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LOI CAM ON

Pau tién, em xin cam on chan thanh dén Trudng Dai hoc Kién Truc Pa Ning
cung toan thé quy thay, co khoa Tai chinh - Ngan hang da tin tdm chi day, truyén dat
nhiing kién thirc, kinh nghiém quy bau dé em c6 thé tiép can voi thuc té.

Dé hoan thanh bai khod luan nay, em xin cam on Co Tran Thi Yén Vinh da truc
tiép va tan tinh hudng din, giup d& em trong sudt qua trinh thuc hién bai khoa luan.

Déng thoi, em xin gui 101 cam on sau sic dén Ban 13nh dao cung toan thé can bo,
anh chi & Ngan hang TMCP Quén Ddi - Chi nhanh Nam Pa Nang trong qua trinh thuc
tap, noi da tao diéu kién dé em co thé nghién ctru thyc té. Anh chi da hudng dan em
mot cach nhiét tinh, gitip em tim hiéu nhiing kién thirc thuc té, cung cap nhitng thong
tin va tai liéu can thiét trong sudt thoi gian thuc tap. Su hd tro va huéng dan tir cac anh
chi trong Ngan hang khong chi gitip em nang cao kién thirc chuyén mén ma con gitp
em cai thién k¥ nang lam vi¢c trong moi truong chuyén nghiép.

Loi cudi em xin kinh chiic quy thdy ¢ cing toan thé cac anh chi & Ngan hang
doi dao sire khoé, thanh cong trong cudc séng. Kinh chiic Trudng Pai hoc Kién Tric
Pa Ning ngay cang phat trién. Kinh chuc Ngan hang Thuong mai C6 phan Quéan DPoi
ngay cang phat trién thinh vuong, luén 1a niém tin ctia khach hang va giit vi tri hang
dau trong hé théng Ngan hang Viét Nam.

Em xin chan thanh cam on!

TP. Pa Nang, thang 5 nim 2025

Sinh vién thyuc hién

Lé Thi Minh Anh
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LOI MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh kinh té toan cau dang chuyén dich manh m¢ theo xu huéng s6 hoa,
thanh toan khong dung tién mit da tré thanh mot phan quan trong trong hé thong tai
chinh hién dai. Vi su phat trién nhanh chéng cua céng nghé, cac phuong thirc thanh
toan dién tir ngay cang phd bién, giup nang cao tinh tién loi, an toan va minh bach
trong cac giao dich tai chinh. Chinh phi Viét Nam ciing di va dang khuyén khich
ngudi dan st dung cac phuong thirc thanh toan khong dung tién mat nham giam thiéu
rii ro, t6i wru hoa chi phi quan 1y tién mit va thiic day ting truéng kinh té s6. Dbi véi
céc ngan hang thuong mai phai khong ngimg d6i méi va nang cao chat luong dich vu
thé thanh toan dé dap mg nhu cu ngdy cang cao cua khach hang.

Hién nay, cac ngan hang thuong mai tai Viét Nam khong chi dung lai ¢ viéc cung
cap cac loai thé thanh todn truyén théng nhu thé tin dung va thé ghi ng, ma con cha
trong phat trién nhidu tinh nang tién ich dé gia ting trai nghiém khach hang. Ngan
hang TMCP Quan b6i (MB Bank) 1a m¢t trong nhitng ngén hang tién phong trong
viéc ing dung céng nghé sb vao linh vuc thé thanh toan. MB Bank khong chi da dang
hoa san pham thé ma con tap trung vao viéc nang cao trai nghiém khach hang thong
qua viéc cai tién hé thong bao mat, md rong mang ludi dbi tac chip nhan the, dong
thoi trién khai nhiéu chwong trinh khuyén mai hap din nham thu hat khach hang sir
dung dich vu thé nhiéu hon.

Viéc phat trién dich vu thé thanh toan tai MB Bank — Chi nhanh Nam Da Ning
mang ¥ nghia v6 cing quan trong d6i v6i ca ngan hang 1an khach hang. Ddi véi ngan
hang, ddy khéng chi 1 co hoi dé gia ting thi phan, md rong tip khach hang ma con
gitip nang cao vi thé canh tranh trén thi trudong tai chinh — ngan hang. Dich vu thé
thanh toan hién dai giup MB Bank gia ting ngudn thu tir phi dich vu, dong thoi thic
day qué trinh chuyén doi s trong hoat dong kinh doanh. D4i véi khach hang, viée st
dung thé thanh todn mang lai nhiéu loi ich nhu giam thiéu rai ro khi mang theo tién
mit, thun tién trong giao dich va tdn hudéng nhiéu wu dii hip din tir ngan hang ciing
nhu cac d6i tac lién két. Bén canh d6, dich vu thé thanh toan con gop phan quan trong
trong viéc thuc day xu hudng thanh toan khong dung tién mat tai dia phuong, hd tro
doanh nghiép trong viéc quan 1y dong tién hiéu qua hon va gbp phan vao su phat trién
chung cta nén kinh té sb.

Tir nhitng 1y do trén, em chon dé tai: “Phat trién dich vu thé thanh toan tai
Ngéan hang TMCP Quén Pgi — Chi nhanh Nam Pa Niing” véi mong mudn nghién
ctru su hon vé thuc trang phat trién dich vu thé tai chi nhanh.

2. Muc tiéu nghién ctru

e  Muc tiéu chung:



Phan tich hoat dong phat trién dich vu thé tai Ngan hang TMCP Quan Bdi — Chi
nhanh Nam Pa Ning giai doan 2022 — 2024 va tir d6 tim ra cacc nguyén nhan va dé
Xuat cac giai phap md rong phat trién dich vu thé hiéu qua tai Ngan hang TMCP Quan
Doi — Chi nhanh Nam Pa Ning.

e Muc tiéu cu thé:
- Hé théng hoé co so 1y luan vé hoat dong dich vu thé thanh toan tai NHTM
- Phén tich thyc trang phat trién dich vu thé thanh toan tai Ngan hang TMCP Quéan bdi
— Chi nhanh Nam Da Néng giai doan 2022 — 2024
- Pé xuat cac giai phap phat trién dich vu thé thanh toan tai Ngan hang TMCP Quan
Doi — Chi nhanh Nam Da Néng
3. Cau héi nghién ciru
- Thé thanh toén la gi? Pac diém cta thé thanh toan la gi? Céc dich vu thé thanh toan
tai Ngan hang Quan Doi — Chi nhanh Nam Pa Ning?
- Thyc trang phat trién dich vuu thé thanh toan tai Ngan hang Quan Dgi — Chi nhanh
Nam Da Nang?
- Giai phap nao phat trién dich vu thé tai NH TMCP Quan D01 — Chi nhanh Nam Da
Ning?
4. P6i twong va pham vi nghién ciru
- Péi tugng nghién ciru: Nghién ctru dich vy thé thanh toan tai Ngan hang TMCP
Quan Poi — Chi nhanh Nam Pa Nang giai doan 2022 — 2024
- Pham vi nghién cuu:

+ Pham vi vé khong gian: Dé tai tap trung nghién ctru tai Ngan hang TMCP Quén
Doi - Chi nhanh Nam Pa Nang

+ Pham vi vé thoi gian: D& tai nghién ctru trong giai doan tir 2022 - 2024
5. Phuwong phap nghién ciru

Dé tai duogc st dung cac phuong phap nghién ciru bao gdbm phwong phap 1y luan,
két hop phuong phap phén tich, tong hop so sanh sb liéu; két hop nghién ctru 1y thuyét
v6i phan tich thyc trang hoat dong dich vu thé dé danh gia va dé xuét giai phap nhim
phat trién hoat dong dich vu thé thanh toan tai Ngan hang TMCP Quan D1 — CN Nam
Pa Nang.

6. Y nghia cia dé tai

Dé tai d3 hé théng ho4 dugc nhiing van dé co ban vé dich vu thé va phat trién dich
vu thé cuia NHTM. Phan tich, danh gia dugc nhiing mat dugc va han ché trong hoat
dong dich vu thé va de xuat mot sb giai phap nham phat trién dich vu thé tai Ngan
hang TMCP Quén Ddi — Chi nhanh Nam Pa Ning.

7. Cau tric dé tai

Chuong 1: Tong quan vé dich vu thé thanh toan tai Ngan hang thuong mai
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Chwong 2: Phan tich thyc trang phat trién dich vu thé thanh toan tai Ngan hang
TMCP Quan Dgi — CN Nam Pa Ning giai doan 2022 — 2024

Chwong 3: Giai phap phat trién dich vu thé thanh toan tai Ngan hang TMCP Quén
DPoi — Chi nhanh Nam Pa Ning.
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CHUONG 1: TONG QUAN VE DICH VU THE THANH TOAN TAI
NGAN HANG THUONG MAI

1.1. TONG QUAN VE NGAN HANG THUONG
1.1.1. Khai niém Ngan hang Thuwong mai

Cin clr theo khoan 23 Diéu 4 Luat Cac t6 chirc tin dung 2024 quy dinh “ Ngan
hang Thuong mai c6 thé duoc hiéu 1a loai hinh ngan hang dugc thyuc hién tat ca hoat
dong ngan hang va hoat dong kinh doanh khac theo quy dinh cta Luat Cac to chirc tin
dung 2024 nham muc tiéu lgi nhuan”.
1.1.2. Cac chirc nang cia Ngan hang Thuwong mai
- Chirc ning trung gian tin dung: NHTM dong vai tro trung gian gitra nhiing nguoi
¢6 nhu cau von va nhimg ngudi ¢6 du thira vén. Bang cach hinh thanh quy va cung
cap khoan vay, NHTM giup phan phdi vén vao nén kinh té bang cach tan dung céc
ngudn vén tam thoi khong st dung cta cic nha dau tu. V6i chirc ning trung gian tin
dung, NHTM tao ra loi ich cho tit ca cac bén tham gia va dong thoi thic ddy su phat
trién cta nén kinh té.
- Chirc ning trung gian thanh toian: Chic nang thanh toan c6 ¥ nghia quan trong
dbi voi x3 hoi. NHTM thuc hién chire nang nay béng cach thuc hién cac giao dich
thanh to4n theo yéu cau ctia khach hang va tuan thu theo phap luit. Nhd chuc ning
thanh toan cua NH moi nguoi tiét kiém duoc thoi gian va chi phi trong xa hoi hién dai
so voi qua khtr. Chirc ning nay gitp thuc ddy qua trinh kinh doanh, lvu théng hang
hoa va gia ting toc d6 van chuyén vén.
- Chikc niing tao tién: Chiic ning tao tién phan anh ban chiat cia NHTM véi muc
tiéu tim kiém loi nhuan. Mdi hoat dong kinh doanh trong hé théng NH mang dac diém
riéng va ddng thoi dong gop vao chire ning tao tién cua NH va nén kinh té. Kha ning
tao tién cia NHTM dap ung yéu cau thanh toan va chi tra cua xd hoi. Diéu nay gop
phan ting cudng luong tién té phuc vu nhu ciu luin chuyén va phat trién kinh té.
- Chikc ning thii quy: Véi chirc ning nay, ngan hang thwong mai nhan tién gui, gitr
tién, bao quan tién, thuc hién yéu cdu rat tién, chi tién cho khach hang ctia minh 1a cac
chu thé trong nén kinh té. Chtc ning thi quy gép phan tao loi ich cho cac chu thé
khéc nhau:
+ Dbi voi khach hang: Chirc ning thu quy giup cho khach hang ngoai viéc dam an
toan tai san ciia minh thi con giup sinh 161 dwgc dong vén tam thoi thira
+ Dbi v6i ngan hang: Co duge ngudn von dé ngan hang thuc hién chirc ning tin dung
va la co s& dé ngan hang thuuc hién chic ning trung gian thanh toan
+ P6i véi nén kinh té: Chire ning thu quy khuyén khich tich luy trong xd hoi dong
thoi tap trung ngudn von tam thoi thira dé phuc vu phat trién kinh té.
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1.1.3. Vai tro cia Ngan hang Thwong mai
e Doi véi khach hang

- Cung cép phuong thirc thanh toan tién loi va linh hoat: Thé ngin hang giup
khach hang thanh toan nhanh chéng ma khong can mang theo tién mit. Véi cac loai
thé nhu thé ghi no, thé tin dung va thé tra trudc, khach hang co thé dé dang chi tiéu tai
céc ctra hang, siéu thi, nha hang, mua sam tryc tuyén hodc thanh toan héa don dinh ky
ma khong can dén quay giao dich.

- H6 trg quan 1y tai chinh hiéu qua: Dich vu thé gitip khach hang kiém soat chi
tiéu t6t hon thong qua lich sir giao dich duwoc ghi nhan chi tiét trén ing dung ngin
hang dién t (mobile banking, internet banking). Pac biét, voi thé tin dung, khach
hang cé thé chi tiéu trudc, tra sau theo han mirc tin dung, gitip can ddi ngan sach hop
1y hon.

- Huong nhiéu wu dii va loi ich tai chinh: Chu thé ¢6 co hoi tham gia cac chuong
trinh wu di nhu hoan tién (cashback), tich diém doi qua, giam gia khi mua sim tai cac
dbi tac lién két. Mot s thé cao cip con di kém véi cac ddc quyén nhu mién phi phong
cho sén bay, bao hiém du lich, giam gia tai khach san va nha hang cao cép.

- Pam bdo an toan va bao mat giao dich: So v&i viéc sur dung tién mat, thanh toan
bang thé an toan hon nhd cic cong nghé bao mat tién tién nhu chip EMV, ma PIN, xé4c
thuc OTP va 3D Secure. Trong truong hop mat thé, khach hang co6 thé khoa thé ngay
1ap tirc thong qua ing dung ngan hang dé bao vé tai san cia minh.

e DObi véi ngin hang

- Diéu tiét ngudn von, gop phan nang cao hi¢u qua sir dung von cho nén kinh té.
Nho hoat dong cia NHTM ma ngudn vén nhan rdi trong nén kinh té duoc tap hop lai
thanh ngudn vén 16n phuc vu cho doi sdng xd hoi va phat trién kinh té. NHTM trd
thanh kénh chu chuyén vén quan trong trong nén kinh té, cung Gmg vbn cho cac chu
thé trong nén kinh té gop phan thuc ddy kinh té phat trién.

- Tao diéu kién thuc déy thi truong tai chinh phat trién: Hoat dong cia NHTM
vira mang tinh canh tranh nhung ciing vira c6 tac dong hd tro twong dén cac hoat dong
khac trong linh vuc tai chinh nhu: thi trudng ching khoan, bao hiém... Khi céac
NHTM ngay cang phat trién va hoan thién thi cang c6 nhiéu dich vu hd tro cho céac
hoat dong trén. Nguoc lai, sy phat trién phong pha va da dang cta cac san pham trén
thi truong tai chinh s& tic dong dén su phat trién cua cac san pham kinh doanh cua
NHTM ngay cang phat trién, xuat hién su két hop va ban chéo san pham cia NHTM
v6i cac dinh ché tai chinh khac nhu: cong ty bao hiém, cong ty chimg khoan, cong ty
tai chinh va quy dau tu... gbp phan gia ting doanh sb giao dich trén thi trudng tai
chinh.



- Gop phan thue thi chinh sach tién t& quéc gia: Ngan hang trung wong 1 co quan
xdy dung va diéu hanh chinh sach tién t& (CSTT), nhung dé thuc thi CSTT ngén hang
trung wong phai sir dung cac cong cu nhu: du trir bat budc, 14i suét, tai cap von, thi
truong mo... tac dong truc tiép dén hoat dong kinh doanh cia NHTM, thay ddi ting
hoic giam khdi lugng tién té trong nén kinh té, gop phan binh 6n luu thong tién té cua
qudc gia, kiém soat lam phat.

e DOoi véi nén kinh té xa hoi

- Thuc day thanh toan khong dung tién mat: Sy phat trién cta dich vu thé s& gop
phan diy manh xu huéng thanh toan khong dung tién mat, giam thiéu sy phu thudc
vao tién mit trong luu thong, tir d6 giup nén kinh té minh bach hon, han ché cac giao
dich khong hop phap nhu rira tién, tron thué.

- Gop phan phat trién thwong mai dién tir: Dich vu thé 1a mot trong nhitng yéu to
quan trong gitip thwong mai dién tir phat trién manh mé&. Nho c6 thé ngan hang, khach
hang c6 thé dé dang thanh toan truc tuyén khi mua sim trén cac nén tang thuong mai
dién to nhu Shopee, Lazada, Tiki, cling nhu dang ky cac dich vu s6 nhu Netflix,
Spotify.

- Thuc day ting trudng kinh té: Viéc phat trién dich vu thé gitip luu thong tién té
hi€u qua hon, kich thich ti€éu dung, tao diéu kién cho cac doanh nghiép kinh doanh
thuan loi hon. D@)ng thoi, hé théng thanh toan hién dai con hd trg cac co quan quan ly
trong viéc kiém so4t tai chinh, thic déy nén kinh té sb.

1.1.4. Cac hoat dong ciia Ngan hang Thwong mai

Cian ctr vao Piéu 107 Luat Céc t6 chirc tin dung 2024 , c¢6 06 hoat dong ngan

hang bao gom:

- Nhén tién giri khong ky han, tién gui c6 ky han, tién giri tiét kiém va cac loai
tién giri khac.

- Cap tin dung dudi cac hinh thtc sau day: Cho vay; Chiét khau, tai chiét khau;
Béo lanh ngan hang; Phat hanh thé tin dung; Bao thanh todn trong nudc; bao thanh
toan qudc té ddi v6i cac ngdn hang dugce phép thuc hién thanh toan qudc té; Thu tin
dung; Hinh thtrc cdp tin dung khéc theo quy dinh ctia Thong déc Ngan hang Nha nudc.

- M¢ tai khoan thanh toan cho khach hang.

- Cung ung cac phuong tién thanh todn: Thé noi dia, thé quéc té, vi dién tu,
internet banking, mobile banking,...

- Cung ung cac dich vy thanh toan qua tai khoan sau day: Thuc hién dich vu
thanh toan trong nudc bao gém séc, 1énh chi, uy nhiém chi, nho thu, iy nhi¢m thu,

chuyén tién, thé ngan hang, dich vu thu ho va chi ho. Thyc hi¢n dich vu thanh toan


https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Tien-te-Ngan-hang/Luat-Cac-to-chuc-tin-dung-32-2024-QH15-577203.aspx?anchor=dieu_107

qudc té sau khi dugc Ngan hang Nha nudc chip thuin bang van ban; dich vu thanh
toan khac theo quy dinh ctia Théng déc Ngan hang Nha nudc.

1.2. KHAI QUAT VE THE THANH TOAN TAI NGAN HANG THUONG MAI
1.2.1. Khai niém vé thé thanh toan

Theo khoan 1 Diéu 3 Thong tu 19/2016/TT-NHNN thi thé 13 phuong tién thanh

toan do to chirc phat hanh thé phat hanh dé thyc hién giao dich thé theo cac DPiéu kién
va DPiéu khoan duoc cac bén thoa thuan.

1.2.2. Phan loai thé thanh toan

< Cdn cir vao cong nghé sin xudt

- Thé khéc chit n6i (Embossing Card): Day 14 loai thé so khai ban dau, cac thong
tin co ban dugc khic ndi trén bé mit thé. Hién nay nguoi ta khong con ding nira vi dé
lam gia, tinh bao mat kém

- Thé bang tir (Magnetic Stripe): Puoc san xuit dua trén k¥ thuat thu tin voi 2
bang tir chtra thong tin ¢ mit sau cta thé. Loai thé nay c6 mot sé nhugc diém nhu kha
nang bi loi dung cao do thong tin ghi trén thé khong dugc ma hoa, cé thé doc dugc dé
dang, thé chi mang mot luong thong tin han ché khong ap dung duoc ky thuat ma hoa
an toan nén co6 thé bi an cap thong tin bang cac thiét bi két ndi v6i may tinh

- Thé thong minh (Smart Card): Thé thong minh c6 nhiéu nhém véi dung luong
nhé cua chip dién tir 1a khac nhau. Loai thé nay di khac phuc duoc nhiéu nhuoc diém
ctia thé tir, dam bao tinh an toan cao va co thé sir dung cho cac muc dich khac nhau
nhu goi dién thoai cong cong, tra cudc phi, mua xang dau,... Tuy nhién, chi phi san
xudt thé théng minh van con cao.

<> Phdn logi theo pham vi linh tho

- Thé trong nudc: La loai thé dugc gidi han st dung trong pham vi mot quc gia,
do vay dong tién duogc sir dung trong giao dich mua ban hang hoa hay rat tién mat
phai 1a ddng ban té cua qudc gia do.

- Thé quéc té: duge sir dung dé rat tién mit hodc thanh toan tién hang ho4d, dich
vu va st dung céc dich vu & ca trong nudc va & nude ngoai. Cac thuong hiéu thé qudc
té dd duoc cic ngin hang tai Viét Nam phat hanh 1a Visa, MasterCard, JCB,
American Express. Khi ¢6 nhu ciu thanh toan trong cac chuyén cong tac, du lich hoic
phuc vu cho hoc tap, mua sdm & nudc ngoai thi thé quéc té 1a mot lya chon tién dung
va hiéu qua cho khéch hang.

<> Cién cir vao chii thé phdt hanh

- Thé do ngan hang phat hanh (Bank Card): La loai thé¢ do ngan hang phat hanh

gitip cho KH sur dung linh dong tai khoan ctia minh tai ngan hang, hoac sir dung mot

s6 tién do ngan hang cap tin dyung.



- Thé do céc t6 chirc phi ngan hang phat hanh: La loai thé du lich hodc giai tri do
cac tip doan kinh doanh 16n phat hanh (Dinner Cub, Amex,...). Ciing c6 thé phat
hanh boi cac cong ty xang dau (Oil Company Card), cic cira hang, siéu thi 1on. ..
< Can cik vao tinh chit thanh todn

- Thé tin dung (Creadit Card): l1a thé cho phép chu thé thuc hién giao dich thé
trong pham vi han muc tin dung da duoc cép theo thoa thuan véi to chirc phat hanh
thé. (Theo quy dinh tai khoan 3 Piéu 3 Thong tu 19/2016/TT-NHNN)

- Thé ghi ng (Debit Card): 1a thé cho phép chu thé thuc hi¢n giao dich thé trong
pham vi sd tién va han mirc thau chi (néu co) trén tai Khoan thanh toan cta chil thé mé
tai t6 chic phat hanh thé. (Theo quy dinh tai khoan 2 Piéu 3 Théng tu 19/2016/TT-
NHNN)

- Thé tra trude (Prepaid Card): thé cho phép chu thé thuc hién giao dich thé trong
pham vi gia tri tién duoc nap vao thé twong ng véi s tién di tra trude cho to chiic
phat hanh thé. (Theo quy dinh tai khoan 4 Diéu 3 Thong tu 19/2016/TT-NHNN)
< Can cir theo mirc do tin nhié¢m ciia chu thé va gia tri s dung cvia thé

- Thé vang: La loai thé duoc phat hanh cho nhitng ddi twong c6 uy tin, kha ning
tai chinh lanh manh, nhu ciu chi tiéu 16n. Loai thé nay c6 nhitng diém khac nhau tuy
thudc vao tap quan, trinh do phat trién cua mdi vung nhung chung nhét van 1a thé c6
han muc tin dung cao hon thé thuong

- Thé thudng: DAy 1a loai thé cin ban nhit, phd bién dai ching nhit. Han muc t6i
thiéu tuy theo ngan hang phat hanh quy dinh
1.2.3. Pic diém ciia thé thanh toan

- Thé thanh toan khéng quy dinh thoi gian xuét trinh va chu thé ¢ quyén st
dung no6 nhiéu 1an cho dén khi sir dung hét s6 tién c6 trong tai khoan

- Thé thanh toan 1 loai thé dich danh, khéng thé chuyén nhuong bang thu tuc ki
hau nhu séc

- Thé thanh toan mang tinh linh hoat: thé thanh toan phat hanh rat da dang, nhiéu
loai khac nhau thich hop v6i moi dbi tuong trong xa hoi.

- Phuong tién thanh toan tién loi: Thé thanh toan cung cdp mét phuong tién
thanh toan thuan tién thay vi st dung tién mit. Ngudi dung c6 thé sir dung thé dé mua
sdm truc tuyén hoac truc tiép tai cua hang ma khong can mang theo tién mat.

- Kha ning sir dung rong rdi: Thé thanh toan c6 thé duoc chip nhan & hau hét cac
diém ban hang va dich vu trén toan thé gidi, tir ctra hang nho dén cac doanh nghiép 16n.

- An toan va bao mat: Thé thanh toan thuong di kém voi1 cac bi¢n phdp bado mat

nhu ma PIN hodc chir ky s6 d€ dam bao rang chi c¢6 chu s¢ hitu thé moi co6 thé st dung



n6. Ngoai ra, cac cong nghé bao mat tién tién nhu chip EMV ciing dugc tich hop vao
thé dé ngan chan gian 1an.

1.3. DICH VU THE THANH TAI NGAN HANG THUONG MAI

1.3.1. Khai niém vé dich vu thé

Dich vu thé 1a mot loai dich vu tai chinh do ngan hang hodc t6 chuc tin dung
cung cép, cho phép khach hang sir dung thé dé thuc hién cac giao dich nhu rut tién,
chuyén khodan, thanh todn hang hoa va dich vy ma khong can dung tién mat. Dich vu
nay giup tang tinh tién loi, an toan va hién dai trong céc giao dich tai chinh.

1.3.2. Pic diém cia dich vu thé

- Dich vu thé 1a mdt trong nhitng tién ich quan trong cua ngan hang, mang lai
nhiéu loi ich cho nguoi su dung. Cac dich vu c6 tinh tién lgi cao, gitp khach hang
thuc hién giao dich mot cach nhanh chéng va dé& dang ma khong can phai mang theo
tién mat. Vi mot chiée thé ngan hang, nguoi dung c6 thé thanh toan tai cira hang, rat
tién tai cdy ATM hoac mua sam, thanh toan truc tuyén chi trong vai thao tac don gian,
nhanh chong. Khong chi tién loi, nhitng dich vu thé con dam bao dugc tinh an toan,
gitip nguoi dung yén tim hon trong cac giao dich. Hau hét cac loai thé hién nay déu
duoc trang bi cac dich vu bao mat nhu ma PIN, ma OTP, cong nghé chip EMV va
tham chi 1a tinh nang khéa thé khan cip khi phat hién dau hiéu gian 1an. Diéu nay giap
giam thiéu rui ro mat tién mat hodc bi danh cap thong tin.

- Ngoai ra, dich vu thé con c6 tinh da dang, dap Gmg nhiéu nhu cau khac nhau cta
khach hang. Hién nay, cac ngan hang cung cip nhiéu loai thé nhu thé tin dung, thé ghi
no, thé tra trudc, gitp nguoi dung lya chon phu hop véi muc dich st dung ctia minh.
Néu khach hang mudn chi tiéu trude va thanh toan sau, khach hang ¢ thé chon thé tin
dung. Thé ghi no lai phtt hop véi nhitng ai muén chi tiéu trong giéi han sb du co sén.
Khong chi vay, dich vu thé cling c6 tinh linh hoat, cho phép khach hang khong chi
thanh todn ma con c¢6 thé chuyén khoan, rat tién mat, dong tién dién nudc, mua sdm
online, va tham chi 14 dit vé may bay. Nho vao su phat trién ctia cong nghé ngan hang
s6, ngudi dung c6 thé quan 1y giao dich, theo ddi chi tiéu va nhan thong bao bién dong
s6 du ngay trén dién thoai di dong.

- Bén canh d6, dich vu thé con c6 tinh lién két cao, gitip md rong pham vi st
dung. Ngay nay, cac ngan hang hop tac véi nhidu doanh nghiép va dbi tac, cho phép
khach hang huéng cac chuong trinh vu dai hip din nhu hoan tién, tich diém d6i qua,
giam gia khi mua sdm hodc st dung dich vu. Chinh diéu nay da gop phan thac diy xu
huéng thanh toan khong tién mit ngay cang phd bién hon. Véi su phat trién manh mé
clia cong nghé, nhiéu phuong thirc thanh toan tién tién di ra doi nhu thanh toan khong
tiép xtc (contactless), sir dung vi dién tir, quét md QR Code, giup giao dich tré nén

nhanh chéng va an toan hon. Nho nhitng vu diém vuot tréi nay, dich vu thé ngay cang
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dong vai tro quan trong trong cudc song hién dai, gop phan thiic day nén kinh té sd
phat trién.
1.3.3. Cac dich vu thé tai Ngan hang Thwong mai

- Dich vu rat tién mit: Khach hang rat tién tir tai khoan ngan hang tai cac may
ATM trong nude va qubc té (ddi v6i the qudc té). Chi can nhap ma PIN va s tién can
rtt, khach hang c6 thé nhan tién ngay 1ap tirc.

- Dich vu thanh toan hang hoa: Chi tiéu dé dang béng cach quet hodc cham thé
tai cac ctra hang, si€u thi, nha hang, khach san thong qua may POS.

- Dich vu chuyén khoan va nhén tién: Giup khach hang chuyén tién d& dang giira
céc tai khoan ngan hang. Khach hang c6 thé thyc hién giao dich nay thong qua tng
dung ngan hang dién ttr, cdy ATM hoic tai quiy giao dich. Déi vai thé qubc té, khach
hang con c¢6 thé nhan tién tir cac giao dich qudc té, hd tro cac dich vu nhu PayPal,
Western Union hoac SWIFT.

- Dich vu thanh toan hoéa don: Khach hang dé dang thanh toan cac loai hoa don
nhu tién dién, nudc, internet, truyén hinh cap, dién thoai di dong ma khong can dén
diém giao dich. Viéc thanh toan c6 thé thyc hién qua ing dung ngan hang, cidy ATM
hodc trang web cia cac nha cung cip dich vu. Diéu nay giup tiét kiém thoi gian va
cong stre cho khach hang, khong can phai xép hang cho doi nhu trude déy.

