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LOI CAM ON

Dé hoan thién dugc bai khoa luan nay em da dugc Ban lanh dao cling nhu toan
thé anh chi tai Ngan hang TMCP Nam A (Nam A Bank) — PGD Cam Lé di luén quan
tam, hd tro, chi dan tin tinh, tr d6 gitip em c6 co s& thuc tién viing chic dé hoan
thanh khoa luan mét cach day du nhat. Hon nira, trong qua trinh trao doi va lam viéc
tryc tiép tai truong, ¢6 nhiéu chd em thic méc va sai s6t nhung véi su nhiét tinh dién
gidi, giai dap cta Thay, CO trong Khoa Kinh té di giGip em c6 thém nhiéu kién thirc
dé chinh stra va hoan thién bai khoa luan nay.

Em xin gtri 161 cdm on chan thanh dén Ban giam hi¢u Truong Pai hoc Kién tric
Pa Nang cung toan thé thay co giang vién Khoa Kinh té da ludn nhiét tinh chi day,
truyén dat nhiéu kién thirc b6 ich, quy bau cho em. Pac biét em xin cam on cd Thac
sT Tran Thi Yén Vinh, ngudi di tan tinh va truc tiép hd tro, giai dap nhitng kho khin
trong sudt qua trinh hudng dan dé em rat ra dugc nhiéu kinh nghiém ciing nhu dugc
tiép nhan luong kién thirc méi dé bao vé tot bai khoa luan ctia minh.

Do thoi gian nghién ctru va kién thitc con han ché, bai khod luan ciia em khong
tranh khoi nhirng thiéu sot, em rat mong nhan dwoc nhing ¥ kién tir cac thay co dé
em c6 thé kip thoi diéu chinh va bd sung vao bai khoa luan.

Em xin chan thanh cam on.
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LO1 MO PAU
1. Tinh cap thiét caa dé tai

Hién nay, sirc ép canh tranh trén thi trudng kinh té sé dién ra ngay cang gay git
budc cac Ngan hang phai ludn trong tinh than chay dua khong ngimg nghi. Dé khing
dinh vi thé canh tranh trén thi truong, cac ngan hang luon chu trong va dau tv manh
m& vao cong nghé. Mot trong nhitng két qua ndi bat nhit cua qua trinh nay chinh 12
phat trién manh mé cua dich vu Mobile Banking, nén tang ngan hang di dong khong
chi cho phép khach hang chuyén khoan, thanh toan hoa don ma con tich hop da dang
cac tién ich nhu quan ly chi ti€u c& nhan, dat vé du lich, goi y tiét kiém thong minh,
dong hoc phi va hang loat dich vy thiét yéu khac trong cudc séng hang ngay. Nho do,
Mobile Banking da trg thanh lya chon uu tién ctia hang triéu khach hang, gitp tiét
kiém thoi gian va giam su phu thudc vao cac chi nhanh ngan hang truyén thong.

Ngb6 Thi Huyén Linh (2025) di nhan dinh rang: Trén thuc té dén thang 9/2025,
Viét Nam ghi nhan gan 18 ty giao dich thanh toan khong dung tién mat voi tong gia tri
vuot 260 triéu ty dong, sb luong giao dich ting hon 43% va gia tri ting hon 24% so
v6i ciing ky nam 2024. Pic biét, ting trudng vé sb lugng giao dich thanh toan bang
Mobile Banking binh quan qua cac nim dat mirc 90,12%. Qua dé, khang dinh day 1a
xu hudng tit yéu trong tién trinh hién dai hoa hé thng tai chinh Viét Nam.!]

Vi muyc tiéu 13y chién luoc s6 héa 1am kim chi nam trong toan bd qué trinh hoat
dong, Ngan hang Thuong mai C6 phan Nam A (Nam A Bank) luén khdng ngimg doi
méi, chu dong lang nghe va tiép thu phan hdi tir khach hang dé hoan thién dich vu ngan
hang sd, tir d6 nang cao chat lwong dich vu, cang ¢b uy tin thuong hiéu, dong thdi mang
dén cho khach hang trai nghiém giao dich tién loi, than thién va chuyén nghiép trén nén
tang Mobile Banking.

