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Loi dau tién cho em duoc goi loi cam on dén Truong Pai hoc Kién Truc Pa
Ning di tao diéu kién dé em c6 co hoi dugc hoc tap, trai nghiém va tiép thu nhiing
kién thirc méi qua bdn nam hoc tai Truong.

Em xin gui 161 cam on siu sic dén Thay Ngo Puc Chién da tan tinh hudng
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bai khéa luan dé em duoc hoan thanh bai bdo cdo mot cach hoan chinh nhat. Em
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cdng viéc cta minh.
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I. Téng quan vé dé tai
1. Ly do chon dé tai

Hién nay, khi thé gi¢i ngay cang phat trién kéo theo nhu cau cua nguoi dan
ngay cang phat trién theo. Cing véi su phat trién caa céng nghé thong tin, hoat
dong vé dich vu thé trong ngan hang ciing ngay cang phat trién duoc moi nguoi
quan tim va hudng tng rat nhiéu.

Trong nhitng nam gan day, dich vu thé phét trién ¢ ca trong nudc va thé
gidi thé thanh toan di khong con xa la gi d6i voi moi ngudi, boi nhiing tinh nang
vuot troi va tinh tién ich cua né mang lai cho moi nguoi. Dich vu thé duoc coi la
budc dot pha va duoc wa chudng nhat hién nay, néu nhu trudc day ngudi dan chi
s dung tién mat dé thanh toan thi hién nay nhiéu nguoi sir dung phuong thirc
thanh toan khong dung tién mat nhu séc, ty nhiém chi, gy nhiém thu... nhung
thanh toan thé van Ia hinh thac pho bién nhat. Thanh toan thé mang dén nhiing tién
ich nhat dinh cho nguoi dung, dam bao nhanh chéng giai quyét cac giao dich vé
tién ma khdng can lo lang vé su an toan va ludén dugc dam bao an toan vé mat
phap ly.

Trong bdi canh phat trién manh mé cua dich vu thé tai Viét Nam, bén canh
nhitng loi ich vuot troi ma thé ngan hang mang lai, van ton tai khéng it han ché
can duoc quan tam. Mot s6 van dé noi bat nhu dich vu thé chwa dong déu gitra cac
khu vuc thanh thi va néng thén, hé théng an ninh trong giao dich vu thé con tiém
an rai ro lira dao va thoi quen sir dung tién mat van chiém wu thé trong doi séng
ngudi dan...nhitng han ché nay khong chi 1am giam hiéu qua sir dung thé ma con
la rao can 16n ddi véi muc tiéu phét trién thanh toan khdng dung tién mit tai Viét
Nam.

Nam bat dugc nhu cau ciia khach hang, Ngan hang TMCP Phuong Péng -
PGD Hai Chéu di trién khai nhiéu san pham thé, ddy manh hang loat dich vu thé
di kém. Tuy nhién, dich vy thé cia Ngan hang TMCP Phuong Pong - PGD Hai
Chau van con nhiéu mat han ché. Xuat phat tir viéc tim hiéu duoc tam quan trong
cua dich vu thé va mudn hiéu & dugc diém manh diém yéu cua thé thanh toan, tur
d6 dua ra cac dé xuat cho Ngan hang dé c6 thé phat trién dich vu thé trong twong
lai, nén em chon dé tai “Giai phap phat trién dich vu thé tai Ngan hang
Thuwong mai Co phian Phuwong Pong - PGD Hai Chau” 1am dé tai khoa luan tot
nghiép cia minh.



2. Muc tiéu nghién cau

- Muc tiéu chung: Phéan tich hoat dong dich vu thé tai Ngan hang TMCP
Phuong Pong - PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024. Tir d6 dua ra cac giai phap
phat trién dich vu thé tai Ngan hang.

- Muc Tiéu cu thé

+ Tong hop céc Iy thuyét lién quan dén dich vu thé.

+ Phan tich danh gié thuc trang dich vu thé tai Ngan hang TMCP Phuong
Dong - PGD Hai Chau trong giai doan 2022 - 2024.

+ Dé xuat cac giai phap phat trién dich vu thé tai Ngin hang TMCP Phuong
Pong - PGD Hai Chau.

3. Céau heéi nghién caru

- Trinh bay céc Iy thuyét lién quan dén dich vy thé?

- Thuc trang hoat dong dich vu thé tai Ngan hang TMCP Phuong DPong -
PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024 nhu thé nao?

- Cac giai phap can thiét ndo nhiam nang cao hoat dong thé tai Ngan hang
TMCP Phuong Bong - PGD Hai Chau?

4. Péi twong va pham vi nghién ciru

- Pbi tugng nghién cau: Nhitng giai phap phat trién dich vy thé tai Ngan
hang TMCP Phuong Déng - Chi nhanh Pa Nang - PGD Hai Chau

- Pham vi nghién ctu

+ Pham vi khong gian: D¢ tai thuc hién d6i voi Ngan hang TMCP Phuong
DPéng - Chi nhanh Pa Ning - PGD Hai Chau.

+ Pham vi thoi gian: Dé tai phan tich hoat dong dich vu thé cia Ngan hang
TMCP Phuong DPong - Chi nhanh Pa Ning - PGD Hai Chau giai doan 2022 -
2024

5. Phuwong phap nghién cuu

- Phuong phép thu thap théng tin: Thu thap s6 liéu tir hoat dong kinh doanh dich
vu thé ma Ngan hang TMCP Phuong DPong - PGD Hai Chau cap qua Internet, tir
don vi thuc tap, khao sat.

- Phuong phap phan tich: Phan tich nhiing s6 liéu thu thap & trén, tir d6, phan
tich nhan xét wvu nhwoc diém trong nhitng nim qua.

- Phuong phép so sanh: So sanh s liéu thu thap cia cic nam, tir d6, cho ta thiy
rd duoc su bién dong cua cac chi tiéu kinh té va dua ra nhan xét danh gia.
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6. Y nghia dé tai:

Pé tai sau khi hoan thanh s& gitp tong hop cac ly thuyét lién quan dén dich vu
the, cing voi d6 dé tai phan tich danh gia nhitng mat duoc va han ché trong hoat
dong dich vu thé ciia Ngan hang TMCP Phuong Déng - PGD Hai Chéu giai doan
2022 - 2024. Trén co s& do, dé tai dé xuat cac giai phap phat trién dich vu thé tai
Ngéan hang TMCP Phuong Dong - PGD Hai Chau
7. Chu truc dé tai:

Chuwong 1: Co so ly luan vé dich vu thé.

Chuwong 2: Phan tich thuc trang phét trién dich vu thé tai Ngan hang TMCP
Phuong Dong - PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024

Chwong 3: Giai phap phat trién dich vy tai Ngan hang TMCP Phuong Pong -
PGD Hai Chau.
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CHUONG 1: TONG QUAN VE NGAN HANG THUONG MAI VA DICH
VU THE TAI NGAN HANG THUONG MAI
1.1  Téng quan vé Ngin hang thwong mai
1.1.1 Kha&i niém vé Ngan hang thwong mai

Theo quy dinh tai khoan 23 Piéu 4 Luat céc t6 chuc tin dung 2024, “ Ngan
hang thirong mai €O thé duwoc hiéu 1a logi hinh ngdn hang dwoc thyc hién tdt ca
hoat déng ngan hang va hoat dong kinh doanh khdc theo quy dinh cia Lugt to
chac tin dung nham muc tiéu loi nhudn .

Ngén hang thuong mai da c6 lich sir phat trién vai chuc thé ky va da phat
trién qua nhiéu hinh thai, xu hudng ngay cang mé rong. Ngay nay theo quy md
dich vu va luong dich vu cung cap, NHTM duoc phan loai thanh ngan hang bén Ié
va ngan hang ban buon.

Hién nay, tuy theo lich st hinh thanh caa hé thong ngan hang c6 nhiéu khai
niém khac nhau vé NHTM:

Theo Ngan hang thé giéi: Ngan hang thuong mai 1a té chic tai chinh nhan
tién gui cha yéu dudi dang khong ky han hoic tién gai dwoc rat ra véi mot théng
bao ngan han (tién gui co ky han, tién gui tiét kiém). Duéi tiéu dé “cac ngan hang”
gom co6: Ngan hang thwong mai, chi tham gia vao cac hoat dong nhan tién giri, cho
vay ngan han, trung dai han, Ngan hang dau tu, hoat dong budn ban chiing khoan
va bao Ianh phat hanh, Ngan hang nha &, cung cap tai chinh cho linh vuc phat trién
nha & va nhiéu loai ngan hang khac nira. Tai mot sé6 nudc con cd ngan hang téng
hop, két hop hoat dong ngan hang thuong mai véi hoat dong ngan hang dau tu va
d6i khi thuc hién ca dich vu bao hiém.

Tai Hoa Ky: NHTM la mot té chirc kinh doanh trong linh vuc tién té,
chuyén cung cip céc dich vu vé tai chinh nhu nhan tién gui, chuyén tién, thanh
toan, cho vay, dau tu, d6i tién, mua ban ngoai hdi va céc dich vu khac lién quan
dén tién nhu bao quan, uy thac, 1am dai 1y trong nude va quic té.

Tai Phap: Theo dao luat ngan hang Phap nam 1941, NHTM la nhitng xi
nghiép hay la nhitng co s& ma nghé nghiép thuong xuyén la nhan tién bac cua
cong chung duéi hinh thic ky thac, hodc dudi cac hinh thirc khac va st dung sé
tién d6 cho chinh ho trong cac nghiép vu chiét khau, tin dung va cung cap dich vu
tai chinh.

Tur nhitng nhan dinh trén c6 thé thay NHTM 1a mét trong nhimng dinh ché
tai chinh ma dic trung 1a cung cap da dang céc dich vu tai chinh véi nghiép vu co
ban 1 nhan tién guri, cho vay va cung @ng cac dich vu thanh toan. Ngoai ra, ngan
hang thuong mai con cung cap nhiéu dich vu khac nhiam thoa mén téi da nhu cau
vé san pham dich vu cua x4 hoi.



1.1.2 Chirc nang ctia Ngan hang thwong mai
1.1.2.1 Chirc ning trung gian tai chinh

Trung gian tai chinh I1a chtc ning quan trong nhat caa NHTM, quyét dinh
su phat trién va mé rong quy mé hoat dong kinh doanh ngan hang. Trong chic
ning nady NHTM déng vai trd 1a mot dinh ché tai chinh trung gian dung ra tap
trung nguon vén tam thai nhan rdi tir cac to chic va ca nhan trong nén kinh té dé
diéu cho céc to chuc va ca nhan c6 nhu cau vé vén, gop phan day nhanh téc do
luan chuyén vén cho nén kinh té. Mic khac, NHTM ciing 1a mét chu thé tham gia
trén thi truedng tai chinh bing cac hoat dong dau tu sinh 1oi, cung cap cac dich vu
tai chinh khac cho céc chu thé trong nén kinh té, nhu vay NHTM ciing 1a mot
trong nhitng chi thé tham gia vao viéc phan phdi tai chinh cho nén kinh té.
1.1.2.2 Chirc nang trung gian thanh toan

NHTM la ngudi quan ly tién trén tai khoan tién giri thanh toan cua khéch
hang, do d6 NHTM thyc hién duoc chirc nang trung gian thanh toan cho khach
hang. Trong chirc ning nay, NHTM déng vai tro 1a mot té chuc trung gian thuc
hién viéc thanh toan, chi tra thay cho nhiing khach hang c6 nhu cau thanh toan qua
ngan hang theo sy uy nhiém cua khach hang. Bé thuc hién chirc nang nay, NHTM
phai t6 chirc m¢ tai khoan tién giri thanh toan cho khach hang, phéat hanh va quan
1y cac phuong tién thanh toén, té chtc thuc hién thanh todn khi nhan duoc Iénh
thanh toan cua khach hang. Churc nang trung gian thanh toan mang lai sy tién loi
cho khéch hang trong hoat dong thanh toan dong thoi gop phan thu hat lwong tién
nhan rdi trong nén kinh té, nang cao uy tin thuong hiéu NH trén thi truong.
1.1.2.3 Chikc niing tao tién

Trong chirc nang nay doi hoi phai co sy tham gia cua nhiéu ngan hang va
nhiéu khach hang. Khi két hop chic nang trung gian tin dung va chiic ning trung
gian thanh toan, NHTM c6 kha ning tao ra mot lugng tién trén tai khoan tién gui
thanh toan caa khach hang 16n hon gip nhiéu 1an so véi luong tién giri ban dau cua
khach hang. Luong tién ghi s6 do NHTM tao ra phu thudc vao sé tién giri ban dau
cua khach hang, sé lwong ngan hang tham gia vao qua trinh tao tién va ty 1& du trix
bt bugc.
1.1.3 Cac hoat @ong chii yéu ciia Ngan hang thwong mai
> Nghiép vu huy déng von
- Nhan tién giri cua td chuc, ca nhan va cac to chic tin dung khac dudi hinh thic
tién giri khdng ky han, tién guri c6 ky han va cac loai tién guri khac.
- Phét hanh chiing chi tién guri, trai phiéu va gidy to c6 gia khac dé huy dong vén

cua to chirc, ca nhan trong nude va nudc ngoai.



- Vay vdn cua cac to chuc tin dung khac hoat dong tai Viét Nam va cua to chic tin
dung nudc ngoai.

- Vay von ngan han caa Ngan hang Nha nudc.

- C4c hinh thie huy dong vén khac theo quy dinh ctia Ngan hang Nha nuéc.

> Nghiép vu tin dung

- Chovay:

+ Cho vay ngan han

+ Cho vay trung han, dai han

- Bao lanh: Ngan hang dugc bao lanh vay, bao lanh thanh toan, bao Ianh thuc hién
hop dong... bang kha ning va uy tin ciia minh d6i voi nguoi nhan bao lanh.

- Chiét khau: Ngan hang thuong mai duoc chiét khu thuong phiéu va cac gidy to
c6 gia ngan han khac d6i vai céac to chic, ca nhan.

- Cho thué tai chinh: Ngan hang thuong mai dugc hoat dong cho thué tai chinh
nhung phai thanh lap cho thué tai chinh riéng.

» Nghiép vu dich vu thanh toan va ngan quy

- Cung cap cac phuong tién thanh toan

Thuc hién cac dich vu thanh toan trong nudc khach hang

Thuc hién dich vu thu ho va chi ho

Thuc hién cac dich vu thanh toan khac theo quy dinh cua Nha nudc

Thuc hién dich vy thanh toan quoc té khi Ngan hang Nha nudc cho phép

Thuc hién dich vy thu va phat tién mat cho khéach hang

T6 chic hé théng thanh toan noi bo va tham gia hé thong thanh toan lién ngan

hang trong nudc

- Tham gia hé thdng thanh toan qudc té khi dugc Ngan hang Nha nudc cho phép
» Cac nghiép vu khac

- GO6p vén va mua c6 phan: Ngan hang thuong mai duoc ding véon diéu 1é va quy
du trit dé gop von, mua cd phan caa cac doanh nghiép va cac té chic tin dung
khac trong nudce theo quy dinh cua phap luat. Ngoai ra, ngan hang thuong mai con
dugc gop von, mua cb phan va lién doanh véi ngan hang nude ngoai dé thanh lap
ngan hang lién doanh.

- Tham gia thi truong tién té&: Ngan hang thuong mai tham gia thi truong tién té
theo quy dinh cia Ngan hang Nha nudc, thong qua cac hinh thirc mua ban cac
cdng cu cua thi trudng tién té.

- Kinh doanh ngoai héi: Ngan hang thuong mai duoc phép truc tiép kinh doanh
hodc thanh 14ap cong ty truc thude dé kinh doanh ngoai héi va vang trén thi truong
trong nudce Va thi truong quéc té.



- Uy thac va nhan ty thac: Ngan hang thuong mai duoc y thac, nhan ty thac 1am
dai 1y trong linh vuc lién quan dén hoat dong ngan hang, ké ca viéc quan ly tai san,
vén dau tu ca to chire, c4 nhan trong va ngoai nudc theo hop dong uy thac, dai ly.
- Cung ung dich vy bao hiém: Ngan hang thuong mai duoc cung ng dich vu bao
hiém, dugc thanh 1ap cong ty truc thudc hoic lién doanh dé kinh doanh bao hiém
theo quy dinh cta phap luat.
- Tu vén tai chinh: Ngan hang thuong mai cung ng cac dich vu tu van tai chinh,
tién té cho khach hang dudi hinh thic tu van truc tiép hodc thanh lap cong ty tu
van tryc thudc ngan hang.
- Bao quan vat quy gia: Ngan hang thuong mai dugc thuc hién cac dich vu bao
quan vat quy, giay to c6 gia, cho thué ta két, cam d6 va cac dich vu khac co lién
quan theo quy dinh cta phap luat.
1.2 Tong quan vé thé tai Ngan hang thwong mai
1.2.1 Khai niém vé thé

Theo khoan 1 Diéu 3 Thong tu 19/2016/TT-NHNN cua Théng doc ngan
hang Nha nuéc Viét Nam: “Thé ngdn hang la phwong tién thanh todn tién hang
hoa, dich vu khong ding tién mat hodc c6 thé dwoc rit tien mat tai cac may rat
tien tw dong hodc cdc Ngdn hang dai 1y hogc Thé ngan hang 1a mét phuong tién
thanh toan khong ding tién mat ma chu thé c6 thé siz dung d@é rat tien mdt hodc
thanh toan chi phi mua hang héa, sir dung dich v tai cdc diém chdp thudn .
1.2.2 Phan loai thé

Theo théng tw 19/2016/TT - NHNN - Quy dinh vé hoat déng thé ngan hang,
phan logi thé thanh toan bao gom:
- Phan loai theo tinh chat thanh toan cua thé:
+ Thé tin dung (Credit card) la thé cho phép chu thé thuc hién giao dich thé trong
pham vi han muc tin dung di dugc cap theo thoa thuan vai to chirc phét hanh the.
+ Thé ghi ng (Debit card) la thé cho phép chu thé thuc hién giao dich thé trong
pham vi s6 tién va han mac thau chi (néu co) trén tai khoan thanh toan cua chu thé
mé tai to chirc phét hanh thé.
+ Thé tra trude (Prepaid card) la thé cho phép chu thé thuc hién giao dich thé trong
pham vi gi4 tri tién duoc nap vao thé twong tng véi sb tién da tra trudc cho to
chtc phat hanh thé. Thé tra truéc bao gom: Thé tra trude dinh danh va thé tra
trude vo danh.
- Phéan loai theo hinh thirc phéat hanh:
+ Thé vat ly 1a thé c6 hinh thuc hién hitu vét chat, thong thuong duoc 1am bang
chat liéu nhya, ¢6 gan dai tir hodc chip dién tir dé luu gitr dit lidu thé



+ Thé phi vat ly 12 thé khdng hién hiru bang hinh thtc vat chat nhung van chira cac
thong tin trén the, dugc té chirc phét hanh thé phéat hanh cho cha thé dé giao dich
qua Internet, dién thoai di dong hoic céc thiét bj dién tir chap nhan thé khac. Thé
phi vat ly c6 thé dugc td chirc phat hanh thé in ra thé vat Iy khi chu thé c6 yéu cau.
1.2.3 Loiich caa thé:

- Déi voi cha the:

+ Su linh hoat va tién loi trong thanh toan trong va ngoai nudc. Tién ich noi bat
cho nguoi st dung thé 1a sy tién loi va tinh linh hoat hon han cac phuong tién
thanh toan khac. Chu thé c6 thé sir dung thé cho moi nhu cau chi tiéu caa minh khi
di du lich, mua sam hang hda dich vu....

+ Thé thanh toan c6 nhiéu tién ich hon tién mat hay séc du lich tra trugc, trong va
sau chuyén di. Chu thé khong can Ién ké hoach chi tiéu trudc, tra tién sau. Tai
khoan cua thé chi bi ghi ng khi nao chu thé thuc su chi tiéu va thanh toan the.
Thém nira, ty gia khi thanh toan bang thé ciing thuong co lgi hon so véi st dung
tién mat hay séc du lich. Nhu vay, khdng nhitng gitp ngudi sir dung thé tiét kiem
tién, the con gidp tiét kiém thoi gian mua hang cling nhu thdi gian cho 1am thu tuc
véi séc du lich hay tién mat, han ché duoc rui ro.

+ ROt tién mat & bt ¢ noi nao mot cach nhanh chéng, vao bat ¢ Gc nao tai ngan
hang hoic qua cac may rdt tién tu dong (ATM) va str dung mot sé dich vu khac do
may ATM cung cip nhu: tra ng vay, chuyén khoan, xem sé du tai khoan...

+ Kiém soat dugc chi tiéu ciia minh trong thang do Ngan hang giri dén, chu the
hoan toan cé thé kiém soat dugc chi tiéu ciia minh trong thang, dong thoi tinh toan
duoc chi tiéu va 1i néu tra cho mdi khoan giao dich

- Ddi v6i don vi chap nhan thé:

+ Mot trong nhitng nguyén nhan khién thé ra doi chinh 1a sy canh tranh cua cac
doanh nghiép l1am mé rong thi truong, ngoai viéc nang cao chét luong san pham dé
thu hat khach hang thi ho phai chap nhan thanh toan tra cham, ban hang ghi sb hay
thu tién sau mot thoi gian da thoa thuan. Vi vay, khi tham gia thanh toan thé lgi ich
ma cac don vi chip nhan thé thu duoc s& I6n hon nhiéu lan chi phi ma ho bo ra, cu
thé:

> Tang doanh s6 ban hang tir d6 1am gia tang loi nhuan

> Giam tinh trang cham tra cua khach hang

> Da dang hoa phuong thirc thanh toan, do do s€ tang kha nang canh tranh so
vé6i cac don vi khong chap nhan thé

> Thu hat duoc khach hang trong nuée va qudc té

> Giam chi phi kiém dém, thu giir va bao quan tién caa b phan ngan quy, chi
phi quan Ii chirng tir, hoéa don



>  Pon vi chap nhan thé s& duoc ngan hang ki hop ddng tiép nhan thé, cung
cap cac may mac thiét bi can thiét cho viéc thanh toan thé.
- Péi vai Ngan hang thanh toan thé:
+ Ngan hang thu hut duoc mét luong khach hang dén véi ngan hang, trudc hét la
stir dung dich vu thanh todn thé ctia Ngan hang, sau do la cac dich vu khac do Ngan
hang cung cap
+ Tham gia thanh toan thé, Ngén hang sé gia tang thu nhap cua minh théng qua
hoat dong thu phi chiét khau dai Ii tir hoat dong thanh toan dai li. Thong qua hoat
dong thanh toan thé, Ngan hang con co thé phét trién cac dich vu: kinh doanh
ngoai té, nhan tién gui...
1.2.4 Nhirng chii thé lién quan dén thé:

Theo thong tu 19/2016/TT-NHNN
- Chu thé 1a c& nhan hoic t6 chirc dugc to chirc phét hanh thé cung cap the dé
st dung, bao gom cha thé chinh va chu the phy
- Chu thé chinh 1a ca nhan hoic t6 chirc ditng tén ky hop dong phat hanh va
st dung thé véi to chirc phét hanh the
- Chu thé phy 1a ca nhan dugc chu thé chinh cho phép sir dung thé va chu thé
chinh cam két bang vin ban thuc hién toan bo cac nghia vy phat sinh lién quan dén
viéc str dung thé theo hgp dong phét hanh va sir dung thé.
- T6 chirc phat hanh thé 1a t6 chic tin dung, chi nhanh ngan hang nudc ngoai
duoc thyc hién phat hanh thé theo quy dinh tai Piéu 9 Thong tu nay.
- T6 chuic thanh toan thé 1a to chuc tin dung, chi nhanh ngan hang nudc ngoai
duoc thuc hién thanh toan thé theo quy dinh tai Diéu 21 Thong tu nay.
- T6 chirc thé quoc té 1a to chirc dugc thanh 13p & nude ngoai theo quy dinh
cua phap luat nudc ngoai, co théa thuan vai cac té chic phét hanh thé, t6 chirc the
thanh todn va cac bén lién quan khac dé hop tac phat hanh va thanh toan thé c6 ma
t6 chuc phat hanh thé do to chirc thé qudc té cap phi hop véi cac quy dinh cua
phap luat Viét Nam va cam két quéc té.
1.3 Céc nhan t6 quyét dinh dén quyét dinh sir dung thé:
- Nhan t6 khach quan:
+ Su 6n dinh vé chinh tri: C6 thé thdy méi truong chinh tri anh hudng dén tat ca
cac linh vuc trong doi sdng. Néu nhu c6 sy 6n dinh vé chinh trj thi s& tao ra dugc
tam Iy yén tdm cua nguoi dan khi giri tién vao ngan hang, sir dung céc dich vu
thanh toan qua thé ma khong so bi pha hoai, mét cap, lira dao.
+ Thoéi quen st dung tién mat: Thé 1a phuong tién thanh toan khéng ding tién mat,
khach hang phai mé tai khoan hoac ky quy. Cho nén, théi quen va tam li wa thich
st dung tién mat 1a nhan t6 anh huong khé 16n dén viéc phéat trién dich vu the. Dé
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c6 thé phat trién hinh thirc nay can c6 thoi gian thay doi thoi quen va nhan thuc
Cua nguoi dan.

+ Piéu kién khoa hoc k¥ thuat: Thé thanh toan ra doi dya trén trinh d6 cong nghé
thong tin. Khoa hoc ky thuat tién tién hién dai s& thuc day su phét trién cua hé
thdng thanh toan thé. Cong nghé ngay cang duoc hoan thién &p dung vao hé thong
s& gilp cho viéc thanh toan thé didn ra ngay cang tbt, thuan tién va an toan hon.
Hon nita, nhitng dich vu gia ting ctia thé ngay mot nhiéu, tinh bao mat ciing ting
|&n cuing vé&i su phat trién cia cdng nghé nho ¢6 ma thu hat dugc khach hang

- Nhan té cha quan

+ Nguon vén dau tu cho dich vy thé cua ngan hang: Nguon von sé ¢ anh huong
l6n dén hoat dong thanh toan va viéc ma rong hé thong thanh toan qua thé cua
Ngan hang. Khi ngan hang c6 luong von 16n, ngan hang cé thé cap han muc tin
dung cao hon cho khach hang va s& tao diéu kién cho viéc ma rong hé théng may
ATM, céc so s& chap nhan thé va gidp cho viéc nang cao trinh d6 k¥ thuat céng
nghé 4p dung trong hé thng thanh toan.

+ Mang lu6i thuong mai dich vu c6 t6 chac: Su phat trién va mo rong cia mang
luéi dich vy thuong mai nhu chudi nha hang, khach san, siéu thi, khu nghi dudng,
ctra hang, cac shop thoi trang mi pham... 1 nhan t6 dé thac day nhu cau sir dung
dich vu thanh toan thé ngan hang

+ Mang ludi cac don vi chap nhan thé (POS) va may ATM cua ngan hang: S6
lurong cac may ATM/POS tao ra su tién lgi nhanh chdng cho hoat dong thanh toan
thé dbi vai khach hang. Thanh toan thé chi co thé phat trién khi mang luéi nay
duoc mé rong va dat tai nhitng dia diém thuan loi cho khach hang. Bén canh do,
cac trang thiét bi hoat dong tét, an toan, khéng cd su cd truc tric gian doan ciing
¢ y nghia rat quan trong. Trong thoi gian gan day, xuét hién cac vy bi dién giat ¢
mot s6 cdy ATM hay may ATM bi ké trom pha lay tién lién tyc da anh huéng dén
thuong hiéu ctia ngan hang d6 va hon ca la an toan tinh mang ctua khach hang.

