién loi, vi vay ngan hang nao téi vu héa duogc yéu té nay sé dé dang chiém linh

thi treong va gitr chan khach hang lau dai.
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1.4.3 Yéu td con nguoi

Trong thé gidi kinh doanh hién dai, dic biét 13 trong linh vuc dich vu nhu ngan
hang, yéu té con nguoi khéng chi la mot phan, ma chinh 1a linh hon tao nén trai nghiém
khach hang dic biét. Mot san pham hoic dich vy, du duogc thiét ké hoan hao dén dau,
ciing kho long dap ¢ng tron ven su da dang trong nhu cau va ky vong cia mdi khéach
hang. Chinh vi vay, thai d6 phuc vu chuyén nghiép, tan tim va kha ning giao tiép khéo
léo cuia nhan vién tro thanh yéu té then chédt, quyét dinh su thanh cong trong viéc xay

dung hinh anh thuong hiéu manh mé va duy tri mdi quan hé 1au dai véi khach hang.

An tuong ban dau ludn 12 yéu té quan trong, va trong méi trudng ngan hang, diéu
nay cang tro nén rd rang hon. Mot nu cudi than thién, mot 10i chao dén niém ng va sy
lang nghe chan thanh tir nhan vién cé thé xoa diu nhiing lo lang vé tai chinh ma khéach
hang thuong mang theo. Sy lich sy, ton trong va &n can trong ting ct chi, 1oi néi khdng
chi thé hién sy chuy@n nghiép ma con tao ra cam giac an tam, tin tuéng cho khéach hang.
Ngay ca khi d6i mat véi nhiing tinh hudng kho khan hodc khach hang kho tinh, kha ning
git binh tinh, xur ly vin d& mot cach khéo 1éo va chuyén nghiép caa nhan vién sé gidp

duy tri méi quan hé tt dep va thé hién sy ton trong ddi véi khach hang.

- Lich sy, ton trong khach hang: Khéach hang ludn mudn cam thady minh quan trong
va duoc ton trong. Mot nhan vién biét cach ling nghe, khdng cit ngang 1oi khéach
s& dé dang tao thién cam.

- Niém né, an can, chu ddo: Du khach hang chi dén tim hiéu hay chua mua san
pham ngay 14p tirc, thai dé phuc vy tan tinh s& gitp ho ghi nhé thuong hiéu va cé
thé quay lai trong twong lai.

- Binh tinh, khéo 1éo trong xtr ly tinh huéng: Dic biét vai khach hang kho tinh hay
gap su ¢b, nhan vién cang can gitr thai d& mém mong, khong tranh cii va tim

cach giai quyét nhanh gon, hop ly.

Giao tiép va tu van chuyén nghiép la cau néi quan trong giita ngan hang va khach
hang. K§ nang lang nghe chu dong gilp nhan vién hiéu rd nhu cau va mong muén cia
khéch hang, tir 46 dua ra nhitng giai phap phu hop nhat. Kha ning trinh bay thong tin
mét cach rd rang, dé hiéu va thuyét phuc gitp khach hang nim bat théng tin nhanh chéng
va dua ra quyét dinh tu tin. Trong linh vuc tai chinh phuc tap, viéc st dung ngdn ngi

don gian, tranh thuat ngit chuyén nganh va minh hoa bang vi du cu thé 1a vé cing quan
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trong. Kha ning xr Iy phan hoi va khiéu nai mot cach chuyén nghiép, thé hién su dong
cam va dua ra giai phap thoa dang cling 1a yéu t6 then chét dé duy tri 10ng tin caa khach
hang. Khdng chi 1a thai do tt, nhan vién can cd k§ niang giao tiép va tu vin chuyén

nghiép dé din dat khach hang dén giai phap phu hop:

- K¥ nang lang nghe: Lang nghe chi dong, nam bt ding nhu cau caa khach hang
gilip tao sy dong cam va goi y dung san pham/dich vu ho thuc su can.

- Tu van rd rang, dé hiéu: Tranh dung tir ngit chuyén nganh khé hiéu. Hay dién
giai ngan gon, d& hiéu dé khach hang cam thay thoai mai.

- Ky nang xu ly tir chéi va tinh hudng nhay cam: Nhan vién gioi 1a nguai biét cach
bién "khong" thanh "cé", bién sir e dé thanh niém tin ma khong gay khé chiu cho

khach hang.

Kién thic chuy@n mén viing vang la nén tang dé nhan vién c6 thé cung cap dich
vu chét luong cao. Trong mot nganh ludn thay d6i nhu ngan hang, viée dao tao lién tuc
va cap nhat kién thuc 13 diéu khong thé thiéu. Sy am hiéu sau rong vé cac san pham,
dich vu tai chinh, cling nhu cac quy dinh va luat 1€ trong nganh, gitp nhan vién tu tin
giai dap moi thic mic cua khach hang va dua ra nhirng tu van chinh xac nhat. Viéc ung
dung cdng nghé vao dich vu khach hang cling doi hoi nhan vién phai c6 kha nang st
dung thanh thao c&c cong cu va nén tang truc tuyén dé dap (ng nhu cau cua khach hang
mot cach nhanh chong va hiéu qua. M6t nhan vién cham soc khach hang gioi khéng chi
c6 thai do tét ma con phai am hiéu san pham, quy trinh va chinh sach cong ty dé giai

dap moi thac mic mot cach nhanh chéng, chinh xac:

- Am hiéu san pham/dich vu: Khi khach hang dit cau hoi, nhan vién can tra loi
ranh mach, tu tin, thé hién sy chuyén nghiép va tao cam giac dang tin cay.

- Cap nhat xu huéng méi: Thi trudng thay doi lién tuc, nhan vién can nam bat
nhanh dé tu van khach hang kip thoi, dic biét 1a trong linh vuc ngan hang voi
nhiéu san pham phuc tap nhu thé, vay vén, bao hiém, dau tu...

- Hiéu 5 quy trinh va chinh sach: Pam bao thong tin cung cap cho khach hang
minh bach, chinh xéc, tranh truong hop tu van sai lam mat long tin caa khach

hang.

Cubi cuing, viéc tao dung mdi quan hé bén vitng véi khach hang 1a muc tiéu quan

trong nhat ciia moi ngan hang. Viéc ca nhan hda trai nghiém khach hang, xay dyng long
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trung thanh va tao dung mét van héa dich vu khach hang xuat sic doi hoi su nd luc va
cam két tir toan bo to chic. Viéc ghi nhd thdng tin ¢ nhan caa khach hang, dua ra nhing
goi ¥ pht hop va tao ra nhitng trai nghiém doc dao gitp khach hang cam thiy minh duoc
guan tam va tran trong. Viéc duy tri lién lac thuong xuyén, cung cap cac wu dai dac biét
va xay dung cac chuong trinh khach hang than thiét gitp ting cuong 1ong trung thanh
va gin bo cua khach hang véi ngan hang. Khach hang thuong nhé dén cam xic ma
doanh nghiép mang lai nhiéu hon 1a chi tiét san pham. Do d6, nhan vién can biét cach
tao két ndi cam xtic dé khach hang cam thdy minh khong chi 1a "ngudi mua®, ma 1a

"nguoi duge cham soc™:

- Goi tén khéch hang: Viéc xung ho dung tén tao cam giac than thién, gan giii va
ca nhan hoa trai nghiém.

- Dbong cam va chia sé¢: Nhan vién nén bay t6 su thau hiéu véi khé khin cua khéach

hang, tir d6 tao ra cam giac "duoc ling nghe" va "duoc quan tdm thuc su™.
- Theo doi va cham soc sau ban hang: Khong chi duing lai ¢ giao dich, nhan vién
nén git lién lac, giri 161 cam on va cap nhat wu dai dé duy tri mdi quan hé 1au dai.
Trong mat thi truong canh tranh khéc liét, yéu té con ngudi chinh 1a "vii khi" lgi
hai nhit dé tao ra sy khac biét. Bang cach dau tu vao viéc dao tao va phét trién doi ngii
nhan vién, xay dung mot vin hoa dich vu khach hang xuit sic va tao dung méi quan hé
bén viing véi khach hang, ngan hang cé thé xay dung mét loi thé canh tranh bén viing

va dat dugc thanh cong lau dai.
TONG KET CHUONG 1

Chuong 1 14 co s& Iy luan vé dich vy cham soc khach hang trong hoat dong ciia doanh
nghiép. Trong d6, em da phan tich va khai thac cic van dé Iy luan nhu: khai niém, uu

nhugc diém, phan loai khach hang... dé c6 thé nam viing kién thirc chung.

Trén co s& d6, chuong nay sé& 13 co s cho chuong 2 nham phan tich sau hon vé thyc

trang cong tac dich vu khach hang ctia Ngén hang Vietinbank - Chi nhdnh Séng Han.
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CHUONG 2: THUC TRANG CONG TAC DICH VU CHAM SOC KHACH
HANG CA NHAN TAI NGAN HANG TMCP CONG THUONG VIET NAM
VIETINBANK — CHI NHANH SONG HAN

2.1 TONG QUAN VE NGAN HANG TMCP VIETINBANK

a

VietinBank™®

Néng gia tri cuéc séng

2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién cong ty

Biéu twong Ngdn Hang TMCP Céng thwong Viét Nam

e Tén ddy du: Ngan hang Thuong mai c6 phan Cong thuong Viét Nam — Chi nhanh
Séng Han

o Tén viét tat: VietinBank — Chi nhanh Séng Han

« Ngay thanh 1ap: 05/10/2016

e Dia chi: 36, Tran Quéc Toan, Phuong Hai Chau 1, Quan Hai Chau, Thanh phé
Pa Nang

e S dién thoai: 023 6366 6444

e Fax: 0236 366 6166

e Nguoi dai dién: Giam doc Pinh Xuan Nha
Ngan hang Thuong mai C6 phan Céng Thuong Viét Nam (VietinBank) 1a mot trong
nhitng ngan hang thuong mai hang dau tai Viét Nam. DPugc thanh 1ap tir 26 thang 3 nim
1988 sau khi tach ra tir Ngan hang Nha nuéc Viét Nam. Tén giao dich ban dau
la INCOMBANK. Nam 2008 INCOMBANK d6i tén thanh VIETINBANK. VietinBank
hién c6 1 Sé giao dich, 150 Chi nhanh va trén 1000 Phong giao dich/ Quy¥ tiét kiém trai
rong trén toan quoc. Tru sé chinh dit ¢ s6 108 phd Tran Hung Pao, phuong Ctra Nam,
quan Hoan Kiém, Ha Noi. Vén diéu 18 1a 53.699.917.480.000 dong . Vén cha sé hitu 1a
135.972.854.000.000 dong (tai thoi diém 30/6/2024)

VietinBank cung cap da dang cac san pham va dich vy tai chinh ngan hang hién dai, tién
ich, dap ting tiéu chuan qudc té. VietinBank c6 mang ludi chi nhanh va phong giao dich
rong khap trén toan québc, phuc vu nhu cau tai chinh cua khach hang cé nhan va doanh

nghiép. VietinBank c6 quan hé déi tac chién luoc véi cac té chuc tai chinh québc té nhu
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Tap doan Tai chinh Quéc té (IFC) va Tap doan Tai chinh Ngan hang Mitsubishi UFJ
(MUFG). Vi lich sir phat trién va tim nhin chién lugc, VietinBank tiép tuc khing dinh
vi thé 13 ngan hang hang dau Viét Nam, dong gop tich cuc vao su phat trién kinh té caa
dat nuéc.

e Sirménh

La ngan hang tién phong trong phat trién dat nudc trén co s& mang lai gia tri toi

wu cho khach hang, c6 dong, nguoi lao dong, ddi tac va cong dong.

e Tam nhin

Ngan hang da ning, hién dai, hiéu qua hang dau tai Viét Nam, dén nam 2030 thudc
Top ngan hang manh nhat Khu viec Chau A - Thai Binh Duong; Dén nam 2045 13 ngan
hang manh nhat va uy tin nhat Viét Nam, hang ¢au Khu vyc Chau A - Thai Binh Duong
va uy tin cao trén thé giéi.

e Giatri cot I6i

|'Ir..... .....\I'I
{ Chinh trl,rc}

\\-,.,__H/;

’

i
\
(Thlch tng |

N 4

01. CHINH TRUC

Chinh truc c¢6 nghia 14 ludn trung thyc, thang than, khach quan, tuan thu va dang
tin cay. Chinh truc 1a co so tao dung nén Niém tin va Uy tin caa VietinBank.

02. TRI TUE

Tri tué c6 nghia 13 kha ning suy nghi, sir dung kién thirc, kinh nghiém, nhin nhan,
danh gia van dé sau sic, da chiéu dé tao ra cAc gia tri mai, din dit sy phat trién. Tri tué
la nén tang thanh cong cia ngudi VietinBank

03. TAN TAM
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Tan tdm c6 nghia 13 ludn thé hién su nhiét huyét, tinh yéu nghé, trach nhiém, dam
m&, nd luc vuot kho, hét 10ng, hét sic vi cong viéc. Tan tam 12 ngudn luc ndi sinh, 1a
yéu té noi luc cua nguoi VietinBank.

04. THAU CAM

Thau cam c6 nghia 14 su hiéu biét thiu dao, tron ven vé diéu gi dang xay ra, nhiing
cam xuc, nhitng nhu cau, nhiing trai nghiém va cau chuyén cua tung khach hang, co
dong, dong nghiép, ddi tac va xa hoi. Thau cam gop phan tao dyng nén mot VietinBank
tén trong, hop tac va gan két.

05. THICH UNG

Thich tng c6 nghia 1 lam chu su thay doi. Chi ¢6 su nhay bén, chu dong thich
nghi va ung bién vai thoi dai moi dem lai sy phat trién bén vimg va truong ton cho
VietinBank.

e Y nghia biéu twong Logo Vietinbank

"Vietin" 1a viét tat cua "Vietnam Industry" thé hién st ménh 1a Ngan hang Céng
Thuong Viét Nam, gén lién vai su phét trién cong nghiép va kinh té nuéce nha. "Bank”
khang dinh vai trd caa mot ngan hang hién dai, hoi nhap quéc té. Biéu tuong hinh tron
mau xanh va d6 véi nira trén mau xanh da troi dai dién cho bau troi rong 16n, thé hién
khét vong vuon cao, vuon xa cua VietinBank trén thi truong tai chinh quéc té. Nua dudi
mau d6 1 biéu twong caa nén tang virng chic, su nhiét huyét va sic manh noi luc caa
ngan hang. Hinh tron khép kin tao cam giac tron ven, tin cay va bao vé khach hang nhu

mét chiéc khién viing chéc vé tai chinh.
e Mot s6 thanh tuu dat duoc cua Vietinbank

VietinBank, ngdi sao sang trén bau troi ngan hang, da thu hat anh nhin véi chudi
giai thuong qudc té va noi dia nhu 1a Ngan hang tiéu biéu vé cung tng san pham phai
sinh tai Viét Nam nam 2023, Best FX Banks Award 2023, Top 500 thuong hiéu ngan
hang c6 gia tri nhat thé giéi, Ngan hang s6 sang tao nhat Chau A - Thai Binh Duong,
Top 2000 doanh nghiép 16n nhat thé gici. Mdi giai thuong 1a minh chiing cho sy xuat
sac va cam két khéng ngiring nang cao chat lugng phuc vu.

Tai thanh phé Da Nang noi riéng, Vietinbank c6 3 chi nhanh d6 la:
¢ Ngan hang TMCP Céng thuong Bac Pa Nang
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- Dia chi méi: L6 03 & 04 Khu A2, Khu phirc hop d6 thi, thuong mai cao tang
Phuong Trang, Phuong Hoa Minh, Quan Lién Chiéu, TP Pa Nang.
e Ngan hang TMCP Céng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Pa Néng
- Dbia chi: 218 Nguyén Vin Linh, Phuong Vinh Trung, Quan Thanh Khé, Thanh
phé Pa Nang.
e Ngéin hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam - Chi nhanh Séng Han
- Dia chi: 36, Tran Qudc Toan, Phuong Hai Chau 1, Quan Hai Chau, Thanh phé
Pa Nang

2.1.2. Co ciu by may td chirc ciia cong ty

BAN GIAM POC
1 giam ddc, 2 phé giam déc

v Y
Ph*l“)”gdkhé‘;]h Phong Phong dich vu Phong Ké PGD PGD
ang doan s L
nghiép ban | khach hang toan tong hop My Khé Non Nusc

Nguon: Ngan hang Vietinbank-Chi nhanh Séng Han

So dé 2.1 Co ciu bé mdy t6 chirc ciia Vietinbank chi nhianh Séng Han

VietinBank Chi nhanh Séng Han dugc t6 chirc theo mé hinh tinh gon, hiéu qua véi
su phin cong rd rang giita Ban Giam dbc va cac phong ban chuyén trach. Co cdu nay
gitip dam bao hoat dong ctia ngan hang dugc van hanh tron tru, dap tng tot nhu cau cia
khach hang va phu hop véi dinh hudng phat trién ciia VietinBank.

