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PHAN MO PAU

1. Ly do chon deé tai

Ngan hang TNHH mot thanh vién Pong A doi tén thanh Ngan hang TNHH MTV
s6 Vikki theo quyét dinh s6 42 ngay 14/2/2025 cua Ngan hang Nha nuéc Viét Nam.

Trong thi trwong hién nay, dich vu cham soc khach hang cang tré nén cé vai tro
quan trong trong viéc nang cao lgi thé canh tranh cua cac Ngan hang kinh doanh dich
vy, ¢6 thé gilp Ngan hang khac biét hoa dugc hinh anh chét luong trong tam tri cua
khach hang ting khach hang trung thanh véi Ngan hang, thu ha duoc nhiéu khach hang
tiém nang. Dich vy cham soc khach hang chinh 1a mét trong nhiing yéu té vii khi canh
tranh quan trong cua Ngan hang can phai xay dung va dé co thé bao vé phéat trién Ngan
hang trén thi truong.

Ngan hang TNHH mat thanh vién sé VIKKI 1a mot Ngan hang sé thé hé méi dau
tién két hop (ing dung céng nghé hién dai nhat véi mang ludi cac chi nhanh, phong giao
dich cung cap cac dich vu Ngan hang, tai chinh, dau tu, bao hiém, du lich, mua sim...
khong gidi han. Ngan hang sé Vikki tng dung nhitng cong nghé tién tién nhat va mang
lu6i rong khip gilp cung cap trai nghiém khach hang hién dai, thuan tién va an toan,
bao mat tuyét dbi.

Vai trd cua khach hang ngay con quan trong, mdi ngay ho c6 nhiéu su lua chon hon,
doi hoi cac Ngan hang phai khong ngirng nang cao chit luong dich vy, ho ciing 14 ngudn
doanh thu chinh va anh huong tryc tiép dén uy tinh, thuong hiéu. Vi vay, hoat dong
cham soc khach hang c6 y nghia quan trong mang tinh quyét dinh dén qua trinh ting
truong, phat trién va giir chan khach hang, nang cao loi thé canh tranh cua cac Ngan
hang trong dién kién hoi nhap ngay nay. Khach hang thuong coi cham soc khach hang
mot mot tiéu chuan quan trong khi quyét dinh lya chon Ngan hang nao trong tat ca cac
Ngan hang dang hoat dong trén thi truong. Chinh vi vay ma cong tdc cham soc khach
hang c6 thé duoc coi 1a chia khoa thanh cong gitip Ngan hang cé thé canh tranh va phat
trién bén viing.

Sau khi nhan thtrc duoc van dé trén, véi nhitng kién thac va kinh nghiém hoc tap
nghién cau tai truong va thoi gian thyuc tap tai Ngan hang TNHH MTV sé Vikki, chi
nhanh Pa Ning - PGD Ngii Hanh Son em quyét dinh chon dé tai “Mgt sé gidgi phap
nham hoan thién céng tic cham séc khéich hang cd nhdn giri tiét kiém tai Ngan hang
TNHH MTV s6 Vikki chi nhdnh Ba Ning — PGD Ngii Hanh Son”



2. Muc tiéu nghién ciru

Nghién ciru thuc trang, phan tich nhitng diém tdt va chua tdt trong cong tic chim
s6c khach hang ca nhan gui tiét kiém tai Ngan hang TNHH MTV sb VIKKI, chi nhanh
DPa Ning - PGD Ngii Hanh Son, tim ra nguyén nhan caa nhirng ton tai va céc van dé co
ban lién quan dén cong tac cham soc khach hang c& nhan gui tiét kiém tai Ngan hang.

Ttr thyc trang nghién cau trén, tién hanh dwa ra mot s6 giai phap co thé s& duoc &p
dung nhiam dem lai hiéu qua cho cong tac chim soc khach hang tai Ngan hang.

3. Péi twgng nghién ciru

Pbi twong nghién ctiru: cong tac cham séc khach hang ca nhan giri tiét kiém tai Ngan
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Chuong 1: Co so Iy luan vé hoat dong cham séc khach hang cuia Ngan hang

Chuong 2: Thuc trang cham séc khach hang tai Ngan hang TNHH MTV sé Vikki,
chi nhanh Pa Néang - PGD Ngii Hanh Son.
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LOI CAM ON

Dé hoan thanh dwoc dé tai Khoa luan tét nghiép nay, trudc hét em xin giri 11 cam
on chan thanh nhét dén céc thay c6 gido trong trudng Pai hoc Kién truc Pa Ning noi
chung, cac thay c6 Khoa Kinh té néi riéng da day dé cho em kién thic vé cac mon dai
cuong ciing nhu cic mén chuyén nganh, gitp em cé duoc co sd Iy thuyét virng vang va
tao diéu kién gitip d& em trong sudt qua trinh hoc tap dé em c6 thé c6 duoc ngay hom
nay. Pac biét em xin giri 16i cam on chan thanh vé su chi day, huéng dan tan tinh caa
Nguyén Thi L& Loan trong sudt thdi gian em thuc hién dé tai khoéa luan.

Mic di trong qua tinh 1am khoa luan em da rat c6 gang tuy nhién ciing khong tranh
khoi nhitng sai s6t. Em hy vong ring 1a s& nhan dugc nhitng y kién nhan xét, gép y cua
c4c thay cd gido vé nhitng van dé em trién khai trong bai bao cao khoa luan tot nghiép
cia em duoc hoan thién hon va gitp em c6 thém nhitng kinh nghiém quy bau. Cudi
cuing, em xin kinh chic cé4c thay cd giang vién truong Pai hoc Kién triic Pa Nang lubn
doi dao strc khoe va thanh cong trong su nghiép giang day cao quy.

Em xin chan thanh cam on!
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DANH MUC VIET TAT

Tir viét tit

Y nghia

TMCP Thwong mai ¢6 phan
TNHH Trach nhiém hiru han
MTV MGt thanh vién

PGD Phong giao dich

GDV Giao dich vién

CSKH Cham soc khach hang
TNDN Thu nhap doanh nghiép
TP.HCM Thanh ph6 H6 Chi Minh
NHNN Ngan hang nha nudc
bVvT Don vi tinh

TCTD T6 chtic tin dung
LNTT Loi nhuan trude thué
DPRR Dy phong rui ro

CCCD Can cude cong dan




CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH
HANG CUA NGAN HANG

1.1 Khach hang

1.1.1 Khéi niém khéch hang

Trong nén kinh té thj truong hién nay, khach hang 13 thuong dé. Pay 1a két qua cua
viéc san xuét nhiéu hon nhu cau tiéu thy. “Khong c6 khach hang s& khéng co cong ty
nAo ton tai”. Nhan dinh cua nha kinh té Krwin Frand dé cho thay vai tro to 16n caa khéch
hang trong hoat dong kinh doanh cua Ngan hang.

Tom Peters (1987) xem khach hang la “tai san lam tang thém gia tri”. “D0 1a tai san
quan trong nhat mic du gia tri cua ho khdng c6 ghi trong s6 sach doanh nghiép. Vi vay
cac doanh nghiép phai xem khach hang nhu 12 nguén von can dugc quan ly va phét huy
nhu bat ky nguén vén nao khac”. Trong kinh doanh, khach hang déng vai trd quan trong
d6i véi chiing ta. Ho khong phu thudc va chiing ta va chiing ta ciing khong phy thudc va
ho. Ho khdng phai 1a ngudi ngoai cuéc ma chinh 1a mét phan trong viéc kinh doanh cua
chung ta. Khi phuc vu khach hang, khéng phai ching ta giup d6 ho ma ho dang gitp do
chung ta bang cach cho chiing ta co hoi dé phuc vu.

Theo Sam Walton nguoi sang lap va ciing la chu tich tap doan ban 1¢ wal-Mart,
“khéch hang 1a nhimg nguoi dén véi ching ta ciing nhu cau cua ho, va cong viéc cua
ching ta 1a (cong viéc cua nhitng ngudi banh hang) 1a thoa man nhu cau do.

Tuy céc dinh nghia vé khach hang c6 khac nhau vé ngon tir, cach dién dat cia moi
ngudi nhung ching ta cd thé hiéu rang “Khach hang cia mét doanh nghiép 1a mét tap
hop nhitng cd nhdn, nhém nguwoi, doanh nghiép, v.v... ¢é nhu cau si dung san pham,
dich vu ciia doanh nghiép va mong muén dwroc théa man nhu cau dé”.

1.1.2 Phan loai khach hang

Phan loai khach hang 1a viéc quan trong d¢é Ngan hang c6 thé tim hiéu, nam bt duoc
nhu cau cua ting phan khic khach hang, tir ¢6 1am co s dé cung cap nhitng san pham
dich vu lam hai long khach hang.

Viéc phan loai khach hang dua trén cac tiéu chi khach nhau, c6 thé ké dén maot sé
kiéu phan loai co ban nhu: khach hang cii — khach hang mai, khach hang hién tai - khach
hang tiém ning, khach hang ndi bo - khach hang bén ngoai. O trong dé tai nay, ching

ta s& xét theo kiéu phan loai khach hang noi bo va khach hang bén ngoai.



s Khach hang ngi b

Khéch hang noi b 1a cac ca nhan, d6i nhém dang 1am viéc hodc tham gia va su diéu
hanh cua Ngéan hang, ngoai ra ho con dugc hudng nhirng chinh sdch Ngéan hang. Ngén
hang phai dap tmg dwoc nhu cau caa nhan vién, phai c6 nhiing chinh sach nham phat
huy 1ong trung thanh caa nhan vién. Bén canh d6 cic nhan vién can cé sy quan tam,
gitip d& 1an nhau trong cong viéc, gang két c6 kha ning lam viéc véi nhau, quan tam
dap tng nhu cau va lam hai 1ong d6ng nghiép thi ho mai co tinh than 1am viéc tét, tir 4o
c6 thé phuc vu khach hang bén ngoai Ngan hang mét cach hiéu qua nhat.

% Khéch hang bén ngoai

Khéach hang bén ngoai 1a cac c& nhan té chirc khdng thuoc vé Ngan hang. Pay 1a
nhitng nguoi thuc hién giao dich véi Ngan hang bang nhiéu hinh thic: gap gé truc tiép
tai quay giao dich, giao dich qua dién thoai hay giao dich truc tuyén. Pay 1a cach hiéu
truyén thong vé khach hang, néi cach khéc ho 1a dbi twong sir dung san pham — dich vu
cua ching ta, khong c6 nhitng khach hang nhu thé nay thi Ngan hang ciing khong thé
ton tai. Khach hang sé& lwa chon mot nha cung cap khac néu san pham va dich vu cua
ching ta khéng lam théa mén nhu cau cia ho, nhung khi chiing ta thoa man nhu cau cia
ho thi n6 s& 1a ngudn tao ra loi nhuan cho Ngan hang va ho chinh 1a ngudi tai ra thanh
cbng cho Ngén hang. Khach hang chinh la 6ng chu cia Ngéan hang, ho 1a nguoi tra luvong
cho chiing ta bang céch tiéu tién cua ho khi dung san pham, dich vy ciia Ngan hang. Do
d6, khach hang bén ngoai quyét dinh 16n dén sy séng con caa Ngan hang.

Khéch hang bén ngoai bao gdm: khach hang ca nhan va khach hang doanh nghép.

e Khach hang ca nhan

Khéach hang c& nhan 1a nhitng nguoi s dung san pham, dich vu cua Ngan hang
nham phuc vu nhu cau tai chinh c& nhan. Nhém khach hang nay rat da dang, bao gom
ngudi gui tiét kiém, nguoi vay vén d¢é mua nha, mua xe, tiéu dung, hay nhirng ngudi sir
dung céc dich vu thanh toén, thé tin dung va tai khoan giao dich. Ngoai ra, nha dau tu
ca nhan ciing 1a mot phan quan trong, tham gia vao cac san pham tai chinh nhu ching
khoén, bao hiém va quy dau tu. Do nhu cau cua khach hang ca nhan rat phong ph,
Ngan hang can thiét ké cac san pham linh hoat, phi hop véi tirng phan khac nhu hoc
sinh — sinh vién, nhan vién van phong, ngudi kinh doanh tu do hay ngudi cao tudi. Viéc
cung cap cac giai phap tai chinh chuyén biét giip Ngan hang thu hat va giir chan khach

hang hiéu qua hon.



e Khéach hang doanh nghiép

Khéch hang doanh nghiép 1a cac t chuc kinh té c6 nhu cau st dung san pham, dich
vu Ngan hang dé phuc vu hoat dong kinh doanh. Nhém khéch hang nay bao gém doanh
nghiép nho va vira, doanh nghiép 16n, cac tap doan da quéc gia, ciing nhu cac to chuc
tai chinh, cong ty dau tu va co quan, to chtc phi loi nhuan c6 nhu cau giao dich tai chinh.
Céc dich vu Ngan hang danh cho khach hang doanh nghiép thuong tap trung vao tai trg
vbn véi cac gdi vay ngan han, trung han va dai han, gidp doanh nghiép duy tri va mé
rong hoat dong. Bén canh d6, Ngan hang con cung cap dich vu thanh toan nhu chuyén
tién, thu ho - chi ho, quan ly dong tién nham tdi wu hoa dong von cho doanh nghiép.
Ngoai ra, cac dich vu ngoai hdi hd tro giao dich qudc té, bao 1anh thanh toan ciing dong
vai trd quan trong, dic biét véi cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc xuat nhap
khau. Bén canh d6, Ngan hang con cung cip cac san pham dau tu tai chinh nhu trai
phiéu, bao hiém doanh nghiép va quy dau tu nham gitp doanh nghiép t6i uu hoa nguon
von va quan ly ruai ro. Dé xay dung mdi quan hé bén viing va hd tro doanh nghiép phat
trién, Ngan hang can co chinh sach cham soc phu hop véi ting loai khach hang, dam
bao cung cap céc giai phap tai chinh hiéu qua, linh hoat va dap img dang nhu cau cua
doanh nghiép.

1.1.3 Vai tro cia khach hang

Khi canh tranh ngay cang gay gat thi vai trd cia khach hang ddi véi Ngan hang ngay
cang cao va anh huong manh mé dén sy ton tai va phat trién caa Ngan hang.

Trén thi truong, dich vu ¢6 nhiéu Ngan hang da dang va nhiéu mau ma diéu nay
gitp cho khach hang cé nhiéu sy lya chon. Bé duoc khach hang lya chon thi Ngan hang
phai cung cap nhiing san pham phi hop, c¢6 chinh sach cham soc khach hang tot nhat.
Va nguoc lai, néu san pham hay dich vu cua Ngan hang khong dugc khach hang lva
chon, doanh thu vi thé ma giam, cc sam pham dich vu canh canh tranh dan chiém linh
thi truong khién san pham hay dich vu Ngan hang bi lang quén, tham chi khong dugc
chap nhap trén thi truong

Qua d6 c6 thé thay rang Ngan hang dé ton tai va phét trién 1au dai thi ho phai cung
cap dich vu cho thi trudng ngay ca khi ho khdng c6 lya chon khéac nao ngoai viéc canh
tranh khéach hang. Khéach hang 1a yéu té quan trong quyét dinh dén su ton tai cia Ngan
hang. Khach hang co vai tro 1a nguoi ding chinh cia san pham 1a dich vu cua Ngan
hang, gitp cac Ngan hang tao ra lgi nhuan va ciing 13 ngudn nhién liéu kinh té can thiét
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dé van hanh mot Ngan hang phat trién manh. Ngoai ra vai tro cua khach hang 1a déng
vai tro trong viéc lap ké hoach chién lugc... Tir 46 Ngan hang sé& dua ra két hoach, san
pham va hudng giai quyét toi wu trong twong lai phit hop dap tng nhu cau khach hang.

1.2 Cham s6c khach hang

1.2.1 Khai niém vé chim séc khach hang

Cung véi nhan thirc dung dan vé vai trd cua khach hang ddi véi sy ton tai va phat
trién ciia Ngan hang, ngay nay cong tac cham soc khach hang rat dugc coi trong.

Cham soc khach hang hay dich vu khach hang (customer service/customer care) la
thuat ngir Ngan hang rat hay noi dén hoic nghe néi dén. Tuy nhién, dé hiéu dung va lam
dung cac cong viéc cua hoat dong cham soc khach hang thi khong phai Ngan hang nao
cling thuc hién duoc.

Chim soc khach hang (CSKH) l1a toan bo cac hoat dong nham dap wng nhu cau,
mong mudn caa khach hang, xay dung va duy tri méi quan hé l1au dai vai ho. Pay khong
chi 1a viéc giai quyét van dé khi khach hang gip phai, ma con Ia viéc tao ra nhing trai
nghiém tich cuc, vuot qua ca mong doi ciia khach hang. Cong tac cham soc khach hang
khdng chi ding lai & thai do lich su, than thién cua nhan vién khi tiép xdc véi khach
hang, ma con bao gom viéc dap tng nhu cau, tao ra trai nghiém tich cuc va duy tri méi
quan hé bén viing véi ho. Mot cach don gian nhat, chiam soc khach hang 1a 1am nhiing
viéc can thiét dé phuc vu khach hang hién cd, theo cach ma ho mong mudn duoc phuc
vy, tir d6 1am cho ho hai 10ng va nho thé, Ngan hang duoc cac khach hang trung thanh
cua minh.

Tuy nhién hién nay, ¢ nhiéu cach hiéu vé hoat dong chiam soc khach hang. Theo
Clearlybusiness com: "Dich vu chiam séc khach hang 1a viéc tién hanh cong viéc mot
cach c6 trinh tu cho phép cac vudng méc cua khach hang vé san pham, dich vu duogc xu
ly c6 hiéu qua, cac thiac mac duoc giai dap lich sy, cac lo lang duoc nhanh chong giai
téa, cac tai nguyén va dich vu duoc xt 1y ¢6 hiéu qua, c6 thic mic duoc giai dap lich
su, c4c lo lang dugc nhanh chéng giai toa cac tai nguyén va dich vu sin sang duoc tiép
can.

Theo Relationship Marketing: "Dich vu chiam séc khach hang 13 tit ca nhitng cong
viéc ma nha cung cap hang hoa, dich vu cé thé va dugc cho phép lam dé dap tng nhu

cau va mong mudn cua khach hang"



Mic di ¢6 nhiéu céch hiéu, nhung diém chung néi bat qua cac khai niém trén do 1a
ludn dé cao khach hang, ludn huéng téi su thoa man cac nhu cau, mong muédn caa khach
hang, 1am khach hang hai 1ong. Vi vay c6 thé ching ta c6 thé hiéu rang: Dich vu cham
s6c khach hang 1a tat ca nhitng gi can thiét ma Ngan hang phai lam dé théa man nhu cau
va mong doi caa khach hang. tic 1a phuc vu khach hang theo cach ma ho mong muén
dugc phuc vu va 1am nhitng viéc can thiét dé giir cac khach hang minh dang cé.

1.2.2 Muc dich cia cham so6c khach hang

Viéc twong tac véi khach hang 1a nhan té quan trong trong viéc xay dung thuwogn
hiéu. Mot dich vu chiam séc khach hang t6t khong chi 1am thoa man duoc khéach hang
ma con 16i kéo dugc khéach hang tré lai va sdn sang chia s& dbi tac, tham chi & khach
hang cua ho vé nhiing trai nghiép ma ho da c6 véi Ngan hang. Hoat dong cham soc
khach hang caa Ngan hang duoc thuc hién nham cac muc dich sau:

- Thir nhét 1a tang loi thé lanh tranh cho doanh nhiép: Cham séc khach hang tét

gitp cho Ngan hang ndi bat va gay an twong hon so voi cac ddi tha canh tranh c6

cuing san pham va dich vy. Xay dung duoc hinh anh dang tin cay khach hang cé thé
giai thiéu Ngan hang vai ban bé khi ho hai long.

- Tha hai la tang doanh thu va hiéu qua kinh doanh: Thuc hién cham soc¢ khach

hang kip thoi, chu doa théa man dugc ho giup chung ta gitr chan dugc khach hang

ma con dé& dang giudi thiéu san phan hay dichk vu bd sung. Lam giam chi phi thu
hat khach hang mai.

- Thir ba 1 thu hat va tiép can céc khach hang tiém ning: Pay 1a muc dich chinh

cta cham séc khach hang khong nhirng gitr chan dugc khach hang va con thu hat

dugc mot lugng khach hang tiém nang.

- Thir tu 13 thu thap théng tin va cai thién san pham, dich vu: Thong qua twong tac

véi khach hang ching ta c6 thé hiéu ré hon vé thi ho dang can va san pham dich vu

cua ching ta chd niao chua hoan chinh va dwa ra chién luoc kinh doanh mai.

1.2.3 Vai tro cua cong tac cham séc khach hang

Vai tro cua chiam séc khach hang rat quan trong trong su ton tai, phat trién va canh
tranh cia Ngan hang. Khi Ngan hang lam tét nhiém vy cham soéc khach hang n6 khong
chi giup gitr chan khach hang hién c6 ma con gia tang lgi nhuan, xay dung thuong hiéu

va tao lgi thé canh tranh bén virng.



Cham s6c khach hang tét giup ting loi thé canh tranh cho doanh nhiép: Trong béi
canh thi tredng Ngan hang ngay cang canh tranh gay gat, thi su khéc biét, chinh chu ...
s& gilp Ngan hang ting duoc sic canh tranh d6i véi d6i thu. Khi ching ta chim soc
khach hang nhanh chéng, tan tam, théa man nhirng yéu cau cua ho s& giip Ngan hang
gianh duoc long tin va sy trung thanh tir khach hang.

Cham séc khach hang tét gidp giam bét chi phi kinh doanh: Khi Ngan hang thuc
hién cong tac cham séc khach hang tét s& gidp Ngan hang tiét kiém dugc chi phi tiém
kiém khéch hang méi, d6i voi khach hang cii Ngan hang c6 thé giam di chi phi quang
cdo, gi6i thiéu san pham, dich vu méi bang cach goi dién, giri mail ma khéng can gap
truc tiép.

Cham séc khach hang tt gitp thu hat va tiép can cac khach hang tiém ning: Khi
thoa man dwoc khach hang, mot cach v tinh, ho s& truyén théng tin cho nhimg ngudi
xung quanh nhu ban bé, ngudi than ngay ca khi 1a khach hang caa ho - day 1a hinh thirc
quang céo truyén miéng mién phi va rat hiéu qua. Nhung khi chung ta chdm soc khach
hang khdng tot, khién ho bat man va phan nao diéu ndy véi nhiing nguoi xung quanh.
Ngan hang khong chi mat di khach hang hién tai ma con c6 thé mat mot lugng khéch
hang tiém nang trong tuong lai.

Cham soc khach hang tot gilp cai thién chat lwong san pham dich vy: Khi Ngan
hang thuong xuyén lang nghe phan hdi tir khach hang, hiéu dugc mot phan nao dé6 mong
mudn caa khach hang va biét duoc san pham dich vu ciia Ngan hang dang gip van dé
gi tir d6 dwa ra mot chién lugc cai thién kip thoi. Viéc nay gidp Ngan hang ngay cang
hoan thién phat tién hon, gitip khach hang c6 duoc trai nghiém tét hon.

Cham soc khach hang 1a mot v khi canh tranh cua Ngén hang, trong lac thi truong
ngay cang canh tranh khoc liét ciing vai sy phét trién nhanh chong cua thoi dai hién nay
thi, cac san pham twong dong ngay con nhiéu vo sb chi ¢d su khac biét méi ton tai duoc.
Nhu vay, gié tri caa san pham khéng con chi don thuan 1a phu vu vao san pham 16i ma
con duoc quyét dinh boi cac dich vu cham séc khach hang ctia chinh Ngan hang. Lic
nay cdng tac hd tro, chim soc khach hang tét duge xem nhu 1a mét loi thé canh tranh
cua Ngan hang.

1.2.4 Cac nhan t6 lam théa man khach hang

Sy thoa man khdng chi don thuan 1a cam nhan chi quan ciia khach hang ma con la
mot yéu té quan trong quyét dinh dén 10ng trung thanh caa ho, mirc d6 gan b6 va sy tin
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nhiém cua khach hang ddi voi Ngan hang. Khi khach hang cam thdy minh duoc quan
tam, duoc phuc vu chu déo va nhan duoc nhitng loi ich thiét thuc, ho s& c6 xu huéng
tiép tuc sir dung dich vy, tham chi con gigi thiéu cho ngudi than, ban bé. Piéu nay c6
nghia 14, mot chuong trinh cham s6c khach hang yéu t san pham phai dugc dit 1én trén
hang dau va tiép theo d6 1 yéu t con ngudi. Tét ca nhitng nu cudi than thién va nhiing
loi chao mai lich su khong thé bu dap cho nhiing san pham dich vu khong dang tin ciy
hay khong dat tiéu chuan.

Trén thuc té c6 nhiéu yéu t6 khac nhau d&& mot Ngan hang thoa man khach hang cua
minh. Dué6i day 1a mot s6 yéu t6 co ban:

1.2.4.1 San pham

Pam bao san pham, dich vu cd chét luong cao, dang tin cay va mang lai loi ich thuc
su, ¢ mac phi hop 1y, diéu kién st dung thuan tién ma minh bach. Thuong cac Ngan
hang s& c6 mot s6 san pham sau:

e San pham tién gui:

- Tién gui thanh toan: La danh cho ca nhan hoic doanh nghiép dé thuc hién giao

dich hang ngay nhu chuyén tién, nhan luong, thanh toan héa don. Thuong c6 dic

diém nhu 12 khong ky han, c6 thé rat tién bat ky lac nao, 13i sudt thap hoic khong

¢ 13i va két ndi voi cac dich vu Ngan hang so nhu Internet Banking, Mobile

Banking.

- Tién giri tiét kiém 13 danh cho c4 nhan giri tién dé tich lily vi 14i suat cao hon tai

khoan thanh toan. Thudng c¢é cac loai hinh tiét kiém pho bién nhu 1a tiét kiém khong

ky han (c6 thé rat tién bat ky luc nao nhung 13i suét thap), tiét kiém co ky han 1a giri

trong thoi gian ¢b dinh (1 thang, 3 thang, 6 thang, 12 thang. .., 13i suit cao hon), tiét

kiém online (m& sb tiét kiém qua Internet Banking Mobile Banking c6 thé huong

141 suat uu dai), tiét kiém bac thang 1 13i sut ting theo so tién giri hodc thoi gian

guri, tiét kiém rat gbe linh hoat 13 cho phép rat mot phan gdc ma van gitr duoc 13

sut cao cho phan con lai.

e San pham tin dung (cho vay):

- Vay tiéu ding c& nhan: HJ tro tai chinh cho nhu ciu c4 nhan nhu mua sam, du

lich, gido duc. thudng co cac hinh thirc vay tiéu dung nhu 1a Vay tin chap (khong

can tai san dam bao), vay thé chip (cin tai san dam bao nhu s6 do, s6 hong, xe ¢d)

hay 1a vay mua do gia dung, dién thoai, laptop tra gop.
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- Vay mua nha, mua xe: HS trg khach hang ca nhan mua bat dong san hoic phuong
tién. Thuong c6 cac dic diém nhu 13 khoan vay 16n, thoi han dai (tir 5-25 nim), can
tai san thé chap thudng 1a chinh cin nha hodc chiéc xe mua, 13i suit vu dai trong
thoi gian dau.

- Vay kinh doanh: Danh cho ho kinh doanh ca thé, doanh nghiép dé mé rong san
xudt, dau tu. Thuong co cac loai vay kinh doanh nhu 13 vay von luu dong, vay dau
tu may moc, thiét bi, vay dau tu bat dong san cho doanh nghiép, vay theo han mirc
tin dung (chi tinh 14i trén s6 tién thuc rat).

- Theé tin dung: Cho phép khach hang chi ti€u trudce, thanh toan sau trong mdt han
muc duogc cép. Thuong c6 céc loai thé tin dung nhu 1a thé tin dung noi dia va quéc
té, thé tin dung cashback (hoan tién khi chi tiéu), thé tin dung tich diém, hoan dam
bay, thé tin dung dic quyén.

e Dich vu thanh toan va chuyén tién:

- Chuyén khoéan ndi dia va quoc té thudng c6 chuyén tién nhanh 24/7 qua Internet
Banking, Mobile Banking, chuyén tién lién Ngan hang, qua atm hoic tai quay.

- Thanh toan khong dung tién mat: Thanh toan QR Code, vi dién tir (Momo,
ZaloPay, ShopeePay, VNPay, v.v.), thanh toan qua POS tai ctra hang.

- Dich vu Ngan hang sé:

- Internet Banking va Mobile Banking: chuyén tién online, thanh todn héa don,
nap tién dién thoai, quan 1y tai khoan, kiém tra s du, lich sir giao dich va mo¢ tai
khoan online, giri tiét kiém truc tuyén.

- Vi dién tir tich hop voi Ngan hang: Lién két tai khoan Ngan hang véi vi dién tir
dé thanh toan dé dang.

- Dich vu Ngan hang tur dong: ATM rit tién mat, in sao ké, chuyén khoan. ..

- San pham dau tu va bao hiém

- Chuang chi tién girl: Gidng nhu tién giri ¢6 ky han nhung c6 thé chuyén nhuong,
mua ban.

- Tréi phiéu Ngan hang, trai phiéu doanh nghiép: Hinh thirc dau tu voi 14i suat cao
hon tién gtri.

- Quy dau tu, c6 phiéu: Ngan hang cung cap dich vu mua béan ching khoan, quy

dau tu, co phiéu.



- Bao hiém: Bao hiém nhan tho (tich lity, dau tu, bao vé suc khoe, huu tri) va bao

hiém phi nhan tho (bao hiém xe may, 6 t6, tai san, sic khoe, du lich).

1.2.4.2 Con nguoi

DPoéng vai tro then chét trong cong tac chim séc khach hang tai Ngan hang, bai du
c6 hé thdng cong nghé hién dai hay quy trinh van hanh chuyén nghiép dén dau, néu thiéu
di d6i ngii nhan vién tan tdm va c6 ky nang, Ngan hang kho c6 thé tao dung niém tin va
su hai 10ng tir khach hang. Trudc hét, nhan vién can c6 chuyén mén viing vang vé tai
chinh, hiéu rd san pham, dich vu dé tu van va hd tro khach hang mét cach hiéu qua. Bén
canh d6, thai 6 phuc vu ciing 1a yéu t quan trong, thé hién qua su niém no, tan tam va
luén ddt khach hang 1am trung tdm. K§ ning giao tiép tot giip nhan vién truyén tai thong
tin mot cach rd rang, dé hiéu, dong thoi lang nghe va giai quyét thac mac caa khach
hang mot cach linh hoat. Bac biét, kha nang xir Iy tinh hudng nhanh nhay gidp giai quyét
khiéu nai va cac van dé phat sinh mot cach thoa dang, mang lai sy hai 10ng cao nhat.
Cubi cung, tinh than trach nhiém 1a diéu khdng thé thiéu, gitp nhan vién cha dong tim
kiém giai phap tbi wu dé cai thién chat luong dich vu. Khi d6i ngii nhan su hoi tu day du
nhitng yéu to nay, Ngan hang khong chi xay dung dugc méi quan hé bén viing véi khéach
hang ma con nang cao loi thé canh tranh trén thi trudng.

