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LOT CAM DOAN
T6i xin cam doan rang sd liéu va két qua nghién ctru trong luan van nay
la hoan toan trung thyc. Moi sy gitip do cho viéc hoan thanh luan van da dugc
ghi trong 161 cdm on. Cac thong tin, tai li¢u trinh bay trong ludn van da duoc

ghi ré nguon goc.

Thai Nguyén, thang 07 nam 2019

Tac gia luan van
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LOI CAM ON

Trong qua trinh hoc tap va thuc hién dé tai, téi da nhan duoc su huong
dan,gitip d&, dong vién tan tinh cua nhiéu c4 nhan va tap thé.Tai xin duoc bay
td sw cam on siu sdc nhat t&i tat ca cdc ca nhan va tap thé da tao diéu kién giip
do toi1 trong hoc tap va nghién clru.

T61 xin tran trong cdm on Ban Gidm hi¢u Nha truong, Phong Pao tao,
cac Khoa, ctia Truong Pai hoc Kinh té va Quan tr1 Kinh doanh-Pai hoc Thai
Nguyén, da tao diéu kién gitip dd t6i vé moi mit trong qua trinh hoc tip va hoan
thanh luan van nay.

Tbi xin tran trong cam on su giup d& tan tinh ctia Gido vién huéng dan

T6i xin cam on su gitp dd, dong gop nhiéu ¥ kién quy bau ctia cac Thay,
Co gido trong Trudng Pai hoc Kinh té va Quan tri Kinh doanh - Pai hoc Thai
Nguyén.

Trong qua trinh thyc hién dé tai, toi con nhan duoc su gitp do va cong
tac ctia cac dong nghiép cung co quan noi tdi cong tac. Toi xin cam on ban lanh
dao va cac ddng nghiép da hd tro va cung cap thong tin cho t6i hoan thanh luan
van. To61 cling xin cam on sy dong vién giup do cua ban be, gia dinh da giap to1

thuc hién luan van nay.

Thai Nguyén, thang 6 nam 2019

Tac gia luan van
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MO DAU
1. Tinh cip thiét cia dé tai

Trong bdi canh hoi nhap kinh té qudc té ngdy cang sau rong nhu hién nay, cac
don vi san xuét kinh doanh ludn phai d6i mit v6i nhitng canh tranh gay git khong chi
v6i cac @i thu trong nude ma con véi nhitng ddi tha tir qudc té. Chinh vi vay, viée
duy tri khach hang c6 ¥ nghia séng con véi su ton tai ctia cac don vi. Cac ngan hang
cling khong ndm ngoai quy lut d6, viée gianh dwge mbi quan tim va su trung thanh
ctia khach hang 1a mot diéu hét strc quan trong.

Khach hang 12 ngudi mang lai ngudn thu nhap cho cc ngan hang thuwong mai,
mot ngan hang c6 khdi luong khach hang 16n, ¢6 1ong trung thanh cao thi ngan hang
d6 s& phat trién tot va nguoc lai. Do d6, viéc gitt vitng va mo rong méi quan hé khach
hang 13 mot trong nhitng vu tién hang dau cia bat ¢ ngan hang thuong mai nao.
Nhan thtrc dugc thuc té quan trong nay, cac ngan hang thuong mai dang nd luc xay
dung va duy tri mdi quan hé khach hang bang hoat dong quan tri quan hé khach hang.

Ngan hang thuong mai c6 phan Cong thuong Viét Nam (Vietinbank) véi muc
tiéu tro thanh ngan hang hang dau khu vyc, Vietinbank nhan dinh 13 rang cai bién mo
hinh kinh doanh va phuong thitrc ban hang chinh 13 nhan t6 dot pha dam bao ting
truong bén virng, nang cao ning luc canh tranh cta ngan hang trude lan song hoi
nhap du bao s& ngdy cang manh mé trong thoi gian téi. Véi gia tri c6t 18i 1a hudng
dén khach hang: “Khach hang 13 trung tdm trong moi hoat dong ctia Vietinbank.
Vietinbank cam két mang dén nhitng san pham, dich vu va phong cach phuc vu dong
nhat; mot Vietinbank duy nhat dap tmg tot nhat moi nhu cau phu hop cua khach
hang”.

Ngan hang thuong mai c6 phin Cong thuong Viét Nam — Chi nhanh Thaéi
Nguyén di c6 nhitng giai phap xdy dung mdi quan hé 1au dai v6i khach hang. Tuy
nhién, hi€u qua thu dugc ctia chi nhanh van chua thyc sy tét, thong tin vé khach hang
con thiéu chinh xéc, chua duogc cap nhat kip thoti, phan loai khach hang chua cu thé
do d6 chi nhanh chua chi ¥ dén khach hang mang dén nhiéu loi ich, khach hang tiém
ning ctia ngan hang. .., chua khai thac hét nhu cau khach hang. Cac thong tin thu thap
nham 1am t6t cong tac gitr chan khach hang con md nhat, chua dap ung duoc yéu cau.
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