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LOI MO DAU
Muc tiéu nghién ciru
Muc tiéu cu thé
e Phan tich thuc trang trai nghiém khach hang ddi véi dich vu giai ngan online cho
Khéch hang doanh nghiép tai Ngan hang TMCP Céng Thuong Viét Nam — Chi
nhanh Pa Nang
e D& xuit céc giai phép cai thién trai nghiém khach hang d6i vai dich vu giai ngan
online cho Khach hang doanh nghiép tai Ngan hang TMCP Céng Thuong Viét
Nam — Chi nhanh Da Néng.
Déi twong nghién cizu
Déi twong nghién ctru ctia dé tai 13 trai nghiém khach hang doanh nghiép ddi voi
dich vu giai ngan online tai VietinBank — Chi nhanh Da Nang. Noi dung tap trung vao
su hai long, mtc d6 thuan tién, tinh minh bach, tc d6 xtr Iy va cac yéu té anh hudng
dén trai nghiém cua khach hang khi st dung dich vu nay. Pham vi nghién ciru
e Pham vi ngi dung: Nghién ciru thyc trang trién khai dich vu giai ngan online,
danh gia trai nghiém khach hang va dé xuat giai phéap cai thién.
e Phgm vi khong gian: Tai Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam — Chi
nhanh Pa Nang.
e Phgam vi théi gian: Panh gi4 thuc trang giai doan tir nam 2023 dén nam 2025,
dinh hudng dé xuat giai phap cho giai doan 2026 -2030.
Y nghia thuc tién
Két qua nghién ctru mang tinh tmg dung cao ddi véi hoat dong ciia VietinBank
— Chi nhanh Pa Ning. Thong qua viéc phan tich s6 liéu thuc té vé giao dich giai ngan
online, khao sat va danh gia murc d6 hai long ctia khach hang, dé tai chi ra dugc nhiing
vu diém, han ché va nguyén nhan ton tai trong trién khai dich vu. Trén co so dé, cac
giai phap dé xuat sé giup chi nhanh: (i) hoan thién quy trinh giai ngan online, rit ngan
thoi gian xu 1y; (ii) ning cp cong nghé, tao diéu kién cho khach hang thyc hién giao
dich moi lic, moi noi; (iii) cai thién chat lugng hd trg va chim séc khach hang doanh
nghiép. Ngoai ra, nghién ciru ciing cung cap co sé tham khao hitu ich cho VietinBank
Truy s& chinh va cac chi nhanh khac trong hé thong khi trién khai dong bo dich vu giai
ngan online, qua d6 gop phan nang cao nang lyc canh tranh cua toan ngan hang trong
bdi canh hoi nhap va chuyén d6i sd.
Két cau ciia dé an
Ngoai phan Mé¢ dau, Két ludn va Danh muc tai liéu tham khio, dé an dugc
két cu thanh 3 chuong chinh:
Chuwong 1: Co s6 1y ludn vé trai nghi¢ém khach hang trong dich vu giii ngin
online
Chuong 2: Thue trang trai nghiém khach hang d6i véi dich vu giai ngan
online tai VietinBank — Chi nhanh Da Ning
Chuong 3: Giai phap cai thién trai nghiém khach hang d6i véi dich vu giai
ngin online tai VietinBank — Chi nhanh Da Ning
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE TRAI NGHIEM KHACH HANG TRONG
DICH VU GIAI NGAN ONLINE

1.1. Co s& ly thuyét vé trai nghiém khach hang

1.1.1. Khai ni¢m va dic diém trai nghiém khach hang

1.1.1.1. Khai niém trai nghiégm khach hang (Customer Experience — CX)

Trai nghiém khach hang (Customer Experience — CX) 1a mot pham tru dugc
nghién ctru rdng rai trong linh vuc marketing dich vu va quan tri kinh doanh, phan 4nh
toan bd qua trinh khach hang tuong tac véi doanh nghiép trong sudt vong doi st dung
san phém, dich vu. Theo quan diém hién dai, trai nghi¢m khach hang khong chi don
thuan 1a sy hai long tai mot thoi diém, ma 1a té)ng hoa ctia nhitng cdm nhan, suy nghi,
thai d6 va phan tmg hinh thanh tir khi khach hang bat dau tim hiéu, tiép can, sir dung
va duy tri mbi quan hé voi doanh nghiép (Lemon & Verhoef, 2016; Meyer & Schwager,
2007).

‘Trong linh vuc ngan hang, trai nghiém khach hang bao gém nhiing tuong tac
tryc tiép va gian tiép giita khach hang voi ngan hang, tu khau tlep nhén théng tin san
pham, qu4 trinh giao dich truc tiép tai quay hodc trén nén tang s, cho dén dich vu hd
trg sau ban. Nhu vay, trai nghiém khach hang khong chi do luong bang cac yéu to chirc
nang (toc do xir Iy, mirc d6 an toan), ma con bang cac yéu td cam xuc (su tin tudng,
thoai mai, an tam). Piéu nay dit ra yéu cau d6i voi ngan hang phai xay dung hanh trinh
khach hang lién mach, da kénh va nhit quan dé tao an tuwong tich cuc va duy tri long
trung thanh cua khach hang.

1.1.2. Cac mé hinh do lwong trai nghiém khach hang
1.1.2.1. M0 hinh SERVQUAL

SERVQUAL la mot trong nhitng mé hinh pho bién nhét dé do luong chat luong
dich vu va trai nghiém khach hang, do Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988) phat
trién. M6 hinh nay dua trén gia dinh rang su hai 1ong cta khach hang duoc hinh thanh
tir viée so sanh gitta ky vong va cam nhan thuc té sau khi str dung dich vu. SERVQUAL
gdm nam thanh phan chinh:

Do tin cay (Reliability): kha ning cung cap dich vu dung nhu cam két, chinh xéac
va nhat quan. Trong dich vu ngan hang, do tin cay thé hién & viéc giai ngan dung thoi
han, dang sb tién va ding quy dinh hop dong.

Sw dap ung (Responsiveness): muc do san sang va nhanh chong cua ngén hang
trong viéc hd trg khach hang. V¢i giai ngén online, sy dap ing gan lién voi thoi gian
xtr 1y ho so, kha nang phan hoi khi ¢6 su ¢ k¥ thuat.

Sw dam bao (Assurance): nang lyc, thai do chuyén nghiép va su tin cdy ma nhén
vién ngan hang mang lai cho khach hang. bay la yéu t6 quan trong dé tao dung niém
tin v€ an toan giao dich va bao mat dir lidu.

Sw dong cam (Empathy): mirc d6 quan tim, thau hiéu va hd tro khach hang cua
ngan hang. Trong bdi canh doanh nghiép c6 nhu cau vén gap, su dong cam thé hién &
viéc ngan hang uu tién xir Iy nhanh chéng va tu van phu hop.

Phwong tién hiru hinh (Tangibles): co s¢ vat chat, cong nghé, giao dién tng dung
va tai liéu hd trg. Pdi vé6i dich vu online, yéu tb nay dugc phan anh qua tinh thén thién,
hién dai va d& sir dung cta nén tang eFAST hay tng dung di dong.

Ung dung m6 hinh SERVQUAL trong dich vu giai ngan online cho phép ngan hang
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danh gia toan di¢n chét luong dich vu tir goc nhin khach hang, déng tho1 xac dinh
khoang cach gitta ky vong va trai nghiém thuc té dé ¢ bién phép cai thién.

1.1.2.2. M0 hinh E-S-QUAL (dich vu dién tir)

DPéi voi moi truong dich vu s6, Parasuraman va cong su (2005) da phat trién mo
hinh E-S-QUAL nham do ludng chat luong dich vu dién tir. Pay 1a sy mé rong cia
SERVQUAL trong bdi canh s héa, tip trung vao cac yéu td dic thu ca giao dich truc
tuyén. M6 hinh bao gdm bén thanh phan co ban:

Hiéu qua (Efficiency): muc do dé sir dung, don gian va tiét kiém thoi gian khi
khach hang thyc hién giao dich truc tuyén. Trong giai ngan online, hi¢u qua dugc thé
hién qua s6 budc tac nghiép, thoi gian xur Iy hd so trén hé thong.

Sw siin c6 cia hé thong (System Availability): kha nang h¢ thong hoat dong 6n
dinh, it xay ra 16i va ludn sin sang dé khach hang st dung. Yéu t6 nay dic biét quan
trong voi cac giao dich tai chinh c6 tinh cap bach.

Sw hoan thanh (Fulfillment): mue d6 dich vu cung cap dung nhu cam két, dam
bao tinh chinh xac, day du va kip thoi. Trong giai ngan online, diéu nay thé hién & viéc
vbn vay duoc chuyén dung han mirc va thoi diém da thoa thuan.

Bao mat va riéng tw (Privacy): kha nang bao mat thong tin khach hang va an toan
dir liéu trong qua trinh giao dich. Pay 1a yéu té then chdt dé xay dung long tin va
khuyén khich khach hang sir dung dich vu online.

Mo hinh E-S- -QUAL déc biét phu hop dé danh gia trai nghiém khach hang trong
dich vu ngan hang s6 vi n6 tp trung vao cac yeu t6 cong nghé, hé théng va an toan
thong tin — nhitng yéu to anh huong truc tiép dén su hai long ciia khach hang khi sir
dung dich vu giai ngan truc tuyén (Parasuraman,1988).

1.1.2.3. M0 hinh Customer Journey & Touchpoints

Ngoai SERVQUAL va E-S-QUAL, mot phuong phap hién dai duoc st dung rong
réi 1a phan tich hanh trinh khach hang (Customer Journey) va cic diém cham
(Touchpoints). M6 hinh nay nhan manh rang trai nghiém khach hang dugc hinh thanh
tir chudi cac twong tac tai nhiéu diém cham khac nhau trong su6t hanh trinh sir dung
dich vu.

Tiép can thong tin: khach hang tiép nhan thong tin vé dich vu giai ngan online qua
kénh truyén thong, nhan vién ngan hang, hoac website. Piém cham & giai doan nay la
cac tai licu huong dan, tng dung di dong, hoi thdo truc tuyén

Khéi tao va nop h0 s0: khach hang chuan bi va giri hd so vay qua nén tang eFAST.
Céc diém cham bao gdm giao dién tmg dung, form dién tir va sy hd tro truc tuyén cua
nhan vién ngan hang.

Ra soat, phé duyét va ky sé: ho so duoc nhan vién ra soat, lanh dao phé duyét va
ky s6 trén hé thong. Trai nghiém khach hang chiu anh huong bdi toc do xur 1y, tinh linh
hoat ctia quy trinh ky s6 va sy minh bach trong thong bao tién do.

Giai ngan va hau mai: Von dugc giai ngan va hach toan vao tai khoan cua khach
hang. Sau do, ngan hang tiép tuc hd trg, cung cap bao co va phan hoi nhanh chong
néu phat sinh sy co.

Viéc phan tich hanh trinh khach hang va cac diém cham cho phép ngan hang nhin
nhan trai nghiém khach hang mot cach truc quan va chi tiét. Qua d6, ngan hang c6 thé
xéac dinh “diém ngh&n” trong quy trinh, cai thién ting khau tac nghiép va tao ra trai
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nghi¢m lién mach, tich cuc hon cho khéach hang doanh nghiép.

1.1.2.4. Sy vdn dung mo hinh trong nghién cuu

Trong nghién ctru vé trai nghiém khach hang ddi véi dich vu giai ngan online cho
khach hang doanh nghiép tai ngan hang thuong mai, viéc xay dung bo ti€u chi do luong
can dua trén co s& khoa hoc va ké thira nhitng mo hinh Iy thuyét da duoc kiém chung.
Ba m6 hinh nén tang dugc tham khao va van dung trong dé tai gom: SERVQUAL, E-
S-QUAL va Customer Journey & Touchpoints.

Mo hinh SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) duoc xem 1a cong cu kinh dién
dé danh gia chit luong dich vy, nhdn manh dén nam khia canh co ban 1a d6 tin cdy, su
dap ung, su dam bao, su ddng cam va tinh hitu hinh. Trong bdi canh ngan hang, cac
yéu td vé téc do xu 1y, su chinh xac trong giao dich va nang luc phuc vu cua can b
duoc coi 1a sy ké thira truc tlep tir mo hinh nay.

M6 hinh E-S-QUAL (Parasuraman et al., 2005) duoc phat trién danh riéng cho moi
trudng dich vu dién tir, tap trung vao hiéu qua, tinh sin sang cta hé théng, su hoan
thanh va bao mat. Pay la co so dé nghién ctru lya chon céc ti€u chi vé su tién loi, kha
nang truy cap, cling nhu mtrc do an toan va tuan thu phép ly trong dich vu giai ngan
online,

Bén canh do, tiép can Customer Journey & Touchpoints (Lemon & Verhoef,
2016) giup lam 13 cach thirc khach hang trai nghiém tai timg diém cham trong hanh
trinh st dung dich vu. Tt gbc nhin nay, céc ti€u chi vé tinh minh bach, kha nang truy
xuat thong tin va chit lwong hd tro sau giai ngan dugc dua vao dé phan anh trai

nghiém cua khach hang doanh nghi¢p mdt cach toan dién hon.

Tong hop tir ba mo hinh trén, nghién ctru di xay dung nam tiéu chi danh gia chinh,
gom: (1) tbe do xur 1y va tinh kip thoi cta giao dich, (2) su tién loi va kha nang tiép can
dich vu, (3) an toan, bao mat va tinh tuan thu phap ly, (4) tinh minh bach va kha nang
truy xuat thong tin, (5) chat luong hd tro, tu van va dich vu sau giai ngan. Cac tiéu chi
nay vira dam bdao tinh khoa hoc, vira phu hop vi dac thu ctua dich vy giai ngan online
cho khach hang doanh nghiép tai ngan hang thuwong mai Viét Nam.

