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Cac yéu to anh huong dén trai nghiém khach hang truc tnyén:
Nghién ctru trudong hop tng dung ngan hang truc tuyén

Hoang Dam Luong Thﬁy*, Ngo6 Thi Diu Huong,
Mai Thu Hang, Tran Thu Hién

Trwong Pai hoc Kinh té, Pai hoc Quéc gia Ha Nji
S6 144 Xudn Thity, Phuong Cau Gidy, Ha Néi, Viét Nam

Nhén ngay 5 thang 6 nam 2024
Chinh stra ngay 13 thang 7 nam 2025; Chap nhan dang ngay 25 thang 10 nam 2025

Tém tit: Nghién ctru nay nham tim hiéu cac yéu t6 anh huong dén trai nghiém khéach hang truc
tuyén d6i voi img dung ngan hang truc tuyén thong qua sir dung mé hinh tdm 1y hoc S-O-R, v&i
bién trung gian 1a chét luong dich vu cam nhan. Nghién ctru sir dung phan mém Smart PLS dé phan
tich 240 mau khao sat tai Ha Noi. Két qua cho thay bon yéu t6 anh huong dén trai nghiém khach
hang truc tuyen thong qua chét luong dich vu cam nhén ciia khach hang, bao gdm hoat dong quang
cao, thiét ké giao dién, tinh bao mat va chat luong cham séc khach hang. Pang chu y 1a ca bdn yeu
t6 déu c6 tac dong tich cuc, trong d6 yéu td chat lwong cham soc khach hang c6 anh huong lon nhat,
tiép do 1a hoat dong quang cao. Nghién ctru cling dé xuat giai phap cho cac nha quan tri trong viéc
phat trién, t6i wu hoa ing dung truc tuyén dé thuc day trai nghiém khach hang tryc tuyén.

Tir khéa: Trai nghiém khach hang, trai nghiém truc tuyén, tmg dung ngén hang tryc tuyén.

1. Pit van dé

Trong mdi trudng canh tranh gay git, cac
doanh nghi¢p dich vu luén hudng té1 muc ticu
lay khach hang lam trung tdm, no luc mang dén
su hai long trong ting giai doan cua hanh trinh
mua sam. Sy phat trién manh mé cua Internet va
thiet bi di déng da khién nhu cau stir dung cac ung
dung truc tuyén trd nén thiét yéu hon bao gio het

Vigc nghién ctru trdi nghiém khach hang d6i
voi cac ing dung truc tuyen dong vai tro vo cung
quan trong va cap thiét trong tat ca moi linh vuc
cua nén kinh té. Theo Deloitte (2023) ung dung
y té v6i trai nghiém tdt gitip ting mirc do hai 1ong
cua bénh nhén 1én 60%, trong khi Harvard
Business Review (2020) chi ra rang trai nghi¢ém
hoc tép tich cuc c6 thé nang ty 1¢ hoan thanh
khoa hoc [én 30-50%. Bao cdo cua McKmsey
(2022) ciing cho thay cdc ngan hang dau tu vao
t6i uu trai nghiém so co the tang ty 1€ glu’ chan
khach hang 15-20%. Trong bdi canh chuyén d01
so manh mé, ung dung truc tuyen tré thanh cau
nbi gilta doanh nghlep va nguorl tiéu dung. Du
nhidu nghién ciru da dé cap dén trai nghiém
khach hang truc tuyén (Lestari & Agnia, 2023;
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Nguyen & cong su, 2022), cac nghlen cuu tap
trung vao trai nghiém tryc tuyén cua khach hang
khi str dung ung dung ngén hang truc tuyen van
con han ché. Bén canh do, hau het cac nghién
clru no6i bat déu & pham vi qudc té, trong khi d6
sO lucrng nghién ctu vé trai nghiém khach hang
truc tuyen tai Viét Nam, déc biét ¢ linh vyc ngan
hang, van chua dang ke

Vi Vay, nghlen cuu nay duge thue hién nham
tim hiéu cac yéu tb anh huong den trai nghlem
khach hang tryc tuyen trong subt qua trinh su
dung 1 mg dung. Két qua nghién ctru tao nén tang
cho cdc nha quan tri doanh nghlep trong viée
phat trién tmg dung truc tuyen noéi chung va dich
vu ngan hang dién tir noi riéng, pr d6 cai thién
trai nghlem khéach hang tryc tuyen khi su dyng
cac ung dung truc tuyen cua minh.

