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MO DAU

1. TINH CAP THIET CUA DE AN

Trong bdi canh chuyén dbi sb ngan hang dang dién ra
manh mé€, sy canh tranh trong phan khac ban 1¢ da dich
chuyén tir cudc dua lai suit sang t6i wu hoa trai nghiém
khach hang. D6i véi thé tin dung — phan khic khach hang
c6 tinh ning dong cao nhung long trung thanh thip — viéc
xay dung chién lugc giit chan khach hang khong chi 1a
giai phap tinh thé ma da tro thanh nhéan t6 séng con dé
dam bao loi nhuin bén viing.

Thuc té tai Vietcombank Da Niang cho théy, mac du
cong tac phét hanh thé méi dat két qua kha quan, nhung
chi nhanh dang dbi mit véi 16 hong 16n vé ty 18 khach
hang rdi bo (Churn rate) hodc nging chi tidu dé chuyén
sang cac d6i thi co uvu dai linh hoat hon. Piéu nay truc
tiép triét tiéu hidu qua kinh doanh va gay lang phi ngudn
luc tiép thi. Néu khong ¢ co ché chim soc va gan két tép
khach hang hién hiru, sy ting truéng quy mo sé tré nén
thiéu thuc chét va kém bén ving.

Xuat phat tir cac chi thi ciia Ngan hang Nha nuéc vé
nang cao chét lugng dich vu (Chi thi 01/CT-NHNN nam
2025) va phuong cham "LAy khach hang lam trung tim"
clia Vietcombank, dé tai “Giai phap nang cao ty 1¢ giir
chan khich hang cd4 nhan sir dung thé tin dung tai
Ngan hang TMCP Ngoai thwong Viét Nam — Chi
nhianh Pa Ning” dugc thuc hién. Pé 4n tip trung vao
viéc tram lai "6 hong" roi bo thong qua cai thién chat
luong tu vén, dich vu hau mii va céc chuong trinh uu dai
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dic thu dia ban, nham cing cb vi thé din dau cua chi
nhanh trong ky nguyén sb.

2. MUC TIEU VA NHIEM VU CUA PE AN

Muc tiéu ciia d@ an: Dé an hudng téi muyc tiéu tong

quat la danh gia toan di¢én thyc trang cong tdc quan tri va
duy tri méi quan hé véi khach hang ca nhan sir dung thé
tin dung tai Vietcombank Pa Nang. Tur d6, xay dung hé
théng giai phap thuc tién nhim nang cao ty 1é gitt chin
chu the, gia tang sy gan két va long trung thanh cua khach
hang trong giai doan 2026 — 2028. Cac muc tiéu cu thé
bao gém: (1) Hé thong hoa co sd 1y luan vé quan tri long
trung thanh trong linh vuc ngan hang; (2) Nhan dién cac
nguyén nhan c6t 16i din dén tinh trang roi bo dich vu
thong qua viéc phan tich thyc trang hoat dong cham soc
chu thé giai doan 2023 - 2025; (3) Thiét ké cac giai phap
t6i vu hoa trai nghiém tai diém cham va chinh sach dai
ngd dac thu.

Nhiém vu nghién ciru: Pé dat duoc cac muc tiéu trén,

dé an thuc hién ba nhiém vu trong tam:

« Thi nhit, lam rd cac phuwong phap khoa hoc dé do
luong va quan tri ty 1€ duy tri khach hang dua trén
ddc diém hanh vi chi thé.

e Thir hai, phan tich cac chi s6 van hanh thuc té tai
Phong Khach hang ban 1é — Vietcombank Da Ning
nhu ty I¢ thé hoat dong, doanh s6 chi tiéu va cac
phan héi tir khach hang roi bo.

« Thi ba, cu thé hoa danh muc giai phap thong qua
viéc két ndi mang ludi ddi tac dja phuong (dm
thuc, du lich), ndng cao nang lyc ddi ngli nhan sy
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va c4 nhan hoa théng diép tuong tic dua trén nén
tang cong nghé san co.

3. POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN CUU

Poi twong nghién ctru va khio sat: Dé an tap trung

nghién ctru hé thong cac giai phap quan tri nhim nang cao
ty 1€ gitt chan khach hang c& nhan stir dung thé tin dung.
Pbi tuong khao sat bao gdbm hai nhom chinh:

. Vé noi bo: Ban lanh dao va ddi ngli can bd truc
tiép tac nghiép tai cac bd phan nghiép vu thé cia
Vietcombank Pa Ning.

« V& phia khach hang: Cac cha thé hién hiru, bao
gém ca nhom chi tiéu thuong xuyén va nhém co
ddu hiéu ngimg st dung thé phat hanh tai chi
nhanh.

Pham vi nghién ciru:

« V& ndi dung: Tap trung vao cac giai phap thuc tién
tai chi nhanh nhu hoan thién dich vu hau mai, xay
dung mang ludi lién két dbi tac tai Pa Néang va
nang cao niang luc quan tri mbi quan hé ctia nhan
su.

« V@& khong gian: Nghién ctu duoc gidi han tai
Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam — Chi
nhanh Pa Nang va cac phong giao dich truc thudc
trén dia ban thanh ph.

o V& thoi gian: DU li¢u thuc trang va cac chi s6 hanh
vi chui thé dugc thu thap, phan tich xuyén sudt giai
doan tir nim 2023 dén hét nam 2025.

4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

4.1. Phwong phap thu thap dir liéu thir cip
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an tién hanh thu thap va hé thong hoa dir lidu tir hé

théng quan tri quan hé khach hang (CRM) va céc bao cio

noi bo

ctia Vietcombank Pa Nang giai doan 2023 — 2025.

Nguon dit lidu nay tap trung vao bon mang cot 15i:

Két qua kinh doanh thé: Cac chi s6 vé& quy mé phat
hanh méi, ty 1€ kich hoat (activation rate) va doanh
s6 chi tiéu thuc té.

Bién dong tép chii thé: Thong ké chi tiét s6 luong
thé déng hodc ngimg giao dich dé nhan dién quy
luat roi bo.

Chi so trai nghiém: Cac bao cao dinh ky vé murc
d6 hai long (CSI) va chi sé do luong muc do san
long gidi thi¢u (NPS) cuia phan khac khach hang ca
nhan.

Chwong trinh khach hang than thiét: Phan tich
hiéu qua cia hé thong VCB Rewards va cic
chuong trinh wu dai dic thu gin lién v6i dia ban Pa
Nang.

Céc dir liéu nay dugc dbi chiéu chat ché tir Phong

Khach

hang ban 1¢ va Phong Ké toan nham tao lap mot

btrc tranh thuc trang khach quan, lam co s& cho viéc do
luong hi€u qua cac hoat dong gitr chan khach hang tai chi

nhanh.
L o r A
o bao ANguon cung Muc dich phan tich
cao cap
Béo céo két Dénh gid quy mo va

qua kinh Phong KH Ban 1€ | su tdng trudng tép
doanh thé khach hang.




Dir liéu CRM Xac dinh ty 1€ va ly
vé bién dong | Heé théng CRM | do khach hang roi
chu thé bé dich vu.
Chi sé CSI va B¢ phan ?;i ll‘é‘:]ngvgnﬁz SQ
NPS Marketing/CRM _ong va rung
thanh cam tinh.
B0 c4o VVCB - q D}anh nga Flnh }’1ap
H¢ thong thé dan cua cac chinh
Rewards 1 e A
sach dai ngd.

Bang 1.1: Danh myc cac ngudn dit liéu quan trj sir dung

trong dé an

4.2. PHUONG PHAP THU THAP DU LIEU SO CAP
Dé ddm bdo tinh da chiéu va bam sat hoi thd thi

truong, dé an thyc hién thu thap dit liéu so cap thong qua

hai kénh twong tac truc tiép:
« Khao sat ndi bo: Thuc hién phong van sau va thao

ludn nhém véi Ban lanh dao phu trach béan 1é cung
doi ngli can bd quan tri mbi quan h¢ (RM). Hoat
dong nay nham boc tach cac "diém nghén" trong
quy trinh hdu mai va xac dinh nguyén nhan truc
tiép khién chu thé roi bo dich vu dudi goc do quan
tri.