Mobile Banking thugc hé sinh thai ngan hang s6 tai Ngan hang Thuong mai Co
phan Nam A — Chi nhanh Pa Néng — Phong Giao dich Cam Lé&. Pay khong chi la
cdng cu dap @ng nhu cau tai chinh co ban ma da tro thanh mot phan khong thé thiéu

trong cudc sdng hién dai cua khach hang. Chi véi vai thao tac don gian, khach hang

[ Ngé Thi Huyén Linh, Bic tranh chuyén di sé nganh Ngan hang Viét Nam: Mét s6 thanh tuu, thach thire va dink huong chién hrot, 2025,
Tap chi Ngan hang



c6 thé theo dbi bién dong tai khoan, nhan théng béo tic thoi, cap nhat cac chuong
trinh wu dai, tich diém va d6i thuang moi ldc moi noi. Toan bd giao dién tng dung
duoc nghién ciru va thiét ké phi hop véi khach hang, vira mang ban sic riéng cua
Nam A Bank vira tdi vu héa trai nghiém nguoi dung. Tuy nhién, do Mobile Banking
mang lai vo s6 tién ich vuot troi nhung dich vu van con nhitng han ché nhat dinh chua
dap tng duoc ky vong ngay cang cao caa khach hang. Vi ly do trén, tdi lva chon dé
tai "'Giai phap phat trién dich va Mobile Banking tai Ngan hang Thwong mai
Co6 phan Nam A — Chi nhanh Pa Ning — Phong Giao dich Cam Lé&" 1am d& tai
nghién ciu cho bai khoa luan tét nghiép cua minh.
2. Muc tiéu nghién ciru
2.1. Muc tiéu chung

Dénh gia téng quan vé thuc trang hoat dong va phat trién cta dich vu Mobile
Banking tai Ngan hang TMCP Nam A — Chi nhanh Pa Ning — Phong Giao dich Cam
L¢, tir d6 dua ra cac giai phap nham gép phan thuc day hoat dong phat trién dich vu
Mobile Banking ciia Nam A Bank.
2.2. Muc tiéu cu thé
- Hé théng hoa co sé 1y luan vé phat trién dich vu Mobile Banking tai Ngan hang
thuong mai
- Phan tich, danh gid thuc trang hoat dong dich vu Mobile Banking tai Ngan hang
TMCP Nam A — CN Pa Ning — PGD Cam L¢
- Pé xuit cac giai phap nham phat trién dich vu Mobile Banking tai Ngan hang TMCP
Nam A — PGD Cam L¢
3. Cau hoéi nghién ciru
- Dich vu Mobile Banking la gi? Loi ich cua dich vu Mobile Banking dbi voi Ngan
hang? Céc chi tiéu danh gié hoat dong dich vu Mobile Banking?
- Thyuc trang hoat dong dich vu Mobile Banking tai Ngan hang TMCP Nam A-CN
Pa Nang — PGD Cam L¢ hién nay nhu thé nao?
- P& xuit cac giai phap nao dé phat trién dich vu Mobile Banking tai Ngan hang
TMCP Nam A — CN Pa Nang — PGD Cam L&?
4. P6i twong va pham vi nghién ctru

4.1. P6i twong nghién ciru



Déi tuong nghién ctru: Dich vu Mobile Banking tai Ngan hang TMCP Nam A —
Chi nhanh Ba Nang — PGD Cam L¢
4.2. Pham vi nghién ctru
Pham vi vé ndi dung: Phat trién dich vu Mobile Banking tai Ngan hang TMCP
Nam A — Chi nhanh Pa Niang — PGD Cam Lé
Pham vi khong gian: Tai Ngan hang TMCP Nam A — Chi nhanh Pa Ning — PGD
Cam L¢
Pham vi thoi gian: Nghién ctru, phén tich, danh gia hoat dong phat trién dich vu
Mobile Banking tai Ngan hang TMCP Nam A — Chi nhanh Ba Ning — PGD Cam Lé
trong giai doan tir nam 2023-2025
5. Phuwong phap nghién ctru
Mot s6 phuong phap nghién ciru chinh duoc ap dung trong d¢é tai 1a: Thong ké,
phan tich, so sanh. V&i viéc két hop cac phuong phap trén c6 thé giup dé tai tong
hop dugc s6 liéu nham phuc vu cho viéc phan tich déng thoi so sanh va ddi chiéu
sb litu gilra cac giai doan dé danh gia thyc trang phat trién cua dich vu. Tu do, dé
Xuat cac giai phap dé phat trién dich vu Mobile Banking tai Ngan hang Thuong mai
C6 phan Nam A — Chi nhanh Pa Ning — PGD Cam L.
6.Y nghia cua dé tai
Dé tai da hé théng ho4 dugc nhiing van dé co ban vé hoat dong dich vu Mobile
Banking tai Nam A Bank, gitp phan tich va danh gia nhitng han ché trong viéc phat
trién dich vu Mobile Banking tai Ngan hang TMCP Nam A — Chi nhanh Ba Ning —
PGD Cam Lé. Tir d6, dé xuat mot so giai phap nham gop phan thuc day hoat dong
phat trién dich vu Mobile Banking tai Nam A Bank.
7. Céu tric dé tai
Két cdu cua dé tai c6 3 chuong
Chuong 1: Co sé 1y ludn vé phat trién dich vu Mobile Banking ctia Ngan hang thuong
mai
Chuong 2: Thyc trang phat trién dich vu Mobile Banking tai Ngan hang TMCP Nam
A — CN Pa Niang — PGD Cam L¢
Chuong 3: Giai phap phat trién dich vu Mobile Banking tai Ngan hang TMCP Nam
A — CN ba Niang — PGD Cam L¢