- Dich vu hoan tién, tich diém, wu dii: Nhiéu ngan hang 4p dung chuong trinh
hoan tién cho cac giao dich mua sam bang the, gitp khach hang tiét kiém mot phan chi
tiéu. Ngoai ra, mot sb thé con co hé thong tich diém thuong, cho phép ddi diém dé
nhan qua tang, voucher gidm gia hodc tham chi ddi dam bay néu lién két voi hang
hang khong. Bén canh do, cha thé con ¢o thé duoc hudng cac vu dii doc quyén nhu
giam gia khi 4n udng, mua sam, dit phong khach san hoic mua vé may bay.

- Dich vu lién két véi vi dién tir: Hién nay, thé thanh toan cé thé lién két véi céc
vi dién tir phd bién nhu Momo, ZaloPay, ShopeePay, ViettelPay,... gitp khach hang
thuc hién giao dich mdt cach nhanh chéng va thuan tién. Sau khi lién két, khach hang
c6 thé nap tién vao vi dién tir tir the, thanh toan hoa don, mua sim online, dit xe cong
nghé hoic chuyén tién ma khong can mang theo thé vat 1y.

- Dich vu bao mait va quan 1y tai khoan: Ngan hang cung cdp nhiéu tinh ning
gitip khach hang bao vé tai khoan va quan 1y chi tiéu hiéu qua. Khach hang c6 thé theo
dsi sd du, kiém tra lich st giao dich, nhan thong bao bién dong s6 du qua tin nhin
SMS hodc tng dung ngan hang.

1.3.4. Vai tro ciia dich vu thé d6i véi Ngan hang Thuwong mai
- La ngudn thu nhap tir dich vu: Khi cung cép dich vu thé, ngan hang c6 ngudn

thu tir cac loai phi nhu phi phat hanh, phi thudng nién, phi giao dich, phi cip tin dung,



chuyén doi ngoai té, 13i thu tir nhitng khodn tin dung cua thé tin dung hodc thé ng c6
thau chi...

- Nang cao nang luc canh tranh ctia ngan hang: Dich vu thé gilp ngan hang
thuong mai nang cao kha nang canh tranh trén thi trudong tai chinh, dac biét trong bi
canh xu hudng thanh toan khong tién mit ngay cang phét trién. Khi cung cip céc loai
thé hién dai nhu thé chip EMV, thé tich hop vdi cac vi dién tor nhu Apple Pay, Google
Pay, ngan hang c6 thé dp ung nhu ciu thanh toan nhanh chéng va tién loi cho khach
hang. Khi s¢ hitu mot dich vy thé chat lwong, ngan hang khong chi nang cao su hai
1ong clia ngudi ding ma con tao ra loi thé canh tranh manh mé so voi ddi thu.

- HO tro chién luoc tai chinh va quan 1y rui ro: Khong chi dong vai tro 1a phuong
tién thanh todn tién loi, dich vu thé con gitip ngan hang t61 wu hoa chién luoc tai chinh
va kiém soat rii ro hiéu qua. Khi khach hang str dung thé thay vi tién mat, ngan hang
s€ gidm dugc chi phi lién quan dén viéc luu trir, van chuyén va bao quan tién mit.
Ngoai ra, cac cong nghé bao mat nhu xac thuc 3D Secure, thé chip EMV ciing gitp
giam thiéu rui ro gian 14n, bao vé an toan tai chinh cho ca ngan hang va khach hang.

- Tang kénh phan phdi san phim dich vu ngan hang: Viéc phat trién hé thong
may ATM/POS la phat trién kénh phan phdi cho ngan hang. Kénh phan phdi nay
khong bi han ché gid 1am viéc va c6 thé cung cap dich vu ngan hang 24/24h, giup
khach hang giao dich nhanh chéng, giam bét giao dich tai quiy ngan hang.

- Gia tang sb luong khach hang va mé rong thi phan: Tham gia thanh toan thé
ngan hang co thé da dang héa cac dich vu ctia minh, thu hut duoc nhitng khach hang
m&i 1am quen voi dich vu thé va cac dich vu khic do ngan hang cung cp va tir d6 gop
phan tao ra nhimng d6i tic 1au dai, mang tinh 6n dinh cao vi khi hop dong thé duoc ky
két s& gan két ngan hang véi khach hang sir dung thé ciing nhu don vi chap nhan thé.
1.4. PHAT TRIEN DICH VU THE TAI NGAN HANG THUONG MAI
1.4.1. Sw cin thiét cia phat trién dich vu thé tai Ngan hang Thwong mai

Trong bdi canh thi trudng tai chinh khéng nging phat trién, viéc md rong va
nang cao dich vu thé tai ngan hang thuong mai la diéu can thiét. Phat trién dich vu thé
nhim gitp NHTM:

- Gia tang ngudn thu: Cac dich vu thé 1a mot trong nhirng ngudn thu quan trong
cua ngan hang thuong mai. Ngan hang thu phi tr cdc dich vu nhu phat hanh thé, phi
thudng nién, phi rat tién mit, phi chuyén d6i ngoai té. Dic biét, voi thé tin dung, ngan
hang con thu 13i suat tir du no néu khach hang khong thanh toan ding han. Diéu nay
gitp ngan hang tang doanh thu va mo rong hoat dong kinh doanh.

- M6 rong tép khach hang: Dich vu thé giup ngan hang tiép can nhiéu nhom
khach hang khac nhau, tir c4 nhan dén doanh nghiép. Ngan hang c6 thé thu hat khach

hang méi bang cach da dang hoa san pham thé, cung cip cac chuong trinh wu dii nhu
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hoan tién, tich diém, giam gia khi mua sam. Ngoai ra, viéc hop tac voi cac doi tac 16n
dé phat hanh thé ddng thwong hiéu ciing gitip ngan hang mé rong thi phan va ting s6
lugng khéach hang st dung dich vu.

- Nang cao ning lyc canh tranh: Trong bbi canh ngan hang ngay cang canh tranh,
ngan hang 4p dung cong nghé hién dai nhu thé chip EMV, thé khong tiép xuc
(contactless) va thanh toan qua dién thoai di dong dé nang cao trai nghiém nguoi ding.
Viéc lién tuc d6i méi va cai tién dich vu gitp ngin hang duy tri vi thé trén thi truong
tai chinh sb hoa.

- HO tro phat trién dich vu tai chinh khéac: Giao dich qua thé gitip ngan hang danh
gia thoi quen chi tiéu va kha ning tai chinh cta khach hang. TUr d6, ngan hang cé thé
cung cap cac san pham tai chinh nhu cho vay tiéu dung, mua sim tra gop. Ngoai ra,
dich vu thé con hd trg phat trién cdc nén tang ngin hang s nhu mobile banking,
internet banking, gitp khach hang thuc hién giao dich nhanh chong, tién loi.

- Hién dai hoéa hé théng thanh toan: Giam thiéu rai ro giao dich tién mat, giap
ngan hang tiét kiém chi phi van hanh lién quan dén xtr 1y va bao quan tién mat. Bén
canh do, hé théng ATM, POS, vi dién tor dugc md rong gitp giao dich dién ra nhanh
chong, chinh xéc, tdng hi€u qua phuc vu khach hang. Viéc thuc déy thanh toan khong
dung tién mit cling phit hop voi xu hudng phat trién ctia nén kinh té hién dai.

- HS tro thuc hién chinh sach tién té: Giup ngan hang kiém soat dong tién tét
hon, han ché giao dich tién mat khong minh bach, gbp phan phong chong rira tién va
trén thué. Ngoai ra, ngan hang Nha nudc c¢é thé diéu chinh cac chinh sach lién quan
dén thé tin dung dé kiém soat cung tién, 6n dinh lam phat va phat trién nén kinh té
theo hudéng bén viing.

1.4.2. N§i dung phat trién dich vu thé tai Ngan hang Thwong mai

Dé bat kip xu hudng thanh toan hién dai va nang cao nang luc canh tranh, ngan
hang thuong mai khong ngimg phat trién dich vu thé. Viéc nay tip trung vao mé rong
quy md cung ng, nang cao chat luong, da dang hoa san pham, kiém soat rui ro:

- M6 rong quy md cung ung dich vu thé ciia Ngan hang: Tang sb luong khach
hang, ting s6 luong luot giao dich, gia ting mirc giao dich binh quan cua 1 luot giao
dich

- Nang cao chét lwong cung mg dich vu thé cia Ngan hang: Mé rong mang ludi
chép nhén thé, ap dung nhitng céng nghé méi nham gitip khach hang thanh toan khong
t6n nhiéu thoi gian, da dang hod san phim va dich vu thé

- Hoan thién co cu cung ung dich vy thé theo huéng da dang hoa chung loai
dich vu thé: M¢ rong danh muc san phém thé, tang cuong tién ich nham bat kip xu thé,

dap tmg duoc nhu ciu ngay cang cao cua khach hang



- Tang nang luc canh tranh: Pa dang hod va nang cao gia tri thé, mo rong kénh
tiép can khach hang, ting cudng quang co va cac chuong trinh khuyén mai
- Tang thu nhdp tr hoat dong cung tng dich vu thé: M rong co s khach hang,
tang doanh thu tir phi dich vu thé, phat trién cac dich vu gi4 tri gia ting, ting cuong
giao dich qua thé
- Kiém soat rui ro: Kiém soat rui ro tin dung, rui ro gian 1an va bao mat thé, rti ro
do 16i hé thong hoic sy ¢b k§y thuat
1.4.3. Cac chi tiéu danh gia phat trién dich vu thé tai Ngin hang Thwong mai
e  Mikc dj ting truéng vé quy méd cung irng dich vu thé
< V@& s6 lwgng thé phat hanh
Chi tiéu nay duoc sir dung dé do luong sé luong thé do ngan hang phét hanh trong
1 khoang thoi gian cu thé nhu theo thang, quy hodc nam. Thong qua chi tiéu nay, c6
thé danh gia dugc muc do phat trién va mé rong dich vu thé trén thi truong.
< S6 lwgng thé hoat ddng trén tong sb thé phat hanh
Ty 1¢ thé hoat dong trén tong s6 thé phat hanh phan anh muc do sir dung thuc té
ctia khach hang sau khi mé thé. Ty 1¢ nay cang cao cho thay ngan hang da phat hanh
thé ding ddi twong, dap Gmg dang nhu cau va khuyén khich dugce khach hang sir dung
lau dai. Nguoc lai, néu ty 18 thap, diéu d6 cho thay hiéu qua phat hanh chua cao, nhiéu
thé KH mo ra nhung khong sir dung, giy lang phi nguén lyc va 1am gia ting chi phi
quan 1y hé thong the.
<> S6 hrgng may ATM, POS
S6 luong may ATM va POS phan anh quy mé ha ting k¥ thuét hd trg cho dich vu
thé. ATM nhiéu gitp khach hang d& dang thuc hién cac giao dich nhu rut tién, kiém
tra s6 du, trong khi sb luong POS cao thé hién muc d6 pht song cua ngan hang tai cac
diém ban hang, gop phan thic day thanh toan khong dung tién mit va gia ting muc do
st dung thé trong ti€u dung hang ngay.
<> S6 hrogng giao dich qua may ATM, POS
Sb lwong giao dich qua may ATM va POS phan anh mirc d6 st dung thuc té cia
thé, qua d6 do luong nhu cau va théi quen giao dich ciia khach hang. Giao dich ATM
cao cho thiy thoi quen dung tién mit van phd bién, trong khi giao dich POS cao cho
thiy xu huéng thanh toan khong dung tién mit dang phat trién manh, dong thoi phan
anh hiéu qua cua mang ludi POS trong viéc phuc vu khach hang.
<> Doanh s6 thanh toan thé
Doanh sé thanh toan thé do luong téng gia trj tién té cua cac giao dich bing thé
trong mot giai doan, 13 chi tiéu cdt 161 phan 4nh mutrc d6 gin bo va théi quen tiéu dung
qua thé cua khach hang. Doanh sb cao cho thdy khach hang st dung dich vu thé tich

cuc, dong thoi tao ngudn thu 6n dinh cho ngan hang tir phi dich vu va 13i phat sinh.
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e Chi tiéu ning cao chit lwong cung wng dich vu thé

Phan 4anh muc d6 hai 1ong va trai nghiém thyc té ctia khach hang trong qué trinh
sir dung thé. Viéc khdo sat, diéu tra gitip ngan hang nhan dién diém manh — yéu trong
cung ung dich vy, tr d6 diéu chinh, cai tién quy trinh, san phém va cham soc khach
hang, gbp phan giit chdn ngudi ding va ning cao stc canh tranh.

e Thu nhap tir cung &rng dich vu thé:

Thu nhap tir cung ung dich vu thé 1a mot chi ti€u quan trong phan anh hiéu qua tai
chinh tryc tiép tir dich vu thé. Khoan thu nay bao gom nhiéu loai phi nhu phi phat
hanh, phi thudong nién, phi giao dich trong nuéc va qudc té, phi phat cham thanh toan,
phi 1am lai thé, cling nhu 13i phét sinh tir du no thé tin dung. Pay 13 ngudn thu twong
d6i 6n dinh va c6 kha ning ting trudng bén viing néu ngan hang duy tri duoc luong
thé hoat dong hiéu qua va mé rong tép khach hang sir dung thé. Diéu nay ciing giup
ngan hang danh gia dugc tinh hiéu qua cta cac chién lugc phat hanh thé, chuong trinh
vu dii, cling nhu chét luong dich vu cung cip trong toan bo hé sinh thai thanh toan.

e Co cau cung ing dich vu thé

< Co cau thé

Co ciu thé phan anh ty trong ctia cac loai thé nhu thé ghi ng, thé tin dung, thé da
ning dang duoc phat hanh va luu hanh tai chi nhanh. Viéc phén tich co ciu nay giup
ngan hang nim bit dugc xu hudng st dung thé cia khach hang, tir d6, ngan hang co
thé dinh huéng phat trién san pham thé phu hop hon véi timg phan khuc thi truong, tdi
vu hoa hiéu qua khai thac san phim va nang cao trai nghiém ngudi dung.

<> Co cau dich vu thé

Phan anh ty trong st dung céac loai dich vu nhu thanh toan, rut tién, chuyén
khoan... Py 1a cin cir @& danh gia hanh vi sir dung cua khach hang, mac do chuyén
d6i s6 va mirc 46 pho bién ciia dich vu khong dung tién mit. Co cdu nay gifip ngan
hang diéu chinh ha tﬁng, chinh sach phi va nang cao ti€n ich dich vu.

1.4.4. Cac nhan t6 anh hwéng dén phat trién dich vu thé
e V& phia ngan hang

Cac chinh sach vé san phém, phi dich vy, mang ludi chép nhan thé va chuong
trinh vu dai dong vai trd quan trong. Mot ngan hang c6 danh muc thé da dang, tir thé
ghi no, thé tin dung dén thé tra trudc, s& dé dang tiép can nhiéu nhém khach hang khac
nhau. Bén canh d6, murc phi dich vu hop 1y, chang han nhu mién phi thudng nién nim
dau hodc hoan tién giao dich, s& gitp thu hut va gitt chdn ngudi ding. Ngoai ra, viéc
mo rong mang ludi ATM, POS, tich hop thanh toan khong tiép xtc, QR Code, hay
hop tac v6i cac nén tang thuong mai dién tir s& nang cao tinh tién loi ciia thé. Chat
luong bao mat ciing 14 yéu td quan trong, vi néu khach hang lo ngai vé rui ro gian 1an,

ho c6 thé han ché str dung thé trong céc giao dich hang ngay.
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e V& phia khach hang

Thoi quen tiéu dung, thu nhap va kha ning tiép can thé ciing anh hudng truc tiép
dén su phat trién dich vu. O cac khu vyuc d6 thi, noi thanh toan khong tién miat phd
bién, thé duoc sir dung rong rai hon so voi khu vuc ndng thon. Khach hang c6 thu
nhap cao, 6n dinh thuong c6 xu hudng str dung thé tin dung dé chi tiéu va tan dung céac
chuong trinh vu dai. Ngugc lai, mot s6 khach hang van chua quen véi viéc str dung
thé do lo ngai vé an toan thong tin hodc thiéu kién thirc vé tai chinh. Pé khuyén khich
khach hang st dung thé, ngan hang can c6 cac chuong trinh quang cao, ting cudng
bao mat va cung cp cac cong cu kiém soat chi tiéu nhu thong bao giao dich, han murc
tin dung linh hoat.
e V& thi trwdong va dbi thi canh tranh

Néu mot ngan hang cung cip chinh sach wu dai hip din nhu mién phi thuong
nién, hoan tién cao hay tich diém ddi qua, cac ngan hang khac s& phai diéu chinh chién
lwge dé khong bi mat khach hang. Ngoai ra, su phat trién cta cac phuong thirc thanh
todn thay thé nhu vi dién tir, mua trudc tra sau dang tao ra &p luc canh tranh 16n. Néu
ngan hang khong tich hop thé vao cc nén tang nay, khach hang c6 thé chuyén sang
cac phuong thire thanh toan khac tién loi hon. Mot yéu té quan trong khéac 1a sy hop
tac gifta ngan hang va cac doanh nghiép chip nhén thé, ching han nhu siéu thi, nha
hang, khach san va san thuong mai dién tir. Khi mang lu6i chip nhan thé cang rong,
khach hang s& cang c6 xu hudng st dung thé nhiéu hon.
e V& méi trwong phap Iy va cong nghé

Cac quy dinh coa Ngan hang Nha nuée vé han muc tin dung, bao mat giao dich va
phi dich vu c6 thé tac dong dén chinh sach cua ngan hang. Viéc chuyén dbi tir thé tir
sang thé chip hay cic yéu cau bao mét cao hon nhim chdng gian 14n c6 thé lam ting
chi phi van hanh nhung lai dam bao an toan cho khach hang. Ddong thoi, sy phat trién
cua cong nghé nhu tri tu¢ nhan tao (Al), dit li€u lon (Big Data) va blockchain gitup
ngan hang t6i vu hoa hoat dong, ca nhan hoa wu dai cho khach hang va nang cao kha
nang phat hién giao dich bat thuong. Néu ngan hang khong bat kip xu hudng cong

nghé, ho sé& bi tut hau so véi cac ddi thi khac trong linh vuc thanh toan sé.

12



TOM TAT CHUONG 1
Toan bo chuong 1 cua bai khoa luan tap trung hé thong hoa co s 1y luan lién quan
dén dich vu thé cta ngan hang thuong mai, bao gdm khai niém, dic diém, vai tro va
céc nhan t6 anh huong dén dich vu thé. Pong thoi, chuong 1 ciing dé cap dén cac chi
tiéu danh gia muc do phat trién dich vu thé, gitp xac dinh thyc trang va lam co sé cho

viéc de xuat giai phép cai thién trong cac phan sau ciia nghién ctru.
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CHUONG 2: THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU THE THANH TOAN TAI
NGAN HANG TMCP QUAN POI — CHI NHANH NAM PA NANG GIAI POAN
2022 — 2024

2.1. TONG QUAN VE NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN QUAN DPOI -
CHI NHANH NAM DA NANG
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién cia Ngan hang Thwong mai ¢ phén
Quan Poi (MB) - Chi nhanh Nam Pa Niing

Ngay 26/9/2012 ddnh ddu mot budc ngoat quan trong khi MB chinh thirc khai
truong Chi nhanh Nam Pa Ning. Chi nhanh nay dugc dit tai s6 152 duong 2/9,
Phuong Hoa Thuin Pong, Quan Hai Chau — mdt trong nhitng khu vuc trung tim sim
uat ctia thanh phd. Sy ra doi cua chi nhanh nay khéng chi 13 mot phan trong chién luoc
mo rong mang ludi cia MB ma con 14 minh chimg 16 nét cho cam két ctia ngan hang
trong viéc déng hanh va hd trg sy phat trién kinh té - xa hoi tai dia phuong. Vo1 doi
ngil nhan vién chuyén nghiép va co s& vat chat hién dai, chi nhanh da dép tng t6t nhu
cau cta khach hang, gbp phan vao sy phat trién chung cia MB tai khu vic mién
Trung. Trong sudt qua trinh hoat dong, Chi nhanh Nam Da Ning di khong nging nd
luyc nang cao chét luong dich vy, m¢ rdng mang ludi va khrfmg dinh vi thé ctia minh
trong nganh ngan hang tai khu vuc. Vi phuong cham hoat dong viing vang, tin cay va
st ménh tré thanh ngan hang thuin tién nhat v6i khach hang, MB Nam Da Ning da
dat duoc nhiéu thanh tyu dang ké, dong gop vao sy phat trién kinh té - xa hdi cua dia
phuong. Trong twong lai, chi nhanh cam két tiép tuc cai tién, d6i méi va nang cao chit
lwong dich vu dé dap tmg tot hon nhu cau cua khach hang, dong thdi dong gop vao su
phat trién chung cta thanh phd Pa Ning va khu vuc mién Trung.

Chi nhanh ciing da thuc hién chuyén d6i sé toan dién, tao ting trudong dot pha
trong kinh doanh ngan hang s. Dén nay, s6 luong khach hang sir dung App MBBank
dat hon 104.600 ngudi dung. Tong quy mo khach hang ca nhan tai dia ban dat trén
513.000 khach hang, chiém ty 1& 42% dan s6 Pa Nang. Sé luong khach hang doanh
nghiép tiép tuc ting déu qua cac nam.

Nhirng thanh tyu nay di khang dinh vai tro tién phong cia MB Chi nhanh Nam Da
Néng trong viéc cung cip cac san pham, dich vy tai chinh ngan hang chat lugng cao,
dap tmg nhu cau da dang cta nguoi dan va doanh nghiép, dong thdi gop phan cai thién
mdi truong kinh doanh va hd trg doanh nghiép phat trién.
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2.1.2. Co céu td chirc cia Ngan hang Thwong mai ¢6 phan Quan Pdi (MB) - Chi

nhanh Nam Pa Niing
BAN GIAM POC
| I
Phong p h(‘)ng' ke toan Phong khach Phong khach hang
HCNS va dich vu hang ca nhan doanh nghiép
khach hang
| |
| | Trusng/ || Giam
Phong Phong Pho doc Truong/Pho
ké toan dich vu phong UB —| phong KHDN
-] khach KHCN
hang
| | Chuyén vién
Chuyén Chuyén quan h¢ KHDN
Phong vién vién UB
| giao dich quan hé
KHCN
Giao dich
- vién

(Nguon: Phong tong hop MB - Chi nhdnh Nam Pa Néng)
Hinh 2.1. So' db co ciu to chire ciia Ngan hang TMCP Quén Ddi - Chi nhanh
Nam P2 Niing

e Chirc nang, nhiém vu cia tirng by phan
- Ban Giam dbc: nguoi ding dau chi nhanh, chiu trach nhiém chung vé toan b hoat
dong cua chi nhanh. Chi dao, quan ly, gidm sat cac phong ban va b phan truc thude
dé dam bao chi nhanh hoat dong hi€u qua, dat myc ti€u kinh doanh va tuan thu cac quy
dinh phat luat, chinh sach cta ngan hang.
- Phong Ké toan: quan 1y cac hoat dong ké todn, tai chinh cua chi nhanh. Thyc hién
céc bao céo tai chinh, kiém soét thu chi va quan 1y tai san.
- Phong HCNS: Quan 1y nhan sy, tuyén dung, dao tao va cac hoat dong hanh chinh
khac. Pam bao cong tac hanh chinh, hau can cho chi nhanh.
- Phong Dich vu Khéch hang: chiu trach nhiém cung cap cac dich vu lién quan dén
giao dich tai chinh véi khach hang nhu mé tai khoan, chuyén tién, giri tiét kiém, rat
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tién, thanh toan dugc thuc hién chinh xac, nhanh chéng va hd tro kip thoi moi yéu cau
ttr khach hang.

+ B6 phian Hanh chinh - Nhén su: quan 1y toan bo cong viéc lién quan dén nhan sy,
tir tuyén dung, dao tao, dén chinh sach phtc loi cho nhan vién. Ngoai ra, b phan nay
ciing chiu trach nhiém dam bao cac hoat dong hanh chinh dién ra suén sé, hd tro hiéu
qua cho cac phong ban.

+ Giao dich vién: 1a nguoi truc tiép lam viéc voi khach hang tai quﬁy, thuc hién cac
giao dich nhu gui tién, rat tién, chuyén khoan va tu van san pham. Ho dam bao tinh
chinh x4c va bao mat trong tig giao dich, dong thoi giit thai 6 niém nd, than thién.

- Phong Khach hang Ca nhan (KHCN): tip trung vao viéc cung cip cc san pham
tai chinh danh cho khach hang c4 nhan nhu vay von, tiét kiém, hodc bao hiém. Pay
cling 13 noi duy tri va phat trién mdi quan hé lau dai voi cac khach hang c4 nhén.

+ Chuyén vién Quan hé KHCN: 12 nguoi truc tiép tu van, gidi thiéu cac san pham tai
chinh pht hop v6i nhu ciu khach hang ca nhan. Ho ciing cham soc, hd tro va duy tri
mdi quan hé vai cac khach hang hién tai cta chi nhanh.

+ Giam déc UB: Truc tiép xay dung, trién khai va giam sat viéc thuc hi¢n ké hoach
hoat dong kinh doanh In - Shop Sale tai chi nhanh. Thiét 1ap muyc tiéu kinh doanh, xay
dung va chiu trach nhiém két qua kinh doanh mang In - Shop Sale tai tru s¢. Thuc hi¢n
phan giao myc tiéu kinh doanh, phan giao khach hang, to chirc ban hang va giam sat
mirc 46 hoan thanh chi tiéu kinh doanh. Quan 1y, diéu phdi luc luong ban va to chirc
trién khai hoat dong ban hang tai san giao dich

+ Chuyén vién UB ( Chuyén vién tw vin khach hang): Thuc hién nhitng cong viéc
lién quan dén phat trién san pham, dich vu, phat trién kinh doanh nhu: tu van san
pham tiét kiém, chuyén tién qudc té, cap nhat sinh tric hoc, méd thé, hd trg khach hang,
thuc hién khai thac sau va ban chéo cac san phém dich vu cho khach hang. Pay la mot
vi tri nhan vién ngan hang kha mdéi hi¢n nay.

- Phong Khach hang Doanh nghiép (KHDN): chiu trach nhiém tu van va cung cip
cac giai phap tai chinh cho doanh nghiép, tir vay von, bao lanh, dén thanh toan qudc té.
Ddng thoi, phong ndy quan 1y va thidm dinh cac khoan vay dé dam bao an toan tin
dung.

+ Chuyén vién Quan hé KHDN: truc tiép 1am viéc véi cac khach hang doanh nghiép,
tu vAn va tham dinh cac giai phap tai chinh pht hop. Ho chiu trach nhiém duy tri quan
hé véi khach hang hién tai va phat trién thém cac khach hang tiém ning.