Ban Giam dbc gém mot Giam ddc va hai Phé Giam déc, dong vai tro 1anh dao,
diéu hanh toan bo hoat dong cua chi nhanh. Sy két hop nay gitip phan chia nhiém vu
quan ly mot cach hi€u qua, dam bao cac linh vuc kinh doanh dugc giam sat chat ché.

Duéi su quan 1y ciia Ban Giam dc, chi nhanh c6 sau phong ban chinh, mdi phong
dam nhiém mdt vai tro quan trong trong hé théng van hanh cia ngan hang:

- Phong Khéach hang Doanh nghiép (KHDN) chiu trach nhiém phat trién va chim
soc khach hang doanh nghi¢p, cung cép cac dich vu tai chinh nhu tin dung, bao 1anh va

tai trg thuong mai.
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- Phong Bén 1¢ tap trung vio cic san pham va dich vu danh cho khach hang ca
nhan, bao gdm tién giri, vay tiéu ding va thé tin dung.

- Phong Dich vu Khach hang (DVKH) dong vai tro hd trg, tu van va xit 1y cac yéu
cau, khiéu nai cta khach hang, gop phan ning cao chét luong phuc vu.

- Phong Ké toan Tong hop dam nhan cong tac ké toan, tai chinh, kiém soat giao
dich va bao cdo tai chinh, gitip chi nhanh van hanh 6n dinh vé mat tai chinh.

- Phong Giao dich M§ Khé va Phong Giao dich Non Nudc 1a cac don vi tryc thudc,
mé rong mang ludi phuc vu khach hang tai nhitng khu vuc quan trong, tao diéu kién
thuan 1gi cho khéach hang tiép can dich vu ngan hang.

Nhin chung, co cdu t6 chirc ciia VietinBank Chi nhanh Séng Han dam béo sy phan
cong hop 1y gitita cac phong ban, gitp nang cao hi€u qua quan ly va phuc vu khach hang
tt hon. Tuy nhién, dé tdi wu hon nita, chi nhanh c6 thé can nhéic bd sung mot s6 b phan
nhu Phong Quén 1y Rui ro, giup gidm sat chit ché cac khoan vay va giao dich nhdm han
ché rui ro tin dung. Ngoai ra, viéc phat trién mot bo phan chuyén trach ve cong ngh¢ tai
chinh s& giup VietinBank Chi nhanh Séng Han bit kip xu huéng sé hoa, nang cao trai
nghiém khéch hang.

Vé6i co cdu to chic hop 1y va nhitng tiém ning phét trién trong twong lai,
VietinBank Chi nhanh Séng Han khong chi dap umg tét nhu ciu giao dich cua khach
hang ma con gop phan quan trong vao sy phat trién chung ctia hé théng VietinBank.

2.1.3. Pic diém vé san pham, thi truong

Thé tin dung 13 mot phuong tién thanh toan khong dung tién mit do Ngan hang
hodc céc td chue tai chinh phat hanh cap cho khach hang theo d6 cho phép khach hang
c6 thé chi tidu trude, tra tién sau. Khach hang c6 thé dung thé dé thanh toan tién mua
hang ho, dich vu tai cac don vi chip nhan thé hay rat tién mat tai cac Ngan hang dai
1y thanh toan thé, cic may rat tién ty dong ATM c6 bicu tuong cua to chirc thé in trén
thé. Khach hang s€ dugc chi ti€u trude trong mdt han muc tin dung ma Ngan hang da
phé duyét cho ban, sau d6 thanh toan lai tong sb tién da chi tiéu dang han cho Ngan
hang. Tin dung 1a hoat dong kinh doanh co ban mang lai thu nhap cho Ngan hang. Tat
ca cac khoan vay trude khi duge giai ngan déu dugc tham dinh va phan tich dé dua ra
dugc quyét dinh ding dan nhat nhung tai Ngan hang déu ton tai ng qua han.

Tai Ngan Hang Cong thuong Vietinbank - Chi nhdnh S6ng Han hién dang luu
hanh 8 loai thé tin dung:
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- Thé VietinBank Visa Platinum

- Thé VietinBank MasterCard Platinum Cashback

- Thé Tin Dyung Qubc Té Premium Banking

- Thé Vietinbank JCB Credit Platinum EMV Heroes.
- Thé Vietinbank UPI Credit Platinum.

- Thé Vietinbank Cremium Visa.

- Thé VietinBank MasterCard.

- Thé VietinBank JCB.

Ngoai Theé tin dung, Vietinbank chi nhanh Séng Han con cho vay cac san pham
nhu: Vay tiéu ding, vay ca nhan, vay mua 0 to, vay mua bat dong san, huy dong vén,
dich vu thanh toan, dich vu thé...

Thi tredng cua Ngan hang hién nay rat da dang va phong phd, bao gom nhiéu loai
san pham dich vu khac nhau nhu vay tiéu ding, vay mua xe, ay nhiém chi, dich vu tién
mit, thé thanh toan va nhiéu loai hinh dich vu khac. Thi truong nay cd thé thu hit céc
doanh nghiép, t6 chtrc, ca nhan mudn nang cao ning luc tai chinh cua minh, phuc vu
cho nhu cau ca nhan.

2.1.4 Tinh hinh nguon lyc cia cong ty
e Tai chinh:
Nguon liwc vé von huy dong, tién gui khdng ky han cua Vietinbank — Chi nhanh
Song Han nam 2023 ting 56% so véi cing ky, hién chiém khoang 16% tong tién
giri tai ngan hang va du kién ty I nay s& vugt mirc 30% trong giai doan 5 nam tiép
theo. Trong d6, d6ng luc ting truéng chinh s& dén tir viec mé rong hé sinh thai voi
cac cong ty cong nghé, dau tu, ching khoan, tiéu dung hang dau trong nuéc va
khu vuc. Bong thoi, phat huy loi thé tir nén tang cong nghé hién dai, an toan va
bao mat hang dau.

o Co s6 vit chat:

- V& co sd vat chat: Vietinbank — Chi nhanh Séng Han 1a mét chi nhanh tai dia chi
36, Tran Québc Toan, Phuong Hai Chau 1, Quan Hai Chau, Thanh phb Da Nang.
Chi nhanh 1 toa nha véi hon 5 phong riéng phuc vy cho nhiéu chic ning khac
nhau.

- Vé may moc thiét bi: Hién tai, Vietinbank — Chi nhanh Séng Han cé day du PC,

may in, scan, may moc thiét bi, co s¢ vat chat cho nhan vién dé phuc vu cho cong
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viéc thuc hién cac hoat dong kinh doanh cua Ngan hang. Phong lam viéc dugc
trang bi ban ghé tién nghi, bang tring va tivi hd tro trinh chiéu dé phé cap kién
thac cho thyc tap sinh, nhan vién méi va camera giam sat.
e Ngudn nhan lyc:
Vén dé tinh hinh nguén nhan lyc c6 tm quan trong dac bi¢t véi mot td chirc noéi
chung va Vietinbank — Chi nhanh Song Han noi riéng. Quén tri ngudn nhan lyuc
ctia doanh nghiép s& quyét dinh sy thanh coéng hay thét bai ciia doanh nghiép do.
Khong c6 mdt hoat dong nao cua td chirc mang lai hiéu qua néu thiéu quan tri
ngudn nhan lyc.
Bang 2.1 Thong ké ngudn nhan lyc ciia Ngan hang TMCP Vietinbank — Chi
nhanh Song Han qua 3 nim 2022 dén 2024

2022 2023 2024
Chi tiéu _ ,
S6 ] SO
Tyle | Solwgng | Tylé Ty 1€
lwgng lwgng
Téng s6 lao dong 100 100 102 100 105 100
1. Phan theo chuyén mon
Thac si 20 20 22 21,6 24 22,9
Pai hoc 80 80 80 78,4 81 77,1
Cao dang,
, 0 0 0 0 0 0
Trung cap
2. Phan theo gidi tinh
Nam 44 44 46 45,1 49 46,7
Nir 56 56 56 54,9 56 53,3
3. Phén theo d¢ tudi
Dudi 25 tudi 22 22 21 20,6 22 20,9
Tir 25-30 tudi 25 25 26 25,5 28 26,7
Tir 30-40 tudi 44 44 46 45,1 46 43,8
Trén 40 tudi 9 9 9 8,8 9 8,6

Nguon: B6 phdn nhdn sw Ngdn hang TMCP Vietinbank- Chi nhanh Séng Han
Trong giai doan tir nim 2022 dén 2024, ngudn nhan lyc cia doanh nghiép c6 sy

thay d6i nhét dinh ca vé s6 luong 1dn co cau. Tong s6 lao dong ting nhe tir 100 ngudi
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vao ndm 2022 1én 105 nguot vao nam 2024, cho théy su phat trién 6n dinh cia doanh
nghiép. Tuy nhién, bén canh sy gia ting nay, co cau lao dong ciing c6 nhimg bién dong
dang cha ¥ vé trinh d6 chuyén mon, gidi tinh va do tudi.

Trude tién, xét vé trinh d6 chuyén mén, doanh nghiép c6 xu hudng nang cao chat
lugng nguén nhan lyc khi ty 1€ lao dong c6 trinh d¢ Thac si tdng dan qua cac nam, tu
20% vao nam 2022 1én 22,9% vao nam 2024. Diéu niy phan dnh dinh huéng phét trién
bén virng, chi trong vao viéc tuyén dung hodc dao tao doi ngli nhan sy c6 trinh do cao
dé dap ung nhu cau cong viée ngdy cang phire tap. Trong khi do, ty 18 lao dong c6 trinh
d6 Dai hoc giam nhe tir 80% xubng 77,1%, du van chiém phan 16n trong co ciu nhan
su. Pang cht ¥, doanh nghiép hoan toan khong ¢ lao dong trinh do Cao dang hoic
Trung cap trong sudt ba nim, cho thiy chién lugc tuyén dung tip trung vao nhan su co
trinh do cao, c6 thé phu hop voi yéu cau cong viée nhung ciing c¢6 nguy co bo 15 nhimng
lao dong co tay nghé tot du khong co bang cap cao.

Xét vé gi6i tinh, ty 18 lao dong nam c6 xu hudng gia ting qua timg nam, tir 44%
vao nam 2022 1én 46,7% vao nam 2024. Nguoc lai, ty 16 lao dong nit giam tir 56% xudng
53,3%, du sb luong lao dong nit van duy tri 6n dinh & mirc 56 nguoi. Su thay doi nay
c6 thé xudt phat tir chinh sach tuyén dung hoic tinh chat cong viéc yéu ciu ty 16 lao dong
nam cao hon. Tuy nhién, néu xu huéng nay tiép tuc kéo dai, doanh nghiép c6 thé can
danh gi4 lai ¢& dam bao su cin bang giGi tinh, tao moi trudng lam viéc da dang va cong
bang hon.

V& d6 tudi, co cAu nhan sy cling c6 su bién dong dang ké. Nhém lao dong tré duoi
25 tudi duy tri 6n dinh, dao dong quanh mirc 21-22%, cho thdy doanh nghiép chua c6
su gia taing dang ké trong viéc tuyén dung nhan su méi tot nghiép. Trong khi d6, nhom
lao dong tir 25-30 tudi co sy tang trudng rd rét, tir 25% vao nam 2022 1én 26,7% vao
nam 2024, phan anh doanh nghiép dang uu tién tuyén dung nhiing nhan su tré nhung da
c6 mot sd nam kinh nghiém. Tuy nhién, nhém lao dong tir 30-40 tudi, du van chiém ty
1€ 16n, lai c6 xu hudng giam nhe, cho théy co su dich chuyén hoac doanh nghiép chua
¢6 chinh sach di manh dé giit chan nhiing lao dong c6 kinh nghiém. Pang cha ¥, nhom
lao dong trén 40 tudi van duy tri 6n dinh & mitc 9 ngudi, nhung ty 1¢ giam dan theo timg
niam do tong lao dong tang lén. Dicu nay dit ra bai toan cho doanh nghiép trong viéc

can bang giita luc lugng lao dong tré va nhimg nhan sy co6 kinh nghiém lau nam.
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Ngan hang Vietinbank - Chi nhanh Séng Han nhan thirc duoc tam quan trong ctia
ngudn nhan luc dbi voi sy phét trién ctia doanh nghiép, Ngan hang di tao moi diéu kién
cho viéc dao tao ngudn nhan luc véi mot tam thé hop tac 1au dai. Vi vay, chinh sach dai
ngo danh cho nguén nhan sy luén dugc Ngan hang xem trong va lién tuc cai thién. Tai
Vietinbank - Chi nhanh S6ng Han, can bd nhan vién s€ luoén dugc co ché d6 thudng phat
rd rang, dam bao tinh linh hoat va uu dai t6t nhat danh cho nhéan vién.

2.1.5. Tinh hinh hoat dfng kinh doanh ciia cong ty tir nam 2022-2024

2.1.5.1 Tinh hinh hoat dong ctia ngan hang TMCP Cong Thuwong Viét
Nam — Chi nhanh S6ng Han
Bang 2.2 Tinh hinh hoat dong cua ngan hang TMCP Cong Thuong Viét
Nam — Chi nhanh séng Han
(Pon vi tinh: Ty dong)

Nam Nam Nam
Chi tiéu 2022 | 2023 | 2024 | 2023/2022 | 2024/2023
Giatri | Giatri | Giatri | +- | % | +- | %
A. Téng thu nhap | 156 180 206 | 24 | 1538 26 1444
B. Chi phi 36 38 41 2 | 556 | 3 | 7,89
C. Loi nhuan 120 142 165 | 22 | 1833 | 23 | 162

Nguon: Ngdn hang Vietinbank — Chi nhanh Séng Han

Trong ba nim tir 2022 dén 2024, tinh hinh tai chinh caa doanh nghiép c6 su phat

trién tich cuc véi tong thu nhap, loi nhuan déu tang truéng 6n dinh. DU van con mot s6
thach thtrc, nhung nhin chung doanh nghiép dang trén da phat trién bén viing véi hiéu

suat kinh doanh kha quan.

Tang truong doanh thu 6n dinh nhung téc d6 tang truong c6 dau hidu cham lai.
Tong thu nhap caa doanh nghiép tang déu qua timg nam, tir 156 ty dong vao nam 2022
lén 180 ty dong vao nam 2023 va tiép tuc dat 206 ty dong vao nam 2024. Biéu ndy cho
thay doanh nghiép dang mé rong thi truong hoic cai thién hiéu qua kinh doanh. Tuy
nhién, xét vé toc do tang truong, nam 2023 doanh thu ting 15,38% so voi ndm trude do,
trong khi nam 2024 murc ting chi con 14,44%. DU con s tuyét d6i van tang, nhung tdc
d6 tang truong c6 dau hiéu chitng lai, c6 thé do thi trudng dang dan bdo hoa hoic doanh

nghiép chua c6 nhitng but pha manh mé dé tao ra sy ting trudng vuot bac hon.
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Chi phi ting nhung van nam trong tam kiém soat. Cung véi sy gia tang cua tong
thu nhap, chi phi hoat dong ciing ting tir 36 ty dong vao nim 2022 1én 41 ty ddng vao
niam 2024. Muc ting nay van & mac hop ly khi chi phi chi ting 5,56% vao nam 2023 va
7,89% vao nam 2024, thap hon dang ké so v&i muc ting ctia doanh thu. Diéu nay ching
t6 doanh nghiép dang c6 chién lugc kiém soat chi phi tt, khong dé chi phi gia ting qua
nhanh 1am anh hudng dén loi nhuan. Tuy nhién, muc ting chi phi trong nim 2024 cao
hon so véi nam trude do, cho thay doanh nghiép cé thé dang dau tu nhiéu hon vao san

Xuat, nhan sy hoic cac hoat dong ma rong khac.