+ Déﬁi ngll can bo nhan vién: Pay 1a mét linh vuc méi mé va hién dai, do vay
nguén’ nhan lyc doi hoi phéi c6 trinh d@ ch’uyén mon nghiép Vu Cao. Bén canh do,
lién ket hop tac vai c@c to chuc thé quoc teé va hdi nhap vai the gidi trong linh vuc
nay cing doi hoi ‘nguén nhan luc thanh thao ngoai ngr va tin hoc. Hon nira mo
hinh t6 chirc nguon nhan luc ciing anh hu:c”rr]g I6n t6i hiéu qua hoat dong thanh
toan th¢. Hién nay, cac ngan hang thuong to chac theo phong trung tam thé nhu
mot nghiép vu doc lap

+ Dinh huéng va chién luoc phét trién cua ngan hang: Néu dinh hudng va cac
chinh séch phét trién dang dan, phd hop véi tinh hinh trong nudc, thé gisi va xu
huéng phat trién cua linh vuc thé thanh toan 13 yéu té tao nén su thanh cong. Dé



lam dugc diéu nay, ngan hang phai xay dung cho minh mot chuong trinh mang
tinh chién luoc trong dai han trén co s khao sét, nghién ctu thi truong, xac dinh
khach hang va doan thi truéng muc tiéu, mae do canh tranh... va dua vao noi luc
caa minh,
1.4 Céc chi tiéu danh gia chit lweng dich vu thé
1.4.1 Sw da dang vé san pham thé va tién ich caa dich vu thé
- Da dang vé c4c san pham thé:
+ Pay 1a chi tiéu phan &nh su phét trién caa dich vu thé khdng chi vi tién ich ma
con thé hién mirc do dap ng cac nhu cau cua khach hang dang ngdy cang tré nén
da dang. Viéc cho ra doi mot loai thé moi cling 1a mot san pham mai doi hoi ngan
hang phai thuc hién hang loat cong doan nhu sau: nghién cau thi truong, thiét ké
san pham, makerting, buéc dau tung san pham ra thi truong, diéu chinh, ban san
pham rong rai...
+ Hién nay, nhu cau cua khéach hang rat da dang va phong pht nén cac ngan hang
dang nd luc trién khai cho ra doi nhiéu loai hinh san pham thé méi véi nhiéu tién
ich, tinh nang da dang, hinh thic dep dé dap tng nhu cau cia khach hang. San
pham thé cang da dang, dap (ng ngay cang tét nhu cau cua khach hang thi sb
lugng thé phat hanh ngay cang nhiéu, diéu d6 1am gia tang thi phan caa ngan hang.
C6 thé n6i viéc tinh nang da dang cho san pham thé s& tac dong truc tiép lén sb
lugng thé ma ngan hang phéat hanh tir d6 gitip cho dich vu ngan hang ngay cang
phat trién.
- Pa dang vé tién ich dich vu thé:
+ Tu nhitng chiéc thé don thuan chi dé rat tién, hién nay thé con dung dé thanh
toan, chuyén khoan, mua hang qua mang, thanh toan céc hoa don dién nudc... va
rat nhiéu tién ich khac gidp cho thé thuc su 1a phwong tién thanh toan hién dai, néu
dich vu thé ciia ngan hang cang cung cap nhiéu tién ich rd rang cang c6 thé manh
trong viéc thu hat khach hang déng gop vao su phét trién ndi chung cua dich vu
nay.
1.4.2 Doanh s thanh toan thé

Doanh sé thanh toan thé 1a téng gia tri cac giao dich duoc thanh toan bang
thé tai cac diém chap nhan thé va sé lugng tién mit duoc dap ung tai cac diém rat
tién mat. Doanh sé nay cang cao chung to sé lugng khach hang dit niém tin vao
dich vu thanh toan thé va tinh tién ich cling nhu sy an toan cta né. Thong qua do
cac chu thé cung cap dich vu nay trong d6 c6 cac ngan hang thuong mai s& c6 thu
nhap 16n hon. Chinh vi vay ddy 1a mét chi tiéu phan anh su phat trién dich vu thé
cua ngan hang



1.4.3 S6 lrgng thé hoat ddng trén tong sé thé phat hanh

Con sb thé phat hanh khong dong nghia vé6i viéc ngan ay thé dang lwu hanh
trong doi séng nguoi dan. C6 thé hiéu thé khong hoat dong la nhiing the da duoc
phat hanh nhung khong cé giao dich rdt tién ra va nap tién vao trong mot thoi gian
dai sau khi m¢ tai khoan hoic trong tai khoan chi ¢6 sé du du & muc téi thiéu dé
duy tri thé. Thé khdng hoat dong gay lang phi tai nguyén cia ngan hang, ton kém
chi phi makerting, phat hanh, chi phi quan ly hoat dong kinh doanh thé di voi
ngan hang.
1.4.4 Phan hdi cia khach hang vé dich vu thé

Phan hoi caa khach hang 1a thong tin dugc cung cap tir khach hang vé chat
lugng san pham va dich vu hoac bat ky giao dich nao tai Ngan hang. Gilp chi ra
cac khia canh caa san pham, dich vu ma ngan hang can cai thién. Mdi tinh ning
san pham cua ngan hang trién khai déu dugc doi ngii nhan vién nghién ctu va thao
luan rong rai rat nhiéu lan trudc khi trién khai, ddng thoi day c6 thé 1a Iy do tai sao
ngan hang khong tim thay khuyét diém trong san pham dich vu cia minh. Ngan
hang can phai tim hiéu kham pha ra diéu gi pht hop véi khach hang - ho thich hay
khong thich diéu gi ¢ san pham cia ngan hang va hiéu tai sao. Diéu nay thé hién
rang ngan hang thuc su lang nghe, quan tim dé dem dén nhiing trai nghiém tét
nhat cho khach hang khi sir dung san pham dich vu tai Ngan hang. Vi vay, day
cling 12 mot chi tiéu kha quan trong dé danh gia chat luong dich vu va ciing 1a co
s gilp ngan hang cai thién hodc d6i mai san pham dich vu dé phi hop véi nhu
cau caa khach hang trong timg giai doan khac nhau.
1.4.5 Thu nhap tir hoat dong kinh doanh thé

Xét cho cling ngan hang cung cap dich vu thé véi muyc dich gia ting thu
nhap, gia ting s6 lugng dich vy dé giam rui ro va nang cao kha ning canh tranh
cho ngan hang. Thu nhap tir hoat dong kinh doanh thé c6 thé liét ké theo cac
ngudn thu nhap sau:
- Theé noi dia: Nguon thu tir phi phat hanh, phi duy tri thé... Thu tir viéc sir
dung sé du trén tai khoan tién giri thanh toéan, thu Iai cho vay tir khoan tin dung
tiéu dung...
- Theé quéc té:
+ Thé ghi ng ¢ nguon thu tir cac khoan phi lién quan, s6 du trén tai khoan thanh
toan, phi do Visa/MasterCard tra cho ngan hang phat hanh
+ Thé tin dung: Phi phat hanh, phi thuong nién... thu l&i cho vay tir khoan tin dung
tiéu dung...
- Thu tir POS: Thu tir cac diém ban hang mot s6 phan trim tinh trén doanh sb
thanh todn, tra cho t6 chirc thé quéc té mot phan, con lai 1a thu caa ngan hang
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- Thu tr ATM: Pay 1a ngudn thu néu 4p dung viéc tinh phi giao dich trén
ATM, phi rat tién, phi chuyén khoan, phi rat tir cac khach hang cé thée ATM cua
ngan hang khéac trong lién minh...
TOM TAT CHUONG 1

Trong chuong 1 cho ta hiéu dugc mot cach toan dién thé nao 1a dich vu thé
cia NHTM. Ngoai viéc trinh bay nhitng ly luan chung vé dich vu thé va phat trién
dich vu thé, ddng thoi con tim hiéu thuc té hoat dong ngan hang vé dich vu thé cua
mot s6 ngan hang trén thé gisi va trong nudc nham rit ra cac bai hoc kinh nghiém
cho qué trinh phat trién dich vu thé va mét s6 bai hoc vé rui ro dich vu thé ap dung
cho thuc té hoat dong tai cac ngan hang thuong mai Viét Nam

C6 thé nhan thay, & Viét Nam day manh viéc phat trién dich vu thé 1a mot xu
huéng tat yéu. N6 gitp mé rong nén kinh té thi truong, déng thoi ciing 1a muc tiéu
chién lugc mo ra mot thi truong day tiém niang cho cac NHTM. Tuy nhién, phat
trién dich vy thé chiu tac dong cua nhiéu yéu té, mdi ngan hang can tim hiéu su tac
dong cua cac nhan té mot cach ki cang. Trén co so Iy luan cia chuong 1 ¢6 thé
xem la mot tién dé quan trong dé co thé di sau phan tich thuc trang dich vu thé va
dua ra mot so giai phap phat trién dich vy thé tai Ngan hang TMCP Phuong Pong
- PGD Hai Chau trong giai doan tai.
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CHUONG 2: THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU THE TAI NGAN
HANG THUONG MAI CO PHAN PHUONG PONG (OCB) - CHI NHANH
PA NANG - PHONG GIAO DICH HAI CHAU GIAI POAN 2022 - 2024

2.1 Téng quan vé Ngan hang Thwong Mai Coé Phin Phwong Péng (OCB)
2.1.1. Gi6i thiéu vé Ngan hang: Ngan hang Thuong Mai C6 Phan Phuong Dong

- Tén dang ky tiéng viét: Ngan hang Thuong mai c6 phan Phuong Dong

- Téntiéng anh: Orient Commercial Joint Stock Bank

- Tén quéc té: Oricombank.

- Téngiao dich: OCB

- Giay phép thanh Iap: s6 0061/NH - GP ngay 13/04/1996 do NHNN Viét Nam
cap

- Giay chung nhan dang ki doanh nghiép: s6 059700 do S¢ Ké hoach Pau tu
Tp. HCM cép lan dau ngay 10/05/1996, ding ky thay doi lan tha 39 ngay
08/12/2023

- Hoi so chinh: Toa nha Hallmark, (Thap A, L6 1-13, Khu chirc nang s6 1 -
Khu d6 thi mai Tha Thiém), S6 15 Puong Tran Bach Pang, Phuong Thu Thiém,
TP. Tha Buc, TP. H6 Chi Minh

- Ma co phiéu: OCB

- Pién thoai: (84) 28. 38220 960

- Fax: (84-8) 38 220 963.

- Website: https://www.och.com.vn/

- Email: och@och.com.vn

Ngan Hang Phuong Péng

Hinh 2.1: Logo ciia Ngan hang Thwrong mai Co Phian Phwong Pong

(Nguéon: Ngdn hang Thirong mai Cé Phdan Phuong Péng)

- Tam nhin: Top 5 Ngan hang TMCP tu nhin vao ndm 2025.

- Sir ménh: Hb tro hién thuc hoa udc mo va tham vong cia nguoi tiéu ding,

doanh nhan va doanh nghiép tai Viét Nam, gilp ho dat dugc su tang truong va

hoai bao nhu ky vong.

- Gia tri c6t 16i: OCB ludn mong muén mang lai gié tri, thinh virgng dén khach

hang, ddi tac, co dong tir d6 tao dung niém tin virng chic va sy ung ho tir phia

khach hang, d6i tac, co dong ddi véi cac hoat dong ciia ngan hang
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+ Khach hang 1a trong tam: Chdng ta lang nghe, tran trong va thau hiéu khach
hang. Chung ta wu tién trude hét thoa man nhu cau khach hang. Ching ta cam két
mang lai giai phap, san pham tét nhat cho khach hang.
+ N& lyc: Chlng ta tap trung cao do trong cong viéc va lam hét minh. Ching ta
chi déng va nhanh nhay trong céng viéc. Chlng ta kién cuong trudc nhitng kho
khan.
+ Sang tao: Chang ta khéng théa mén véi nhitng th hién c6 va tim cach dat
nhitng thanh tyu magi. Chang ta tim nhitng phuong thic, giai phdp théng minh,
hiéu qua hon. Chung ta tim kiém co hoi, chuan bi ké hoach, sdn sang tng bién cho
nhiing thay doi.
+ Trach nhiém: Ching ta ang xtr chuyén nghiép, chuan myc. Ching ta dam ra
quyét dinh va chiu trach nhiém véi hanh dong cua minh. Chidng ta giir chir tin va
hudng dén lgi ich, gié tri bén viing.
+ Hop tac cung phat trién: Chung ta c6 thai do ton trong va tu duy cung thanh
cong. Chung ta chia s¢, dong hanh cing nhau. Ching ta trao doi coi mé, minh
bach, tich cuc.
- Slogan: Slogan “Niém tin va thinh vueng” khang dinh OCB mang lai gi4 tri,
thinh vuong dén khach hang, d6i tac, c6 dong tir d6 tao dung niém tin viing chac
va su ung ho tir phia khach hang, d6i tac, co dong do6i vai cac hoat dong caa ngan
hang
- Logo: Logo OCB cach diéu dong tién ¢/ vong tron. Ludng Nghi thé hién su hai
hoa, sung tc va phat trién khéng ngirng, bén trong la hinh vudng (Khach hang)
thé hién phuong cham “Luén ldy Khéach hang l1am trong tam”. Mau vang - mat
troi Phuong Pong, tién té, sy thinh vuong, sung tic, mau xanh 14 gan giii, than
thién, tré trung va khat vong vuon xa.
2.1.2. Qué trinh hinh thanh va phat trién ciia Ngan hang Thuong Mai Co Phan
Phuong Dong
2.1.2.1. Lich s hinh thanh va phat trién ciia Ngdn hang TMCP Phirong Péng
Ngan hang TMCP Phuong Bong (OCB), dugc thanh 1ap tir nam 1996, trai qua
hanh trinh 29 nim xay dung va phét trién, dén nay OCB di trd thanh mot trong
nhitng ngan hang tét hang dau Viét Nam theo 3 tiéu chi “Téc do ting trudong, An
toan va Hiéu qua”. Hién OCB c06 mang luéi 176 CN/PGD va 124 ATM tai cac tinh
thanh kinh té trong diém trén ca nudc.
Trai qua gan 28 niam hoat dong, OCB dang tirng budc khang dinh duoc vi thé
vitng chic cua minh trong hé thdng ngan hang thwong mai Viét Nam, véi nhiéu
cot mdc phat trién quan trong:
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- Ngan hang TMCP Phuong Pong dugc Ngan hang Nha nudc Viét Nam cap
gidy phép hoat dong ngay 13/01/1996. Vén diéu 1é ban dau 1a 70 ty dong.

- 2004: Tham gia lién minh Dich vy thé Vietcombank, tham gia hé thong
chuyén tién nhanh Western Union va lién két véi Ngan hang Sai Gon Thuong Tin
trong mét s6 linh vuc hoat dong ngan hang.

- 2014: Nang hé théng quan Iy rui ro theo chuan muc quéc té (Hop tac trién
khai v&i su tu van cia KPMG).

- 2016: Tong tai san dat gan 65.000 ty dong, Moody’s cong bd muc xép hang
B2 trong lan dau xép hang, téc d6 ting truong thudc nhém 3 Ngan hang dan dau
thi truong (Tinh trén céc chi tiéu Tong tai san, Huy dong vén, Cho vay).

- 2017: Tong tai san dat gan 85.000 ty dong, ngan hang dau tién cong bb hoan
thanh du &n trién khai Basel II, dap tng céc tiéu chuan Quéc té vé Quan ly rui ro,
Ra mat bo nhan dién thuong hiéu riéng “COM-B” Tai chinh tiéu dung OCB.

- Thang 3/2018: Ra mat OCB OMNI - Ngan hang hop kénh dau tién tai Viét
Nam, Moody’s ting mic tin nhiém va xép hang 1én B1 ddi véi xép hang rui ro doi
tac (CRR) va xép hang tién giri, OCB dat top 100 Doanh nghiép Sao Vang Dat
Viét, OCB dat giai thuong Ngan Hang C6 San Pham Dich Vu Sang Tao Tiéu Biéu
(VOBA 2018), OCB dat giai thuong cua IFM: Best New Omni Channel Platform
2018 va Most Innovative Digital Bank 2018, OCB dat giai thuéng “Thuong hiéu
Tin & Dung” hang muc Dich vu ban I¢.

- Thang 4/2019: Ra mat ngan hang s6 OCB OMNI, Moody's ting bac xép hang
danh gia rii ro d6i tac (CRA) va xép hang rui ro ddi tac (CRR) 1én mic Ba, Top
100 Coéng ty dai chiing nam 2019, OCB dat giai thuong cua IFM: Ngan hang sé
d6t pha hai nam lién tiép va Ngan hang ting truong nhanh nhat 2019.

- Nam 2023: Ra mat ngan hang sé thé hé moi LIOBANK. Ngan hang dau tién
hoan thanh trién khai va ap dung nén tang quan Iy von theo Basel Il nang cao va
Basel 111. Chinh thirc ting vén diéu Ié 1&n 20.548 ty dong, nam trong top 10 ngan
hang tu nhan cd von diéu 18 16n nhat hé thdng. Di doi van phong hoi s¢ vé tda nha
The Hallmark (Tp. H5 Chi Minh)

2.1.2.2. Gidi thuwong va thanh tyu:

- Trai qua hon 28 nam hoat dong va phat trién, OCB hién c6 hon 200 don vi
kinh doanh trai dai tai khap cac tinh thanh, trung tdm kinh té trong diém trén ca
nude. Va dugc danh gia 1a mot trong nhitng ngan hang co toc do ting trudng tot va
6n dinh trong nhiéu nam lién.

- La moét trong 3 t6 chirc tai chinh - ngan hang tai Viét Nam nhan giai “Doanh
nghiép xuat sic khu vuc chau A - Thai Binh Duong” tai I& trao giai thuong Asia
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Pacific Entrepreneurship Awards 2019 (APEA). Giai thuong “Ngan hang chuyén
d6i so tot nhat Viét Nam 20207 do tap chi IFM trao ting.

- Théng 10/2020, OCB ti hao dat chitng nhan Thuong hiéu Quéc Gia; Top 50
thuong hiéu nha tuyén dung hap din Viét Nam nam 2020; Danh hiéu “Ngan hang
d6i tac hang dau tai Viét Nam” (Leading Partner Bank in Vietnam) nim 2020 do
ngan hang Phat trién Chau A (ADB) trao ting.

- Thang 11/2020, OCB dugc vinh danh trong top 10 Doanh nghiép c6 Thuong
vu M&A va Dau tu tiéu biéu 2019 - 2020 véi viéc phat hanh thanh cong 15% cb
phan cho ngan hang Nhat Ban.

- OCB da xuét sic nhan 2 giai thuong cing ldc 13 Most Innovative Digital Bank
2018 - Ngan hang sé dot pha nhat nam 2018 va Best New Omni Channel Platform
Nén tang kénh Omni méi tét nhat.

- Trong khudn kho chwong trinh “Brand Vietnam Awards 2022” chu dé “Rising
Stars Vietnam Brand” do cong ty tu Van thwong hiéu Mibrand t6 chirc, OCB da
Xuat sic ghi tén ¢ nhiing hang muc giai thuong danh gia, trong d6 c6 TOP 9 cac
thuong hiéu manh nhat nganh Ngan hang 2022 (Bang xép hang khdng bao gom
cac Ngan hang quéc doanh)

- OCB TOP 30 Doanh nghiép nop thué Ion nhat Viét Nam vao nim 2023, OCB
TOP 8 Thuong hiéu Ngin hang tu nhan manh nhat 2023 Ung dung Mobile
Banking c6 UX/UI tét nhat 2023, TOP 10 thuong hiéu manh Ngan hang Viét Nam
2023.

2.1.2.3. Nganh nghé kinh doanh:

- Huy dong von ngan han, trung han va dai han ciia moi té chirc thudc cac thanh
phan kinh té va dan cu dudi hinh thic tién gui ¢6 ky han, khdng ky han bang dong
Viét Nam.

- Tiép nhan von 1y thac dau tu va phat trién cia cac to chic trong nuéc. Vay
vbn ctiia Ngan hang Nha nuéc va cia c4c to chuc tin dung khéc.

- Cho vay ngén han, trung han va dai han ddi véi cac to chiic va ca nhan tay
theo tinh chat va kha nang ngudn von.

- Chiét khiu thuong phiéu, trai phiéu va gidy to ¢ gia. Hun vén lién doanh va
mua phan theo phép luat hién hanh.

- Lam dich vy thanh toan gitra cac ngan hang.

- Thuce hién kinh doanh ngoai t&, vang bac va thanh toan quéc té, huy dong céac
loai vdn tir nuéc ngodi va cac dich vu ngan hang khac trong quan hé véi nudc
ngoai khi dugc Ngan hang Nha nudc cho phep.

- Lam dich vu thanh toan gitra cac khach hang.

- Pai ly bao hiém theo quy dinh cua phép luat
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Kinh doanh trai phiéu theo quy dinh caa phép luat

2.1.2.4. Mang luot:

- 1 Hbi s6 chinh tai TP H6 Chi Minh.

- 61 Chi nhanh trén 63 tinh thanh trong ca nuac,

- 114 phong giao dich, diém giao dich trén toan quéc.

- 124 hé théng ATM trén toan qudc.

2.2. Tong quan vé Ngan hang Thwong Mai Co Phan Phwong Pong - Chi
nhanh Pa Ning - Phong giao dich Hai Chau

2.2.1. Lich st hinh thanh va phét trién cua Ngan Hang Thuong Mai C Phan
Phuong Dong (OCB) - Chi nhanh Da Néng - Phong giao dich Hai Chau

Tén day du: Ngan hang TMCP Phuong Pong - PGD Hai Chau

Tén viét tit: OCB - PGD Hai Chau

Pia chi: 92 Chi Lang, Phuong Hai Chau 2, Quan Hai Chau, Thanh phd Pa
Nang.

PGD Hai Chau chinh thac di vao hoat dong tir ngay 18/11/2005, thuc hién
hach toan bao céo, c6 con dau riéng va thuc hién mot sé noi dung hoat dong theo
sy phan cong, ty quyén cia Giam dbc chi nhanh va duoc Tong gidm doc phé
duyét. Ké tir khi di vao hoat dong PGD Hai Chau lubn ¢é gang phan dau thuc hién
c4c chi tiéu ma cap trén dua ra, phu hop véi ning luc, muc tiéu va dinh huéng phét
trién cua hé thong.

Trai qua 19 nam hoat dong, Ngan hang TMCP Phuong Pong - PGD Hai Chau
dang timg budc khang dinh vi thé cua minh trong hé théng cac Ngan hang tai
Thanh ph6 Pa Ning. Hoat dong trong mdi trudng canh tranh gay gat gita mot hé
thong nhiéu Ngan hang trén dia ban, tuy nhién vai chinh sach linh hoat cia PGD
va su nd luc cta can bo nhan vién cho dén nay sau 19 nam thanh 1ap PGD Hai

Chau da khong ngimg tang truong vé két qua hoat dong kinh doanh ciing nhu mo
rong quy mé vé dich vu, dap @ng nhu cau ngay cang cao cua khach hang.

Véi hé thdng co sé ha tang hién dai, bén canh d6 vi tri caa PGD nam gan trung
tam Thanh phé d& dang thu hat chd y cua khach hang va ddi tic. PGD Hai Chau
d3 hoan thanh xuat sic nhiém vu kinh doanh trong nhiéu nam lién, 1a mot trong
nhitng PGD ¢6 tc d6 ting truéng cao vé hoat dong cho vay, huy dong vén. Gan
19 nam hoat dong va phat trién, Ngan hang Phuong Dong - PGD Hai Chau ludn
tuan thu va thuc hién tét cac nghia vu va chinh sach thué cua Nha Nudc. OCB -
Hai Chau d3 va dang thu hat mot luong khach hang kha 6n dinh nhd vao phong
cach phuc vu chuyén nghiép, kha ning dap tng dugc nhu cau vé vén nhanh, thu
tuc don gian nén da tao duoc niém tin va uy tin 16n cho khach hang.
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T nam 2020 - 2023, PGD - Hai Chau ngay cang phat trién véi nhiéu san
pham, dich vu mé&i dem dén cho khach hang nhiéu chuong trinh wu dai hap dan tir
d6 ciing thu hut duoc mot lugng 16n khach hang dén PGD. Ngoai ra, PGD Hai
Chau con thuc hién tng dung ngan hang sb thé hé méi Liobank danh cho khéach
hang tré sanh cdng nghé véi cac tinh ning cing nhiéu vu dai.

PGD Hai Chau ciing di c¢6 nhiéu thanh tich va déng gop dang ké vao hoat
dong phat trién chung cia Thanh phb Pa Ning, duoc su trién khai cia Chi nhanh
xuéng PGD Hai Chau ciing di chung tay gy quy chat doc da cam - Quy khuyén
hoc. Cac thung gay quy duoc dit tai PGD, PGD ciing di dong goép mot phan nho
ung ho cung xay 03 cin nha tinh nghia cho Quan Thanh Khé, ung ho dong bao lii
lut tai Mién Trung.

Tir nam 2005 dén nay PGD Hai Chau khoéng ngimg vuon 1én dé phuc vy c6
hiéu qua cho su phét trién cong nghiép, thuong mai va dich vu trén dia ban Thanh
phd Pa Ning. Qua trinh xay dung va truong thanh cia PGD ludn gan bo véi su
chuyén doi chung cua toan b nén kinh té ciing nhu nganh Ngan hang, hoat dong
6 sy tang truéng ca vé quy mod 1an chét lugng, gop phan thic day su phat trién
kinh té trén dia ban Thanh phé.

Nho su nd luc khong ngimg cho dén nay PGD Hai Chau ciing di khang dinh
duoc vi thé ciia minh trén dia ban Thanh phé. Vai nhitng chién lugc phét trién bén
viing, PGD Hai Chau da gép phan xay dung niém tin viing chac véi khach hang,
nang cao chat luong dich vu va t6i wu hoa trai nghiém khach hang, PGD da khang
dinh duoc vai trd quan trong trong sy phat trién kinh té trén dia ban Thanh phé Da
Nang.

2.2.2. Co cau to chirc

Co cau to chirc va diéu hanh : B may nhan su cua PGD Hai Chau gom: 1
Giam déc, 2 Giao dich vién, 1 Nhan vién kiém soat, 4 Nhan vién quan hé khach
hang, 8 Nhan vién tin dung. Chia thanh cac bo phan lan luot 1a B phan dich vu
Khach hang, B6 phan Quan hé khach hang, Bo phan tin dung.