Khao sat khach hang: Thiét ké va trién khai bang
cau hdéi danh cho céc ca nhian dang st dung thé tin
dung Vietcombank tai Da Ning. Khéo sat tp trung
do luong mirc do gan két thong qua cac tiéu chi: loi
ich tinh nang, chat luong phuc vy, tinh tién ich ctua
diém chap nhan thé dia phuong va hiéu qua tir cac
chuong trinh cham so6c khach hang hién hiru.



4.3. PHUONG PHAP XU LY VA PHAN TiCH DU

LIEU

Théng ké va so sanh: Sir dung théng ké mé ta dé
dbi chiéu su bién dong cua tép khach hang giai
doan 2023 — 2025. Phan tich su khac biét vé long
trung thanh gitra cac dong thé (Chuan, Vang, Bach
kim) dé tim ra quy luat chi tiéu va duy tri.

Phén tich tong hop: Két hop dinh luong (sd liéu) va
dinh tinh (phong véan) dé truy tim nguyén nhan goc
r& cua cac han ché. Pay la can ct khoa hoc then
chét dé xay dung hé théng giai phap mang tinh
thuc thi cao tai Chuong 3.

5. KET CAU CUA DE AN

Chuong

Tén chwong

Noi dung trong tim

Chuong
1

Co sé Iy ludn

Hé théng hoa khai niém vé
thé tin dung, hanh vi chu
the, cac 1y thuyét vé long
trung thanh va moé hinh
quan tri mbi quan hé khach
hang (CRM).

Chuong

Thuc trang tai
VCB Pa Niing

Phan tich dir ligu 2023 -
2025, danh gia thyc té cac
hoat dong tuong tac, cham
soc va nhan dién cac
nguyén nhan khién khach
hang ro1 bo dich vu.




Pé xuit danh muc wu dai
dia phuong, téi wu quy
Chuong Giai phap va trinh hdu mai, ing dung
3 Kién nghi cong nghé ca nhan hoa va
nang tam ning lyc nhan sy
dé giir chan chu the.

Bang 5.1: Tém tit két cAu chwong muc ciia dé an

CHUONG 2: THUC TRANG CONG TAC GIU
CHAN KHACH HANG CA NHAN SU DUNG THE
TIN DUNG TAI VIETCOMBANK PA NANG

2.1. Tong quan vé Ngan hang TMCP Ngoai thuong
Viét Nam — Chi nhianh Da Ning

Vietcombank Pa Ning 1a mot trong nhitng chi nhanh
cap I trong diém, giir vai trd cha luc trong viée trién khai
cac san pham ban 1¢ sd tai khu vuc mién Trung. V&i mang
lu6i rong khip va nén tang khach hang bén ving, chi
nhanh di xéac 1ap vi thé din dau vé quy mé va hiéu qua
hoat dong thé tin dung. Tuy nhién, trudc ap luc canh tranh
tor cac Ngan hang TMCP ndng dong, viéc duy tri long
trung thanh cua chu thé da tr¢ thanh muc tiéu vu tién hang
dau trong quan tri tai don vi.

2.2. Phan tich thuc trang hoat dong kinh doanh thé
tin dung (2023 — 2025)

Giai doan 2023 - 2025 ghi nhan sy tang truéng manh
mé vé quy mé thé nhung ciing boc 16 xu hudng bio hoa
trong viéc khai thac tép khéach hang cii.




So
Nam | Nam | Nam
Chi tiéu PVT sanh
2023 | 2024 | 2025 25/23
50 luong the phat | . | 585 | 312 | 345 | +21,1%
hanh moi
T9ng 50 t‘he luu Thé | 12.4 | 145 | 16.8 | +35,5%
hanh cudi ky
Doanh s6 su dung TS’ 920 | 1.08 | 1.25 | +35.9%
the dong |
Thu nhap phi dich | T3 | 555 1 355 | 42,6 | +49,5%
vu the dong | 77 | TP ] T

Bang 2.1: Két qua hoat dong kinh doanh thé tin dung qua
cac nam

S liéu cho thay du doanh sd chi tiéu va thu nhap phi
tang truong tt, nhung téc do phat hanh thé méi dang chiu
ap luc 16n tir chi phi marketing va sy 16i kéo cua cac d6i
thu canh tranh trén dia ban.