Loi nhuan tang manh, phan anh hiéu suat kinh doanh tét. Loi nhuan caa doanh
nghiép tang truong an tuong, tir 120 ty dong vao nam 2022 1én 142 ty dong vao nim
2023 va dat 165 ty dong vao nam 2024. Pay 1a dau hiéu tich cuc cho thay doanh nghiép
khéng chi ting doanh thu ma con ti uvu hoa hoat dong dé mang lai gié tri cao hon. Dic
biét, mtrc tang lgi nhuan nam 2023 dat 18,33%, trong khi nam 2024 murc tang l1a 16,2%.
Mic di van ting truéng tét, nhung xu hudng giam nhe vé toc d6 tang truang loi nhuan
cling 1a mot diém dang cha y. Biéu nay co thé phan anh mot s6 khé khan tiém an, chang

han nhu chi phi gia tang hoac mic do canh tranh trén thi truong ngay cang cao.

Qua ty 18 ting 1én nhu trén phan nao ciing danh gia duoc tiém ning hoat dong tot
va kha nang sinh 101 cua Vietinbank — Chi nhanh Song Han qua cac ndm 2022-2024, du
doan nam 2025 s€ 1a ndm birc phat va1 mirc do sinh 101 vuot bac so vdi cdc nam qua va
day ciing chinh 1 ban dap vitng chic dé Ngan hang c6 thé phat trién bén virg hon trong
thoi gian toi.

2.1.5.2 Tinh hinh tai sin ngudn von ciia ngan hang TMCP Céng Thuong
Viét Nam — Chi nhanh Séng Han
Bang 2.3 Tinh hinh tai sin ngudn von ciia ngin hang TMCP Céng Thwong Viét
Nam — Chi nhanh song Han giai doan 2022-2024 (tri¢u dong)

Nim 2022 | Nim 2023 | Nam 2024 | 2023/2022 2024/2023
+/- % +/- %
Tien va cac i 65.823 68.546 80.087 2723 | 414 | 11541 |16,84
san kha dung
Lai va thu phi 20856 | 30.877 | 32000 | 1.021 | 342 | 1123 | 3,64
phai thu
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Chung khoan

. g Khoan 700.000 | 700.000 | 700.000 0 0 0 0

san sang dé ban

Lai phai thu 25.200 26.745 29.600 1545 | 613 | 2.855 |10.67
chung khoan ng

gﬁ‘f khoanphai | ) 935 | 25856 | 27780 | 1.921 | 770 | 933 | 3.47
Tién gri cac t6

chie tindung = | 5 o4 650 | 3.200.984 | 4.100.695 | 600.334 | 23,08 | 899.711 | 28.11
trong va ngoai

nuoc

Cho vay céac

TCKT, canhan | 8.200.645 | 9.500.785 |10.100.253 | 1.300.140 | 15.85 | 599.468 | 6,31
trong nudc

Taisan cb dinh | 65.158 68.985 | 100.300 | 3.827 | 587 | 31.315 |4539
Haomon taisan | (80.854) | (82:325) | (78.895) | -1471 | 1,82 | 3430 |, .
Tai san khac 2791 2.863 3.009 72 258 | 146 | 510
;ggGTAI 11.634.204 | 13.544.316 | 15.094.838 | 1.910.112 | 16,42 | 1.550.522 | 11.45
No phai tra 11.514.204 | 13.402.316 | 14.929.838 | 1.888.112 | 16,40 | 1.527.522 | 11,40
Thu nhap 156.000 | 180.000 | 206.000 | 24.000 |1538| 26.000 |14.44
Téng chi phi (36.000) | (38.000) | (41.000) | -2.000 | 5,56 2000 | 789
TONG 11.634.204 | 13.544.316 | 15.094.838 | 1.910.112 | 16,42 | 1.550.522 | 11,45
NGUON VON 0% AR REa St ! 290 !

Nguon: Ngdn hang Vietinbank — Chi nhanh Séng Han

Tong tai san cua doanh nghiép lién tyc ting qua cac nam, tir 11.634 tridéu dong nam
2022 1én 13.544 triéu ddng nam 2023 va dat 15.094 triéu déng nam 2024. Mtc ting
truong lan luot 13 16,42% vao nam 2023 va 11,45% vao nam 2024, cho thdy doanh

nghiép dang mé rong quy md kinh doanh va dau tu vao céc linh vic quan trong.

Mot s6 khoan muc co6 su gia ting manh mé bao gom:

- Tién va céc tai san kha dung tang tir 65.823 triéu dong nam 2022 1én 80.087 triéu dong

nam 2024, dac bi¢t trong nam 2024 c6 mic tang 16,84%. Day 1a d4u hiéu tich cuc, cho
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thdy doanh nghiép c6 luong tién miat doi dio dé dam bao tinh thanh khoan va kha ning
dau tu.

- Tién guri tai cac t6 churc tin dung c6 su tang trudng vuot bac, tir 2.600 tricu déng nam
2022 1én 4.100 triéu dong nam 2024, voi mic tang 23,08% nam 2023 va 28,11% nim
2024. Viéc gia tang tién giri co thé phan anh chién luge dau tu an toan, giup doanh
nghiép thu vé ngudn thu 6n dinh tir 1i suét.

- Khoan cho vay cac t6 chuc kinh té va c4 nhén ciing ting tir 8.200 triéu dong nam 2022
1én 10.100 triéu ddng nam 2024, cho thay doanh nghiép dang diy manh hoat dong tin
dung. Tuy nhién, tbc d6 ting trudng cua khoan muc ndy dang cham lai (15,85% nim
2023 giam con 6,31% nam 2024), c6 thé do doanh nghiép dang diéu chinh chién lugc
hodc gap kho khan trong viéc m¢ rong danh muc cho vay.

- Tai san ¢6 dinh ciing c6 muc ting dang ké, dic biét trong ndm 2024 khi ting 45,39%.
Diéu nay phan anh doanh nghiép dang dau tu manh vao ha tang, cong nghé hoic trang
thiét bi phuc vu san xuét kinh doanh. Tuy nhién, mot diém can luu y 1a hao mon tai san
¢ dinh c¢6 xu hudng giam trong nim 2024 (-4,17%). Diéu nay c6 thé do ngén hang
Vietinbank — Chi nhanh Séng Han d thay thé hodc ning cap tai san, gitp giam chi phi
hao mon va nang cao hi¢u suét hoat dong.

Song song véi su gia ting cua téng tai san, no phai tra ctia doanh nghiép ciing ting
manbh, tir 11.514 triéu dong nam 2022 1én 14.929 triéu ddng nim 2024. Mirc ting trudng
no tuong ng vo1 muc tang trudng tai san (16,40% nam 2023 va 11,40% nam 2024),
cho thay doanh nghiép dang sir dung ngudn vén vay hodc huy dong von dé tai trg cho
hoat dong dau tu. Du no phai tra ting 1én dang ké, nhung néu doanh nghiép duy tri dugc
tbc do tang truong doanh thu va lgi nhuan nhu hién tai, thi ap luc tai chinh khong qua
16n. Tuy nhién, doanh nghiép van can c6 ké hoach kiém soat no hop 1y, tranh dé no ting
qua nhanh so v&i loi nhuan, dan dén rui ro tai chinh trong tuong lai.

Doanh thu ctia doanh nghiép ting truéng déu dan qua cac nam, tir 156 triéu dong
nam 2022 1én 206 triéu dong nam 2024, v&i muc ting 15,38% nam 2023 va 14,44%
nam 2024. Du toc do ting trudng c6 dau hiéu giam nhe, nhung van ¢ mic cao, ching
t6 doanh nghiép dang duy tri hiéu qua kinh doanh tét.

Téng chi phi cling ting theo thoi gian, tir 36 triéu dong nam 2022 1én 41 triéu dong
niam 2024. Tuy nhién, toc d6 tang chi phi thap hon tdc d6 tang doanh thu (5,56% nam
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2023 va 7,89% nam 2024), diéu nay cho thiy doanh nghiép dang kiém soat tot cac khoan
chi tiéu, giup toi uu hoa loi nhuan.

Téng ngudn von cua doanh nghiép co su ting truong twong dong véi tong tai san,
tir 11.634 triéu déng nam 2022 1én 15.094 triéu ddng nam 2024. Piéu nay cho thiy
doanh nghiép dang co su can dbi tét giira tai san va ngudn von, dam bao tinh bén vimng
trong qué trinh m¢ rong hoat dong kinh doanh.

Dic biét, ngudn von ting 1én dong thoi v6i vibe gia ting tai san ¢ dinh va cac khoan
tién g, chimg t6 doanh nghiép dang c6 chién lugc dau tu dai han nham tao ra loi nhuén
bén viing trong twong lai.
2.1.5.3 Kinh phi thuc hién cac hoat dong cdng tac xa héi cia ngan hang
TMCP Cong Thwong Viét Nam — Chi nhanh Séng Han
Bang 2.4 Kinh phi thuc hi¢n cac hoat dong cong tac xa hgi giai doan 2023-2024

(Pon vi tinh: Triéu dong)

Cac hoat dong cong tac
Nam 2023 Nam 2024
xa hoi
Tai tro y té 200 300
Tai trg giao duc 200 300
Tai tro an sinh xa hoi 300 400
Tong 700 1.000

Nguon: Ngdn hang Vietinbank — Chi nhanh Séng Han

Trong giai doan 2023 - 2024, kinh phi danh cho cac hoat dong cong tac xa hoi ctia
doanh nghiép c6 sy gia ting ddng ké, thé hién cam két manh mé d6i véi trach nhiém xa
hoi va sy phat trién bén viing cua cong dong. Tong kinh phi thyc hién trong nim 2024
dat 1.000 triéu dong, ting 42,86% so v4i nam 2023 (700 triéu dong). Su gia ting nay
khong chi phan anh tiém luc tai chinh viing vang cta doanh nghiép ma con thé hién

chién lugc mo rong cac hoat dong ho trg cong dong mot cach toan dién va hiéu qua hon.

Xét vé tig linh vuc cu thé, ca ba hang muc tai trg déu c6 mic ting truong dang

ké trong nam 2024:

- Tai tro y t& Tir 200 tridu dong nam 2023 1én 300 triéu dong nam 2024, ting 50%. Su

gia ting ndy cho thdy doanh nghiép dang quan tdm hon dén linh vyc y té, c6 thé thong
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qua cac chuong trinh ho trg kham chira bénh, cung cép thudc men hodc tai trg cho cac
bénh vién, trung tim y té. Diéu nay ddc biét quan trong trong bdi canh chi phi y té ngay

cang cao va nhu cau cham soc strc khoe ciia nguoi dan ngay cang lon.

- Tai tro gido duc: Ciing tang tir 200 triéu ddng nim 2023 18n 300 triéu dong nim 2024,
trong duong 50%. Pay 14 tin hiéu tich cuc, cho thdy doanh nghiép dang chi trong hon
dén viéc hd tro giao duc, co thé thong qua hoc béng, xay dung co s& vat chét cho truong
hoc, hodc tai trg cac chuong trinh dao tao nham nang cao chat lugng ngudn nhan luc

trong tuong lai.

- Tai trg an sinh xa hoi: Tir 300 triéu dong nam 2023 1én 400 triéu dong ndm 2024, ting
33,33%. Khoan dau tu nay c6 thé bao gdm céc hoat dong hd trg ngudi nghéo, gia dinh
c¢6 hoan canh kho khin, ngudi cao tudi hodc cac chuong trinh phat trién cong ddng khac

nham nang cao cht luong cudc sdng cho nhitng dbi twong yéu thé.

Viéc gia ting ngn sach cho cong tac x4 hoi cho thiy doanh nghiép khong chi tap
trung vao hoat dong kinh doanh ma con tich cuc dong gop cho xa hoi. Xu hudng nay
khong chi mang lai loi ich tryc tiép cho nhitng nguoi nhan hd trg ma con gitp doanh
nghiép x4y dung hinh anh tich cuc, ning cao uy tin va tao su gin két chit ch& hon voi

cong dong.

Su ting trudng trong cac khoan tai trg cling phan anh chién luoc phat trién bén
virng ctia doanh nghiép, trong dé trach nhiém xa hoi duoc coi 12 mot phan quan trong
song hanh véi ting trudng kinh té. Nhitng dong gop nay c6 thé mang lai hiéu tng lan
tda, khuyén khich céc to chirc khac cung chung tay hd trg cong dong, gop phan tao ra
su phat trién hai hoa giita doanh nghiép va xa hoi.

2.2 CAC YEU TO MOI TRUONG VI, VI MO TAC PONG PEN HOAT
PONG KINH DOANH CUA NGAN HANG VIETINBANK — CHI NHANH
SONG HAN
2.2.1 Mobi treong vi mo
2.2.1.1 Méi treong nhan khau
Pa Nang c6 co cau dan s tre, véi ty 1é ngudi trong do tudi lao dong cao. Dicu nay
tao ra nhu cau Ién vé cac san pham tai chinh nhu vay mua nha, vay mua 6 to, vay tiéu

dung ca nhan ciling nhu cac dich vu ngan hang dién tir. BSi véi nhom khach hang tré,
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cac san pham ngan hang s6 nhu Mobile Banking, Internet Banking, thanh toan QR Code,
thé tin dung tré thanh xu hudng tat yéu. Su phat trién kinh té cua Da Nang gilp tang 16p
trung luu ngdy cang gia ting. Py 13 nhom khach hang tiém ning cho cac san pham tai
chinh cao cp nhu quan Iy tai san, dau tu ching khoan, bao hiém nhan tho va dich vu
tai chinh ca nhan hoa. Di v6i phan khic nay, ngan hang can tap trung phat trién céc
san pham chuyén biét nhu tai khoan wu dai, thé VIP, dich vu tu Van tai chinh.Da Ning
la mot trong nhitng thanh phé thu hat lao ddng nhap cu tir cac tinh thanh khac. Bén canh
d6, du lich phat trién kéo theo sy gia ting cua khach du lich trong va ngoai nuée. Diéu
ndy mé ra co hdi cho VietinBank trong céc dich vu thanh toan, ngoai héi, cho vay ho

kinh doanh va hd tro tai chinh cho nganh dich vu - du lich.

2.2.1.2 Méi truong kinh té

Khi nén kinh té ting trudng manh, cac doanh nghiép mé rong hoat dong san xuat
kinh doanh, kéo theo nhu cau vé tin dung, vay vén va céc dich vu tai chinh ting cao.
Nguoc lai, néu kinh té suy giam, ngan hang cé thé d6i mat véi tinh trang no xau gia ting
do khach hang kho tra no dung han. Lii sudt do Ngan hang Nha nudc quy dinh s& anh
hudéng dén ca I4i suat cho vay va lai suat huy dong cua VietinBank. Khi i suét ting,
khach hang c6 xu huéng gui tiét kiém nhiéu hon, nhung nhu cau vay vén lai giam.
Nguoc lai, khi 18i suat giam, nhu ciu vay ting 1én, nhung ngan hang c6 thé gap rui ro
trong viéc kiém soét ng xiu. Bén canh d6, bién dong ty gia hdi doai cling anh hudng
dén céac doanh nghiép xuét nhap khau va dich vu thanh toan quéc té. Ba Ning 1a trung
tam du lich 16n caa Viét Nam, véi hang triéu luot khach du lich mdi nam. Nganh du lich
phat trién kéo theo sy tang truang cia cac doanh nghiép khach san, nha hang, lir hanh,
tao nhu cau 16n vé vay vén kinh doanh, thanh toan dién tir, dich vu ngoai hi. VietinBank
c6 thé khai thac thi truong nay bang cach cung cap cac giai phap tai chinh phi hop cho

nganh dich vu du lich.

