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LOI MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh chuyén doi sé manh mé&, ngan hang s6 ngay cang tré nén pho bién
va dong vai trd quan trong trong viéc cung cap cac dich vu tai chinh tién loi va nhanh
chong. Ngan Hang TNHH MTV S6 Vikki, véi sit ménh dem dén nhiing giai phép tai
chinh hién dai cho khach hang, dang khong ngimg nd lyc hoan thién dich vu va quy
trinh dé mang dén trai nghiém tSt nhat cho ngudi dung. Trong d6, viéc danh gia mirc 46
hai 1ong cua khach hang vé quy trinh mé va st dung cac dich vu tai PGD Ngii Hanh
Son, chi nhanh Da Ning, 14 rt can thiét & hiéu rd hon vé nhitng yéu t6 anh huéng dén
su hai 10ng cua khach hang ciing nhu nhitng diém can cai tién trong dich vu cta ngan
hang s6 Vikki.

Viéc danh gia mirc do hai long ctia khach hang ddi voi quy trinh st dung dich vu
gitip ngan hang hiéu rd nhu cau thuc té, tir 46 cai thién trai nghiém, t6i wu hoa quy trinh
nang cao chét luong dich vu. Mot quy trinh thuin ti¢én, minh bach va nhanh chong sé€
gitip thu hut va giit chan khach hang, dong thoi ting cudng su tin cdy va trung thanh.
Ngoai ra, viéc lang nghe phan hoi tir khach hang con gitip ngan hang nhan dién nhiing
han ché, diéu chinh chinh sach pht hop va ning cao ning luc canh tranh trong bbi canh
s6 hoa manh mé. Trong bdi canh cong nghé sd phat trién, khach hang ngay cang yéu
cau dich vu nhanh chong, tién loi, viéc t6i wu quy trinh khong chi nang cao su hai long
ma con gia tang 10ng trung thanh. Pong thoi, danh gi ndy cung cap thong tin quan trong
gitip ngan hang phat hién va khic phuc diém yéu, hoan thién dich vu va xay dung mbi
quan hé bén viing véi khach hang.

La sinh vién dang thyc tap tai Ngan Hang TNHH MTV Sé Vikki — Chi nhanh Pa
Néng - PGD Ngii Hanh Son em d4 lya chon dé tai “ Panh gia muc do hai 10ng ctua khach
hang ca nhan vé quy trinh mé thé tin dung ciia Ngan Hang S6 Vikki tai Chi nhanh Da
Néng - PGD Ngii Hanh Son” cho dé tai khoa luan cta minh véi mong mudn gop mot
vai giai phap nham phat trién dich vy, qua viéc danh gia mic do hai long ciia khach
hang vé cac quy trinh nay, Ngan Hang Sb Vikki c6 thé khong ngirng nang cao chit luong
dich vu, dap tmg nhu cau da dang cta khach hang va giit viing vi thé canh tranh trong

nganh ngan hang sd tai Viét Nam.



2. Muc tiéu nghién ctru

Muc tiéu chung:

Panh gia toan dién mirc d6 hai long ciia khach hang ca nhan vé quy trinh mo thé tin
ciia Ngan Hang S6 Vikki tai chi nhanh Pa Néng, phong giao dich Ngii Hanh Son nhim
xéc dinh cac yéu t6 then chdt anh huong dén trai nghiém cia khach hang va dé xuat cac
giai phap cai thién chat lugng dich vu.

Muc tiéu cu thé:

+ Tbong hop céac Iy thuyét lién quan dén su hai long cua khach hang

+ Phan tich va danh gia cac yéu t6 anh hudéng dén sy hai 10ng ctia khach hang vé

quy trinh m¢ thé tin dung.

+ Pé xuat mot sd giai phap dé nang cao su hai 1ong ciia khach hang khi sir dung

dich vu tai Ngan Hang TNHH MTV S6 Vikki.

3. P6i twong nghién ciru va pham vi nghién ctru cia dé tai

Pbi twong nghién ctru cta dé tai: 1y thuyét va thuc tién lién quan dén mic d6 hai
long ctuia khach hang ca nhan khi thuc hién quy trinh mé va thé tin dung tai Ngan hang
TNHH mdt thanh vién sé Vikki — Chi nhanh Pa Ning - PGD Ngii Hanh Son.

Pham vi nghién ciru ctia dé tai:

+ Khong gian: Ngan Hang Trach Nhiém Hiru Han Mgt Thanh Vién S6 Vikki, Chi

nhanh Da Néng, phong giao dich Ngii Hanh Son

+ Thoi gian: Phén tich thyc trang murc d6 hai 1ong cua khach hang ca nhan vé quy

trinh mo va thé tin dung trong giai doan 2022 — 2024 va giai phap nang cao muc
dd hai long trong giai doan trén.

4. Phwong phap nghién ctru

4.1 Phwong phap thu thip dir liéu thi cip

V& dir liéu thtr cAp bén trong gdm cac ngudn dit liéu ndi bd ctia Ngan hang sd Vikki
gitp phan anh thyuc té hoat dong mé thé tin dung: Bdo cdo kinh doanh, phan hoi cia
khéch hang

V& dit liéu thir cAp bén ngoai gdm cac ngudn dir lidu tir cac td chirc tai chinh va co
quan quan 1y cung cap thong tin nganh: Ngan hang Nha nudc Viét Nam: Quy dinh vé
mo thé tin dung, bdo cao nganh ngan hang s6. Hiép hoi Ngan hang Viét Nam (VNBA):
Xu huéng phat trién dich vu thé, khao sat vé hanh vi khach hang. Ngoai cac ngudn trén

con cac nguodn tr gido trinh chuyén nganh quan tri kinh doanh, tai li¢u bao chi.



4.2. Phwong phap thu thap dir liéu so cap

Nghién ctru sir dung bang ciu hoi co thang do Likert 5 muc d6 (tir 1 R4t khong hai
1ong dén 5 Rat hai long)

Phuong phap 1y mau: LAy mau thuén tién (Convenience Sampling). Day 1a phuong
phap pho bién trong nghién ctru khach hang, gitp tiép can nhanh chong nhém khach
hang c6 trai nghiém véi dich vu mo thé tin dung tai ngan hang s Vikki. Kich thuéc mau
theo Bentler & Chou (1987), ty 1¢ mau ti thiéu nén 1a 1:5 (tic 13 5 nguoi tham gia khao
sat cho mdi bién quan sat).

n>=5%m
Trong d6: n: C& mau t6i thiéu can thiét
m: S6 lugng bién quan sat trong cac cau hoi thang do

Nhu vay dé do ludng mirc d6 hai 1ong ctia khach hang thi téi thiéu 13 125 phiéu khao
sat, tuy nhién, dé dam bao do tin cdy cao hon cho mé hinh phan tich PLSOSEM (Partial
Least Squares Structural Equation Modeling), nghién ctru s& chon ¢& mau 150 - 200
mau.

4.3. Kiém dinh d9 tin ciy bang hé sé6 Cronbach’s Alpha

Phén tich mé ta: Phan loai cdc mau diéu tra theo phan tich mé ta theo mirc do diéu
tra d6 tudi, thai do nhan vién, an toan bao mat,... ciia bang cau héi diéu tra. Phan tich do
tin cdy ctia thang do bang hé s6 Cronbach's Alpha:

Piéu kién phan tich Cronbach's Alpha:

Phuong phap phan tich nay cho phép nguoi phén tich loai bo céc bién khong phu
hop va han ché cac bién rac trong qua trinh nghién ctru va dénh gia do tin cdy cta thang
do bang hé s thong qua hé s6 Cronbach's Alpha. Nhitng bién c6 hé sb twong quan bién
tong (item-total correlation) nho hon 0.3 s& bi loai. Thong thuong thang do co
Cronbach's Alpha tir 0.7 dén 0.8 13 sir dung duoc. Nhiéu nha nghién ctru cho rang khi
thang do c6 do tin cy tir 0.8 trd 1én dén gan 1 1a thang do ludng tot. Thang do co hé sb
Cronbach's alpha tir 0.6 tr& 1én 1a c6 thé st dung dugc trong trudng hop khai niém dang
nghién ctru mai.

Nguyén tic két luan:

+ 0.8 Cronbach' Alpha < 1 thang do ludng t6t

+ 0.7 Cronbach' Alpha < 0,8 thang do c6 thé sir dung duoc



+ 0,6 < Cronbach' Alpha < 0,7 thang do c6 thé str dung dugc trong trudng hop
khai niém nghién ctru 13 méi hodc méi ddi v6i ngudi tra 101 trong bdi canh
nghién curu.

4.4. Kiém dinh Independent Sample T - Test

Kiém dinh IndependentSamples T Test dugc sir dung khi mudn so sanh trung binh
mot bién dinh luong gitta hai nhom ddi tuong dap vién khac nhau. Tham gia vao phép
kiém dinh s& 1a mot hoic nhiéu bién dinh luong can danh gia trung binh va mot bién
dinh tinh c6 hai nhém gia tri. Vi du nhu:

+  So sanh trung binh mtrc d6 hai long cong viéc gitra nhan vién nam va nhan vién

nit. Bién dinh luong su hai long cong viéc dugc do bang thudc do Likert 5 muc
dd, bién dinh tinh gioi tinh g6m hai gia tri phan loai véi 1 1a nam va 2 1a nir.

+ So sanh trung binh sd tién chi tiéu hang thang gitta cac gia dinh chua c6 con va
c¢6 con dudi 6 tudi. Bién dinh luong 14 s6 tién chi tiéu mdi thang, bién dinh tinh
g0m hai gia tri phan loai v6i 1 13 chua ¢ con va 2 1a ¢6 con duéi 6 tudi.

Quy trinh thyc hién kiém dinh Independent Sample T-Test trong SPSS s& di qua 2

budc:

Buéc 1: Kiém tra khdc biét phwong sai gitta 2 nhom gid tri

Trude khi danh gia c6 hay khong sy khac biét vé trung binh thong qua kiém dinh t,
chung ta can kiém dinh sy dong nhat phuong sai (khong khéac biét phuong sai) cua hai
nhom gié trj bién dinh tinh.

Dé thyuc hién diéu nay, ching ta dit gia thuyét Hr.o: Khong ¢ su khac biét phuong
sai gitra hai nhom gia tri. Phép kiém dinh F duoc st dung dé kiém dinh gia thuyét nay.
Trong SPSS, cac s6 liéu ciia kiém dinh F duoc 13y tir muc Levene's Test for Equality of
Variances trong bang Independent Samples Test. Két qua kiém dinh:

+ Sig<0.05: Bac bo gia thuyét Hr.o, nghia la c¢6 su khac biét phuong sai mot cach
c6 ¥ nghia théng ké giita hai nhom gi4 tri. Ching ta str dung két qua kiém dinh
t & hang Equal variances not assumed.

+ Sig > 0.05: Chap nhan gia thuyét Hr.o, nghia 13 khong c6 su khac biét phuong
sai mot cach co ¥ nghia théng ké giira hai nhom gia tri. Chiing ta sir dung két
qué kiém dinh t & hang Equal variances assumed.

Bu6e 2: Kiém tra khdc biét trung binh gitta 2 nhém gid tri



Sau budc danh gia khac biét phuong sai, chiing ta di t6i phan danh gia khac biét
trung binh. Dit gia thuyét Ho: Khong ¢ su khac biét trung binh gitta hai nhom gid tri.
Phép kiém dinh t dugc sir dung dé kiém dinh gia thuyét nay. Trong SPSS, cac sé liéu
cta kiém dinh t duoc ldy tir muc t-test for Equality of Means trong bang Independent
Samples Test. Két qua kiém dinh:

+ Sig < 0.05: Bac bo gia thuyét Ho, nghia 1a c¢6 sy khac biét trung binh mét cach

¢6 ¥ nghia thong ké gitta hai nhom gia tri.

+ Sig>0.05: Chip nhan gia thuyét Ho, nghia 1a khong co sy khac biét trung binh
mot cach cd y nghia théng ké giita hai nhom gia tri.

4.5. Phan tich khac biét trung binh Oneway ANOVA

Quy trinh thuc hién kiém dinh Oneway ANOVA trong SPSS sé& di qua 2 budc:

Buéc 1: Kiém tra khdc biét phwong sai gitta cdc nhém gid tri

Trude khi danh gia sy khac biét trung binh, chung ta can kiém dinh sy dong nhat
phuong sai (khong khac biét phuong sai) ctia cac nhom gia tri bién dinh tinh.

Pé thyc hién diéu nay, ching ta dat gia thuyét Hio: Khong c6 su khac biét phuong
sai gita cac nhom gia tri. Phép kiém dinh Levene dugc st dung dé kiém dinh gia thuyét
nay. Trong SPSS, céc s liéu cua kiém dinh Levene duoc 1ay tir hang Based on Mean ctia
bang Test of Homogeneity of Variances. Két qua kiém dinh:

+ Sig<0.05: Bc bo gia thuyét Hy o, nghia 1a ¢ su khac biét phuong sai mot cach

c6 ¥ nghia thong ké giita cic nhom gia tri. Chung ta sir dung két qua kiém dinh
Welch & bang Robust Tests of Equality of Means.

+ Sig > 0.05: Chap nhan gia thuyét Hi.o, nghia 1a khong c6 su khac biét phuong
sai mot cach c6 y nghia théng ké giita cac nhom gia tri. Chung ta sir dung két
quéa kiém dinh F & bang ANOVA.

Budc 2: Kiém tra khac biét trung binh gitra cac nhom gia tri

Sau buéc danh gia khac biét phuong sai, chiing ta di t6i phan danh gia khac biét
trung binh. Dt gia thuyét Ho: Khong c6 sy khac biét trung binh giita cic nhom gia tri.
Phép kiém dinh F hodc Welch duoc sir dung dé kiém dinh gia thuyét nay tuy thudc vao
phuong sai giira cac nhom gia tri 1a khac biét hay khong khac biét. Trong SPSS, cac sb
lidu ctia kiém dinh F dugc lay tir bang ANOVA, kiém Welch lay tir bang Robust Tests
of Equality of Means. Két qua kiém dinh:



+ Sig < 0.05: Bac bo gia thuyét Ho, nghia 13 c¢6 su khéac biét trung binh mot cach
c6 ¥ nghia thong ké giita hai nhom gia tri.

+ Sig>0.05: Chap nhan gia thuyét Ho, nghia 1a khong c6 sy khac biét trung binh
mot cach cd y nghia théng ké giita hai nhom gia tri.

5. Y nghia ciia dé tai

Dé tai "Panh gia mirc d6 hai long ciia khach hang c4 nhan vé quy trinh mé va thé
tin dung tai Ngan hang TNHH MTV S6 Vikki - Chi nhanh Pa Ning — PGD Ngii Hanh
Son" mang lai ¥ nghia thyc tién 16n dbi véi ca ngan hang, khach hang va toan nganh
ngan hang. N6 khong chi giup Vikki cai thién chat lugng dich vu, ning cao sy hai 1ong
ctia khach hang, ma con déng gbép vao sy phat trién chung ctia nganh ngan hang sd, dong
thoi thuc day nghién ciru khoa hoc trong linh vuc nay.

6. Két cu dé tai

Chuong 1: Co s6 li luan vé mirc do hai 1ong cua khach hang vé quy trinh mo thé tin
dung tai Ngan hang.

Chuong 2: Thyc trang vé murc d6 hai 10ng cia khach hang c4 nhan vé quy trinh m&
thé tin dung tai Ngan hang TNHH MTV S6 Vikki, Chi nhanh Pa Nang, PGD Ngii Hanh
Son

Chuong 3: Mot sb giai phap nhdm ning cao mrc do hai 1ong ctia khach hang ca
nhan vé quy trinh mo thé tin dung tai Ngan hang TNHH MTV S6 Vikki, Chi nhanh Pa
Ning, PGD Ngii Hanh Son.



LOI CAM ON

Em xin bay t6 10ng biét on sau sic dén Quy Thay C6 Truong Pai hoc Kién Tric Pa
Néng nhirng ngudi di tan tuy khong chi trong viée truyén dat kién thirc chuyén mon ma
con ludn 13 tAm guong sang vé tinh than hoc thuat, dao dirc nghé nghiép va long tin tim
v6i su nghiép trong ngudi. Chinh nhd su diu dit va dinh huéng ctia Thay C6 trong sudt
qua trinh hoc tdp ma em c6 duoc nén tang kién thirc virng chic va dong lyc dé hoan
thién khoa luan tot nghiép nay.

bac biét, em xin guri 161 cam on chan thanh va sau sdc dén Co6 Lé Thi Quynh Anh
giang vién huéng dan, ngudi di ludn ddong hanh, tin tinh chi bao, dua ra nhitng gop ¥
sdu sdc va kip thoi dé giup em hoan thién tig noi dung trong khoa luan. Khong chi 1a
nguoi hudng dan vé mat chuyén mon, c¢d con 1a ngudn dong vién 16n giup em gitr duoc
tinh than tich cuc va sy kién tri trong sudt qua trinh thyuc hién dé tai.

Em chan thanh cam on!
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CHUONG 1: CO SO Li LUAN VE MUC PQ HAI LONG CUA KHACH
HANG VE QUY TRINH MO THE TiN DUNG TAI NGAN HANG.

1.1 Tong quan vé khach hang

1.1.1 Khai niém

Trong tai liéu nghién ctru va thuc tién kinh doanh, c¢6 nhiéu khai niém khac nhau
vé khach hang. Mdi dinh nghia phan anh nhirng quan diém riéng biét, phu hop véi
tirng muc ti€u nghién curu, linh vyc tng dung hodc chién luoc quan tri. Mot sb nhiing
khai niém pho bién nhu:

Khach hang 1a ngudi mua hodc ngudi c6 kha ning mua mot san pham hoic dich
vu. (Theo Kotler va Armstrong 2018).

Khach hang 13 nén tang ctia mot doanh nghiép va giir ho hai 1ong 1a muc tiéu kinh
doanh quan trong nhat." (Theo Kotler, P. (2016). Marketing management (15th ed.).
Pearson Education.)

"Chi c6 mot ong chii duy nhat - d6 1a khach hang. Ho co thé sa thai tit ca moi
nguoi trong cong ty, tir chu tich trd xudng, don gian bang cach chi tiéu tién ciia ho &
mot noi khac." Sam Walton (Nha sang lap Walmart).

Tom lai, khach hang la cé nhan, td chure hodc doanh nghié¢p c6 nhu cau sir dung san
phém hoac dich vu cua mot cong ty, t6 chtrc nham dap tng nhu cau c4 nhan hodc muc
tiéu kinh doanh. Khach hang déng vai trd quan trong trong su phat trién cua doanh
nghiép vi ho chinh 13 ngudn doanh thu va quyét dinh su thanh cong hay that bai cua
doanh nghiép do.

Khach hang trong linh virc ngan hang 1a cic ca nhan, doanh nghiép hodc to chirc co
nhu cau st dung céc dich vu tai chinh, bao gém guri tién, vay von, dau tu, thanh toan
hodc cac san pham tai chinh khac.

Trong thoi budi kinh té ngay cang phat trién nhu hién nay thi tinh canh tranh ciing
ngay cang tré nén khoc 1iét hon bao gid hét. Do d6, khach hang chinh 14 yéu t6 quyét
dinh, yéu t6 anh hudng khong hé nhé va cuc ky quan trong téi su phat trién hay thét bai
cua cong ty, td chirc. Vi khach hang chinh la ddi tuong mang téi doanh thu, lg1 nhuan
cho doanh nghiép.

1.1.2 Phéan loai khach hang

Trong hoat dong kinh doanh, doanh nghi¢p thuong phan loai khach hang thanh cac
nhém khac nhau dya trén tiéu chi loi nhuan, doanh thu va muc tiéu chién luge. Dic biét
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trong linh vuc ngan hang, viéc phan nhom khach hang gitp t6i uvu héa quan 1y va cung
cap dich vu phu hop véi timg ddi twong. Theo d6, khach hang ngan hang thuong duoc
chia thanh cac nhém chinh nhu: theo mirc @6 quan hé khach hang, theo doi tuong khach
hang, theo khu vuc dija 1i. Mdi nhom s& c6 céac dic diém, nhu cau tai chinh va chinh sach
phuc vu riéng biét nham t6i da hoa gia tri mang lai cho ngan hang.

1.1.2.1 Phan loai theo mirc d¢ quan hé khach hang

Khach hang tiem nang: La nhiing ca nhan hodc td churc chua st dung dich vu ngan
hang nhung c6 nhu cau hodc kha ning s& tré thanh khach hang trong twong lai. Ngan
hang thudng c6 cac chién dich quang céo, tiép can dé thu hut nhom khach hang nay.

Khach hang méi: La nhitng khach hang lan dau sir dung dich vu ctia ngan hang,
chua c6 nhiéu giao dich hoic chua quen thudc véi cac san pham, dich vy. Ngan hang
can c6 chinh sach hd tro va huéng din cu thé dé xdy dung mdi quan hé 1au dai véi nhém
khach hang nay.

Khach hang trung thanh: Day la nhém khach hang da st dung dich vu cua ngan
hang trong thoi gian dai va c6 tan suat giao dich cao. Nhom nay dong gop mot phan
quan trong vao doanh thu cua ngan hang, do do, ngan hang thuong c6 cac chuong trinh
vu dii, chdm soc dic biét dé duy tri mbi quan hé.

Khach hang VIP (Khach hang uvu tién): La nhom khéach hang c6 gia tri giao dich
cao, thudng xuyén st dung cac dich vu tai chinh cao cip cua ngan hang nhu dau tu,
quan 1y tai san, thé tin dung hang cao. Ngan hang cung cap cac dich vu dic biét nhu tai
khoan VIP, tu van tai chinh c4 nhan, chinh sach wu dai 1ai suat danh riéng cho nhom
khéach hang nay.

1.1.2.2 Phan loai theo ddi twong khach hang

Khach hang ca nhan: Gom nhitng c4 nhan sir dung dich vu ngan hang cho nhu cau
tai chinh ca nhan nhu mé tai khoan thanh toan, guri tiét kiém, vay tiéu dung, thé tin dung,
chuyén tién, mua bao hiém...

Khach hang doanh nghiép: Bao gdbm céc cong ty, t6 chirc sir dung dich vu ngén hang
dé phuc vu hoat dong kinh doanh, nhu tai khoan thanh toan doanh nghiép, tin dung
doanh nghiép, bao lanh ngan hang, quan 1y dong tién, dich vu thanh toan quéc té.

Khach hang t6 chirc tai chinh: Cac ngan hang, cong ty bao hiém, quy dau tu, to chirc
tin dung khac str dung dich vu 1ién ngan hang dé thuc hién giao dich tai chinh, dau tu

hodc hop tac.



1.2.2.3 Phéan loai theo khu vue dia ly.

Khach hang noi dia: La nhitng khach hang sinh séng va lam viéc trong nudc, st
dung dich vu ngan hang trong hé théng noi1 dia.

Khach hang qudc té: Bao gdbm ngudi nuwdc ngoai sinh sdng tai quéc gia sé tai hoic
doanh nghiép nudc ngoai c6 giao dich voi ngan hang trong nudc. Nhom nay thuong st
dung cac dich vy nhu tai khoan ngoai té, thanh toan quc té, chuyén tién ra nudc ngoai.

1.1.3 Vai tro cua khach hang

Khach hang luén déng mot vai trd quan trong trong sy phat trién va ton tai ctia moi
doanh nghiép. Ho khong chi 1a ngudi tiéu dung san phim, ma con 13 yéu t6 quyét dinh
dén thanh cong hay thét bai ctia mot to chirc. Trong linh vuc ngan hang, vai tro cia
khach hang cang trd nén quan trong hon, khi ho vira 1a ngudi giri tién, vira 1a ngudi vay
von, truc tiép anh huong dén hoat dong tai chinh cua ngan hang.

Trudc hét, khach hang 1a ngudén doanh thu chinh ctia moi doanh nghiép. Bat ky san
phém hay dich vu nao ciing déu duoc tao ra dé phuc vu nhu cau cua khach hang. Chinh
su lua chon va ti€u dung cua ho gitp doanh nghié¢p duy tri hoat dong, tao ra lgi nhuan
va phat trién. Ngoai ra, khach hang ciing gop phan dinh hudng san pham, dich vy. Nhiing
phan héi tir ho giup doanh nghiép cai tién, d6i méi dé dap ung tot hon mong doi cua thi
truong.

Bén canh do6, khach hang con dong vai tro nhu mot kénh quang ba hiéu qua. Khi ho
hai long véi san pham hodc dich vy, ho s& gi6i thiéu cho ban b, ngudi than, tir 46 giup
thuong hiéu lan toa rong rai ma khong can ton qua nhiéu chi phi marketing. Nguoc lai,
néu khach hang c6 trai nghiém khong tot, ho ciing c6 thé gay anh huong tiéu cuc dén
danh tiéng ctia doanh nghiép.

Riéng trong linh vuc ngan hang, khach hang lai cang c6 vai tro quan trong hon. Ho
c6 thé 1a nguoi gui tién, giup ngan hang c¢6 ngudn von dé dau tu va cho vay. Ho ciing
c6 thé 13 ngudi vay von, gitip ngan hang sinh 101 tir 13i suat. Nho ¢ khach hang, ngan
hang c6 thé duy tri hoat dong va phat trién. Ngoai ra, sy hai long cia khach hang con
anh huong dén uy tin cia ngan hang, vi chi khi c6 10ng tin tir khach hang, ngan hang
méi ¢6 thé thu hit thém nhiéu ngudi st dung dich vu.

Toém lai, khach hang khong chi 1a ngudi tiéu dung don thudn ma con 1a yéu té quan
trong giup doanh nghiép néi chung va ngan hang néi riéng phat trién. Do do, viéc thau
hiéu va phuc vu t6t khach hang 1a diéu kién tién quyét dé dat dugc thanh cong 1au dai.
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1. 2 Quy trinh mé thé tin dung

1.2.1 Khai niém vé thé tin dung

Thé tin dung, hay con goi la credit card, la mot cong cu thanh todn cho phép nguoi
st dung chi tiéu trudc va tra tién sau. Diéu ndy c6 nghia 1a ban s& “muon” ngan hang
mot sb tién dé mua sdm, chi tiéu va cudi ky s€ phai tra lai déy du hoac mot phén s tién
d3 muon cho ngan hang. Khi sir dung thé tin dung, ban khong can phai c6 tién trong
ngan hang cua minh tai thoi diém giao dich.

Thay vao d6, ngan hang s& tam tng s6 tién can thiét cho ban va sau d6 ban s& hoan
tra lai s tién d6 cho ngan hang, thudng 13 trong vong 55 ngay ké tir ngay giao dich du
tién ma khong phai chiu 13i suat. Nguoi st dung c6 thé dung thé tin dung dé thanh toan
tryc tiép thong qua may quet thé POS, thanh toan truc tuyén bang (mg dung clia ngan
hang

1.2.2 Piéu kién mé thé tin dung

1.2.2.1 Piéu kién mé thé tin dung

Khach hang can dap g cac diéu kién co ban:

+ Du 18 tudi tré 18n, ¢o déy da nang luc hanh vi dan su.

+ Co thu nhap 6n dinh, dam bao kha nang thanh toan ng.

+ Khéng c6 no xau tai cac to chuc tin dung.

+ Cb gidy to tuy than hop 16 (CMND/CCCD/h chiéu).

+ C6 hop dong lao dong hodc gidy to chinmg minh tai chinh (sao ké luong,
sO tiét kiém, tai san thé chép néu mé thé c¢6 dam bao).

1.2.2.2 Ho so' mé thé tin dung

¢ M¢ thé tin dung online

Thong thudng, khach hang chi can chup anh hodc tai 1én ban scan cua cac gidy to
sau:

+ CMND/CCCD/H$ chiéu.

+ Sao ké ngan hang 3-6 thang gan nhat (néu yéu cau).

+ Hop ddng lao dong hoic bang lwong (tiy ngan hang).

+ Mot s6 ngan hang c6 thé xac minh danh tinh bang eK'YC (nhan dién khuon
mait, d6i chiéu CMND/CCCD ty dong).

% Mé thé tin dung truc tiép tai Ngan hang


https://www.vib.com.vn/vn/cam-nang/the-tin-dung/dang-ky-the/credit-card-co-khac-gi-voi-the-debit-card

Gidy dé nghi cap thé tin dung theo mau cia ngan hang , CMND/CCCD/H$ chiéu
(ban sao c6 cong chimg hodc dbi chiéu ban gbc), gidy to chirng minh thu nhap:
+ Néu c6 lwong chuyén khoan: Sao ké 3-6 thang gan nht.
+ Néu c6 luong tién mat: Hop dong lao dong va xac nhan luong.
+ Néu c6 tai san dam bao: S6 tiét kiém, gidy to s¢ hitu xe, nha dat,...
1.2.3 Quy trinh mé thé tin dung
1.2.3.1 Quy trinh mé thé tin dung Online
Budc 1: Truy cap trang web chinh thirc hodc rng dung Mobile banking ctia ngan
hang, chon "mé thé tin dung".
Bwéc 2: Tai 1én ho so va gidy to theo yéu cau hién thi trén hé thong.
Budc 3: Chd nhan vién ngan hang lién hé va hd trg trong qua trinh ding ky.
Bwéc 4: Nhan vién s& duyét ho so trude khi quyét dinh ¢ du diéu kién mo thé hay
khong. Thoi gian duyét c6 thé mat tir 2 dén 7 ngay lam viéc.
Budéc 5: Néu hd so duge duyét, thé sé dugc gui dén ban qua duong buu dién sau
vai ngay.
1.2.3.2 Quy trinh mé thé tin dung tai Ngan hang
Buéc 1 — Tiép nhan hd so khach hang cin mé thé
Bat cir ai khi c6 nhu cau 1am thé tin dung thi dau tién phai lam ho so khach hang.
N6 giéng nhu viéc ban mé 16 néi cho ngudi ¢ thim quyén mé thé biét rang ban mudn
1am thé tin dung vay. Trong bo hd so d6 can phai c6 day du cac gidy to can thiét bao
gom:
+ Hop dong theo mau quy dinh vé viéc sir dung thé ciia ngan hang
+ Giay dé nghi ngan hang cip thé tin dung
+ Ching minh thu pho t6: 2 ban (ap dung véi nguoil Viét Nam) hodc visa/ hd
chiéu/ gidy luu tri ban phé t6 (ap dung ddi v6i ngudi ngoai qubc dang sinh sdng
tai Viét Nam). V6i truong hop thir hai, khi di 1am thé tin dung tai ngén hang,
ngudi cong dan can phai dem ca ban chinh cta visa/ ho chiéu hay gidy luu tra
gbc di dé ddi chiéu va ndp ban phd t6.
+ Gidy ching minh cho viéc cu trt va thé hién 1 dia chi cu tri: d6 c6 thé 1a don
xin tam trd, s6 ho khau ban sao.
+  Cac loai gidy to c6 thé chimg minh duoc thu nhap ciia nguoi 1am thé tin dung.
Ly do can ching minh thu nhap 13 vi ngan hang chac chan khach lam thé c6
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du diéu kién tai chinh dam bao c6 thé chi tra nhitng khoan phi thiét yéu theo
chinh sach cua thé tin dung.

Trong truong hop khach hang mudn mé thé nhung lai khong c6 ngudn tai san dam
bao thi s& phai dua ra cac loai gidy to nhu: Bang lwong trong 3 thang 1am viéc gan thoi
diém yéu cau mé thé nhat, ban gdc duogc sao ké chuyén luong, hop dong lao dong.

Néu khach dd ching minh duoc ngudn tai san bao dam gia du nhu s tiét kiém, co
tai san bat dong san, ... thudc quyén sé hitu ctia cha thé thi cn di kém trong hd so ca
gidy t& ching minh vé quyén sé hiru tai san ciing nhu gia tri hién thuc cia chung. Vi
thir ban c6 tai san 1a bat dong san thi can phai cung cip duogc s6 do chimg to bat dong
sdn do6 do ban ding tén.

Truong hop khach hang muén dugc mo thé phuy thi s& bo sung thém vao hd so ding
ky thé tin dung ban chirng minh thu hay ho chiéu ctia ngudi chu thé phu.

Pay 1a nhiing gidy to can c6 trong hd so yéu cau lam thé tin dung ban s& gui 1én
ngan hang. Hiy dem ching téi bit ¢ Van phong, chi nhanh hay phong giao dich cia
ngan hang ma ban chon dé mo theé va yéu cau ho phat hanh thé cho ban nhé. Ban c6 thé
dua ra yéu cau vé muc tin dung phit hop véi diéu kién tai chinh ca nhan.

Buéc 2 — Ngan hang tién hanh thim dinh viéc phat hanh thé tin dung

Khi nhan dugc ho so yéu cau tir khach hang vé viéc phat hanh thé tin dung, ngan
hang s& khong mo thé ngay cho khach ma phai bit dau tir viéc thim dinh dé kiém ching
cac thong tin ¢ tinh x4c thyc hay khong, dong thoi tim hiéu kha nang tra no thé tin dung
ctia ho. Sau khi kiém tra, xac thuc thi bén ngan hang s& phé duyét hd so. Nhiéu yéu to
dugc dua ra 1am cin cr phé duyét nham chac chan muc do rui ro trong ving an toan
hodc néu c6 xdy ra thi ciing s& & muc thap nhat. Nhan vién ngan hang dya trén mot vai
can cr sau ddy dé 1am co so kiém tra kha ning vuot qua quy trinh tham dinh hay khong:

2.1. Tham dinh tinh chét 6n dinh trong cong viéc hién tai ciia khach hang

Néu nhu khach hang 13 mot nguoi ¢ thoi quen nhay viée thudng xuyén hodc & thoi
diém hién tai dang that nghiép dai thi phia ngan hang c6 day du ly do dé khang dinh
ngudi khach hang d6 dang c6 tinh trang tai chinh khong 6n dinh. Diéu nay c6 kha ning
tao ra rii ro 1én cho qué trinh tra no thé tin dung khi ho duoc cap thé. Thé nén phia ngan
hang thudng sé khong phé duyét ho so cho ngudi khong c6 tinh 6n dinh trong cong viéc.

2.2. Tham dinh vé kha ning dam bao thu nhép téi thiéu cia khach hang mé
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Ngéan hang khong doi hoi ban phai 12 ngudi ¢6 mot muirc thu nhap cao thé nhung
chéc chin ho yéu cau khach hang ctiia minh phai dam bao duoc ngudn thu nhip 6n dinh
& muc tbi thiéu hang thang. Mdi ngan hang s& dua ra nhimng quy dinh riéng vé muc thu
nhap téi thiéu d6 va timg loai thé tin dung khac nhau s& dugc quy dinh vé mirc thu nhap
t6i thiéu khac nhau. Néu nhu ban khong thé dép tmg dung quy dinh ma ho dua ra trong
hang muc nay thi ban s& khong duoc chip nhan phat hanh thé tin dung dau nhé.

2.3. Tham dinh lich sir tin dung ciia khach hang

Lich st tin dung tiép theo tré thanh yéu t6 co tac dong quan trong dbi véi két qua
thAm dinh ctia ngan hang dé di t6i quyét dinh mot khach hang c6 dwge mo thé hay khong.
Viy diéu tra lich st tin dung 13 nhu thé nao?

Do ngan hang Viét Nam déu c6 sy lién thong vé hé thong tin dung goi 1a Trung tim
CIC. Tai ddy co ghi lai tai liéu vay ng cta tt ca cac chi thé ngan hang, néu ban di timg
¢6 no xau hay con dang c6 khoan vay & mot don vi tai chinh nao d6 thi chac chin sé
khong duoc chip thudn mé ngin hang.

Ly do 1a vi khoan ng sé& lam tang ganh nédng tai chinh cho mot nguoi tir d6 gay anh
huong dén viéc tra no tin dung néu nhu duge mo thé. Hodc d6 cling s€ tr¢ thanh can ctr
dé noi ré“lng, hanh vi trd ng cia ban & trang thai tri tré, khién cho phia ngan hang c6
nhitng rui ro trong khau doi ng.

Buéc 3 — Cap han mire cho thé tin dung

Cap han muc tin dung s& dugc ap dung cho trudng hop hd so ma ban gui t6i khong
dap tng dugc diéu kién ma phia ngin hang dit ra. Ngan hang s& phan loai hd so cta ban
va van c6 thé cap thé tin dung nhung & han mirc nhat dinh nao dé6 dam bao phu hop véi
tiéu chuan cta ban.

Budc 4 — Phat hanh thé tin hanh cho khach

Qua trinh phét hanh thé tin dung ctia ngan hang dén tay khach sau khi d trai qua
cac giai doan thdm dinh va cép han muc tin dung sé bao gé)m vi€c cap nhat cac thong
tin lién quan dén khach hang duoc cép thé tin dung vao trong hé thong quan 1y thé. Cac
thong tin d6 14 théng tin cua khach hang va thong tin thé duoc cAp. Sau d6 mi hoa ching
trong thé va yéu cau khach hang gio day da 1a chu th tién hanh viéc dang ky chit ky mau.

Buéc 5: Giri thong bao hoan thanh cap thé va tra thé cho khach

Moi thu tuc da hoan tat dén budc dang ky chir ky mau tai ngan hang thi phia ngan
hang sé& lién hé voi khach dé thong bao vé viéc ho duoc cip thé thanh cong va co thé
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dén ngan hang nhan thé. Ddi véi khach hang thi khi dén nhan thé tin dung, ban can phai
hoan thién céc tha tuc dé bao mat thong tin cho thé tin dung cua minh. Ké tir khi duge
ngan hang tra thé thi cic van dé bao mat hay rui ro xay ra déu s& khong thudc tham
quyén trach nhiém cia ngan hang, do qua trinh sir dung cua khach gy ro ri théng tin
nén ban than ban s€ phai hoan toan chiu trach nhiém.

1.3 Dich vu va chit lwgng dich vu

1.3.1 Khai niém vé dich vu

Dich vu 1a mét qua trinh giao dich, ma trong d6 hang héa 1a san phim v6 hinh, duoc
chuyén tir ngudi ban sang ngudi mua mot cach dong thoi, dé dap tmg nhu cau va su ky
vong clia ngudi tiéu dung. Nén khi n6i vé dich vu, ¢6 nghia 1a moi ngudi dang dé cap
dén cac qua trinh chtr khong phai mot san pham hitu hinh nao do.

Dich vu ciing 1a san pham tir strc lao dong, nhung nd khong phai 1d mot san pham
vat chat cu thé, ma 1a mot gia tri, mot trdi nghi€ém cta nguoi tiéu dung. Cac hoat dong
cung ung dich vu rat da dang va c6 nhiing dac diém riéng bi¢t, khong thé nham 1an véi
cac san pham khéc.

Theo Philip Kotler: “Dich vu la bat ky hoat dong hay lgi ich nao ma chii thé nay c6
thé cung cip cho chu thé kia. Trong d6 ddi tugng cung cap nhat dinh phai mang tinh vo
hinh va khong dan dén bat ky quyén so hitu mot vat nao ca. Con viée san xuét dich vu
c6 thé hoic khong can gin lién v6i mot san pham vat chat nao” (Marketing Management
cua Philip Kotler va Kevin Lane Keller 2016).

Trong kinh té hoc dich vu dugc hiéu 1 nhitng thir trong tw nhu hang héa nhung 1a
phi vat chat. C6 nhiing san pham thién vé san pham hiru hinh va nhiing san pham thién
han vé san pham dich vy, tuy nhién da s 13 nhiing san phidm nam trong khoang gitta
san pham hang héa, dich vu (ngudn trich dn wikipedia.org)

Theo quy dinh tai Khoan 3 Piéu 4 Luat gia nim 2012, dich vu 13 hang hoa mang
tinh vo hinh, trong qué trinh san xuat va tiéu dung khong hé tach rdi nhau, bao gom
nhiing loai dich vu trong hé thong cic nganh san pham Viét Nam theo quy dinh cua
phép luit.