1.2.4.3 Trai nghiém

Trai nghiém khach hang 1a yéu t quan trong quyét dinh sy hai 1ong va gan bé caa
khach hang vai Ngan hang. Mot dich vy du ¢6 chat lugng dén dau nhung néu quy trinh
qua rudm ra, bat tién thi van c6 thé khién khach hang cam thay kho chiu va khéng mudn
tiép tuc sir dung. Vi vay, can tdi uu hoa trai nghiém khach hang bang cach rat ngan thoi
gian giao dich, don gian héa thu tuc va ang dung cong nghé hién dai. Ngan hang co thé
trién khai hé thong xép hang thong minh, cho phép khach hang dat lich hen trudc qua
g dung dé han ché thoi gian cho doi. Pong thai, can ma rong sé luong quay giao dich
vao céc khung gio cao diém, str dung quay giao dich sb gitp khach hang cé thé tu thyuc
hién cac giao dich don gian ma khéng can dén nhan vién. Ngoai ra, quy trinh xir ly giao
dich ciing can duoc cai tién bang cach giam thiéu giay to khong can thiét, tich hop di
liéu dién tir va &p dung chit ky s thay vi chir ky gidy dé gitp khach hang thuc hién giao
dich nhanh chong va thuan tién hon. Viéc ng dung cac cong nghé nhu tri tué nhéan tao,
nhan dién khudén mit hay chatbot tu dong hd tro khach hang ciing gop phan nang cao
trai nghiém va gidp Ngan hang phuc vy khach hang tét hon.
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1.2.4.4 Sy thuén tién

Pong vai tro quan trong trong viéc nang cao trai nghiém khach hang tai Ngan hang.
Pé dap tng nhu cau ngay cang cao, Ngan hang can phat trién dong bo nhiéu kénh giao
dich nhu quay giao dich truyén théng, Ngan hang s, hé thong ATM théng minh va tong
dai hd tro 24/7, gitp khéach hang d& dang tiép can dich vu moi ltc, moi noi. Béng thoi,
tbc do xtr ly giao dich ciing can duoc cai thién bang cach ung dung cdng nghé hién dai
va tu dong héa quy trinh nham giam thiéu thoi gian chd doi. Bén canh d6, su linh hoat
trong c4c san pham tai chinh nhu cho vay, thanh toan, dau tu gitp khach hang lya chon
dich vu phi hop véi nhu cau. Viéc don gian hda tha tuc, minh bach thong tin cling gop
phan nang cao sy thuan tién, giam bét rao can khi giao dich. Tuy nhién, dé dam bao sy
an tam cho khéach hang, Ngan hang ciing can chi trong dén yéu té bao mat va do tin cay.
Nho nhirng cai tién nay, Ngan hang khdng chi 1am hai long khach hang ma con tao dung
loi thé canh tranh bén viing trén thi truong.

1.2.4.5 H tro va giai quyét khiéu nai

Mot trong nhitng yéu té quan trong gidp Ngan hang nang cao mic do hai long va
giit chan khach hang. Khi xay ra van dé trong qua trinh sir dung dich vu, khach hang
mong mudn nhan dugc su hd tro kip thoi, thai dé phuc vu chuyén nghiép va giai phap
hiéu qua. Pé 1am duoc diéu ndy, Ngan hang can xay dung mot quy trinh tiép nhan va
xtr Iy khiéu nai rd rang, minh bach, dam bao khach hang c6 thé d& dang lién hé qua nhiéu
kénh nhu quay giao dich, tong dai cham séc khach hang, email hoic tng dung Ngan
hang s6. Doi ngil nhan vién can dugc dao tao k§ nang lang nghe, xir ly tinh hudng va
giai quyét van dé mot cach nhanh chong, linh hoat, tranh dé khach hang phai cho doi
lau gay anh huong dén trai nghiém. Bén canh dé, viéc ap dung cong nghé vao quan ly
khiéu nai, theo ddi tién do xt ly va phan hoi khach hang mét cach minh bach ciing gitp
nang cao hiéu qua giai quyét. Khi Ngan hang c6 chinh séch hd trg khach hang chuyén
nghiép va hiéu qua, khéng chi gip khdi phuc niém tin ma con tao an tuong tich cuec,
thuc day su trung thanh va gan bé 1au dai cua khach hang véi Ngan hang.

= Yéu té ndo 1a quan trong con tiy thudc vao ting tinh hudng cu thé. Néu trén thi
truong ¢6 nhiéu san pham dich vu turong tu ¢ cling mét loi ich, khach hang sé wu tién
chon mot Ngan hang c6 cong tac cham soc khach hang tét hon vi ho cam thay tin tuéng,

an tdm hon. Khi d6 yéu té con ngudi trd nén quan trong nhit.
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1.2.5Van héa cham séc khach hang

Vin hoa cham soc khach hang 1a nén tang cét 1i gitp Ngan hang tao dung long tin,
gia tang su hai 10ng va duy tri mdi quan hé bén vitng voi khach hang. Pay khong chi la
mét chinh sdch ma con phai tré thanh mét phan tu duy, hanh dong cia toan bo nhan
vién trong Ngan hang.

M6t Ngan hang c6 van hoa chim soc khach hang chuyén nghiép thé hién trong moi
linh vyc tir théng tin, giao dich, trao d6i voi khach hang dén thai do phuc vy, thoi gian
va sy giai quyét linh hoat moi tinh hudng xay ra. Hiéu qua cua cong tac chim soc khach
hang phu thudc vao kha nang ctia nha quan tri trong viéc tao dung mot van héa cham
s6c khach hang. Nha quan tri phai 1am thé nao dé toan bo nhan vién nhan thiy duoc vai
tro quan trong cua viéc cham soc khach hang, 1gi ich ma Ngéan hang dat dugc khi thuc
hién tét céng tac chim soc khach hang, dé tir d6 moi nguoi quyét tam tham gia va tao
dung nén mot hinh anh tét dep cho Ngan hang. Tir 1anh dao cao nhat cua Ngan hang cho
dén cac nhan vién ting phong ban déu hudng vao thoa man khach hang, xem khéach
hang la mot trong nhitng nguon lyc thuc day sy phét trién cia Ngan hang.

1.2.6 Cac hinh thirc cham soc khach hang

Chim soc khach hang 1a mét yéu té quan trong trong chién luoc kinh doanh cua
Ngan hang, gitp xay dung long tin, tao dung mdi quan hé bén viing va nang cao su hai
long cua khach hang. Hién nay, cac Ngan hang thuong ap dung nhiéu hinh thic cham
soc khach hang khéac nhau, nhung trong bai nay chung ta chia thanh cham séc khach
hang truc tiép va cham soc khach hang gian tiép.

% Chim séc khach hang truc tiép

Hinh thire chim soc khach hang truc tiép yéu cau sy gip gd, tuong tac giira khach
hang véi nhan vién Ngan hang tai cac diém giao dich hoic sy kién do Ngan hang to
chuc.

e Chim séc khach hang tai quay giao dich: Pay 1a hinh thirc phd bién nhat, noi
khach hang dén truc tiép Ngan hang dé thuc hién cac giao dich nhu mé tai khoan va tu
vap san pham, hudng dan giao dich, vay vén hoic xu ly khiéu nai.

M tai khoan va tu van san pham: Nhan vién Ngan hang truc tiép giéi thiéu, tu van
vé cac san phém va dich vu nhu m¢ tai khoan, gtri tiét kiém, vay von, dau tu.

Huéng dan giao dich: HO trg khach hang thuc hién cac giao dich tai chinh nhu
chuyén tién, rat tién, thanh toan hoa don, mé thé tin dung.
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Xtr 1y khiéu nai: Giai quyét cac van dé phat sinh nhu giao dich 18i, mét thé, tai khoan
bi khéa va mot sd khiéu nai cta khach hang.

e Chiam séc khach hang VIP: Danh cho khach hang c6 s6 du 16n, giao dich thuong
xuyén hoic st dung nhiéu san pham dich vu cia Ngan hang.

Dich vu tu van tai chinh riéng bi¢t: Khach hang VIP dugc chuyén vién tai chinh ho
tro lap ké hoach dau tu, quan 1y tai san, t6i wu hoa loi nhuan.

Phong giao dich riéng: Mot sé Ngan hang c6 khu vuc giao dich riéng véi khong
gian sang trong, phuc vu nudc udng, wifi mién phi cho khach hang cao cap.

e Chiam soc khach hang thong qua su Kién va hoi thao: Ngan hang t6 chic céc su
kién offline nham gan két vai khach hang, cung cip théng tin hitu ich va gia ting sy
trung thanh. Lac nay Ngan hang to chirc hoi thao tai chinh, huéng dan khach hang cach
dau tu, quan 1y tai chinh c4 nhan. Hay cac sy kién tri 4n khach hang, ting qua, vu dai
ddc biét cho khach hang trung thanh.

e Khao sat y kién khach hang truc tiép: Thu thap phan hoi truc tiép tir khach hang
khi ho dén Ngan hang dé cai thién dich vu. Ngan hang thue hién khao sat tai quiy giao
dich, 13y y kién khach hang vé chét luong phuc vu. Hay nhén vién tiép xtic truc tiép véi
khach hang d¢ lang nghe phan hdi va ghi nhan gbp y nham cai tién dich vu.

% Chim séc khach hang gian tiép

Hinh thac nay khong yéu cau khach hang phai dén truc tiép Ngan hang ma c6 thé
tuong tac qua dién thoai, email, mang x& hoi, wng dung Ngan hang so.

e Chiam soc khach hang qua tong dai: Khach hang lién hé véi tong dai Ngan hang
dé dugc hd tro cac van dé lién quan dén tai khoan, giao dich, san pham.

Hb tro 24/7: Khach hang c6 thé goi tong dai dé duoc tu van, giai dap thac mic vé
dich vu.

Téng dai tu dong: Hé thong tra 101 ty dong gitip khach hang tra ctru thong tin nhanh
chong nhu sé dur tai khoan, 13i suat, han muc tin dung ma khong can gap nhan vién tong
dai.

Goi dién nhic lich: Nhac nhd khach hang thanh toan khoan vay, gia han thé tin
dung, cap nhat chuong trinh vu dai.

e Cham séc khach hang qua Mobile Banking va Internet Banking: Khach hang c6
thé thuc hién giao dich, kiém tra tai khoan va nhan hd tro ngay trén ung dung Ngan

hang.
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Giri tiét kiem, vay von online: Khéch hang cé thé gui tiét kiém, dang ky vay von
ngay trén ung dung ma khong can dén Ngan hang.

Chatbot Al hd trg 24/7: Gilp khach hang nhan tu van, giai dap thac mac ngay 1ap
tac.

Cap nhat thdng tin ca nhan: Khéach hang co thé thay doi s dién thoai, dia chi, yéu
cau cap lai mat khau truc tuyén.

e Cham s6c khach hang qua mang xa hoi va website: Ngan hang st dung Facebook,
Zalo, Instagram, website dé hd tro khach hang

H3 tro truc tuyén: Ngan hang c6 doi ngii tu van trén Facebook, Zalo, Instagram gitp
giai dap cac cau hoi vé dich vu. Pang tai thong tin khuyén mai, huéng dan sir dung san
pham dé khach hang dé dang tiép can.

e Chim séc khach hang qua email va SMS: Ngan hang gui thong bao, wu dii, nhic
nh¢o thanh todn cho khach hang.

Guri thdng béo bién dong s du, nhac nho thanh toan, théng tin khuyén mai qua SMS
va email.

Email c& nh&n hoa: Gtri ngi dung riéng biét cho tirng nhom khach hang nhu khach
hang VIP, khach hang doanh nghiép.

e Chiam soc khach hang qua chuong trinh uu dai, tri an truc tuyén: Chuong trinh
hoan tién, mién phi giao dich online, tang diém thuang cho khach hang sir dung dich vu
nhiéu lan.

Giam l4i suat vay, tang 1ai suat tién guri d6i véi khach hang than thiét. Giri ma giam
gia khi thanh toan qua Ngan hang sb.

e Khao sat y kién khach hang truc tuyén: Giri khao st qua email, SMS, &ng dung
Ngan hang dé thu thap y kién vé chat luong dich vy. Cho phép khach hang dénh gia trai
nghiém ngay trén irng dung hoac website cia Ngan hang.

e Cham soc khach hang sau khi str dung dich vu: Giri email cam on sau khi khach
hang mo tai khoan, vay von hoic sir dung dich vu. Hay goi dién kiém tra mac do hai
long véi dich vu va hd tro xir Iy néu khach hang gap van dé

1.3 N9§i dung cong tac cham soc khach hang tai Ngan hang

1.3.1 T6 chiic bd may chim séc khach hang

Cong tac cham soc khach hang khong chi don thuan la cong viéc cua riéng mot bo
phan, mot c4 nhan nao d6 phai thuong xuyén tiép xtc vai khach hang ma thudc vé toan
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bo nhan vién trong Ngan hang. Moi thanh vién trong Ngan hang, tir cap thap nhat dén
cap cao nhit déu cd trach nhiém cung cap dich vu chiam soc khach hang, tao ra mot day
chuyén dich vu khach hang. Mét khi day chuyén bi pha v& & mot khau nao d6 thi khach
hang khong thé nhin duoc chat lugng dich vu chiam soc tot nhat. Biéu nay khong chi
anh huong dén doanh thu ma con tac dong dén uy tin, hinh anh caa Ngan hang trén thi
treong canh tranh noi chung.

Trong day day chuyén chim séc khach hang, nhitng nguoi ¢ dau tuyén dong vai tro
quan trong nhat. Vi ho 1a dai dién cho Ngan hang tiép xdc véi khach hang, giai quyét
nhitng xung dot véi khach hang. Khach hang danh gia ho tot hay xau ciing chinh 1a ddnh
gia Ngan hang. Vi vay, ngoai nhirng kién thic vé cham soc khach hang thong thuong,
nhitng nhan vién nay phai thuong xuyén trau doi, dugc dao tao, cap nhat nghiép vu va
c6 thai d6 dung din, tich cuc vé cong viéc va khach hang.

Yéu cau ddi véi nhan vién chim séc khach hang

% Yéu cau vé kién thuc:

- Hiéu rd vé san pham/ dich vu caa doanh nghiép.

- Hiéu rd cach thac hoat dong, tam nhin, st mang cta doanh nghiép ciing nhu

nhiém vy, chirc nang cua ting phong ban, nhan vién phu trdch cac mang céng viéc

cu thé nham cung cap thong tin cho khéach hang khi can thiét.

- Thau hiéu tam ly, dic diém khach hang.

- CO6 thdng tin vé ddi tha canh tranh, cac san pham/ dich vu cia ho dé so sénh va

c6 chién thuat thuyét phuc khach hang hiéu qua.

- C6 ky thuat ban hang, van dung linh hoat tly vao ting tinh huéng.

- Hiéu biét nhat dinh vé cac dic tinh tdm 1y x& hoi néi chungCong tac chim soc

khach hang

- C6 kién thirc vé phong tuc tap quéan cac ving, mién trong nudce, vin hoa ciia cac

qudc gia ddi tac dé c6 cach ung xtr phi hop trong xu thé hoi nhap khu vuc va thé

giai hién nay.

% Y&u cau vé thé chat:

- Co suc khoe déo dai, tinh than vitng chac dé c6 thé giao tiép vai khach hang trong

nhiéu moi truong khic nhau, cang thang nhung khéng mét moi, ludn nd ny cudi

than thién.
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- Téac phong nhanh nhen, linh hoat, nhay bén, nhanh chdng nim bat duoc tam ly

khach hang ngay ca trong ngbn ngir khong loi.

- CO6 giong nai truyén cam, phat &m rd rang, thuyét phuc dugc ngudi nghe, dic

biét 1a khi twong tac vai khach hang qua dién thoai.

- Ngoai hinh can ddi, wa nhin 1a mot lgi thé khi thuc hién cong tac tiép thi, chim

s6c khach hang tryc tiép.

% Y&u cau vé tinh cach:

- Kién tri, nhan nai khi thuyét phuc khach hang.

- Luén giir duoc binh tinh, tw cha khi giao tiép véi khach hang, dac biét 1a trong

qua trinh giai dap thac, khiéu nai.

- Thai d6 chan thanh, lich sy, nhd nhan dé gay thién cam véi khach hang.

- Thai do chan thanh, lich su, nha nhan dé gay thién cam véi khach hang.

- CO6 kha nang linh hoat xur Iy tinh hung, nim bat tdm Iy khach hang, biét cach tao

hai hude dung mirc dé giai toa b6t cang thang trong giao tiép

1.3.2 Xay dung co sé dir liéu khach hang

Xay dung co sé dit liéu khach hang 1a mot phan quan trong trong chién luoc cham
soc khach hang tai Ngan hang. Viéc thu thap, quan 1y va khai thac hiéu qua di liéu
khach hang khong chi gitip Ngan hang hiéu rd hon vé nhu cau, hanh vi ctia khach hang
ma con tao diéu kién dé cung cép dich vu cd nhan hoa, nang cao trai nghi¢m khéach hang
va t6i uu hoa hoat dong kinh doanh.

Do dac tinh thi truong luon bién dong, tinh chinh xac ctia cac nguén dit liéu c6 thé
thay d6i theo thoi gian. Nhu cau dit ra 12 phai lién tuc cap nhét co s dit liéu khach hang
dam bao dit liéu ludn "sdng"

M&i nhan vién c6 cach quan 1y dit liéu khac nhau tiy vao yéu cdu quan Iy caa mdi
Ngan hang, co thé bang phan mém quéan 1y chuyén dung, c6 thé bang cac chuong trinh
phan mém don gian c6 sin hodc bang sb tay. Tuy nhién, viéc quan Iy phai duoc thuc
hién thong nhét, lién tuc trong ndi bd Ngan hang. Du quan 1y bang phuong thirc nao
cling chu yéu duya trén 3 phan chinh:

- Thong tin lién lac: t€n, dia chi, dién thoai, nguoi lién hé...

- Théng tin theo ddi xuc tién: danh gia tiém nang, nhu cau, lich sir va phuong thirc

lién hé, ké hoach...

- Thong tin: lich su, thanh toan, cham soc, phuong thire da st dung.
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Thong tin chi tiét phu thudc vao cach thirc quan 1y va nhu cau cia moi Ngan hang.
Théng qua nhitng théng tin nay, Ngan hang c6 thé danh gia tiém ning khach hang/thi
truong, phuong phap xuc tién c6 hiéu qua nhat. Ngoai ra viéc quan 1y ciing giap Ngan
hang danh gia hiéu qua lam viéc cia tirng nhan vién.

1.3.3 Quy trinh chiam séc khach hang tai Ngan hang

1.3.3.1 Giai doan trwéc khi sir dung dich vu

Pay 1a giai doan dau tién khach hang sé tiép xdc véi Ngan hang qua nhan vién cham
s6c khach hang. O giai doan nay khach hang muén thu thap théng tin vi vy Ngan hang
can:

Tiép thi va quang ba thuong hiéu: Ngan hang thuc hién cac chién dich truyén thong
da kénh (truc tuyén va ngoai tuyén) dé gigi thiéu san pham, dich vu ciing nhu hinh anh
thuong hiéu. Piéu nay gitp khach hang c6 duoc céi nhin tong quan vé céac dich vy va
gia tri ma Ngan hang mang lai. Chién dich c6 thé bao gém quang céo trén mang xa hoi,
banner quang céo trén website, video gigi thiéu, va cac su kién truc tuyén.

Cung cap thong tin san pham va dich vu: Trudc khi quyét dinh sir dung dich vy,
khach hang can duoc cung cap day du thong tin vé cac san pham tai chinh cia Ngan
hang, quy trinh dang ky, cac wu di va cac chinh sach hd trg. Viéc nay dugc thuc hién
thong qua website, tai liéu hudng dan, cac cudc hoi thao truc tuyén va kénh tu van truc
tiép. Thong tin minh bach va rd rang gitp khach hang hinh thanh ky vong phi hop va
giam b6t nhirng bat an khi tiép can dich vu.

Quy trinh dang ky m¢ tai khoan: Mot quy trinh dang ky va m¢ tai khoan don gian,
than thién va nhanh chong sé tao an tugng ban dau tich cuc. Ngan hang can chd trong
VA0 Viéc t6i uu héa giao dién, hudng dan rd rang ting budc va sir dung cong nghé xac
thue tu dong (vi du: quét CCCD, nhan dién khudn mit) dé rat ngan thoi gian cho doi
cua khach hang. Qué trinh nay khdng chi 1a budc khoi dau giao dich ma con 1a co hoi
dé khéach hang cam nhan duoc sy chuyén nghiép va hién dai caa Ngan hang.

Tao dung Ky vong vé trai nghiém dich vy: Céc hoat dong truyén thong va tu van
ban dau can nham muc dich dinh hinh ky vong caa khéch hang vé chat luong dich vy,
tinh bao mat, va su tién loi ciia hé thong. Khi ky vong duoc xay dung mot cach rd rang,
viéc so sanh gitra ky vong va hiéu suat thyc té s& gitip khach hang cam thay hai 1ong néu

Ngan hang vuot qua hoic dap ¢ng tét nhitng ky vong do.
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Nhiém vu chinh Iic nay cua nhan vién cham séc khach hang 13 cung cap tat ca céc
thong tin cho khach hang vé tat ca nhiing gi ho thic mac.

Cac dich vu phi hop véi nhu cau cuaa ho: Ho ¢6 nhu cau st dung cac loai dich vu
nhung ho bin khoan vé viéc lva chon cac goi dai han hay ngan han. Lic nay nhan vién
s& chu dong dung tat ca céc kién thac ma ho di duogc dao tao trude do dé tu van cho
khach hang vé san pham dich vu phi hop véi nhu cau cua khach hang nhat.

Céc thong tin vé san pham dich vu: Théng tin vé phan nay bao gom cac dic diém
va loi ich cua san pham do, su thuan tién cho khach hang.

Thong tin vé 14i suat cua san pham: Tam Iy khach hang luén mong mudn minh cé
14 suat cao. Chinh vi vay, cac san pham dich vu ¢4 1i suat hop Iy 1a cdng cu kich thich
danh vao tdm ly khach hang.

O giai doan trudc khi sir dung san pham dich vu ndy muc tiéu truyén thong dat duoc
la tat ca cac thong tin ddy du chinh xac nhat cho khach hang. Dé khach hang c6 an tuong
t6t V& cong ty va day chinh 13 budc quan trong trong chim séc khach hang.

1.3.3.2 Giai doan quyét dinh sir dung dich vu

Sau khi d3 tim hiéu ky ludng céc thong tin can thiét, khach hang buéc vao giai doan
can nhic va ra quyét dinh sir dung dich vy cua Ngan hang. Pay 1a thoi diém then chét
trong hanh trinh trai nghiém khéach hang, khi ho chuyén tir “nguoi quan tim” sang
“nguoi str dung thyc t&”. Ngan hang can tap trung cao do dé hd trg khach hang dua ra
quyét dinh mot cach dé dang, tu tin va hai 1ong nhat.

Pé lam duogc diéu d6, d6i ngii nhan vién cham soc khach hang va giao dich vién can
trién khai cac hoat dong cu thé nhu sau:

Tu van chi tiét, rd rang va tan tam: O giai doan nay, khach hang thuong c6 nhiing
ban khoan cudi cling vé san pham nhu 14i sut bao nhiéu? C6 wu dai khong? Ky han gui
linh hoat hay ¢ dinh? C6 thé rut tién trudc han khong? Néu co thi diéu kién 1a gi?

Vi vay, nhan vién Ngan hang can chu dong tu van chuyén sau vé tirng loai hinh dich
vu (guri tiét kiém, vay von, mo thé, tai khoan sb...). Giai thich rd quyén loi, diéu kién,
Vva cac rai ro co thé xay ra mot cach trung thuc, minh bach. Bong thoi sir dung ngdn ngi
dé hiéu, vi du cy thé, tranh gay nham Ian hay khé tiép can cho khach hang khdng chuyén
Vé tai chinh.

Hudéng dan quy trinh thyuc hién dich vu: Khi khach hang da sin sang sir dung dich
vu ltc nay Ngan hang can cung cip hudng dan chi tiét timg budc dé thuc hién giao dich
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(mé s tiét kiem, nop tién, xac nhan thdng tin ca nhan), hd tro ca hai hinh thic giao dich
(tai quay va truc tuyén, dam bao thuan tién, nhanh chéng va an toan), cung cap cong cu
theo ddi thdng tin (qua app, tin nhan SMS, hodc email xac nhan) dé khach hang dé dang
quan ly tai khoan caa minh.

HG tro ky thuat va giao dich phat sinh: Trong qué trinh hoan tat giao dich, néu khach
hang gap kho khan nhu:

+ Can chuyén khoan tir tai khoan khac vao sé tiét kiem.

+ Gap 15i khi thao tac online hoic chua quen véi hé théng.

+ Can xé&c minh lai théng tin giao dich.

> Khi c6 truong hop nay xay ra, nhan vién Ngan hang phai phan hdi nhanh chéng,
giai quyét linh hoat moi van dé phat sinh. Pong thoi hudng dan chi tiét cach khac phuc
va ludn gitr thai d6 than thién, chuyén nghiép dé khach hang cam thay duoc hd tro tan
tinh.

Tao su an tdm théng qua xac nhan va cham soc kip thoi: Sau khi khach hang hoan
tat giao dich, Iic nady Ngan hang gui xac nhan qua email, SMS hoac @ng dung di dong
vé sd tién giri, ky han, thoi diém déo han, va cac thong tin lién quan. Thé hién sy dong
hanh bang cach goi dién hodc nhin tin cam on, cho thidy Ngan hang ludn theo sat va
quan tdm dén trai nghiém ciaia khach hang.

Khao sat nhanh vé trai nghiém ban dau: Thu thap phan hoi dé cai thién chat luong,
tang muc d6 hai 1ong cia khach hang. Guri khao sat ngan qua email hoic SMS dé ghi
nhan phan hdi ngay sau khi khach hang st dung dich vu. Khai théc y kién vé cac yéu to
nhu sy rd rang cta quy trinh, thai dé phuc vy, tbe do xir Iy va mic d6 hai long chung.

= O giai doan quyét dinh st dung dich vu ndy muc tiéu 1a can dam bao khach hang
c6 day du thong tin dé dwa ra quyét dinh gui tiét kiém, Tao trai nghiém giao dich thuan
tién, giup khach hang cam thay an tam va hai long véi Ngan hang

1.3.3.3 Giai doan sau khi sir dung dich vu.

Trong chudi hoat dong cham soc khach hang, nhiéu doanh nghiép — trong d6 c6 céac
Ngan hang — thuong chi tap trung vao giai doan thu hit hodc tu van ban dau ma vé tinh
bo qua tam quan trong cua giai doan sau khi khach hang da hoan tat viéc st dung dich
vu. Tuy nhién, chinh thoi diém hau giao dich lai 1a co hoi then chét dé tao dung long
trung thanh, khuyén khich khach hang quay lai, dong thoi tao 4n twong tét l1au dai vé
chat luong phuc vu.
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Khi khach hang da st dung xong mot hodc nhiéu dich vu cia Ngan hang — tir mé
tai khoan, guri tiét kiém, vay von, sir dung Ngan hang sb, dén cac dich vu thanh toan —
Ngan hang can tiép tuc thuc hién cac hoat dong cham séc dé duy tri mdi quan hé, déng
thoi tao nén tang cho viéc phat trién cac nhu ciu tai chinh trong twong lai.

e Dé thyc hién tét nhiém vu nay, doi ngli nhan vién cham séc khach hang can trién
khai mét sé hoat dong nhu sau:

- Chu d6ng theo ddi va phan hdi trai nghiém khéach hang ngay sau khi khach hang

hoan tat giao dich, Itc nay Ngan hang nén:

- Gui théng bao xac nhan vé két qua giao dich (qua email, tin nhan SMS hoic @ng

dung di dong), giup khach hang yén tdm riang giao dich da duoc xu ly chinh xéc va

minh bach.

- Chu dong lién hé hoi tham vé qua trinh sir dung dich vu, dac biét ddi véi cac san

pham tai chinh c6 tinh ca nhan hoa cao nhu vay vén, dau tu hoic mo thé tin dung.

Néu c6 phat sinh vuéng mac, nhan vién can hd trg giai quyét nhanh chong, thé hién

thai d6 cau thi va chuyén nghiép.

- Nhic nha va hé tro quan ly dich vu sau giao dich, d6i voi nhitng san pham, dich

vu ¢6 chu ky st dung hoic thoi han nhat dinh (vi du: tiét kiém, khoan vay, thé tin

dung), Ngan hang can:

- Gui thong bao nhic nhé trude cac méc quan trong nhu: ngay thanh toan khoan

vay, thoi diém ddo han so tiét kiém, hoac thoi han sao ké thé tin dung.

- Hudng din khach hang kiém tra, theo d@i tinh trang dich vy thong qua Ngan hang

s6 hoic cac kénh hd trg khach hang dé gitp ho chii dong hon trong quan ly tai chinh.

e Tu van thém cac dich vu b sung va tdi vu trai nghiém, dua trén lich sir giao dich
va hanh vi sir dung, Ngan hang cd thé:

- Pé xuit cac san pham, dich vu lién quan, phd hop véi nhu cau tai chinh hién tai

hoic tiém ning cta khach hang, nhu: goi vay vu dai, tai khoan tiét kiém linh hoat,

bao hiém lién két. ..

- Tu van cach tdi wu hoa chi phi va loi ich, vi du: chuyén di goi tai khoan, két hop

vu dai thanh toan qua thé, hoac st dung Ngan hang sb dé tiét kiém thoi gian va phi

giao dich.

- Gidi thiéu cac chuong trinh wu dii va cham séc dinh ky, dé ting cudng mic do

gan két va tao cam giac duoc quan tdm, Ngan hang cé thé:
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- Trién khai cac chuong trinh tri 4n khach hang than thiét, giri wu dai sinh nhat, qua

tang 18 — tét, hoac tang voucher dich vu tai chinh.

- Théng bao cac chuong trinh khuyén mai dinh ky, nhu hoan tién, tang 14i suat,

hodc giam phi dich vu, nham khuyén khich khéch hang quay lai sit dung va giéi

thiéu cho nguoi quen.

- Khao sat muc do hai 1ong va thu thap phan hdi cai tién, viéc duy tri chat luong

dich vu can duoc thyc hién song song véi lang nghe khach hang, Ngan hang nén:

- Guri khao sét nhanh sau khi khach hang st dung dich vu dé danh gia mirc do hai

long, trai nghiém va ky vong.

- Téng hop dit liéu phan hdi, tir d6 diéu chinh quy trinh phuc vy, cai tién san pham

hoac cap nhat giao dién nén tang sé theo hudng than thién va thuan tién hon cho

nguoi dung.

= O giai doan nay chung ta can dam bao khach hang tiép tuc cam thay hai long sau
khi str dung dich vy, xay dung su gan két gitra khach hang va Ngan hang, tao long trung
thanh. Tir d6 tan dung co hoi dé gioi thiéu thém céac san pham tai chinh khac phi hop
véi nhu cau cua khach hang.

1.4 Chi tiéu danh gia hiéu qua cong tac cham séc khach hang tai Ngan hang

1.4.1 Théng tin khach hang nhan dwoc

M6t trong nhitng nguyén tic cham soc khach hang d6 1a “san pham va dich vu ma
Ngan hang dua ra phai phu hop véi khach hang”. Noi dung cham s6c¢ khach hang cang
da dang va muc do cang Ion thi thdng tin khach hang nhan duoc tir Ngan hang cang
nhiéu, diéu d6 ciing ty 18 thuan voi su hai long caa khach hang. Tuy nhién, Ngan hang
khong thé ty dé ra ndi dung cham séc khach hang dya vao suy nghi chii quan cua lanh
dao Ngan hang ma phai ding trén lap truong cua khach hang, dwa trén nhu cau, mong
mubn cua khéch hang.

Viéc xay dung mot trang web vé chiam soc khach hang, lién tuc cap nhat cac thdng
tin vé san pham, vé Ngan hang, vé cac chuong trinh khuyén méi..., gitp kich thich mong
muén st dung, thanh toan, dua ra yéu cau, khiéu nai... cho Ngan hang, ting cuong twong
tac vai khach hang 1a mot budce di thong minh cho Ngén hang trong thoi dai cong nghé
s6 bung né nhu hién nay. Tuy nhién, viéc thuc hién mot chuong trinh chim soc khach
hang con phu thudc vao kha ning cua Ngan hang. Biéu co ban nhat 1a phai can bang
gitra chi phi bo ra va hiéu qua dat duoc.
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1.4.2 Panh gia cia khach hang vé dich vu ciia Ngan hang

Sy hai 1ong cua khach hang chinh 13 thudce do quan trong nhit phan anh hiéu qua
clia cong tac cham soc khach hang. Ngan hang can khong ngimg cai thién chat luong
dich vu dé dap tmg t6t hon nhu cau ciia khach hang. Mot s6 tiéu chi danh gia quan trong
bao gom:

Mirc d6 hai long cua khach hang: Puoc do ludng théng qua khao sat y kién, phan
héi tryc tiép va danh gia trén cc nén tang sd. Nhitng phan hoi nay gitip Ngan hang
nim bit duoc diém manh cling nhu céac khia canh can cai thién trong dich vu.

Ty 1& khach hang trung thanh: S6 lwong khach hang tiép tuc st dung dich vu, tai
tuc hop ddng, mo rong danh muc san pham sir dung hodc gidi thiéu Ngan hang cho
nguoi than, ban bé.