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE PHAT TRIEN DICH VU MOBILE
BANKING CUA NGAN HANG THUONG MAI

1.1. TONG QUAN VE DICH VU

1.1.1. Pinh nghia vé dich vu

Theo Zeithaml, Bitner & Gremler (2018) cho rﬁng dich vu 1a hanh vi, qua trinh,
cach thirc hoat dong béi con ngudi, td chirc va cong nghé nham muc dich tao ra gia
tri str dung dé khach hang lam thoa min nhu cau va mong doi cia minh!,

Kotler & Armstrong (2021) d4 nhan dinh vé dich vu nhu sau: “Dich vu 1a bat ky
hoat dong hodc lgi ich nao ma mot bén co thé cung cép cho bén kia, chu yéu mang
tinh vo hinh va khong dan dén viéc so hiru bat ky thir gi. Viéc san xuat dich vu c6 thé
gan lién hodc khong gan lién véi mot san pham vat chat.”l]

1.1.2. Pic diém cia dich vu
a. Tinh vo hinh

Tinh v6 hinh 1a mét trong nhirng dac diém co ban va ndi bat nhét cua dich vy,
phan biét dich vu voi hang hoa hiru hinh thong thuong. Khac voi san pham vat chét
¢6 thé nhin théy, cAm ndm hay kiém tra trudc khi mua, dich vu khong ton tai dudi
dang vat chét cu thé ma chi duoc cam nhan thong qua qua trinh trai nghiém thuc té.
Piéu nay dong nghia véi viéc khach hang khong thé danh gia hay kiém ching chét
lugng dich vu mdt cach truc tiép trudc khi quyét dinh st dung, ma phén 16m phai dya
vao uy tin ctia nha cung cép, 10i gidi thiéu tir ngudi than, danh gia cta nhitng nguoi
d3 sir dung trude d6 hodc cac thong tin truyén thong dé hinh thanh ky vong. Chinh
dic tinh vo hinh nay tao ra thach thirc 16n cho ca hai phia. Trudc tién dbi voi nha
cung cép, viéc truyén dat va chirng minh gia tri dich vu dén khach hang tiém nang trd
nén kho khin hon so véi hang hoa thong thuong. Con dbi véi khach hang, sy khong
chic chén va rui ro cam nhan trong qua trinh lya chon dich vu thuong cao hon dang
ké.

b. Tinh khéng thé tach roi

12 Zeithaml va cong su, Services Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm, 2018, McGraw-Hill Education, vol.7, pp.4-6
Bl phillip Kotler & Gary Armstrong, Principles of Marketing, 2021, Pearson Education, vol.18, pp.234-240

1



Tinh khong thé tach roi 1a dic diém cdt 161 cua dich vy, thé hién ¢ chd qua trinh
san xuat va tiéu dung dich vu dién ra déng thoi, khong thé tach biét nhau nhu trong
truong hop cua hang héa thong thudng. D6i v6i hang hoa vat chat, qua trinh san xuét,
phan phdi va tiéu dung c6 thé dién ra ¢ nhitng thoi diém va dia diém hoan toan khac
nhau, nhung véi dich vu, nha cung cap va khach hang phai ctng hién dién va twong
tac truc tiép trong sudt qua trinh cung Gng thi dich vu méi duoc tao ra va hoan thanh.
Diéu nay c6 nghia 14 khach hang khong chi déng vai trd 14 ngudi thu hudng thu dong
ma con tham gia tryc tiép vao qua trinh tao ra dich vu, tir 46 anh huong khong nho
dén chét luong va két qua cudi clng cua trai nghiém dich vu.

c. Tinh khong thé lvu triv

Tinh khong thé luu trir 14 mot dic diém quan trong cua dich vy, thé hién ¢ chd
dich vu khong thé dugc san xuit trude, ton kho hay bao quan dé sir dung sau nhu
hang héa thong thudng. Dich vu chi ton tai va c6 gia tri trong diing khoanh khic nd
duogc tao ra va tiéu dung. Khi qua trinh cung tng két thic, dich vu d6 ciing dong thoi
mat di va khong thé phuc hoi hay tai str dung. Pic tinh nay dit ra ap luc 16n cho cac
nha cung cip dich vu trong viéc can bang giira ning luc cung tmg va nhu cau thuc té
cta thi trudng, boi néu ning lyc cung ng vuot qua nhu cau thi ngudn luc sé bi ling
phi, trong khi néu nhu cau vuot qua kha nang phuc vy thi khach hang s& phai cho doi
hoic khong duoc dap ung kip thoi, ddn dén su khong hai long.