Trong nén kinh té thi trudng, hoat dong cung Gng dich vu rat da dang, phong phu.
D6 c6 thé 1a cac dich vu tiéu dung nhu an ubng, sira chita nha cira, may méc gia dung;

cac dich vu cong cdng nhu cung trng dién, nudc, v¢ sinh do thi; cac dich vu ho trg cho


https://luatminhkhue.vn/van-ban/luat-gia-nam-2012.aspx

san xuét kinh doanh nhu ngan hang, bao hiém, van tai; cac dich vu mang tinh nghé
nghiép chuyén mén cao nhu kiém toan, tu van kién tric, bac si, tw van phap luit...

% Cac dic diém dich vu

Tinh vd hinh: Piu tién, khi nghi vé cac dic diém cua dich vu, tinh vo hinh c6 thé
xuat hién trong dau ban. Tinh vo hinh ctia dich vu c6 nghia 13 cac dich vu khong thé
dugc nhin thdy, ném, cam nhén, nghe hodc ngui trude khi chiing duge mua. Ban khong
thé thir ching. Chang han, hanh khach cua hing hang khong khong c6 gi ngoai mot vé
va mot 101 hira rﬁng ho s& dén vao mot thoi diém nhat dinh tai mot diém dén nhit dinh.
Nhung khong ¢6 gi ¢6 thé cham vao.

Khong thé tach roi: Dic diém cua dich vu bao g6m khong thé tach roi, co nghia la
dich vu dugc san xuat va tiéu thu cung mdt luc. Diéu nay ciing doi hoéi r::ing cac dich vu
khong thé tach roi khoi cac nha cung cip ctia ho. Trai véi cac dich vu, hang hoa vt chat
duoc san xuat, sau d6 duoc luu trit, sau d6 duoce ban va tham chi sau d6 dugc tiéu thu.
Dich vu duoc ban dau tién, sau d6 duge san xuét va tiéu thu cung mot lac. Mot san phém
c6 thé, sau khi san xuét, dugc léy di tir nha san xuét. Tuy nhién, mét dich vu dugc san
xudt tai hodc gan diém mua hang.

Tinh khong thé cét gitr: Dich vy khong thé duge luu trit dé ban hodc st dung sau
nay. Noi cach khac, dich vu khong thé duoc kiém ké. Pay 1a mot trong nhitng dic diém
quan trong nhét cta dich vu, vi né c6 thé co tac dong 16n dén két qua tai chinh.

Khi nhu cdu on dinh, tinh d& hong cua dich vu khong phai 1a van dé. Tuy nhién,
trong truong hop nhu cu bién dong, cac cong ty dich vu co thé gip van dé kho khan.
Vi 1y do nay, cac cong ty van tai so hiru nhiéu thiét bi hon so voi nhu ciu trong ca ngay:
nhu cau trong gio cao diém can duoc phuc vu vao thoi gian cu thé do, khong thé phuc
vu sau hoac sém hon.

Néu nhu cic san pham, hang hoa hitu hinh c6 thé luu gitt, bio quan dugc thi san
pham dich vu lai khong thé cit gitt duoc trong kho. N6 chinh 1a mét phan dém diéu
chinh vé sy thay d6i nhu cau vé thi truong.

Tinh da dang: Su thay doi cling thudce vé cac dic diém quan trong cua dich vu. N6
dé cap dén thuc té 1a chat lugng dich vu c6 thé thay doi rat nhiéu, tiy thudc vao ngudi
cung cap chung va khi ndo, & ddu va nhu thé nao. Do tinh chéat tham dung lao dong cia
dich vy, o rat nhiéu sy khéc biét vé chat luong dich vu dugc cung cép bdi cac nha cung
cap khac nhau, hodc tham chi boi cing mot nha cung cap tai cac thoi diém khac nhau.
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Sw tham gia ciia ngwoi ding: Cudi cung, cac dic diém cua dich vu bao gdm su
tham gia cua ngudi dung. That vay, ngudi dung tham gia vao moi san xuit dich vu.
Ngay cé khi nguoi dung khong bat budc phai & mot dia diém noi dich vu dugc thuc hién,
ngudi dung van tham gia vao moi hoat dong san xuét dich vu. Mot dich vu khong thé
tach roi khoi nha cung cép ciia nd, nhung ciing khong thé tach roi né khoi nguoi ding.

1.3.2. Khai niém vé chét lwong dich vu

Chat luong dich vu 1a mtc d6 do lwdng khi mét t6 chirc hodc doanh nghiép cung
cap dich vu dap tmg duoc mong doi cua khach hang. N6 bao gdm céac yéu td nhu su
chuyén nghiép, doi ngii nhan vién phuc vy, chat lvong san pham hodc dich vu. Hay thoi
gian phuc vy, sy hai long cta khach hang. Ciing nhu kha ning giai quyét van dé khi can
thiét. Chat luong dich vu dong vai trd quan trong trong viéc xdy dung va duy tri mbi
quan hé tot dep voi khach hang. Pong thoi tao ra niém tin va uy tin cho thuwong hiéu
hodc tb churc.

1.4 Su hai long cua khach hang

1.4.1 Khai niém vé sy hai long

C6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé sy hai long cua khach hang ciing nhu c6 kha
nhiéu tranh luan vé dinh nghia nay. Nhiéu nha nghién ctru cho rang su hai long 13 sy
khac biét giira ky vong ctia khach hang va cam nhéan thyc té nhan duoc.

Theo Fornell (1995) sy hai long hoac sy that vong sau khi tiéu dung, dugc dinh
nghia nhu 13 phan tng cua khach hang vé viéc dénh gia bang cam nhéan su khac nhau
giita ky vong trude khi tiéu dung voi cam nhén thyc té vé san pham sau khi tiéu ding
no.

Theo Hoyer va Maclnnis (2001) cho rang su hai 1ong c6 thé gin lién v&i cam giac
chap nhan, hanh phic, gitp d&, phan khich, vui sudng.

Theo Hansemark va Albinsson (2004), “Su hai long ctia khach hang 1a mdt thai do
tong thé ctia khach hang d6i v6i mot nha cung cip dich vu, hoic mot cam xtc phan tng
v6i su khac biét giira nhitng gi khach hang du doan trudc va nhimng gi ho tiép nhan, doi
v6i su dap tmg mot s nhu cau, muyc tiéu hay mong mubn”.

Theo Zeithaml & Bitner (2000), sy hai long cua khach hang 1a sy danh gia ctia khach

hang vé mot san pham hay mot dich vu di dap tmg duoc nhu cau va mong doi cia ho.
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Kotler (2000), dinh nghia “Sy hai 1ong nhu 1a mot cam giac hai 1ong hoic that vong
clia mot ngudi bang két qua cia viée so sanh thuc té nhan duoc cia san pham (hay két
qua) trong mdi lién hé véi nhimg mong doi ctia ho”.

Sy hai 10ng cuia khach hang 13 viéc khach hang cin ctr vao nhirng hiéu biét cia minh
d6i voi mot san pham hay dich vu ma hinh thanh nén nhiing danh gia hodc phan doan
chu quan. D6 1a mot dang cam giac vé tAm 1y sau khi nhu cau ctia khach hang duoc thoa
man. Sy hai long ctuia khach hang dugc hinh thanh trén co s& nhitng kinh nghiém, dac
biét duogc tich Iy khi mua sdm va st dung san phém hay dich vu. Sau khi mua va su
dung san phim khach hang s& c6 sy so sanh giira hién thuc va ky vong, tir d6 danh gia
duoc hai long hay khong hai long.

Nhu vay, co thé hiéu duoc 1a cam giac dé chiu hoidc co thé that vong phat sinh tur
viéc nguoi mua so sanh giira nhirng loi ich thyc té ctia san pham va nhimng ky vong cta
ho.Vi¢c khach hang hai long hay khong sau khi mua hang phu thudc vao viéc ho so sanh
gitra nhitng loi ich thuc té cta san pham va nhiing ky vong cta ho trude khi mua. Khai
niém san pham ¢ day duoc hiéu khong chi 1a mot vat thé vat chat thong thudng ma nd
bao gém ca dich vu.

Tom lai, c6 thé hiéu mot cach don gian “khai niém sy hai 10ng ctia khach hang nghia
1a mot dang cam giac thoa man. Ma sau khi khach hang st dung dich vy, hay san pham,
thi cac ky vong, yéu cau ban dau cua khach hang vé san pham hay dich vu d6 da duoc
dap ung. Vi¢c hinh thanh sy hai long cua khach hang dugc thong qua qua trinh trai
nghi¢m cling nhu tich Ity khi mua sdm hodc st dung cac san phém hay dich vu.

1.4.2 Cac yéu t6 cot 15i tao dwng s hai long

Mitc do hai long ctia khach hang khi mé thé tin dung tai ngan hang c6 thé dua trén
ba yéu t6 ¢t 16i sau bao gdm san pham, con ngudi va sy thun tién trong quy trinh.

Thir nhat 13 yéu to san pham: Su da dang trong quy trinh mo thé tin dung chinh
13 mot phan quan trong cua “trai nghiém san pham dich vu”. Hién nay, khach hang
khong chi quan tam dén viéc co dugc thé tin dung, ma ho con dat ky vong vao viéc quy
trinh mé thé phai don gian, rd rang, minh bach va linh hoat. Cac ngan hang hién dai
dang dap ung diéu nay bang viéc cung cip da dang hinh thirc m¢ thé. Khach hang c6
thé chon mé& thé hoan toan online, tir budc dang ky, dinh danh dién tir (eKYC), cung cép
thong tin tai chinh cho dén ky hop ddng dién tir va kich hoat thé 4o tat ca chi trong vai
phat. Dong thoi, véi nhitng khach hang wu tién tuong tac truc tiép, hinh thirc mé thé tai
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quy truyén thong van duogc duy tri. Ngoai ra, mo hinh hybrid (két hop online va offline)
mang dén su linh hoat, pht hop véi nhiéu nhém khach hang khac nhau. Ngoai hinh thuc,
san pham thé tin dung cling ngay cang da dang vé chic nang, han muc, vu dii, va diéu
kién xét duyét, tao diéu kién tiép can rong rai hon cho nhiéu phan khac khach hang — tur
ngudi thu nhap trung binh, ngudi lam tu do dén doanh nhan hay ngudi tré méi di lam.

Yéu t6 cong nghé trong quy trinh mo thé tin dung dong vai trd then chét trong viée
hién dai hoa va t6i vu hoa trai nghiém nguoi dung. Ngay nay, hau hét cac ngan hang
déu cung cip nén tang web chinh thirc cho phép khach hang diang ky mé thé tin dung
trye tuyén. Trén website, khach hang c6 thé dé dang tra ctru thong tin san pham the, diéu
kién mé thé, so sanh vu dai va hoan tat hd so dang ky trong thoi gian ngén. Bén canh
do, ung dung di dong (mobile banking app) da tré thanh cong cu trung tam, tich hop
toan bo quy trinh tr dinh danh dién tir (eKYC), dién thong tin ¢4 nhan, x4c minh thu
nhap, ky hop dong dién tir dén kich hoat va quan 1y thé tin dung sau khi phat hanh. Ngoai
ra, nhiéu ngan hang dau tu vao thiét bi hd tro tai diém giao dich, nhu may quét gidy to
tu dong, may chup anh eKYC, va thiét bi doc sinh trac hoc (van tay/khudén mat), phuc
vu khéch hang mubn mé thé truc tiép tai quﬁy. Mot s6 don vi con ap dung tablet hoac
kiosk dién tir dé khach hang tu thao tac ding ky tai quay, tiét kiém thoi gian cho doi va
giam ap luc cho giao dich vién. Pac biét, nhiéu ngan hang s cling phat trién hé thong
thé 4o (virtual card) ngay trén app, cho phép khach hang st dung thé dé giao dich online
ngay sau khi hoan tit hd so — ma khong can cho nhan thé vat Iy. Thém vao d6 1a cac
chatbot AI hd tro 24/7, giai dap thac mac vé thu tuc, tién do xét duyét va hd tro ki thuat
trong subt qua trinh mo thé. Nho ing dung déng bd cac cong nghé hién dai nhu vay,
quy trinh mé thé khong chi nhanh chong ma con tré nén thuan tién, than thién va minh
bach hon bao gio hét.

Thit hai 13 yéu t6 con ngudi: day 13 nén tang quan trong trong viéc xay dung niém
tin, tao sy thoai mai va hai long cho khach hang trong sudt qua trinh md thé tin dung.
Du hién nay xu huéng sé hoa dang ngay cang phat trién manh mé véi cac hé thong tur
dong va tri tu€ nhan tao, thi vai tro ciia do1 ngli nhan sy van 1a khong thé thay thé, dic
biét & nhiing diém tiép xuc truc tiép v6i khach hang. Cu thé, doi ngil tu van vién, nhan
vién giao dich, cham soc khach hang dong vai tro 1a cau ndi gitp truyén tai thong tin rd
rang, hd tro giai dap thic mic va xir 1y cac tinh hudng phat sinh mét cach kip thoi, hiéu
qua. Trinh d6 chuyén mén ving vang giup ho dua ra nhiing tu van chinh xéac, pht hop
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v6i timg nhu cau ctia khach hang, ddng thoi hd tro tdi wu hoa Iya chon san pham thé phu
hop nhit.

Bén canh d6, thai d6 phuc vu ciing 12 mot yéu t6 then chdt anh huong 16n dén cam
nhan ctia khach hang. Sy nhiét tinh, niém nd, tinh than ling nghe va sin sang hd tro tir
phia nhan vién gitip khach hang cam thdy dugc ton trong, tin tudng va an tim, dic biét
trong cac tinh hudng nhu ho so bi tir chdi, gip 16i khi thao tac online hodc can diéu chinh
thong tin c4 nhan. Ngoai ra, doi ngii k¥ thuat vién va nhan vién hd tro tryc tuyén ciing
can dam bao kha ning phan hdi nhanh chong, chinh x4c va kién nhin trong qué trinh
huéng dan khach hang thao tac trén cac nén tang sb.

Mot quy trinh du duogc thiét ké tt dén dau nhung thiéu di sy dong hanh chuyén
nghiép va than thién tir con nguoi cling c6 thé khién khach hang cam thay lanh ling, xa
céch hodc tham chi 13 that vong. Chinh vi vdy, yéu t6 con ngudi khong chi gop phan
hoan thién quy trinh ma con tao dung gia tri cam xGic va mdi quan hé bén viing giita
khéach hang v61 ngan hang

Cudi cling 12 yéu t6 sy thuén tién: day 1a mot trong nhimng yéu té dugc khach hang
uu tién hang dau trong bdi canh hién nay. Su thuan tién thé hién & viéc khach hang c6
thé tiép can va hoan tit quy trinh mo thé moi liic, moi noi chi can c¢6 két ndi internet va
dién thoai thong minh. Quy trinh eK'YC hi¢n dai cho phép khach hang xac thuc thong
tin nhanh chéng ma khong can gip mit truc tiép. Thong tin duoc xir 1y bang hé théng
tri tué nhan tao gitp ting toc do duyét hd so, tham chi trong mot sb truong hop chi mat
vai phut dé nhan két qua phé duyét. Ngoai ra, sy thuan ti¢n con nam & cach ngan hang
thiét ké giao dién tng dung, tinh nang hudéng dan rd rang, thao tac don gian, dé hiéu phu
hop v6i ca ngudi khong ranh cong nghé. Bén canh do, viéc hd tro da kénh nhur qua tng
dung, website, tong dai, mang x3 hoi... giup khach hang d& dang tim kiém thong tin va
hd tro trong moi tinh hudng. Khi khach hang khong phai chd doi qua 1au, khong can dén
truc tiép ngan hang, ma van mé dugc thé mot cach sudn sé do chinh 1a trai nghiém
“thuén ti¢n” thuc sy, gop ph?ln 16m vao murc d6 hai long va g.’fln b6 cua ho voi ngan hang.

1.4.3 Co s& 1y thuyét va cac mo hinh nghién ctru lién quan dén sy hai long

1.4.3.1 M6 hinh SERVQUAL ( Service Quality - Do lwong dich vu khach hang
trén mirc do mong dgi va cam nhén ciia khach hang)

M6 hinh SERVQUAL la mé hinh danh gia chét luong dich vu dugc phat trién béoi
Parasuraman, Zeithaml va Berry vao nim 1985 dé danh gia chat luong dich vu trong
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céc to chirc. SERVQUAL model gitip do ludng va danh gia chat luong dich vu dua trén
cac khia canh quan trong tir goc d0 ctuia khach hang.

M6 hinh SERVQUAL chi ra 5 khoang cach (gaps) gitra mong dgi cua khach hang
va trai nghiém thyc té cia ho khi st dung dich vu. Cac khoang cach nay giap xac dinh
cic van dé chat lugng dich vu trong td chirc va dé xuit cic bién phap cai thién. Cac
khoang cach dé bao gdm:

Khoang cach 1: Khoang cach gitra ky vong cua khach hang v41 nhan thue cua nha
quan ly. Két qua nghién ctru cho thay khong phai liic ndo nha quan 1y ciing hiéu rd nhan
thirc cta khach hang vé chat luong dich vu, nhitng yéu td gi phai c6 dé thoa man nhu
cau cta khach hang va cép do thuc hién ra sao dé c6 dich vu chat lugng cao. Su thiéu
hiéu biét ndy c6 thé anh huong dén nhan dinh vé chat luong cua khach hang.

Khoang cach 2: Pay 1a khoang cach giita nhan thic cua nha quan ly va dién giai
thanh cac tiéu chi chat lwong dich vu. Khoang cach nay ton tai vi nha quan 1y c6 thé hiéu
dugc mong mudn ciia khach hang, nhung doi khi nha quan 1y khong thé ldy thong tin
d6 dé dua ra cac tiéu chi dich vu thich hop.

Khoing cach 3: La khoang cach giira cac tiéu chi chét lugng dich vu véi viée cung
cap dich vu. Khi nha quan 1y nhdn ra dugc su mong mudn ctia khach hang (quy dinh
thoi gian phuc vu nhanh nhu khach hang mong doi), nhung trong qué trinh thuc hién
nhan vién khong thuc hién theo dang tiéu chuan dé ra. Khoang cach nay do k¥ ning
kém hodc do nhan vién khong sin long cung cip dich vy tan tam.

Khoang cach 4: La khoang cach giira viéc cung cip dich vu va thong tin ra bén
ngoai (dén khach hang). Quang cdo trén thong tin dai chung va cac mdi quan hé giao
tiép khac cta doanh nghiép co6 thé anh huéng dén ky vong cuia khach hang. Néu ky vong
dong vai trd quan trong trong nhdn dinh vé chit luong dich vu cua khach hang, doanh
nghiép can phai chiac chan 1a khong nén htra hen trén quang cdo nhiéu hon thyc té co
thé cung cip vi s& tao ra mot su ky vong cao noi khach hang. Thong tin ra bén ngoai c6
thé gdy anh huong khong chi dbi véi ky vong ctia khach hang vé dich vu ma con nhan
dinh cuia khach hang vé dich vu duoc cung cép.

Khoang cach 5: Khoang cach gitra dich vu ky vong va dich vu nhan dugc cam
nhan. Chat lugng dich vu phu thudc vao khoang cach thr 5 nay. Khi khach hang cam
thiy khong c6 sy khac biét giita chit lvong ky vong va chat luong cam nhan duoc khi
tiéu dung mét dich vu thi chét lugng dich vu 1a ham sb cua khoang cach thir 5. Khoang
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cach thtr 5 nay lai phu thudc vao cic khoang cach trudc d6 (tir thir 1 dén tht 4). Nhu
vay dé rat ngan khoang cach tht 5 hay lam ting chit luong dich vu thi cac nha quan tri
dich vu phai tim moi cach dé nd luc rat ngin cac khoang cach nay.

M0 hinh servqual parasuraman 1988:

[ Thong tin truyén miéng ‘ | Nhu cdu ci nhin l l' Kinh nghi¢m ’
| J
‘ -]
—
Dich vy ki vong | ¢——— %
— =
s =
|/ Khodng cich § b S
. ~ g
—— '—/-
\
Dich vy cien nhin
]
- ———————————————— - ] ————————— - -
_"-’__’_—
/ f\‘-\ {  Khoing cich 4\
p l'| &=
e Dich vy chuyén giao | @ssssep | Thong tin dén
I 4 ' khich hing
k- o —
l\ g | i (7 Kboingeachd ) i !
\ ’ /A I i
Chuyén ¢di cim nhin =
cun ¢Omg ty thinh tidu E
chi chilt lugng 5
m———— =
( Kbokageich2 ) =
R = o s 7
— B N S ———
Nhin thire cla cdag ty vé k§

vong cla khich hing

Hinh 1. 1: So' @6 mé hinh Servqual Pausuraman 1988
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Tinh hifu hinh

Dd tin cy

MiFc dd dap g

Pidnh gid chat

lwrormg dich wu

/ 1\

Sw dam bao

Sir thau higu

Hinh 1. 2: Mo hinh Servqual Parasuraman

Céc ti€u chi danh gia chit luong dich vy theo m6 hinh Servqual cua Parasuraman,
gdm 5 tiéu chi:
+¢ Tinh hitu hinh (Tangible)
+ Hé thong trang thiét bi hién dai
+ Nhan vién an mac lich su, chuyén nghiép
+ Nhan vién lu6n niém no, than thién véi khach hang
+ Tai liéu giéi thiéu dich vu ngan hang duogc sip xép khoa hoc, thuan tién cho
khach hang tham khao
s Do tin cay (Reliability)
Cong ty ABC cung cép dich vu dung theo cam két v6i khach hang
Cong ty ABC thyc hién dich vy ding ngay tir 1an dau
Cong ty ABC cung céap dich vy dung thoi gian da hen

+ + o+ 4+

Cong ty ABC thyc hi¢n dich vu chinh xac, khong dé xdy ra mot sai sOt nao
s Muc d¢ dap trng

+ Nhan vién ludn san sang gitup khach hang

+ Congty ABC cung cip dich vu cho khach hang mét cach nhanh chong

+ Nhan vién luon san sang dap trng yéu cau cua khach hang
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+ Nhan vién cho khéach hang biét khi nao thuc hién dich vu
+* Su dam bao (Assurance)
+ Nhén vién c6 di niang luc dé giai dap cac van dé ciia khach hang
+ Khéch hang cam thiy an toan khi giao dich véi ngan hang.
+ Nhén vién giao tiép chuyén nghiép tao niém tin cho khach hang
% Empathy (Su thiu hiéu)
Nhan vién quan tdm dén nhu ciu cua khich hang
Nhén vién hiéu rd nhu cau cta khach hang

Cong ty ABC ludn quan tdm tao ra loi ich tot nhat cho khach hang

+ o+ o+ o+

Cong ty ABC b tri mang luéi va thoi gian giao dich thuan loi

1.4.3.2 M6 hinh chi s6 hai 1ong khach hang (Customer Satisfaction Index -
CSI)

Chi s hai 10ng ctia khach hang (Customer Satisfaction Index — CSI) duoc ting dung
nhiam do ludng sy théa man cta khach hang d6i véi cic nganh, cac doanh nghiép &
nhiéu quéc gia trén thé gidi.

Dé danh gia chinh xac murc d6 hai 1ong cua khach hang, doanh nghiép nén lya chon
khao sat thay vi dira vao nhimg danh gia chu quan. Bang cach dit cau hoi muc tiéu va
phan tich cau tra 10i ciia khach hang, nhitng nguoi hiéu sdu hon vé khach hang cia ho
va c6 thé tra 161 phu hop sé& ning cao co hoi dat duoc thanh cong.

Murc d6 hai long cua khach hang phu thudc vao su khac biét gitra két qua nhan duogc
va su ky vong.

+ Néu két qua thuc té thap hon ky vong => khach hang khong hai long.

+ Két qua thyc té twong xtng véi ky vong => hai long.

+ Néu két qua thuc té cao hon ky vong => khach hang rat hai long.

% Cac yéu to thé hién su hai long ciia khach hang

Nhu dé cip mot phan & trén, mirc d6 hai long cta khach hang c6 rit nhidu cip do.
Thong thuong s& duge chia lam 3 cap do tir “khong hai long” dén “rat hai long.

o Ky vong thwe té ctia khach hang

Hoi khach hang vé san pham, dich vu cta ban c6 dap tng ky vong ban dau cia
ho hay khong. Pay 1 tiéu chuan co ban dé danh gia mirc do hai long ctia khach hang.

o Kha niing giéi thiéu sin pham cho ban be, ngudi than
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Pé nim duoc khai niém ndy, hily xem xét cau hdi sau: Ban c6 san sang chimng
thue cac san pham va dich vu cta chung t6i cho nhirng nguoi thian yéu va ngudi quen
ctia ban khi ho yéu cau khong?

Ngoai ra, ban c6 thé hoi vé cach ma mdi khach hang méi lam quen vé6i doanh
nghiép cia ban va dua ra mot sd goi ¥ (chang han nhu ban bé va nguoi than). Néu
mot sb luong dang ké khach hang dugc ban bé giodi thiéu cho ban, diéu do cho théy
ban da dat dugc thanh cong budc dau trong viéc lam hai long khach hang ciua minh.

o Trai nghiém ly twéng cia khach hang

bé cung céip mot dich vu dac bi¢t va ca nhan hoa trai nghi€ém khach hang muc
tiéu cua ban phai 13 ning cao su hai 1ong ctia khach hang. Nhung lam thé nao ban c6
thé xac dinh nhiing gi khach hang mong mudn tir san pham cta ban? Hay dit ra cau
hoi chiing ta co thé cai tién gi dé hoan thién san pham.

o Su hai long dua trén ciam tinh va nhan thire

Cam tinh va nhén thre 12 nhitng yéu t6 anh huong dén sy phan xét chu quan vé
san pham, dich vu. C6 phu hgp vdi nhu cau st dung cta khach hang hay khong?

o Kha niing quay lai lan sau

Tao ra su hai 10ng cta khach hang 13 yéu t6 then chdt dé giir chan khach hang va
taing kha ning ho quay tré lai. Do d6, sy gia ting s6 luong khach hang trung thanh
dong vai tro 1a mot ddu hiéu hitu hinh cho nhitng nd lyc lam hai long khach hang
thanh cong.

1.4.3.4 Mot s6 md hinh thue té ap dung tai Ngin hang.

Lién quan dén van dé nghién ctru sy hai 10ng cua khach hang tai ngan hang chiing
ta da c6 nhiéu tic gia di tién hanh nghién ctru do ludng va dua nhiéu bién sd quan
trong. Cu thé:

% Trong nghién ctru cta tac gia Nguyén Thi Diéu Thao véi dé tai “danh gia chat
lugng dich vu thé tai ngan hang TMCP Phat Trién TP.HCM Viét Nam, chi nhanh
Binh Dinh - Khoéa luan t6t nghiép Pai Hoc Kinh Té Hué ( 2015 - 2019)” tac gia sir
dung mé hinh SERQUAL dé do ludng va danh gia mirc d6 hai 1ong cua khach hang
tac gia sir dung véi 6 yéu td bao gdom:

D¢ tin cdy:

+ Ngan hang HDBank 1a ngan hang c6 uy tin, thuong hiéu manh trén thi
truong tinh Binh Dinh.
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+ Quy khich khong bao gid thdy may ATM hét tién mit.
+ Ngan hang cung cdp dich vu ATM dung vao thoi diém ngan hang hira.
+ Ngén hang lu6n c6 cac chung tur giao dich va tai li¢u lién quan rd rang.
Tinh dap vrng:
+ Nhan vién chuyén nghiép, hiéu biét rat rd vé nghiép vu cia minh.
+ Nhan vién ctia ngan hang luon ludn san sang gitp d& Khach hang.
+ Nhan vién ctia ngan hang ludn giai dap nhanh chong cac yéu cau cua khach
hang.
Huéng dan hoat dong may ATM rét rd rang.
Man hinh cam tng va ban phim ctia may ATM ludn hoat dong tét.
Thé bi ket dugc xtr Iy mot cach nhanh chong.

Xt 1y cac giao dich rat 13 nhanh.

+ o+ o+ 4+ 4+

Thoi gian mé thé cua ngan hang 1a phu hop.
Nang lwe phuc vu:

+ Nhan vién phuc vu khach hang mdt cach lich su, nha nhan.

_|_

Nhén vién xur Iy cac nghi€p vu mét cach nhanh chong, chinh x4c.

Thé da dang, nhiéu tién ich.

+

_|_

Ngéan hang c6 duong day néng tu van vé dich vu thé 24/24
+ Thé ATM duogc st dung dé thanh toan hang hoa, dich vu mdt cach dé dang
Sw dong cam:
+ Ngan hang ludn thé hién s quan tim dén ca nhan khach hang
+ Khéach hang khong phai cho doi 1au dé duoc phuc vu
+ Ngan hang ludn chi y dén cac nhu cau cua khach hang
Sw an toan va bdao mdt:
+ Quy vi ludn cam thay an toan khi rat tién tir cac may ATM
+ Quy vi ludn cam thay an toan khi nhap ma Pin / mat khau ATM
+ Ngéan hang luén bao méat cac thong tin cua khéach hang
+ Cac cay ATM ludn c6 camera giam sat
Phwong tién hitu hinh:
+ Ngan hang HDBank c¢6 co sé vat chat hién dai.

+ Ngan hang co6 céc to roi, tai li€u lién quan to1 thé rat cuon hut.
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+
+
+

+

Céac cay ATM ludn sach s&, c6 diy du may diéu hoa, thung rac, gidy in,...
tao cam giac thodi mai cho quy vi.

Phi phat hanh thé thip hon cac ngan hang khac.

Ngén hang c6 hé thong may ATM phan bd rong khip.

C6 thé dé dang tim thay vi tri dat may ATM cua HDBank.

Khuyén mii da dang, cic chuong trinh chdm soc khach hang tot.

< Tuong tu tac gia Nguyén Diéu Hoang véi  Dé tai Panh gia chat lugng dich

vu cham s6c khach hang tai Ngan hang — Luén van thac si( 2019).” Téc gia st dung

m6 hinh SERVQUAL dé do ludng chat luong dich vu chiam séc khach hang tai Ngan

hang gom 5 yéu td:

Murc do tin cdy:

+ + 4+ o+ 4+

Nhan vién phuc vu nhanh chong dung hen.

Ngan hang luon thyc hién dich vu CSKH nhu da cam két

Ngéan hang luén bao mat thong tin giao dich cua khach hang.

Céc chuong trinh khuyén mai CSKH déang tin cay.

Trung tim CSKH hoat dong 24/24 giai dap moi thiac mic cho khach hang

Kha nang dap vwng:

_|_

+ o+ o+ o+

Céc chuong trinh tham héi tdng qua phu hop.
Ngéan hang bd tri thoi gian lam viéc thudn tién.
Nhén vién hudng dan thi tuc ddy da dé hiéu.
Nhan vién tao dugc sy tin tudng voi khach hang.

Ngéan hang cung cap kip thoi cac thong tin véi khach hang.

Nang lwc phuc vu:

+

+

+

+

+

Nhén vién c6 du kién thirc tra 101 cac thac mic cia khach hang.

Nhén vién ludn tu van giai phap t6 nhat giai quyét khiéu nai cho khach
hang

Nhan vién phuc vu cong bang véi tat ca khach hang.

Nhén vién phuc vu khach hang an can lich thiép.

Ngén hang luon xem quyén loi khach hang 1a trén hét.

Mire dp dong cam:

+

+

Nhén vién phuc vu chu do trong gid cao diém.
Nhén vién nhé dén nhitng dich vu ma khach hang thuong giao dich.
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+

+

+

Nhan vién hiéu dugc nhu ciu dic biét ctia khach hang.
Ngén hang thé hién sy quan tdm dén khach hang.
Khach hang khong phai cho doi lau dé duoc phuc vu

Phwong tién hitu hinh:

+

+

+

+

+

Ngéan hang c6 trang thiét bi may moc hién dai.
Co s& vat chat day du.

Khong gian giao dich rong rai thoang mat.
Nhan vién c6 trang phuc gon gang lich su.

Ngén hang c¢6 chi nhanh, phong giao dich rong khip thuén tién

% Va tac gia Vii Minh Viét voi dé tai “Panh gia sy hai long cua khach hang d6i

v6i chat lugng dich vu thé ATM tai trung tdm thé - Ngan hang Nong Nghiép va Phat

Trién Nong Thon Viét Nam - Luan van thac si (2018)”. Tac gia ciing di 4p dung mo

hinh SERVQUAL dé danh gia dugc sy hai long doi véi chat luong dich vu the ATM

ciia Agribank. M6 hinh gdm 5 yéu tb:

Tin cay:

+

+

Ngan hang thuc hién cac dich vu thé ATM ding nhu nhiing gi da gioi
thiéu

Ngéan hang luén bao mat thong tin vé tai khoan thé ciia khach hang

Dich vu thé¢ ATM cung cép ludn dam bao do chinh xac, nhanh chong va
dé dang v&i moi ddi tuong.

Thé ATM 1a cong cu (rat tién va thanh toan) an toan, sinh 101 va thuan tién
gitp chu thé st dung s6 tién ctia minh mot cach khoa hoc

H¢ thong mang ludi cay ATM cua Agribank an toan, dam bao

Hiéu qua phuc vu:

+

Tat ca cac giao dich lién quan dén thé ATM tai quay luén duoc nhan vién
ngan hang thuc hién nhanh chong.

Khi khach hang can thong tin va tu van vé thé ATM, nhan vién ludn cd
ging dap tng ngay lap tirc.

Néu c6 kho khin, vudng mac trong qua trinh sir dung thé nhan vién ngan
hang s€ gitp dd nhiét tinh va kip thoi.

Thé Agribank sur dung dé thanh toan, mua hang nhanh chong tié¢n loi

21



+

Khach hang khong phai cho doi lau dé thuc hién cac giao dich tai may
ATM

Sw cam thong:

+

Nhan vién dich vu thé ATM luén thé hién su léng nghe, ton trong moi yéu
cau giao dich can thiét ctia khach hang.

Khi khach hang gip tinh hudng vé dich vu thé ATM hay vé may ATM
nhan vién ngan hang ludn cé cach thirc gitip khach hang giai quyét nhimng
vudng mic mot cach nhanh nhat.

Moi thic méic hodc phan nan vé chit luong dich vu dé dugce nhan vién
hudng dan va giai quyét khiéu nai xir Iy hop tinh hop 1y va nhanh chong.
Ngéan hang ludn tu van dé dem lai lgi ich cao nhat cho khach hang
Phong may ATM ludn c6 hudng dan sir dung dich vu ATM va ghi o s6
hi¢u may ATM; c6 dan dia chi, s6 dién thoai lién lac hd tro ATM dé chu
thé lién hé khi cén thiét.

Phwong tién hitu hinh:

+

+ o+ o+ o+

Céc dich vu trén ATM rét phong phti va dugc thiét ké dé s dung.

Nhan vién ngan hang c6 trang phuc gon gang, lich su.

Pia diém dat may ATM hop Iy gitp khach hang dé nhan biét .

Ngén hang c6 hé thong ATM phan b rong khip.

Céc tai lidu gidi thiéu dich vu cung cp cho khach hang day du, rat hap

dan.

Nang lwc phuc vu:

+

Nhén vién ngan hang luén tu van cho khach hang nhitng san pham tién
ich, nhanh chéng, pht hop nhét.

Ngéan hang luén bao mat thong tin khach hang.

Thong tin vé tai khoan cua khach hang luén dugc dich vu ATM dam bao
cap nhat nhanh chong va chinh xéc

bia diém dat may ATM tuan thu tinh an toan vé ky thuat, dugc bao vé
24/24, c6 kha nang phuc vu cao, ti¢n lgi va c6 tinh quang ba.

Dich vy thé ATM dam bdo viéc tinh phi thuc hi¢n dung quy dinh cua
Agribank
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Nhin chung, dé do ludng muc do hai 1ong ciia khach hang, cac tac gia thudong ap
dung mé hinh SERVQUAL véi niam yéu té co ban: D6 tin cdy (Reliability), Nang luc
phuc vu (Assurance), Su dap ung (Responsiveness), Su dong cam (Empathy) va
Phuong tién hitu hinh (Tangibles). D4y 1a nhitng thanh phan cdt 15i phan anh chat
lugng dich vu ma khach hang cdm nhan duogc trong quéa trinh twong tdc vdi doanh
nghiép. Ngoai ra, trong mot s6 nghién ctru chuyén sau, dic biét lién quan dén céac dich
vu truc tuyén, yéu td An toan va Bao mat cling duoc dé cap nhu mot thanh phén quan
trong anh huéng dén sy hai 1ong. Tuy nhién, yéu té nay thuong chi duoc dua vao cac
m6 hinh khi nghién ctru tip trung vao cac van dé lién quan dén bao mat thong tin,
giao dich tai chinh tryc tuyén hodc niém tin sd, va co thé khong thuc su phu hop véi
nhitng dé tai chi tap trung vao quy trinh dich vu thong thuong nhu mo thé tin dung.
Do dé, viéc lua chon yéu td nay can dugc can nhic dua trén pham vi va muc ti€u cu
thé cua timg nghién ctru 5 yéu té do tin cay, nang luc phuc vy, su dap tng, ddng cam,
phuong tién hiru hinh c6 cac ndi1 dung sau:

Do tin cdy:

+ Chét lugng
+ Thyc hién ding cam két
+ Thuyc hi¢n ding thoi gian
+ POJ bao mat
Nang lwc phuc vu:
+ Trinh d§ chuyén mon
+ K¥ ning giao tiép va xtr i tinh hudng
+ Ngan hang ho trg CSKH
+ Thai d6 nhan vién

Sw dap wrng:

+ Nhan vién san sang hd trg khach hang
+ Cung cap dich vu nhanh chéng
+ Ung dung cong nghé

Dong cim:

+ Nhan vién quan tdm dén khach hang
+ Ngan hang tao diéu kién cho khach hang
Phwong tién hitu hinh:
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+ Co s vat chat
+ Trang thiét bi
+ Chure niing hd tro

1.5 Ky vong cia khach hang khi tham gia qua trinh mé thé tin dung tai Ngan
hang sb Vikki.

Trong qua trinh tiép c4n va st dung dich vu mé thé tin dung tai Ngan hang TNHH
MTV sb Vikki, khach hang khong chi mong do¢i su thuan tién va nhanh chong ma con
ky vong vao mdt quy trinh minh bach, chuyén nghi€p va an toan. Nhiing ky vong nay
dong vai trd quan trong trong viée dinh hinh cam nhan, mutc d6 hai long va quyét dinh
gin bo lau dai cua khach hang voi ngan hang. Khi mé thé tin dung tai Ngin hang s6
Vikki, khach hang thuong c6 nhiing ky vong sau:

Quy trinh dang ky don gian, nhanh chéng: Khach hang mong muén cé thé mo thé
tin dung mot cach hoan toan truc tuyén, khong can phai dén ngan hang truc tiép. Ho ky
vong rang quy trinh diang ky s& duoc thiét ké don gian, chi yéu cau dién mot sd thong
tin co ban va thuc hién mdt vai budc xac thuc qua ing dung hoac website. Qua trinh
nay nén duoc t6i vu hoa dé giam thiéu thoi gian chd doi, gitip khach hang hoan tat hd
so mot cach lién mach, dé hiéu va khong gip ric rdi trong qua trinh dang ky. Diéu nay
khong chi tao cam giac thudn tién cho nguoi ding ma con khuyén khich ho thir nghiém
va su dung dich vu ctia ngan hang.

Thoi gian xét duyét nhanh: Mot yéu t quan trong ma khach hang danh gia cao 1a
thoi gian xét duyét hd so mo thé tin dung. Khach hang mong mudn qua trinh duyét hd
so dién ra nhanh chéng, 1y tudng 13 trong vong 24 dén 48 gio, thay vi phai cho doi nhiéu
ngay. Su nhanh chdng trong qua trinh xét duyét khong chi gitp khach hang tiét kiém
thoi gian ma con tao ra 4n tuong tich cuc vé su chuyén nghiép cua ngan hang. Diéu nay
cang dic biét quan trong d6i véi nhitng khach hang can thé tin dung gap dé phuc vu céc
giao dich tai chinh quan trong.