1.2. Pic diém dich vu giai ngin online trong ngin hang thwong mai
1.2.1. Khéi nigm va ban chat ciia gii ngan online

Giai ngan la giai doan cudi cing trong quy trinh cap tin dung cta ngan hang, khi
ngudn vén duoc chuyen giao cho khach hang theo ding muc dich vay von da cam két.
Pay 1a budc then chdt dé khach hang co thé trién khai cac hoat dong san xuét, kinh
doanh hodc tiéu dung, déng thoi thé hién trach nhiém cua ngan hang trong viée thuc
hién hop dong tin dung. Néu nhu trudc day, giai ngan duoc thyc hién hoan toan thu
cong voi ho so gidy to va su tham gia tryc tiép ctia khach hang tai quay, thi ngay nay,
dudi tac dong cta chuyén ddi s6, nhidu ngan hang da trién khai dich vu giai ngan
online.

Giai ngan online c6 thé hiéu 1a qua trinh ngan hang thuc hién giai ngan khoan
vay cho khach hang thong qua céc nén tang dién tir nhu Internet Banking, Mobile
Banking hodc céc cong dich vu truc tuyén chuyén biét. Trong mé hinh ndy, toan bd
cac bude nhu ndp ho so dién tir, phé duyét truc tuyén, ky s6 va hach toan giai ngan déu
duoc xur 1y trén hé thdng cong nghé thong tin ma khong yéu cau khach hang phai xuét
hién truc tiép tai ngan hang. Nhu vay, giai ngan online 1a sy tich hop gitra cong nghé
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s, chit ky dién tir va quy trinh nghiép vu ngan hang, nham dam bao tinh chinh xac, an
toan nhung van duy tri su nhanh chong va tién loi cho khach hang.

Ban chét cta giai ngan online nam & ba yéu to co ban. Thir nhat, do la tinh tu
dong hoa, khi nhiéu khau trong quy trinh duoc xtr ly bang hé thong phan mem thay vi
phu thudc hoan toan vao con ngudi. Thir hai, d6 1a tinh két néi truc tuyen cho phép
cac bén lién quan (khach hang, can bg tin dung, 1anh dao phé duy¢t) c6 thé twong tac
va hoan tit quy trinh trén cing mot nen tang s0, du ¢ nhitng dia diém khac nhau. Thir
ba, d6 1a tinh minh bach va truy xuat, khi moi giao dich déu dugc ghi nhan trén hé
thdng, c6 kha ning kiém tra va luu trit dudi dang chimg tir dién tir, gitp giam thiéu rai
ro tranh chip va dam bao tuén thu quy dinh phap 1y.

1.3 Khéi niém va vai tro cuaa trai nghiém khach hang doanh nghiép trong giai
ngan online

Trai nghiém khach hang doanh nghiép trong dich vu giai ngan online c6 thé hiéu
1a toan bo nhimg cam nhan, danh gia va phan mg cua khach hang doanh nghiép trong
sudt qua trinh tiép can, s dung va tuong tac voi ngan hang thong qua dich vu giai ngan
tryc tuyén. Trai nghiém nay bao gom ca yéu to htru hinh nhu tdc do xir 1y hd so, giao
dién tng dung, tinh an toan ctia h¢ thong, va yeu t6 vo hinh nhu cam giac yén tam, tin
tuong, hai 1ong khi von vay dugc giai ngan kip thoi.

Khac voi su hai long don thudn, trai nghiém khach hang phan anh hanh trinh
téng thé, tir khau khoi tao yéu cau, ndp hd so, phé duyét, ky so dén nhén von vay. Do
do, khai niém nay mang tinh toan dién hon, ddng thoi gan lién vé6i su tich hop cua cong
nghé sb va quy trinh tin dung hién dai.

Trai nghiém khach hang doanh nghiép trong giai ngan online c6 nhing dac diém
riéng biét so v6i khach hang ca nhan. Thi nhét, nhu cau giai ngan cua doanh nghiép
thuong co6 quy m6 16n hon, gia tri giao dich cao va tinh cap bach ro rét hon, do von vay
lién quan truc tiép den dong tién va ké hoach san xuat kinh doanh. Thtr hai, doanh
nghiép thuong yéu cau mirc do minh bach, an toan va tuan thii phap 1y cao hon, boi
moi khoan vay déu gin lién voi cac hop dong kinh té va rang budc phap ly. Thir ba,
khach hang doanh nghiép thuong c6 nhiéu ngudi tham gia quy trinh giai ngan (cha
doanh nghiép, ké toan truong, can bd ngan hang), do d6 trai nghiém mang tinh tap thé
va doi hoi su phdi hop nhip nhang hon. Thu tu, ky vong cua doanh nghiép khong chi
dimg ¢ viéc giao dich nhanh chong ma con & chat luong tu van, kha nang hd tro va
cam két 1au dai cua ngan hang trong viéc déng hanh cing hoat dong san xuit kinh
doanh.
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CHUONG 2: THUC TRANG TRAI NGHIEM KHACH HANG POl VOI

DICH VU GIAI NGAN ONLINE CHO KHACH HANG DOANH NGHIEP TAl
VIETINBANK — CN DA NANG

2.1 Nhiém vu va co cdu té chirc cia VietinBank — chi nhanh Pa Nang

Ban giam déc
| |
Khdi kinh Khéi quan Khdi tac Khdi hd Céc
doanh ly rdi ro | nghiep | [ | tro PGD
. | |
KHPISONHI%DI Phong | [Phongké | | | Phong C69
Téng hop toan T6 chuc PGD
Phong - " -
KHDN Lén Phong Ho Phong
L { trotin L tienté
bhong KHDN dung kho quy
VVN
Phong KH
ban lé

Hinh 2: So do té chiic tgi Vietinbank — CN Pa Néing

2.1.1. Két qua hoat dong kinh doanh chii yéu trong giai doan 2022—2024 ciia
Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam — Chi nhanh Pa Ning

Trong giai doan 2022-2024, hoat dong kinh doanh cua Chi nhanh Da Niang duy
tri xu hudng tang truong 6n dinh ca vé quy mo va hi¢u qua. Cac chi ti€u tai chinh chu
yéu nhu doanh thu, chi phi, loi nhuan, huy dong vbn va du no tin dung déu tang déu
qua tirng nam. Viéc bd sung ca gia tri tuy¢ét dbi va ty 18 ting/giam hang nam cho phép
nhin rd hon xu thé va hiéu qua diéu hanh.
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Biing 2.2. Két qua hoat dgng kinh doanh chii yéu ciia VietinBank — Chi nhanh
Pa Nang giai doan 2022-2024
(Pon vi: ty dong, %)

Chi tié Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024
tieu g % SL % SL %
Doanhthu |4 o5y 11000  |1210 |1152 |1.380 | 1314
hoat dong

Chiphi 254 100,0 | 820 1139 | 925 1285
hoat dong

Lot nhuan | 54, 1000 | 390 1182 | 455 1379
trude thue

Huy dong

vén tir 12500 [1000 |13.800 |1104 |15200 |1216
khach hang

glfng‘-"“” 11200 [1000 |12.400 |110,7 |13.900 |1241
Tyleno 1) o 1000 |1,18 94 4 1,10 88.0
xau (%)

Pén nim 2024, VietinBank — Chi nhanh Pa Nang tiép tuc dat duoc budc tién rd
rét ca vé quy md va hiéu qua hoat dong. Doanh thu ting 1én 1.380 ty dong, tuong duong
131,4% so vo1 nam 2022, khéng dinh sy phat trién manh mé& va bén vitng ctia chi nhanh.
Loi nhuan trude thué dat 455 ty déng, bﬁng 137,9% so v&1 nam géc, cho théy kha nang
quan 1y chi phi va gia ting hiéu qua sinh 101 ngay cang cao. Hoat dong huy dong von
dat 15.200 ty dong, ting 21,6% s0 voi nam 2022, trong khi du ng tin dung dat 13.900
ty dong, tang 24, 1% so voi nam gbc, khang dinh vai tro quan trong cua chi nhanh trong
viéc cung Uing nguon vbn cho nén kinh té. Ty 1é no xau tiép tuc giam xudng murc 1,10%,
mot 1an nita cho thdy cong tac quan tri rai ro tin dung duoc chu trong va ngay cang
hiéu qua.

Nhu vay, trong giai doan 2022-2024, VietinBank — Chi nhanh Da Ning da duy
tri téc d6 ting trudng 6n dinh, an toan va bén vimg. Ngan hang khong chi mé rong quy
mo hoat dong qua viéc tang trudng doanh thu, 191 nhuan, huy dong von va du no tin
dung, ma con nang cao hiu qua quan tri rui ro khi ty 1¢ ng xau lién tuc giam. Két qua
nay khang dinh dinh hudng phat trién dung dan cia chi nhanh trong giai doan chuyén
d6i s6 va hoi nhap sau rong, dong thoi tao nén tang vimg chic dé tiép tuc mé rong dich
vy, trong do c6 dich vu giai ngan online danh cho khéach hang doanh nghiép.
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2.2. Thuc trang trién khai dich vu giai ngan online tai VietinBank — Chi nhanh

Pa Ning

2.2.1. Quy trinh nghiép vu giai ngan online tai VietinBank — Chi nhanh Pa Ning
Quy trinh nghiép vu giai ngan online tai VietinBank — Chi nhanh Pa Néng duoc

chuan hoa theo khung chung ctia toan hé théng VietinBank, dong thoi ¢6 su diéu chinh

linh hoat dé phu hop véi diéu kién thyc tién cta chi nhanh. Quy trinh nay hudng dén

muc tiéu tinh gon thu tuc, it ngan thoi gian xtr 1y, ting cudng tinh minh bach va nang

cao trai nghiém khach hang doanh nghiép, nhung van bao dam kiém soat riii ro va tuan

thu phap 1y.

2.2.2. Két qua hoat ddng giai ngin online tai VietinBank — Chi nhanh Pa Ning
2.2.2.1. 86 lwong va doanh sé gidi ngdn online giai doan 2022-2024

Quy trinh giai ngan online (trong HM da cap) Vlethanke

Nang gia tri cude séng
2. Quy dinh s3n phém aigi naén va bae [anh online trong han mdc

T
RM RV | [ceutD| [1oHTTD | chewE T | ERE LY |
Ngudi di_li'di('_in (4) Tao B Ky [ Toe va ) (8) 9)
TBTTKH TBI]-ITK ky PRS Ky PRS 1 Hach toan giai ngan
(1) ] Ra soatva
sinh GNN
(2)
(10)
eFAST/ ERP VCoM eOffice TPTLT

(1): Naudi ding (k& todn vién/ KTT) maker tao y8u cAu gidi nadn trén eFAST/ ERP dinh k8m  (7): CB HTTD r2 sodt h so gidi ngan va lap, ky

HE 59 muc dlch GN Phi€u ra soat

(2): RM soal;} stfa ho sd GN KH giri dén va &n nit tac GNN (8): LD HTTD ra sodt hb s GN va ky Phidu ra,
(3): Maker KH ra soat GNN RM di ra ;@g chinh s sira , néu dong y thi chuyén KS phé duyét sodtrénVCOM

(4): Noudsi dai dién bgggjmgg ctia KH ra sodt hd so va kv s8 GNN (9): Cp thdm quyen ky s5 GNN

(5) RM ra soat ho s de Ngwl PLBL dD KH da Ig,g, vao tao TB tinh. trang KH (10): K& todn hach todn gidi ngan trén TPTLR

Trong giai doan 2022-2024, dich vu giai ngan online tai VietinBank — Chi nhanh
ba Nﬁng ghi nhan sy phat trién manh mé, trd thanh mot trong nhitng kénh giao dich
chu lyc ho tro hoat dong tin dung doanh nghi¢p. Viéc tang truong nhanh chong vé ca
s6 lwong mon va tong doanh s0 giai ngan khong chi phan anh xu huong tat yéu ctia qua
trinh chuyén d6i s ngan hang, ma con cho thy sur thay do6i rd rét trong hanh vi cua
khach hang doanh nghiép: dan roi bo cac tha tuc truyén thong von mat nhiéu thoi gian
dé chuyén sang kénh s hién dai, minh bach va tién loi hon.

Bang 2.3. S0 lrgng va doanh sé giii ngan online giai doan 2022-2024

(Pon vi: mén, ty dong, %)

Nim S0 lqu?r?] grlf)“ ngan Doanh so (ty dong)
2022 45 68,0
2023 105 152,0
2024 165 246,1
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Nam 2022 duoc coi l1a giai doan khoi dau khi dich vu gidi ngan online mo1 dugc
ap dung tai chi nhanh. V61 45 mon giai ngan va téng doanh s6 68 ty dong, con s nay
con kha khiém ton so voi quy mé hoat dong chung, song lai mang y nghia dac biét:
danh dau sy dich chuyén budc dau cia khach hang tir giao dich tai quay sang kénh
online. Khach hang sir dung dich vu chu yéu 1a doanh nghiép FDI hoic mot sé doanh
nghiép 16n vén c6 hé thong ké toan — tai chinh hién dai, dé dang thich ting véi hinh
thirc s6 hoa quy trinh tin dung.