d. Tinh khéng dong nhat

Tinh khong déng nhat 1a dic diém dic trung cua dich vy, phan anh sy khac biét
va thiéu nhat quan trong chat luong dich vu giita cac 1an cung tng khac nhau, ngay
ca khi duogc thuc hién bdi cing mot nha cung cap. Khong giéng nhu hang hoa duoc
san xuAt hang loat theo mot quy trinh chuan héa v&i chat luong déng déu, dich vu
chiu anh hudng boi rt nhidu yéu té bién dong nhu trinh do, thai do va tam 1y cta
ngudi cung cap dich vu, trang thai cam xtc va ky vong cta khach hang, cling nhu bdi
canh va thoi diém dién ra qué trinh phuc vu. Chinh sy phy thudc vao yéu té con ngudi
va hoan canh cu thé di khién cho chét lwong dich vu khé c6 thé dugc kiém soat va
duy tri & mot mure do tuyét dbi nhat quan. Piéu nay tao ra thach thirc 16n ddi véi cac
nha cung cdp dich vu trong viéc dam bao ring mdi khach hang déu nhan duogc trai

nghiém twong dong va dap ung ding tiéu chuan da cam két.



e. Sy tham gia cia nguwoi dung

O dic tinh nay cua dich vy, nguoi dung khong chi 1a nguoi nhan thu dong ma
con dong vai tro 13 ngudi ddng san xuat, tham gia truc tiép vao qua trinh tao ra va
dinh hinh chit luong dich vu. Cu thé, khach hang chu dong cung cip thong tin can
thiét, hop tac chit ché v6i nha cung cip va ty minh thuc hién mot phan trong quy
trinh dich vu dé dat dugc két qua nhu mong mudn. Mirc d6 tham gia ctia nguoi dung
¢6 thé khac nhau tuy theo tirng loai hinh dich vy, nhung nhin chung, sy chu dong va
tich cuc tir phia khach hang luon 1a yéu té then chdt anh huodng truc tiép dén chat
lwong trai nghiém cubi cing méa ho nhan duoc. Khi khach hang tham gia mot cach co
trach nhiém va hiéu qua, qué trinh cung tng dich vu s& dién ra tron tru hon, giam
thiéu cac sai sot phat sinh va két qua dat dugc sé& phu hop hon véi nhu cau thyc té cia
tung ca nhan.

1.1.3. Cac loai hinh dich vu

Dich vu 1a mdt linh vuc rdng 16n va da dang, dugc phan chia thanh nhiéu loai
hinh khac nhau dua trén cac tiéu chi phan loai nhu d6i tugng phuc vy, phuong thirc
cung ung, muc do twong tac hay linh vuc hoat dong.

Xét theo dbi tuong phuc vu, dich vu ¢c6 thé duoc chia thanh dich vu danh cho cé
nhan va dich vu danh cho t6 chtrc, doanh nghiép, trong d6 mdi nhém ddi twgng co
nhu cau, ky vong va yéu ciu vé chat lugng phuc vu hoan toan khac nhau.

Xét theo Iinh vuc hoat dong, dich vu bao g@)m cic nhom chinh nhu dich vu Tai
chinh — Ngéan hang, dich vu y té, dich vu giao duc, dich vu van tai, dich vu du lich,
khach san, dich vu vién thong va cong nghé thong tin, mdi linh vuc mang nhitng dic
thu riéng vé quy trinh van hanh va tiéu chuan chét luong.

Xét theo mirc d6 twong tac giita nha cung cap va khach hang, dich vu duoc phan
thanh dich vu c6 tiép xtc cao doi hoi sy tuong tac tryc tiép va lién tuc giira hai bén
va dich vu co tiép xuc thép, noi phﬁn 16m qua trinh phuc vu dugc thyc hién thong qua
cong nghé hoic cac kénh trung gian ma khong can su hién dién truc tiép cuia nha cung
cAp. Ngoai ra, dua trén phuong thirc cung tmg, dich vu con duoc phén chia thanh dich
vu truyén théng duoc thuc hién truc tiép tai cac co so vatly cu thé va dich vu sb duogc

cung cap thong qua cac nén tang cong nghé, img dung di dong hay internet, cho phép



khach hang tiép can va sir dung moi lic moi noi ma khong bi gidi han bai khong gian
hay thoi gian.