Piéu kién mo thé linh hoat: Khach hang thuong mong muén cac chinh sach xét
duyét dé mo thé tin dung duoc thiét ké sao cho phu hop v6i da dang dbi twong. Diéu
nay c6 nghia 13, thay vi chi dwa vao mic thu nhap c6 dinh hay lich sir tin dung, ngan
hang nén &p dung céc ti€u chi linh hoat hon, cho phép ca nhiing khach hang chua c6 lich
st tin dung manh mé hodc thu nhép chua cao cling c6 co ho1 mé thé. Viéc ap dung cac
diéu kién linh hoat khong chi gitip mé rong tép khach hang ma con gép phan tao ra su
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cong bang, dap ung nhu ciu cta nhitng nguoi dang trong giai doan khoi dau su nghiép
hoic sinh vién, nhitng dbi twong thuong gip kho khan khi dap tmg céc tiéu chi khit khe
clia cac ngan hang truyén thong.

Bao mat cao, an toan giao dich: Khach hang dac biét quan tam dén viéc bao vé thong
tin c4 nhan va tai chinh khi giao dich qua thé tin dung. Ho ky vong rang ngan hang s&
ap dung cac cong nghé bao mat tién tién nhu ma hoa dit liéu, xac thuc da yéu td, OTP
va cac phuong phap dinh danh hién dai dé dam bao an toan giao dich. Pong thoi, hé
théng xac thuc can phai hoat dong mot cach thuén tién, khong giy can trd cho ngudi
dung. Sy két hop gilra bdo mat manh mé va tinh tién lgi 1a yéu td then chdt dé khach
hang yén tam st dung dich vy, tir d6 giam thiéu nguy co 16 thong tin hay cic hanh vi
gian lan tai chinh.

Chinh sach wu dai hap dan: Mot trong nhitng diém nhan quan trong d6i v6i khach
hang khi mé thé tin dung 1a cac chuong trinh vu dii di kém. Khach hang mong doi rang
ngan hang s& cung cp nhiing loi ich vuot trdi nhu mién phi thuodng nién trong nam dau,
tich diém hoan tién, giam gia khi mua sam, va cac chuong trinh thudng hap dan khac.
Nhiing chinh sach wu dai ndy khong chi tao ra gia tri gia tang cho khach hang ma con
g6p phan xay dung long trung thanh, khuyén khich khach hang st dung thé tin dung
mot cach thuong xuyén. Piéu ndy gitp ngan hang c¢6 thé canh tranh manh mé hon trén
thi truong khi cung cép cac san pham dich vu tai chinh hdp dén va phu hop véi nhu cau
da dang cta khéach hang.

KET LUAN CHUONG 1

Trong chuong 1, bai khoa luan di trinh bay tong quan cac co so 1y luan lién quan
dén sy hai 1ong cua khach hang, bao gom khai niém, vai tro, cac yéu té anh huong dén
su hai long, ciing nhu ky vong viia khach hang vé quy trinh mé thé tin dung. Ngoai ra,
chuong nay ciing da trinh bay mot sé mé hinh do luong su hai long phd bién va chon
loc md hinh phu hop 1am co sé x4y dung khung nghién ctru cho dé tai. Nhirng noi dung
1y luan nay déng vai trd nén tang cho viéc phan tich thuc trang va danh gia mirc do hai

1ong ctia khach hang tai ngan hang s6 Vikki trong cac chuong tiép theo.
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2.1. GIOI THIEU TONG QUAN VE NGAN HANG TNHH MTYV SO VIKKI

2.1.1 Tong quan vé Ngan hang TMHH MTV S§ Vikki

Ngan hang TNHH mét thanh vién Pong A doi tén thanh Ngan hang TNHH mot
thanh vién S6 Vikki theo quyét dinh sb 42/QD-TTGSNH2 ngay 14/02/2025 cta Ngan
hang Nha nudc Viét Nam.

- Tén goi cii bang tiéng Viét: Ngan hang thuong mai TNHH mét thanh vién Pong

A

- Tén goi méi ddy du bang tiéng Viét: Ngan hang TNHH mét thanh vién S6 Vikki.

- Tén goi méi ddy du bang tiéng Anh: Vikki Digital Bank Limited.

- Tén viét tit: Vikki Bank.

- Pai dién phép luat: Nguyén Thanh Tung

- Ngay thanh 13p: 01/07/1992

- Ngay c6 hiéu lyc: 14/2/2025

- bién thoai: 024 33986060

- Fax: 024 33986668

- Hotline: 19006608

- Email: info@vikkibank.vn

- Logo:

|
AghsiDane

10

k

- Website: www.vikkibank.vn
-Dia chi tru s¢ chinh: 72 Ly Thuong Kiét, phuong Tran Hung Pao, quan Hoan
Kiém, Thanh phé Ha Noi, Viét Nam.

2.1.1.1 Lich sir hinh thanh va phat trién

Nim 1992: Ngan hang TMCP Pong A (DongA Bank) dugc thanh 1ap va chinh thirc
di vao hoat dong vao ngay 01/07/1992, véi von diéu 16 20 ty déng, 56 can bo nhan vién
va 3 phong ban nghiép vu.

Giai doan 1993 - 1998:

Pay la giai doan hinh thanh DongA Bank. Ngan hang tap trung ngudn luc hudéng
dén khach hang ca nhan va doanh nghiép vira va nho. Nhitng nim nay, DongA Bank di

Vao san phém dich vu mang tinh m&i mé trén thi truong nhu dich vu thanh toan quéc té,
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chuyén tién nhanh va chi lvong hd. Ngan hang ciing 14 d6i tac nhan vbn ty thac tir to
chtrc Hop tac Qudc té ctia Thuy Dién (SIDA) tai tro cho cac doanh nghiép vira va nho
Viét Nam. DongA Bank ciing 12 mot trong hai ngan hang c6 phan tai Viét Nam nhan von
tai trg tir Quy Phat trién Nong thon (RDF) ciia Ngan hang Thé gidi.

Giai doan 1999 - 2002:

DongA Bank tr¢ thanh thanh vién chinh thirc cia Mang Thanh toan toan cau
(SWIFT) va thanh 1ap Cong ty Kiéu hbi Dong A. Xay dung va ap dung thanh cong hé
théng quan 1y chit lvgng theo tiéu chuan ISO 9001:2000 vao hoat dong ngan hang. La
mot trong hai ngan hang cb phan nhan vén uy thac tir Ngan hang Hop tac Qudc té Nhat
Ban (JBIC), DongA Bank ngdy cang day manh tin dung vao cac doanh nghiép vira va
nhd. Song song do, ngan hang thanh 1ap Trung tdm Thé DongA Bank va phat hanh thé
Pong A. Pay ciing 1a nim danh dau viéc tham gia vao hoat dong thé thao vé6i viéc nhan
chuyén giao doi bong Cong an TPHCM, 1ap Cong ty c¢b phan Thé thao Pong A (CLB
Béng da Ngan hang Pong A).

Giai doan 2003 - 2007:

DongA Bank dat con s6 2 triéu khach hang str dung Thé Pa ning chi sau 4 nam phat
hanh thé, tro thanh ngan hang thuong mai c6 phan dan dau vé toc do phat trién dich vu
thé va ATM tai Viét Nam. Trong nhirng nim nay, DongA Bank da dau tu va hoan thanh
mdt chudi cac dich vu nhim mang tién ich tdt nhat dén cho khach hang, dac bi¢t 1a khach
hang ca nhan. Theo d6, DongA Bank da trién khai hé théng ATM va dich vu thanh toan
tién dién tu dong qua ATM; thanh lap hé théng Vietnam Bankcard (VNBC) két ndi hé
thong thé giira cac ngan hang; két n6i thanh cong vai tap doan China Union Pay (Trung
Qudc).

DongA Bank ciing 1a mét trong nhitng ngan hang dau tién phat trién va trién khai
thém 2 kénh giao dich: Ngan hang Péng A Tu dong va Ngan Hang Pong A Pién T,
dong thoi trién khai thanh cong dy an chuyén ddi sang core banking, giao dich online
toan hé thong. Day la budc ngodt hoat dong dé ca hé thong co thé két ndi, ngan hang c6
thé kiém soat duoc hoat dong tdt hon, han ché rui ro dén muc thép nhat.

Nhan ky niém 15 nam thanh lap, DongA Bank chinh thirc thay dbi logo cung hé
théng nhan dién thuong hi¢u moi, khanh thanh va dua vao st dung nhiéu tru s& hién dai
theo mo hinh chuan cta tda nha Hoi s&. Doanh sb thanh toan qudc té vuot 2 ty USD va
dat con s6 2 triéu khach hang.
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Giai doan 2008 - 2012:

DongA Bank 14 ngan hang dau tién tai Viét Nam sé hitu nhiéu dong may ATM hién
dai nhu: may ATM TK21 Ky luc Viét Nam nam 2007 (nhan tién mit truc tiép 100 to v6i
nhiéu ménh gia khac nhau trong 1 1an guri), san pham ATM luu dong (Ky luc Viét Nam
niam 2010) va nhiéu dong may ATM hién dai khac. DongA Bank ty hio 13 ngan hang c6
$6 luong khéach hang dat ky luc, véi trén 6 triéu ngudi, va cung cép nhiéu dich vu tién
ich khong 19, tir cac dich vu ngan hang truyén thong dén cac dich vu qua cic kénh Thanh
toan tr dong, Ngan Hang Dién Tir eBanking, cac san pham khach hang ca nhan, khach
hang doanh nghiép, kiéu héi, thanh toan qudc té,... DongA Bank khong ngirg mé rong
mang ludi rong khap tir thanh thi, &én nong thon, ving sau, ving xa, trong nd luc mang
cac dich vu ngan hang dén gan hon v&i ngudi dan Viét Nam. S6 luong chi nhanh, phong
giao dich, diém 24h tinh dat 240 diém cing véi 1.400 may ATM va 1.500 may POS, két
nbi thanh cong véi 3 hé thong lién minh thé VNBC, Smarklink va Banknetvn.

Giai doan 2013 - 2014:

Nam 2013 - 2014 tiép tuc 1a nhitng ndm kho khin chung ctia nén kinh té, nganh tai
chinh ngan hang noi chung va DongA Bank néi riéng, khi ma ti 18 ng xau tang cao va
hau hét cac ngan hang phai trich 1ap dy phong rui ro, do dé dan dén loi nhuén chua cao.
Tiép tuc voi dinh huéng "Poi méi va phat trién", kién tri voi chién lugc phat trién an
toan, bén viing, DongA Bank di tap trung phat trién nén tang, tai co cdu, sap xép lai bd
may t6 churc, hé théng van hanh, nhan su, tiép tuc xay dung, hoan thién mé hinh tham
dinh, xét duyét va quan 1y rai ro tin dung tap trung, dam bao hiéu qua vé quan Iy rui ro
hoat dong, tiép tuc phat huy nhiing thé manh sin c6 vé cong nghé, san pham dich vu,
chat lugng phuc vu, ddng thoi khang dinh hinh anh "Ngan hang trach nhiém, Ngan hang
clia nhing trai tim" sau sic trong 1ong cong chung.

Dic biét, naim 2014 13 ndm voi nhiéu bién chuyén manh mé& vé hinh anh va hoat
dong. Tiép tuc ghi nhitng ddu 4n quan trong nhu: s& hitu lvong khach hang ky luc trong
hé théng ngan hang thuong mai ¢ phén v6i trén 7,5 triu, ra mat va di vao hoat dong
mang luéi ATM thé hé méi c6 chirc ning nhén tién mat truc tiép 1én dén 250 may dit
tai hau hét cac try s¢ giao dich cia ngan hang; khai truong hang loat try s méi khang
trang, hién dai trén co s¢ phuc vu khach hang ngay mat t6t hon, khai truong di vao hoat

dong Cao bc 468 Nguyén Thi Minh Khai, Q.1, TP. HCM khang trang, bé thé duoc xem
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nhu hoi sé 2 cia DongA Bank, hoat dong Kiéu héi tiép tuc dan dau thi trudng voi két
qua dat duogc 1,6 ty USD nam 2014.

Tir khoang niim 2010 dén nay, Pong A Bank budc vao giai doan chuyén doi sé va
hién dai hoa. Trong bdi canh céng nghé thong tin phat trién vuot bac, ngan hang di diy
manh viéc ap dung cac giai phap sé nhu ngan hang dién tir, ing dung di dong, va hé
théng quan 1y dit liéu hién dai nhdm tdi wu hoéa quy trinh kinh doanh va ning cao trai
nghiém khach hang. Giai doan nay danh dau su thay d6i manh mé trong cach thirc hoat
dong, giup Pong A Bank khong chi duy tri ma con mé rong thi phan trong mét thi truong
canh tranh ngay cang khc liét. Trong ndm 2015 NH Déng A d3 1én thanh 223 chi nhanh
va phong giao dich. NH ciing 1a TCTD di dau trong hoat dong kinh doanh kiéu hdi va
dich vu thé, 6i vuot qua nhiing song gi6 ctia khung hoang tai chinh chau A 1997 va kho
khin kinh té trong nudc cudi thap nién 1990 dén dau 2000. Khac véi nhiéu NHTMCP
mo rong manh mé mang ludi trén toan qudc, Pong A van tap trung huy dong va cho vay
trén dia ban TP.HCM. Thé manh ctia NH 12 va dich vu ngan hang ban 1¢ véi cac khach
hang ca nhan va doanh nghiép nho va vira.

Tir ngay 14/02/2025 Ngan hang TNHH mot thanh vién Pong A doi tén thanh Ngan
hang S& Vikki theo quyét dinh s6 42/QD TTGSNH2 ciia Ngan hang Nha nude Viét Nam.
Ngan hang sé Vikki 1a mot ngan hang s6 thé hé méi dau tién két hop tmg dung cong
nghé hién dai nhat voi mang ludi cac chi nhanh, phong giao dich cung cip cac dich vu
ngan hang, tai chinh, dau tu, bao hiém, du lich, mua sam... khong giéi han. Ngan hang
sO Vikki tmg dung nhiing cong nghé tién tién nhat va mang ludi rong khap gitp cung
cép trai nghiém khach hang hién dai, thuan tién va an toan, bao mat tuyét dbi. bay la
dau méc quan trong trong ky nguyén sd khoi dau hanh trinh méi on dinh va phat trién
bén vitng cho Ngan hang mang lai nhitng loi ich t6t hon cho can bo nhan vién, ddi tac,
khach hang va cong dong.

2.1.1.2 Thanh tyu

Vikki by HDBank nhan giai "Ngan hang s6 ctia nim'

Ung dung Vikki gdm tinh ning chuyén tién, thanh toan, quan Iy chi tiéu ca nhan hoa
bang Al, dugc Mastercard vinh danh "Ngéan hang s6 cia nam".

Vikki 14 tmg dung tai chinh s6 tir HDBank. Nén tang cung cap cac dich vu ngan
hang thong minh nhim nang cao trai nghiém nguoi ding, toi vu hoa giao dich tai chinh
va hd trg quan 1y tai chinh c4 nhan.
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Ung dung tich hop cac cong nghé nhu tri tué nhan tao (AI) va hoc may (machine

learning) dé mang dén céc giai phap ngan hang than thién va nhanh chéng. Dich vu nay

bao gém mé truc tuyén, chuyén tién, thanh toan hoa don, tiét kiém truc tuyén, quan ly

chi ti€u, va nhiéu tién ich khac.

Tai 1& trao giai "Ngan hang s6 cia nam" ngay 11/12, nén tang tir HDBank duoc

Mastercard danh gia cao boi mang dén cac dich vu tai chinh ngan hang tién tién, bao

mat cao, dap tng da dang nhu cau cta khach hang trong ky nguyén sé.
2.1.2 Téng quan vé Ngian Hang TNHH MTYV sé Vikki - Chi nhanh Pa Ning -
PGD Ngii Hanh Son

Tén phong giao dich: Ngan hang TNHH MTV S6 Vikki — Chi nhanh Pa Ning
— PGD Ngii Hanh Son.

Khéu hiéu cua Vikki: "Cham cam hig, Bat tuong lai",

Dia chi: 47 Ngii Hanh Son, phudng My An, quan Ngii Hanh Son, thanh phd Da
Ning

Tén dai dién phép li: Hoang Minh Trung

Ma s6 thué: 0301442379

Hinh thtrc: Ngan hang TNHH MTV

2.1.2.1 So do co ciu td chire

I

’ GIAM DOC

PHO GIAM POC |

PHAT TRIEN QUAN Li TIN KIEM SOAT VIEN
KINH DOANH DUNG
|
GIAO DICH VIEN NHAN VIEN THU QUY
NGAN QUY

Hinh 2. 1: So dé co ciu té chirc ciia Ngin hang

2.1.2.2 Chirc nang cua tirng bo phin

Giam déc: Giam ddc 1a nguoi ding ddu ngan hang, chiu trach nhiém quén 1y va

di€u hanh toan bo hoat dong cua t6 chirc. Vai tro ciia Gidm doc bao gom xay dung chién

lugc kinh doanh, hoach dinh cac chinh sach quan trong, ddm bao ngan hang tuan thu
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cac quy dinh ctia phap luat va co quan quan ly. Pong thoi, Giam ddc ciing giam sat tinh
hinh tai chinh, dé ra cac bién phap dé nang cao hi€u qua hoat dong va chiu trach nhi¢m
cudi cung trude cac cb déng va co quan chirc ning.

Phé Giam déc: Pho Giam dbc hd trg Giam ddc trong viée diéu hanh ngan hang va
c6 thé phu trach mot hodc nhiéu mang quan trong nhu kinh doanh, tin dung, van hanh
hodc quan tri rai ro. Pho Giam ddc c6 nhiém vu gidm sat, ddm bao cac hoat dong nghiép
vu dién ra sudn sé, déng thot phéi hop v6i cac bo phan lién quan dé thuc hién cac ké
hoach do Giam déc dé ra.

Kiém soat vién: BO phan kiém soat vién co chirc ning kiém tra, giam sat cac hoat
dong cua ngan hang nham dam bao tinh minh bach, chinh x4c va tuan thi quy dinh.
Kiém soat vién chiu trach nhiém phat hién va ngin ngira cc sai sot, rili ro trong cc giao
dich tai chinh, cling nhu dé xuat cac bién phap khic phuc khi c6 van dé xay ra.

Phong phat trién Kinh doanh: Phong Kinh doanh c¢6 nhiém vu xdy dung va phat
trién cac san pham, dich vu ctia ngan hang. Pay 1a bd phan quan trong trong viéc huy
dong von, phat trién tin dung, dau tu va chiam séc khach hang. Cac nhan vién ciia phong
nay tu van, hd tro khach hang lwa chon cac dich vu phu hop, dong thoi nghién ciru thi
truong dé dé xuat cac chién lugc kinh doanh hiéu qua.

Quan ly tin dung: B0 phan quan 1y tin dung chiu trdch nhiém xét duy¢t, danh gia
hd so vay von ctia khach hang, dong thoi giam sat qua trinh giai ngan va thu hdi ng. Céc
chuyén vién tin dung cn dam béo cac khoan vay dugc cap dung ddi twong, han ché toi
da rui ro tin dung va no xau. Ngoai ra, bd phan nay ciing c¢6 trach nhiém theo déi tinh
hinh tai chinh ctia khach hang dé kip thoi ¢ bién phap hd trg khi can thiét.

Giao dich vién: Giao dich vién 1a nhitng nguoi lam viéc truc tiép v6i khach hang,
thuc hi¢n cac giao dich nhu gtri tién, rut tién, chuyén khoan, thanh toan hoa don va tu
van dich vy. Ho dong vai tro quan trong trong viéc duy tri hinh anh chuyén nghiép cua
ngan hang, ddm bao phuc vu khach hang nhanh chdng, chinh xé4c va than thi¢n.

Thit quy: Tha quy chiu trach nhiém quan 1y tién mat tai ngan hang, bao gém viéc
nhap, xuit tién theo yéu ciu cta giao dich vién va cac bo phan lién quan. Vai trd cta
Thit quy doi hoi su chinh xac va can than dé dam bao an toan tai san, tranh that thoat
tién mat va 1ap bao cdo quy theo quy dinh.

Ngén qu¥: Nhan vién ngan quy hd trg Thu quy trong cc cong viée kiém dém, xuat
nhap tién mat, dong thoi chiu trach nhiém vé luu thong tién té trong ngan hang. Ngoai
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ra, ho con hd trg xir 1y céc giao dich tién mat 1on va dam bao tinh chinh x4c, an toan
trong qua trinh quan 1y tai san.

2.1.2.3 Linh viee/ San pham kinh doanh

Tai khoén ngin hang: La san pham co ban va thiét yéu ma bt ky ngan hang nao
cling cung cap cho khach hang. Pay 13 cong cu giup khach hang giri, rit tién va quan 1y
tai chinh mot cach an toan va tién 1gi. C6 nhiéu loai tai khoan khac nhau phu hop véi
nhu cau sir dung: tai khoan thanh toan thuong ding dé thuc hién céc giao dich hang
ngay nhu nhan lwong, chuyén khoan, thanh toan hoa don va rat tién; tai khoan tiét kiém
gitip khach hang giri tién voi 131 sudt vu ddi nham tich liy tai san; trong khi d6, tai khoan
tién guri c6 ky han cho phép khach hang gui tién trong mot khoang thoi gian nhét dinh
v6i mirc 13i suat cao hon.

Dich vu thé ngin hang: La mot san pham quan trong, mang lai sy linh hoat va tién
loi trong chi tiéu va giao dich. Ngan hang phat hanh nhiéu loai thé nhu thé ghi ng (Debit
Card) — lién két tryc tiép voi tai khoan ngan hang, gitip khach hang chi tiéu trong giGi
han s6 du c6 san, thé tin dung (Credit Card) — cho phép khach hang chi tiéu trudc, thanh
toan sau trong mot han mirc tin dung dugc cap; va thé tra trude (Prepaid Card) — cho
phép nap tién vao trudc dé st dung, khong can lién két v6i tai khoan ngan hang.

Dich vu thanh todn va chuyén tién: Ngin hang ngay cang hién dai va linh hoat,
dap Gmg nhu cau giao dich nhanh chéng cta khach hang. Cac phuong thirc nhu chuyén
khoan trong va ngoai nudc, thanh toan hoa don (dién, nudce, internet, bao hiém.. .), vi
dién tir, thanh toan bang ma QR giup nguoi dung thanh toan khong dung tién mit mot
cach dé dang. Ngoai ra, cac dich vu thu hd, chi hd con hd trg c4 nhan va doanh nghiép
trong viéc thuc hién cac giao dich tai chinh thudng xuyén.

Dich vu tin dung va cho vay: La mot trong nhitng hoat dong cdt 18i gitip ngan hang
hd trg khach hang tiép can ngudn von phuc vu nhu cau tiéu dung hodc dau tu. Ngan
hang cung cip nhiéu hinh thtrc vay vén nhu vay tiéu dung, vay thé chip (dua trén tai
san dam bao nhu bat dong san, phwong tién...), vay tin chip (khong can tai san thé chap,
dura vao thu nhdp va uy tin tin dung), va han mirc thiu chi — cho phép chi tiéu vuot qua
s6 du tai khoan trong mot gidi han nhét dinh.

Bén canh d6, dich vu tiét ki¢m va dau tw cia ngan hang ciing ngay cang da dang,
gitip khach hang téi uu hoa tai san va sinh 16i bén vitng. Khach hang co thé lwa chon tiét
kiém c6 ky han, chtng chi tién giri, trai phiéu ngan hang — nhiing hinh thirc dau tu an
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toan v4i 13i suat cd dinh. Ngoai ra, ngan hang con hop tac véi cac cong ty bao hiém dé
cung cAp cac san phdm bao hiém nhan tho, bao hiém strc khoe va xe cd. Cac san pham
dau tu khac nhu quy du tu va chimg khoan ciing duoc cung cap nhim dap img nhu cu
da dang ctua khach hang hi¢n dai.

Dich vu tai chinh danh cho doanh nghi€p: ngan hang khong chi phuc vu khach
hang ca nhan ma con cung cip cac dich vy nay bao gdbm quan 1y tai khoan doanh nghiép,
tin dung doanh nghiép dé hd tro von mo rong kinh doanh, dich vu thanh toan quéc té,
bao 1anh ngin hang va giai phap quan 1y dong tién ty dong. Nhitng dich vu nay gitp
doanh nghiép quan tri tai chinh hiéu qua va phat trién bén virng trong méi trudng canh
tranh toan cau.

2.1.2.4 Tam nhin, sir ménh va gia tri cot 15i

Tam nhin cia Vikki: “Vikki 1a ngan hang s6 dan dau, thoi thuong, mot cham mao
ra thé gii ngan hang, tai chinh, dau tu, du lich va mua saim khong giéi han!".

Sir ménh ciia Vikki Bank: « Vikki gitp ban tich Iiy tai san, sinh 101 t6i wu, tu chi
tai chinh véi su an tim, bao mat tuyét di; mang twong lai tuoi sang dén gan hon cho
hang triéu khach hang, cho cudc séng tré nén dé dang va ngap tran cam himg. "

Gid tri cot 16i ciia VikkiBank:

+ Doi ngil tuyét voi lam nén Ngan hang s6 thé hé moi dau tién mang toi nhitng
gia trj tt nhat cho khach hang va cong dong.

+ Khat vong thay dbi cudc song, tinh than lam viéc hao htimg dé xuat sic hon
moi ngdy.

+ Tan tdm, chu dao, thau hiéu dé mang t6i cho khach hang nhiing trai nghiém
chua tung co.

2.2 CAC YEU TO ANH HUONG PEN HOAT PONG KINH DOANH CUA
DOANH NGHIEP

2.2.1 Cac yéu to vi md

2.2.1.1 Khach hang

Vi viée chuyén d6i tir DongA Bank sang Vikki Digital Bank, ngan hang tiép tuc
phuc vu da dang doi tuong khach hang, bao gém ca cd nhan va doanh nghiép. Mbi nhém
c¢6 nhitng ddc diém va nhu cau riéng biét, nhung déu chia sé mot diém chung 1a mong

muon ti€p can cac dich vu tai chinh nhanh chong, tién lgi va an toan qua nén tdng ngan
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hang s6. Tai Pa Nang, mot thanh phd dang phat trién manh mé vé cong nghé va kinh té,
nhu cdu str dung cac dich vu ngan hang sb ngay cang ting.

P6i véi khach hang ca nhan, ho thuong 1a nhiing nguoi tré tuéi, ¢6 trinh d6 hoc
van cao va am hiéu cong nghé, c6 xu hudng st dung cac dich vu ngan hang théng qua
tmg dung di dong. Nhitng nguoi ndy c6 cudc séng ning dong va yéu cau dich vu tai
chinh linh hoat, thuan tién. Su phé bién cua céc dich vu ngan hang sb da tao diéu kién
cho khach hang c4 nhan co thé thuc hién giao dich moi lic, moi noi ma khong can phai
dén chi nhanh ngan hang. Chinh vi thé, ngan hang s6 Vikki cung cép céac dich vu chuyén
tién, thanh toan hoa don, tiét kiém, vay tiéu dung nhanh chong, gitip dap tng nhu cau
ctia khach hang. Mot yéu t6 quan trong ma khach hang ca nhan mong mubn 13 su bao
mat thong tin va tinh an toan trong qua trinh giao dich. Do d6, dé thu hut va giit chan
khach hang, cac ngan hang sb can tip trung vao viéc ning cao trai nghiém nguoi dung,
dam bao an toan bao mat va cung cap da dang cac san pham dich vu phu hop véi nhu
cau dia phuong

Véi khach hang doanh nghiép, ho thuong dén tir cac linh vuc khac nhau, tir cac
doanh nghiép nho va vira cho dén cac cong ty 16n, bao gém cac nganh nhu du lich, xay
dung, san xuit va thuong mai. Cac doanh nghiép nay doi hoi cac giai phap tai chinh
hiéu qua gitip ho quan 1y tai chinh t6t hon, tir viéc thanh toan qudc té, quan 1y dong tién
cho dén ti wu hoa cac chi phi tai chinh. Do nhu cau phat trién nhanh chong va kha ning
canh tranh cao, ho yéu cau cac dich vu ngan hang c6 thé giai quyét cac van dé tai chinh
mot cach nhanh chong va hi€u qua. Bén canh do, viéc hd tro vay von voi 13i suét hop
1y, thu tuc vay don gian, cung voi cac dich vu cham séc khach hang chu ddo va chuyén
nghiép 13 mot trong nhimng yéu t6 quan trong dé thu hit khach hang doanh nghiép sir
dung dich vu cua ngan hang s6 Vikki.

Ngan hang S6 Vikki tai Pa Nang da nim bat va khai thac thanh céng cac xu hudng
va nhu cdu cua khach hang ca nhan va doanh nghiép. Viéc cung cap cc san pham dich
vu ngan hang s6 khong chi gitp khach hang dé dang tiép can va sir dung dich vu tai
chinh, ma con thuc day su phat trién ctia cac doanh nghiép nho va vira tai Da Ning. Mic
du con nhiéu thir thach trong viéc mé rong tép khach hang va nang cao chat luong dich
vy, ngan hang s6 Vikki dang timg budc khang dinh vi thé cua minh trong thi truong

ngan hang tai Pa Nang.
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Tai Pa Ning, sy phat trién cta ha ting cong nghé va mang ludi ngan hang da tao
diéu kién thuén loi cho viéc trién khai cac dich vu ngan hang s6. Tinh dén cubi nam
2022, thanh phé da c6 560 may ATM va 7.469 thiét bi POS duoc lap dat, hd trg manh
m& cho cac giao dich dién tir. Gia tri giao dich qua ATM udc dat 365.180 ty dong, trong
khi qua POS dat khoang 12.247 ty ddng, cho thay su gia ting dang ké trong viéc sir dung
cac dich vu ngan hang sb.

Nghién ctru ciing chi ra riang cac yéu t6 nhu nhéan thtrc vé rii ro, hinh anh cta ngin
hang, chi phi cam nhén, nhén thtrc vé tinh hitu ich va d& str dung, ciing véi anh hudng
x3 hoi, déu tac dong dén quyét dinh sir dung dich vu ngan hang sé cta khach hang tai
Pa Nang.

2.2.1.2 Poi thii canh tranh

Ngan hang s6 dang ngdy cang tré thanh xu huéng méi trong nganh ngan hang, va
cac ngan hang s6 dang dbi mat véi sy canh tranh khéc liét tir nhitng doi thu 16n, bao
gdm cac ngan hang truyén théng di mé rong dich vu s6 hoa.

Pbi thu canh tranh c¢6 anh hudng 16n dén trai nghiém khach hang ciia VikkiBank,
dic biét trong nganh ngan hang véi sy phat trién manh mé cua cong nghé va cac dich
vu tai chinh hién dai. VikkiBank phai doi mat voi sy canh tranh manh mé tir cdc ngan
hang 16n nhu VietcoVikkiBankank, VPBank cling nhu cac ngan hang nudc ngoai nhu
Shinhan Bank, HSBC. Ngoai ra, sy phét trién nhanh chong ctia cac ngan hang s va
cong ty fintech nhuw MoMo, Timo, ZaloPay ciing gy ap luc khong nho. Bé duy tri loi
thé canh tranh, VikkiBank cin c6 chinh sach 13i suat hop 1y, nang cao dich vu khach
hang va phat trién manh mé& hé sinh théi tai chinh sé.

Péi thil canh tranh ciia ngan hang s6 Vikki hién nay chu yéu 1 cac ngan hang 16n
da c6 mat lau dai trén thi truong tai chinh Viét Nam nhu BvBank va VPBank. Mbi ngan
hang nay déu c6 nhitng thé manh riéng, tir 46 tao ra nhitng ap luc 16n d6i v4i Vikki Bank

trong viéc thu hut khach hang va mé rong thi truong.

Doanh . .
Uu diém Nhuoc diém
nghiép
Vikki Ung dung dé sir dung, giao dién hién Thiéu tinh nang phong phu so véi
Bank dai, than thién v6i nguoi dung. cac ngan hang 16n.
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Chi phi giao dich thip, dic biét cho| Chua c6 su phd bién rong nhu cac
cac giao dich trong nudc. ngan hang 1én khac.

Bao mat tdt, ma OTP va cac bién
phap bao vé nguoi dung.

Puoc cip mi sd theo v thich.

MB Pugc mién cai loai phi nhu phi mé|Ngan hang thuong xuyén bj bao tri
BANK thé tai kh?an, phi duy tri dich vu...  |sanph 4m dich vu chua phong phi,
Khong mat phi phat hanh thé, rtt tién sttc canh tranh thip.
qua thé hodc app 24/24.

App MB lién két tot véi cac vi dién tir

nhu moém, shoppe pay...

Ngan hang thuan s6 dau tién tai Viét| Chuyén d6i ddi tdc ngan hang
Nam. nhiéu 1an, gdy anh huong dén su
Timo Hop tac v6i nhicu di tac tai chinh,| 6n dinh.

(Vpbank) | cung cidp da dang san pham.| Phu thudc vao ddi tac trong viéc
Giao dich mién phi, khong yéu cau| cung cap dich vu.

sO du toi1 thiéu.

Bing 2. 1 Uu diém va nhwoc diém ciia PTCT

Céac ngan hang nhu MBBank, Vp Bank déu c6 nhitng thé manh riéng vé cac san
pham tai chinh, cong nghé va dich vu khach hang. Tuy nhién, trong mdt thi truong canh
tranh khdc liét, nhitng ngan hang niy s& can nang cao cht luong cong nghé, don gian
hoéa thi tuc va mé rong mang ludi chi nhanh dé dap tmg tot hon nhu cau cta khach hang.
MBBank vaVPBank hién c6 loi thé 16n vé uy tin va cong nghé, trong d6 Vikki Bank,
ngan hang sé méi ndi, lai c6 loi thé vé viéc cung cdp dich vu ngan hang truc tuyén véi
chi phi dich vu thép, giao dién dé str dung va than thién véi khach hang. Cac dich vu
ngan hang s ctia Vikki Bank thuong rat d& tiép can, gitp khach hang thuc hién cac giao
dich tai chinh mét cach thuan ti€n ngay trén dién thoai di dong hodc cac thiét bi khac.
Tuy nhién, vi 1 mot ngan hang s6 méi, Vikki Bank chua c6 mang luéi chi nhanh rong
rdi nhu cac ngan hang truyén thong, didu nay c6 thé gay khé khan cho khach hang khi
mudn gip tryc tiép nhan vién dé giai quyét cac van dé phirc tap. Bén canh d6, cac dich

vu cho khach hang doanh nghiép cua Vikki Bank ciing chuwa manh mé& nhu déi thu..
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2.2.1.3 Nha cung cép

Ngén hang sb Vikki hop tac voi nhiéu nha cung cip cong nghé, dich vu tai chinh va
cac cong ty phan mém bao mat dé cung cap dich vu ngan hang sb an toan, tién ich va
hiéu qua cho khach hang. Nhitng nha cung cip nay déng vai trd quan trong trong viéc
duy tri hoat dong ctia ngan hang va dam bao chét luong dich vu.

2.2.2 Cac yéu tb vi méd

2.2.2.1 Nhén khiu hoc

Da Ning 1a mot trung tdm kinh té va gido duc ning dong véi mat do dan sb cao va
murc thu nhp trung binh ngay cang ting. Thanh phd nay c6 su tip trung 16n cua cac
nhoém khach hang tré, nang dong, c¢6 trinh d hoc van cao va thu nhap on dinh, tao nén
mot thi truong tiém nang cho cac dich vu ngan hang hi¢n dai.

Cu thé, mat do dan sb Pa Nacmg 6 tbe do tdng truong dan $6 khoang 2% mdi nam,
chu yéu do di cu ndi dia tir cac tinh thanh khac. Quy mo dan sé ciia Pa Nang trong 10
niam gan day ting déu theo cac nam 2013: 992.849 ngudi, 2014: 1.008.000 ngudi, 2015:
1.046.838 nguoi, 2017: 1.059.334 nguoi, 2019: 1.134.310 nguoi, 2022: 1.188.374
nguoi, 2023 dat khoang 1.188.374 ngudi véi co ciu dan sb tré co do tudi trung binh
khoang 32 tudi diéu nay goép phan vao luc luong lao dong doi dao va ning dong. Pa
nang c6 % dan sb theo do tudi nhu sau:

+ Tré em (duéi 15 tudi): Khoang 25% dan sb.

+ Nguoi lao dong (15 - 64 tudi): Khoang 65% dan sd.

+ Nguoi cao tudi (trén 65 tudi): Khoang 10% dan sd.

Véi ty 1& phan trim nguoi lao dong cao, ngan hang c6 co héi md rong tép khach
hang tiém ning, dic biét 1a trong linh vyc cung cdp cac san pham tai chinh nhu tién
luong, thé tin dung, vay ti€u dung va céc dich vu tai chinh cd nhan khac. Diéu nay khong
chi gip ngan hang gia ting ngudn thu tir 13i suat va phi dich vu ma con goép phan xay
dung h¢ sinh thai tai chinh bén virng, dap img nhu ciu giao dich, tiét kiém va dau tu cta
nguoi lao dong. Bén canh d6, nhém khach hang nay thuong xuyén c6 nhu cau tiép cin
cac giai phap tai chinh tién loi, thuc ddy ngan hang phat trién cac san pham sb hoa, cai
tién quy trinh phuc vu va nang cao chat lugng dich vu dé canh tranh trén thi truong.

Tap trung tai cac khu vuc trung tdm va ven bién cua Da Ning gitp Vikki Bank dé
dang tiép cAn mot lugng khach hang 16n, tir sinh vién, ngudi méi di 1am dén cac gia dinh
tré va nhom trung nién. Sy phat trién nhanh cuiia d6 thi khong chi lam tang nhu cau s
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dung cac dich vu ngan hang s ma con thic ddy nhu cau vé vay mua nha, vay tiéu dung
va dau tu tai chinh. Pong thoi, voi mie thu nhdp trung binh dugc cai thién qua ting
nam, khach hang tai Da Néang c6 xu hudng tim kiém céc san pham tai chinh chat luong,
tir cac goi tiét kiém sinh 161 cao dén cac dich vu quan 1y tai san chuyén nghiép.

Véi nhing diac diém nay, Vikki Bank c6 thé tan dung loi thé bang cach day manh
chuyén ddi sb, cai tién tng dung ngan hang di dong va phat trién cac chuong trinh wu
dai phu hop voi timg nhom dbi tugng khach hang. Viéc tap trung phat trién cac san pham
tin dung va dich vu tai chinh c4 nhan, cling nhu cc giai phap ngan hang sb tién tién, s&
gitip Vikki Bank khong chi mé rong thi phan ma con gia ting sy hai 10ng va 10ng trung
thanh cua khach hang tai khu vuc Pa Nang.

Nhu vay, két hop gilta mat do dan s6 cao va muc thu nhap ngay cang ting ¢ Da
Néng tao ra mot moi truong thuan loi cho Vikki Bank phat trién, song song véi do, ciing
dit ra yéu cau phai khong ngimg doi méi va tdi uu hoéa chat luong dich vu nham dap
g kip thoi nhu cau da dang cua khach hang trong mot thi trudng canh tranh ngdy cang
khéc liét.

2.2.2.2 Van héa

Trong qué khr, nguoi dan Viét Nam thuong dit ndng gié tri cua su on dinh, an toan
va uy tin. Ho tin tudng vao nhirng t6 chirc tai chinh ¢6 lich st 1au dai, noi ma sy 6n dinh
va mbi quan hé ca nhan duoc xay dung qua thdi gian. Giao dich ngan hang chu yéu dién
ra truc tiép tai quay, voi quy trinh thu tuc dai dong va phy thudc nhiéu vao gidy to, khién
cho khach hang dé dang chép nhan sy cham tré nhung dé)ng tho1i cling tao ra mgt cam
giac tin cay vi duoc tiép xtic truc tiép v4i nhan vién ngan hang.