2.2.1.3 Méi trueong van hda
Nguoi dan Viét Nam n6i chung va Pa Nang ndi riéng co thoi quen tiét kiém cao,
dic biét 1a trong giai doan kinh té khong on dinh. Piéu nay lam ting nhu cau vé cac san
pham tién gui, ching chi tién giri, tiét kiém linh hoat. Vi sy phé bién cua dién thoai
thdng minh va internet, khach hang ngiy cang wu tién cac dich vu ngan hang sé nhu

chuyén khoan online, thanh toan qua vi dién tir, Mobile Banking, QR Pay. VietinBank
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can tiép tuc dau tu vao cong nghé s6 dé dap wng nhu cau ngay cang cao nay. Khéch hang
c¢6 xu hudng lua chon nhitng ngan hang Ion, uy tin voi hé théng bao mat cao. VietinBank
VGi Vi thé 12 mot trong nhitng ngan hang thuong mai 16n nhat Viét Nam c6 thé tan dung

yéu t6 nay dé mo rong thi phan.

2.2.1.4 Méi trwong chinh tri phap luat

Ngan hang Nha nudc thudng xuyén diéu chinh 1ai suat diéu hanh, chinh séch tin
dung, quy dinh vé ty 1& du trit bat buoc nham kiém soat lam phat va 6n dinh hé thong
tai chinh. Nhiing thay d6i nay c6 thé tac dong truc tiép dén chién lugc kinh doanh caa
VietinBank. Cac quy dinh vé von tu cd, kiém soat rui ro tin dung, bao mat théng tin
khach hang ngay cang duoc siét chat, doi hoi ngan hang phai tuan tha nghiém ngit dé
dam bao hoat dong an toan va hiéu qua. Ngan hang phai tuan thu cac quy dinh vé& minh
bach 14i suat, phi dich vu, bao mat thong tin c4 nhan dé dam bao quyén lgi khach hang.
Diéu nay doi hoi VietinBank phai nang cao chat lugng dich vu, ting cuong tinh minh

bach trong céc san pham tai chinh.
2.2.2 MOoi trwong vi mo

2.2.2.1 Khach hang
Khéch hang 1a yéu té cbt 16i quyét dinh sy thanh cdng cua bat ky ngan hang nao,
va VietinBank Chi nhanh Séng Han ciing khéng ngoai 16. Ngan hang phuc vu nhiéu
nhom khéch hang khac nhau, tir c4 nhan dén doanh nghiép, mdi nhém c6 nhu cau tai

chinh va mong doi riéng biét.

- Khéch hang c4 nhan: Pay 12 nhom khach hang quan trong, chiém ty trong 16n
trong hoat dong ciia ngan hang. Ho ¢6 nhu cau da dang nhu gui tiét kiém, vay tiéu dung,
ma thé tin dung, thanh toan hoa don, dau tu tai chinh. Trong bdi canh céng nghé s6 phat
trién, khach hang c4 nhan ngiy cang ua chuong cac dich vu ngan hang dién ti, Mobile
Banking, Internet Banking thay vi dén giao dich truc tiép tai quay. Do d6, VietinBank
can dau tu manh vao nén tang ngan hang so, cai thién trai nghiém nguoi ding va dam

bao tinh bao mat cao.

- Khach hang doanh nghiép: Cac doanh nghiép, tir nho va vira (SMEs) dén doanh
nghiép 16m, déu c6 nhu cau vay von dé phét trién kinh doanh, tai trg thuong mai, quan

ly dong tién va cac dich vu ngoai hdi. Bac biét, Pa Nang la mot trung tam du lich —
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thuong mai quan trong, cac doanh nghiép trong linh vuc nay ¢ nhu cau cao vé tin dung,
bao 1anh ngan hang, thanh toan qudc té. VietinBank can xay dyung cac gdi san pham tai

chinh linh hoat dé dap &ng nhu cau cua ting loai hinh doanh nghiép.

Hién nay, khach hang khdng chi quan tim dén I4i suat hay cac chuong trinh khuyén
mai ma con yéu cau su tién loi, tbe do xur Iy giao dich nhanh chéng va dich vu chiam séc
khéch hang chat luong cao. Vi thé, VietinBank can cai tién hé thng cham soc khach
hang, rdt ngin thai gian xt 1y hd so tin dung, nng cap cac san pham sé hoa dé gitr chan
khach hang.

Sy hai long cua khach hang anh huang tryuc tiép dén kha nang mé rong thi phan va
duy tri hoat dong kinh doanh cua VietinBank. Dich vu tét s& gilip ngan hang giir chan
khéach hang trung thanh va thu hat khach hang méi thdng qua truyén miéng va danh gia
tich cuc. Nguoc lai, néu khach hang khdng hai 1ong véi dich vy, ho c6 thé dé& dang

chuyén sang sir dung dich vu cua ngan hang dbi thu.

2.2.2.2 Péi thi canh tranh
Thi trudng tai chinh — ngan hang tai Pa Nang co tinh canh tranh cao, véi su tham
gia cua nhiéu ngan hang thuong mai trong nudc va quéc té. VietinBank Chi nhanh Séng
Han khdng chi phai di mat vai cac ngan hang truyén théng ma con chiu sy canh tranh

tir cac cong ty Fintech va nén tang thanh toén sb.

- Cac ngan hang trong nudc: Cac ngan hang I6n nhu Vietcombank, BIDV,
Agribank, Techcombank, MB Bank déu cé chi nhanh tai Ba Ning, cung cip cac san
pham tai chinh twong ty VietinBank. Nhitng ngan hang nay lién tuc cai tién dich vu, dua
ra cac chuong trinh uu dii vé 14i suat, mién phi giao dich, ting cuong wng dung cong

nghé s6 dé thu hat khach hang.

- Ngan hang qudc té: Mot s ngan hang nuéc ngoai nhu HSBC, Standard
Chartered, UOB ciling c6 mat tai Viét Nam, tap trung vao phan khic khach hang cao
cap, doanh nghiép FDI va cac dich vu tai chinh chuyén sau. Pay 1a nhom ddi tha canh

tranh dang gom trong mang tai tro thuong mai va quan ly tai chinh doanh nghiép.

- Canh tranh trong linh vyc ngan hang s6: Cac ngan hang thuong mai dang dau tu
manh vao nén tang ngan hang s dé canh tranh trén thi truong. Ngoai ra, cac cong ty

cong ngh¢ tai chinh (Fintech) nhu MoMo, ZaloPay, VNPay, ShopeePay ciing dang
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chiém linh thi phan thanh toan, day cac ngan hang truyén théng vao thé canh tranh khéc
liet. DBé duy tri vi thé, VietinBank Chi nhanh Sdng Han can day manh céc dich vu ngan
hang sd, tich hop cng nghé tri tué nhan tao (Al), dir liéu 16n (Big Data) dé ca nhan hoa

dich vu, nang cao trai nghiém khach hang.

Loi thé canh tranh cua VietinBank: Dé giir vitng thi phan, VietinBank can tan dung

loi thé ciia minh, bao gom:

- Mang luéi chi nhanh rong khip, tao su thuan tién cho khach hang giao dich.

- Hé théng san pham va dich vu da dang, tir tai chinh ca nhan dén tai chinh doanh
nghiép.

- Dich vy khach hang chuyén nghiép, chinh sach vu dai hap dan.

- Ung dung cdng nghé hién dai, toi wu hoa trai nghiém khach hang trén cac nén

tang so.

2.2.2.3 Nha cung cap
Dé hoat dong hiéu qua, VietinBank Chi nhanh Séng Han can hop tac véi nhiéu
nha cung cap, tir cdng nghé thdng tin, dich vu bao mat dén cac t6 chwc tai chinh. Nhiing
mbi quan hé nay anh hudng truc tiép dén chét lwong dich vu va chi phi van hanh cua

ngan hang.

e Nha cung cip cong nghé:

- Céc cdng ty cung cip hé théng ngan hang 18i (core banking), bao mat dit liéu, tri
tué nhan tao (AI), dién toan ddm mAy giup ngin hang van hanh 4n dinh, nang
cao trai nghiém khach hang.

- Céc ddi tac nhu Misa, FPT, Viettel, Microsoft, Oracle cung c4p giai phap phan
mém cho giao dich ngan hang truc tuyén, tu dong héa quy trinh va bao vé di
liéu khach hang.

e C4c t6 chic thé va thanh toan:
+) VietinBank hop tac véi Visa, Mastercard, Napas dé phat hanh thé tin dung,
thé thanh toan qudc té.
+) Cac cong ty thanh toan di¢n tr nhu MoMo, VNPay, ZaloPay ciling dong vai
tro 1a ddi tac quan trong trong viéc tich hop thanh toén sé.

e Céc to chirc tai chinh va bao hiém:

36



+) VietinBank hop tac vai cac cong ty bao hiém nhu Bao Viét, Prudential,
Manulife dé cung cap cac san pham bao hiém lién két ngan hang.
+) Céc t6 chuc tai chinh quéc té hd trg VietinBank trong viéc huy dong vén va

tai trg tin dung.

MA&i quan hé tdt voi cac nha cung cap gidp VietinBank Chi nhanh Séng Han tbi uu
chi phi van hanh, nang cao chét luong dich vu va dam bao hoat dong kinh doanh 6n
dinh.

2.3 THUC TRANG CONG TAC DICH VU CHAM SOC KHACH HANG
TAI NGAN HANG VIETINBANK — CHI NHANH SONG HAN

2.3.1 Hoat dong cham soc khach hang tai PGD

2.3.1.1 Phan doan cham séc khach hang tai PGD

i

Tai PGD cua VietinBank chi nhanh Song Han, quy trinh cham soc khach hang
duoc phan thanh 3 giai doan r0 rét:
e Trudc ban: Tu van, dinh huéng nhu cau, gigi thiéu dich vu.
e Trong khi ban: Thuc hién giao dich, hd tro va giai dap thac mac trong giao dich.
e Sau ban: Giri théng tin hau mai, chiam séc khach hang than thiét, xir ly khiéu nai
(néu co)
Viéc phan doan nhu vay gilip nhan vién dé dang xac dinh vai tro, nhiém vu trong

ting thoi diém, tir d6 nang cao hiéu qua phuc vu.
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2.3.1.2 Dich vu cham séc khach hang trwéc khi ban

Khi budc vao Ngan hang Vietinbank — Chi nhdnh Séng Han, khach hang sé dugc
bao vé hudng dan dé xe va mo cira dé vao bén trong ngan hang, sau d6 nhan vién tu van
s& chii dong chao d6n khach hang vai thai d6 niém na, lich sy ngay khi khach hang tiép
can khu vuc tu van. Anh mat giao tiép than thién, nu cudi tao cam giac gan giii. Xung
ho trang trong (anh/chi, quy khach). Sau d6 s& huéng din lay s6 thir tu va khach hang
s& doi dén luot cua minh.

Ngoai ra khach d& dang thiy duoc ghé ngdi chd danh cho ho, cac ghé chd danh
cho khéch sé dugc trai dai dat trugc sanh vai khdng gian rong rai, thodng mat, kem
theo man hinh tivi chiéu I&n nhirng san pham, dich vu Vietinbank dang trién khai, dy

cling 14 mot hinh thre giGp Vietinbank cé thé thu hut duoc khach hang tiém ning.

Canh d6 s& 1a mot binh nuéc ubng véi hai ché @6 ndng, lanh gitp khach hang co
thé thay dbi theo mua, kém véi d6 1a nhitng céc gidy duoc st dung mot l1an, gay cam
giac an toan vé sinh, tir d6 khach hang c6 thé thiy duogc vi tri cua ho dbi véi Vietinbank
— Chi nhanh Séng Han.

Dén véi Vietinbank — Chi nhanh Séng Han, khach hang s& duoc st dung mién
phi wifi truy cap internet, mat khau s& duoc cdng khai dan trén chd ngdi cho, gitp
khach hang dé& dang trong viéc truy cap cac thu tuc online, 1am viéc ca nhan khi ngoi

cho.

Tu van san pham dich vu cua doanh nghiép nham gitp khach hang hiéu rd hon vé
san pham dich vu cua doanh nghiép d6. Vietinbank chi nhanh Séng Han luén né luc tu
van san pham cua Ngan hang mot cach day du nhat dén véi khach hang. Cac san pham
cua nganh Ngan hang ndi chung va Vietinbank chi nhdnh Séng Han ndi riéng luén da
dang, phong phd va hau nhu lién quan dén cng nghé, vi vay Vietinbank chi nhanh Séng
Han s& gap khong it nhitng khach hang tiém niang nhung chua hiéu ré vé san pham dich
vu cling nhu cach st dung

e Qua trinh tu vAn nhu sau:
a. Ddi vai khach hang méi

- Tiép don va hudng dan tan tinh: L& tan hd tro 1ay s6 tha tu, husng dan quy trinh
giao dich va chuan bi gidy to can thiét nhu CMND/CCCD hodic ho chiéu.
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Tu van san pham phu hop: Nhan vién tu van giéi thiéu cac san pham tai chinh
phU hop véi nhu cau cua khach hang, nhu mé tai khoan, phéat hanh thé, dich vu
ngan hang so.
b. Dbi voi khach hang cii

Cap nhat théng tin va nhu cau: Binh ky lién hé dé cap nhat théng tin ca nhan va
nhu cau tai chinh méi caa khach hang.

Tu van nang cap dich vu: D& xuat cac san pham hoic dich vu bd sung phu hop,
nhu ndng han muac thé, vay tiéu dung, hoac dau tu.
c. Déi véi khach hang VIP

Khu vuc phuc vu riéng: Tai chi nhdnh S6ng Han, c6 khu vuc riéng danh cho
khach hang uu tién, dam bao sy riéng tu va tién nghi.

Tu van chuyén biét: Poi ngii nhan vién dugc dao tao chuyén siu, cung cap giai
phép tai chinh c& nhan hoa, tir dau tu dén quan ly tai san.

Uu dai dic biét: Huong cac chuong trinh wu dai nhu phi chuyén ddi ngoai té uu
dai, su kién tri an, va cac chuong trinh khuyén mai doc quyén.
Qua trinh tu van tai chi nhanh Séng Han dwgc thyc hién boi nhan vién tu van tai
chinh - san pham. Pay 1a d6i ngii truc tiép tiép xdc véi khach hang tai quay giao
dich va phong tiép khach. Ho duoc dao tao chuyén sau vé san pham, quy dinh
phap luat va ki ning giao tiép nham cung cap giai phap phu hop cho ting tinh
hudng.
Cong cu hd trg tu van:
Hé thdng quan Iy quan hé khach hang: Céng cu nay gitp luwu trir hd so khach
hang, ghi nhan lich st giao dich, twong tac va phan hdi cua khach hang. Nho do,
nhan vién tu van co thé tiép can thong tin mot cach nhanh chéng va ca nhan hoa
qua trinh tu van.
Cong cu truyén théng noi bo: Hé thong nay gidp lién két giira cac bo phan, dam
bao thong tin dugc cap nhat lién tuc va thong nhat, hd trg qua trinh diéu phéi cac

chuong trinh wu dii va thong bao khuyén mii dén khach hang.
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Hinh 2.1 Tiép @6n khach hang & Vietinbank — Chi nhanh Séng Han

2.3.1.3 Dich vu cham séc khach hang trong khi ban
a. Thu thap thong tin khach hang

Khéch hang chinh 12 yéu t quan trong quyét dinh téi su séng con caa bat ky doanh
nghiép nao. Nhirng théng tin khach hang ma doanh nghiép c6 dugc s€ chinh la vii khi
loi hai giup gia ting stc canh tranh vé6i cac ddi thu trén thi tredng. Chinh vi vay, thu
thap thong tin, quan Iy di liéu khach hang 1a cdng viéc can lam thuong xuyén va hang
ngay. Nhiam muc tiéu khdng nging phat trién va hoan thién san pham, dich vu dé c6 thé
dap @ng tot nhat nhitng nhu cau cua khach hang. Bat ky doanh nghiép hay té chirc ndo
cling phai nd luc hét minh trong viéc dua ra giai phap dé giam thiéu rui ro, ting kha

nang tiép can théng tin hoan thién cong tac dich vu khach hang.

Dua trén co so d6, Vietinbank chi nhanh Song Han khong ngiing né lyc trién khai

cac chuong trinh thu thap thong tin nhu sau:

v' Poi véi khach hang mé thé tin dung
e  Théng tin can thu thap:
- Thong tin ca nhan co ban: Ho tén, ngay sinh, gidi tinh, dia chi lién hé.
- Théng tin nghé nghiép va thu nhap: Pon vi cdng tac, mic luong, sao ké
lwong hoic hop dong lao dong.
- Muc tiéu st dung thé: Mua sam, di cong tac, dat phong/du lich...
o Muc dich thu thap:
- Dbanh gia kha nang tin dung cua khach hang.
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Phan nhém khach hang theo nhu cau chi tiéu dé dé xuat gidi han tin dung

va uu dai thé phu hop.

v' Péi véi khach hang giri tiét kiém

hop.

