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Trai nghiém khach hang (Customer Experience - CX) la yéu t6 tao nén thanh céng bén virng cho doanh
nghiép, né quan trong v&i moi nganh kinh doanh, nhat 1a nganh dich vu phuc vu khach hang dai ching nhw
tai chinh ngan hang. B&i vi trong linh vuec nay, rat kho dé tao sw khac biét gitra to chirc nay va to chirc khac.
Pon ctr, néu ngin hang nay dwa ra mot sdn phdm méi, cic ngin hang khac c6 thé nhanh chéng sao chép y
twdng d6. Hay mot ngan hang dwa vao ap dung cong nghé hién dai, né cling sé sém bi nhan ban tai nhitng
noi mong mudn... Tuy nhién, c6 mét diéu dac biét thwe sw kho bi sao chép, dé chinh la nhirng trai nghiém

cta khach hang.

1. MG dau

Trai nghiém khach hang (Customer Experience -
CX) la yéu t6 tao nén thanh céng bén virng cho
doanh nghiép, n6 quan trong véi moi nganh kinh
doanh, nhat la nganh dich vu phuc vu khach hang
dai ching nhw tai chinh ngan hang.

Nhan thirc dugc diéu d6, d€ canh tranh va khing
dinh vi thé, Ngin hang TMCP Ngoai Thwong Viét
Nam khong nhitng phai hoan thién nhitng trai
nghiém nghiép vu truyén théng, ma con tip trung
phat trién trai nghiém cac dich vu Ngan hang hién
dai trong dé cha trong dich vu ngan hang dién td.
Song, thuc tién phat trién dich vu ngan hang dién ti
cta VCB cho thay van con nhirng khé khan nhat dinh
trong khi dé chwa cé bat ky mét danh gia chinh thic
nao vé van dé nay dé cé co s& cung cap dich vu trai
nghiém t6t hon cho khach hang. Trong thuc té, viéc
phat trién dich vu ngin hang dién ti tai VCB da gip
phai mot s6 khé khan dang ké. Diéu nay dit ra mot
yéu ciu cip bach 1a can c6 mét danh gia chinh thirc
veé trai nghiém dich vu ngin hang dién tir tai chi
nhanh ndy, nham cung cip co s& va can ctt cho viéc
cai thién va nang cao trai nghiém ctia khach hang.

Mot trong nhitng 1y do chinh 1a thiéu sy twong
tac va phan hoi thong tin day da tir phia khach hang.
Hién nay, tai VCB - CN Thira Thién Hué van con kha
it kénh phan hoi chinh thic va co ché thu thap y
kién cta khach hang vé trdi nghiém dich vu ngin
hang dién t. DPiéu ndy dan dén viéc ngan hang
khong thé danh gia va dinh hinh chinh xac nhirng
khia canh can cai thién va nhitng vin dé gap phai
trong qua trinh s dung dich vu ngan hang dién tt.
Mot nghién ctru vé danh gia trai nghiém cta khach
hang d6i véi dich vu ngan hang dién tir tai VCB - CN
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Thira Thién Hué sé gitip xac dinh cac van dé bao mat
hién tai va dé xuit nhirng bién phap cai thién trong
viéc phat trién va nang cao trai nghiém dich vu ngan
hang dién t&, tao nén sy tin twéng va hai long twr
phia khach hang.

2. Két qua nghién clru

Tac gia ti€p can khach hang theo phwong phap
chon mau phi xac suit v&i ki thuat 14y mau thuan
tién. Link khdo sat dwoc gii trén Webiste ciia ngan
hang va thong qua fanpage ctia ngan hang. S6 lwgng
dap vién hoi dap la 147 nguoi trong d6 c6 7 dap vién
chwa hoan thanh dén giai doan cudi cia phiéu khao
sat do bi sang loc & ciu héi dinh danh d6i twong
(chwa st dung dich vu ngan hang dién t& ciia VCB),
nhu vay, s6 mau hop 1é va chinh thirc dwoc sir dung
& nghién ctru nay 1a 140 mAu.

Két qua phan tich hdi quy nham xac dinh mirc do
anh hwdng cia tirng yéu t6 trong mo hinh véi bién
phu thudc 1a trai nghiém cda khach hang thanh pho
Hué dé6i véi dich vu ngin hang dién tai VCB CN Thira
Thién Hué. Cac mirc d6 anh hwdéng nay dwoc xac
dinh thong qua hé s6 hoi quy.