Xét theo Iinh vuc hoat dong, dich vu bao gém cic nhom chinh nhu dich vu Tai
chinh — Ngén hang, dich vu y té, dich vu gido duc, dich vu van tai, dich vu du lich,
khéch san, dich vu vién thong va cong nghé thong tin, mdi linh vuc mang nhirng dic
thu riéng vé quy trinh van hanh va tiéu chuan chat lugng

Trong d6, ddi véi nganh Tai chinh — Ngan hang thi dich vu ngan hang dién tir
chinh 1a minh chimg tiéu biéu cho xu huéng dich chuyén tir mé hinh dich vu truyén
thdng sang dich vu sd, khi cic ngan hang khong ngimg tng dung cong nghé dé cung
cap da dang cac tién ich tai chinh thong qua nén tang truc tuyén va ung dung di dong,
dap tmg nhu cau ngay cang cao va da dang cua khach hang trong thoi dai s6. Su phat
trién phong phi ctia cac loai hinh dich vu khong chi phan 4nh sy da dang trong nhu
cau cuia x4 hoi hién dai ma con tao ra dong luc dé cac nha cung cép, trong d6 cd cac
ngan hang, khong ngimg d6i méi va hoan thién chat lugng dich vu nhim mang lai
trai nghiém t6t nhat cho khach hang.

1.2. KHAI QUAT VE DICH VU NGAN HANG PIEN TU CUA NGAN HANG
THUONG MAI
1.2.1. Khéi niém vé dich vu ngan hang dién tir

Quan niém nay c6 thé hiéu 13: “Dich vu tai chinh s6 bao gdm cac nén tang giao
dich k¥ thuat s6 cho phép khach hang thuc hién hoac nhan thanh toan, chuyén tién va
lwu triv gia tri dién ttr thong qua cac thiét bi truyén va nhan dit liéu giao dich, két ndi
v6i ngan hang hoidc t6 chirc phi ngan hang duogc phép luu trir gia tri dién tir.”1]

“Dich vu ngan hang dién tir con duoc hiéu 1a viéc cung cip thdng tin hoic dich
vu ngan hang cho khach hang thong qua may tinh hoic dién thoai thong minh.”l!
1.2.2. Pic diém cia dich vu ngin hang dién tir

Thir nhat, sw tién loi va kha nang tié'p can cao: Khac voi dich vu ngan hang
truyén théng bi gidi han béi thoi gian 1am viée va dia diém giao dich c6 dinh, dich

vu ngan hang dién tir cho phép khach hang thuc hién cac giao dich tai chinh moi

“ Digital Financial Services, 2020, World Bank
B Franklin Allen va cong su, E-Finance: An Introduction, 2001, Journal of Financial Services Research, vol.22, no.1, pp.5-27
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lac, moi noi chi véi mot thiét bi két ndi internet. Pac diém nay khong chi mang lai
su tién loi t6i da cho nguoi dung ma con gitip ngan hang md rong pham vi phuc
vu, tiép can duoc nhiéu nhom khach hang hon ¢ cac khu vyc dia Iy khac nhau ma
khéng can dau tu vao viéc mé rong mang ludi chi nhanh vt 1y.

Thit hai, tinh bdo mdt va an toan thong tin: Day 1a dic diém dic thu ndi bat nhat
cua dich vu ngan hang dién tir so voi cac loai dich vu s6 khac. Do lién quan truc
tiép dén tai san tai chinh va thong tin ca nhan nhay cam cta khach hang, dich vu
ngan hang dién tir dit ra yéu cau rat cao vé bao mat dir liéu, xac thuc danh tinh va
phong chdng gian 1an. Bt ky sy ¢ bao mét ndo ciing c6 thé gay ra ton that nghiém
trong cho khach hang va lam suy giam uy tin cta ngan hang, do d6 hé thong ma
hoa dit liéu, xac thuc da 10p va giam sat giao dich bat thuong 1a nhiing yéu cau
khong thé thiéu trong qua trinh van hanh dich vu ngan hang dién tu.

Thir ba, tinh da dang va su tich hop: Dich vu ngan hang dién tir khong chi don
thuan cung cip céc tién ich tai chinh co ban nhu chuyén khoan hay thanh toan héa
don ma con tich hop da dang cac dich vu tién ich khac nhau trén cung mot nén
tang, tir quan 1y tai san ca nhan, dau tu tai chinh, vay vén truc tuyén cho dén cac
dich vu phi tai chinh nhu dat vé, mua sam va thanh toan héa don sinh hoat. Su tich
hop nay bién tng dung ngan hang dién tir trd thanh mot hé sinh thai sb toan dién,
dap ung nhiéu nhu cau khac nhau ciia khach hang trong cudc séng hang ngay chi
trén mot nén tang duy nhat.