2.1.3. Céc san pham va dich vu tai Ngan hang Thwong mai co phin Quan Dgi
(MB) - Chi nhanh Nam Pa Ning

- Tién gri tiét kiém 1a khoan tién dugc ngudi giri tién gui tai to chirc tin dung theo

nguyén tic duoc hoan tra ddy du tién gbc, 14i theo thoa thuan véi to chire tin dung.
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- Thé:
+ Thé ghi no: La thé ngan hang ma chu thé c¢6 thé st dung dé thanh toan hang hoa,
dich vu hodc rat tién mat tir tai khoan ngan hang ctia minh. Mdi giao dich thé ghi no s&
trir tryuc tiép tir s6 du tai khoan thanh toan cila khach hang.
+ Thé tin dung: La thé ngan hang cho phép chu thé vay trudc mot khoan tién gisi han
do ngan hang cip, va thanh toan lai sau mot thoi gian nhat dinh. Thé tin dung giup
khach hang chi tiéu linh hoat va c6 thé huong cac wu ddi vé hoan tién hodc tich diém.
+ Thé da nang: Pugc két hop giita tinh ning thé ATM va thé tin dung nén c6 thé vira
riit tién mit vira thanh toan khi di mua hang, sir dung nhiéu cac tién ich khac.
- Tin dung va bao lanh:
+ Tin dung ca nhan: Pay 1a cic khoan vay ma ngan hang cip cho c4 nhan nham phyc
vu cho nhu ciu tiéu ding nhu mua nha, mua 6 to, du hoc, hodc chi tiéu ca nhan. Tin
dung ca nhan co thé dugc cap theo cac hinh thic vay tin chip hodc c6 tai san dam bao.
+ Tin dung doanh nghiép: Cac khoan vay hoic tin dung dugc cung cip cho cac doanh
nghiép dé phuc vu cho hoat dong san xuét, kinh doanh, dau tu hodc thanh toan céc chi
phi hoat dong. Tin dung doanh nghiép c6 thé duoc cip dudi nhiéu hinh thirc nhu vay
ngan han, trung han hodc dai han.
+ Bao lanh: Ngan hang cung cap dich vu bao lanh cho doanh nghiép hodc ca nhan,
cam két tra ng thay cho khach hang trong truong hop khach hang khong thé thyc hién
nghia vu tai chinh theo hop dong.
- Dich vu ngan hang dién tir: DAy 1a cac dich vu ngan hang ma khach hang co thé
thuc hién giao dich thong qua Internet hodc dién thoai di dong, bao gdm chuyén tién,
thanh todn hoa don, kiém tra sé du tai khoan, va nhiéu dich vu khac ma khong cin
phai dén ngan hang tryc tiép.
- San ph'flm dich vu khac:
+ Chuyén tién trong nudc: La dich vu chuyén tién tir mot tai khoan ngan hang nay
sang tai khoan ngan hang khac trong pham vi qudc gia.
+ Chuyén tién quéc té: Dich vu cho phép khach hang chuyén tién tir Viét Nam ra nuée
ngoai hoac nhan tién tir nudc ngoai vé Viét Nam.
+ Ddi ngoai t&: La dich vu cho phép khach hang chuyén dbi tién té giira cac loai ngoai
té va déng Viét Nam, phuc vu cho muc dich du lich, cong tac, kinh doanh quéc té,...
2.1.4. Tinh hinh hoat d9ng kinh doanh ciia Ngin hang Thwong mai co6 phin Quéan
D6i (MB) - Chi nhanh Nam Da Niing trong giai doan 2022 - 2024.
2.1.4.1. Tinh hinh huy déng vén ciia Ngin hang TMCP Qudn Pji — Chi nhdanh
Nam Pa Ning giai doan 2022 — 2024

Trong nén kinh té hién dai, cac ngin hang thuong mai dong vai tro 13 nhitng nguoi

trung gian tai chinh quan trong, két n61 nhirng nguoi ¢é ti€én nhan réi véi nhitng ngudi
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can von dé dau tu, kinh doanh hoic chi tiéu. Huy dong vbn 1a mot trong nhirng nhiém
vu chinh cta ngan hang, dam bao su phat trién bén viing ctia hé thong tai chinh. Pac
biét, trong giai doan 2022 — 2024 day bién dong, doi hoi cac ngan hang phai co chién
luge phit hop dé canh tranh va dap Gmg nhu ciu tai chinh cua khach hang. Ngan hang
TMCP Quan Ddi — Chi nhanh Nam Pa Néng ciing déng vai trd quan trong trong viéc
huy dong von va cung cap dich vu tai chinh tai mién Trung, khu vuc cé nén kinh té
phat trién ning dong dic biét 1a trong cic nganh cong nghiép, du lich va thuong mai.
Giai doan 2022 — 2024 1a mot thoi ky day thach thirc d6i véi viée huy dong vén cia
ngan hang, do anh hudéng cua nhiéu yéu t6 kinh té va xa hoi. Nam 2022, nén kinh té
Vi¢t Nam dang phuc hoi sau dai dich COVID-19, dan dén nhu ciu vay von tang cao.
Tuy nhién, 4p luc lam phat va chinh sach tién té than trong cua Ngan hang Nha nudc
da anh huéng dén 13i suat huy dong, tic dong dén tam 1y giri tiét kiém cua khach hang.
Nam 2023, kinh té toan cau tiép tuc gip kho khan voi ting truéng cham lai, bat 6n tai
chinh & nhiéu qudc gia va xu hudng thit chit tién té ciia cac ngan hang trung wong
16n. Nhitng yéu t6 nay tao ra sy canh tranh gay git giita cac ngan hang trong viéc huy
dong von, doi hoi MB Bank Nam Da Ning phai c6 chién luoc linh hoat dé duy tri
nguén von 6n dinh. Pén nim 2024, nén kinh té Viét Nam duoc dy bao co nhiéu tin
hi€u kha quan hon khi cac chinh sach tai khoa va tién té dan duogc diéu chinh dé hd tro
ting truong. Piéu nay tao co hdi cho MB Bank — Chi nhanh Nam Pa Néng cai thién
hoat dong huy dong von, tan dung loi thé tr su phuc hdi cia cac nganh kinh té quan
trong tai mién Trung. Trong giai doan ndy, ngin hang di 4p dung nhiéu bién phap nhu
da dang héa san pham tién giri, ddy manh chuyén d6i s6, mé rong mang ludi khach
hang va trién khai cac chuong trinh vu dii hip dan dé thu hat von tir ca nhan va doanh
nghiép. Bén canh nhitng thuan loi, MB Bank Nam Da Ning ciing d6i mit véi nhiéu
thach thtrc nhu su canh tranh manh mé& tir cic ngan hang khéc, xu huéng dich chuyén
dong tién sang cac kénh dau tu khac nhu chimg khoan, bat dong san, trai phiéu doanh

nghiép, cling nhu nhitng bién dong kho ludng cua thi trudng tai chinh qudc té.
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Bang 2.1. Tinh hinh huy déng von ciia ngan hang TMCP Quan Pdi — Chi nhanh Nam Pa Ning giai doan 2022 — 2024
PVT: Ty dong

Chénh léch

Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024
Chi tiéu 2023/2022 2024/2023

So tién | Ty trong | S6 tién | Ty trong | SO tién | Ty trong | So tién | Ty 1é |So tién | Ty 1é

Tong ngudn von huy déng | 6.702 | 100% | 7.487 | 100% | 8.955 | 100% | 785 |[11,71% | 1.468 |19,61%

Phén theo ddi twong

1. Tién giri cia cac TCKT 525 7,83% 635 8,48% 719 8,03% 110 | 20,95% 84 13,23%

2. Tién giri ctia dan cur 6.120 | 91,3% | 6.790 | 90,69% | 8.163 | 91,16% 670 |10,95% | 1.373 | 20,22%

3. Vay tir cac ngudn khac 57 0,85% 62 0,83% 73 0,82% 5 8,77% 11 17,74%

Phén theo loai tién

1. Tién giri ngoai té 302 4,51% 384 5,13% 404 4,51% 82 27,15% 20 5,21%

2. Tién glri VND 6.400 | 95,49% | 7.103 | 94,87% | 8.551 | 95,49% 703 | 10,98% | 1.448 | 20,39%

Phan theo thoi han

1. Khong ky han 1.486 22% 1.522 | 20,33% | 1.957 | 21,85% 36 2,42% | 435 | 28,58%
2.=<12 théng 3.269 | 48,8% | 3.964 | 52,95% | 4.741 | 52,94% 695 |21,26% | 777 | 19,60%
3.>12 thang 1.947 | 29,05% | 2.001 | 26,73% | 2.257 | 25,20% 54 2,77% | 256 | 12,79%

(Nguon: Phong tong hop MB — Chi nhdnh Nam Pa Nang)
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Nhin chung, tir bang sb liéu 2.1 ta thiy sy ting truong va bién dong ctia ngudn von
huy déng ctia MB — CN Nam Pa Ning qua cac nam 2021, 2022 va 2023. C6 thé thiy
1d xu hudng mé rong va tdi wu hda ngudn vén ciia don vi trong giai doan nay. Trudce
hét, tong ngudn vén huy dong cia MB — Chi nhanh Nam Pa Néng c6 sy ting trudng
6n dinh qua cac nam. Nam 2022 tir 6.702 ty dong, tong ngudn vén huy dong da ting
1én 7.487 ty doéng vao nam 2023, twong ung vai ty 1& ting 11,71%. Pén nam 2024,
tong ngudn voén huy dong dat 8.955 ty dong, tuong tng ty 18 ting 19,61%. Sy ting
truong nay cho thay chién lugc huy dong von hiéu qua cua chi nhanh, dong thoi cho
thdy su tin tuong ngay cang cao cta khach hang vao cac san pham tién gui cia MB.
Pé dat duoc két qua nay, MB d trién khai nhiéu chinh sach wu dai hip dan, cai thién
dich vu va ung dung cong ngh¢ vao hoat dong huy dong von nhim nang cao trai
nghiém khach hang.

PVT: Ty dong
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Biéu d0 2.1. Tinh hinh huy d9ng von ciia Ngian hang TMCP Quén Pi — Chi
nhianh Nam Pa Niing giai doan 2022 — 2024

Tién giri tir dan cu tai chi nhanh ludn chiém ty trong 16n nhit trong tong ngudn
v6n huy dong, duy tri mic trén 90% trong ca ba nam 2022, 2023 va 2024. Diéu nay
cho thiy vai trd quan trong cta khach hang ca nhan trong chién lugc huy dong von cia
ngan hang. Cu thé, nam 2023, tién giri tir dan cu ting 10,95% so voi nam trude, dat
6.790 ty ddng, va tiép tuc ting manh 1én 8.163 ty ddng vao nim 2024, twong ung ty 16
tang 20,22%. Su ting truong nay 1a két qua cua viéc chi nhanh lién tuc cai tién, da
dang hoa cac san pham tiét kiém va trién khai nhiéu chuwong trinh vu dai hip din nhim
thu hat dong tién nhan rdi tir khach hang c4 nhan. Cac san phidm nhu Tiét kiém
Truong An Loc, Tiét kiém Bao An, va Tiét kiém tich Ity voi lai suét canh tranh, ky

han linh hoat va cac chinh sach thuéng hip dan di gop phan quan trong vao su gia
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ting nay. Bén canh do, tién giri tir cac to chirc kinh té cling ghi nhan su ting trudng
tich cuc. Tir mirc 635 ty dong ndm 2023, con sb nay da ting 1én 719 ty dong vao nim
2024, twong Ung mirc ting 13,23%. Sy gia ting ndy phan 4nh niém tin cia cac doanh
nghiép vao hé thong tai chinh cia MB — Chi nhanh Nam Pa Ning, mot phan nho vao
cac chinh sach 13i suat canh tranh va dich vu tai chinh linh hoat. Cac doanh nghiép
khong chi Iya chon gui tién tai MB vi 14i suat hip dan ma con boi cac dich vu di kém
nhu quan 1y dong tién ty dong, hd tro tin dung wu dii, tai khoan thanh todn mién phi
giao dich ndi bo, gitip tdi wu hoa hiéu qua tai chinh va nang cao kha ning van hanh
doanh nghiép. Nho su két hop gitta chinh sach linh hoat va chién luoc cham soc khach
hang hiéu qua, MB di ctng cd vi thé ciia minh trén thi truong huy dong von, khong
chi trong phan khuc khach hang cd nhan ma con mé rong doi tuong doanh nghiép, tao
nén tang virng chic cho sy ting trudng bén viing trong tuong lai.

Dbi v6i phan loai tién té, tién gui bang dong Viét Nam (VND) tiép tuc chiém wu
thé tuyét ddi trong tong ngudn vén huy dong cia MB — Chi nhanh Nam Pa Nang, duy
tri ty trong trén 94% trong ca ba nam 2022, 2023 va 2024. Piéu nay phan anh ré xu
hudng cua khach hang cd nhan va td chtrc van wu tién su dung déng noi té€ cho cac
khodn tiét kiém, thanh toan va giao dich hang ngay. Viéc tién giri bang VND chiém ty
trong 16n cho thidy muc do on dinh ctia dong tién trong nudc, ciing nhu niém tin cia
khach hang vao chinh sach tién té va 13i suat do ngan hang cung cip. Murc ting trudng
tién giri bang VND dat 10,98% vao ndm 2023 va tiép tuc ting manh 20,39% vao nim
2024, cho thiy MB di thanh cong trong viéc thu hut ngudn vén nho chinh sach 13i sut
linh hoat, cac chuong trinh khuyén méi hap dan va su phat trién ctia nhiéu san pham
tiét kiém da dang, giup khach hang c6 nhiéu lira chon hon trong viéc gui tién va tdi uu
hoa lgi nhuan tir dong tién nhan roi.

Mic du tién giri bang ngoai té c6 ty trong nhé hon so véi tién gui bang VND,
nhung van ghi nhin muc ting trudng dang chil y trong giai doan 2022 — 2024. Pic
biét, vao nam 2023, s6 du tién guri ngoai té ting 27,15% so v4i nam 2022, dat 384 ty
ddng, va tiép tuc ting 1én 404 ty dong vao nam 2024. Sy gia ting nay c6 thé xuat phat
tir nhu cau tich trit ngoai t& ngay cang cao cua khach hang, dic biét trong bdi canh ty
gia hdi doai bién dong va xu hudng nim giit ngoai té dé phong ngira rui ro tai chinh.
Ngoai ra, sy ting truong nay con dén tir cac chinh sach khuyén khich khach hang sir
dung ngoai t& cia MB, chiang han nhu cac chuwong trinh vu dii ty gia, cac gbi tién giri
ngoai t& véi muc 1ai suét canh tranh. Nho dé, du tién glri ngoai t& van chiém ty trong
thip trong tong ngudn vén huy dong, nhung tdc do ting truéng nhanh da gép phan lam
da dang hoa co cAu huy dong von cua chi nhanh, déng thoi tao ra loi thé canh tranh

trong linh virc tai chinh quéc té.
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Trong khi d6, tién gui c6 ky han trén 12 thang ciing ghi nhan sy ting trudng,
nhung ty trong cta loai tién giri nay lai c6 xu hudéng giam nhe qua timg nim. Cuy thé,
muirc tang truong cia tién giri dai han trong nam 2023 chi dat 2,77%, trong khi nim
2024 tang 12,79%, thip hon dang ké so voi muc ting trudng cia tién giri ngan han.
Diéu nay phan anh tdm ly ctia khach hang khi ho c6 xu hudng than trong hon véi cac
khodn tién giri dai han do nhitng bién dong trong chinh sach 1ai suat va tinh hinh kinh
té. Hon nita, v6i sy phat trién ciia nhiéu kénh déu tu hip dan khic nhu ching khoan,
bat dong san, va cac san pham tai chinh linh hoat, khach hang c6 thé phan bo von vao
nhiing kénh sinh 15i cao hon thay vi gui tién dai han tai ngan hang.

Tién gui khong ky han cling ¢ su gia ting ddng ké, dic biét 1a vao nam 2024 véi
mirc ting 28,58% so voi nam trude, dat 1.957 ty dong. Piéu nay co thé xuat phat tir su
mo rong va phat trién manh mé cta cac dich vu tai khoan thanh toan, cic g6i vu dai va
chinh sach hap ddn ma MB cung cp cho ca khach hang ca nhan va doanh nghiép. Céc
san pham nhu MB Biz Account danh cho doanh nghiép, hay MB Hi Savings danh cho
khach hang c4 nhan gitp nguoi giri tién c6 thé hudng loi tir 13i sudt cao hon trong khi
van duy tri dugc tinh thanh khoan linh hoat. Ngoai ra, viéc MB déy manh dich vu
ngan hang s, cho phép khach hang dé dang quan 1y tai khoan va giao dich truc tuyén
mot cach nhanh chéng, ciing 14 yéu td quan trong thuc day sy gia ting cia tién gui
khong ky han. Nhin chung, xu huéng gia ting tién giri khong ky han va tién giri dudi
12 thang cho thdy MB — Chi nhanh Nam Da Néng dang thanh cong trong viéc cung
cAp cac san pham linh hoat, phu hop véi nhu ciu da dang cua khach hang trong bbi
canh thi trudng tai chinh ngay cang bién dong.

Tom lai, tinh hinh huy dong vén ctia Ngan hang TMCP Quan D6i — Chi nhanh
Nam Pa Ning qua ba nim cho thiy c6 sy ting trudong 6n dinh va bén vimg. Tién gui
tir dan cu va tién giri bang VND van 1 ngudn vdn chu dao, trong khi cic ngudn vén
khac nhu tién guri cua t6 chirc kinh té, tién gui ngoai té, tién gui dai han va khong ky
han déu c6 muc ting trudng dang khich 18. Nhimng thay ddi nay khong chi phan anh
kha ning dap tmg tot nhu cau thi truong cua don vi ma con thé hién sy mé rong trong
co cau ngudn von, huéng dén su phat trién toan dién va hiéu qua hon.
2.1.4.2. Tinh hinh hoat dong cho vay ciia Ngdn hang TMCP Qudn Dyi — Chi nhdanh
Nam Pa Ning giai doan 2022 — 2024

Hoat dong cho vay 1a mot trong nhitng nghi€p vu cua céc ngan hang thuong mai,
dong vai trd quan trong trong viéc cung cip von cho ca nhin va doanh nghiép, tir d6
thuc day san xuat, kinh doanh va tiéu dung. D6i v6i Ngan hang TMCP Quan Doi (MB
Bank) — Chi nhanh Nam Pa Ning, viéc md rong tin dung khong chi giup ngan hang
gia ting loi nhuan ma con gdp phan hd tro phat trién kinh té tai khu vyc mién Trung.

Tuy nhién trong giai doan 2022 — 2024, hoat dong cho vay tai chi nhanh chiu tac dong
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ctia nhiéu yéu td nhu chinh sach tién té, bién dong lai suét, su thay d6i nhu cau vay
v6n va ap luc canh tranh trén thi trudng tai chinh. Ngan hang TMCP Quén Doi 1a mot
trong nhitng ngan hang thuong mai c6 phan 16n tai Viét Nam, véi mang ludi hoat
dong rong khip va danh tiéng vimg chic trong nganh tai chinh — ngan hang. Trong
giai doan 2022 — 2024, nén kinh té Viét Nam c6 nhiéu bién dong, anh huong dén hoat
dong tin dung cta ngin hang. Nam 2022, tbc do ting truong kinh té twong d6i kha
quan, dan dén nhu cau vay von ting dé md rong san xuat va dau tu. Tuy nhién, cing
v6i d6, 13i suat cho vay c6 xu huéng bién dong do chinh sach tién té than trong nhim
kiém soat lam phat. Pén nam 2023, tinh hinh kinh té thé gidi c6 nhiéu bién dong, anh
hudng dén thi truong tai chinh trong nude. Ap luc vé thanh khoan, riii ro no x4u gia
ting va su canh tranh tir cdc ngan hang khac bugc MB Bank Nam Da Néng phai co
chién luoc phu hop dé duy tri tc do tiang truong tin dung ma van dam bao an toan
von. Nam 2024, v6i su diéu chinh chinh sach tir Ngan hang Nha nudc nham hd tro
hoat dong tin dung. Pay la co hoi dé MB Bank Nam Da Ning déy manh cho vay, md
rong danh muc khach hang va t6i vu hoa quy trinh thim dinh dé nang cao chat lugng
tin dung.

Pé biét rd tinh hinh hoat dong cho vay ctia MB — Chi nhanh Nam Da Nang trong
nhitng nam 2022 — 2024 ta tim hiéu thong qua bang tinh hinh hoat dong cho vay cua
MB — Chi nhanh Nam Da Néang duéi day:
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Bing 2.2. Tinh hinh hoat ddng cho vay ciia ngan hang TMCP Quén Péi — Chi nhanh Nam Pa Ning giai doan 2022 — 2024

PVT: Ty dong
Chénh léch
Nim 2022 Nim 2023 Nim 2024 2023/2022 2024/2023
Chi tiéu S6 tién | Ty trong | S tién | Ty trong | SO tién | Ty trong | S6 tién | Tylé | Sétién | Tylé
1. Doanh s6 cho vay | 8.090 | 100% | 10.200 | 100% | 12.338 | 100% | 2.110 | 26,08% | 2.138 | 20,96%
Ngén han 2.890 | 35,72% | 3.400 | 33,33% | 4.523 | 36,66% 510 | 17,65% | 1.123 | 33,03%
Trung, dai han 5200 | 64,28% | 6.800 | 66,67% | 7.815 | 63,34% | 1.600 | 30,77% | 1.015 | 14,93%
2.Doanh sé thuno | 6.467 | 100% | 6.812 | 100% | 7.622 | 100% 345 | 533% | 810 | 11,89%
Ngén han 2450 | 37,88% | 2.670 | 39,20% | 2.859 | 37,51% | 220 8,98% 189 | 7,08%
Trung, dai han 4.017 | 62,12% | 4.142 | 60,80% | 4.763 | 62,49% 125 3,11% 621 | 14,99%
3. Du no cudi ki 4.771 100% | 8.159 | 100% | 12.875 | 100% | 3.388 | 71,01% | 4.716 | 57,80%
Ngan han 1.746 | 36,60% | 2.476 | 3035% | 4.140 | 32,16% 730 | 41,81% | 1.664 | 67,21%
Trung, dai han 3.025 | 63,40% | 5.683 | 69,65% | 8.735 | 67.84% | 2.658 | 87,87% | 3.052 | 53,70%
4. No xiu 32,14 | 100% | 41,23 | 100% | 61,43 | 100% 9,00 | 28,28% | 20,20 | 48,99%
Ngan han 7,99 | 24,86% | 6,98 | 1693% | 1325 | 21,57% | -1,01 | -12,64% | 627 | 89,83%
Trung, dai han 24,15 | 75,14% | 3425 | 83,07% | 48,18 | 7843% | 10,10 | 41,82% | 13,93 | 40,67%
5. Ty 1& no x4u 0,67% 0,51% 0,48%
Ngén han 0,46% 0,28% 0,32%
Trung, dai han 0,80% 0,60% 0,55%
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Tinh hinh két qua kinh doanh cta Ngan hiang MB — Chi nhanh Nam Da Ning
trong giai doan 2021 - 2023 cho thay sy ting truong tich cuc, ddng thoi phan anh hiéu
qua ctia cac san pham va dich vu ma chi nhanh d4 trién khai.

PVT: Ty dong
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Biéu d6 2.2. Doanh s6 cho vay tai MB — Chi nhanh Nam Pa Ning
giai doan 2022 - 2024

Trong giai doan 2022 - 2024, MB Chi nhanh Nam Pa Néng di c6 su ting trudng
manh mé trong hoat dong tin dung, thé hién qua doanh s cho vay ting dang ké qua
ting nam. Cu thé, tong doanh sb cho vay dat 8.090 ty dong nam 2022, ting 1én 10.200
ty déng vao nam 2023, tuong tng mirc ting 26,08%, va tiép tuc dat 12.338 ty dong
vao nam 2024, ting thém 20,96%. Trong d0, cac khoan vay trung va dai han tiép tuc
chiém ty trong 16n, phan anh chién luoc tap trung vao cac san pham vay dai han cia
MB nhu vay mua nha, vay dau tu kinh doanh va phat trién du an. Doanh s6 cho vay
trung va dai han da tang tir 5.200 ty dong ndm 2022 1én 6.800 ty ddng nam 2023, ting
30,77%, va tiép tuc dat 7.815 ty dong vao nim 2024, ting thém 14,93%. Diéu nay
chimng to MB dang déng vai trd quan trong trong viéc hd trg tai chinh cho cac c4 nhan
va doanh nghiép trong khu vuc, dic biét 1a nhitng khach hang ¢6 nhu cau vay von dé
mo rong hoat dong kinh doanh hodc dau tu vao cac du an dai han. Khong chi tap trung
vao tin dung trung va dai han, MB Chi nhanh Nam Da Ning ciing ghi nhén sy ting
truong dang ké & cac khoan vay ngan han, véi doanh sé cho vay ngan han dat 2.890 ty
ddng vao nam 2022, ting 1én 3.400 ty dong nam 2023 va tiép tuc dat 4.523 ty dong
vao nam 2024. Véi mirc tang 1an luot 1a 17,65% trong ndm 2023 va 33,03% trong nim
2024, diéu nay phan anh nhu cau vay von luu dong va tiéu dung van duy tri & mic
cao. Cac san phdm vay ngin han ciia MB, nhu vay thau chi, vay tiéu dung c4 nhan va
cac khoan vay phuc vu nhu cau kinh doanh ngén han, da thu hut dugc sy quan tam cua

nhiéu khach hang nho chinh sach linh hoat va 1ai suit canh tranh.
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Doanh s thu ng cia MB Chi nhanh Nam Da Ning trong giai doan 2022-2024 ghi
nhan sy tang trudng on dinh, phan anh kha nang thu hdi ng hiéu qua va su cai thién
trong nang luc tai chinh cia khach hang. Cu thé, téng doanh s thu ng nam 2022 dat
6.467 ty dong, ting 1én 6.812 ty dong vao nim 2023 véi mic ting 5,33%, va tiép tuc
dat 7.622 ty dong trong nim 2024, twong Gmg muc ting 11,89%. Sy ting trudng niy
khong chi thé hién nd Iyc thu hdi ng clia ngan hang ma con cho thiy chét lugng tin
dung duogc kiém soat tét, giap giam ap luc ng x4u va tao diéu kién dé tai dau tu vao
cac hoat dong tin dung méi.

Du ty trong c6 bién dong, doanh s6 thu ng ngan han van ting déu qua cac nam, tir
2.450 ty ddng nam 2022 1én 2.670 ty ddng nam 2023 twong Gng ting 8,98%, va tiép
tuc dat 2.859 ty dong vao nim 2024 tuwong Ung ting 7,08%. Diéu nay phan anh nhu
cau vay von luu dong va vay tiéu ding van & muc cao, dong thoi cho thdy ngan hang
dang quan 1y t6t viéc thu hdi cac khoan vay ngin han, giup dam bao dong tién 6n dinh.
O phan khiic trung va dai han, doanh s6 thu ng tir cac khoan vay ting tir 4.017 ty dong
nam 2022 1én 4.142 ty ddng nam 2023, va dat 4.763 ty dong vao nim 2024. Mirc ting
nam 2023 & muc 3,11%, nhung dén nim 2024, con s6 nay da but pha véi mic ting
truong 14,99%. Piéu nay phan anh viéc khach hang ca nhin va doanh nghiép dang
dan cai thién nang lyc tai chinh, giup ho hoan thanh nghia vu tra ng tot hon, dic biét 1a
v6i cac khoan vay mua nha, vay dau tu kinh doanh va vay phat trién dy an. Nhin
chung, su gia ting doanh s thu no trong ba nim qua cho thdy MB Chi nhanh Nam Da
Néng dang duy tri hiéu qua cong tac quan 1y tin dung, dam bao dong tién luan chuyén
hop 1y va giam thiéu rui ro tin dung. Viéc thu hdi no trung va dai han co su ting
truéng manh mé cho thiy chién lugc mé rong cac gbi vay dai han cua ngan hang da
mang lai két qua tich cuc. Tuy nhién, sy bién dong trong co cu thu no ciing 1a yéu t6
can luu y dé can ddi chién lugc phat trién, t6i wu hoa danh muc tin dung va nang cao
hiéu qua hoat dong trong nhitng ndm téi.

Téng du no ghi nhin muc ting trudng 4n twong, phan anh su mé rong tin dung
manh mé& va nhu cu vay von ngay cang cao cua khach hang. Cu thé, du no nim 2022
dat 4.771 ty dong, ting 1én 8.159 ty dong vao nam 2023 véi mic ting truong 71,01%,
va tiép tuc dat 12.875 ty ddng trong nim 2024, twong Gmg murc ting 57,80%. Su gia
tang lién tuc ndy cho thdy ngan hang dang day manh hoat dong cho vay, dic biét la
trong cac phan khuc tin dung trung va dai han, nhdm dap tng nhu cdu mua nha, dau tu
san xuit kinh doanh va phat trién du 4n. Du no ngin han c6 sy ting truong dang ké, tir
1.746 ty ddng nam 2022 16n 2.476 ty ddng nam 2023, va dat 4.140 ty dong vao nim
2024. Pang chi y, tbe do ting trudng cua du ng ngin han ting dan theo ting nim, voi
mirc ting 41,81% trong nim 2023 va vot 1én 67,21% trong nim 2024. Piéu ndy phan

anh nhu ciu vay vén luu dong, vay tiéu dung cta khach hang ca nhan va doanh nghiép
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van ¢ muc cao, dong thoi cho thidy ngan hang dang diy manh cac géi vay ngin han
nham hd trg khach hang linh hoat hon trong vi¢c st dung von. Trong khi do, du no
trung va dai han tiép tuc giit vai tro chi dao trong tong du no cta ngan hang, chiém
hon 67% tong du ng trong ca ba nam. Tir muic 3.025 ty dong ndm 2022, du no trung
va dai han d3 ting 1én 5.683 ty ddng vao nam 2023 twong tng ting 87,87% va tiép tuc
dat 8.735 ty dong nam 2024 twong Ung ting 53,70%. Viéc du no trung va dai han
chiém ty trong 16n cho thAy MB Chi nhanh Nam D4 Ning dang tip trung phét trién
cac goi vay dai han nhu vay mua nha, vay dau tu kinh doanh va cac khoan vay phuc
vu san xuat. Didu nay phu hop véi xu huéng mé rong tin dung bén viing, giup ngan
hang duy tri sy 6n dinh va tang truong trong dai han.

PVT: Ty dong

61,43

48,18

Biéu d 2.3. Tinh hinh n¢ xdu tai MB — Chi nhanh Nam Pa Ning
giai doan 2022 - 2024

Bén canh su gia ting manh mé& cua téng du ng, ngan hang van kiém soat tét rai ro
tin dung khi ty 1é no x4u lién tuc giam qua timg nim. Nam 2022, ty 1é no x4u & muc
0,67%, giam xudng con 0,51% vao nam 2023 va tiép tuc giam vé 0,48% vao nim
2024. Diéu nay cho thay chat luong tin dung cia MB Chi nhanh Nam Da Ning ngay
cang dugc cai thién, nho vao viéc danh gia khach hang chat ché hon, ap dung cac bién
phap thu hdi no hiéu qua va trién khai cac chinh sach hd tro khach hang thanh toan no
ding han.

No x4u ngin han c6 xu huéng giam manh tir 7,99 ty déng nam 2022 xubng 6,98 ty
ddng nam 2023, trude khi ting nhe 1én 13,25 ty dong vao nim 2024. Diéu nay phan
anh chat luong tin dung ctia cac khoan vay ngin han dang duoc cai thién dang ké, nho
vao viéc kiém soat rui ro t6t hon va kha ning thanh toan cta khach hang ngay cang 6n
dinh. Trong khi d6, ng xau trung va dai han du van chiém ty trong 16n trong tong no

xau, nhung ciing c6 xu huéng giam dan. Tir mic 24,15 ty dong nam 2022, con sd nay
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ting 1én 34,25 ty déng nam 2023 twong Gng ting 41,82%, sau do tiép tuc ting 1én
48,18 ty ddng nam 2024 twong g ting 14,39%. Tuy nhién, xét vé ty 1¢ trén tong du
no trung va dai han, ng x4u da giam tu 0,80% nam 2022 xuéng con 0,60% vao nam
2023 va tiép tuc giam vé 0,55% vao nim 2024. Mic du gia tri tuyét d6i ctia ng xau van
tang do du ng trung va dai han mé rong nhanh chéng, nhung ty 1é ng xau giam cho
thdy MB Chi nhdanh Nam Pa Ning dang kiém soat tt chat luong tin dung trong phan
khiic nay. MB Chi nhanh Nam Da Ning d ¢ nhiing budc tién viing chic trong hoat
dong tin dung, voi téng du ng tdng manh, dac biét 1a trong cac khoan vay trung va dai
han. DU m¢ rong tin dung nhanh chéng, ngan hang van kiém soat t6t chat lugng tin
dung, thé hién qua viéc ty 1€ ng x4u lién tuc giam qua tiung ndm. Sy tang truéng manh
mé ndy cho thdy MB Chi nhanh Nam Pa Ning dang c6 chién lugc phat trién hop 1y,
vira ddm bao mé rong hoat dong kinh doanh, vira kiém soat tot rui ro dé duy tri sy phat
trién bén virng trong twong lai.