2.3. Panh gia thuc trang giir chan khach hang qua

cac chi so quan tri

Hi¢u qua cua cong tac gitr chan khach hang tai
Vietcombank Pa Ning duoc phan anh truc tiép qua ty 1é
ro1 bd va muc dg tuong tac thuong xuyén cua chu thé.

e A e Nam . Nam

Chi s0 quan tri 2023 Nam 2024 2025
Ty 1¢ khach hang roi 0 0 0

bo (Churn Rate) 6,8% 2,5% 4,.2%




Ty 1€ thé hoat dong

0 0 0

(Activation Rate) 6% | Sa% | %%
Ty 1€ kha?ch hzgng UL a5 5204 62%

dung >2 san pham

Chi s6 hai long khach 3.85 4,05 4,22

hang (CSI)

Bang 2.2: Céc chi s6 do ludong mirc do giir chan khach hang

Mac du ty 1€ ro1 bo (Churn rate) da duoc cai thién dang
ké (giam to 6,8% xuéng 4,2%), nhung thuc té tai chi
nhanh van ghi nhan mét luong 16n khach hang & nhom
"ngi dong" (ngung giao dich trén 6 thang) tap trung &

phan khuc thé hang Chuédn va Vang.

2.4. Phan tich cac nhén t6 danh hwéng dén giir chan
khach hang theo mé hinh SERVPERF
Dua trén két qua khao sat 400 chu thé, chuong nay boc
tach cam nhan thuc té cua khach hang vé chat luong dich
vu — yéu tb then chdt quyét dinh sy gin két.
Sw tin cay (4,42/5): Khach hang danh gia

rat cao tinh bao mat, su on dinh ctia hé théng thanh

toan va sy chinh xé4c trong sao ké phi/lai. Pay 1a thé

manh cbt 13i ctia thuong hiéu Vietcombank.

Phuong ti€n hiru hinh (4,35/5): Giao di¢n VCB
Digibank hién dai va thiét ké thé sang trong duoc
khach hang ua chudng. Tuy nhién, sy phan b6 may
POS tai cac khu vuc ngoai thanh (Hoa Vang, Lién
Chiéu) con thua thét.

Nang luc phuc vu (4,15/5): Can by nhan
vién am hiéu nghi€p vy, thai d0 chuyén nghiép
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nhung d6i khi quy trinh tu van con ctg nhac, chua
mang tinh giai phdp ca nhan hoa.

Mirc d dap tng (3,75/5): Day 1a diém yéu
trong yéu. Khach hang phan anh thoi gian cho doi
tra soat giao dich 16i hoic nang han muc thé van
con lau, quy trinh phdi hop lién ngan hang chua
thuc su linh hoat.

Sw dong cam (3,82/5): Cac uu dii mang
tinh "may do" cho ngudi dan Pa Ning con thiéu.
Céc chuong trinh giam gia, cashback hién nay chu
yéu la chuong trinh chung toan hé théng, chua gan
lién v6i cac ddi tac dia phuong (am thuc, y té, gido
duc tai Ba Nﬁng).

2.5. Panh gia chung vé thuc trang cong tac giir chin
khach hang

Thanh cong: Xay dung dugc nén tang tin
cdy vimng chic; ty 1é roi bo dang trén da giam; ung
dung cong nghé s6 tao ra su tién loi vuot trdi cho
khéch hang.

Han ché: Quy trinh hau mai va dich vu
khach hang sau ban hang (Retention marketing)
con thy dong. Su lién két hé sinh thai vu dai tai dja
phuong chua du sau dé tao ra "rao can tim 1y" ngin
khach hang chuyén d6i sang ngan hang khac.