Thu tu, tinh tw dong hoa: Toan by quy trinh giao dich trong dich vu ngan hang
dién tir dugc thuc hién tu dong thong qua hé théng cong nghé ma khong can su can
thiép truc tiép cua con nguoi, giup rat ngin thdi gian xtr 1y, giam thiéu sai sot va
tiét kiém chi phi van hanh cho ca ngan hang 1an khach hang. Tinh ty dong hoa ciing
cho phép hé thong xir Iy dong thoi mot khéi lwong 16n giao dich trong cing mot
thoi diém ma van dam bao do chinh xac va téc do, didu ma dich vu ngan hang
truyén théng khong thé dap ung dugc.

Thur nam, tinh ca nhdn hoa: Nho tng dung cong nghé dir li¢u 16n va tri tu¢ nhan
tao, dich vu ngan hang dién tr c6 kha ndng phan tich hanh vi, thoi quen tai chinh
va nhu cau cua ting khach hang dé dua ra cac goi y san pham, dich vu phu hop véi

tung c4 nhan. Kha nang ca nhan hda nay khong chi nang cao trai nghi¢m nguoi



dung ma con gitp ngan hang xay dung mdi quan hé gin két siu sic hon véi timg
khach hang, tor d6 gia tding mirc do trung thanh va gia tri lau dai cua khach hang
d6i v6i ngan hang.

Thir sdu, tinh phu thudc vao ha tang céng nghé: Khong gibng nhu dich vu ngan
hang truyén théng, chat luong va su 4n dinh cua dich vu ngan hang dién tor phu
thudc truc tiép vao ha ting cong nghé thong tin, bao gdm hé théng may chu, dudng
truyén mang, phan mém g dung va thiét bi dau cudi cta khach hang. Bat ky su
¢ ky thuét nao tir phia ngan hang hodc gian doan két ndi tir phia khach hang déu
c6 thé 1am gian doan qué trinh giao dich, gy ra bat tién va anh hudng tiéu cuc dén
su hai long ciia nguoi dung. Chinh vi vay, dau tu vao ha ting cong nghé viing chic
va hé thong du phong hiéu qua 1a yéu cau bat budc dé dam bao dich vu ngan hang
dién tr van hanh lién tuc va on dinh.

1.2.3. Cac dich vu Ngan hang dién tir
Mobile Banking

- Ladich vu ngan hang dién tir dugc cung cip qua thiét bi di dong thong minh,
cho phép khach hang thuc hién hau hét cac giao dich tai chinh ma khong can
dén quy giao dich truyén thong.

- Véi Mobile Banking, ngudi dung c6 thé kiém tra sé du tai khoan, chuyén
khoan lién ngan hang, thanh toan hoa don, nap tién dién thoai, mua vé may
bay, dit phong khach san va quan 1y chi tiéu ca nhan chi bang vai ca cham
trén man hinh. Dich vu nay hoat dong 24/7, mang lai sy tién loi vuot troi cho
khach hang trong nhip séng ban ron hién nay.

- Bén canh sy ti¢n lgi, mobile banking con chu trong dén yéu t6 bao mat voi
nhiéu 16p xéac thuc nhu mat khau, ma OTP, sinh tric hoc. Ngoai ra, h¢ théng
con dugce trang bi cac chirc nang phat hién giao dich bat thuong nham giam
thiéu rai ro va gian lan. Nho do, cac giao dich dugc ddm bao an toan hon
trong moi truong so.

Internet Banking

- Khéc véi Mobile Banking tap trung cha yéu vao dién thoai, Internet Banking

thudng cung cép giao dién rong hon, phi hop cho cac giao dich phirc tap va

c6 gia tri 16n. D6i v6i doanh nghiép, Internet Banking con hd trg céc tinh


https://hdbank.com.vn/vi/news/detail/tin-tuc-khac/ngan-hang-dien-tu

ning chuyén biét nhu chuyén tién hang loat, tra lwong nhan vién, quan 1y
dong tién hodc phé duyét giao dich theo nhiéu cap do.

- Vé chiic ning, Internet Banking cung cdp hau hét cac dich vu tai chinh co
ban va nang cao. Ngudi dung c6 thé kiém tra sb du tai khoan, tra ctru lich st
giao dich, chuyén khoan trong va ngoai hé thdng, thanh toan hoa don, nap
tién dién thoai, mé hodc tat toan so tiét kiém truc tuyén. Ngoaira, nhiéu ngan
hang con cho phép ding ky vay von, quan 1y the, thiét lap han mirc giao dich
hodc thuc hién cac dich vu ngoai hdi ngay trén nén tang nay. Noi cach khac,
moi thtr ban ting lam & quay giao dich gio déu c6 thé thyc hién chi voi vai
¢t nhap chudt.