Tuy nhién, trong bdi canh hién dai, khi toc do va sy tién loi tré thanh yéu cau tbi
quan trong, nguoi dan dd co nhitng chuyén bién rd rét trong hanh vi va théi quen sir
dung dich vu ngan hang. Su bung nd ctia céng nghé sd va cac thiét bi di dong di tao
diéu kién cho cac giao dich tryc tuyén trd nén nhanh chéng, don gian va an toan hon.
Nguoi tiéu ding hién nay khong chi tim kiém sy an toan, ma con doi hoi tinh linh hoat,
minh bach va kha ning tiép can thong tin da dang thong qua cac kénh sb nhu Internet
Banking, Mobile Banking va cac (mg dung tai chinh khac. Nho d6, ho c6 thé so sanh
cac lya chon, danh gia dua trén trai nghiém thuc té cla cong d@)ng va duara quyét dinh

dua trén cac vu dai hap dan, cling nhu cac dich vu ca nhan hoa.
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Ngoai ra, xu huéng chuyén doi sé da lam thay doi cach thirc khach hang tiép nhan
thong tin. Trong khi trude ddy, cac thong tin vé san phim va dich vu chu yéu dén tir
truyén miéng, quang cdo truyén thong va mdi quan hé ca nhan, thi hién nay, nho Internet
va mang x3 hoi, ngudi tiéu dung c6 thé nhanh chéng tiép cn va so sanh cac thong tin
tir nhiéu ngudn khac nhau. Piéu nay khong chi gitp ho dwa ra quyét dinh sang sudt hon
ma con tao ap luc cho cac ngan hang phai khong nging cai tién dé dap tmg ky vong
ngay cang cao vé chit lugng dich vu.

Nhu vay, su chuyén doi tir cac thoi quen cii sang xu huéng hién dai khong chi phan
anh su thay doi trong hanh vi tiéu dung ma con 1a dong lyc thuc ddy cac ngan hang phai
lién tuc d6i méi va hoan thién dich vu cia minh. Cac yéu t6 an toan, uy tin, sy tién loi
va tinh ca nhan hoa déu dong vai tro quan trong trong viéc xdy dung méi quan hé bén
vitng gitra khach hang va ngan hang, tir d6 tao ra loi thé canh tranh lau dai trong mot thi
truong ngay cang bién dong va canh tranh khdc liét.

2.2.2.3 Kinh té

Nim 2023: Tong san pham trén dia ban (GRDP) cia Pa Nang udc ting 2,58% so
v6i nam 2022, thap hon muc ting binh quéan 5,51%/nam cua giai doan 2021 - 2023. Xét
vé tdc do tang trudng kinh té, Pa Ning xép thir 54/63 tinh, thanh phd; dung thir 4/5
trong vung kinh té trong diém mién Trung va thap nhat trong 5 thanh phd truc thudc
Trung wong. Khi kinh té dia phuwong ting truéng chdm nhu ciu vay von cua doanh
nghiép va ca nhan c6 thé giam do tdm 1y e ngai rui ro va kha nang tai chinh han ché.
Diéu nay anh hudng dén ting truong tin dung va doanh thu tir 1i suit ctia VikkiBank.
Hon nita, trong bdi canh kinh té khé khan, rii ro ng x4u ¢ thé gia ting do khach hang
gdp kho khan trong viéc tra ng.

6 thang dau niim 2024: GRDP cua Pa Ning ting 8,35% trong quy 11/2024, xép thtr
16/63 tinh, thanh phd. Tinh chung 6 thang dau nim, GRDP ting cao hon mirc 3,48%
cung ky ndm 2023 va cao hon muc binh quan 3,54% cta giai doan 2020 - 2024. Khi
kinh té phyuc hdi manh, nhu trong 6 thang dau nam 2024 v6i GRDP ting 8,35%, nhu cau
vé cac dich vu tai chinh, ddu tu va tin dung ciing gia ting. Vikki Pa Ning c6 co hoi mé
rong danh muc khach hang, thic day ting truong tin dung va nang cao doanh thu tir cac
dich vu tai chinh.

Téc do tang truong kinh té: GDP ting truong manh nhu trong nim 2022 (ting
8,02%), nhu cau tin dung s& c6 sy ting truéng manh, gitp Vikki mé rong thi phan vay
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vbn va gia ting doanh thu tir 13i vay. Khi toc d6 ting truong giam (nhu nim 2023, GDP
tang 5,05%), ngan hang c6 thé d6i mat vai tinh trang nhu cau vay von giam, anh hudng
dén doanh thu tin dung. Pay 12 mot yéu té quan trong ma ngan hang can cha y dé diéu
chinh céc chién lugc phat trién tin dung phu hop.

Ngoai ra, toc do ting truong kinh té ciing anh huong dén chién lugc kinh doanh cia
VikkiBank. Khi nén kinh té chitng lai, ngan hang c6 thé tip trung vao cac san pham tin
dung an toan hon, that chit diéu kién vay vbn va ddy manh dich vu ngan hang sé dé tbi
vu chi phi. Nguoc lai, khi nén kinh té phat trién t6t, Vikki Bank c6 thé mo rong danh
muc san pham, gia ting hd tro vén cho doanh nghiép va ca nhan, tir d6 nang cao kha
nang canh tranh trén thi truong.

Nhin chung, Vikki Bank Pa Nang can linh hoat trong viéc diéu chinh chién luoc
kinh doanh dé phu hop véi tinh hinh kinh té dia phuong. Viéc tan dung cac co hoi tur
giai doan ting trudng va kiém soat rui ro trong giai doan suy giam s& giup ngan hang
duy tri sy 6n dinh va phat trién bén viing.

2.2.2.4 Ty nhién

Vi tri dia 1y chién luoc cia Pa Nang - trung tim giao thuong, du lich va kinh té cua
mién Trung - khong chi tao ra mot luong khach hang da dang ma con mé ra co hoi tiép
can cac doi tuong khach hang c¢6 thu nhap tang cao, dac biét 1a nhom dan s tre, nang
dong va am hiéu cong nghé. Piéu nay thiic ddy Vikki Bank ddy manh phat trién cac kénh
giao dich s6 va cc san pham tai chinh hién dai nham dap (mg nhu cau cua thi trudng.
Sy chuyén minh tir mé hinh giao dich truyén thdng sang cac tng dung ngan hang truc
tuyén khong chi gitip ting hiéu qua hoat dong ma con tao loi thé canh tranh khi khach
hang hién dai uu tién su tié€n loi va thoi gian xir Iy nhanh chéng.

Ha tang cong nghé thong tin va vién thong phat trién tai Pa Ning 1a mét loi thé quan
trong. Thanh phd duoc danh gia 13 mot trong nhimng trung tdm cong nghé 16n cia Viét
Nam, v&i nhiéu dy 4n vé chuyén ddi sd, tao diéu kién thuan loi cho ngan hang s6 Vikki
mo rong va thu hiit khach hang. Tuy nhién bén canh d6 thi su phat trién nay ciing di kém
v6i ap luc canh tranh tir cac ngan hang s khac.

Cubi cung, moi truong canh tranh & Pa Nang ciing dang ngay cang khoc liét voi sur
g6p mit cta nhiéu ngan hang truyén théng, ngan hang s va cac cong ty fintech. Ap luc
canh tranh nay yéu cau Vikki Bank khong ngimg d6i méi, xay dung lai thuwong hiéu,
nang cao chét lugng dich vu, déng thoi phai dau tu manh vao cong nghé dé tao ra trai
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nghiém khach hang vuot troi. Su két hop gitra vi¢c tdn dung nhirng uu thé vé vi tri, dan
s6 va xu huéng tiéu dung hién dai, véi viéc chu dong giai quyét cac thach thic vé thién
tai va han ché khong gian mé rong, sé 1a chia khéa giup Vikki Bank cing c¢d vi thé va
phat trién bén viing tai thi trudng Pa Néng.

Tom lai, mdi trudng ty nhién cua Da Nang mang dén cho Vikki Bank nhiing lgi thé
chién luogc 16n vé ngudn khach hang va tiém ning phat trién kinh té, nhung ddng thoi
cling d0i hoi ngan hang phai d6i mat véi rai ro thién tai, gidi han vé co s vat cht va sy
canh tranh khdc liét. Do do, viéc xay dung mot chién luoc toan dién, két hop gitra ddi
méi cong nghé, phat trién ngan hang sb, va quan 1y rai ro hiéu qua s& giup Vikki Bank
tan dung tdi da cac co hoi tir thi truong Pa Ning, dong thoi khic phuc nhitng khoé khin
dé tao ra mot loi thé canh tranh bén vitng trong tuong lai.

2.2.2.5 Phap luat

Yéu t6 phap luat 1a mot trong nhimng yéu t6 quan trong anh huéng dén hoat dong
clia cac ngén hang sb, bao gdm Ngan hang sé Vikki. Cac quy dinh phap 1y ndy dam bao
su hoat dong hop phap, bao vé quyén loi ctia nguoi tiéu dung va bao vé su 6n dinh cia
hé thong tai chinh. Dudi day 1a mot s6 yéu t6 phap luat quan trong lién quan dén ngan
hang s Vikki:

Luat Cac T6 Chure Tin Dung (2010). Luat nay diéu chinh hoat dong cua céc to chirc
tin dung nhu ngan hang, quy tin dung va cong ty tai chinh. Theo do, cac ngan hang phai
c6 gidy phép hoat dong hop phap va tuan tha cac yéu cau vé an toan tai chinh, quan 1y
rti ro va bao vé quyén loi ciia ngudi giri tién.

Luat Ngan Hang Nha Nudc Viét Nam (2010) quy dinh vé vai trd, chiic ning va
quyén han ctia Ngan hang Nha nuéc Viét Nam. Muc dich cta ludt nay 1a dam bao sy 6n
dinh va phat trién bén viing ctia hé thong tai chinh. Cac ngan hang thuong mai phai hoat
dong dudi sy giam sat chit ché ctia Ngan hang Nha nude, tudn thu cac quy dinh vé diéu
hanh tién té va an toan hé théng ngan hang.

Luat Giao Dich Dién Tir (2005) trd nén dic biét quan trong dbi v6i cac ngan hang
cung cip dich vu truc tuyén. Luat nay yéu cu cac ngan hang dam bao tinh phap 1y va
bao mat cho moi giao dich dién tu, déng thoi phai thuc hién cac bién phép bao v¢ dix
liéu c4 nhan ctia khach hang mot cach nghiém ngét.

Luat Bao Vé Quyén Loi Nguoi Tiéu Dung (2010) quy dinh rd rang trach nhiém cua
céc ngan hang trong viéc cung cap thong tin minh bach va day dii cho khach hang. Khi
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xay ra tranh chip hodc 18i giao dich, ngan hang phai c6 trach nhiém xu 1y va bao vé
quyén loi chinh dang ctia ngudi tiéu dung.

Ngoai ra, trong thoi dai s6 hoa, Luat An Ninh Mang va Bao Mat Thong Tin (2018)
dong vai tro thiét yéu. Ludt yéu cau cac ngan hang s trién khai cac bién phap bao mat
cao, mi hoa dit lidu va xay dung hé thong phong ngira tan cong mang nham dam bao an
toan cho thong tin khach hang va hé thong hoat dong.

Pbi véi cac giao dich lién quan dén thay d6i quyén so hitu, Luat Chuyén Nhuong
Quyén S¢ Hitu Tai San (2021) dua ra cac quy dinh rd rang vé viéc chuyén nhuong tai
san, c6 phan hodc co cdu s& hitu trong ngan hang. Cac giao dich nay can dam bao minh
bach, hop phap va khong lam anh huong dén quyén loi ciia cac bén lién quan.

Cudi cung, cac ngan hang con chiu su diéu chinh boi Luat Thué va cac chinh sach
thué lién quan, bao gdm thué thu nhip doanh nghiép, thué gia tri gia ting (VAT) va céac
nghia vy thué khac. Viéc tuan tha ding cac quy dinh vé thué khong chi dam bao tinh
phap 1y cho hoat dong ngan hang ma con gdp phan ting tinh minh bach va hiéu qua cia
toan hé thong tai chinh.

2.2.2.6 Cong nghé

Su phat trién ctia cong nghé thong tin, chuyén d6i sé va ung dung céac giai phap ky
thuat sé da 1am thay do6i cach thirc giao dich, quan 1y dit liéu va tuong tac v6i khach
hang. Ngan hang Vikki di va dang dau tu manh vao cic hé théng ngan hang sd, cho
phép khach hang trai nghiém dich vu tryc tuyén thong qua cac ing dung di dong, Internet
Banking va cac nén tang thanh toan dién tir. Diéu nay khong chi gitp nang cao trai
nghiém cua khach hang ma con tao ra kha nang xur 1y giao dich nhanh chéng, an toan va
minh bach.

Céc cong ngh¢ hién dai nhu tri tu€ nhan tao (Al), dir li¢u 16n (Big Data) va chudi
khéi (Blockchain) ciing dong vai trd quan trong trong viéc nang cao nang suat va hiéu
qua van hanh cua ngan hang. Vi dy, h¢ thé)ng Al duoc ap dung dé phan tich hanh vi
khach hang, dy do4n nhu ciu tin dung va toi uvu hoa quy trinh xir 1y ho so tin dung. Nho
d6, Vikki co thé dua ra cac quyét dinh cho vay chinh xac hon va giam thiéu rui ro no
xau. Dong thoi, dir liéu 16n gitip ngan hang hiéu rd hon vé thi trudng, tir 46 c4 nhan hoa

cac san pham tai chinh
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2.3. CAC NGUON LUC CUA DOANH NGHIEP ANH HUONG PEN HOAT
PONG KINH DOANH

2.3.1 Ngudn nhin lye

Bing 2. 2: Théng tin nhén lwc tai ngdn hang TNHH MTV sé Vikki — Chi
nhdnh Pa Ning — PGD Ngii Hanh Son niam 2024.

Chirc vu S6 lwong Giéi tinh
Giam dbc 1 Nam
Phé giam déc 1 N
Kiém soat vién 1 Nit
Phat trién kinh doanh | 2 Nam
Quan ly tin dung 2 Nt
Giao dich vién 7 Nir
Thu quy 1 N
X 3 Nam
Ngan quy 1 No
Tong 17 4 Nam, 13 Nir

(Nguon: Phong phat trién kinh doanh)
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Bing 2. 3: Nguén nhan lic tai ngan hang TNHH MTV s6 Vikki — Chi nhédnh
Da Ning — PGD Ngii Hanh Son.

Chi Nam Nam
Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024
tiéu 2023/2022 | 2024/2023
S6 S6 S6
(%) (%) (%) | +-| % | +/- %
lwgng luwgng lwgng
Tong
50 lao 15 100 15 100 17 100 0 0 2 13.3
dong

Theo gidi tinh
Nam 4 26.7 4 26.7 4 235 0 0 0 0
Nir 11 73.3 11 73.3 13 765 O 0 2 18.2

Theo trinh do chuyén mon

Pai
hoc va

trén 15 100 15 100 17 100 | O 0 2 13.3

dai

hoc
Theo dd tudi
Tw
20-35 14 93.3 14 93.3 16 941 0 0 2 14.3
tudi
Tu
36-50 1 6.7 1 6.7 1 5.9 0 0 0 0
tudi
(Theo nguon phong phdt trién kinh doanh)
Nhan xét:

Co céu lao dong ciia don vi trong ndm 2024 c6 sy thay d6i tich cuc so véi cac nam
truge, thé hién & ca sb lugng va co ciu phan bd nhan su. Cu thé, téng s6 lao dong da
tang tr 15 nguoi trong nam 2022 va 2023 1én 17 ngudi vao nam 2024, twong trng voi
mure ting 13,3% so voi nam trude. Sy ting trudng nay phan anh rd nét sy phat trién vé

quy md hoat dong ciing nhu nhu cau gia ting ngudn nhan lyc dé dap tng khdi luong
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cong viée ngdy cang 16n. Pay ciing 1a ddu hiéu cho thdy don vi dang tirmg budc mé rong
hoat dong hodc chuyén minh theo hudng chuyén mén hoa, hién dai hoa phu hop véi
dinh huéng phat trién ngan hang sb.

Xét vé gidi tinh, lao dong nit lién tuc chiém ty 18 4p dao qua cic ndm. Cu thé, tir 11
ngudi nam 2022 va 2023 (chiém 73,3%) ting 1én 13 ngudi vao ndm 2024, chiém 76,7%.
Trong khi d0, sb lugng lao dong nam 6n dinh & mirc 4 ngudi, chiém ty 18 26,7% trong
hai nam dau va giam nhe xudng 23,5% vio nam 2024 do tong lao dong ting. Su gia ting
s6 luong lao dong nit khong chi phan 4nh tinh da dang va can bang gidi trong moi trudng
lam viéc, ma con cho théy don vi ¢6 chinh sach tuyén dung co1 md, tao diéu kién cho
lao dong nit phat huy nang lyc, dic biét trong cac linh vyc yéu cau tinh can than, chi tiét
va dich vu khach hang cao nhu tai chinh — ngén hang.

V& trinh d6 chuyén mon, ca ba nam déu duy tri ty 1€ 100% lao dong c6 trinh do dai
hoc trd 1én. Diéu nay cho théy don vi ludn cha trong dén chat lwong doi ngii nhan sy,
dam bao nang lyc chuyén mon trong hoat dong nghiép vu va kha ning tiép can véi cac
cong nghé méi. Pay 1a yéu td quan trong gitp ning cao hiéu qua cong viéc, dong thoi
tao nén tang bén viing cho sy phat trién lau dai.

Xét theo do tudi, luc luong lao dong tré (tr 20-35 tuéi) chiém wu thé vuot troi, tir
14 nguoi trong nam 2022 va 2023 ting 1én 16 ngudi vao nam 2024. Su tré héa ngudn
nhan luc cho théy don vi dang dinh hudéng phat trién theo xu thé hién dai, linh hoat, phu
hop véi moi trudong sb hoa. Trong khi do6, ty 1€ lao dong tir 36-50 tudi duoc gilt & muc
6n dinh v6i chi 1 ngudi mdi nam, cho thy su két hop hop 1y giira sirc tré va kinh nghiém
trong hoat dong t6 chc.

Téng thé, nhitng thay d6i tich cuc trong co cau lao dong tir nam 2022 dén 2024 cho
thdy sy chi dong ctia don vi trong cong tac hoach dinh va phat trién ngudn nhén luc.
Véi luc luong lao dong tré, c6 trinh do chuyén mon cao, moi trudng l1am viéc da dang
va ning dong, don vi c6 nhiéu tiém ning dé nang cao ning luc canh tranh, thich tmg véi
xu thé chuyén dbi s6, va phat trién manh mé trong thoi gian téi.

2.3.2 Co s& vat chat
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Bing 2. 4: Thiét bi dung cu tai ngin hang TNHH MTV s6 Vikki — Chi nhédnh
Da Ning - PGD Ngii Hanh.

TEN SO LUQNG PON VI TINH
Wifi 3 Cai
Tivi 2 Cai
May dém tién 4 Cai
May quat 5 Cai
Camara 6 Cai
Dén bao chay 3 Cai
May in 3 Cai
Thung rac 5 Cai
T nhan vién 3 Cai
Ban ghé 18 Cai
Hop dung ho so 5 Cai
Ghé cho 15 Cai
May tinh 17 Cai
Diéu hoa 6 Cai
Tt ho so 2 Cai
Boéng deén 8 Cai
WC 2 Cai
Binh chita chay 7 Ca

(Theo nguén phong phdt trién kinh doanh)

Nhan xét: Co s& vat chét tai phong giao dich Vikki dugc thiét ké nham tdi wu héa
ca vé mat cong nghé 1an trai nghiém cua khach hang. Khong gian dugc bai tri khoa hoc,
v6i mau sdc va anh sang hai hoa, tao cam giac than thién va chuyén nghiép ngay tir budc
dau tién khi khach budc vao. Hé thong ban ghé 1am viéc cho nhan vién va ghé chd cho
khach hang dugc bé tri hop 1y, dam bao mdi vi tri déu c6 khong gian riéng vira di —
khach khong phai chen chiic khi ch dén luot, nhan vién co du khoang tréng thyc hién

cac thao tac ho so.
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Vé trang thiét bi, phong giao dich dugc trang bi dit may tinh cdu hinh cao két ndi
mang ndi bo on dinh, may in da nang kiém chirc nang scan phuc vu in 4n, sb hoa hd so,
cung voi may dém tién hién dai gitp kiém dém nhanh va chinh x4c. Ba diém phat WiOFi
phu séng toan bd khu vuc giao dich, cho phép khach hang truy cap Internet, cap nhat
tién d6 hd so hodc kham pha céac dich vu ) ngay tai chd. Hai man hinh TV ¢& vira duoc
stt dung dé trinh chiéu hudng dan thao tac trén tng dung, cac chuwong trinh wu di méi
va thong bao quan trong, ddng thoi hd trg doi ngii nhan vién tu van bang hinh anh minh
hoa tryc quan.

V& an ninh va an toan, hé thdng camera giam sat 24/7 két hop voi dén bao chay va
binh chita chay dugc bd tri & nhitng vi tri trong yéu, dam bao vira phong ngira rai ro vira
tang cudng cam giac an tim cho khach. Hé thong diéu hoa nhiét d trung tam phdi hop
v6i quat tran dam bao khong khi ludn thoang mat ngay ca trong nhirng ngay nang nong
gay gat, trong khi dén chiéu sang LED tiét kiém dién mang dén do sang dong déu, khong
gy choi mit. Cac thung rac dugc dit khiap khu vuc dé duy tri vé sinh, kém theo céc
bién huéng dan va ti ho so chic chin, bao mat dé lwu trit tai liéu quan trong.

2.3.3 Tinh hinh tai chinh

2.3.3.1 Bao cao tai chinh

47



Bing 2. 5: Bdo cdo tai chinh Ngdn hang TNHH MTV Sé Vikki — Chi nhdnh Da
Niéng — PGD Ngii Hanh Son ( Nam 2022 — Nim 2024)

PVT: VN Dong
Nim 2022 Nim 2023 Nim 2024
A: Tai san ngin han 772.707.922.611| 804.075.970.934| 856.378.950.669

L. Tién mit, vang bac, da quy

8.474.670.875

5.779.785.000

6.971.983.700

II. Tai san ngan han khac

764.233.251.736

798.296.185.934

849.406.966.969

B:Tai san dai han:

83.030.354.642

99.548.466.013

114.621.471.318

I. Cho vay khach hang

77.634.616.651

94.455.389.222

110.111.291.827

I1. Tai san ¢ dinh

5.395.737.991

5.093.076.791

4.510.179.491

TONG TAI SAN

855.738.277.253

903.624.436.947

971.000.421.987

A.NQ PHAI TRA

847.926.029.081

900.593.502.414

963.517.897.491

I. Tién giri cta khach hang

830.728.894.512

875.908.992.487

949.688.851.269

II. Cac khoan no khac

17.197.134.569

24.684.509.927

13.829.046.222

Céc khoan lai, phi pha tra

16.819.892.870

24.355.394.644

13.561.998.297

Céc khoan phai trd va cong ng

khac

377.241.699

329.115.283

267.047.925

B. VON CHU SO HU'U

7.812.248.172

3.030.934.533

7.482.524.496

TONG NGUON VON

855.738.277.253

903.624.436.947

971.000.421.987

(Nguon: Bdo cdo tinh chinh Ngdan hang TNHH MTV S6 Vikki — Chi nhanh Da Nang

— PGD Ngii Hanh Son)
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Bing 2. 6: Phan tich tinh hinh tai chinh Ngdn hang TNHH MTV S6 Vikki —
Chi nhinh Pa Ning — PGD Ngii Hanh Son ( Nim 2022 — Nim 2024).

Chénh léch
Nim 2023/2022 Nim 2024/2023
S6 tién % S6 tién %
A: Tai san ngin han 31.368.048.323| 4,06%| 52.302.979.735 6,50%
I. Tién mat, vang bac, da
, -2.694.885.875| -31,80% 1.192.198.700|  20,63%
quy
I1. Tai san ngan han khac | 34.062.934.198|  4,46%| 51.110.781.035 6,40%
B:Tai san dai han 16.518.111.371| 19,89%| 15.073.005.305| 15,14%
L. Cho vay khach hang 16.820.772.571| 21,67%| 15.655.902.605| 16,57%
IL. Tai san ¢b dinh -302.661.200| -5,61% -582.897.300| -11,44%
TONG TAI SAN 47.886.159.694| 5,60%| 67.375.985.040 7,46%
A.NOQ PHAI TRA 52.667.473.333| 6,21%| 62.924.395.077 6,99%
I. Tién gii cua khach
45.180.097.975|  5,44%| 73.779.858.782 8,42%
hang
II. Cac khoan no khac 7.487.375.358| 43,54%| -10.855.463.705| -43,98%
Céc khoan 1ai, phi pha tra|  7.535.501.774| 44,80%| -10.793.396.347| -44,32%
Cac khoan phai trad va
-48.126.416| -12,76% -62.067.358| -18,86%
cong no khac
B. VON CHU SO HUU | -4.781.313.639| -61,20%| 4.451.589.963| 146,87%
TONG NGUON VON | 47.886.159.694| 5,60%| 67.375.985.040 7,46%

Can cur vao so liéu ta co:

s Tong tai sdn:

Trong giai doan nam 2023 so véi nam 2022, tong tai san clia ngan hang ghi nhan xu

huéng ting, voi mirc tang 5,6%, tuong duong gan 47,9 ty dong. Su gia ting nay chu yéu

dén tir tai san ngdn han, ting 31,37 ty dong (4,06%) va tai san dai han ciing ¢6 xu huéng

taing manh hon, dat 19,89% (16,52 ty dong). Trong do, cho vay khach hang — hang muc

chiém ty trong 16n trong tai san dai han — ¢6 xu huéng ting dang ké, & muirc 21,67%
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(16,82 ty dong), phan anh sy md rong quy md tin dung trong chién lugc kinh doanh ciia
ngan hang. Nguoc lai, tién mit, vang bac, d4 quy lai thé hién xu huéng giam siu, giam
31,80% (2,69 ty dong), cho thiy ngan hang di sir dung phan 16n lwong tién mat dé phuc
vu cac hoat dong khac, co thé 1a cép tin dung hoac dau tu ngén han.

Budc sang nim 2024 so v6i nim 2023, tong tai san tiép tuc ghi nhan xu hudng ting
trudng tich cuc hon, dat 7,46%, twong duong hon 67,38 ty dong. Tai san ngin han ting
6,50% (52,30 ty dong), trong khi tai san dai han tiép tuc xu hudng ting 6n dinh, ting
15,14% (15,07 ty ddng). Pic biét, cho vay khach hang tiép tuc 13 diém sang v6i xu
hudng ting trudong bén viing, dat mic ting 16,57% (15,66 ty dong), khang dinh dinh
hudng mé rong tin dung van dugc duy tri. Pang luu y, sau khi giam sau trong nim trudc,
tién mat, vang bac, da quy da c6 dau hiéu phuc hdi, ting nhe 20,63% (1,19 ty dong)
trong nam 2024, cho thay ngan hang c6 thé dang diéu chinh dé dam bao can d6i thanh
khoan sau giai doan dén luc cho tin dung. Tuy nhién, tai san ¢ dinh lai tiép tuc xu
huéng giam lién tuc trong hai nim (1an luot giam 5,61% va 11,44%), cho thdy ngin
hang khong dau tu mo rong vé co s vat chat, hodc dang trong qua trinh thanh 1y, tai
cu trlic tai san hién hiru.

% Téng nguon vén:

So v6i nam 2022, no phai tra cia ngan hang trong nam 2023 ting 6.21%, va tiép tuc
tang thém 6.99% trong nim 2024, ning tong mirc ting 1én gan 13.7% sau hai nam. Piéu
nay cho thay xu huéng gia ting sir dung ngudn vén vay dé phuc vu hoat dong kinh
doanh. Pic biét, tién giri cua khach hang chiém ty trong 10n trong nhém no ting lién tuc
qua cac nam, 1an lugt 5.44% trong nam 2023 va 8.42% trong nam 2024, so v4i nén nim
2022 da tang tong cong hon 14.3%, phan anh xu hudng tich cuc trong huy dong von tir
dan cu va to chirc.

Pbi voi von chit s¢ hitu, néu so véi ndm 2022, mire giam 61.2% trong nam 2023 1a
mot tin hiéu ti€u cuc, chu yéu do loi nhuén syt gidm manh. Tuy nhién, budc sang ndm
2024, vbn chu sé hitu tang tro lai 146.87% so v6i 2023, gitp ldy lai phan 16n muc suy
giam trudc d6. Tinh chung giai doan 2022-2024, von chu s hitu gan nhu da hoi phuc
vé mic twong dwong nim 2022, cho thiy ngan hang dang di diing hudng trong viéc cai
thién hi€u qua hoat dong va nang cao nang lyuc tai chinh.

Tém lai nam 2023, ngan hang c6 xu huéng mé rong quy moé ngudn von chu yéu
thong qua ng, trong khi von chu s& hitu lai bi thu hep déng ké, phan anh 4p luc tai chinh
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va su suy giam hiéu qua hoat dong trong nam. Viéc can ddi lai giita von ty co va vén
vay s& 13 yéu td then chét dé dam bao an toan tai chinh trong giai doan tiép theo. Budc
sang nam 2024, co cAu ngudn von cho thiy diu hiéu phuc hoi tich cuc. No phai tra tiép
tuc tang nhung & mirc kiém soat dugc, trong khi vén chu sé hitu bt ting manh m& nho
két qua kinh doanh khdi sic. Piéu nay khong chi gitp cing ¢b ning lyc tai chinh cia
ngan hang ma con gop phan cai thién ty 18 an toan von (CAR) — yéu té quan trong trong
giam sat rui ro hé thdng. V& trién vong twong lai, néu ngan hang tiép tuc duy tri hiéu
qua hoat dong, kiém soat chi phi tot va ddy manh thu nhép tir cic ngudn 6n dinh nhu tin
dung va dich vu, thi xu huéng ting trudng von chu sé hitu s& duoc giit vilng. Dong thoi,
su can bang hop 1y giita no phai tra va von tu c¢6 s& gitp ngan hang duy tri nén tang tai
chinh an toan, san sang thich (mg v&i cac bién dong tir thi trudng hodc chinh sach tién
te.

2.3.3.2 Két qua hoat dong kinh doanh.
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Bing 2. 7: Két qud hoat dpng kinh doanh Ngin hang TNHH MTV S§ Vikki — Chi

nhdanh Pa Ning — PGD Ngii Hanh Son ( Nim 2022 — Nim 2024).

PVT: VN Dong
Nim 2022 Nim 2023 Nim 2024
Chi tiéu _ _ _
So tién S tién S6 tién

Téng thu nhap 56.799.358.802|  77.871.471.206| 56.533.290.364
1.Thu lai 56.312.150.401|  74.430.201.266| 56.160.668.574
2.Thu dich vu 487.208.401 377.717.512 371.165.197
3.Thu khac - 14.071.211 1.456.593
Téng chi phi 48.894.478.808|  71.664.853.786| 50.366.517.690
Chi tra 1ai 45.159.318.577|  67.871.727.109| 45.024.569.994
Chi phi tir dich vu 125.372.565 124.599.661 138.912.000
Chi phi hoat dong 3.609.787.666 3.655.255.805|  3.735.908.388
Chi phi khac - 13.271.211 1.336.604
LNTT truéc DPRR 7.904.880.043 3.169.607.465|  7.633.645.674
Dy phong rii ro 92.631.871 138.672.932 151.128.178
LNTT sau DPRR 7.812.248.172 3.030.934.533|  7.482.524.496
Loi nhuin sau thué 7.812.248.172 3.030.934.533|  7.482.524.496

(Nguén: Bdo cdo tinh chinh Ngdn hang TNHH MTV Sé Vikki — Chi nhanh Pa Nang

— PGD Ngii Hanh Son).

52




Bing 2. 8: Phan tich két qua hoat dong kinh doanh Ngin hang TNHH MTV Sé
Vikki — Chi nhdanh Pa Ning — PGD Ngii Hanh Son ( Nam 2022 — Nim 2024).

Chénh léch
Chi tiéu 2023/2022 2024/2023
S6 tién Ty 18 (%) S6 tién Ty 18 (%)
Téng thu nhap| 21.072.112.404 37.10%| -21.338.180.842 -27.40%
1.Thu lai 18.118.050.865 32.17%| -18.269.532.692 -24.55%
2.Thu dich vu -109.490.889 -22.47% -6.552.315 -1.73%
3.Thu khac 14.071.211 - -12.614.618 -89.65%
Tong chi phi 22.770.374.978 46.57%| -21.298.336.096 -29.72%
Chi tra lai 22.712.408.532 50.29% -22.847.157.115 -33.66%
Chi phi tir dich
-772.904 -0.62% 14.312.339 11.49%
vu
Chi phi hoat
45.468.139 1.26% 80.652.583 2.21%
dong
Chi phi khac 13.271.211 - -11.934.607 -89.93%
LNTT trudc
-4.735.272.578 -59.90% 4.464.038.209 140.84%
DPRR
Du phong rui
46.041.061 49.70% 12.455.246 8.98%
ro
LNTT sau
-4.781.313.639 -61.20% 4.451.589.963 146.87%
DPRR
Lo¢i nhuén sau
, -4.781.313.639 -61.20% 4.451.589.963 146.87%
thue

Cin ctr vao s6 liéu ta co:

% Tong thu nhp:

Dua trén sd liéu so sanh gitra cdc nam 2023 va 2024 so v6i nam 2022, tinh hinh hoat
dong tai chinh ctia doanh nghiép c6 nhiéu bién dong dang chi y. Trong nam 2023, tong

thu nhap c6 xu huéng ting manh 37,10% tuwong ung véi hon 21 ty dong so v6i nam
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2022, phan anh sy ting trudng t6t vé quy mo hoat dong. Tuy nhién, khi di vao phan tich
chi tiét, ta thay phan 16n muc ting nay dén tir thu 1i ting 32,17%, trong khi thu tir dich
vu lai giam dén 22,47% va thu khéc chi tang nhe. Diéu nay cho thdy doanh nghiép dang
phu thudc chu yéu vao thu nhap tir hoat dong tin dung, trong khi nguén thu tir dich vu
vbn 13 yéu td bén vitng va it rui ro hon lai chua duoc cai thién, tham chi con ¢ dau hiéu
di xudng.

Budc sang nam 2024, buc tranh tai chinh c6 sy dao chiéu rd rét. Téng thu nhap co
xu hudng giam manh 27,40% so véi nam 2022, tirc giam hon 21 ty dong. Nguyén nhan
cha yéu 1a do thu 14i giam hon 18 ty (twong tmg 24,55%) va thu dich vu tiép tyc giam
nhe. Pac biét, thu khac chuyén tor mirc duong sang am, cho théy hoat dong ngoai lai
khong hiéu qua. Viéc doanh thu suy giam sau mot nam ting truong manh cho thiy dau
hiéu thiéu 6n dinh trong chién luoc tang truong doanh thu hodc tdc dong tur thi truong/tin
dung c6 tinh chét chu ky.

% Téng chi phi:

Trong khi thu nhap bién dong, tong chi phi cling ¢6 xu hudng bién dong twong ung.
Niam 2023, tong chi phi ting téi 46,57%, cao hon mirc ting cta thu nhap, dan dén anh
huong truc tiép dén loi nhuan. Pang chu ¥, chi phi tra 13i thanh phan chinh cta tong chi
tang toi 50,29%, tirc ting hon 22 ty déng. Viéc chi phi tai chinh ting nhanh hon thu nhap
cho thdy doanh nghiép dang chiu ap luc 14i vay 16n hodc chi phi huy dong vén ting cao
trong nam nay. Sang nam 2024, tong chi phi giam manh 29,72% so v&i nam 2022, chu
yéu do chi tra 13i giam, giup cai thién két qua hoat dong tai chinh.

% Lgi nhugn:

Sy thay d6i trong thu nhap va chi phi dan dén bién dong rat 16n trong loi nhuan
trude thué. Nam 2023, loi nhun trudce thué (chua trir dy phong rui ro) ¢6 xu hudng giam
sau dén 59,90% so v4i 2022, cho thay hiéu qua kinh doanh bi anh huéng ning né do chi
phi tang nhanh hon doanh thu. Tuy nhién, sang ndm 2024, lg1 nhuan trudc thué tang vot
140,84% so véi nam 2022 mot mirc phuc hoi rat an twong. Sy cai thién nay cha yéu nho
viéc cat giam chi phi dang ké, dac biét 1a chi phi l4i vay, trong khi tong thu nhap du giam
nhung van du bu dap. Tt d6, loi nhuan sau thué ciing ¢6 sy phuc hdi tuong tu, chuyén
tor muc dm sau trong ndm 2023 sang muc tang trudng 146,87% vao ndm 2024 so voi

2022.
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Dy phong rui ro tin dung trong ca hai nam déu c6 xu hudng tang, tuy khong nhiéu
vé gia trj tuyét dbi nhung thé hién rd xu hudng than trong hon cia doanh nghiép trong
quan 1y rui ro tin dung. Piéu nay c6 thé phan anh su thay ddi trong chat luong tin dung
ctia khach hang hodc yéu cau siét chit theo chuan muc quan 1y rdi ro.

Toém lai, doanh nghiép da c6 mot naim 2023 day kho khan khi chi phi gia ting manh
hon doanh thu, 1am 1loi nhuan sut giam nghiém trong. Tuy nhién, dén nim 2024, doanh
nghiép da co sy diéu chinh kip thoi vé mit chi phi, dic biét 1a chi phi tai chinh, giup
khoi phuc hi€u qua hoat dong va nang cao lgi nhuén. Tuy vay, su phu thudc 16n vao thu
nhap tir 131 va sy sut giam lién tuc cua thu tir dich vu 14 nhitng diém dang luu ¥, cho thiy
doanh nghiép can da dang héa ngudn thu va 6n dinh chién lugc phat trién dai han hon.

2.4 Thuce trang nghién ciru “Panh gia mirc d§ hai long ciia khiach hang ca nhan
vé quy trinh mé thé tin dung tai Ngan hang TNHH MTYV s6 Vikki — Chi nhanh Pa
Niing — PGD Ngii Hanh Son”.

2.4.1 Thue trang vé sw hai 1ong ciia khach hang ca nhéan di véi quy trinh mé
thé tin dung.

2.4.1.1 Tinh hinh m¢ thé tin dung trong giai doan vira qua.

Trong giai doan vira qua, Ngan hang s6 Vikki da cho thy nhitng dau hiéu tich cuc
trong viéc md thé tin dung, phan anh xu hudng gia tang str dung cac dich vu tai chinh
sd tai Viét Nam. Viéc ap dung quy trinh ding ky hoan toan truc tuyén di tao diéu kién
thuan lgi cho khach hang, gitip ho tiét kiém thoi gian khi khong can dén truc tiép chi
nhanh ngan hang dé thyc hién cac thu tuc mo thé. Thong qua tng dung di dong cua
Vikki, khach hang c6 thé nhanh chong nhép thong tin ca nhan, thyc hién xac minh danh
tinh qua hé thong eKYC va nhéan thong bao xét duyét mot cach lién mach.

S6 luong nguoi tham gia mo thé tin dung cua Ngan hang sé Vikki PGD Ngii Hanh
Son, chi nhanh Pa Ning trong 3 nam vira qua co su ting qua cac nim cy thé:

Bing 2. 9: Sé lwong hop dong mé thé TD trong nim 2022 — 2025.