2. Co sé 1y lugn

2.1. Mét s6 khdi niém lién quan
2.1.1. Trdi nghiém khéch hang triec tuyén

Trai nghlem khach hang dugc dinh nghia la
téng hop céc trai nghiém ma mot khach hang co
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v6i mot nha cung cap hang hod, dich vu trong
thoi gian tuong tac v6i nha cung cap do; dong
thoi cung duogc hiéu 1a tong thé kinh nghiém ca
nhan vé& mot giao dich trong mot ngit canh cu thé
(Mbama & Ezepue, 2018). Theo Nair va cong su
(2021), trai nghiérn khach hang truc tuyén la an
tuong tong thé cua nguoi dung khi twong tac voi
doanh nghiép, san pham hodc dich vu qua cac
kénh tryc tuyén.

2.1.2. Ngdn hang truec tuyén

Ngéan hang truc tuyen bao gdm cac dich vu
ngan hang nhu chuyén khoan, thanh toan hoa
don, kiém tra thong tin tai khoan... dugc cung
cap thong qua Internet (Yiu & cong sy, 2007).
Khach hang khong can phai dén chi nhanh ngin
hang dé thyc hién glao dich ma c6 thé truc tiép
thuc hién thong qua cac thiét bi dién tir nhu dién
thoai, may tinh. .. dugc két ndi Internet.

2.2. Gid thuyet nghién ciru va mo hinh nghién
cteu dé xudt

2.2.1. Ly thuyét nén tang S-O-R

M6 hinh S-O-R (Mehrablan & Russell,
1974) tap trung khai thac moi lién hé g1u:a cac tac
dong bén ngoai (S) dén chu thé (O) va hinh thanh
phan h01 (R) Trong do, cac kich thich (S) 1a
nhing yéu t6 bén ngoal tac dong dén phan tng
nhén thtrc va tinh cam ctia mdt ca nhan (Eroglu
va cong sy, 2001). Theo Chen va cong su (2021),

cac nhén t6 thuc ddy thai do ciia nguoi tiéu dung
duogc xem la kich thich (S);

2.2.2. Hoat dong qudng cao

Hoat dong quang céo la mot cong cu ma
thong qua do doanh nghiép co thé truyén dat cac
thong tin vé san pham, dich vu ctia ho, ddng thoi
phat di cac tin hi¢u kéu goi khach hang hudéng
dén vi€c str dung va trai nghiém chung (Moorthy
& Zhao, 2000). Qua do, quang cdo gop phan
cling ¢ hidu sut cam nhan va trai nghiém sir
dung cua khach hang d01 voi mot thuong hi€u
san pham dich vy cu thé (Moorthy & Hawkins,
2005). Mot s6 cac nghlen ctru trude day cling chi
ra rang hoat dong quang cdo co thé duoc xem
nhu mot chi s6 danh gia chat lugng dich vu, dong
thoi cung cb hiéu suat va trai nghiém str dung cta
mot dich vu cu thé (Moorthy & Zhao, 2000).

HI: Hoat dong quang cao co anh hm)’ng tich
cue dén chat lu’ong dich vu cam nhdn cua khach
hang khi sir dung 1ing dung ngdn hang truec tuyén.

2.2.3. Thiét ké giao dién

Mot nghién ctru thye nghiém nhan thay rang
cac yéu to thlet ké giao dién 1a yéu t6 du doan
manh mé& dbi voi danh gia chit luong, ciing nhu

nhitng phan Ung cam xuc cua khach hang
(Sanchez-Franco & Roldan, 2005). Cac bai
nghién ctu cuia Mbama va Ezepue (2018),
Chahal va Dutta (2014) khang dinh nhan t5 hinh
anh ngan hang trén cac ung dung tac dong toi
cam nhén cua khach hang khi trai nghiém su
dung ngén hang tryc tuyén.

H2: Thiét ké giao dién cé anh hu*ong tich cuc
dén cht Iu"ong dich vu cam nhgn ciia khach hang
khi sir dung vimg dung ngdn hang truc tuyén.

2.2.4. Tinh bao mat

Trong linh vyc ngén hang, tinh bao mat deé
cap. dén mirc 6 mot hé théng ngan hang truc
tuyén xir 1y cac giao dich tai chinh mét cach an
toan va dam bao sy riéng tu cua thong tin cd nhan
(Patel & Patel, 2018). Cac nghién ctru da chi ra
rang tinh bao mat cao trong ngén hang s6 s& dan
dén sy nhan thirc tot, cling nhu sy hai 10ng cua
khach hang khi trdi nghi€ém ung dung (Susanto
& cong su, 2023; Li & cong su, 2018).