Théng tin can thu thap:

Thong tin ¢4 nhan co ban.

Muc tiéu tai chinh va ky vong lai suat.
Ky han giri, s6 tién du dinh gui.

Muc dich thu thap:

Tu van goi tiét kiém linh hoat, tiét kiém tich lity, hoac tiét kiém online phu

Dy doan hanh vi tiét kiém dinh ky, tir d6 goi ¥ cac san pham dau tu 13i

Suét cao hon.

v' Pdi véi khach hang vay vén (tiéu dung/ca nhan/kinh doanh)

Théng tin can thu thap:
Théng tin nhan khau hoc, nghé nghiép, thu nhap 6n dinh.
Muc dich vay vn (mua nha, mua xe, kinh doanh...).

Tai san dam bao (néu cd), lich sir tin dung.
Muc dich thu thap:

Xac dinh kha nang tra ng va rui ro tin dung.

Ca nhan hoa cac chinh sach 1i suat, han muc va ky han vay.

B6 phan dich vu cham soc khach hang s€ 1a nguoi thuc hién viéc thu thap thong

tin dit liéu khach hang, tir khach hang ca nhan dén khach hang doanh nghiép théng qua

hinh thire Tuu trit dit ligu, tir d6 sap xép dir liéu theo hé théng

Pé lam dugc diéu nay, Vietinbank- Chi nhanh Séng Han con thu thap thong tin

khéach hang qua nhiéu hinh thitc khac nhu:

- Khéach hang dén truc tiép tai quay giao dich
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Hinh 2.2 Khach hang giao dich truc tiép tai quay
- Céc khach hang cé nhu cau mé thé tin dung tai ngan hang

\ ]

Hinh 2.3 Khach hang mé thé tin dung tai Vietinbank chi nhanh S6ng Han

- Ngan hang lién két hop tac véi cac truong hoc dé mé thé cho sinh vién.
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Hinh 2.4 L& ky két hop tac giira truong dai hoc FPT va ngin hang Vietinbank
b. Thuc hién giao dich

e Tiép nhan yéu ciu giao dich:

- Nhan vién giao dich ling nghe cin than y&u cu cua khach hang nhu gui tién, rat
tién, chuyén khoan, thanh toan hoa don, mé tai khoan, dong tai khoan. ..

- X&c nhan lai thong tin giao dich vé6i khach hang dé dam bao tinh chinh xac (s6
tién, sb tai khoan, tén ngudi nhan...).

e Xir ly giao dich nhanh chdéng va chinh xac:

- Thuyc hién cac thao tac nghiép vu trén hé théng mot cach thanh thao va cén trong.
- Ap dung dung quy trinh va quy dinh ctia ngan hang cho ting loai giao dich.

- Sir dung céc thiét bi va phan mém hd tro giao dich mot cach hiéu qua (may dém
tién, may in hoa don, hé thong ngan hang 13i...).

e Thdng béo va xac nhan két qua giao dich:

- Thong béo rd rang két qua giao dich cho khach hang (vi du: giao dich thanh cong,
s6 du tai khoan sau giao dich).

- Cung cap hoa don hodc chung tir giao dich day du, chinh xéac va dé hiéu.

- Hudng dan khach hang kiém tra lai théng tin trén chang tir giao dich.

e Dam bao an toan va bao mat:

- Tuén thi nghiém ngat cac quy dinh vé bao mat théng tin khach hang va giao dich.
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- Huéng dan khach hang thuc hién cac bién phap bao mat can thiét (vi du: bao mat
méa PIN, khong tiét 16 théng tin tai khoan).
- Xir ly céc tinh hudng phat sinh lién quan dén an toan giao dich mot cach nhanh

chong va chuyén nghiép.
2.3.1.4 Dich vu chiam séc khach hang sau khi ban
a. Guri thong tin hau mai

Ngan hang chu dong cap nhat va gui t61 khach hang céc thong tin c6 gia tri sau

giao dich:

Xac nhan giao dich qua SMS va Email (vi du: giri tiét kiém, rat tién, chuyén

khoan thanh cong...).

Thong bao bién dong sb du, nhic lich thanh toan khoan vay, nhic ngay d4o han

s6 tiét kiém.

Cap nhat vu dai dinh ky: cac chuong trinh khuyén mai, giam phi giao dich, 1ai

suat hap dan cho san pham tiét kiém, vay tiéu dung, dau tu online...

Gui khao sat hai 1ong khach hang dé ghi nhin danh gia vé chat luong phuc vu.
Thong tin duoc giri dudi nhiéu hinh thirc: SMS, Email, Zalo OA, va thong bao trén

mg dung VietinBank iPay. Diéu nay khong chi thé hién su quan tim sau ban ma con la

cach ngan hang giir lién lac lién tuc voi khach hang, tao 4n twong tich cuc va gia ting

do nhan dién thuong hiéu.

b. Chim soc khach hang than thiét
Diéu kién tro thanh khach hang wu tién
S6 du tién gui binh quan: Duy tri s6 du tién gui binh quan trong 3 thang lién ké
tir 500 tri¢u dong tro 1én.
Du no tin dung binh quan: Co6 du ng tin dung binh quén trong 3 thang lién ke tur
1 ty d6ng tro 1én.
Doanh s chi tiéu thé tin dung qudc té: Pat doanh sé chi tiéu the tin dung qudc té
hang Platinum tré I&n tir 150 triéu dong trong 3 thang lién ké.
Pbi voi hang Kim Cuong, khach hang can:
S6 du tién gui binh quan: Duy tri sé du tién gui binh quan trong 3 thang lién ké
tir 5 ty dong tro 1én.
Du no tin dung binh quan: C6 du ng tin dung binh quén trong 3 thang lién ke tir

5 ty dong tro 1én.
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- Doanh s chi tiéu thé tin dung qudc té: Dat doanh sé chi tiéu thé tin dung qudc té
hang Platinum tré Ién tir 2 ty dong trong 3 thang lién ké.
Nhitng diéu kién nay ap dung chung cho toan hé thdng VietinBank, bao gom ca
Chi nhanh Séng Han.
VietinBank — Chi nhanh Song Han c¢6 chinh sach vu dai riéng danh cho khach hang
than thiét, khach hang VIP:
- Tang qua tri &n vao cac dip 1, sinh nhat hoic ngay ky niém mé tai khoan.
- Theo dbi sat sao tinh trang khoan vay, thé tin dung, thoi han gui tiét kiém.
- Chu dong hd tro khi ¢6 truc tric, su ¢d (giao dich 15i, thé bi khoa, thay d6i théng
tin...).

Viéc cham soc khach hang than thiét khdng chi gidp gitt chan khach cii ma con
kich thich ho gigi thiéu thém ngudi quen dén vai ngan hang, gop phan tao nén hiéu

g truyén miéng tich cuc.

c. Giai quyét céc khiéu nai cua khach hang
Trong truong hop phat sinh sy ¢d, 16i ki thuat hodc su khéng hai 1ong vé dich

vu, khéach hang c6 thé khiéu nai qua cac kénh:

- Goi dién truc tiép t6i tong dai cham séc khach hang VietinBank.
- Hotline 0236 3666 444

- Gui tin nhan/dién thoai dén chi nhanh/phong giao dich noi thuc hién giao dich.

- Nhin tin qua fanpage Facebook hoic dén tryc tiép chi nhanh.

Viéc tiép nhan khiéu nai hién do cac bo phan tryuc tiép giao dich phu trach (giao
dich vién, chuyén vién tin dung). Tuy nhién, quy trinh xir ly chua chuyén nghiép va
dong bo do thiéu bo phan chuyén trach, dan dén:

- Thoi gian xu ly con cham.
- Mot s6 phan hoi chua 1am khach hang hai long.

- Viéc theo ddi va danh gia két qua xir 1y sau cung chua dugc thuc hién day du.

Khach hang ky vong rang khi ho gap su ¢d, ngan hang cé thé xir Iy nhanh chéng,
minh bach va c6 thai do cau thi, diéu ma hién nay VietinBank — Chi nhanh Séng

Han van dang trong qua trinh hoan thién.
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2.3.2 Hoat djng chiam séc khach hang véi giao dich Online

2.3.2.1 Phén loai qua trinh cham séc khach hang véi giao dich Online

o <
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. &) 40 D 4

Tuong ty tai PGD, cham soc khach hang Online cling dugc chia theo ba giai doan:

« Trudc ban: Quang ba, gigi thiéu dich vu théng qua céc kénh sd.

« Trong khi ban: Hd trg khach hang trong suét qué trinh thuc hién giao dich online

nhu 12 mé tai khoan truc tuyén, chuyén tién 24/7, thanh toan hoa don. ...

o Sau ban: Hoi tham, giri khao sét hai 1ong, giai dap khiéu nai qua kénh truc tuyén.
Viéc ap dung quy trinh nay gilp nang cao hiéu qua tuong tac va ca nhan hoa trai nghiém
cua khach hang.

2.3.2.2 Dich vu chim séc khach hang trwéc Khi ban
a. Quang ba thong tin dén khach hang

Viéc quang ba hinh anh va thuong hiéu cua VietinBank — Chi nhanh Séng Han
gitp thu hat khach hang mai, gidp ho hiéu 1d hon vé cac san pham, dich vu cia ngan
hang qua cac kénh online va tir d6 c6 thém co hoi lra chon VietinBank dé gui tiét kiém,
vay von, hoic sir dung céc dich vu tai chinh khac. Bong thoi, quang ba thuong hiéu ciing
g6p phan cung ¢ niém tin va su ty hao cia khach hang hién tai, khuyén khich ho gioi

thiéu ngan hang dén nguoi than va ban be.
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Pé thyc hién cong tac ndy, chi nhanh c6 d6i ngii nhan vién kinh doanh ning déng,
vira tiép thi san pham, vira thuc hién nhiém vu quang ba thuong hiéu, gop phan gia ting

doanh thu cho chi nhanh va thu nhap céa nhan.

VietinBank — Chi nhanh Séng Han hién dang tan dung cac kénh quang céo hién dai nhu
Facebook, Zalo, Email marketing... dé tiép can khach hang mot cach nhanh chéng va
hiéu qua.
- Email sale: Gigi thiéu san pham, dich vu, chuong trinh khuyén mai dén khach
hang tiém ning.
- Bantin (newsletter): Cap nhat thong tin dich vu, thi truong cho khach hang dang
ky.
- Thu dién tr chdic ming (e-card): Gui vao céac dip dic biét nhu sinh nhat nham
ting gan két va xay dung long trung thanh.
Ngoai ra, VietinBank con sir dung website chinh thirc nhu mét kénh quang ba san

pham va thong tin chinh sach dén khach hang mét cach rd rang va kip thoi.

= s
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Hinh 2.5 Website Ngan hang Vietinbank chi nhanh Séng Han
Trén day 1a giao dién website cua Ngan hang Vietinbank chi nhanh Séng Han. O
trang chu website, khi khach hang 12 mot nguoi mai chwa biét gi v& Ngan hang
Vietinbank chi nhanh Song Han va cac san pham caa Ngan hang thi muc “Vé chung t6i”
s& gitip khach hang da c6 thé cap nhat dugc nhitng théng tin vé Ngan hang, vé san pham,
vé dich vu cua cong ty. Khi Ién website, khach hang s& c6 moi théng tin gigi thiéu vé

Ngan hang, lich sir hoat dong, thdng tin san pham, gia ca, cac chinh sach ban hang, cac
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wu dai, khuyén mai ciing nhu théng tin sé dién thoai hoic email lién lac khi c6 nhu cau

can thiét.
Ngoai ra, dé gia tang nhan thic vé thuong hiéu, Vietinbank - Chi nhanh Séng Han

con ¢ cach tiép can véi khach hang théng qua quang cao ngoai troi, duge dit & nhing

noi déng nguoi qua lai, tiép can khach hang mot cach nhanh chéng.

Hinh 2.6 Ngan hang Vietinbank quang cdo ngoai troi

b. Gigi thiéu dich vu thong qua cac kénh sb
Ngan hang Vietinbank — Chi nhanh Séng Han con quang cao théng qua céng cu
SEO tir khoa trén Google. Khi gb tir khoa “Vietinbank Séng Han” thi thay trang quang
cao Google Ads cua Vietinbank S6ng Han hién thi dau tién cua trang. CAc bai viét noi

vé thong tin chi tiét gioi thieu Ngan hang hién 1én trén dau tién.
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Hinh 2.7 Tim kiém théng tin Vietinbank — Chi nhanh Séng Han bing Google
Khong dung lai ¢ d6, hiéu dugc xu thé cua thi truong ngay nay, Vieitnbank con

nam bét, tan dung quang cdo thdng qua Facebook dé thu hit khach hang. Hién nay mang
x& hoi ngay cang pho bién, dic biét 1a Facebook, tiy vao dic diém san pham cua ting
doanh nghiép ma s& cha trong phét trién mot hoic nhiéu trang mang khac nhau dé tiép

can khach hang.

e Link Facebook: https://www.facebook.com/profile.php?id=61573789266639
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Hinh 2.8 Fanpage Facebook ciia Vietinbank — Chi nhanh S6ng Han
Tuy nhién viéc st dung mang x& hoi Facebook trung binh fanpage cua Vietinbank
— Chi nhanh Séng Han chi c6 khoang 45 ngudi thich va dang theo ddi, cho thiy duoc ty
16 twong tac & sb lugng nguoi thich trang con rat it, chiing to viéc quang céo qua mang
x& hoi Facebook con so sai, chua dugc Vietinbank — Chi nhanh Séng Han quan tam

nhiéu.

Céc bai viét cua Fanpage tai trang “Ngan hang Vietnbank — Chi nhanh Séng Han”
ciing rat it twong tic va comment qua cac bai viét vi chua tiép can dugc dung dbi tuong
khach hang. Bdi tugng khach hang tiém ning con qua it, didu ndy cho thiy quang céo
thdng qua mang x& hoi Facebook cua Vietinbank — Chi nhanh Séng Han gap kha nhiéu

tré ngai.

Khi truy cap vao Fanpage cua Ngan hang thi trén trang Facebook khung chatbox
s& hién ra dé khéach hang c6 thé dat nhiing cau hoi vé san pham ciing nhu hd tro khach

hang tir xa. Muc Chatbox nay cd ty dong kich vao tra loi nén rat thuan loi hoi dap.
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2.3.2.3 Dich vu cham séc khach hang trong khi ban

Trong thoi dai s6 hda manh mé, VietinBank — Chi nhanh Séng Han di tich cuc
trién khai va nang cao chat lugng cac kénh hd trg khach hang truc tuyén nham dap ung
nhu cau giao dich ngay cang linh hoat, tién loi caa ngudi ding. Cac dich vu online trén
app Vietinbank Ipay ngay cang phé bién, dic biét 1a trong nhém khéach hang tré tudi, co

kha nang str dung cong nghé.

Dé hd tro khach hang trong sudt qua trinh thao tac, ngan hang da trién khai hé

thdng chiam soc khach hang qua cac kénh sau:

e Chatbot ty dong (Chatbox) trén website

- Trén giao dién website chinh thuc cua VietinBank, chi nhanh tich hop cong cu
Chatbot ty dong — mét dang tri tué nhan tao dwoc 1ap trinh sin dé tra loi cac cau
hoi phd bién nhu: huéng din mé tai khoan eKYC, tra ctu lai suat gui tiét kiém,
diéu kién vay vén, thu tuc cap lai mat khau iPay, v.v.

- Uu diém cua Chatbot 1a hoat dong 24/7, phan hoi nhanh, cé thé xir Iy dong thoi
hang trim khach hang ma khong bi gian doan. Trong nhiéu trudng hop don gian,
khéch hang c6 thé tim duoc cau tra loi chi trong vai gidy ma khong can goi dién
hoidc dén tryc tiép chi nhanh.

e Hotline : 0236 366 6444

- VietinBank cung cap tong dai CSKH hoat dong 24/7 dé hd tro khach hang gap
su ¢b ky thuat, thic mic vé giao dich online hodc can tu van sir dung dich vu.
Khi thuc hién cac giao dich nhu diang ky vay online, md so tiét kiém tryc tuyén
hoic xac minh dinh danh eKYC, néu gip tro ngai, khach hang cé thé goi dién
truc tiép dé dugc hudng dan cy thé timg budc qua Video Call.