Nguyén nhan: Do 4p luc KPI mé moi van
chiém trong sb 10n; co ché phé duyét cac uu dai
dac thu dia phuong con phu thudc nhiéu vao Tru sé
chinh; hé thé)ng CRM chua ty dong hoa viéc canh
bao sém khach hang c6 nguy co roi bo.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO TY LE
GIU CHAN KHACH HANG CA NHAN SU DUNG
THE TIN DUNG TAI VIETCOMBANK - CHI
NHANH DA NANG
3.1. Pinh hwéng phat trién ciia Vietcombank Pa Niing
trong thoi gian toi
3.1.1. Pinh hwéng phat trién dich vu ngin hang ban 1é
tai TP. Pa Ning: Tan dung bbi canh Pa Nang trd thanh
trung tAm tai chinh va sy dich chuyén sang nén kinh té sb.
Tap trung vao xu hudng thanh toan khong dung tién mit
(Contactless, QR Code) dang dan dau ca nudc.

3.1.2. Pinh huéng chién lwgc phat trién thé tin dung
tai Chi nhanh:

Quy mé: Tang truong thé luu hanh 15-20%/nam,
wu tién dong thé cao cap.

Muc tiéu: Kéo giam ty 1¢ ro1 bd (Churn Rate)
xudng dudi 4% (nam 2025 dang 1a 4,5%).

Trong tim: Chuyén tir "ban san pham" sang
"cham soc vong do1 khach hang".
3.2. Cac giai phap nang cao ty I€ giir chan khach hang
ca nhan
3.2.1. Nhém giai phap vé Cong nghé va Ha ting (Cing
¢6 Su tin cdy va Phwong tién hiru hinh)
Néng cap App VCB Digibank:

Tich hop trd gép mdt cham ngay trén lich st giao
dich.

Hé thong canh bao an toan thong minh (ty thiét lap
vung giao dich).
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Ca nhan hoa giao dién quan 1y chi tiéu theo danh
muyc.

Mé rong hé thong POS tai dé thi méi:

Chién lugc "Phu cam" tai Cam L&, Hoa Vang, khu
do thi Hoa Xuan.

Trién khai SoftPOS (bién dién thoai thanh may ca
thé) cho hd kinh doanh nhd.

Déng bd nhan dién thuong hiéu tai cac diém thanh
toan Contactless.

3.2.2. Nhém giai phap vé Quy trinh va Téc d6 dap ing
(Xir ly dirt diém Su dap vng)

Cii tién quy trinh tra soat: SO héa quy trinh (E-
Investigation), ap dung co ché "Phé duyét trudc, dbi soat
sau" dé rat ngan thoi gian xtr 1y xudng dudi 7 ngay.

Pi¢u phdi khach hang thong minh: Trién khai dt
lich hen truc tuyén (Booking Online) va phan ludng giao
dich nhanh (Express Lane) tai quiy dé giam thoi gian chd
xubng dudi 10 phut.

3.2.3. Nhém giai phap vé San pham va Hé sinh thai dic
quyén (Gia ting Sy thau hiéu)

Uu dii "may do" cho Pa Ning: Lién két hoan
tién/tra goép tai cac dbi tac dia phwong trong diém nhu
Bénh vién Gia Pinh, TAm Anh, truong Skyline, FPT va
cac chudi siéu thi noi tinh.

3.2.4. Nhém giai phap vé Nhan sw va Vin hoéa dich vu
(Nang tim Ning luc phuc vu)

Pao tao chuyén sdu: Chuyén dich tu duy nhan

vién tir "ngudi ban hang" sang "cb van tai chinh".
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Panh gia hai long tirc thoi: Trién khai mda QR
phan héi tai quiy (Real-time Feedback) va thiét lap vong
1ap phan hoi khach hang trong 24h.

3.3. Mt s6 kién nghi nhim diam bao thyec thi giai phap

3.3.1. Kién nghi véi Tru sé chinh:

Phén cap phé duyét wu d3i dja phuong; linh hoat co
ché phi/han muc cho khach hang VVIP; yu tién thi diém
cong nghé mai tai Pa Nang.

3.3.2. Kién nghi v6i cac co quan quan Iy tai Pa
Ning:

Két ndi hé sinh thai dich vu cong (vién phi, hoc
phi); phdi hop t6 chirc cac ngay hoi thanh toan sb va ting
cuong an ninh mang.

