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MỞ ĐẦU 

1. Tính cấp thiết của đề tài 

Trong bối cảnh hội nhập kinh tế quốc tế ngày càng sâu rộng như hiện nay, các 

đơn vị sản xuất kinh doanh luôn phải đối mặt với những cạnh tranh gay gắt không chỉ 

với các đối thủ trong nước mà còn với những đối thủ từ quốc tế. Chính vì vậy, việc 

duy trì khách hàng có ý nghĩa sống còn với sự tồn tại của các đơn vị. Các ngân hàng 

cũng không nằm ngoài quy luật đó, việc giành được mối quan tâm và sự trung thành 

của khách hàng là một điều hết sức quan trọng. 

Khách hàng là người mang lại nguồn thu nhập cho các ngân hàng thương mại, 

một ngân hàng có khối lượng khách hàng lớn, có lòng trung thành cao thì ngân hàng 

đó sẽ phát triển tốt và ngược lại. Do đó, việc giữ vững và mở rộng mối quan hệ khách 

hàng là một trong những ưu tiên hàng đầu của bất cứ ngân hàng thương mại nào. 

Nhận thức được thực tế quan trọng này, các ngân hàng thương mại đang nỗ lực xây 

dựng và duy trì mối quan hệ khách hàng bằng hoạt động quản trị quan hệ khách hàng. 

Ngân hàng thương mại cổ phần Công thương Việt Nam (Vietinbank) với mục 

tiêu trở thành ngân hàng hàng đầu khu vực, Vietinbank nhận định rõ ràng cải biến mô 

hình kinh doanh và phương thức bán hàng chính là nhân tố đột phá đảm bảo tăng 

trưởng bền vững, nâng cao năng lực cạnh tranh của ngân hàng trước làn song hội 

nhập dự báo sẽ ngày càng mạnh mẽ trong thời gian tới. Với giá trị cốt lõi là hướng 

đến khách hàng: “Khách hàng là trung tâm trong mọi hoạt động của Vietinbank. 

Vietinbank cam kết mang đến những sản phẩm, dịch vụ và phòng cách phục vụ đồng 

nhất; một Vietinbank duy nhất đáp ứng tốt nhất mọi nhu cầu phù hợp của khách 

hàng”.  

Ngân hàng thương mại cổ phần Công thương Việt Nam – Chi nhánh Thái 

Nguyên đã có những giải pháp xây dựng mối quan hệ lâu dài với khách hàng. Tuy 

nhiên, hiệu quả thu được của chi nhánh vẫn chưa thực sự tốt, thông tin về khách hàng 

còn thiếu chính xác, chưa được cập nhật kịp thời, phân loại khách hàng chưa cụ thể 

do đó chi nhánh chưa chú ý đến khách hàng mang đến nhiều lợi ích, khách hàng tiềm 

năng của ngân hàng…, chưa khai thác hết nhu cầu khách hàng. Các thông tin thu thập 

nhằm làm tốt công tác giữ chân khách hàng còn mờ nhạt, chưa đáp ứng được yêu cầu. 


