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VIB - Noi trdai nghiém khong con la tién ich, ma
tré thanh chién luoc tang truong dai han
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Trong béi canh sé hda khi€n san pham tai chinh dé tré nén tuang dong, lgi thé
bén viing ctia ngan hang khong con nam & viéc cung cap gi, ma & cam xuc
khach hang mang theo sau moi lan trai nghiém. Véi VIB, trai nghiém khong don
thuan la chuén dich vu, ma la truc chién lugc dai han - dugc kién tao xuyén
su6t hanh trinh tiét kiém, chi tiéu va vay vén, van hanh lién mach.

Dudi tdc dong cua Al va lan séng s6 hdéa ngay cang sau réng, canh tranh trong
nganh ngan hang dang dich chuyén theo mot truc hoan toan khéac. Lai suat,
biéu phi hay tham chi cau trdc san pham khoéng con la lgi thé bén viing, béi
nhimng yéu t6 nay cé thé nhanh chéng bi sao chép hoac san bang. Th kho bat
chudc nhat - va cling ngay cang quyét dinh vi thé dai han cida moét ngan hang -
nam & trai nghiém va cdm xUc cta khach hang.

Trong béi cdnh dé, cau chuyén cla Ngan hang Quéc Té (VIB) cho thay mot
hudng di nhat quan: Dat trdi nghiém khach hang lam trung tam, coi day la nén
tang cho tang trudng bén ving trong ky nguyén sé.
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Trai nghiém khach hang - déng luc cho phat trién bén viing

Hanh trinh cta VIB cho thay mét cach ti€p can khac biét. Thay vi chi tap trung
ma rong do phu hay chay dua tung ra thém hang loat sdn phdm méi, ngan
hang nay lua chon di sau vao viéc kién tao trai nghiém hai long cho khéach
hang, coi day la nén tdng cho tang truéng dai han. Viéc VIB dugc Global
Banking & Finance Review vinh danh la “Ngan hang mang dén su hai long va
tradi nghiém khach hang xuat sac nhat Viét Nam 2025”, dong thoi nam trong
Top 2 ngan hang dugc yéu thich nhat Viét Nam theo khao sat FChoice, phan
nao phan anh két qua cla chién lugc nay. Nhitng danh hiéu dé la két qua cula
chudi trai nghiém tich cuc duogc tich Iy qua thai gian.

Theo chia sé cua lanh dao VIB, cac gidi thuéng hay th& hang khdong phai la muc
tiéu cudi cung, ma chi la moét trong nhitng thanh qua cla viéc ngan hang kién
dinh theo dugi triét ly 1dy khach hang lam trung tam. “Véi VIB, trdi nghiém
khoéng phai la lam cho ngan hang dé dung hon, ma la gitp khach hang lam chu
hon - lam chu chi tiéu, lam chd dong tién sinh [0i va lam chd cac quyét dinh vay
von theo dung nhip séng ctia minh. Khi khach hang cdm thay ban than dang
cam tay lai, su hai long sé khéng ding & tién lgi, ma chuyén hda thanh tin cay
va gan bd lau dai”, ba Tuong Nguyén - Ph6 Téng Gidam doéc VIB nhan manh khi
ndi vé dinh hudng phat trién dai han.

Diém dang chi y la sy yéu thich nay khéng hinh thanh tir mot khodnh khac
bung nG, ma dén tu chudi trai nghiém nhé nhung dugc 1ap lai lién tuc. Moi lan
khach hang mé (ing dung ngan hang, méi giao dich chi tiéu dugc hoan, mdi 1an
dong tién nhan réi dugc téi uu hay mot khoan vay dugc gidi ngan ding nhu cau,




déu la mo6t diém cham. Budc chuyén chién lugc vé trai nghiém khéch hang caa
VIB dién ra song song véi su thay déi manh mé trong insight khach hang hién
dai. Day la nhém khach hang cé kha nang ti€p can cong nghé tét, quen véi cac
dich vu ca nhan héa trong nhiéu linh vuc. Khi buéc vao linh vuc tai chinh, ho
mang theo cung mot hé quy chi€éu: mong muén dugc phuc vu linh hoat, minh
bach va theo cach ca nhan hda, thay vi phai thich nghi véi nhirng khuén mau
cliing nhac.