Chi sb khiéu nai va toc do xir 1y: Danh gia dya trén sb luong khiéu nai, mrc do
nghiém trong clia van dé, toc do giai quyét va mirc do hai long ctia khach hang sau
khi duoc hd trg.

Hi€u qua cua cac chuong trinh cham s6c khach hang: Muc dd hudng Gng cua
khach hang d6i véi cac chuong trinh tri 4n, wu dii, qua ting va cac dich vy hau mai.

KET LUAN CHUONG 1
Chuong 1 ciia khéa luan trinh bay cac 1y thuyét vé khach hang, vai tro ctia khach
hang d6i vé6i su ton tai va phat trién cua doanh nghiép, sau d6 tim hiéu khai niém, noi
dung ciing nhu vai tro cia cong tac cham séc khach hang, tir d6 tao ra co so 1y luan dé
phan tich danh gia thuc trang cong tac cham soc khach hang tai Ngan hang TNHH MTV
s6 Vikki, chi nhanh Pa Ning — PGD Ngii Hanh Son.
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PQONG CHAM SOC KHACH HANG
TAI NGAN HANG TNHH MOQT MTV SO VIKKI, CHI NHANH PA NANG -
PGD NGU HANH SON

2.1 Tong quan vé Ngan hang TMHH MTV Sé Vikki

Ngan hang TNHH mét thanh vién Pong A d6i tén thanh Ngan hang Sé Vikki theo
quyét dinh sé 42/QB-TTGSNH2 ngay 14/02/2025 cia Ngan hang Nha nuéc Viét Nam.

Tén goi cii bang tiéng Viét: Ngan hang thuong mai TNHH mot thanh vién Pong
A

Tén goi mai day du bang tiéng Viét: Ngan hang TNHH mot thanh vién S6 Vikki.

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

Tén viét tat: Vikki Bank.

Pai dién phap luat: Nguyén Thanh Tlng

Ngay thanh lap: 01/07/1992

Ngay c0 hiéu luc: 14/2/2025

bién thoai: 024 33986060

Fax: 024 33986668

Hotline: 19006608

Email: info@vikkibank.vn

Website: www.vikkibank.vn

Logo:

Dia chi tru s chinh: 72 Ly Thuong Kiét, phuong Tran Hung Pao, quan Hoan
Kiém, Thanh phd Ha Nai, Viét Nam.
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2.1.1 Lich sir hinh thanh va phat trién

Niim 1992: Ngan hang TMCP Dong A (DongA Bank) dugc thanh 1ap va chinh thic
di vao hoat dong vao ngay 01/07/1992, vai von diéu 1¢ 20 ty ddng, 56 can bo nhan vién
va 3 phong ban nghiép vu.

Giai doan 1993 - 1998:

Pay 1a giai doan hinh thanh DongA Bank. Ngan hang tap trung ngudn luc hudng
dén khach hang ca nhan va doanh nghiép vira va nho. Nhitng nam nay, DongA Bank di
vao san pham dich vy mang tinh méi mé trén thi truong nhu dich vu thanh toan quéc té,
chuyén tién nhanh va chi luong ho. Ngan hang ciing 14 doi tac nhan vén uy théc tir to
chac Hop tac Quéc té cua Thuy Pién (SIDA) tai tro cho cac doanh nghiép vira va nho
Viét Nam. DongA Bank ciing 1a mot trong hai Ngan hang c6 phan tai Viét Nam nhan
vén tai tro tir Quy Phat trién Nong thon (RDF) cua Ngan hang Thé gidi.

Giai doan 1999 - 2002:

DongA Bank tré thanh thanh vién chinh thuc cia Mang Thanh toan toan cau
(SWIFT) va thanh lap Cong ty Kiéu héi Pong A. Xay dung va ap dung thanh céng hé
théng quan ly chét luong theo tiéu chuan 1SO 9001:2000 vao hoat dong Ngan hang. La
mot trong hai Ngan hang c6 phan nhan von ay théac tir Ngan hang Hop tac Quéc té Nhat
Ban (JBIC), DongA Bank ngay cang day manh tin dung vao céc doanh nghiép vira va
nho. Song song d6, Ngan hang thanh lap Trung tdm Thé DongA Bank va phét hanh thé
Pong A. Pay ciing 1a nim danh dau viéc tham gia vao hoat dong thé thao véi viéc nhan
chuyén giao d6i bong Cong an TP.HCM, 1ap Céng ty ¢4 phan Thé thao Pong A (CLB
Bong da Ngan hang Pong A).

Giai doan 2003- 2007

DongA Bank ghi dau 4n véi hon 2 triéu khach hang str dung Thé Da ning chi sau 4
nam phét hanh, tré thanh Ngan hang TMCP dan dau vé dich vu thé va ATM tai Viét
Nam. Ngan hang dau tu phat trién cac tién ich cho khach hang ca nhan nhu thanh toén
tién dién qua ATM, két ndi v6i hé théng thé¢ VNBC, China Union Pay. Déng thoi, trién
khai Ngan hang T dong, Ngan hang Dién tir, hoan tat chuyén d6i hé thdng core-banking
va giao dich online toan quéc. Nam 2007, nhan dip 15 nam thanh 1ap, DongA Bank thay
ddi hé théng nhan di¢n thuong hi¢u va dat doanh sb thanh toan quéc té trén 2 ty USD.
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Giai doan 2008-2012

DongA Bank tién phong so hitu nhiéu dong ATM hién dai nhu ATM TK21, ATM
lwu dong. Véi hon 6 triéu khach hang, Ngan hang mo rong mang ludi 1én 240 diém giao
dich, hon 1.400 may ATM va 1.500 may POS. Cac dich vu Ngén hang dugc da dang
hoa: tir truyén thong dén dién tir, kidu héi, thanh toan quéc té... Pong thoi, DongA Bank
két ndi thanh cong véi 3 hé thong thé 16n: VNBC, Smartlink, Banknetvn.

Giai doan 2010- dén nay

Bit nhip xu thé cong nghé, DongA Bank chuyén minh manh mé& thong qua viéc ap
dung cac giai phap s6 nhu Ngan hang dién tir, tng dung di dong, va hé thong quan ly
dir lidu hién dai. Pay 1a budc tién 16n trong t6i ru hoa quy trinh va nang cao trai nghiém
khach hang. Pén nim 2015, Ngan hang c6 223 chi nhanh va phong giao dich, tiép tuc
giit vitng vi thé dan dau trong linh vuc kiéu héi va dich vu the.

Khac v6i nhiéu Ngan hang TMCP mé rong quy mé toan qudc, DongA Bank van
giit chién lugc tap trung tai TP.HCM — noi c6 thi trudng tiém ning va 6n dinh — dong
thoi phat huy thé manh trong Ngan hang ban 1¢, phuc vu hiéu qua khach hang ca nhan
va doanh nghiép nho va vira. Ngan hang da kién cuong vugt qua cac giai doan khing
hoang tai chinh, tir khung hoang chau A 1997 dén khé khan kinh té ndi dia cudi nhimng
nam 1990 — dau 2000, khang dinh ban linh va kha ning thich img bén viing trong moi
truong nhiéu bién dong.

Tir ngay 14/02/2025: Ngan hang TNHH mat thanh vién Pong A doi tén thanh Ngan
hang S& Vikki theo quyét dinh s6 42/QD-TTGSNH2 cia Ngan hang Nha nudc Viét
Nam. Ngan hang s6 Vikki 1a mot Ngan hang sé thé hé mai dau tién két hop ting dung
céng nghé hién dai nhat véi mang ludi cac chi nhanh, phong giao dich cung cap céc dich
vu Ngan hang, tai chinh, dau tu, bao hiém, du lich, mua sam... khong gidi han. Ngan
hang s6 Vikki tng dung nhitng céng nghé tién tién nhat va mang lugi rong khap giup
cung cap trai nghiém khach hang hién dai, thuan tién va an toan, bao mat tuyét déi. Pay
la ddu méc quan trong trong ky nguyén sé khai dau hanh trinh méi 6n dinh va phat trién
bén virng cho Ngan hang mang lai nhitng loi fch tot hon cho can bd nhén vién, dbi tac,

khach hang va cong dong.
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2.1.2 Thanh tuu.

Vikki by HDBank nhén giai “Ngan hang sé cua nim”

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

Vikki 1a img dung tai chinh sé tir HDBank. Nén tang cung cip cac dich vu Ngan
hang théng minh nhdm nang cao trai nghiém ngudi dung, tdi wu hoa giao dich tai chinh
va ho tro quan 1y tai chinh c4 nhan.

Ung dung tich hop cac cong nghé nhu tri tué nhan tao (AI) va hoc may (machine
learning) dé mang dén cac giai phap Ngan hang than thién va nhanh chong. Dich vu nay
bao gém moé tai khoan truc tuyén, chuyén tién, thanh toan héa don, tiét kiém truc tuyén,
quan 1y chi tiéu, va nhiéu tién ich khac.

Tai 18 trao giai "Ngan hang sé cua nim" ngay 11/12, nén tang tir HDBank duoc
Mastercard danh gia cao boi mang dén céac dich vu tai chinh - Ngan hang tién tién, bao
mat cao, dap tng da dang nhu cau cta khach hang trong ky nguyén sé.

2.1.3 Tong quan vé Ngan hang TNHH MTV s6 Vikki, chi nhanh Pa Ning -

PGD Ngii Hanh Son.

- Tén phong giao dich: Ngan hang TNHH MTV Sé Vikki — CN Pa Nang — PGD

Ngii Hanh Son

- Khau hiéu cua Vikki: "Cham cam hing, Bat twong lai",

- Pia chi: 47 Ngiit Hanh Son, phuong My An, quan Ngii Hanh Son, thanh phd Pa

Ning

- M4 s6 thué: 0301442379

- Hinh thtcc: Ngan hang TNHH MTV

2.1.4 Linh vyc kinh doanh

< Tai khoan Ngan hang: 1a san pham co ban va thiét yéu ma bat ky Ngan hang
nao cling cung cap cho khach hang. Pay 13 cong cu gilp khéch hang gui, rdt tién va
quan ly tai chinh mot cach an toan va tién lgi. C6 nhiéu loai tai khoan khac nhau phu
hop vai nhu cau str dung: tai khoan thanh toan thudng dung dé thuc hién céc giao dich
hang ngay nhu nhan luong, chuyén khoan, thanh toan hoa don va rit tién; tai khoan tiét
kiém gilp khéach hang gui tién vai lai suat vu dai nham tich liy tai san; trong khi d6, tai
khoan tién giri ¢ ky han cho phép khach hang gui tién trong mot khoang thoi gian nhat
dinh véi muc 1i suét cao hon.
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% Dich vu thé Ngan hang: ciing 1a mét san pham quan trong, mang lai su linh hoat
va tién loi trong chi tiéu va giao dich. Ngan hang phat hanh nhiéu loai thé nhu thé ghi
no (Debit Card) — lién két truc tiép voi tai khoan Ngan hang, gilp khach hang chi tiéu
trong gidi han sb du c6 sin; thé tin dung (Credit Card) — cho phép khach hang chi tiéu
truéc, thanh todn sau trong mot han muc tin dung duoc cap; va thé tra truéc (Prepaid
Card) — cho phép nap tién vao truée dé sir dung, khong can lién két véi tai khoan Ngan
hang.

% Dijch vu thanh toan va chuyén tién: caa Ngan hang ngay cang hién dai va linh
hoat, dap &tng nhu cau giao dich nhanh chong cia khach hang. Cac phuong thirc nhu
chuyén khoan trong va ngoai nudc, thanh toan héa don (dién, nudc, internet, bao
hiém...), vi dién tir, thanh toan bang ma QR gitip ngudi dung thanh toan khong ding
tién mat mot cach dé dang. Ngoai ra, céac dich vu thu ho, chi ho con hd trg ca nhan va
doanh nghiép trong viéc thuc hién cac giao dich tai chinh thuong xuyén.

% Dijch vu tin dung va cho vay: 1a mét trong nhitng hoat dong cbt 16i gitip Ngan
hang hd tro khach hang tiép can nguon vén phuc vu nhu cau tiéu dung hodc dau tu. Ngan
hang cung cap nhiéu hinh thizc vay von nhu vay tiéu ding, vay thé chap (dua trén tai
san dam bao nhu bat dong san, phuong tién...), vay tin chap (khong can tai san thé chép,
dwa vao thu nhap va uy tin tin dung), va han muc thau chi — cho phép chi tiéu vuot quéa
s6 du tai khoan trong mét giéi han nhat dinh.

< Bén canh d¢, dich vu tiét kiém va dau tw caa Ngan hang ciing ngay cang da
dang, gilp khach hang t6i wu hoa tai san va sinh 1i bén viing. Khach hang c6 thé lya
chon tiét kiém c6 ky han, ching chi tién giri, trai phiéu Ngan hang — nhitng hinh thic
dau tu an toan vai lai suat ¢ dinh. Ngoai ra, Ngan hang con hop tac vai cac cong ty bao
hiém dé cung cip cac san pham bao hiém nhan tho, bao hiém suc khoe va xe ¢o. Cac
san pham dau tu khac nhu quy dau tu va chimg khoan ciing duoc cung cap nham dap
rng nhu cau da dang caa khach hang hién dai.

2.1.5 Tam nhin sit ménh va gia tri cét I5i

% Tam nhin cua Vikki: “Vikki 1a Ngan hang s dan dau, thoi thuong, mot cham mé
ra thé gigi Ngan hang, tai chinh, dau tu, du lich va mua sam khdng gisi han!".

< St ménh caa Vikki Bank: “Vikki gilip ban tich lity tai san, sinh i ti uu, ty cha
tai chinh voi su an tdm, bao mat tuyét d6i; mang twong lai tuoi sang dén gan hon cho
hang triéu khach hang, cho cudc song tré nén dé dang va ngap tran cam hang. "
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% Gia tri cbt 16i cua VikkiBank:

- DOoi ngil tuyét voi 1am nén Ngan hang sé thé hé méi dau tién mang téi nhitng gia
trj t6t nhat cho khach hang va cong dong.

- Khét vong thay doi cudc song, tinh than 1am viéc hao hing dé xuat sic hon moi
ngay.

- Téan tam, chu d4o, thiu hiéu dé mang t&i cho khach hang nhiing trai nghiém chua
tung co.

2.1.6 Co cau to chiic

% So dd co cau to chic

Hinh 2. 1: So' d6 co cdu té chirc ciia Ngan hang

GIAM BAC

PHO GIAM BOC

|

PHAT TRIEN KINH QUAN LI TIN DUNG KIEM SOAT VIEN
DOANH i
GIAO DICH VIEN NHAN VIEN THU QY
NGAN QU¥

(Nguon: Tee NH TNHH MTV s6 Vikki, chi nhanh Pa Nang — PGD Ngii Hanh Son)

% Chirc nang cua tirng bo phan

Giam doc: Giam dbc 1a nguoi dung dau Ngan hang, chiu trach nhiém quan 1y va
diéu hanh toan b hoat dong ciia to chirc. Vai tro ciia Giam ddc bao gdm xay dung chién
lugc kinh doanh, hoach dinh cac chinh sach quan trong, dam bao Ngan hang tuan thu
céc quy dinh ciia phap luat va co quan quan ly. Dong 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 ¢ dong va co quan chirc ning.

Pho6 Giam ddc: Pho Giam dbc hd trg Gidm ddc trong viée didu hanh Ngan hang va
c6 thé phu trach mdt hoac nhiéu mang quan trong nhu kinh doanh, tin dung, van hanh

hodc quan tri rui ro. Pho Gidm doc c6 nhiém vu gidm sat, ddm bao cac hoat dong nghi¢p
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vu dién ra sudn sé, d@)ng thoi phéi hop voi cac b phan lién quan dé thuc hién céac ké
hoach do Giam déc dé ra.

Kiém soat vién: Bo phan kiém soat vién c6 chirc ning kiém tra, giam sat cac hoat
dong ctia Ngan hang nhim dam bao tinh minh bach, chinh x4c va tuin thu quy dinh.
Kiém soat vién chiu trach nhiém phat hién va ngin ngira cac sai sot, riti ro trong cc giao
dich tai chinh, ciing nhu dé xuat cac bién phap khic phuc khi c6 van dé xay ra.

Phong phat trién Kinh doanh: Phong Kinh doanh c6 nhiém vu xay dyng va phat
trién cac san pham, dich vu cua Ngan hang. Day 1a bd phan quan trong trong viéc huy
dong von, phat trién tin dung, dau tu va cham séc khach hang. Cac nhéan vién ciia phong
nay tu van, hd tro khach hang lwya chon cac dich vu phi hop, dong thoi nghién ctru thi
truong dé dé xuat cac chién lugc kinh doanh hiéu qua.

Quan ly tin dung: B6 phan quan 1y tin dung chiu trach nhiém xét duyét, danh gia
ho so vay von ciia khach hang, dong thoi giam sat qua trinh giai ngan va thu hdi no. Céac
chuyén vién tin dung cin dam béao cac khoan vay dugc cip dung ddi twong, han ché tbi
da rui ro tin dung va no xau. Ngoai ra, bd phan nay ciing c6 trach nhiém theo déi tinh
hinh tai chinh ctia khach hang dé kip thoi c6 bién phap hd tro khi can thiét.

Giao dich vién: Giao dich vién 1a nhitng ngudi lam viée truc tiép v6i khach hang,
thuc hién cac giao dich nhu gui tién, rat tién, chuyén khoan, thanh toan hoa don va tu
van dich vu. Ho déng vai trd quan trong trong viéc duy tri hinh anh chuyén nghiép cta
Ngan hang, dam bao phuc vu khach hang nhanh chong, chinh xac va than thién.

Thi quy: Thi quy chiu trach nhiém quén Iy tién mit tai Ngan hang, bao gom viéc
nhap, xuit tién theo yéu cau cia giao dich vién va cac bo phan lién quan. Vai trd cia
Tha quy doi hoi su chinh x4c va can than dé dam bao an toan tai san, tranh that thoat
tién mat va 1ap bao cdo quy theo quy dinh.

Ngan quy: Nhan vién ngan quy hd trg Thii qui trong cac cong viée kiém dém, xuat
nhap tién mit, dong thoi chiu trach nhiém vé luu thong tién té trong Ngan hang. Ngoai
ra, ho con hd tro xir 1y cac giao dich tién mat 16n va dam bao tinh chinh x4c, an toan
trong qua trinh quan 1y tai san.

2.2 Cac yéu t6 mdi trudng tac dong dén hoat déng kinh doanh ciia Ngan hang
TNHH MTV s6 VIKKI, chi nhanh Pa Niing - PGD Ngii Hanh Son.

2.2.1 Mo6i trwomg vi mo
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Méi truong vi md anh huéng dén moi hoat dong ciia doanh nghiép noéi chung ciing
nhu hoat dong cham soc khach hang noi riéng. Cac nhan tb thugc méi truong vi mé cé
thé ké dén nhu sau: Méi truong kinh té, Méi truong chinh tri - phap luat, Moi truong
van hoa xa hoi, Moi truong cong nghé.

2.2.1.1 Kinh té

Tinh hinh suy thoi kinh té vin dang con kéo dai du kién dén 2025, gay ra nhiéu
thach thirc 16n cho hé théng Ngan hang. Nhin chung thi nén kinh té 2024 c6 nhimng diém
dang chu ¥ sau dang anh hudng dén hoat dong cia Ngan hang nim 2025 nhu sau:

Tang truong GRDP: Cuyc trudéng Cuc Thdng ké thanh phd Pa Ning cho biét tong
san pham trén dia ban (GRDP) nam 2024 wdc ting 7,51% so v6i nam 2023, cao hon
muc ting 2,01% cta nam 2023, xép tha 7/14 tinh viing Bac Trung bo va Duyén hai mién
Trung va xép thir 29/63 dja phuong trén ca nudc vé toe do ting truong GRDP ca nim
2024. Riéng quy 1V-2024, GRDP uéc ting 10,18% so v4i ndm 2023, xép thir 2/5 tinh,
thanh phé ving kinh té trong diém mién Trung. Trong mirc ting 7,51% toan nén kinh té
nam 2024, khu vuc dich vu ting 7,7%, dong goép 5,96 diém phan trim vao mirc ting
GRDP chung; khu vuc cong nghiép - xay dung ting 7,69%, dong gop 1,59 diém; khu
vuc 1am nghiép va thuy san ting 2%, dong gop 0,04 diém. Quy mé nén kinh té thanh
phé nam 2024 theo gia hién hanh udc dat hon 151.307 ty dong, md rong gan 17.086 ty
d6ng so véi nim 2023.

Tir d6 chung ta thdy dugc nén Kinh té dang tang truong tét, khi GRDP tang thi xu
huéng thu nhap cta ngudi dan duoc cai thién gitp ting lwong tién nhan rdi va kha ning
tiét kiem. Tuy nhién, mirc ting trudng cao cling thuc ddy dau tu vao cac kénh sinh 15i
cao hon nhu bat dong san, chiing khoan thay vi gui tiét kiém. Biéu nay co thé lam giam
muc d6 hap dan cua tién giri Ngan hang néu I4i suat khong du canh tranh.

Lam phat: Chi s6 gia tiéu dung (CPI) thang 10/2024 ting 0,33% so véi thang trudc.
So véi thang 12/2023, CPI thang Muoi tang 2,52% va so vdi cung ky ndm trude tang
2,89%. Binh quan muoi thang nam 2024, CPI ting 3,78% S0 va&i cung Ky nam trudc;
lam phat co ban ting 2,69%. Tur d6 chung ta thdy duoc ap luc lam phat van con, gia ca
hang héa va dich vy thiét yéu tang 1én, c6 thé lam giam sic mua cta nguoi dan va khién

ho han ché gui tiét kiém dé wu tién chi tiéu.
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Mac di nén kinh té Pa Ning dang phuc hoi tét nhung lam phét van 1a yéu té anh
huong 16n dén xu huéng guri tiét kiem. Ngan hang c6 thé phai ting 13i suat huy dong va
trién khai cac san pham tiét kiém linh hoat dé thu hat nguoi gui tién

2.2.1.2 Chinh tri - Phap luat

% Chinh tri

Yéu tb chinh tri 1a nén tang quan trong hang dau tac dong truc tiép va sau rong dén
hoat dong cuiia hé théng Ngan hang Viét Nam. Trong nhimg nim qua, Viét Nam luén
duy tri duoc sy 6n dinh vé chinh tri — day 1a diéu kién tién quyét giup cac chinh sach vi
mé duoc hoach dinh, trién khai mot cach hiéu qua va nhat quan, tir 6 tao moi truong
thuan loi cho sy phat trién caa khu vuc tai chinh — Ngan hang. Dac biét, Pang va Nha
nudc da xac dinh phét trién hé thng Ngan hang theo hudéng hién dai, an toan, minh bach
va hoi nhap quéc té 1a mét trong nhitng nhiém vu trong tam trong chién lugc phat trién
kinh té - xa hoi giai doan 2021-2030.

Thé hién rd dinh huéng ndy, Chinh pha da ban hanh chién luoc phét trién nganh
Ngan hang Viét Nam dén nam 2025, dinh huéng dén 2030 tai Quyét dinh s6 986/QD-
TTg ngay 8/8/2018. Chién luoc dat ra nhiéu muc tiéu tham vong: dén nam 2025, hé
théng Ngan hang phai nang cao ning luc canh tranh, c6 it nhat 2-3 Ngan hang nim
trong top 100 Ngan hang Ién nhat khu vic chau A, ty 18 nguoi truang thanh ¢é tai khoan
Ngan hang dat it nhat 80%, va giao dich qua kénh sb phai chiém hon 70% téng s6 giao
dich Ngan hang. Pay 1a mot bude di thé hién quyét tam chinh tri manh mé trong viéc s6
hoa hé théng Ngan hang va thuc day tai chinh toan dién, nham dap wng nhu cau ngay
cang da dang ctia ngudi dan va doanh nghiép.

Mot diém nhan dang chu y 1 sy quan tdm manh mé tir Pang va Nha nudc trong
viéc phat trién Ngan hang s va day manh thanh toan khdng ding tién mat. Theo sé liéu
tir NHNN, tinh dén cudi nam 2023, sb luong giao dich thanh toan khéng ding tién mat
d3 tang gan 53% so véi cung Ky nam trudce, dat hon 9 ty giao dich. Bong thoi, cac Ngan
hang dang tich cuc trién khai cac tng dung Ngan hang sb, dinh danh dién tir (eKYC),
rng dung tri tué nhan tao (AI), blockchain dé nang cao hiéu qua van hanh va trai nghiém
khach hang.

Ngoai ra, yéu té chinh tri con thé hién rd qua su dinh huéng phat trién Ngan hang
xanh va tin dung xanh, phi hop véi xu thé phét trién bén vitng va giam phét thai toan
cau. Bén cudi nam 2023, da c6 hon 70 t6 chuc tin dung tham gia vao hoat dong cho vay
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xanh, véi tong du no I&n téi gan 500.000 ty dong, chiém khoang 4,5% tong du no toan
nganh. Pay 1a minh ching cu thé cho thay vai trd chi dao, dinh huéng cua Pang va
Chinh phu trong viéc thic day phat trién Ngan hang gan vai trach nhiém xa hoi va bao
vé mdi truong.

C6 thé thay, véi su lanh dao nhat quan tir Trung wong Pang, Chinh phu va Ngan
hang Nha nudc Viét Nam, nganh Ngan hang dang van hanh trong mét hanh lang chinh
tri on dinh, rd rang, c6 dinh huéng lau dai va dugc hd trg manh mé béi céc chinh sach
vi mo. Day chinh 14 co s& dé cac Ngan hang thuong mai, trong d6 c6 Ngan hang Vikki,
tiép tuc doi mai, phat trién bén vitng, mé rong quy md hoat dong, nang cao chat luong
dich vu va timg budc khang dinh vi thé trén thi truong khu vire va quéc té.

++ Phap luét

Hé thdng phap luat tai Viét Nam c6 tac dong manh mé& dén hoat dong Ngan hang,
vi ddy 1 linh vyc anh huéng truc tiép dén nén kinh té. Ngan hang Vikki chiu sy diéu
chinh chat ché ctia Ngan hang Nha nudc va cac co quan quan ly thong qua cac van ban
luat va dudi luat nhu:

Nghi dinh 86/2024/ND-CP: Quy dinh vé trich 1ap dy phong rii ro va xur 1y no
xau trong hé théng Ngan hang.

Thong tu 09/2024/TT-NHNN: Sira d6i quy dinh vé cac gidi han, ty 18 bao dam
an toan trong hoat dong cta to chirc tin dung.

Thong tu 10/2024/TT-NHNN: Quy dinh vé tiéu chuan nhan sy trong hé thong

Ngan hang.

Thong tu 20/2024/TT-NHNN: Quy dinh vé hoat dong bao thanh toan.

Thong tu 21/2024/TT-NHNN: Quy dinh vé nghiép vu thu tin dung va cac hoat
dong lién quan.

Thong tur 25/2024/TT-NHNN: Quy dinh vé diéu kién va tha tuc gép von, mua cb
phan trong linh vuc Ngan hang.

Nhitng chinh sach nay tac dong tryc tiép dén hoat dong ctia Ngan hang Vikki, dic
biét 1a trong viéc quan 1y rai ro, dam bao thanh khoan va phat trién cac san pham tin
dung, giri tiét kiém phu hop véi quy dinh phap luat.

2.2.1.3 Nhan khau hoc
Tinh dén nam 2024, dan s6 Pa Ning dat 1.269.070 ngudi, Trong do:
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- Nhom 15-64 tudi (68,7%): Pay 1a nhom dan sb trong d6 tudi lao dong, c6 nhu

cau cao vé cac dich vu Ngan hang nhu vay vén, tiét kiém, thanh toan dién ti.

- Nhom 0-14 tudi (23,5%): Tao tién dé cho nhu cdu tai chinh gido duc va cc gbi

bao hiém, tiét kiém dai han.

- Nhom trén 65 tudi (7,8%): Tap trung vao cac dich vu tiét kiém huu tri, bao hiém

nhan tho va dich vu cham séc tai chinh sau nghi huu.

= Véi co cu dan sé tré va luc luong lao dong 16n, Ngan hang Vikki ¢6 co hoi mo
rong cac san pham tin dung tiéu dung, vay mua nha, vay khéi nghiép, ciing nhu phat
trién dich vu Ngan hang sb dé dap (ng nhu cau giao dich truc tuyén cua khach hang tré.

Ty 1é tang dan sb nhap cu tir cac tinh thanh khac: 0,92%. Luong lao dong nhap cu
gia tang, dac biét |a trong cac khu cong nghiép, s& thiic day nhu cau vé cac dich vu nhu
tai khoan luong, thé tin dung, va vay vén ca nhan.

Nhin chung, co cau dan sé tré, ty 1¢ lao dong cao va dan sé nhap cu ting s& tao diéu
kién thuan loi dé Ngan hang Vikki phat trién manh céc dich vy tai chinh ca nhan, mé
rong hé théng Ngan hang sé va nang cao trai nghiém khach hang théng qua cac kénh sé
hoa.

2.2.1.4 Céng nghé

Ngay 11/5/2021, Théng doc NHNN da ban hanh Quyét dinh s6 810/QD-NHNN phé
duyét “Ké hoach chuyén doi sé nganh Ngan hang dén nim 2025, dinh huéng dén nim
2030”. Muc tiéu cua ké hoach 1a xay dung mot hé théng Ngan hang sé hién dai, toi wu
hoa cac quy trinh ty dong hoa, phat trién cac dich vu Ngan hang va gia ting trai nghiém
khach hang. Dic biét, ké hoach ndy nhan manh vao muc tiéu tai chinh toan dién va phat
trién bén viing théng qua viéc thiic day wng dung cac cong nghé tién tién trong hoat
dong quan tri diéu hanh va cung cap dich vu Ngan hang.

Theo b&o cao caa Ngan hang Nha nudéc, trong nhitng thang dau nam, thanh toan
khong dung tién mat tiép tuc dat duoc nhirng két qua tich cuc. Nhiéu nghiép vu co ban
da dugc s6 hoa hoan toan 100%; Nhiéu Ngan hang Viét Nam c6 ty 1¢ trén 90% giao dich
thuc hién trén kénh sb.

Tir d6 chung ta c6 thé thay duoc nganh Ngan hang dang chuyén d6i manh mé sang
m6 hinh Ngan hang s6 véi muyc tiéu ty dong hoa quy trinh va nang cao trai nghiém khach
hang dau tu manh vao cong nghé dé dap tng nhu cau ngay cang cao vé thanh toan khdng
ding tién mat, Ngan hang di dong (mobile banking) va dich vu tai chinh sé. Tao diéu

32



kién thuan lgi cho Ngan hang Vikki tan dung xu huéng phat trién cac dich vu Ngan hang
s6 tuy nhién &p luc canh tranh kha lén.

2.2.2 Méi trwong vi mo

2.2.2.1 Khéch hang

Khéch hang la yéu t6 quan trong quyét dinh sy ton tai va phat trién ciia Vikki Bank.
Ho khong chi dong vai tro 1a nguoi st dung dich vy, ma con dong gop vao viéc dinh
hinh san pham, quy trinh va hoat dong Ngan hang. Vi vay, nhu cau, mong mubn va cach
thire sir dung san pham dich vu cua khach hang s& 1a yéu té quyét dinh ca vé s luong,
két cau, chat lwong san pham dich vu va két qua hoat dong cia Ngan hang. Ddi voi
Vikki bank thi khach hang dugc chia ra thanh hai nhém dé 1a nhom khach hang ca nhén
va nhom khéach hang doanh nghiép.

s Nhom khach hang ca nhan

Khach hang c4 nhan 13 nhitng ngudi sit dung san pham, dich vu cia Ngan hang
nham phuc vu nhu cAu tai chinh c4 nhan. Ho rat da dang, bao gém nguoi gui tiét kiém,
nguodi vay von dé mua nha, mua xe, tidu dung, hay nhimg nguoi sir dung cac dich vu
thanh toén, thé tin dung va tai khoan giao dich.

e Theo dd tudi

Nhom khach hang tré tudi (18 - 30 tudi): Thudng c6 sb tién tiét kiém khong qué 16m,
ru tién cac san pham giri tiét kiém linh hoat, ky han ngin va gui tiét kiém online dé tdi
uu tién loi.

Nhom khéch hang trung nién (30 - 50 tudi): C6 thu nhap 6n dinh va nhu cau tich liy
tai san, ho quan tam dén céc san phém tiét kiém ky han dai, 1ai suét cao hodc két hop
giita tiét kiém va dau tu.