Hang muc trién Cill;;zg(io Thoi han Muc tiéu
khai (KPI) hoan thanh | hwéng toi
100%
Tinh nang tra khach . Tang Su
gop trén App hang sur Quy 3/2026 tin cay
dung duoc
Do phu may Tang 40% <
POS tai Hoa sovéi | Quy 4/2026 EZ??OE‘I
Vang 2025 g
A Tang
A . Dat trén
Ty I¢ giao dich 95% tong Lién tuc I.)Em:or}g
Contactless } i tién hiru
giao dich hinh

Bang 3.1: Muc tiéu trién khai ha tang cong nghé
giai doan 2026 — 2027
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3.2.2. Nhém giai phap vé Quy trinh va Téc dd
dap tng (Xi 1y dirt diém han ché vé Sy dap &ng)

Giai phap trong tam la thuc hién "cudc cach mang
vé tdc do", rat ngin khoang cach giita phat sinh nhu ciu
va xur Iy hoan tit dé nang cao 10ng trung thanh cta khach
hang.

a. Cai tién quy trinh tiép nhin va rit ngin thoi
gian xir 1y tra soat, khiéu nai lién ngan hang

S6 héa quy trinh tra soat (E-Investigation):
Chuyén sang thuc hién tra soat truc tuyén qua App hoic
Email xac thuc. Ho so dién tor duge chuyén th:fmg dén bod
phan xur 1y thé tai Tru s, loai bdé cac budc trung gian va
chung tir gidy.

Co ché Phé duyét trude, doi soat sau (Pre-
settlement): Kién nghi tam thoi hoan tién ngay cho khach
hang dbi v6i cac khiéu nai giao dich 13i gia tri nho sau khi
xé4c minh so bo, gitip cung ¢6 niém tin tuyét doi.

H¢ thong cip nhit trang thai tu dong: Ty dong
giri SMS hodc thong bao trén App vé tién do xu 1y ting
bude, gitp khach hang an tim va cam thay duoc quan
tam.

b. Trién khai mdé hinh diéu phéi khach hang
thong minh tai quiy dé giam thoi gian ch doi

Hé¢ thong dit lich hen truwe tuyén (Booking
Online): Tich hop tinh niang chon khung gio va dia diém
giao dich trén App VCB Digibank dé phan ludng khach
hang tir xa, trdnh qué tai tai cdc phong giao dich trung
tam.
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Phén ludng Giao dich nhanh (Express Lane): B6
tri can bd hudng dan (Greeter) tai sanh dé sang loc nhu
cau. Piéu hudng cac nghiép vu don gian sang may VIM
hodc hu’é‘ng dan ty thyc hién trén App.

Diéu phdi nhan su linh hoat: Thiét lap "Quay linh
dong", diéu dong can bd hd tro nghiép vu ra quay ngay
khi thoi gian cho doi cia khach hang mang thé vugt qua
nguong 15 phut.

Chi tiéu thay | Hién  tai | Muc tiéu dT:; k‘:‘;'c‘lgl
doi (2025) (2026) hang
Thoi gian xtr ly X .| Tang Su tin
- < :
tra soat ndi bo 15-20 ngay 7ngay cay
Thot gian cho Tine Su
doi trung binh | 20-30 phat | <10 phat | M8 >
. hai long
tal quay
Ty I¢ phan hoi . 100% ty | Giam tam
trang thai khiéu Thu dong n , z
: dong 1y lo lang
nai
Bang 3.2: Chi tiéu cai thién tdc do dap tng sau khi ap

dung giai phap

3.2.3. Nhém giai phap vé Sin phim va Hg¢ sinh
thai dic quyén (Gia ting Sw thiu hiéu)

Muc tiéu 1a bién chiéc thé tin dung thanh "nguoi
dong hanh" thau hiéu nhu cau thiét yéu hang ngiy cua
nguoi dan Pa Ning dé ngan chan vi¢c ro1 bo dich vu.

Thiét ké danh muc wu dii may do riéng cho thi
treong Pa Ning: Chu dong xay dung mang ludi lién két
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(Merchant) thuc dung thay vi cac chuong trinh chung toan
qudc.