- Vé bao mat, Internet Banking dugc trang bi nhiéu 16p bao vé nham dam bao
an toan cho cac giao dich tryc tuyén. Ngudi dung phai ding nhap bang tén
va mat khau, sau d6 xac thuc bﬁng ma OTP hoac ma bao mat riéng. Ngoai
ra, ngan hang con ap dung cong nghé ma hoéa dir liéu va xéac thuc da yéu t6
dé ting cudng an ninh.

SMS Banking

- SMS Banking 12 mét trong nhiing hinh thirc ngan hang dién tir van con duoc
sir dung rong rii. Pay 1a dich vu cho phép khach hang thuc hién mot sé giao
dich tai chinh co ban thong qua tin nhén SMS trén dién thoai di dong ma khong
can sur dung Internet.

- V& chirc ning, SMS Banking thudng duoc sir dung dé tra ctru sb du tai khoan,
kiém tra lich sir giao dich gan nhat, tra ctru ty gi4, 13i suat hodc nhan thong bao
bién dong s6 du ngay khi co giao dich phat sinh. Ngoai ra, mot sd ngan hang
con hd tro cac thao tac nhu khoa thé khan cip hodc chuyén khoan don gian
thong qua ct phap tin nhan. Piém manh ciia dich vu nay 1a tinh nhanh chéng
va tién loi vi khach hang chi can mot tin nhan giri di 13 c6 thé nhan dugc phan
ho6i gan nhu tuc thi, rat hitu ich trong nhitng tinh hudng khéng c6 Internet.

- Uu diém cua SMS Banking 1a sy don gian va kha ning tiép cén cao. Khach
hang chi can soan tin nhin theo ct phap quy dinh va giri vé dau s6 ciia ngan

hang 14 c6 thé thyc hién giao dich.



Vé mit k¥ thuat va bao mat, SMS Banking hoat dong dua trén hé théng tin
nhan ciia nha mang két hop véi may chil ciia ngan hang. Cac tin nhan thong
bao thuong dugc gui tw dong khi c6 bién dong sb du, gitp ngudi dung theo
doi tai khoan moét cach lién tuc. Tuy nhién, do dac thu la tin nhén van ban, murc
d6 bao mat cia SMS Banking khong cao bang cac hinh thuc hién dai nhu
mobile banking hay internet banking, vi vay dich vu nay chu yéu cung cip

thong tin va cac giao dich don gian, han ché céc thao tac co gia tri 1on.

E-Wallet

Vi dién tir 1a mQt ung dung cho phép ngudi dung luu trit tai chinh, thuc hién
cac giao dich thanh toan va chuyén tién thong qua céc thiét bi dién tir ma khong
can sir dung tién mat hay thé vat 1y.

Vé béan chat, vi dién tir hoat dong nhu mat tai khodn thanh todn tryc tuyén, noi
ma nguoi dung ¢ thé nap tién vao tir tai khoan ngan hang hodc thé tin dung,
sau do6 su dung sb du trong vi dé thanh toan cho céc hang hoa va dich vu tai
cac don vi chép nhan thanh toan.

Xét theo mure d lién két ngan hang, vi dién tir dugc chia thanh hai loai chinh
1a vi lién két ngan hang, day 1a loai cho phép nguoi dung két ndi truc tiép véi
tai khoan ngan hang dé nap tién va rut tién dé dang. Nguoc lai 1a vi doc lap,
day 1a loai vi hoat dong nhu mot tai khoan tién dién tir riéng biét khong nhat
thiét phai lién két v6i tai khoan ngan hang.

Xét theo pham vi str dung, vi di¢n tir dugc phan thanh: Vi da nang, loai vi nay
duoc st dung cho nhiéu loai giao dich khac nhau tai nhiéu don vi chép nhan
thanh toan. Con lai 1a vi chuyén dung, dugc thiét ké dé phuc vu cho mgt muc
dich cu thé.

Nguoi ding c6 thé thyc hién giao dich tai chinh ngay trén vi, bao gom chuyén
tién nhanh cho c4 nhan va td chuc, thanh toan hoa don, nap thé di¢én thoai,
thanh toan mua siam truc tuyén va tai cac cira hang chép nhan thanh toan, dat
vé mdy bay, tau xe, phim anh, dong hoc phi, bao hiém va nhiéu tién ich khéc
trong cudc song hang ngay. Bén canh d6, nhiéu vi dién tr con tich hop tinh
nang quan 1y chi tiéu thong minh, cho phép nguoi dung theo doi lich sir giao

dich, phén tich théi quen chi tiéu va 1ap ké hoach tai chinh c4 nhan.



Kiosk Banking

Kiosk Banking 1a hé¢ théng may giao dich ngan hang ty dong duoc dit tai cac
dia diém cong cong, cho phép khach hang thuc hién nhiéu loai giao dich ngan
hang khac nhau mét cach ddc 1ap ma khong can sy hd tro truc tiép cua nhan
vién ngan hang.