Nhom khach hang trén 50 tudi: Chu yéu gui tiét kiém dai han, vu tién cac san pham
c6 ky han c6 dinh, 13i suat on dinh, déng thoi quan tam dén bao hiém va cac dich vu
quan 1y tai san.

e Theo sin phim

Tiét kiém khong ky han: San pham nay danh cho khach hang can sy linh hoat trong
viéc giri va rat tién ma khong bi rang budc vé ky han. Lai sudt thuong thap hon so véi
tiét kiém c6 ky han nhung d6i lai, khach hang c6 thé rut tién bat ctr luc nao. Thuong
danh cho nhitng ngudi c6 thu nhap khong 6n dinh, can sir dung tién thudng xuyén nhu
nhan vién vin phong, tiéu thuong, ngudi 1am nghé tu do can mot tai khoan tiét kiém
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linh hoat d¢ dam bao thanh khoan hay cac doanh nghiép nho va vira cdn mot khoan tién
du phong dé chi tra cac chi phi phat sinh, cic cong ty c6 dong tién bién dong manh, chua
c6 ké hoach dau tu dai han.

Tiét kiém c6 ky han: La san pham tiét kiém truyén thong, giup khach hang hudng
141 sudt cao hon khi gt tién trong mét khoang thoi gian nhat dinh (1 thang, 3 thang, 6
thang, 12 thang, 36 thang...). Thong thudng danh cho nhitng ngudi c6 ngudn thu nhap
6n dinh, mudn tich liy tai san va huong loi tir 131 sudt cao hon va nguoi ¢6 tién nhan rdi,
mong mudn giri tiét kiém dai han dé c6 ngudn thu nhap 6n dinh tir 13i suat hay cac doanh
nghiép 16n c6 nguodn tién nhan rdi chua sir dung ngay, can t6i uvu hoa loi nhuan tir 13i
suat tiét kiém, doanh nghiép FDI (c6 von dau tu nudc ngoai) mudn bao toan von bing
cach giri tiét kiém c6 ky han bang ngoai té.

Tiét kiém online: San pham nay danh cho khach hang thich st dung dich vu Ngan
hang s6, gilp guri tiét kiem nhanh chéng qua tng dung Ngan hang ma khéng can dén
quay giao dich. Thuong co 1di suat cao hon so véi tiét kiém truyén thong tai quay.
Thuongdanh cho ngudi thuong xuyén sir dung mobile banking, thich sy tién loi va
khong mudn mat thoi gian dén Ngan hang nhu nhan vién vin phong, freelancer, nhiing
ngudi ban ron mudn quan ly tai chinh dé dang qua wng dung Ngan hang.

Tiét kiém danh cho ngudi cao tudi: San pham nay c6 13i suat on dinh va vu dai diac
biét danh cho khach hang 16n tudi, gitp ho bao toan vén va cé thu nhap thu dong tir 1
suat. Danh cho ngudi da nghi huu, mudn tim kiém mot phuong thic tiét kiém an toan,
it rii ro hay ngudi cao tudi mong muédn cé cac quyén loi di kém nhu bao hiém sirc khoe,
wu dai chdm séc khach hang dac biét va mot sé san pham khach

% Nhom khéach hang doanh nghiép.

Khach hang doanh nghiép 1 cac to chic, cong ty ¢6 nhu ciu st dung dich vu tai
chinh dé phuc vu hoat dong kinh doanh. Nhom khach hang nay c6 vai trd quan trong
trong viéc tao ngudn thu 6n dinh cho Ngan hang thong qua cac dich vu tin dung, thanh
toan, quan 1y dong tién, bao lanh va dau tu. Vikki Bank chia nhom khach hang doanh
nghiép thanh:

- Doanh nghiép nhé va vira: C6 nhu ciu vay von luu dong, tai tro thuong mai, mo

tai khoan thanh toan va str dung dich vu thu ho - chi ho. Vi du nhu Cong ty TNHH

May mic Thanh Céng — mét doanh nghiép quy md nho chuyén san xuat va gia céng

4o thun xuat khau. Bé dam bao c6 ngudn nguyén lidu vai va tra luong nhan vién
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dung han, cong ty thuong xuyén sir dung vay von luu dong ngan han tai Ngan hang

dé duy tri hoat dong san xuét.

- Doanh nghiép 16n: Quan tdm dén cac giai phap tai chinh phirc tap nhu tin dung

dau tu, tai tro dy an, dich vu quan 1y dong tién va bao lanh Ngan hang. Vi du nhu

tap doan xay dung Hoa Binh — khi trién khai mot dir an chung cu cao cap véi von

dau tu 1én dén hang nghin ty dong, tap doan nay st dung tin dung trung va dai han

tai Ngan hang dé tai trg cho chi phi xay dung, giai phdng mat bang va thiét b.

2.2.2.2 Péi thii canh tranh

Bang 2.1: Phén tich wu nhwoc diém déi thi canh tranh cia Ngan hang TNHH
MTV sé Vikki, chi nhanh Da Ning- PGD Ngii Hanh Son

Uu diém Nhuge diém
VIKKI Ung dung dé st dung, giao | Thiéu tinh ning phong phii so Vi Cac
BANK dién hién dai, than thién vai | Ngan hang lon.

nguoi dung. Chua c6 sy phd bién rong nhu cac

Chi phi giao dich thap, dic | Ngan hang 16n khéc.
biét cho céac giao dich trong
nuoc.

Bao mat tot, ma OTP va céc
bién phap bao vé tai khoan
nguoi dung.

Puogc cap ma sd theo y thich.

MB BANK | Vén diéu Ié cao. Ngan hang thuong xuyén bi bao tri
Pugc mién cai loai phi nhu | Tinh bao mat chua cao.

phi ma thé tai khoan, phi duy | San pham dich vu chua phong ph,
tri dich vu... sirc canh tranh thap.

Khéng mat phi phat hanh thé.
RUt tién qua thé hoic app
24/24.

App MB lién két tét voi cac
vi dién tr nhu mom, shoppe

pay...
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TPBANK App TPBank nhanh, giao | Hé thong cac chi nhanh va diém giao
dién than thién, tich hop | dich cia Ngan hang con han ché, nén
eKYC tot, mé tai khoan | muc phd bién cua thé tin dung khong
online trong vai phut. qué rong.

Tinh ning dat lich gui tiét | Chi nhanh cia Ngan hang da sb tap
kiém tu dong, tiét kiém tich | trung & cac thanh phd Ién cho nén
Ity linh hoat. Khéch hang tinh chua nhan dién rong
Dich vu lién két vi dién tr, | rai vé thuong hiéu.

thanh toan QR code manh. | Chua ho tro hinh thirc ky Ngan hang

s online.

2.2.2.3 Nha cung cap

Dé xay dung mot hé sinh thai Ngan hang sé hién dai, an toan va hiéu qua, Ngan
hang sé Vikki da thiét 1ap quan hé hop tac véi nhiéu nha cung cip uy tin trong cac linh
vuc cong nghé, bao mat va dich vu tai chinh. Cac cong ty phan mém hang dau trong
nuéc va qudc té cung cip cho Vikki nén tang Ngan hang 16i (core banking), tng dung
Ngan hang sd, hé théng quan tri quan hé khach hang (CRM), ciing nhu cac giai phép
phén tich dir li¢u lon, gitp Ngén hang van hanh linh hoat va nang cao trai nghiém nguoi
dung. Trong linh vuc bao mat, Vikki hop tac véi cac don vi chuy@n cung cap giai phap
an ninh mang dé trién khai xac thuc da yéu t6 (MFA), ma hoa dix liéu, sinh trac hoc va
cac cong nghé phét hién tan céng mang, dam bao an toan tuyét déi cho dir liéu khach
hang. Pong thoi, Ngan hang ciing lién két véi cac d6i tac cung cap dich vu thanh toan
nhu vi dién tir, cong thanh toan truc tuyén, ma QR nham mé rong phuong thirc giao dich
va tang tinh tién lgi cho nguoi ding. Bén canh d6, cac nha mang vién théng 16n ciing 1a
dbi tac quan trong, hd tro Vikki trong viéc dam bao duong truyén 6n dinh cho céc dich
vu Ngan hang s6 va trién khai cac céng nghé dinh danh dién tir (eK'YC) dua trén dit liéu
thué bao. Ngoai ra, hé thong van hanh k§y thuat cua Ngan hang ciing dugc cac don vi
chuyén trach hd tro bao tri, kiém thi va xt Iy su ¢d 24/7, gop phan duy tri hiéu suat hoat
dong on dinh va lién tuc. Nho vao sy phdi hop chit ché véi cac nha cung cap nay, Ngan
hang s6 Vikki khdng chi duy tri chat lwong dich vu ma con lién tuc doi méi, nang cao

nang luc canh tranh trén thi trueong tai chinh so.
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2.3 C4c ngudn luc cia Ngan hang anh hwéng dén hoat dong kinh doanh caa
Ngan hang TNHH MTV s6 VIKKI, chi nhanh Pa Niing - PGD Ngii Hanh Son.

2.3.1 Nguén nhan luc
Bang 2. 2: Thong ké ngudn nhan luc cia Ngan hang TNHH MTV s6 VIKK Ichi
nhanh Pa Ning - PGD Ngii Hanh Son nim 2022 — 2024

Chi Nam Nam
) Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024
tiéu 2023/2022 | 2024/2023
S6 S6 S6
(%) (%) (%) |+- |% +/- | %
lwgng lwgng luwgng
Tong
56 lao 15 100 | 15 100 | 17 100 O 0| 2| 1333
dong
Theo gidi tinh
Nam 4 26.67 4 26.67 4 23.53 0 0| O 0
Nir 11 73.33 11 73.33 13 76.47 0 0| 2| 18.18
Theo trinh do chuyén mén
Dai hoc
va trén 15 100 15 100 17 100 0 0| 2| 13.33
dai hoc
Theo dd tudi
Tw 20-
i 14 93.33 14 93.33 16 94.12 0 0| 2| 1429
35 tuoi
Tiwr 36-
i 1 6.67 1 6.67 1 5.88 0 0| O 0
50 tuoi

(Nguon: Phong phat trién kinh doanh)
Bang 2. 3: Ngudn nhan lwc tai Ngan hang TNHH MTYV sé VIKKI, chi nhanh Pa
Ning - PGD Ngii Hanh Son.

Chire vu S6 lwong Gidi tinh

Giam doc 1 Nam
Pho giam doc 1 Nir
Kiém soat vién 1 N
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Phat trién kinh doanh 2 Nam
Quan 1y tin dung 2 N
Giao dich vién 7 Nir
Thu quy 1 Nit

Nam
Ngan quy 1

Nit
Tong 17 4 Nam, 13 Nir

(Nguon: Phong phat trién kinh doanh)

Nhén xét: Tir nam 2022 dén nam 2024, tong sb lao dong tai PGD Ngii Hanh Son
tang tir 15 nguoi 1én 17 nguoi, tuong Gmg mirc ting 13,33%. Sy gia ting nay dién ra déu
dan trong hai nam lién tiép (2023 giir nguyén, 2024 tang thém 2 ngudi), phan dnh nhu
cAu mo rong quy mo hoat dong va dap tmg khdi lwong cong viée ngdy cang gia ting,
dic biét trong bbi canh Ngan hang ddy manh chuyén ddi s6, yéu cau nhan lyc linh hoat
va chuyén moén cao hon.

Co céu giéi tinh nam gidi duy tri 6n dinh & murc 4 nguoi trong suét 3 nam, tuy nhién
ty 1& giam nhe tir 26,67% (2022-2023) xudng 23.,53% (2024) do téng s6 nhan sy ting.
Nit gidi tang tir 11 nguoi 1én 13 nguoi (ting 2 ngudi, twong ung 18,18%) va chiém
76,47% téng nhan su vao nam 2024. Tu d6 cho théy su léch vé phia nir gidi, diéu nay
kha pho bién trong nganh Ngan hang — nhat 1a ¢ cac vi tri nhu giao dich vién, kiém soat
vién, thi qu§ — nhitng vi tri doi hoi su kién nhén, ti mi va kha ning xu 1y tinh hudng linh
hoat. Tuy nhién, chi nhanh c6 thé cin nhic tuyén thém nhan sy nam & cac bd phan phat
trién kinh doanh hodc k¥ thuét sé dé can bang nang luc va da dang hoa phong cach phuc
vu.

Vé chirc danh, bd may t6 chic cia PGD tuong dbi day du va on dinh, gdm 1 giam
dbc (nam), 1 pho giam dbc (nir), cac vi tri chuyén méon nhu kiém soét vién, quan 1y tin
dung, phat trién kinh doanh, giao dich vién, thi quy va ngan quy. SO luong giao dich
vién chiém da s6 v&i 7 nguoi, cho thay hoat dong giao dich truc tiép voi khach hang van
la nhi¢m vu trong tdm tai chi nhanh.

Vé trinh do chuyén mon, 100% cén bg nhan vién déu c6 trinh d6 tr dai hoc tré 1én

trong ca hai nam, thé hién su chu trong ctia chi nhanh trong viéc tuyén chon doi ngii

38



nhan sy c6 kién thirc chuyén mén virng vang va dap tng yéu cau cong viéc ngay cang
cao.

Xét theo do tudi, nhan su tré (20-35 tuéi) chiém ty 1€ cao vuot troi trong 3 nam, tu
93,33% (2022-2023) 1&én 94,12% (2024), trong rng 16/17 nguoi. Pay 1a luc lugng nang
dong, nhanh nhay v&i cong nghé, phii hop véi dinh huéng Ngan hang sé ma VIKKI
dang hudng dén. Nhan sy trung nién (36-50 tudi) gitr nguyén & mirc 1 ngudi (5,88%),
dong vai tro nhu mot nguén Iuc ¢6 kinh nghiém, hd tro quan 1y va dao tao ndi bo. Cho
théy su tré hoa 10 rét, gitip chi nhanh c¢6 loi thé trong vi¢c trién khai cac kénh dich vu
s6, 1am viéc linh hoat, nhung cling dat ra yéu cau vé dao tao lién tuc va gilr chan nhan
su tré, von ¢6 xu huong dich chuyén cong viéc cao hon.

Téng thé, co cdu nhan su tai PGD Ngii Hanh Son duoc t6 chirc hop ly, cé su két
hop gitra do1 ngili tré nang dong va can by giau kinh nghiém, ddm bao hiéu qua trong
van hanh va phat trién. Tuy nhién, chi nhanh can tiép tuc quan tam dén chién lugc dao
tao, gitt chan nhan tai va cin bang gidi tinh hop 1y dé ting tinh da dang trong van hanh
va phuc vu khéach hang.

2.3.2 Co s& vit chat

Bang 2. 4: Thong ké trang thiét bi tai Ngan hang TNHH MTV s6 VIKKI, chi
nhinh Pa Ning - PGD Ngii Hanh Son.

TEN SO LUONG PON VI TINH
Wifi 3 Cai
Tivi 2 Cai
May dém tién 4 Cai
May quat 5 Cai
Camera 6 Caéi
Dén bao chay 3 Cai
May in 3 Cai
Thung rac 5 Cai
T4 nhén vién 3 Caéi
Ban ghé 18 Cai
Hop dung hd so 5 Cai
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Ghé che 15 Céi
May tinh 17 Cai
Diéu hoa 6 Cai
T ho so 2 Cai
Bong dén 8 Cai
WC 2 Cai
Binh chira chay 7 Caéi

(Nguon: Phong phat trién kinh doanh)

Nhan xét: Co so vat chét tai Phong Giao dich Ngii Hanh Son — Ngan hang s6 VIKKI
nhin chung dugc trang bi kha day du va hop ly, véi 17 may tinh, 4 may dém tién, 3 may
in va 6 camera hd trg hiéu qua cho cong viéc giao dich va giam sat an ninh. Khu vuc
tiép khach ciing dugc dau tu véi 15 ghé cho, 6 diéu hoa, 5 may quat, dam bao khong
gian thoang mat, tién nghi cho khach hang. Bén canh d6, Ngan hang con trang bi 8 bong
dén chiéu sang, 7 binh chira chay va 3 dén bao chay, gop phan nang cao an toan phong
chay chira chay. Tuy nhién, van con mot vai diém han ché nhu chi ¢6 3 thiét bi phét wifi
phuc vy toan bo khu vuc 1am viéc va tiép khach, hay sé luong ta nhan vién (3 céi) va ta
hd so (2 cai) con han ché so véi nhu cau str dung thuc té. Do dé, dé nang cao chét luong
dich vy va hiéu suat Iam viéc, Ngan hang nén tiép tuc dau tu b sung co s& vat chat theo
huéng hién dai, ddy du va tién nghi hon.

2.3.3 Nguon luc vé tai chinh
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Bang 2. 5: Tinh hinh tai san va nguon vén cia Ngan hang TNHH MTV sé
Vikki, chi nhanh Da Ning — PGD Ngii Hanh Son nim 2022-2024
PVT: Nghin dong

Nim 2022 Nim 2023 Nim 2024
A: Tai san ngin han 772.707.922.611|804.075.970.934|856.378.950.669
I. Tién mit, vang bac, da quy 8.474.670.875 |5.779.785.000 (6.971.983.700
I1. Tién gtri tai Ngan hang nha nudc

Viét Nam - ) -

-III. Tién giri va cho vay céc to chirc

tin dung khac ] ) -

IV. Tai san ngén han khac 764.233.251.736|798.296.185.934849.406.966.969
B:Tai san dai han: 83.030.354.642 |99.548.466.013 |114.621.471.318
. Cho vay khach hang 77.634.616.651 |94.455.389.222 [110.111.291.827
I1. Gop vén, dau tu dai han - - -

III. Céac cong cu tai chinh phat sinh

va cac tai san dai han khac - - -

IV. Chting khoan dau tu - - -

V. Tai san cb 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. Cac khoan ng Chinh phu va

NHNN ' ] '
IL.Tién gti va vay tai cac TCTD

khéc ' ) )

I1I. Tién guri cua khach hang 830.728.894.512|875.908.992.487 949.688.851.269

IV. Céc cong cu tai chinh phat sinh

va cac khoan no tai chinh khac
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V. Vén tai trg, Uy thac dau tu, cho

vay TCTD chiu rui ro

VL. Phét hanh gidy to ¢ gia

VII. Cac khoan no khac

17.197.134.569

24.684.509.927

13.829.046.222

Céac khoan lai, phi pha tra

16.819.892.870

24.355.394.644

13.561.998.297

Thué thu nhap doanh nghiép hodn

lai phai tra

Céc khoan phai tra va cong ng khac

377.241.699

329.115.283

267.047.925

Du phong cho cong no tiém an

B. VON CHU SO HUU

7.812.248.172

3.030.934.533

7.482.524.496

Vén cua TCTD

Von diéu 1€

Céc quy du trir

Vén khac

TONG NGUON VON

855.738.277.253

903.624.436.947

971.000.421.987

(Nguon: phong phat trién kinh doanh)

Bang 2. 6: Bang chénh léch tai san va nguon véon cia Ngan hang TNHH MTV s6
VikKki, chi nhanh Pa Nﬁng — PGD Ngii Hanh Son nam 2022-2024

DVT: Nghin dong

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, d4 quy -2.694.885.875 |-31,80% [1.192.198.700 |20,63%

I1. Tién giri tai Ngan hang nha nudc
Viét Nam

I1I. Tién giri va cho vay cac to chirc

tin dung khac
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IV. 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%

I. Cho vay khach hang

16.820.772.571

21,67%

15.655.902.605

16,57%

II. Gop von, dau tu dai han

III. Cac cong cu tai chinh phat sinh

va cac tai san dai han khac

IV. Chtng khoan dau tu

V. Tai san co 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.NQ PHAI TRA

52.667.473.333

6,21%

62.924.395.077

6,99%

I. Cac khoan n¢ Chinh phu va
NHNN

IL.Tién giri va vay tai cac TCTD
khac

I1I. Tién gui ctia khach hang

45.180.097.975

5,44%

73.779.858.782

8,42%

IV. Céac cong cu tai chinh phat sinh

va cac khoan no tai chinh khac

V. Vén tai tro, uy thac dau tu, cho

vay TCTD chiu rui ro

VL. Phét hanh gidy to c6 gia

VII. Cac khoan n¢ khac

7.487.375.358

43,54%

10.855.463.705

-43,98%

Céc khoan lai, phi pha tra

7.535.501.774

44,80%

10.793.396.347

-44,32%

Thué thu nhap doanh nghiép hoin lai
phai tra

Céc khoan phai tra va cong no khac

-48.126.416

-12,76%

-62.067.358

-18,86%

Du phong cho cong no ti€ém an
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B. VON CHU SO HU'U -4.781.313.639 |-61,20% |4.451.589.963 [146,87%

Vén cua TCTD -

Von dicu 1€ -

Céc quy du trir -

Von khac -

TONG NGUON VON 47.886.159.694|5,60% |67.375.985.040|7,46%

Nhan xét: Tong tai san cta chi nhanh ghi nhan mic tang trudng déu qua timg nam.
Cu thé, tir mic 855,7 ty dong nam 2022, tong tai san da tang 1én 903,6 ty dong nim
2023 va tiép tuc dat 971 ty dong vao nim 2024. Pay 1a mot dau hiéu tich cuc, phan anh
qua trinh mo rong quy mé hoat dong ciing nhu hi¢u qua trong cong tac quan tri tai chinh
cua chi nhanh.

Trong co cAu tai san, tai san ngan han ludn chiém ty trong Ion, chiém trén 90% tong
tai san. Tai san ngan han ting lién tuc qua cac nam: tir 772,7 ty dong nam 2022, 1én
804,1 ty dong nam 2023, va dat 856,3 ty ddng nam 2024. Piéu nay cho thiy Ngan hang
duy tri mot co cau tai san linh hoat, tap trung vao cac khoan muc c6 tinh thanh khoan
cao — phu hop véi hoat dong Ngéan hang ban ¢ va phuc vu khach hang ca nhéan la chinh.

Trong d6, khoan muc “Tién mat, vang bac, da quy” tuy chiém ty trong nho, nhung
c6 sy bién dong dang cha y. Sau khi giam manh tir 8,47 ty dong (2022) xudng 5,77 ty
ddng (2023), con sé nay da phuc hdi vé mic 6,97 ty dong vao nam 2024. Sy diéu chinh
nay cé thé phan anh chién luoc t6i vu héa luong tién mat dy trir caa chi nhanh nham
dam bao chi phi Iuu kho thip nhung van dap tng duoc nhu cau giao dich caa khach
hang.

Mot phan tai san quan trong khac 1a tai san dai han, ting truong kha on dinh tir 83
ty dong (2022) 1én 99,5 ty dong (2023) va dat 114,6 ty dong (2024). Pang chu y, khoan
muc “Cho vay khach hang” chiém gan nhu toan bo tai san dai han va c6 xu huéng ting
déu, cho thay Ngan hang dang tich cuc mé rong hoat dong tin dung — yéu té quan trong
mang lai nguon thu chinh. Tuy nhién, gia tri tai san ¢ dinh lai c6 xu huéng giam nhe
qua cac nim, tir 5,4 ty ddng (2022) xubng con 4,5 ty dong (2024), cho thay chi nhanh
c6 thé dang chuyén dich theo hudng tinh gon hoa bo may, du tu nhiéu hon vao céc
kénh s6 hoa thay vi mé rong vat chét.
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V& co cau ngudn von, no phai tra chiém gan nhu toan bo téng ngudn vén, véi ty 16
lubn duy tri trén 99% trong ca ba nam. Cu thé, ng phai tra tang tir 847,9 ty ddng (2022)
lén 900,6 ty dong (2023) va dat 963,5 ty dong (2024) — gan tuong ddng vai toc do ting
treéng cua tong tai san. Diéu ndy cho thay ngudn luc dé phét trién hoat dong cha yéu
dén tir huy dong va cac khoan no, thay vi vén chu so hitu.

Trong d6, tién giri cua khach hang 1a nguon vén chinh, chiém khoang 98% tong no
phai tra. Con sb nay tang truong an tuong tir 830,7 ty dong nam 2022 1én 8759 ty dong
niam 2023, va dat téi 949,7 ty dong nim 2024. Pay 1a minh chang rd nét cho uy tin va
kha nang huy dong von manh mé cua chi nhanh tai dia ban Ngiit Hanh Son, mét khu vuc
c6 dan cu phat trién va nhu cau tai chinh — tiét kiém cao.

Nguoc lai, cac khoan ng khéc, bao gom céac khoan 13i, phi phai tra va cong no nho
khac, c¢6 xu hudng dao dong: ting manh tir 17,2 ty dong nam 2022 1én 24,7 ty d6ng nam
2023, roi giam xudng 13,8 ty dong vao nam 2024. Sy bién dong nay co thé phan anh
thay d6i trong chinh sach chi tra Iai hodc cac hoat dong tai chinh ngan han.

Pang luu ¥ 13 vn chi sé hitu tuy chiém ty trong nho nhung cé bién dong manh,
giam tir 7,8 ty dong (2022) xudng chi con 3 ty dong nam 2023, trude khi phuc hoi vé
muc 7,5 ty dong vao nam 2024. Piéu nay phan nao phan &nh su thay doi trong chién
lugc tai chinh ndi b, ¢6 thé lién quan dén viéc tai co cau vén hoic diéu chinh lgi nhuan
it lai.

= Tong thé, tinh hinh tai san va nguon von cia Ngan hang TNHH MTV s6 VIKKI
— PGD Ngii Hanh Son giai doan 2022—2024 cho thay sy phaét trién 6n dinh va tich cuyc,
Vi tong tai san va huy dong khach hang déu ting truéng qua tirmg nam. Ngan hang dang
duy tri chién lugc an toan vé co cau tai san ngan han, ddng thoi ma rong tin dung mot
cach hop ly. Tuy nhién, ty trong von chi sé hitu con thap, phu thudc nhiéu vao ngudn
vbn huy dong, diéu nay dit ra yéu cau trong viéc cang ¢b ndi luc tai chinh va gia ting
hiéu qua sir dung von trong thoi gian ti.

2.3.4 Phan tich két qua hoat dgng kinh doanh
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Bang 2. 7: Tinh hinh kinh doanh cia Ngan hang TNHH MTV sé Vikki, chi
nhanh Pa Ning — PGD Ngii Hanh Son nim 2022-2024
PVT: Nghin dong

Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024
Chi tiéu

So tieén So tieén So tien

Tong thu nhip 56.799.358.802|77.871.471.206|56.533.290.364

1.Thu l&i 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 khéc - 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 tr 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 truwéc DPRR|7.904.880.043 [3.169.607.465 |7.633.645.674

Duw 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

Thué TNDN - - -

Loi nhuén sau thué|7.812.248.172 |3.030.934.533 |7.482.524.496

(Nguon: phong phat trién kinh doanh)
Bang 2. 8: Bang chénh léch tinh hinh kinh doanh caa Ngan hang TNHH MTV
s6 Vikki, chi nhanh Pa Ning — PGD Ngii Hanh Son nim 2022-2024
PVT: Nghin dong

Chénh léch

Chi tiéu 2023/2022 2024/2022

Sé tién Ty & (%) S6 tién Ty 1 (%)

Tong 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%
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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 tur 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 truoéc
-4.735.272.578 -59.90% 4.464.038.209 140.84%
DPRR
Dw phong rii
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
Thué TNDN - - - -
Loi nhuén sau
hué -4.781.313.639 -61.20% 4.451.589.963 146.87%
thue

Nhén xét: Giai doan 2022-2024 ghi ddu mot chang duong bién dong dang ké trong
hoat dong kinh doanh ciia Ngan hang TNHH MTV sé VIKKI — Chi nhanh Pa Ning,
PGD Ngii Hanh Son. Dudi anh huong ctia chinh sach diéu hanh 14i suat, su canh tranh
trén thi truong tai chinh va xu hudng dich chuyén sang Ngan hang s6, chi nhanh da
khong ngung thich nghi dé duy tri 6n dinh doanh thu, kiém soat chi phi va phuc hi loi
nhuén trong bdi canh day thach thirc.

Téng thu nhép cua chi nhanh trong ba nam c6 sy dao dong manh. Cu thé, nam 2022
ghi nhan téng thu dat 56,798 ty déng; budc sang nam 2023, tong thu ting dot bién 1én
77,870 ty dong — tuong Gng muc ting 37,1%, phan anh két qua tir chinh sach tin dung
vu d3i va sy gia ting tam thoi vé nhu cdu vay von. Tuy nhién, dén nim 2024, tong thu
nhap lai giam vé mirc 56,532 ty ddng — gan bang voi nam 2022, cho thay sy diéu chinh
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can thiét nham dua hoat dong kinh doanh tr¢ lai trang thai 6n dinh va bén viing hon. Xét
trong ca giai doan, du c6 sy sut giam so voi nam dinh diém 2023, nhung nhin dai han,
chi nhanh van giit duoc mirc thu nhap on dinh so v6i nam 2022, véi mirc giam khong
dang ké chi 0,47%.

Trong co cdu thu nhdp, thu tir 1di vAn 1a ngudn déng goép chi yéu, chiém hon 99%
téng doanh thu. Nam 2023, thu 13i dat dinh 74,430 ty dong, ting 32,87% so v&i nim
2022 (56,009 ty dong), trudce khi giam vé 56,163 ty dong trong nim 2024. Mic du co
su sut giam so v6i nam 2023, nhung néu so v6i nim 2022, khoan thu nay van ting nhe,
cho théy chi nhanh duy tri dugc hoat dong tin dung & muc 6n dinh, trong bdi canh mat
bang 13i suit va stic cau tin dung bién dong.

Bén canh d6, thu tir dich vu va cac ngudn thu khéc tuy ¢ ty trong nho nhung dang
cho thiy xu hudng tich cuc. Cu thé, thu dich vu dat 371 triéu dong nim 2024 — giam
nhe so véi ndm 2023 nhung van giit dugc su 6n dinh so véi nam 2022. Céac khoan thu
khac, dii chi & mirc vai triéu dong, nhung van phan anh nd luc cta chi nhanh trong viéc
da dang héa nguodn thu — mot chién luoc quan trong trong qua trinh chuyén doi sé va
phat trién Ngan hang hién dai.

Chi phi hoat d6ng trong ba niam ciing c6 nhitng bién chuyén rd rét. Tl murc 48,898
ty dong nam 2022, chi phi ting manh 1én 71,660 ty ddng vao nam 2023, trudc khi giam
tré lai con 50,365 ty dong nim 2024. M ting chi phi trong nim 2023 chi yéu dén tir
chi tra 13i — khoan muc chiém trén 89% tong chi phi, do anh huong tir viéc tang i suat
huy dong nham thu hut dong tién trén thi trudng. Tuy nhién, dén nam 2024, chi phi da
duoc kiém soat tot, giam manh 29,7% so véi nam trude. Pac biét, chi phi i naim 2024
12 45,015 ty dong — gan nhu tuong duwong véi ndm 2022, phan anh hiéu qua trong viéc
can dbi ngudn vén va diéu chinh chinh sach huy dong phu hop véi xu huéng thi truong.

Diém sang noi bat nhat trong giai doan nay chinh Ia sy phuc hoi manh mé vé loi
nhuén. Sau khi gidm sau Xuéng con 3,160 ty déng trong ndm 2023, 191 nhuan trudce trich
lap DPRR di phuc hoi 1én 7,630 ty dong trong nam 2024 — tang hon 4,4 ty dong, twong
ung 141,4% so v&1 nam trude, ti€ém can vo1 mac cia nam 2022 1a 7,900 ty déng. Day la
két qua cua sy tiét giam chi phi hiéu qua va nd lyc nang cao chét lugng hoat dong kinh
doanh c6t 15i. Pong thoi, muc trich 1ap dy phong rii ro tin dung nam 2024 chi ¢ mirc
151 triéu ddng — duy tri thap hon so vdi cic ndm trude, phan anh kha ning kiém soat rui
ro tin dung va chét lugng ng tdt ctia chi nhanh. Loi nhudn sau DPRR dat 7,479 ty déng,
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tang 136,6% so véi nim 2023 va ting nhe so voi nam 2022, cho thiy xu hudng phuc
hdi bén virng dang dugc thiét lap.