Linh viee Y té va Gido duc: Lién két hoan tién
hodc tra gop 0% lai suét v6i cac ddi tac chién lugce tai dia
phuong (Bénh vién Gia DPinh, TAm Anh, hé thdng trudng
Skyline, FPT) nham gin két khach hang qua cac khoan chi
ti€u 16n va dinh ky.

H¢ thong siéu thi va tiéu dung ndi dia: M6 rong
wu dai tai cac chudi siéu thi 1én (Co.opmart, Go!) va cira
hang thuc phém sach ndi tinh dé tao thoi quen st dung thé
cho cac nhu cau thiét yéu hang ngay.

3.2.4. Nhém giai phap vé Nhan s va Vin héa
dich vu (Nang tam Ning lwc phuc vu)

Tap trung vao thai d§ va nang lyc ctua doi ngili can
bd — "sgi day cam xtic" cudi cung gitr chan khach hang.

« Dao tao ky ning tw van giai phap tai chinh:

Thay d6i tw duy ban hang: Chuyén tir chay
chi tiéu sang tu van toi wu dong tién, huéng dan khach
hang tan dung thoi gian mién 13i va trd gép hoc phi,
vién phi hiéu qua.

Xir Iy tinh hudng bing sy thau cam: Dao tao kj
ning ling nghe va xoa diu khach hang khi gip sy ¢, bién
trai nghiém tiéu cyc thanh co hoi cing cb long tin.

« Xay dung co ché danh gia hai long tirc thoi

(Real-time Feedback):

H¢ théng danh gia tai quiy: Trién khai ma
QR Code/may tinh bang tai quiy giao dich dé khach
hang chdm diém tirc thi, dit liéu duwoc dung dé danh gia
KPI nhan vién.
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Vong lip phan hdi: Lanh dao hoic kiém soat
vién phai goi dién ghi nhan y kién d6i véi cac danh gia
khong hai 10ng trong vong 24h, thé hién sy cau thi dé
ngdn chan vi¢c ro1 bo ngan hang.

Chi s6 danh gia

Giai phap Hanh dong cu thé (KPI)
He sinh thai dia Ky k;et t.h’em 10 d(.n ta‘lc Doanh s6 chi tiéu tai
hwon Y 1¢/Gido duc tai Da Merchant tang 25%
p g Ning g 2270
Ca nhan héa wu | Giri tin nhan vu dai Ty 1& chuyén doi

dai

theo nhom chi tiéu

giao dich tang 15%

Pao tao nhan
sw

100% can bd ban 1é
hoan thanh khoa tu
van chuyén sau

Diém hai 1ong khach
hang dat trén 4.5/5

Béng 3.3: Lo trinh trién khai nhom giai phap Nhan

su va San pham

3.3. Mot s6 kién nghi nham dam béo thwe thi giai phap

Pé trién khai dong bd va phat huy t6i da hiéu qua
cac giai phap, Vietcombank Da Ning can sy hd trg tir Tru
sO chinh va cac co quan quan 1y dia phuong.
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3.3.1. Kién nghi véi Tru sé chinh Vietcombank

Vé co ché phan cip phé duyét wu dii dia
phwong: Phan cdp manh mé& hon cho Ban Giam
dbc Chi nhanh phé duyét ngan sach khuyén mai,
hoan tién cho ddi tac chién lugc Y té, Gido duc noi
tinh) dé phan tng kip thoi v6i dbi th.

Ap dung co ché phi linh hoat (phi thuong nién,
phi phat hanh) dbi véi tép VIP hodc khach hang c6 dau
hi¢u ro1 bo dich vu.

Vé co ché han mirc tin dung linh hoat:

Nang cip hé thong phé duyét han murc ty dong
dua trén hanh vi chi tiéu va lich st tin dung (Data-
driven).

S6 hoa 100% quy trinh phé duyét cdp/nang han
mirc trén VCB Digibank dé rat ngan thoi gian xir 1y tir
vai ngay xudng vai gio.

Vé hd tro cong nghé va dao tao: Uu tién lya
chon Pa Néng lam dia ban thi diém cac tinh ning
méi cia App VCB Digibank truée khi trién khai
dai tra.