B6 may quan ly cua Cong ty to chirc theo phuong thic truc tiép tham muu.
Giam dbc 1a nguoi didu hanh quyét dinh viéc t6 chirc, quan ly hoat dong thuong
mai cia don vi. Cac phong ban c6 nhiém vy tham muu cho Giam ddc ciing nhu
giai quyét cac van dé co lién quan dén hoat dong dich vu thwong mai, nhitng thac
méc vé& nhu cau cua khach hang. Cac phong ban cing nhau danh gia két qua hoat
dong thuong mai maot lan/tuan.
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Giam Doc

Bo phan dich vu Bo phan quan Bo phén tin
khach hang hé Khach hang dung

Hinh 2.2. Co cau to chitcc PGD Hai Chau
(Nguon: Ngan hang TMCP Phuwong Péng - CN Pa Nang - PGD Hdi Chau)

Chire nang cuaa tirng b phan:
- Giam ddc: La nguoi c6 quyén hanh cao nhat, chiu trach nhiém quan Iy va diéu
hanh hoat dong hiang ngay cua PGD ding phap luit, ding cac quy dinh caa NH.
Pam bao dugc cac san pham va dich vu cung cap cho khach hang déu ding quy
trinh va dat chuan chat luong va dong thoi giam doc ludn giam sat va quan ly céc
nhan vién trong viéc 1&n ké hoach phat trién cac san pham va ma rong nhém khéach
hang, phuc vu khach hang.
- Bo phan dich vu khach hang: Pay 1a bo phan tiép xuc truc tiép vai khach hang va
thuong xuyén giai dap cau hoi va su ¢b vé cac san pham va dich vu cia ngan hang
cho khach hang. B6 phan nay c6 nhiém vu thuc hién cac but toan giao dich, huy
dong vén, tai khoan, phi, bao hiém nhan tho.
- Bo phan quan hé khach hang: Day 1a b phan c6 trach nhiém 1én cac ké hoach va
trién khai cic chinh sach chim soc khach hang sau khi thuc hién ban hang nhu
chdc mung sinh nhat khach hang, tang qua vao cac ngay 12 16n nhu tét, sinh nhat
khach hang. Bo phan con ¢ nhiém vu thuc hién huy dong von, mé thé tin dung,
tai khoan, phi, bao hiém nhan tho, vay tin chép.
- B6 phan tin dung: Pay 1a bo phan c6 nhiém vu thuc hién vay thé chap, thé tin
dung, tai khoan, phi, bao hiém. Ngoai ra, bo phan con chiu trach nhiém quan ly va
theo ddi cac khoan tin dung phét sinh cia PGD, phét trién cac san pham tin dung
va tim kiém cac khach hang tim niang vé cho PGD.
2.2.3. Cac san pham dich vu ciia Ngan hang Thwong Mai Cé Phin Phuwong
Pong - Chi nhanh Pa Niing - Phong giao dich Hai Chau
2.2.3.1 San pham tién gui tiét kiém

Phong giao dich Hai Chau hd tro g6i san pham gui tiét kiém nhiéu ky han voi
muc 14 suat hap dan. Khéach hang c6 thé chon hinh thic nhan 13i dinh ky hoic
cubi ky
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Uu diém:

- Cam két an toan va bao mat

- CO thé st dung so tiét kiém dé 1am tai san dam bao khi vay thé chap ngan
hang

- Khi xin visa du lich hoic du hoc, thanh toan hoc phi tai nudc ngoai, so tiét
kiém c6 thé duoc st dung nhu phuong an chirng minh tai chinh

- Khach hang c6 thé giao dich tiét kiém tai tat ca cac chi nhanh trén toan quéc

- Hinh thuc tra 14i tiét kiém tu dong linh hoat

2.2.3.2 San pham vay vén
Cac goi vay tin chép, vay thé chap tai phong giao dich kha da dang, hd so don

gian, hd tro 14i suat thap va giai ngan nhanh chéng
Khéach hang cd thé tham gia cac go6i vay bao géom:

- Goi vay tin chap COM - B: g6i vay tiéu dung tin chap hd trg han muc tir 10-70
triéu dong ma khéng can tai san thé chap. Ho trg thoi gian tra gop linh hoat tur
6 dén 36 thang

- Goéi vay TOP - UP (gianh cho khach hang dang c6 khoan vay cé tai san dam
bao tai Ngan hang): gdi vay gitp khach hang chu dong trong moi chi tiéu, sinh
hoat v&i han muic hd tro téi da 200 tridu dong trong thoi gian 60 thang

- Goi vay thé chap danh cho khach hang mua Bat dong san: h trg san pham vay
mua nha, stra nha.... véi 1ai suat vu dai.

2.2.3.3 San pham thé
Phong giao dich hd tro hai san pham thé d6 1a thé tin dung va thé ghi no voi

nhiéu wu dai nhu:

- Mién phi thuong nién

- Nhiéu khuyén mai, wu dai trong qua trinh khach hang st dung nhu tich diém,
ddi qua, chiét khau, hoan tién

- Chuong trinh lién két khi st dung thé dé thanh toan héa don

2.2.3.4 Céc san pham khac
Ngoai cac san pham trén, Phong giao dich Hai Chau con cung cap nhiéu dich

vu khac nhu:

- Bén tai khoan s dep, ban bao hiém xe, bao hiém sic khoe

- Ba4o hiém nhan tho

- Mua ban ngoai té

- Kiéu héi

- Dich vu gui tién va nhan tién quéc té
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2.2.4. Chike ning, nhiém vu va quyén han cia Ngan hang Thwong Mai C6
Phan Phuong Pong - Chi nhanh Pa Ning - Phong giao dich Hai Chau
2.2.4.1. Chirc nang cua PGD Hai Chau

PGD - Hai Chau 1a mét t6 chic kinh doanh tién té, chic nang cha yéu cua
PGD Hai Chau la thyc hién kinh doanh tin dyung va dich vy ngan hang, ma doi
tugng 1a cac ca nhan va doanh nghiép trén dia ban quan Hai Chau. Vi thé, PGD
Hai Chau thyuc hién cac nhiém vu cha yéu sau:
- Nhan huy dong von tir dan cu va céc to chuc kinh té.
- Cho vay déi véi thanh phan kinh té.
- Mo tai khoan va dich vu chuyén tién dién tar qua mang.
- Dich vu thu tién lvu dong, phuc vu tai nha cho khach hang.
- M@t s6 chirc ning khac.
2.2.4.2. Nhi¢m vu cia PGD Hai Chau
- Huy dong von:
+ Khai thac va nhan tién gui cua cac toé chuc, ca nhan va TCTD duéi hinh thic
tién giri khdng ky han, ¢d ky han va céc loai tién gui khac bang dong Viét Nam
+ Huy dong tién gui tiét kiem.
+ C&c hinh thirc huy dong khac theo quy dinh cua nganh
- Hoat dong tin dung: Cho vay ngan han, trung han, dai han, nham dap (ng nhu
cau vén va thuc hién cac dyu an dau tu phat trién san xuét kinh doanh, dich vu cho
cac ca nhan, to chirc va ho gia dinh thuoc moi thanh phan kinh té theo phan cap ay
quyén.
- Cung ung cac dich vu thanh toan va ngan quy:
+ Cung tng cac phuong tién thanh toan
+ Thuc hién céc dich vu thanh toan trong nudc cho khach hang.
+ Thyc hién céc dich vy thu va phat tién mat cho KH.
- Hoat dong bao l1anh Ngan hang: bao 1anh vay vén, bao lanh thanh toan, bao
lanh du thau, bao 1anh thuc hién hop ddng, bao 1anh thuc hién chat lwong san
pham, cac loai bao lanh khac.
- Dich vu thé:
+ Phat hanh, thanh toan ATM
+ Phéat hanh, thanh toan thé Master Card, thé Natural...
- Dich vy ngan hang di¢n tu: Internet Banking, Mobile Banking.
- Dich vy khac: dai ly chimg khoan, tu van dau tu, tai tro thuong mai, nhan bao
quan, cét gitr....
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2.2.4.3. Quyén han ciia PGD Hdi Chau
- Tb chic pho bién, tuyén truyén va trién khai thuc hién cac van ban quy pham
phap luat caa Nha nudc, vin ban chi dao, diéu hanh caa Thong déc vé tién té, hoat
dong ngan hang va ngoai hdi dén cac to chuc tin dung, cac to chic khac va ngudi
dan trén dia ban.
- Thuc hién cdng tac phong, chdng rira tién, phong, chong tai tro khang bd.
- Quan ly nha nudc vé tién té, kho quy, bao dam an toan vé tai san, tién gidy,
tién kim loai va cac giay to c6 gia bao quan tai PGD va khi giao nhan theo quy
dinh.
- Béo céo, tra loi chat van theo yéu cau cia cip uay, chinh quyén dia phuong,
Hoi déng nhan dan va Poan Pai biéu Quéc hoi; tra 16i kién nghi cia cac co quan
bao chi vé tién té, hoat dong PGD.
- Quan ly tai chinh, tai san dugc giao theo quy dinh.
- Thuc hién cong tac qudc phong, an ninh; cdng tac bao vé, phong chay, chira
chay, phong chong thién tai, dam bao an ninh, trat ty an toan tai phong giao dich
va cac co s& vat chat khac thudc tham quyén quan ly cua phong giao dich.
- Thuc hién ché d6 thong tin, bao co theo quy dinh.
2.2.5. Tinh hinh hoat déng huy ddng vén ciia Ngan hang Thwong Mai Co
Phan Phuong Pong - Chi nhanh Pa Ning - Phong giao dich Hai Chau giai
doan 2022 - 2024
Huy dong vén 1a mét trong nhitng hoat dong cét I18i ciia ngan hang, dong vai

trd quan trong dbi Vi su ton tai va phat trién ciia ngan hang. Huy dong von khong
chi gitip ngan hang duy tri hoat dong ma con quyét dinh dén kha nang mé rong thi
truong, phat trién san pham va canh tranh véi cac dbi thi, ddy 1a mot trong nhitng
yéu té sdng con dé ngan hang thuc hién vai trd trung gian trong nén tai chinh kinh
té. Hiéu dugc vai trd quan trong ciia huy dong vén OCB - PGD Hai Chau da
khéng ngirng khai thac va phat trién san pham dich vu dé dap tng dwoc nhu cau
cua khach hang va thu hat luwgng 16n khach hang mai. PGD Hai Chau thuong st
dung san pham huy déng vén truyén théng nhu tién gui tiét kiem voi muac 14i sut
cao va nhiéu wu dii, co cdu huy dong von cua PGD giai doan 2022 - 2024 dich
chuyén theo huéng bén vimng ting manh tir nhdm khach hang cé nhan.

Tinh hinh huy dong von cia Ngan hang TMCP Phuong Pong - PGD Hai
Chau giai doan 2022 - 2024 nhu sau:
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Bang 2.1. Tinh hinh huy ddng vén tir tién giri cia khach hang tai Ngan hang TMCP Phuwong Dong
Chi nhanh Pa Ning - PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024

PVT: triéu dong

Chénh léch
Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024
2022/2023 2023/2024
s Ty 1¢ So | Tyl¢
Chi tiéu Ty T§ Ty | Sétién | ¢ | Y
£ oA £ oA £ oA < tang ticn tang
So tién | trong | SO tién | trong | SO tién | trong tang N . i
.. trwong | tang | truwong
(%) (%) (%) | /gism .
(%) /giam | (%)
1.Phan loai theo ki han
TGKKH 20.929 | 530 | 24776 | 5,18 | 26.389 | 4,72 3.847 18,38 | 1.613 6,51
TGCKH < 12T 291.739 | 73,88 |387.179 | 80,95 |462.211 | 82,71 | 95.440 | 32,71 |75.032 | 19,38
TGCKH >= 12T 82.214 | 20,82 | 66.339 | 13,87 | 70.221 | 12,57 | -15.875 | -19,31 | 3.882 5,85
2. Phan loai theo d6i twong
Tién guri cla to chirc kinh t& | 72.066 | 18,25 | 79.253 | 16,57 | 85.108 | 15,23 | 7.187 | 9,97 | 5.855 | 7,39
Tién guri cua dan cu 322.816 | 81,75 |399.041 | 83,43 |473.713 | 84,77 | 76.225 | 23,61 |74.672| 18,71
Téng von huy dong tir tién
. ] . 394.882 | 100 |478.294| 100 |558.821| 100 83.412 | 21,12 |80.527 | 16,84
guri cua khach hang

( Nguon: Ngdn hang TMCP Phwong Péng - Chi nhdnh Pa Nang - PGD Hdi Chau)
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m TGKKH

26.389

24.776

20.929

2022 2023 2024

Hinh 2.3 Tinh hinh huy déng tién giri khong ky han cia Ngan hang TMCP
Phuong Pong - Chi nhanh Pa Ning - PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024
DVT: triéu ddng)

( Nguén: Ngdn hang TMCP Phirong Péng - Chi nhanh Pa Nang - PGD Hdi
Chau)
Duya vao hinh 2.3 cho ta thiy, nguén huy dong vén tién giri khdng ky han cua
PGD Hai Chéu ting déu qua cac nam, cu thé, tién giri khdng ky han nim 2022 dat
20.929 triéu ddng dén nam 2023 tiép tuc ting 1én 24.776 triéu dong ting 3.847
triéu dong twong (g Véi ting 18,38% so véi nam 2022, ndm 2024 tién giri khong
ky han cua phong giao dich tiép tuc ting dat 26.389 triéu ddng ting 1.613 triéu
ddng twong tng véi mirc ting 6,51% so véi nam 2023. Lugng vn huy dong cua
PGD luén tdng qua cic ndm, c6 sy tang trudng nay vi trong giai doan nay PGD da
c6 nhiéu dot pha 16n trong cdng nghé s6. OCB - PGD Hai Chau da thuc hién
chuyén d6i s6 toan dién tao tang trudong dot phé trong kinh doanh ngan hang sé, vi
thé ty trong giao dich duoc thuc hién qua kénh sé duy tri muc cao kéo theo tién
guri khong ky han ciing ting 1én. Mic du, tién gui khéng ky han caa PGD chiém ty
trong thap trong tong ngudn vén nhung van ting déu qua cic nim qua dé ciing
nang cao dugc uy tin cia PGD khi khach hang tin twéng vao kha nang huy dong
vén cua PGD, ho s& ¢6 xu huéng st dung cac san pham khac nhiéu hon tai Ngan
hang.
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B TGCKH < 12T
462.211

387.179

291.739

2022 2023 2024

Hinh 2.4 Tinh hinh huy dng tién giri c6 ky han dwéi 12 thang cia Ngan hang
TMCP Phuong Péng - Chi nhanh Pa Ning - PDG Hai Chau giai doan 2022 -
2024 (PVT: triéu dong)

( Nguén: Ngdn hang TMCP Phwong Péng - Chi nhanh Pa Nang - PGD Hdi

Chau)
Dya vao hinh 2.4 ta thay, tién giri c6 ky han dudi 12 thang giai doan nim
2022 - 2024 cua phong giao dich Hai Chau ludn chiém ty trong 16n nhat va ting
déu qua cac nidm, cu thé, vao nim 2022 tién gui co Ky han dudi 12 thang dat
291.739 triéu dong, dén nam 2023 tién gui ting 1én dat 387.179 tridu dong ting
95.440 triéu dong twong Gtng voi mirc ting 32,71% so voi nam 2022, nam 2024
huy dong dat 462.211 tri¢u dong ting 1én 75.032 triéu dong twong Gng Voi ting
19,38% so v&i nam 2023. Tién giri ¢6 ky han dudi 12 thang ciia PGD ludn ting
qua cac nam va chiém ty trong cao nhat trong tong tién giri vi hinh thirc gui tién
nay co tinh linh hoat, thoi gian guri ngén nén nguoi dan cé thé nhan 14i va gbc
trong thoi gian ngan, bén canh d6 khi gui tién trong thoi gian ngan ngudi dan co
thé thay d6i muc I3i suat thay doi theo thi trudng trong thoi gian téi.

Ngoai ra vao nam 2023, PGD ciing ap dung nhitng chién lugc trong moi
truong kinh té vi moé va nhiing chién lugc wu dii hip din, Ngan hang da trién khai
xuéng PGD nhiéu chuong trinh uu dai dé goi toi khach hang nhu 1a “ Ming sinh
nhat 27 nam” Ngan hang Phuong Pong da tung chuong trinh “Tung bung wu dai -
Triéu loi tri an” cung hang loat wu dai cho ca khach hang ca nhan va doanh
nghiép. Va ciing tir ddu nam 2023, PGD tung ra chuong trinh “Tiét kiém dau xuan
- xuén sang ldc phat” danh khach hang giri tién tiét kiém online nho nhitng chuong
trinh nay cta PGD dua ra da kéo dugc mot luong lon khach hang. Ngoai ra, vao
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nam 2023, tién guri ¢6 ky han cua PGD ting manh nho 13i suat huy dong duoc diéu
chinh I&n mic cao c6 thoi diém muc 13i suat dat 8-10%/ nam tao ra suc hat doi véi
khach hang c6 nhu cau guri ngan han. Bén canh d6, sy suy giam cua kénh dau tu
rai ro nhu bat dong san va chiing khoan khién cho khach hang quay lai lva chon
gui tiét kiém ngan han dé bao toan lai ngudn vén caa minh.

B TGCKH >=12T

82.214
70.221

66.339

2022 2023 2024

Hinh 2.5 Tinh hinh huy déng tién giri c6 ky han trén 12 thang ciaa Ngan hang
TMCP Phwong Pong - Chi nhanh Pa Ning - PGD Hai Chau giai doan 2022 -
2024 (PVT: tri¢u dong)

( Nguon: Ngdn hang TMCP Phirong Péng - Chi nhanh Pa Nang - PGD Hdi

Chau)

Dua vao hinh 2.5 cho ta thdy, tién giri ¢6 ky han trén 12 thang cua Ngan

hang OCB - PGD Hai Chau ¢ su thay dbi rd rét, vao nam 2022 tién gui c6 ky han
trén 12 thang dat 82.214 triéu dong, nam 2023, tién giri giam xudng con 66.339
triéu dong giam 15.875 triéu dong twong (tng véi giam 19,31% so véi ndm 2022,
dén nam 2024 tién gui ting nhe tro lai dat 70.221 triéu dong ting 3.882 triéu dong
tuong UNg Vi ting 5,85% so v&i nam 2023. Pay 1a ngudn von ¢6 tinh kha thi cao
trong hoat dong str dung von nén ngan hang can cha ¥ dén 14i suit va phuong thuc
huy d6ng sao cho phi hop nhit dé luong tién nay luén 6n dinh va ting truéng.
Giai doan tir nam 2022 - 2023, tién gui giam vi trong béi canh kinh té day bién
dong va lai suét thi truong c6 xu hudng ting, nhiéu khach hang da lya chon gii
tién véi ky han ngan hon dé linh hoat diéu chinh dau tu khi 13i suat thay ddi, diéu
nay din dén su giam sut trong luong tién gui trén 12 thang cia PGD. Nam 2024,
tién gui c6 ky han trén 12 thang cua PGD ting trd lai nho thuc hién diéu chinh I4i
suit huy dong cho cac ky han dai, cu thé vao thang 10/2024 I4i suit cao nhit duoc
&p dung cho ky han 36 thang 13 5.8% /nam, trudc d6 vao thang 08/2024, 14i suat
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cho ky han 36 thang dugc niém yét & mic 6,1%/nam. Mac du ¢o sy diéu chinh
giam nhe nhung muc I3i suat ndy van dugc xem la kha hap dan va van thu hat
duoc nhiéu khéach hang.

B Tién guri cua to chuce kinh té
B Tién gui cua dan cu

® Tong von huy dong tir tién giri cua khach hang

558.821
478.294 473.713
394.882 399.041
326.765
2022 2023 2024

Hinh 2.6 Tinh hinh téng vén huy déng tir tién giri khach hang cia Ngan hang
TMCP Phuong Péng - Chi nhanh Pa Ning - PGD Hai Chau giai doan 2022 -
2024 (PVT: triéu dong)

( Nguén: Ngdn hang TMCP Phirong Péng - Chi nhanh Pa Nang - PGD Hdi

Chau)

Dya vao hinh 2.6, ta thdy tong huy dong tién giri khach hang cua PGD Hai
Chau ¢6 sy ting déu qua ting nam, cu thé, tong huy dong cua PGD dat 394.882
triéu déng vao nam 2022, nim 2023 dat 478.294 triéu dong ting 83.412 triéu dong
(V6i toe @6 ting 21,12%) so v4i nam 2022, dén nam 2023 tong huy dong tiép tuc
tang dat 558.821 triéu dong ting 80.527 triéu dong (Vi téc do ting 16,84%) so voi
nam 2024, trong khi d6 tién giri cua to chac kinh té chiém ty trong rat nho so véi
tién giri cua dan cu. Tong huy dong cia PGD ting ciing cho thay duoc hiéu qua
trong chinh sach da dang hda san pham caa PGD, thiic ddy ngudi dan theo xu thé
gui tiét kiém. C6 duoc muc ting déu qua cac nim nhu vy ciing 1a do vé kénh dau
tu sinh 101 gui tiét kiém ngan hang kha hap dan, thu hat duoc nhiéu khach hang.
Ngoai ra, PGD ciing 4p dung dugc c&c bién phap nhu 14i suét linh hoat, canh tranh,
cac san pham huy dong von da dang nhu cac goi tiét kiém, bao hiém... thai do
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phuc vu tan tinh, chuyén nghiép, chu dao ctia d6i ngli nhan vién cling giap cho
PGD c¢6 lugng khach dong va 6n dinh qua tirmg nim.

Trong téng ngudn von huy dong tién gui caa dan cu chiém ty trong rat cao so
vé6i tién gui cua to chuc kinh té, cu thé: Nam 2022 tién gui dan cu dat 326.765
triéu dong, nam 2023 tién guri dat 399.041 ting 76.225 triéu dong twong ung véi
muc ting 23,61% so voi ndm 2022, dén nam 2024 tién gui tiép tuc ting dat
473.713 triéu dong tang 74.672 triéu ddng twong Gtng Voi mirc ting 18,71% so voi
nam 2023. So di, ngudn huy dong dan cu ludn ting qua timg nim vi nhd CAC san
pham hién c6 tai PGD dap tmg duoc nhu cau cua khach hang, ngoai ra, PGD con
day manh chuong trinh wu dii cho khach hang c4 nhan nhu ting qua, cong thém
|4 suat, mién phi giao dich... diéu nay, di thu hut duoc nhiéu khach hang va nho
su uy tin cia Ngan hang da gitp luong tién dan cu tang 1én dang ké.

Qua bang 2.1, nhin chung tinh hinh huy déng vén cia Ngan hang OCB - PGD
Hai Chau giai doan 2021 - 2023 ciing kha 6n dinh, phong giao dich ciing da nam
bat dugc nhu cau va tam |i cua khach hang dwa ra nhiéu chién lugc ciing nhu chinh
sach wu dai dé thu hut khach hang. Qua d6 ciing cho thiy, tinh hinh huy déng vén
ciia PGD ciing dang c6 nhiéu khai sac va phat trién hon trong tuong lai.
2.2.6. Tinh hinh hoat ddng cho vay ciia Ngan hang Thwong Mai Cé Phan
Phwong Péng - Chi nhanh Pa Ning - Phong giao dich Hai Chau giai doan
2022 - 2024

Hoat dong cho vay 1a mét trong nhitng hoat dong khéng thé thiéu trong ngan

hang, hoat dong cho vay duoc xem 1a hoat dong dem lai loi nhuan Ién nhat cho
ngan hang, mang mot ¥ nghia sau sac trong viéc hd tro tai chinh cho cac ca nhan
va doanh nghiép dong thoi hoat dong cho vay ciing gop phan thuc day su phat
trién chung cua xa hoi. Théng qua cac khoan vay da dang nhu vay mua nha, vay
tiéu dung, vay dau tu kinh doanh hay khéi nghiép tir cac du &n, ngan hang khong
chi gidp khach hang hién thuc hoa cac ké hoach ma con gép phan xay dung phét
trién bén vitng nén kinh té. Hiéu duoc tam quan trong cua hoat dong cho vay Ngan
hang OCB - PGD Hai Chau luén da dang hda cac nghiép vu cho vay, xay dung cac
chién luoc va tung ra cac chwong trinh vu dai gianh cho khach hang vay tai PGD
tir d6 PGD cling da thu hut duwoc mét lwong I6n khach hang. Phong giao dich ciing
da khong ngirng cai tién trong hoat dong cho vay va dat duoc nhitng két qua thanh
tuwu rat dang tu hao.