= Két qua kinh doanh ctia PGD Ngii Hanh Son trong giai doan 2022—2024 cho thay
mot hanh trinh vugt khé dang ghi nhin. Chi nhanh da thé hién kha ning thich tng nhanh
v6i nhitng bién dong cua thi truong tai chinh, diéu chinh chinh sach linh hoat va kiém
soat chi phi hiéu qua. Mic du thu nhap van phu thudc nhiéu vao ngudn thu tir 14i, nhung
nhing du hiéu tich cyc tir thu ngoai i va cai thién loi nhuan cho thdy nén tang ting
truong dang dan duogc cung cd. Trong bdi canh chuyén ddi sé manh m& va nhu cau dich
vu Ngan hang hién dai ngdy cang ting, PGD Ngii Hanh Son hoan toan c6 tiém ning
vuon lén manh mé hon nita trong nhitrng ndm ta1.

2.4 Thuc trang cong tac chim s6c khach hang ca nhan giri tiét kiém tai Ngan
hang TNHH MTV sé VIKKI, chi nhanh Pa Ning - PGD Ngii Hanh Son.

2.4.1 Phan tich thuc trang khach hang ca nhan giri tiét kiém Ngan hang TNHH
MTV s6 VIKKI, chi nhanh Pa Ning - PGD Ngii Hanh Son.

Trong béi canh chuyén d6i s6 dang dién ra manh mé trong nganh Ngan hang tai
Viét Nam, hanh vi va ky vong cua khach hang ca nhén ciing c6 nhiing thay d6i dang ké
theo hudng hién dai hda, tién loi va nhanh chong hon. Tuy nhién, tai khu vuc Ngti Hanh
Son — Pa Nang, dac biét tai Phong giao dich (PGD) Ngii Hanh Son ctia Ngan hang sé
VIKKI, van con ton tai sy phan hoa rd nét giira cac nhém khach hang c& nhan gui tiét
kiém, véi dic diém va théi quen tai chinh rat khac biét.

Qua qué trinh quan sat va tong hop trong thai gian thyuc tap, ¢d thé phan loai khach
hang c& nhan giri tiét kiém tai PGD Ngii Hanh Son thanh ba nhom chinh, mdi nhém c6
nhu cau, dic diém hanh vi va mutc do tiép can cong nghé khac nhau:

< Nhom khach hang trung nién va cao tudi (tir 50—70 tudi)

Tai Phong Giao dich Ngii Hanh Son — Ngan hang s6 VIKKI, nhém khach hang
trung nién va cao tudi (tir 50 dén 70 tudi) chiém ty trong cha yéu trong co cau khach
hang gui tiét kiém, udc tinh khoang 65-70%. Pay duoc xem la nhdm khéch hang truyén
thng va trung thanh véi Ngan hang, thuong xuyén dén giao dich truc tiép tai quay, cha
yéu vao cac thoi diém nhu dau ky, cudi ky tiét kiem hozc khi can tat toan, tai tuc. Pac
diém noi bat ciia nhém khach hang nay 1a tam 1y dé cao sy an toan, on dinh trong viéc
giir gin tai san, coi gui tiét kiém khong chi 1a mot hinh thirc dau tu ma con 1a cach thirc
bao vé tai san mang tinh truyén thong va yén tam vé tinh than. Ho thuong khéng quan
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tam nhiéu dén mic 14i suat cao hay uu dai khuyén méai ma chl trong su minh bach, chic
chan va su hién dién caa nhan vién Ngan hang trong mdi giao dich. Bén canh do, do han
ché vé kha ning tiép can cdng nghé, nhiéu khach hang khong sir dung dién thoai théng
minh hoic néu cé ciing rét it khi thao tac trén cac (ng dung Ngan hang, chua ting trai
nghiém dinh danh dién tir (eKYC), khdng stir dung OTP hoac khéng quen véi cac budc
xéc thuc sé. Biéu ndy dan dén sy phu thudc gan nhu hoan toan vao giao dich vién, ngay
Ca Vi cac thao tac don gian nhu kiém tra s6 du hay cap nhat sb tiét kiém. Do d6, nhu
cau chim soc cuia nhom khach hang nay doi hoi su tan tinh, kién nhan va ca nhan hoa
cao. Ho can dugc tu van truc tiép tai quay, bang 1oi néi rd rang, dé hiéu, kém theo gidy
to X4c nhan cu thé dé cam thiy an tdm. Ngoai ra, trong mot sé trudong hop, nhan vién
Ngan hang con can hd tro khach thao tac trén thiét bi di dong hoic giai thich ky ludng
vé quy trinh s6 hda mot cach nhe nhang, tranh tao ap luc. Vi nhém khach hang nay, su
hién dién, thai do phuc vu va k¥ ning giao tiép ciia nhan vién déng vai trd then chét
trong viéc duy tri mdi quan hé bén vitng va tao dung niém tin véi Ngan hang.

< Nhom khach hang tré (25-40 tudi)

Bén canh nhoém khach hang trung nién va cao tudi, nhom khach hang tré tir 25 dén
40 tudi hién chiém khoang 25-30% tong sé khach hang ca nhan giri tiét kiém tai PGD
Ngii Hanh Son. Pay 1a d6i twong dang trong giai doan tich lily tai chinh, bao gdm nhan
vién van phong, nguoi lam viéc tu do hoac chu cac co sé kinh doanh nho 1¢. Pac diém
ndi bat ciia nhom khach hang nay 13 sy nang dong, linh hoat, c6 dong tién nhan rdi twong
ddi 6n dinh va bat dau quan tam dén cac hinh thire tiét kiém, dAu tu an toan. Nho ¢6 nén
tang cong nghé tot, ho thuong sir dung thanh thao tng dung Ngan hang trén dién thoai
thong minh, c6 tai khoan internet banking va cha dong tim hiéu thong tin tai chinh qua
céc kénh s6 nhu website, fanpage hay cac dién dan tai chinh. Tuy nhién, diéu nay khong
dong nghia véi viéc ho khong gap kho khin. Thyc té cho thay, khong it khach hang tré
phan nan vé giao dién app ctia VIKKI con thiéu than thién, thao tic dang nhap hodc xac
thuc OTP con rudm ra, va thong tin khuyén méi chua hién thi rd rang, khién trai nghiém
nguoi dung chua thyc sy muot ma.

Nhu ciu chim séc cua nhom khach hang nay thién vé tinh tién 1oi, c4 nhan hoa va
nhanh chéng. Ho uu tién cac kénh giao dich s6 nhu giri tiét kiém online, mo so tiét kiém
dién tir, theo di lich st giao dich ngay trén tng dung ma khong can dén quy. Tuy vay,
ho van mong mudn duoc tu van k¥ ludng trude khi ra quyét dinh — dic biét 1a vé cac
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loai san pham tiét kiém, mirc 13i suat, ky han giri va uu dai di kém. Ngoai ra, nhdm nay

c6 xu huéng phan héi tich cuc voi cac chuong trinh khuyén mai, ting qua khi gui lan

dau hodc chuong trinh gidi thiéu ban be, cho thay viéc két hop marketing va cham séc

khach hang hiéu qua s& 13 yéu t6 quan trong dé giir chin va mé rong tép khach hang tré.
< Nhom khéach hang it tiép can cong nghé

Mot nhém khach hang dic thu nhung khéng thé bé qua tai PGD Ngit Hanh Son 1a
nhom khach hang it tiép can cong nghé, trai rong ¢ nhidu do tudi, nhung tap trung nhiéu
& nhom trung nién va ngudi lao dong phd théng. Du chiém ty 1¢ khong 16n trong tong
thé, day van 1a nhom can dugc chi trong vi tinh chét dé ton thuong va phu thudc cao
vao su hd tro tir nhan vién Ngan hang. Pic diém nbi bat ciia nhom nay 1a thiéu kién thic
va k¥ nang str dung cac nén tang Ngan hang dién tir — nhiéu ngudi chua timg dung tai
khoan online, chua cai dat ing dung di dong hodc gip kho khéan trong nhiing thao tac
co ban nhu kiém tra s du, cai mat khau, Jdy ma OTP hay doc thong béo tir app. Thuc
té tai PGD cho thay khong it trudng hop khach hang phai dan theo con chau hoic ngudi
quen dén giao dich cung, chi dé hd tro cac budc thao tac don gian. Mot sé khach hang
con st dung dién thoai cau hinh thap, dan dén khong thé str dung tmg dung Vikki hoic
gap 16i khi thuc hién dinh danh dién tu.

Nhu cau chiam séc ciia nhom khach hang nay nghiéng manh vé tinh hd tro truc tiép,
than thién va kién nhan tir phia giao dich vién. Ho can duoc gidi thich can k& tig budc,
bang ngdn ngit don gian, tranh dung thuat ngit k¥ thuat. Ho ciing wu tién giao dich tai
quay, noi c6 thé yén tim vi c6 ngudi hd tro ting thao tac. Trong nhiéu truong hop, chi
mot 16i nho nhu nhap sai ma OTP hay quén mat khau ciing khién ho hoang mang va mat
1ong tin vao hé théng sd

2.4.2 B) may chiam séc khach hang

Hién nay, tai PGD Ngii Hanh Son chua c6 bo phan cham séc khach hang ca nhan
guri tiét kiém doc 1ap, chuyén biét. Tuy nhién, chic ning cham soc khach hang tiét kiém
van duoc thuc hién thong qua nhiéu bo phan 16ng ghép, cu thé nhu sau:

< Giam déc:

Tai PGD Ngii Hanh Son hién c6 mot giam dbc, giam déc PGD dong vai tro nhu
"nhac truong” trong toan b hoat dong cham soc khach hang tai don vi, dac biét 1a voi
khach hang gui tiét kiém — nhom ddi twong dong vai tro chu luc trong ngudn vén huy
dong cua Ngan hang. Giam doc khong chi diéu hanh, giam séat hoat dong chung ma con
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tryc tiép chiu trach nhiém xay dung van hoa phuc vu khach hang theo dung chuan myc
cua Ngan hang sé hién dai. Ho dinh huéng cac chién luge chim séc khach hang, tir viéc
bé tri nhan su hop 1y tai quay vao gid cao diém, thiét ké quy trinh phuc vu nhanh gon,
dén xay dung chinh sach hd tro riéng cho khach hang VIP, nguoi cao tudi, hoic khach
hang c6 nhu cau dic biét.

Dic biét, trong giai doan hau mai, giam ddc c6 vai trd két ndi chién luoc vai cac bo
phan dé dam bao khach hang tiép tuc nhan duoc sy quan tim nhu: thu cam on sau khi
guri tiét kiém 16n, qua tang vao céc dip I&, 1oi chdc sinh nhat hoic thu mai tham gia céc
chuong trinh wu di. Vi khach hang co gia tri cao hoic ¢ anh huong, giam dbc tham
chi c6 thé goi dién truc tiép dé hoi tham, thé hién su tran trong tir cip lanh dao.

% Phé6 giam déc:

Hién tai, tai PGD Ngii Hanh Son c¢6 mdt pho giam ddc, Pho giam ddc 13 nguoi hd
trg giam doc trong quan ly van hanh hang ngay, thuong phu trach truc tiép vé hoat dong
kinh doanh va dich vy khach hang. Trong cong tac chim soéc khach hang guri tiét kiém,
pho giam ddc 1a nguoi kiém tra dinh ky chat lwong phuc vu cua giao dich vién, xir ly
cac khiéu nai vuot quéa tham quyén cua giao dich vién, va tryc tiép lam viéc véi phong
phét trién kinh doanh dé dua ra cac chwong trinh giir chan khéach hang.

Trong cong doan hau mai, phé giam ddc s& chiu trach nhiém theo ddi hé théng CRM
(quan tri quan hé khach hang) dé phat hién céac thoi diém déo han, nhic gia han hoic tai
tuc so tiét kiém, giri cac thong diép cham soc phu hop véi tirng phan khic. Phé giam
déc ciing thuong tham gia cac cudc khao sat ndi bo, do luong chi sé hai 1ong khach hang
(CSI), tir 6 dé xuat cai tién dich vu kip thoi.

% Kiém soéat vién:

Hién tai, tai PGD Ngii Hanh, kiém soat vién 13 nguoi kiém soét caa quy trinh giao
dich. Trong hoat dong guri tiét kiém, ho chiu trach nhiém kiém tra tinh hop 18 cua chiing
tir, dam bao cac thong tin dugc nhap 18n hé thdng chinh xéac, khép véi hd so gidy to caa
khach hang. Ddi véi khach hang 16n tudi hoac lan dau guri tiét kiém, kiém soét vién co
nhiém vu giai thich rd cac rui ro, quy dinh vé ky han, hinh thuc tat toan truéc han va
chinh sach I4i suat.

O giai doan hau méi, kiém soat vién gian tiép dong vai trd trong viéc bao vé quyén

loi khach hang. Ho thudng xuyén ra soat cac giao dich bat thuong, hd tro tra soat khi co
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tranh chap vé s du hodc ngay dao han. Chinh su ti mi caa ho gitp duy tri niém tin caa
khach hang ddi véi Ngan hang.

% Phat trién kinh doanh:

Hién tai PGD Ngii Hanh Son c6 2 nhan vién phuy trach phét trién kinh doanh. Phong
phét trién kinh doanh 12 noi phan tich dit liéu thi truong, xay dung chién luoc san pham
tiét kiém va t6 chirc cac chuong trinh thu hat khach hang. Ho nghién ciu hanh vi gui
tiét kiém theo do tudi, thu nhap, khu vuc dé dua ra cac goi san pham linh hoat — vi dy:
tiét kiém béc thang, tiét kiém tich lity cho ngudi trung nién, hay tiét kiém linh hoat cho
ngudi ¢6 thu nhap khdng on dinh.

Ddi vai hoat dong hau mai, day chinh 1a bo phan thiét ké chuong trinh tri an: giri tin
nhan cam on, ting qua sinh nhat, giri ma khuyén mai cho khach hang quay lai gui tiét
kiém mai sau khi tat toan. Ho con phdi hop véi bo phan marketing dé xay dung cac cau
chuyén thuong hiéu gan véi khach hang than thiét — gitp gia ting do gan bo.

¢ Quan ly tin dung:

Bo phan quan ly tin dung tai PGD Ngii Han Son gdm 2 ngudi, du khong tryc tiép
xtr Iy san pham tiét kiém, nhung bo phan tin dung dong vai tro quan trong trong chién
lugc cham soc chéo (cross-selling). Nhiéu khach hang gui tiét kiém c6 thé dang 1a chu
doanh nghiép nho, hoic c6 ké hoach vay mua nha, mua xe. Quan Iy tin dung s& phdi hop
dé dua ra cac goi "combo" vu dii: nhu giri tiét kiém kém wvu dai vay 13i suat thap, hoic
mién phi phi dinh gié tai san khi khach hang c6 so tiét kiem tai Vikki.O khau hau mai,
ho ciing hd trg cap nhat hd so khach hang, goi y cac san pham bd sung nhiam nang cao
trai nghiém da dich vu cho khach hang tiét kiem.

s Bo phan GDV:

Tai PGD Ngiti Han Son hién ¢6 7 giao dich vién (GDV), ho 1a bo phan truc tiép tiép
xuc v6i khach hang tai quiy giao dich. GDV c6 nhiém vu tiép nhan va xir 1y cac yéu cau
giao dich ctua khach hang, bao gé)m cac dich vu nhu mo tai khodn, gui tién, rat tién,
chuyén tién, va cac dich vu tai chinh khac. Bén canh d6, GDV ciing déng vai trd quan
trong trong cong tac cham soéc khach hang, tiép nhan cac thic méc, khiéu nai tir khach
hang qua nhiéu kénh nhu dién thoai, email, va truc tiép tai quﬁy. Khi nhan dugc khiéu
nai hodc van dé tir khach hang, GDV s& tién hanh xem xét va dua ra phuong an giai
quyét phu hop, dam bao rang cac van dé duoc xtr Iy nhanh chong va hiéu qua. Déi voi
c4c tinh hudng tranh chip nho hodc van dé c6 thé giai quyét trong pham vi quyén han,
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cac GDV sé tu xir Iy. Tuy nhién, d6i voi nhimg van dé phirc tap hodc vuot qua kha nang
giai quyét ctia minh, ho s& chuyén thong tin cho cac bd phan khac nhu Pho Giam dbc
hoic Giam ddc dé xir 1y kip thoi.

< Tha quy:

Tai PGD Ngti Han Son hién ¢6 1 tha quy, tha quy 1a nguoi chiu trach nhiém quan
ly tién mat, bao dam mdi giao dich rat/ndp tién déu chinh xac tuyét déi va an toan. Doi
vé6i khach hang gui tiét kiém, sy chinh xac va thai d6 phuc vu nhanh chéng caa thi quy
la yéu t6 then chét dé ho cam thiy tin tuéng vao Ngan hang.

Trong hau méi, thu quy hd tro kiém tra sao k&, in chiing tir theo yéu cau hoic giup
khach hang tai xac nhan céac khoan tién gui truée d6 néu cé thic mac.

< Ngan quy:

Tai PGD Ngii Han Son hién c6 1 ngan quy, ngan quy chiu trach nhiém diéu phdi
dong tién tai PGD, dam bao du tién mat phuc vu céc giao dich rut tiét kiém, dic biét vao
cudi ky hoic khi c6 bién dong 16n tir khach hang. Ho phdi hop chat véi thu quy va giao
dich vién dé 1&n ké hoach cap phat tién, xt ly cac tinh hudng rat tién dot xuat.

Ho khong tiép xdc truc tiép voi khach hang, nhung cong viéc tham ling cua ho gop
phan rat Ion giGp khach hang hai l1ong va khong bao gio phai nghe cau "hdm nay hét
tién mat".

Bang 2. 9: Thong ké danh gia ngudn nhan lue chim séc khach hang tién giri
tiét kiém tai Ngan hang TNHH MTV s6 Vikki, chi nhanh Pa Ning - PGD Ngii
Hanh Son.

So
o Mirc do
lwgng Vai tro chinh trong Nhan xét/Danh gia hi¢u
B phan A tham
nhan sy | cham séc KH ) qua
: gla
(nguo)
Chi dao, giam sat y
. . Dinh hudng chién luoc
tong thé cong tac B
cham soc hau mai.
_ ; CSKH. Trung A
Giam doc 1 L Phé duyét cac chinh sach uvu
Xt ly cac khieu nai binh o
dai dai han cho khach hang
quan trong. Gap go g
o gui tiet kiem.
khach hang VIP.
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Hb tro giam doc Phéi hop phong PTKD theo

o trong diéu hanh hoat ddi hiu qua hau méi.

Pho giam ] . N
i dong giao dich. Cao Ho tro xu 1y cac truong hop
doc . 3
Theo ddi chat Iwgng tai tuc phtrc tap, yéu cau dac
dich vu. biét tir khach hang.
Kiém tra tinh chinh ) . _
. ) L, Ho trg truy veét giao dich khi
Kiem soat XAac cua giao dich tiet L
_ ) Trung cé khicu nai.
vién kiém. . _ .
L binh bam bao dir li¢u hau mai
Giam sat tuan tha quy o .
. ) chinh xé&c, nhat quan.
trinh nghiép vu.

o Tu van san pham tiét Giri thong bao déo han,
Phat trien _ . _
<inh ki¢m. khuyeén méi qua SMS/Email.

in .
Gidi thiéu chuong Cao Goi dién tu van tai tuc.
doanh N 4 ~e - 7 \ = \
trinh khuyen mai tai Khao sat mic d6 hai long.
quay. Cham s6c KH than thiét.
Tu van san pham tin
Quan ly dung lién quan dén Pé xuat két hop wu dai giira
tin dung tiét kiem (cAm ¢ s6, | Thap san pham tiét kiém va tin
vay tiéu dung cé tai dung (combo gai dich vu).
san dam bao).
By . Ghi nhan phan hoi khach
Tiép nhan va thuc . o
_ s hang trong lan giao dich gan
Bo phan hién mo so tiet kigm. ,
. . , nhat.
GDV Tat toan, tai tuc so tal | Rat cao N , )
. Ho tro xtr Iy vudng mac khi
quay. o
, ., khach hang goi Ién tong dai
Tu van tryc tiep.
hoac tng dung.
o Khong truc tiép chim soc
Quan ly tien mat nop . )
Thi quy - . ) _ hau mai nhung dam bao tinh
vao hoac rut ra khi . o o
Ngén quy e, Thap chinh xac, an toan tién gui —
gui/tat toan so tict . N
) tao nén tang cho niém tin
kiem. o
cua khach hang.

(Nguon: phong phat trién kinh doanh)
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Nhiém vu:

Cong tac chim soc khach hang c4 nhan guri tiét kiém dong vai tro rat quan trong
trong viéc duy tri va phét trién quan hé khach hang déng thoi nang cao trai nghiém dich
vu va dam bao sy hai long. Dé dap ung tbt, can cd cac yéu cau vé kha ning ctia nhan
vién cham soc khach hang va ciing 1a ddi v6i cac GDV thudng xuyén tiép xdc truc tiép
véi khach hang:

- Hiéu rd cac thong tin vé san pham gui tiét kiém tai Ngan hang: Loai tién giri, ky

han guri, s6 tién téi thiéu dé duy tri, 14i suat, thoi gian tra 14i, quy trinh vé rat trudc

han va mot sé quy dinh khach

- Thau hiéu tam 1y, dic diém khach hang

- CO k¥ nang xt Iy van dé nhanh gon, van dung linh hoat tily vao ting tinh huéng

- Thuc hién quy tic 3s: Ludn twoi cudi nha nhin, thai do chan thanh khi tiép xtc

va nhanh chdng giai quyét moi van dé phat sinh

- Nam ving k¥ ning giao tiép, tao dung mdi quan hé tét voi khach hang nhim

nang cao trai nghiém dich vu.

- Luén cap nhat cac chuong trinh vu dai, thay doi trong chinh sach gui tiét kiém

dé cung cap thong tin kip thoi va chinh xAc.

2.4.3 Céc nhan toé anh hwéng dén hoat dong chim séc khach hang tai Ngan
hang

% San pham

Déi véi khach hang ca nhan, giri tiét kiém khong chi 1a mot Iya chon dau tu an toan
ma con 1a cach thirc tich lity niém tin, sy an tdm va ky vong vao twong lai. Hiéu dugc
diéu d6, VIKKI d3 va dang khong ngimng cai tién danh muc san pham tiét kiém nham
dap tmg da dang nhu cau, tdi uu hoa loi ich va ting cudng su gin bé cua khach hang.

Hién tai, PGD Ngii Hanh Son trién khai nhiéu hinh thirc giri tiét kiém sinh 1oi
nhu:

« Chuwong trinh lii suit tiét kiém online

Trong xu thé chuyén déi s6 toan dién, Ngan hang sé VIKKI day manh san pham tiét
kiém truc tuyén nhu mot kénh t6i wu chi phi va nang cao trai nghiém khach hang. Khi
tham gia guri tiét kiém qua tng dung di dong hoac Internet Banking, khach hang khdng
chi tiét kiém duoc thoi gian dén quay, ma con huéng mic 14i suat wu dai cao hon tir 0.1
— 0.3%/nam so v&i giri tai qUAy.
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Chuong trinh nay phu hop véi khach hang tré, nang dong, quen thudc vai cdng nghé

s6 va yéu thich sy chu dong trong quan ly tai chinh ca nhan. Viéc ma so tiét kiem, tat

toan, tra cau 13i suat hay gia han déu duoc thuc hién dé dang chi trong vai thao tac trén
thiét bi di dong.

Hinh 2. 2: Bang li suat chwong trinh 1i suét tiét kiém online

B s ]
2 - ' ~ 2 " . o
BANG LAI SUAT TIEN GUI NGAN HANG SO VIKKI
Ap dung tir: 17/02/2025
USD (tir04/01/2018) / AUD, CAD, EUR, GBP (tir13/12/2019)
Phudng phép tinh 365 ngay/ndm
T VND  VNDONLINE = UuVigtVND  TrudngAnVND  SilksVND UsD AUD EUR CAD 8P
: : (%/ndm)  (%/n8m) (%/ndim) (% /n&m) (%/n&m) (%/ndm) (%/ndm) (%/ndm) (% /ndm) (%/ndm)
Khéng ky han 0.50 0,00
1tuén 0,50 0,50 0,00
2 tuén 0,50 0,00
3tuén 0,50 0,00
1théng 4,40 425 4,40 4,40 0,00 0,10 0,00 0,10 0,10
2 thang lai thang 4,39
2 théng cudi ky 4,40 425 4,40 | 440 0,00 0,10 0.10 0,10
3 thang Idi thang 438
3 thang cudi ky 4,40 4,45 4,40 4,40 0,00 0,10 0,10 0,10
4 thang ldi théng 438
4 thang cudl ky 4,40 4,45 4,40 4,40 0.00
5 thang Iai thang 437
5 thang cudi ky 4,40 4,45 4,40 4,40 0.00
6 thang I3 thang 554 554
6 thang Iai quy 5,56 5,56
6 thang cudi ky 5,60 60 5,60 5,60 5,60 0,00 0,10 0,10 0,10
7 thang 18i thang 552
7 thang cudi ky 5,60 4,95 5,60 5,60 0,00
8 thang 1éi thang 5,51 :
8 théng cudi ky 5,60 4,95 5,60 5,60 0,00 =
9 thang Iai thang 559 559
9 thang Iai quy 5,62 5,62
9 thang cudi ky 5,70 495 5,70 5,70 5,70 0,00 0,10
10 thang I&i thang 5,58
10 théng cudi ky 5,70 495 5,70 5,70 0,00
11 théng Iai thang 5,57
11 théng cudi ky 5,70 495 5,70 5,70 0,00
12 théng 1&i thang 5,75 575
12 théng Iai quy 5,77 5,77
12 thang cudi ky 5.90 6.4 5,90 590 | 590 0,00 0.10 0,10 010
13 thang 13 thang 573 573 \'
13 théng cudi ky 5,90 6.5 590 | 59 0,00
15 thang IGi thang 51 |
15 thang cudi ky 6.2 5,90 5,90
18 théng lai thang 5,67 5,67
18 thang Iai quy 5,69 5.69
18 thang cudi ky 5,90 6.6 | 5% 5,90 0,00
24 thang I4i thang 559 5,59 )
24 thang I8i quy 5,62 5,62
24 thang cudi ky 5,90 6.1 5,90 5,90 0,00
36 thang I&i thang 544 544
36 thang 18i quy 5,47 547
36 thang cudi ky 5.90 6.1 5.90 5,90

(Nguon: Phong phat trién kinh doanh)
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e« Chuong trinh huy ddng tiét kiém wu viét bang VND

Day la san pham gui tiét kiém truyén théng c6 ky han nhung duoc diéu chinh linh
hoat vé hinh thtrc giri va chinh séach I3 suat theo ting thoi ky. Khéach hang co thé lua
chon ky han tir 1 thang dén 36 thang, véi muc 14i suat canh tranh trén thi truong va co
ché rat vén truée han minh bach.

San pham nay phu hop véi dbi tuong khach hang trung nién, ngudi vé huu, cac ho
gia dinh tich liiy tién mat nhan rdi dé dam bao an toan von va sinh loi on dinh theo thoi
gian.

Hinh 2. 3: Bang li suit chwong trinh huy déng tiét kiém wu viét bing VND

Mirc |di suat theo khung | Mitc |di sudt theo khung

360 ngay/ ném (*) 365 ngay/ néim

Tré lai cudi ky
1thang 4.34% 4.40%
2 thang 4.34% 4.40%
3 thang 4.34% 4.40%
4 thang 4.34% 4.40%
5 thang 4.34% 4.40%
6 thang 5.52% 5.60%
7 thang 5.52% 5.60%
8 thang 5.52% 5.60%
9 thang 5.62% 5.70%
10 thang 5.62% 5.70%
1thang 5.62% 5.70%
12 thang 5.82% 5.90%

(Nguon: Phong phat trién kinh doanh)
« Chuwong trinh huy ddng tién giri tiét kiém Truong An
V6i phuong cham "gi hOm nay — an tdm ngay mai", chuong trinh Truong An
huéng dén nhu cau g dai han, tich liiy an toan trong thoi gian tir 18 dén 36 thang. San
pham nay dugc thiét ké voi muac 13i suat iy tién, tic 1a cang gui 1au, khach hang cang
huong loi nhiéu hon tir chénh léch 14i suat cong don theo Ky.
Diém dic biét 12 chuong trinh ¢6 chinh sach wu tiéncho n rit goc ting phan trong

truong hop khach hang can tién gap, giup tang tinh linh hoat guoi giri. Pay 1a san pham
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1y twdng cho cac khach hang mong muén tich lity bén vitng, chuan bj tai chinh cho tudi

gia hoic cho cac muc tiéu 16n nhu mua nha, dau tu gido duc con céi.

Hinh 2. 4: Bang l4i suit chwong trinh huy déng tién giri tiét kiém Truwong An

Mifc |di sudit theo khung 360 ngay/ ndm(*) Mic lai sut theo khung 365 ngay/ ném
Ky tra lai Ky tra lai

Hangthang | Hang Quy Cudiky Hang thang Hang Quy Cuodi ky

6 thang 5.46% 5.49% 5.52% 5.54% 5.56% 5.60%
9 thang 5.52% 5.54% 5.62% §.59% 5.62% 5.70%
12 thang 5.67% 5.70% 5.82% 5.75% 5.77% 5.90%
13 thang ( **) 5.66% 5.82% 5.73% 5.90%
15 thang 5.63% 5.82% 8.711% 5.90%
18 thang 5.59% 5.62% 5.82% 5.67% 5.69% 5.90%
24 thang 5.52% 5.54% 5.82% 5.59% 5.62% 5.90%
36 thang 5.38% 5.40% §.82% 5.44% 5.47% 5.90%

(Nguén: Phong phat trién kinh doanh)

« Chuwong trinh san pham “tiét kiém cho twong lai © va chip canh cho con
yéu”

Pay 1a hai dong san pham tiét kiém dinh ky hang thang, huéng téi cac bac phu
huynh hozc gia dinh c6 ké hoach tai chinh dai han cho con cai. Mdi thang, khach hang
c6 thé lya chon mic gui ¢d dinh tir 500.000 dong tré 1én, Ngan hang tu dong trich tir tai
khoan thanh toan vao s6 tiét kiém, dam bao tinh déu din va ky luat tai chinh.

Sau 3 —5— 10 nim, sd tién tich liiy s& trg thanh mot khoan 1on, hd tro con cai hoc
hanh hoic khoi nghiép. Ngoai ra, khach hang con duoc ting qua tri 4n vao céc dip 18
thiéu nhi, khai giang, ciing nhu uu dai vay vén hoc tap sau khi sé déo han. Py 1a san

pham khéng chi mang tinh tai chinh, ma con giau gié tri nhan van.
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Hinh 2. 5: Bang 4 suat chwong trinh san pham “tiét kiém cho twong lai ¢ va chip

canh cho con yéu

Miic lai sudt (% /nam)

54 tién giii trong khodng thai gian tirlic md s dén trude

ngay dao han 6 thang 5.52%

S4 tign gii trong khodng thai gian ¢6 thdi han thue gl cén lai

duéi 6 thang 4.34%

(Nguon: Phong phat triéen kinh

doanh)

« Chuwong trinh huy déng tién giri co ky han bang VND

Pay 1a san pham cét 16i truyén thong, quen thudc véi da sé khach hang tai Ngan
hang, dic biét 1a khach hang ca nhan & d6 tudi trung nién tré 1&n. Vai ky han linh hoat
tir 1 tuan dén 36 thang, mic 14i suat dugc niém yét rd rang, cam két khong thay doi trong
sudt ky han.

Khéch hang cd thé chon gui tai quay hoic qua Ngan hang sé, tiy theo thoi quen st
dung dich vu. Trong trueong hop ¢ nhu cau tai chinh dot xuat, khach hang dugc phép

cam cd sb tiét kiém dé vay ngan han véi 1di suit vu dai.

60



Hinh 2. 6: Bang l4i suat chwong trinh san pham “tiét kiém cho twong lai ¢’

va chip canh cho con véu

Lai suat cudi ky

1 tuén 0.5%
2 tuéin 0.5%
3 tudin 0.5%
1thdng 4.40%
2 théng 4.40%
3 théang 4.40%,
4 théang 4.40%
5 thang 4.40%
6 théng 5.60%
7 thdng 5.60%
8 théng 5.60%
9 thang 5.70%
10 thang 5.70%
11 thang 5.70%
12 thdng 5.90%
13 thang(*) 5.90%
18 thang 5.90%
24 thang 5.90%
36 thang 5.90%

(Nguon: Phong phat trién kinh doanh)

« Chuong trinh huy déng tiét kiém silk+

Puoc xem la dong san pham “thwong hang”, Silk+ hudng dén khach hang VIP,
khach hang giri s6 tién Ion (trén 500 triéu dong) hoic c6 lich sir giao dich 1u nim tai
Ngan hang. Khi tham gia chuong trinh, khach hang duoc cong thém I4i suat tir 0.2% —
0.5%/nam, dong thoi duge mién phi dich vu quan Iy tai khoan, tang qua sinh nhat, duoc
ru tién phuc vu tai quay va mai tham dy céc su kién tri an.