Sang nam 2023, s6 lvgng mon giai ngén online da tang 1én 105 mon, gap hon 2
14n so v6i nam trudc. Doanh s0 cling tang manh 1én 152 ty ddng, cao hon 123% so voi
nam 2022. Két qua nay dén tir nhiéu nguyén nhén: (i) VietinBank ddy manh cac chuong
trinh truyén thong, ddo tao khach hang va trién khai cac budi tap huan truc tuyén nham
huéng dan sir dung hé thong eFAST; (ii) ngan hang ap dung chinh sach vu tién xu ly
nhanh cho ho so online; (ii1) boi canh hau Covid-19 thuc day nhu cau sir dung dich vy
s6 dé giam thiéu tiép xtc truc tiép va tiét kiém thoi gian. Pay dugc coi 13 giai doan
tang tbc quan trong, khang dinh dich vu da budc ra khoi giai doan thir nghiém dé tro
thanh mot lya chon thuc sy hitu ich cho doanh nghiép.

Nam 2024 ghi nhan sy but pha vuot troi voi 165 mon giai ngan online, doanh sO
dat 246,1 ty dong, gip 3,6 1an so véi nam 2022 va ting thém gén 62% so voi nam 2023.
Su tang trudng nay cho thiy dich vu da di vao quy dao 6n dinh, khong con 1a mot kénh
bd sung ma da trd thanh mot try cot quan trong trong hoat dong tin dung. Pang cht v,
d6i twong khach hang mo rong dang ké: khong chi FDI ma nhiéu doanh nghiép vira va
nho (SME) ciing da bat dau lam quen, tan dung tién ich online de quan tri dong tién
hiéu qua hon. Piéu nay cho thay dich vu khong chi dap img yéu cau ciia nhom khach
hang hién dai ma con dan phd cap cho cac doanh nghiép truyén thong.

C6 thé thay, tir nam 2022 dén 2024, s6 lwong mon giai ngan online ting gan gap
4 1an, con doanh s6 tang hon 3,5 lan. Toc do ting truong nay phan anh hai xu huong
quan trong: thir nhat, sy thanh cong cua qua trinh chuyén doi s6 tai VietinBank — Chi
nhanh Da Néng; th hai, sy thay d6i trong hanh vi va ky vong cua khach hang doanh
nghiép — ho ngay cang yéu cau dich vu ngan hang nhanh choéng, tién loi, minh bach va
an toan hon.

Ngoai gia tri kinh doanh, sy phat trién cua giai ngan online con gitp chi nhanh
nang cao nang lyc canh tranh: giam thiéu chi phi van hanh, t6i uu héa quy trinh xu ly
hd so, cai thién trai nghiém khach hang va tao 1oi thé trudc su canh tranh gay gat tur
cac ngan hang khac trén dia ban. Trong bdi canh Pa Ning 1a trung tam kinh té — tai
chinh 16n ciia khu vyc mién Trung, viéc md rong va nang cao chét luong dich vu giai
ngén online khong chi mang y nghia d6i v6i chi nhanh, ma con dong gop vao chién
luge phat trién toan hé thong VietinBank trong xu thé ngan hang sb.
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Biéu d6 xu hwéng ting trwong cia dich vu giai ngin online tai VietinBank — Chi
nhanh Pa Ning
(Nguon: VietinBank — Chi nhanh Pa Nang)

Biéu d6 trén thé hién ro xu hudng tang truong manh mé cua dich vu giai ngan
online tai VietinBank — Chi nhanh ba Nang giai doan 2022—2024: Sy ting trudng song
song ca vé quy md giao dich 1an gia trj giao dich phan anh thanh cong trong chuyén
d6i s6 ctia chi nhanh, déng thoi cho thay khach hang doanh nghiép ngay cang tin tuong
va lya chon kénh online thay cho giao dich truyén thong.
2.2.3. So sanh giira giai ngan truyén thong va giai ngin online tai VietinBank —
Chi nhanh Pa Ning

Trong giai doan 2022-2024, VietinBank — Chi nhanh ba Nﬁng trién khai song
song ca hai hinh thuc: giai ngan truyen thong (tai quay, xu 1y ho so gidy) va giai ngan
online (trén hé thong eFAST, ky s0 qua Eoffice). Viéc so sanh hai hinh thirc nay giap
thay rd nhimg uu thé ndi bat cua dich vu online cling nhu nhitng han ché can cai thién.
Bang 2.6. So sanh giira giai ngan truyén thong va giai ngin online tai VietinBank

— Chi nhanh Pa Niing
Tiéu chi Giai ngan truyen thong Giai ngan online
sy Ho so gidy, ky tay, nop Ho so dién tur, ky sb,
Phuong thirc ho so truc tiép nop qua eFAST

1-2 ngay vai ho so don
gian; nhanh hon 40—
50%

Theo dbi trang thai hd
so thoi gian thuc trén hé

2-5 ngay tuy muc do phirc

Thoi gian xur ly tap

Khach hang phai lién hé

Tinh minh bach can bo dé theo doi

thong
Chi phf van hanh Cao (in an, luu trlr, nhan T_r}ap poni giam chi phi
luc) giay to, van hanh

Phu thugc kiém soat tha | Xac thuc da 16p, ma hoa

An toan, bao mat cdng, rui ro that lac dir liéu, truy vét dé dang
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Tiéu chi

Giai ngan truyén théng

Gial ngan online

Gia tri phap ly

Chang tur glay cé giatri
phap Iy truc tiép

Chir ky s6 va chtng tir
dién tir duoc phép luat
cong nhan

Kha nang truy xuat

Khoé khin, can luu trit hd
SO giay

D¢ dang, nhanh chéng,
dit liéu luu trén hé thong

Trai nghiém khach hang

Thu tuc phirc tap, mat
nhicu thoi gian di lai

Thuan tién, co thé thao
tac moi lic moi noi

Pham vi ap dung

Phé bién nhiéu nam, quen

Méi trién khai, cha yéu
doanh nghiép FDI, dang

thuoc véi khach hang

lan rong

Thir nhét, vé théi gian xir 1y, giai ngan online to ra vuot troi khi c6 thé rut ngan
gan mot nira so voi truyén thong. V&i hd so chuan hoa, khach hang chi mat 1-2 ngay
dé nhan von, thay vi 3—5 ngay nhu trudc day.

Thir hai, vé tinh minh bach va kha niing theo déi, giai ngan truyén thong budc
khach hang lién hé truc tiép voi can b dé biét tién d6. Trong khi d6, giai ngan online
cung cép chtrc nang theo doi trang thai ho so theo thoi gian thuc, tang su chu dong va
niém tin cta khach hang.

Thir ba, vé chi phi van hanh, giai ngan truyén théng doi hoi nhiéu gidy to, nhan
sy nhép liéu va luu tri, khién chi phi cao hon. Nguoc lai, quy trinh online giam dang
ké chi phi in 4n va nhan luc, dong thoi nang cao hiéu qua quan ly.

Thur tu, vé an toan va phap ly, giai ngan truyén thdng an toan 0 murc co ban
nhung tiém an rui ro that lac hd so. Giai ngan online str dung chir ky s6, ma hoa dir
liéu, hé thong luu trir ty dong nén an toan hon va da dugc phap luat cong nhan gia tri
phap 1y tuong duong.

Tuy nhién, giai ngan online ciling c6 han ché: khong phai khach hang nao ciing
quen v&i giao dich dién tir, dac bi¢t la SME. Bén canh do, voi hd so phtrc tap, nhiéu
chtng tir thwong mai, chi nhanh van can sy can thiép thil cong. Trong khi d6, giai ngan
truyén thong van duoc mot s6 khach hang wa chudng nho tinh quen thudc va cam giac
yén tam khi c6 can bo truc tiép hd trg. Két qua so sanh cho thay: giai ngan online 1a xu
thé tat yéu, mang lai nhiéu wu thé vuot troi vé toc do, minh bach, chi phi va trai nghiém
khach hang. Tuy nhién, dé thay thé hoan toan giai ngén truyén thong, VietinBank —
Chi nhanh ba Néng can tiép tuc diy manh truyén thong, dao tao khach hang, hoan
thién ha tang cong nghé va linh hoat hon trong xtr Iy ho so dic thu.

2.3. Thuc trang trai nghiém khach hang doanh nghiép déi véi dich vu giai ngan
online tai VietinBank — Chi nhanh Pa Ning

2.3.1. Két qua khao sat khach hang doanh nghiép sir dung dich vu giai ngan online
tai VietinBank — Chi nhanh Pa Ning

Khéo sat d6i voi 120 doanh nghi¢p dang st dung dich vu gidi ngan online tai
VietinBank — Chi nhanh Pa Ning. Mau khao sat dugc thiét ké bao gdm diy du ba
nhom khéach hang chinh: doanh nghiép c6 vén dau tu nudc ngoai (FDI), doanh nghiép
vira va nho (SME) va doanh nghiép 16n trong nudc. Su phan bo ndy nham phan anh da
dang trai nghiém, nhu cau va danh gia thuc té cta cic phan khac khach hang khéc
nhau, qua d6 dam bao két qua nghién ctiru mang tinh khach quan va c6 gié tri thuc tién.
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Bang 2.7. Két qua khao sat mire dd hai 10ng ciia khach hang doanh nghiép nim

2024 ,
(Pon vi: s6 phiéu, %
A s Rat khong | Khong Binh Rat z
Tiéwehidinh | “haitong | hailong | thwomg | "9 | paitong | TO"8
g SL| % |SL]| % |SL| % |SL| % |SL]| %
Tocdoxuly | 5 | 55 | 6 | 50| 14 | 12,7 | 65 | 542 | 32 | 266 | 120
va kip thoi

Su tién loi va
kha nang truy 4 3,3 7 58 | 16 | 133 | 62 | 51,7 | 31 | 25,9 120
cap
An toan va
bio mat
Tinh minh
bach,ditheo | 3 | 255 | 8 | 6,7 | 20 | 16,6 | 60 | 500 | 29 | 242 | 120
doi
Chit lugng hd
trg, tu van
Két qua khao sat cho thay phan 16n khach hang doanh nghiép dénh gia tich cuc
d6i véi dich vu giai ngan online. O tiéu chi téc dd xir ly va tinh kip thoi, c6 t6i 81%
khéach hang hai long va rat hai long, trong khi chi 7,5% khéch hang cho rang chua hai
long. Day la mot uu thé noi bat cta dich vu online so voi gidi ngan truyén thong, von
thudng mat nhiéu thoi gian cho khau ndp ho so gidy va cho phé duyét truc tiép.

Tiéu chi sw tién lgi va kha nang truy cdp ciing duge danh gia cao, voi 77,6%
khach hang hai long va rat hai 1ong. Tuy nhién, van con 22,4% khach hang phan hoi &
mtrc binh thuong hodc chua hai 1ong. Piéu ndy phan anh thuc té rang mot bd phan
khach hang, ddc biét la cac SME hodc doanh nghi¢p chua quen thudc voi giao dich
dién ttr, van gap kho khan khi tiép can va thao tac trén hé thong Pay 1a d4u hiéu cho
thiy ngan hang can tlep tuc tang cuong cong tac huong dan, hd tro ki thuat va cai tién
giao dién hé thong dé nang cao kha nang tiép can dich vu.

O tiéu chi an toan va bao mat, dich vu ghi nhan muc do hai long cao nhat, véi
84,2% khach hang danh gia tich cuc. Piéu nay khang dinh niém tin cua khach hang
vao hé thong bao mat dir liéu va cong nghé chir ky s6 cua VietinBank. Chi 5,8% khach
hang chua hai 10ng, cho thay cac bién phap kiém soét rai ro, ma hoa thong tin va xac
thuc giao dich dang phéat huy hiéu qua. Pay 14 loi thé canh tranh quan trong trong bbi
canh rui ro an ninh mang ngay cang gia tang.

Tiéu chi tinh minh bach va kha ning theo dodi dugc 74,2% khach hang danh
gia hai long va rat hai 1ong. Tuy nhién, van con gan 26% khéach hang phan anh chua
hai long, chu yéu tap trung vao viéc trang thai hd so giai ngan chua duoc hién thi mot
cach tryc quan va chi tiét trén hé thong eFAST. Piéu nay cho thiy ngan hang can tiép
tuc cai tién tinh ning tra ctru, bd sung bao cdo tu dong va canh bao tién do dé ting
cuong tinh minh bach cho khach hang.

Tiéu chi chat lweng hd tro, tw van va dich vu sau giai ngan, 76,7% khach
hang hai long va rat hai long. DU vay, c6 t6i 15% khach hang chi & mirc binh thu:o’ng,
phan anh sy can thiét phai nang cao hon nita nng lyc chuyén mon va ky nang giao
tiép ctia doi ngil can bo hd tro. Piéu nay dic biét quan trong dbi v6i nhom SME, vén

2 1,7 5 | 4112 | 100 | 61 | 50,8 | 40 | 33,4 120

3 2,5 7 | 58] 18 | 150 | 61 | 509 | 31 | 25,8 120
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thudng gip khé khan trong viée chuan bi hd so va can nhiéu su tu van truc tiép tir phia
ngan hang.

Tong the két qua khao sat cho thay khach hang doanh nghiép nhin chung danh
gia tich cuc Ve dich vu giai ngén online tai VietinBank — Chi nhanh ba Nang Cac uu
thé n6i bat nam ¢ toc do xir Iy va do an toan bao mat, trong khi nhitng han ché chu yéu
lien quan dén tinh minh bach trong theo ddi hd so va chat luong hd tro khach hang.
Pay sé& 14 co sé quan trong dé ngan hang tiép tuc hoan thién dich vy, ning cao trai
nghiém khéch hang trong nhitng ndm tai.