V&i cac khach hang hién dai nay, ho can cac giai phap tai chinh du linh hoat dé
phU hop véi tung giai doan cudc song - tu cach chi tiéu, tich [0y dén vay von.
MOt sdn pham chua du tét néu trdi nghiém st dung khién khach hang cam thay
bi rang budc hoac thiéu linh hoat. Nguoc lai, khi ngan hang trao quyén cho
khach hang lam chu va tu thiét ké hanh trinh tai chinh cda minh, sy hai long sé
dugc nang 1én thanh cdm xuc tich cuc va gan bo.

“Néu trudc day, khach hang quen véi nhitng san pham dich vu dai tra, thi tai
VIB, ching toi tin rang moi khach hang xiing dadng c6 moét giadi phap ‘doc ban’,
phu hop véi théi quen, nhu cau va hanh trinh tai chinh cta riéng ho”, ba Tudng
Nguyén - Phé Téng Gidm déc VIB nhan manh.

Chinh tu duy nay da dat nén moéng cho su chuyén dich tir cach ti€p can bang
san phdm sang cach ti€p can bang trai nghiém tai VIB.

Ba tru cot tao nén trdi nghiém vuot tréi cho khach hang VIB

Xuat phat tu triét ly sang tao va ludn lay khach hang lam trung tam, céng thuc
lam hai long khach hang hién dai cia VIB khong con la cung cap mot danh muc
san pham that dai, that nhiéu quyén lgi, uu dai, ma la xay dung moét nén tang
du linh hoat dé mdi khach hang cé thé tu thiét ké trai nghiém tai chinh cla




riéng minh. Day ciing chinh la hudng ti€p can ma VIB theo dudi, vGi chién lugc
phat trién xoay quanh ba tru cot 16n, dugc két néi lién mach trén nén tang s6
MyVIB thay vi van hanh roi rac.

- Tru cé6t dau tién, mang thé tin dung - diém cham chién lugc dé tai
dinh nghia trai nghiém chi tiéu

Trong nhiéu nam, thé tin dung tai Viét Nam dugc xem la san pham mang tinh
dai tra, véi cau trdc uu dai va cach st dung tuong doi giong nhau gilra cac ngan
hang. VIB di theo huéng khac, coi thé tin dung la mét phan cla phong céch
song, noi cd nhan hda tré thanh yéu toé c6t 16i. Tinh dén cu6i nam 2025, téng chi
tiéu thé tin dung VIB tang gap 17 lan so véi nam 2018, dat xap xi 5,4 ty do.
Trung binh moi chd thé chi tiéu khoadng 15 triéu dong/thang - gap doi so Vdi
nam 2018 va cao hon 50% so vGi trung binh toan nganh. Cac c6t méc nhu 1
triéu thé dang luu hanh, Top 3 chi tiéu thé toan thi truong va vi tri s6 1 vé thé
Mastercard tai Viét Nam cho thdy quy mo, tuy nhién theo ba Tudng Nguyén, chi
s6 phan anh ré nhat chat lugng trai nghiém nam & muc chi tiéu binh quan trén
moi thé tang hon 50%.