H3: Tinh bdo mdt co anh hwong tich cuc dén
chat lwong dich vu cam nhdn cua khach hang khi
sir dung 1ing dung ngdn hang truc tuyén.

2.2.5. Chat lwgng cham séc khdach hang

Cham séc khach hang 14 tit ca nhiing g1 can
thlet ma doanh nghlep phai lam d& théa méan nhu
ciu va mong doi cua khach hang, tic 1a phuc vu
khéach hang theo cach ma ho mong, muon dugc
phuc vu, va lam nhitng viéc can thiét dé giit cac
khach hang minh dang co6 (Mbarna & Ezepue
2018). Hon nira, chit lugng viéc nhan vién ngan
hang tuong tac va hd trg khach hang duoc coi la
mat xich quan trong trong qua trinh cung cap
dich vu, vi diéu nay quyét dinh dén cam nhan cua
khach hang (Karatepe & cong su, 2016).

H4: Chat lwong cham soc khach hang co anh
hLm’ng tich cuwc dén chdt Zu"ong dich vu cam nhan
cua khach hang khi si dung vng dung ngdn hang
truc tuyen.

2.2.6. Chdt heong dich vu cam nhén

Chat lugng dich vu cam nhén 1a nhimg gi
lién quan dén chét lvong dich vu ma khach hang
nhan dugc khi trai nghiém dich vu cua doanh
nghi¢p (Mbama & Ezepue 2018). Thém vao do,
chét luong dich vu cam nhén dugc xem la mot
trong cac cac yéu té dong vai tro chu thé (O)
trong mo hinh S-O-R (Izogo & cong su, 2017
White & cong su, 2013), vi yeu t6 nay chiu tac
dong cua cac yeu t6 bén ngoai, tir d6 lam téng
hodc glam phan tmg cta khach hang. Dé kiém
tra didu nay, nhom tac gia dat chat luong dich vu
cam nhan lam blen trung gian trong mo hinh
nghién ctru dé xuét.
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H5: Chat lu’,o‘ng dich vu cam nhdn co dnh
huwong tich cuyc den trai nghiém khdach hang
tryc tuyeén trong truong hop ing dung ngan hang
truc tuyen.
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Dua trén co s& 1y luan trinh bay & trén, mo
hinh nghién ctru dugc dé€ xuat nhu sau:

Phan tng (R)

|
| |
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Chii thé (0) | | TRAI |
£ : : NGHIEM |
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____________ ] | TUYEN :
|
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Hinh 1: M0 hinh nghién ctru
Nguon: Nhém tac gia dé xuat.

3. Phwong phap nghién ctru

Nghién ctru st dung phuong phap dinh
luong thﬁng qua khao sat bang bang hoi dé kieém
dinh cac gia thuyet Theo Hair va cong sy
(2013), kich thudc mau can tbi thiéu gip 5 1an s6
bién; v6i 27 bién, can it nhat 135 quan sat. Bang
hoi duqc xay du’ng dua trén cac nghién ciru trudc
nhu Susanto va cong su (2023), Mbama va
Ezepue (2018) Izogo va cong su (2017), tap
trung vao cédc yeu to anh huong dén trai nghiém
khach hang truc tuyén qua chat luong dich vu
cam nhan. Khao sat dugc thuc hién truc tiép
(30%) va truc tuyen (70%) voi khach héng tai Ha
No6i. Sau khi loai bé dit liéu khong hop 1€, con
240 mau hop 1€, dap ung yéu cau va dugc phan
tich bang phan mém SmartPLS.

4. Két qua phan tich

4.1. Thong ké mé ta doi twong khdo sdt

Vé co cau theo gioi tinh: Trong tong s6 215
mau khao sat hop 1€, nit giéi chiém phan da s6
véi 67,0% (144,ngu01) nam gioi chiem 27,4%
(59 ,ngufji), va s0 it con lai 1a nhitng ngudi khéng
muon tiet 19 gidi tinh.

Vé co cau theo d9 tudi: Phan 16n nguoi tham
gia khao sat c6 d tudi tir 18 dén 30, vdi 74,0%
(159 nguoi). Nhom tir 30 dén 50 tudi chiém
19,1% (41 nguc‘yi) trong khi nhom dudi 18 tudi
va trén 50 tuoi chiém 7%.