Tinh hinh cho vay cua Ngan hang TMCP Phuong Pong - PGD Hai Chéau giai
doan 2022 - 2024 nhu sau:
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Bang 2.2. Tinh hinh cho vay tai Ngan hang TMCP Phwong Pong - Chi nhanh Pa Ning - PGD Hai Chau giai doan

2022 - 2024
PVT: triéu dong
Niim 2022 Niim 2023 Niim 2024 ngg‘g‘;‘zg’zczh gggg}‘zgg‘
c i £ ox Ty 18 £ ox Ty 18
e Sétign | TYUONE | g5Ga, | TYIONE | g5, | TV tromg S?afl';“ tg?é Sfaﬂé“ tf‘y?g.
(%) (%) (%) gidm truéng Jgiim truéng
(%) (%)
Doanh sb cv 286.533 100 317.723 100 365.834 100 31190 | 10,89 | 48.111 | 15,14
Ngén han 58.883 20,55 72.568 22,84 81.874 22,38 13.685 | 23,24 9.306 12,82
Trung - Dai han 227.650 | 79,45 245.155 77,16 | 283.960 | 77,62 17.505 7,69 38.805 | 15,83
Doanh s6 thung | 251.605 100 272.589 100 297.245 100 20.984 8,34 24.656 9,05
Ngin han 46.421 18,45 56.644 20,78 64.591 21,73 10.223 | 22,02 7.947 14,03
Trung - Dai han 205184 | 8155 215.945 79,22 | 232654 | 7827 10.761 5,24 16.709 774
Du no cudi ky 302.849 100 347.983 100 416.572 100 45134 | 1490 | 68589 | 19,71
Ngin han 53.180 17,56 69.104 19,86 86.387 20,74 15.924 | 2994 | 17.283 | 25,01
Trung - Dai han 249.669 | 82,44 278.879 80,14 | 330.185 | 79,26 29210 | 11,70 | 51.307 | 18,40
No x4u 2.439 100 2.196 100 2.759 100 -243 -9,96 563 25,64
Ngén han 458 18,79 394 17,95 503 18,23 -64 -13,99 109 27,60
Trung - Dai han 1.981 81,21 1.802 82,05 2.256 81,77 -179 -9,03 454 25,21
Ty 1& ng x4u 0,81 0,63 0,66 -0,18 0,03
Ngin han 0,86 0,57 0,58 -0,29 0,01
Trung - Dai han 0,79 0,65 0,68 -0,14 0,03

( Nguon: Negdn hang TMCP Phwong Péng - Chi nhdnh Pa Nang - PGD Hdi Chau)




®Doanh s6 cv  ®Ngin han ™ Trung — Dai han
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Hinh 2.7: Tinh hinh Doanh s6 cho vay Ngin hang TMCP Phwong Pong - Chi
nhanh Pa Ning - PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024 (PVT: triéu dong)
(Nguon: Ngdn hang TMCP Phwong Péng - Chi nhanh Pa Nang - PGD Hdi Chau)

Doanh sb cho vay la chi tiéu dau tién dé danh gia hoat dong cho vay cua
Ngan hang. Chi tiéu nay phan &nh gia tri cac khoan cho vay trong nam, dong thoi
thé hién duoc kha niang thu hut khach hang va kha ning mé rong tin dung cua
Ngan hang. Qua hinh 2.7 cho ta thiy, doanh sb cho vay cia PGD Hai Chau c6
chiéu huéng ting qua timg nim, cu thé vao nim 2023 doanh sd cho vay dat
317.723 triéu dong tang 31.190 triéu ddng (Vi téc do ting 10,89%) SO VGi nam
2022, dén nam 2024 doanh sb cho vay cia PGD tiép tuc ting 1én dat 365.834 triéu
dong tang 48.111 triéu dong (véi téc do ting 15,14%) so voi nam 2023. Trong giai
doan nay, ty trong cho vay trung - dai han chiém ty trong khé cao, vi sau dai dich
thi cac doanh nghiép va ca nhan tap trung vao phuc hdi lai kinh té 1én céc ké hoach
tai chinh dai han, vay dé xay dung, mua sim tai san cb dinh, ddu tu mé rong lai
san xuét kinh doanh nén cho vay trung - dai han trong giai doan nay ting cao.
Ddng thoi, PGD Hai Chau ciing tung ra nhitng chuong trinh vu dii, hd tro khéach
hang tiép can cac ngudn vén 16n dé phaét trién 1au dai, tao ra cac khoan vay dai han
véi 18i sut canh tranh tao sirc hat I6n cho khéach hang, vi vay khoan vay ngan han
trong giai doan nay chiém ty trong thap hon trong co cau cho vay cia phong giao
dich.
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B Doanh s thung = Ngén han ®Trung — Dai han
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Hinh 2.8 Tinh hinh Doanh s6 thu ng Ngan hang TMCP Phwong Pong - Chi
nhanh Pa Ning - PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024 (PVT: triéu dong)
(Nguéon: Ngdn hang TMCP Phwong Péng - Chi nhanh Pa Nang - PGD Hdi Chau)

Chi tiéu tht hai danh gia hoat dong cho vay cia ngan hang 1a doanh sé thu
no, chi tiéu nay phan anh luong vén ma ngan hang da thu hdi dugc trong nam nay.
Dua vao hinh 2.8 cho ta thay, doanh s6 thu no cua PGD Hai Chau déu ting déu
qua cac nam, cy thé nim 2023 dat 272.589 tri¢u dong ting 21.524 triéu dong (Vi
téc do ting 8,57%) SO Voi nam 2022, dén nam 2024 tiép tuc ting dat 297.245 trigu
ddng tang 24.656 triéu dong (véi toc do tang 9,05%) so véi nam 2023. Ngoai ra,
doanh sb thu ng trung - dai han caa PGD chiém ty trong rat cao so voi doanh sé
thu ng ngan han, cu thé nam 2023 tang 11.301 triéu dong (Véi toe do ting 5,52%)
S0 V6i nam 2022 va nam 2024 ting 16.709 tridu dong (véi tde do ting 7,74%) so
véi nam 2023. Qua d6 cho thdy, PGD Hai Chau da cd ké hoach thu hdi no tir cac
khoan vay kha tot, cho vay dang ngudi diing muc dich. Pong thoi, PGD ciing ¢6
nhitng bién phap thich hop khi khach hang c6 dau hiéu mat kha nang chi tra l3i va
von géc, dam bao duoc muc tiéu an toan cua PGD va nang cao hiéu qua cho vay
ciia PGD trén dia ban thanh phé Pa Ning.
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®mDungcudiky ®Nginhan ®Trung— Dai han
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Hinh 2.9 Tinh hinh Dw n¢ cuéi ky Ngan hang TMCP Phuwong Pong - Chi
nhanh Pa Ning - PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024 (PVT: triéu dong)
(Nguon: Ngdn hang TMCP Phwong Péng - Chi nhanh Pa Nang - PGD Hdi Chau)

Du no cudi ky 12 sb tién con lai sau khi da trir di cac khoan ng da thanh toan
va duoc cap nhat vao cudi ky, ddy 1a chi tiéu quan trong danh gia tinh hinh tai
chinh cua ngan hang sau mot thoi gian hoat dong. Qua hinh 2.9 cho thay, du no
cudi ky ciia PGD Hai Chau ludn & mic cao va ting dan qua cac nim, cu thé - nim
2023 dat 347.983 triéu dong ting 45.134 tridu ddng (véi téc do ting 14,90%) so
v6i nam 2022, nim 2024 dat 416.572 triéu dong ting 68.589 tridu dong (vai toe do
tang 19,71%) so v4i nam 2023. Ngoai ra, du ng Trung - dai han cia PGD ciing
chiém ty trong cao va ting déu qua cac nim so voi du ng ngan han, cu thé, nim
2023 dat 278.879 triéu dong ting 29.210 triéu dong so voi nam 2022 dén nim
2024 du no trung - dai han cua PGD tiép tuc tang dat 330.185 triéu dong ting
51.307 triéu ddng so véi ndm 2023, diéu nay cho ta thiy nhu cau vé ngudn von cua
cac nhom khach hang d6i véi khoan vay dai han van chiém da sé trong co cau du
no cho vay tai phong giao dich. Qua dé cho thay du ng cudi ky ctia PGD Hai Chau
trong giai doan nay tang 1a mot tin hiéu tich cuc, phan anh hiéu qua tét vé hoat
dong tin dung va su mé rong quy md caa PGD Hai Chau trén dia ban Thanh phé.
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ENo x4u = Ngén han ®Trung — Dai han
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Hinh 2.10 Tinh hinh Ng¢' x4u Ngin hang TMCP Phuwong Péong - Chi nhanh
Pa Ning - PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024 (PVT: triéu dong)
(Nguéon: Ngdn hang TMCP Phwong Péng - Chi nhanh Pa Nang - PGD Hdi Chau)

No xau la chi tiéu cudi ciing danh gia hoat dong tai chinh cia Ngan hang,
no xau duoc hiéu 1a cac khoan no khé doi khi ngudi vay khong thé tra no khi dén
han thanh toan nhu da cam két trong hop déng tin dung. Qua hinh 2.10 cho thy,
no Xau ciia PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024 ¢6 sy tang giam khong déu qua
cac nam, cu thé nam 2023 dat 2.196 triéu dong giam 243 triéu ddng (véi toc do
giam 9,96%) so v&i nam 2022, nam 2024 no Xau dat 2,759 triéu dong ting 563
triéu dong (voi toe do ting 25,64%) so v4i nam 2023. Trong do, ty 1& no xau
trung-dai han chiém ty trong kha cao so véi ty & no xau ngin han, mot phan do
ddc diém cua céc khoan vay trung - dai han vi n6 c6 khoan thoi gian thu hdi von
dai dan dén viéc khach hang dé gap kho khan khi c¢6 bién dong kinh té. Trong khi
d6 cac khoan vay ngan han thuong c¢6 muc dich rd rang nhu tiéu dung nhoé I1é nén
thoi gian thu hoi von nhanh hon, dé kiém soat nén ty 18 no xau ngan han cua
phong giao dich chiém ty trong thap hon.

Giai doan nam 2022 ty & ng xau cao cha yéu do tac dong sau dai dich Covid
- 19, dau tién dai dich da gay ra gian doan nghiém trong dén hoat dong kinh doanh
trén dia ban thanh phd Ba Nang, khién nhiéu doanh nghiép ca nhan gip kho khin
trong viéc duy tri dong tién dé tra no dung han. Nhiéu nganh nghé trén dia ban
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Thanh phé chiu anh huéng niang né nhu 1a du lich, dich vu, san xuat nho 1¢é, dan
dén khach hang mat kha nang thanh toan.

Pén nam 2023 nén kinh té bat dau phuc hdi tro lai, ty 18 ng xau cia PGD Hai
Chau giam, cho thay PGD da c6 cong tac quan ly thu hdi ng va da dua ra nhitng
bién phap thu hdi no hiéu qua va dang dan tét 1én. Ngoai ra, PGD Hai Chau da c6
cong tac tang cuong dao tao doi ngl nhan vién c6 trinh d6 cao, giau kinh nghiém,
cung véi hé théng cong nghé hién dai, PGD luén uu tién dau tu vao cac nganh
then chdt, mang tinh 6n dinh, han ché téi da cho vay céc nganh cé rai ro cao, cing
Véi co cAu khach hang duoc phan bd da dang, rong khip cac thanh phan kinh té,
dam bao mang tinh 6n dinh cho PGD nén g6p phan cung ¢ chat luong tin dung
cling nhu vi tri cia PGD véi ddi tha canh tranh trén dia ban Thanh phd.

Nhung dén nam 2024 ty 1& no xau bat dau ting trd lai, trong nim ndy nén
kinh té c6 nhiéu bién dong, tinh hinh céc doanh nghiép thu hep quy md san xuat,
cat giam nhan su lam gia tang ty 18 that nghiép, kéo theo khéng c6 nguén thu,
khong cd kha ning chi tra nén lam cho ng xau caa PGD ting 1én.

Qua viéc phan tich tinh hinh cho vay cua Ngan hang Phuong Pong - chi
nhanh Pa Ning - PGD Hai Chau cho ta thay, PGD Hai Chau dang c6 nhitng dau
hiéu tich cyuc trong hoat dong cho vay, nhung ty 1& ng xau cia PGD trong giai
doan nay ting va van ludn duy tri & mac cao. PGD can dua ra nhitng chinh séch
hop Iy trong qué trinh quan ly khoan no ciia PGD 1am giam thiéu ty Ié vay va duy
tri trong vung an toan.

2.2.7. Két qua hoat déng kinh doanh ciia Ngan hang Thwong Mai Cé Phin
Phwong Péng - Chi nhanh Pa Ning - Phong giao dich Hai Chau giai doan
2022 - 2024

Két qua hoat dong kinh doanh ciia Ngan hang duoc phan anh trén moi linh
vuc hoat dong cia Ngan hang tir hoat dong huy dong vén, cho vay, tinh hinh tai
chinh nhung cudi cing van phan anh qua doanh thu, chi phi va loi nhuan caa Ngan
hang tao ra. Trong giai doan 2022 - 2024, Ngan hang OCB luon dat muyc tiéu phat
trién bén vitng trong toan ngan hang, cac chi nhanh va phong giao dich tap trung
t6i da ngudn luc thuc day ting truong hoat dong kinh doanh lién tuc va manh mg,
khing dinh vi thé cia ngan hang trén thj truong. Trong nhitng nim qua, véi su ¢b
gang khdng ngiung trong cong tac quan tri, diéu hanh, giam sat. Ngan hang
Thuong Mai C6 phan Phuong Péng - PGD Hai Chau ciing di dat dwoc nhitng
thanh tyu ciing nhu két qua nhat dinh trong hoat dong kinh doanh dé nang cao chat
lwong ciing nhu vi thé trén dia ban Thanh phé. Tinh hinh két qua hoat dong kinh
doanh ctia Ngan hang TMCP Phuong Pong - PGD Hai Chau giai doan 2022 -
2024 nhu sau:
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Bang 2.3. Két qua hoat dong kinh doanh tai Ngan hang TMCP Phwong Péng - Chi nhanh Pa Ning - PGD Hai Chau giai
doan 2022 - 2024

PVT: triéu dong

Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024 Chénh léch
2023/2022 2024/2023
. Ty Ty Ty - Ty 1€ L Ty 1€
Chi ticu sé y L Yol Y |sétdn| V¢ |sbtitn| V¥
" trong So tién trong | SO tién | trong . tang . tang
tien tang } tang .
(%) (%) (%) N truéong N truong
/giam /giam
(%) (%)
1. Tong thu nhap 25.787 100 27.258 100 31.342 100 1.471 5,70 4.084 14,98
Thu HBTD 22.875 | 88,71 24.142 88,57 | 27.829 | 88,79 1.267 5,54 3.687 15,27
Thu tir hoat dong dich
1.626 6,31 1.732 6,35 1.965 6,27 106 6,52 233 13,45
vu
Thu khéc 1.286 4,99 1.384 5,08 1.548 4,94 98 7,62 164 11,85
2. Tong chi phi 21.047 100 22.152 100 25.002 100 1.105 5,25 2.850 12,87
Chi tra lai 17.884 | 84,97 19.179 86,58 | 21.794 | 87,17 1.295 7,24 2.615 13,63
Chi tir hoat dong dich vu | 1.928 9,16 1.586 7,16 1.734 6,94 -342 -17,74 148 9,33
Chi phi khac 1.235 5,87 1.387 6,26 1.474 5,90 152 12,31 87 6,27
3. Lgi nhuan truée
) ’ 4.740 5.106 6.340 366 7,72 1.234 24,17

thué

(Nguon: Ngdn hang TMCP Phwong Péng - Chi nhanh Da Nang - PGD Hdi Chau)
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mThuldi ™ Thu tir dich vu ™ Thu khac

27.829
- 24.142
1.626 1.732 1.965
1.286 1.384 1.548
1 ] ]
2022 2023 2024

Hinh 2.11 Tinh hinh Thu nhap cia Ngan hang TMCP Phwong Pong - Chi

nhanh Pa Ning - PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024 (PVT: tri¢u dong)
(Nguon: Ngdn hang TMCP Phuwong Péng - Chi nhdnh Pa Nang - PGD Hai
Chau)
Dua vao bang 2.3 cho thay, tong thu nhap cua Ngin hang TMCP Phuong
Pong - PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024 déu ting qua cac nam, cy thé vao
nim 2023 téng thu nhap dat 27.258 triéu dong ting 1.471 triéu dong (véi toc do
ting 5,70%) so voi nim 2022, dén nam 2024 tong thu nhép tiép tuc ting dat
31.342 triéu dong tang 4.084 triéu dong (véi toc d6 ting 14,98%), trong do, thu tir
HDTD chiém ty trong kha cao trong téng thu nhap, cu thé vao nam 2023 thu tir
HDTD cua PGD ting dat 24.142 triéu dong ting 1.267 triéu déng (Vi toe do ting
5,54%) S0 v&i nim 2022, nim 2024 thu tr HDTD tiép tuc ting dat 27.829 triéu
dong ting 3.687 triéu dong (Vai tée do tang 15,27%) sau nim 2022 dau nam 2023
chung kién sy phuc hdi cia nén kinh té sau dai dich khién cho nhu cau vay vén
cua ca nhan va doanh nghiép trén dia ban tang cao dac biét 1a cac khoan vay trung
- dai han gilp cho PGD Hai Chau m¢ rong du no cho vay va ting ngudn thu
HDTD. Ngoai ra, thu tir dich vy va thu khac tuy chiém ty trong thiap hon nhung
cling d3 gop phan lam ting doanh thu cho phong giao dich. Qua bang tong thu
nhap cia PGD Hai Chau ting déu qua cic nim mang mdt ¥ nghia quan trong, cho
thiy sy phét trién bén viing va hiéu qua hoat dong kinh doanh cua PGD trong giai
doan nén kinh té day bién dong, ciing cho thady PGD Hai Chau da tan dung tot cac
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co hoi thi truong, ma rong hoat dong tin dung va huy dong vén mot cach cé hiéu
qua trén dia ban Thanh phd.

B Chitralai ™ Chi hoat dong dich vu Chi phi khac

21.794
19.179
17.884
|19281235 |15861387 17349 474
] ] ]
2022 2023 2024

Hinh 2.12 Tinh hinh Chi phi ciia Ngan hang TMCP Phwong Péng - Chi
nhanh Pa Niing - PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024 (BVT: triéu déng)
(Nguéon: Ngdn hang TMCP Phwong Péng - Chi nhanh Pa Nang - PGD Hdi Chau)

Bén canh thu nhap thi chi phi ciing 1a mét chi tiéu kha quan trong dé danh
gia hiéu qua hoat dong, dya vao bang 2.3 c6 thé thay tong chi phi cia PGD Hai
Chau giai doan ndm 2022 - 2024 tang qua tirmg nidm, cu thé vao nam 2023 tong chi
phi dat 22.152 triéu dong tang 1.105 triéu dong (voi toc do ting 5,25%) so Voi
nam 2022, nim 2024 tong chi phi tang dat 25.002 tri¢u dong tang 2.850 tridu dong
(v6i toe do tang 12,87%). Trong d6 chi tra Iai chiém ty trong cao nhat trong bang
téng chi phi, cu thé nam 2023 chi tra 1ai dat 19.179 triéu dong tang 1,295 triéu
ddng so véi nam 2022, dén nam 2024 chi trdi cua PGD tiép tuc ting dat 21.794
triéu dong ting 2.615 triéu ddng (vVoi toe do ting 13,63%) so véi nam 2023. Chi
tra 13i tang nguyén nhan la do PGD Hai Chau ngay cang m¢é rong hoat dong huy
dong von, thu hat thém nhiéu khach hang guri tién va thuc hién cac dich vu cham
soc khach hang tét nén 1am cho chi phi tra 13i tang Ién, tir 6 ciing gop phan lam
tang tong chi phi, diéu nay cang chang to hoat dong cia PGD Hai Chau dang ngay
cang maé rong hon va thu hat dwgc nhiéu ngudn vén tir bén ngoai khong chi tir dan
cu ma con 1a cac doanh nghiép 16n trén dia ban Thanh phé. Viéc tong chi phi cua
PGD ting qua timg ndm ciing cho thdy PGD dang nd lyc doi méi, ¢ nhiéu buéc
tién trong nang cao ning lyc canh tranh va thay doi chat luong dich vu.
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Hinh 2.13 Tinh hinh Lg¢i nhuin cia Ngan hang TMCP Phwong Péng - Chi
nhanh Pa Ning - PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024 (PVT: triéu dong)
(Nguon: Ngdn hang TMCP Phwong Péng - Chi nhanh Pa Nang - PGD Hdi Chau)

Chi tiéu cudi cung dé danh gia két qua hoat dong cua mot ngan hang 1a loi
nhuan. Dya vao hinh 2.13 c6 thé thiy, lgi nhuan cuia PGD Hai Chau giai doan
2022 - 2024 tang déu qua timg nam, cu thé vao nam 2022 lgi nhuan cia PGD dat
4.740 triéu dong, nam 2023 dat 5.106 triéu dong ting 366 triéu dong (vai toe do
tang 7,72%) so v6i nam 2022, dén nim 2024 lgi nhuan dat 6.340 triéu dong ting
1.234 triéu dong (voi tée do ting 24,17%) so véi nam 2023. Bé dat dugc két qua
nhu trén Ngan hang Phuong Pong - PGD Hai Chau da khong ngirng né luc qua
tirng nam, cho thdy PGD Hai Chau da c6 nhirng giai phap t6i wu hoa tdt cac ngudn
thu, su tang truong cua loi nhuan ciing cho thdy kha ning kiém soét cac chi phi
cia PGD c6 hiéu qua. Hon nita, loi nhuan ting 1a minh chiing vé niém tin va su
ddng hanh cua khach hang gianh cho PGD, PGD Hai Chéu da chu dong tiép can
khach hang, tao méi quan hé tét véi khach hang, diéu chinh 14i suat huy dong va
cho vay linh hoat, khéng ngimg da dang hoa, d6i méi cac san pham, hoat dong
kinh doanh. Diéu nay khang dinh vi thé viing chic cia PGD Hai Chau trén dia ban
Thanh phé, dong thoi gop phan thac day sy 6n dinh va phét trién cua toan nén
kinh té.

Qua két qua phan tich trén cho thay két qua hoat dong kinh doanh cua Ngan
hang OCB - PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024 dién bién theo chiéu huéng tdt,
PGD Hai Chau di khong nging nd luc va nang cao chét luong dich vu dé ngay

36



mot phat trién hon, qua d6 con thé hién ¢ chd loi nhuan ludn ting qua cac nim cho
thdy PGD Hai Chau van ludn khang dinh vi thé cua minh trén dia ban Thanh phd
Pa Ning va ludn cb gang dé phat trién hon trong tuong lai.
2.3 Thuc trang phat trién dich vu thé tai Ngan hang Thwong mai Cé Phan
Phuong Pong - chi nhanh Da Ning - PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024

Ngan hang TMCP Phuong Pong - PGD Hai Chau cung cap dén khach hang
da dang cac dich vu thé, bao gom thé tin dung va thé ghi no, dap tng nhu cau chi
tiéu cling nhu thanh toan va quan ly tai chinh c& nh&n cho khach hang. Cac san
pham thé cia OCB di kém véi nhiéu wu déi hap dan nhu hoan tién, tich diém, tra
g6p 0% va wu ddi mua sam, an ubng, du lich... Ngoai ra, OCB con cung cip cic
dich vu bao mat cao nhu xac thuc giao dich bang OTP, bao vé thé bang céng nghé
chip EMV mang dén sy an tdm t6i da cho khach hang khi st dung thé. Trong giai
doan 2022 - 2024, ngan hang OCB ndi chung va OCB - PGD Hai Chau ndi riéng
da va dang thuc hién nhiéu chinh sach chu truong phat trién vé dich vy the, trong 3
nam qua s6 luong thé cua OCB lién tuc ting. Mic khéc, su ra doi cia cac ngan
hang trén dia ban thanh phé trong thoi gian qua da tao suc ép canh tranh lén doi
véi hoat dong dich vu thé caa OCB - PGD Hai Chau.
2.3.1 Gigi thiéu san pham thé tai Ngan hang TMCP Phuong Péng - Chi
nhanh Pa Ning - PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024
2.3.1.1 San pham thé ghi ng tai Ngan hang TMCP Phwong Péng - Chi nhanh
Pa Ning - PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024
2.3.1.1.1 Thé ghi ng noi dia

Thé ghi ng ndi dia 1a mot loai thé do ngdn hang phat hanh sau khi khach hang
ma tai khoan thanh toan. Vi thé ghi no noi dia, khach hang cé thé thuc hién céc
giao dich nhu rat tién, chuyén khoan... trong han muc sé tién hién cé trong tai
khoan thé. Ngoai ra, chirc ning thé ghi ng ndi dia bi gisi han trong pham vi moi
qudc gia, co nghia 1 ban chi cd thé giao dich, thanh toan bang thé tai quéc gia ban
dang sinh song.
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OCB NATURAL

OCB

Ngan Hang Phuong Bang

&8

Natural

Thé ghi ng ni dia OCB NATURAL la cdng cu thanh toan trong nudc hién dai,

dap tng moi nhu cau chi tiéu mua sam thuong ngay - phii hop vai quy khach hang

¢6 nhu cau chi tiéu trong nudc.

X Phi thwong nién

v Thé chinh: 70.000 VND

v Tién ich vuot trdi ciia Thé:

R0t tién mat tai cdc ATM c¢6 biéu tuong Napas trén toan qubc

Chép nhan thanh toan hang hoa, dich vu trong pham vi néi dia

- Nap tién dién thoai/thanh toan hoa don tai may ATM OCB

- Thanh toan truc tuyén (ecommerce) noi dia trong pham vi néi dia

- Chuyén tién lién ngan hang qua thé/tai khoan nhanh chéng, moi Itc thdng
qua ATM/ Mobile banking/ Internet Banking cia OCB

- Str dung dich vu Contact Center 24/7, OCB Online, SMS Banking

v’ Piéukién mé thé:

- La cong dan Viét Nam hoac nguoi nude ngoai cu tri hop phap tai Viét

- Du 15 tudi trér 18n, c6 CMND/CCCD/Hb chiéu hop 1¢
- Ca tai khoan thanh toan tai OCB
2.3.1.1.2 Thé ghi ng quéc té:

Theé ghi no qudc té 1a loai thé duoc str dung trong va ngoai pham vi lanh tho
Viét Nam va cho phép Chu thé sir dung trong pham vi s6 du tai khoan thanh toan
hoac han mirc thau chi dé thuc hién céc giao dich thé trong va ngoai pham vi lanh
th6 Viét Nam. Theé ghi ng qudc té 1a loai thé duoc st dung rong rai, khong bi giéi
han trong pham vi bién giéi Viét Nam. Vi la thé thanh toan tra truéc nén khéch
hang can phai nap tién vao thé mai st dung duoc. Khach hang chi dugc phép chi
tiéu trong pham vi sé tién c6 trong thé, c6 bao nhiéu st dung bay nhiéu.
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OCB MASTERCARD PASSPORT DEBIT

& asspotl
=E ? debit

Thé ghi ne quéc té OCB Passport Debit 14 san pham ma tin ¢6 shopping online
nhat dinh phai c6, véi uu dai hoan tién moi giao dich online, téng gia tri hoan 1én
dén 6.000.000 VND/nam

<> Phi thwong nién

4 Thé chinh: 200.000 VND

Mién phi thudng nién nim dau cho thé dau tién phat hanh trén ang dung ngan
hang s6 OCB OMNI

v Ut dai noi bat:

- Hoan tién 1én dén 6.000.000 VND/nam, trong d6 (*):

+ Hoan 1%: giao dich thanh toan tryc tuyén

+ Hoan 0.5%: giao dich thanh toan tai cac diém chap nhan thé (POS)

- Hang ngan wu déi hoan tién, giam gia 1én dén 50% tai cac diém mua sam,
am thuc, du lich... cd lién két véi OCB va Mastercard

- Puoc bao vé mién phi véi géi Bao hiém mat bop vi - tong gia tri
20.000.000 VND/nam

v Tién ich vuot trji:

- Thanh toén truc tuyén tai cac Wesbsite mua sim chap nhan thé Mastercard
trén toan thé giGi vai dich vu xac thuc 3D - secure

- R0t tién mat tai hon 1 triéu may ATM c6 biéu twong Mastercard trén toan
cau

- Chap nhan thanh toan hang hoa, dich vu tai hon 30 triéu diém chap nhan
thanh toan thé Mastercard trén toan cau

- Tan huong cac chuong trinh wu dai mua sam tir OCB va t6 chure thé quéc té
Mastercard

- D& dang kiém soat moi giao dich véi tng dung Ngan hang sé6 OCB OMINI,
dich vu Contact Center 24/7, SMS Banking
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OCB JCB

oCB

Ngan Hang Phudng Bong

Thé ghi ng quéc té OCB JCB gilp Quy khach tiét kiém hon khi chi tiéu tai siéu
thi, cira hang tién loi véi mac hoan tién 2% 1én dén 6.000.000 VND/nam
X Phi thwong nién
4 Thé chinh: 100.000 VND
Mién phi thuong nién nim dau cho thé dau tién phat hanh trén tng dung Ngan
hang s6 OCB OMINI
v U'u dii hip dan:
- Hoan tién 1én dén 6.000.000 VND/nim (*), trong do:
+ Hoan 2% cho giao dich tai céc siéu thi, cura hang tién loi
+ Hoan 0.5% cho tat ca giao dich hop 1& con lai.
- Hang ngan vu dai hoan tién, giam gia 1én dén 50% tai cac diém mua sam,
am thyc, du lich... c6 lién két véi OCB va JCB
v Tién ich vwot troi:
- Mién phi phat hanh thé
- Thoai mai thanh toan truc tuyén tai cac wesbsite, rat tién mit tai ATM va
thanh toan hang héa, dich vu tai cac POS, diém chap nhan thanh toan cé biéu
tuong JCB
- D& dang kiém soat moi giao dich véi tng dung Ngan hang s OCB OMINI,
dich vu Contact Center 24/7, SMS Banking
> Diéu kién phat hanh thé:

Ca nhan la nguoi Viét Nam hoac nguoi nude ngoai dang cu tra tai Viét
Nam ¢ nhu cau st dung thé, dap tmg cac diéu kién phat sinh, st dung thé do
Ngan hang va Phap luat quy dinh.