Nam 2022 2023 2024 2025
Sb hop dong 10 12 13 35

(Nguon: Phong phat trién hoat dong kinh doanh)

Xu hudng mo thé tin dung da cho théy su tang trudng ro rét va dot pha. Cu thé, nam
2022 chi c6 10 khach hang hoan tat quy trinh mé the, con s6 nay da tang 1én 12 vao nim
2023 va trong nim 2024 ting thém 1 hop dong so v&i ndm, tuy nim & nim 2025 sb
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luong hop dong tin dung ting lén 35. Sy gia ting manh m& nay phan anh ba yéu tb
chinh: thi nhét, nhu cau tin dung va thoi quen chi tiéu thé ciia ngudi diung ngdy cang
cao; thir hai, ngan hang da diy manh cac chuong trinh khuyén mai, nang cip wu dai vé
phi thudng nién, hoan tién, tra gop giup san pham thé trd nén hip dan; th ba, viéc hoan
thién tinh ning trén app va website, ciing chién lugc truyén thong da kénh d3 hiéu qua
trong viéc tiép can, thu hut khach hang tiém nang.

Vé MPHL véi quy trinh mé thé hién tai, két qua khao sat 133 ngudi c6 68% ( twong
ng 79 ngudi) khach hang danh gia ho “hai long” va “rat hai 1ong”. Ty 1é nay 12 tin hiéu
tich cuc, cho thay phan 16n khach hang cam nhén quy trinh don gian, nhanh chéng va
minh bach: tir budc eKYC, chup anh CCCD/CMND, selfie, dén thu tuc ky hop dong
dién tr va nhan thé do. Pac biét, su thuan tién cia kénh online, kha nang luu tam hd so,
hd tro da kénh 24/7 cing phan hoi kip thoi tir doi ngii nhan vién da gop phan cung cb
trai nghiém ngudi dung. Tuy nhién, van con 17% ( tuong ung 18 nguoi) khach hang
chua that su hai long, chii yéu phan nan vé truong hop chup anh khong dat chudn bi tir
chéi, thoi gian phé duyét chénh 1éch 16n giita cac ho so, va déi khi gap 16i k§ thuat nho
trén ing dung. Con lai 1a khach hang cam thay binh thuong vé sy hai long vé quy trinh

mo thé

Binh thudng

Khong hai long

Hai lann

Hinh 2. 2: Biéu dé vé mirc ¢ hai long ciia khdch hang vé quy trinh mé thé TD
2.4.1.2 Thye trang vé quy trinh mé thé tin dung
Quy trinh mé trinh tin dung tai Ngan hang TNHH MTV S6 Vikki bao gdm 5 budc

O tirng budce di€u c¢6 vu va nhugc diém riéng cu thé:
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Buwéce 1: Truy cdp vao wng dung Vikki.
+ Pang nhap vao tng dung Vikki
+ Chon hinh anh thé tin dung VikkiGo dé mo thé tin dung.

Budc 1 mang lai loi thé vuot troi nho quy trinh m¢ thé tin dung 100% online ctuia
Ngan hang sé Vikki khach hang c6 thé thuc hién hoan toan trén dién thoai hoic may
tinh moi lac, moi noi ma khéng cin phai dén chi nhanh, gitp tiét kiém téi da thoi gian
di chuyén va chi phi di lai. Giao dién tmg dung duoc thiét ké tryc quan, véi cac biéu
tuong va huéng dan rd rang, cho phép ngudi dung chi can vai thao tac cham dé truy cap
ngay vao muc “M¢ thé tin dung”. Viéc tich hop sin cac video huéng din ngin gon va
chatbot tro 1y 4o ciing giup ngudi dung — ké ca nhitng khach hang it ranh cong nghé —
dé dang lam quen va hoan thanh budc dau chi trong vai phut. Thém vao d6, bao mat
dang nhap qua van tay/Face ID hodc mi PIN dam bao an toan tuyét dbi cho thong tin cé
nhan ngay tir budc khoi dau.

Maic du quy trinh mé thé 100% online mang lai nhiéu thuén tién, nhung van c6 mot
s6 han ché can luu y. Pau tién, viéc yéu cau khach hang phai sir dung dién thoai thong
minh hodc may tinh bang c6 két ndi Internet 6n dinh co thé khién nhiing ai séng & ving
c6 ha ting mang kém hodc khong s hiru thiét bi phu hop gip kho khian. Thém vao do,
vo1 nhoém khach hang it quen véi cong nghé, dac biét 1a nguoi cao tudi viée cai dit, dang
nhap va diéu hudng trong tmg dung co thé trd thanh rao can, khién ho dé nan chi va tir
b6 giita chirng. Ngoai ra, néu ung dung gip 15i k¥ thuat hodc can cap nhat phién ban
m&i, khach hang khong thé hoan tit thu tuc ngay lap

Buwéc 2: Tdi ho so va gidy to theo yéu ciu ciia hé théong

+ Chup anh can cudc cong danh mat trude va mat sau
+ Chup 4nh chan dung.

+ Pién thong tin nghé nghiép, thu nhap trung binh.

+ Cung cép 2 s dién thoai tham chiéu.

+ Poc k¥, xac nhan hop déng va diéu khoan diéu kién.
+ Nhap ma OTP dé xac nhan danh tinh.

Budc 2 cua quy trinh mo thé tin dung tai Vikki mang lai nhiéu loi ich vuot troi.
Trude hét, viéc ap dung eKYC bao gdm chup anh CCCD/CMND hai mit va anh chan
dung cho phép hé thdng tu dong ddi chiéu, xac minh danh tinh khach hang trong vong
vai gidy, dam bao do chinh x4c cao va ngin ngira gian 1an. Toan bd gidy to, thong tin c4
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nhan va ho so dugc s6 hoa ngay lap tic, khong chi giam thiéu rii ro that lac tai liéu gidy
ma con gitp ngan hang d& dang truy xuét va quan ly dit liéu, rat ngin thoi gian xur 1y so
v6i phuong thire thu cong. Piac biét, Vikki khong yéu cau khach hang phai cung cap céc
gidy t& chimg minh thu nhap nhu sao ké luong hay so tiét kiém, tir d6 don gian hoa quy
trinh va giam bdt ganh ning gidy to cho nguoi dung. Giao dién upload dugc thiét ké
tryc quan, voi huéng din timg bude rd rang dé khach hang khong bo sot bat ky thong
tin ndo, dong thdi cho phép luu tam hd so va hoan thién sau néu can. Ma OTP duoc giri
vé dién thoai khach hang dam bao mdi giao dich déu duge xac thuc an toan, bao vé tuyét
d6i dit liéu c4 nhan. Thém vao dé, quy trinh ndy van hanh 24/7, cho phép khach hang tu
do hoan tat thi tuc bat ci luc nao, ddng thoi tao ra mot ban ghi dién tir chi tiét phuc vu
cho viéc kiém toan va tuan thii quy dinh. Cudi cing, nhd giam han viéc in an va luu trit
hd so gidy, ngan hang gop phan bao vé mdi truong va tiét kiém chi phi van hanh, nang
cao trai nghiém lién mach va hién dai cho nguoi dung.

Tuy nhién, budc 2 ciing tiém an mot s6 bt tién nhat dinh. Pau tién, khach hang
budc phai chudn bi va chup anh CCCD/CMND dung tiéu chuan (goc chup, anh sang, d6
nét), boi bat ky hinh anh mo, 16a hay nguoc sang nao ciing dé bi hé thong tir chdi va yéu
cau chup lai nhiéu 1an, khién quy trinh kéo dai va gay buc boi. Tiép do, viéc dién chi
tiét thong tin ca nhan tir nghé nghiép, thu nhap trung binh cho dén hai s6 dién thoai tham
chiéu mic du khong can ching minh thu nhap nhung néu mudn xét duyét hd so can co
thu nhap 6n dinh va sd tham chiéu khong c¢6 ng xau. Yéu cau phai cung cap sd tham
chiéu “sach” (khong c6 lich sir no xdu) cang 1am ting rao can v6i khach hang chua co
moi quan hé tin dung rd rang hodc khong c6 nguoi quen phi hop dé 1am tham chiéu.
Tat ca nhitng yéu td ndy c6 thé dan dén ty 18 bo do hd so cao va anh hudng khéng nho
dén trai nghiém ma thé truc tuyén.

Buéc 3: Cho hé thong xét duyét ho so tir 3 — 5 ngay.

Trong qua trinh mo thé tin dung tai Vikki, thoi gian xét duyét hd so ¢6 su khéc biét
dang ké giita cac khach hang. Mot s6 ngudi chi mat khoang 5 phut sau khi hoan tat day
du cac budc ding ky d nhin dugc théng bao phé duyét thanh coéng, nhd vao hé thong
ty dong xir Iy nhanh chéng va hi¢u qua dbi voi nhitng ho so dap tmg day du diéu kién.
Véi nhom khach hang nay, trai nghiém dién ra su6n sé va mang lai mtrc d6 hai long cao.
Tuy nhién, cling c6 nhitng trudng hop du di cung cip diy du thong tin can thiét nhu anh
CMND/CCCD, chan dung, nghé nghiép va sé dién thoai tham chiéu, nhung sau 10 ngay
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van nhan dugc thong bao tir chdi mé thé ma khong rd nguyén nhan cu thé. Sy chénh
1éch 16n vé thoi gian xtr 1y va mtc d6 minh bach trong thong bao két qua c6 thé khién
khach hang cam thay kho chiu, thiéu tin tuong va dnh huong khong nhé dén trai nghiém
tong thé khi st dung dich vu ngan hang sd.

Truomg hop khach hang mudn nhén thé vat li

Buéc 4: Sau khi dwoc duyét, nhin vao muc thé chon thé tin dung, chon “ban
mudén nhégn thé vit 1i”, Nhip théong tin sé dién thogi, dia chi hién tai dé ngin hang cé
thé giri dén tin nha.

Quy trinh mo thé tin dung tai Vikki c6 mdt diém khac biét ndi bat so véi quy dinh
chung: ngin hang khong ty dong phat hanh thé vat Iy ngay sau khi duyét hd so ma chi
cung cap thé ao dé khach hang c6 thé thanh toan ngay trén uing dung vi do phan 16n
khach hang str dung dién thoai dé thanh toan. Khi khach hang c6 nhu cau, ho mai gui
yéu cau phat hanh thé cting, sau d6 Vikki s& tién hanh xét duyét riéng va chuyén thé qua
duong buu dién. Cach 1am nay mang lai nhiéu loi ich: trudc hét, khach hang tranh dugc
rii ro mét, hu hong hodc phat sinh phi luu kho thé khi chua thuc sy ¢6 nhu cau st dung;
d6ng thoi, ho ¢ thé trai nghiém dich vy thanh toan s6 ngay 1ap tirc ma khong phai cho
doi. Vé phia ngan hang, viéc phat hanh thé theo nhu cau giup tiét kiém chi phi in an, luu
trit va giam thiéu tac dong méi truong.

Ngoai ra, mot sé giao dich ngoai tuyén nhu rat tién ATM hodc thanh toan tai diém
ban hang khong hd tro thé ao s& phai doi dén khi nhan thé cimg. Hon nita, quy trinh xét
duyét 1an hai mét thém thoi gian do can xét duyét riéng sau khi hoan tat dang ky thé tin
dung.

Buwdc 5: Cho hé thong xét duyét tiv 3 — 5 ngay lam vige.

Sau khi khach hang hoan tit yéu cau phat hanh thé vat Iy, hé thong cua Vikki sé tién
hanh xét duyét bo sung voi thoi gian xtr 1y dy kién tir 3 dén 5 ngay lam viéc. Trong thoi
gian ndy, hd so s& dugc kiém tra lai nhim dam bao thong tin ding ky chinh xac, dia chi
giao nhan 16 rang va dap tng cic yéu ciu an toan bao mat. Néu khong c6 phat sinh, thé
vat 1y s& duoc in 4n va chuyén phat dén tin tay khach hang qua dich vu van chuyén.
Khach hang c6 thé theo ddi tién trinh xét duyét va giao thé thong qua img dung di dong
hodc nhan thong bao cap nhat qua tin nhén, giap chu dong nam bét trang thai va han ché
tam 1y chd doi. Tuy nhién, trudng hop thong tin cin xac minh thém hodc dia chi giao
thé chua chinh xac c6 thé khién thoi gian xét duyét kéo dai hon dy kién.
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2.4.2 Dé xuit mé hinh ap dung do hromg tai Ngan Hang S6 Vikki

Can ctr vao cac li thuyét lién quan trong chuong 1 cac mé hinh nghién ctru trudc

day vé muac d6 hai 10ng cta khach hang vé chét luong dich vu ciing nhu cac dé tai da

dugc thyc hién trong nudc lién quan dén chat luong dich vu trong tai chinh cung véi

tinh hinh thuc té ciia ngén hang s6 Vikki tac gia s& tién hanh dé xuit mo hinh do ludong

nhu sau:

Sw tin cay

Nang lwe phuc vu

Sw hai long
clia khach

hang doi véi
quy trinh mé&
thé tin dung

Sw dap tng

tai Ngan

hang

DPéng cam

Phwong tién hiru hinh

Hinh 2. 3: M6 hinh dé xudt do lwong mirc dé hai long vé CLDV quy trinh mé

thé TD

Bing 2. 10: Cdc bién do lwong va bién quan sdt trong mé hinh nghién ciru MPHL
vé quy trinh mé thé TD tai NH TMHH MTV Sé Vikki

cay

Bién doN¢i dung Bién quan sat
lwong
Sw  tinBién nay dugc sir dung dé do luong| Ngan hang tuan thi thoi gian xét duyét.

murc 46 dap tng chat luong dich vu
cua ngan hang, bao gém viéc thuc
hién dung thoi gian, tudn thu céac

cam két ban dau, dam bao han murc

Ngan hang thuc hién cung cap dich vu
thé tin dung dung theo cam két ban dau

Ngan hang cung cip diing han muc.
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tin dung cung cac diéu khoan da
thoa thuan, va duy tri tinh bao mat

trong toan b quy trinh giao dich.

Ngan hang thuc ding cac diéu khoan
théa thuan
Ngan hang dam bao quy trinh m¢ thé

tin dung luén bao mat, an toan.

Nang
luc phuc

vu.

Bién nay thé hién qua qud trinh
phuc vu cua con nguoi dbi voi
khach hang thé hién qua trinh do
chuyén mon, ky nang xu li tinh
hubng, thai d6 ciia nhan vién thé
hién véi khach hang cling nhu murc
dd hd tro ma ngan hang danh cho
khach hang trong subt qué trinh sir

dung dich vu.

Nhan vién c6 day du kién thirc dé giai
dap thic méc cho khach hang.

Nhan vién tu van rd rang, dé hiéu.
Nhan vién xt li tinh hudng tét.

Ngan hang c¢6 kha niang cung cap dich
vu ngoai gid hanh chinh.

Nhan vién c¢6 thai d0 lich su, hoa nha.

Sw dap

4

ung

Bién nay thé hién qua sy hé tro
nhiét tinh, chuyén moén va ky nang
xu 1y cia nhan vién ngan hang.
Dich vu duoc cung cép nhanh
chong, giam thoi gian cho dogi va
tang su hai long cho khéach hang.
Ung dung cong nghé hién dai gitp
quy trinh m& thé, giao dich tré nén
thuan tién, chinh xac va an toan

hon.

Nhén vién san sang hd tro khach hang.
Ngan hang cung cip cic kénh hd tro|
truc myén (chatbot, email, dién thoai)
v6i thoi gian phan hoi nhanh chong.
Thoi gian van chuyén thé tin dung
nhanh chong.

Ngan hang st dung cac cong ngh¢ nhan|
dién khudén mit, van tay hoic OTP dé
xac thyc nhanh chéng va an toan.
Ngan hang trng dung cong nghé tu dong

hoa dé kiém tra va duyét ho so nhanh.

Pong

Bién nay thé hién mutc do quan tim
va hd trg cia nhan vién trong sudt
qué trinh phuc vu khach hang. Ngan
hang tao diéu kién thuan lgi vé thu
tuc, thoi gian va chinh sach dé
khach hang d& dang tiép can dich

vu. Su chim séc va ho tro chu dong

Nhan vién quan tdim dén nhu cau cua
khéch hang.

Nhan vién quan tdm dén sy hai long
trong tirng trai nghiém ctia khach hang.
Nhan vién tao su thoai mai va tin tudng

cho khach hang
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tir ngan hang gdp phan ning cao trai

nghiém va sy hai long cua khach

Ngan hang c¢6 kha nang dé xuat cac giai

phap, san pham, dich vu phu hop véi.

tién hiru

hinh

hang. Ngan hang tao diéu kién thuan loi khi
xét duyét ho so.
Phwong Bién nay phan anh mic d6 day du,| Giao dién dé st dung

hién dai. Giao dién dé st dung gitp
khach hang thao tdc nhanh chong,
muot ma, dong thoi cac chirc ning
hé tro duoc tich hop hiéu qua trén
tng dung, goép phan nang cao sy
tién loi va hai long khi sur dung dich

VUL

Giao dién thao tac nhanh va muot.

Chtre ning hd tro trén Gmg dung tét.

2.4.3 Xay dung thang do va ma hoda cac thang do
2.4.3.1 Xay dung thang do

Thang do Likert (Likert Scale) 1a mdt phuong phép do luong trong khao sat, dugc

phat minh boi nha khoa hoc xa hoi ngudi My Rensis Likert. Loai thang do nay pho bién

trong do luong thai do, chi ra cac mirc do dong y hay khong dong y dbi véi mot nhan

dinh.

Bdng 2. 11: Thang do Linkert 5 mirc dj.

S6 diém Sw hai long
1 Rat khong hai 1ong
2 Khong hai long
3 Binh thuong
4 Hai long
5 Khong hai long

2.4.3.2 Ma héa cac thang do

Dé ma hoa va do ludong cac bién hiéu qua tac gia da quan sat va tim hiéu vé hién

trang ctia cac bién trong thang do, diéu nay s& gitip cho tac gia ma hoa va do ludng

mot cach

hiéu qua.

a. Su tin cay
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< Thuec trang ciia cic yéu t6 lién quan dén si tin cdy

Ngén hang s6 Vikki d va dang thuc hién viéc cip thé tin dung dung theo cam két
ban dau véi khach hang, thé hién qua qué trinh van hanh minh bach va thong tin san
pham 13 rang trén tng dung ciing nhu website. Thoi gian xét duyét ho so mé thé dugce
cam két tir 10 ngay lam viéc va phan 16n khach hang déu nhan dugc phan hoi trong thoi
han nay, trir cac trudng hop ho so thiéu thong tin hodc anh chup khong dat chuan. Han
murc tin dung dugc ngan hang cung cép dya trén ho so tai chinh, lich st tin dung cua
khach hang va dugc thong bao rd rang khi phé duyét — diéu nay cho thay ngan hang dam
bao cung cip dung han murc d3 thoa thuan.

Dac biét, tinh bao mat va an toan luén dugc Vikki dat 1én hang dau. Ngan hang ung
dung cong nghé xéc thuc da 16p nhu OTP, FacelD, van tay, ma PIN va ma hoa thong tin
thé. Cac giao dich qua thé déu duoc giam sat va canh béo néu phat hién dau hiéu bat
thuong, dong thoi hé théng ludn cap nhat thong bao tirc thoi khi phét sinh giao dich,
gitp khach hang yén tam trong qua trinh str dung.

< Ma héa thang do vé su tin cdy.

Bing 2. 12: Ma héa va dién gidi “ Pé tin cdy”

STT |MA HOA DIEN GIAI

PO TIN CAY

. Cl Ngén hang thuc hién cung cap dich vu thé tin dung dung theo cam
két ban dau.

2 TC2 Ngan hang tuan thu thoi gian xét duyét.

3 TC3 Ngan hang cung cdp dung han mtc.

4 TC4 Ngan hang thuc ding cac diéu khoan thoa thuan

5 TCS Ngan hang dam bao quy trinh m¢ thé tin dung luén bado mat, an toan.

b. Nang luc phuc vu
< Thuec trang ciia cic yéu t6 lién quan dén niing lwe phuc vu

Ning luc phuc vu 1a yéu té then chdt trong viéc tao dung 1ong tin va sy hai long cua
khach hang dbi v&i ngan hang s6 Vikki, thé hién rd qua chat lugng d6i ngii nhan vién.
Ngan hang luén tuyén dung nhiing img vién c6 trinh do tir cao dang, dai hoc tro 1én, dic

biét cha trong chuyén mén tai chinh — ngan hang dé dam bao kha ning giai dap thic
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méc va hd tro khach hang mot cach chinh xac, nhanh chong. Nhan vién dugc dao tao vé
k¥ ning giao tiép, xir Iy tinh hudng va cép nhat kién thic nghiép vu, nho d6 co thé tu
van rd rang, dé hiéu va xu 1y linh hoat cdc van d¢ phat sinh trong qua trinh mo thé.
Khach hang ciing danh gid cao phong cach lam viéc chuyén nghiép, thai do lich sy va
tinh than trach nhiém ctia doi ngii nhan vién, diéu nay gitp tao cam giac tin tuong va
thoai mai trong sudt qua trinh giao dich. Ngoai chit lugng nhén s, ning lyc phuc vu
ctia Vikki con thé hién & kha ning cung cp dich vu ngoai gio hanh chinh, giup khach
hang co thé thuc hién cac thi tuc hodc nhan hd tro bat cir khi ndo can thiét.
> M3 héa thang do vé ning luc phuc vu.

Bing 2. 13: Ma héa va dién gidi “ Ning lwc phuc vu”

STT| MA HOA DIEN GIAI
NANG LUC PHUC VU
1 PV1 | Nhan vién c6 day di kién thic dé giai dap thac mic cho khach hang.
2 PV2 | Nhan vién tu van rd rang, d& hiéu.
3 PV3 | Nhan vién xt li tinh hudng tét.
4 PV4 Ngan hang c6 kha nang cung cip dich vu ngoai gio hanh chinh.
5 PV5 Nhan vién c¢6 thai do lich sy, hoa nha trong cong viéc.
c. Su dap wung.

< Thuc trang ciia cac yéu to lién quan dén sy dap tng.

Sy dép ng ctia ngan hang trong quy trinh mo thé tin dung dugc thé hién rd qua
nhiéu khia canh cu thé, phan anh cam két phuc vu khach hang mot cach nhanh chéng va
linh hoat. Trudc hét, hé théng hd tro truc tuyén 24/7 trén tmg dung va website giup
khach hang dé dang nhan duogc su tu van kip thoi, véi thoi gian phan hoi thuong chi
trong vong 5—10 phut. Bén canh do, viéc ing dung cong ngh¢ tri tu¢ nhan tao (Al) trong
xét duyét hd so eKYC di rat ngin dang ké thoi gian xtr Iy. Nhiéu truong hop khach
hang chi mat dudi 15 phit dé hoan tit mé thé va nhan thé ao. Déi vai thé vat 1y, thoi
gian van chuyén thé tin dung tir 3—5 ngay lam viéc. Ngan hang ciing ing dung cac cong
ngh¢ vao quy trinh mé thé nhu xac thuc bé’mg nhan di¢n khuén madt, van tay, ma OTP,
cung v6i hé thong tu dong hoa trong kiém tra va duyét ho so nham rat ngan thoi gian
xtr ly va nang cao trai nghiém khach hang.
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<> Ma héa thanng do vé su dap ing.

Bing 2. 14: Ma héa va dién gidi “ Sw ddp irng”

STT |MA HOA DIEN GIAI
SU PAP UNG

1 DU1 Nhan vién san sang ho trg khach hang

Ngan hang cung cip cac kénh hd trg truc tuyén (chatbot, email,
? bu2 dién thoai) v&i thoi gian phan hoi nhanh chong.
3 DU3 Thoi gian van chuyén thé tin dung nhanh chéng.

Ngan hang st dung cac cong ngh¢ nhan dién khuon mat, van
) U tay hodc OTP dé xac thyc nhanh chong va an toan
5 DUS Ngan hang ung dung céng nghé tu dong hoa dé kiém tra va

duyét ho so nhanh.

d. Pong cam

<> Thuye trang ciia cic yéu t6 lién quan dén dong cam

Tai Ngan hang s6 Vikki — PGD Ngii Hanh Son, chi nhanh Pa Néng, yéu té sy dong
cam trong quy trinh mé thé tin dung duoc thé hién rd nét qua nhiéu hanh dong cu thé
ctia di ngili nhan vién va hé théng hd trg khach hang. Nhan vién ludn quan tim dén nhu
cau ca nhan cua khach hang, chéng han nhu tu van loai thé phu hop dua trén muc dich
st dung va kha nang chi tiéu. Déng tho1, ho chi trong theo doi trai nghiém cua khach
hang trong sudt qua trinh md thé, thudng xuyén lién hé dé hd trg khi co truc tric hd so
hay 15i k¥ thuat, thé hién sy chu dong va tan tam. Nhiéu khach hang chia sé cam giac
dugc ton trong, thoai mai va tin twong khi dugc phuc vu voi thai do than thién, kién
nhin, dic biét 1a nhitng nguoi 16n tudi hodc khong ranh cong nghé. Khi lang nghe nhu
cau ctia khach hang, ngan hang sé& tu van cac goi san pham va dich vu pht hop nham
dap ung tot nhat mong doi clia ting ca nhan. Hon nita, viéc xét hd so khach hang khong
can céc gidy to ching minh thu nhdp ma van c6 thé mo thé tin dung va néu hd so duoc
duyét thi trong 10 phiit khach hang s& c6 thong bao. Tt ca nhimng yéu td trén gdp phan
khang dinh vai tro cua sy déng cam trong viéc nang cao su hai 10ng va chit luong trai
nghiém khach hang khi m¢é thé tai ngan hang.

> Ma hoéa thang do vé dong cam
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Bing 2. 15: Ma héa va dién gidi “ Pong cam”

STT |MA HOA DIEN GIAI
PONG CAM

1 DC1 Nhan vién quan tdm dén nhu cu cua khach hang.

Nhan vién quan tdm dén su hai long trong timg trai nghiém cia
? pez khach hang.
3 DC3 Nhan vién tao su thodi mai va tin twong cho khach hang

Ngan hang c6 kha ning dé xuit cac giai phap, san pham, dich vu
: bes phu hop voi.
5 DC5  |Ngén hang tao diéu kién thuan lgi khi xét duyét ho so.

e. Phwong tién hiru hinh

<> Thuye trang ciia cic yéu t6 lién quan dén phwong tién hiru hinh

Phuong tién hitru hinh phan anh muc dd hién dai, tién nghi va tinh chuyén nghié¢p
ctia hé thong chi nhanh, phong giao dich, ciing nhu cac trang thiét bi hd trg trong qua
trinh mo thé tin dung. Ngoai ra nd con duoc thé hién thong qua giao dién ing dung duoc
thiét ké than thién, d& stir dung, giup khach hang d& dang thao tac ngay ca khi lan dau
trai nghiém. Céac chirc nang trén rng dung van hanh nhanh chéng, muot ma, tao cam
giac tién loi va khong bi gian doan. Péc biét, ing dung con tich hop chic nang hd tro
tryc tuyén, giup khach hang dé dang lién hé dé duogc tu van hodc giai dap khi gip kho
khan trong qué trinh mo thé.

X Ma héa thang do vé phwong tién hiru hinh

Bing 2. 16: Ma héa va dién gidi “ Phwong ti¢n hivu hinh”

STT| MA HOA DIEN GIAI
PHUONG TIEN HU'U HINH
1 HH1 Giao dién dé sir dung
2 HH2 Giao dién thao tac nhanh va muot.
3 HH3 C6 chirc nang hd trg truc tiép trén giao dién ung dung.

f.  Sw hailong (bién phu thudc)
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Dé do ludng su hai 1ong cua khach hang khi tham gia quy trinh mé thé Tin Dung tai
Ngan Hang S6 Vikki, ta c6 3 bién nhu sau:
Bing 2. 17: Ma héa va dién gidi “ Sw hai long ( bién phu thujc)”

STT| MA HOA DIEN GIAI
1 HL1 Anh chi c6 hai long v61 quy trinh mé thé hién tai
2 HL2 Anh/chi c6 hai 1ong véi su hd tro ciia nhan vién trong subt quy

trinh m¢ thé tin dung?

3 HL3 Anh chi s€ gidi thi€u dich vu nay cho nguoi khac

2.5 KET QUA NGHIEN CUU

2.5.1 Phén tich kiém dinh d tin cdy thang do — Cronbach’s Alpha

Sau khi tién hanh thu thap va sang loc dir liéu tir 133 phiéu khao sat, c6 tong cong
111 phiéu hop 18 dugc dua vao phan tich. Két qua kiém dinh do tin cay thang do duoc
thue hién thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha, véi cac gia tri thu duoc cho ting yéu tb
trong b thang do nhu sau.

Bing 2. 18: Phén tich kiém dinh dj tin cdy thang do — Cronbach’s Alpha ciia
Ngin hang TNHH MTV Sé Vikki — Chi nhdnh Pa Ning — PGD Ngii Hanh Son.

] Hé s6
, Trung binh | Phwong sai | Hé so twong
i Bien quan , i i Cronbach’s
Nhan to thang do néu|thang do néu| quan bién ,
sat i , ; Apha néu loai
loai bien loai bien [tong phu hgp .
bién
Hé s6 Cronbach’s Apha = 0.725
TC1 18.31 4.378 0.662 0.620
PO TIN TC2 19.17 3.598 0.302 0.880
CAY TC3 18.30 4211 0.699 0.602
TC4 18.24 4.495 0.727 0.612
TC5 18.13 5.638 0.589 0.704
Hé s6 Cronbach’s Apha = 0.926
NANG PV1 18.91 3.610 0.902 0.889
LUC PV2 18.92 3.730 0.860 0.898
PHUC VU PV3 18.95 3.880 0.818 0.907
PV4 18.83 4.270 0.765 0.918
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PV5 18.80 4.370 0.669 0.929
H¢ s6 Cronbach’s Apha = 0.873
DU1 18.67 4.297 0.782 0.825
SU PAP DU2 18.62 4.565 0.728 0.839
UNG DU3 18.35 5.485 0.675 0.857
DU4 18.51 4.798 0.709 0.843
DUS 18.42 5.101 0.641 0.859
H¢ s6 Cronbach’s Apha = 0.862
DC1 19.07 2.722 0.723 0.823
SU PONG DC2 19.05 2.662 0.720 0.823
CAM DC3 19.06 2.496 0.790 0.803
DC4 19.00 2.655 0.777 0.809
DC5 18.99 3.136 0.418 0.895
Hé s6 Cronbach’s Apha = 0.609
PHUONG
) . HH1 8.90 1.181 0.517 0.375
TIEN HUU
. HH2 8.69 1.524 0.431 0.536
HINH
HH3 9.40 0.914 0.386 0.640
Hé s6 Cronbach’s Apha = 0.733
. HL1 7.29 2.243 0.598 0.632
HAI LONG
HL2 7.52 3.724 0.497 0.721
HL3 7.50 3.052 0.632 0.565

Vé “ Dé tin cay” Két qua kiém dinh cho théy hé sb tin cay thang do Cronbach’s
Alpha ciia TC bang 0.725 > 0.6 va bién quan sat TC2 c¢6 hé s Cronbach’s Apha bang
0.88 16n hon hé sb Cronbach's Alpha cua thang do TC 14 0.725. Tuy nhién, hé s6 tuong
quan bién téng cta bién 1a 0.302 > 0.3 va Cronbach's Alpha ciia thang do da trén 0.6,
tham chi con trén ca 0.7 rdi. Do vdy chung ta khong can loai bién TC2 trong truong hop
nay. Nhu vay thang do dat d9 tin cdy, cac bién quan sat diéu cé y nghia t6t cho nhan t6
TC

Vé « Nang lyc phuc vu” Két qua kiém dinh cho théy hé sb do tin cay thang do
Cronbach's Alpha ctia PV bang 0.926> 0.6 va cac bién quan sat déu cé twong quan bién
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téng (Corrected Item — Total Correlation) 16n hon 0.3. Nhu vay thang do dat d9 tin cdy,
cac bién quan sat déu co y nghia giai thich tot cho nhan t6 PV.

V& “ Sw ddp 1ing ” hé s6 do tin cay thang do Cronbach's Alpha ctia DU bang 0.873
> 0.6 va cic bién quan sat déu c6 twong quan bién tong (Corrected Item — Total
Correlation) 16n hon 0.3. Nhu vay thang do dat d6 tin cdy, cac bién quan sat déu co y
nghia giai thich t6t cho nhan t6 DU.

Tuong tu “Sw dong cam” hé sb do tin cdy cta thang do cronbach’s Apha ctia DC
bang 0.862 va hé sb trong quan bién tong phu hop (Corrected Item Total Correlation >
0.3) va khong c6 bién nao c6 hé sé Cronbach’s Alpha if Item Deleted 16n hon hé sb
Cronbach’s Alpha tong, ching to cac bién déu dat chat lugng tét.

Vi bién “ Phuwong tién hitu hinh” hé s6 do tin cdy cua thang do cronbach’s Apha
ciia DC bang 0.609 va hé sé twong quan bién téng phu hop (Corrected Item Total
Correlation > 0.3) va khong c6 bién nao c6 hé sé Cronbach’s Alpha if Item Deleted 16n
hon hé s6 Cronbach’s Alpha tong, chimg t6 cac bién chip nhan.

Cudi cung “ Hai long” hé s6 do tin cay ciia thang do cronbach’s Apha ctia HL bang
0.733 va hé sb twong quan bién téng phu hop (Corrected Item Total Correlation > 0.3)
va khong c6 bién nao c6 hé sd Cronbach’s Alpha if Item Deleted 16n hon hé sb
Cronbach’s Alpha tong, ching to cac bién déu dat chat lugng tét.

Két qua kiém dinh d9 tin cdy cho thiy cac thang do ctia 6 bién trong nghién ctru déu
dat do tin cay tdt. Cu thé, hé s6 Cronbach’s Alpha cua tt ca cac thang do déu vuot qua
ngudng 0.6, voi cac gia tri lan lugt 1a: Su Tin Cay (TC) = 0.725, Nang Lyc Phuc Vu
(PV) = 0.926, Su Pap Ung (DU) = 0.873, Su Pong Cam (DC) = 0.862, Phuong Tién
Hiru Hinh (PHH) = 0.609, va Hai Long (HL) = 0.733. Cac bién quan sat trong cac thang
do nay déu c6 twong quan bién téng 1én hon 0.3 va khong c6 bién nio can loai bo. Nhiing
két qua nay cho thay cac yéu t6 nay déu dugc do luong chinh xac va co ¥ nghia giai
thich tot cho cic nhan t6 twong tng, dam bao chat luong va do tin ciy ctia nghién ciru.

2.5.2 Phén tich thong ké mé ta

2.5.2.1 Pic diém mo ta

Pé hiéu rd hon vé didc diém nhan khau hoc cia nhém ddi twong khao sat, chung toi
thuc hién thong ké tan s6 dé mo ta cac yéu t nhu gidi tinh, do tudi, nghé nghiép va thu
nhap ctia ngudi tham gia. Dudi ddy 1a bang thong ké tan sb chi tiét, thé hién su phan bd
clia cac nhom trong ting yéu to nay:
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Bing 2. 19: Pic diém mé td ciia Ngan hang TNHH MTV S6 Vikki — Chi nhdnh
Da Ning — PGD Ngii Hanh Son.

., . Phan trim hop 1€ Phén trim tich
Tan sO Phan tram
(%) liy (%)
Gioi tinh
Nir 62 55.9 55.9 55.9
Nam 49 44.1 44.1 100
Téong 111 100 100
P tudi
Tir 25 - 35 tudi 11 9.9 9.9 9.9
Tir 35 - 45 tudi 58 52.3 52.3 62.2
Trén 45 tudi 42 37.8 37.8 100
Tong 111 100 100
Nghé nghiép

Nhan vién van

41 36.9 36.9 36.9
phong
Chu doanh

52 46.8 46.8 83.8
nghiép
Ban 1é/ ban

6 5.4 5.4 89.2
hang online
Khic 12 10.8 10.8 100
Tong 111 100 100
Thu thip

Tir 10 - 20 triéu 18 16.2 16.2 16.2
Tir 20 - 30 triéu 30 27.0 27.0 43.2
Trén 30 triéu 63 56.8 56.8 100
Tong 111 100 100

Két qua thong ké tan s6 cho thiy dic diém nhan khau hoc ctia mau khao sat phan
anh rd nét nhom do6i tugng co nén tang kinh té twong d6i viing vang, do tudi truong
thanh va c6 kha nang dua ra cac quyét dinh tai chinh doc lap. V& gidi tinh, ty 18 nit giéi

chiém vu thé vé6i 55.9%, cao hon so v6i nam gidi (44.1%). Su chiém wu thé cua nir gidi
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trong mau khao sat khong chi thé hién vai trd ngay cang rd nét cta phu nit trong cac
hoat dong kinh t&, ma con phu hop vé6i nhiéu nghién ctru gan day cho thay nir giéi ngay
cang quan tim dén viéc quan 1y tai chinh c4 nhan, tich cuc hon trong tiéu dung ciing
nhu tiép can cac dich vu tai chinh hién dai.

Vé d6 tudi, phan 16n ngudi tham gia khao sat thudc nhom tir 35 dén 45 tudi (52.3%)
va nhom trén 45 tudi (37.8%), trong khi nhom dudi 35 tudi chi chiém 9.9%. Pay 1a
nhimg nhom tudi di qua giai doan khoi dau su nghiép, dang budc vao hoic di dat dén
giai doan 6n dinh ca vé cong viéc va tai chinh. Viéc nhém tudi trung nién chiém ty trong
16n cho thay tinh dinh huéng rd rang ciia mau khao sat di voi nhirng ngudi c6 kinh
nghiém sbng, c6 nhu cau thuc tién vé cac san pham tai chinh, dong thoi ciing c6 xu
huéng can nhic ky ludng khi dua ra quyét dinh tiéu dung hoic dau tu.

Pang chu ¥, co cau nghé nghiép cho thiy mau khao st tip trung manh vao hai nhom
chinh 1a chu doanh nghié¢p (46.8%) va nhan vién van phong (36.9%). Ca hai nhdm nay
déu dai dién cho tang 16p c6 thu nhap 6n dinh hodc cao, hiéu biét nhat dinh vé tai chinh
va thuong xuyén tiép can cac dich vu ngan hang. Nhom chil doanh nghiép c¢6 kha ning
tai chinh linh hoat va nhu cau st dung céac dich vu tin dung phuc vu san xuat — kinh
doanh, trong khi nhan vién van phong thuong 1 dbi tugng dugc cac ngan hang nham
dén dé phat hanh thé tin dung do thu nhap ¢ dinh va kha nang quén 1y tai chinh c4 nhan
tuong dbi tot.

Vé thu nhap, két qua khao sat cho thdy hon mot nira ngudi tham gia (56.8%) ¢6 thu
nhap hang thang trén 30 triéu déng — mot muc thu nhap cao so voi mit bang chung tai
Viét Nam hién nay. Ngoai ra, nhém c6 thu nhap tir 20 dén 30 triéu dong ciing chiém ty
1¢ dang ké (27%). Ty 18 nay phan anh rang phan 16n mau khao sat khong chi c6 kha ning
chi tiéu, tiét kiém ma con c6 tiem nang dau tu va st dung céac dich vy tai chinh da dang.
Pay 1a yéu t6 quan trong gdp phan tao nén do tin cay trong viéc khao sat hanh vi sir
dung san pham tai chinh — ngén hang, dic biét 13 trong bdi canh cac san phdm nhu thé
tin dung, ngan hang sb, va ing dung thanh todn dang ngiy cang phat trién manh mg.