Tém lai, MB Chi nhanh Nam Da Néng di c6 mot giai doan phat trién manh mé,
thé hién qua sy mo rong dang ké trong hoat dong tin dung, dac biét l1a cac khoan vay
trung va dai han. Doanh s thu ng tang truéng 6n dinh, phan anh chét luong tin dung
tdt va kha nang thanh toan cao cua khéach hang. Mac du ty 1€ no x4u trung va dai han
¢6 xu huéng ting, MB van duy tri duge mirc kiém soat rai ro hiéu qua, dam béo ty 18
ng xau tong thé & murc thap. Voi chién luge phét trién hop 1y, cing vdi cac san pham
tin dung linh hoat va chinh sach hd trg khach hang tdi wu, MB Chi nhanh Nam Da
Néng tiép tuc khiang dinh vi thé ciia minh trén thi truong va hudng téi su phat trién
bén vitng trong thoi gian t6i.
2.1.4.3. Tinh hinh két qud hoat dpng kinh doanh ciia Ngin hang TMCP Quin Dji
— Chi nhdanh Nam Pa Ning giai dogn 2022 — 2024

Trong giai doan 2022 - 2024, Ngan hang TMCP Quan Dgi — Chi nhanh Nam Dba
Niang da dat duoc nhiéu két qua kinh doanh 4n tuong, tao d4u 4n manh mé& trén thi
truong tai chinh khu vuc mién Trung. Vo1 su linh hoat trong chién luoc kinh doanh va
tam nhin ding dan, chi nhanh di dat mirc ting trudng dang ghi nhan & cac chi tiéu
quan trong nhu tin dung, huy dong vén va loi nhuan trudc thué, trong d6 nhiéu hang
muc vuot ké hoach dit ra. Diéu nay khong chi phan &anh su 6n dinh trong hoat dong
ma con khing dinh vi thé ngay cang virng chic cta chi nhanh trong hé théng ngan
hang MB. DPong thoi, chi nhanh luén cht trong ning cao cht luong dich vu, khong
ngirmg d6i méi dé dap tmg t6t nhat nhu cau tai chinh da dang cua khach hang ca nhan
va doanh nghiép. Sy hai long va tin tuong tir khach hang chinh 1a dong luc giup chi
nhanh lién tuc phat trién bén viing. Bén canh do, vi¢c tham gia tich cuc vao cac
chuong trinh an sinh x3 hoi va cac hoat dong gin két cong dong ciing 13 mét trong

nhirng wu tién cua chi nhanh, gbp phan ning cao uy tin va hinh anh thuwong hiéu tai
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khu vuc. Thanh cong trong giai doan nay 13 két qua caa sy nd luc khong ngimg tir doi
ngii can bd nhan vién, sy dan dit chién lugc tir ban 13nh dao, va trén hét 1a su tin
tuong, dong hanh ciia khach hang va dbi tac trong sudt hanh trinh phat trién. Day sé 1a

nén tang viing chac dé chi nhanh tiép tuc bit pha trong nhing nam t4i.
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Bang 2.3. Tinh hinh két qua hoat dong kinh doanh ciia Ngan hang TMCP Quén Pgi — Chi nhanh Nam Pa Niing
giai doan 2022 - 2024

PVT: Ty dong
Chénh léch
Niam 2022 Nam 2023 Nam 2024
Chi tiéu 2023/2022 2024/2023

S6 tién | Ty trong | SO tién | Ty trong | Sotién | Tytrong | S6tien | Tylé |Sotién | Ty 1§
1. Thu tir hoat dong tin dung | 601,09 | 75,21% | 898,11 | 78,63% | 1.037,41 | 75,53% |297,02 | 49,41% | 139,30 | 15,51%
2. Thu tir hoat dong dich vu 118,88 | 14,87% | 146,44 | 12,82% | 201,69 | 14,68% | 27,56 | 23,18% | 55,25 | 37,73%
3. Céc khoan thu khac 79,26 9,92% 97,63 8,55% 134,46 9,79% 18,37 | 23,18% | 36,83 | 37,73%
I. Tong thu nhip hoat dong | 799,23 | 100% | 1.142,18 | 100% | 1.373,56 | 100% | 342,95 | 42,91% | 231,38 | 20,26%

1. Chi hoat dong huy
) . 380,21 | 76,12% | 435,13 | 76,41% | 567,91 | 72,15% | 54,92 | 14,44% | 132,78 | 30,52%
dong von ciia NH

2. Chi dich vu 98,12 | 19,64% | 116,06 | 20,38% | 195,48 | 24,83% | 17,94 | 18,28% | 79,42 | 68,43%
3. Chi phi khéc 21,18 | 4,24% 18,29 3,21% 23,75 3,02% | -2,89 |-13,64% | 5,46 | 29,85%
II. Tong chi phi hoat dong 499,51 | 100% 569,48 100% 787,14 100% | 69,97 | 14,01% | 217,66 | 38,22%
II1. Loi nhuén truéc thué 299,72 572,70 586,42 272,98 | 91,08% | 13,72 | 2,40%
IV. Loi nhuan sau thué 239,78 458,16 469,14 218,38 | 91,08% | 10,98 | 2,40%
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Két qua hoat dong kinh doanh cua Ngan hang TMCP Quén d6i (MB) — Chi nhanh
Nam Pa Néng giai doan 2022-2024 cho thay sy ting truong an tugng vé doanh thu va
loi nhuén, dong thoi phan 4nh chién luoc mo rong kinh doanh ciing nhu tdi wu héa
hiéu qua hoat dong ciia chi nhanh. Trong giai doan 2022-2024, tong thu nhap hoat
dong ctia MB — Chi nhanh Nam Pa Néng tang truong manh mé, tir 799,23 ty dong
nam 2022 1én 1.373,56 ty ddng nam 2024, ting 574,33 ty dong tuwong Gng ting 71,9%.

Trong d6, thu tir hoat dong tin dung tai MB Chi nhanh Nam Pa Nang ghi nhan su
tang truéng manh mé, tir 601,09 ty dong nim 2022 1én 898,11 ty dong nam 2023
tuong Gng ting 49,41% va tiép tuc dat 1.037,41 ty dong nam 2024 twong Ung ting
15,51%. Mic du téc do tang cd xu hudng cham lai vao nam 2024, hoat dong tin dung
van duy tri vai tro 1a ngudn thu chu lyc, chiém ty trong 6n dinh trén 75% trong tong
thu nhap hoat dong. Nguyén nhan chinh dén tir viéc mé rong du no cho vay, dic biét
12 & mang ban 1é nhu cho vay tiéu ding ¢4 nhan, mua nha, mua 6 t6 va hd trg san xuét
— kinh doanh cho doanh nghiép vira va nhé. Cung véi d6, MB da day manh 4p dung
cong nghé s6 trong tham dinh, phé duyét va giai ngan khoan vay, gitp tang téc do xir
1y va thu hat dugc nhiéu khach hang méi. Ngoai ra, chinh sach 13i suat canh tranh, linh
hoat theo timg giai doan, ciling nhu cdc chuong trinh wu dai theo nganh nghé, linh vuc
da hd tro ngan hang giir chan khach hang hién hiru va mé rong thi phan tin dung

Bén canh d6, thu tir hoat dong dich vy tai chi nhanh d3 c6 sy ting truéng dang ké.
Cu thé, nam 2022, thu tir hoat dong dich vu dat 118,88 ty déng, chiém 14,87% téng
thu nhap. Pén nim 2023, con sb nay ting 1én 146,44 ty dong, ting thém 27,56 ty dong,
tuong ung 23,18% so voi nam trudc. Pac big¢t, nam 2024, thu tir hoat dong dich vu
tang vot 1én 201,69 ty dong, chiém 14,68% tong thu nhap — tic ting thém 55,25 ty
dong, twong duong 37,73% so v&i nam 2023. Diéu nay cho thdy hoat dong dich vu
dang tré thanh mot trong nhitng mang dem lai gia tri cao va 6n dinh cho chi nhanh. Sy
ting trudng nay cd thé dén tir su ting trudng manh mé tir thu dich vu thé. Bén canh do,
chi nhanh ciing chu dong phat trién cac san pham dich vu c6 gi tri gia ting cao nhu
bao hiém, dich vu tai tro thuong mai, quan 1y tai san, gitp da dang hoa ngudn thu. Mot
yéu t6 quan trong khac 1 chinh sach mién, giam phi canh tranh c¢6 chon loc, tip trung
vao viéc git chan khach hang doanh nghiép 16n, dong thoi tin dung t6t loi thé tir cac
chuong trinh hop tac chién luge véi cac don vi trong quan doi — von 1a nhoém khach
hang muc ti€u c6 nhu cau st dung dich vu 6n dinh va 1au dai.

Cac khoan thu khac ciing ghi nhdn muc ting trudong 6n dinh. Doanh thu tir céc
ngudn ndy ting tir 79,26 ty dong nim 2022 1én 97,63 ty dong nim 2023 twong Ung
tang 23,18% va dat 134,46 ty dong nam 2024 tuong mg ting 37,73%. Nhitng khoan
thu nay c6 thé bao gém phi tir dich vu bao hiém, ngoai hdi, thanh toan quéc té, ngan

hang sb,.... MB Chi nhanh Nam Da Néng di tich cuc mé rong hop tac voi cac cong ty
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bao hiém cung cp cac san pham nhu MB an phiic tron doi gitip gia ting thu nhap tir
phi bao hiém. Pdng thoi, v6i sy phét trién manh mé cia MB Bank App, doanh thu tir
giao dich tryc tuyén ciing gia ting. Didu niy cho thdy chién lugc phat trién dich vu tai
chinh s cia MB d4 mang lai hiéu qua rd rét, gop phan da dang hoa ngudn thu nhap
cho chi nhanh.

PVT: Ty dong
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Biéu d6 2.4. Tong chi phi tai MB — Chi nhanh Nam Pa Ning
giai doan 2022 — 2024

Mic du doanh thu ting truéng tét, chi phi hoat dong ctia MB — Chi nhanh Nam Pa
Néng ciing gia ting dang ké trong giai doan 2022-2024, phan 4nh sy mo rong quy mo
kinh doanh va chién lugc dau tu dai han ctia ngan hang. Tong chi phi hoat dong ting
tir 499,51 ty dong nam 2022 lén 787,14 ty dong nim 2024, twong Ung mic ting
287,63 ty dong, tirc 57,6% trong hai nim. Trong d6, chi phi huy dong vén dong gop
phan 16n vio su gia ting nay, nim ting tir 380,21 ty dong 1én 567,91 ty dong nim
2024. Piéu nay chu yéu xuat phat tir nhu ciu mé rong tin dung, khi ngan hang cin
tang cuong huy dong von dé phuc vu cho cac khoan vay trung va dai han, dac biét la
trong bbi canh nén kinh té phuc hoi va nhu cau vay vbn gia ting manh mé tir ca nhin
cling nhu doanh nghiép. Dé thu hut ngudn tién giri, MB di trién khai nhiéu chuong
trinh 14i sudt vu dai, ting cuong hop tac voi cac to chirc tai chinh, doanh nghiép va
phat trién cic san phidm tién gui linh hoat nhu tai khoan sé dep, tién gui c6 ky han
online va tiét kiém linh hoat trén MB Bank App.

Bén canh d6, chi phi dich vu ciing ting manh tir 98,12 ty dong 1én 195,48 ty dong
trong ndm 2024 ting 97,36 ty dong, twong tng 99,2%. Day 1 hé qua cia viéc MB day
manh sé hoa quy trinh nodi bo — tir xét duyét khoan vay, mé tai khoan, phat hanh thé
dén cac dich vu thanh toan truc tuyén — gitip rat ngin thoi gian xir 1y giao dich va giam
chi phi nhan sy. Viéc mo rong hé sinh théi s trén Gmg dung MB Bank App ciing gitp

ting cudng giao dich truc tuyén, giam tai ap luc tai quiy giao dich va han ché chi phi
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van hanh khong can thiét. Chi phi khac trong giai doan niy c6 bién dong nhe, giam tir
21,18 ty dong xudng 18,29 ty dong nam 2023 roi tang lén 23,75 ty dong nam 2024,
phan anh céc khoan chi linh hoat nhu khau hao tai san, chi dao tao, marketing va hod
tro ban chéo bao hiém.

Chi nhanh ghi nhan muc tdng trudng loi nhudn tich cuc, phan anh hiéu qua trong
chién luge kinh doanh va quan tri chi phi. Cu thé, loi nhuan trudc thué tang tur 299,72
ty dong nam 2022 1én 586,42 ty dong nim 2024, twong duong muc ting tuyét dbi
286,70 ty dong va ty 18 ting trudong 95,6%. Loi nhuan sau thué ciing c6 dién bién
tuong tu, ting tir 239,78 ty dong 1én 469,14 ty dong, tirc ting thém 229,36 ty dong,
tuong duong 95,7%. Riéng trong nim 2024, mic ting truéng loi nhudn trude thué va
sau thué so v6i nam 2023 kha khiém tén, 1an luot 14 2,40% va 2,40%, cho thiy da ting
truong dang c6 dau hiéu cham lai. Tuy nhién, xét tong thé giai doan, két qua nay cho
thdy chi nhanh da duy tri duoc hiéu qua hoat dong 6n dinh bat chap ap luc tir chi phi
hoat dong chung ngay cang ting. Nguyén nhan chil yéu 1a nhd sy ting trudong dong
déu tr nhiéu mang kinh doanh, trong dé ndi bat 1a tin dung va dich vu thé — hai linh
vue ¢o bién loi nhuan tot va kha nang mo rong manh m€ nhd tng dung cong nghé va
chuyén d6i s6. Dong thoi, viéc kiém soat tot chi phi van hanh so véi toc do ting
truong doanh thu cling dong vai tro quan trong trong vi¢c dam bao bién lgi nhudn
dugc duy tri bén viing qua cac nim.

Nhin chung, MB — Chi nhanh Nam Da Néng di c6 mot giai doan phat trién manh
m@ ca vé doanh thu va lgi nhuan. Du chi phi hoat dong ting, ngan hang vin dam bao
hiéu suét kinh doanh tbt nho tdi wu hoa danh muc tin dung, déy manh dich vu thé va
khai thac hiéu qua cac ngudn thu khac. Trong thoi gian tdi, chi nhanh can tiép tuc phat
trién cac san pham tin dung linh hoat, da dang hoa dich vu ngan hang s6 va mé rong
hop tac bao hiém dé duy tri da ting trudng bén viing. Pong thoi, viée kiém soat chat
ch& chat luong tin dung, dac biét trong bdi canh thi trudong tai chinh cé nhiéu bién
dong, sé 1a yéu td quan trong gitp chi nhanh dam bao hiéu qua hoat dong lau dai.

2.2. GIOI THIEU DICH VU THE TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN
QUAN POI (MB) - CHI NHANH NAM PA NANG
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Bang 2.4. Gi6i thiéu dich vu thé tai NH TMCP Quan D¢i — Chi nhanh

Nam Pa Niing

Pac diém

Tinh ning va tién ich

1. MB Active Plus

Svdse 200 S0GAaCBan

Member since 2020
CARDHOLDER NAME

MB
" R

napas:

- Thé Active Plus la thé
ghi n¢g nodi dia do MB
phat hanh, cho phép
chu thé thuc hién giao
dich thé trong pham vi
lanh thd Viét Nam,
giip quy khach chu
dong quan ky tai khoan
va tién mat moi lic moi

noi.

+ Djch vu tién giri khong
ki han

+ Dich vu rat tién mat tai
hon 9.300 may ATM
trén toan Viét Nam

+ Dich vu thanh toan
hang hoa, dich vu tai cac
don vi chép nhan thé

+ Dich vu thuc hién cac
giao dich chuyén khoan
/van tin s6 du/sao ké
giao dich... trén may
ATM.

+ Dich vu ngan hang
hién dai:eMB, Mobile
Banking

+ Dich vu chuyén tién
lién ngan hang trong h¢
thong Napas thong qua
s6 thé mot cach an toan,
nhanh choéng, tiét kiém

+ Dich vu thanh toan
tryc  tuyén qua céc

website co6 logo Napas

2. MB Visa Debit

1 H

- MB Visa Debit 1a thé
ghi ng quéc t&¢ do MB
Bank phat hanh, thudc
hé thong thé Visa, cho
phép khach hang thuc
hién cac giao dich
thanh toan trong nudc
va qubc té& mot cach
nhanh choéng, an toan.
Day 1a loai thé lién két

+ Dich vu thanh toan tai
moi diém chép nhan thé,
c6 biéu tuong Visa trén
todn cau

+ Dich vu thanh toan qua
internet banking

+ Dich vu rat tién tai
ATM c¢6 biéu tuong
Visa/Plus trén toan cau

+ Dich vu dang ky khoa
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tryc tiép véi tai khoan
thanh toan cua khach
hang tai MB, gitp chu
thé dé dang chi tiéu
trong pham vi s6 du

hién co.

thé tam thoi/mé khoa
thé, mo/dong tinh nang
chi ti€u internet qua SMS
va eMB

+ Dich vu eMB, SMS
gitip dé dang theo ddi va
kiém soat dugc toan bod
giao dich chi tiéu

+ Dich vu bdo mat thong
qua cong nghé chip

3. Thé tin dung qudc té MB Priority

A |PRIORITY
A=
~rMB

- Han muc tin dung c6

thé 1én dén 2 ty dong.
- Mién lai téi da 45
ngay

Danh cho khach hang
uu tién (Priority) cua
MB Bank, dap tmg mot
trong cac ti€u chi sau:

+ C6 tong tai san tai
MB tir 2 ty dong trd 1én
(bao gdm tién gui, dau
tu, bao hiém, v.v.).

+ Thu nhap tr 100 triéu
dong/thang tro 1én.

+ Chu doanh nghiép co
doanh thu 16n hoac
khach hang VIP theo
chinh sich MB Bank.

+ Do tudi: T 18 — 65
tudi, c6 lich st tin dung

t6t, khong no x4u.

+ Dich vu thanh toan tién
loi

+ Giao dich online an
toan voi tinh nang xac
thuc giao dich truc tuyén
MB 3D Secure

+ Chu dong quan ly thé
va thanh toan dich wvu,
VNPAY QR ngay trén
App MBBank

+ Dich vu Bao hiém giao
dich thé va du lich toan
cau tri gia téi 10.5 ty
dong

+ Dac quyén dich vu
phong cho danh riéng
cho KH cao cip

+ Dich vu thanh toan qua
Apple Pay.

4. Thé tin dung qudc té MB visa

Infinite

- Thé cao cap nhat cua
MB Bank, danh cho
khach hang VIP véi

nhi€u dac quyén.

+ Dich wvu thanh toan
hang hoa, dich vu tai cac
diém chip nhén thé Visa

trén toan cau.
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4 PRIVATE
%-MB

- !

sle ) f

'E ))) visa INfINITE

4204 1788 8888 8888

vhem 04720 HAD 04723
VISA

CARDHOLDER NAME
ID 88888888

- Han muc tin dung: 1
— 10 ty d6ng, mién lai
t6i da 55 ngay.

- Phi thuong nién: 5 —
10 triéu dong (co thé
mién phi theo chinh
sach MB).

- Pic quyén VIP:

+ Phong cho sidn bay
mién phi tai 1.000 san
bay.

+ Uu dai choi Golf,
khach san 5 sao, spa,
nha hang cao cép.

+ Bao hiem du lich
toan cau lén dén 20 ty
dong.

- Hoan tién, tich diém,
tra gop 0%.

- Diéu kién mé thé:

+ Tai san tir 5 ty dong
hodc thu nhap tu 200
tri¢u/thang.

+ Khong no xiu.

+ Dich vu thanh toan thé
v6i cong nghé khong tiép
xuc (contactless).

+ Dich vu thanh toan
online tai cac
Website/App.

- Dich vu str dung céc
tién ich cua thé trén App
MBBank: kich hoat thé;
thiét 1ap/Do6i ma PIN;
khoa/Mo khoa thé,...

5. Thé da nang MB Hi Mastercard

Collection

- Thé MB Hi
Mastercard Collection
la dong thé da nang do
MB Bank phat hanh,
két hop ca tinh ning
cua thé tin dung va thé
ghi ng trong mdt san
pham duy nhét. Thé
mang dén su linh hoat
tbi da, cho phép khach
hang vira str dung sb du

trong tai khoan vira chi

+ Dich vu tich hgp 2 in 1
thé tin dung va th¢ ATM
trén cung 1 chip

+ Dich vy st dung da
ngudn tién: han muc thé
tin dung va tai khoan
thanh toan

+ Dich vu giao dich rat
tién qua ATM/CDM tai
Viét Nam wu tién su
dung ngudn tai khoan

thanh toan. Céc giao dich
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ti€u trudc - tra sau voi
han muc tin dung duoc

cap.

chi ti€u qua POS, Online,
rit tién qua ATM tai
nudc ngoai uu ti€n su
dung ngudén han muc tin
dung cua thé

+ Pugc cap han muc tin
dung tu dong khi dat
diéu kién ctia MB. Chi
tiéu cang nhiéu — Han
mic cang cao

+ Dich vu dinh danh thé

trén App MBBank

2.3. THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU THE TAI NGAN HANG
THUONG MAI CO PHAN QUAN DPOQI — CHI NHANH NAM PA NANG GIAI
DPOAN 2022 - 2024
2.3.1. Cac bién phap Ngan hang Thuwong mai c6 phan Quin Poi (MB) di trién
khai dé phat trién dich vu thé trong giai doan 2022 - 2024

Ngéan hang TMCP Quan D6i (MB Bank) d trién khai nhiéu bién phap quan trong
dé phat trién dich vu thé, tip trung vao viéc mé rong mang ludi chap nhan thé, ung
dung cong nghé hién dai va thuc hién cac chién luoc marketing hi¢u qua nham thu hut
va gilr chan khéch hang.

e V& mang luéi

MB Bank di khong ngimg mé rong hé thong may ATM va POS trén toan qudc.
Hién nay, ngan hang di 1ip dat hon 1.000 ATM va hop tac véi hé théng Napas, cho
phép khach hang sir dung hon 17.000 ATM cua cac ngan hang khac dé rat tién. Bén
canh d6, MB Bank con diy manh trién khai cac may POS tai cac trung tdm thuong
mai, cira hang tién loi, nha hang va khach san, giup khach hang dé dang thanh toan
bang thé. Ngan hang ciling tip trung phat trién hé thong ngan hang sd, khuyén khich
khach hang str dung img dung MB Bank dé quan 1y thé, thuc hién giao dich truc tuyén
va lién két v6i cac nén tang thanh toan nhu Shopee, Lazada, Momo, ZaloPay va
ShopeePay. Dé nang cao kha nang sir dung thé trén pham vi quc té, MB Bank da hop
tac voi cac to chirc tai chinh 16n nhu Visa, MasterCard, JCB va American Express, cho
phép khach hang c6 thé sir dung thé MB tai nhiéu qudc gia trén thé gioi.

e V& cong nghé

Ngan hang da trién khai cong nghé thanh toan khong tiép xuc (Contactless
Payment), cho phép khach hang chi cin cham thé hodc quét ma QR dé thyc hién giao
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dich nhanh chéng va an toan. Ngoai ra, MB Bank da phét trién dich vu thé trén tng
dung ngan hang sd, gitip khach hang c6 thé mé thé tin dung hodc ghi ng ma khong can
dén quay giao dich. Piéu nay giup don gian hoa qua trinh ding ky va st dung the, dic
biét 12 d6i voi khach hang tré. Tri tué nhan tao (Al) va Big Data ciing dugc MB Bank
mg dung dé phan tich hanh vi chi tiéu, phat hién giao dich gian 1an va giri canh bao
tire thi dén khach hang, giup nang cao do an toan khi sir dung thé.

e V& chinh sach marketing

MB Bank trién khai nhiéu chuong trinh khuyén mai hap dan nham thu hat khach
hang mé& va st dung thé. Ngan hang thudng xuyén mién phi mé thé va phi thuong nién
trong nam dau tién cho cic dong thé tin dung cao cap nhu MB Visa Platinum. Ngoai
ra, MB Bank ciing c6 chuong trinh hoan tién (cashback) 1én dén 10% khi khach hang
chi tiéu tai cac cira hang ddi tac, dit vé may bay hodc an udng tai nha hang. Chuong
trinh tich diém doi qua cling duogc trién khai, cho phép khach hang ddi diém thudng
thanh voucher mua sim hodc hoan tién vao tai khoan. Bén canh d6, MB Bank déy
manh céc chuong trinh tra gbp 0% tai nhiéu ddi tac 16n nhu Shopee, Lazada, Tiki,...
gitip khach hang dé dang tiép cin cac san pham co gia tri cao ma khong phai chiu 1ai
suat. Ngan hang ciing thuong xuyén trién khai vu dii khi lién két thé véi cac vi dién tur
va tmg dung mua sim, ching han nhu ting voucher giam gia khi thanh toan qua
Momo, ZaloPay hodc ShopeePay. Ngoai ra, chuong trinh gidi thi€u khach hang mé
thé ciing 12 mot trong nhing chién lugc marketing quan trong, theo d6 khach hang s&
nhan dugc phan thudng hodc diém thudéng khi gidi thidu ngudi khac mo thé MB Bank.

Bén canh cac chuong trinh khuyén mai, MB Bank ciing dic biét quan tim dén
viéc nang cao dich vu khach hang va bao mat thé. Ngan hang da trién khai cong nghé
béo mat 3D Secure va ma OTP dé bao vé cac giao dich tryc tuyén. Hé théng canh bao
giao dich bt thuong gitp khach hang nhanh chong phat hién va ngin chin cac giao
dich gian 14n. Ngoai ra, MB Bank con hd trg khach hang khoa thé khan cip ngay trén
mg dung ngan hang sé dé tranh mat tién trong trudong hop bi 16 thong tin thé. Tong dai
chim séc khach hang hoat dong 24/7 gitip giai quyét nhanh chéng cic van dé lién
quan dén thé. Pong thoi, ngin hang ciing trién khai dich vu hd tro khach hang tmg
dung MB Bank, gitip khach hang c6 thé tiép can su hd trg moi lic, moi noi.
2.3.2. Két qua phat trién dich vu thé tai Ngian hang Thwong mai c6 phin Quan
DPoi (MB) - Chi nhanh Nam Da Ning trong giai doan 2022 - 2024.
2.3.2.1. Vé mirc dj ting trweéng quy moé cung veng dich vu thé tai chi nhinh

e SO lwong phat hanh thé
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Bang 2.5. S6 lwgng thé phat hanh tai Ngan hang TMCP Quéan Péi — Chi nhanh
Nam Pa Ning giai doan 2022 - 2024

DVT: The
y § 3 Chénh léch
. NAM 2022 NAM 2023 NAM 2024
CHI TIEU 2023/2022 2024/2023
Sb the | Ty trong | S6thé |Tytrong| S6thé |Tytrong|Sotheé | Tyle |Sothé| Tyle

Thé ghing | 3328 | 38% | 3.898 | 34% | 4.604 | 33% | 570 | 17,13% | 706 | 18,11%
Thé tindung | 2.452 | 28% | 2.899 | 25% | 3.550 | 25% | 447 | 18,23% | 651 | 22,46%
Thé daning | 2.895 | 33,37% | 4.690 | 41% | 5998 | 42% | 1.795 | 62,00% | 1.308 | 27,89%
Téng 8.675 | 100% | 11.487 | 100% | 14.152 | 100% | 2.812 | 32,41% | 2.665 | 23,20%

(Nguon: Phong tong hop MB — Chi nhdnh Nam Pa Nang)
Trong giai doan 2022 — 2024, s6 lugng thé phat hanh ciia MB Chi nhanh Nam Da

Néng ghi nhan sy ting trudng dang ké, phan anh xu huéng mé rong thi phan ciing nhu

kha ning dap ung nhu ciu ngdy cang da dang cta khach hang dbi voi cac san pham
thé. Tong sd thé phat hanh ting déu qua cac nim, tir 8.675 thé nim 2022 1én 11.487

thé nam 2023, twong Gmg mirc tang trudng 32,41%, va tiép tuc dat 14.152 thé vao nim

2024, tang thém 23,2% so véi ndm trudc d6. Viée ting truong nay khong chi thé hién

0 quy md tang truong thé ma con cé sy cadi thién dang ké vé co cau phan bo gitlra cac

loai thé, gop phan nang cao hiéu qua str dung va phat trién dich vu thé toan dién hon.
DVT: The

7.000
6.000
5.000
4.000
3.000
2.000
1.000

—J

3.328
I2.452

2022

2.895

I

4.690
3.898

I2.899

2023

®Thé ghi ng W Thé tin dung

4.604

5.998

3.550

|

2024

Thé da nang

Biéu d0 2.6. S0 lwgng thé phat hanh tai MB — Chi nhanh Nam Pa Ning
giai doan 2022 — 2024

Xét vé co cau, thé ghi ng van gilt vai trd quan trong va chiém ty trong 6n dinh

trong téng s6 thé phat hanh, dao dong quanh mutc 33 — 38% qua cac nam. Cu thé, sb
lugng thé ghi ng tang tir 3.328 thé ndm 2022 1€n 3.898 thé vao nam 2023 va dat 4.604
thé nim 2024. Sy on dinh nay cho thdy nhom khach hang str dung thé ghi no — chu

39




yéu 13 cac c nhan c6 nhu cau thuc hién cic giao dich co ban nhu rut tién, thanh toan
héa don va chuyén khoan — van chiém ty trong 16n. Dé dap tng t6t phan khic nay,
MB da trién khai nhiéu dong thé phu hop nhu MB Active+ va MB Private v6i cac
chinh sach wu dai ndi bat nhu mién phi thudng nién, hoan tién, tich diém va tich hop
thanh toan khong tiép xtic qua tmg dung MB SmartBanking.