2.3.2. Panh gia mirc d9 hai long ciia doanh nghiép vé dich vu giai ngin online theo
cac tiéu chi tai VietinBank — Chi nhanh Pa Ning

2.3.2.1. Thuc trang vé téc dé xir Iy va tinh kip thoi cua giao dich tgi VietinBank
— Chi nhénh Pa Nang

Téc do xir 1y va tinh kip thoi 1a mot trong nhiing tiéu chi quan trong nhat quyét
dinh muc d6 hai long cua khach hang doanh nghi€p khi su dung dich vu giai ngén
online. Trong moi truong kinh doanh hién nay, noi dong tién dong vai tro then chét doi
v6i su van hanh va phat trién ctia doanh nghiép, viéc giai ngan von ding thoi han ¢6 ¥
nghia dac biét quan trong, khong chi giip dam bao kha nang thanh toan, ma con anh
huong tryc tiép dén uy tin va nang luc canh tranh ctia doanh nghiép.

Bang 2.8. Mire d9 hai long vé tée dd xir ly va tinh kip thoi

Mirc d0 danh gia S6 lwong Ty 18 %
Rat khong hai long 3 2,5
Khong hai long 6 5,0
Binh thuong 14 11,7
Hai long 65 54,2
Rat hai long 32 26,6

Tong 120 100

Két qua khao sat cho théy, co t61 80,8% doanh nghiép (97/120) danh gia & muc
hai long va rat hai long véi tbc do xur 1y va tinh kip thoi cua dich vu giai ngan onlme
Day la ty 1€ cao, phan anh uu thé ndi bat cta dich vu truc tuyén so véi giai ngan truyén
thong. Trong khi trudce ddy, quy trinh giai ngan thii cong thuong kéo dai tir 3-5 ngay,
dic biét ddi véi cac ho so phire tap phai bo sung chimg tir nhiéu 1an, thi voi hé thong
giai ngan online, thoi gian xtr Iy trung binh chi con tir 1-2 ngay dbi véi cac hd so don
gian. DPdi véi nhirng khach hang c6 lich st tin dung tdt, hd so minh bach, thoi gian xu
1y tham chi c6 thé dugc rat ngin xubng dudi 24 gid, mang lai loi thé 16n cho doanh
nghiép trong viéc chu dong ké hoach tai chinh.

Tuy nhién, két qua khao sat ciing chi ra rang van con 7,5% khach hang (9/120)
chua hai long, trong d6 ¢ 2,5% & mirc rat khong hai 1ong va 5% & muc khong hai
1ong. Nguyén nhan chii yéu xuét phat tir nhém ho so phirc tap hodc hd so tin dung lién
quan dén nhiéu loai chung tur can kiém tra thu cong. O nhiing truong hop nay, mic du
hé thong online d& hd tro nop va phé duyét ho so dién tu, nhung qua trinh xu ly van
doi hoi sy tham gia truc tiép ciia can bo tin dung trong viéc tham dinh va d6i chiéu
chung tir, khién thoi gian xir 1y chua duoc rat ngan nhu mong doi.
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Mirc dé danh gia
= Rat khéng hai long
Khéing hai lang
Binh thudng
EEE Hai long
mmm Rar hai lang

(Nguon: VietinBank — Chi nhanh Pa Nang)

Mot bo phan nho khac danh gia & muae “binh thuong” (11,7%). Nhom nay phan
anh sy ton tai cua khoang trong ky vong, khi khach hang mong doi dich vu s0 ¢6 thé
xtt 1y ttrc thi, nhung thuc té van can thoi gian dé tuén thu quy trinh kiém soat rii ro va
tham dinh tin dung. Dleu nay cho thay, mic du téc do giai ngan online da duoc cai
thién dang ké, nhung van can su cin bang hop 1y giita yéu cau nhanh chéng va dam
bdo an toan tin dung.

Tir két qua trén c6 thé khang dinh rang, tbc do xur 1y va tinh kip thoi cua giai
ngan online tai VietinBank — Chi nhanh Pa Ning di mang lai loi thé canh tranh dang
ké so v6i hinh thic truyén théng. Pay 1a mot trong nhiing diém manh quan trong, gop
phan thu hat khach hang doanh nghiép chuyén dich sang kénh giao dich dién tir. Tuy
nhién, dé nang cao hon nita muc d6 hai 10ng, ngan hang can tiép tuc cai tién quy trinh
tu dong hoa, giam bét sy phu thudc vao xu 1y thu cong ddi vé6i hd so phtc tap, dong
thoi tang cudong cong cu theo ddi tién d6 hd so minh bach dé quan 1y ky vong ctia khach
hang.
2.3.2.2. Su tién lgi va kha ning tiép can dich vu tai VietinBank — Chi nhanh Pa
Nang

Su tién loi va kha nang tiép can 1a mot trong nhiing tiéu chi then chdt dé danh
gia murc d6 thanh cong ctia dich vu giai ngan online. Poi voi khach hang doanh nghiép,
viéc co thé thuc hién giao dich nhanh chong, linh hoat, khong bi gi61 han béi thoi gian
hay dia diém 1a yéu t6 quan trong, gop phan nang cao hiéu qua quan tri dong tién va
giam thiéu chi phi van hanh. ‘ ,

Béang 2.9. Mirc d§ hai long ve sw tién lgi va Kha néng tiép can dich vu

Mirc d§ danh gia S6 lwong Ty & %
Rat khéng hai 1ong 4 3,3
Khéng hai long 7 5,8
Binh thuong 16 13,3
Hai long 62 51,7
Rat hai long 31 25,9

Tong 120 100
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Két qua khao sat cho thiy c6 toi 77,6% doanh nghiép hai long va rat hai long
v6i sy tién loi va kha nang tiép can dich vu. DAy 1a minh chimg rd rang cho viéc hé
théng eFAST da phat huy hiéu qua trong viéc cung cap dich vu giai ngan online moi
luc, moi noi. Khach hang cé thé khoi tao, phé duyét va theo doi hd so ngay trén nén
tang truc tuyén ma khong can dén quiy giao dich, giup tiét kiém dang ké thoi gian, chi
phi di lai va nhan lyc. Viéc tich hop da kénh, bao gém ca web va ung dung di dong,
cling gop phan ting kha néng tiép can cho nhiéu nhém khach hang.

Tuy nhién, van con 22,4% doanh nghiép (27/120) phan hdéi & mirc binh
thuong hodc chwa hai long. Piéu nay phan anh thyc té rang khong phai moi khach
hang déu c6 kha ning tiép can cong nghé s6 mot cach thuan loi. Cac doanh nghiép vira
va nho (SME), dac biét la doanh nghiép hoat dong trong cac linh vuc truyén thong,
thudng gip kho khin do thiéu nhan sy chuyén trach vé cong ngh¢ thong tin hodc chua
c6 thoi quen giao dich dién tir. Ngoai ra, mot s phan hdi con chi ra han ché vé toc do
duong truyén hodc su gian doan hé théng trong mot s6 thoi diém, anh huong dén trai
nghiém cua khach hang.

Pbi véi nhom khach hang hai 10ng, loi ich n6i bat nhat dugc ghi nhan 1a tinh
linh hoat trong giao dich. Doanh nghiép c6 thé cha dong xir Iy hd so vao bét ky thoi
diém nao, ké ca ngoai gio hanh chinh, diéu ma phuong thirc giai ngan truyén théng
khong thé dap umg. Doi véi nhoém chua hai long, sy han ché chu yéu nam ¢ khéu lam
quen va thich tng voi quy trinh dién tu. Diéu nay dit ra yéu cau cho ngin hang phai
trién khai thém cac chuong trinh dao tao, hd trg k¥ thuat, dong thoi nang cdp ha ting
cong nghé dé bao dam tinh 6n dinh va muot ma ctua hé thong.

Mirc dé danh gia
EE Rat khdng hai lang
Khong hai lang
Binh thuéng
Hai long

[ |
W Rat hai long

(Nguon: VietinBank — Chi nhanh Pa Nang)

Tom lai, két qua khao sat cho thay dich vu gidi ngan online tai VietinBank — Chi
nhanh Da Nang da dat duoc muc d6 hai long cao vé su tién loi va kha nang tiép can.
Tuy nhién, dé t6i wu hoa trai nghiém khach hang, dic biét 1a nhom SME, chi nhanh can
tlep tuc hoan thién giai phap cong ngh¢, m¢ rong kénh huong dan va hd tro nham gitp
moi doanh nghiép déu co thé tiép can dich vu mot cach dé dang, thuan loi va hiéu qua.
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2.3.2.3. An toan, bdo mdt va tinh tudn thu phap ly tai VietinBank — Chi nhanh
Pa Nang

Trong hoat dong ngan hang sd, dic biét 1a dich vu giai ngén online, an toan thong
tin, bao mat dir liéu va tinh tuén tha phap 1y 14 nhitng yéu t6 then chot quyét dinh su
tin tudng cua khach hang doanh nghi€p. Khac voi cac tiéu chi nhu téc do hay tién loi,
van dé an toan bao mat khong chi lién quan dén trai nghiém giao dich ma con tryc tiép
anh huong dén uy tin cia ngan hang cling nhu rii ro phap 1y trong hoat dong tin dung.

Bang 2.10. Mike d hai 10ng vé an toan, bao mat va tinh tuan thi phap Iy

Mirc d§ danh gia S6 lwong Ty 1é %
R4t khéng hai long 2 1,7
Khéng hai long 5 4,1
Binh thuong 12 10,0
Hai long 61 50,8
Rat hai long 40 33,4

Tong 120 100

Két qua khao sat cho thay, ddy la tiéu chi duoc khach hang danh gia cao nhat
trong s6 céc yéu t6 khao sat. C6 t6i 84,2% doanh nghiép (101/120) cho rang ho hai
long va rat hai 16ng voi mirc o an toan, bao mat va tuan thu phap 1y cua dich vu giai
ngan online. Piéu ndy phan anh niém tin ctia khach hang vao hé théng kiém soat an
ninh thong tin ma VietinBank dang ap dung.

Ngan hang di trién khai nhiéu bién phap k¥ thuat tién tién, bao gdm chir Ky s,
xac thuc OTP nhiéu I6p, ma hoa dir liéu, va lwu trir chieng tir dién tir theo dung
quy dinh cia Ngan hang Nha nudc va phap luat Viét Nam. Cac bién phap nay khong
chi nang cao tinh bao mat trong giao dich ma con dam bao kha nang truy xuat, dbi
chiéu va luu trit chimg tir mot cach minh bach, phuc vu tt cho ca cong tac kiém toan
noi bd va thanh tra bén ngoai. Pay chinh 13 co sd dé gia tang murc d9 tin tuong tr phia
khach hang doanh nghiép, dac biét la cac doanh nghiép FDI von dit yéu cau rat cao vé
tuan tha chuin muc quoc té.

Tuy nhién, van c6 5,8% khach hang (7/120) chwa hai long, trong do 1,7% danh
gia rat khong hai long va 4,1% khong hai long. Cac phan hoi nay chu yéu dén tir nhom
doanh nghi€p c6 gia tri giai ngan 16n, thuong xuyen giao dich voi s6 tién cao va vi vy
c6 muc do than trong 16n hon vé rui ro cong ngh¢. Mot s6 doanh nghiép phan anh lo
ngai Ve kha ning bi tan cong mang, gian doan dich vu hodc rui ro tir bén thir ba cung
cap nen tang cong ngh¢. Day la nhiing quan ngai mang tinh phong ngtra, mac du trong
thue té chua ghi nhan sy ¢ nghiém trong nao tai chi nhanh.

Khoang 10% khach hang danh gia & mirc “binh thudng”, phan anh sy ton tai ciia
mot nhom khach hang chua hoan toan tin tuong tuyét d6i vao dich vu online. Nguyén
nhan co thé do thiéu thong tin chi tiét vé cac bién phap bao mat ma ngan hang dang
trién khai, hodc do thoi quen uu tién str dung chimg tir gidy van con ton tai trong hoat
dong quan tri ndi bd cua doanh nghiép.

Nhin chung, két qua khao sat khéng dinh rang an toan, bao mat va tuan tha
phap ly chinh la lgi thé canh tranh ndi bét cia VietinBank — Chi nhanh ba Ning
trong cung cap dich vu giai ngén online. Tuy nhién, dé cing cb hon nira niém tin tr
phia khach hang, chi nhanh can tiép tuc truyén thong minh bach vé cac chinh sach bao
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mat, to chirc hoi thao chia sé kinh nghiém phong chdng rii ro cong nghg, va tang cuong
co ché giam sat doc 1ap dé dam bao dich vu ludn dap ung cac chuan muc qudc té.
2.3.2.4. Tinh minh bach va khd nédng truy xuat théng tin tai VietinBank — Chi
nhanh Pa Nang
Tinh minh bach va kha ning truy xuat thong tin 1a tiéu chi quan trong trong dich
vu ngan hang sb, boi nd quyét dinh kha ning khach hang kiém soat tién trinh giao dich,
han ché riii ro va bao dam sy tin cdy d6i véi ngan hang. Péi véi dich vu giai ngan
online, minh bach trong quy trinh va kha nang theo ddi ho so truc tuyén c6 vai tro thiét
yéu, dic biét khi khach hang doanh nghiép can quan tri dong tién 16n, nhiéu ching tir
lién quan va thoi han thanh toan gip rut.
Bang 2.11. Mikrc d6 hai 10ng vé tinh minh bach va kha niing truy xuét théng tin

Mirc do danh gia S6 hwong Ty 18 %
Rat khéng hai 1ong 3 2,5
Khéng hai long 8 6,7
Binh thuong 20 16,6
Hai long 60 50,0
Rat hai long 29 24,2

Tong 120 100

Két qua khao sat cho thay 74, 2% khach hang (89/120) hai long va rat hai long
vé tinh minh bach va kha nang truy xudt théng tin cua dich vy giai ngan online. Day 1a
ty 18 tich cuc, chimg minh rang hé théng eFAST da dap (mg duoc phan 16n ky vong
ctia khach hang khi cung cip tinh ning theo ddi trang thai hd so theo thoi gian thuc,
hién thi cac budc xir Iy, nguoi phé duyét va thoi diém giai ngan. Khach hang c6 thé
chu dong kiém tra tién do, thay vi phu thudc hoan toan vao can by ngan hang nhu trong
mo hinh truyén thong.