Téng thé, cac dic diém nhan khau hoc ctia mau khéo sat cho thdy su phu hop cao
v6i myc tiéu nghién ctru. Viéc lya chon mau chii yéu 1a nhiing nguoi dang ¢ do tudi
truong thanh, c6 thu nhap kha tré 1én va lam viéc trong cac linh vuc cé tinh 6n dinh
hodc nang dong vé tai chinh da gitp dam bao tinh dai dién ciing nhu kha ning dua ra
céc két luan c6 gia tri thyc tién cho cac nghién ctru lién quan dén hanh vi tiéu dung tai
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chinh, mirc d6 tiép can dich vu ngan hang, hoic xu hudéng sir dung thé tin dung trong xa
hoi hién dai.

2.5.2.2 Thong ké danh gi ciia khach hang vé vin dé nghién ciru

Duéi day 1 bang théng ké danh gia cua khach hang vé cac yéu td lién quan dén chat
luong dich vu thé tin dung ctia Ngan hang sé Vikki, bao gdm su tin cdy, ning luc phuc
vu, su dap tng, su dong cam va phuong tién hitu hinh. Mdi yéu t6 déu duoc danh gia
dya trén céc tidu chi cy the, thé hién mic do hai long ctia khach hang ddi véi cc dich
vu ma ngan hang cung cip. Sau ddy 1a két qua danh gia chi tiét vé sy tin cdy, mot trong
nhirng yéu t6 quan trong trong trai nghiém dich vu ctia khach hang.

a. Su tin cay.

Bing 2. 20: Théng ké dinh gid ciia khdach hang vé “ Sw tin cdy” ciia Ngin hang
TNHH MTV 86 Vikki — Chi nhdnh Pa Ning — PGD Ngii Hanh Son.

SU TIN CAY 1 2 3 4 5 MEAN

Ngan hang thuc hién cung cép dich
vu thé tin dung ding theo cam két 0 0.9 7.2 | 99 | 820 4,73

ban dau.

Ngan hang tudn thu thoi gian xét]
0.9 | 216 |12.6 |19.8 | 45.0 3.86
duyét.

Ngén hang cung cap dung han mtrc. | 0 1.8 6.3 | 81 | 838 4.74

Ngan hang thyc ding cac diéu khoan
0 09 | 45 | 90 |856 4.79
thoa thuan

Ngan hang dam bao quy trinh m& thé
0 0 0 9.0 | 91.0 491
tin dung luén bao mat, an toan.

Duya trén két qua khao sat, khach hang nhin chung danh gia rat cao mutrc do su tin
cay trong dich vu thé tin dung cua ngan hang. Hau hét cac bién déu co ty 1é hai long
(mirc 4 va 5) rat cao, dao dong tir 64.8% dén 100%, cung véi diém trung binh (mean) ¢
muc cao, thé hién sy tin twdng manh mé cua khach hang. Dic biét, bién “Ngdn hdng
dam bao quy trinh mé thé tin dung luén bdo mdt, an toan” dat diém trung binh cao nhat
14 4.91, v6i 91% khach hang rat hai 1ong (mirc 5), cho thiy yéu t6 an toan va bao mat
dugce danh gia xudt sic. Bén canh d6, cac bién “Ngdn hdang thuwc hién ding cdc diéu

khodn théa thudn” (mean = 4.79) va “Ngdn hang cung cdp ding han mirc” (mean =
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4.74) cling nhan dugc ty 1¢ rat hai long cao (trén 83%), phan anh muc d6 cam két va
minh bach trong dich vu.

Tuy nhién, bién “Ngdn hdang tudn thi thoi gian xét duyét” c6 diém trung binh thap
nhit trong nhom 1a 3.86, v6i ty 1& khong hai long (mirc 1 va 2) chiém 22.5%, cho thay
van con ton tai van dé trong viéc dam bao tién do xur ly hd so. Va cac bién khac ngoai
“Ngdn hang dam bao quy trinh mo thé tin dung luén bao mdt, an toan” c6 mean cao
nhung van con mot s6 khach hang chua hai 1ong vé quy trinh mé thé. Piéu nay can duoc
cai thién dé cung ¢ niém tin va ning cao su hai 1ong toan dién tir phia khach hang.

b. Nang lwe phuc vu

Bing 2. 21: Thong ké danh gid ciia khdch hang vé “Ning luc phuc vu” ciia
Ngin hang TNHH MTV Sé Vikki — Chi nhdnh Pa Ning — PGD Ngii Hanh Son.
NANG LUC PHUC VU 1 2 3 4 5 MEAN

Nhén vién c6 day du kién thic dé giai

., 0| 09 | 54| 17.1| 76.6| 4.69
dap thac mac cho khach hang.
Nhan vién tu van rd rang, dé hiéu. 0 0 72| 17.1| 75.7| 4.68

Nhan vién xir li tinh huéng tt. 0 0 | 54| 243| 70.3| 4.65

Ngan hang c¢6 kha ning cung cap dich vu
0 0 3.6 | 15.3| 811 4.77
ngoai gio hanh chinh.

Nhan vién c6 thai do lich su, hoa nha
0 09 | 18| 13.5| 83.8] 4.80
trong cong viéc.

Duya trén bang khao sat vé niang luc phuc vy, c6 thé thay khach hang danh gia rat
tich cuc vé chat luong phuc vu ctia ngan hang. Ty 1¢ hai long (mirc 4 va 5) & tit ca cac
bién déu rat cao, dao dong tir 87.4% dén 96.4%. Dic biét, bién “Nhdn vién cé thdi do
lich sw, hoa nhd trong céng viéc” dat ty 1& hai 10ng cao nhét véi 97.3%, trong d6 83.8%
khach hang danh gia & muc rat hai long (muc 5), cho thiy su chuyén nghiép va than
thién trong giao tiép ctia nhan vién 1a diém manh ndi bat. Bén canh do, cac bién lién
quan dén ning lyc chuyén mén nhu “Nhdn vién cé day di kién thire dé gidi dap thdc
mdc” (76.6% mirc 5) va “Nhan vién tu van rd rang, dé hiéu” (75.7% muc 5) ciing nhan
duoc sy danh gia cao. Kha niang xir 1y tinh hudng va cung cap dich vu ngoai gio hanh
chinh déu dat diém trung binh kha cao (lﬁn lugt 1a 4.65 va 4.77), phan anh sy linh hoat

va chuyén nghi¢p trong hoat dong ctia ngan hang.
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Tuy nhién, chi cd6 MEAN cao nhung van con mt sé it khach hang chua hai long cu
thé, bién* Nhdn vién cé day du kién thirc dé gidi dép thdc mdc cho khdch hang” c6
MEAN= 4.69 nhung mirc 46 khong hai long 0.9% cho thdy mét sé nhan vién co thé van
chua nim vitng toan bo kién thirc san phidm hodc chwra phan hdi du rd rang, thuyét phuc
trong qua trinh hd trg. Va bién “ Nhdn vién c¢é thdi do lich sw, hoa nha trong cong viéc”
c6 MEAN=4.80 va mirc 46 khong hai 1ong 0.9% cho thdy chit lugng phuc vu chua hoan
toan tuyét doi.

¢. Sw dap ung

Bing 2. 22: Théng ké dinh gid ciia khdch hang vé “ Sw ddp irng” ciia Ngdn hang
TNHH MTV 86 Vikki — Chi nhdnh Pa Ning — PGD Ngii Hanh Son.

SU PAP UNG 1 2 3 4 5 | MEAN
Nhan vién sin sang ho trg khach hang 0 1.8 | 10.8 | 25.2 [ 62.2| 4.48

Ngéan hang cung cap cac kénh hd tro
truc tuyén (chatbot, email, dién thoai)] O 1.8 8.1 26.1 | 64.1| 4.52

v6i thoi gian phan hoi nhanh chong.

Thoi gian van chuyén thé tin dung
0 0 45 | 11.7 | 838 | 4.79
nhanh chong.

Ngan hang st dung céc cong nghé
nhan dién khuén mat, van tay hodac
, 0 0 10.8 | 153 | 739 | 4.63
OTP dé xac thuc nhanh chéng va an

toan

Ngan hang Ung dung cong nghé tu
dong hoa dé kiém tra va duyét hd so| 0.9 | 0 45 | 153 | 79.3| 472

nhanh.

Khach hang nhin chung danh gid cao kha nang dap ting cua ngan hang trong qua
trinh cung cap dich vy thé tin dung. Ty 1¢ danh gi4 hai long (muc 4 va 5) & cac bién déu
vuot mirc 80%, cho thay ngan hang da dap tng tot nhu cau va ky vong cta ngudi ding.
Bién dugc danh gia cao nhat 13 “Thoi gian vin chuyén thé tin dung nhanh chéng” véi
83,8% khach hang chon mirc 5 va khéng c6 ai danh gia & mirc 1 hodc 2, cho thiy ngan
hang 1am tot khau giao nhan. Ngan hang (mg dung cong nghé ty dong héa dé kiém tra

va duyét ho so nhanh ciing dugc danh gia rat tich cuc v6i tong 94,6% khach hang hai
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1ong, trong d6 79,3% rat hai 1ong (muc 5). Cac bién vé hd trg truc tuyén, cong nghé xac
thuc hién dai va san sang ho tro khach hang déu c6 diém trung binh tir 4.48 dén 4.63,
phan dnh mirc do dap ung tot va cong nghé tién tién dang duoc ap dung hiéu qua.

Tuy nhién ¢ sy dap ing van con 2 bién khach hai chua hai 1ong mic du MEAN cao
va phan tram khong hai long 12 1.8% d6 1a “ Nhdn vién san sang hé tro khdach hang”
va “ Ngdn hang cung cdp cdc kénh hé tro truc tuyén (chatbot, email, dién thoai) voi
thoi gian phan héi nhanh chéng”, diéu nay cho thay kha nang phan hoi va su chi dong
trong hd tro van chua that sy nhét quan, can cai thién dé dam béo trai nghi¢m khach
hang luén duoc duy tri & mirc tot nhat.

d. S dong cam

Bing 2. 23: Thong ké ddnh gid ciia khdch hang vé “ Sw dong cam” ciia Ngin
hang TNHH MTV 86 Vikki — Chi nhdnh Pa Ning — PGD Ngii Hanh Son.
SUDPONG CAM 1 2 3 4 5 | MEAN

Nhan vién quan tdm dén nhu cau cual

khach hang.

0 0 1.8 | 243|739 4.72

Nhan vién quan tdm dén su hai long
trong tung trai nghiém cua khach| 0 0 3.6 | 18.0 | 78.4 4,75
hang.

Nhan vién tao su thoai mai va tin|
0 0 45 |18.0 | 775 4.73
tudng cho khéach hang

Ngan hang c6 kha niang dé xuat céac
giai phap, san pham, dich vu phuhop, 0 0 3.6 | 135|829 4.79

VOIl.

Ngan hang tao diéu kién thuan loi
. 0 0.9 1.8 | 135|838 4.80
khi xét duy¢t ho so.

Khach hang danh gi4 rat cao sy dong cam va thau hiéu tir phia nhan vién ngan hang
cling nhu chinh sach hd tro khach hang. Ty 18 hai 1ong & muc 4 va 5 déu rit cao, dic
biét mirc danh gia "rat hai 1ong" (muc 5) ludn dat trén 73% o tat ca cac bién. Piéu nay
phan anh sy chdm séc tan tinh va thai do phuc vu day thién chi tir phia ngan hang. Céc
bién nhu “Nhdn vién quan tdm dén nhu cau va trai nghiém cia khach hang” hay “Tao

sw tin twong va thodi mai” déu c6 diém trung binh trén 4.7, ching té ngan hang da xay
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dung duoc su gan giii va tin cdy d6i v6i khach hang. Tuy nhién mic d6 hai long cao
nhat duoc ghi nhan & bién “Ngdn hdng tao diéu kién thudn loi khi xét duyét hé so” véi
83.8% chon mirc 5 nhung c6 1 s6 khach hang van chua hai long cu thé ¢6 0.9% khach
hang chua thyc sy hai long c6 thé do qué trinh chd doi cia 1 s6 khach hang d6 1au va
ngan hang gip 16i khi khach hang dang trong qua trinh m& thé.

e. Phuwong tién hiru hinh

Bing 2. 24: Thong ké danh gid ciia khdch hang vé “ Phwong tién hitu hinh” ciia
Ngin hang TNHH MTV Sé Vikki — Chi nhdnh Pa Ning — PGD Ngii Hanh Son.
PHUONG TIEN HU'U HINH 1 2 3 4 5 MEAN
Giao dién dé sir dung 0 09 | 45 | 28.8| 65.8 4.59
Giao dién thao tac nhanh va muot. 0 0 3.6 |12.6 | 838 4.80

C6 chirc nang hd tro tryc trén tiép
0 36 |20.7]378| 378 4.10
giao dién tng dung.

Khach hang nhin chung danh gia tich cuc vé cac phwong tién hitu hinh cta ngan
hang, dic biét 1a vé giao dién tng dung. Trong d6, tiéu chi “Giao dién thao tac nhanh
va mwgt” nhan duoc ty 16 rat hai 1ong (mirc 5) 1én dén 83.8% va diém trung binh cao
nhat 1a 4.80, cho thay trai nghiém céng nghé muot ma va than thién véi nguoi dung.
Tiéu chi “Giao dién dé sir dung” cling dugc danh gia cao vdi 65.8% khach hang chon
muc 5 va diém trung binh dat 4.59, phan anh tinh than thién va thuén tién khi thao
tac.Tuy nhién, tiéu chi “C6 chite nang hé tro truec tiép trén giao dién g dung”’ cb phan
thap hon v&i chi 37.8% rat hai 1ong va 20.7% danh gia muc trung 1ap (muc 3), cho thay
van con du dia dé cai thién & tinh ning hd trg khach hang truc tuyén ngay trong Ung
dung.

Nhin chung cac chi s6 MEAN cua phuong tién hitu hinh diéu cao. Trong do, tiéu
chi “Giao dién thao tac nhanh va muot” nhan dugc ty 1¢ rat hai long (murc 5) 1én dén
83.8% va diém trung binh cao nht 1a 4.80, cho thdy trai nghiém cong nghé mugt ma va
than thién véi nguoi dung. Tiéu chi “Giao dién dé sir dung” cling duge danh gia cao
v6i 65.8% khach hang chon mirc 5 va diém trung binh dat 4.59, phan anh tinh than thién
va thuan tién khi thao tic nhung van con 0.9% khach hang chua hai long vé giao dién
ctiia Ngan hang c6 thé 1a cac khach hang 16n tudi. Cudi cung, tiéu chi “Cé chire ning ho

tro' truec tiép trén giao dién tmg dung” cb phan thip hon véi chi 37.8% rat hai long va
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20.7% danh gia mirc trung 1ap (muc 3), va 3.6% danh mirc khong hai long (mutrc 2) cho
théy cac tinh ning hd tro can duoc cai thién dé phuc vu khach hang tdt hon.
f. Hai long
Bing 2. 25: Thong ké dinh gid ciia khdch hang vé “ Sw hai long” ciia Ngdn hing
TNHH MTV So6 Vikki — Chi nhdnh Pa Ning — PGD Ngii Hanh Son.
HAI LONG 1 2 3| 4 5 MEAN

Anh chi c6 hai long véi quy trinh|
6.3 99 | 15.3| 27.9| 405 3.86
mé thé hién tai?

Anh/chi c6 hai long véi sy hé tro
ctia nhan vién trong sudt quy trinh| 0 6.3 | 39.6| 38.7| 15.3 3.63

mo thé tin dung?

Anh chi s€ gidi thiéu dich vu nay
0 10.8 | 33.3| 35.1| 20.7 3.66
cho nguoi khac?

Két qua khao sat cho thdy muc d6 hai 1ong chung cta khach hang ddi véi quy trinh
mo thé tin dung tai ngan hang sé Vikki & mire kha tich cuc, v6i diém trung binh (MEAN)
dao dong tir 3.63 dén 3.86. Trong do6, bién “Anh/chi ¢ hai long véi quy trinh mé thé
hién tai?” dat MEAN = 3.86, cho thay phan 16n khach hang c¢6 danh gia tich cuc, khi
68.4% lua chon muc 4 va 5. Tuy vy, van c6 6.3% hoan toan khong hai 1ong va 9.9%
khong hai 10ng, phan anh rang quy trinh van con mot sé diém gay khé khan hodc chua
thyc sy thuan ti¢én cho mot bd phan nguoi dung. Voi bién “Anh/chi c6 hai long voi su
hd trg ctia nhan vién trong sudt quy trinh mé thé tin dung?”, mac du khong c6 phan hoi
& muc thap nhat (1), nhung diém trung binh chi dat 3.63, trong d6 gan 40% ngudi khao
sat chon murc 3 (trung 14p). Piéu nay cho thiy trai nghiém v&i nhan vién hd tro chua tao
duogc 4n tuong manh, co thé do thiéu sy nhat quan hodc tinh chi dong trong tu van. Cudi
cung voi bién “Anh/chj s& gi61 thiéu dich vu nay cho nguoi khac?”’, MEAN = 3.66 cho
théy khéach hang nhin chung c6 xu hudéng gidi thi€u, nhung chua thuc sy manh mé. Vi¢e
44.1% khéach hang lya chon mirc 3 va 10.8% chua hai 1ong cho thay ngan hang can tiép
tuc cai thién chét lugng dich vu dé tao su tin tudng viing chic va khuyén khich hanh vi

gidi thi¢u tu nhién tr khach hang.
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2.5.3 So sanh su khac biét giira cac nhom.

Bing 2. 26: Ma héa cdc bién dai di¢n.

BIEN POC LAP
STT Tén Gia tri

1 TC MEAN ( TC1, TC2, TC3, TC4, TC5)

2 PV MEAN ( PV1, PV2, PV3, PV4, PV5)

3 DU MEAN ( DU1, DU2, DU3, DU4, DU5)
4 DC MEAN ( DC1, DC2, DC3, DC4, DC5)
5 HH MEAN ( HH1, HH2, HH3, HH4, HH5)

BIEN PHU THUQC
6 HL MEAN (HL1, HL2, HL3)

2.5.3.1 So sanh trung binh giira 2 nhom — T-test
% Gi6i tinh.
Bing 2. 27: Kiém dinh T-test vé giGi tinh Ngan hang TNHH MTV S6 Vikki —
Chi nhinh Pa Ning — PGD Ngii Hanh Son.

Levene's Test for t-test for Equality
Equality of Variances of Means
Sig. Sig. (2-tailed)
TC | Gia dinh phuong sai bang nhau 0.467 0.467
PV | Gia dinh phuong sai bang nhau 0.379 0.843
DU | Gia dinh phuong sai bang nhau 0.994 0.996
DC | Gia dinh phuong sai bang nhau 0.947 0.768
HH | Gia dinh phuong sai bang nhau 0.835 0.590

Khi gia tri Sig. (2-tailed) > 0.05 chap nhan gia thiét Hr-o diéu d6 cho thay khong ¢

su khac biét c6 y nghia thong ké gitta nam va nit vé mtrc d¢ hai long doéi véi ting yéu
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t6 trén trong quy trinh ma thé tin dung tai ngan hang. Va két qua cua Levene's Test déu
c6 gia tri Sig. > 0.05 chip nhan gia thiét Ho, ching t6 gia dinh phuong sai biang nhau
dugc chap nhan, vi vay két qua kiém dinh t-test & dong "Equal variances assumed" 13
dang tin cay.

2.5.3.2 Kiém dinh ANOVA.

< Do tudi.

Bing 2. 28: Kiém dinh Anova vé dp tuoi Ngan hang TNHH MTV So6 Vikki — Chi

nhdanh Pa Ning — PGD Ngii Hanh Son.

Test of Homogeneity of Robust Tests of
Variances ANOVA Equality of Means
Sig. Sig. Sig.
TC 0.007 0.005 0.016
PV 0.009 0.181 0.172
DU 0.005 0.008 0.033
DC 0.042 0.001 0.015
HH 0.407 0.723 0.672

Qua kiém dinh Levene cho thiy 3 bién TC, DU, DC diéu khong dong nhat phuong
sai Sig < 0.05 ( 0.007, 0.005, 0.42) bac bé gia thiét Hi-o do d6 két qua duoc xét theo
kiém dinh Welch. Két qua Welch Sig < 0.05 ( 0.016. 0.033. 0.015) béac bo gia thiét Ho.
Két qua cho thay co su khac biét dang ké vé su hai long cua khach hang gitta cac nhom
tudi, trong d6 nhom 16n tudi tiép tuc chiém wu thé véi mirc dong co cao nhat (Mean =
4.76), trong khi nhém 25-35 tudi c6 thai do thip hon (Mean = 4.22). Piéu nay cho thay
dong co st dung thé tin dung co thé duoc hinh thanh tir nhitng nhu cau va trai nghi¢m
tai chinh r6 rang hon & do tudi 16n.

Nguoc lai. d6i v6i bién “ndng lec phuc vi”” (PV), mic du phuong sai gitta cac nhom
khong dong nhit (Levene Sig = 0.009), nhung kiém dinh Welch (Sig = 0.172 > 0.05)
cho thay khéng co sy khac biét c6 ¥ nghia giita cac nhoém do tudi. Gia trj cam nhén trung
binh déu cao & ca ba nhom, cho thiy ngudi tiéu dung ¢ moi do tudi déu danh gia tich
cuc vé loi ich va gia tri cua thé tin dung.
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Véi bién “phuwrong tién hitu hinh” (HH), Levene’s Test cho két qua khong vi pham
gia dinh dong nhit phuong sai (Sig. = 0.407 > 0.05), do d6 str dung bang ANOVA thong
thuong (Sig. = 0.723 > 0.05). Két qua khong cho thay su khac biét c6 y nghia thong ké
gifta cac nhom tudi, cho thdy mirc do hiéu biét vé thé tin dung 1a tvong dbi ddng déu,
khong phu thudce nhiéu vao yéu té do tudi.

Két qua nghién ciru cho thay c6 su khac biét dang ké vé sy hai 1ong va dong co sir
dung thé tin dung giita cic nhom tudi, dic biét 1a nhom khach hang 16n tudi. Tuy nhién,
cac yéu t6 nhu ning luc phuc vu va phuong tién hitu hinh khéng c6 su khac biét c¢6 y
nghia gifta cac nhom tudi. Piéu nay chi ra rang sy hai long cta khach hang chu yéu phu
thudc vao cac yéu té nhu su phuc vu chuyén nghiép va dap tng nhanh chéng, trong khi
su hiéu biét vé phuong tién hitu hinh va nang lyc phuc vu khong bi anh huong nhiéu boi
do tudi.

% Nghé nghiép

Bing 2. 29: Kiém dinh Anova vé nghé nghi¢p Ngdn hang TNHH MTV Sé Vikki

— Chi nhanh Pa Ning — PGD Ngii Hanh Son.

Test of Homogeneity of Robust Tests of
Variances ANOVA Equality of Means
Sig. Sig. Sig.
TC 0.048 0.142 0.438
PV 0.227 0.728 0.788
DU 0.001 0.016 0.321
DC 0.937 0.503 0.580
HH 0.045 0.091 0.373

Két qua kiém dinh cho thay sy khac biét giita cdc nhém nghé nghiép trong mdi lién
hé véi cac bién nghién ctru c6 muc do ro rét khac nhau. Véi bién “do tin cay” (TC),
kiém dinh Levene cho két qua c6 y nghia (Sig. = 0.048 < 0.05), tirc 12 vi pham gia dinh
vé dong nhét phuong sai, do d6 két qua phan tich duoc xem xét qua kiém dinh Welch.
Tuy nhién, két qua Welch (Sig. = 0.438 > 0.05) cho thdy khong c6 su khac biét dang ké
vé sy tin cdy giita cic nhom nghé nghiép.
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Pbi véi bién “nang e phuc vu” (PV), Levene’s Test (Sig. = 0.227 > 0.05) cho thay
phuong sai dong nhat, do d6 st dung ANOVA truyén théng. Két qua ANOVA (Sig. =
0.728 > 0.05) cho thiy khong co su khac biét c6 y nghia thong ké giita cic nhom nghé
nghiép vé gia tri cam nhan. Trung binh gia tri cam nhin & cac nhom déu kha cao (dao
dong tir 4.56 dén 4.77), cho thiy nguoi tiéu dung thudc cac nhom nghé nghiép déu co
danh gia tich cuc vé o1 ich cua thé tin dung.

Véi bién “su dap irng” (DU), kiém dinh Levene cho thiy phuong sai khong dong
nhat (Sig. = 0.001 < 0.05), nén két qua phan tich dugc xem qua kiém dinh Welch. Tuy
nhién, kiém dinh Welch cho két qua khong c6 ¥ nghia thong ké (Sig. = 0.321 > 0.05),
cho thay khong c6 su khac biét dang ké vé sy hai long ctia khach hang vé su dap tng
gitta cac nhom nghé nghiép.

Véi bién “dong cam” (DC), Levene’s Test (Sig. = 0.937 > 0.05) cho thay phuong
sai dong nhat, va két qua ANOVA ciing khong cho thay sy khac biét ¢ ¥ nghia (Sig. =
0.503 > 0.05). Céc gi4 tri trung binh kha dong déu giira cac nhom (dao dong tir 4,53 dén
4.78), phan anh mirc dong co cao va twong dbi twong dong giita cac nghé nghiép.

Cudi cung, bién “phuwong tién hiwu hink” (HH), kiém dinh Levene (Sig. = 0.045 <
0.05) chi ra rang phuong sai khong dong nhét, do d6 kiém dinh Welch duogc sir dung.
Két qua Welch (Sig. = 0.091 > 0.05) cho thay khong co su khéac biét co ¥ nghia thong
ké vé su hai long cua khach hang vé phuong tién hitu hinh giita cdc nhom nghé nghiép.
Tuy nhién, quan sat bang mé ta cho thiy nhém ban 1¢/ban hang online ¢6 mirc hiéu biét
trung binh thap nhat (Mean = 3.93), trong khi cac nhém khac déu dat trén 4.33. Diéu
nay c6 thé goi ¥ rang nhom nay can dugc cung cap thém thong tin dé nang cao nhan
thire vé thé tin dung.

Tir cac két qua kiém dinh, c6 thé dua ra két luan chung rang khong c6 su khéac biét
¢ y nghia thong ké gitra cac nhom nghé nghiép ddi véi cac yéu té nghién ciru nhu do
tin cay, nang lyc phuc vu, sy dap ing, su dé)ng cam va phuong tién hitu hinh trong danh
gia dich vy thé tin dung. Mac du c6 mot s6 khac biét nho vé gia tri trung binh gitra cac
nhém, nhung chung khong du dé khéng dinh ¢6 sy khac biét rd rét vé mat théng ké.
biéu nay cho théy mirc do hai long va cam nhan vé chat lugng dich vu thé tin dung cua
ngan hang s Vikki twong d6i dong déu giita cac nhém nghé nghiép.

+¢ Thu nhap
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Bing 2. 30: Kiém dinh Anova vé thu nhdp ciia Ngan hang TNHH MTV So6
Vikki - Chi nhanh Pa Ning - PGD Ngii Hanh Son.

Test of Homogeneity of Robust Tests of
Variances ANOVA Equality of Means
Sig. Sig. Sig.
TC 0.200 0.031 0.200
PV 0.066 0.178 0.066
DU 0.002 0.074 0.002
DC 0.070 0.017 0.070
HH 0.895 0.455 0.489

Véi bién “Pé tin cdy” (TC), két qua kiém dinh Levene cho thdy phuong sai giita
cac nhom 1a dong nhat (Sig = 0.200 > 0.05), do dé ¢6 thé sir dung két qua ANOVA dé
phan tich. ANOVA cho thay c6 su khac biét c6 ¥ nghia théng ké gitta cac nhom thu
nhap ddi véi bién tin cay (Sig = 0.031 < 0.05). Tuy nhién, kiém dinh Welch lai khong
cho thiy su khac biét co ¥ nghia (Sig = 0.074 > 0.05), diéu nay goi ¥ rang muc do khéc
biét co thé khong that sy manh. Tuy vay, gia tri trung binh cho théy thai d¢ c6 xu hudng
tdng theo thu nhép, trong d6 nhém co6 thu nhap trén 30 triéu c6 muc thai do cao nhét
(Mean = 4.7065).

Véi bién “Nang lire phuc vu” (PV), Levene (Sig = 0.066 > 0.05) cho thay phuong
sai dong nhit va ANOVA (Sig =0.178 > 0.05) cho thiy khong co sy khac biét vé sy hai
1ong ddi v6i cac khach hang thudc cac nhoém thu nhap khac nhau.

Vi bién “Sw ddp img” (DU), kiém dinh Levene c6 gia tri Sig = 0.002 < 0.05, cho
thdy vi pham gia dinh dong nhat phuong sai, do d6 khong thé sir dung ANOVA ma can
chuyén sang kiém dinh Welch. Két qua cho thdy khong co6 su khac biét co ¥ nghia thong
ké vé sy hai 1ong ctia khach hang giita cac nhém thu nhédp (Sig = 0.114 > 0.05). Tuy
nhién, néu quan sat trung binh mé ta, ta thdy nhom trén 30 triéu tiép tuc c6 muc dy dinh
sir dung cao nhat (Mean = 4.73) va nhom tir 10 — 20 triéu thap nhat (Mean = 4.44), cho
thay thu nhap c6 thé anh huong dén nhu cau st dung thé tin dung.

Véi bién “Pong cam” (DC), phuong sai giita cac nhém 1a dong nhét (Sig = 0.070
> 0,05), vi vay c6 thé sir dung ANOVA. Kiém dinh ANOVA (Sig = 0.017 < 0.05) cho
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thdy c6 su khac biét c¢6 ¥ nghia thong ké vé sy hai long ctia khach hang giita cac nhom
thu nhap. Cu thé, nhom thu nhap trén 30 triéu thé hién mirc d6 cam két cao hon dang ké
(Mean = 4.8419) so v&i hai nhdm con lai.

Cudi cung 13 bién “Phuong tién hitu hinh” (HH), kiém dinh Levene cho thiy
phuong sai gitta cic nhom 1a dong nhat (Sig = 0.895 > 0.05). Két qua ANOVA (Sig =
0.455 > 0.05) cho thay khong c6 su khac biét c6 ¥ nghia thong ké vé sy hai long cia
khach hang gitra cac nhém thu nhédp. Gia tri trung binh cua cac nhom cling dao dong
khéng dang ké.

Két qua nghién ctru cho thiy giita cac nhom thu nhap c6 su khac biét dang ké vé sy
tin cdy va dong cam sir dung thé tin dung, dic biét ndi bat & nhom khach hang ¢ thu
nhap cao. Tuy viy, cac yéu to nhu ning lyc phuc vu va phuong tién hitu hinh lai khong
c6 su khac biét rd rét gitta cac nhom thu nhap. Diéu nay cho thay rang yéu té thu nhap
¢6 thé anh huong dén cam nhan chung va xu huéng sir dung thé, nhung khong tic dong
nhiéu dén cach khach hang danh gia chit luong phuc vu hay co s& vat chit cua ngin
hang.

2.6 Két luan chung

2.6.1 Thanh cong

a. D¢ tin cay

Ngan hang sé Vikki dd dat duoc su tin ciy cao tir phia khach hang nhd vao viée dau
tu manh m¢ vao hé théng bao mat hién dai, ap dung cac cong ngh¢ nhu xac thyc hai 16p,
ma héa dit 1iéu va canh bao giao dich bat thudng. Diéu nay giup dam bao an toan tuyét
d6i cho thong tin ca nhan va giao dich tai chinh ctia nguoi dung.

Pic biét, dé bao mat toan bd quy trinh van hanh Vikki da trién khai mo hinh kiém
soat truy cdp dua trén vai tro (RBAC), két hop giam sat nhat ky hoat dong (log
monitoring) va kiém toan an ninh dinh ky. Co ché nay gitip phat hién va ngin chin ngay
1ap tirc moi hanh vi truy cép trai phép hodc ro ri ndi ba.

Bén canh cong nghé, ngan hang con khang dinh uy tin qua viéc thyc hién ding moi
cam két vé 1ai suat, biéu phi va diéu kién sir dung. Moi diéu khoan déu duoc cong bd 1
rang, minh bach, khong phat sinh chi phi an, tir d6 ciing c6 niém tin viing chic va lau
dai cua khach hang.

b. Nang lwe phuc vu
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D01 ngli nhan vién c6 trinh d0 hoc véan dai hoc tré 1én va duogc dao tao chuyén mén
nghiép vu bai ban, dic biét 1a trong cac linh vuc tai chinh ngan hang, tu vn san pham
va dich vu khach hang. Bén canh do, ho con dugc ren luyén céac k¥ nang mém nhu giao
tiép, xir Iy tinh hudng va cham soc khach hang, nhim dam bao mang dén trai nghiém
chuyén nghiép, than thién va hiéu qua cho nguoi st dung dich vu.

Bén canh d6, Vikki trién khai hé théng hd tro da kénh, bao gdbm tmg dung di dong,
chatbot, tong dai va email, giup khach hang d& dang tiép can dich vu moi luc, moi noi.
Hé théng nay hoat dong 6n dinh, than thién va hd trg ca trong va ngoai gid hanh chinh,
Mang lai trdi nghiém thuan tién cho nguoi dung.

c. Su dap irng

Ngén hang s6 Vikki di dat duoc thanh cong rd rét trong viéc nang cao yéu to sy dap
rmg mot trong nhirng tiéu chi quan trong hang dau anh hudng dén sy hai long cia khach
hang. Bé dat dugc diéu nay, ngan hang da chu dong dau tu manh mé vao nén tang cong
ngh¢ tu dong hoa va tich hop tri tu¢ nhan tao (Al) vao nhiéu khau van hanh. Nho do,
cac quy trinh nhu ma tai khoan, dang ky thé tin dung, phé duyét han mtrc hay xur Iy giao
dich déu duoc thuc hién gan nhu tic thi, gitp khach hang tiét kiém thoi gian va khong
phai cho doi nhu & ngan hang truyén thong.

Khong dung lai & téc do xtr 1y, Vikki con xdy dung hé théng cham séc khach hang
da kénh hoat dong 24/7, bao gém chatbot Al, téng dai truc tuyén, live chat va hd tro qua
email. D1 ngli nhan sy dugc bo tri truc theo ca, san sang tiép nhan va phan hoi moi yéu
cau tir khach hang vao bat cir thoi diém nao, ké ca ban dém hay cubi tuan. Piéu ndy thé
hién cam két cao cua ngan hang trong viéc phuc vu khach hang mot cach linh hoat va
kip thoi nhat.

Bén canh d6, & dam bao hé thdng hoat dong lién tuc va 6n dinh, Vikki trién khai
co ché giam sat k¥ thuat theo thoi gian thuc va quy trinh phan tmg nhanh khi xay ra sy
cd. Ngan hang ciing chi dong thong bao cho khach hang truede mdi 1an bao tri hodc cap
nhat hé théng, tor do gitp khach hang chu dong trong ké hoach sir dung dich vy, déng
thoi cting ¢d niém tin va su hai 10ng trong trai nghiém.

d. Sw dong cam

Ngan hang s Vikki d thé hién sy dong cam sau sac v6i khach hang thong qua viée
c4 nhan hoa dich vu va duy tri mdi quan hé gin b6 lau dai. D6i ngii nhan vién cia ngan
hang s Vikki luén thé hién su quan tim siu sac dén khach hang trong moi giai doan
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tuong tac, dac biét 1a trong qué trinh m¢ thé tin dung. Thay vi chi thuc hién nhi¢m vu
theo quy trinh, nhan vién Vikki chii dong ling nghe nhu céu, lo ling va mong mudn cua
tirng khach hang, tir 6 tu van san pham phu hop nhét, giai thich can ké cac diéu khoan
stt dung thé mot cach d& hiéu va minh bach. Vi thé trong subt qua trinh m¢ thé nhan
vién ctia Vikki ludn quan tdm dén cam xtc cta khach hang. Vikki khong xir 1y yéu cau
mot cach may moéc ma luén xem xét hoan canh.

Vikki con trién khai hé théng ghi nhan phan hoi va gop ¥ cua khach hang ngay trén
tmg dung, qua d6 gitp ngin hang hiéu rd nhu ciu va cam xuc thuc té tir ngudi dung.
Nhitng phan hoi nay khong chi duoc tiép thu ma con duoc cap nhit vao céc cai tién dich
vu dinh ky, nhu tinh chinh giao dién d& st dung hon, rat ngin quy trinh xu Iy, hay bo
sung thong tin huéng dan rd rang hon.

Ngan hang con tao diéu kién cho khach hang trong qua trinh xét duyét hd so. Cu
thé, thay vi yéu cau khach hang phai dap ung nhiing tiéu chi khat khe nhu chirmg minh
thu nhép chi tiét hay dam bao hinh thic hd so theo mau cimg nhac, Vikki linh hoat rit
gon cac budc xét duyét, chap nhan nhiéu hinh thitc xac minh thong tin khac nhau nhu
sao ké dién tu, lich sur giao dich ngan hang hoac dir li€u chi tiéu tir vi dién tir 1ién két.

e. Phuong tién hiru hinh

Ngén hang s6 Vikki da chi trong dau tu vao giao dién ing dung v4i myc tiéu mang
lai trdi nghiém nguoi dung dé dang, mugt ma va tién loi. Giao dién cua ing dung duoc
thiét ké toi gian nhung van day du cac chiic ning, gitip ngudi dung dé dang thuc hién
cac thao tac ma khong cam théy ro6i mat. Cac mau sic, font chit va biéu tuong dugc lua
chon k¥ ludng, tao cam giac thoai mai va dé nhin, dong thoi huéng ngudi dung dén cac
tinh nang chinh mgt cach truc quan.

Ung dung cua Vikki khong chi dep mat ma con chay muot ma, giam thiéu téi da
tinh trang lag hodc truc trac, ngay ca khi nguoi dung thuc hién cac giao dich 16n hoac
sir dung nhiéu tinh nang cing lic. Didu nay giup khach hang tham gia qua trinh mo thé
tin dung cling nhu thuc hién cac giao dich trdi chay khong bi gian doan

Dic biét, Vikki con tich hop cac chic ning hd tro trén giao dién, bao gdm chatbot
tu dong ho trg 24/7, giup khach hang giai dép cac thac mac nhanh chong ma khong can
cho doi. Ngoai ra, ing dung cling cung cap cac hudng dan chi tiét va dé hiéu cho nhiing
khach hang chua quen vd1 ngan hang sb, tir d6 tao ra sy tién loi tdi da trong moi thao
tac.
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2.6.2 Han ché va nguyén nhan

a. Su tin cay

Bén canh nhitng thanh cong dat dugc, ngan hang sb6 Vikki van con ton tai mot sb
han ché, dic biét trong quy trinh xét duyét hd so m& thé tin dung. Cu thé, trong khi mot
s6 khach hang dugc phé duyét nhanh chéng chi trong 5-10 phut, thi van c6 trudng hop
phai cho doi dén 10 ngay va cudi ciing nhan dugc thong bao tir chdi. Du da nop day du
gidy to theo yéu cau, khach hang lai khong dugc giai thich rd 1y do bi tir chdi. Viéc thiéu
minh bach trong phan hdi ndy gdy cam gidc hoang mang, thiéu thong tin va lam giam
muc do hai long cua khach hang dbi véi dich vu.

Mot trong nhitng nguyén nhéan chinh cia tinh trang nay c6 thé xuat phat tir quy trinh
xtr 1y ho so chua co hé théng phan loai riti ro du chinh xac va rd rang. Bén canh do, thiéu
co ché phan hoi ty dong hodc cong cu cho phép khach hang theo dai tién trinh phé duyét
theo thoi gian thuc ciing gop phan 1am gia ting cam giac bi dong va thiéu minh bach.
Trong mdt s6 trudng hop, quy trinh eKYC hodc danh gia tin dung ndi bo ¢ thé gip 16
k¥ thuat, nhung lai khong c6 thong bao kip thoi, khién trai nghiém khach hang bi gian
doan ma khong rd nguyén nhan. Ngoai ra, viéc khong cung cap huéng dan cai thién hd
so d6i voi cac trudng hop bi tir chdi khién khach hang khong c6 co s dé diéu chinh va
dang ky lai mot cach hiéu qua hon.

b. Nang luc phuc vu

Mic di ngan hang tuyén dung doi ngii nhan vién c6 trinh do dai hoc trd 1én va phan
16n thudc chuyén nganh ngan hang, nhung trén thuc té, vin xay ra mot sé tinh hudng
ma nhan vién khong thé giai dap thoa dang cac thic mic ciia khach hang trong qué trinh
mo thé. Piéu nay cho thay kién thirc thuc tién va kha nang xir 1y tinh hudng ctia mot bo
phan nhan sy van con han ché. Bén canh do, trong qua trinh lam viéc, do6i khi ap luc
cong viéc hoac khdi luong cong viéc 16n khién nhan vién cam théy mét moi, dan dén
thai do phuc vu thiéu nhiét tinh, anh huong dén trai nghiém va muac dg hai long ctua
khéch hang.