Thé tin dung tuy c6 ty 1é ting truong kha déu nhung van chiém ty trong thap hon
so v6i cac dong thé khac, duy tri & mirc khoang 25-28% trong ba nim. S6 lugng thé
tin dung phat hanh 1an luot 13 2.452 thé nam 2022 va dat 2.899 thé trong nam 2023.
Pén nam 2024, s6 luong thé tin dung cta chi nhanh dat 3.550 thé. Pay 1a ddu hiéu cho
thdy tiém ning phat trién cua thé tin dung con 16n, dic biét khi nhu cau tiéu dung
thong minh “chi trudc — tra sau” dang dan trdé nén phd bién. MB di chu trong phat
trién cac dong thé tin dung cao cip nhu MB Visa Platinum va MB JCB Sakura nhim
phuc vu khach hang c6 thu nhap 6n dinh va nhu ciu chi tiéu cao, kém theo cac quyén
loi nhur vu dai mua sam, bao hiém du lich, mién 13i 1én dén 45 ngay, va tra gop 0% tai
cac ddi tac lién két.

Thé da niang tai CN c¢6 xu hudng ting manh ca vé sd luong 14n ty trong. Nam
2022, s6 luong thé dat 2.895 thé, chiém 33,37, dén nam 2023 ting 1én 4.690 thé chiém
41% va tiép tuc dat 5.998 thé vao nam 2024, chiém 42%. Téc do ting trudng nim
2023 dat mirc 62%, trong khi nim 2024 tuy cham lai con 27,89% nhung van duy tri da
tang tich cuc. Viéc thé da nang tich hop 2 in 1 tinh ndng thé tin dung va thé ATM nhu
rit tién, chuyén khoan, thanh toan khién loai thé nay phu hop véi nhitng khach hang
thich sy ti¢n ich. Ngoai ra, chi nhanh da tich cuc trién khai mo thé tra lvong danh cho
quan nhan nhan lwong, phu cap, chi phi cong tic qua MB ciing 12 nhitng nguyén nhan
nhim thic day ting trudng nhanh trong hai nim qua.

Viéc ting trudng ca vé sb luong va sy chuyén dich co ciu theo huéng gia ting ty
trong cua thé da ning cho thdy MB Chi nhanh Nam Da Ning di nim bt kip xu huéng
tiéu dung méi, dong thoi dau tu ding huéng vao cic san pham tai chinh sb. Bén canh
d6, ngan hang ciing lién tuc ning cp ha ting thanh toan nhu POS, ATM, hé thdng bao
mat va tich hop cong nghé hién dai vao Gmg dung MB Bank dé hd tro ngudi dung
trong sudt hanh trinh trai nghiém dich vu thé. Nhitng thanh qua nay phan anh 3 rét
hiéu qua tir dinh hudng sb hoa va cai tién san pham thé trong giai doan 2022 — 2024
cua chi nhanh
e S0 lwgng thé hoat dong trén tong so thé phat hanh

Bang 2.6. S6 lwgng thé hoat dong trén tong sb thé phat hanh cia Ngan hang
TMCP Quéin Pgi — Chi nhanh Nam Pa Niing giai doan 2022 - 2024
DVT: The

CHI TIEU | NAM 2022 | NAM 2023 | NAM 2024 Chénh léch

40




2023/2022 2024/2023

el TV o | TY | SO S0
S6 thé So the | Tylé .| Tylé
trong trong trong | thé thé

S4 thé

S6 thé
khong hoat | 2.351|27,10%| 2.563 |22,31%| 2.731 {19,30%| 212 | 9,02% | 168 | 6,55%
dong

S6 thé hoat

46 6.32472,90%| 8.924 |77,69%11.421{80,70%(2.600|41,11%(2.497|27,98%
ong

Tong so

. 8.675|100% [11.487| 100% |14.152| 100% |2.81232,41%(2.665|34,54%
phat hanh

(Nguon: Phong tong hop MB — Chi nhdnh Nam Pa Nang)

Trong giai doan 2022-2024, tong s thé phat hanh tai MB Chi nhanh Nam Da
Néng ghi nhan muc ting truong manh mé va bén vig. Cu thé, sé thé phat hanh da
tang tr 8.675 thé nam 2022 lén 11.487 thé nam 2023 tang 2.812 thé, tuong Ung
32,41% va tiép tuc dat 14.152 thé vao nam 2024 ting thém 2.665 thé, twong Ung
34,54% so v6i nam trude. Két qua nay phan anh sy mo rong thi phan thé cua ngan
hang, dong thoi cho thiy nhu ciu ngay cang cao ciia khach hang trong viéc tiép can va
st dung céc san phém the, dac biét trong bdi canh xu hudng thanh toan khong tién mat
va sb hoa dich vy tai chinh ngay cang dugc wa chudng.

Su gia tang manh vé sb lugng va ty trong thé hoat dong 1a mot tin hi¢u rat tich
cuc, thé hién rang khong chi s6 luong thé hoat dong ting ma chét lugng s dung thé
cling dugc cai thién 16 rét. Cu thé, sb thé hoat dong tang thém 2.600 thé trong ndm
2023 so véi nam 2022 tuong (mg ting 41,11% va tiép tuc ting thém 2.497 thé trong
nam 2024 twong ung tang 27,98%. Ty trong thé hoat dong cling c6 xu hudng ting
tuong tmg tir 72,90% 1én 77,69%, 10i dat 80,70%. Diéu nay phan anh hiéu qua tir cac
chinh sach khuyén khich khach hang kich hoat va st dung thé, nhu tich diém ddi qua,
hoan tién khi thanh toan hoa don, mién phi thudng nién, cing véi viée tich hop céc
tién ich méi trén nén ting MB SmartBanking va mé rong hé sinh thai déi tac thanh
toan.

Nguoc lai, ) luong thé khong hoat dong van ting nhe vé $6 luong tir 2.351 thé
nam 2022 1én 2.563 thé nam 2023 tang 212 thé, tuong trng 9,02% va 1én 2.731 thé vao
nim 2024 ting 168 thé, twong ung 6,55%. Tuy nhién, xét vé ty trong trén tong s thé
phat hanh, ty trong thé khong hoat dong lai giam lién tuc, tir 27,10% nam 2022 xudng
22,31% nam 2023 va con 19,30% nam 2024. Mic du sé luong thé phat hanh ting
manh nhung van din dén viéc mot phan khach hang mé thé nhung chua sir dung ngay

hay khach hang mé thé dé huong khuyén mai ban dau nhung sau d6 khong duy tri sir
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dung hodc chuyén hudéng sang cac phuong thirc thanh toan thay thé nhu vi dién tu,
Internet Banking, hodc ma QR. Ngoai ra, viéc chua dong déu trong ning luc st dung
cong nghé sd cua cac nhom khach hang cao tudi hoic & khu vuc chua quen thanh toan
dién tir cling 4nh hudng dén kha niang duy tri ty 1& thé hoat dong.

Nhin chung, MB Chi nhanh Nam Pa Ning di dat dugc nhimng két qua déng khich 1&
trong viéc phat hanh va thuc day sir dung thé trong giai doan 2022 - 2024. Du s6 thé
khong hoat dong van con ting, nhung véi nhiing chién luoc kich thich tiéu dung hop 1y,
MB hoan toan c6 thé tiép tuc gia ting ty 1& thé hoat dong va giit viing vi thé 1a mot trong
nhitng ngan hang din dau vé phat hanh thé trén thi trudng. Trong thoi gian téi, viéc tap
trung vao cac san pham thé thong minh, nang cap dich vu cham séc khach hang va tich
hop cong nghé thanh toan khong tiép xtic s& 1a huéng di quan trong gitip MB tiép tuc phat
trién manh mé va dap Gmg tot nhu cau tai chinh hién dai cua khach hang.

e SO lwong may ATM, POS
Bang 2.7. S6 lwgng may ATM, POS tai Ngan hang TMCP Quén ddi — CN Nam
P Ning giai doan 2022 — 2024

DVT: May
< 9 9 Chénh léch
NAM 2022 | NAM 2023 | NAM 2024
. A 2023/2022 2024/2023
CHI TIEU _ _ _ i i
So Ty So Ty So Ty So .| So o
Ty 1€ Ty 1€
lugng| trong |luong| trong |luong| trong |luong luong
S6 lugng
] 3 (2,78% | 4 |2,68% | 5 [244% | 1 |(33,33%| 1 25%
may ATM
S6 lugng
] 105 197,22%| 145 |97,32%| 200 (97,56%| 40 |38,10%| 55 [37,93%
may POS
Tong 108 | 100% | 149 | 100% | 205 | 100% | 41 [37,96%| 56 |37,58%

(Nguon: Phong tong hop MB — Chi nhdnh Nam Pa Nang)

Trong giai doan 2022-2024, MB Chi nhanh Nam Da Ning d3 c6 sy mo rong dang
ké vé sb luong thiét bi thanh toan, bao gdm may ATM va may POS, nham dap tng
nhu cau giao dich ngay cang ting cua khach hang.

Téng s6 thiét bi thanh toan tai Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhdanh Nam Da
Néng c6 xu hudng ting manh va lién tuc qua timg nim. Cu thé, tong sd thiét bi ting tir
108 may nam 2022 1én 149 may nam 2023 ting 41 mdy, tuong duong 37,96% va tiép
tuc ting 1én 205 may vao nam 2024 ting 56 may, tuong duong 37,58%. Cho thay chi
nhanh dang tip trung mé rong ha ting thanh toan nham dap ing nhu ciu ngay cang
16n cta khach hang trong bdi canh xu huéng thanh toan khong dung tién mit ngay

cang pho bién. Viéc gia ting so lugng thiét bi khong chi phan anh sy phat trién cua
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MB tai khu viuc Nam Pa Ning ma con thé hién ré dinh hudng chién luoc cia ngin
hang trong viéc tdi wu hoa trai nghiém khach hang, giam tai ap luc giao dich tai quiy
va thiic ddy cac hinh thirc thanh todn khong tién mat. Trong bdi canh cic ngan hang
dang ddy manh dau tu vao ha ting giao dich ty dong dé dap tng nhu cau tién loi,
nhanh chong va an toan trong thanh toén.

S6 luong may ATM ting kha cham, chi nhanh ting mdi nam 1 may ATM, tir 3
may nam 2022 1én 5 may nam 2024. Téc do ting nay twong ddi thap so véi tong thiét
bi, phan 4nh xu huéng chung trong nganh ngan hang hién nay khi nhu cau giao dich
tién mit giam dan, nhudong chd cho cac phuong thirc giao dich dién tr va online
banking. Ngoai ra, chi phi dau tu, lap dat va bao tri may ATM khé cao, trong khi hi¢u
suat sir dung lai giam khién chi nhanh chi ting s6 luong ATM & mirc thap, dam bao
phuc vu céc giao dich co ban nhu rat tién, tra ciru sb du. Vé ty trong, may ATM chi
chiém ty 1¢ rat nho trong tong thiét bi va c6 xu hudng giam: tir 2,78% nam 2022 xudng
2,68% nam 2023 va tiép tuc giam con 2,44% vao nim 2024. Diéu nay cho thay vai tro
ctia ATM trong mang luédi giao dich dang dan thu hep.

Bén canh do, sb lugng may POS co tbe do tang truong nhanh. Tur 105 may nam
2022, s6 lugng POS ting 1én 145 may nim 2023 ting 40 may, twong duwong 38,10% va
tiép tuc dat 200 may nim 2024 ting thém 55 may, tuong duong 37,93%. Viéc gia ting
may POS gitip MB mé rong hop tac voi cac doanh nghi¢p, ctra hang ban 1¢, nha hang,
khach san trén dia ban Da Néng, hd tro khach hang dé dang thanh toan bing thé MB
Visa, MB JCB Sakura, ciing nhu qua cac phuong thic nhu quét QR code trén Ung
dung MB Bank. Cung véi cac chinh sach wu dii nhu mién phi ldp dat POS cho doanh
nghiép va hoan tién khi thanh toan qua thé, MB dang tao dong luc dé thuc diy khach
hang chuyén d6i sang hinh thirc thanh toan dién tir, gitip ting truéng ngudn thu tir phi
giao dich. V& ty trong, may POS ludn chiém gan nhu toan bd co cau thiét bi, véi ty 18
1an lugt 14 97,22% nam 2022 1én 97,56% nam 2024. Ty trong nay ting nhe nhung 6n
dinh, cho thiy chi nhanh di va dang dau tu dung hudng, tip trung vao cac thiét bi co
chi phi hop 1y, d& trién khai va phu hop véi hanh vi tiéu dung hién dai.

Nhin chung, su gia ting sé luong may ATM va POS cua MB Chi nhanh Nam Pa
Néng trong giai doan 2022-2024 phan 4nh rd dinh huéng phat trién theo mé hinh ngan
hang s6, tdi wu hoa cac kénh giao dich ty dong nham mang dén su thuan tién tdi da
cho khach hang. Véi xu huéng thanh toan khong tién mit va nhu ciu giao dich truc
tuyén ngdy cang phd bién, chi nhanh c6 nhiéu co hoi tiép tuc mo rong hé thong thiét b
thanh toan, gia ting trai nghiém ngudi dung va gép phan ning cao hiéu qua hoat dong
trong thoi gian toi.

e S0 lrot giao dich qua may ATM/POS
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Béang 2.8. Hoat dong thanh toan thé qua ATM, POS tai Ngan hang TMCP Quan
Pji — Chi nhanh Nam Pa Niing giai doan 2022 — 2024
DVT: Luot

Chénh léch

NAM 2022 | NAM 2023 | NAM 2024

. 2023/2022 2024/2023
CHI TIEU

S6 | Ty | S6| Ty | S6| Ty | S6 | sé o
Ty I¢ Ty 1€
lugt | trong | luot | trong | lugt | trong | luot [uot

S6 luot giao

_ 625 123,54%| 904 [18,60%]|1.575[19,70%| 279 |44,58% | 671 |74,26%
dich qua ATM

S6 luot giao

_ 2.030(76,46%3.955|81,40%(6.421|80,30%|1.925(94,82% |2.466|62,35%
dich qua POS

Tong 2.655| 100% |4.859| 100% (7.996| 100% |2.204(82,99%|3.137|64,57%

(Nguon: Phong tong hop MB — Chi nhanh Nam Pa Nang)

Trong giai doan 2022 - 2024, s6 luot giao dich qua ATM va POS tai MB Chi

nhanh Nam Pa Nang ting truong manh mé&, phan anh rd nét xu huéng thanh toan

khong dung tién mat va sy mé rong mang ludi thiét bi giao dich cia ngan hang. Tong

s6 giao dich tang tir 2.655 nghin lugt ndim 2022 1én 7.996 nghin lugt vao nam 2024.

Két qua nay dén tir chién lugc phat trién kénh giao dich ty dong, gitip nang cao trai
nghiém khach hang va giam tai p luc cho giao dich tai quay.

PVT: Luot
7.000 6421
6.000
5.000
3.955

4.000
3.000

2.030 N
2.000 1.575
1.000 s

2022 2023 2024

®S5 Irot giao dich qua ATM ®S 6 Irgt giao dich qua POS

Biéu d6 2.6. Hoat dong thanh toin thé qua ATM, POS tai MB — Chi nhanh Nam
Pa Ning giai doan 2022 — 2024
Dua vao sd liéu vé sb luot giao dich qua ATM tang tir 625 nghin lugt nam 2022
1én 1.575 nghin lugt vao nam 2024. Pac biét, trong nam 2024, s6 luot giao dich qua
ATM ting 74,26% so v6i ndm trude, cho thay khach hang ngay cang c6 nhu cau 16n
hon ddi voi kénh giao dich nay. Nguyén nhan chinh cua su gia ting dén tir viec MB
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mo rong hé thong ATM tai cac khu vuc dong dan cu, trung tim thuong mai va khu
cong nghiép, giup khach hang dé dang tiép can dich vu hon. Ngoai ra, MB nang cap
cac dong may ATM véi tinh ning hién dai nhu rat tién khong can thé qua ung dung
MB Bank App, nap tién truc tiép vao tai khoan ma khong can dén quiy, thanh toan
hoa don dién, nudc ngay tai ATM. Nhiing cai tién nay khong chi gia tang tién ich cho
khach hang ma con khuyén khich ho str dung ATM thuong xuyén hon. MB ciing trién
khai nhiéu chuong trinh wu dai nhu giam phi rat tién, ting diém thudng khi giao dich
qua ATM, gép phan thuc day s6 luong giao dich ting trudng nhanh chéng.

Vé s6 luot giao dich qua POS trong giai doan 2020 — 2024 cho thiy mot xu hudng
tang truong rat manh. Cu thé, s6 lugng giao dich qua POS di ting tir 2.030 nghin luot
vao ndm 2020 1én dén 6.421 nghin luot vao nim 2022. Pic biét, giai doan 2020 —2021
ghi nhan mirc tang rat cao, véi sd luot giao dich ting thém 1.925 nghin luot, twong
duong 94,82%. Pén nam 2024 tiép tuc duy tri da ting véi 2.466 nghin luot, tuong
duong 62,35% so voi ndm trude. Pidu nay cho thiy xu hudng st dung thé dé thanh toan
qua may POS ngay cang trd nén phd bién va quen thudc véi ngudi tiéu ding. Céc giao
dich qua POS luén chiém wu thé rd rét, dao dong quanh muc trén 76%, va dat dinh la
81,40% vao nam 2021. Du ¢6 giam nhe xudng con 80,30% vao nim 2022, ty trong ndy
van duy tri & mic cao va thé hién rang POS tiép tuc giit vai trd trung tim trong hoat
dong thanh toan khong dung tién mat tai MB — Chi nhanh Nam Da Ning. Diéu nay
phan anh s thay d6i hanh vi tiéu dung rd rét cua khach hang, khi ho chuyén dan tir viée
rit tién mat dé chi tiéu sang thanh toan truc tiép bang thé tai cac diém ban hang.

Nhin chung, sy gia ting nhanh chéng cua sé lugt giao dich qua ATM va POS cho
thdy MB Chi nhanh Nam Da Ning dang thanh cong trong viéc mé rong kénh giao dich
dién tu, gitp khach hang tiép can dich vu tai chinh thuan tién va linh hoat hon. Mac du
giao dich qua ATM van ting trudng manh, nhung ty trong giao dich qua POS van
chiém phan 16n trong téng sb giao dich, khang dinh xu huéng thanh toan khong dung
tién mit ngay cang phd bién. Trong thdi gian t6i, MB ¢6 thé tiép tuc mo rong hé thong
ATM tai cac khu vuc chwa c6 nhiéu may, cai tién cong nghé POS véi cac phuong thire
thanh toan hién dai nhu QR Code, vi dién tr va tich hop trén ng dung MB Bank.
DPdng thoi, ngan hang can tiép tuc trién khai cac chwong trinh wu dai, hoan tién khi
thanh toan thé va day manh truyén thong vé loi ich cua thanh toan khéng dung tién
mit dé khuyén khich khach hang str dung thé nhiéu hon. Véi nhitng chién lugc nay,
MB Chi nhanh Nam Da Néng c6 thé tiép tuc giir vimg vi thé 13 mot trong nhitng don
vi tién phong trong linh vuc thanh toan di¢én tir, nang cao trai nghi¢m khach hang va
gia tang hi€u qua hoat dong ngan hang.

e Doanh so thanh toan thé tai Ngan hang TMCP Quan Pgi — Chi nhanh Nam
Pa Ning
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Bang 2.9. Doanh s6 thanh toan thé tai Ngan hang TMCP Quan Pdi — Chi nhanh
Nam P2 Ning giai doan 2022 — 2024

PVT: Ty dong

. _ . Chénh léch
NAM 2022 | NAM 2023 | NAM 2024
0 o 2023/2022 2024/2023
CHI TIEU _ _ _ _ _
SO Ty SO Ty SO Ty SO SO
N R A R A R D 2 A s 2
tien | trong | tien | trong | tien | trong | tien tien
1. Doanh s6 rat
S 1.442126,85%1.794|26,64%2.581(27,51%| 352 |24,41% | 787 [43,87%
tien mat
2. Doanh s
i . 12.003(37,30%2.790|41,43%3.850({41,03%| 787 [39,29% [1.060(37,99%
chuyén khoan
3. Doanh s6 du
1.925|35,85%]2.150|31,93%2.952{31,46%| 225 |11,69% | 802 [37,30%
no thé TD
Téng cong [5.370| 100% (6.734| 100% |9.383| 100% [1.364|25,40%2.649|39,34%

(Nguon: Phong tong hop MB — Chi nhdnh Nam Pa Nang)

Trong giai doan 2022-2024, tong doanh sb cic hoat dong rut tién mit, chuyén

khoan va thu 13i tir thé tin dung tai MB Chi nhanh Nam Pa Nang ting trudng manh

mé, phan anh hi€u qua cua chién lugc phat trién dich vu thé va xu hudéng chuyén doi

hanh vi str dung thé ctia khach hang. Cu thé, tong doanh s tang tir 5.370 ty déng nim
2022 1én 6.734 ty dong nam 2023, twong (mg ting 25,40%, va dat 9.383 ty dong vao
nam 2024, ting thém 2.649 ty dong, tirc 39,34%. Muc ting truong nay dén tir nhidu

nguyén nhan thyc té nhu sy dau tu dong bd vao ha ting cong nghé, ddy manh sir dung

MB Bank App, cling nhu cac chuong trinh vu dai cho nguoi dung thé va hoat dong

tiép thi truc tiép dén khach hang c4 nhan va doanh nghiép.

Doanh s6 rit tién mat ting tir 1.442 ty dong nam 2022 1én 1.794 ty dong nim
2023, ting 352 ty dong, twong duong 24.,41%, va tiép tuc dat 2.581 ty dong nam 2024,
tang thém 787 ty dong, tuong Gmg 43,87% so voi nam trude. Mic du doanh s rit tién

mit ting truong kha on dinh, nhung ty trong lai giam nhe tir 26,85% xudng con

27,51%. Piéu nay cho thiy xu hudng rat tién mat van ton tai song hanh véi viée ting

st dung thé, tuy nhién ty trong bi thu hep do khach hang ngay cang chuyén sang cac

hinh thirc thanh toan khong tién mit, nhét 1a sau khi MB day manh cac chuong trinh

khuyén khich chi tiéu qua thé, mién phi rat tién tai ATM trong hé théng ndi mang,

déng thoi tich hop thanh toan QR code tai nhiéu diém ban hang, tao thuén lgi va thic

day thoi quen thanh toan hién dai.

Doanh sb chuyén khoan 1 chi tiéu ting nhanh nhét trong giai doan nay. T 2.003

ty ddng nam 2022, doanh s6 chuyén khoan ting 1én 2.790 ty dong nam 2023, ting 787
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ty dong, twong ng 39,29%, va dat 3.850 ty ddng nam 2024, ting thém 1.060 ty dong
tuong tng 37,99%. Nguyén nhan chu yéu dén tir viéc MB lién tuc cai tién va phat trién
ngan hang sd véi giao dién don gian, dé s dung cung chinh sach mién phi giao dich
chuyén khoan 24/7. Nhitng yéu t6 ndy da lam ting stc hap din va do tién loi cho
khach hang c4 nhan va doanh nghiép, khién ho ngay cang ua chudng hinh thirc chuyén
khodn thay vi sir dung tién mit truyén thong.

Doanh s6 du no thé tin dung ciing ghi nhan muc ting trudng tich cuc, tir 1.925 ty
doéng nam 2022 1én 2.150 ty déng nim 2023 tang 225 ty dong, twong duong 11,69%
va dat 2.952 ty dong nam 2024 ting 802 ty dong, twong dwong 37,30%. Du doanh s6
tang, ty trong du ng thé tin dung trén tong doanh sé lai giam tir 35,85% xudng con
31,46%, cho thay khach hang ngay cang c¢6 xu hudng kiém soat tai chinh c4 nhén t6t
hon. Piéu nay duoc hd tro boi cac tinh ning canh bao, nhic nhd thanh toan du no
thong minh trén ing dung MB Bank, gitip giam thiéu rai ro ng xdu va tang hiéu qua
quan 1y tai chinh. Bén canh d6, chién lugc phat hanh thé linh hoat, két hop cac chuong
trinh wu dai nhu mién phi thudong nién, hoan tién va ap dung 13i suit 0% trong thoi
gian dau ciing gop phan thu hiit ngudi dung sir dung thé tin dung nhiéu hon.

Téng the, bang sd liéu cho thAy MB Chi nhanh Nam Da Ning dang ting budc
thuac drfly khéch hang st dung dich vu thé mot cach toan dién va hi¢u qua hon, véi
trong tdm chuyén dan tir cac giao dich rit tién mat sang giao dich chuyén khoan va
thanh toan dién tr. Xu huéng nay phu hop véi dinh huéng phat trién ngan hang s,
han ché giao dich tién mit cia Ngan hang Nha nudc, dong thoi gitp gia ting doanh
thu tir dich vu thé mot cach bén viing trong twong lai.
2.3.2.2. Mikc d¢ nang cao chit lwong cung ieng dich vu thé

Tac gia di tién hanh khao sat 310 khach hang di va dang sir dung dich vu thé cua
MB Bank — Chi nhanh Nam Pa Ning, trong d6 c¢6 305 phiéu hop 1& va 5 phiéu khong
hop 1€ dugc dua vao xu ly va phan tich dir liéu.

e Phéin tich miu khao sat
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Bang 2.10. Két qua khao sat vé thong tin khach hang

., Khach hang st dung dich vu thé caia MB Bank
Do tuoi _
SO lwgng (Nguoi) Ty 1€ (%)
<25 tudi 107 35,08%
25 - 30 tudi 96 31,48%
30 — 45 tudi 65 21,31%
> 45 tudi 37 12,13%
Tong cong 305 100%
. Khach hang st dung dich vu thé cia MB Bank
Nghé nghiép .
So lwgng (Nguoi) Ty 1€ (%)
Hoc sinh/sinh vién 88 28,85%
Cong nhan/Nhan vién 72 23,61%
Cong chure/Vién chiic 65 21,31%
Kinh doanh/Budn ban 45 14,75%
Khac 35 11,48%
Tong cong 305 100%

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

Dua trén s6 liéu khéo sat vé do tudi va nghé nghi¢p cua khach hang s dung dich
vu thé tai MB Bank, ta c¢6 thé nhan théy mot sé xu huong rd rang va tur d6 dua ra
nhimg 1y do giai thich hop 1y cho két qua nay:

Vé @6 tudi, khach hang duéi 25 tudi chiém ty 1é cao nhat, chiém 35,08%, tiép theo
1a nhém 25 — 30 tudi chiém 31,48%, cho thidy nhom khach hang tré tudi dang la dbi
tuong su dung dich vu thé chu yéu tai MB Bank — Chi nhanh Nam Da Nang. Nguyén
nhan 13 do nhom tudi nay c6 kha ning tiép can cong nghé nhanh, quen thudc véi cac
phuong thirc thanh toan sd, va thudng xuyén chi tiu qua cic nén tang thuong mai
dién tir, vi dién tir cling nhu dich vu ngan hang s6. Bén canh d6, MB Bank hién cling
dang trién khai nhiéu chinh sach wu dai huéng t6i sinh vién va gidi tré nhu mién phi
thuong ni€n nam d4u, hoan tién khi thanh toan online, va lién két véi cac thuong hiéu
duoc wa chudng, tir 6 cang thiic ddy nhu cidu mé va sir dung thé. Nhom 30 — 45 tudi
chiém 21,31% 1a d6 tudi c6 thu nhap twong ddi 6n dinh va nhu cau giao dich thudng
xuyén nhu thanh toan héa don, mua sam, du lich,... Tuy nhién, ty 1& nay van chua cao
nhu ky vong. Nguyén nhan c6 thé do mot phan khach hang van quen dung tién mit
hodc da sir dung dich vu cia cac ngan hang khéc, nén chua c6 nhu cau md thém thé tai
MB. Trong khi d6, nhém khach hang trén 45 tudi chi chiém 12,13%, cho thiy day 1a
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phan khiic con han ché. Didu nay c6 thé xuat phat tir thoi quen tai chinh truyén thong,
tam 1y ngai thay doi va it tiép xtic v6i cong nghé. Hon nita, du quan tdm dén yéu t6
bao mat, nhiéu nguoi trong do tudi nay lai chua hiéu 16 céc tinh nang an toan trén san
pham thé MB Bank nén van con e ngai khi str dung.