3.3.2. Kién nghi vé6i cac co quan quin ly tai Da
Niing
H§ tro két ndi va dong b hé sinh thai dich vu
cong: Tich hop cong thanh toan thé tin dung vao hé
théng dich vu cong, vién phi, hoc phi truc tuyén toan
dién.

Xay dung co s¢ dir li¢u dung chung (dan cu
dinh danh) dé rat ngin quy trinh x4c thyc va cdp han
muc cho nguoi dan.
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Pay manh truyén théng va cac chwong trinh kich
ciu dia phwong:

T chuc dinh ky cac "Ngay hoi thanh toan sd"
va cac sy kién khong tién mat tai cac tuyén phé du
lich, trung tam thuong mai.

Ban hanh chinh sach vu d3i vé thué/phi cho cac
ho kinh doanh trién khai ha ting thanh todn sb
(POS/QR), dac biét tai khu vuc Cam L&, Hoa Vang.
Ting cwong an ninh mang va bio vé quyén loi

ngudi dung: Phdi hop to chirc dao tao, cap nhat phuong
thitc phong chong t6i pham cong nghé cao dé xay dung
moi truong giao dich an toan tai dia phuong.

KET LUAN

Pé an “X4y dung giai phap ning cao chién lwoc giir
chan khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Ngoai
thwong Viét Nam — Chi nhanh Pa Ning” di hoan thanh
muc tiéu nghién ctru théng qua viéc hé théng hoa 1y luan
va giai quyét cac van dé thyc tién tai don vi. Thong qua
viéc van dung mo hinh chét lugng dich vu SERVPERF,
nghién ctru da boc tach rd nét thuc trang hoat dong thé tin
dung giai doan 2023 - 2025. Két qua khao sat cho thiy,
bén canh nhiing thé manh vé Su tin cdy va Phuong tién
hiru hinh (voi diém s6 lan luot 1a 4,42 va 4,35),
Vietcombank Pa Ning van dang d6i mit véi nhiing diém
nghén 16n vé Muc d6 dap tng (3,75 diém) va Sy thau hiéu
khach hang (3,82 diém). Pay chinh 13 nhitng nguyén nhan
cot yéu dan dén ty 18 roi bo khach hang (Churn Rate) du
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da cai thién nhung van can mot chién luoc quan tri quyét
liét hon dé duy tri loi thé canh tranh.

Trén co s& do, d& an da dé& xudt hé thdng giai phap
ddng bo tap trung vao bén try cot chinh: Cong nghé, Quy
trinh, San phdm va Nhén su. Viéc tip trung vao sb hoa
quy trinh tra so4t, trién khai mé hinh diéu phdi khach hang
thong minh tai quay va xay dung hé sinh thai vu dii "may
do" riéng cho thi truong Pa Nang (Y té, Gido duc, Tiéu
dung) khong chi 13 10i giai cho bai toan toc do dap ing ma
con 1a soi day két ndi cam xac bén viing gitra khach hang
va ngan hang. Nhitng gidi phdp nay hudng té1 muc ti€u cu
thé 1a dua ty 18 roi bo khach hang xudng dudi mic 4% va
nang cao ty 1¢ thé hoat dong lén trén 90% vao nam 2028.

Pé cac giai phap di vao thyc tién, sy hd tro tir Tru s
chinh vé co ché phan cap uvu dii dia phuong va sy dong
hanh cta chinh quyén thanh ph Pa Ning trong viéc két
nbi hé sinh thai dich vu cong 1a diéu kién tién quyét.
Trong bdi canh ky nguyén s6 va sy canh tranh khéc liét
gitta cac dinh ché tai chinh, viéc chuyén dich tu duy tir
“ban san pham” sang “quan tri trai nghiém khach hang”
ma dé 4n dé xuat chinh 1a huéng di tt yéu. Véi 16 trinh
trién khai rd rang va cic nhom giai phap mang tinh kha thi
cao, dé an ky vong s& gop phan gitp Vietcombank Pa
Néng khang dinh vi thé ngan hang ban 1¢ s6 1 trén dia ban
thanh phé, tao tién dé cho sy phat trién bén viing va thinh
vuong trong tuong lai.