Bing 1. Két qua phin tich hdi quy

Hé 6 hoi quy chwa Hé sf)_llﬁi quy
M hinh chuén hoa chuiin hoa T Sig.
B Std. Error Beta

Hing 50 1,008 0,194 2,040 0.043
GTCN 0.114 0.001 0.112 0,149 0.012
STT 0,092 0,090 0,071 0,082 0,035
CLCN 0,053 0,096 0,032 0,240 0.050
CLDV 0.228 0,073 0.221 0,388 0.019
NTTH 0,250 0,067 0.216 0,744 0038
TINV 0.136 0.089 0.102 0.403 0.038
CNRR 0,369 0,062 0,459 5,932 0,000
bM 0.297 0,064 0.336 4,672 0,000

R*hiéu chinh = 0,587; Kiém dijnh F vai gia tr Sig: 0,000
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T két qua bang trén, ta thiy rang kiém dinh F
cho gia tri Sig. < 0,05, chirng t6 1a md hinh phu hop
va cung véi d6 12 R2 hiéu chinh c6 gia tri bang 0,587;
c6 nghia 1a m6 hinh hoéi quy giai thich dwoc 58,7%
sw bién thién cta bién phu thudc. Nhw vy, mo hinh
c6 gia tri giai thich & m&c kha cao. Bén canh do ta
nhin thiy cic yéu t6 déu anh hwdéng dén Trai
nghiém khach hang thanh phé Hué déi véi dich vu
NHDT tai VCB CN Thira Thién Hué c6 gia tri Sig <
0,05. Ttr nhirng phan tich trén, ta c6 dwoc phwong
trinh mo ta sy bién dong cla cac nhan té anh hudng
dén Trai nghiém khach hang thanh phé Hué doi véi
dich vu NHDT tai VCB CN Thira Thién Hué nhw sau:

TNKH = 1,008 + 0,114GTCN+ 0,092STT+
0,053CLCN + 0,228CLDV+ 0,250NTTH + 0,136TTNV
+ 0,369CNRR + 0,297DbM + 0,826

Vay, mé hinh nghién ctru sau cling toén tai 8 gia
thiét

- Nhan t6 “Cam nhén rii ro” c6 twong quan dén
Trai nghiém cia khach hang thanh phé Hué déi véi
dich vu NHPT tai VCB CN Thira Thién Hué. Gia thiét
nay dwoc chap nhan do gia tri Sig nhé hon 0,05, v&i
hé s6 Beta chudn héa ctia nhan t6 nay la 0,369
chirng t6 moi quan hé gitra Trai nghiém khach hang
thanh ph6 Hué doi véi dich vu NHDT tai VCB CN
Thira Thién Hué va gia tri cdm nhéin la cung chiéu.
Vay khi yéu to ich lgi cdm nhin tang 1én 1 don vi thi
Dy dinh st dung dich vu ngan hang dién ti tang 1én
twong &ng 0,369 don vi va la yéu t6 dnh hwong
manh nhat.

- Nhéan t6 “P6i méi dich vu NHDT” ¢é twong quan
dén Trai nghiém cua khach hang thanh phé Hué déi
véi dich vu NHDT tai VCB CN Thira Thién Hué. Gia
thiét nay dwoc chdp nhin do gia tri Sig nho hon
0,05, v&i hé s6 Beta chudn hoa cia nhin to nay la
0,297 chitng t6 mdi quan hé gitra Trai nghiém khach
hang thanh ph6 Hué déi v&i dich vu NHDT tai VCB
CN Thtra Thién Hué va déi méi dich vu NHDT la
cung chiéu. Vay khi yéu t0 ich lgi cdm nhén tang lén
1 don vi thi Dw dinh st dung dich vu ngan hang dién
tlr ting 1én twong ng 0,297 don vi va l1a yéu to dnh
hwéng manh th hai.

- Nhan t6 “Niém tin thwong hiéu” cé twong quan
dén Trai nghiém cua khach hang thanh phé Hué déi
véi dich vu NHDT tai VCB CN Thira Thién Hué. Gia
thiét nay dwoc chdp nhin do gia tri Sig nho hon
0,05, v&i hé s6 Beta chudn hoa cia nhin t6 nay la
0,250 chirng t6 méi quan hé gitra Trai nghiém khach
hang thanh ph6 Hué déi v&i dich vu NHDT tai VCB
CN Thtra Thién Hué va niém tin thwong hiéu la cung
chiéu. Vay khi yéu t6 ich 1¢i cdm nhén tang 1én 1 don
vi thi Dw dinh s dung dich vu ngan hang dién tr
tang lén twong &ng 0,250 don vi va la yéu t6 dnh
hwdng manh thir ba.