40



2.3.1.2 San pham thé tin dung tai Ngan hang TMCP Phwong Pong - Chi
nhianh Da Ning - PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024
Thé tin dung la thé cho phép chu thé thyc hién giao dich thé trong pham vi han

murc tin dung da duogc cap theo thoa thuan véi to chire phat hanh thé. C6 thé hiéu

don gian, thé tin dung 14 loai thé cho phép khach hang thanh toan ma khong can c6

tién trong thé.

STT

Tén thé

Mau

Pac diem

oCB
MASTERCARD
WORLD 2IN1

world credit | debit

0))

- Pay la san pham thé quyén
luc nhat danh riéng cho
phan khuc khach hang cao
cép, dugc tich hop thé tin
dung va thé ghi ng trén cung
mot phoi thé vat ly voi
nhimng dic quyén va tién ich
vuot troi

- Phi thuong nién: 1.999.000
VND/thé/nam

- Thé phu: Mién phi (d6i véi
th¢ phat hanh to 1/1/2025
tro di)

- Tién ich vuot troi:

+ Chi ti€u trudc, thanh
toan sau, mién 13i thanh toan
1én dén 35 ngay

+ ROt tién mit tai hon 1
triecu may ATM co biéu
tuong Mastercard trén toan
cau l1én dén 80% han murc
tin dung

+ Hoan 100% phi thuong
nién nam dau khi dat tong
doanh s6 chi tiéu tur
6.000.000 VND trong vong
45 ngay ké tir ngay phat
hanh thé

+ Hoan 100% phi thuong
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nién nim tiép theo néu
doanh s6 giao dich nam
trude lien ké dat toi thiéu
100.000.000 VND

oCB
INSTALLMENT
MASTERCARD
PLATINUM

o0ocCB

e My Prassen O3

INSTALLM=NT

D))

- Phu hop véi khach hang
tré, c6 nhu cau tra gép linh
hoat
- Tra gop voi 4 khong:
khong 1ai suét, khong phi
chuyén d6i tra gép cho lan
tra gop dau tién, khong gidi
han gia tri giao dich, khong
can dang ky
- Phi thuong nién: 999.000
VND
- Thé phu: 499.000 VND
(mién phi d6i véi thé phat
hanh tur 1/1/2025 tré di)
- Tién ich vuot troi:

+ Moi giao dich thanh todn
hang héa dich vu va rat tién
mat qua thé déu duoc tu
dong chuyén d6i sang tra
gop 0% lai suat, khong gidi
han gia tri giao dich tbi
thiéu, khong yéu cau lién
két diém ban va ngan hang
+ Thoi diém hé thong tu
dong chuyén doi tra gop:
Ngay lap bang thong bao
giao dich

+ Toan bd du ng 1ap bang
thoa diéu kién phat sinh
trong ky </= 1.000.000
VND: tra gop ky han 3
thang
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+ Toan bo du no lap bang
thoa diéu kién phat sinh
trong ky >/= 1.000.000
VND: tra gop ky han 6
thang

+ Giao dich online ngay
tue thi sau khi thé dugc phé
duyét han mitrc, khong can

doi the vat Iy

OCB IGEN
MASTERCARD
PLATINUM

- Mo va st dung 100%
online tai ung dung Ngan
hang s6 OCB OMINI ma
khong can thé vat 1y

- Phi thuong nién: 999.000
VND (mién phi thuong nién
nam dau tién)

- Thé phu: Mién phi (d6i véi
thé phat hanh tir 1/1/2025)

- Tién ich vuot troi:

+ Hoan tién tong hoan t6i
da  dén 18.000.000
VND/ndm, trong do:

+ Hoan 10% cho giao dich
mua sam tai Tiki, Shopee,
Lazada, Tiktok shop

+ Hoan 5% cho giao dich
van chuyén va dit d6 an tai
Grab, Be, ShopeeFood

+ Hoan 0,1% cho tat ca
giao dich hop 1€ con lai

+ Hoan t6i da 1.000.000
VND/khéach hang/thang sao
ké

+ Mién chimg minh thu
nhap
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+ Khong yéu cau cung cap

ho so

OCB BAMBOO
AIRWAYS

OQ"CWB gamaoc},‘gl

i ‘ -’J’}"/

SKY

b

D 4

- Phu hop véi khach hang
thuong xuyén su dung
Bamboo Airway

- Phi thuong nién: 999.000
VND

- Thé phu: Mién phi (d6i voi
thé phat hanh tir 1/1/2025)

- Tién ich vuot troi:

+ Chi tiéu trudce, thanh toan
sau, mién 13i thanh toan 1én
dén 55 ngay

+ Han muc rat tién mat 1én
dén 80% han muc tin dung
+ Hoan tién 1én dén
12.000.000 VND/nam (*)
trong do:

+ Hoan 10% cho giao dich
tai Bamboo Airways, hoan
toi da 500.000 VND/khich
hang/thang sao ké

+ Hoan 1% cho giao dich
thanh toan bao hiém, hoan
toi da 500.000 VND/khich
hang/thang duong lich

+ Hang ngan uvu dai hoan
tién, giam gia lén dén 50%
tai cac diém mua siam, am
thuc, du lich...co lién két
voi OCB va Mastercard

44




OCB DOCTOR
MASTERCARD
PLATINUM

- bay la thé danh riéng cho
cac Y - Bac si

- Phi thuong nién: 999.000
VND

- Thé phy: mién phi (ddi véi
thé phat hanh tir 1/1/2025)

+ Mién phi thuong nién
dau nim

+ Hoan 100% phi thuong
nién tr nim 2 néu DSGD
nam trudc lién ké dat tdi
thiéu tir 60.000.000 VND
- Tién ich vuot troi:

+ Hoan 1% giao dich thanh
toan bao hiém 1én dén
6.000.000 VND/nam

+ Hoan téi da 500.000
VND/khéch hang/thang
duong lich

OoCB
MASTERCARD
LIFESTYLE

LIFESTYL

enjoyllife § & fashion §
£5 ¢
5a

‘ 3 g

- Phu hgp cho cic ban tré
yéu thich cac hoat dong vui
choi, gidi tri, mua se“'lm, an
ubng

- Phi thuong nién: 399.000
VND

- Thé phy: mién phi (ddi véi
thé phat hanh tir 1/1/2025)

- Tién ich vuot troi:

+ Hoan tién tong hoan tbi
da 1én dén  9.600.000
VND/nam (*), trong do:

+ Hoan 20% cho giao dich
thanh toan tai Spotify,
Netflix, CGV, Lotte Cinema
+ Hoan 3% cho giao dich
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mua sam Shopee, Tiki,
Lazada, Tiktok shop

+ Hoan 0,1% cho tit ca cac
giao dich hop 1€ con lai

+ Hoan t6i da 300.000
VND/khach hang/thang sao
ké

oCB
MASTERCARD
PLATINUM

(

")

ATINUM

- Phu hop cho khéach hang la
tin d0 yéu thich dd cong
ngh¢

- Phi thuong nién: 999.000
VND

- Thé phy: mién phi (ddi v6i
thé phat hanh tur 1/1/2025)

- Tién ich vuot troi:

+ Hoan tién tong hoan tdi
da lén dén 18.000.000
VND/ndm (*) trong do:

+ Hoan 10% cho giao dich
mua siam thiét bi cong
ngh¢, dién tur, dién may truc
tiép

+ Hoan 5% cho giao dich
mua vé may bay (tai
Website/ App/ Phong vé
chinh thuc cta cidc hang
bay) va giao dich lién quan
dén am thuc

+ Hoan 0,1% cho tit ca
giao dich hop 1€ con lai

+ Hoan t6i da 1.000.000
VND/khach hang/thang sao
ké

46




OoCB
MASTERCARD
PRIORITY

=
QOCB Fhiorty Z_ \’

|
ﬁ )))) platinum ‘»I ,(

—

- Danh cho khich hang uu
tién

- Phi thudng nién: mién phi
tor 1 - 5 nam theo phan hang
KHUT tai OCB

- Thé phu: Mién phi (d6i véi
thé phat hanh tur 1/1/2025)

- Tién ich vuot troi:

+ Hoan 1% cho giao dich
thanh toan bao hiém

+ Hoan tbi da 500.000
VND/khéch hang/thang
duong lich

OCB JCB
PLATINUM

QocB )

- Phu hop vé1 khach hang
yéu thich am thuc Nhat
Ban, cung véi cac tién ich
san bay

- Phi thuong nién: 999.000
VND

- Thé phy: mién phi (ddi véi
thé phat hanh tir 1/1/2025)

- Tién ich vuot troi:

+ Hoan tién dén 18.000.000
VND/nam (*), trong do:

+ Hoan 10% cho giao dich
tai cdc nha hang, si€u thi,
ctra hang ban 1¢ Nhat Ban
thugc chuong trinh. Hoan
toi da 1.000.000
VND/khéach hang/thang sao
ké

+ Hoan 1% cho giao dich

thanh toan bao hiém.
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10

OCB JCB HANG
VANG

- Phu hop véi quy khach
hang yéu thich am thuc
Nhat Ban

- Phi thuong nién: 399.000
VND

- Thé phu: mién phi (d6i voi
thé phat hanh 1/1/2025)

- Tién ich vuot troi:

+ Chi tiéu trudc, thanh toan
sau, mién 13i thanh toan 1én
dén 45 ngay

+ Hoan tién 1én dén
12.000.000 VND/nam trong
do:

+ Hoan 5% cho céac giao
dich tai cac nha hang, siéu
thi, cua hang ban 1¢ Nhat
Béan thudc chuong trinh.
Hoan t6i da  500.000
VND/khéach hang/thdng sao
ké

+ Hoan 1% cho giao dich
thanh toan bao hiém. Hoan
t6i da 500.000 VND/khach
hang/thang duong lich

11

OCB NATURAL
CREDIT

Natural

- Hudng dén muc tiéu dap
mg nhu ciu mua sim hang
ngay cua nguoi dan

- Phi thuong nién: 200.000
VND (mién phi thudng nién
nam dau tién)

- Thé phu: mién phi (d6i voi
thé phat hanh 1/1/2025)

- Tién ich noi bat:
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+ Mién phi phat hanh thé

+ Mién phi rit tién mat tai
cac ATM trén toan qudc

+ Thanh todn hang hda,
dich vu trong pham vi noi
dia

+ Uu dai hoan tién, giam
gia véi cac hé thong ddi tac
litn két véi OCB  va
NAPAS

2.3.2. Thue trang hoat dong dich vu thé tai Ngan hang Thwong mai Co phan
Phuwong Pong - Chi nhianh Pa Ning - PGD Haii Chau giai doan 2022 - 2024
Ngan hang TMCP Phuong DBong - PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024 da
trién khai day du tit ca cac dong thé tién ich, da ning dén véi cac khach hang.
PGD di cung cip da dang cac san pham thé tin dung nhdm dap tmg nhu cau phong
phu cta khach hang. Ngoai ra, PGD ciing chu trong dén viéc quan 1y va sir dung
thé thong qua tmg dung ngan hang s6 OCB OMINI, giup khach hang dé dang quan
Iy giao dich thé. Vi thé, s lugng thé phat hanh va st dung thé cia PGD ngay cang
tang qua cac ndm do6 1a mot tin hiéu tot dang muing cho PGD.
2.3.2.1 Tinh hinh phat hanh thé tai Ngan hang TMCP Phwong Pong - Chi
nhinh Da Ning - PGD Haii Chau giai doan 2022 - 2024:
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Bang 2.4 Tinh hinh phat hanh thé tai Ngan hang TMCP Phwong Pong - PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024

PVT: The
Chénh léch Chénh léch
Niim 2022 Niim 2023 Niim 2024
2023/2022 2024/2023
Chi tidu Ty ¢ Ty t Ty t Ty t Ty t
Séthe | 0 "8 I gsthe | Y "8 g | Yo" I geme | YO8 gfeme | YO8

(%) (%) (%0) (%) (%0)

Qubcté| 122 | 2230 | 168 | 2781 | 201 | 2761 | 46 | 3770 | 33 | 1964
Thé ghi

no(y | Noidia | 425 | 7770 | 436 | 7219 | 527 | 7239 | 11 2,59 o1 | 20,87
Téng | 547 | 5875 | 604 | 5119 | 728 | 5385 | 57 | 1042 | 124 | 2053

Thé tin dung(2) 384 41,25 576 48,81 624 46,15 192 50,00 48 8,33

Téng (1)+(2) 931 100 1180 100 1352 100 249 26,75 172 14,58

(Nguon: Ngdn hang TMCP Phwong Béng - Chi nhanh Pa Nang - PGD Hdi Chau)
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®Thé ghing ™ Thé tin dung = Tong thé phat hanh

1352

2022 2023 2024

Hinh 2.14 S6 hrgng thé phat hanh cia Ngan hang TMCP Phuong Pong -
PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024 (DVT: thé)
(Nguon: Ngdn hang TMCP Phwong Péng - Chi nhanh Pa Nang - PGD Hdi Chau)

Tir hinh 2.14 va bang 2.4 cho thiy, sb lugng thé phat hanh cia PGD Hai Chau
giai doan 2022 - 2024 ludn ting déu va duy tri 6n dinh qua cac nim, cu thé, nim
2022 tong s6 thé phat hanh cia PGD Hai Chau 1a 931 thé trong d6 co 547 thé ghi
no va 384 thé tin dung. Pén nim 2023 tong sb thé phat hanh 1a 1180 thé ting 249
thé (twong dwong véi toe do ting truong 26,75%) so V6i nam 2022. Tiép budc
thanh céng cua ndm 2023, nim 2024 s luong thé phat hanh cua PGD tiép tuc ting
dat 1352 thé tang 172 thé so V&i nam 2023 (twong duong véi toe do ting 14,58%)
trong d6 728 thé ghi ng va 624 thé tin dung.

Giai doan ndm 2022 khi nén kinh té da dan phuc hoi sau dai dich cing véi xu
huéng khdng ding tién mat, the dang 1a cong cu tién loi phd bién va dugc nhiéu
ngudi st dung. Doi véi thé ghi no noi dia, sé lwong thé cua PGD ting dan qua
tirng nam va chiém ty trong cao so vai thé ghi no qudc té, cu thé, vao nam 2023
thé ghi ng noi dia dat 436 thé tang 11 thé so vaoi nam 2022, nam 2024 dat 527 thé
tang 91 thé so véi nam 2023. S¢ di, thé ghi ng ndi dia cua PGD Hai Chau ludn
ting déu qua tirmg nim va phat hanh dwoc nhiéu hon thé ghi ng quéc té mot phan
do chi phi cua n6 thip hon thé ghi no quéc té, phi duy tri thé va phi giao dich thap
gitp khéach hang tiét kiém chi phi khi sir dung thé. Bénh canh d6, nhu cau st dung
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thé ndi dia cao hon do hé théng thanh toan trong nude di phat trién manh, dap tng
duoc nhiéu nhu cau mua sam, dé dang cho khach hang thanh toan. Ngoai ra, trong
giai doan nady, PGD ciing dd c6 cic chuong trinh wu dai, hoan tién va mién phi
dich vu gianh riéng cho chu thé noi dia, khién cho loai thé nay hap dan hon ddi véi
khach hang. Trong twong lai, du thé ghi ng qudc té co thé gia tang thi phan thuong
mai dién tir xuyén bién gigi phat trién manh hon, nhung trong ngan han thé ghi no
noi dia van gitt vi thé cha dao trong hé théng thanh toan caa PGD Hai Chau néi
riéng va trén dia ban thanh phé Ba Ning néi chung.

Mic du, thé ghi no quéc té phat hanh it hon so véi thé ghi no ndi dia, nhung
nhin chung thé ghi ng qudc té cia PGD Hai Chau van ting déu qua timg nam. The
ghi no quéc té c6 hai loai 1a OCB MASTERCARD PASSPORT DEBIT va OCB
JCB véi n6 luc khdng ngirng phat trién san pham qua ting nam, vao nam 2023 thé
ghi ng quéc té cua PGD dat 168 thé ting 46 thé (Voi téc do tang truong 37,70%)
S0 Vi nam 2022, dén nam 2024 sé luong thé phat hanh tiép tuc ting dat 201 thé
tang 33 thé (vVoi toc do tang truong 19,64%) so véi nam 2023. Véi nhitng két qua
trén cling cho thdy, PGD da phat trién san pham thé mot cach hiéu qua, biét tiép
can thi truong trén dia ban Thanh phd Pa Nang noi tap trung nhiéu khach du lich
nudc ngoai va PGD di di ding v6i dinh hudng “ Chién luoc thé” 1a chién lugc chi
dao cua Ngén hang.

Bén canh sy phat trién cia thé ghi no thi thé tin dung ciing mang dén rat
nhiéu tin hiéu tot cho PGD. Thé tin dung cia PGD qua cac nim 2022 - 2024 lubn
ting qua cac nam va c6 nhiéu tién trién tét, cu thé, vao nam 2023 thé tin dung cua
PGD dat 576 thé ting 192 thé (vai toc do tang truong 50%) so véi nam 2022, dén
nam 2024 thé tiép tyc ting dat 624 thé ting 48 the (Véi téc do ting truong 8,33%)
S0 véi nam 2023. Trong giai doan nay, thé tin dung dan tré nén pho bién trén dia
ban Thanh phd, PGD lién tuc mé rong danh muc san pham véi nhiéu han mic pha
hop, tich hop cac chuong trinh hoan tién va mién phi thuong nién dé thu hat khach
hang. Ngoai ra, nhd tinh téi wu cua thé tin dung giup khach hang sir dung thé nhu
mot cong cu tai chinh linh hoat, tir d6 gitp lugng thé tin dung cua PGD giai doan
nay dugC mo rong thém va ludn tdng qua cac nam.

Dé dat duoc nhitng thanh tyu ndi bat trén, doi ngii can bd nhan vién PGD
Hai Chau d3 khong ngirng nd luc qua timg nim, dem dén va gigi thiéu cho khach
hang nhiing san pham thé mai nhat ciia Ngan hang, PGD di khong ngirng ma rong
hé thdng thanh toan va dap tmg duoc nhu cau tai chinh hién tai caa khach hang.
Podng thoi, PGD di trién khai nhiéu chuong trinh hip din, thuc ddy thanh toan
khong ding tién mit va gia tang trai nghiém cho nguoi dung.
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2.3.2.2 S6 lwong thé hoat dong trén sé lwgng thé phat hanh tai Ngan hang TMCP Phwong Pong - Chi nhanh Pa Ning -
PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024

Bang 2.5 S6 lweng thé hoat dong trén sé lwgng thé phat hanh tai Ngan hang TMCP Phwong Pong - PGD Hai Chau giai
doan 2022 - 2024

DVT: Thé
Chénh léch Chénh léch
Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024 ’ ’
2023/2022 2024/2023
Tieu chi - - | T | T .| Ty
SO0 |Tytrong| S0 | Tytrong | SO So So
. . 3 trong . trong 3 trong
thé (%) thé (%) thé thé thé
(%) (%) (%)
, Thé ghing | 505 54,24 526 44,58 665 49,19 21 4,16 139 26,43
So thé hoat
dong Thé tin
359 38,56 506 42,88 o7 42,68 147 40,95 71 14,03
dung
i Thé ghi n¢ 42 4,51 78 6,61 63 4,65 36 85,71 -15 -19,23
So thé khong
hoat dong Thé tin
25 2,69 70 5,93 47 3,48 45 180 -23 -32,86
dung
Tong so thé phat hanh 931 100 1180 100 1352 | 100 249 | 26,75 | 172 | 1458
(Nguon: Ngdn hang TMCP Phwong Béng - Chi nhanh Pa Nang - PGD Hdi Chau)
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® S6 thé hoat dong ™ S6 thé khong hoat dong ™ Tong s thé phat hanh
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Hinh 2.15 Sé lwgng thé hoat dong trén sé lweng thé phat hanh cia Ngan hang
TMCP Phwong Pong - PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024 (DVT: thé)
(Nguon: Ngdn hang TMCP Phwong Péng - Chi nhanh Pa Nang - PGD Hdi Chau)

Tir bang s6 lidu 2.5 va hinh 2.15 ta thay duoc s6 lugng thé phat hanh ting déu
qua ting nidm, nhung PGD van gip phai tinh trang khach hang thé thanh toan
nhung khong str dung thé con kha nhiéu, cu thé, vao nam 2023 s luong thé phat
hanh 1a 1180 thé ting 249 thé so v&i nam 2022 va s6 luong thé khong hoat dong 1a
148 thé tang 81 thé so v&i nam 2022, dén nam 2024 sb luong thé phat hanh ting
dat 1352 thé ting 172 thé s0 v&i ndam 2023 va vao nam 2024 s6 lugng the khdng
hoat dong giam 38 thé so vai nam 2023.

So di, sé lugng khach hang khong sir dung thé van con ton tai kha nhiéu do
thoi quen tiéu dung, ngudi dan da sd van wa chudng st dung tién mat trong giao
dich hang ngay do d6 nhu cau st dung thé chua cao. Bén canh d6, hé thong may
POS, ATM va cac diém chip nhan thanh toan thé van con han ché, khién cho thé
khong mang lai nhiéu tién ich so véi tién mit nén nhiéu khach hang kich hoat thé
nhung khong can thiét sir dung téi. Nhin chung, sb luong thé kich hoat sir dung tai
PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024 tuong dbi cao va 6n dinh. Sé luong thé ting
cling thé hién ring PGD da c6 nhitng chién luoc mé rong thi trudng, mé rong tép
khach hang. C6 thé thay, day 1a mot dau hiéu tich cuc va dang mumng di véi dich
vu kinh doanh thé cua PGD, déy ciing dugc xem la nhirng budc tién trién tét cho
viéc kinh doanh thé caa PGD Hai Chéau trong nhirng nam tdi.
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2.3.2.3 Tinh hinh ting trwéng doanh sé giao dich caa cac loai thé
Bang 2.6 Tinh hinh ting trwéng doanh sé giao dich cia cac loai thé ciia Ngan hang TMCP Phwong Péng - PGD Hai Chau
giai doan 2022 - 2024
PVT: Triéu dong

Chénh léch Chénh léch
Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024 ’ ’

2023/2022 2024/2023

Chi tiéu Ty Ty Ty ] Ty
£ 4o A £ Lo A £ 4o A £ . | Tytrong | . o
So tién | trong | So tién | trong | SO tién | trong | SO tién (%) SO tién | trong
0

(%) (%) (%) (%)

1. Doanh so rit tién
12.421 100 16.168 100 17.382 100 3.747 30,17 1.214 7,51

mat
Thé ghi ng 8.273 66,60 | 10.536 | 65,17 | 11.455| 65,90 | 2.263 27,35 0.919 8,72
Thé tin dung 4.148 33,40 | 5632 | 3483 | 5927 | 34,10 | 1484 35,78 0.295 5,24

2. Doanh s6 chuyén
18.838 100 21.927 100 23.857 100 3.089 16,40 1.93 8,80

khoan

Thé ghi ng 7.972 42,32 9.653 44,02 | 10.242 | 42,93 1.681 21,09 0.589 6,10
Thé tin dung 10.866 | 57,68 | 12.274 | 55,98 | 13.615 | 57,07 1.408 12,96 1.341 10,93
3. Doanh s ghi ng 31.259 100 38.095 100 41.239 100 6.836 21,87 3.144 8,25

(Nguon: Ngdn hang TMCP Phwong Déng - Chi nhdnh Da Nang - PGD Hdi Chau)
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® Doanh so0 rat tien mat ® Doanh s0 chuyén khodn

® Doanh s6 ghi n¢

41.239
38.095
31.259
21.927 23.857
18.838
16.168 17.382
12.421 I I

2022 2023 2024

Hinh 2.16 Tinh hinh ting trwéng doanh sé giao dich cia cac loai thé tai Ngan
hang TMCP Phwong Dong - PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024
(DVT: triéu ddng)

(Nguon: Ngdn hang TMCP Phwong Péng - Chi nhanh Pa Nang - PGD Hdi Chau)

Dya vao bang 2.6 va hinh 2.16 cho ta thay, vao nam 2022 doanh sb rit tién
mit caa PGD Hai Chau dat 12.421 triéu dong, nam 2023 chi tiéu dat 16.168 triéu
ddng ting 3.747 triéu ddng (twong ¢tng voi mic ting 30,17%) so véi nim 2022,
niam 2024 doanh sé rat tién mat dat 17.382 triéu dong ting 1.214 triéu dong (twong
g véi muc tang 7,51%) so véi nam 2023. Trong d6 thé ghi ng chiém ty trong
cao hon thé tin dung trong tong doanh sb, c6 su chénh léch nay, mét phan la do
khach hang thuong sir dung thé ghi no dé rat tién mat phuc vu chi tiéu hang ngay,
dic biét trong bbi canh nhiéu ngudi van duy tri théi quen sir dung tién mit cho mot
sb giao dich nhét dinh. Bén canh d6, phi rit tién tir thé ghi no thuong thap, tham
chi mién phi nén cang khuyén khich khach hang st dung nhiéu. Nguoc lai, thé tin
dung chu yéu thiét ké thanh toan khdng ding tién mit va viéc rat tién mat tir the
tin dung bi han ché do di kém véi phi rat cao nén khach hang it sir dung thé tin
dung dé rat tién trir khi thuc su can thiét.

V& doanh s6 chuyén khoan caa PGD ludn ting déu qua cac nim, cu thé nim
2022 dat 18.838 triéu dong, nim 2023 chi tiéu ndy dat 21.927 triéu dong ting
3.089 triéu dong (twong tng Vi mic ting 16,40%) so véi nam 2022, nam 2024
doanh sé chuyén khoan cua PGD dat 23.857 triéu dong ting 1.93 triéu dong
(trong ng véi mic tang 8,80%) so voi nam 2023. Vi dic diém cua theé tin dung la
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cho phép khach hang chi tiéu truéc thanh toan sau nén khién nhiéu khach hang st
dung thé dé chuyén khoan khi can thanh toan céc khoan 16n hoic khong du tién
mat. Ngoai ra, thé tin dung khi sir dung thanh toan chuyén khoan cé nhiing wu dai
hap dan gianh cho khach hang va bén canh d6 phi va 1ai khi rat tién mat cua thé tin
dung kha cao nén hau hét khach hang khéng lwra chon rat tién mat.