Silk+ khong don thuan 1a san pham tai chinh, ma con 1a cach Ngan hang thé hién su

tran trong va cham séc dic biét véi nhdm khach hang than thiét, trung thanh.
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Hinh 2. 7: Bang li suat chwong trinh huy déng tiét kiém silk+

Mire 1i sudt theo khung 360 ngay [ nam (*) Mire 16i suat theo khung 365 ngay/ nam
Tra 18I cubi ky

1thang . 34% 4.40%
2 thang 4. 34% d.40%
3 thang 4. 34% d.40%
4 thing 4. 34% d.40%
5 thang 4. 34% d.40%
6 thang 5.52% 5.60%
7 thdng 5.52% 5.60%
8 thang 5.52% 5.60%
9 thang 5.62% 5.70%
10 thang 5.62% 5.70%
11thang 5.62% 5.70%
12 thang 5.82% 5.90%
13 thang(**) 5.82% 5.90%
15 thang 5.82% 5.90%
18 thang 5.82% 5.90%
24thang 5.82% 5.90%
36 thang 5.82% 5.90%

(Nguon: Phong phat trién kinh doanh)

« L4&i suat diéu chuyén von ndi bé cho ky 02/2025
Pay 1a chinh sach 13i suat diéu hanh noi b giira cac phong ban, chi nhanh trong hé
théng Ngan hang VIKKI, nhim dam bao can d6i ngudn vén theo ting thoi ky. Tuy
khong phai san pham tiép thi truc tiép dén khach hang ca nhan, nhung murc 14i suat diéu
chuyén nay c6 anh huong gian tiép dén 14i suat huy dong cong khai, tir 6 dinh hinh

chinh sach khuyén méi va dinh gia san pham tiét kiém trong toan hé thong.

62



Hinh 2. 8: Bang l4i suét diéu chuyén vén ndi b cho ky 02/2025

Lai sudt FTP mua L&i sudt FTP ban Phén bi k¥ han
Khéng ky han 3.50%
1,2,3 tudn 3.50%
1thang 5.00% 6.30%
2 thang 5.00%
3 thang 5.20% B6.70%
4 thang 5.20% 6.90%
5 thang 5.20% 7.00%
6 thang 6.50% 7.50%
T thang 6.50% T.80%
8 thang 6.50% T.80%
9 thang 6.70% 7.90%
10 thang 6.70% T.90%
11 théang 6.70% T.90%
12 thang 6.80% 7.90%
=12 thang 6.80% 6.80% 0.60%

(Nguén: Phong phat trién kinh doanh)

Piém noi bat trong chinh sach san pham tai Vikki khong chi nam ¢ su da dang ma
cOn & sy minh bach, d& hiéu. Tu van vién ludn cha dong phan tich muc 1ai suét, cac diéu
khoan lién quan, giap khach hang dua ra lya chon phu hop. Thém vao d6, Ngan hang
thudng xuyén té chire cac chuong trinh khuyén mai nhu ting qua khi gui tiét kiém tur
mot muc tién nhat dinh, quay s6 trang thudng hodc cong thém 1ai suat cho khach hang
guri lai.

% Con nguoi

Trong linh vuc Ngan hang — noi mdi giao dich déu gin lién véi tién bac va niém tin,
yéu t6 con ngudi khong chi dong vai tro 1a ngudi phuc vy, ma con 13 cau ndi giit chin
khach hang. Tai PGD Ngii Hanh Son — Ngan hang s6 VIKKI, d6i ngii nhan su duoc
xem la luyc lugng chu chot trong hoat dong huy dong tiét kiém, truc tiép anh huong dén
trai nghiém va sy hai long ctuia khach hang cé nhan.

V& trinh d6 chuyén mon, hau hét nhan vién tai PGD déu tbt nghi¢p dai hoc cac
nganh kinh té, tai chinh — Ngan hang. Kién thtrc chuyén sau vé san pham tiét kiém, quy
trinh giao dich, va chinh sach 1ai suit duoc cap nhat dinh ky thong qua céc khoa dao tao
ndi bo. Pay 1a loi thé gitip nhan vién d& dang nim bit thong tin va tu van chinh xac cho
khach hang.

Poi ngii giao dich vién tai PGD phan 16n con kha tré, d6 tudi trung binh tir 20 — 35

tudi. Su tré trung mang lai bau khong khi ning dong, hién dai, dé tiép can — dac biét phu
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hop v6i khach hang thé hé tré st dung cic san pham tiét kiém online. Nhan vién luén
giir thai do lich sy, ndi ning nhe nhang, tic phong chuyén nghiép. Mot s ban con thé
hién sy quan tdm chan thanh, nhé rd khach quen va thuong xuyén chu dong nhic nho
khach dén ky han nhén 4.

Tuy nhién, chinh vi d tudi con tré va kinh nghiém thuc chién chua nhiéu, nén trong
mot s6 tinh hudng phat sinh — dic biét 1a khi khach hang dén khiéu nai, tw van nhimng
truong hop dic thi hoidc khach hang 16n tudi phire tap — phan tng ctia mot vai nhan vién
van con thiéu linh hoat va déi khi hoi may méc. Co truong hop, nhan vién rap khuén
theo quy trinh, thiéu k¥ nang giai thich mém mong khién khach hang chua thyc sy hai
long, du ndi dung xir 1y 13 dung. Khach hang 16n tudi hodc it tiép cin cong nghé ddi khi
cam thay kho hiéu khi dugc tu van vé san pham tiét kiém online, nhung mot s6 giao
dich vién chua that su kién nhan trong viéc giai thich lai theo ngdn nglr dé hiéu hon, dan
dén hiéu 14m nho hodc bo qua co hoi chot giao dich. Poi khi, cach néi chuyén con tré
trung qua muc, thiu do “chin chin” can thiét, khién khach hang 16n tudi cam thay
khoang cach vé cach ang xir, dU ban chat giao dich van dam bao ding quy dinh. Mot s6
giao dich vién ciing chua kién nhan khi phai giai thich nhiéu lan cho khéach hang khong
ranh céng nghé, d& bo 15 co hdi tur van tron ven va dé lai trai nghiém chua tron ven trong
mét khach hang.

¢ Trai nghiém

Mot san pham tbt can duge nang d& boi trai nghiém khach hang tich cuc. Véi khach
hang tiét kiém, trai nghiém khong dimg lai & budc mo sé6 ma con bao gdm cé viée tra
ctru thong tin, tai tuc, tit toan, nhan 13i, glri gop thém hodc chuyén d6i hinh thirc gui.

Vikki da ing dung cong ngh¢ manh mé vao hanh trinh khach hang. Tai PGD Ngii
Hanh Son, khach hang c6 thé xép hang truc tuyén qua app VIKKI eBank, nhan thong
béo nhic ngay dén han, tat toan online hodc dit lich hen dé khong phai cho lau. Nhitng
ngudi cao tudi van dugc uu tién giao dich tai quiy, nhung trong khi chd ¢6 thé duoc
phuc vu truy cap wifi mién phi va duoc huéng dan sir dung dién thoai thong minh néu
can,

% Sw thuan tién

Dbi véi Ngan hang VIKKI, sy thuin tién khong chi dung lai & viéc sé hitu mang
lugi rong 16n vé chi nhanh hay diém giao dich. Trén pham vi toan quéc, VIKKI hién
dién tai 44 tinh, thanh phd vai tong cong 213 chi nhanh va phong giao dich, cung 711
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may ATM. Riéng tai thanh ph Pa Ning, Ngan hang c6 téi 10 phong giao dich, 1 chi
nhanh cip khu vuc va 13 may ATM, dap tng nhu cau giao dich truc tiép cua nguoi dan
mat cach kip thoi va linh hoat. VIKKI d3 nd luc xay dung mot hé sinh thai da kénh, gitp
khach hang d& dang tiép can va sir dung cac dich vu giri tiét kiém. Diu nay mang lai
trai nghiém thuan tién khong chi qua cac giao dich truc tiép tai quidy ma con qua céac
kénh sb hoa nhu tmg dung di dong, website, va téng dai.

Khach hang c6 thé md so tiét kiém tryc tuyén moi lac, moi noi, bat ké ho ¢ dau. Vi
dy, mot khach hang tir Pa Nang c6 thé gui tiét kiém tir Ha Noi chi qua mot vai thao tac
trén ing dung Ngan hang. Tuong tu, nhitng khach hang truyén théng c6 thé dén quay
giao dich va nhan hd trg vé thong tin guri tiét kiém, in sao ké, hodc tu van vé céac ky han
gtri trong khi van cam théy dugc phuc vu nhanh chéng va thuan tién. Sy lién két muot
ma gifta cac kénh nay gitip tao ra mot trai nghiém dong bo va khong gian doan cho
khach hang.

Diéu nay thé hién sy chuyén minh manh mé cua Vikki trong viéc dap tmg nhu cau
ngay cang cao cia khach hang, tir viéc tiét kiém thoi gian dén ting cudng su linh hoat
trong céc dich vu tai chinh.

2.4.4 Cac hinh thirc cham soc khach hang cia Ngan hang

< Chim séc khach hang truc tiép

Pay 1a hinh thirc chdm s6c ma khach hang duoc tiép xuc truc tiép véi doi ngli nhan
su ctia Ngan hang, tir bao vé, giao dich vién, kiém soét vién cho dén can bd quan 1y. Cac
hoat dong thuong xuyén bao gom:

- Tiép don tai quay giao dich: Ngay khi khach hang budc vao Ngan hang, bao vé

s& 1 nguoi dau tién don tiép, huéng dan lay so thir tu va moi khach ngdi chd. Trong

nhirng trudng hop khach hang c¢6 vé lang tung, dic biét 13 ngudi 16n tudi hay lan

dau dén Ngan hang, giao dich vién s& chu dong lai gan hoi han va hd trg ngay tir
nhing budc dau tién.

- Tu van va huéng din san pham dich vu: Giao dich vién s& truc tiép trd chuyén

dé nam bat nhu ciu tai chinh cua khach hang. V&i nhitng ngudi mdi, nhan vién

khong chi tu van vé cac loai hinh tiét kiém, ma con dién giai bang nhitng vi du cu

thé dé dé hiéu hon. Vi du: “C6 gui 200 tridu ky han 12 thang, 14i suat hién tai 13

6%/nam, dén ky han c6 s€ nhan gan 12 tri€u tién 1a1”.
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- HO tro khach hang thao tac trén nén tang s6: DU 1a Ngan hang s, nhung khong
phai ai ciing quen dung dién thoai théng minh hay biét cach sir dung app. Giao dich
vién thuong xuyén hudng dan tin tinh cach cai dit, ding ky va st dung tmg dung
Vikki dé gui tiét kiém truc tuyén. Véi khach hang cao tudi hodc khong c6 dién thoai
théng minh, Ngan hang van linh hoat cung cép so tiét kiém gidy va hd tro truc tiép
tai quay.
- Cham soc khach hang VIP: Vi nhiing khach hang c¢6 s6 du 16n, gui tiét kiém dai
han hoic tai tuc nhiéu 1an, Ngan hang co6 chinh sach wu tién nhu: duge giao dich
nhanh hon, c6 nhan vién riéng hd tro, duoc ting qua vao dip sinh nhat hodc cac dip
18, va dugc moi tham gia cac sy ki¢n tri an than thiét nhu “Dém Vang Khach Hang
Vikki”.
- Khao sat y kién tryc tiép: Cudi mdi quy, PGD thuong chi dong mdi mét sé khach
hang 1au nam chia sé y kién, gop ¥ cho Ngan hang. Cudc khao sat thudong dién ra tai
quiy, bang cach tro chuyén ngan gon hoic phat phiéu danh gia dich vu.
% Chim séc khach hang gian tiép
Bén canh tuong tac truc tiép, VIKKI — PGD Ngii Hanh Son con trién khai nhiéu
phuong thirc chim séc khach hang thong qua kénh sb, tan dung thé manh cong nghé
Ngan hang s6 dé mé rong tiép can va ting do thuan tién cho khach hang:
- Tong dai hd trg 24/7: Khi khach hang can giai dap hodc giap su ¢d ngoai gio 1am
viéc, tong dai ciia Ngan hang ludn san sang. Céc tinh huéng nhu quén mat khau app,
kiém tra 13i sudt, hodc can khoa khan cép tai khoan déu duoc xir Iy nhanh chong qua
dién thoai.
- Tu dong gui tin nhan va email: Sau khi khach hang hoan tat gui tiét kiém, hé
thdng tu dong giri tin nhan xac nhan. Trude ngay ddo han 7-10 ngay, khach hang
cling nhan dugc tin nhin nhic nho, kém go1 y tai tuc véi muc 1ai suat vu dai hon.
Ngoai ra, Ngan hang con giri email chiic mirng sinh nhat, hoac thong bao cac chuong
trinh khuyén mai vao dip 1&.
- Ung dung Ngan hang sb — Vikki App: Pay 1a kénh chim soc trong tam. Khach
hang co thé gui tiét kiém, tt toan, theo ddi 13i, nhan thong bao va cdp nhat san phém
tai chinh m&i — tat ca chi qua vai thao tac trén di¢én thoai. Giao dién than thién va
chatbot hd trg 24/7 giup khach hang xir Iy cac van dé co ban ma khong can dén
quay.
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- Mang xa hgi — Fanpage Facebook Vikki: Fanpage hoat dong tich cuc, thuong

xuyén cip nhat thong tin san pham, giai dap thic mic qua inbox va twong tac dudi

cac bai viét. Poi ngil quan tri vién fanpage thudng tra 101 trong vong 15-30 phit,

tham chi nhanh hon vao gio hanh chinh.

- Chim s6c qua chuong trinh wu d3i va tri an tryc tuyén: PGD Ngii Hanh Son ap

dung nhiéu chuong trinh nhu ting 13i suit giri online, ting qua khi khach hang gi6i

thiéu ban be, giam 14i sudt vay voi khach hang than thiét... Cac chuong trinh duoc

truyén thong qua email, tmg dung va mang xa hoi.

- Khao sat tryc tuyén: Sau mdi giao dich trén tng dung, khach hang s& dugc moi

danh gi4 trai nghiém bang hinh thirc chdm sao va guri phan hoi. Nhimng ¥ kién nay

dugc phong Phat trién Kinh doanh phan tich dinh ky dé cai thién dich vu.

2.4.5 Hé thong co sé dir liéu khach hang

Cong tac quan ly khach hang guri tiét kiém gidp Ngan hang xay dung méi quan hé
bén vitng, ndng cao chat lugng dich vu va tdi wu hiéu qua kinh doanh. Khi Ngan hang
quan ly tot théng tin khach hang s& giip Ngan hang hiéu rd nhu cau, hanh vi va xu huéng
giri tiét kiem ctia khach hang, tir 46 ¢6 cd s¢ dé dua ra cac chién lugc va san pham phi
hop vai khach hang hon.

2.4.5.1 Thu thap thong tin khach hang

Thu thap thong tin khach hang 13 bude dau tién giup Ngan hang hiéu rd nhu cau,
thdi quen tai chinh va mire d6 quan tdm cua tirng nhom khéch hang. Viéc nay dugc thuc
hién qua nhiéu hinh thuc:

- Khi khach hang dén quay giao dich: Nhan vién Ngan hang truc tiép tiép nhan

thong tin tir ho so mé so tiét kiém va trd chuyén dé hiéu thém vé myc dich gui tién.

- Khi khach hang giao dich qua &tng dung Ngan hang sé: Hé théng ghi nhan hanh

vi giao dich, lich sir guri tién, mac 13i suat wu tién.

- Thdng qua khao st hodc chuong trinh wu dai: Guri email, tin nhan hoic goi dién

dé thu thap phan héi vé dich vu va nhu cau tai chinh.

> Théng tin can thu thap thong thuong bao gom:

- Thdng tin ca nhan: Ho tén, ngay sinh, CMND/CCCD, dia chi, s6 dién thoai, nghé

nghiép.
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- Tai chinh va théi quen gui tiét kiém: Pac diém théi quen sir dung san pham gi
tiét kiém cua khach hang, cac khoan tién gui trung binh, ky han ua thich, hinh thirc
nhan 1ai (dinh ky hay cudi ky).

- Kénh giao dich wa thich: Khach hang thich sir dung Ngan hang sb hay thich dén

quay giao dich.

- Muc dich guri tiét kiém: Tiét kiém dai han, tich liiy cho con cai, chuin bj nghi

huu hay dau tu sinh 1i.

> Vi du thuc té:

Mot khach hang trén 60 tudi thuong xuyén dén PGD dé gui tiét kiem véi s6 tien 500
triéu ddong/ky han 12 thang. Ngan hang can luu ¥ khach hang nay it sir dung tng dung
di dong, wu tién hd tro tai quay va cung cap chinh sach I4i suat phi hop.

Mot khach hang tré 28 tudi ma so tiét kiém online mdi thang 10 triéu ddng qua app
Vikki. Ngan hang c6 thé tu van thém vé san pham tiét kiém linh hoat hoic tich lily tu
dong.

2.4.5.2 Phén loai khach hang

Phan loai khach hang 1a budc quan trong gitp Ngan hang hiéu rd dic diém, nhu cau
va hanh vi tai chinh cta tirng nhom khéch hang, tir d6 dua ra cac chinh sach cham soc
phU hop, t6i uu hoa san pham va dich vu. Tai Ngan hang sé VIKKI, khach hang gui tiét
kiém dugc phan thanh cac nhém chinh sau:

- Khach hang méi: La nhitng khach hang lan dau mé tai khoan tiét kiém tai Ngan

hang. Nhém nay can duogc tu van ki vé cac san pham tiét kiém, huéng dan st dung

cac kénh giao dich va dugc chim soc dic biét dé ting kha nang gan bo 1au dai.

- Khéach hang hién c6: Bao gom nhitng khach hang da co so tiét kiém tai Ngan

hang va tiép tuc duy tri tai khoan. D4i véi nhdm nay, Ngan hang can theo ddi ky

han giri, nhac nho khi so tiét kiém sap dén han va tu van thém céac san pham tai
chinh phu hop.

- Khéach hang VIP: La nhitng khach hang c6 sb du giri tiét kiém duy tri tir 1 ty dong

tré 18n trong vong 6 thang lién tiép, co it nhat 3 giao dich gui hoic tai tuc sb tiét

kiém trong 12 thang gan nhat. C6 thoi han gui tiét kiém cd it nhat 3 giao dich giri

hoac tai tuc sb tiét kiém trong 12 thang gan nhat. Khdng c6 lich sir ng xau, thudng

xuyeén thuc hién cac giao dich qua trng dung Vikki App hoac st dung dich vu tai

chinh cua Ngan hang. Khach hang st dung tir 2 san pham dich vu tro 18n, vi du: tiét
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kiém, chuyén tién, thanh toan héa don, bao hiém, dau tu, v.v. Do giao dich vién,

quan ly khach hang hoic ldnh dao PGD dé xuat xép hang VIP dya trén quan sét thyuc

té va twong tac 1au dai véi khach hang.

- Khéach hang tiém ning: Bao gém céc khach hang cé giao dich thudng xuyén voi

Ngan hang nhung chua st dung san pham tiét kiém hozc c6 kha niang gia tang s6 du

tiét kiém trong tuong lai. Can cd chién lugc tiép can va khuyén khich nhém nay gi

tiét kiém bang cac chwong trinh vu dai hap dan.

2.4.5.3 Xay dung dir liéu khach hang

Trong thoi dai s6 hoa, noi ma dit liéu dong vai tro nhu mot "tai san vang", viéc xay
dung co so di liéu khach hang khong chi don thuan 14 mot ¢éng tac quan Iy ma con la
chia khoa gitp Ngan hang nang cao trai nghiém khach hang, tdi wu hoa hoat dong kinh
doanh va cung ¢ vi thé trén thi treong tai chinh. D6i véi Ngan hang Vikki — mot Ngan
hang s6 dang trong giai doan phat trién manh mg, viéc thu thap, quan ly va khai thac di
liéu khach hang guri tiét kiém mot cach bai ban va hiéu qua s& gop phan tao dung niém
tin, gitr chan khach hang va nang cao nang luc canh tranh.

Viéc xay dung hé théng thong tin khach hang day du, chinh xac va déng bo 1a mot
trong nhitng nguén vén quan trong caa Ngan hang, do dé, viéc quan ly thong tin khach
hang mot cach c6 hé thdng sé giip Ngan hang van hanh tron tru va phuc vu khéach hang
t6t hon. Thong thuong thong tin khach hang can c6 théng tin ca nhan chi tiét, théng tin
tai chinh, sg thich va hanh vi tai chinh. Viéc luu trit théng tin chi tiét va chinh xéc gidp
Ngan hang nhanh chdng tra ctu dir liéu khi can, tranh sai sét trong giao dich, ddng thoi

hd tro nhan vién tu van phi hop véi nhu cau cia tirng khach hang.
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Hinh 2. 9: Bang co s& dit liéu khach hang vu tai ngan hang TNHH MTV s
VIKKI, chi nhanh Pa Ning - PGD Ngii Hanh Son

(0'S0 DU LIEU KHACH HANG GUT TIET KIEM - NGAN HANG S0 VIKKI
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2.4.5.4 Quan ly dir ligu khach hang

Quan ly thong tin khach hang 1a hoat dong thiét yéu nhung ciing rat kho trién khai
thuc sy, bai thdng tin khach hang 1a mot trong nhiing tai san quy gia nhat ma mdi Ngan
hang c6 thé so hiru. Tuy nhién, do Vikki vira trai qua qua trinh cai cach va d6i méi giao
dién hé théng, lvgng khach hang tin twong va sir dung dich vu van con han ché. biéu
nay dat ra thach thac trong viéc thu thap va cap nhat dir liéu khach hang mot cach day

da va chinh xac. Dé quan 1y va cham soc khach hang hiéu qua, Ngan hang thuong trién

khai cac hoat dong sau:

- Cham soc khach hang dinh ky: Ngan hang can chu dong nhic nhé khach hang vé

ngay tat toan so tiét kiém, dong thoi tu van cac phuong 4n tai tuc phi hop nham duy

tri ngudn tién giri va toi uu loi ich cho khach hang.

- Guri thong tin vu dai theo tirng nhém khach hang: Dya trén dit li€u phan loai,
Ngan hang c6 thé trién khai cac chuong trinh wu dii riéng biét cho tirng nhém khach
hang, chang han nhu khach hang VIP, khach hang trung binh va khach hang nhé 1¢.

Diéu nay giup cad nhan hoa trai nghi¢m, nang cao sy hai long va gilt chan khach

hang lau dai.
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bénh gia va du bado xu hudng tai chinh: Vi¢c phan tich dir li¢u giao dich gitp

Ngan hang nhéan dién sém nhiing khach hang c6 xu huéng rut tién hodc chuyén dbi

kénh dau tu. Tir d6, Ngan hang cé thé chu dong tiép can, tu van cac goi san pham

hap din hon nhiam duy tri dong vén 6n dinh.

2.4.6 Quy trinh chim sé6c khach hang ca nhan giri tiét kiém tai Ngan hang

% Giai doan trwéc khi sir dung dich vu:

Pay 1a giai doan ma khach hang méi bat dau quan tdm dén dich vu guri tiét kiem,
thuong tim kiém thong tin qua ngudi quen, mang xa hoi hoic truc tiép dén PGD Ngii
Hanh Son dé héi tham. Kiém soat vién hoic bao vé sé 1a nguoi dau tién tiép xtc, hudng
dan khéach hang lay sb tht tu va ngdi cho.

Trong luc d6, néu thay khach hang cé vé ling ting hoac lan dau dén Ngan hang,
giao dich vién s& chu dong lai gan, trd chuyén nhe nhang: “Da chao ¢6, minh can hd tro
gi khdng a? Co can guri tiét kiém hay tim hiéu thém thong tin?”. Pay 1a cach khoi dau
mang tinh c& nhan hoa, tao cam giac than thién va gan giii.

Sau khi nam bat nhu cau ban dau, giao dich vién s& gisi thidu vé cac san pham tiét
kiém — tur tiét kiém online, tiét kiém thuong, tiét kiém tich lity — kém theo 13i suét, ky
han linh hoat tir 1 dén 36 thang. Pic biét véi khach hang 16n tudi, nhan vién s& tranh
ding tir chuyén mon, thay vao d6 dung cac vi du thyc té nhu: “Néu cb giri 100 triéu
trong 6 thang, 14i suat hién nay 1a 5,5%/nim, sau 6 thang minh s& nhan khoang gan 2,8
triéu tién 14i...”.

Vi du d6i véi khach hang mai, thuong 12 nhitng ngudi 1an dau tién gui tiét kiém tai
Ngan hang. Déi véi nhom khéach hang nay, diéu quan trong nhat I1a gitp ho cam thay an
tam khi chon Vikki lam noi giit tién va dong hanh trong ké hoach tai chinh cua minh.

» Cac hoat dong cham soc:

- Tiép don va tu van tan tinh: D4i voi khach hang méi, moi thao tic déu can sy

don gian, 16 rang va d& hiéu. Nhan vién PGD can danh thoi gian giai thich chi tiét

vé céac loai hinh gui tiét kiém, ky han, 1ai suat va quyén lgi ctua khéach hang. Pac
biét, voi nhiing khach hang 16n tudi, viéc huong dan tan tim gitp ho cam théy an
tam hon khi st dung dich vu.

- HO tro st dung Gng dung Ngan hang sé: Do Vikki 1a Ngan hang sd, khach hang

dugc hudng dan cai dat ung dung, tao tai khoan va thyc hién cac thao tac gui tiét
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kiém truc tuyén. Viéc hd tro nay gitp khach hang c6 trai nghiém muot ma ngay tir

ban dau, giam bét cam gic xa la voi nén tang sd.

- Ut dai chao mimg: Ap dung 14i sudt hdp dan hodc qua ting khi gui tiét kiém lan

dau. Mién phi phi tat toan trude han trong thang dau tién.

Phong phat trién kinh doanh ¢ thoi diém nay ciing dong vai tro dic luc trong viéc
hd tro truyén thong, trién khai to roi, poster gidi thiéu chuong trinh khuyén mai gui tiét
kiém, va duy tri twong tac trén fanpage Facebook dé khach hang dé dang tim hiéu tir xa.

Vi du:

- Chuong trinh “Tiét kiém VIKKI — Triing vang ky”

T Mgén hang 56 Vikki & ces
ey 3gio @

C6 Vikki, ti€t kiém chua bao gid hdp din dén thé&!
& Tigt kiém theo kiéu “tich cop, danh dum” 13 chuy@n ngay xua rdi. G tiét kiém wai Vikki tha vi
hon nhigu!
ul Khac biét gi gifra tiét kiém thudng va tiét kiém online tai Vikla?
¥ Tigt kiém thwang: Tign ban "ngu yén"
% Tiét kiém online Vikki: Tign khang chi sinh l&i ma cén gidp ban ¢ oo hdi “rinh” vang.
Tham gia ngay chuong trinh “Tigt Kiém Vikki, Tring Vang Ky* d€ cd co hdi tning Gidi Dac biét |én
dén 10 LUQNG VANG SJC, Gidi hang ky 01 CHI VANG cang nhigu gidi thudng gia tri khac
@ G 20 trigu = 01 mé du thudng.
Khong gidgi han s5 lugng gifi, khdng gidi han ma du thudng. Tiét kiém cang nhigu, oo hdi tning
cang lan!
Birng d€ van may troi qua nhar thé! Gl tidt kigém cang nhigu, co hdi tring vang cang ldn!
4 Théng tin chi ti€t chuong trinh, xem tai: https://shorturl.at/9UvfE
5% Chuaong trinh digén ra tir nay dén hét ngay 31/05/2025
Ban di c& ma du thudng chua? Giri ti€t kiém ngay dé khdng bd 1& co hdi hdp din nay!
Tiét kiém cang Vikki — Tién sinh i, rinh vang lién tay!

#VikkiGO #Vikki #VikkiDigitalBank #TietKiemVikkiTrungVangKy

¢ Cé Vikki
lkkl < Ti€t kiém chua bao gid
% s hdp dan dén thé!

Ciisl hinng Ky

1CHI VANG

Vikki Care ! 2 .
I App chot - @ vikki = " MO TIET KIEM
3 1900 6608 &3 e VIKKI NGAY!

% Giai doan quyét dinh sir dung dich vu:

Khi khach hang quyét dinh mo so tiét Kiém, qua trinh cham soc bat dau di vao chiéu
sau. Giao dich vién IGc nay giir vai tro trung tam. Ho s& kiém tra gidy to, giai thich tueong
tan vé cac diéu khoan nhu rat trude han, téi tuc tu dong, nhan lai dinh ky hay cubi ky.
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Néu khach hang muén giri online nhung chua quen thao tac, giao dich vién s& tryc
tiép cam dién thoai huéng dan ting bude cai app Vikki, ding nhap, xac thuc eKYC
bang CCCD. Trudng hop khéach 16n tudi, khéng dung smartphone hién dai, nhan vién
c6 thé moi ho dén quay dé dang ky s tiét kiem gidy truyén thong, déng thoi huéng dan
vé hinh thirc nhan 14i qua tai khoan hoic tai quay.

Kiém soat vién s& thuc hién budc xac minh cubi cung trude khi hoan tét giao dich,
dam bao tinh chinh xac, an toan va minh bach. Trong truong hop giao dich 1on, tir vai
trim triéu trg 18n, c6 thé can dén su xac nhan ciia Phé Giam déc hode Giam doc PGD.

Sau khi hoan tat giao dich, khach hang s& nhan dugc tin nhan SMS hozc email xéac
nhan. Mot s6 khach hang con duoc nhan vién chlic ming nhe nhang: “Da, cam on c¢6 da
tin tuong Vikki. Minh vira ma so thanh cong rdi d6 a, khi nao dén ngay dao han, bén
em s& nhéc c6 trudc nhé”.

¢ Giai doan sau khi st dung dich vu:

Giai doan sau khi st dung dich vy khdng kém phan quan trong, dac biét trong moi
truong Ngan hang s6 nhu Vikki. Tai PGD Ngii Hanh Son, viéc chdm soc khach hang
sau gui tiét kiem chu yéu duogc dam nhan bai giao dich vién phuy trach ho so, phi hop
vGi phong cham séc khach hang trung tam tai try s¢ chinh. Tuy nhién, cac mdi quan hé
da dugc tao 1ap ¢ PGD sé tiép tuc duoc nudi dudng mot cach gan giii.

Duéi day la cac hoat dong chdm soc khach hang va cac chinh sach 4p dung tai PGD
Ngiit Hanh Son:

¢ Cac hoat dong cham so6c khach hang sau khi sir dung dich vu

- Nhiéc nhé d4o han sb tiét kiém

Cr dén trude ngay dao han khoang 7 — 10 ngay, hé thong ty dong s& giri tin nhan
nhic nhé khach hang vé viéc sap dén han s tiét kiém. Dbi v6i nhitng khach hang 1au
nam hodc c6 khoan gui 16n, giao dich vién s€ chu dong goi dién thoai dé nhéc nho:

"Da em goi nhic minh 13 tudn sau dén han so tiét kiém a, minh muén tit toan hay
tai tuc a?"

- Chiam soc khach hang dip 18, tét

Trong céc dip 18, Tét, Ngan hang khong quén guri 16i chiic mimg va nhirng mén qua
tang nhé nhu lich, bao i xi hodc céc vat phém mang tinh gén két tinh cam, thé hién su
quan tdm va tran trong d6i v6i khach hang. Cac mén qua nay gitip tao dung mbi quan
hé gan gili hon gitra khach hang va Ngan hang.
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- Khuyén mai danh cho khéch hang tai tuc hoac mé s6 méi

Phong Phat trién Kinh doanh ciia Ngan hang s& phu trach trién khai cac chuwong trinh

khuyén mai danh cho khach hang tai tuc hodc mé so tiét kiém méi. Cac chuong trinh

khuyén méi nhu: "Guri 100 triéu — nhan voucher mua sidm 200.000 VND". Cac chuong

trinh khuyén mai nay s& duoc Ngan hang théng béo qua céac kénh Zalo, email dé dam

bao thong tin dén tay khach hang mét cach nhanh chéng va tién loi.