- Nhén t6 “Chit lwong dich vu NHDT” ¢ twong
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quan dén Trai nghiém cda khach hang thanh phé
Hué d6i véi dich vu NHDT tai VCB CN Thira Thién
Hué. Gia thiét nay dwoc chdp nhén do gia tri Sig nhd
hon 0,05, véi hé s6 Beta chudn héa cia nhan t6 nay
la 0,228 chirng t6 m6i quan hé gitra Trai nghiém
khach hang thanh ph6 Hué d6i véi dich vu NHDT tai
VCB CN Thira Thién Hué va chat lwong dich vu la
cung chiéu. Vay khi yéu t6 ich logi cdm nhén ting 1én
1 don vi thi Dv dinh st dung dich vu ngan hang dién
t tang 1én twong ng 0,228 don vi va la yéu to anh
hwéng manh thi tu.

- Nhan t6 “Twong tc nhan vién - khach hang” c6
twong quan dén Trai nghiém cta khach hang thanh
phé Hué d6i véi dich vu NHDT tai VCB CN Thira
Thién Hué. Gia thiét nay dwoc chdp nhan do gia tri
Sig nhé hon 0,05, véi hé s6 Beta chuin hda ctia nhan
té6 nay la 0,136 chirng td m6i quan hé gitva Trai
nghiém khach hang thanh pho Hué déi véi dich vu
NHDT tai VCB CN Thira Thién Hué va twong tac
nhén vién - khach hang la cung chiéu. Vay khi yéu t
ich lgi cAm nhén tang Ién 1 don vi thi Dy dinh st
dung dich vu ngan hang dién t& tang lén twong &ng
0,136 don vi va la yéu t6 anh hwdng manh th nam.

- Nhan t6 “Gia tri cdm nhan” cé twong quan dén
Trai nghiém cta khach hang thanh ph6 Hué déi véi
dich vu NHDT tai VCB CN Thira Thién Hué. Gia thiét
nay dwoc chip nhan do gié tri Sig nhé hon 0,05, véi
hé s6 Beta chudn ho6a clia nhin t6 nay la 0,114
chirng té moi quan hé gitra Trai nghiém khach hang
thanh ph6é Hué d6i véi dich vu NHDT tai VCB CN
Thira Thién Hué va gia tri cdm nhan la cung chiéu.
Vay khi yéu t6 ich lgi cdm nhan ting 1én 1 don vi thi
Dw dinh st dung dich vu ngan hang dién tir tang 1én
twong &ng 0,114 don vi va la yéu t6 dnh hwéng
manh th nam.

- Hai nhan t6 con lai “Sw thuin tién” va “Chit
lwgng chirc ndng” déu cé twong quan va tac dong
dén Trai nghiém ctia khach hang thanh phé Hué doéi
v&i dich vu NHDT tai VCB CN Thira Thién Hué.

Nhw vy qua nghién ctru, ta thdy rang tit ca 8
nhin t6 déu c6 tic dong dén Trai nghiém khach
hang thanh ph6 Hué déi véi dich vu NHDT tai VCB
CN Thira Thién Hué trong d6 nhan t6 Cam nhan rui
ro 1a nhan t0 tac ddng manh nhit.

3. Giai phap nang cao su trai nghiém cua
khach hang thanh pho Hué doi vai dich vu
NHDT tai Ngan hang TMCP Ngoai Thuong
Viét Nam — Chi nhanh Thtra Thien Hué

3.1. Giai phap tang cwong cong tac quan ly rai
ro nang cao s trai nghiém caa khach hang

Trong nghién ctru cua tac gidm cdm nhan rui ro
ctia khach hang chinh lag yéu t6 c6 tac dong lém nhat
dén trai nghiém ctia khach hang. Do d6, ta can phai:

Tht nhit, ting cwong cong tdc quan ly nodi bo.
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Thwc hién phan quyén st dung hé théng Ngin hang
dién t&: Trwéec hét phai thiét 1ap viéc phan quyén
hop ly hon, kiém soat dir liéu, tién trinh giao dich
Ngan hang dién t va gidm sat chat ché cac quy trinh
nham ngin chin truy cip trai phép tir bén trong va
bén ngoai hé thong ngan hang dién ti&. Bén canh d6
can phai ning cao viéc quan ly phan quyén va trach
nhiém d6i véi tirng cd nhan chat ché va cu thé hon.

Thi hai, quan ly rui ro trong giao dich NHDT v&i
khach hang. Tang cwong bao mat thong tin khach
hang. Moi truy cip dir liéu phai c6 kiém soat phai
dworc cai dit va sit dung mat khau dé tranh truy cip
trai phép.

Thi ba, quan ly rii ro bén thi ba. Panh gia day
du vé nang lyc va kha nang tai chinh cta nha cung
trng dich vu trudc khi ky két hgp dong thuwc hién
cung &ng dich vu NHDPT. Hop dong can phai xac dinh
rd trach nhiém bao mat hay chia sé thong tin giao
dich va ngay ca khi hgp dong chdm dit.