2.3.2.4 Sb lwgng thé phat hanh so véi téng s6 khach hang cia Ngan hang
TMCP Phuong Dong - Chi nhanh Pa Ning - PGD Hai Chau giai doan 2022 -
2024

Bang 2.7 S6 lwong thé phat hanh so véi tong sé khach hang cia Ngan hang
TMCP Phuong Pong - PGD Hai Chéau giai doan 2022 - 2024

Chi tiéu
. 2 P 2 P Tong s thé phat
Nam Tong so khach Tong so thé phat . 2 A
. . - N hanh/Tong so
hang (Ngwoi) hanh (Thé) ] .
khach hang (%)
Nam 2022 1.187 931 78,43
Nam 2023 1.450 1.180 81,38
Nam 2024 1.650 1.352 81,94
(Nguon: Ngdn hang TMCP Phwong Péng - Chi nhdnh Pa Nang - PGD Hadi
Chau)

Chi tiéu nay phan anh duoc sb lugng thé phat hanh so véi s6 lugng khach hang
ctia PGD Hai Chau. Qua bang 2.7 ta thiy duoc s6 lugng thé phat hanh so véi téng
s6 khach hang cua PGD giai doan 2022 - 2024 ¢6 su chénh léch, cu thé, nim 2022
Tong s thé phéat hanh/ Tong sé khach hang dat duoc 78,43%, nam 2023 chi tiéu
nay dat duoc 81,38%, dén nam 2024 chi tiéu nay dat duoc 81,94%. Nguyén nhan
gay nén su chénh léch nay vi doi khi lugng khach hang dén PGD c6 thé sir dung
mot s6 dich vu khac nhu tin dung, gri tiét kiém, bao hiém... nén khéng sir dung
dén dich vu thé. Tuy nhién, Tong sé thé phét hanh trén Tong sé khach hang cua
PGD con kha thip nén PGD can dua ra nhiing chinh sach, wu dai gui dén khéch
hang, xay dung nhitng chién luoc téi vu dé mé rong thi treong thé dén véi céc
khach hang dang st dung dich vu thé ctia Ngéan hang.
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2.3.2.5 Két qua hoat dong kinh doanh thé ciia Ngan hang TMCP Phuwong Pong - Chi nhanh Pa Ning - PGD Hai Chau
giai doan 2022 - 2024
Bang 2.8 Két qua hoat dong kinh doanh thé ciia Ngan hang TMCP Phuong Pong - PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024
PVT: Triéu dong

< < 9 Chénh léch Chénh léch
Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024 2023/2022 2024/2023
Chi tiéu o Ty o Ty o Ty o Ty o Ty
So tién | trong | Sotién | trong | Sotién | trong | SO tién | trong | So tién | trong
(%0) (%0) (%0) (%) (%0)
1. Tong thu nhap hoat | »q, 100 1436 | 100 | 1.648 | 100 154 12,01 212 | 1476
dong dich vu thé
Thu tir phi phathanhva |, 3,28 51 3,55 64 3,88 9 21,43 13 25.49
phi lam lai thé
Thu tir phi thuong nién |y 75 | g365 | 1187 | 8266 | 1.345 | 8161 | 115 | 1073 | 158 | 1331
va phi phat
Phi giao dich thé 102 7.96 126 8,77 148 8.98 24 23,53 22 | 1746
Thu khac (*) 66 515 72 501 01 552 6 9.09 19 | 2639
2. Tong chi phi hoat 885 100 927 100 | 1.015 | 100 42 4,75 88 9.49
dong dich vu thé
Chi phi phat hanh 312 35,25 345 | 3722 | 402 | 3961 33 10,58 57 | 16,52
Chi phi hoat dong 573 64,75 582 | 6278 | 613 | 60,39 9 157 31 533
3. Lei nhuan hoatdong | 54, 100 509 100 633 100 112 28.21 124 | 24.36
dich vu thé

(Nguon: Ngdn hang TMCP Phwong Péng - Chi nhdnh Da Nang - PGD Hdi Chau)
(*) Phi gia han thé, phi yéu cau xéac nhdn thong tin chu thé hodc cac yéu cau phdt sinh khéc, phi thay doi han mic tin dung.....
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® Tong thu nhap ® Tong chi phi ¥ Lgi nhuin

1.648
1.436
1.282
1.015
633
509
397
2022 2023 2024

Hinh 2.17 Két qua hoat dong kinh doanh thé tai Ngan hang TMCP Phuong
Pong PGD Hii Chau giai doan 2022 - 2024 (PVT: triéu dong)
(Nguon: Ngdn hang TMCP Phwong Péng - Chi nhanh Pa Nang - PGD Hdi Chau)

Qua bang 2.8 va hinh 2.17 ta thdy duoc loi nhuan tir hoat dong kinh doanh thé
cua PGD Hai Chéu giai doan 2022 - 2024 ludn ting déu va 6n dinh qua timg nam.
Cu thé:

V& tong thu nhap, nam 2022 PGD Hai Chau dat dugc 1.282 triéu dong, nim
2023 chi tiéu nay dat 1.436 triéu dong ting 154 triéu dong (twong Gtng véi muc
tang 12,01%) so v6i nam 2022, dén nam 2024 tong thu nhap ting dat 1.648 triéu
dong ting 212 triéu dong (twong Gng voi muc ting 14,76%) so vi nam 2023,
Trong tong thu nhap thi thu tir phi phat va phi thuong nién chiém ty trong I6n nhét,
cu thé vao nam 2023 chi tiéu nay dat 1.187 triéu dong ting 115 triéu dong (twong
g voi muc tang 10,73%) so voi nam 2022, nam 2024 dat 1.345 triéu dong ting
158 triéu dong (twong tng vSi mic ting 13,31%) so v6i nam 2023. So di, phi phat
va phi thuong nién chiém ty trong cao do day 1a nhitng khoan thu 6n dinh va loi
nhuén cao. Phi thuong nién 1a khoan thu ¢ dinh ma khach hang phai tra dé duy tri
thé ngay ca khi khach hang khéng st dung nén gidp cho PGD cd mét ngudn thu
déu din. Trong khi d6, phi phat s& cha yéu dén tur thé tin dung, phét sinh khi khéch
hang thanh todn cham, khong thanh toan du sé tién téi thiéu véi 14i suat cao 1am
gia ting dang ké thu nhap cho PGD. Bénh canh d6, thu tir phi giao dich thé chiém
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ty trong Ion thir hai trong tong thu nhap dich vu thé cia PGD, cu thé, chiém ty
trong tir 7,96% dén 8,98% chi tieu nay Ién thir hai do day la mot trong nhitng
ngudn thu truc tiép tir hoat dong chi tiéu caa khach hang, khi khach hang st dung
thé dé thanh toan tai cac diém chap nhan thé (POS) hoic giao dich truc tuyén,
PGD thu phi tir don vi chap nhan thé thdong qua chiét khau.

Véi sb lugng thé phéat hanh ngay cang ting va xu hudng thanh toan khong
ding tién mat dang ngay cang phat trién manh, doanh sb giao dich qua thé ciing
tang theo giup cho PGD Hai Chau thu dugc nguon loi nhuan déang ké tir chi tiéu
nay. Ngoai ra, con c6 thu tir phi phat hanh va phi 1am lai thé nhu phi cip lai ma
PIN, phi nhan SMS giao dich caa chi thé... chi tiéu nay chiém ty trong tir 3,28%
dén 3,88% trong tong thu nhap dich vy thé. Tuy chi tiéu nay chiém ty trong nho
nhung ciing da dong gop quan trong va khong thé thiéu trong hoat dong dich vu
thé cua PGD. Bé c6 dugc su ting trudong nhu trén 1a sy ¢6 gang va nd luc khong
ngimg nghi ctia d6i ngil can bd, nhan vién cia PGD. Qua dé, ciing cho thdy PGD
da c6 nhitng chinh sach ti wu, thu hut duoc nhiéu khach hang trén dia ban Thanh
phd tir d6 tao thém nhiéu thu nhap trong hoat dong kinh doanh dich vu thé.

Vé tong chi phi hoat dong dich vu thé caa PGD Hai Chéau giai doan 2022 -
2024 ting déu qua cac ndm, cu thé, nim 2022 tong chi phi dat 885 triéu dong, nim
2023 chi tiéu nay dat 927 triéu dong tiang 42 triéu dong (twong (Ng VGi mic tang
4,75%) so véi nam 2022, nam 2024 tong thu nhap tang dat 1.015 triéu dong ting
88 triéu dong (tuong (g voi mic ting 9,49%) so v6i nam 2023. Trong d6 chi phi
hoat dong luén chiém ty trong I6n trong tong chi phi, dich vu thé 1a linh vuc doi
hoi dau tu 16n, PGD phai chi mot khoan déang ké dé phat trién va duy tri hé thong
thanh toan thé bao gom chi phi cho phan mém quan ly, bao mat dir lieu, két noi
Véi cac to chirc the quoc té (Visa, Mastercard...) va bao tri hé théng ATM/POS. Vi
thé 1a dich vu co sutc canh tranh cao nén con c6 chi phi cham séc khach hang,
marketing dé thuc day st dung thé ciing nhu cac chuong trinh khuyén mai hoan
tién nham gia ting stc canh tranh véi cac ddi thi khac trén dia ban Thanh phé.
T6m lai, chi phi vé hoat dong cua PGD Hai Chau ludn ting qua cac nam, diéu nay
cling duoc xem 1a mot tin hiéu tt 1a nén tang tét cho hoat dong kinh doanh thé cua
PGD cho nhiing nam tiép theo.

Vé loi nhuan, qua bang 2.3.5 ta ciing da thay lgi nhuan vé kinh doanh dich vu
thé caa PGD 6n dinh va ting déu qua cic nam, cu thé, nim 2022 loi nhuan dat 397
triéu dong, nam 2023 dat 509 triéu dong ting 112 triéu dong (twong (g véi muc
tang 28,21%) so v6i nam 2022, dén nam 2024 loi nhuan tiép tuc ting dat 633 triéu
dong tang 124 triéu ddng (twong tng vVoi mie tang 24,36%) so v4i nam 2023.
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Nhin chung, hoat dong kinh doanh thé cia PGD giai doan 2022 - 2024 tang
truong tot va 6n dinh. Dé c6 dugc nhiing thanh tyu ddng mimg nhu trén 1a sy nd
lyc va cb gang cia ca PGD. Qua d6 ciing cho thiy PGD dang c6 nhiing chién luoc
phat trién bén viing trong dich vu thé, PGD di thanh cong trong viéc mé rong tép
khach hang, gia ting s6 lugng thé phat hanh va khuyén khich khach hang sir dung
dich vy thé ctia PGD nhiéu hon. Pay 1a bude dém 1a dong luc to 16n cho PGD dé
tiép tuc phét huy tt vé hoat dong kinh doanh cua PGD sau nay.

2.4 Khao sat khach hang vé chat lwong dich vu thé tai Ngan hang TMCP
Phwong Péng - Chi nhanh Pa Niing - PGD Hai Chau (Phiéu khdo sat kém ¢
phu luc)

Qua mot thai gian quan sat va tim hiéu toi da tién hanh khao sat khach hang
da va dang sir dung dich vu thé ciia Ngan hang TMCP Phuong Pong dé khao sat
vé chat lugng dich vu thé. T6i da tién hanh khao sat khach hang théng qua phiéu
khao sat va da thuc hién khao sat 113 khach hang trén dia ban Thanh phd Da
Ning. Sau day la két qua théng ké tir phiéu khao sat:

2.4.1 Vé a9 tuoi
Bang 2.9 Két qua khao sat vé do tudi

DVT: Nguoi
. Khach hang sir dung dich vu thé cia OCB
Do tuoi z
So lwgng Ty 1€ (%)
Duéi 18 3 2.7
Tur 18 tudi dén 29 tudi 47 41,6
T 30 tudi dén 39 tudi 47 41,6
Trén 40 tudi 16 14,2
Tong cong 113 100

(Nguon: Két qud thong ké tir mau khao sat)

Qua bang 2.9 cho ta thay, d6 tudi sir dung dich vu thé chiém ty trong cao

nhat 13 tr 18 tudi dén 29 tudi va tir 30 tudi dén 39 tudi (cu thé nhom tudi nay
chiém ty trong 41,6% va c6 47/113 ngudi) cd thé thay do tudi sir dung thé nhiéu
nhat 13 d6 tudi truong thanh, day 1a nhoém tudi da sb ¢6 thu nhap 6n dinh dic biét
tir 25 tudi dén 39 tudi khi ho c6 cong viéc 6n dinh, muc thu nhap kha va nhu cau
chi tiéu 16n. Viéc stir dung thé s€ gilp ho quan ly tai chinh linh hoat, tan dung wu
dai tir ngan hang va xay dung lich sir tin dung tét. Mic khac, day ciing 13 d6 tudi
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c¢6 xu huéng tieu ding hién dai, ua chuong thanh toan khdng ding tién mat. Hién
nay, véi su phat trién cua thwong mai dién tir, mua sam online, dich vu giai tri va
du lich, viéc str dung thé tro thanh thoi quen phd bién & nhom tudi nay. Bén canh
d6 nhom trén 40 tudi tuy chiém ty trong nho nhung ciing khong thé thiéu, da sb ¢
nhom khéach hang nay déu c6 con céi nén ho s& c6 nhu cau sir dung thé dé chuyén
tién cho con hozc con céi chuyén tién lai 1am cho nhu cau sir dung dich vu thé &
nhom khach hang ndy ciing ngdy cang ting cao. Cudi cung 1a do tudi dudi 18 ¢
3/113 ngudi, chiém ty trong thap nhat, & dudi nay con qua nho nén chua thyuc su
can dung dén thé va hau hét nhom tudi nay chwa c6 duoc ngudn tai chinh 6n dinh
nén con han hep vé sb luong phét hanh thé.

Tom lai, ngan hang can co6 cac chinh sach méi, hap dan deé tiép can duoc
khach hang véi nhitng d6 tudi khac nhau va hon hét ngan hang can day manh tiép
can cac khach hang tiém niang & do tudi tir 18 tudi dén 39 tudi, vi ddy 1a nhom
khach hang sir dung dich vy thé cia Ngan hang nhiéu nhat.

2.4.2 Vé nghé nghiép
Bang 2.10 Két qua khao sat vé nhém nghé nghiép

DVT: Nguoi
] N N Khach hang sir dung dich vu thé cia OCB
Nhom nghé nghiép 7 —
SO lwgng Ty 1€ (%)
Hoc sinh/Sinh vién 8 7,1
Cong nhan/Nhan vién 49 43,4
Cong chire/Vién chue 26 23
Kinh doanh/Budn ban 22 19,5
Khac 8 7,1
Tong cong 113 100

(Nguon: Két qua thong ké tir mau khao sét)

Qua bang 2.10 cho ta thy duoc, nhdm khach hang sir dung thé nhiéu nhit

thugc vé nhém nghé nghiép 1a Cong nhan/Nhan vién (chiém ty trong 43,4% véi

49/113 nguoi), tiép theo 1a Cong chuc/Vién chic (chiém ty trong 23% véi 26/113

ngudi). SO di, cac nhdm nganh nghé nay chiém ty trong lén trong tong sé khach

hang d3 khao sat vi ddy 1a d6i twong khéch hang c6 tai chinh 6n dinh, hién nay

viéc chi tra luong qua thé ngin hang da trd thanh xu huéng phd bién & nhiéu cong

ty va to chirc, diéu nay 1am cho nhdm khéch hang nay st dung thé dé thuan tién

hon cho viéc nhan lvong hang thang. Mic khéc, nhém khach hang nay c6 thé st
dung thé vao cac muc dich khac nhau nhu chuyén khoan, rit tién, gui tién...
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Vé nhém nganh nghé kinh doanh buén ban chiém 19,5% twong ung 22/113
ngudi tham gia khao sat. Nhém nganh nghé nay chiém ty 18 twong d6i cao bagi vi
day 1a cong viéc budn ban, trao d6i cac hang hda cho nén nhu cau rdt tién, chuyén
khoan... rat can thiét nén dbi tugng khach hang nay chiém ty trong khé cao so véi
cac nganh nghé con lai.

Cubi cung 1a nhém nganh hoc sinh/sinh vién va khac chiém ty trong 7,1%.
Vé nhém nganh hoc sinh/sinh vién d6i twong khach hang nay da sé con di hoc,
phai phy thudc vao gia dinh nén chwa c¢6 ngudn tai chinh 6n dinh, viéc st dung thé
s& ¢6 phan han ché nén s& chiém ty trong thap.

Nhin chung, nhém nganh nghé st dung thé pho bién nhat tai ngan hang roi
vao nhom khéch hang c6 nguén thu nhap, tai chinh 6n dinh nhan tién luong qua
thé ngan hang va kinh doanh buén ban. Tir d6, ngan hang can ¢ nhitng chinh sach
vu dai, marketing sao cho phu hop véi cac nhom khach hang tiém ning nay, bén
canh d6 cac nhém nganh con lai ngan hang can cé nhitng chién luoc kinh doanh
thé, dua ra mot s6 hudng giai quyét xem xét chién luge da hop 1y chua dé nang
cao chat lugng, ma rong thi truong thé trén tat ca cac nhém nganh nghé.

2.4.3 V& loai thé sir dung
Bang 2.11 Két qua khao sét vé loai thé sir dung

DVT: Nguoi
L Khach hang sir dung dich vu thé cia OCB
Loai thé sir dung - —
So luwgng Ty 1€ (%)

Thé ghi no noi dia 64 56,6

Thé ghi no quéc té 39 34,5

Thé tin dung 8 7,1

Khac 2 1,8

Tong cong 113 100

(Nguon: Két qud thong ké tir mau khdo sat)

Dua trén bang két qua khao sat 2.11, c6 thé thay khach hang st dung thé

ghi ng nodi dia chiém ty 1& 16n nhit 56,6% tuong tmg voi 64/113 ngudi, cho thiy
day 1a loai thé phd bién nhat voi khach hang, chi yéu phuc vu cho cac giao dich
trong nudc chi tiéu, mua sim hang ngay cua khach hang. Tuy nhién, vé6i ty 18 sir
dung thé ghi no qudc té kha cao (34,5%), diéu nay cho thay khach hang ciia ngan
hang c¢6 nhu ciu giao dich quéc té va sir dung thé cho cic muc dich xuyén bién

gi61, md ra co hoi phat trién cac dich vu va san pham ho tr¢ giao dich quoc teé.
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Mic du thé tin dung chi chiém 7,1%, nhung ddy 1a nhom khach hang tiém ning
v6i kha nang chi tiéu va vay tin dung cao, diéu nay phan anh su can thiét phai day
manh tiép thi va tu van dé gia tang ty 1€ st dung thé tin dung. Bén canh do, ty 1¢
khach hang s dung cac loai thé khac chi chiém 1,8%, cho thdy mot phan nho
khach hang c6 nhu cau véi céc san pham thé ddc biét, nhu thé tra trude hogc thé
qua ting, nhung day ciing 1a mot thi truong ngach cé thé phat trién néu co chién
lugc phu hop.

Nhin chung, PGD can diy manh cac chuong trinh khuyén mai va phat trién
cac kénh phan phdi thé dé thu hut khach hang mdi, ngan hang can tip trung vao
viéc phat trién thé tin dung, thé qudc té va cac san pham thé dic biét dé dap tng
nhu cau da dang cua khach hang, déng thoi cai thién cac dich vu hd trg dé tang
truong s6 lugng thé phat hanh va doanh thu tir cac dich vy thé.

2.4.4 V& muc dich sir dung thé
Bang 2.12 Két qua khao sat vé muc dich sir dung thé

DVT: Nguoi
Khach hang da va dang sir dung dich vu thé caa
Muc dich st dung OCB
S6 lwong Ty 18 (%)
Thanh toan héa don dién tir 15 13,3
Chuyén khoan/Gui
A A A 49 43,4
tién/Nhan tien/Rut tién
Bao quan tién 17 15
Nhan luvong 32 28,3
Tong cong 113 100

(Nguon: Két qua thong ké tir mau khao sét)

Qua bang khao sat 2.12 c6 thé thiy, khach hang st dung dich vu thé
chuyén khoan, nhan tién, rat tién chiém ty trong cao nhat, cu thé chiém 43,4%
trong tng voi 49/113 nguoi. S¢ di, muc dich sir dung thé dé chuyén khoan, guri
tién, nhan tién, rat tién chiém ty trong cao 1a vi nguoi dan hay sir dung thé dé giao
dich chuyén khoan, giri tién va hon hét I théi quen sir dung tién mit cia nguoi
dan van con nhiéu nén khach hang rit tién mat dé sir dung vao cac hoat dong sinh
hoat hang ngay. Tiép dén 1a nhan luong chiém 28,3% tuong tng véi 32/113 ngudi,
cho thay duoc vai tro cua thé trong viéc tiép nhan thu nhap hang thang caa khéch
hang, dac biét 1a ddi véi nhom khach hang huéng luong ¢ dinh. Ngoai ra, myc
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dich bao quan tién chiém 15%, diéu nay cho thay khach hang c6 xu hudng sir dung
thé ngan hang nhu mot cong cu tiét kiém va luu trit tién an toan thay vi chi don
thuan 1a cong cu dé giao dich trong doi sdng hang ngay va cudi cing la thanh toan
hoa don dién tir chi chiém 13,3%, phan anh rang thoi quen thanh toan khéng ding
tién mat, dac biét qua kénh dién tir chwa thyc sy phé bién trong nhdém khach hang
khao sét.

Tom lai, qua bang khao sét trén cho thiy khach hang cha yéu sir dung the
dé thuc hién céc giao dich tai chinh co ban va nhan lwong, trong khi cac dich vu
thanh toan va tiét kiém tién qua thé van chua duoc khai théc triét dé. Day co thé 1a
co s& dé ngan hang can dua ra cac chién luge thuc day thanh toan khdng dung tién
mat va gia tang tién ich cho khach hang.

2.4.5 V& ngudn thong tin ma khach hang biét dén dich vu thé cia Ngan hang
oCB
Bang 2.13 Két qua khao sat vé ngudn thong tin ma khach hang biét dén dich
vu thé cia Ngéan hang OCB

DVT: Nguoi
Khach hang da va dang sir dung dich vu thé
Ngudn théng tin ciia OCB
S6 lwong Ty 18 (%)
Internet 32 28,3
Béo chi/Tivi/Bang ron/To roi 4 3,5
Truyc tiép tir nhan vién Ngan
. 22 19,5
hang
Co quan/Truong hoc/Péi tac 12 10,6
Ban bé/Nguoi than 43 38,1
Tong cong 113 100

(Nguon: Két qua thong ké tir mau khao sét)

Qua bang két qua khao sat 2.13 cho ta thay, khach hang biét dén dich vu thé

cuia OCB chii yéu qua Ban bé/Nguoi than chiém 38,1% (tuong ung véi 43/113
ngudi) va qua Internet chiém 28,3% (twong ¢ng véi 32/113 ngudi), cho thiy tim
quan trong cua viéc gigi thiéu truyén miéng, xuat phét tir long tin tuéng khi dugc
ban bé nguoi than gisi thiéu nén 1am cho ho cam thiy yén tim hon khi st dung thé
tai Ngan hang, hién nay véi su bung né cua Internet, cac kénh truc tuyén phat trién
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gilp cho thi trudng thé dugc mé rong thu hat dugc nhiéu khach hang. Tiép theo l1a
nhan vién ngan hang ciing dong vai trd dang ké trong viéc truyén thong dén khach
hang st dung dich vu thé chiém 19,5% (twong (ng Vvéi 22/113 nguoi). Trong khi
d6, cac phuong thic truyén thong nhu Bao chi, Tivi, Bang ron.... chi chiém 3,5%
(twong Gng Voi 4/113 ngudi) phan anh su suy giam hiéu qua cia quang cao truyén
thong. Véi thuc té nay, OCB nén day manh chién luoc marketing s, t6i uu SEO,
quang cao trén mang x& hoi va trién khai cac chuong trinh gigi thiéu khach hang.
Dbong thoi, ngan hang co thé nang cao hiéu qua tu van cua nhan vién va mé rong
hop tac véi doanh nghiép, truong hoc dé tiép can céc khach hang tiém ning. Viéc
két hop linh hoat cac kénh tiép can nay sé& giup ngan hang gia tang hiéu qua va mo
rong thi phan dich vu thé trong pham vi Thanh pho.

2.4.6 V& van dé khéach hang quan tam khi quyét dinh sir dung dich vu thé tai
ngan hang OCB

Bang 2.14 Két qua khao séat vé van dé khach hang quan tam khi sir dung dich

vu thé tai ngadn hang OCB

DVT: Nguoi
P . R .| Khach hang da va dang sir dung dich
Van dé khach hang quan tam khi ..
. ) . N vu thé cua OCB
quyét dinh sir dung dich vu thé - —
So luwgng Ty 1€ (%)
Murc phi s dung thé 33 29,2
DJ an toan va bao mat thong tin 52 46
Tac phong lam viéc cuia nhan vién 3 2,7
Tién ich, vu dai cua thé 13 115
Ung dung ngan hang OCB 4 3,5
Vi tri dit ATM 1 0,9
Lai suét cia thé 7 6,2
Tong cong 113 100

(Nguon: Két qua thong ké tir mau khao sét)

Qua két qua khao sat cho thdy khach hang quan tdm nhéat dén muc d6 an

toan va bao mat thdng tin chiém 46% (twong wng voi 52/113 ngudi) chang to rang
yéu té an toan va bao mat thong tin vin dugc khach hang vu tién hang dau khi lua
chon st dung dich vu thé tai Ngan hang, hién nay nhitng vu lira dao danh cép tién
trong tai khoan kha phd bién nén da thu hut sy chl y cua ngudi dan. Tiép theo l1a
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muc phi str dung thé chiém 29,2% (twong ung véi 33/113 ngudi) trong cudc khao
sat, ding voi goc do cta ngudi tiéu ding, khach hang luén mudn sir dung dich vu
va khdng mudn tra mot mic phi qua cao. Trong khi d6, tién ich va vu di cua thé
chiém 11,5% cho thay khach hang chwa dit ning cac khuyén mai cua ngan hang
ma chi tap trung quan tam tdi sy an toan va chi phi.

Cac yéu td nhu tng dung ngan hang, vi tri dat ATM va tac phong 1am viéc
ctia nhan vién chiém ty 1¢ thap, cho thiy chung chwa phai 12 méi quan tdm hang
dau cua khach hang khi quyét dinh st dung dich vu thé tai ngan hang. Dua trén két
qua nay, OCB nén tap trung cai thién chinh sach bao mat, ti vu hoa phi dich vu,
dong thoi tang cuong truyén thong vé céc tién ich va wu dai dé nang cao gia tri
dich vu thé ddi véi khach hang.