Mot nguyén nhan quan trong 1a do ngan hang sé Vikki duoc chuyén dbi tir mé hinh
truyén thong cia Dong A Bank, nén doi ngii nhan sy van dang trong qué trinh thich nghi
v6i nén tang s6 hoa méi. Miac du da dugc ddo tao, nhung sy thay doi dot ngdt tir hinh

thirc giao dich truc tiép sang mé hinh van hanh truc tuyén khién nhiéu nhéan vién gip
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kho khan khi xir 1y cac tinh huéng khong nam trong quy trinh chuan hozc phat sinh tir
nhu cdu c4 biét cia khach hang.

Ngan hang hién chua tich hop phan mém bén thir ba hd trg cac thiét bj dién thoai
khéng c6 chirc nang NFC, diéu nay gay han ché 16n cho mét bd phan khach hang. Cu
thé, véi nhitng khach hang st dung dién thoai khong hd trg NFC, ho khong thé thuc
hién céc bude xac thuc can thiét dé mo tai khoan hodc dang ky thé tin dung trén nén
tang s6. Viéc nay khong chi anh huong dén trai nghiém nguoi ding ma con lam giam
kha ning tiép can dich vu ctia ngan hang, dic biét trong bdi canh nhiéu khach hang van
st dung céc thiét bi pho théng hodc doi ci.

c. Su dap irng

Mot s6 khach hang van chua thuc sy hai long véi kha niang phan hoi va hd tro tir
phia ngan hang trong qua trinh mo thé tin dung. Su cham tré trong viéc tiép nhan va xir
1y yéu cau c6 thé bat ngudn tir viéc nhan vién khong duoc phan bd di hodc chua chi
dong tiép can khach hang kip thoi, dic biét trong cac khung gio cao diém. Ngoai ra, sy
qua tai tam thoi trong van hanh ciing khién mot s6 phan hoi bi tri hoan, lam giam muc
doé tin tudng vao chét luong dich vu.

Bén canh d6, hé théng hd tro tryc tuyén tuy di dugc trién khai dudi nhiéu hinh thirc
nhung van con han ché vé tdc d6 va tinh hiéu qua. Viéc phu thude nhiéu vao chatbot c6
kha nang xir Iy ¢b dinh khién nhing tinh hudng ngoai kich ban khong duoc giai quyét
triét dé, budc khach hang phai chd két ndi voi nhan vién thuc té. Piéu nay 1am gian doan
trai nghi¢m va tao cam giac bi dong trong qua trinh nhan hd tro.

Mit khac, dii ngan hang di ung dung cong nghé ty dong hoa trong viéc kiém tra va
xét duyét ho so, nhung hiéu qua trién khai van chua thuc sy dong déu. Mot sé khach
hang duoc phé duyét rit nhanh, trong vong vai phut, trong khi nhiéu trudng hop khac
van phai cho doi trong thoi gian dai ma khong nhan duoc cap nhat trang thai kip thoi.
Nguyén nhan co thé xuét phat tir viéc h¢ théng chua duoc tdi wu héa toan dién, dic biét
v6i nhitng ho so khong hoan toan phu hop véi cac tiéu chi phé duyét tu dong. Ngoai ra,
viéc thiéu cong cu minh bach gitip khach hang theo ddi tién trinh xét duyét ciing khién
qua trinh nay tré nén thiéu rd rang, anh huéng dén trai nghiém va cam nhan vé mirc do
phan hoi ciia ngan hang,

d. S dong cam
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Viéc khong yéu cau ching minh thu nhap c6 thé tao ra rui ro 16n dbi voi ngan hang,
dac biét la trong vi¢c danh gia kha nang tai chinh cua khach hang. Khi ngan hang khong
c6 thong tin ddy di vé ngudn thu nhap cua khach hang, s& khé khin trong viéc xac dinh
chinh x4c kha ning thanh toan ng. Diéu nay c6 thé dan dén tinh trang khach hang khéng
du kha ning tra no, tir d6 ting nguy co phat sinh no xau néu khach hang chi tiéu vuot
qua kha nang tai chinh cua minh.

e. Phuong tién hiru hinh

Céc chtrc nang hd tro truc tiép trén giao dién tmg dung va giao dién cua Vikki chua
duogc trién khai hét nguyén nhan xuét phat tir Vikki méi chuyén di tir ngan hang truyén
thdng sang md hinh s, nén nhiéu tinh ning trén giao dién van dang trong qua trinh hoan
thién, dan dén trai nghiém chua thuc sy muot ma hoac thiéu tinh ca nhan hoa. Piéu nay
c6 thé khién khach hang so sanh bat 1oi v6i cac ngan hang sé d3 van hanh lau nim co
giao dién than thién va ti€n ich vuot troi. Chirc nang trg 1y do (chatbot) con hoat dong
thiéu linh hoat, thuong chi phan hdi dugc cac cau hoi co ban, khong thé xir 1y cac tinh
huéng didc thu nhu hd so bi tir chdi, mat két ndi OTP, hodc tra ctru 1y do cham xét duyét.
Chtic nang chuyén tiép sang nhan vién that con cham hoic khong rd rang, khién khach
hang gap khé khin trong qua trinh tim kiém hd tro.

KET LUAN CHUONG 2

Trong chuong 2, dé tai da phén tich thuc trang quy trinh mé thé tin dung tai ngan
hang s6 Vikki, tir cac bude thuc hién, kénh tiép nhén dén trai nghiém cua khéach hang.
Thong qua khdo sat va danh gia, chuong nay cling da lam ro mac do hai long cua khach
hang d6i voi timg yéu t6 nhu do tin cdy, nang lyc phuc vu, kha ning dap Gng, sy dong
cam va yéu t hitu hinh. Két qua cho théy bén canh nhiing diém manh nhu su tién loi va
quy trinh ding ky truc tuyén nhanh chéng, ngan hang van con tén tai mot s han ché
nhu thoi gian phan hoi chua dong déu, giao dién (mg dung chua than thién & mot s6
budc va thiéu cap nhét tinh trang hd so kip thoi. Nhimg phén tich & chuong nay 13 co so

thuc tién quan trong dé tir 46 dé xuét cac giai phéap cai thién trong chuong tiép theo.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI NHAM PHAP NHAM NANG CAO MUC PQ
HAI LONG CUA KHACH HANG CA NHAN VE QUY TRINH MO THE TiN
DUNG CUA NGAN HANG TNHH MTV SO VIKKI, CHI NHANH PA NANG,
PGD NGU HANH SON

3.1 Phuong hwéng phat trién va muc tiéu cia viéc dé ra phwong hwéng phat
trién ciia Ngan hang s6 Vikki.

3.1.1 Phwong hwéng phat trién ciia Ngan hang s Vikki

Trong bdi canh ngan hang sd tai Viét Nam dang phat trién manh mé va canh tranh
ngay cang gay git. Vikki dinh huéng phat trién theo huéng ldy khach hang 1am trung
tam. v6i trong tim 13 cong nghé s va ca nhan héa dich vu Vikki Bank hudng téi 1 ngan
hang s6 clia moi nha mo ra thé gidi ngan hang tai chinh, dau tu, bao hiém, du lich, mua
sam.... khong gidi han; gitp khach hang tich liiy nhan thém tai san sinh 15i t6i vu véi
su an tdm bao mat tuyét doi. Cu thé, thay vi don thuan 1a ngan hang sd, Vikki dang
hudng té1 mo hinh “si€u rng dung tai chinh” noi khach hang cé thé thuc hién moi hoat
dong tir mé tai khoan. thanh toan vay von dén mua bao hiém hay dau tu chi trén mot
nén tang. Pay 1 huéng di quan trong trong ky nguyén ngan hang khong chi nhanh. gitp
giam chi phi van hanh va gia tang gia tri tron doi cua khach hang (CLV). M6 hinh nay
khong chi mang lai su tién loi ma con gitp ngan hang thu thap dit liéu toan dién vé hanh
vi tai chinh cua khach hang tir d6 ning cao kha ning phén tich du doan nhu ciu va dé
xudt san pham phu hop Vikki s& phai canh tranh voi cac fintech va vi dién tir dang di
theo hudng twong tu do do su khac biét nam & do tin cay va tich hop sau cua cac dich
vu tai chinh chuyén biét.

Mo rong thi phan khach hang ca nhan tai khu vuc Ngii Hanh Son va cac khu vuc
lan can: PGD huéng t6i viéc gia tang s6 luong khach hang sir dung dich vu ngan hang
s6 dic biét 1a cac dich vu tiét kiém truc tuyén vay tiéu dung va thanh toan dién tu.

Pay manh chuyén d6i s6 va tmg dung cong nghé trong moi khau van hanh: PGD
tap trung vao viéc trién khai cac giai phap cong nghé hién dai nham nang cao hiéu qua
hoat dong va giam thiéu thu tuc gidy to dap tng nhu cau giao dich nhanh chéng va thuan
tién cua khéach hang.

Nang cao chét lugng dich vu va sy hai long cua khach hang: PGD cam két cung cép
dich vu chuyén nghiép, tan tdm, dap tmg kip thoi cac yéu cau va phan hdi cua khach
hang. tir d6 xay dung long tin va mdi quan hé 1au dai voi khach hang.
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Phat trién doi ngii nhan su chuyén nghiép thich img linh hoat: PGD chu trong ddo
tao va phat trién d6i ngii nhan vién c6 k§ ning chuyén mén cao kha ning Gmg dung cong
nghé thong tin trong cong viéc nham dap Gmg yéu cau cong viéc trong mdi truong ngan
hang sb.

Chuyén d6i mé hinh phuc vu tir truyén thdng sang sé héa toan dién: PGD hudng t6i
viéc xay dung mo hinh "phong giao dich khéng gidy to" trong do tit ca cac giao dich
déu c6 thé thuc hién qua thiét bi di dong hoac h¢ théng ngan hang dién tr gidm thiéu toi
da su phu thude vao giao dich truc tiép.

Phat trién san phdm tai chinh c4 nhan linh hoat sat nhu cau thi truong: PGD tap
trung phat trién cac san phém tiét kiém online vay tin chép, dau tu linh hoat, thanh toan
hoc phi, héa don ty dong... phu hop voi xu hudng song tién loi, toi gian ciia ngudi dan
do thi.

Xay dung hé théng chim soc khach hang da kénh va c4 nhan héa: PGD ap dung
cong nghé CRM dé phan tich hanh vi tiéu dung va théi quen tai chinh cua ting nhém
khach hang tir 46 ca nhan hoa cac chwong trinh wu dai 13i suat, qua ting gitp ting cuong
moi quan hé khach hang — ngan hang.

Gan két v6i cong dong va phat trién bén vimg: PGD chu trong trién khai cac hoat
dong tai chinh gén voi trach nhiém x3 hoi nhu: ho tro tai chinh cho hoc sinh — sinh vién
d6ng hanh cing doanh nghiép nhé chwong trinh tiét kiém cho gia dinh tré.... tao dau 4n
tich cuc trong cong dong dia phuong.

3.1.2 Muc tiéu ciia viéc dwa ra phwong huéng phit trién

Viéc dé ra phuong hudng phat trién c¢6 ¥ nghia quan trong trong bdi canh thi trudng
tai chinh s6 dang thay d6i nhanh chong véi nhu cau nguoi ding ngay cang cao vé tinh
tién loi toc d6 va bao mat. Vi Vikki muc tiéu cua viée dua ra dinh hudng phat trién
khoéng chi don thuan 1a dé vach ra chién lugc dai han ma con nhim dam bao sy ton tai
va ting trudng bén viing trong thi truong canh tranh ngay cang khdc liét gitra cac ngan
hang.

Trén thyc té. Vikki dang d6i mat v6i mot sb thach thie nhu: chi phi thu hat ngudi
dung cao ty 1é duy tri nguoi dung (retention) thap néu khong lién tuc cai tién dich vu va
ap luc d6i méi cong nghé lién tuc. Vi vay viéc c6 mot phuong hudng ré rang gitip ngan
hang xac dinh dugc dau 1a mang can vu tién dau tu — nhu tw dong hoa quy trinh mé the
c4 nhan hoa dich vu hay ning cao an toan thong tin — dé toi uu hi¢u qua sir dung ngudn
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Iwc. Pong thoi né ciing 1a can ctr dé ngan hang xay dung KPI phan bo ngan sach va do
luong mic do hoan thanh muc ti€u theo ting giai doan.

Ngoai ra, viéc dit ra phuong hudng con thé hién cam két cua Vikki trong viéc phuc
vu khach hang t6t hon. Dic biét d6i v6i nhém khach hang tré nhitng ngudi quen véi
cong ngh¢ doi hoi dich vy phai nhanh tién minh bach va cé phﬁn “ca nhan hoa” thi
phuong huéng phat trién phai lubn dit khach hang lam trong tim. Cubi cung day ciing
1a cach dé Vikki giit duoc su linh hoat trong diéu chinh chién lugc thich tng nhanh véi
xu hudng tiéu dung moi va chinh sdch quan 1y ctia nha nudc trong linh vuc ngan hang
s0.

3.2 Giai phap ning cao chit lwrgng mé thé tin dung tai Ngan hang sé Vikki

3.2.1 Giai phap ning cao sy hai long ciia khach hang vé do tin cay

Thuec té cho thdy khach hang khong chi quan tim dén két qua cubi cung 13 cé duoc
thé ma con chi trong dén cach thirc ngan hang thyc hién cam két va kha niang chi dong
thong tin trong subt qua trinh xu ly. Vigc thiéu cap nhat tién do xur 1y cham tré hodc
khong giai thich rd 1y do tir chdi khién khach hang cam thiy bi dong va mat niém tin.
Do d6, dé ting cudng do tin cdy ngan hang can xay dung mot quy trinh xtr Iy nhat quan
c¢6 kha ning thong bao tirc thi moi thay ddi va cam két thuc hién dung nhu nhiing gi da
cong bd ban dau. Piéu nay khong chi gitp khach hang an tim ma con tao nén hinh anh
chuyén nghiép dang tin cy cho thuong hiéu trong mat ngudi sir dung dich vu. Tir cac
két qua nghién ctru va tinh hinh thuc té tac gia dua ra dé xuat sau:

Thém tinh ning trén tng dung: nang cip hé thdng xir Iy hd so tw dong. tdi vu quy
trinh dinh danh dién tir (eKYC), thiét 1ap cac cam két thoi gian xét duyét rd rang ngay
tir ddu va cung cap cong cu giup khach hang theo ddi tién trinh phé duyét mot cdch minh
bach trén ing dung ddi v6i cac hd so bi tir chdi nén cho khach hang biét 1i do va huéng
dan khach hang cach dé mo duoc thé tin dung. Bén canh d6 nén bo sung tinh ning thong
bao tu dong khi hd so co thay d6i trang thai hoic phat sinh yéu cau bd sung tranh dé
khach hang phai chii dong lién hé dé hoi thong tin tir d6 gia ting muc d6 chu dong va
tin tuong trong qua trinh sir dung dich vu. Viéc nay khong chi giup khach hang cam thiy
duoc hd tro, chu dong va yén tdm hon trong qua trinh str dung dich vy, ma con gitp
ngan hang nang cao chat luong phuc vu, giam tai cho bo phan chiam séc khach hang,

ddng thoi rat ngdn thoi gian xtr Iy va ting ty 16 hd so dugce duyét thanh cong.
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3.2.2 Giai phap ning cao sy hai long ciia khach hang vé ning lwe phuc vu

Mot trong nhitng ky vong 16n ctia khach hang 1a duoc hd trg boi doi ngii nhan vién
hiéu rd nghiép vu va sin sang gitp d&. Dya theo biéu d6 trén cho thay hau nhu khach
hang diéu cam thiy hai long vé ning luc phuc vu cta khach hang. Tuy nhién van con
s it khach hang phan anh nhéan vién thiéu k¥ ning giai thich cac yéu cau hodc quy dinh
mo thé. Vi vay, can trién khai cac budi dao tao thuc hanh dinh ky cho nhan vién khong
chi vé kién thirc san phdm ma con ca k¥ ning giao tiép, Gtmg xir linh hoat véi khach hang.
Nhitng nhan vién cé kinh nghiém nén dugc phan cong lam nguoi huéng dan cho nhan
su méi, dam bao chat luong phuc vu déng déu. He théng ndi b cling can duoc cai tién
dé nhén vién dé dang tra ciru chinh sach, mau don va trang thai hd so khach hang khi
can hd tro. Cu thé tac gia dé xut cac giai phap nhu sau:

Pao tao dinh ky chuyén sau cho nhan vién: Dé dam bao nhan vién c6 du kién thirc
va k¥ nang hd tro khach hang hiéu qua, Vikki can to chiic cac chuong trinh dio tao dinh
ky v6i noi dung chuyén sau. Cac budi dao tao nén bao gdm ca kién thirc san pham nhu
diéu kién mo the, quy trinh xét duyét, quyén loi sit dung, dong thoi 16ng ghép k¥ ning
mém nhu giao tiép, xir 1y tinh hudng va tao sy tin cdy noi khach hang. Viéc két hop 1y
thuyét véi thuc hanh théng qua cac tinh hudng mé phong thuc té s& gitp nhan vién tu
tin va chu dong hon khi tiép xtic khach hang. Ti thiéu mdi quy, ngan hang nén to chirc
mdt 1an dao tao bit budc cho nhan vién tuyén dau dé cap nhat kién thirc va chuén hoéa
dich vu.

Cai thién hé théng CRM (quan 1y quan hé khach hang): Bé phuc vu khach hang hiéu
qua, nhan vién can ¢ cai nhin téng thé vé lich st giao dich va trang thai hién tai ctia ho
so. Hé théng CRM can duoc nang cap dé luu trit toan bd thong tin lién quan dén timg
khach hang nhu: lich sir lién hé, yéu cau di gui, trang thai xét duyét, thoi gian phan hoi
trude d6. Nho do, khi khach hang can hd tro, nhan vién ¢ thé ndm bat tinh hudng mot
cach nhanh chong va dua ra hudng xir 1y phu hop, thay vi phai hoi lai tir dau hodc kiém
tra thu cong.

Dénh gia nang luc phuc vu dya trén phan hoi thue té: Viéc do luong hiéu qua phuc
vu nén dugc thyc hién thuong xuyén va khach quan. Sau mdi lan tuong tac gitta nhan
vién va khach hang, hé thong nén giri khao sat nhanh dé ghi nhan muc d¢ hai long, thai
d6 phuc vu, ciing nhu goi ¥ cai thién. Cac phan hdi nay sé& 1a co s& quan trong dé danh
gia nang luc c4 nhan, phat hién diém con han ché va lap ké hoach dao tao bu dap. Pong
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thoi, ciing tao dong luc cho nhan vién cb ging giit vitng chat lugng phuc vu nham dat
diém danh gia cao tir khach hang.

Chuan hoéa kich ban giao tiép va tu van: Cubi cing, dé dam bao moi twong tac véi
khach hang déu dién ra mach lac va dang dinh hudéng Vikki can chuén hoa kich ban tu
van cho timg loai tinh hubng thudng gip. Cac doan hoi thoai mau sé& giup nhan vién
phan hdi nhit quan, dung trong tAm, tranh nhirng cach dién dat gay hiéu 1am hodc thiéu
chuyén nghiép. Cac kich ban nay ciing nén duoc ty chinh theo kénh giao tiép—truc
tiép, téng dai, hodc tin nhin nham mang lai trdi nghi¢m nhét quan va tron ven trén moi
nén tang. Giai phap nay giup nhan vién trong ngan hang ting tinh chuyén nghiép viéc
chuan héa gitip nhan vién tu tin va chuyén nghiép hon khi giao tiép v6i khach hang,
tranh duoc su thiéu sot trong giao tiép hodc phan hoi thiéu chinh xac. Moi nhan vién s&
str dung mot ngdn ngir va phuong phap giao tiép gidng nhau, giam thiéu tinh trang khach
hang nhan duoc thong tin khong dong nhat tir cac nhan vién khac nhau.

3.2.3 Giai phap ning cao sy hai long ciia khach hang vé sy dap ng

. Giai phap vé “sy dap ung” khong chi don thuan 1a rit ngan thoi gian phan hoi, ma
con doi hoi mot hé théng van hanh linh hoat, thong minh va chu dong canh bao, tir d6
tac gia dé xuat cac giai phap nhu sau:

Thém céc link lién két du phong: link lién két du phong nay s& duoc tich hop trong
giao dién ung dung hoic website ctia ngan hang, cho phép khach hang dé dang truy cap
va chu dong lién lac v6i bd phan hd tro. Khi khach hang gui yéu cau qua cac lién két
nay, ngan hang s& cung cip thong bao vé tinh trang ho so, gitp khach hang nim bét
duoc tién do xét duyét va cac budc tiép theo. Piéu nay khong chi gitip khach hang cam
thay an tim ma con thé hién su chuyén nghiép va cham séc tan tinh tir phia ngan hang.
Khach hang sé& an tim, dong thoi tao cam gidc dugce chim séc va hd tro tin tinh tir ngn
hang. Viéc nay s& gitip nang cao trai nghiém ngudi dung, khién khach hang cam thay
rang ho ludn duoc theo ddi va hd trg trong moi bude di, tir viéc ding ky hd so dén khi
nhan két qua cudi cung. Dbi véi ngan hang, viéc c6 cac lién két hd tro truc tiép s& giam
tai cho bo phan chiam soc khach hang vi khach hang c6 thé tu tra ciru théng tin lién quan
t6i ho so ctia minh ma khong can phai goi dién hay giri email.

Phan bd nhan luc: Vao cac dip 1¢, Tét hodc nhitng thoi diém mua sdm cao diém, nhu
cAu mé thé tin dung ctia khach hang thudng gia ting do mong mudn tdn dung han muc
tin dung dé chi tiéu. Piéu nay dan dén luu luong truy cap vao cac kénh truc tuyén cua
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ngan hang ting manh, dé gy tinh trang qua tai néu khong dugc chuan bi trude. Do do,
ngan hang can xay dung ké hoach phan b6 nhén sy hop 1y theo ting thoi diém, dam bao
cac kénh hd tro truc tuyén nhu chatbot, téng dai, live chat luon c6 doi ngti truc san sang
phan hoi nhanh chéng. Viée ting cudng nhan luc tai cac khung gior cao diém hodc thoi
gian cao tai khong chi gitip duy tri mirc d6 hai 1ong ma con thé hién sy chii dong trong
cham soc khach hang ctia ngan hang.

Heé thong thong bao ty dong: Ngan hang can lién tuc cap nhat tinh trang xtr Iy ho so
cho khach hang nham gitp ho ludn nim rd tién trinh va yén tim rang hd so ciia minh
khong bi bé sot hay tri hoan trong qua trinh duyét, tr 46 nang cao su minh bach va tin
tudng gitra khach hang va ngin hang.

3.2.4 Giai phap ning cao sy hai long ciia khach hang vé sy dong cam

Tir phiéu khao sat cling nhung két qua phan tich dé nang cao sy hai 10ng cia khach
hang vé sy dong cam tac gia dé xuat mot s6 giai phap nhu sau:

Phat trién “Tro 1i cam x(c”; ngan hang cé thé phat trién mot cong cu ndi bd nhu mot
“tro ly cam xtc” tich hop dit li¢u lich str khach hang (phan nan, giao dich, kénh thuong
dung...) dé goi y nhanh cach phan hoi phit hop nhat. Vi dy, khi nhan vién chuan bj tiép
nhan mot cudc goi, hé thong s& hién thi tom tat tam Iy khach hang (vi dy: thudng xuyén
khiéu nai tré giao dich, c6 muc d6 hai long thap...), tir d6 dua ra cac goi ¥ nhu: nén hoi
han truéc khi tu van, ding ngdn ngit nhe nhang, hodc chuyén sang tu van c4 nhan. Diéu
nay gitip nhan vién gitr binh tinh, c6 phan tng tinh té hon va tranh tao cing thang khong
can thiét. Tr 46 khach hang s& thdy ngan hang hiéu dugc cam xtc ctia ban than va khach
hang cam thay tin twong ngan hang.

Gidi han mic tin dung: Ngan hang c6 thé dp dung chién luoc kiém soat murc tin
dung dya trén cac chi sb tai chinh ma khach hang cung cép (hoac dua trén dir liéu dugc
phan tich tu dong) hodc d6i vdi cac khach hang méi. Viéc gidi han mirc tin dung ban
dau co thé giup giam rai ro néu khach hang khéng c6 du kha ning thanh toan no.

Vikki c6 thé tich hop cong nghé Liveness Detection vao qué trinh xac thuc khuon
mat khi khach hang dang ky mé tai khoan hodc thé tin dung. Thay vi chi yéu cdu khach
hang chup dnh khuén mat, cong nghé nay s& yéu cau ngudi ding thyc hién mét s6 hanh
dong (nhu mé mat, di chuyén dau, nhay mat, v.v.) trong qué trinh nhan dién. Tir d6 tang
cuong bao mat va gidm rui ro gian lan, bdo vé khach hang va ngan hang khoi nhirng
hanh vi gia mao.
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3.2.5 Giai phap nang cao sy hai long ciia khach hang vé phwong ti¢n hiru hinh.

Ttr phiéu khao sat cling nhung két qua phan tich dé nang cao sy hai 10ng cua khach
hang vé phuong tién hiru hinh gia dé xuat mot sé giai phap nhu sau:

Nang cao tng dung: Ung dung can duoc ning cap dinh ky dua trén phan hoi thuc
té tir nguoi dung, nham cai thién trai nghiém va khic phuc 16i phat sinh. Trong toan b
quy trinh mé thé, can tich hop cac huéng dan 1 rang, d& hiéu ¢ ting bude dé hd tro
khach hang thao tic nhanh chong va chinh xéac. Viéc cap nhat irng dung nén dugc thuc
hién vao cac khung gid it nguoi sir dung, cu thé tir Oh dén 5h sang, nham han ché anh
huong dén qua trinh st dung cua khach hang. Ngoai ra, sau mdi budc trong quy trinh
mo thé tin dung, hé thdng can ty dong luu lai dir liéu tam thoi dé tranh tinh trang tng
dung bi 156i khién nguoi dung phai thao tac lai tir dau, dam bao su tién loi va giam thiéu
rui ro khi str dung.

Cai tién cac chtrc nang hd tro khach hang: Khi nguoi dung gap phai van dé ma tro
Iy 40 khong thé xir 1y hodc tra 101 chinh xé4c, hé théng sé& tr dong chuyén cudc trd chuyén
sang nhan vién that dé hd tro kip thoi, tranh 1am gian doan trai nghiém cua khach hang.
Bén canh d6, ung dung can luu lai cac cau hoi va phan hoi ciia nhan vién duéi dang
mau, tir d6 xdy dung thu vién cu tra 101 théng minh. Néu cac cau hoi tuong ty xuét hién
trong twong lai, tng dung s& wu tién hién thi cau tra 1oi nhanh va phu hop, giup tiét kiém
thot gian va nang cao hiéu qua cham soéc khach hang.

KET LUAN CHUONG 3

Chuong 3 d3 dé xuit mot sd giai phap nham ning cao mirc do hai long cta khach
hang trong qué trinh mé thé tin dung tai ngan hang s Vikki, dua trén két qua phan tich
thuc trang & chuong 2. Cac giai phap tip trung vao viéc cai tién quy trinh xir Iy ho so
bang cong nghé tu dong hoa, ting cudng cap nhat tinh trang ho so cho khach hang, nang
cao nang lyc tu van cta nhan vién, cai thién giao dién Gmg dung va toi vu héa thoi gian
phan hdi. Ngoai ra, chuong nay ciing dua ra mot sb kién nghi hd trg nhu dau tu ha tang
cong nghé, tang cuong dao tao doi ngll nhan sy va hoan thi¢n chinh sach cham séc khach
hang. Nhitng giai phap ndy nham huéng dén viéc cai thién trai nghiém khach hang toan
dién va gia ting mirc do tin tuéng, trung thanh d6i v6i ngan hang s6 Vikki trong boi

canh canh tranh ngdy cang gay gat.
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KET LUAN CHUNG

Pé tai “Panh gid mirc do hai long ctia khach hang ca nhan vé quy trinh mo thé tin
dung tai Ngan hang TNHH MTV S6 Vikki — Chi nhanh Pa Ning — PGD Ngii Hanh
Son” d3 tap trung nghién ctru mot cach hé thong vé murc do hai long cua khach hang
trong bdi canh ngan hang dang chuyén minh manh mé theo hudéng sb hoa.

Qua qua trinh khao sat va phan tich, dé tai da xac dinh duoc nhimng yéu to cbt 15i
anh huong dén su hai long ctia khach hang nhu: d9 tin ciy cta quy trinh mé thé, ning
luc va thai do phuc vu cia nhan vién, sy ti€n lgi va minh bach trong thao tac, cung véi
ha téng cong nghé hd tro. Bén canh nhirng diém manh, quy trinh m¢ thé tai Vikki van
ton tai mot sd han ché nhu thoi gian xu 1y chua nhét quan, su hd trg khach hang chua
c4 nhan hoa va d6i ngii nhan vién van dang trong giai doan hoan thién k¥ ning phuc vu.

Tir két qua nghién ciru, dé tai da dua ra cac giai phéap thiét thuc nham nang cao su
hai 10ng cta khach hang nhu: chuin héa quy trinh mé thé, dau tu thém vao nén tang
cong ngh¢, tang cuong dao tao nhan sy va nang cao hiéu qua cham séc khach hang ca
nhan. Nhimng dé xuat nay néu duoc trién khai diing hudng s& gop phan nang cao chat
luong dich vu, cang ¢ uy tin ctia ngan hang s6 Vikki trén thi truong va duy tri su trung

thanh cta khach hang trong bbi canh canh tranh ngay cang gay git.
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PHU LUC 1: PHIEU KHAO SAT MUC PQ HAI LONG

Chao Anh/ Chi.

To1i 1a sinh vién nam 4 truong Pai Hoc Kién Trac ba Nﬁng. Hién tai to61 dang thuc
hién 1am khoéa ludn tot nghiép véi dé tai "Pdnh gid mire do hdi long cia khdch hang cd
nhdn vé quy trinh mo thé tin dung tai Ngdn hang TNHH MTV S6 Vikki”. Khao sat nay
nhim thu thap ¥ kién thuc té tir Quy khach dé phan tich, danh gia va dé xuit giai phap
cai thién chét luong dich vu cta ngan hang. Toi cam két ring moi thong tin Quy khach
cung cép s€ dugc bao mat tuyét dbi va chi phuc vu cho muc dich nghién ctru hoc thuat.
Su dong gop cua Quy khach s& giup ching t6i c¢6 nhitng nhan dinh chinh xac va thiét
thuc hon.

Cam on anh/ chi!

I. Thong tin ca nhin

Anbh/ Chi danh it phat dé cung cip mot s6 thong tin co ban. Nhitng thong tin nay s&
gitip phuc vu tét hon cho muc dich phan tich s6 liéu trong khuén kho nghién ciru hoc
thuat. Anh/ Chi vui 10ng danh dau “ X” vao phuong an dudi day.

1. Gidi tinh:

L1 Nam L1 Nt

2. D) tudi:

[0 Duéi 25 tudi 136 - 45 tudi

O 25 - 35 tudi O Trén 45 tudi

3. Nghé nghiép:

L1 Nhan vién van phong

[ Chu doanh nghiép

L1 Ban 1¢/ Ban online

[0 Nghé nghiép khéc:

4. Thu nhép trung binh/thang:

L Dudi 10 tricu VND
L1 10 - 20 trieu VND
L1120 -30 triéu VND

] Trén 30 triéu VND
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4. Quy khach di tirng mé thé tin dung tai Ngan Hang TNHH MTYV s6 Vikki
chung toi:

L1 ba tung

[J Chua tirng ( Xin ngung khdo sat)

II. Mirc d9 hai long vé quy trinh mé thé tin dung tai Ngan hang TNHH MTV
S6 Vikki

Anh/ Chi hiy cho biét mirc @ hai long ciia minh bang cich danh diu (X) vao
mic do dong ¥ ciia minh theo thang diém sau: (1: R4t khong hai long — 2: Khéong

hai 1ong — 3: Binh thuwong — 4: Hai long — 5: Rat hai long)

TIEU CHI Mikc d9 hai long

PO TIN CAY 1 |2 |3 |4 |5

Ngan hang thuc cung cép dich vu thé tin dung ding theo

cam két ban dau

Ngan hang tuan thu thoi gian xét duyét.

Ngén hang cung cdp dung han muc tin dung.

Ngan hang thuc ding cac diéu khoan thoa thuan.

Ngan hang dam bao quy trinh mé thé tin dung luon bao

mat, an toan.

NANG LUC PHUC VU 1 2 3 |4 5

Nhén vién c6 day du kién thic dé giai dap thic mac cho

khach hang.

Nhan vién tu van 10 rang, dé hiéu.

Nhan vién xt li tinh hudng tét.

Ngan hang c6 kha ning cung cip dich vu ngoai gid hanh

chinh.

Nhan vién c6 thai d¢ lich sy, hoa nha trong cong viéc

HIEU QUA PHUC VU 1 2 3 |4 5

Nhén vién san sang hd trg khach hang
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Ngan hang cung cip cac kénh hd tro truc tuyén (chatbot,

email, dién thoai) v6i thoi gian phan hoi nhanh chéng.

Thoi gian van chuyén thé tin dung nhanh chéng.

Ngan hang str dung cac cong nghé nhan di¢n khudén mat,

van tay hodc OTP dé x4c thuc nhanh chéng va an toan

Ngan hang tmg dung coéng nghé tu dong hoa dé kiém tra

va duyét hd so nhanh.

PONG CAM 1 2 3 |4

Nhén vién quan tdm dén nhu cau cua khach hang.

Nhan vién quan tdm dén su hai 10ng trong timg trai nghiém

cua khach hang.

Nhan vién tao sy thoai mai va tin tuéng cho khach hang

Ngan hang c6 kha ning dé xuit cac giai phap, san pham,

dich vu phu hop véi.

Ngan hang tao diéu kién thuan loi khi xét duyét hd so.

PHUONG TIEN HU'U HINH 1 2 3 |4

Giao dién dé sir dung

Giao dién thao tac nhanh va muot.

C6 chtrc ning hd tro tryc trén giao dién ing dung.

SU HAI LONG 1 2 3 |4

Anh chi c6 hai long v6i quy trinh mo thé hién tai

Anh/chi c¢6 hai 1ong v6i sy hd trg ciia nhan vién trong suot

quy trinh m¢ thé tin dung?

Anh chi s€ gidi thi€u dich vu nay cho nguoi khac

IIL. Y kién déng gép (Néu cé)

Quy khach hay cho ¥ kién ctia minh ( néu c6 ) trong qua trinh mé thé tin dung dé
qua trinh mé& thé tin dung dugc cai thién hon.