Tuy nhién, tiéu chi ndy c6 mirc d6 hai long thap hon so véi cac tiéu chi khac nhu
an toan bao mat (84,2%) hay téc do xur 1y (80,8%). Cu thé, 26% khach hang (31/120)
cho rang dich vu & mitc binh thuong hodc chua hai 1ong. Trong d6, 2,5% rat khong hai
1ong va 6,7% khong hai 1ong, phan anh nhitng han ché con ton tai trong thiét ké giao
dién va tinh nang ho tro ctia hé théng.

Nguyén nhan chinh c6 thé xuét phat tir ba yéu t6:

Thir nhat, giao dién eFAST chua thuc su truc quan. Mot sé khach hang phan
anh viéc hién thj trang thai hd so con kho hiéu, nhiéu budce xur 1y khong dugc minh hoa
r0 rang, gay nham 1an cho doanh nghiép SME vén it kinh nghiém sir dung cong nghé
sO.

Thir hai, kha ning truy xuat bao co con han ché. Mot sé doanh nghiép mong
mudn c6 chirc nang théng ké, loc dit liéu theo nhiéu tiéu chi (theo thang, theo loai hinh
giao dich, theo phong ban) dé phuc vu cong tac ké toan — tai chinh, nhung hién tai hé
thong chi ding lai & muc tra ctiru ho so don 1&.

Thir ba, thong tin canh bao chuwa kip thai. Nhiéu khach hang ky vong hé théng
giri thong bao tu dong (qua email hoic SMS) ngay khi ho so thay doi trang thai, nhung
hién tai viéc cap nhat doi khi cham tré, khién ho phai chu dong dang nhap dé kiém tra.

Két qua trén cho thay, mic du VietinBank — Chi nhanh Pa Néang da dat nhiing
budc tién nhat dinh vé minh bach thong tin, song nhu cau va ky vong ciia khach hang
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ngay cang cao, dac bi¢t la nhom SME va doanh nghiép 16n voi khéi luong giao dich
nhiéu. Do d6, chi nhanh cén tiép tuc cai tién giao dién eFAST theo hwéng than thién
hon, b6 sung tinh ning bio cao tuy chinh, ting cwong canh bao giao dich tw dong
va nang cao trai nghiém truc quan trong theo ddi ho so.

2.3.2.5. Chdt lwong hé tro, fur van va dich vu sau gidi ngan tai VietinBank — Chi
nhanh Pa Nang

Chét lugng ho tro, tu van va dich vu sau giai ngan 1a ti€u chi phan anh truc tiép
nang luc phyuc vy cta doi ngi can bo ngan hang va muc do quan tam cua t6 chirc doi
voi trai nghiém khach hang sau khi giao dich dugc hoan tat. Trong bdi canh dich vu
ngan hang s6 ngay cang phat trlen yéu td cong nghé tuy déng vai tro then chét, nhung
su dong hanh cua con ngudi van gil vai tro quan trong, dac biét d6i v0i nhom khach
hang SME va nhitng doanh nghiép lan dau st dung giai phap truc tuyén.
Bang 2.12. Mire d6 hai 1ong vé chat lwong hé tro, tw van va dich vu sau gidi ngan

Mirc dd danh gia S6 hwong Ty 18 %
Rat khéng hai long 3 2,5
Khéng hai long 7 5,8
Binh thuong 18 15,0
Hai long 61 50,9
Rat hai long 31 25,8

Tong 120 100

Két qua khao sat cho thay 76,7% khach hang (92/120) danh gia hai long va rat
hai long vé chat luong hd tro, tu van va dich vu sau giai ngan. Pay la ty I¢ kha cao,
phan anh nd lyc cia chi nhanh trong viéc duy tri va nang cao chat lugng dich vu khach
hang. D01 ngii can bg tin dung va ho trg ky thuat thuong xuyén dugc dao tao dé xur ly
cac tinh hudng phat sinh, giai dap thic méc kip thdi va cung cap tu van chuyén sau cho
khach hang.

Tuy nhién, van con 20,8% khach hang (25/120) chi danh gia & murc binh thuong
va 8,3% khéach hang (10/120) to ra chua hai l1ong. Nhiing con s6 nay cho thidy mot bo
phan khach hang, dic biét 1a SME va khach hang mdi, van gip kho khin trong qua
trinh lam quen va khai thac hét cac tinh ning cta dich vy online. M6t sé doanh nghiép
phan anh rang viéc hd tro chua that sy dong déu giita cac phong ban, thoi gian phan
hoi thic mac con cham, va chua co nhiéu kénh hd trg ngoai gid hanh chinh.

Piéu nay chi ra rang mdc du cong nghe mang lai tinh tyr dong hoa va sy thuan
tién, nhung yéu td con ngudi van 13 “cau ndi” quan trong dé cting ¢d niém tin va tao sy
an tam cho khach hang. Viéc ngan hang chwa dat duoc mirc do hai long tuyét dbi phan
anh sy can thiét phai tiép tuc nang cao chat luong dich vu hau mai, da dang hoa kénh
hd tro (truc tuyén, hotline 24/7, chatbot tich hop trén eFAST), cling nhu ting cudng
dao tao k¥ niang mém va kién thtrc nghiép vu cho doi ngii nhan vién.

Tong hop két qua phan tich nam tiéu chi khao sat cho thay:

Téc d xir ly va an toan bao mat 13 hai yéu t6 duoc khach hang danh gia cao nhét,
thé hién loi thé cot 16i cua dich vu giai ngan online.

Su tién lgi va chat lwong hd tro co ty 18 hai long kha cao nhung chua tuyét d6i,
phan anh khoéng tréng trong ky vong ctia khach hang, nhat 1a nhoém SME.
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Tinh minh bach va kha ning truy xuét théng tin van con han ché, doi hoi ngan
hang tiép tuc dau tu cai tién giao dién hé thdng, bd sung cong cu tra clru truc quan va
hé théng canh bao ty dong dé nang cao trai nghi¢m.

Nhu vdy, mic du dich vu gidi ngan online tai VietinBank — Chi nhanh Da Néang da
dat nhiéu két qua tich cuc, nhung van con nhimg khia canh can hoan thién dé tiém can
chuan muyc dich vu s quéc té. Viée két hop chat ché gitra cong nghé hi¢n dai va dich
vu khach hang chét lugng cao s& 1a chia khoa dé chi nhanh gia tang loi thé canh tranh
trong giai doan tdi.

2.4. Panh gia chung vé thuc trang trai nghiém khach hang déi véi dich vu giai
ngan online cho khach hang doanh nghiép tai VietinBank — Chi nhanh Pa Ning
2.4.1. Nhitng két qua dat duoc

_Trong giai doan 2022-2024, dich vu gidi ngan online tai VietinBank — Chi nhanh
Pa Nang da dat nhiéu két qua noi bat, gop phan khang dinh vai tro tién phong cua chi
nhanh trong qua trinh chuyén d6i s6 ngan hang. Trudc hét, quy mé giao dich ting
trweéng manh: s6 lu’o'ng mon giai ngan tang tir 45 moén nam 2022 1€n 165 mon nam
2024, trong khi doanh s6 giai ngan tang tur 68 ty d6ng 1én 246,1 ty dong, phan anh xu
thé dich chuyén 13 rét tir phuong thirc truyén théng sang giao dich dién tu.

Thir hai, dich vu d3 thu hat da dang phan khic khach hang. Ban dau, hoat
dong chu yéu tap trung & nhém doanh nghiép FDI, nhung tir nim 2023-2024, doanh
nghiép 16n trong nudc va SME da tham gia nhiéu hon, cho thdy muc do lan toa ngay
cang rong. Co cau theo phong/ban va kénh giao dich ciing chimg kién sy thay doi, khi
khong chi Phong KHDN FDI ma ca SME va cac phong giao dich khac déu dong gop
ty trong ngay cang cao.

Thi ba, chat lwgng dich vu dwoc khach hang danh gia tich cue. Két qua khao
sat nam 2024 cho thay trén 80% khach hang hai 10ng va rat hai long ¢ céc tiéu chi toc
do xir Iy, an toan bao mat, va sy tién loi. Pay 1 nhitng uu thé noi bat cua giai ngan
online, giup tiét kiém thoi gian, giam chi phi va ting cuong su chu dong cho khéch
hang doanh nghiép.

Thir tu, dich vu di gép phin ning cao hinh anh va uy tin ciia chi nhanh,
khang dinh VietinBank — CN Pa Ning 1a mét trong nhitng don vi di dau trong viéc
tmg dung cong nghé sb, dap tmg kip thoi nhu cau ngay cang cao cta doanh nghiép
trong bdi canh hoi nhap va canh tranh gay gat.

2.4.2. Nhiing ton tai, han ché

Mac du dich vu giai ngan online tai VietinBank — Chi nhanh Da Ning da dat
dugc nhimg két qua kha quan trong giai doan 2022-2024, song van ton tai mot so han
ché can duoc khac phuc. Trudce hét, vé phu’ong dién cong nghé, hé thong eFAST van
con nhitng diém bat cap lién quan dén giao dién va trai nghiém ngudi dung. Két qua
khao st cho thay 25,8% khach hang chi danh gia & murc binh thudng hoic chua hai
long vé tinh minh bach va kha ning truy xuat thong tin. Diéu nay phan anh rang cong
cu theo ddi tién do hd so con phtc tap, chua truc quan, déng thoi hé théng bao cao
chua thyc sy dap ung nhu ciu da dang ctia doanh nghiép trong quan tri tai chinh.

Thur hai, quy trinh giai ngan online tuy da dugc tinh gon so v6i hinh thirc truyén
théng, nhung van con mot s6 thu tuc gidy tO va budc kiém duyét yéu cau ban cung
hoic chit ky truc tiép. Diéu nay lam giam hiéu qua s hoa, khién khach hang mat thém
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thot gian va chi phi trong qua trinh thuc hién giao dich. Bén canh d6, muc dg tu dong
hoa trong phé duyét hd so van con han ché, dan dén su chénh 1éch vé tdc do xtr 1y gitra
céc loai ho so don gian va hd so ¢ tinh cht phic tap.

Thir ba, vé chit lwong hd tro khach hang, mic du di ¢ 76,7% khach hang danh
gia hai long va rat hai 1ong, nhung van con trén 20% chi dimg lai ¢ mic trung binh
hoic thap hon. Pic biét, nhom SME va khach hang mdi 1a nhimg d6i tuong gap nhleu
kho khan hon do han ché vé nhan su cong ngh¢ thong tin va kinh nghiém giao dich s0.
Thuc té nay cho thay co ché hd trg, tu van va dao tao hién tai chua du bao quat, thiéu
kénh hd tro ngoai gio hanh chinh hodc hd tro theo nhu cau chuyén biét cua tirng phan
khdc.

Thu tu, yéu td an toan, ‘bao mat tuy dugc khach hang danh gia cao (84,2% hai
1ong va rat hai long), nhung van con mot bo phan doanh nghiép, dac biét la nhom FDI
va doanh nghiép co gia tri giai ngan 16n, bay to lo ngai v€ rui ro cong ngh¢, su 6n dinh
cua h¢ thong va cac nguy co tan cong mang. Diéu nay dit ra yéu cau chi nhanh phai
tiép tuc dau tw manh mé vao cong nghé ma hoa, xac thuc da 16p, va nang cao kha ning
giam sat an ninh mang 24/7.

Ngoai ra, han ché mang tinh chién luoc 1a muc d tich hop cua dich vu giai ngan
online voi cac san pham sd khac con chua cao. Doanh nghiép van phai sir dung dong
thoi nhiéu dich vu tir cac nha cung cip khac nhau, gay kho khin trong quan 1y dong
tién, thanh toan qudc té va ddi chiéu chimg tir. Pay chinh 13 rao can trong viéc xay
dung mot h¢ sinh thai tai chinh s6 toan dién, ¢ kha nang gia tang su gén b6 cua khach
hang véi VietinBank trong dai han.

2.4.3. Nhitng van dé dat ra can giai quyét trong thoi gian toi

Thir nhat, van dé hoan thién ha ting cong nghé va nén tang sb dit ra yéu cau cap
thiét dbi voi chi nhanh. Két qua khao sat da cho thdy muc do hai 1ong vé tinh minh
bach va kha nang truy xuét thong tin méi dat 74,2%, thap hon so véi cac tiéu chi khéc.
Do d6, chi nhanh can nhanh chéng nang cap hé thong eFAST theo hudng truc quan,
than thién va tich hop cac cong cu béo céo nang cao. Pong thoi, viéc img dung cong
ngh¢ moi nhu tri tu¢ nhan tao (Al), dir licu 16n (Big Data) va ty dong hoa quy trinh
bang robot (RPA) phai dugc ddy manh, nham rat ngan thoi gian xu 1y va gia tang tinh
chinh xac trong giai ngan online.