- Tong dai vién dugc dao tao ky nang nghiép vu, giao tiép lich sy, than thién va cé
kha nang xt Iy tinh huéng nhanh chong. Pay 1a mét trong nhitng kénh hd tro

mang tinh ca nhan hoa cao va dugc khach hang danh gia tich cyc.

51



TRIEN KHAI HO TRG KHACH HANG
auaVideo (k¥

Danh cho khdch hang uu tién cta VietinBank

VietinBank

Video Call

C (CONTACT | TRUNG TAM
LCENTER DICH VU KHACH HANG
T 1900 558 868

e A <>
S e \llethcmkI :

Hinh 2.9 Trién khai hd tre khach hang qua Video Call

e Hop thu tin nhin (Inbox) trén Facebook

- Véi sy phd bién cua mang xa hoi, VietinBank — Chi nhanh Séng Han tan dung
fanpage chinh thirc trén Facebook dé hd trg khach hang. Nhan vién truc page
thudng xuyén phan héi tin nhin inbox, hudng dan chi tiét vé céc dich vu online
hoic tiép nhan thdng tin phan anh, gép .

- Kénh nay dac biét hiéu qua vai nhdm khach hang tré, cé thoi quen st dung mang
x& hoi hang ngay. Ngoai ra, chi nhanh con sir dung cac bai dang trén fanpage dé
huéng dan sir dung dich vu, canh bao lra dao cong nghé va thong béo vé céc

chuong trinh vu dai.

2.3.2.4 Dich vu cham séc khach hang sau khi ban
Sau khi khach hang hoan tat cac giao dich tryc tuyén, VietinBank — Chi nhéanh
Séng Han tiép tuc duy tri hoat dong cham séc khach hang théng qua nhiéu hinh thac
hién dai va tién loi. Diéu nay khong chi nham gia ting sy hai long, ma con gilp xay
dung méi quan hé bén viing, nang cao mic do gan bé va 1ong trung thanh caa khach
hang d6i voi ngan hang.

e Thong béo két qua giao dich qua Email/SMS
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Ngay sau khi giao dich truc tuyén duoc hoan tat (vi du: mo tai khoan, dang ky
khoan vay, ma thé, gui tiét kiém...), hé théng tu dong caa ngan hang s& gui théng béo
xac nhan giao dich thanh céng téi khach hang thong qua hai kénh la Email va SMS.

Thong tin duoc trinh bay rd rang, minh bach, bao géom:

- Ma giao dich
- Thoi gian thuc hién
- Loai dich vu/san pham
-S4 tién va tai khoan lién quan
Viéc guri thdng bdo nhanh chong khong chi giup khach hang yén tdm, ma con tang
tinh chuyén nghiép, minh bach trong hoat dong giao dich ngan hang sé.
e Gui khao sat danh gia trai nghiém
Dé lién tuc nang cao chat lwong dich vu, chi nhanh trién khai cac biéu mau khao
sat ngan gon gui dén khach hang ngay sau khi st dung xong dich vu. Céc khao sét nay

c6 thé duoc guri:

- Tryc tiép trén ung dung VietinBank iPay

- Qua Email ca nhan

Noi dung khao sat thuong xoay quanh trai nghiém giao dich, mic d6 hai long véi
giao dién, thoi gian xir ly giao dich, mirc d6 hai long véi ddi ngii hd tro, v.v. Phan hoi
ctia khach hang dugc luu trit va phan tich nham diéu chinh, cai tién dich vy theo hudng

thuan tién va than thién hon.
e Theo ddi phan hoi trén mang x& hoi

Bén canh cé4c kénh truyén thdng, VietinBank — Chi nhanh Séng Han con tich cuc
theo ddi va tiép nhan phan hoi tir khach hang trén cac nén tang mang x& hoi noi khach

hang thudng chia sé trai nghiém, y kién, tham chi 1 nhitng phan nan vé dich vu.

Chién lugc theo ddi va tuong tac chu dong trén mang xa hoi khdng chi giip ngan
hang diéu chinh dich vy, ma con thé hién thai ¢ cau thi va chuy@n nghiép trong vin hoa
cham soc khach hang.

Cac hoat dong cham soc khach hang sau ban qua kénh online cua VietinBank —

Chi nhanh Séng Han dugc to chic dong b, linh hoat va tan dung hiéu qua cong nghé.
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Pay 1a yéu té gop phan quan trong vao viéc giit chan khach hang, nang cao su hai long

va thuc ddy tang truong bén vitng cia ngan hang trong bdi canh canh tranh sé hda ngay

cang khoc liét.

2.3.3 C4c yéu t6 cot 16 trong chim s6c khach hang

2.3.3.1 Yéu té san pham va dich vu

a. San pham

e VietinBank — Chi nhanh Séng Han cung cap nhiéu san pham dich vu dap ung

nhu cau tai chinh da dang cta khach hang nhu: tai khoan thanh toén, thé tin dung,

dich vu tin dung c& nhan va doanh nghiép, bao hiém, dich vu ngoai héi...

VIETINBANK E-PARTNER C-

.
& > '
Cb

Thé Epartner - C card

VIETINBANK E-PARTNER S-
CARD

Hoa Cung Strc Tré - Nang Tam
Tuong Lai

VIETINBANK E-PARTNER G-

Vnetmaank.o

-

Sang trong va nhan biét trong
khoanh khac.

VIETINBANK E-PARTNER BHXH

Thé Bao hiém X2 hdi.

VIETINBANK E-PARTNER PINK-

VoetanBank"‘

&Partner

Thoi trang cda phai dep - To6n vinh
nhirng g6t hong

VIETINBANK E-PARTNER
THANH CONG

" THANH (0 ’

>

Thé Ngan hang chinh

sach

Hinh 2.10 Cac san pham thé tin dung ciia Vietinbank — Chi nhanh Séng Han

Bang 2.5 C4c loai thé cua Vietinbank

Loai thé Phi cap thé Phi thuong nién Pic diém noi bat
Thé Ghi No (Debit Mién Phi 50.000 VND/nam | Puoc lién két tryc tiép voi tai
Card) khoan thanh toan, ho tro giao
dich ATM va POS.
The VietinBank | Mién phi cap | 150.000 — 200.000
Visa Classic the VND/nam

Phu hop cho giao dich hang
ngay, tich hop cac uu dai
mua sam va thanh toan.
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Thé VietinBank 150.000- 200.000-250.000 | Uu dii riéng biét, tich diém
Visa Platinum 200.000 VND/nam va chuong trinh tri an khach
VNP hang cao cap.
Thé VietinBank 200.000VND | 300.000 VNDb/nam | Dich vu cham so6c khach
Visa Signature hang vu tién, nhiéu vu dai vé
du lich, giai trf va bao hiém.

Thé Mastercard Tuong 200.000- Ho trg giao dich da dang trén
Gold/Platinum | dwong cac 250.000VND/nim | hé théng quéc té, nhiéu uwu
loai the ddi vé hoan tién va tich diém.

VISA

b. Dich vu

Tai VietinBank - Chi nhdnh S6ng Han, mang dén mot hé sinh thai dich vu tai

chinh da dang, thiét ké riéng biét dé dap tmg moi nhu cau trong cudc séng hién

dai:

Quan 1y tai chinh thong minh

Tai khoan da tién ich: Khdm phé cac loai tai khoan thanh todn linh hoat, bao gém
ca nhiing sb tai khoan doc déo, mang déu 4n c4 nhan.

Tiét kiém an toan, sinh 161 hiéu qua: An tam tich liy voi nhiéu lya chon tiét kiém
hap dan nhu tiét kiém c6 ky han, khong ky han, tiét kiém tich lily cho twong lai
va cac chuong trinh tiét kiem dy thuong thu vi.

Giao dich quéc té d@ dang: Mo tai khoan ngoai té dé thuan tién cho céc giao dich
va ké hoach tai chinh quéc té ctia ban.

Phuong tién thanh toan hién dai

Thé ghi ng: Tan hudng su tién 1gi va an toan khi chi ti€u trong nudc va quéc té
véi cac dong thé E-Partner cung thé Visa Debit va Mastercard Debit.

Thé tin dung: Nang tam trai nghiém mua sam va tan hudng vu dai dic quyén véi
cac loai thé tin dung noi dia va qudc té nhu Visa, Mastercard va JCB.

Thé tra truge: Kiém soét chi tiéu hiéu qua va linh hoat voi thé tra trudce tién loi.
Giai phap vay von linh hoat

Vay mua nha, dat: Hién thyc hoa gidc mo an cu lac nghiép voi cac goi vay wu
dai, 1ai suat canh tranh.

Vay mua 6 to: D& dang sé hitu chiéc xe mo udc véi thil tuc nhanh gon va 13i suat

hap dan.
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Vay san xuat kinh doanh nhé: H trg ngudn vén cho nhiing ¥ tuéng kinh doanh
day tiém nang cua ban.

Thau chi tai khoan: Giai phap tai chinh linh hoat cho cac nhu cau chi tiéu ngin
han.

Tién ich khac

Chi tra kiéu hdi: Nhan tién tur nguodi 56han va ban bé ¢ nudc ngoai mot cach dé
dang va nhanh chong.

Dich vu thu ho, uy théac thanh toan: Tbi wu hoa quy trinh thanh toan cho céac giao
dich dinh ky cuta ban.

Cho thué ta sit: Bao vé tai san quy gia ctia ban mot cach an toan tuyét doi.
Vietinbank — Chi nhanh Séng Han cung cap dich vu chu yéu bang phuong thirc
tryc tiép voi khach hang tai quay giao dich, nhung do su phat trién ngay cang cao
cua cdng nghé, kém theo nhu cau mong mudn tién loi, nhanh chong caa khéch
hang nén ngan hang da linh dong cac phuong thirc qua App Vietinbank iPay,

Internet Banking,...

Ung dung

VietinBank
iPayMobile

TAN HUGNG CcUOC SONG SO

Hinh 2.11 Giao dién App Vietinbank iPay cia Ngan hang Vietinbank
Cudc phi dang ky va str dung Internet banking Vietinbank

Mitc phi (chwa bao gom thué VAT)
Tén loai phi

Mic/ Ty 1€ phi
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Phi dang ki 0 VND

Tai khoan VND 9.000 VND
Phi duy tri dich

vu (theo thang) _ _ .
Tai khoan ngoai t¢ 9.000 VND!/ ty gia quy doi

Duy tri dich vu thdng bao bién dong sé

du trén iPay (OTT) 5.000 VND/ tai khoan/ thang

Chuyén khoan trong hé théng 0 VND

1.000VND < 8§
tién giao dich 0 VND/ giao dich
Chuyén khoan < 50.000.000VND

ngoai hé thong

Sb tién giao dich >

50.000.000VND 0 VND
Chuyén khoan ngoai hé théng nhanh 0 VND/GD
247
Cac dich vu ngan hang dién tir khac Mién phi

Su khac biét cua Vietinbank véi cac ngan hang khac

So voi nhiéu ngin hang tu nhan chi tap trung vao sb it san pham “cha lyc”,
VietinBank dap ng toan dién nhu cau tai chinh cua nhiéu nhom déi tuong — tir
ca nhan, ho kinh doanh dén doanh nghiép lon.

Nhiéu ngan hang khéc di c6 nén tang sé nhung van yéu cau khach hang phai dén
quay dé hoan thién thi tuc hoac khdng cung cap day du dich vu s6 hoa.

Trong khi nhiéu ngan hang khac van chi phan hoi qua email hoic tong dai gio
hanh chinh, thi VietinBank chii dong hon nhiéu trong tiép can khach hang da
kénh, tang mirc d6 hai long va trai nghiém dich vu.

Uy tin va mang ludi cua VietinBank gitp khach hang dé dang tiép can dich vu
moi lic, moi noi — diéu ma nhiéu ngan hang nho, ngan hang sé thuan tay chua

dap ung dugc.
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Chat lugng san pham 6n dinh: Ngan hang cam két mang dén nhitng san pham c6
tinh canh tranh cao, dam bao an toan va hiéu qua trong qua trinh sir dung.
Cai tién san pham lién tuc: VietinBank thudng xuy@n nghién ctru va nang cap san

pham dich vy dé phu hop véi xu huéng thi trudng va nhu cau khéch hang.

iShop = Quan ly bdn hang théng minh
Mét san phém cua VietinBank iPay

TRIEN KHAI CHATBOT |  TRIEN KHAI CONG THONG TIN

BN i DICH VU KHACH HANG
TREN IPAY, eFAST TREN IPAY, EFAST, ATM

’

. =
0
Qudn Iy

e @-’:‘-&
(EEE Veuban® = VetnBak®

CHUYEN BSI1 s& vieunBank®
HOAT DONG THANH TOAN
CUNG VIETINBANK
| _NHANH CHONG - THUAN TIEN — BAO MAT | ] A

g 2AMAN
S URIFY

Hinh 2.12 M#ét s6 san pham/dich vu méi cia ngan hang Vietinbank

2.3.3.2 Yéu t6 thuan loi
Vi tri dja ly: Chi nhanh nam ¢ 36 Tran Québc Toan, Phuong Hai Chau 1, Quan
Hai Chau, thanh phé Da Néng la trung tdm kinh té, van hoa va du lich 16n. Vi tri
thuan loi nay tao diéu kién cho chi nhanh Séng Han tiép can mot lugng I6n khéch
hang tiém ning.
Mang luéi rong Ion: Vietinbank c6 mang luéi chi nhanh va phong giao dich rong
khip ca nude. Bidu nay tao diéu kién thuan loi cho khach hang giao dich va tiép

can dich vu cua chi nhanh Séng Han.

Hé thdng chi nhanh va phong giao dich rong khip Pa Ning: VietinBank — Chi
nhanh Séng Han c6 vi tri thuan loi, giap khach hang dé dang tiép can dich vu.

Hé thong ngan hang sé phét trién: Dich vu Internet Banking, Mobile Banking
gitip khach hang thuc hién giao dich moi luc, moi noi ma khong can dén quay

giao dich.
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Quy trinh giao dich don gian: Ngan hang Vietinbank- Chi nhanh Séng Han tdi
wu hoa thu tuc, giam thiéu gidy to va thoi gian xir 1y hd so, gitp khach hang tiét
kiém thoi gian va cong stc.

Thoi gian lam viéc: +) Tht 2 dén Thu 6
+) Budi sang: 7h30-11h30
+) Budi chiéu: 13h00-17h00

- Viéc hoat dong tir thir 2 dén thir 6 theo gid hanh chinh 13 khung thoi gian phd
bién cho cac giao dich ngan hang. Diéu nay pht hop véi lich trinh lam viéc
ctia da s6 khach hang.

- Viéc phan chia cy thé thoi gian 1am viéc thanh budi sang (7h30-11h30) va
bubi chiéu (13h00-17h00) gitip khach hang d& dang sip xép thoi gian dén
giao dich tai chi nhanh.

- Khoang thoi gian nghi trira tir 11h30 dén 13h00 13 can thiét cho nhan vién va

cling phu hop véi gio nghi trua cta nhiéu nguoi.
e Hotline: 0236 366 6444

Cung cip mot kénh lién lac truc tiép va nhanh chong cho khach hang khi ¢ nhu
cau can giai dap thic méc, hd tro khan cap hoidc cac van dé can xur 1y ngay lap
ture.

S6 dién thoai dé nhé va c6 ma ving Pa Nang (0236), tao sy tin tuong cho khach

hang dia phuong.
e Kénh Online: Trang web chinh thirc, Facebook

Trang web chinh thiic va Facebook la nhitng nén tang truc tuyén pho bién, gitp
khach hang dé dang tim kiém thong tin vé san pham, dich vy, chuong trinh
khuyén mai, dia chi chi nhanh, thoi gian 1am viéc va céc thdng tin lién hé khac.

Khach hang c6 thé truy cap thong tin va tuong tic v6i ngan hang moi lac moi noi

chi can c6 két noi internet.

59



Hinh 2.13 Vietinbank — Chi nhanh Séng Han

2.3.3.3 Yéu t6 con nguoi

a. SO luong & Trinh d6 chuyén mon

Doi ngli nhan vién chuyén nghiép: VietinBank — Chi nhanh Song Han c6 d6i ngii
nhan vién giau kinh nghiém, tdn tdm va c6 trinh do chuyén mon cao trong linh
vuc tai chinh, ngan hang.