2.4.7 Mong muén cia khach hang déi véi dich vu thé tai Ngan hang OCB
Bang 2.15 Két qua khao sat mong muén cia khach hang d6i véi dich vu thé
tai Ngan hang OCB

DVT: Nguoi
P , . z. Khich hang da va dang st
Mong muon cua khach hang doi . ..
. o dung dich vu thé cuia OCB
vai dich vu thé tai Ngan hang OCB - —
SO lwgng Ty 1€ (%)
Mtrc phi dich vu thé giam hon 34 30,1
M6 rong mang ludi tru ATM 7 6,2
Lai suat dich vu thé giam hon 10 8,8
Nhiéu tién ich va uu dai hon 5 4,4
Nhén vién can c6 tac phong lam viéc L 0.9
chuyén nghiép hon ’
An toan trong viéc bao mat thong tin 47 41,6
App OCB dugc bao méat hon 9 8
Tong 113 100

(Nguon: Két qua thong ké tir mau khao sét)

Qua két qua khao s&t mong muén cua khach hang d6i véi dich vu thé cua

Ngan hang cho thay phan 16n khach hang chon 2 tiéu chi 1a: Muc phi dich vu thé
giam hon chiém 30,1% (twong Gng Vé&i 34/113 ngudi) va an toan trong viéc bao
mat thong tin chiém 41,6% (tuong &tng véi 47/113 ngudi). Vé mac phi mong
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mubn caa khach hang 1a giam phi dich vu xudng, day 1a mot trong nhitng van dé
quan trong ching to khach hang cam thay phi dich vu hién tai ctia ngan hang chua
thuc su canh tranh hoac hop Iy. Nén ngan hang cé thé diéu chinh va téi uu héa cac
khoan phi, hoac mién phi dé gia tang sy hai long va thu hit thém duoc nhiéu
khéch hang.

An toan trong viéc bao mat thong tin day 1a tiéu chi duwoc quan tdm nhiéu
nhat, chiing té khach hang lo lang vé tinh an toan cua dich vu thé tai ngan hang.
Hién nay, khi cong nghé thong tin phét trién manh song song d6 c6 nhiéu rai ro
tiém an di theo, xuat hién nhiéu t6i pham mang, toi pham cdng nghé cao trong linh
vuc tai chinh ngan hang ngay cang nhiéu, vi thé day luon 13 méi lo lang va quan
ngai cua khach hang, khach hang mong muén duoc an toan, théng tin bao mat
duoc ki hon ngin ngira nhiing rai ro xay ra khi sir dung dich vu thé. Chinh vi diéu
nay, ngan hang OCB nén dau tu manh vao cé4c giai phap bao mat, nhu xac thuc hai
l6p, canh béo giao dich la va nang cap cdng nghé bao mat dé tao niém tin cho
khach hang.

Ngoai ra, cac yéu té khac nhu mo rong ATM, giam Iai suat, cai thién
App...co nhu cau nhung chiém ty trong khdng qua cao, cho thay ngan hang cé thé
t6i wu dan theo 19 trinh. Vé tac phong nhan vién c6 danh gia tich cyc chi 0,9%
khach hang phan anh, diéu nay ciing thé hién dich vu khach hang tai ngan hang
kha tét. Nhin chung, OCB nén tap trung va cai thién bao mat thdng tin, giam phi
dich vu thé va phat trién cac chuong trinh wu dai hap dan hon dé dap ung dugc
nhu cau ctia khach hang.

2.4.8 Mirc dd hai long cia khach hang khi sir dung dich vu thé tai Ngan hang
OoCB
Mtc d6 danh gia vé d6 hai long caa khach hang khi st dung dich vu thé tai
ngan hang OCB dugc danh gia thong qua 5 muce do.
Mtrc @6 1: Hoan toan khong hai long
Mtrc 6 2: Khong hai long
Mtrc do 3: Binh thuong
Mtrc d6 4: Hai long
Mirc d6 5: Hoan toan hai long
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Bang 2.16 Két qua khao sat mire dd hai 1ong cia khach hang khi sir dung
dich vu thé tai ngan hang OCB

| Mircdd1 Mikc dd 2 Mikc dd 3 Mikc do 4 Mikc dd 5
Tiéu chi

Negwoi | % Ngwoi | % | Ngwoi | % | Ngwoi| % | Nguwoi | %

Phi str
dung
. 2 1,77 0 0 18 15,93 79 69,91 14 12,39
dich vu

thé

Do an
toan va
bao mat 0 0 0 0 10 8,85 82 | 72,57 21 18,58

thong tin
thé

Tac
phong
lam viéc 0 0 0 0 5 4,42 75 |66,37| 33 29.2
cua nhan
vién NH

Tién ich
va uu dai 0 0 0 0 14 12,39 77 68,14 22 19,47
cua thé

Ung
dung
Ngan
hang 0 0 0 0 13 11,5 84 | 74,34 16 14,16
OoCB
(APP
OCB)

Vi tri dat
ATM 0 0 0 0 31 27,43 69 61,1 13 11,5
cua OCB

Lai sut
khi sur 0 0 0 0 25 22,12 73 64,6 15 13,27
dung thé

(Nguon: Két qud thong ké tir mau khao sat)
Qua bang 2.16 ta thay duoc phan 16n khach hang danh gia hai long va hoan
toan hai long véi chat lugng dich vu thé caa Ngan hang OCB cu thé:
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Vé muc phi sir dung dich vu thé c6 1,77% khach hang hoan toan khéng hai
long, 15,93% khach hang danh gia & muc binh thuong. Pa sé khach hang (79
khach hang chiém 69,91%) hai long véi phi sir dung dich vu thé, nhung chi c6 14
khach hang chiém 12,39% hoan toan hai Iong. Mac du, phan Ién khach hang hai
1ong, nhung ty & khach hoan toan hai 16ng con thap. Diéu nay cho thay ngan hang
c6 thé can cai thién thém vé muc phi hodc céc chinh séch mién giam phi dé nang
cao su hai long cua khéach hang.

V¢ d6 an toan va bao mat théng tin khong c6 khach hang nao chon mic 1 va
muc 2, cho thdy khdng c6 ai hoan toan khéng hai long hoic khdng hai long, c6
10/113 nguoi (twong ung 8,85% nguoil khao sat) danh gia & mutc binh thuong,
82/113 nguoi danh gia hai long va 21/113 nguoi danh gid hoan toan hai long. Day
1a tiéu chi co6 d6 hai long cao, chung to ngan hang OCB dang lam tot trong viéc
bao mat thdng tin. Tuy nhién, van c6 8,85% khach hang chi danh gia & muac binh
thuong, cho nén ngan hang nén tiép tuc nang cao cong nghé bao mat hoic tuyén
truyén nhiéu hon vé cac chinh sach bao mat dé tao sy tin tuong tuyét ddi cho
khach hang.

Vé tac phong lam viéc cua nhan vién ngan hang, & tiéu chi nay hau hét khach
hang c6 danh gia cao doi véi tac phong 1am viéc ciia nhan vién, diéu nay chiing to
dugc tac phong lam viéc ctua nhan vién OCB dang dugc danh gia cao. Ngan hang
can chd y téi tac phong, thai do 1am viéc ciia nhan vién ngan hang vi khach hang
khi gap van dé can giai quyét lai gap phai nhan vién thai do tho o, xu Iy céng viéc
cham s& dem lai mot 4n twong xau trong mat cua khach hang.

Vé tién ich va wu dai hau hét khach hang déu danh gia cao & tiéu chi nay, cu
thé c6 14/113 nguoi (twong ng véi 12,39% nguoi khao sat) danh gia mac binh
thuong, 77/113 nguoi (twong tng voi 68,14% nguoi khao sat) danh gia hai long va
22/113 nguoi (twong tng vaoi 19,47% nguoi khao sat) danh gia hoan toan hai long.
Mic du da sé khach hang hai long vé tién ich va uu dii cua thé, nhung ty 1¢ hoan
toan hai long chua cao, ngin hang c6 thé cai thién bang cach mé rong cac chuong
trinh wu di hap din hon hodc ting cuong tién ich dé nang cao trai nghiém cua
khéch hang.

Vé ung dung ngan hang OCB (App OCB) & tiéu chi nay ciing duoc khach
hang danh gia cao, cu thé c6 13/113 khach hang danh gid & mac binh thuong,
84/113 khach hang danh gi4 hai long va 16/113 khéach hang danh gid hoan toan hai
long. Ung dung ngan hang OCB nhan duoc phan hoi khé tich cuc, nhung ty 18
hoan toan hai l1ong chua thuc su cao (14,16%). Diéu nay cho thay, tng dung c6 thé
con mot sb han ché, nhu giao dién chua than thién, toc d6 xir Iy chua t6i wu hoic

70



thiéu mot sb tinh nang hitu ich. Ngan hang nén tiép tuc cai thién tng dung dé ting
muc do hai long cua khach hang.

Vé vi tri dat ATM ctua OCB khdng c6 khach hang nao khong hai long, véi
31/113 khach hang danh gia mac binh thuwong, 69/113 khach hang hai long va
13/113 khach hang hoan toan hai long. Pay la tiéu chi c6 mic d6 hoan toan hai
long thap trong bang khao sat, véi gan 27,43% khach hang chi danh gida & muc
binh thuong. C6 thé mang luéi ATM caa OCB c¢6 thé chua dap tng tét nhu cau
cua khach hang, chang han nhu chwa pha rong cac khu vuc quan trong. Ngan hang
nén xem xét mé rong mang ludi ATM dé cai thién muae do hai long.

Vé I3 suat khi str dung thé phan 16n khach hang danh gia & mac 4 va muc 5,
tuy nhién van con mot sé khach hang danh gia & mirc binh thuong o tiéu chi nay,
cu thé ¢ 25/113 khéach hang, vi véi tam ly caa khach hang ludn mudn phai tra phi
thap nhat co thé dé sir dung dich vu vi thé ngan hang can nghién ciu thi truong va
nam bt 14i suat dé diéu chinh sao cho phu hop, ting tinh canh tranh véi cac ngan
hang khac trong khu vuc.

2.5 Panh gia chung vé thuc trang phat trién dich vu thé tai Ngan hang OCB -
PGD Hai Chau giai doan 2022 - 2024
2.5.1 Nhirng thanh tyu dat dwgc théng qua dich vu thanh toén thé:

Ngan hang TMCP Phuong Pong - PGD Hai Chau véi nhitng nd luc khéng
nging nghi, khong nging cai thién kiém soat rai ro va bao ¢am an toan trong dich
vu thé cho khach hang. PGD Hai Chau da dat dugc nhitng thanh tyu dang ké trong
viéc kiém soét rai ro va céng nghé an toan:

Trong viéc kiém soét rui ro, Ngan hang OCB da xay dung mot hé théng kiém
S04t rui ro da cap va toan dién. PGD Hai Chau da trién khai mot s6 giai phap kiém
S04t rai ro tién tién nhu: kiém soét rai ro theo nhém khach hang, kiém soét rai ro
trong quan ly no Xau, ting cudng hé thong quan Iy rai ro dén Ban Giam déc. Nho
d6, tinh hinh rai ro cia PGD Hai Chau dugc Kiém soét va giam thiéu dang ké.

Cung voi viéc kiém soat rui ro, PGD ciing tap trung nang cao cong nghé an
toan dé bao dam an ninh cho khéach hang. PGD Hai Chau ciing da trién khai nhiéu
giai phap an ninh tién tién nhu: ting cudng bao vé khach hang trong giao dich truc
tuyén, dam bao bao mat thdng tin ca nhan cua khach hang, phat trién cac san pham
thé c6 tinh nang bao mat cao nhu thé chip.

Trong linh vuc phong chéng gian 1an, PGD Hai Chau di xiy dung hé théng
giam sét va phat hién gian lan hiéu qua. Hé théng nay duoc thiét ké theo ddi cac
giao dich bat thuong va bao dong khi phat hién cac hanh vi gian lan. Hon nifa,
PGD Hai Chéu ciing thuong xuyén dao tao nhan vién vé phong chéng gian lan dé
tang cudng nhan thie va ki nang xir ly cac tinh hudng phic tap.
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Pic biét, PGD Hai Chau da trién khai thanh cong dich vu ngan hang truc tuyén
v6i do bao mat cao, giup khéch hang c6 thé thuc hién giao dich tai chinh truc
tuyén mot cach dé dang va an toan. Nhin chung, Ngan hang OCB - PGD Hai Chau
da dat duoc nhiéu thanh tyu vé cong nghé an toan va kiém soat rui ro tot trong
hoat d¢ong kinh doanh thé cua minh. Nhitng thanh tyu nay cho thay su quan tdm
ciia Ngan hang OCB dén viéc kiém soat rai ro va dam bao an toan cho khéach hang
g6p phan tao nén uy tin cua Ngan hang trén thi trudng Ngan hang Viét Nam.

2.5.2 Mt sé han ché trong viéc thanh toan thé:

Mang ludi DVCNT va s lwgng chu thé con han ché, chua that sy bung nd so
véi cac ngan hang khac tai dia ban Thanh phé. Cac BPVCNT hién cha yéu tap
trung & khu vuc trung tam, trong khi tai ving ven va ngoai thanh, viéc trién khai
con cham, gay khé khin cho khach hang trong qué trinh st dung. Bong thoi, s6
lwgng chu thé ting chua déu, chua co sic bat rd rét, phan anh sy han ché trong
cong tac tiép thi va thiéu cac chuong trinh wu dai hap dan dé thu hat khach hang.

Chinh sach Marketing chua duoc hoan thién va chua thuc sy phat huy hét vai
tro trong viéc thu hat va gitr chan khach hang. Cac hoat dong quang ba con dan
trai, thiéu tinh déng bo va chua tao duoc dau an riéng biét cho PGD. Bén canh do,
PGD chua tan dung toi da cac kénh truyén thong s6 va céc chién luoc marketing
hién dai nhu ca nhan hoa trai nghiém hay tiép thi theo hanh vi khach hang, dan dén
hiéu qua truyén thong chua cao va chua thuc su tao dong luc thuc day khach hang
su dung thé thuong xuyén.

Chinh séch phat trién khach hang con gap nhiéu van dé, chua chuyén nghiép
va cu thé. PGD chua c6 chién lugc phan nhém khach hang rd rang dé tir 46 dua ra
cac chinh sach cham soc va phat trién phd hop véi tirng phan khic. Viéc khai thac
dir liéu khach hang con han ché, dan dén thiéu cac chwong trinh uu dii mang tinh
ca nhan hoa nham gii chan khach hang va ting mirc d6 gan bé cua khach hang voéi
dich vu thé.

Dich vu trén may ATM chua nhiéu, chi yéu maéi ding lai ¢ rat tién, sao k...
Ngoai ra, nghiép vu thé mai chi ding ¢ mic do gidi thiéu chua c6 nhiéu diém
chap nhan thé, chua c6 sy phét trién mang tinh hé théng. Mang 1u6i don vi chap
nhan thé trén dia ban Thanh phé con han ché.

Dich vu thanh toan va tiét kiém tién qua thé cua PGD van chwa duogc khai thac
triét dé, khién PGD bo 15 co hoi thu hit mot lwong khéach hang tré, dong thoi giam
kha ning ting trudng ngudn vén 6n dinh cho PGD.

2.5.3 Nguyén nhén:

C6 rat nhiéu nguyén nhan anh huong dén qué trinh phat trién dich vu thé tai

Ngan hang OCB - PGD Hai Chau. Nhitng nguyén nhan d6 c6 thé duoc khic phuc
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trong thoi gian sém, nhung ciing c6 nhitng anh hudng do tac dong cua xa hoi hay

ciia Ngan hang trung wong ma PGD khong thé diéu chinh dugc.

>

Y VY

YV VY

Viéc phat trién cac tién ich mai c6 thé doi hoi dau tu khoan chi phi cao tir phia
ngan hang, tir viéc phat trién va trién khai dén viéc quang ba va giéi thiéu dén
khach hang. Chi phi nay c6 thé 1a mét tro ngai cho nhiéu ngan hang, dic biét 1a
cac ngan hang nho va vira.
Chinh sach Marketing con chua that sy hi¢u qua
Ngudi dan van chua thuc sy quen véi nhitng tién ich ngan hang va tin tuong
vao hoat dong ngan hang. Viéc thay doi nhan thac nay 1a mét qua trinh cam go
doi hoi nhiéu no luc va phai 4p dung nhiéu bién phap khac nhau
Hé thdng may ATM qua tai va chi phi dau tu con han ché
Viéc thanh toan va tiét kiém tién qua thé chua dugc khai thac triét dé do thoi
quen str dung tién mat van pho bién, hiéu biét vé tai chinh cua ngudi dan con
han ché, ha ting thanh toan chua dong b, lo ngai vé bao mat va su thiéu hap
dan tir cac chinh sach khuyén khich cua PGD.
KET LUAN CHUONG 2
Trong chuong 2 da nghién ctiu thuc trang, chat luong dich vu thé tai Ngan

hang TMCP Phuong Péng - PGD Hai Chau va danh gia nhitng giai phap ma don
vi di thyc hién dé phat trién dich vu thé trong giai doan 2022 - 2024. Bong thoi,
danh gia nhitng két qua dat duoc, nhirng ton tai va nguyén nhan anh hudéng lam co

s& dé dua ra cac giai phap phat trién dich vu thé tai Ngan hang TMCP Phuong

Dong - PGD Hai Chau nhitng nam t&i ¢ chuong 3.
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CHUONG 3: GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU THE TAI NGAN HANG
THUONG MAI CO PHAN PHUONG PONG - CHI NHANH PA NANG -
PGD HAI CHAU
3.1 Pinh hwéng va muc tiéu phat trién dich vu thé tai Ngan hang TMCP

Phwong Pong - PGD Hai Chau trong thai gian toi.

Trong bdi canh thi trudng tai chinh ngay cang canh tranh gay gat, dic biét 1a
linh vuc thanh toan khong dung tién mit dang ngay cang phat trién, Ngan hang
TMCP Phuong Pong - PGD Hai Chau phai déi mat véi nhiéu thach thirc nhung
ddng thoi ciing mé ra khong it co hoi phat trién. Nam 2025 duoc du bdo 13 nim
bling n6 ciia cac phuong thirc thanh toan dién tir, voi sy tham gia manh mé cua cac
cong ty cdng nghé tai chinh (Fintech) cling sy thay d6i trong hanh vi tiéu ding cua
khach hang. Piéu nay dat ra yéu cau cap thiét dbi voi PGD trong viéc nang cao
chét luong dich vu the, da dang hda san pham va cai thién trai nghiém khach hang.

Nhan thic rd tam quan trong cua dich vu thé trong chién lugc phat trién dai
han, OCB - PGD Hai Chau dit muc tiéu mo rong thi phan théng qua céac chinh
sach tiép thi hiéu qua va nang cap hé thong thanh toan. Trong tdm cua giai doan
nay 1a day manh cong nghé s, tich hop cac tinh ning thong minh vao san pham
thé nham mang lai sy thuan tién t6i da cho ngudi ding. Bén canh d6, PGD ciing
huéng téi viec mo rong mang ludi d6i tac chap nhan thanh toan thé, giup gia ting
tién ich va khuyén khich khach hang sir dung thé nhiéu hon trong cac giao dich
hang ngay.

Ngoai ra, dé dap ung nhu cau ngay cang cao cua khach hang vé sy nhanh
chong va an toan, PGD du kién s& phat trién thém nhiéu dong thé véi tinh ning
vuot troi, dong thoi tdi wu hoa hé thong bao mat theo tiéu chuan québc té. Voi
nhitng dinh huéng chién luoc nay, Ngan hang TMCP Phuong Pong - PGD Hai
Chau ky vong s& khdng chi duy tri vi thé trén dia ban Thanh phé ma con tao ra
budc dot pha trong linh vuc thanh toan thé trong thoi gian téi.

3.2 Giai phap phat trién dich vu thé tai Ngan hang TMCP Phwong Dong -
PGD Hai Chéau

Dé thuc day manh mé hon nita sy phat trién cua dich vu thé, PGD Hai Chau
can trién khai dong bo cac giai phap nham mé rong thi truong, téi wu hoa trai
nghiém khach hang va ning cao ning luc canh tranh trong béi canh thi trueong tai
chinh ngay cang s6i dong. Trong d6, viéc mé rong mang ludi diém chap nhan thé
va gia ting sb lwong thé phat hanh 14 mot trong nhitng chién lugc trong tam, gop
phan nang cao hiéu qua hoat dong va mé rong thi phan cua PGD tai khu vyc Pa
Nang.
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3.2.1 Mé réng hé théng diém chip nhan thé va da dang hda kénh phéat hanh
thé

Ngay nay, xu hudng thanh toan khéng ding tién mit ngay cang phat trién
manh mé tai Viét Nam, viéc mé rong hé thong diém chap nhan thé va da dang hoa
cac kénh phat hanh thé dong vai tro then chét trong chién lugc phat trién dich vu
thé cua Ngan hang TMCP Phuong Pong - Phong giao dich Hai Chau. Pay khong
chi 1a giai phap nhiam dap @ng nhu cau ngay cang cao va da dang cua khach hang,
ma con 1a yéu t6 gop phan cang cd vi thé canh tranh cua PGD trén thi truong tai
chinh tai khu vic thanh phé Ba Ning ndi riéng va mién Trung néi chung. Dé dat
duoc muc tiéu nay, OCB - PGD Hai Chau can tap trung trién khai ddng bo mot sb
nhém giai phap sau:

Thi nhat, PGD can chu dong xay dung va ap dung céac chinh sach vu ddi mang
tinh linh hoat va canh tranh danh riéng cho cac dbi tac la to chirc, doanh nghiép,
ho kinh doanh ¢ nhu cau chap nhan thanh toan bang thé. Nhitng chinh séch nay
c6 thé bao gdom mién hoidc giam phi thanh toan thé trong thoi gian dau, hd tro thiét
bi POS mién phi hoic tich hop cac cong cu quan 1y ban hang di kém. Viéc tao ra
cac chinh sach hap dan sé 1a dong luc quan trong dé khuyén khich ngay cang nhiéu
don vi kinh doanh tham gia vao hé sinh thai BVCNT cua OCB, tir d6 mé rong
dang ké mang lugi chap nhan thanh todn bang thé ciia PGD trén dia ban.

Tha hai, OCB - PGD Hai Chau can day manh hoat dong hop tac chién luoc véi
cac don vi kinh doanh I6n, ¢6 luu luong giao dich cao va pham vi hoat dong rong
rdi nhu siéu thi, trung tAm thuong mai, chudi ctra hang tién lgi, nha hang, khéach
san, ctra hang thoi trang va cac co so dich vu khac. Viéc thiét 1ap méi quan hé hop
tac bén viing véi cac ddi tac nay khdng chi gitp PGD nhanh chong gia ting sd
lugng diém chap nhan thé, ma con nang cao trai nghiém thanh toan cuaa khach
hang, tao tién dé dé thic day hanh vi tiéu dung hién dai, han ché sir dung tién mat
trong giao dich hang ngay.

Thi ba, PGD can chi trong ddy manh viéc ng dung céng nghé hién dai vao hé
théng thanh toan nhiam gia ting tién ich va sy thuan tién cho khach hang. Viéc
trién khai cac phuong thirc thanh toan tién tién nhu thanh toan phi tiép xGc, quét
ma QR, tich hop thanh toan qua Mobile Banking, vi dién tir va cac nén tang sb
khéc s& gitp da dang hoéa hinh thic giao dich, tir d6 thuc day viéc sir dung thé
trong nhiéu tinh hudng va méi truong khac nhau. Bén canh d6, viéc du tu nang
cap hé théng bao mat, dam bao an toan thdng tin ciing 1 yéu té then chét dé tao
dung niém tin tir phia khach hang ciing nhu cac don vi chdp nhan thanh toan.

Cubi cing, dé da dang hoa va t6i uu hoa hoat dong phat hanh thé, OCB - PGD
Hai Chau can mo rong cac kénh phét hanh théng qua viéc tich cuc khai thac nén
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tang s nhu website, (tng dung ngan hang sé (Digital Banking), mang x& hoi, va
cac cong cu truyén thong truc tuyén. Ngoai ra, PGD ciing nén day manh hop tac
Vé6i cac to chic, doanh nghiép, truong hoc, khu céng nghiép... dé trién khai cac
chuong trinh phéat hanh thé riéng danh cho can bg, nhan vién, sinh vién hoac cong
nhan, qua d6 mé rong tép khach hang mot cach cé chon loc va bén viing.

3.2.2 Giai phap Marketing

Sau khi khao sat vé Marketing cia Ngan hang & bang 2.13 c6 thé thay rang
khach hang biét dén Ngan hang qua Internet va Nguoi than/Ban bé 1a chu yéu.
Nén PGD Can c6 dinh huéng dé phat trién hon hai ngudn théng tin nay nhu sau:

Th nhét, phét trién kénh Internet - mo rong va toi wu truyén théng sb, xay
dung cac video, vlog ngan vé lgi ich caa ting loai thé, huéng dan ma thé truc
tuyén, cac wu dai khi sir dung thé. Tao noi dung gan giii, dé hiéu, phi hop véi tirng
nhom khach hang (sinh vién, nhan vién vin phong, ngudi noi trg...). Pay manh
quang cao dich vy thé qua Facebook, Tiktok, Zalo va Instagram day la nhiing nén
tang c6 luong 16n ngudi ding va truy cap hang ngay.

Thi hai, trién khai chwong trinh “Giéi thiéu ma the - Nhan qua lién tay” tao co
ché thuong hap dan cho nguoi than, ban bé gisi thieu ma thé thanh cong (nhan
tién mat, diém thuong, qua tang...). To chirc sy Kién tri an khach hang da giéi thiéu
nhiéu nguoi sir dung thé, cung cap wu dai dac biét khi nhém hoic gia dinh cung
mé thé (mién phi thudng nién nim dau, hoan tién nhom...)

Song song véi cac hoat dong quang ba, PGD ciing can thuc hién nghiém tic
cng tac nghién cau thi truong, thong qua nhiéu phuong phap khac nhau nhu phat
phiéu tham do, khao sét truc tiép, phong van nhom trong diém... dé thu thap cac y
kién phan hoi tir nguoi tiéu dung. Dac biét, trong diéu kién dia ban Pa Ning hién
nay c6 nhiéu khu cong nghiép hoat dong séi noi, trong d6 phan Ion cac doanh
nghiép da va dang str dung phuong thuirc tra lwong qua tai khoan ngén hang - day 1a
mot co hoi rat tiém niang dé PGD khai thac. PGD nén phan tich dic diém nhan
khau hoc, thu nhap, hanh vi tiéu dung... dé phan doan thi truong, xac dinh nhém
khach hang muc tiéu cu thé nhu cong nhan, chu ho kinh doanh ca thé, sinh vién...
Tir d6, dé xuat cac chuong trinh, hinh thirc tiép can riéng biét va phu hop véi ting
nhém.