Thir hai, van dé cai tién quy trinh nghiép vu giai ngan online can dugc dat ra nhu
mot vu tién. Méc du dich vu da giam dang ké thi1 tuc so voi phuong thire truyen thdng,
song van con ton tai nhitng khau phy thudc vao chung tur gidy, lam han ché hiéu qua
s0 hoa. Chi nhanh can huéng dén chuan héa quy trinh, loai bo cac bude thu cong khong
can thiét va ap dung chung tir dién ti, chir ky sO cung nhu hop dong tin dung dién tir
dé tang tinh tién loi, minh bach va rat ngan thoi gian xir 1y ho so.

Thir ba, van dé nang cao nang lyc phuc vu va chat luong hd tro khach hang doi
hoi sy cht trong hon ntra. Thuc té khao sat cho thay trén 20% khach hang danh gia
chat luong ho trg 6 muc trung binh hodc chua hai 1ong. Day la tin hiéu cho thay chi
nhanh can trién khai dong bd cac bién phap: dao tao can b vé ky nang sd va tu vén,
xay dung trung tam hd tro truc tuyen da kénh hoat dong 24/7, dong thoi thiét 1ap co
ché phan hoi nhanh dé gia ting sy chu dong trong phuc vu khach hang doanh nghiép.

Th tu, van dé chinh sach khéach hang va san phém dich vu bd tro dat ra yéu cau
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d6i méi toan dién. Hién nay, dich vu gidi ngan online van chu yeu tap trung vao nghiép
vu tin dung co ban, chua tao ra sy gin két sau rong véi cac san pham quan 1y dong tién,
thanh toan quoc té hay hoa don dién tir. Piéu nay han che kha nang xay dung h¢ sinh
thai tai chinh s6 toan dién cho doanh nghi€p. Chi nhanh can phat trién cac goi san pham
tai chinh s chuyén biét cho tirng phan khiic, d6ng thoi trién khai chinh sach wu di phi
dich vu, 14i suat va chuong trinh khach hang than thiét dé khuyén khich khach hang
chuyén dich sang giao dich online.

Thir ndm, van dé truyén thong, dao tao va hd tro khach hang doanh nghiép can
duoc coi 1a tru cot trong giai doan téi. Mot bo phan khach hang, dic biét 1a SME, van
gip kho khin trong tiép can cong nghé sb, dan dén ty 1& hai 1ong chua cao. Do do,
VietinBank — Chi nhanh Pa Néng can ddy manh cac hoat dong truyén thong vé tién ich
va tinh bao mat ctia dich vy, t6 chire tap huan chuyén dé, dong thoi phat trién cac cong
cu hd tro tryc tuyén nhu cAm nang dién tir, video hudng dan, qua do6 gitip khach hang
tu tin va chi dong hon trong qua trinh str dung dich vu giai ngan online.
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CHUONG 3: GIAI PHAP CAI THIEN TRAI NGHIEM KHACH HANG POl
VOI DICH VU GIAI NGAN ONLINE CHO KHACH HANG DOANH NGHIEP
TAI VIETINBANK — CN PA NANG

3.2. Giai phap hoan thién ha ting cong nghé va nén tang sé
3.2.1. Nang cap hé théng eFAST, tdi wu giao dién va trai nghiém ngudi dung

Hé thng eFAST hién dang dong vai tro 1a nén tang cbt 15i trong cung cap dich vu
giai ngan online cho khach hang doanh nghiép tai VietinBank. Tuy nhién, két qua khao
sat & Chuong 2 cho thdy van con hon 25% khéach hang danh gia ¢ muirc trung binh hodc
chwa hai long vé tinh minh bach va kha ning truy xuit théng tin. Nguyén nhan chu yéu
dén tir giao dién chua truc quan, quy trinh theo doi trang thai hé so con phire tap va chua
c6 cac bao cao tuy chinh pht hop véi nhu cau quan tri ndi bo ctia doanh nghiép.

Giai phap dit ra 13 can nang cap toan dién giao dién ngudi ding (UT) va trai nghiém
nguoi dung (UX) cua hé thong eFAST theo hudng than thién, tryc quan, dé thao tac. Viéc
chuan hoa biéu mau dién tt, tich hop cong cu theo ddi tién d6 ho so theo dang so do truc
quan, bo sung tinh ning nhac nho ty dong s gitp khach hang doanh nghiép tiét kiém thoi
gian va nang cao muc do hai long. Dong thoi, ngén hang can trién khai tng dung eFAST
phién ban danh riéng cho di dong, tdi uu hoa kha nang truy cap dich vu moi lic, moi noi.
3.2.2. Tich hgp cong nghé méi (Al, Big Data, RPA) vao quy trinh giai ngan online

Mot trong nhiing giai phap quan trong dé cai thién trai nghiém khach hang 1 ing
dung cong ngh¢ moi vao quy trinh giai ngan online. Cong ngh¢ tri tu¢ nhan tao (Al) co
thé duoc str dung trong viéc tu dong phén loai hd so, phat hién rui ro tiém an va goi y giai
phap cho can bd ngén hang. Big Data cho phép phan tich hanh vi khach hang, du bao nhu
cau von, tir d6 dé xuat cac goi san pham phu hop va ca nhan hoa trai nghiém dich vu.

Bén canh d6, cong nghé tu dong hoa quy trinh bang robot (RPA) c¢6 thé thay thé
cac thao tac thu cong lap di ldp lai nhu kiém tra chimg tir, nhap dit liéu, doi chiéu thong
tin, qua d6 giam thoi gian xir Iy va han ché sai sot. Viéc tich hgp dong bo cac cong nghé
nay s€ giip quy trinh giai ngan online tr¢ nén nhanh chong, chinh xac va an toan hon,
d6ng thoi mang lai trai nghiém thuén tién va tin ciy cho khach hang doanh nghiép.

3.2.3. Tang cwong tinh ning bao cao, tra ciru dir liéu va canh bao tw dong

Mot trong nhitng diém han ché hién nay cta hé théng eFAST la kha nang bao cao
va tra cru dir liéu con don gian, chua dap tmg dugc nhu cau quan tri dong tién da dang
ctia doanh nghiép. Do d6, can bd sung cac tinh ning bao cao nang cao nhu phan tich theo
ky han, theo loai hinh tin dung, hoic theo phong ban ndi bd dé hd trg doanh nghiép 1ap ké
hoach tai chinh hiéu qua hon.

Ngoai ra, hé théng can tich hop chiic nang canh bao tir dong qua email hoac SMS
vé cac moc quan trong nhu hd so sip dén han phé duyét, khoan giai ngan da hoan tat, hay
cac sai sOt phat sinh trong qua trinh xtr Iy. Cac canh bao nay khong chi gitip doanh nghiép
chil ddng hon ma con tang mirc do tin cay do6i voi dich vu giai ngan online.

3.2.4. Pam bio an toan hé théng véi cong nghé ma hoa tién tién, xac thwe da 16p va
giam sat an ninh mang 24/7

An toan thong tin va bao mat dit liéu 13 yéu t then chdt quyét dinh niém tin cua
khach hang doanh nghi¢p. Trong b01 canh cac rui ro an ninh mang ngay cang phtc tap,
VietinBank — Chi nhanh Pa Néng can trién khai cong nghé ma hoa tién tién cho toan b
dir liéu giao dich, dong thoi ap dung co ché xac thuc da 16p (multi-factor authentication)
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dé tang cudng bao mat.

Bén canh do6, h¢ thong giam sat an ninh mang 24/7 can duoc duy tri v6i kha ning
phat hién s6m cac nguy co tan cong va phan tng kip thoi. Viéc thuong xuyén kiém thir
an ninh hé thong, két hop véi hop tac cing cac cong ty bao mat chuyén nghiép s€ gitp chi
nhanh dam bao tinh an toan tuyét d6i cho dich vu. Pay khong chi 1a yéu cau k¥ thuat ma
con 1a nén tang dé nang cao trai nghiém khach hang doanh nghiép, dac biét la cac khach
hang FDI von ¢6 tiéu chuan rat cao vé tuan thu phap 1y va bao mat dit liéu.

3.3. Gidi phép hoan thi¢n quy trinh nghiép vu gidgi ngan online
3.3.1. Chudn héa quy trinh gidgi ngan online, giém thiéu thai tuc gidy to

Mot trong nhiing rao can 16n nhit anh huong dén trai nghiém khach hang doanh
nghi¢p hién nay la thu tuc glay t& con phire tap, nhiéu bude kiém duyét van yéu cau ban
ctng hodc chit ky tryc tiép. Diéu nay khong chi kéo dai thoi gian xir Iy ma con lam giam
hiéu qua cua dich vu online. Do d6, can thiét phai chuan hoa toan bd quy trinh giai ngan
online theo huéng tinh gon, loai bo cac khau tring 13p, dong thoi thay thé dan gidy to thi
cong bang chimg tir dién ttr hop phap.

Viéc ap dung chit ky sb, hoa don dién tir va hop dong tin dung dién tir s& gop phan
nang cao hiéu qué xir Iy ho so, dong thoi giam thiéu chi phi van hanh cho ngén hang va
doanh nghiép. Chuan héa quy trinh khong chi tao sy thuan loi cho khach hang ma con
gilip ngan hang nang cao tinh minh bach va kha nang kiém soét ndi bo.

3.3.2. Ting cuong tw dong hoa trong kiém duyét va phé duyét hé so

Cong tac kiem duyét va phé duyét ho so tin dung thuong chiém nhiéu thoi gian,
dic biét voi nhitng doanh nghiép c6 gia tri giai ngan 16n hodc ho so phtre tap. Giai phap
dat ra la img dung cong nghé ty dong hoa trong khau kiém duyét, bao gom viéc str dung
tri tué nhan tao dé nhan dién mau chung tir, phat hién sai s6t va canh bao rui ro.

Heé théng c6 thé ty dong ddi chiéu thong tin hd so voi dir liéu khach hang da duoc
luu trir trong Core Banking, ttr d6 giam thiéu cac cong doan thi cong. Péi véi nhiing ho
so tiéu chuan hé théng co thé goi ¥y phé duyét tu dong, giup rut ngan thoi gian xu ly tur
vai ngay xudng chi con vai gio. Piéu nay khong chi nang cao hiéu suét 1am viéc cia can
bod ngan hang ma con tang mirc 6 hai long ctua khach hang doanh nghiép.

3.3.3. Lién thdng dix liéu giira cac phong ban dé rat ngan thai gian xi ly

Mot trong nhiing nguyén nhén gay cham tré trong giai ngan online la sy thiéu lién
thong gilra cac phong ban, dan dén tinh trang xtr 1y tuan tu thay vi song song. Dé khic
phuc, can xay dung co ché chia sé dit liéu ndi bo theo thoi gian thuc, giup cac phong ban
lién quan nhu tin dung, ké toan, phap ché, va cong nghé thong tin co thé truy cap, kiém
tra va xir Iy ho so cung luc.

Hé thong can c6 tinh ning phén quyén chit chg, vira bao dam an toan dir li¢u, vira
tao diéu kién cho cac bo phan phdi hop hiéu qua. Khi dir liéu dugc két ndi va chia sé lién
tuc, thoi gian xir 1y trung binh s& giam dang ké, gop phan nang cao trai nghiém khach
hang.

3.3.4. Xay dung co ché kiém soat ndi b va quan Iy rii ro phi hep véi giao dich
dién tir

Su phat trién ctia giao dich dién tir dit ra yéu cau méi trong cong tac kiém soat noi
bd va quan 1y rui ro. Néu nhu trong quy trinh truyén théng, rii ro chu yéu dén tir chimg tir
gidy va sai sot thu cong, thi trong giai ngan online, cac rii ro cong nghé, an ninh mang va
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gian 1an dién tir lai chiém ty trong 16n hon.

Giai phap dé xuat 14 xdy dung co ché kiém soat ndi b phu hop véi dic thu giao
dich s6, bao gdm viéc thiét lap cac lop kiém tra ty dong trong hé thong, giam sat hanh vi
nguoi dung va phan tich dir ligu bat thuong bang cong nghé tri tu¢ nhan tao. Péng thoi,
can co co che phan quyen 16 rang, dam bao mdi giao dich déu trai qua cac budc phé duyét
hop 1y ma van duy tri toc do xir Iy nhanh chong Bén canh do, ngan hang can xay dyng
khung quan tri rui ro toan dién, bao quat ca rii ro cong nghé, rui ro van hanh va rai ro
phap 1y. Viéc thuong xuyén ra soat quy trinh, cap nhat quy dinh ndi bo va t6 chire kiém
toan dinh ky s& giup VietinBank — Chi nhdnh Pa Ning vira duy tri sy an toan, vira ning
cao trai nghiém khach hang trong dich vu giai ngan online.

3.4. Giai phap ning cao ning luc phuc vu va chat lweng hd tro khach hang
3.4.1. Pao tao chuyén sau cho can b tin dung va can b hd tro ky thuat vé ky ning
so va tu van khach hang

Trong boi canh dich vu ngan hang sb ngay cang phat trién, vai trd ciia can bd ngan
hang khong chi dimg lai ¢ viéc xtr 1y nghiép vu ma con 1a ngudi dong hanh va tu van
chién luoc tai chinh cho khéach hang. Vi vdy, viéc dao tao chuyén sau vé k¥ nang sO va ky
ning tu van trd thanh yéu cau bat budc. Can bo tin dung can duoc trang bi kién thirc vé
cong nghé moi, quy trinh giai ngan online, bao mat dur liéu, dong thoi nang cao ky nang
phan tich tinh hubng dé tu van chinh xac cho doanh nghiép. Can bo hd tro ky thuat can
thanh thao cac cong cu s, sin sang huéng dan khach hang SME hoac doanh nghiép lan
dau tiép can dich vu online, ddm bao moi thiac mac duoc gidi quyét nhanh chong va rd
rang.