Pong luc cho su gan bé nay dén tr khd nang cad nhadn hda sau. Véi nén tang
ngan hang sé MyVIB va su ho trg ciia GenAl, khdch hang cé thé chd dong thiét
ké giao dién thé, luya chon co ché hoan tién hoac tich diém phu hgp véi thoi
qguen chi tiéu, chon nhém danh muc dugc uu dai cao nhat, dong thoi tu diéu
chinh ngay sao ké&, han muc giao dich hay ty 1é thanh toan. Theo lanh dao VIB,
c6bng nghé phai huéng vé khach hang, don gian héa moi thao tdc va mang dén
trai nghiém tét nhat, gidp ho dé dang hon trong moi quyét dinh tai chinh; bdi vi
c6ng nghé chi thuc su c6 y nghia khi ndé xuat phat tur su thau hi€u nhu cau
khach hang, c6 khd nang khoi mé nhitng nhu cau tiém an va gilp khach hang
dua ra quyét dinh tai chinh t6t hon.




- Tru cét thua hai - VIB gitip dong tién nhan roi tu sinh 16i moi ngay - moi
tuan - moi thang

Trong thuc t&€, mot lugng I6n tién trong tai khodn thanh todn cla nguoi Viét
thuong ngu quén, chd chi tiéu hoac chuyén dich sang cac kénh khac khi phat
sinh nhu cau. Cac giai phap nhu Siéu Lgi Suat, Hi-Depo va iDepo ra doi trong boi
canh dd, mang dén cach ti€p can mai doi véi quan ly dong tién cé nhan.

Diém khéac biét cta bd gidi phap tich Iiy théng minh nay ctda VIB nam & cach
ngan hang thiét ké san pham theo dldng nhip van dong thuc té clda dong tién.
San pham cho phép khach hang sinh 10i linh hoat khi chua xac dinh ré thoi diém
st dung von. Nhirng khoan tién can thanh khodn méi ngay cé thé tu dong sinh
|6i véi tai khodn Siéu Loi Suat; dong tién ngan han tinh theo tuan c6 thé dugc
toi uu qua Hi-Depo; con cac khoan tich Iy theo ké hoach thang sé dugc van
hanh sinh 16i hiéu qud véi iDepo. NhG dé, du la dong tién 16n hay nhd, dai han
hay chi chd co hdi ngan han, khach hang déu c6 thé dé tién lam viéc theo ding
nhu cau cla minh, khong can dua ra quyét dinh phic tap hay chap nhan khéa
von ciing nhac.

“Chang toi khong ky vong khach hang tré thanh nha dau tu chuyén nghiép, ma
muon moi dong tién nhan rdi cia khach hang déu dugc van hanh hiéu qua theo
cach don gian nhat”, ba Tuong Nguyén - Ph6 Tong Gidm doc VIB chia sé vé dinh
huéng phat trién cac giai phap sinh 10i.




- Tru cdét thi ba - mé réng trai nghiém sang vay vén

Hién nay, ngudi vay khéng con tim kiém mot khodn vay don thuan, ma tim
ki€ém mot gidi phap tai chinh linh hoat, phu hop véi vong dai thu nhép va cé thé
diéu chinh theo bién dong clda cudc song. Trong khi dé, cong nghé dang dinh
hinh lai ky vong cla khéch hang: ho muoén dugc phé duyét trong vai gio thay vi
vai ngay, mudn hiéu ré chi phi vay thay vi déi mat véi cac diéu khodn phuc tap,
va quan trong nhat - muén dugc trao quyén chd dong quan ly dong tién.

Mot trong nhitng thay déi mang tinh nén tdng trong hanh trinh cda VIB la cach
ti€p can doi véi vay mua nha. Thay vi xem day la mét quy trinh x ly ho so, VIB
coi vay mua nha la mét trai nghiém dai han, noi moi di€m cham déu anh hudng
dén cdm nhan va kha nang gan bé cta khach hang.

Viéc ing dung cong nghé cho phép VIB tai cau trdc toan bd chubi gid tri cho
vay, tir danh giad tin dung, dinh gia tai san dén phé duyét va quan ly sau giai
ngan. Nho gidi ma hé dir liéu I6n cda hang triéu can ho tai cac tinh thanh trong
diém trong ca nudc, thoi gian dinh gid dugc rat xudng chi trong vai phdt, trong
khi phé duyét vay mua can hd c6 thé hoan tat trong 4-8 gid - nhanh haon nhiéu
so vd@i théng Ié nganh.