- Tiép nhan va xtr ly phan anh, khiéu nai

Ngan hang Vikki chu trong dén viéc ling nghe va xir 1y cac phan 4nh cua khach

hang. Hé thong tiép nhan thong tin s& ghi nhan moi khiéu nai hodc yéu cau giai quyét tir

khach hang. Céc phan anh s& dugc chuyén vé bo phan Cham séc khach hang trung tim,

noi c6 doi ngii chuyén trach s& xir 1y va giai quyét kip thoi.

Bang 2. 10: Mét s6 chinh sach chim séc khach hang sau khi sir dung dich vu tai
Ngan hang TNHH MTV s6é VIKKI, chi nhanh Pa Ning - PGD Ngii Hanh Son.

Chinh sach

Pieu kién

Quy trinh thyuce hién

Chinh sach tri
an dip 18, Tét

Ap dung cho tat ca khach hang
giri tiét kiém va cé giao dich

trong nam.

Gui qua tang nhé nhu bao li xi, lich,

hoac voucher mua sam cho khach

hang vao dip 18, Tét.

Chinh sach tai

tuc vu dai

Danh cho khach hang tai tuc tiét
kiém voi ky han tir 6 thang tré

A

Ién.

Cung cap lai suat wu dai hodc qua

ting cho khach hang tai tuc so tiét

kiém.

Chinh sach hd
trg xtr Iy khiéu

nai

Danh cho khéach hang c6 phan
anh vé chat luong dich vu hodc

y€u cau giai quyet su co.

B6 phan chim soc khach hang tiép
nhan phan anh, phan hoi va xir 1y

trong vong 24h (hoac ngay 1ap tlrc

néu khan cap).

Chuong trinh

uu dai guri 1on

Ap dung cho khach hang c6 sd
tién gui tir 100 tricu VND tré

Ién.

Tang voucher mua sam, wu dai vé

13i suat, hodc ho trg tu van tai chinh

mién phi.

Chinh sach
nhéc nhé d4o

han

Ap dung cho tit ca khach hang

c6 so tict kiém sap ddo han.

Gui SMS, email hodc goi dién thoai

truc tiép dé nhac khach hang vé viéc

tai tuc hoac tat toan so tiét kiém.

(Nguon: Phong phat trién kinh doanh)
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Péi voi nhitng khach hang ¢ phan anh hoac phan nan, hé théng tiép nhan thdng tin
s& duoc chuyén vé bo phan Cham séc khach hang trung tim, noi c¢6 d6i ngii chuyén
trach xur ly, giai quyét kip thoi. Trong mot sé tinh hudng, quan ly tin dung hoic Giam
dbc PGD ciing s& can thiép dé bao dam murc d6 hai 1ong tbi da.

e H&b tro khiéu nai

Trong thuc té hoat dong, khong mot dich vu nao co thé dam bao hoan hao tuyét ddi.
Déi v6i khach hang c4 nhan giri tiét kiém — nhitng nguoi dic biét nhay cam véi thong
tin tai chinh va s6 du tai khoan — viéc xdy ra cac van dé nhu sai l1éch thong tin, khong
nhan duoc ma OTP, quén mat khau (mg dung, khong tat toan dugc dung han, hay nghi
ngd c6 chénh léch sb du 1a diéu kho tranh khoi.

Hién tai, PGD khong c6 mot “phong khiéu nai” riéng, nhung cong tac xir 1y khiéu
nai da duoc tich hop vao quy trinh nghiép vu va su phéi hop giita cic phong ban noi bo.
Cu thé, khi khach hang c6 phan anh giao dich vién tai quay 1a ngudi dau tién tiép nhan
théng tin, sau d6 tién hanh 1ap ma khiéu nai trén hé théng ndi bo. Viée 1ap ma giup Ngan
hang theo ddi tién d6 xir Iy va tranh tinh trang bo sot phan anh. Sau khi ghi nhan, néu
su ¢d vuot qua pham vi xir 1y tai chd (vi du lién quan dén hé thong app, 16i k¥ thuat, sai
s6t lién Ngan hang...), giao dich vién s& chuyén ho so 1én cho quan Iy PGD hoic bd
phan chuyén trach tai hoi s¢' qua hé thong. Trong thoi gian xtr Iy, Ngan hang s& gui
thong bao tién do cho khach hang, déng thoi chu dong goi dién trao doi néu can xéc
minh thém thong tin hoic dé xuét giai phap. Sau khi hoan tat, Ngan hang khong chi

Hinh 2. 10: Bang théng ké khiéu nai khach hang ca nhan giri tiét kiém tai PGD
Ngii Hanh Son — Ngan hang s6 VIKKI (2022— 4/2024)

THONG KE KHIFU NAT KHACH HANG CA NHAN GUT TIET KIEM
Tai PGD Ngii Hanh Son — Ngin hang s6 VIKKI (2022-2024)

Nam S':dll‘:’g::g N§i dung cu thé Thei glan x Iy crung Cach thiee xit 1y thwe té
2 khach quén mit khau app Giac dich vign goi lai xac minh
1 khach nhip sai O'['P qua 5 lan bi Huong din truc tiép tai quiy
6 trurdng khoa L . -
2022 - = [ z 1-2 ngay lam viéc EP— P = 5 Py
hop 1 trwéng hop khong thay tin nhan - : Me lai tal khoan kv thudt qua hoi
xac nhin tal uc s¢ k¥ thuit ndi bd
2 khich phin dnh sai s6 du trong
app (hién thi cham)
2023 7 trudng 3 khach khc_rng nha.n duoc thing Trong ngﬂa}-‘ hodc sang In lai sao k&/té in g:ifn—' t& nén cin
hop bao diao han hdm sau - -
4 truréng i
) hop (tinh | 1 ngwdi thao tac g online nhung s . Hen gip tai quﬁi}-‘ dé xac minh lai
2024 | 5%n thang | khéng nhin Groc tin nhin xic nhan Trung binh- 1 ngay CCCD
D)

(Nguon: Phong phat trién kinh doanh)
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2.5 Panh gia chung vé cdng tac chim séc khach hang tai Ngan hang TNHH
MTV s6 VIKKI, chi nhanh Pa Ning - PGD Ngii Hanh Son

2.5.1 Uu diém

Ngan hang Vikki, PGD Ngii Hanh Son, d3 c6 nhiéu thanh tyu trong cong tac chim
soc khach hang, dic biét trong viéc nang cao chat lwong dich vu tai quay giao dich. Céc
giao dich vién ludn thé hién su nhiét tinh, chuyén nghiép va sin sang giai dap moi thic
méc cua khach hang. Cac san pham tiét kiém cua Ngan hang rat da dang va linh hoat,
phu hop Vi nhu cau caa tirng nhom khéch hang, tir nhitng khach hang guri tiét kiem
ngan han dén dai han. Ngan hang ciing cha trong viéc cai tién va tdi vu hoa cac dich vu
Ngan hang dién ti, ho trg khach hang dé dang theo dbi tai khoan va thuc hién giao dich
moi lUc Moi noi.

2.5.2 Han ché )
Maic du co cau khéach hang ca nhan gui tiét kiém tai PGD Ngii Hanh Son khé da

dang, dap ung duoc nhiéu phan khuc, song van con ton tai mot sé han ché nhat dinh,
anh huong dén hiéu qua chim soc khach hang va qua trinh chuyén doi s6 cia Ngan
hang:

Thir nhat, d6i ngii giao dich vién tai PGD Ngii Hanh Son tuy 12 bo phan tuyén dau
truc tiép tiép xtic va phuc vu khach hang, nhung ho chii yéu nam trong d6 tudi tir 20 dén
35 tudi, phan 16n con tré, giau nhiét huyét, nhanh nhay véi cong nghé va quy trinh sb
hoa. Su tré trung giup tao ra bau khong khi lam viéc hién dai, gﬁn gtii, dac biét phu hop
v6i nhém khach hang tré yéu thich giri tiét kiém online. Tuy nhién, su thiéu kinh nghiém
thue tién khién mot sé GDV con lung tang khi xir Iy tinh hudng phat sinh ngoai quy
trinh, nhét 12 v6i khach hang 16n tudi hoac kho tinh. Cach giao tiép doi khi qua tré trung,
thiéu d6 chin chin can thiét, dé tao cam giac xa cach véi nhom khach hang truyén thong.
Ngoai ra, mot vai giao dich vién van chua that sy kién nhan khi gidi thich cho khach it
ranh cong nghé, anh huong dén chit lugng tu van va trai nghiém tong thé cta khach
hang

Thit hai, PGD Ngii Hanh Son chua c6 bo phan cham soc khach hang giri tiét kiém
doc 1ap va chuyén biét, khién cong tac cham soc khach hang chu yéu duogc thuc hién
long ghép trong cac bo phan khac nhau. Piéu ndy din dén quy trinh chim séc khach
hang chwa duoc td chirc mot cach bai ban va chuyén sau. Cac bo phan nhu giao dich

vién, phat trién kinh doanh va kiém soat vién déu tham gia vao cong tic chim soc khach
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hang, nhung thiéu sy phéi hop dong bo, din dén hiéu qua cong viéc chua dugc tdi wu.
Théng tin va yéu cau cua khach hang khéng duoc quan Iy ddng bo giita cac bo phan,
lam cham tré trong viéc phan hoi va xu ly. Viéc thiéu bo phan chuyén biét ciing khién
cong tac theo doéi va cap nhat cac chuong trinh cham séc khach hang khong duoc thuc
hién day du, dic biét 1a voi nhitng khach hang c6 nhu cau dic thi, nhu khach hang 16n
tudi hoidc co so tiét kiem 16n. Didu nay c6 thé 1am giam su hai long cua khach hang va
anh hudng dén quyét dinh tiép tuc gui tiét kiém tai Ngan hang

Tht ba, thiéu chinh sach hd trg phi hop v6i nhoém khach hang it tiép cin cong nghé.
Pay 1a nhém dé bi bo quén trong qua trinh s6 hoa, thudng khong biét cach thao tac trén
ung dung, khong str dung OTP, hodc gap trd ngai khi dinh danh dién ti. Tuy chiém ty
1¢ khong cao, nhung ho 13 d6i twong dé bi mat két ndi véi Ngan hang néu khong cé su
ho tro tan tinh, tai liéu hudng dan don gian hodc cac kénh chdm s6c phu hop. Hién tai,
PGD chua c6 chuong trinh dao tao nguoi ding hodc phan nhom phuc vu riéng dé hd tro
nhom nay hiéu qua.

Thit tu, viéc do ludng sy thoa man khach hang vé hoat dong cham séc khach hang
chua duoc tién hanh kip thoi. Diéu nay din dén tinh trang mot s6 trudng hop do chua
hiéu rd nhu ciu cta khach hang dan dén 1am phién khach hang, khach hang khong hai
long.

KET LUAN CHUONG 2

Qua nhimng s liéu thu thap duogc, chuong 2 ctia khéa luan di khai quét thuc trang
cong tac cham soc ctia Ngan hang TNHH MTV sb Vikki, chinh nhanh Pa Néng — PGD
Ngii Hanh Son. Tir d6 thiy dugc nhitng vu diém va han ché con ton tai trong cong tac
cham soc khach hang cia Ngan hang. Nhitng danh gia nay s& 1a nén tang dé chuong 3
ctia khoa luin dé xuit mot sb giai phap nhiam hoan thién, nang céo chat lugng cong tac

cham soc khach tai Ngan hang.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC CHAM
SOC KHACH HANG TAI NGAN HANG TNHH MQT THANH VIEN SO
VIKKI, CHI NHANH DA NANG - PGD NGU HANH SON.

3.1 Cin cir dé xuat giai phap

3.1.1 Muc tiéu phat trién cia Ngan hang TNHH MTV VIKKI, chi nhianh Pa
Ning - PGD Ngii Hanh Son dén nim 2030.

La mot phong giao dich truc thuoe Chi nhanh Da Nang, Ngan hang TNHH MTV sé
VIKKI — PGD Ngii Hanh Son déng vai trd quan trong trong viéc thuc hién chién luoc
phét trién chung ciia Ngan hang sé VIKKI tai khu vuc mién Trung. Trong boi canh nén
tai chinh — Ngan hang ngay cang chuyén dich manh mé sang huéng sé héa, PGD Ngii
Hanh Son xac dinh muc tiéu phét trién va dinh hudng hoat dong gan lién véi viéc ang
dung céng nghé, nang cao chat luong dich vu va tdi wu hoa trai nghiém khach hang.

Mo rong thi phﬁn khach hang c4 nhan tai khu vuc Ngti Hanh Son va céc khu vuc
1an can: PGD huéng t6i viée gia ting sb lugng khach hang sir dung dich vu Ngan hang
s6, dic biét 1a cac dich vu tiét kiém truc tuyén, vay ti€u dung va thanh toan dién tur.

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

Nang cao chét lwong dich vu va sy hai long ctia khach hang: PGD cam két cung cép
dich vu chuyén nghiép, tan tam, dap tmg kip thoi cac yéu cu va phan hoi cia khach
hang, tir 46 xay dung 10ng tin va mdi quan hé l1au dai voi khach hang.

Phat trién doi ngii nhan sy chuyén nghiép, thich g linh hoat: PGD chu trong dao
tao va phat trién doi ngii nhan vién c6 k¥ ning chuyén mén cao, kha ning mg dung
cong nghé thong tin trong cong viéc, nham dap tmg yéu cau cong viéc trong moi truong
Ngan hang sd.

Chuyén d6i m6 hinh phuc vu tir truyén théng sang s6 hoa toan dién: PGD huéng toi
viéc xay dung mé hinh "phong giao dich khong gidy to", trong d6 tit ca cc giao dich
déu c6 thé thyc hién qua thiét bi di dong hodc hé théng Ngan hang dién tir, giam thicu
tdi da su phu thudc vao giao dich truc tiép.

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

X4y 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 cta tirng nhém
khach hang, tir 6 c4 nhan hoa cac chuong trinh wu dai, 14i suat, qua ting, giup ting
cudng mbi quan hé khach hang — Ngan hang.

Gan két v6i cong dong va phat trién bén vitng: PGD chu trong trién khai cac hoat
dong tai chinh gin véi trach nhiém xa hoi nhu: hd tro tai chinh cho hoc sinh — sinh vién,
d6ng hanh ciing doanh nghiép nho, chuong trinh tiét kiém cho gia dinh tré..., tao ddu an
tich cuc trong cong dong dia phuong.

3.1.2 Muc tiéu cong tac chim soc khach hang tai Ngan hang TNHH MTV
VIKKI, chi nhanh Pa Ning - PGD Ngii Hanh Son dén nim 2030.

Xay dung méi quan hé khach hang lau dai va bén vitng: Muc tiéu hang dau trong
cong tac chim séc khach hang 1a duy tri va phat trién mdi quan hé 1au dai v6i khach
hang, tir 46 giup Ngan hang ting truong sé luong khach hang than thiét va gia ting
doanh thu ttr cac dich vy tai chinh. PGD Ngiti Hanh Son tap trung vao viéc xay dung cac
chuong trinh chdm séc khach hang ca nhan hoa, gitp khach hang cam thiy dugc quan
tam va cham séc¢ ding muc.

Nang cao trai nghiém khach hang qua cac dich vu tién ich va nhanh chong: Ngan
hang Vikki cam két cung cép trai nghiém dich vu mugt ma, tién 19i cho khach hang
thong qua nén tang s6. PGD Ngii Hanh Son dit muc tiéu giam thiéu thoi gian giao dich,
nang cao chat luong dich vu tai quay va qua cac kénh s nhu Internet Banking, Mobile
Banking. Cac khach hang s& duoc hd trg mot cach nhanh chéng, chinh x4c va hiéu qua.

Tao dung su hai long va long trung thanh ctia khach hang: V41 muc ti€u nang cao
mirc d6 hai 1ong ctia khach hang, PGD Ngii Hanh Son chu trong dén viéc giai quyét
nhanh chéng cac thac méc, khiéu nai cua khach hang. M&di cude giao dich s¢€ la mét co
hoi dé Ngan hang khang dinh sy chuyén nghiép, tin tim trong céng tac cham soc khach
hang.

Cung cap cac dich vu tai chinh da dang, phui hop véi nhu cau khach hang: Véi dic
th 12 Ngan hang s6, PGD Ngii Hanh Son phat trién cac dich vu tai chinh nhu tiét kiém
online, vay tiéu diing va cac san pham tién ich khac, nham dép tmg da dang nhu cau tai
chinh cta khach hang, tir 6 nang cao murc d6 gan bo ciia khach hang véi Ngan hang.
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3.2 Mt s6 giai phap hoan thién cong tac chim séc khach hang ca nhén giri tiét
kiém tai Ngan hang TNHH MTV sé VIKKI, chi nhanh Pa Ning - PGD Ngii Hanh
Son

3.2.1 Nang cao chit hrong ngudn nhan luc chim séc khach

Trong buc tranh phat trién chung ciia PGD Ngii Hanh Son — noi dang ting budc
chuyén minh theo hudng Ngan hang sb hién dai — d6i ngii cham soc khach hang giit vai
tro nhu “nhip cau” két ndi gitta Ngan hang va ngudi giri tiét kiém. Day khong chi 12 lyc
lwong truc tiép ling nghe, hd tro, ma con 1a ngudi truyeén tai hinh anh, gia tri va cam két
chat luong dich vu ciia Ngan hang dén timg khach hang. Thuc té cho thay, chi can mot
trai nghiém thiéu tich cuc, mot phan hdi cham tré hay céach tng xur chua khéo 1éo, khach
hang co thé nhanh chong ro1 bo dich vu — khong chi dung lai ¢ viée méat mot khoan tién
giri, ma con 12 mét di co hoi gitt chan va phat trién méi quan hé lau dai. Piéu nay, néu
xay ra trén dién rong, s& anh hudng nghiém trong dén uy tin va doanh thu cia PGD,
dong thoi kéo 1ui da phat trién trong chién lugc canh tranh véi cac d6i thu dang ngay
cang linh hoat va sang tao.

Do d6, viéc nang cao chat lwong ngudn luc chiam soc khach hang khong con 1a lya
chon, ma 1a mot yéu cau tat yéu, séng con. Mdi nhan vién trong bo phan nay can phai
khong ngimg hoan thién ban than, khong chi nam vitng chuyén mon nghiép vy, ma con
can thanh thao cac k¥ ning mém — tir giao tiép linh hoat, xir 1y tinh huéng dén thau hiéu
tam 1y khach hang ¢ tirng nhom tudi, ting théi quen sir dung dich vu. Chi khi d6, quy
trinh cham s6c moi thyc sy trd thanh trai nghiém — noi khach hang cam nhan dugc su
chu dao, tan tdm va chuyén nghiép ¢ moi diém cham.

Dé xay dung dugec mot doi ngili chim soc khach hang chuyén nghiép, viéc dau tién
va quan trong nhét chinh 1a xac dinh dung nhu cau dao tao. Nhu cau nay khong chi phat
sinh tir mong mudn c4 nhan ciia timg giao dich vién, ma can xuat phat tir yéu cau thyc
tién ctia cong viée, dic biét trong bdi canh Ngan hang dang chuyén d6i manh mé theo
hudng s6 hoa. Tai PGD Ngii Hanh Son, nhiéu giao dich vién con tré, giau nhiét huyét
nhung lai thiéu kinh nghiém xir Iy cac tinh hudng nhay cam nhu khiéu nai, phan tng
gay git tir khach hang 16n tudi, hay k¥ nang thuyét phuc trong qua trinh tir vn san pham
tiét kiém. Pay chinh 14 nhitng “khoang tréng” can dugc lap day thong qua cac chuong
trinh dao tao bai ban va sat vdi thuc tién. Tuy nhién, khong phai moi nhu cau hoc tap
ctia nhan vién déu phi hop véi dinh hudng phat trién chung ctia don vi. Do d6, ban lanh
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dao can dong vai tro dinh hudng va sang loc, dam bao réng cac ké hoach dao tao duoc
thiét ké xoay quanh muc tiéu ning cao hiéu qua phuc vu, giit chan khach hang, thay vi
dap Gmg nhirng mong mudn c4 nhan khong lién quan truc tiép dén cong viéc.

Viéc phan tich va xac dinh nhu cau dao tao nén duge thyuc hién dinh ky — chéng han
mdi quy — thong qua cac hinh thire linh hoat nhu: phat bang khao sat ngan, phong van
tryc tiép, hop nhém chuyén mén hoic tong hop tir phan anh thuc té trong qué trinh 1am
viéc. Dit lidu thu duoc khong chi gitp ban giam déc danh gia duoc mirc d6 phu hop
gifta niang luc hién co va yéu cau cong viée, ma con 1a co s¢ dé thiét ké noi dung dao
tao sat thuc té, tiét kiém thoi gian va ngan sach, dong thoi mang lai hiéu qué rd rang
trong thuc tién van hanh.

Noi dung dao tao bao gom: k¥ ning giao tiép chuyén nghiép véi ting nhom khach
hang (tré, trung nién, cao tudi), k¥ ning xir 1y tinh hudng khiéu nai, k¥ ning ling nghe
chu dong va quan 1y cam xuc ca nhan khi d6i dién v6i khach hang kho tinh. Bén canh
d6, can 16ng ghép cac budi “dong vai” va phan hoi 360 d6 dé giup nhan vién luyén tap,
tu soi lai diém manh — yéu va cai thién tirng ngay. Ngoai ra, nén t6 chirc cac 16p k¥ ning
"ang xir da kénh" — noi giao dich vién hoc cach tu van va hd trg khach hang khong chi
tai quﬁy ma con qua dién thoai, mang xa hdi hay cac kénh s6. biéu nay dac biét can thiét
khi PGD dang dan chuyén huéng hoat dong theo mé hinh Ngan hang sd, khach hang
giri tiét kiém online ngay cang gia ting, doi hoi nhan vién khong chi gidi nghiép vu ma
con thanh thao twong tac da nén tang.

- Thoi gian: 2 thang 1 lan

- Thoi lwong mbi budi dao tao: 1-2 ngay (tiy ndi dung)

- Hinh thirc dao tao: Truc tiép tai PGD két hop huén luyén ndi by, mo phong tinh

hudng, phan hoi 360 4o
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Bang 3. 1: K& hoach dao tao giao dich vién xir ly tinh huéng khiéu nai

Chu dé dao tao

Muc tiéu cu thé

Phuwong phap

K¥ ning giao tiép voi
khach hang trung nién

va cao tuoi

Hiéu tam 1y nguoi 16n tudi,
cach trinh bay cham rai, dé
hiéu, thé hién sy ton trong va

nhan nai

Dong vai tinh hudng thuc té,
phan hdi truc tiép tir giang

vién va dong nghiép

K¥ nang xtur 1y khiéu
nai va phan hoi tiéu

cuc

Lam chil cam xtc, quy trinh
tiép nhan — xur 1y — giai thich —

ghi nhan — xin 16i

Huan luyén kich ban tinh
hubng, chia sé kinh nghiém

thuc té

Giao tiép chuyén
nghiép voi khach hang

tré & tu van online

Giao tiép linh hoat, twong tac
cong nghé, khoi goi nhu cau va

chét giao dich nhanh

Mo phéng tu van trén app,

Zalo, mang xa hoi

K¥ nang quan ly cam
xuc va ling nghe chil

dong

Tranh phan ing cam tinh,
luyén k¥ ning lang nghe va

phan hoi tich cuc

Workshop két hop chia sé ca

nhan

Ung xur da kénh: tong
dai, mang xa hoi, ing

dung

Nam bat k¥ thuat giao tiép phi
ngodn ngit, tra 10i tin nhan,

email, cudc goi hi¢u qua

Mo phong tinh hudng online,
danh gia 360 do

Tin hoc van phong &

cong cu s6 Ngan hang

Thanh thao bang tinh, bao céo
dién tr, st dung phén mém noi

bo

Hudng dan thuc hanh, mini

test

K§ nang tu van san
pham tiét kiém linh

hoat

Nam rd ting san pham, phan
tich loi ich theo nhu cau timg

khéch hang

Dong vai mo phong, bang

khao sat danh gia sau budi

K¥ nang lam viéc

Tang tinh két noi, phoi hop

Hoat dong nhoém, chia sé

nhoém & phdi hop lién | giira giao dich vién — kiém soat | kinh nghiém giita bo phan
phong ban Vién — tin dung
K¥ nang ban hang Khoi goi nhu cau mot cach ty | Huan luyén ngén ngit hinh

mém (soft selling) va

tao thién cam

nhién, duy tri mdi quan h¢ sau

ban

thé, kich ban mém
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Quan 1y thoi gian & to | Phan bo cong viéc hop 1y, téi | Bai tap nhom, huéng dan tir

chtrc cong viéc hiéu ru hiéu suit quan 1y cap trén

qua

Tiéng Anh co ban Giao tiép co ban véi khach Tinh hudng tiéng Anh ngin,
trong giao tiép Ngan nudc ngoai, sit dung cau chao | hoc tir méi theo chuyén dé
hang hoi, huéng dan don gian

Tong két — Panh gia | Panh gia hiéu qua dao tao, tong | Phiéu phan hoi c4 nhan,
nang luc & phan hdi hop diém manh — yéu timg danh gia tir cap trén, dong

360 do nhan vién nghi¢p, khach hang

Can dé cao nhan thirc cia mdi nhan vién vé tam quan trong cua khach hang. Tao
moi truong 1am viéc thuan loi ma & d6 nhan vién dé dang trao d6i véi nhau nhitng kinh
nghiém trong qua trinh cham soc khach hang.

3.2.2 Thanh 1ap by phan chim s6c khach hang chuyén biét

Trong bdi canh PGD Ngii Hanh Son dang timg budc chuyén minh manh mé theo
dinh hudng Ngan hang sd, mo hinh van hanh truyén théng véi giao dich vién (GDV)
dong vai tro trung tAm dang dan boc 16 nhitng giéi han nhat dinh. Khi khach hang ngay
cang quen v&i viée guri tiét kiém, tra ciru thong tin, thyc hién giao dich qua app, website
hozc tong dai, nhu cau tiép xtc truc tiép tai quiy ngdy cang giam. Piéu nay dit ra mot
thuc té: néu khong sém c6 ké hoach tai cdu trac nhan sy, nhiéu GDV ¢6 thé roi vao tinh
trang “du thira”, khong con pht hop voi nhu cau van hanh sé héa.

Tur do, viéc xay dung mdt bd phan cham soéc khach hang (CSKH) riéng bié¢t, chuyén
sau 13 yéu cau cap thiét, khong chi gitp tin dung ngudn nhén lyc hién c6 ma con tao ra
gid tri gia ting 13 rét trong hanh trinh trai nghiém khach hang. Thay vi ¢&¢ GDV chi tap
trung vao nghiép vu giao dich don 1¢, PGD nén ting budc sang loc, dao tao va diéu
chuyén mot nhém nhan sy ¢6 k¥ niang phu hop sang 1am viéc tai bo phan CSKH chuyén
trach — noi tap trung vao viéc duy tri mbi quan h¢, hd tro kip thoi va chiam séc sau sac
d6i v6i timg nhom khach hang gui tiét kiém, dic biét 1a nhom khach hang trung thanh
va nhom cé gia tri tién giri cao.

Hién nay tai PGD dang c6 7 GDV, theo dinh hudng phat trién cua Ngan hang sau
nay thi s6 lwong GDV niy sé& bi thira, PGD c6 thé rat 4 GDV sang thanh lap bo phan
cham soc khach hang chuyén biét. B0 phan CSKH chuyén biét s€ khong chi dong vai
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tro tiép nhan y kién, phan hoi hay xt ly su ¢d, ma con chu dong thuc hi¢én cac cong viée
nhu: goi dién chic miurng sinh nhat, nhéc lich déo han, gi61 thi€u san phém tiét kiém
méi, tu vin qua dién thoai, Zalo, mang xa hoi, ho tro thao tac trén ung dung Ngan hang
s6... Tr d6, chuyén tir tu duy “giao dich tai quay” sang “chim soc khach hang xuyén
subt” — & moi diém cham, moi kénh tiép xuc.

Bén canh d6, bd phan nay con c6 thé dam nhiém vai tro thu thap ¥ kién khach hang
theo dinh ky, t6 chtrc khao sat mirc do hai long, tong hop dit liéu phan hoi dé bao céo
va phdi hop cai tién dich vu. Mot nhém CSKH riéng biét ciing tao diéu kién hinh thanh
van hoa phuc vy lay khach hang 1am trung tdm, trong d6 timg nhan sy c6 trach nhiém
khong chi 1am tt cong viéc duoc giao, ma con gop phan xay dung hinh anh chuyén
nghiép, tin tim va dong nhat ciia Ngan hang.

3.2.3 Mé rong dich vu chiim séc khach hang giri tiét kiém tai Ngan hang

Trong thoi dai cong nghé sb phat trién manh mé, mang xa hoi khong chi 14 kénh
giao tiép ca nhan ma con trd thanh cau ndi quan trong giira doanh nghiép va khach hang.
Vi lugng nguoi dung dong dao, hoat dong thudng xuyén va cé xu hudng chia s¢ thong
tin ca nhan cong khai, mang xa hoi chinh la “mo vang dir liéu” giip PGD Ngii Hanh
Son thau hiéu khach hang mot cach tu nhién va siu sic hon bao gid hét.

Déi voi nhom khach hang gui tiét kiém — thuong c6 nhu cau vé su an toan, tién loi
va dich vu than thién — viéc Ngan hang chu dong hién dién trén cac nén tang nhu
Facebook, Zalo, TikTok s& tao ra nhiéu diém cham hiru ich. Khong chi dé truyén thong
tin 14i suat, chuong trinh khuyén mai hay huéng dan st dung app tiét kiém sd, cac kénh
nay con gitp Ngan hang lang nghe khach hang mot cach truc tiép, ghi nhan cac danh
gia, gop ¥, cling nhu hiéu rd hon vé hanh vi, s¢ thich ciia timg nhém d6i tuong.

Thong qua theo ddi hanh vi twong tac (bai viét yéu thich, thoi gian hoat dong, phan
hdi trong binh luan hodc tin nhan...), Ngan hang c6 thé phan tich va xay dung hd so so
thich cua tung tép khach hang: khach hang thich du lich, yéu cong nghé, thich nhan
voucher, hay ua chudng su riéng tu... Tir 6, cac chuong trinh cham séc ¢6 thé dugc ca

nhan hoa ro nét hon — chang han:
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Bang 3. 2: Chwong trinh cham séc khach hang ca nhan ho6a

Dau hi¢u nhan dién qua mang xa

hdi

Chuwong trinh chiam soc cd nhan hoa

Thuong xuyén check-in quan ca
phé, du lich

Gui 101 chuc sinh nhat qua Messenger/Zalo

kem voucher tra sita/ca phé

Like/binh luan bai viét cong nghé

Moi tham gia minigame Facebook dé tring

voucher nap tién tiét kiém online

Quan tam bai viét vé strc khoe, tai

chinh c& nhan

Gui vu dai tang goi tu van stc khoe online

Hay tuong tac gio hanh chinh

Moi vao nhom Zalo CSKH VIP, cap nhat lai

suat sém va uu dai theo ky han

It twong tac mang x4 hoi, hay xem

ma it like

Gtri thiép mung, thu tay cam on moéi dip d4o

han 16n

Quan tam bai viét cong dong,

Ngan hang

Moi tham du chuong trinh “Tri an vang” tai hoi

truong PGD

Chia sé bai viét Ngan hang

Tham gia minigame chia sé bai viét, tring
voucher cong thém 0,2% lai suét khi mo so tiét

kiém online

Binh luan tich cuc vé san pham tiét

kiém

Ghi nhan “dai sir thuong hi¢u” tang qua luu

niém dac biét

Pong thoi, Ngan hang ciing nén xay dung doi ngii cham soc khach hang qua mang

x3 hoi, san sang tra 10i thic mac, tiép nhan yéu cau, xir Iy khiéu nai ngay trong khung

gid hanh chinh — tao cam giac gan giii va hién dai. Nhitng phan hdi cong khai con gop

phan nang cao hinh anh thwong hiéu, thé hién sy cau thi va chuyén nghiép trong mat

cong déng mang.

Vé lau dai, viéc két hop dit liéu mang xa hoi v6i hé théng CRM ndi bd sé cho phép

Ngan hang phan tich hanh vi khach hiang mot cach toan dién, tir d6 chii dong thiét ké

cac chién dich tri an va cham soc hi¢u qua, sat nhu cau — diing nguoi, dung thoi diém.