3.4.2. Xay dung trung tam hd tro truc tuyén 24/7 da kénh (hotline, chatbot, email,
live chat trén eFAST)

Pé cai thién trai nghiém khach hang, chi nhanh can thanh 1ap trung tim hd tro truc
tuyén hoat dong 24/7 véi nhiéu kénh tiép nhan thong tin. Viéc trién khai tong dai hotline
va tich hop chatbot thong minh trén nén tang eFAST s€ gitip khach hang dugc giai dap
tire thi cac thac mic don gian. Nhitng van dé phtrc tap hon c6 thé dugc chuyén tiép dén
doi1 ngli nhan vién qua live chat hodc email, bao dam tinh kip thot va hiéu qua. M6 hinh
hd tro da kénh nay khong chi giup ting kha ning tiép can dich vu ma con tao su chi dong
cho doanh nghiép, dic biét 1a cac cong ty co giao dich xuyén bién gidi hoac ngoai gio
hanh chinh.

3.4.3. Thiét lap co ché phan hdi nhanh va do lwdng sw hai long khach hang dinh ky

M6t han ché duoc ghi nhan tir khao sat & Chuong 2 1a van co trén 20% khach hang
chi dénh gi4 chat lugng hd trg & mirc binh thuong hodc chua hai long. Pé khic phuc, chi
nhanh can thiét lap co ché phan hdi nhanh, trong d6 moi yéu cau, khiéu nai hoic phan anh
ctia khach hang phai dugc tiép nhan va xir Iy trong mot khoang thoi gian cam két 1 rang
(vi du: trong vong 24 gio d6i voi hd tro truc tuyén). Song song do, chi nhanh can trién
khai cong cu do luong muirc d6 hai long dinh ky thong qua khao sat truc tuyén, bang hoi
tich hop ngay sau khi hoan tat giao dich hoac cac budi phong van sau véi khach hang 16n.
Két qua thu dugc s€ tr¢ thanh co s& dé cai tién lién tuc dich vu va diéu chinh quy trinh hd
tro.
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3.4.4. Khuyén khich vin héa dich vu khach hang Iy trai nghiém doanh nghiép lam
trong tam

Ngoai viéc dau tu vao cong nghé va quy trinh, nang cao chét luong dich vu con doi
hoi s thay d6i vé van hoa to chire. Can bd ngan hang can dugc dinh hudng theo tinh than
ldy khach hang lam trung tam, trong do6 sy hai long cta doanh nghiép la thude do quan
trong nhat. Chi nhanh can xay dung cac chuidn muc Ung X, quy tac giao tiép chuyén
nghiép, dong thoi dua tiéu chi trai nghiém khach hang vao hé thong dénh gié thi dua va
khen thudng ndi bd. Viéc tao dong luc gén bo trach nhiém ca nhan cua can bo voi hi€u
qua phuc vu khach hang s& gop phan hinh thanh vin hoa dich vu nhit quan, gitp doanh
nghiép cam nhén duoc sy chuyén nghiép va tan tim trong mdi lan giao dich.

3.5. Giai phap hoan thién chinh sach khach hang va san pham dich vu b trg

3.5.1. Phat trién g6i san pham tai chinh s6 danh riéng cho SME va doanh nghiép Ion

M&i nhém khach hang doanh nghiép ¢ nhu cau va dic diém tai chinh riéng, do d6 ngan
hang can xay dung cac goi san pham chuyén biét nham dap tng ti da loi ich va nang cao
trai nghiém cua ho. P6i véi SME, nhom khach hang thuong han ché vé nguén luc tai
chinh va nhan sy, ngan hang c6 thé phat trién cac goi dich vu don gian, chi phi thap, tich
hop giai ngan online v&i cong cu quan ly hoa don dién tir, thanh toan ndi dia nhanh chong
va bao cao tai chinh co ban. Cac goi san phém nay can d& st dung, hudng téi su tién loi
va phu hgp vé1 quy mo vira va nho.

Dbi voi doanh nghiép 16n va FDI, ngan hang nén tip trung phat trién cac gbi san
pham cao cép, mang tinh toan dién va tuy bién cao. Vi dy, ngoai dich vu giai ngan online,
g6i san pham c6 the bao gom quan tri dong tién tap trung cho toan bo h¢ thong cong ty
con, thanh toan qudc té dién tir, quan 1y ngoai hdi, va dich vu tu van quan 1y rai ro tai
chinh. Cac g6i san pham chuyén biét nay vira dap (mg nhu cau vén 16n, vira gitip doanh
nghiép t6i uu hoa dong tién va nang cao hiéu qua hoat dong trong bdi canh canh tranh
toan cau.

3.5.2. Chinh sach wu dai phi dich vu, I3i suat, va khuyén khich khach hang chuyén
doi sang giai ngan online

Pé thiic day khach _hang manh dan chuyén d6i tir giai ngan truyén thong sang giai
ngan online, ngan hang can ap dung chinh sach vu dai tai chinh r6 rang va hap dan. Mot
sO giai phap co thé trién khai bao gdm: giam phi giao dich tir 20-30% cho cac khoan giai
ngan online trong giai doan dau; ap dung muc lai sut vay thap hon tir 0,2-0,5 diém % so
vo1 kénh truyén théng; hodc mién phi dich vu hd tro di kém nhu tra ctru bao cao, luu trix
chimg tir dién tir trong nam dau tién.

Ngoai ra, c6 thé &p dung chinh sach uu dii theo muc d6 sir dung, tic 1a khach hang
cang sir dung dich vu online véi tan suét cao va doanh s6 16n thi cang dugc hudong nhiéu
quyén loi, nhu ting han mirc tin dung hodc giam phi duy tri dich vu. Day 1a hinh thirc
khuyén khich vira mang tinh ngan han, vira huéng t6i thay doi hanh vi lau dai cua khach
hang, gitip chi nhanh gia tang ty trong giao dich online trong tong hoat dong tin dung.
3.5.3. Két hep dich vu giai ngan online véi cac san pham quan ly dong tién, thanh
to&n quaéc té dién tir, hoa don sb

Mot han ché hién nay la nhiéu khach hang doanh nghiép phai st dung cung luc
nhleu dich vu tir cac nha cung cap khac nhau, giy mat thoi gian va chi phi quan ly. bé giai
quyét, VietinBank can tich hop dich vu giai ngan online v6i cac san pham s khac nham
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tao thanh hé sinh thai tai chinh toan dién. Chéng han, khi doanh nghiép thuc hién giai ngan
v6n vay, hé thong co thé dong thoi két ndi véi cong cu quan Iy dong tién dé du bao ludng
tién ra — vao, tich hop véi hoa don dién tir dé dbi chiéu chimg tir tu dong, va gan lién voéi
dich vu thanh toan quéc té dién tir dé hd tro doanh nghiép co6 giao dich Xuét nhép khau.

Su két hop nay mang lai loi ich kép: doanh nghi¢p tiét kiém thoi gian, chi phi van
hanh, trong khi ngan hang gia tang murc d6 gan bo clia khach hang voi h¢ thong, tao ra
doanh thu dich vu bb tro. Pay ciing 13 xu hudng phat trién ciia ngan hang s6 hi¢n dai,
hudng dén cung cip giai phap tai chinh toan dién thay vi chi dap tmg nhu cau giao dich
don 1¢.

3.5.4. Trién khai chwong trinh khich hang than thiét, tich diém thwéng va wu dai
dich vu sb

Viéc duy tri méi quan hé bén chit véi khach hang doanh nghiép doi hoi ngan hang
khong chi cung cap dich vu chat lugng ma con tao ra co ché khuyén khich gan bé 1au dai.
Chi nhanh c6 thé trién khai chuong trinh khach hang than thiét v&i co ché tich diém thuong
dua trén s6 luong giao dich hodc doanh s6 giai ngan online. Piém tich liiy ndy ¢ thé quy
ddi thanh nhiéu quyén loi thiét thuc nhu giam phi dich vy, vu tién xtr Iy hd so, nang han
murc tin dung hodc ting goi tu van tai chinh mién phi.

Bén canh d6, ngan hang co thé trién khai cac chuong trinh wu dai dinh ky, chang
han “Thang khach hang SME” véi nhiéu khuyén mai vé phi dich vu sb, hay “Chuong
trinh déng hanh cing doanh nghiép FDI” véi géi giai phap quan 1y tai chinh mién phi
trong thoi gian nhét dinh. Nhimg hoat dong nay khong chi gia ting sy hai 1ong ma con
g6p phan xay dyng mdi quan hé hop tac chién luge, khién khach hang xem VietinBank 13
d6i tac tai chinh lau dai va dang tin cay.

3.6. Giai phap ting cwong truyen thong, dao tao va hd tro khach hang doanh nghiép
3.6.1. Td chirc hdi thao, tip huin cho doanh nghiép vé sir dung gidi phap giai ngin
online

Mot trong nhiing han ché da dugc ghi nhan & Chuong 2 la mot bo phan doanh
nghiép, dic biét 1a SME, van gap kho khan trong viéc tiép can va st dung dich vu giai
ngan online. Piéu nay bat ngudn tir sy thiéu hut vé kién thirc cong nghe, nguon nhan lyc
chuyén trach hogc thoi quen lau nam str dung phuong thire truyén thong Pé khéc phuc,
chi nhanh can chii dong t6 chirc cac budi hoi thao, tap huin chuyén dé nham trang bi cho
khach hang kién thuc va k¥ nang str dung dich vu online.

Céc hoi thao c6 thé duoc t6 chire dinh ky theo quy, tip trung vao huéng dan thuc
hanh trén hé théng eFAST, quy trinh ndp hd so dién tir, str dung chit ky sd, va quan tri rai
ro khi giao dich online. Ngoai ra, chi nhanh c6 thé két hop cac budi tap huan truc tuyén
qua nén tang hoi nghi online, gitip doanh nghiép dé dang tham gia ma khong bi gioi han
\(S khoang cach dia ly. Dy khong chi 13 hoat dong hd tro ki thuat ma con gop phan ting
cuong moi quan hé hop tac gitra ngan hang va khach hang.

3.6.2. Tang cuong truyén thong vé tién ich, tinh bao mat va quy trinh dich vu dé
tao niém tin cho khach hang

Niém tin ctia khach hang la yéu t6 then chét quyét dinh su thanh céng cta dich vu
giai ngan online. Mic du hé thong eFAST da ap dung nhiéu cong nghé bao mat tién tién,
nhung mot b phan doanh nghiép van con lo ngai v€ rui ro cong nghé, tinh 6 on dinh cua h¢
thdng va quy trinh xtr Iy hd so. Do d6, chi nhanh can trién khai chién lugc truyén thong
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manh m&, nhdn manh c4c gié tri cbt 151 ctia dich vu: an toan — nhanh chdng — minh bach.

Chién lugc nay co thé bao gém viéc xuét ban ban tin dién tir, chia sé cau chuyén
thanh cong ctua cadc doanh nghiép da st dung dich vy, cong bd cac chuing nhén bao mat
qudc té ma ngan hang dat dugc, hodc phat hanh bao céo thudng nién vé an toan thong tin.
Pong thoi, chi nhanh nén day manh truyén théng da kénh thong qua website, mang xa
hoi, email marketing va cac kénh truyén théng nham lan téa théng diép ti da dang nhom
khéch hang.

3.6.3. Xay dung cAm nang huéng din sir dung dich vu giai ngan online cho tirng
phan khuc khach hang

Dic diém nhu cau va ning lyc str dung dich vu sO ctia timg nhom khach hang doanh
nghiép khéng gidng nhau. Do do, can thlet phai xay dung cac cam nang hudng dan riéng
bi¢t cho timg phan khuc. Péi voi SME, cam nang nén dugc thiét ké don gian, tap trung
vao hudng dan thao tac co ban, cac budc ndp ho so dién tir va xir Iy su ¢b thuong gap. Doi
v6i doanh nghiép 16n va FDI, cdm nang can chi tiét hon, bao gdm hudng dan quan 1y
nhiéu tai khoan, phé duyét phan cap, va tich hop giai ngan online véi cac hé thong quan
tr1 ndi bo.

Cac cam nang ndy c6 thé phat hanh dudi dang tai liéu in, file PDF hoac tich hop
truc tiép trén nén tang eFAST dé khach hang dé dang tra ciru khi can. Ngoai ra, ngan hang
ciing co thé cap nhat thudng xuyén theo thay d6i cong nghé va quy dinh, bao dam théng
tin ludn kip thoi va chinh xac.

3.6.4. Phat trién hé thong video tutorial, hwéng din truc tuyén trén nén ting
eFAST

Pé t6i wru hoa viée hd trg khach hang, viéc phat trién hé thong video tutorial 1a giai
phap hiéu qua va hién dai. Cac video nay c6 thé bao gom hudng dan timg budc tir ding
nhép hé thong, khoi tao ho so, ky s6 dén hoan tat giai ngan. Hinh thirc video gip doanh
nghiép dé tlep can hon so voi van ban truyén théng, dong thoi co thé hoc tap va thuc hanh
ngay trén nén tang truc tuyen

Chi nhéanh c6 thé tich hop thu vién video huéng dan ngay trén giao dién eFAST,
phan loai theo chu dé hodc mirc d6 phirc tap, tir co ban dén ning cao. Ngoai ra, viéc bd
sung tinh nang “video hd tro nhanh” trong qua trinh khach hang thao tac s& giap ho co
duge su hd tro tirc thi ma khong can lién hé tryc tiép v6i can bo ngan hang. Day la giai
phap gop phan giam tai khéi luong cong viéc cho doi ngii hd tro, dong thoi nang cao trai
nghiém khach hang, dac biét véi nhitng doanh nghiép ¢6 thoi quen tu chi trong vige tim
hiéu cong nghé.