Vé co cau theo trinh d6 hoc véan: 'Nguoi tham
gia khao sat c6 trinh d6 dai hoc chiém da sé voi
69,3% (149 nguoi); trinh d0 sau dai hoc chiém
20,0% (43 nguoi), trong khi nhoém trinh do dudi
dal hoc chiém 10,7%.

Vé co cau theo thoi gian su dung: Ngucn
tham gia khdo sat da su dung ung dung ngan
hang dién tir tir 1 dén 3 nam chiém 51,6% (111
nguoi); trén 3 ndm chiém 35,3% (76 ngum) va
dudi 1 nam chiém 13,0% (28 nguoi).

4.2. Kiém dinh mé hinh do lwong

4.2.1. Phdn tich dé tin cdy nhat quan ngi tai
cua thang do

Tét cac cac thang do déu c6 chi sé Cronbach’s
Alpha 16n hon 0,6, trong do 4/6 bién dat trén 0,8;
do do c6 thé két luan thang do c6 d6 tin cay rét tot.
Bén canh do, gia tri do tin cay tong hop cua cac
thang do nam trong khoéng tir 0,8 dén 0,9; phit hop
v6i ngudng cho phép (Nunally & Bernstem 1994).
Vi vay, cac thang do nay hoan toan dat yéu cau ve
d0 tin cdy va tinh nhat quan ndi tai.

Bang 1: Phan tich d0 tin cay nhét quan ndi tai

Nhan 6 Chi sf) dd tin Cronbach’s Phwong sai trung
ciy tong hop Alpha binh AVE
HDQC Hoat dong quang cao 0,899 0,850 0,691
TKGD Thiét ké giao dién 0,858 0,778 0,602
TBM Tinh bao mat 0,817 0,667 0,601
CLCSKH Chéat lugng cham soc khach hang 0,858 0,832 0,666
CLDVCN Chéat lugng dich vy cdm nhén 0,884 0,825 0,657
TNKHTT  Trai nghiém khach hang tryc tuyén 0,915 0,892 0,606

Nguon: Két qua khao sat.
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4.2.2. Phan tich gia tri hoi tu da bi loai do gié tri < 0,7) (Bang 2), va gia tri
Két qua phan tich h¢ sé tai ngoai (outer phuong sai trung binh (AVE) déu lén hon 0.5
loading) déu 16n hon 0.7 (trir thang do HDQC (Bang 1). Nhu vay, sau bién déu dam bdo gia tri

héi tu tai tung thang do.

Bang 2: Két qua gid tri hé s6 tai ngoai

Nhan t

Bién quan sat

CLDVCNI 0,732
CLDVCN2 0,854
CLDVCN3 0,865
CLDVCN4 0,783
CLCSKHI 0,833
CLCSKH2 0,869
CLCSKH3 0,712
CLCSKH4 0,841
HDQC2 0,830
HDQC3 0,861
HDQC4 0,799
HDQC5 0,833
TBM1 0,798
TBM2 0,853
TBM3 0,662
TKGD1 0,826
TKGD2 0,819
TKGD3 0,758
TKGD4 0,693
TNKHTTI1 0,743
TNKHTT2 0,806
TNKHTT3 0,823
TNKHTT4 0,777
TNKHTTS 0,747
TNKHTT6 0,779
TNKHTT7 0,772

Nguon: Két qua khao sat.
4.2.3. Phdn tich gia tri phdn biét phan biét (Henseler & Schuberth, 2022). Két qua
Hé s6 heterotrait-monotrait (HTMT) 16n hon Bang 3 cho thay chi so cua cac thang do déu nho

0,9 cho thiy hai bién nghién ctru thiéu gid tri hgl} 0};,9A-tVi vdy, céc thang do dat duoc gia tri
phan biét.

Béng 3: Két qua phan tich gia tri phan biét

CLDVCN CLCSKH HDQC TBM TKGD TNKHTT
CLCSKH 0,847

HDQC 0,748 0,678

TBM 0,874 0,872 0,707

TKGD 0,804 0,789 0,709 0,830
TNKHTT 0,961 0,308 0,706 0,912 0,760

Nguon: Két qua khao sat.

4.3. Kiém dinh mé hinh cdu triic HDQC, TKGD, TBM, CLCSKH véi gia tri p lan
luot 13 0,000; 0,023; 0,002; 0,000. Pdng thoi,
bién c6 anh huéng dén TNKHTT la CLDVCN
(v6i hé s p 14 0,000). Do do, cac gia thuyét H1,
H2, H3, H4, H5 déu dugc chép nhén.