3.2.4 Hoan thién cong tac danh gia hiéu qua hoat dong chiam soc khach hang
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Sy thoa man cua khach hang vai mot san pham vo hinh hdy hiru hinh nao d6 1 ludn
thay doi theo thoi gian. Khi biét duwoc Ngan hang minh di dép tng dwoc nhu cau cua
khach hang & mutrc d6 nao rdi thi tir &6 ban than minh méi dua ra dugc c6 bién phap phu
hop Vi ting thoi diém dé 1am théa man hon cac nhu cau do.

Két qua cua viéc do luong su thoa man cua khach hang 1a nguén di liéu dau vao
dang tin cdy cho cac chinh sach Marketing va giip Ngan hang c6 so hoi hiéu rd hon vé
nhu ciu khach hang, danh gia caa khach hang vé chat luong dich vu Ngan hang dé Ngan
hang biét dugc minh dang & vi tri ndo trong mat khach hang. Tir d6 lam co sé dé nang
cao chat luong hoat dong chiam soc khach hang.

PGD Ngii Hanh Son can lap chuong trinh do luong thoa man khéach hang, thuc hién
theo dinh ky, c6 thé 1a 4 lan/nam. Trong chuong trinh nay Ngan hang c6 thé phéi hop
hanh dong cuing cac phong ban khac cé lién quan truc tiép vai khach hang.

Bang 3. 3: Phéi hep triém khai ctia cac phong ban

Phong ban Nhiém vu

Pon vi dau moi chi tri xay dung ké hoach khao sat hang quy,
Phong phét trién | thiét ké biéu mau cau hoi phi hop véi tirng nhém khéch hang,
kinh doanh ddng thoi phéi hop phan tich di liéu sau khao sat dé dua ra kién

nghi cai tién.

V6i vai tro 1a nguoi tiép xdc truc tiép véi khach hang, s& moi
khach tham gia khao sat va huéng dan dién biéu mau néu can.
Giao dich vién Bén canh d6, GDV ciing la ngudi thuong xuyén ghi nhan phan
hoi khong chinh thirc tir khach hang, gép phan lam phong phu

thém dix liéu khao sat.

Giam sat qua trinh trién khai khao sat, dm bao biéu mau duoc
phat ding ddi tuong, sb luong hop ly, tranh hinh thirc déi pho
Kiém soat vién hoic thiéu trung thuc. Ngoai ra, kiém soat vién s& tham gia d6i

chiéu dir liéu khao sét véi thong tin hoat dong thuc té dé phat

hién nhitng diém léch hoic thiéu nhat quan.
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Pong vai tro dinh huéng va phé duyét ké hoach khao sat moi
quy, dong thoi theo ddi st sao tién do thuc hién. Sau khi cé két

. | qua, Ban giam dbc s& cha tri cac cudc hop danh gia va dua ra
Giam doc va pho

] quyét dinh cai tién cu thé, vi du nhu ting cuong dio tao ki ning
giam doc PGD

giao tiép cho GDV, diéu chinh gio 1am viéc, hoic nang cap giao
dién g dung tiét kiém online néu khach hang cé nhiéu phan

nan.

Theo quy thi Ngan hang té chire cac dot do ludng su théa man cua khach hang theo
nhiéu hinh thiic, phét phiéu diéu tra, goi dién toi mot s6 khach hang, giri thu diéu tra. ..
Két qua khao sat mirc do hai long cua khach hang dugc tong hop va phan tich vao cudi
mdi quy, tir d6 dua ra cac chi sb chinh nhw CSAT (Chi s6 hai 1ong khach hang), NPS
(Chi sb san sang gigi thiéu dich vu) va ty Ié phan nan. Nhitng sé liéu nay sé duoc bao
c4o 1én Ban Giam ddc dé 1am co sé danh gia hiéu qua hoat dong chiam soc khach hang
va dinh huéng diéu chinh pht hop. Dua trén cac phan héi tiéu cuc, Ngan hang sé trién
khai céc bién phép cai tién cu thé nhu: t6 chirc cac budi dao tao lai ky ning giao tiép va
phuc vu cho déi ngil giao dich vién; nang cap (ng dung tiét kiém online nham ting tinh
than thién va tién loi cho nguoi dung; dong thoi ra soat va diéu chinh lai bé tri nhan sy
tai quay vao cac khung gio cao diém dé giam thoi gian chd doi cua khach hang. Bén
canh d6, nhitng gop Yy tich cuc cling dugc ghi nhan, luvu trir va phat huy trong cac quy
tiép theo. Dé khuyén khich sy tham gia ciia khach hang vao cac dot khao sat, Ngan hang
cling c6 thé gui tang cac phan qua nho nhu diém thuong, voucher mua sim hozc ma wu
d3i, vira thé hién sy tran trong vira gop phan xay dung hinh anh than thién, chuyén
nghiép trong mat khach hang.

KET LUAN CHUONG 3

Chuong 3 da tap trung dé xuat mot s giai phap thiét thuc nhiam hoan thién va nang
cao hiéu qua cong tac cham soc khach hang tai Ngan hang TNHH MTV sé VIKKI —
Chi nhanh Da Ning, PGD Ngii Hanh Son. Trén co so nhiing van dé con ton tai duoc
phén tich & chuwong 2, cac giai phap duoc xay dung hudng dén viéc nang cao chat lugng
phuc vu, m& rong ngudn khach hang, gia ting sy hai long va cung c6 long trung thanh

cua khéach hang giri tiét kiem
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KET LUAN

Trong bbi canh nganh Ngan hang dang canh tranh ngay cang khéc liét, chat luong
dich vu va trai nghiém khéach hang tr& thanh yéu t then chét tao nén sy khac biét va gifr
chan khach hang lau dai. Pac biét véi nhém khéch hang ca nhan gui tiét kiém — mot
trong nhitng ngudn von on dinh va quan trong ciia Ngan hang — cong tac chiam soc khach
hang can dugc chi trong, dau tu ca vé con ngudi, quy trinh va cong nghé.

Qua qua trinh thuc tdp va tim hiéu thuc té tai Ngan hang TNHH MTV s VIKKI —
PGD Ngii Hanh Son, bao cao da tap trung phan tich thuc trang cong tic cham soc¢ khach
hang ca nhan guri tiét kiém tai don vi, tir bo may t6 chirc, quy trinh thyc hién dén cac
hinh thtrc va giai doan chdm soc. Du da dat dugc mat sb két qua tich cuc nhu thai do
phuc vu chuyén nghiép, tng dung cong nghé sé thuan tién, Ngan hang van con ton tai
nhirng han ché nhét dinh: thiéu su chuyén biét trong d6i ngii cham séc khach hang, quy
trinh hau mai chua sau, chinh sach wu dai chua thuc su hép dan voi timg nhom khach
hang cu thé...

Vi vay, viéc hoan thién cong tac chim soc khach hang ca nhan gii tiét kiém 1a yéu
cau cép thiét, nham nang cao chat luong dich vu, gitt chan khach hang hién tai va thu
huat thém khach hang méi. Céc giai phap duoc dé xuit trong bao cdo nhu: ning cao chat
lugng ngudn nhan lyc chim soc khach hang, thanh 1ap bo phan cham séc khach hang
chuyén biét, mé rong dich vu cham soc khasch hang... duoc ky vong s& gop phan giup
Ngan hang xay dung mot hé théng cham soc khach hang bai ban, hiéu qua va phu hop

v6i dinh huéng Ngan hang s trong giai doan toi.
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1. Bang bao céo két qua hoat dong kinh doanh 2022

PHU LUC

NGAN HANG TMCP BONG A OCAOKE ‘ Biéu miu si: : BO3/TCTD
o BAO CAO KET QUA (Ban hanh theo Thing tir sé 49/2014/TT-
PGD Ngu Hanh Son HOAT DONG KINH DOANH NHNN
ngiy 31/122014)
Nim: 2022 Trang 1/]
[STT Chi tiéu Nam nay Nim truec Luy ké ndm nay
I | Thu nhip lai va cac khoan thu nhip tweng L 56312150401 49.902.594 688 36.312.150.401
2| Chi phu lai va cac khoan chi phi tweng tye 45.159.318.577 41.316.657 604 45.159.318.577
T | Thu nhip lai thun 11.152.831 824 8585937084 [1.152.831.824
3| Thu nhip tr hoat ding dich vu 487.208.401 628.670.637 487.208.401
4 | Chi phi lai hoat dong dich vu 125.372.565 114.087.762 125.372.563
Il | Lai 1o tr hoat ding dich vu Jnl.835.836 514,572,895 361.835.836
I | Laif 16 thudn ur hoat ddng kinh doanh ngoai 49 19 49
hii
IV | Lai/ 15 thuan tw mua ban chung khoan kinh il ] 11
doanh
V| Lai/ 16 thuin tr mua ban chung khoan diu i 0 g
5 | Thu nhip tr hoat diong khac il 0
i | Chi phi hpat dong khae 0 0 ()
VI | Lailé thudn or hoat dimg khac il 0 il
VIl | Thu nhip tr gop vin, mua b phin f 0 q
VUL | Chi phi hoat ding 3.609.787 666 3.422.336.590 3.609.787.
X | Lo nhuin thudn s hoat dong kinh doanh TODARRDMI | 678173418 iqm.mnﬁq
trurow chi phi du phong rui ro tin dung
X | Chi phi dur phong rui ro tin dung 92631871 26.612.734 92631871
XI_| Tong loi nhuin tnuoc thud TRIZLMBITI] 5631360684 TRIZ248.1T
7| Chi phi thu¢ TNDN hign hanh 0 0
& | Chi phi thué TNDN hoan lai 0 0 g
XII | Chi phi thué TNDN 0 0
XL | Loi nhuin sau thug 7812248172 5.631.360.684 7.812.248.172
AV | L ich cua b dong thidu sb i 0 ()
XV | Lai corban trén cd phicu f 0 q

Liip bang

Kiém soat
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2. Bang béo céo két qua hoat dong kinh doanh 2023

NGAN HANG TMCP DONG A ' ' » ’ iéu miu so: : BO3/
. . BAD (;AO KET QUA {Ban ]?z:n‘rli E:‘: ;P;mmli[:i IEE'JDEHM'TT
PGD Ngu Hanh Son HOAT BONG KINH DOANH NHNN
ngdy 31/12/2014 )
Nam: 2023 Trang 1/1
STT Chi tiéu Nim nay Nim truoc Luy ké nim nay
I' | Thu nhgp lai va cac khoan thu nhip tuong tr 74.430.201.266 56.312.150.401 74.430.201.266
2 | Chi phi lai va cac khoan chi phi twong 67.871.727.109 45.159.318.577 7.871.727.109
1| Thu nhdp lai thuan 6.558.474.157 11.152.831.824 (.558.474.157
3| Thu nhip tw hpat déng dich vu TI17512 487.208.401 3TTI17517
4 | Chi phi la hpat dong dich v 124.599.661 125.372.563 124.599.66]
11| Lai Io tu hpat déng dich vu 253.117.851 361835836 253.117.85]
Il | Lai/ 1o thuin ti hoat dong kinh doanh ngoai A0 49 S0
hii
IV | Lai/ 16 thusn tw mua ban chung khoan kinh 0 0 (]
doanh
Vo | Lai/ 16 thuan tr mua ban chung khoan dau tu ] 0 (]
5| Thu nhap tu hpat ding khac 14.071.211 0 14071211
6 | Chi phi hoat déng khac R00.000 0 R00.000)
VI | Lai/lo thuan tu hoat déng khac 13.271.211 0 13.271.211
WII | Thu nhap tu gop von, mua co phan 0 0 (]
VI | Chi phi hpat ding 3.655.255.804 3.609.787 666 3.655.255.804
[X | Loi nhujn thudn tu hpat déng kinh doanh 3.169.607 465 7.904.880.043 3.169.607 46
triroe chi phi dir phong rui ro tin dung
X | Chi phi dwr phong rui ro tin dung 138,672,932 92.631.871 138.672.932
X1 | Tang lgn nhudn trroe thué 3.030.934 533 7.812.248.172 3.030.934.533
7| Chi phi thué TNDN hign hanh 0 0 (]
& | Chi phi thué TNDN hoan lai 0 0 (]
X1 | Chi phi thue TNDN 0 0 (]
X' | Lea nhugn sau thué 3.030.934 533 7812.248.172 3030934533
XIV | Lgi ich cua co dong thifu so 0 0 (]
XV | Lai co ban trén co phiéu 0 0 (]

Lip ban g

Kiém soat
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3. Bang béo céo két qua hoat ddng kinh doanh 2024

NGAN HANG TMCP BONG A

PGD Ngu Hanh Son

BAO CAO KET QUA HOAT BPONG

Biéu méu

s BOXTCTD

(Ban hinh theo Thing tr 27202 TT-NHNN

ng

iy 31/12/2021 )

Nim: 2024 Trang 1/1
STT Chi tiéu Nam nay Nam triroc Luy ké nim nay
1| Thu nhdp lai va cac khoan thu nhap twong tu 56.160.668.574 74.430.201 266 56.160.668.574
2| Chi phi lai va cac khoan chi phi tuomng tir 45.024.569.994 07.871.727.100 45.024.569.994
[ | Thu nhip lai thuin 11.136.098.580 6.558.474.157 11.136.098. 580
3 | Thu nhip tw hoat dong dich vu 371.195.167 377.717512 371.195.167
4 | Chi phi hoat dong dich vu 139.069.229 124.599.661 139.069.229
1T | Lai 16 tu hopat ddng dich vu 232.125.938 253.117.851 232.125.938
I Lm 16 thudn tur hpat dong kinh doanh ngoai =10 50 =10
hoi
IV | Lai/ 16 thudn tw mua ban chimg khoan kinh 0 0 0
doanh
V[ Lai/ 16 thudn tr mua ban chamg khoan diu te 0 ] L
5 | Thu nhdp tur hpat dong khac | 456.593 14071211 1.456.593
6 | Chi phi hpat dong khac 119.989 800.000 119.980
VI | Lai/lo thudn tw hoat ding khac [.336.604 13.271.211 1.336.604
VIL | Thu nhip t gop vin, mua co phin 0 1] L
VI | Chi phi hpat dong 3735908 438 3.655.255.804 3.735.908 438
IX | Loi nhudn thuin tr hpat dong kinh doanh 7.633.652.674 3.169.607.465 1.633.652.674
triroc chi phi dur phong rui ro tin dung
X [ Chi phi du phong rui ro tin dung I51.128.178 138.672.932 151.128.17H
X1 | Tong lpi nhugdn truoc thué 7.482.524.496 3.030.934.533 7.482.524 494
7 | Chi phi thué¢ TNDN hign hanh 0 0 Q0
¥ [ Chi phi thué TNDN hoan lai 0 0 0
XII | Chi phi thué TNDN 0 1] 0
X | Lt nhu@in sau thué 7.482.524.49% 3.030.934.533 7.482.524 499
XIV | Lot ich cua 6 dong khdng kiém soat 0 0 0
XV | Lai co ban trén ed phidu 0 0 0
Ngay 31 thang 12 nim 2024
Lip bang Kiém soat Lanh dao
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4. Bang bao cao tai chinh nam 2022
NGAN HANG TMCP DONG A Biéu mdu si: BO2TCTD

{Ban hank theo Thiag tr 27202 1/TT-NHNN
figay 311212021}

BAO CAO TINH HINH TAI CHINH

Marm : 2022

Trang 1/3
Bom wi tinh: VN Biling
ST Chi tidu Nim ray Nam truge
l 2 i

A | TAISAN R33.738.277.253 774374026620
[ Tien imat, vang bac, da quy EATLATORTS 10502675599
I Tien gui tai NHNN i i
1] Tien gui va cho vay cac TCTD kliac i i
I Tien gui tai cae TOTD khac i i
2 Cho vay cac TCTD khac i i
3 [ plsemg rui m i i
[V Chiitg khan kinl doank i i
I Chuig khoan kinl doank i i
2 Du phoig i 1o chung khoan kink doash i i
W Cae cong cutai chinh phai sinh va cac tai san tai chinh khae i i
Y| Chovay khach hang TTA3.A160.65] i 740,525 550
I Cho vay klach hang TE230540 824 03253123 882
2 Du phoiig rui 1o cho vay khach hang (%) (a4 9301 75) [512.298302)
Wi | Hoat doig ma vay o i i
I Wi i i i
2 [i pleomg rui o loat doig s oo i i
W Ching kboan dau o i i
I Chiitg khoai dau tu san sang de bai i i
2 Chuig khoan dau e giu den ngay dao han i i
3 i plsomg, rui ro ching khoan dau o i i
[x Croy wom, dau tu dai han i i
I [raw fu vao cong ty con i i
2 Crop won lien doanh i i
3 [raws tu wand cotg 1 Dien ket i i
1 [raws tu dlai lan i i
§ [ plsomg giam gia dau tu dai bani*) i i
X Tai san co dinh 5305737901 $931.929.191
I Tai san co dinh ks hinh 1340477412 | 870668612
a MNauyen gia TSCD 12,064, 763,201 12,064, 763,201
b Hao mon TSCD*) (10,724 285.789) (10185094 589)
2 Tai san eo dinh thue i chinh i i
E Meuyen gia TSCD i i
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Mam: 2022

Trang 23
Erom vi tinh: VN Bang
STT i tidu Mam |n§3.' MWam  trunoe
L 2 E}
b Hao sosoas TSCDE* ) [{] [A]
El Tai san co dinh vo hish 4,055 260,579 4055 260,579
El Mouyen gia TSCD A 055 260579 A4 055 260 579
b Hao mon TSCDE ) 0 [}
ol BEan dong sain daa ta 0 [}
1 Meguyen gia BDSDT i i
2 Hao s BOSDT™ ) [} (1]
poanl Tai san Co khac Thd 233 251 736 BRI 10E 505 250
1 Cac khoan phai tha BEITU0TSR A06TT.508
2 Cac khoan lai, phi phai tha 203,621,700 219,006,278
3 Tai san thue THNDN hoan lai L] 0
A Tai san Co khac THIBTERI0 284 GRG0 012 4648
5 Cac khoan du phong rui mo clo cac tai san Co ool bang khac (%) 0 [}
B MO PHAL TRA VA WVOM CHU SO HULS BE5.TIR277.253 TT4. 374,026,620
I Cac khoan o Chinly plie wva RHRBR (1] (1]
1 Tien gui va vay Chinh pho, BNHRM 0 [}
2 Grimo dich ban va mua lai trai phien Chinh plua voi K bo bac Bha msoc 0 [}
I Tien gui va vay tai cac TCTD khac i i
1 Tien gui cua cac TOTD khac (1] (1]
2 Waw cac TCTD khae 0 [}
(11} Tien gui cua klsch hang RHID TR EO4. 512 TEEET3.095.129
IV Cac cong <u tai chinh phai sinh va cac Khoan no fai chinh khac i i
N Won tai tro, wy thee dee ta, cho vay TOTD chie mod fo (1] (1]
Wl Phat hanh giay to co gia 0 [}
I Cac khoan Mo klsac IT 197,134 569 13,149 567 807
1 Cac khoan lai, phi phai fira 16819892 870 12,692,053 523
2 Thie THRDMN hoan bap phai ra (1] (1]
E Cac khoan phai tra ve cong no Klace ATT.241.699 A5T. 514284
A D plsomg rui o KhaciDu plong cho cong e tiem an) 0 [}
Rl Wom chu so hau THIZ248.172 5651360684
1 “Won cua TCTDY L] 0
a Won dieuw e 0 0
b Won dan w XOECB, mua sain TSCOD 1] 1]
Mam o SRLE Tl‘allg 3
Bron vitinh: VN Bing
STT Clui tidw Nim sy Nam troe
| 2 3
[ Thaisg due vor co plian [i] [i]
d Co phieu quy (*] [{] 0
] Co phien uu dai [{] 0
r Von khac 0 U
2 Chuy eua TOTTY ] i}
3 Chenb lech ty gia hod doai il i
4 Chenh lecls danh gia lak tai san i i}
] Lod nhuan chua phan phoiLo luy ke THIZ 248172 56513600654
TONG MO PHATI TRA VA VON CHU S0 HUL BE5. 738277253 TT4.5374.026.620
CAC CHI TIEU NGOAT BANG BAO CAO TINH HINH TAl CHINH ATE 176,760 2355761588
1 Bao lash vay von 0 0
2 Cam ket giao dich hoi doai ] 0
Cam ket mua ngoai e il i
Cam ket ban ngoai 12 ] i
Cam ket giao dich hoan doi [u] 1}
Cam ket giao dich wong ki [i] 1]
3 Cam ket cho vay khong huy ngang ] i}
4 Cam ket trong nghiep ve LAC il i
5 Bao lanh klac ] 0
& Cac cam ket khac Q32,000,000 1780000000
7T Lai cho vay wva phi phai thu chua tha duoc 43,176,760 54267945
# M ks doi da s ly ] i}
@ Tai san va chung w khac [i] SX1.494.610
Mgay 30 thang 12 nim 2022
Lap bang i s Lanh daa
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5. Bang bao cdo tai chinh nam 2023

Mam: 2023 Trang 173
Brom vi tink: VN Biing
STT Chi tidu Nim nay Nami tiuie
l 2 i

A | TAISAN D03.624.436.047 Re5TIR277.248
[ Tien mat, vang bac, da quy 3.779.785.000 EATA6T08TS
1] Tien gui 1ai NHNN i i
) Tien gui va clovay cac TCTD klac i il
I Tien gui tai cac TCTD khac i il
2 Cho vay cae TCTD khac i il
i [ plong i o i il
IV | Chuig khoan kinl doank i il
I Cliung khoan kink doanh i il
2 D phong pui ro chung khoan kinh deanh i il
¥ Cac cong cu tai chinh phai sinh va cac tai san tad chinh khae i il
W | Chovay klach hang 0,455,389 222 Tradd 616681
I Cho vay klach hang 03,198,992 327 TR.230.546.524
2 D phong pui po cho vay khach bang {*) (Ta3.603.105) (i, 9301 73)
W | Hoat dong mua vay no i il
I Ml v i ]
2 [ plong rut o loat doig s oo i il
VI Chuig khoan daw i il
I Cliung kboan daw i san sang de ban i il
2 Chiung khoan daw w giu den ngay dao han i il
i [ plong run o chung khoan dau w i il
(X ] Gopven, dau o dai han i il
I [haw tw vao cong ty con i il
2 Ciop von lien doanh i il
i [haw u vao cong ty lien ket i il
1 [has tur dlai b i ]
5 [ plong giaim gia da o dai bani*) i il
X Tai san co dinh 5.093.076.791 $.305.737.991
I Tai san eo dinh uw hinh L.037.816.212 L.340.477.412
i Mguyen gia TSCD 12,208,293, 201 12.064.763.201
b Hao mon TSCD(*) I 11.260.476.989) (10,724,285 789)
2 Tai san co dinh thue tai chinh i ]
a Mauyen gia TSCD i il
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Pamy @ 2023

Tramg 203
Bron vi tinh: VN Bang
STT Clhi tidu MNim may Mam truc
L 2 3
b Hao maon TSCDE* ) [} [}
3 Tai san co dinh vo hinh 4055 260,579 4055260579
E] Mouyen gia TSCD 4055 260579 4055 260579
b Hao myon TSCDE* ) [} [}
XI Eat deng san dau 0 0
1 Meuyen gia BDSDT [i] [i]
2 Hao mon BOMSDT(™) [} [}
il Tai san Co khac TORE. 206,185,934 T4 .2331.251.7358
1 Cac khoan phai tha 49761828 BE 90752
2 Cac khoan lai, phi phai tho 384240 838 203621700
a Tai san thue TRDN hoan lai i} i}
el Tai san Co khac TOT. RO 153 265 THIHTEHI0.284
5 Cac khoan du phong rei ro clo cac tai san Co noi bang khac (%) 0 0
(£ O FHATD TRA VA VON CHU SO HLUU QO3 AT 436947 SRS TAR2TT.253
I Cac khoan no Chisly plie va MERM 0 0
1 Tien gui wa vay Chinh phu, NHBRM 0 0
2 Griao dicl ban wa mua lai trai phiea Chinh plw voi Kho bac Bha msoc 0 0
1L Tien gui wa vay tai cac TCTD khac 0 0
1 Tien guwi cua cac TOTD khac [i] [i]
2 Say cac TCTD khac 0 0
1] Tien gui cua klsch hang HTE Q0992 457 HIOTIRE94 512
I Cac cong cu tai chinh phai sinh va cac khoan no tai chinh khac [i] [i]
W Son tai tro, wy thac daw w, cho vay TCTD chie maid ro [} [}
T Phat hanh giay to oo gia 0 0
Rt Cac khoan Mo khac Z4.684.509.927 1T 197,134,569
1 Cac khoan lai, phi phai wa 24355394 644 16H 10892 870
2 Thue TRDMN hoan bai phai tra i} i}
3 Cac khoan phai tra ve cong no khac 39115283 3T77.241.699
4 D plvonge ruk vo kKhae(Du pleoage cho cong moe tiem an) 0 0
Rl Waon chu so hua 3030934 533 TRIZ248.172
1 “on cua TCTD 0 0
E SWon diew be i} i}
Mam = 2023 Trang 33
B wi tinh: VM Béng
STT Chi tidu P lﬁ}' MaEm e
L 2 3
@ Thang du von oo plan [} [i]
d Co phien quy {*) i i}
e Co phiea uwu dai i} 0
r Won khac i i
2 Cruy cua TCTD i} i}
3 Chenh lech oy gia hod doai i i
4 Chenh lecl dank gia lak tai san i} i}
5 Lad nhuan chua phan phoiLo luy ke 3030934 533 TRIZ248.172
TONG MO PHAT TRA WA WVON CHLU 20 HLIL G03.624. 430,047 B55.TIR.27T.253
CAC CHI TIEL MGOAT BANG BAO CAO TINH HINH Tal CHINH HO03 292021 TS AT6Ta
1 Bao lanh vay von i} 0
2 Cam ket giao dich hot doai i}
Cam kel mua ngoai te i} i}
Cam ket ban ngoai 1e i i
Cam ket giao dich hoan doi i} i}
Cam ket giao dich tuon i i} 0
3 Cam ket cho vay klveng iy ngang i i}
el Cam ket trong nghiep v LAC i}
5 Bao lainh khac L2305 234000 ]
[ Cac cam ket khac 6 T OO0 SR IO00. 0
7 Lai cho vay va phi phai tha chua tho duoc 3058021 43,176 Tal
B Mo kv doi da su Ly i i}
9@ Tai san va chung i khac i} i}
Mzaw 29 thang 12 pim 2023
Lipb\a'ng Kifm som L o
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6. Bang bao cao tai chinh nam 2024

MGAN HANG TMCP DONG A

BAO CAO TINH HINH TAI CHINH

Bidu rdu st BONTCTD

{Ban hanh theo Thing tur 2772021 TT-NHNN
ngay 31122021y

Narw: 20024 Trang 113
Brom vi tinh: VN Bing
ETT Clii tidu Nim sy Nam true
1 2 3

A TALSAN 971.000.421.987 Q03 624436947
[ Tien mat, vang bac, da quy 6971983700 57709785000
1} Tien gui tai MHMN il ]
I Tien gui va clao vay cac TCTD khac il {
I Tien gui tai cae TCTD khac il ]
2 Chir way cac TCTD khae 1] 0
i D pleong i mo il ]
IV Chung khoan kinl doanh i ]
| Chung khan kinh doanh il {
2 Du phong rui ro chung khoan kinh doaith il ]
A Cac cong cu tai chinh phai sinh va cac tai san tai chinh khae 1] 0
Wl Cho vay kleach hang 1110290827 04 455, 580,222
i Cho vay kleach hang 006023110 05198992327
2 Du phong rui ro cho vay khach hang (*) (894,731 283) (743603 105)
VII | Hoat dong ova vay o il ]
I Muia i { ]
2 Dhu pleong i ro loat ding mua no il ]
VI Chuig kboai daw o i ]
| Chung khsan dau  san sang de ban il {
2 Chung khosan daw m giu den ngay dao han il ]
3 Dhu palsong rud eo chioig khoan dau w 1] 0
X Crop von, dau o dai han il ]
I Dhau to vae cong By con i ]
2 Giop von lien doanh il {
k Draw to vao cong 1y lien ket il ]
4 Dhais tun i leaiy { ]
5 D pleong giam gia daw tu dai band*p il ]
X Tai san o dih 4.510.179.491 £.093.076.791
| Tai san co dinh buw hinh 454918912 1037816212
a Meuyen gia TSCD 11973 870.001 12208293201
b Haio myon TSCD() (1052095 1.089) (10260476 989)
2 Tai san co dish thue tai chinh il ]
a Mguyen gia TASCD i ]
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Marm : 2024

Tramg 23
Bron wi tinh: VN Bong
STT Chi tidu Nam may Mam truoc
1 2 3
b Hao momn TSCDE™) [i] [i]
3 Tai san co dinh vo hinh 4055260579 4055260579
a Mouyen gia TSCD 4055 260579 4055 260579
b Hao o TSCDE™) [} [}
Xl Bat dong san dau i i
1 Moguyen gia BDSDT 0 0
2 Hao mon BOSDT*) [} [}
X Tai san Co khac BRI TR TOR.206, 155,934
1 Cac khoan phai tha IE 248910 49761 828
2 Cac khoan lai, phi phai tho 2R0.37T2611 R4 240 838
3 Tai san thue TNDMN hoan lai i i
4 Tai san Co khac H49 1001345 4458 TOT.BGI 1832658
5 Cac khoan du phong rei ro clao cac tai san Co ool bang khae (%) 0 0
B MO PHAL TRA WA VOR CHU SO HUL O7TL.000.420.987 O03.624. 436,047
I Cac khoan no Chinh plio va MHPNM 0 0
1 Tien gui wa vay Chinh pho, WHRNMN 0 0
2 Crizo dicl ban va mua lai trai phiea Chinh phu voi Khe bac Bha meoc [} [}
I Tien gui va vay tai cae TCTD khae 0 0
1 Tien gui cua cac TCTD khac 0 0
2 Way cac TCTD khac [} [}
I Tien gui cua khach hang 49 GEEE51.269 B75.905 992 457
I Cac cong cu tai chinh phai sinh va cac Khoan no tai chinh khac 0 0
W o tai tro, wy thac daw w, cho vay TCTD chiw mi ro [} [}
W Phat hanh giay to co gia 0 0
NI Cac khoan Mo klac 13 820,046,222 2 64 509927
1 Cac khoan lai, phi phai ra 13.561.998.297 24,355,304 644
2 Thue TRDM hoan bai phai tea 0 0
3 Cac khoan phai tra ve cong no klsac 267047925 329115283
el D plseng rui ro khaeDu plong che cong s tiem an) [} [}
Wl Waon chu 2o haa TARZ.E24. 496 3030934 533
1 Won cua TCTD i i
a Won diew be i i
b Waon dau i XOCB, miua sain TSCD [i] [i]
Mam @ 2024 Teang 3
B witinh: VN Bing
STT Chi tidu Mim v Nam e
L 2 3
@ Thang du von co plan [1] [i]
d Co phien quy (%) i i
] Co phieu wu dai il i
r Won khac il L}
2 uy cua TCTD i i
3 Chenh lech iy gia hod doai i i
4 Chenh lech danh gia Lai tai san il i
5 Lad nhuan chua phan phoi/Lo lay ke TARTE24 490 3030934 533
TONG MO PHAT TRA VA VON CHL 20 HUU 7000421 957 Q03624 436,947
CAal CHI TIEU MGOAT BANG BAO Ca0 TINH HINH TALCHINH 11732158 064 003292021
1 BEao lanh vay von il i
2 Cam ket giao dich hot doai il i
Cam ket mua ngoeai e i i
Cam ket ban ngoai 1e il il
Cam ket giao dich hoan doi il i
Cam ket giao dich wong lai il i
3 Cam ket cho vay klsong hy ngang i L1}
4 Cam ket trong nghiep v LAC il i
5 Bao lanh khac il L. 305,234,000
& Cac cam ket khae 1L 00, 000 (00 B.ATE 000,000
T Lai cho vay va phi phai tha chua tha duoe 32158064 3058021
H Mo klve doi da xu ly il i
@ Tai san va chung 1w khac il i
Mgay 31 thang 12 nam 2024
Lip bang B scs Link tpo
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