Vé nghé nghiép, hoc sinh/sinh vién chiém ty 1& cao nhat voi 28,85%, tiép theo 1a
nhém céng nhan/nhan vién véi 23,61%. Hoc sinh/sinh vién ngdy nay dugc cha me hd
tro mo thé dé quan 1y tai chinh ca nhan, chuyén hoc phi, sinh hoat phi va dan hinh
thanh thoi quen tiéu dung hién dai. Pay 12 nhom khach hang tiém ning dai han, néu
dugc cham séc tot, c6 thé trd thanh khach hang trung thanh trong twong lai. Trong khi
d6, cong nhan/nhan vién thudng nhan lwong qua tai khodn va c6 nhu cau thanh toan
thudng xuyén cho céc chi tiéu sinh hoat, do d6 ho ciing 1a nhém st dung thé rat tich
cuc. Nhom cong chirc/vién chue chiém 21,31%, phan anh muc dd su dung thé tuong
d6i 6n dinh. Tuy nhién, ngan hang c6 thé mé rong thi phan & nhom nay théng qua céc
san phém thé dac thu nhu thé tin dung tra sau, tich diém — hoan tién khi chi tiéu cho
gido duc, y té, du lich — nhitng linh vuc phd bién véi nhém nay. Nguoc lai, nhom kinh
doanh/budn ban chi chiém 14,75% va nhém nghé khac 1a 11,48%, tuong ddi thap.
Diéu nay co6 thé 1a do thoi quen dung tién miat van phd bién trong hoat dong kinh
doanh, hoic vi cac goi san pham thé hién tai chua thuc sy phit hop voi nhitng ngudoi co
ngudn thu nhap khong on dinh. Dé cai thién, MB can xay dung cac chinh sach linh
hoat hon trong xét duyét, cling nhu cic san phadm phu hop véi dic thi cia nhom khach
hang kinh doanh tu do.

e V& tin suit sir dung thé

Bang 2.11. Két qua khio sat vé tin suit sir dung thé

. , Khach hang sir dung dich vu thé cia MB Bank
Tan suat _
So lwgng (Nguoi) Ty 1€ (%)
M&i ngay 105 34,43%
1 -2 1an/ tuan 98 32,13%
1 - 2 1an/ thang 70 22.95%
it khi dung 32 10,49%
Tong cong 305 100%

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

Bang s6 liéu cho thdy phan 16n khach hang cia MB Bank — Chi nhanh Nam Pa
Néng co tin suat sir dung thé cao, phan anh hiéu qua trong viéc thuc diy théi quen
thanh toan khong dung tién mit. Cu thé, nhom khach hang st dung thé mdi ngay
chiém 34,43%, theo sat 1a nhom st dung 1-2 lan/tuan véi ty 1€ 32,13%, cho théy hon

66% khach hang dang c6 nhu cau str dung thé thuong xuyén. Piéu niy phan anh rang
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cac san pham thé cuia MB Bank dang dap ung t6t nhu cau chi tiéu hiang ngdy cia
khéach hang, tir mua sdm, thanh toan hoa don, dén thuc hién céc giao dich tai chinh ca
nhan. Pay cling 14 du hiéu tich cuc cho thy khach hang di hinh thanh théi quen st
dung thé nhu mdt phuong ti¢n thanh todn tién lgi va hién dai.

Trong khi d6, nhém khach hang sir dung thé 1-2 lan/thang chiém 22,95%, cho
thiy van con mot bd phan chua thuong xuyén dung thé. Nguyén nhan c6 thé 1a do ho
van quen st dung tién mat, chua c6 nhu cau giao dich thuong xuyén, hodc chua nhan
thiy day du loi ich ma thé mang lai nhu tich diém, hoan tién hay wu dai lién két véi
céc ddi tac. Chi c6 10,49% khach hang thudc nhom “it khi dung” thé, mot ty 1¢ tuong
d6i thap. Piéu nay phan dnh mirc d6 phd bién va mirc d6 gan bé ciia khach hang véi
san pham thé MB Bank 14 kha cao. Véi ti 1& 16n khach hang st dung thé hang ngay va
hang tuan, co thé thiy rang MB dang dat hi¢u qua trong viéc phat trién dich vy thé va
thuc day thoi quen chi tiéu khong tién mit trong cong dong ngudi dung tai dia phuong.

e Mirc do danh gia cia khach hang khi str dung dich vu thé cia MB
Murc do danh gia vé do hai long cuia khach hang khi st dung dich vu thé tai MB duogc
danh gia thong qua 5 muc do.
Bang 2.12. Két qua khao sat vé mirc d9 danh gia ciia khach hang khi
st dung dich vu thé MB
Mikc d 1: Rdt khéng hai long; Mirc dp 2: Khong hai long; Mirc do 3: Binh thuong; Mirc d¢ 4: Hai long;
Murc do 5: Rat hai long.

Mircdo 1 | Mirc do 2 | Mircdg 3 | Mirc do 4 | Mirc do 5
Tiéu chi
% % % % %
Quy trinh m¢ thé don gian,
] 5,25% 11,48% 21,97% 26,89% 34,43%
nhanh chong
Han muec tin dung phu hgp
A 8,20% 10,82% 24,59% 30,16% 26,23%
(doi vaéi thé tin dung)
Mang luéi ATM/POS rong,
5 . 1,87% 16,82% 28,97% 32,71% 19,63%
de su dung
Téc d6 xir Iy giao dich nhanh
, 7,21% 18,36% 26,23% 27,54% 20,66%
chong
Dich vu hd tro khach hang
A N 7,21% 15,74% 26,56% 27,21% 23,28%
chuyén nghi¢p
Bao mat va an toan giao dich| 6,56% 11,48% 25,57% 28,85% 27,54%

(Nguon: Két qud thong ké tir mau khdo sdt)
Két qua khao sat mirc d6 hai 1ong cua khach hang khi st dung dich vu thé MB
Bank cho thdy mot s6 diém manh nhung ciing phan anh nhiing khu vuc can cai thién

deé nang cao trai nghiém cua khach hang.
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Vé quy trinh m¢ thé don gian, nhanh chong, ¢ téi 61,32% khach hang lua chon
mirc d6 4 va 5, cho thdy hau hét khach hang déu hai long v6i quy trinh mé thé tai chi
nhanh — diéu nay phan 16n dén tir viec MB d4 trién khai mé tai khoan tryc tuyén qua
MB Bank App giup tiét kiém thoi gian. Tuy nhién, van c¢6 16,73% khach hang danh
gid & mic 1 va 2. Nguyén nhan c6 thé dén tir mot s khach hang 16n tudi hoic it am
hiéu cong nghé, gap khé khan khi thao tac trén ng dung. Ngoai ra, trong mot vai
truong hop dic biét khic, viée xtr Iy hd so con mat thoi gian hodc phai bo sung gidy to
nhiéu lan khién khach hang cam thay quy trinh chua that sy tron tru nhu quang cao.

Vé han muc tin dung phu hop (d6i véi thé tin dung), ty 1& khach hang hai long &
muc 4 va 5 1a 56,39%. Trong khi muc 3 chiém 24,59%, cho rﬁng han muc tin dung
phtt hop vé6i nhu cau ciia ho. Co 19,02% khach hang khong hai long & mic 1 va 2,
diéu nay c6 thé bat ngudn tir viéc han murc tin dung dwoc cip thap hon ky vong cia
khéch hang, dac biét 1a nhiing nguoi c6 thu nhdp kha hodc cé lich su tin dung tbt
nhung khong duoc xét duyét thoa ddng. Mot phan khac ¢ thé do chinh sach xét han
mirc con phu thudc vao ho so tai chinh truyén thdng, khién nhiing khach hang lam
nghé tu do, kinh doanh nho 1¢ kho tiép can han mirc phu hop.

Vé mang luéi ATM/POS rong, dé sir dung, day 1a tiéu chi c6 ty 1é khong hai long
kha cao, v6i 18,69% khach hang danh gia & mac 1 va 2. Piéu nay cho thidy mot bo
phan ngudi ding gip kho khin trong viéc tim kiém cay ATM hodc may POS chip
nhan thé MB, dac bi¢t & khu vuc ving ven hodc nhitrng noi khéng co nhiéu diém chép
nhan thé. Mot s6 may POS tai diém ban 1¢ nho 1¢ c¢6 thé khong tuwong thich, gdy gian
doan giao dich. Du 52,34% khach hang van danh gia hai 1ong mirc 4 va 5, van dé vé sy
déng déu trong phan bd va chat luong thiét bi van 12 mot diém can duoc cai thién dé
tang sy ti¢n 1o1.

Tiéu chi toc d6 xtr 1y giao dich nhanh chong ghi nhan 25,57% khach hang khong
hai 10ng mirc cao nhat trong bang khao sat. Pay 1a chi ddu rd nét rang mot s6 khach
hang da gip phai tinh trang cham xir 1y giao dich, 16i mang, hodc giao dich bj treo
trong qua trinh st dung thé. Piéu ndy c6 thé xay ra vao gid cao diém, hoic tai cac
diém ban déng khach, lam giam trai nghiém ngudi dung. Mot sé khach hang con phan
anh vi¢c giao dich bi trur tién nhung nguoi nhan van chua nhan duoc tién hodc xac
nhén cham, dan dén tam 1y khong an tam khi stir dung thé MB dé thanh toan. Mic du
phan 16n ty 1& khach hang 48,2% van danh gia hai long & muc 4 va 5, nhung ty 18
khong hai long cao cho thdy MB can tiép tuc t6i wu hé théng k¥ thuat.

O tiéu chi dich vu hd trg khach hang chuyén nghiép, ty 1é khong hai long ciing kha
cao, chiém 22,95%. Pay 1a mot diém dang luu ¥, boi bd phan chiam séc khach hang 1a
noi tiép xuc truc tiép vo1 nguoi dung khi ho gép su ¢ hodc can duogc hd trg. Mot sd

nguyén nhan phd bién co thé bao gém thoi gian phan hoi 14u, nhan vién hd trg thiéu
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chuyén mén hoic khong giai quyét triét dé van dé, dic biét khi khach hang gip 16i k¥
thuat hodc can giai quyét giao dich khan cip. Trong khi d6, 50,49% khach hang vin
danh gié tich cyc & mutc 4 va 5, cho théy dich vu dang van hanh 4n & muc co ban,
nhung van cin nang cao vé chat lugng phuc vu va thoi gian phan hoi.

V& tiéu chi bao mat va an toan giao dich, mirc d6 hai long kha cao véi téng cong
56,39% o muc 4 va 5, phan anh niém tin ctia da s6 khach hang vao hé thong bao mat
cia ngan hang. Tuy nhién, 18,04% khach hang khéng hai long, diéu nay c6 thé xuat
phat tir ndi lo vé rai ro bi 16 thong tin, cac giao dich bt thudng, hodc di ting gip su
¢6 nhu bi mat tién, Ira ddo qua thé ma chua dugc xir 1y kip thoi. Bén canh d6, mot bd
phan khéch hang chua hiéu 16 vé cac 16p bao mat hién c6 nhu OTP, sinh tric hoc, mi
PIN dong, dan dén cam giac khong an toan khi giao dich.

Tom lai, bang khao sat phan anh phan 16n khach hang danh gia tich cuc vé dich vu
thé ciia MB Bank Chi nhanh Nam Da Néng, dic biét & cac tiéu chi vé quy trinh mo thé
va bao mat giao dich. Tuy nhién, ty 1& khong hai ldng van con cao & céc tiéu chi nhu
tdc do xur ly giao dich, mang ludi ATM/POS, va dich vu hd trg khach hang — cho théy
ngan hang can tiép tuc dau tu vao cong nghé, mé rong hé thong chip nhan thé va nang
cao k¥ ning cua doi ngii cham soc khach hang dé cai thién trai nghiém ngudi ding va
nang cao muc d¢ hai long toan dién.

e Vé khé khin khi sit dung dich vu thé
Bang 2.13. Két qua khao sat vé kho khin khi str dung dich vu thé

.. Khach hang sir dung dich vu thé cia MB Bank
Van de R
So lwgng (Nguoi) Ty 1€ (%)
Khong gap kho khan 120 39,34%
Ldi giao dich 100 32,79%
Thé khong duoc chap nhan 85 27,87%
Tong cong 305 100%

(Nguon: Keét qud thong ké tir mau khdo sdt)
Bang sb liéu cho thiy phan 16n khach hang sir dung dich vu thé cia MB Bank —
Chi nhanh Nam Da Ning khong gip kho khin trong qua trinh sir dung, v6i 120 nguoi,
chiém 39,34% tong s6 nguoi khao sat. Piéu nay phan anh rang hé théng phat hanh va
quan 1y the, cling nhu nén tang thanh toan dién tir ciia ngan hang, da dat dugc mirc do
6n dinh va tin cay nhét dinh, tao su thuan tién va hai long cho mot bd phan 16n khach
hang.
Tuy nhién, van c6 100 khach hang twong tmg 32,79% phan anh gip 16i trong qua
trinh giao dich, cho théy con ton tai nhitng van dé vé ky thuat nhu gidn doan két ndi,

16i phan mém hozc cham xir 1y trong lic thanh toan. Nhiing 18i ndy c6 thé anh hudng
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tiéu cuc dén trai nghiém cia nguodi dung va lam giam sy tin tudng vao dich vu the, dac
biét trong cac giao dich c6 tinh cip béach.

Bén canh d6, 85 khach hang tuong ung 27,87% cho biét ho gip phai tinh trang thé
khong dugc ch?ip nhan tai mot s6 diém thanh toan, diéu nay cho théy MB Bank céan
tiép tuc mo rong hé sinh thai chdp nhan the, lién két thém véi cac don vi ban 1é, co so
kinh doanh, va cai thién kha ning twong thich hé thdng vdi cac POS/ATM bén ngoai
hé théng MB. Viéc nay khong chi gitp gia ting trai nghiém khach hang ma con mo
rong pham vi tmg dung cta thé trong doi song hang ngay.

Tu s6 liéu trén co thé théy, mac du MB Bank da dat dugc nhitng két qua tich cuc
trong vi¢c van hanh va trién khai dich vu thé, nhung van can tiép tuc hoan thién ha
tang k¥ thuat, nang cao do on dinh hé théng va diy manh dich vu chim soéc khach
hang dé nhanh chéng hd trg va khéc phuc su cd. Song song do, viéc md rong mang
lu6i dbi tac chap nhan thé ciing 13 giai phap quan trong dé nang cao hiéu qua st dung
the, tir d6 ting ty 1& khach hang hai long va gép phan mé rong thi phan dich vy thé
trén dia ban trong thoi gian toi.

e V& vin dé khi sir dung dich vu rit tién mit

Bang 2.14. Két qua khao sat vé van dé khi sir dung dich vu riit tién

. ; Khach hang st dung dich vu thé cia MB Bank
Tan suat _
So lwgng (Nguoi) Ty 1€ (%)
Khong gip van dé nao 110 36,07%
ATM hét tién hoic 16i giao dich 90 29,51%
Khéng rat duoc tién du tai khoan
o 65 21,31%
da s6 du
Khac 40 13%
Tong cong 305 100%

(Nguon: Két qud thong ké tir mau khdo sdt)
Bang s6 liéu phan anh rd thuc trang cac van dé ma khach hang gip phai khi st
dung dich vu thé tai MB Bank — Chi nhanh Nam ba Na:lng. Trong téng s6 305 khach
hang duoc khao sat, ¢o 110 ngudi, chiém 36,07%, cho biét khong gip bat ky su ¢d nio
khi st dung thé. Pay Ia tin hi¢u tich cuc, cho théy mot phén 16mn khéach hang danh gia
dich vu thé tai chi nhanh twong ddi 6n dinh, an toan va dap tung dugc nhu cu giao
dich hang ngay.
Tuy nhién, 90 khach hang tuong ung 29,51% phan anh gip tinh trang ATM hét
tién hodc xay ra 16i giao dich, cho thdy ha ting k¥ thuat, dic biét 1a hé thdng may
ATM, van con ton tai nhiéu han ché. Ty 1¢ nay twong d6i cao, phan anh rang ngin

hang can khan truong ning cip phan mém, dam bao hoat dong tiép quy diy da va co
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hé théng canh bao 15i kip thoi dé tranh gian doan giao dich, dac biét trong nhitng thoi
diém cao diém nhu cudi tuan, dip 1& Tét hodc ngay phat luong.

Bén canh d6, 65 khach hang twong tng 21,31% cho biét tirng khong rat duoc tién
du tai khoan c6 du sé du. Day 1a mot 16i nghiém trong, c6 thé phat sinh tir sy ¢d k¥
thuat hodc 1561 xac thuc khong dong nhat giira tai khoan va thiét bi dau cubi. Tinh trang
nay anh huong truc tiép dén kha ning sir dung tién cia khach hang, gay khé khin
trong cac giao dich khan cép va 1am suy giam mirc do tin tudng vao hé thong cia ngan
hang.

Ngoai ra, 40 khach hang twong tmg 13% phan anh gip phai cac van dé khac trong
qua trinh str dung thé, tuy khong phd bién nhung van 1a du hiéu cho thay hé thong
dich vu thé ctia MB Bank cén tiép tuc dugc hoan thién, tir viéc nang cao d6 6n dinh ki
thuat, cai tién tinh ning bao mat dén viéc cai thién kha ning twong thich gitta thé va
céc thiét bi chip nhan thanh toan.

Tir s6 lidu trén co thé thay, mic du mot bd phan dang ké khach hang chua gap phai
su ¢d khi sir dung thé, thi ty 1& gip 16i — dic biét 1a lién quan dén ATM — van con cao.
Do d6, MB Bank can tdng cuong kiém tra, bao tri dinh ky hé théng ATM, dau tu hé
thong canh béo 16i sém, ciing nhu dao tao doi ngii k¥ thuat truc tuyén 24/7 dé xu ly
nhanh cac tinh hudng phat sinh, nham cai thién chat luong dich vu va nang cao su hai
long, trung thanh cua khéach hang.

e Khio sat mong mudn cai thi¢n ciia KH d6i véi dich vu thé tai Ngan hang MB

Qua khao sat, nhidu khach hang di dua ra nhitng dé xuit nhim ning cao chit
lwong dich vy thé tai MB Bank. Mt trong nhitng mong mudn phd bién 1 gia ting sd
luong mady ATM tai cac khu vuc dong dan cu dé thuén tién hon trong giao dich. Bén
canh do, khach hang cling ky vong ngan hang ung dung cong nghé hién dai vao Ung
dung MB Bank, cai thién giao dién, téc d6 xur 1y va thao tac giao dich dién tir, gitp
viéc sir dung app tré nén muot ma hon. Nang cao chét luong phuc vu tai chi nhanh Ia
yéu t6 duogc nhin manh nhim xdy dung niém tin va sy hai long 1au dai. Ngoai ra,
khach hang mong mubén MB Bank ning cao hé théng quan Iy rai ro dé dam bao an
toan trong giao dich, ddng thoi dio tao ddi ngii nhan vién chuyén nghiép, tan tim hon
dé mang dén trai nghi¢m dich vu t6t nhét.
2.3.2.3. Tang trwong thu nhdp tir cung wng dich vu thé

Trong bdi canh nganh ngin hang khong ngimg d6i méi va chuyén dich theo huéng
s6 hoa, dich vu thé ngdy cang dong vai trd quan trong trong viéc da dang hoa san
pham, ning cao trai nghiém khach hang va dong gop tich cuc vao ngudn thu nhap cia
cac chi nhanh ngan hang thuong mai. Tai Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh
Nam Pa Nang, thu nhap tir cung tmg dich vu thé di va dang trd thanh mdt trong

nhitng ngudn thu 6n dinh va c6 tiém ning ting truong manh mé. Viéc phan tich co
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cAu, ty trong va sy bién dong ctia ngudn thu nay trong giai doan 2022-2024 1a co s
quan trong dé danh gia hiéu qua hoat dong, déng thoi dé xuat cac dinh hudng phat
trién phi hop trong thoi gian ti.
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Bing 2.15. Thu nhap tir cung tng dich vu thé tai Ngian haing TMCP Quan Pgi — Chi nhanh Nam Pa Ning
giai doan 2022 — 2024

PVT: Ty dong
Chénh léch
NAM 2022 NAM 2023 NAM 2024
CHI TIEU 2023/2022 2024/2023

S6 tién | Ty trong | So tién | Ty trong | So tién | Ty trong | So tién | Ty 1é |So tien| Ty 1¢

Thu tir phi phat hanh va phi

13,67 22.33% | 16,54 | 19,87% | 25,51 | 21,32% 2,87 20,99% 8,97 | 54,23%
thanh toan thé

Thu ttr phi thudong nién va phi
o 31,52 | 51,48% | 45,65 | 54,83% | 64,28 | 53,72% | 14,13 | 44,83% | 18,63 | 40,81%
phat, 1ai suat

Thu tir phi 1am lai thé/diéu chinh

, o . | 10,21 16,67% | 12,59 | 15,12% | 18,94 | 15,83% | 2,38 | 23,31% | 6,35 50%
dich vu va phi giao dich quoc té

Thu khac 5,83 9,52% 8,48 | 10,18% | 10,93 | 9,13% 2,65 45,45% | 2,45 | 28,89%

Téng thu nhip 61,23 100% | 83,26 1% 119,66 | 100% | 22,03 | 35,98% | 36,40 | 43,72%

(Nguon: Phong tong hop MB — Chi nhdnh Nam Pa Nang)
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Trong giai doan 20222024, thu nhép tir dich vu thé cua Ngan hang TMCP Quan doi —
Chi nhanh Nam Da Nﬁng ghi nhan muic tang trudng an tugng, thé hién hiéu qua o rét cua
chién lwoc mo rong mang ngan hang ban 1¢, thuc diy s6 hda va nang cao trai nghiém khach
hang. Tong thu nhap tir dich vy thé tang tir 61,23 ty dong nam 2022 1én 83,26 ty dong nam
2023 tang 22,03 ty dong, turong tmg 35,98% va tiép tuc dat 119,66 ty dong vao ndm 2024
tang 36,40 ty dong, trong ing 43,72%. Su ting truong nay cho thay quy mo hoat dong dich
vu thé khong ngimg dugc md rong va 1a minh chimg cho nd lyc chuyén dich co cau thu
nhap theo hudng bén viing, giam dan su phu thudc vao tin dung.

Thu tir phi phat hanh va phi thanh toan thé ting tir 13,67 ty dong niam 2022 lén
16,54 ty dong nam 2023 ting 2,87 ty dong, twong tng 20,99% va dat 25,51 ty dong
vao nam 2024 tang 8,97 ty dong, tuong ung 54,23%. Ty trong ctia nhom thu nay dao
dong tur 19,87% dén 22,33% trong téng thu nhap tr dich vu thé. Su gia ting manh mé
vé gia tri tuyét ddi phan 4nh sy gia ting nhanh chong vé sb luong thé duoc phat hanh
va tan suat st dung thé trong giao dich. Pay 1a két qua ctia viéc MB trién khai hiéu
qua cic chuong trinh phat hanh thé mién phi, mo rong tién ich thanh toan qua ma QR,
vi dién tir, lién két chi tiéu tich diém ddi qua va chinh sach wu dai hoan tién, gitip kich
thich hanh vi str dung thé thay thé tién mat trong chi tiéu hang ngay.

Khoan thu tir phi thuong nién, phi phat va 13i suat ghi nhan murc ting an tuong, tir
31,52 ty dong ndm 2022 1én 45,65 ty dong nam 2023 tang 14,13 ty dong, twong tng
44.83% va tiép tuc dat 64,28 ty dong vao nam 2024 ting 18,63 ty dong, twong tng
40,81%. Pay van 1a nhém thu chii dao, chiém trén 50% tong thu tir dich vu thé véi ty
trong on dinh quanh mtc 51%—54%. Sy gia ting dén tir viec MB khong ngimg mo
rong tép khach hang sir dung thé tin dung, déng thoi thuc hién chinh sach quan 1y chat
ch& viéc mién giam phi. Ngoai ra, hanh vi chi tiéu vuot kha ning chi tra cia mot bod
phan khach hang din dén phat sinh phi phat va ldi vay ciing gop phan 1am ting khoan
thu nay. Day la dic diém thuong thiy trong giai doan dau ting trudong nhanh cta dich
vu thé tin dung.

Thu tir phi 1am lai thé, diéu chinh dich vu va phi giao dich qudc té ting tir 10,21 ty
dong nam 2022 1én 12,59 ty dong nam 2023 ting 2,38 ty dong, twong tmg 23,31% va
dat 18,94 ty dong nam 2024 ting 6,35 ty dong, twong tng 50%. Ty trong nhom thu
nay dao dong quanh muc 15%—17%, thé hién nhu cau st dung céc dich vu bd trg va
giao dich qubc té ngay cang 16n. Nguyén nhan dén tir sy phat trién manh cta cc hoat
dong du lich, hoc tap, lam viéc tai nudc ngoai sau dai dich, cung voi viec MB mo rong
hop tac v6i cac td chirc thé qudc té (Visa, Mastercard, JCB) va nang cdp dich vu thé
toan cau. Ngoai ra, itng dung MB Bank ngay cang dong vai trd quan trong trong viéc
cho phép khach hang diéu chinh dich vu nhanh chéng, tién loi ciing gbp phan thuc diy
khoan thu nay.
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Khoan thu khac ciing ghi nhan sy ting truéng déu qua cac nim, tir 5,83 ty dong
nam 2022 1én 8,48 ty dong nim 2023 ting 2,65 ty dong, twong ung 45,45% va dat
10,93 ty dong ndm 2024 ting 2,45 ty dong, twong (mg 28,89%. Ty trong nhom nay dao
dong quanh muc 9%—10%, phan anh kha nang khai thac hi¢u qua cac dich vu phu tro
lién quan dén thé nhu: cép lai ma PIN, sao ké, tra soat, xac nhan tai khoan va cac tién
ich tich hop trong h¢ sinh thai ngan hang s6. Véi s6 lugng khach hang ting manh, nhu
cau str dung dich vu da dang va tién loi ciing dong thoi gia ting, gop phan cing cd
ngudn thu 6n dinh cho chi nhanh.

Téng thé, cac chi tiéu thu nhép tir dich vu thé déu ghi nhén sy tang truong vuot
bac ca vé gia tri tuyét ddi 1an twong ddi, ddng thoi co cdu ty trong gitra cac nhoém thu
dan dugc can béng, tranh phu thudc vao mot nguén thu duy nhat. MB Chi nhanh Nam
Da Nang da thé hién rd sy nhay bén trong viéc khai thac xu huéng thanh toan khong
tién mat, dong thoi tan dung tot cong nghé va chuyén ddi sé dé tao ra hé sinh thai dich
vu tai chinh da chiéu, hién dai. V&i nén tang viing chic cung dinh huéng rd rang,
mang dich vu thé cua chi nhanh duoc ky vong sé tiép tuc giit ving da ting trudng
trong giai doan tdi.
2.3.2.4. Co ciu cung vrng dich vu thé
e Co céu thé tai Chi nhanh

Dua vao biéu dd co ciu ty trong céc loai thé tai Ngan hang TMCP Quéan ddi — Chi
nhanh Nam Pa Ning trong giai doan 2022-2024, c6 thé thdy rd su phin bd va xu
huéng dich chuyén dang chi y trong hanh vi st dung thé cua khach hang qua timg
nim. Ba nhom thé chinh duoc MB Nam Pa Ning phat hanh bao gom: thé ghi no, thé
tin dung va thé da ning. Mdi loai thé déu duoc ngan hang trién khai véi nhiéu san
pham cu thé, dap tng cac phan khuc khach hang da dang tir ¢4 nhan dén doanh nghiép,

tir nguoi co thu nhap trung binh dén nhom khach hang cao cip.

2022 2023 2024

MThé ghing M The tin dung
®Thé ghing @Thé tin dung @Thé da ning ¥Thé ghing @Thé tin dung @Thé da nang @Thé da niang

Biéu d6 2.7. Co ciu cac loai thé tai Ngan hang TMCP Quan Pdi — Chi nhanh
Nam Pa Ning nim 2022 — 2024
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Thé ghi no 14 loai thé ¢ ty trong cao nhat trong nam 2022, chiém 38% tong s thé
phat hanh. Pay 1a loai thé phd bién véi chirc ning chi tiéu trong pham vi sé du tai
khoan, dugc dong dao khach hang lwa chon nho tinh tién dung va dé s dung. MB Chi
nhanh Nam Da Nang da trién khai nhiéu san pham thé ghi no ndi bat nhu MB Visa
Debit, MB Active Plus, th¢ MB Bank noi dia Napas — trong d6 thé MB Visa Debit cho
phép thanh toan trong va ngodi nudc, rit tién tai cac ATM lién két toan cau, va tich
hop bao mat 3D Secure khi giao dich truc tuyén. Tuy nhién, trong cac nim sau, ty
trong thé ghi ng c6 xu hudng giam nhe con 34% vao nam 2023 va 33% nam 2024. Su
sut giam ty trong nay khong phan anh viéc loai thé nay khong con dugc ua chudng, ma
cht yéu do sy gia ting manh mé cia thé da ning mot loai thé co tinh linh hoat cao
hon, 1am thay d6i co ciu phén bd.