Quan sat Bang 4, gia tri p cua cac mdi quan
hé déu nho hon 0,05, nhu vay la tai mac y nghia
5%, cac bién c6 anh hudéng t61 CLDVCN gom:
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Bang 4: Két qua gia tri p va hé s6 tac dong chuan hoa

Hé s6 tac dong chuin hoa Giatri P
CLDVCN = TNKHTT 0,827 0,000
CLCSKH = CLDVCN 0,323 0,000
CLCSKH = TNKHTT 0,267 0,000
HDQC = CLDVCN 0,225 0,000
HDQC = TNKHTT 0,185 0,000
TBM = CLDVCN 0,224 0,002
TBM = TNKHTT 0,185 0,002
TKGD = CLDVCN 0,169 0,023
TKGD = TNKHTT 0,140 0,021
Nguon: Két qua khao sat.
HDOQC2
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t.\.—.n_u o i 5 o N\, "// ," ‘{ INRHTT
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COTEMI . " o :'.¢ > A S / .\\
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Hinh 2: Két qua kiém dinh m6 hinh céu triic
Nguon: Két qua khao sat.

Bén canh d6, theo két qua kiém dinh mo hinh
ciu trac (Hinh 2), gia tri R? hiéu chinh 1an luot
12 0,623 va 0,682. PBiéu nay c6 nghia 1a cac bién
doc 1ap HDQC, TKGD, TBM va CLCSKH giai
thich dugc 62,3% CLDVCN cuta khach hang str
dung tng dung ngin hang truc tuyén; dong thoi,
CLDVCN giai thich 68,2% TNKHTT trong bdi
canh ung dung ngan hang.

5. Théo luan két qua nghién ciru

Dua trén mo hinh S-O-R, nhom tac gia da
kiém dinh duogc y nghia cua cdc gia thuyét trong
mo hinh nghién ctru dé xuat. Két qua cho thay
b6n bién doc 1ap trong mé hinh déu xuét déu co
tac dong dén Chét lugng dich vu cam nhan, déng
thoi bién trung gian Chéat luong dich vu cam

nhan c6 anh huong tryc tiép dén Trai nghiém
khach hang tryc tuyén.

Thir nhdt, két qua kiém dinh mé hinh cho
thdy yéu tb Cham soc khach hang c6 gié tri hé s6
tac dong 1on nhat (0,323) trong sé bén nhan tb
doc lap, chimg to day 1a bién anh huéng manh
nhét dén chit lugng dich vu cam nhén ctia khach
hang str dung tmg dung ngan hang tryc tuyén.
Tai Viét Nam, khi cc giao dich tai chinh s6 chua
hoan toan thay thé phuong thirc truyén thong,
khach hang van ky vong cao vao dich vu hd trg
tc thoi qua tong dai, chatbot hodc nhan vién
cham soc. Didu nay cho thiy ngudi dung van cin
duoc hudng dan va bao dam khi trai nghiém dich
vu s0. Phat hién nay phi hop véi cac nghién ctru
trudc cua Ibrahim (2023), Nina (2022) va
Karatepe va cong su (2016).
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Thit hai, yéu té Hoat dong quang cdo c6 hé
sO tac dong 0,225, dung thtr hai trong bén nhan
t6 doc 1ap, cho thay yéu td nay anh hudng déng
ké dén chat lwong dich vu cam nhan. Khi ngudi
dung quan tam dén quang co vé ung dung ngan
hang truc tuyén, ho ¢6 thém thong tin hitu ich, tir
d6 su dung dich vy hi€u qua hon va cai thién trai
nghiém téng thé. Tai Viét Nam, su phat trién
manh cua ngan hang sb va vi dién tar nhu MoMo,
ZaloPay, Viettel Money cung cac chién dich
quang cao trén mang xa hoi gitip tang nhan dién
thuong hiéu va thu hit nguoi dung méi. Két qua
nay tuong dong véi cac nghién ctru cia Mbama
va Ezepue (2018), Raza va cong su (2015).

Thir ba, vé€ Tinh bao mat, két qua phan tich
hé sb tac dong 1a 0,224 cho thiy khi khach hang
thdy thong tin c4 nhan dugc bao vé an toan, ho
¢6 xu hudng tin tuong hon va thodi mai hon khi
sir dung ung dung truc tuyén. Trong bdi canh
Viét Nam dang dbi mét voi cac vy lira dao tai
chinh tryc tuyén danh cép thong tin nguoi dung,
céc ngan hang sb tai Viét Nam can dau tu vao
cong nghé bao mat nhu OTP, x4c thyc sinh tric
hoc, va nang cao nhan thirc ciia khach hang vé
an toan giao dich tryc tuyén. Khi khach hang
cam théy an toan hon, ho s& c6 cam nhén t6t hon
vé chat lugng dich vu va trai nghiém khach hang
tich cuc hon. Két luan nay tuong tu véi mot so
nghién ciru trude do ciia Nguyen (2022).