Thi tw, quan ly rii ro trong treong hop xay ra sw
c6. Co ché gidm sat rai ro phai chat ché, linh hoat:
cac chinh sach, quy dinh quan ly phai dwgc thuwong
xuyén xem xét danh gi, chinh stra, ning cip kip
thoi nham ddm bao tinh pht hop va du kha ning xt
ly nhitng rdi ro phat sinh méi trong hoat dong
NHDT tai moi thoi diém.

3.2. Xay dwng ban hanh b tiéu chuin dich vu
m&inham déi méi chat lwong dich vu ngan hang
dién tir tai VCB CN Thira Thién Hué

Nham cai thién thuc trang d6, VCB CN Thira
Thién Hué phai ban hanh B6 tiéu chuin Chit lwgng
dich vu 2023 véi nhiéu thay d6i manh mé hon nham
tiéu chuin hoéa chit lwgng cung cip dich vu va cham
s6c khach hang. Day la budc tién quan trong trong
chién lwoc lan tda tw duy “khach hang la trong tim”
téi CBNV.

Truéc day, bo tiéu chuin CLDV cia VCB CN Thira
Thién Hué kha don gian, chi la check list nhitng yéu
ciu danh gia theo tirng kénh. Do vy cin lam mé&i bd
tiéu chudn véi nhitng yéu cau chi tiét va siét chat
hon vé con ngwoi va co sé vat chit, va huwéng dén
xay dwng bd tiéu chuin lam chudn muwc huwéng dén
trong tam la trai nghiém cda khach hang.

3.3. Giai phap tang cwong gia tri cam nhan
cua khach hang

Sw thanh cdng hay thit bai cia trai nghiém khach
hang ddi véi dich vu ngin hang dién t&r phu thudc
rit nhiéu vao niém tin, cdm x1c, cdm nhan ctia khach
hang d6i v&i dich vu NHDT. Dich vu ngan hang dién
tlr 1a lIinh vwe doi hdi cong nghé hién dai vi vay cac
yéu to canh tranh quan trong nhat chinh 1a co s& ha
tang.

Nhu da biét, mot trong nhirng tré ngai 1én nhat
daéi vai viéc st dung dich vu NHDT ctia khach hang,
tir d6 anh hwdng dén sw phat trién trai nghiém dich
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vu NHDT ctia ngin hang, d6 1a vin dé bao mit, an
toan trong hoat dong ngan hang dién ti. Vi vay, VCB
Viét Nam cén phai thwc hién cic néi dung sau:

3.4. Giai phap Marketing tac dong tir nhirng
khach hang khac trong trai nghiém khach hang

b4y manh cong tac ban hang tai dia diém, cu thé
12 phan cdng can b tiép xtc, tw vAn ban hang va hd
tro dang ky trai nghiém dich vu NHBT v&i cac doanh
nghiép: trén co s& dir liéu khach hang sin c6 dang
st dung nhirng san phim truyén théng cta ngin
hang, nhan vién quan hé khach hang tiép thi cac san
phdm dich vu NHDT: BSMS, thé, IBMB,... Truong
hop khach hang c¢6 nhu ciu, Chi nhanh thyc hién
soan thao va chuyén hop dong dén, hd trg khach
hang ky két tai cho.

3.5. Xay dwng hé thong do lwong va quan ly
CX hoan chinh

Can xay dung hé théng cac chi tiéu do lwong
danh gia két qua thwc hién chu yéu (KPI) dang tin
ciy & tit ca cac khau coéng viéc, dac biét danh trong
sO tinh diém (cong va trlr) thich dang cac chi tiéu
thudc vé ndi dung duy tri va cai tién hé thong chat
lwgng. Hé thong nay phai dam bao tinh khach quan,
céng minh théng qua cic cong cu chdm diém tw
doéng. Hé thong théng tin phan hoéi phai dugc da
dang héa bang nhiéu kénh khac nhau nham tao co
ché ty kiém soat va kiém soat chéo gitra cac don vi
cung cap, gitra cip trén védi cdp dudi va gitra khau
tiép xdc bén trong va bén ngoai.

4. Két luan

Hién nay ngan hang dién t&r (NHPT) da va dang
dwoc cac ngin hang trén thé gi¢i phat trién manh
mé. Nhitng loi ich ma dich vu NHDPT mang lai 1a wu
diém khong thé “chéi cdi” doi véi loai hinh dich vu
nay. Chinh vi nhitng wu diém néi bat d6 ma trai
nghiém cda khach hang d6i véi dich vu NHDT dang
ngay cang dwgc quan tAm hon. Nhan thirc dwoc tim
quan trong va tiém nang phat trién cta dich vu
NHDT dya trén trai nghiém ctia khach hang, VCB néi
chung va VCB CN Thtra Thién Hué néi riéng dang
phin diu, nd luc dé nang cao sw trai nghiém cla
khach hang d6i v&i dich vu nay./.
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