Ngoai ra, dé canh tranh hiéu qua voi cac ngan hang thuong mai khac da cé vi
thé trén thi trudng, PGD Hai Chau can ting cuong su hién dién cua minh théng
qua viéc hop tac chién lugc voi cac truong dai hoc, cao dang trén dia ban. Cu thé,
c6 thé td chirc cac chuong trinh tai chinh hoc dudng nhu cap phét thé sinh vién
tich hop tai khoan ngan hang, wu dii mo thé tin dung cho sinh vién nam cudi, két
ndi hoc bong va tro cip thdng qua tai khoan thé... nham khuyén khich nhém khach
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hang tré budc dau lam quen va sir dung dich vu cia OCB. Pay khong chi 1a hinh
thirc quang ba hiéu qua ma con la bude di dai han, tung budc xay dung long trung
thanh va méi quan hé bén ving vai khach hang ngay tir khi ho con 1a sinh vién.
3.3.3 Pinh huéng xay dung chinh sach phat trién khach hang va nang cao
chat lwgng dich vu chiam séc khach hang

Pbi véi mot ngan hang hién dai va dinh hudéng phat trién lay khach hang lam
trung tdm nhu Ngan hang OCB - PGD Hai Chau, chinh sach khach hang khéng chi
ding lai & viéc cung cip san pham dich vu ma con bao gom toan bo trai nghiém
ctia khach hang trudc, trong va sau khi sir dung dich vu. Trén co s¢ d6, PGD cén
thiét ké mot hé thdng chinh sach toan dién, linh hoat va mang tinh c& nhan hoa
cao, c6 thé dap tng nhanh chéng nhimng thay d6i trong nhu cau va hanh vi tiéu
dung caa tirng nhém khach hang khac nhau. Qua phiéu khao sat, em da nhan thay
diéu khach hang quan tdm 16n d6i véi dich vy thé cua Ngan hang la vé muac phi,
PGD can c6 dinh hudng dé cai thién nhu sau:

Thir nhat, can xay dung chinh sach mién/ giam phi mot cach linh hoat, mién
phi nam dau tién &p dung cho khach hang mo thé lan dau hoac tham gia trong céc
dot khuyén mai. Giam phi thuong nién theo muc chi tiéu/ thanh toan, mién hoic
giam phi khi khach hang dat muc chi tiéu téi thiéu bang thé trong nam (vi dy: chi
tiéu 10 triéu dong/ nam dugc mién phi). Mién phi phat hanh thé online, khuyén
khich khach hang m¢ thé truc tuyén qua app bang cach mién phi phéat hanh hoac
phi in thé

Thir hai, can minh bach va don gian hoa biéu phi, cong khai phi rd rang trén
moi kénh (Website, tng dung di dong, to roi, quay giao dich...) dé khach hang dé
dang tra ctru. Tao bang so sanh phi gitra cac loai th¢ va kém theo lgi ich twong
ng, gitip khach hang thay rd gia tri nhan duoc.

Thi ba, gan loi ich thé voi gia tri thiét thuc, mdi giao dich qua thé gitp khéch
hang tich diém dbi qua hodc hoan tién mot phan - diéu nay tao cam giac bu dip phi
khi sir dung. Uu dai theo dbi twong, mién giam phi cho hoc sinh/sinh vién, nhan
vién cong ty d6i tac hoic nhitng khach hang sir dung lan dau. Ddi goc nhin khach
hang tir “Chi phi” sang “dau tu”, truyén thdng nhan manh vao loi ich thiét thuc ma
thé mang lai (hoan tién, wu dai mua sam, thanh toan khdng tiép xdc, an toan...)

Nhu d3 phén tich & céc phan trudc, hoat dong tiép can va phét trién khach
hang tai OCB - PGD Hai Chau van con mang tinh chat roi rac, thiéu tinh chu dong
va dinh hudng lau dai. Nguyén nhan chinh la do PGD chua xay dung dugc mot
chinh s&ch phat trién khach hang tong thé, cé tinh hé théng va cap nhat theo tirng
giai doan phat trién cua thi truong. Do d6, dé nang cao hiéu qua khai thac va mo
rong tép khach hang tiém niang, PGD Hai Chau can xay dung maot chinh sach phat
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trién khach hang dinh ky hang nam, trén co s& bam sat muc tiéu kinh doanh tong
thé ciia ngan hang, xu huéng tiéu dung dich vu tai chinh - ngan hang tai dia
phuong ciing nhu cac yéu t6 kinh té vi mo, canh tranh trong nganh. Sau khi khao
sat em d3 thu thap duoc lugng khach hang da sé cua Ngan hang co do tudi tir 18 -
39 tudi, nén PGD can c6 dinh hudng phét trién khach hang nhu sau:

Tha nhat, tap trung thiét ké cac san pham thé phd hop véi nhu cau, hanh vi
tiéu dung va 16i sbng cia nhdm khach hang tré, cu thé, can phat trién céc loai thé
c6 tinh nang hoan tién, tich diém ddi qua, wu dai khi thanh toan online hoac khi st
dung tai cac dich vu phé bién nhu 4n udng, mua sam, giai tri, du lich. Ngoai ra,
cac loai the tich hop cong nghé thanh toan khéng tiép xuc, vi dién tir hoac lién két
véi ung dung ngan hang sé s& gidp nang cao trai nghiém ngudi ding va dap ung
duoc xu hudng tiéu dung hién dai.

Thi hai, nang cao chat luong dich vu chdm séc khach hang thong qua viéc
tng dung cdng nghé s va ca nhan hoa trai nghiém khach hang. PGD nén trién
khai cac cong cu nhu chatbot, tong dai thong minh, hé théng phan héi tu dong qua
ring dung mobile banking nham ting téc do xir Iy yéu cau va nang cao sy hai long.
Pong thoi, can phan tich hanh vi va lich sir giao dich dé dwa ra cac goi y sir dung
the, wu dai phu hop véi tirng khach hang. Ngoai ra, can ting cudng tuong tic voi
khach hang tré théng qua cac nén tang mang xa hoi, t6 chirc cac chuong trinh
khuyén mai, livestream tu van truc tuyén, nham nang cao mic do gan két va xay
dung hinh anh thuong hiéu nang dong, than thién.

Ngoai ra, trong bdi canh canh tranh ngay cang gia ting giita cac ngan hang,
dac biét 1a trong linh vuc dich vu thé, viéc cham séc khach hang khong chi don
thuan 1a hoat dong hau mai ma con 1a mot chién lugc dai han dé gitr chan va phét
trién khach hang bén vitng. Tuy nhién, hién nay cong tac cham séc khach hang tai
OCB - PGD Hai Chau van chua duoc trién khai mot cach chuyén nghiép, dong bo.
Céc chinh sach hién tai chu yéu tap trung vao nhém khach hang 16n, khach hang
c6 quan hé 1au nam, trong khi nhom khach hang méi, khach hang tiém ning hoic
c6 gia tri giao dich nho lai chua nhan duoc sy quan tam dung muc.

Pé khic phuc tinh trang ndy, OCB - PGD Hai Chau can nhanh chéng xay

dung mot chinh sach cham s6¢ khach hang tong thé mang tinh ca nhan héa cao.
Cu thé:
v' Thuyc hién phan loai khach hang theo cac tiéu chi cy thé nhu: tan suét giao
dich, gia tri giao dich, nhu cau st dung san pham, d6 tudi, nghé nghiép...Tur do
dua ra cac chinh sach chim soc riéng biét, phu hop véi dic diém va ky vong cua
ting nhom.
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v Xay dung co s¢ dir liéu khach hang tap trung, phuc vu cho viéc phan tich
hanh vi tiéu ding, tir d6 dy bao xu hudng va nhu cau phat sinh trong tuong lai.
Pay 1a nén tang dé xay dung cac chuong trinh chim séc mang tinh chu dong, di
trudc mot bude so vai nhu cau thuc té cua khach hang.

v Pay manh cac hinh thitc chim s6c khach hang da kénh nhu: goi dién chic
mung sinh nhat, guri email dinh ky cap nhat san pham méi, xay dung cac goi uu
dai danh riéng cho tirng nhém khach hang dua trén lich st giao dich.To chuc cac
hoat dong giao luu, hoi nghi khach hang, cac budi toa dam gi6i thiéu san pham
hoic tri an khach hang than thiét nham ting su gin bo va tin tuong. Dic biét, cd
thé phdi hop véi cac nhan hang hoidc dbi tac bén ngoai dé mang lai thém gia tri cho
khach hang trong cac su kién nay.

v Cubi cuing, can thiét 1ap bo phan cham séc khach hang chuyén trach véi doi
ngil dugc dio tao bai ban vé k§ nang giao tiép, giai quyét khiéu nai, tu van - nham
nang cao chat lugng phuc vu va cai thién mac do hai long cua khach hang mot
cach ro rét.

3.3.4 Nang cao chat lweng ha ting ATM va hoan thién quy trinh tiép nhan -
xir Iy phan hdi khach hang nhiam nang cao trai nghiém dich vu

Trong bdi canh chuyén d6i s6 dang dién ra manh mé& trong nganh ngan hang,
bén canh viéc dau tu vao cac kénh giao dich sd nhu Internet Banking, Mobile
Banking, thi hé théng ATM Van giit vai trd quan trong trong viéc hd tro khach
hang thuc hién céc giao dich co ban, dic biét 1a rit tién mat. Tuy nhién, tai OCB -
PGD Hai Chau, hién van con ton tai nhiéu han ché trong hoat dong quan ly va van
hanh hé thong ATM nhu: tinh trang thiéu tién vao nhiing ngay cao diém, sy ¢ vé
két ndi duong truyén, may hoat dong cham hozc bi I18i, gay anh huong dén trai
nghiém dich vy va mac d6 hai long cua khach hang. Vi vay, dé nang cao chat
lwgng dich vu va téi wu héa hiéu qua van hanh, PGD can trién khai mot sé giai
phap cu thé nhu sau:

Thi nhit, ting cuong tan suat tiép quy va giam sat hoat dong ATM: Dac biét
trong céc dip I& Tét, ky nghi dai ngay hoic thoi diém cudi thang - khi nhu cau rat
tién mat ting dot bién, PGD can chu dong xay dung ké hoach tiép quy phu hop,
véi mic tién nap vao ATM tang tir 3 dén 5 1an so véi ngay thuong dé dam bao
tinh lién tuc cua dich vu. Bong thai, can thiét 1ap hé théng canh bao tu dong khi sé
du trong may gan can kiét dé phan ung kip thoi.

Thir hai, bao dudng dinh ky va gidm sét ky thuat 24/7: Thiét 1ap quy trinh kiém
tra, bao tri may ATM dinh ky nhiam phong ngutra su ¢b ki thuat va kéo dai tudi tho
thiét bi. Can ung dung cac cong cu gidm sat tir xa dé theo ddi hiéu suit hoat dong
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ciia may theo thoi gian thyc, gilp phét hién va khac phuc 16i nhanh chéng trudc
khi khach hang gap phai trai nghiém tiéu cuc.

Thu ba, nang cip ha ting cong nghé va duong truyén mang: Mot trong nhitng
nguyén nhan khién ATM bj 13i giao dich 14 do hé théng mang khéng 6n dinh hoac
téc do truyén di liéu thap. Do d6, PGD can dau tu nang cip duong truyén tai cac
diém ATM, sir dung cac goi két ndi cé tinh bao mat cao va dung luong 16n, dam
bao téc d6 phan hdi nhanh chéng va 6n dinh trong moi khung gid cao diém

Thir tu, ndng cao quy trinh tiép nhan va xir ly khiéu nai: Thiét 1ap mot quy
trinh tra soat chuyén biét dbi véi cac giao dich ATM, dic biét 1a véi cac giao dich
ngoai hé thong (lién ngan hang). Nhan vién phu trach can dugc dio tao chuyén sau
dé tiép nhan thong tin mot cach nhanh chéng, chinh xac va phéi hop voi bo phan
Ky thuat, dbi tac lién két nham xir Iy hiéu qua céc yéu cau tir phia khach hang, rat
ngan thoi gian phan hoi xudng muc téi thieu.

Thi nam, t6i uu héa vi tri dat may ATM va trai nghiém nguoi dung: PGD can
khao sét lai cac diém dit may ATM hién tai va xem xét mé rong hoic diéu chinh
dén nhiing khu vuc ¢ luu lugng ngudi qua lai Ion nhu trung tim thuong mai, khu
cdng nghiép, bénh vién, truong hoc... dé nang cao su tiép can cho khach hang.
Bén canh d6, ngan hang nén dau tu cai tién giao dién may ATM, dic biét 1a hinh
anh hién thi trén man hinh chd - nén chon céc hinh anh mang tinh nhan dién
thuong hiéu cao, sdng dong va tao cam giac gan giii dé thu hat su chd y, gilp nang
cao hiéu qua truyén théng ngay tai diém tiép xuc.

Cubi cling, md rong tién ich va tinh nang trén thé ATM: OCB can day manh
hop tac véi cac ddi tac cong nghé dé phét trién thém cac tinh nang tién ich nhu:
nap tién dién thoai, thanh toan hoa don, dat vé, chuyén khoan lién ngan hang bang
mi QR... nham gia ting gia tri sir dung cho thé ATM, bién ATM thanh kénh giao
dich da nang chtr khdng chi dirng lai & chirc nang rat tién mat.

3.3.5 Pinh hudng phat trién dich vu thanh toan va tiét kiém tién qua thé

Dé thuc day viéc sir dung thé trong thanh toan va tiét kiém, trude hét can tap
trung vao nang cao nhan thirc tai chinh ciia nguoi dan. PGD can phéi hop cling
chinh quyén dija phuong va cac to chuc tai chinh, nén to chuc cac budi truyén
thdng, hoi thao hoac chién dich tuyén truyén qua mang x& hoi nham pho bién kién
thirc tai chinh co ban. Noi dung c6 thé bao gdm loi ich khi sir dung thé (an toan,
nhanh chéng, tién loi), cach quan ly chi tiéu qua thé hoic co ché tiét kiém tu dong
tir tai khoan thé. Bac biét, nén nhin manh yéu té tién loi va bao mat dé thay doi
dan théi quen dung tién mit cua nguoi dan, nhat 14 & khu vuc ndng thon hoic
nhitng nhoém nguoi trung nién, cao tudi.
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Tiép theo, PGD céan chu dong cai tién san pham va d¢ay manh chinh sach vu dai
dé tao dong luc thuc té cho khach hang. Chiang han, cé thé thiét ké cac goi tiét
kiém théng minh lién két truc tiép vai tai khoan thé nhu ty dong trich mot phan
tién cudi thang vao s6 tiét kiem hoidc cong thém 14i suat néu khach hang giir sé du
t6i thiéu trong tai khoan. Ngoai ra, cic chuong trinh hoan tién, tich diém do6i qua,
giam gia khi mua sim qua thé ciing 14 céng cu hiéu qua dé khuyén khich nguoi
dung tang cudng chi tiéu va tiét kiem khong dung tién mat. Viéc lién két gira ngan
hang va cac vi dién tir, tng dung fintech ciing s& gitip da dang hoda hé sinh thai sb,
tir d6 tang mirc do tuong tac va gin bd cua khach hang.

Cubi cling, ha tang thanh toan cling can dugc dau tu va md rong dé hd tro tot
hon cho thoéi quen dung thé. PGD nén phéi hop voi cac diém ban 1¢, siéu thi, cho
dan sinh va ho kinh doanh ca thé dé trang bi may POS hoic ma QR thanh toén.
Poéng thoi, hé thong cong nghé can duoc nang cap dé dam bao téc do giao dich
nhanh chéng, chinh xac va an toan. Cing véi d6, PGD can chd trong dén yéu t6
bao mat bang cach ap dung cong nghé xac thyc nhu OTP, sinh trac hoc, théng béo
bién dong thoi gian thuc va dudng day nong hd trg 24/7. Khi ngudi dan cam thay
viéc ding thé 1a thuan tién va an toan, ho s& c6 xu hudng thay doi hanh vi tai chinh
theo hudng hién dai va bén viing hon.

3.3 Mt s6 kién nghi véi Ngan hang TMCP Phwong Pong

Ngay nay, khi canh tranh ngay cang gia tang gilra cac ngan hang thuong mai
trén thi truong tai chinh ngan hang, viéc khéng ngirng hoan thién va nang cao chat
lugng dich vu thé 1a yéu té then chét gitp Ngan hang TMCP Phuong Pong (OCB)
giir vitng vi thé va ma rong thi phan. Tu thyc tién trién khai hoat dong thanh toan
thé tai Phong Giao dich Hai Chau, em xin dé xuat mot sé kién nghi nham hd tro
Hoi s chinh va toan hé théng ngan hang phat trién mang dich vu thé ngay cang
hiéu qua va bén viing hon trong thoi gian toi.

Thir nhat, Hoi s chinh cin xem xét ting muc von dau tu cho cac phong giao
dich, dic biét 1a PGD Hai Chau, dé c6 thé bo sung va nang cdp may méc, trang
thiét bi, ciing nhu cai thién co s vat chat phuc vu riéng cho hoat dong thanh toan
thé. Pay 1a yéu té thiét yéu gilp nang cao trai nghiém dich vu cho khach hang,
ddng thoi gop phan rat ngan thoi gian xu Iy giao dich, ting tinh chuyén nghiép
trong quy trinh van hanh. Ngoai ra, ngan hang ciing nén phan bd ngan sach pho
hop cho cac chuong trinh marketing tai cip chi nhanh va PGD - vi hoat dong
quang ba dich vu thé can duoc trién khai mot cach bai ban, lién tuc va cé chiéu sau
dé vira mo rong nhan dién thuong hiéu, vira thuc dy thdi quen sir dung thé trong
cong dong.
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Thi hai, Hoi so can t6 chtc dinh Ky céc 16p dao tao ngan han vé nghiép vu thé
cho d6i ngti can bo tai cac PGD, gilp ho cap nhat kip thoi cac quy dinh méi, xu
huéng thi truong, ciing nhu k¥ ning nghiép vu chuyén sau. Py 1a tién dé dé nang
cao nang lyc chuyén mén cho nhan vién, dam bao cung cap dich vu chuyén nghiép
va chuan hoa, tao dyng niém tin noi khach hang st dung thé.

Thir ba, Ngan hang TMCP Phuong Pong nén xem xét ban hanh quy ché chi tra
hoa hong ciing nhu ¢6 chinh sach chia s¢ phi thu tir cac Pon vi chap nhan thé cho
cac PGD. Pay 1a ngudn thu quan trong phat sinh tir chinh hoat dong thanh toéan
thé, néu dugc phan bd hop 1y s& gop phan khuyén khich cac PGD gia ting hoat
dong tim kiém ddi tac va phat trien mang ludi chap nhan thé. Bong thoi, diu nay
con tao loi thé canh tranh tryc tiép véi cac ngan hang khac trén cung dia ban, khi
cac PGD c6 thém dong luc chu dong hon trong phat trién dich vu.

Véi nhitng kién nghi cu thé va xuat phét tir thyc tién néu trén, ky vong rang
Hoi so chinh s& ¢6 sy quan tam, xem xét va timg budéc trién khai trong thoi gian
tgi. Nhimg dé xuat nay khong chi gop phan khiac phuc cac han ché hién nay ma
con phét huy tbi da tiém nang san c6, tir d6 nang cao chat luong hoat dong thanh
toan thé tai PGD Hai Chau ndi riéng va toan hé théng OCB néi chung, hudng téi
muc tiéu hoi nhap va phat trién bén viing trong nén kinh té so hién nay.

KET LUAN CHUONG 3

Xuat phét tir nhitng co so Iy luan, trong bdi canh canh tranh ngay cang gay
gat va xu hudng sé6 héa manh mé trong linh vuc tai chinh - ngan hang, viéc phét
trién dich vy thé tai OCB - PGD Hai Chau la yéu cau tat yéu nham nang cao ning
luc canh tranh, mé rong thi phan va hudng téi muc tiéu trg thanh mot trong nhitng
ngan hang ban 1¢ hién dai hang dau tai Viét Nam. Dua trén co so ly luan va thuc
tién da nghién cau, khoa luan da dé xuat mot sé6 nhom giai phap trong tam nham
phét trién quy mé ciing nhu nang cao chat lugng dich vy the, dong thoi dua ra mot
s6 kién nghi nham hoan thién cac diéu kién hd tro tir moi truong bén ngoai. Hy
vong riang nhiing giai phap nay s& gop phan thuc day hoat dong dich vu thé tai
OCB - PGD Hai Chau phét trién manh mg, dap tng tét hon nhu cau cua khéch
hang, phu hop véi dinh huéng phét trién chung cua toan hé théng trong thoi gian

tol.
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KET LUAN CHUNG

Trong bdi canh hoi nhap kinh té qudc té ngay cang sau rong, nganh ngan
hang Viét Nam dang ddi mat véi nhiéu thach thirc nhung ciing dong thdi mo ra
nhitng co hoi phét trién to 16n. Mot trong nhitng xu thé tat yéu hién nay la chuyén
dich tir hoat dong ngan hang truyén thong sang cung tng cac dich vu ngan hang
hién dai, trong d6 c6 dich vy thé. Pay khong chi 1a xu hudng phat trién tat yéu, ma
con 1a cdng cu chién lugc gilp ngan hang nang cao chat lwong phuc vu, mé rong
thi phan va gia tang loi nhuan mot cach bén viing.

Tai OCB - PGD Hai Chau, dich vu thé dang dan khang dinh vai trd quan
trong trong hé théng san pham dich vu, tuy nhién van con tén tai mot sé han ché
can khic phuc dé dap @ng tot hon nhu cau ngay cang da dang cua khach hang.
Viéc nghién cau thuc trang va dé xuat cac giai phap nham nang cao hiéu qua hoat
dong dich vu thé tai day 1a mot viéc 1am can thiét va mang tinh thuc tién cao.Dua
trén co s& 1y luan khoa hoc va phan tich thuc tién, khda luan da tap trung lam rd ba
noi dung chinh:

(1) Hé théng hoa cac ly luan vé dich vu thé trong ngan hang thuong mai

(2) Phan tich, danh gia thuc trang hoat dong dich vu thé tai OCB - PGD Hai Chau
(3) Pé xuat cac nhom giai phap nham nang cao chat luong va phat trién dich vu
thé trong thoi gian toi.

Téc gia nhan thay rang, dé phét huy téi da tiém ning cua dich vy thé, OCB -
PGD Hai Chau can chi dong d6i mai, ap dung céng nghé hién dai va tang cuong
cac chinh sach chdm soc khach hang chuyén biét. Nhiing giai phap dugc dé xuat
trong khoa luan déu dya trén phan tich thyuc té, c6 tinh kha thi va co thé &p dung
hiéu qua tai don vi. Piéu nay s& gop phan quan trong vao viéc nang cao ning luc
canh tranh va vi thé caa ngan hang trong thoi dai s6 hda hién nay.
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PHU LUC: NOI DUNG PHIEU KHAO SAT
KHAO SAT DANH CHO KHACH HANG PANG SU DUNG DICH VU THE
TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN PHUONG DONG (OCB)
Chao anh/ch;j! Duéi day la mét sé cau hai nham khao sat vé tinh hinh siz
dung mize dé hai 1ong, mong muén ciia khdch hang dang sir dung thé tai Ngan
hang TMCP Phurong Péng, cac cau héi nghién cizu chi nham muc dich phuc vu
cho bai khoa lugn khéng nham muc dich khdc va khéng gdy anh hwéng dén cé
nhdn da thuc hién khao sat. Toi rat mong quy anh/chj danh it phit dé thyec hién
khao sat bén duoi:
PHAN 1:
Cau 1: Ho va tén
Cau 2: P9 tudi
1. Duéi 18 tudi
2. Tur 18 dén 29 tudi
3. Tur 30 dén 39 tudi
4. Trén 40 tudi
Cau 3: Nghé nghiép
1. Hoc sinh/Sinh vién
Cong nhan/Nhan vién
Cong chtrc/Vién chac
Kinh doanh/Budn ban
. Khac
4: Anh/chi dang sir dung loai thé nao caa ngan hang OCB?
Thé ghi ng noi dia
Theé ghi ng quéc té
Theé tin dung
Khac
5: Anh/chi thwong xuyén sir dung thé vao muc dich nao?
Thanh toan héa don dién t
Chuyén khoan/Guri tién/Nhan tién/R0t tién
Bao quan tién

C

Q»

C

a»
W NP S Mo DNPE S OO ODN

4. Nhan tién luong
Cau 6: Anh/Chi biét @én dich vu thé ctia ngan hang OCB tir nguén thong tin
nao?

1. Internet

2. Béo chi/Ti vi/Bang ron/To roi

3. Truyc tiép tir nhan vién Ngan hang
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Ca

PHA

4. Co quan/Trudng hoc/Ddi tac

5. Ban bé/Nguoi than

Cau 7: Van dé anh chj quan tam khi quyét dinh sir dung dich vu thé tai ngan
hang OCB la gi?

1.

oA WP S N RN

\‘

Mirc phi sir dung thé

Do an toan va bao mat thdng tin
Tac phong lam viéc ctua nhan vién
Tién ich va vu dai cua thé

Ung dung ngan hang OCB

Vi tri dat ATM

LA&i suat cua thé

8: Anh/chi c6 mong muén gi di véi dich vu thé cia OCB?

Mtc phi dich vy thé giam hon

Mo rong mang ludi tru ATM

L4i suat dich vu thé giam hon

Nhiéu tién ich va wu dai hon

Nhan vién can c6 tac phong lam viéc chuyén nghiép hon
An toan trong viéc bao mat théng tin

App OCB dugc bao mat hon

2.

MUC PQ HAI LONG CUA ANH/CHI POI VOI CAC YEU TO DUOI PAY
KHI SU DUNG DICH VU THE TAI NGAN HANG OCB

ANH CH/ VUI LONG CHON MUC PO HAI LONG CUA MINH THONG QUA
CAC CAU HOI BEN DUOI BANG HINH THUC DANH KHOANH VAO CAC SO
1-5

Ca

O s wWwNDE S o0

HOAN TOAN HAI LONG
KHONG HAI LONG
BINH THUONG

HAI LONG

HOAN TOAN HAI LONG

1: Anh/chi c6 hai long vé mikc phi sir dung dich vu thé khéng?

Hoan toan khong hai long
Khéng hai long

Binh thuong

Hai long

Hoan toan hai long
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Cau 2: Anh/chi c6 hai 16ng vé dé an toan va bao mat thong tin khi sir dung
dich vu thé khéng?
1. Hoan toan khéng hai long
Khéng hai long
3. Binh thuong
4. Hailong
5. Hoan toan hai long
Cau 3: Anh/chi c6 hai 1dng vé tac phong lam viéc cia nhan vién ngan hang
khong?
Hoan toan khdng hai long
Khéng hai long
Binh thuong
Hai long
Hoan toan hai long
4: Anh/chi c6 hai 1ong vé tién ich va wu dii caa thé khong?
Hoan toan khdng hai long
Khéng hai long
Binh thuong
Hai long
5. Hoan toan hai long
Cau 5: Anh/chj c6 hai long khi sir dung wng dung ngan hang OCB (App
OCB) khong?
1. Hoan toan khoéng hai long
Khéng hai long
Binh thuong
Hai long
Hoan toan hai long
Cau 6: Anh/chi c6 hai long vé vi tri dit ATM ciia OCB khong?
Hoan toan khong hai long
Khéng hai long
Binh thuong
Hai long
Hoan toan hai long
Cau 7: Anh/chi c6 hai 1ong vé i suat khi sir dung dich vu thé khéng?
1. Hoan toan khong hai long
2. Khoéng hai long
3. Binh thuong
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4. Hailong
5. Hoan toan hai long
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