Thai d6 phuc vy tan tinh: Nhan vién ngan hang lun dit khach hang 1én hang dau,
giai quyét cac yéu cau nhanh chéng va hiéu qua.

Chuong trinh dio tao va nang cao ky ning: Ngan hang t6 chirc cac khoa ddo tao
thudng xuyén vé k¥ ning giao tiép, tu van, xir Iy tinh huéng nham nang cao chét
luong dich vu khéach hang.

Tai Ngan hang VietinBank — Chi nhanh Song Han, by phan cham soc khach hang
ca nhan hién c6 10 nhan vién chuyén trach, 100% nhan vién ctia chi nhanh déu
c6 trinh d6 DPai hoc va da s6 tudi doi con kha tré vi vay phat huy duoc sy ning
dong, sdng tao, co6 kha nang van dung kién thtrc vao sau thuc té cong viéc. Nhom
nhan sy nay dam nhiém vai trd tiép xuc truc tiép voi khach hang, tu van, hd tro
va giai quyét cac van dé phat sinh trong qua trinh str dung dich vu, gop phan duy
tri va nang cao chat lwong phuc vu ciing nhu hinh anh chuyén nghiép ciia ngan

hang.

b. Yéu to be ngoai
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e Dong phuc & Dién mao

Pong phuc ciia VietinBank duoc thiét ké nham thé hién su chuyén nghiép, sang
trong va dong nhat, gop phan nang cao hinh anh thuong hiéu.

Pdng phuc VietinBank str dung mau xanh duong 1am chi dao, két hop véi céc
chi tiét mau do tai ¢6 va bo vién tay 40, tao nén su hai hoa va ndi bat. Mau xanh
duong thé hién su binh yén va 6n dinh, trong khi mau d6 tao diém nhan, gidp
ddng phuc tré nén 4n tuong hon.

Pong phuc dugc may tir chat liéu cao cap nhu vai Kate Bamboo cho 40 so mi va
vai Cashmere cho vest, chan vay va quan tay. Nhiing chat liéu ndy mang lai sy
thoai mai, tham hit md hai tt va gitr form dang dep. Thiét ké chd trong dén sy
vira vin va ton dang, giup nhan vién cam thay tu tin va chuyén nghiép.

Phu kién di kém: Bang tén, khan lua

Ngoai hinh sach sg, chin chu: téc tai gon gang, khdng qua sac s&; khdng sir dung

trang diém qua dam; mong tay sach s&.

Hinh 2.14 Pong phuc ciaa Ngan hang Vietinbank — Chi nhanh Séng Han

Doéng phuc VietinBank timg duoc binh chon 1a "Ddng phuc ngan hang duoc yéu
thich nhat nam 2020". Tuy nhién, mot sé y kién cho rang phan no to va kiéu thét
no khéng dong déu co thé 1am giam tinh tinh té. Do d6, ngan hang di co nhitng

cai tién dé dong phuc trd nén tré trung va hién dai hon.
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- Nhin chung, dong phuc VietinBank khéng chi dap (ng tiéu chi thAm my ma con
thé hién gié tri thuong hiéu va tao sy thoai méi cho nhan vién trong qué trinh 1am
Viéc.

e Tac phong va cur chi

- Thai d6 nhanh nhen, ding muc, san sang hd trg khach hang.

- Cir chi lich sy: di dng nghiém tuc, khdng khoanh tay, khéng bo tay tdi khi tiép
khach.

- Ngbn ngir co thé tich cuc: gat dau khi lang nghe, mim cudi khi chao hoi, giao
tiép bang mét & mac vira phai.

- Téc phong chuyén nghiép gitp khach hang cam thiy duoc tn trong va tin tuong
vao chat luong dich vu.

e Giao tiép — Ung xur

- Céach xung ho 1 phép, phu hop lta tudi va vai vé khach hang.

- Ngbn ngir rd rang, mach lac, tranh ding tir chuyén nganh khé hiéu néu khach
hang khong ranh.

- Ludn ling nghe khach hang trudce khi tu van hoic phan hoi.

- Khong thé hién thai d6 c4 nhan nhu néng gian, kho chiu, hay than phién.

- Giao tiép tét khong chi gitp giai quyét van d& ma con tao thién cam sau sic.

e Tinh than phuc vu khach hang

- Ludn chi dong chao hoi, huéng dan khi khach hang dén quay.

- Chu dong hd tro khi thiy khach co bidu hien béi réi hoic can gitip do.

- Luén néi 1oi cam on va xin 13i khi can thiét.

- Giit thai do binh tinh, chuyén nghiép ngay ca trong tinh hudng khéach hang kho
tinh.

- Khach hang thuong sé trung thanh khdng phai vi san pham tét nhat, ma 1a vi dich
vu tot nhat.

Qua cac yéu to trén ta co thé thay dong phuc va tac phong lam viéc ciia nhan vién
la nhitng yéu t quan trong gop phan nang cao chat lugng dich vu cham séc khach hang
tai VietinBank. Pong phuc duoc thiét ké theo tiéu chi chuyén nghiép, sang trong va

ddng nhat, thé hién rd dinh vi thuong hiéu caa ngan hang.
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Bén canh yéu té hinh thic, tac phong va cir chi trong qué trinh giao tiép ciing dong
vai tro thiét yéu trong viéc xay dung trai nghiém tich cuc cho khach hang. Su nhanh
nhen, lich sy, thai do sdn sang hd tro va ngdn ngi co thé tich cuc nhu mim cudi, gat dau
hay giao tiép bang anh mat phd hop giup khach hang cam thay duoc ton trong va quan
tam. Ngoai ra, kha ning giao tiép hiéu qua théng qua cach xung hd phu hop, dién dat rd
rang va lang nghe chan thanh gép phan quan trong trong viéc thau hiéu nhu cau va giai

quyét van dé maot cach khéo Iéo.

Nhu vay, dong phuc, tac phong va tinh than phuc vu khéng chi gop phan nang cao
hinh anh thuong hiéu ma con Ia nén tang quan trong trong viéc mang dén trai nghiém

dich vu chat luong, tao dung 10ng tin va sy hai 1ong tir phia khach hang.

2.4 NHAN XET CHUNG VE CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG TAI
NGAN HANG VIETINBANK — CHI NHANH SONG HAN
2.4.1 Nhirng mat dat dugc
Cong tac dich vu khach hang nhiéu nim qua di 1a mot phan quan trong mang lai
loi nhuan cho Vietinbank — Chi nhanh Séng Han, gitp doanh nghiép cé dugc hinh anh
tét trong mat nguoi tieu dung. Nho su chung tay cua c4c thanh vién trong gia dinh
Vietinbank da gitup Vietinbank — Chi nhanh Song Han gat hai dugc nhitng thanh tuu

xtng dang nhu ngay hom nay. Cu thé:

Truéc hét, chi nhanh di xay dung dugc quy trinh chim soc khach hang tuong ddi
bai ban, duoc chia theo ba giai doan: trudc, trong va sau ban hang. Viéc phan doan nay
khéng chi gitp nhan vién d& dang xac dinh vai tro trong ting thoi diém ma con hd tro
khach hang duoc tiép can véi dich vu mot cach mach lac, xuyén sudt. Mdi giai doan déu
c6 nhitng noi dung cu thé, tir viéc don tiép chu ddo, tu van tan tinh dén theo ddi, hd trg

sau giao dich.

Khong gian giao dich tai chi nhanh ciing duoc chi trong dau tu: khu vuc cho rong
rdi, thoAng mat, c6 trang bi day du tién ich nhu nudc udng, wifi, tivi, ghé ngdi... tao
cam giac than thién, chuyén nghiép. Nhiing chi tiét twong ching nho nhu cdc gidy sir
dung mot lan hay mat khau wifi dan san o khu vuc ghé ngdi déu thé hién sy quan tam

dén trai nghiém thuc té caa khéach hang.

Vé yéu té con nguoi, doi ngii nhan vién tai VietinBank — Chi nhanh Séng Han

dugc danh gia 1a tré trung, nhiét tinh, chuyén nghiép va cé kién thizc chuyén mén cao.
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Pic biét, nhan vién tu van tai quiy va nhan vién chim soc khach hang déu duoc dao tao
bai ban vé& san pham — dich vu ciing nhu k¥ nang giao tiép, xir ly tinh hudng. Pay 1a yéu
t6 then chdt gidp tao nén trai nghiém tich cuc va cam giac tin twong cho khach hang

trong suét qua trinh sir dung dich vu.

Chi nhanh ciing da buéc dau ap dung cac cdng cu hd trg cdng nghé, nhu hé thdng
quan ly quan hé khach hang (CRM), chatbot, email marketing, itng dung VietinBank
iPay... nham ca nhan hda trai nghiém, tiét kiém thoi gian va tao ra két ndi lién tuc voi
khach hang.

Déi vai khach hang than thiét va khach hang VIP, ngan hang ciing da ¢ nhiing
chinh sach wu dai riéng nhu: phuc vu tai khu vuc riéng, qua tang dinh ky, tu van tai
chinh chuy@n biét, wu dai phi va 14i suat. Viéc duy tri va phat trién cac chuong trinh nay
khéng chi gitp giit chan khach hang cii ma con gbp phan tao hiéu ung lan téa, thu hat

khach hang méi thong qua truyén miéng tich cuyc.

Ngoai ra, viéc quang ba hinh anh ngan hang qua cac kénh online nhu website,
email, Facebook, Zalo OA, Google Ads... ciing duoc trién khai twong ddi ddng bo, cho

thdy su bét nhip voi xu hudng truyén théng hién dai.

2.4.2 Nhirng mit ton tai
Cong tac dich vu khach hang cuaa Vietinbank — Chi nhanh S6ng Han tuy da dat
dugc nhitng thanh tyu ximg dang nhung con ton tai mot sé han ché nhat dinh, chua c6
tinh chii dong trong cong tac thyuc hién cac chuong trinh khach hang dé dat duoc nhiing
két qua nhu mong mudn. Trong d6 ¢ thé ké dén mot s6 mat ton tai trong cong tac dich

vu cham soc khach hang nhu sau:

Tht nhat, viéc tan dung mang xa hoi dé cham séc khach hang con chwa hiéu qua.
Du di c6 fanpage chinh thiic trén Facebook, nhung muc do twong tic con rat thap, so
luong nguoi theo ddi va phan hoi twong dbi han ché. Noi dung céc bai viét chua hap
dan, khdng tao duoc sirc hit manh véi khach hang tiém nang. Pay 1a diém yéu rd rét

trong bdi canh truyén théng sé ngay cang dong vai tro quan trong.

Thir hai, mot s thu tuc giao dich tai quay van con phic tap, dac biét trong gio cao
diém, khién khéach hang phai cho doi 1au. Quy trinh chua thuc su linh hoat trong viéc

phan luong khach hang hoac b tri nhan sy hd tro nhanh.
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Thi ba, viéc xir Iy khiéu nai khach hang con cham va thiéu chuyén nghiép. Hién
tai, phan I6n khiéu nai déu do cac bd phan tryc tiép giao dich dam nhiém (giao dich
vién, chuyén vién tin dung), ma chua c6 mot bo phan chuyén trach doc lap, dan dén tinh

trang phan hoi cham tré, thiéu dong bo va do6i khi khong 1am hai 1ong khach hang.

2.4.3 Nguyén nhan

Bén canh nhitng han ché 1a tdn tai nhitng nguyén nhan sau:

- V& cha quan, ngudn luc nhan su chim séc khach hang con moéng, nhan vién
phai kiém nhiém nhiéu mang cong viéc khac nhau khién chéat lugng phuc vu
khong déng déu. Mét s6 nhan su chua duoc dao tao chuyén sau vé ki nang giai
quyét khiéu nai hoic tu van c& nhan hoa.

- Chuyén déi sb trong hoat dong cham séc khach hang mai chi & mic co ban,
chua khai thac duoc toan bo tinh ning cua hé théng CRM dé phan tich hanh vi
khach hang, tir 46 xay dung ké hoach chim s6c dai han va cé dinh huéng rd
rang.

- Chién lugc truyén thong sé chua dugc dau tu bai ban, thiéu nguoi quan 1y noi
dung fanpage chuyén nghiép, chua c6 dinh huéng phat trién cong dong khach
hang trén nén tang sb.

- Cudi cung, viéc khao sat nhu cau va mte do hai 1ong cua khach hang van mang
tinh hinh thirc, chwa dugc trién khai thudng xuyén va thiéu co ché phan hdi noi
b, khién ngan hang kho nim bit kip thoi cac diém yéu trong qua trinh phuc
vu.

TONG KET CHUONG 2

Trén day 1a thuc trang vé hoat dong dich vu khach hang tai Vietinbank — Chi nhanh
Séng Han trong thoi gian qua. Thong qua két qua thu thap, cd thé thiy su chuyén bién
két qua kinh doanh cua Vietinbank — Chi nhanh S6ng Han qua tirmg nam 2022 dén 2024,
nhin tong thé Ngan hang da dat dugc nhitng muc tiéu du kién nhung bén canh d6 ciing
con ¢d mot sb diém con han ché. Chinh vi diéu nay, chuong 2 thuc trang cong tac dich
vu khach hang s& 1a nén tang dé dua ra cac dé xuat giai phap hoan thién dich vu khach

hang ¢ chuong 3.
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CHUONG 3: HOAN THIEN CONG TAC DICH VU CHAM SOC KHACH
HANG CA NHAN TAI NGAN HANG CONG THUONG VIET NAM
VIETINBANK — CHI NHANH SONG HAN
3.1 CO SO PE XUAT GIAI PHAP
3.1.1 Pinh hwéng phit trién ciia Ngan hang thoi gian téi

Vietinbank — Chi nhanh S6ng Han Iudn xac dinh muc tiéu kinh doanh vai lgi nhuan
cao nhat, bang cach d¢ay manh hoat dong thu hdi ng, hoat dong vay vén, mé thé tin dung
nhiam ting truéng thi phan trén dia ban. Bén canh d6 khong ngiing nang cao chat luong
san pham dich vu, phat trién khach hang, dam bao hoat dong caa Vietinbank — Chi nhanh

S6ng Han vuon 1én, ting trudng an toan, bén ving.

Dé dap tng nhu cau ngay cang cao cua khach hang c& nhan va thich wng véi xu
hudng ngan hang hién dai, VietinBank Chi nhanh Séng Han dinh huéng phat trién theo

cac tru cot chién lugc sau:

- L4y chuyén dbi sé 1am nong cbt trong qua trinh ddi méi dich vu.
- Pau tu manh vao chim séc khach hang ca nhan, dic biét & phan khic khéch hang
than thiét va khach hang wu tién.
- M@ rong hop tac lién két véi cac ddi tac trong linh vuc gido duc, y té, tiéu dung. ..
dé gia tang gia tri cong thém cho khach hang.
- Xay dung vin héa phuc vu chuy@n nghiép, chuan muc trong toan chi nhanh.
3.1.2 Muc tiéu phat trién ciia Ngin hang thoi gian t6i

- V& chinh sach nhdn su: Bao dam ngudn nhan su bén virng, muc tiéu gin két lau
dai, dac biét ddi voi nhitng vi tri thiéu can bd sung va boi dudng lai can bd nhan vién.
Tap trung theo doi, danh gid hang thang, thuc hién bao cdo tién d6 nham dat duoc két
qua tot nhat. Tang cuong quy hoach nguén nhan lyc, ddy manh d6i ngii ban hang, cat
giam nhan sy tir nhitng b phan khong can thiét.

- Vé chinh sach mang ludi: Tang cudng hoan thién co sé vat chét tai phong giao
dich theo khuynh hudng méi nhat, goi hinh anh gay 4n tugng véi khach hang. Thuc hién
cac hoat dong luan phién nhan su tir cac phong kinh doanh, nham kiém soat rii ro hiéu
qua, nang cao chét luong dao tao ngudn nhan lyc.

- V& chinh sach tim kiém khach hang méi: Tim kiém khach hang méi thong qua
cac mdi quan hé ca nhan, viéc ndy doi hdi cac can bo nhan vién chu dong tim hiéu, lién

lac tim kiém khach hang mdi tao ra cac giao dich tai phong giao dich.
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- Huy dong phat hanh thé ATM, tu van céc dich vu thé tiét kiém online thong qua
thé ATM, tir d6 giao chi tiéu cho nhan vién trong viéc tiép can khach hang méi hang
thang.