Cam on anh/ chi da danh thoi gian dé hoan thanh phiéu khao sat nay!
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PHU LUC 2: TINH HINH HOAT PONG KINH DOANH TAI NGAN HANG

1. Bang bio cao két qua hoat dong kinh doanh niim 2022

NGAN HANG TMCP BONG A : ¢ N \ Biéu miu so: : BOYTCTD
N BAO CAO KET QUA (Ban hanh theo Théng tu so 49/2014/TT-
PRk el HOAT DONG KINH DOANH NHNX
ngiy 31/122014)
Nim 2022 Trdng 1/l
STT Chi ticu Nim nay Niim tneoe Luy ké nim nay
T | Th nhip lai va cac khoan thu nhap twong tu 56.312.150.401 49.902,594.688 56.312.150.401
2| Chi phi lai va cac khoan chi phi twong ty 45.159.318.577 41.316,657.604 45.159.318.577
1| Thu nhap lai thuin 11.152.831.824 8.585.937.084 11,152.831.824
3 | Thy nhdp tu hoat dong dich vu 487.208.401 628.670.657 487.208.401
4 | Chi phi lai hoat dong dich vu 125.372.565 114.097.762 125.372.56§
I | Lai 16 t hoat dong dich vu 361.835.836 514.572.895 361.835.834
I | Lai/ 10 thuin te hoat dong kinh doanh ngoai 49 29 44
hoi
IV | Lai/ 16 thudn tur mua ban chung khoan Kinh 0 0 (4
doanh
V| Lai/ 10 thudn t mua ban chung khoan diu tw 0 0 (t
3 | Thu nhdp tu hoat dong khac 0 0 ()
6 | Chi phi hoat dong khac 0 0 ({
VI | Lai/lo thudn t hoat dong khac 0 0 ({
VIl | Thu nhap W gop von, mua co phan 0 0 (|
VI | Chi phi hoat ddng 3.609.787.666 3.422.336.590 3.609.787.664
IX" | Lot nhuin thudn t hoat dong kinh doanh 7.904.880.043 S.678.173 418 7.904.880.043
truoc chi phi du phong rui ro tin dung
X | Chi phi du phong rui ro tin dung 92.631.871 26.812.734 92.631.871
XI' | Tong I nhugn truoc thué 7.812.248.172 5.651.360.684 7.812.248.173
7 | Chi phi thu¢ TNDN hign hanh 0 0 q
8 | Chi phi thu¢ TNDN hoan lai 0 0 (f
X1l | Chi phi thué TNDN 0 0 (|
XHI | Lot nhuin sau thué 7.812.248.172 5.651.360.684 7.812.248.172
XIV | Li ich cua ¢ dong thiéu so 0 0 (
XV | Lai co ban trén ¢ phicu 0 0 (}

Lip bang

Kiém soat
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2. Bang bao cdo két qua hoat dong kinh doanh nim 2023

NGAN HANG TMCP DONG A ; ¢ " 4 Biéu mdu so: : BO3/TCTD
POD NeS Hitati Sin BAO (;AO KET QUA (Ban hanh theo Thong twsd 49/2014/TT-
gy HOAT DONG KINH DOANH NHNN
ngiy 31/12/2014 )
Nam: 2023 Trang 1/1
STT Chi tiéu Nam nay Nam truoc Luy ké ndm nay
I | Thu nhap lai va cac khoan thu nhip twong tu 74.430.201.266 56.312.150.401 74.430.201.266
2| Chi phi lai va cac khoan chi phi tuong tu 67.871.727.109 45.159.318.577 67.871.727.109
I | Thu nhap lai thuan 6.558.474.157 11.152.831.824 6.558.474.157
3 | Thu nhip tr hoat dong dich vu 377.717.512 487.208.401 377.717.512
4 | Chi phi lai hoat dong dich vu 124.599.661 125.372.565 124.599.661
Il | Lai 10 tu hoat dong dich vu 253.117.851 361.835.836 253.117.851
Il | Lai/ 10 thudn tu hoat dong kinh doanh ngoai 50 49 50
hoi
IV | Lai/ 16 thuan tu mua ban chung khoan kinh 0 0 (
doanh
V| Lai/ 16 thuan tw mua ban chung khoan dau tu 0 0 0
5| Thu nhip tw hoat dong khac 14.071.211 0 14.071.211
6 | Chi phi hoat dong khac 800.000 0 800.00(
VI | Lai/lo thuan tu hoat dong khac 13.271.211 0 13.271.211
VI | Thu nhap tu gop von, mua o phan 0 0 (
VII | Chi phi hoat dong 3.655.255.804 3.609.787.666 3.655.255.804
IX | Loi nhuin thuan tu hoat dong kinh doanh 3.169.607.465 7.904.880.043 3.169.607.465
truoc chi phi du phong rui ro tin dung
X | Chi pht du phong rui ro tin dung 138.672.932 92.631.871 138.672.932
XI' | Tong loi nhuan truoc thué 3.030.934.533 7.812.248.172 3.030.934.533
7 | Chi phi thu¢ TNDN hi¢n hanh 0 0 ()
8 | Chi phi thu¢ TNDN hoan lai 0 0 |
XII | Chi phi thu¢ TNDN 0 0 )
X1 | Loi nhudn sau thué 3.030.934.533 7.812.248.172 3.030.934.533
XIV | Loi ich cua c6 dong thiéu so 0 0 ()
XV | Lai co ban trén 0 phicu 0 0 ()

Lip bang

Kiém soat
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3. Bang bio cio két qua hoat dong kinh doanh nim 2024

NGAN HANG TMCP DONG A Biéu méu s6: : BO3/TCTD
PGD Nii Hanh Son ' ' ) , . (Ban hanh the(:] Tgoggl,l};r’ 22703(1)2) I/TT-NHNN
BAO CAO KET QUA HOAT DONG e
Nam: 2024 Trang 1/1
STT Chi tiéu Nam nay Nim truoc Luy ké nam nay
1| Thu nhdp lai va cac khoan thu nhip tuong tu 56.160.668.574 74.430.201.266 56.160.668.574
2 | Chi ph lai va cac khoan chi phi tuong t 45.024.569.994 67.871.727.109 45.024.569.994
I | Thu nhap lai thuan 11.136.098.580 6.558.474.157 11.136.098.580)
3 | Thu nhap tu hoat dong dich vu 371.195.167 371.717.512 371.195.167
4 | Chi phi hoat dong dich vu 139.069.229 124.599.661 139.069.229
I | Lai I0 tu hoat dong dich vu 232.125.938 253.117.851 232.125.938
II' | Lai/ 16 thudn tr hoat dong Kinh doanh ngoai -10 50 -10
hoi
IV | Lai/ 10 thuan tw mua ban chung khoan kinh 0 0 0
doanh
V| Lai/ 0 thuan tu mua ban chung khoan dau tu 0 0 0
5| Thu nhap tu hoat dong khac 1.456.593 14.071.211 1.456.593
6 | Chi phi hoat dong khac 119.989 800.000 119.989
VI | Lai/lo thuan tu hoat dong khac 1.336.604 13.271.211 1.336.604
VII | Thu nhap tu gop von, mua co phan 0 0 0
VIII | Chi phi hoat dong 3.735.908.438 3.655.255.804 3.735.908.438
IX' | Loi nhudn thudn tr hoat dong kinh doanh 7.633.652.674 3.169.607.465 7.633.652.674
triroc chi phi du phong rui ro tin dung
X | Chi phi du phong rui ro tin dung 151.128.178 138.672.932 151.128.17§
XI' | Tong loi nhudn truoc thué 7.482.524.496 3.030.934.533 7.482.524.496
7 | Chi phi thue¢ TNDN hién hanh 0 0 0
8 | Chi phi thué TNDN hoan lai 0 0 i
XII | Chi phi thué TNDN 0 0 0
XIII | Loi nhudn sau thue 7.482.524.496 3.030.934.533 7.482.524.496
XIV | Loi ich cua ¢6 dong khong kiém soat 0 0 0
XV | Lai co ban trén co phiéu 0 0 ()
Ngay 31 thang 12 nim 2024
Lap bang Kiém soat Lanh dao

4. Bao cao tinh chinh nam 2022
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NGAN HANG TMCP DONG A

BAO CAO TINH HINH TAI CHINH

Biéu miu sé: BO2TCTD

(Ban hanh theo Théng tr 27/2021/TT-NHNN
ngay 31/12/2021)

Nam: 2022 Trang 1/3
Don vi inh: VN Dong
STT Chi tidu Nim nay Niim truoc
1 2 3

A TAI SAN 855.738.277.253 774.374.026.620
I Tien mat, vang bac, da quy 8.474.670.875 10.502.675.599
Il Tien gui tai NHNN 0 0
i Tien gui va cho vay cac TCTD khac 0 0
1 Tien gui tai cac TCTD khac 0 0
2 Cho vay cac TCTD khac 0 0
3 Du phong rui ro 0 0
v Chung khoan kinh doanh 0 0
I Chung khoan kinh doanh 0 0
2 Du phong rui ro chung khoan kinh doanh 0
v Cac cong cu tai chinh phai sinh va cac tai san tai chinh khac 0 0
Vi Cho vay khach hang 77.634.616.651 64.740.825.580
1 Cho vay khach hang 78.239.546.824 65.253.123 882
2 Du phong rui ro cho vay khach hang (*) (604.930.173) (512.298.302)
VII | Hoat dong mua vay no 0 0
1 Mua no 0 0
2 Du phong rui ro hoat dong mua no 0 0
VIII[  Chung khoan dau tu 0 0
1 Chung khoan dau tu san sang de ban 0 0
2 Chung khoan dau tu g den ngay dao han 0 0
3 Du phong rui ro chung khoan dau tu 0 0
IX Gop von, dau tu dai han 0 0
I Dau tu vao cong ty con 0 0
2 Gop von lien doanh 0 0
3 Dau tu vao cong ty lien ket 0 0
4 Dau tu dar han 0 0
5 Du phong giam gia dau t dai han(*) 0 0
X Tai san ¢o dinh 5.395.737.991 5.931.929.191
I Tai san co dinh huu hinh 1.340.477.412 1.876.668.612
a Nguyen gia TSCD 12.064.763.201 12.064.763.201
b Hao mon TSCD(*) (10.724.285.789) (10.188.094.589)
2 Tai san co dinh thue tai chinh 0 0
a Nguyen gia TSCD 0 0
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NGAN HANG TMCP DONG A

BAO CAO TINH HINH TAI CHINH

Biéu miu s6: BO2TCTD

(Ban hanh theo Thong t 272021/ TT-NHNN
ngay 31/12/2021)

Nam: 2022 Trang 273
Don vi tinh: VN Déng
STT Chi tiéu Niim nay Nim trudc
| 2 3

h Hao mon TSCD(*) 0 0
3 Tai san co dinh vo hinh 4.055.260.579 4.055.260.579
a Nguyen gia TSCD 4.055.260.579 4.055.260.579
b Hao mon TSCD(*) 0 0
X1 Bat dong san dau tu 0 0
I Nguyen gia BDSDT 0 0
2 Hao mon BDSDT(*) 0 0
X1l [ Taisan Co khac 764.233.251.736 693.198.596.250
1 Cac khoan phai thu 63.790.752 39.677.508
2 Cac khoan lai, phi phai thu 293.621.700 219.006.278
3 Tai san thue TNDN hoan lai 0 ]
- Tai san Co khac 763.875.839.284 692.939.912.464
5 Cac khoan du phong rui ro cho cac tai san Co noi bang khac (*) 0 0
B NO PHAI TRA VA VON CHU SO HUU 855.738.277.253 774.374.026.620
| Cac khoan no Chinh phu va NHNN 0 0
l Tien gui va vay Chinh phu, NHNN 0 ]
2 Giao dich ban va mua lai trai phieu Chinh phu voi Kho bac Nha nuoc 0 0
Il Tien gui va vay tai cac TCTD khac 0 ]
I Tien gui cua cac TCTD khac 0 0
2 Vay cac TCTD khac 0 0
Il | Tien gui cua khach hang §30.728.894.512 755.573.098.129
v Cac cong cu tai chinh phai sinh va cac khoan no tai chinh khac 0 0
A Von tai tro, uy thac dau tu, cho vay TCTD chiu rui ro 0 0
Vi Phat hanh giay to co gia 0 0
VI | Cac khoan No khac 17.197.134.569 13.149.567.807
1 Cac khoan lai, phi phai tra 16.819.892.870 12.692.053.523
2 Thue TNDN hoan lai phai tra 0 0
3 Cac khoan phai tra ve cong no khac 377.241.699 457.514.284
4 Du phong rui ro khac{Du phong cho cong no tiem an) 0 0
VIII|  Von chu so huy 7.812.248.172 5.651.360.684
I Von cua TCTD 0 ]
a Von dicu le 0 0
b Von dau tu XDCB, mua sam TSCD 0 0
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NGAN HANG TMCP DONG A

BAO CAO TINH HINH TAI CHINH

Nam: 2022

Biéu mau sé: BOXTCTD

(Ban hanh theo Thong t 272021/ TT-NHNN
ngay 31/122021)

) Trang 3,':3
Don vitinh: VN Dong
STT Chi tiéu Nim nay Nim truoe
| 2 3

¢ Thang du von co phan 0 0
d Co phicu quy (*) 0 0
¢ Co phieu uu dai 0 0
f Von khac 0 0
2 Quy cua TCTD 0 0
3 Chenh lech ty gia hoi doai 0 0
4 Chenh lech danh gia lai tai san 0 0
3 Loi nhuan chua phan phoi/Lo luy ke 7812.248.172 5.651.360.684

TONG NO PHAI TRA VA VON CHU SO HUU 855.738.277.253 774.374.026.620

CAC CHITIEU NGOAI BANG BAO CAO TINH HINH TAI CHINH 975.176.760 2.355.762.558
1 Bao lanh vay von 0 ]
2 Cam ket giao dich hoi doai 0 0

Cam ket mua ngoai te 0 0

Cam ket ban ngoai te 0 0

Cam ket giao dich hoan doi 0 0

Cam ket giao dich twong lai 0 0
3 Cam ket cho vay khong huy ngang 0 0
4 Cam ket trong nghiep vu L/C 0 0
5 Bao lanh khac 0 0
6 Cac cam ket khac 932.000.000 1.780.000.000
7 Lai cho vay va phi phai thu chua thu duoc 43.176.760 54.267.948
8 Nao kho dot da xu ly 0 1]
9 Tai san va chung tu khac 0 521.494.610

Ngay 30 thang 12 ndm 2022

Liip bang Vidm cnnt Lk g

5. Bao cao tai chinh nam 2023
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NGAN HANG TMCP BONG A Biéu mau so: BO2ZTCTD

(Ban hanh theo Théng tu 27/2021/TT-NHNN

BAO CAO TINH HINH TAI CHINH

ngay 31/12/2021)
Nam: 2023 Trang 13
Don vitinh: VN Ding
STT Chi tiéu Nim nay Nim trude
1 2 3

A TAI SAN 903.624.436.947 855.738.277.253
| Tien mat, vang bac, da quy 5.779.785.000 8.474.670.875
1| Tien gui tai NHNN 0 0
m Tien gui va cho vay cac TCTD khac 0 0
1 Tien gui tai cac TCTD khac 0 0
2 Cho vay cac TCTD khac 0 0
3 Du phong rui ro 0 0
v Chung khoan kinh doanh 0 0
1 Chung khoan kinh doanh 0 0
2 Du phong rui ro chung khoan kinh doanh 0 0
A Cac cong cu tai chinh phai sinh va cac tai san tai chinh khac 0 0
Vi Cho vay khach hang 94.455.389.222 77.634.616.651
1 Cho vay khach hang 95.198.992.327 78.239.546.824
2 Du phong rui ro cho vay khach hang (*) (743.603.105) (604.930.173)
VI Hoat dong mua vay no 0 0
1 Mua no 0 0
2 Du phong rui ro hoat dong mua no 0 0
VIII|  Chung khoan dau tu 0 0
1 Chung khoan dau tu san sang de ban 0 0
2 Chung khoan dau tu giu den ngay dao han 0 0
3 Du phong rui ro chung khoan dau tu 0 0
IX Gop von, dau tu dai han 0 0
1 Dau tu vao cong ty con 0 0
2 Gop von lien doanh 0 0
3 Dau tu vao cong ty lien ket 0 0
4 Dau t dai han 0 0
5 Du phong giam gia dau tu dai han(*) 0 0
X Tai san co dinh 5.093.076.791 5.395.737.991
1 Tai san co dinh huu hinh 1.037.816.212 1.340.477.412
a Nguyen gia TSCD 12.298.293.201 12.064.763.201
b Hao mon TSCD(*) (11.260.476.989) (10.724.285.789)
2 Tai san co dinh thue tai chinh 0 0
a Nguyen gia TSCD 0 0
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NGAN HANG TMCP BONG A

BAO CAO TiNH HINH TAI CHINH

Biéu méu sé: BO2/TCTD

(Ban hanh theo Théng tur 27/2021/TT-NHNN
ngay 31/12/2021)

Nam: 2023 Triiig 213
Don vi tinh: VN Déng
STT Chi tiéu Nim nay Nim truac
1 2 3

b Hao mon TSCD(*) [} 0
3 Tai san co dinh vo hinh 4.055.260.579 4.055.260.579
a Nguyen gia TSCD 4.055.260.579 4.055.260.579
b Hao mon TSCD(*) [} 0
X1 Bat dong san dau tu 0 0
1 Nguyen gia BDSDT 0 0
2 Hao mon BDSDT(*) 0 0
XIH | Taisan Co khac 798.296.185.934 764.233.251.736
1 Cac khoan phai thu 49.761.828 63.790.752
2 Cac khoan lai, phi phai thu 384.240.838 293.621.700
3 Tai san thue TNDN hoan lai 0 0
4 Tai san Co khac 797.862.183.268 763.875.839.284
5 Cac khoan du phong rui ro cho cac tai san Co noi bang khac (*) 0 0
B NO PHAI TRA VA VON CHU SO HUU 903.624.436.947 855.738.277.253
I Cac khoan no Chinh phu va NHNN 0 0
1 Tien gui va vay Chinh phu, NHNN 0 0
2 Giao dich ban va mua lai trai phieu Chinh phu voi Kho bac Nha nuoc 0 0
i Tien gui va vay tai cac TCTD khac 0 0
1 Tien gui cua cac TCTD khac 0 0
2 Vay cac TCTD khac 0 0
1 Tien gui cua khach hang 875.908.992.487 83(.728.894.512
v Cac cong cu tai chinh phai sinh va cac khoan no tai chinh khac 0 0
v Von tai tro, uy thac dau tu, cho vay TCTD chiu rui ro 0 0
Vi Phat hanh giay to co gia 0 0
VII | Cac khoan No khac 24.684.509.927 17.197.134.569
1 Cac khoan lai, phi phai tra 24.355.394.644 16.819.892.870
2 Thue TNDN hoan lai phai tra 0 0
3 Cac khoan phai tra ve cong no khac 329.115.283 377.241.699
4 Du phong rui ro khac(Du phong cho cong no tiem an) 0 0
VI Von chu so huu 3.030.934.533 7.812.248.172
1 Von cua TCTD 0 0
a Von dieu le 0 0
b Von dau tu XDCB, mua sam TSCD 0 0
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NGAN HANG TMCP DONG A

BAO CAO TINH HINH TAI CHINH

Biéu mau so: BO2TCTD

(Ban hanh theo Thong tu 27/2021/TT-NHNN
ngay 31/12/2021)

Nam : 2023 Trang 43
Don vi tinh: VN Dong
STT Chi tiéu Nim nay Nam truoe
1 2 3

c Thang du von co phan 0 0
d Co phieu quy (*) 0 0
e Co phieu uu dai 0 0
f Von khac 0 0
2 Quy cua TCTD 0 0
3 Chenh lech ty gia hoi doai 0 0
4 Chenh lech danh gia lai tai san 0 0
5 Lot nhuan chua phan phoi/Lo luy ke 3.030.934.533 7.812.248.172

TONG NO PHAI TRA VA VON CHU SO HUU 903.624.436.947 855.738.277.253

CAC CHI TIEU NGOAI BANG BAO CAQ TINH HINH TAI CHINH 8.003.292.021 975.176.760
1 Bao lanh vay von 0 0
2 Cam ket giao dich hoi doai 0 0

Cam ket mua ngoat te 0 0

Cam ket ban ngoai te 0 0

Cam ket giao dich hoan doi 0 0

Cam ket giao dich tuong lai 0 0
3 Cam ket cho vay khong huy ngang 0 0
4 Cam ket trong nghiep vu L/C 0 0
5 Bao lanh khac 1.305.234.000 0
6 Cac cam ket khac 6.675.000.000 932.000.000
7 Lai cho vay va phi phai thu chua thu duoc 23.058.021 43.176.760
8 No kho doi da xu ly 0 0
9 Tai san va chung tu khac 0 0

Ngay 29 thang 12 nam 2023

Lap bang Kiém soat —
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6. Bao cao tai chinh nam 2024

NGAN HANG TMCP BONG A

BAO CAO TINH HINH TAI CHINH

Biéu miu sé: BO2/TCTD

(Ban hanh theo Théng tu 27/2021/TT-NHNN
ngay 31/12/2021)

Nam : 2024

Trang 1/3
Don vitinh: VN Ding
STT Chi tiéu Néim nay Nim truroc
1 2 3

A TAI SAN 971.000.421.987 903.624.436.947
I Tien mat, vang bac, da quy 6.971.983.700 5.779.785.000
I Tien gui tai NHNN 0 0
m Tien gui va cho vay cac TCTD khac 0 0
1 Tien gui tai cac TCTD khac 0 0
2 Cho vay cac TCTD khac 0 0
3 Du phong rui ro 0 0
v Chung khoan kinh doanh 0 0
1 Chung khoan kinh doanh 0 0
2 Du phong rui ro chung khoan kinh doanh 0 0
¥ Cac cong cu tai chinh phai sinh va cac tai san tai chinh khac 0 0
VI Cho vay khach hang 110.111.291.827 94.455389.222
1 Cho vay khach hang 111.006.023.110 95.198.992.327
2 Du phong rui ro cho vay khach hang (*) (894.731.283) (743.603.105)
v Hoat dong mua vay no 0
1 Mua no 0 0
2 Du phong rui ro hoat dong mua no 0 0
VI Chung khoan dau tu 0 0
1 Chung kKhoan dau tu san sang de ban 0 0
2 Chung khoan dau tu giu den ngay dao han 0 0
3 Du phong rui ro chung khoan dau tu 0 0
IX Gop von, dau t dai han 0 0

Dau tu vao cong ty con 0 0
2 Gop von lien doanh 0 0
3 Dau tu vao cong ty lien ket 0 0
4 Dau tu dai han 0 0
5 Du phong giam gia dau tu dai han(*) 0 0
X Tai san co dinh 4.510.179.491 5.093.076.791
1 Tai san co dinh huu hinh 454918912 1.037.816.212
a Nguyen gia TSCD 11.975.870.001 12.298.293.201
b Hao mon TSCD(*) (11.520.951.089) (11.260.476.989)
2 Tai san co dinh thue tai chinh 0 0
a Nguyen gia TSCD 0 0
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NGAN HANG TMCP DONG A

BAO CAO TINH HINH TAI CHINH

Biéu miu sé: BO2TCTD

(Ban hanh theo Thong tr 27202 /TT-NHNN
ngay 31/12/2021)

Nam : 2024 Trang 213
Don vi tinh: VN Déng
STT Chi tién Nim nay Nim truoe
1 2 3

b Hao mon TSCD(*) 0 ]
3 Tai san co dinh vo hinh 4.055.260.579 4.055.260.579
a Nguyen gia TSCD 4.055.260.579 4.055.260.579
b Hao mon TSCD(*) 0 0
XI Bat dong san dau tu 0 0
1 Nguyen gia BDSDT 0 0
2 Hao mon BDSDT(*) 0 [}
XII | Tai san Co khac 849.406.966.969 798.296.185.934
1 Cac khoan phai thu 25248910 49.761.828
2 Cac khoan lai, phi phai thu 280.372.611 384.240.838
3 Tai san thue TNDN hoan lai 0 0
- Tai san Co khac 849.101.345.448 797.862.183.268
5 Cac khoan du phong rui ro cho cac tai san Co noi bang khac (*) 0 (U
B NO PHAI TRA VA VON CHU SO HUU 971.000.421.987 903.624.436.947
1 Cac khoan no Chinh phu va NHNN 0 0
1 Tien gui va vay Chinh phu, NHNN 0 0
2 Giao dich ban va mua lai trai phieu Chinh phu voi Kho bac Nha nuoce 0 0
1 Tien gui va vay tai cac TCTD khac 0 0
1 Tien gui cua cac TCTD khac 0 0
2 Vay cac TCTD khac 0 0
1 Tien gui cua khach hang 949.688.851.269 875.908.992.487
v Cac cong cu tai chinh phai sinh va cac khoan no tai chinh khac 0 0
v Von tai tro, uy thac dau tu, cho vay TCTD chiu rui ro 0 (4
Vi Phat hanh giay to co gia 0 0
Vil Cac khoan No khac 13.829.046.222 24.684.509.927
1 Cac khoan lai, phi phai tra 13.561.998.297 24.355.394.644
2 Thue TNDN hoan lai phai tra 0 (4
3 Cac khoan phai tra ve cong no khac 267.047.925 329.115.283
4 Du phong rui ro khac(Du phong cho cong no tiem an) 0 (U
VII|  Von chuso huu 7.482.524 496 3.030.934.533
| Von cua TCTD 0 0
a Von dieu le 0 0
b Von dau tu XDCB, mua sam TSCD 0 [}
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NGAN HANG TMCP BONG A

BAO CAO TiNH HINH TAI CHINH

Biéu méu sé: BO2/TCTD

(Ban hanh theo Théng tur 27/2021/TT-NHNN
ngay 31/12/2021)

Nam: 2023 Triiig 213
Don vi tinh: VN Déng
STT Chi tiéu Nim nay Nim truac
1 2 3

b Hao mon TSCD(*) [} 0
3 Tai san co dinh vo hinh 4.055.260.579 4.055.260.579
a Nguyen gia TSCD 4.055.260.579 4.055.260.579
b Hao mon TSCD(*) [} 0
X1 Bat dong san dau tu 0 0
1 Nguyen gia BDSDT 0 0
2 Hao mon BDSDT(*) 0 0
XIH | Taisan Co khac 798.296.185.934 764.233.251.736
1 Cac khoan phai thu 49.761.828 63.790.752
2 Cac khoan lai, phi phai thu 384.240.838 293.621.700
3 Tai san thue TNDN hoan lai 0 0
4 Tai san Co khac 797.862.183.268 763.875.839.284
5 Cac khoan du phong rui ro cho cac tai san Co noi bang khac (*) 0 0
B NO PHAI TRA VA VON CHU SO HUU 903.624.436.947 855.738.277.253
I Cac khoan no Chinh phu va NHNN 0 0
1 Tien gui va vay Chinh phu, NHNN 0 0
2 Giao dich ban va mua lai trai phieu Chinh phu voi Kho bac Nha nuoc 0 0
i Tien gui va vay tai cac TCTD khac 0 0
1 Tien gui cua cac TCTD khac 0 0
2 Vay cac TCTD khac 0 0
1 Tien gui cua khach hang 875.908.992.487 83(.728.894.512
v Cac cong cu tai chinh phai sinh va cac khoan no tai chinh khac 0 0
v Von tai tro, uy thac dau tu, cho vay TCTD chiu rui ro 0 0
Vi Phat hanh giay to co gia 0 0
VII | Cac khoan No khac 24.684.509.927 17.197.134.569
1 Cac khoan lai, phi phai tra 24.355.394.644 16.819.892.870
2 Thue TNDN hoan lai phai tra 0 0
3 Cac khoan phai tra ve cong no khac 329.115.283 377.241.699
4 Du phong rui ro khac(Du phong cho cong no tiem an) 0 0
VI Von chu so huu 3.030.934.533 7.812.248.172
1 Von cua TCTD 0 0
a Von dieu le 0 0
b Von dau tu XDCB, mua sam TSCD 0 0
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PHU LUC 3: KET QUA PO LUONG CHAY DU LIEU SPSS

I. Kiém dinh d¢ tin ciy Cronbach’s Apha.

1. D0 tin cay

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

72

5

5

Item-Total Statistics

Scale Mean iffScale Variance|Corrected Item-Total[Cronbach's Alpha if Ttem|
[tem Deleted |if [tem Deleted|Correlation Deleted

TC1 [18,31 4,378 ,662 ,620

TC2 |19,17 3,598 ,302 ,880

TC3 |18,30 4,211 ,699 ,602

TC4 |18,24 4,495 727 ,612

TCS5 |18,13 5,638 ,589 , 704

2.  Nang luc phuc vu

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

926

5

Item-Total Statistics

113

Scale Mean iffScale Variance|Corrected Item-TotallCronbach's Alpha if Item
[tem Deleted |[if [tem Deleted|Correlation Deleted
PV1 [18,91 3,610 ,902 ,889
PV2 |18,92 3,730 ,860 ,898
PV3 |18,95 3,880 ,818 ,907
PV4  ]18,83 4,270 ,765 918
PV5 ]18,80 4,379 ,699 ,929
3. Sw dap ung



Reliability Statistics

Cronbach's Alpha [N of Items
,873 5

Item-Total Statistics

Scale Mean iffScale Variance|Corrected Item-TotallCronbach's Alpha if]
[tem Deleted |[if [tem Deleted|Correlation [tem Deleted

DU1 |18,67 4,297 782 ,825

DU2 ]18,62 4,565 728 ,839

DU3 |18,35 5,485 ,675 ,857

DU4 [18,51 4,798 , 709 ,843

DUS 18,42 5,101 ,641 ,859

4. Pong cam

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha [N of Items

,862 5

Item-Total Statistics

Scale Mean iffScale Variance|Corrected Item-TotallCronbach's Alpha if]
[tem Deleted |[if [tem Deleted|Correlation [tem Deleted

DC1 19,07 2,722 ,723 ,823

DC2 [19,05 2,662 ,720 ,823

DC3 19,06 2,496 ,790 ,803

DC4 19,00 2,655 777 ,809

DCS5 |18,99 3,136 418 ,895

5. Phuong tién hiru hinh

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha |N of Items

,609 3
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Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if|Corrected Item-Total | Cronbach's Alpha if
Item Deleted |Item Deleted Correlation Item Deleted

HH1 |8,90 1,181 517 ,375

HH2 |8,69 1,524 ,431 ,536

HH3 ]9,40 914 ,386 ,640

6. Su hai long

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

,733

3

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Item Deleted |Item Deleted Total Correlation Item Deleted
HL1 7,29 2,243 ,598 ,632
HL2 |7,52 3,724 ,497 ,721
HL3 7,50 3,052 ,632 ,565
II. Phin tich thng ké mé ta
1. Pic diém bang mé ta
GIOITINH
Frequency [Percent [Valid Percent Cumulative Percent
Nam M9 44,1 44,1 44,1
Valid Nu |62 55,9 55,9 100,0
Total 111 100,0 100,0
DOTUOI
Frequency [Percent [Valid Percent Cumulative Percent
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Tren 45 tuoi |42 37,8 37,8 37,8
Tu 35 - 45 tuoil58 52,3 52,3 90,1
Valid
Tu 25 - 35 tuoi|l 1 9.9 9.9 100,0
Total 111 100,0 100,0
NGHENGHIEP
Frequency [Percent [Valid Percent |[Cumulative Percent
Khac 12 10,8 10,8 10,8
Ban le/ ban online |6 5,4 5,4 16,2
Valid Chu doanh nghiep |52 46,8 46,8 63,1
Nhan vien van phongj41 36,9 36,9 100,0
Total 111 100,0 100,0
THUNHAP
Frequency [Percent [Valid Percent [Cumulative Percent
Tren 30tr |63 56,8 56,8 56,8
Tu 20tr - 30tr 30 27,0 27,0 83,8
Valid
Tu 10tr - 20tr 18 16,2 16,2 100,0
Total 111 100,0 100,0

2. Thong ké danh gia ciia khach hang vé vin dé nghién ciru

2.1 Sy tin cay

TC1
Frequency |Percent [Valid Percent Cumulative Percent
5 01 82,0 82,0 82,0
4 11 9,9 9,9 01,9
Valid 3 8 7,2 7,2 99,1
2 1 .9 .9 100,0
Total 111 100,0 100,0
TC2
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Frequency [Percent [Valid Percent Cumulative Percent
5 50 45,0 45,0 45,0
4 22 19,8 19,8 64,9
3 14 12,6 12,6 77,5
Valid
2 24 21,6 21,6 99,1
1 1 .9 ,9 100,0
Total [111 100,0 100,0
TC3
Frequency [Percent [Valid Percent Cumulative Percent
5 [93 83,8 83,8 83,8
4 0 8,1 8,1 01,9
Valid 3 7 6,3 6,3 08,2
2 2 1,8 1,8 100,0
Total [111 100,0 100,0
TC4
Frequency [Percent [Valid Percent Cumulative Percent
5 05 85,6 85,6 85,6
4 10 9,0 9,0 94,6
Valid 3 S 4,5 4,5 99,1
2 1 .9 ,9 100,0
Total [111 100,0 100,0
TCS
Frequency |Percent [Valid Percent Cumulative Percent
5 101 91,0 91,0 01,0
Valid 4 10 9,0 9,0 100,0
Total [111 100,0 100,0
2.2 Nang luc phuc vu
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PV1

Frequency |Percent [Valid Percent Cumulative Percent
2 1 .9 ,9 .9
3 |6 5,4 5,4 6,3
Valid 4 19 17,1 17,1 23,4
5 85 76,6 76,6 100,0
Total 111 100,0 100,0
PV2
Frequency |Percent [Valid Percent Cumulative Percent
3 8 7,2 7,2 7,2
4 19 17,1 17,1 24,3
Valid
5 84 75,7 75,7 100,0
Total [111 100,0 100,0
PV3
Frequency |Percent [Valid Percent Cumulative Percent
3 l6 5.4 5,4 5,4
4 27 24,3 24,3 29,7
Valid
5 78 70,3 70,3 100,0
Total 111 100,0 100,0
PV4
Frequency [Percent [Valid Percent Cumulative Percent
3 4 3,6 3,6 3,6
4 17 15,3 15,3 18,9
Valid
5 |90 81,1 81,1 100,0
Total 111 100,0 100,0
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PV5S

Frequency |Percent [Valid Percent Cumulative Percent
2 1 .9 ,9 9
3 2 1,8 1,8 2,7
Valid 4 15 13,5 13,5 16,2
5 193 83,8 83,8 100,0
Total 111 100,0 100,0
2.3 Su dap ing
DU1
Frequency [Percent [Valid Percent Cumulative Percent
2 2 1,8 1,8 1,8
3 12 10,8 10,8 12,6
Valid 4 28 25,2 25,2 37,8
5 |69 62,2 62,2 100,0
Total 111 100,0 100,0
DU2
Frequency [Percent [Valid Percent Cumulative Percent
2 2 1,8 1,8 1,8
3 |9 8,1 8,1 9,9
Valid 4 29 26,1 26,1 36,0
5 71 64,0 64,0 100,0
Total 111 100,0 100,0
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DU3

Frequency |Percent [Valid Percent Cumulative Percent
3 S 4,5 4,5 4,5
4 13 11,7 11,7 16,2
Valid
5 03 83,8 83,8 100,0
Total [111 100,0 100,0
DU4
Frequency [Percent [Valid Percent Cumulative Percent
3 12 10,8 10,8 10,8
4 17 15,3 15,3 26,1
Valid
5 82 73,9 73,9 100,0
Total [111 100,0 100,0
DUS
Frequency |Percent [Valid Percent Cumulative Percent
1 1 9 ,9 .9
3 S 4,5 4,5 5,4
Valid 4 17 15,3 15,3 20,7
5 88 79,3 79,3 100,0
Total [111 100,0 100,0
2.4 Su déng cam
DC1
Frequency [Percent [Valid Percent Cumulative Percent
3 2 1,8 1,8 1,8
4 27 24,3 24,3 26,1
Valid
5 82 73,9 73,9 100,0
Total [111 100,0 100,0
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DC2

Frequency |Percent [Valid Percent Cumulative Percent
3 4 3,6 3,6 3,6
4 20 18,0 18,0 21,6
Valid
5 87 78,4 78,4 100,0
Total [111 100,0 100,0
DC3
Frequency [Percent [Valid Percent Cumulative Percent
3 5 4,5 4,5 4,5
4 20 18,0 18,0 22,5
Valid
5 86 77,5 77,5 100,0
Total [111 100,0 100,0
DC4
Frequency |Percent [Valid Percent Cumulative Percent
3 4 3,6 3,6 3,6
4 15 13,5 13,5 17,1
Valid
5 |92 82,9 82,9 100,0
Total 111 100,0 100,0
DCS
Frequency [Percent [Valid Percent Cumulative Percent
2 1 .9 ,9 .9
3 2 1,8 1,8 2,7
Valid 4 15 13,5 13,5 16,2
5 [93 83,8 83,8 100,0
Total 111 100,0 100,0
2.5 Phuong tién hiru hinh
HH1
Frequency |Percent [Valid Percent Cumulative Percent
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2 1 .9 ,9 ,9
3 5 4,5 4,5 5,4
Valid 4 32 28,8 28,8 34,2
5 73 65,8 65,8 100,0
Total [111 100,0 100,0
HH2
Frequency [Percent [Valid Percent Cumulative Percent
3 4 3,6 3,6 3,6
4 14 12,6 12,6 16,2
Valid
5 [93 83,8 83,8 100,0
Total 111 100,0 100,0
HH3
Frequency |Percent [Valid Percent Cumulative Percent
2 4 3,6 3,6 3,6
3 23 20,7 20,7 24,3
Valid 4 42 37,8 37,8 62,2
5 42 37,8 37,8 100,0
Total [111 100,0 100,0
2.6 Su hai long
HL1
Frequency [Percent [Valid Percent Cumulative Percent
1 7 6,3 6,3 6,3
2 11 9,9 9,9 16,2
3 17 15,3 15,3 31,5
Valid
4 31 27,9 27,9 59,5
5 45 40,5 40,5 100,0
Total 111 100,0 100,0
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HL2

Frequency |Percent [Valid Percent Cumulative Percent
2 7 6,3 6,3 6,3
3 44 39,6 39,6 45,9
Valid 4 43 38,7 38,7 84,7
5 17 15,3 15,3 100,0
Total [111 100,0 100,0
HL3
Frequency |Percent [Valid Percent Cumulative Percent
2 12 10,8 10,8 10,8
3 37 33,3 33,3 44,1
Valid 4 39 35,1 35,1 79,3
5 23 20,7 20,7 100,0
Total 111 100,0 100,0
3. So sanh su khac biét gitra cac nhom
3.1 So sanh trung binh gitra 2 nhom T-Test
Gioi tinh
Independent Samples Test
Levene's Testft-test for Equality of Means
for Equality of]
Variances
F Sig. |t df Sig. |Mean Std. Error95% Confidence
(2- Differenc [Differenc [Interval of  the
tailed) |e § Difference
Lower Upper
Equal
TC variances 534 [467 729 (109  [467 |,07136 09787 |,12261 ,26534
assumed
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Equal
variances
assumed
Equal
variances
assumed
PV
Equal
variances
assumed
Equal
variances
assumed
DU
Equal
variances
assumed
Equal
variances
assumed
DC
Equal
variances
assumed
Equal
variances

assumed
HH
Equal

variances

assumed

not

not|

not|

not|

not|

,782

,000

,004

,043

,379

1994

,947

,835

,720

,199

,197

,004

,004

-,295

-,296
4

,541

,541

97,209

109

99,671

109

100,38

109

103,53

109

103,09

474

,843

844

,996

,996

,768

,768

,590

,590

,07136

,01883

,01883

,00046

,00046

-,02304

-,02304

,05212

,05212

,09918

,09480

,09558

,10407

,10475

,07801

,07793

,00632

,09633

-,12547

-,16907

-,17080

-,20579

-,20736

-,17765

-,17759

-,13878

-,13893

,26820

,20673

,20846

,20672

,20828

,13157

,13151

,24301

,24316

3.2 Kiém dinh ANOVA
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K/
L X4

Do tuoi

Test of Homogeneity of Variances

Levene Statistic (dfl df2 Sig.
TC 5,239 2 108 ,007
PV 4,984 2 108 ,009
DU 5,622 2 108 ,005
DC |3,272 2 108 ,042
HH 3,143 2 108 ,047
ANOVA
Sum of Squares |df |Mean Square [F Sig.
Between Groups  |2,679 2 1,340 5,557 1,005
TC Within Groups 26,035 108 |,241
Total 28,714 110
Between Groups  |,834 2 417 1,734 |,181
PV Within Groups 25,988 108 |,241
Total 26,822 110
Between Groups  |2,746 2 1,373 5,017 (008
DU  Within Groups 29,561 108 1,274
Total 32,308 110
Between Groups  |2,164 2 1,082 7,302 |[,001
DC  Within Groups 16,005 108 |,148
Total 18,169 110
Between Groups  |,166 2 ,083 326|723
HH  Within Groups 27,583 108 255
Total 27,750 110
Robust Tests of Equality of Means
Statistic® |df1 df2 Sig.
TC  Welch K4,898 2 25,743 016
PV~ Welch |1,884 2 26,231 |,172
DU  Welch |3,900 2 25,913 033
DC  Welch K4,939 2 26,303 |015
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HH

Welch |,4o3

|30,089 |,672

a. Asymptotically F distributed.

< Nghé nghiép

Test of Homogeneity of Variances

Levene Statistic |df1 df2 Sig.
TC |2,725 3 107 ,048
PV 1,468 3 107 ,227
DU 16,196 3 107 ,001
DC |139 3 107 ,937
HH |2,770 3 107 ,045
ANOVA

Sum of Squares |df Mean Square |F Sig.

Between Groups  |1,417 3 472 1,852 | 142
TC Within Groups 27,297 107 |[,255

Total 28,714 110

Between Groups  |,324 3 ,108 435|728
PV Within Groups 26,499 107 [248

Total 26,822 110

Between Groups 2,962 3 987 3,599 |016
DU  Within Groups 29,346 107 274

Total 32,308 110

Between Groups ,393 3 131 788 1,503
DC  Within Groups 17,777 107  [166

Total 18,169 110

Between Groups 1,622 3 ,541 2,215 [,091
HH  Within Groups 26,127 107  |,244

Total 27,750 110
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Robust Tests of Equality of Means

Statistic® |dfl] df2 Sig.
TC  Welch |,948 3 18,670 438
PV~ Welch |,353 3 18,837 |, 788
DU  Welch [1,252 3 17,458 |,321
DC  Welch |[,672 3 19,016  |,580
HH  Welch |1,104 3 18,073  |,373
a. Asymptotically F distributed.
¢ Thu nhap
Test of Homogeneity of Variances
Levene dfl df2 Sig.
Statistic
TC 1,809 2 108 ,169
PV 3,011 2 108 ,053
DU  |6,681 2 108 ,002
DC 2,675 2 108 ,073
HH | 112 2 108 ,895
ANOVA
Sum of Squares |[df  [Mean Square |F Sig.
Between Groups 2,117 2 1,059 4,299 ,016
TC  Within Groups  [|26,597 108 [246
Total 28,714 110
Between Groups |,892 2 ,446 1,859 ,161
PV Within Groups 25,930 108 |,240
Total 26,822 110
Between Groups 1,778 2 ,889 3,145 ,047
DU  Within Groups 30,530 108 283
Total 32,308 110
Between Groups 1,515 2 757 4,911 ,009
DC  Within Groups 16,655 108 | 154
Total 18,169 110
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Between Groups |,402 2 201 ,794 455
HH  Within Groups  |27,348 108 1,253

Total 27,750 110
Robust Tests of Equality of Means

Statistic? |df1 df2 Sig.

TC  Welch [3,241 2 37,963 1,050
PV~ Welch |1,506 2 37,385 |,235
DU  Welch 2,626 2 35,456  |,086
DC  Welch [3,902 2 39,071  |,029
HH  Welch |, 727 2 41,802 (489

a. Asymptotically F distributed.
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