Thé tin dung véi kha nang “chi tiéu trudc, tra tién sau”, 1a lya chon phé bién cla
nhom khach hang c¢6 thu nhap 6n dinh, thudng xuyén mua sam hodc chi tiéu qua cac
nén tang tryc tuyén. Trong nam 2022, thé tin dung chiém 28% tong sb thé phat hanh,
sau do giam con 25% va gilt nguyén murc nay trong ndm 2023 va 2024. Du ty trong
giam, nhung téng s lugng thé tin dung vAn cé xu hudng ting do quy mo thé phat
hanh ting manh qua cic nim. MB Nam Pa Néng cung cip nhiéu san pham thé tin
dung da dang nhu MB Visa Credit, MB Visa Platinum, MB JCB Sakura, MB Visa
Modern Youth — mdt san pham danh riéng cho nhom khach hang tré, mién phi phat
hanh thé, v6i vu dai hoan tién, mién 13i 45 ngay va tich hop vi dién tir. Nhitng chuong
trinh wu dai nhu hoan tién 5% khi thanh toan hoc phi, hay tra gop 0% lai suit qua MB
SmartBanking d3 giup thé tin dung ctia MB duy tri mac do hip din va d6 phu rong
trong nhom khéch hang tré thanh thi

Thé da nang la 1 loai thé tich hop ca tinh nang thé ghi ng va thé tin dung — dang
ndi 1én nhu mot xu hudng tit yéu trong xu hudng thanh toan hién dai. Ty trong thé da
ning tang tir 34% nam 2022 1én 41% nam 2023 va dat 42% niam 2024, vuot 1én dan
dau trong co ciu phan bd. Su ting trudéng ndy phan anh rd xu hudng tiéu dung méi,
khi khach hang mong mubn mot cong cu thanh toan linh hoat, da nang, thuan tién cho
ca chi tiéu 1an giao dich tai chinh. MB Chi nhanh Nam Pa Ning d3 di dau trong trién
khai cic san phim thé da ning nhu MB Hi Mastercard Collection, MB Hi JCB
Collection, vira c6 thé dung dé thanh toan, vira tich diém va nhan uvu dai mua sam.
Khach hang doanh nghiép nhd, ca nhan c6 murc thu nhap trung binh kha hoac c¢6 nhu
cau tich hop giao dich ca nhan va cong viéc thudong lya chon loai thé nay dé tiét kiém
thoi gian, toi uu hoa chi phi sir dung. Su dich chuyén trong co cu tir thé ghi ng sang
thé da nang thé hién xu hudng khach hang dang wu tién lya chon cac san phim c6 tinh
linh hoat cao, da cong dung, di kém vdi céc tién ich tai chinh thong minh. MB Chi

nhanh Nam Da Ning di nim bat xu thé nay rit nhanh bang viéc khong ngirng mo rong
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danh muyc thé, két hop cong nghé s6 (MB SmartBanking, eKYC, thanh toan
contactless) va gia ting uu dai dé thu hut va gitr chan ngudi dung.

Tom lai, su thay ddi trong co cau ty trong thé qua cac nam khong chi 1 phan dnh
hanh vi tiéu ding ma con 1a két qua cua chién lugc phat trién san pham thé phu hop
v6i thi hiéu nguoi dung ciia MB Chi nhanh Nam Da Nang. Véi hé sinh thai san pham
thé da dang, tich hop nhiéu tién ich va phu hop véi nhiéu phan khiic khach hang, ngan
hang dang khang dinh vi thé dan dau trong linh vuc phat hanh va quan 1y thé tai khu
vuc mién Trung néi chung va TP. Pa Ning néi riéng. Trong thoi gian téi, néu tiép tuc
duy tri chién lugc phat trién san pham linh hoat va ting cuong ung dung cong nghé,
MB hoan toan c6 thé mé rong hon nira thi phan thé va nang cao ty 18 st dung thuc té
trong tung phan khtic khach hang.

e Co ciu dich vu thé
Bang 2.16. Co ciu cung @ng dich vu thé cia MB — Chi nhanh Nam Pa Ning
giai doan 2022 — 2024
PVT: Ty dong

o o . Chénh léch
NAM 2022 | NAM 2023 | NAM 2024
S 2023/2022 2024/2023
CHI TIEU _ _ _ _ _
So Ty So Ty So Ty So .| So o
<A A A A Tyle | ., Ty 1€
tien | trong | tien | trong | tien | trong | tieén tien
Dich vu giao
, 13,06(21,33%]18,24|21,91%| 26,23 |21,92%| 5,18 |39,66% | 7,99 |43,80%
dich qua ATM
Dich vu
. o 17,24)28,16%124,65(29,61%| 32,68 (27,31%| 7,41 |42,98% | 8,03 |32,58%
chuyén khoan
Dich vu thanh
o4 25,22141,19%|32,1138,57%]| 50,22 |41,97%)| 6,89 |27,32%|18,11|56,40%
oan
Dich vu khac | 5,71 | 9,33% | 8,26 | 9,92% | 10,53 | 8,80% | 2,55 [44,66% | 2,27 |27,48%
Tong cong |61,23| 100% [83,26| 100% [119,66| 100% |22,03(35,98% (22,03|43,72%

(Nguon: Phong tong hop MB — Chi nhanh Nam Pa Nang)
Trong giai doan 2022-2024, co cAu dich vu thé tai MB Bank — Chi nhanh Nam Pa

Nang co su diéu chinh nhat dinh khi xét trén téng thu nhap tir dich vu thé, phan 4nh xu
huéng st dung thé ngdy cang da dang va phu thudc nhiéu hon vao cong nghé sd. Viéc
phan tich ty trong cac dich vu thé theo timg nidm cho thay su thay dbi trong hanh vi

ngudi ding ciing nhu hiéu qua chién lugc phat trién dich vu thé cta ngan hang.
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2022 2023 2024

D & &

B DV giao dich trire tuyén ATM mDV gizo dich trre tuyén ATM ®DVgiao dich true tuyen ATM
DV chuyén khodn DV chuyén khodn t 3_-.‘ chuyén L_:hra_n
DV thanh todn DV thanh todn DV thanh todn
DV khdc DV khic DV khac

Biéu dd 2.8. Co cau dich vu thé tai Ngan hang TMCP Quan Pi — Chi nhanh Nam
Pa Ning giai doan 2022 — 2024

Dich vu thanh toan luén chiém ty trong 16n nhat trong ba nam, lan luot 12 41,19%
nam 2022, 38,57% nam 2023 va 41,97% vao nam 2024. Mac du co6 sy dao dong nhe,
day van 13 nhom dich vu chua luc trong tong thu tir dich vu thé. Ty trong cao va giit
viing vi tri dan dau phan &nh hiéu qua tu chién lugc mé rong h¢ sinh thai thanh toan
khong dung tién mit cia MB nhu thanh toan QR, két ndi vi dién tir, thanh toan qua thé
tin dung va tich hop trén nén tang MB Bank App. DPong thoi, cac chuwong trinh khuyén
mai nhu hoan tién, tich diém, mién phi giao dich tiép tuc thic ddy hanh vi sir dung cia
khach hang. Sy ting manh tr¢ lai trong nam 2024 c6 thé dén tir viéc nhu cau thanh
toan khong dung tién mit ting nhanh hau COVID-19, dic biét trong cic nganh tiéu
dung, du lich, dich vu an ubng va thuong mai dién tu.

Dich vu chuyén khoan giir vai tro quan trong thtr hai, vé6i ty trong ting dan tir
28,16% nam 2022, 1&én 29,61% nam 2023 va 27,31% nam 2024. Tuy c6 su gidm nhe
vé ty trong trong nam 2024 do nhom dich vu thanh toan ting manh hon, nhung vé gia
tri tuyét ddi van ting 6n dinh. Piéu nay cho thay nhu ciu chuyén tién ngay cang cao,
nhat 13 giita cac tai khoan c4 nhan va doanh nghiép trong bdi canh giao dich tryc tuyén
ngay cang pho bién. MB di dau tw manh mé vao cac kénh chuyén tién sb, dién hinh la
chuyén tién 24/7, chia héa don, dat lich chuyén tién, dong thoi mién phi giao dich
trong va ngoai hé thong, gép phan nang cao trai nghiém va gia ting tan suat sir dung.

Dich vu giao dich qua ATM c¢6 ty trong kha 6n dinh, & mac 21,33% niam 2022,
21,91% nam 2023, va 21,92% nam 2024. Du xu huéng chung ctua khach hang la dich
chuyén sang cac nén tang s6, ATM van déng vai tro thiét yéu véi cac giao dich co ban
nhu rat tién, chuyén khoan ndi b, in sao ké, doi PIN... Pac biét ¢ nhimg khu vuc
ngoai thanh, viing sau ving xa, noi nguoi dan van quen st dung tién mit, ATM 1a kénh
giao dich chinh. Su duy tri ty trong 6n dinh cho thiy MB di dau tu hop 1y trong viéc
nang cap, bao tri va hién dai hoa hé théng ATM, dong thoi bd sung céc tinh ning méi

nhu rat tién khong can thé hodc ndp tién truc tiép vao tai khoan.
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Dich vu khac, bao gém cac khoan thu nhu sao ké, cép lai thé, xac nhén sb du, cép
lai PIN, tra soét giao dich... 1a nhém c6 ty trong thap nhat nhung dang tang truong déu,
tr 9,52% nam 2022, 1én 10,18% nam 2023 va 9,97% nam 2024. Du ty trong chua cao,
nhung gi4 tri tuyét di ctia nhom nay ting kha manh, phan anh MB da khai thac hi¢u
qua hon céac dich vy phu trg. Sy phat trién cua app MB Bank voi nhiéu tién ich tu phuc
vu ciing 13 yéu t6 quan trong thiic ddy nhom thu nay. Trong bdi canh khach hang ngay
cang ua chudng dich vu cé nhan hoa, day la nhom c6 nhiéu tiém nang dé phat trién
trong tuong lai.

Tém tai, co cau thu nhap tr dich vu thé cuia MB — Chi nhanh Nam ba Nﬁng cho
thdy sy phan bo hop 1y va phat trién hai hoa giita cic nhém dich vu. Thanh toan va
chuyén khoan van 1a hai try cot chinh, trong khi giao dich ATM va dich vu phu trg
duogc duy tri va cai thién theo hudng nang cao trai nghiém ngudi ding. Co cau nay phu
hop vé6i dinh huéng chién luge cua ngan hang trong viéc xdy dung hé sinh thai tai
chinh sé toan dién, dong thoi thé hién tiém ning phét trién dai han ciia mang dich vu
thé trong bdi canh nén kinh té sd ngay cang phat trién.

2.4. PANH GIA CHUNG VE THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU THE
TAI NGAN HANG TMCP QUAN POI - CHI NHANH NAM DA NANG GIAI
DPOAN 2022 - 2024

2.4.1. Két qua dat dwoe

Trong giai doan 2022-2024, Ngan hang TMCP Quan doi — Chi nhanh Nam Da
Néng di dat duoc nhiéu két qua ndi bat trong linh vuc phat trién dich vu thé, gop phan
nang cao hinh anh thuong hiéu va khang dinh vi thé cta chi nhanh trén thi truong tai
chinh khu vue mién Trung.

e Mé rong quy moé phat hanh va sir dung thé

MB Chi nhanh Nam DPa Nang da thanh cong trong viéc ting truong quy md phat
hanh the, voi sb luong thé phat hanh khong nging gia ting qua cac nim. Ty 18 thé hoat
dong cao cho thay sy hiéu qua trong viéc quan 1y va khai thac cic san pham thé. Diéu
nay phan anh chién lugc thanh céng trong viéc thu hit va giir chan khach hang, thong
qua cac chuong trinh vu déi hip din va dich vu cham soc khach hang sau phat hanh.

e D6i méi san pham va da dang hoa dich vu thé

Chi nhanh da khong ngimg d6i méi va nang cap dich vu thé, san pham thé nham
dap ung day di nhu ciu ngay cang cao cua khach hang. Cac dong thé nhu thé ghi ng,
thé tin dung va thé da niang khong chi duoc cai tién vé tinh niang ma con tich hop cac
tién ich nhu thanh toan khong tiép xtic, tich diém doi qua, va két ndi vai vi dién tu.
Pong thoi, ngan hang di day manh céc giai phap thanh toan khong dung tién mat,
nang cép hé théng POS va ATM hién dai, mang dén trai nghiém thanh toédn linh hoat

va tién loi.
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e Xay dung cic sin phim thé da dang

Thé ghi ng va thé da niang chiém ty trong 16n, phan anh nhu cu cao cia khach
hang dbi v6i cac san pham thé linh hoat va tién dung. Céc thé nay mang lai kha ning
thanh toan nhanh chéng va tich hop nhiéu tién ich nhu thanh toan khong tiép xuc va
lién két voi vi dién tir,

e Ting trwéng dich vu thanh toan trong co ciu dich vu thé

Dich vu chuyén khoan va thanh toan c6 xu huéng ting déu, phan anh sy phat trién
cta giao dich khong dung tién mat va chuyén doi sd. Dich vu giao dich qua ATM vén
giit dugc vi thé 6n dinh, phii hop véi nhém khach hang c6 théi quen st dung tién mat
hoic thyc hién céac giao dich co ban nhu nap tién, rat tién,. ..

e Chit lwgng dich vu thé dwge danh gia cao

Céc tiéu chi nhu quy trinh mé thé nhanh chéng, téc d6 giao dich, do bao mat, va
chét lwvong phuc vu déu nhan dugc ty 18 hai 1ong va rat hai long tir khach hang thong
qua viéc khao sat. Diéu nay cho thiy chi nhanh di xdy dung duoc nén tang dich vu thé
on dinh, dap tung t6t nhu cau va ky vong cta khach hang.

e Thu nhip tir cung irng dich vu thé 6n dinh

Céc nd lyc d6i méi va mo rong dich vu thé da giap MB Bank tao ra nguén thu 6n
dinh tir phi dich vu va cac giao dich thanh toan. Dich vu thanh toan di¢n tu ti¢n ich,
két hop véi cac chuong trinh wu dai hip dan, khong chi thu hat khach hang ma con gia
ting doanh thu tir dich vu thé. Su gia ting sé luong khach hang st dung thé 1au dai
cang cung c6 thém thu nhap tur cac dich vu thé, khéng dinh hi¢u qua cua chién luoc
phat trién nay.
2.4.2. Han ché

Trong giai doan phat trién dich vu thé tir nim 2022 dén nam 2024, MB Chi nhanh
Nam Pa Ning di dat dugc nhiéu thanh cong ddng cha ¥ nhung ciing gip phai mot s6
van dé can giai quyét dé nang cao hiéu qua hoat dong va cung cb vi tri tranh chap.

e Tbc dd phat trién quy mé sé lweng thé con chim

Mic du sé luong thé phat hanh c¢6 xu hudng ting, nhung toc do phat trién chua
thuc sy but pha, chua trong xing véi tiém ning cia thi truong va nhu cau ngdy cang
da dang cta khach hang. Viéc mé rong quy mo con chii yéu tap trung vao cac loai thé
pho thong, chua c6 nhiéu dot pha vé san pham thé méi hodc chién lugc cung ung thé
chuyén biét.

e Co ciu thé chwa dong déu

Trong tong thé san phim thé, thé ghi no va thé da ning chiém ty trong cao, trong
khi thé tin dung phat trién con han ché. Diéu nay cho thiy co cau cung tng chua thuc
su can doi va chua tan dung duoc tiém nang cua phan khtc thé tin dung — von 1a loai

thé mang lai gié tri gia tdng cao cho ca ngan hang va khéach hang.
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¢ Quy trinh mé thé chwa duwgc thuan tién

Mic du phan 16n khach hang hai 1ong v6i quy trinh mé the, van cé 11,48% khach
hang khong hai long, cha yéu do khach hang 16n tudi hodc it am hiéu cong nghé gip
kho khan khi thuc hién mo thé truc tuyén. Ngoai ra, mot s6 trudng hop xir 1y ho so
cham va yéu ciu bo sung gidy to nhiéu lan, khién khach hang cam thiy quy trinh
khong that sy thuan tién va dé dang nhu mong doi.

e Mang lu6i ATM/POS chwa phin b rong rii

18,36% khach hang khong hai 1ong véi mang ludi ATM/POS, chu yéu do kho
khan trong viéc tim kiém cdy ATM hodc may POS, dac biét ¢ cac khu vuc vung ven.
Bén canh d6, mot s6 may POS khong tuong thich, gay gian doan trong qua trinh giao
dich, Iam gidm trai nghi¢m ngudi dung.

e Ha ting k¥ thuit con chwa 6n dinh, mgt s6 16i ky thuit vin con xay ra

Mot ty 1& 16n khach hang phan anh tinh trang ATM hét tién hodc 13i giao dich
chiém 29,51% tham chi c¢6 21,31% khong thé rat tién du tai khoan con du s6 du. Diéu
nay cho thay hé théng may ATM chua dugc bao tri va tiép quy kip thoi, giy anh
huong dén trai nghiém va su tin tudng cua khach hang khi giao dich.

C6 t6i 32,79% khach hang gip 13i giao dich khi sir dung thé, bao gdm céc 15i lién
quan dén thanh toan, quét thé hodc truy vén tai khoan. Mic du khong phai 18i nghiém
trong, nhung viéc phat sinh 161 thudng xuyén lam giam sy tién loi va khién nguoi dung
ngén ngai st dung dich vu.

27,87% khach hang phan anh thé khong duoc chdp nhén, c¢6 thé do mang lugi POS
tai d6i tac chwa phu rong hodc chua twong thich véi mot sé dong thé qudc té. Pidu nay
han ché kha ning mé& rong thanh toan khong tién mit — mot trong nhitng muc tiéu
trong tAm cuia ngan hang s6 hién nay.

e Lo ngai vé bao mit va an toan giao dich

Maic du ty 1€ hai long vé tinh bao mat kha cao, van co 11,48% khach hang khong
hai long. Mot sd ngudi da timg gap su ¢ nhu 16 thong tin, mat tién hodc bi lira dao,
diéu nay anh hudng dén niém tin vao hé théng bao mat cia ngan hang. Hon nira, nhiéu
khach hang chua hiéu rd vé cac 16p bao mat nhu OTP, sinh tric hoc, ma PIN dong,
khién ho cam théy thiéu an toan khi thuc hién giao dich.

2.4.3. Nguyén nhan

e Tbc d6 phat trién quy mé va cung &ng con chim

Nguyén nhan chinh 1a do ngin hang chua trién khai manh cac giai phap doi moi
san pham thé va chién lugc marketing dot pha. Viéc phat hanh van tap trung chu yéu
vao cac loai thé phd thong, thiéu s da dang hoa va c4 nhan hoa san pham thé theo

tung phan khuc khach hang. Ngoai ra, qué trinh khai théc thi truong muc ti€u chua sau
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sat, dan dén viéc chua tan dung hi¢u qua tiém nang cua khu vyc va nhu cau thuc té
ngay cang da dang.

e Co cAu thé chwa dong déu

Chi nhanh chua thuc sy chii trong phat trién cac dong san pham thé tin dung — von
la cong cu tai chinh mang lai lgi ich cao va gia tang doanh thu cho ngén hang. Thé tin
dung doi héi chinh sach xét duyét linh hoat, chién lugc quang ba manh mé€ hon va cac
chuong trinh wu d3i du sire thu hit, diéu ma chi nhanh chua thuc hién mot cach quyét
liét. Pidu nay dan dén mat can bang giita cic loai thé trong co cAu cung Ung.

¢ Quy trinh mé thé chwa thyc sy thuan tién

Tuy d3 Gng dung cong nghé vao quy trinh mé thé truc tuyén, nhung van con mot
bd phan khach hang — dic biét 1a nguoi 16n tudi hodc it tiép can cong nghé — gip kho
khin trong thao tac. Ngoai ra, hé thong d6i khi con yéu cau xu 1y hd so thi cong, bd
sung gidy to nhiéu 1an hodc thoi gian xét duyét kéo dai, khién trai nghiém khach hang
chua duoc nhu ky vong.

e Mang lwéi ATM/POS chwa phii rong dong déu

Viéc du tu vao mé rong mang ludi ATM/POS tai cac khu vuc vung ven hodc dia
diém mua sdm nho 1é chua dugc thue hién déng bo. Mot sb may POS tai cic ctra hang
nho khong twong thich v6i thé MB hodc chua két ndi hé thdng thanh toan, lam gian
doan giao dich. Piéu nay cho thiy ngan hang can ddy manh lién két voi dbi tac va
phan bb thiét bi hop 1y hon.

e Ha tang ky thuit con chwa 6n dinh, mt s6 15i ki thuit van con xay ra

Tinh trang may ATM hét tién, giao dich 15i, thé khong duoc chép nhén tai diém
thanh toan vin xdy ra véi tan sut dang ké. Nguyén nhan c6 thé dén tir viéc bao tri,
tiép quy va kiém tra thiét bi chua thuong xuyén. Dong thoi, hé thong xir 1y giao dich
con phu thudc vao ha tang cong nghé cii hodc chua dong bo, gy nén cac 16i ki thuat
nhu quét thé that bai, thoi gian xir Iy giao dich kéo dai. Hé théng giam sat 16i k¥ thuat
tu dong co thé chua du hidu qua, khién viéc phat hién va xir Iy sy ¢6 bi cham tré.

e Lo ngai vé bdo mét va an toan giao dich

Du ¢6 ap dung nhiéu 16p bao mat nhu OTP, sinh tric hoc hay ma PIN dong, nhung
viéc khach hang chua dugc phd bién dy du kién thirc bao mat, cling nhu ting gip céac
su ¢b nhu bi lra ddo, mat tién khién mot bo phan khach hang cam théy thiéu an toan
khi str dung thé. Piéu nay cho thiy ngin hang can ting cudng cong tic truyén thong,

nang cao nhan thurc va chu dong phong ngtra rii ro cong nghé.
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TOM TAT CHUONG 2
Chuong 2 di nghién ctru thuc trang chat lwong dich vu thé tai MB Bank — Chi
nhanh Nam Pa Ning va danh gia nhimng giai phap ma don vi da thuc hién dé phat trién
dich vy thé trong giai doan 2022 — 2024. Pong thoi danh gia nhimng két qua dat duoc,
nhing han ché va nguyén nhan anh huéng 1am co sé dé dwa ra cac giai phap phat trién
dich vu thé tai MB Bank — Chi nhanh Nam Pa Na:mg
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CHUONG 3. GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU THE TAI NGAN HANG
THUONG MAI CO PHAN QUAN POQI (MB) - CHI NHANH NAM PA NANG

3.1. PINH HUONG CHUNG CUA NGAN HANG TMCP QUAN POI — CHI
NHANH NAM DA NANG

Chi nhanh dinh huéng da dang hoa danh muyc san pham thé dé phuc vu nhiéu ddi
tugng khach hang khac nhau, tir hoc sinh — sinh vién, nguoi di 1am dén khach hang
cao cip. Cac dong san pham hién nay khong chi dimg lai & thé ghi no ndi dia ma con
bao gdm cac loai thé tin dung qudc té nhu MB Visa Credit, thé dong thuong hiéu MB
— JCB Sakura, hay thé tich diém — hoan tién nhu MB Hi Collection. Mdi san pham
duoc thiét ké voi nhiéu tién ich, kiéu dang riéng biét, phu hop véi thoi quen tiéu dung
va muc tiéu tai chinh ctia tirmg nhom ngudi dung. Chi nhanh ciing dinh hudng tiép tuc
phat trién cac dong thé méi mang tinh ca nhin hoa cao hon nham gia ting mirc do hai
1ong va gin bo 1au dai cua khach hang.

Chi nhanh dat muc ti€u nang cao chét luong dich vu va cham s6c khach hang s
dung dich vu thé. Piéu ndy dugc thé hién thong qua cac chinh sach mién giam phi
thudng nién, hoan tién khi dat han muc chi tiéu, tich diém doi qua va hd trg khach
hang 24/7 qua tong dai hodc truc tiép tai quiy. MB Nam Pa Ning ciing dang tich cuc
nang cao ning luc doi ngi tu van vién dé giup khach hang hiéu rd loi ich khi sir dung
thé, ddng thoi diy manh cac hoat dong truyén théng — quang ba san pham dé tiép can
gan hon vé6i khach hang tiém ning, dic biét 1a nhém khach hang tré tudi.

Bén canh d6, chi nhanh hudng dén cai thién ha tﬁng ky thudt va mo rong mang
lu6i chip nhdn thé, bao gdm ting cudng sd lwong may POS, ATM, dong thoi khic
phuc tinh trang 16i k¥ thuat phat sinh trong giao dich. Muc tiéu 1a tao ra mot hé sinh
thai dich vu thé hién dai, an toan va déng bo.

3.2. CAC GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU THE TAI NGAN HANG TMCP
QUAN POQI - CHI NHANH NAM PA NANG
3.2.1. Nhém giai phap mé rong quy mé va cii thién co cau thé

Trude hét, ngan hang c6 thé day manh viéc phat hanh cac san pham méi, bao gom
thé tin dung, thé ghi no qudc té. Cac thé nay khong chi dap Gmg nhu ciu thanh toan
trong nudc ma con phuc vu cho nhu cau giao dich qubc té cta khach hang. Thé tin
dung quéc té c6 thé mo rong kha ning st dung cho cac giao dich toan cau, phu hop
v6i khach hang c6 nhu cau chi tiéu linh hoat va cac khach hang doanh nhan, du hoc
sinh hay ngudi thuong xuyén di cong tac qudc té. Md rong loai thé nay khong chi
mang dén sy tién loi cho khach hang ma con tao co hdi cho ngan hang gia ting thi

phan va ting trudong doanh thu tir cac phi dich vu di kém.
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bac biét, viéc phat hanh cac thé chuyén dung cho céc ddi tuong khéch hang nhu
hoc sinh, sinh vién, doanh nghiép, bd ddi va khach hang cao cép s& gitip ngan hang
dap Gng tot hon nhu cau cua ting nhom khach hang. Vi du, thé danh cho hoc sinh,
sinh vién c6 thé dugc lién két v6i cac chuong trinh khuyén mai hoc phi hodc wu dii tai
cac co sO gido duc va ctra hang tiéu dung, gitp tdng cuong gia tri st dung thé trong
cong dong hoc sinh, sinh vién. Thé cho doanh nghiép s& bao gdm céc tinh nang thanh
toan tién 1oi cho chi tiéu cong ty, quan 1y tai chinh ndi bo hiéu qua hon va co thé két
ndi voi hé théng quan 1y chi phi ciia doanh nghiép, mang lai sy linh hoat cho cac cong
ty nho va vua.

Bén canh do6, ngan hang can nang cao tinh nang va tién ich cua thé, dac biét 1a
trong bdi canh khach hang ngay cang doi hoi sy nhanh chong va tién loi. Viéc tich hop
céc tinh ning thanh toan khong tiép xtc (contactless) 1a mot xu hudng quan trong hién
nay, giup khach hang thuc hién giao dich nhanh chéng ma khong can cham vao thiét
bi thanh toan. Diéu nay khong chi gitp tiét kiém thoi gian ma con ting cudng tinh bao
mat trong giao dich. Pac biét trong cac giao dich nho tai si€u thi, cra hang tién loi hay
cac dich vu online, thé khong tiép xtc sé mang dén su thuan tién vuot trdi cho khach
hang.

Cubi cling, ngan hang ciing cin phai mé rong mang ludi ddi tac va cac diém chap
nhan thanh toan thé. Diéu nay s€ gitp khéach hang st dung thé ¢ nhiéu noi hon, tao su
thuan tién trong viéc thanh toan cho cac san pham, dich vu trong cudc séng hang ngay.
Ngan hang c6 thé hop tac v6i cac chudi siéu thi, cac cira hang ban 1é 16n, cac dich vu
trye tuyén dé dam bao rang thé cia minh dugc chdp nhan rong rii. Diéu nay khong chi
giup tang tan suét st dung thé ma con tao ra sy nhan dién thuong hi€éu manh m€ hon
trén thi truong.

3.2.2. Nhém giai phap ning cao chat lwong dich vu thé

Ngan hang can don gian héa quy trinh mé thé va kich hoat thé thong qua viéc ap
dung cong nghé s6. Khach hang nén c6 thé dang ky phat hanh thé truc tuyén ngay trén
tmg dung MB Bank hodc website ma khoéng can dén truc tiép chi nhanh. Hé thong
cling can cho phép khach hang kich hoat thé, dit lai ma PIN hodc khoa/mé thé linh
hoat chi bang vai thao tac don gian trén thiét bi di dong.

Nang cip giao dién va chirc ning cua tng dung MB Bank dé sir dung, dong thoi
tich hop déy du cac ti€n ich quan 1y thé nhu: tra ctru han muec, lich st giao dich, cai dat
han murc chi ti€u, dang ky thanh toan online, quan ly trd gop,... Viéc ca nhan hoa trai
nghi¢m theo thoi quen tiéu dung va hanh vi giao dich cua khach hang ciing 1a xu
huong can duoc chu trong, nham tao su thun tién ti da trong qua trinh st dung.

Cai thién dich vu chiam soc va hé tro khach hang, dic biét 1a trong cac tinh huéng

khan cap nhu mat thé, giao dich 13i, hoan tién hoidc phat sinh khiéu nai. MB can dam
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bao cac kénh lién hé nhu tong dai, chatbot, live chat hay mang xa hoi déu hoat dong
hiéu qua, véi kha nang phan hoi nhanh chéng, 16 rang va co su theo ddi xuyén sudt tir
khi tiép nhan dén khi xir 1y hoan tat.

Chi nhanh phai cé tinh minh bach va r6 rang trong thong tin san pham dich vu thé.
Ngan hang can dam bao khach hang nim rdé moi thong tin vé biéu phi, han mtec, diéu
kién sir dung, thoi gian mién 14i,... ngay tir dau thong qua tai liéu hudng dan 16 rang va
tu van ddy du tir nhan vién. Dong thoi, khi ¢ bat ky thay doi nao lién quan dén chinh
sach thé, MB can thong bao minh bach, d& hiéu va kip thoi.

Pé danh gia chinh xac mic d6 hai long va nhu cau cia khach hang, MB nén
thudng xuyén thu thap phan hoi tir ngudi ding dich vy thé thong qua khao sat, danh
gia muc do hai long sau giao dich hodc thong qua trung tdm dir li€u khach hang
(Customer Insight). Tir d6, chi nhanh c6 thé dua ra cac diéu chinh phu hop, dap ung
sat nhu cau thuc té va lién tuc cai tién trai nghiém nguoi dung theo hudng hién dai,
than thién va hi¢u qua.