Diém nadi bat cla cac gdi vay tai VIB khéng chi nam & quy mé tin dung, ma &
cach ti€p can hoan toan khac biét: thiét ké gidi phap vay dua trén dong tién va
vong doi thu nhap cua khach hang.

Vé 13i suat, khach hang c6 thé lua chon cac géi 1ai suat c6 dinh minh bach va rd
rang tir 3 - 12 thang. Sau thoi gian uu dai, 18i suat dugc tinh bang 1ai suat co sé
cOng bién d6 2-3%, dugc cdng bo ro rang trén website va hop dong tin dung.

Mét diém nhéan cla gdi vay la phuong thic “Vay 1 ty, trd goc 1 triéu dong moi
thang” trong 5 nam dau - tuong duong 0,1%/thang, thap hon dang ké so vdi
muc phd bién trén thi truong.

Ngoai ra, khach hang con c6 thé linh hoat lua chon nhiéu phuong an trd ng khac
nhu trd goc déu hang thang, mién trd g6c trong 5 nam hodc trd géc bac thang
0,1%-0,2%/thang trong giai doan dau. Dac biét, VIB cho phép khach hang tra
ng truéc han hang thang lén téi 25 triéu dong (tuong duong 300 triéu
dong/nam) ma khéng mat phi hoac dang ky géi phi trd ng truéc han 0%, gia
tang dang k& quyén chd déng cho ngudi vay.

Ngoai ra, VIB con clung cap cac gidi phap vay linh hoat, sé6 hda, tic thoi nhu
Super Cash hoac Vay tiéu dung tin chap truc tuyén hoac vay dua trén tién gui
tai VIB giup khach hang hoan toan ti€p can nguén von vay 100% online, khéng
chiing tu, khong chd doi va gidi ngan nhanh trong vong 30 phut cho cac khoan
vay dudi 100 triéu déng; hoac gidi ngan trong 24h cho cac khoan vay cé gia tri
[&n.
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Bé&n canh viéc cung cap cac giadi phap tai chinh linh hoat gitp khach hang cé
quyén lam cha trong viéc quan tri tai chinh ca nhan, VIB cling dan nang cap céac
diém cham trai nghiém khach hang tai chi nhanh, phong giao dich, téng dai va
cac kénh sé cua VIB thong qua cung cadp cac cdéng cu ho tro tlic thoi 24/7 nhu Al
Chatbot, Al CallBot va Trg ly 3o Vie trén nén tdng MyVIB, Max va cac mang xa
hoi VIB (Facebook, Zalo). “VIB tin rang trai nghiém khach hang tai moi diém
cham can dugc dap (ng t6i thiéu 3 tiéu chi nhanh chéng, tién lgi, san sang. Pay
la nén tdng cho diém dén ma chdng toi sé ludn theo dudi trong thiét ké hanh
trinh cung cap dich vu dén khéch hang cia minh”, ba Tuong Nguyén - Ph6 Téng
Giam doéc VIB cho biét.

Nhin téng thé&, céng thirc ma VIB dang theo dudi khong chi la cd nhan hda san
phdm & muc cao, ma la xay dung moi quan hé dai han, sau sac véi ting khach
hang. Khi trdi nghiém tich cuc dugc lap lai nhiéu lan, su hai long dan chuyén
héa thanh gan bd, réi thanh yéu thich va trung thanh. Dich vu tir trdi tim sé
cham dén trai tim. Trong mot thi trudng nai san pham cé thé bi sao chép nhanh
chéng, chinh trdi nghiém va cam xuUc cla khach hang dang tré thanh diém tua
chién lugc quan trong nhat - va doé cling la nén tang dé VIB theo dudi tang
truéng bén viing trong giai doan tiép theo cla ky nguyén so.
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