- V& vin d¢ day manh nang cao chat lugng san pham dich vu: Nhiam ning cao chat
luong san pham dich vu, gia ting mtrc d6 hai 1ong ctia khach hang, doi hoi Vietinbank
— Chi nhanh S6ng Han khong ngimg ting cudng khéac biét hoa san pham dich vu so véi
céc ddi thu canh tranh trén cung dia ban. Déy manh 1oi thé tir cac san phém mad1 mang
xu huong hién dai.

- Tich cuc cham soc cac khach hang c6 s6 du tai khoan 16n va c6 quan hé tién giri
tai Ngan hang dé c6 bién phap giit viing hodc ting trudng ngudn von.

3.2. GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC DICH VU CHAM SOC
KHACH HANG CA NHAN TAI NGAN HANG VIETINBANK — CHI NHANH
SONG HAN

Nhan thic duge tim quan trong cua cong tac dich vu khach hang anh huong dén
két qua ctia hoat dong kinh doanh, trong thdi gian gan ddy, Vietinbank — Chi nhanh Séng
Han khong nging nd luc dot pha va thu lai nhitng thanh tyu nhét dinh. Vay 1am thé nao
dé nang cao hiéu qua cong tac dich vu khach hang t6t hon, tao ra nhimg thanh tuu to 16n
hon, diéu nay phu thudc phan 16n vao dudng 16i chi dan cua Ban lanh dao, nhin vién
trong Ngan hang.

Dé hoan thién cong tac dich vu chim soc khach hang c4 nhén tai Ngdn hang TMCP
Cong thuong Viét Nam Vietinbank — Chi nhanh Séng Han, em xin dé xuat mot sd giai
phap sau:

3.2.1 Giai phap hoan thién dich vu trwéc khi ban
e Day manh marketing trén mang xa hoi

Trong bbi canh chuyén d6i s6 va hanh vi tiéu dung thay do6i manh mé, cac kénh
truyén théng mang xa hoi nhu Facebook, TikTok, Instagram, Zalo trd thanh céng cu
quan trong gidp ngan hang tiép can va tuong tac voi khach hang tiém nang. Tuy nhién,
hoat dong marketing trén fanpage cua VietinBank — Chi nhanh Séng Han hién nay con
han ché vé tan suat dang bai, ndi dung chua hap dan va luong ngudi tiép can thap. Vi

vay, can trién khai cac giai phap cu thé sau:

a. Trién khai chay quang céo Facebook Ads hiéu qua
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- Muc tiéu: Tang d6 nhan dién thuong hiéu, lan toa thdng tin vé san pham, dich
vu nhu mo thé tin dung, vay tiéu dung, chuong trinh wu dai.
- Cach thyc hién:
v’ Lén ké hoach noi dung cu thé: M&i tuan 1én lich dang tir 3-4 bai viét,
gom: chia sé kién thic tai chinh, huéng dan st dung dich vy, chuong
trinh khuyén mai, video ngan minh hoa quy trinh mo thé, ...

v" Chon dang quang cao phu hop:

o Quang cédo tuong tac (like, comment, share).

o Quang cao chuyén déi (ding ky form mé the, dién thong tin).
v’ Cai dat ddi twong muc tiéu:

o Do tudi: 2245 tudi — nhdm ngudi €6 kha ning tai chinh va thuong

xuyén sur dung dich vu ngén hang.
o Khu vyc: Thanh phé Da Ning (ban kinh duéi 100km).
oS¢ thich: Mua sim online, du lich, tai chinh c& nhan, ngan hang,...

v' Ngén sach dé xuat: 200.000 — 500.000 VNDB/ngay, thir nghiém trong 2
tuan dau va téi vu dan.
v/ Cong cu hd trg: Meta Ads Manager, phan mém hd tro thiét ké noi dung

nhu Canva, CapCut, Adobe Express.
b. Pa dang kénh tiép can ngoai Facebook

- TikTok: San xuat céc video ngan (dudi 60 gidy) chia sé meo dung thé tin dung

théng minh, giai thich lgi ich vay tiéu ding, phan hdi khach hang that.

- Instagram: Piang tai hinh anh thiét ké dep, infographic gigi thiéu quy trinh ma
tai khoan, m¢ thé, cac goi vay.
- Zalo OA (Official Account): Giri tin nhan ty dong dén ngudi quan tam vai thong
diép uwu dai, gioi thiéu san pham.

c. Po luong va danh gia hiéu qua chién dich

v Cac chi sb can theo dbi:

- Luot tiép can bai viét (Reach).
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- Ty I¢ tuong tac (Engagement Rate): Like, share, comment, follow,...
- S6 luong khach hang dé lai thdng tin, inbox fanpage.
- Chuyén dbi thuc té: Bao nhiéu ngudi dén chi nhanh hoic dang ky online sau

chién dich.
3.2.2 Giai phap hoan thién dich vu trong khi ban
e Tbi wu quy trinh giao dich va giam thoi gian cho doi

Khach hang khi dén ngan hang thuong gap phai tinh trang xép hang, phai dién nhiéu
gidy to va cho doi 1au. Biéu ndy anh huong tryc tiép dén trai nghiém dich vu. Giai phap

can tap trung vao:

a. Ung dung cong nghé s dé giam tai tai quay
v Céch thuc hién:

- eKYC (dinh danh dién ti): Trién khai eKYC gitip khach hang xac minh danh
tinh tr xa, khdng can dén quay dé mo tai khoan hoidc ding ky san pham don
gian nhu mo thé ATM.

- LAy s thir tu tir xa: Tich hop chirc ning 14y s trén app iPay hoic trang web,
gitip khach hang dit lich trudce, dén dang gid, khong phai xép hang.

- Giao dich online: Khuyén khich st dung ngan hang sé dé chuyén khoan, gui
tiét kiem, mo so tiét kiem online,...

b. B tri nhan luc hop Iy vao gio cao diém
v’ Céch trién khai:
- Phan tich lich st s6 luong giao dich theo khung gio trong ngay dé bd tri nhan su
phu hop.
- Tang cudng nhan vién hd tro ¢ khu vuc huéng dan, giup khach hang dién gidy
to, 13y sb thu ty, tra ciu thdng tin dich vu.
- Pao tao nhan vién giao dich da nhiém, linh hoat trong xi Iy nhiéu loai giao dich.
c.  Luoc bo quy trinh ruom ra khéng can thiét
v' Vi duy thyc té: Hién nay, khach hang dén giao dich phai qua nhiéu budc nhu
dua CCCD dé ddi chiéu, dién tay vao gidy to nhiéu lan, di chuyén qua nhiéu
quay — gay bat tién.
v’ Giai phap:
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- Trong lGc khéch hang ngdi chd, nhan vién hudng dan khach hang xac minh khudn
mat online, dién form dién tir truge trén may tinh bang hodc dién thoai.

- Str dung form dién tir tu dong dién thong tin tir CCCD (qua md QR CCCD gén
chip).

3.2.3 Giai phap hoan thién dich vu sau khi ban
e Thanh lap bo phan chuyén trach tiép nhan va xu Iy khiéu nai

Dich vu sau ban hang déng vai trd quan trong trong viéc duy tri méi quan hé lau
dai voi khach hang, nang cao mirc d6 hai long va thuc day s trung thanh ddi voi thuong
hiéu ngan hang. Tai VietinBank — Chi nhanh Séng Han, viéc hoan thién dich vu sau ban

can duoc chl trong thdng qua cac giai phap cu thé sau:
a. Thanh 1ap bo phan doc lap tiép nhan va xir ly khiéu nai

Hién nay, viéc tiép nhan va xu ly khiéu nai khach hang tai chi nhanh con duoc
phan tan qua nhiéu bd phan nhu giao dich vién, nhan vién tu van, hoic quan Iy b phan.
Diéu nay din dén tinh trang xt ly cham tr&, thiéu nhat quan hoic khéng rd trach nhiém

ca nhan trong ting vu viéc. Do do, can:

v' Thanh lap Té tiép nhan va xu ly khiéu nai chuy@n biét, hoat dong doc 1ap so véi
cac bo phan nghiép vu nhu tin dung, huy dong vén, giao dich. T6 nay sé 1a dau
méi tiép nhan moi phan anh, thic méc, khiéu nai tir khach hang thong qua céc
kénh: quay giao dich, hotline, email, fanpage Facebook, va (g dung ngan hang
dién tur (iPay).

v BO tri it nhat 2-3 nhan sy dugc dao tao chuyén sau vé ky nang cham séc khach
hang, giai quyét mau thuan, kién thic san pham dich vu va ky niang giao tiép
chuyén nghiép.

v' T6 chic cac 16p dao tao dinh ky vé céc tinh hudng xir Iy khiéu nai thuc té, ky
nang 1ang nghe va phan hoi tich cyc nham nang cao nang luc chuy@n mon.

b. Ap dung phan mém quan ly khiéu nai hién dai

Viéc sir dung cong cu cdng nghé trong quan ly khiéu nai s& gilp nang cao tinh

minh bach, d6ng bo va dé dang theo dbi tién do xt Iy. Mot sb noi dung trién khai cu thé:
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v

Tich hop phan mém quan Iy khiéu nai (vi du: CRM c6 module quan 1y phan hoi
khach hang hoic phan mém néi b tiy chinh theo y&u cau) vao hé thbng CNTT
ndi bo dé:

Ghi nhan thoi gian tiép nhan phan hoi.

Phan loai mac d6 nghiém trong (thap, trung binh, cao).

Tu dong phan cong cho nhan sy phu trach xir ly theo quy trinh.

Theo ddi tién do xir Iy va thoi gian phan hdi theo cam két dich vu (SLA).

Cung cap ma s khiéu nai riéng biét cho timg truong hop, gitp khach hang dé
dang tra ctu tinh trang xir Iy théng qua hé thdng iPay hoic tong dai cham soc
khach hang.

Hé thong can c6 chire nang giri théng bao cap nhat cho khéach hang sau mdi buéc
tién trién: tiép nhan — xu ly — phan hdi — dong khiéu nai.

c. Xay dung quy trinh xt ly khiéu nai chuan héa

Dé viéc giai quyét khiéu nai didn ra hiéu qua va dong bo, can xay dung quy trinh

xt |y tiéu chuan (Standard Operating Procedure — SOP) véi cac budc cu thé, thoi gian

xt ly r6 rang:

v

Tiép nhan phan anh:

Qua nhiéu kénh nhu tai quay, dién thoai, fanpage, email, chatbot,...

Ghi nhan day du noi dung, bing chitng, mong muédn cua khach hang.

Phéan loai va phan cong:

Murc do don gian: Xir ly trong vong 24 gio.

Mtrc d6 trung binh: Xir ly trong 2 — 3 ngay lam viéc.

Muc d6 phic tap (lién quan nhiéu phong ban): Trong vong 5 ngay lam viéc.
Xu ly va phan hoi:

T6 chuyeén trach lam viéc voi cac bo phan lién quan dé xac minh théng tin.
Pua ra phuong an giai quyét minh bach, c¢6 ly do rd rang.

Phan héi qua hinh thuc khach hang yéu cau (email, goi dién, tin nhan,...).
Pong khiéu nai va danh gia:

Guri phan hoi cudi ciing, xin xac nhan tir khach hang da hai long hay chua.
Giri form khao sat nhanh vé mirc do hai 1ong (theo thang diém tir 1-5).
Truong hop khach hang chua hai 1ong, cho phép escalated (nang cap xir ly) 1én

cap quan 1y dé tiép tuc theo dai.
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d. Ky vong sau khi trién khai:

- Tang mirc d6 hai long cua khach hang sau khi st dung dich vy, dac biét vaéi cac
nhom khach hang trung thanh.

- Giam ty 18 khach hang khiéu nai nhiéu 1an hoic roi bo ngan hang vi khéng dugc
giai quyét thoa dang.

- Gia tang chi s6 Net Promoter Score (NPS) ty Ié khach hang san sang gidi thiéu

VietinBank dén nguoi khac.

TONG KET CHUONG 3

Trén day la nhitng phuong hudng va muc tiéu hoat dong kinh doanh cia Ngan hang
Vietinbank — Chi nhadnh Séng Han. Sau khi phan tich duwoc nhitng mat dat duoc ciling
nhu han ché cua doanh nghiép, em da dua ra cac giai phap nham hoan thién cong tac
dich vu chim soc khach hang c4 nhan tai Ngan hang dua vao cac tiéu chi trong phan
thuc trang ¢ chuong 2, vai muc tiéu hoan thién cong tac cham soc khach hang, nang cao

loi thé canh tranh cho Vietinbank — Chi nhanh Séng Han.
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KET LUAN

Muc dich cua khoa luan nay la phan tich thuc trang cong tac cham soc khach hang
ca nhan cia Ngan hang TMCP Coéng thuong Viét Nam Vietinbank — Chi nhanh Séng
Han trong khoang thai gian 2022 - 2024; Dé xuat mot s giai phap hoan thién cong tac
cham s6¢ khach hang ca nhan tai Vietinbank - Chi nhanh Séng Han.

Trong mdi trudng canh tranh gay gat hién nay gitra cac doanh nghiép ciing nganh
thi khach hang 1a nhan t quan trong nhat, quyét dinh sy sdng con cua doanh nghiép.
Chién lugc kinh doanh liy khach hang lam trong tim dang 1a chién lugc ndi bat nhét.
Vi chién luoc kinh doanh giir chan khach hang cii, thu hat khach hang méi khong con
xa la di véi cac doanh nghiép hién nay, nhung chi phi bo ra rat thap. Dé lam duoc diéu
nay, doi hoi doanh nghiép phai c6 chién lugc phuc vu khach hang chu déo.

Trong kinh doanh, ngoai hoat dong kinh doanh néi chung thi van d& dich vu cham
s6c khach hang ludn can dugc dit 1én hang dau. Vi khach hang chinh 1a ngudn loi nhuan
cua doanh nghiép noi chung va Vietinbank — Chi nhanh S6ng Han nai riéng. Chinh vi
vay, doanh nghiép can dua ra nhirng chinh sach pht hop dé giir chan dugc khéch hang,
mang lai loi thé canh tranh. Véi thi truong cong nghé 4.0 hién nay, dic biét 1a cac san
pham cua Vietinbank ciing dang phat trién ting ngay. Ngan hang Vietinbank — Chi
nhanh S6éng Han ciing dang nd luc tao dung hinh anh mét thuong hiéu cung cép san

pham dich vu tét nhat dén voi nguoi tiéu ding.
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TAI LIEU THAM KHAO

Céc tai liéu luu hanh ndi bo:

1. BS phan nhan sy Ngan hang Cong Thuong Viét Nam Vietinbank, 2022. Thong
tin chi tiét vé phan bé nhan sy Ngan hang Cong Thuong Viét Nam — Chi nhanh Séng
Han, nam 2022.

2. Bo phan kinh doanh Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam Vietinbank-
Chi nhanh S6ng Han, 2024. B4o cao két qua kinh doanh Ngan hang TMCP Céng
Thuong Viét Nam Vietinbank — Chi nhanh Séng Han, Pa Néng, nim 2024.

Cac thong tin dang tai trén Internet:

1. Ngan hang Thuong mai C6 phan Cong Thuong Viét Nam — Vietinbank
https://www.vietinbank.vn/

2. Théng tin gisi thiéu vé Ngan hang Vietinbank
https://vi.wikipedia.org/wiki/Ng%C3%A2n_h%C3%A0ng_Th%C6%B0%C6%A
Ing_m%E1%BA%ALli_C%E1%BB%95 ph%E1%BA%A7TN_C%C3%B4ng_Th
%C6%B0%C6%A1ng_Vi%E1%BB%87t_Nam

3. Gidi thiéu vé san pham dich vy caa Ngan hang Vietinbank
https://www.vietinbank.vn/ca-nhan/san-pham-dich-vu/danh-sach-the

4. Mot s bai khoa luan duoc ding tai ¢ Internet

https://luanvan.org/khoa-luan-hoan-thien-cong-tac-cham-soc-khach-hang-tai-

cong-ty-co-phan-duoc-pham-tam-phuc-vinh-7991/
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