Cai thién trai nghiém khach hang: Dé thu hut va giit chan khach hang, Ngan hang
can tap trung vao viéc cai thién trai nghiém khach hang. Diéu niy bao gom cai thién
chat luong dich vu, dap Gng nhanh chéng va chuyén nghiép cic yéu ciu cua khach
hang, gidm thiéu thoi gian xu 1y va nang cao tinh linh hoat cta dich vu.

Ting cudng thong tin va hd trg khach hang: Ngan hang nén ting cuong thong tin
va ho tro khach hang trong qua trinh sir dung dich vu thé. Cac kénh thong tin va ho tro
nhu di¢én thoai, email, trang web, mang xa hdi... nén dugc nang cép va tdi uu hoa dé
khach hang c6 thé d& dang sir dung.

MB Bank nén déy manh tu dong hoa chim soc va hd tro khach hang sir dung thé
thong qua trg Iy 40 AL chatbot hodc live chat truc tuyén tich hop trong tng dung. Khi
khach hang gip su ¢b (mit thé, nghi ngd gian 14n, khong nhan duoc OTP,...), hé théng
c6 thé nhanh chong tiép nhan, phan loai va dwa ra hudng xtr Iy cu thé hodc chuyén tiép
dén bo phan chuyén trach. Didu nay s& rit ngin thoi gian phan hdi, ndng cao hiéu qua
xu 1y va cai thién mirc do hai long cua khach hang.

3.2.3. Nh6ém giai phap vé truyén thong — marketing

Chi nhanh nén ddy manh truyén théng da kénh, phan hoa theo tirng nhom khach
hang. V&1 nhom khach hang tré nhu sinh vién, nguoi di lam mdéi, nén tan dung mang
xd hoi (Facebook, TikTok, Instagram) dé gi6i thiéu cac tién ich ndi bat cua thé nhu
thanh toan QR, hoan tién, mién phi thudng nién hodc vu dai in udng — mua sam. Vi
nhom khéach hang phd théng nhu cong nhén, tiéu thuong, can trién khai cac hoat dong
trye tiép nhu phat to roi, tr van tai cho, khu cong nghiép vé6i ndi dung don gian, dé
hiéu, tap trung vao tién ich thuc té nhu an toan va dé quan 1y chi tiéu. Dong thoi, MB

nén phdi hop véi cac trudong dai hoc, doanh nghiép, khu dan cu dé t6 chirc dinh ky cac
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chuong trinh “Ngay hoi mé thé”, 1ong ghép mini game, phat qua va tu van sir dung
App ngan hang.

Tan dung nhiing ngudi cé sttc anh hudéng nhu KOLs va cong tac voi influencer
trén cac nén tang mang xa hdi. Pac biét voi nhom khach hang tré nhu sinh vién va
ngudi méi di 1am, viéc hop tac voi cac KOLs, ngudi noi tiéng gitip ngan hang tiép can
ddi tuong muc tiéu mot cach nhanh chong va hiéu qua. Cac KOLs, ndi bat trong cac
linh vuc nhu hoc tap, cong nghé, lifestyle hay kinh doanh, s€ chia sé trai nghi€ém thuc
té vé cac tién ich cua thé, nhu hoan tién, thanh toan khong tiép xuc, hodc cac vu dai
dic biét. Ho c6 thé to chirc cac budi live stream hoidc tao video huéng dan cach sir
dung thé, chia sé kinh nghiém mua sam, du lich va an uéng tién loi khi dung thé MB.
Bén canh d6, KOLs c6 thé moi ngudi ding tham gia cdc mini game hodc cudc thi lién
quan dén thé, gitp tao su twong tac manh mé voi cong dong.

Pé thuc hién mét chién luoc Marketing, chi quang céo la chua du, chi nhanh néi
chung va b phan Marketing néi riéng can tién hanh diéu tra, nghién ctu thi truong
v6i nhiing phuong thue khac nhau. Dya trén loi thé dia ban khu vuc hién nay co nhiéu
khu cong nghiép va hau hét ho tra lvong thong qua phuong thire chuyén khoan nén ta
c6 thé lay dugc nhiing y kién, phat phiéu tham do, phong van, phan doan thi trudng,
xac dinh nhom khach hang muc tiéu dé tir d6 c6 nhitng quyét dinh tiép can cho phu
hop.

Ngoai ra NH can thiét ké cac chuong trinh khuyén mai theo cac dip 1&, Tét, vi du:
wu ddi mé thé trude Tét, hoan tién khi chi tiéu thé vao mua du lich he, hodc tang qua
khi gi6i thiéu ban bé mo thé méi. Quan trong 1a cac chuong trinh nay phai dé tham
gia, diéu kién rd rang va duogc truyén thong trudce thoi diém dién ra it nhit 2 tudn qua
nhiéu kénh.

3.2.4. Nh6ém giai phap ning cao chat lwgng ngudn nhén lyc

Ting cudng ddo tao nhan vién: Pao tao nhin vién vé k¥ ning giao tiép, giai quyét
thic mic va phan hoi théng tin cho khach hang 1a cach hiéu qua dé ting sy hai long
ctia khach hang. Diéu nay ciing giup giam thiéu cac rdi ro trong qua trinh giao dich voi
khach hang. Chi nhanh con can thudng xuyén dao tao lai doi ngii can bd cong nhan
vién, ngoai nhitng kién thirc co ban, cic vin ban chi dao clia nganh ngan hang, can dao
thém kién thtrc vé phap luat, k¥ ning ban hang, kién thirc vé quan 1y, k¥ ning giao
tiép... ddng thoi, quan tim hon nita t6i viée dao tao ngoai ngir cho doi ngii can bd cong
nhan

Nang cao ning luc doi ngii ban hang: MB can t6 chirc dao tao dinh ky vé k¥ ning
tu van, xtr 1y phan dbi va chim soc sau ban hang, xdy dung bo tai liéu gi6i thiéu san
pham chuén hoa. Viéc dua chi tiéu phat hanh thé vao KPI cta tirng c4 nhan, phong ban

s& giup nang cao tinh thian chu dong. Pong thoi, co thé xay dung doi ngit “Dai st the”
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- gé)m cac nhan vién c6 thanh tich tot — dé hd trg, truyén kinh nghi¢m va lan tdéa hiéu
qua ban hang trong ndi ba.

Xay dung co ché thi dua, khen thudng trong toan nganh ngan hang dua trén ning
suat, chat luong va hiéu qua cong viéc dugc giao dé xay dyng va danh gia mirc do
hoan thanh nhiém vu, trén co s¢ d6 dua ra co ché phan phdi tién lwong phi hop nham
dong vién nguoi lao dong lam viéc co nang suat, chat lugng; khen thuong xing dang
d6i voi nhitng lao dong cé trinh d6 chuyén mén cao, doéng gop 16n dbi voi ngan hang.
Bén canh d6 c6 co ché phat, thim chi sa thai d6i véi nhitng can bo khong dap ung
dugc yéu cau cong viéc, suy thoai vé dao dirc, 16i séng

Tuyén dung ngudn nhan lyc: can xem xét kha nang nhan sy cho ting vi tri tuyén
dung, phét hién ra sé truong ctia mdi ca nhan dé bo tri vao vi tri phu hop, tir d6 nguoi
duogc tuyén dung c6 thé phat huy dugc hét ning luc, s¢ trudng ctia minh.

Mo rong dio tao va hop tic qudc té ngudn nhan lyc: Qué trinh hoi nhap quoc té
ngay cang sau rong, dé tiép can véi trinh d6 khoa hoc cua cac nudc tién tién trén thé
gidi, cling nhu diy manh giao luu hoc héi giita cic ngan hang cla cac nudc; cac co so
dao tao chuyén nganh tai chinh ngan hang, NHNN va cac NHTM céan quan tdm hon
nita dén viée gdi can bd cong nhan vién cua minh di dao tao, giao luu hoc hdi tai cac
co so dao tao, ngan hang trung wong va cac NHTM & mot sd nude ¢6 nén kinh té phat
trién.

3.2.5. Nhom giai phap cai thién ha ting ki thuat va mang luéi ATM/POS

Chi nhanh can thyc hién viéc khao sat thuc dia, s hoa dit liéu va 14p ban d6 phan
bd mang ludi ATM/POS hi¢n tai. Dya trén d6, chi nhanh co thé xac dinh cac cac khu
vuc dan cu, khu cong nghié€p, trung tdm thuong mai hodc vung ven chua c6 hodc co
rat it diém giao dich. Tir dit liéu phén tich, ngan hang s& xay dung ké hoach mé rong
hop 1y, vu tién lép dat thém ATM tai cac vi tri chién luge nhu siéu thi, bénh vién, tram
xing, cira hang tién loi — nhitng noi ¢ luu luong ngudi 16n va nhu cu sir dung tién
mit thudng xuyén. Viéc cip phép va phdi hop lip dit can duoc 1am chit ché vé6i chinh
quyén dia phuong va dbi tac ha ting.

Song song voi mo rong mang ludi, chi nhanh can ra soat va thay thé nhirng méy
ATM/POS d3 cii, hiéu suét thip hodc thuong xuyén gip su c6. Cac may ATM méi nén
dugc lua chon theo tiéu chi hién dai, hd tro déy du cac chirc nang nhu ndp/rat tién mat,
chuyén khoan, d6i ma PIN, tra ctru s6 du va nhan dién ngudi dung qua sinh tric hoc.
May POS ciing can dugc cip nhat phan mém dinh ky dé tuong thich voi thé chip ndi
dia, thé qudc t& va hd tro cac hinh thirc thanh toan khong tiép xtic (contactless). Ngan
hang can chuin hoa quy trinh bao tri thiét bi, bao gdm kiém tra phan cimg, vé sinh
thiét bi, cap nhat phﬁn mém va danh gia hiéu nang dinh ky nham han ché su c¢b k¥
thuat.
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Vé cong nghé giam sat, ngan hang can dau tu hé thong quan tri k¥ thuat tip trung
cho toan bo mang ludi ATM/POS, nham theo d&i trang thai hoat dong theo thoi gian
thuc. Hé thong nay c6 thé gidm sat luong tién con lai trong may, 16i két ndi, 16i phan
cung, ket thé hoac can thi€p trai phép. Khi phat hién su cd, hé théng s€ tu dong gui
canh bao dén trung tim ky thuat va tao 1énh diéu phéi nhan vién xir Iy. Cac k¥ thuat
vién can dugc trang bi thiét bi di dong c6 phan mém giam sat dé nhan canh béo va cap
nhat trang thai x\r 1y, giup rat ngan thoi gian khic phuc va dam bao hé théng hoat
dong lién tuc.

Cong tac tiép quy ATM ciing can duoc cai tién theo hudng chu dong va linh hoat
hon. Ngan hang c6 thé ung dung cong nghé phan tich dir liéu giao dich dé du doan
trude thoi diém can tiép quy tai ting diém ATM, nhat 13 tai nhitng vi tri c6 tan suat
giao dich cao nhu gan khu céng nghiép, bénh vién hodc khu dan cu dong dic. Pong
thoi, can xay dung lich tiép quy c6 thé diéu chinh linh hoat theo nhu cau thyc té thay
vi duy tri mo hinh dinh ky ctng nhéc. Viéc phdi hop véi cic cong ty bao vé — van
chuyén tién chuyén nghiép can dugc chit ché hon nham dam bao hoat dong tiép quy
an toan, dung quy trinh va dung thoi diém.

Cubi cung, dé két ndi hidu qua giita ha tang k¥ thuat va dich vu khach hang, chi
nhanh can dam bao duy tri cac kénh tiép nhan phan anh hoat dong 24/7 nhu hotline,
mg dung MB Bank hoidc céc nén tang mang xa hoi. Cac phan anh cta khach hang can
duoc ghi nhdn trén hé thdng quan 1y va chuyén dén bd phan xur 1y ¢6 lién quan trong
thoi gian ngan nhat. Pong thoi, khach hang can dugc thong bao két qua xir Iy rd rang,
nhanh chong, gop phan nang cao trai nghiém nguoi dung va cung c¢d niém tin d6i véi
dich vu ngan hang.

3.2.6. Nhom gidi phap nang cao bio mit va an toan giao dich

Trién khai co ché xac thuc da yéu t6 nhdm ning cao do tin ciy trong qué trinh
ding nhdp va thyc hién giao dich. Ngoai mat khau thong thuong, khach hang cin xac
thuc thém mot budc nira — chflng han nhu nhap ma OTP gui qua SMS, sinh tric hoc,
st dung van tay, khuoén mit hodc ma PIN dong (dynamic PIN). Viéc bd sung cac 16p
xéc thyc nay giup han ché nguy co bi danh cip thong tin ding nhip va ngin chin hanh
vi gid mao danh tinh.

Bén canh yéu td céng nghé, ngan hang cin day manh truyén thong va gido duc
khach hang vé bao mat tai chinh. MB nén xay dung céac chién dich canh bao vé nhing
hinh thirc Iira ddo phd bién nhu gia danh ngan hang, chiém quyén kiém soat SIM, lira
14y md OTP,... Cac thong diép canh bao cin duoc truyén tai thuong xuyén qua nhiéu
kénh nhu email, SMS, mang xd hoi va truc tiép tai quay giao dich. Ngoai ra, ngin
hang nén phat hanh cac 4n phdm huéng dan nhan biét rui ro, cing véi khuyén céo cu

thé giup khach hang chu dong bao vé thong tin ca nhin va tai khoan thé.
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Ngan hang ciing can xay dung quy trinh xir Iy sy ¢6 bao mat rd rang, linh hoat va
hiéu qua. Trong cic tinh hudng nhu mat thé, bi 19 thong tin, phat sinh giao dich bat
thudng,... khach hang phai duoc hd tro kip thoi théng qua tong dai hoat dong lién tuc
va cac kénh hd trg truc tuyén. Viéc thiét 1ap doi ngii chuyén trach vé an ninh thé giup
ngan hang phan (mg nhanh chéng, giam thiéu thiét hai va ciing cd niém tin ciia khach
hang khi sir dung dich vu.

Ngoai ra, MB can chi trong dén an ninh tai cac diém giao dich vat Iy nhu ATM va
may POS. Céc thiét bi nay can duoc trang bi cac tinh ning bao mat tién tién nhu ma
hoa dir li€u, phat hién thiét bi gia mao, canh bdo xam nhap va st dung PIN dong. Dinh
ky, ngan hang can t6 chirc kiém tra, bao dudng va cip nhat phan mém hé thong dé
ngan chin nguy co bi cai dit phan mém doc hai hodc thiét bi danh cap thong tin.

Cubi cung, viéc trién khai hé thong canh bao giao dich bat thuong cho khach hang
1a hét stc can thiét. Ngan hang nén giri thong bao ngay khi c6 thay doi lién quan dén
tai khoan, ding nhap & thiét bi la hodc phat sinh giao dich nghi ngd. Cac canh bao
duoc cung cap kip thoi sé gitip khach hang ¢ thé nhanh chéng kiém tra va chi dong
ngan chan rui ro, tir 4 dam bao an toan tai chinh ca nhan trong moi tinh hudng.

3.3. MOT SO KIEN NGHI PE RA
3.3.1. Poi véi Chinh phii, Nha nuée

Dé tao diéu kién cho nganh ngan hang néi chung va dich vu thé ctia Ngan hang
TMCP Quan d6i — Chi nhdanh Nam Pa Ning ndi riéng phat trién, Chinh phu can tiép
tuc diy manh qua trinh chuyén doi sé quéc gia, dic biét 1a trong linh vuc tai chinh —
ngan hang. Mot trong nhitng yéu cau cép thiét 1a hoan thién ha ting dinh danh cong
dan sb, xay dung co s& dit liéu cong dan théng nhit, ddng bd va cho phép chia sé giira
cac bo, nganh va td chie tin dung trong khudn khd phap luat. Viéc nay sé& hd tro cac
ngan hang trién khai dinh danh khach hang dién tir (eKYC) mét cach nhanh chéng, an
toan va tiét kiém chi phi. Dong thdi, Chinh phua nén thac day tng dung dir liéu 16n (big
data) trong hoat dong tai chinh, giup xay dung hé théng chim diém tin dung phi truyén
théng nhim mé rong kha ning tiép can tai chinh cho nhom khach hang ty do, khong
6 hd so tai chinh 13 rang.

Bén canh d6, can c6 cac chinh sach wu dai, khuyén khich viéc trién khai thanh
toan khong dung tién mit tai cac ving néng thon, mién nui, noi ma théi quen sir dung
tién mit van con pho bién. Didu nay c6 thé thuc hién théng qua viéc mién, giam thué
cho cac doanh nghiép lap diat may POS, uu dai tai chinh cho cic ngin hang trién khai
dich vu tai khu vuc kho khan. Ngoai ra, Chinh pht nén chi dao B Gido duc, B6 Cong
thuong phéi hop véi Ngan hang Nha nudc va cac to chire tin dung dé ddy manh cong
tac tuyén truyén, gido duc tai chinh cho ngudi dan, dic biét 13 nhom ngudi cao tudi va

hoc sinh — sinh vién. Viéc nang cao nhan thirc cong dong vé giao dich tai chinh an
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toan, bdo mat s€ gitp han ché rui ro lira dao va tao mdi truong thuan loi hon cho phat
trién dich vu thé.
3.3.2. Poi véi Ngan hang Nha nuée

Ngan hang Nha nudc dong vai trd then chdt trong viée dinh hudng va giam sat
hoat dong cta toan hé thong ngan hang. Do d6, can tiép tuc hoan thién hé théng vin
ban quy pham phép luat lién quan dén hoat dong phat hanh va sir dung thé, dic biét 1a
quy dinh vé xac minh danh tinh, bao mat thong tin, va phong chong rii ro cong nghé.
Mot ndi dung quan trong can duge xem xét 13 tao hanh lang phép 1y cho viéc st dung
cac ngudn dir lidu phi truyén thong trong chdm diém tin dung nhu dit liéu tir san
thuong mai dién tir, hdéa don di€n nudc, lich sir giao dich vi dién tr... Pay 1a gidi phap
quan trong gitp md rong ddi twong duoc cip han muc tin dung, dic biét véi nguoi lao
dong tu do hodc kinh doanh nho 1é.

Ngoai ra, Ngan hang Nha nudc can chi dao cac ngén hang thuong mai ting cudng
hop tac trong viéc phat trién mang luéi ATM va POS dung chung, giam bét tinh trang
dau tu dan trai nhung khong hiéu qua. Viéc dung chung mang ludi khong chi tiét kiém
chi phi ma con mé rong kha ning tiép can dich vu thé tai cdc khu vyc ving siu, ving
xa, gop phan thu hep khoang cach sb. Bén canh d6, NHNN ciing nén dau tu, xdy dung
hé théng canh bao gian 1an va rai ro lién ngan hang, cho phép cac to chuc tin dung
chia sé dir liéu canh bao vé cac hanh vi lira ddo, tir 46 nang cao tinh bao mat chung cho
toan hé théng. Cudi cung, can c6 co ché kiém tra, danh gia thudng xuyén vé chat
luong dich vu thé cua cac ngan hang dé kip thoi diéu chinh va hd tro cai tién.

3.3.3. P6i v6i Ngan hang Quan Pdi — Chi nhanh Nam Pa Ning

Chi nhanh MB Nam Pa Ning nén chii dong dé xuét va kién nghi 1én hoi s& chinh
vé viéc tang cuong dau tu cho ha t'?mg k¥ thuat nhu hé théng ATM hién dai co chirc
ning gui tién, may POS di dong, va hé théng canh bao 13i tu dong. Viéc trién khai
cong nghé giam sat va bao tri thong minh s& giup giam thiéu thoi gian gian doan dich
vu, dong thoi cai thién trai nghiém khach hang. Song song d6, chi nhanh can kién nghi
phat trién thém cac dong thé dic thu, vi du thé tin dung cho khach hang tré, thé doanh
nhan, hay thé tra trudc dung trong linh vuc gido duc hodc du lich, nham dap Gng da
dang nhu cau st dyung.

V& mit quy trinh, chi nhanh nén dé& xuét 4p dung siu rong cac cong nghé dinh
danh nhu eKYC, sinh tric hoc, va két ndi truc tiép voi dir liéu CCCD qudc gia dé rat
ngén thoi gian mé thé va giam thiéu thu tuc gidy to. D6i véi han muc tin dung, chi
nhanh can chi dong phdi hop véi phong quan 1y rii ro va cong nghé cua hoi sé chinh
dé trién khai thir nghiém cac mo hinh chdm diém tin dung linh hoat, khong chi dya vao
bang lrong ma con két hop cac dit liéu hanh vi tiéu dung, thanh toan, tir d6 dua ra muc

cap tin dung hop 1y hon cho timg d6i twong khach hang. Ngoai ra, nén ting cudng
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cong tac dao tao nhan sy, nang cao nang luc doi ngli giao dich vién vé nghiép vu thé,
ky nang tu van va hd tro k¥ thuat, nham dam béo dich vu duogc cung cép mot cach

chuyén nghiép, dong bd va hiéu qua.
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TOM TAT CHUONG 3

Chuong 3 di trinh bay cac nhom giai phap chu yéu nham ning cao chat lugng
dich vu thé tai Ngan hang TMCP Quén ddi — Chi nhanh Nam Da Néang. Cac gidi phap
tap trung vao viéc da dang hoa san pham thé, cai tién quy trinh phat hanh, tng dung
cong ngh¢ hién dai trong quan 1y va bdo mat, nang cao trai nghiém nguoi dung ciling
nhu phat trién ngudn nhan luc chuyén sdu. Bén canh dé, chuong ciing dé xuat cac bién
phap k¥ thuat va truyén thong dé ting cudng an toan giao dich, qua d6 goép phan mo
rong thi phan, nang cao mirc d6 hai 10ng va gan bo cua khach hang d6i voi dich vu thé

cua ngan hang.
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KET LUAN

Trong bdi canh nganh ngan hang dang chiu tic dong manh mé tir xu hudng
chuyén doi s, canh tranh ngay cang khéc liét va su thay doi trong hanh vi tiéu dung
ctia khach hang, dich vu thé ngay cang déng vai trd quan trong trong chién luge phat
trién toan dién ctia cac to chire tin dung. Pi v6i Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi
nhanh Nam Da Néng, dich vu thé khong chi 1a cong cu thanh toan tién logi ma con la
cau ndi quan trong dé duy tri mdi quan hé 1au dai v6i khach hang, gia ting doanh thu
va khang dinh vi thé trén thi trudng.

Thong qua viéc trién khai nghiép vu phat hanh va thanh toan thé, cac ngan hang
thuong mai khong nhitng thuc hién ding chu truong hién dai hoa cong ngh¢ ngan
hang ctia Chinh phii ma con tao diéu kién thuan lgi dé tham gia vao qua trinh toan cau
hoa, gop phan xay dung méi truong tiéu ding vin minh va hoa nhap vao cong dong tai
chinh ngan hang qubc té. Do d6, phat hanh va thanh toan thé 13 nhiing nghiép vu kinh
doanh khong thé thiéu cia mot ngan hang hién dai, gop phan lam ting thu nhap va lam
phong phu thém hoat dong ngan hang.

Trén co s& van dung cac phuong phap nghién clru, bam sat muc tiéu, pham vi va
d6i twong nghién ctru, bai bao cdo da 1am rd cac ndi dung chinh sau:

- Hé théng hod cac 1y luén co ban vé thé, dich vu thé cua Ngan hang thuong mai

- Phan tich thuc trang phat trién dich vu thé tai Ngan hang TMCP Quéan d6i — Chi
nhanh Nam Pa Néng giai doan 2022 — 2024, qua d6 danh gia cac két qua dat duoc,
néu 1én nhirng han ché va nguyén nhan cta nhitng han ché do.

- Trén co s& danh gia thuc trang va phan tich nhiing thuén Igi - kho khan cua viéc
phat trién dich vu thé tai Ngan hang TMCP Quan do6i — Chi nhanh Nam Pa Nang, bai
bao cao dd dé xuit cac giai phap nham phat trién dich vu thé tai Ngan hang TMCP
Quan d6i — Chi nhanh Nam P4 Nang trong thoi gian téi.

Tuy nhién, do thoi gian thuc tip va kha ning nghién ctru con han ché nén noi
dung bao cao khong tranh khoi nhitng sai sot. Vi viy, em rat mong nhan duoc su gop

¥, nhan xét cua quy Thay/Co dé bai bao cao duoc hoan thién hon.

77



S kW

TAI LIEU THAM KHAO

. Béo cdo KQHP kinh doanh Ngan hang Thuong mai C6 phan Quan Doi — Chi nhanh

Nam Pa Ning giai doan 2022 — 2024

Gi4o trinh Ngan hang Thuong mai, Chu bién: PGS.TS Tram Thi Xuan Huong - ThS.
Hoang Thi Minh Ngoc, NXB Kinh Té TP. Ho Chi Minh

Luat Céc t6 chtic tin dung ngay 18 thang 01 ndm 2024, Luat s6: 32/2024/QH15

Thu vién Phap luat: Diéu 3 Thong tu 19/2016/TT-NHNN

Website Mbbank: https://www.mbbank.com.vn/

Website thu vién phap luat: https://thuvienphapluat.vn/

78


https://www.mbbank.com.vn/
https://thuvienphapluat.vn/

PHU LUC 01: NOI DUNG PHIEU KHAO SAT

KHAO SAT DANH CHO KHACH HANG SU DUNG DICH VU THE TAI
NGAN HANG TMCP QUAN POI — CHI NHANH NAM PA NANG
PHAN 1: THONG TIN KHACH HANG
Cau 1: Ho va tén
Céu 2: D§ tudi
o <25 tudi
o 25-30 tudi
o 3045 tudi
o > 45 tudi
Céu 3: Nghé nghiép
o Hoc sinh/sinh vién
o Cong nhan/Nhan vién
o Cong chuc/Vién chic
o Kinh doanh/Buén ban
o Khac
PHAN 2: KHAO SAT KHACH HANG
Céu 4: Anh/Chij ¢6 dang sir dung thé MB? (Néu khong tiép tuc téi phin giri biéu
miu)
o Co
o Khong
Cau 5: Anh/Chi da sir dung thé ctia Ngan hang MB bao lau?
o Dudi 6 thang
o Tir 6 thang dén 1 nam
o Tir 1 dn 3 nim
o Trén 3 nam
Céu 6: Tan suit sir dung dich vu thé MB ciia Anh/Chi?
o Mbingay
o T 1 -2 lan/tudn
o Tur 1 -2 lan/thang
o Khac
Cau 7: Anh/Chi dang sir dung thé nao tai MB?
o Thé ghi no ndi dia (ATM)
o Thé ghi ng quéc té (Visa/Mastercard/JCB)
o Thé tin dung (Visa/Mastercard/JCB/Amex)
Ciu 8: Anh/chi dang sir dung thé MB chii yéu dé:
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o
o
o
o

Ca

Thanh toan POS (siéu thi, ctra hang)
Thanh toan online

Chuyén khoan

Khac

u 10: Anh/Chj danh gia nhw thé nao vé céc tiéu chi sau?

» Quy trinh m¢ thé don gidn, nhanh chéng

o O O O O o O O O O © O O O O © O O O O

o O O O O

R4t hai long

Hai long

Binh thuong
Khong hai long
Rét khong hai long

Han mic tin dung phit hop (d6i véi thé tin dung)

R4t hai long

Hai long

Binh thuong
Khong hai long
RAt khong hai long

Mang luéi ATM/POS rong, dé sir dung

R4t hai long

Hai long

Binh thuong
Khong hai long
RAt khong hai long

Téc d9 xir Iy giao dich nhanh chéng

R4t hai long

Hai long

Binh thuong
Khong hai long
Rét khong hai long

Dich vu hd trg khach hang chuyén nghiép

R4t hai long

Hai long

Binh thuong
Khong hai long
RAt khong hai long

> Bao mat va an toan giao dich

O

R4t hai long
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o Hailong
o Binh thuong
o Khong hai long
o Rét khong hai long
Céu 11: Anh/Chi c6 sir dung thé MB dé thanh toan hoa don?
o Co
o Khong
Céu 12: Anh/Chi danh gia mirc dd thuin tién khi thanh toan héa don bing thé
MB?
Thuan tién
Binh thuong
Khoéng thuan ti¢n
Rét khong thuén tién
13: Anh/Chij ¢6 gip khé khiin nao khi thanh toan bing thé MB khéong?
Khong gap kho khan
Ldi giao dich

o O O O

@)
p=“)]
=

Thé khong dugc chap nhan

Khac

14: Anh/Chj thwong rat tién bing phwong thirc nao?

Rt tién tai ATM bang thé MB

Rt tién khong can thé tai ATM MB (qua MB Bank App)

Rt tién tai quay giao dich MB

ft khi hodc khéng rut tién

15: Anh/Chi da tirng gip van dé nao khi riit tién?

Khong gip van dé nao

ATM hét tién hoic 16i giao dich

Khong rat duoc tién du tai khoan du sb du

Khac

Cau 16: Anh/Chi da sir dung nhirng tinh nang nao cia MB Bank App?
Thanh toan hoa don ty dong

Quan 1y thé & tai khoan (khod/mo thé, tra ctru s6 du)

Chuyén tién

Gtri tiét kiém

17: Anh/Chi ¢6 gap kho khan nao khi sir dung MB Bank App khong?
Khong gap khé khan nao

oooomoooogoooogoooo
= =

@)
P=-)]
=

Ung dung cham, 131 két nbi

o O O

Giao dién kho stir dung
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o Khéc

Céu 18: Anh/Chi muén MB cai thién diéu gi?

Cau 19: Anh/Chi c6 sin long gi6i thiéu thé MB cho ngudi khac khong?
o Co, chic chin

Cé, néu dich vu cdi thién hon

Khong chac

Khong

o O O
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