3.7. L trinh trién khai giai phap tai VietinBank — Chi nhanh Pa Niing
3.7.1. Giai doan ngin han (2025-2026): tap trung hoan thién cong nghé, cai thién
quy trinh va dich vu hé trg

Trong giai doan nay, myc tiéu trong tam la cung cb nén tang cong nghé va chuan
hoa quy trinh dé tao co so vitng chac cho su phat trién 1au dai. Chi nhanh can tap trung
nang cap toan dién hé thong eFAST, tdi uu giao dién ngudi dung, bo sung cac tinh nang
bao cdo va canh bao tu dong. Song song do, quy trinh giai ngan online can dugc chuan
hoa, loai bo cac thu tuc gidy to khong can thiét, va trién khai co ché phé duyét hd so truc
tuyén theo tiéu chuan théng nhat.

Vé dich vu hd trg, chi nhanh can thanh 1ap trung tAm ho tro truc tuyén 24/7 da kénh,
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két hop hotline, email, live chat va chatbot dé dap tng kip thoi nhu cau ctia khach hang.
Pong thoi, can trién khai cac chuong trinh tap huin co ban cho khach hang SME va doanh
nghiép 16n nham pho cap kién thire st dung dich vu online. Két qua ky vong 1a gia ting
dang ké ty 1& khach hang sir dung dich vu giai ngan online, ddng thoi nang ty 1& hai long
trung binh tir khodng 75-80% 1én murc trén 85%.

3.7.2. Giai doan trung han (2027-2028): mé rong phén khuc khach hang, da dang
hoa san pham va gia tang gia tri dich vu s0

Sau khi nén tang cong nghé va quy trinh da dugc cung cd, chi nhanh can tap trung
md rong pham vi trién khai dich vu dén nhiéu phan khuc khach hang hon. Péi v6i SME,
ngan hang c6 thé cung cap cac goi dich vu tich hop, bao gdm giai ngan online két hop
quan ly héa don dién tir va quan tri dong tién don gian. D6i véi doanh nghiép lon va FDI,
chi nhanh can phat trlen cac goi san pham toan dién hon, bao gdm quén trj dong vén tap
trung, thanh toan quoc té dién tir va dich vu phan tich tai chinh.

Bén canh d6, chinh sach wu d3i phi dich vu va 14i suat can dugc diéu chinh linh hoat
nham khuyén khich khach hang ting cuong sir dung dich vu online. Cac chuong trinh
khach hang than thiét, tich diém thuong va uu dii dinh ky ciing sé dong vai tro quan trong
trong viéc gitr chan khach hang. Két qua ky vong 1a ty trong giai ngan online trong tong
doanh s6 tin dung dat mirc 45-50%, dong thoi mirc d6 hai long khach hang vuot ngudng
90%.

3.7.3. Giai doan dai han (2029-2030): huwéng dén ngan hang sé toan dién, téi uwu
trai nghiém khach hang doanh nghiép theo chuan quéc té

Trong giai doan dai han, VietinBank — Chi nhanh Da Néng can dit myc tiéu tré
thanh mot trong nhing chi nhanh dan dau vé ngan hang s6 tai Viét Nam, voi dich vu giai
ngan online dat chuan qubc té. Pinh hudng chu dao 13 phat trién hé sinh thai ngan hang
s0 toan dién, trong d6 dich vu giai ngan online duoc tich hop lién mach véi cac san pham
khac nhu quén tri dong tién, bao lanh online, thanh toan xuyén bién gidi va quan 1y tai
chinh doanh nghiép.

Pong thoi, chi nhanh cin ap dung cong nghé tién tién nhu tri tué nhén tao dé ca
nhan héa dich vy, blockchain dé bao dam minh bach chimg tir, va dién toan dam may dé
nang cao kha nang xu Iy dir licu lon. Ve trai nghiém khach hang, myc tiéu 1a rat ngan thoi
gian gidi ngan xudng muc gan nhur tte thi d6i voi hd so chuan, dam bao an toan tuyét dbi
va mang dén su hai 1ong gan nhu toan dién cho khach hang doanh nghiép.

Két qua ky vong dén nam 2030 1a VietinBank — Chi nhanh Pa Néng khong chi duy
tri vi thé hang dau trong h¢ thong VietinBank ma con khang dinh vai tro tién phong trong
linh vye ngan hang s6 tai khu vic mién Trung, huong dén tiéu chuan dich vu ngang tim
v6i cac ngan hang hién dai trong khu vuc chau A — Thai Binh Duong.
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KET LUAN VA KIEN NGHI
1. Két luan

Pé an “Giai phap cai thién trai nghiém khach hang ddi véi dich vy giai ngan online
cho khach hang doanh nghiép tai Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam — Chi nhanh
Pa Ning” duoc thyc hién véi myc tiéu 1am 1 nhiing van dé 1y luan, thyc tién va giai phap
lién quan den viéc nang cao trai nghiém khach hang trong bdi canh ngan hang s6 dang ngay
cang phat trién manh mé. Trén co s¢ do, dé an da dat dugc mot s6 két qua quan trong ca vé
Iy luan 1an thye tién.

Thi nhét, vé mat 1y luan, dé 4n da hé théng hoa va phan tich nhiing van dé co ban
lién quan dén trai nghiém khach hang trong dich vu ngan hang, dic biét 1a dich vu giai ngan
online. Céc khai niém, dic diém, vai trd va cac md hinh do luong trai nghiém khach hang
(SERVQUAL, E-S-QUAL, Customer Journey & Touchpoints) da dugc phan tich va lam
r6. Bén canh d6, dé an ciing chi ra nhiing yéu té anh hudng truc tiép dén trai nghiém khach
hang doanh nghiép trong hoat dong giai ngan online nhur cong ngh¢, quy trinh, con nguoi,
hanh lang phap 1y va nhu cau dic thu ciia khach hang doanh nghiép. Pay 1a nén tang ly
thuyét quan trong dé 1am co sd cho cac phan tich thyc tién.

Thtr hai, vé mit thyc tién, d& 4n d4 tién hanh phan tich toan dién hoat dong kinh
doanh va dich vu giai ngan online tai VietinBank — Chi nhanh Da Nang giai doan 2022—
2024. Két qua cho thay chi nhanh duy tri dugc mirc ting trudng 6n dinh vé doanh thu, loi
nhuan, huy dong von va du ng tin dung. Pac biét, dich vu giai ngan online da cé su phat
trién nhanh chong ca vé sb luong giao dich 1an doanh sd, phan anh su dich chuyén manh
mé tir phuong thirc giai ngan truyén thong sang kénh sd. Co cau khach hang sir dung dich
vu ngdy cang da dang, trong d6 doanh nghiép FDI van giit vai tro chii dao, nhung ty trong
ctia SME va doanh nghiép 16n trong nudc di ting 1én déng ké.

Thir ba, thong qua khao sat 120 khach hang doanh nghiép da va dang stir dung dich
vu giai ngan online tai chi nhanh trong nam 2024, dé 4n da thu thap duoc nhimg phan hoi
quan trong vé mirc d6 hai long. Két qua khao sét chi ra rang céc tiéu chi tbe do xir 1y va an
toan bao mat dugc danh gia rat cao, véi ty 16 hai long trén 80%. Tuy nhién, van con nhiing
han ché nhu tinh minh bach va kha nang truy xuét thong tin chua dép ung day du ky vong,
hodc chat lugng hd trg chua that sy dong déu gitra cac phong ban. Dleu nay cho thay tiém
ning phat trién dich vu van con 16n, déng thoi khang dinh nhu cau can thiét phai cai tién dé
nang cao trai nghiém khach hang.

Th tu, dya trén két qua nghién ctu, dé 4n da xay dung hé thong giai phap toan dién
nham cai thién trai nghiém khach hang doanh nghiép trong dich vu giai ngan online. Cac
giai phap bao gom hoan thién ha ting cong nghé, nang cap hé thong eFAST, g dung cong
ngh¢ moi nhu Al, Big Data, RPA, déng thoi chuan hoa va tu dong hoa quy trinh nghiép vu
dé giam thiéu thoi gian xr ly. Song song do, dé an dé xuét nang cao niang luc phuc vu thong
qua d4o tao can b, thiét 1ap trung tam hd trg khach hang da kénh 24/7, xay dung chinh sach
khéch hang linh hoat, trién khai cac chuong trinh khach hang than thiét va ting cuong truyén
théng, do tao doanh nghiép. Pé 4n dua ra 16 trinh trién khai theo ba giai doan 2025-2030,
voi dinh huong xay dyng VietinBank — Chi nhanh Da Nang tr6 thanh chi nhanh ngan hang
s toan dién, cung cap dich vu giai ngén online dat chudn qudc té.

Toém lai, dé an khong chi gop phan cing ¢b co so 1y ludn vé trai nghiém khach hang
trong dich vu ngan hang sd, ma con dua ra nhitng phan tich thyc tién sinh dong tai
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VietinBank — Chi nhanh Pa Néng. Trén co sé do, cac giai phap duoc dé xuat mang tinh kha
thi cao, phit hop véi bdi canh chuyén doi sb cuia VietinBank noi riéng va hé théng ngan
hang thuong mai Viét Nam noi chung. bay cung la nhitng dong gop quan trong, vira c6 gia
tri khoa hoc, vira ¢ y nghia thuc tién trong viéc nang cao chit luong dich vu va sy hai 1ong
cua khach hang doanh nghiép trong ky nguyén so.

2. Kién nghi

2.1. Kién nghi véi VietinBank: ting cwong dau tw cong nghé, chinh sach khach hang
va phan cap cho chi nhanh

Dé ning cao trai nghiém khach hang doanh nghiép trong dich vu giai ngan online,
trudc hét can sy dinh huéng va hd trg manh mé tir Hoi so VietinBank. Mot trong nhiing
kién nghi quan trong 1a ting cuong dau tu vao ha tang cong nghé, bao gdm nang cip hé
thong Core Banking, phat trlen nén tang eFAST va trién khai cac giai phap bao mat tién
tién. Bén canh d6, Hoi s& can xay dung cac chinh sach khach hang linh hoat, dac biét 1a
chinh sach wu dii cho doanh nghiép chuyén di sang sir dung kénh sb, nham thiic diy qua
trinh thay d6i hanh vi ciia khach hang.

Ngoal ra, viéc phan cap nhiéu hon cho chi nhanh trong phé duyét hé so tin dung truc
tuyen cling rat can thlet Khi chi nhanh c6 thAm quyén xtr Iy nhiéu hon, thoi gian giai quyét
ho so s& duoc rat ngin, ting tinh linh hoat trong phuc vy khach hang. Dong thoi, diéu nay
cung giup chi nhanh phat huy tdi da vai tro trong quan 1y va chim soc khach hang dia phuong.
2.2. Kién nghi véi Ngan hang Nha nuéc: hoan thién hanh lang phap ly, tiéu chuan ky
thuat va co ché giam sat doi véi tin dung dién tir

Bén canh nd luc ndi bd, su hd tro tir co quan quan Iy Nha nude dong vai trd then chét
trong viéc thiic day dich vu giai ngan online. Ngan hang Nha nudc can tiép tuc hoan thién
hanh lang phap 1y lién quan dén giao dich dién tir, bao gdm céc quy dinh vé chit ky s,
chimg tir dién tir, va chuan hoa hop dong tin dung online dé dam bao tinh phap 1y.

Ngoai ra, viéc ban hanh b tiéu chuan ky thuat vé an toan thong tin, bao mat dir liéu
va quan tri rui ro trong giao dich ngan hang so s& giup dong bd hoa hoat dong cua toan
nganh. Cung voi do, Ngan hang Nha nudc can tang cuong co ché giam sat, kiém tra dinh
ky cac ngan hang thuong mai trong trién khai dich vu sd, dam bao vira tao moi truong canh
tranh cong bang vira bao vé quyén loi ctia khach hang.

2.3. Kién nghi hop tac véi bén thir ba (cbng ty Fintech, cong ty biao mét, déi tac cong
nghé) dé phat trién hé sinh thai ngan hang so

Trong xu hudng hién dai, ngan hang khé co thé ty minh phat trién toan b hé sinh
thai s6 ma can sy hop tac chit ché véi cac ddi tac cong nghé. Do d6, VietinBank nén day
manh lién két v&i cac cong ty Fintech trong linh vyc thanh toan, quan 1y dong tién hoic
phan tich dit liéu khach hang dé da dang hoa dich vu. Hop tac vai cac cong ty bao mat gitip
tang cuong nang lyc phong ngura va xu ly rui ro an ninh mang, trong khi lién két VOl cac
nha cung cap cong nghé gitip ngan hang tiép can nhanh hon céc giai phap tién tién nhu
blockchain, tri tu¢ nhan tao, hay dién todn dam may.

Viéc phat trién hé sinh thai ngan hang s6 dua trén mo hinh hop tac ba bén (ngan hang
— Fintech — khach hang) s€ gitip VietinBank khong chi cai thién trai nghiém khach hang ma
con nang cao nang lyc canh tranh trong dai han. Pay cling 1a huong di pht hop voi xu the
toan cau, khi cac ngan hang hién dai déu hudng dén vai trd “ngan hang nén tang”, két ndi
va cung cap dich vy toan dién cho khach hang doanh nghiép.