Thir i, nghién ciru chi ra rang thiét ké giao
dién cia ing dung co tac dong tich cuc dén Chéat
lugng dich vu cdm nhén vdi hé ) b?mg 0,169.
Khi tuong tac trén giao dién than thién, dep mét
va hop 1y, nguoi dung s€ khong gap kho khan,
tao ra cam giac hai long voi chat lugng dich vu
va tang cuong trai nghiém nguoi dung. Tai Viét
Nam, noi ty 18 nguoi cao tudi va nhoém nguoi it
tiép can cong nghé van con 16n, viéc thiét ké giao
dién theo huéng don gian, truc quan, dé sir dung
ngay ca v6i nhimg nguoi lan dau tiép can dich
vu la yeu t6 quan trong giup ngan hang truc
tuyén tiép can da dang khach hang hon. Nina va
Hosanna (2022) ciing da két luan ring thiét ké
giao dién 1a mot trong nhimg yéu té tic dong
gian tiép 1én trai nghiém khach hang thong qua
chét lugng dich vu.

Cuoi cuing, mi lién hé gitta Cht lugng dich
vu cam nhan va Trai nghiém khach hang truc
tuyén c6 hé s tac dong 1a 0, 827 va gia trip la
0,000, khing dinh anh huéng rat manh giira hai
bién. Trong mé hinh S-O-R, Chét lugng dich vu
cam nhan dong vai tro trung gian, chiu tac dong
tir cac yéu td nhu quang cao, thiét ké giao dién,

trai nghi€ém an toan va chdm soc khach hang, qua
d6 anh huong dén phan ung trai nghiém truc
tuyén. Trong boi canh ngan hang s6 phat trién
manh tai Viét Nam, vi€c nang cao chét lugng
dich vu cam nhén Ia chia khéa duy tri long trung
thanh ctia khach hang. Két qua nay phu hop véi
cac nghién ciru cua Izogo va cong sy (2017),
White va cong sy (2013), Mbama va Ezepue
(2018).

6. P& xuit giai phap danh cho nha quan tri

Dua vao két qua nghién ciru, mot sb giai
phap dé xuit cho nha quan tri cia cac ung dung
ngan hang tryc tuyén nhu sau:

Trudce tién, nha quan tri can chu trong dén
yéu t6 bao mat va an toan thong tin. Viée trién
khai cac bién phap bao mat hién dai nhu ma hoa
dir ligu, xéac thuc da 16p va kiém tra thim nhéap
dinh ky 1a hét stc can thiét Pong thoi, ngan
hang nén dau tu vao ha tang cong nghé viing
chic, dao tao nhan vién vé nhan thirc an ninh
mang va thiét 1ap chinh sach bao mat 13 rang
nham giam thiéu rai ro ro ri thong tin, tao dung
niém tin va uy tin véi khach hang.

Ngoai ra, chat lugng cham soc khach hang
can duoc nang cao nham duy tri trai nghiém tich
cuc. Nha quan tri nén khuyén khich doi ngii nhan
vién thé hién sy dong cam, chuyén nghiép va sin
sang ho trg khach hang moi lic. Viéc dao tao ky
nang giao tiép, giai quyét van dé va sir dung cong
cu hd tro truc tuyen s€ glup nang cao hi€u qua
phuc vu, déc biét trong moi truong s6.

Tiép theo, cac nha quan tri cin ting cudng
hoat ddng quang cdo mang tinh c4 nhan hoa dua
trén dir li€u nguoi dung. Céac ndi dung quang cao
sang tao, pht hop véi nhu ciu timg nhom khéach
hang khong chi tao 4n twong ngan han ma con
gop phﬁn dinh vi thuong hi¢u lau dai trong tim
tri ngudi dung.

Cubi cung, giao dién tng dung can dugc
thiét ké linh hoat, than thién va tdi wu hoa trén ca
thiét bi di dong 1an may tinh. Mot giao dién d&
sur dung gitp cai thién tuong tac, nang cao su hai
long va cho phép ngan hang phan hdi nhanh
chong, kip thoi cac yéu cau tir khach hang.
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