V& ban chat, Kiosk Banking 13 sy nang cAp va mo rong dang ké so voi may
ATM truyén thong, n6 khong chi dimg lai ¢ chirc nang rut tién va kiém tra sd
du ma con cung cip mot hé sinh thai dich vu ngén hang phong pht hon nhiéu
nhu tién guri séc, thanh toan bang thé tin dung hodc khoan vay..., thong qua
giao dién man hinh cam tng hién dai, két ndi internet tbc do cao va tich hop
nhiéu thiét bi ngoai vi tién tién.

Hau hét cac Kiosk khong bao gid déng cira, khién chung ludn sin sang vio
moi thoi diém trong ngay. Diéu nay dic biét hiru ich cho nhitng ngudi cé lich
trinh lam viéc xung dot voi gio lam viéc thong thuong clia ngan hang, cho
phép khach hang thuc hién giao dich vao bat ky thoi diém nao trong ngay ké
ca ngay 18, ngay nghi cudi tuan hay nhitng khung gid cao diém ma nhan vién
ngan hang khong thé phuc vu. Nho tinh ty dong hoa cao, thoi gian xir Iy mdi
giao dich duogc rat ngin dang ké so véi giao dich tai quay truyén thng, giup
khach hang tiét kiém thoi gian chd doi va hoan thanh giao dich nhanh chong
hon.

Véi Kiosk Banking, toan bd quy trinh giao dich dugc tu dong hoa hoan toan,
khong doi hoi su hién dién thuong truc ctia nhan vién ngan hang tai diém giao
dich. Ngan hang can mot doi ngi k¥ thuat nho dé giam sat, bao tri va xu ly sy
¢ cho toan bo hé théng Kiosk Banking dugc trién khai trén nhiéu dia diém
khac nhau, gitip tiét kiém déng ké chi phi nhan luc so véi viéc phai duy tri doi

ngill nhan vién tai tung diém giao dich.

1.3. CO SO LY LUAN VE DICH VU MOBILE BANKING TAI NGAN HANG
THUONG MAI
1.3.1. Khai niém vé dich vu Mobile Banking



Khai ni¢m nay co thé hiéu 1a viée st dung dién thoai di dong dé thuc hién céc
giao dich tai chinh nhu kiém tra s6 du tai khoan, chuyén tién, thanh toan hoa don va
tiép can cac dich vu ngan hang khac ma khéng can dén chi nhanh ngan hang vt 1y.[°]

“Mobile Banking dé cap dén viéc sir dung cac thiét bi di dong dé truy cép cac
dich vu ngan hang va thyc hién cac giao dich tai chinh.”l"]

"Dich vu Mobile Banking la vi¢c stir dung dién thoai di dong dé truy cap dich vu
ngan hang va thyc hién cac giao dich tai chinh. Giéng nhu cac dich vu tai chinh di
dong, n6 bao gdm ca dich vu giao dich va khong giao dich, ching han nhu xem thong
tin tai chinh trén dién thoai di dong cta khach hang ngan hang. "l
1.3.2. Céac tién ich ciia Mobile Banking
Thong bao bién dong s6 du

- Khi c6 bat ky giao dich nao phat sinh trén tai khoan (chuyén khoan vao, chuyén
khoan ra, thanh toan héa don, rat tién ATM...), hé théng s& giri thong bao
ngay lap tirc dén dién thoai ctia khach hang qua tin nhian SMS hodc thong bao
day trén img dung. Thong bao thuong bao gom sb tién giao dich, thoi gian, s6
du con lai va ndi dung giao dich, gitp khach hang nam rd tinh hinh tai khoan
mot cach nhanh chong va chinh xac.

- Ngoai ra, d6i v6i nhitng nguoi kinh doanh hodc thudng xuyén nhan thanh toan,
tinh nang nay cang trd nén gia tri hon. Thay vi phai chd doi va lién tuc kiém
tra tai khoan, ho chi can cht y dén thong bao trén dién thoai dé xac nhan giao
dich dd dugc thuc hién thanh cong, tiét kiém thoi gian va nang cao hiéu qua
cong viéc.

- Tinh ning nay mang lai sy yén tdm 16n cho ngudi dung, vi ho c6 thé phat hién
kip thoi cac giao dich bat thuong, tranh rui ro mat tién do gian 1an hoic 16i hé
thong.

Truy vén lich sir giao dich
- Chi v6i mot vai thao tac trén ing dung, khach hang c6 thé dé dang xem toan

bo lich sir giao dich cua tai khoan trong mot khoang thoi gian bat ky, tir ngay

161 Global Findex Database, 2023, World Bank
[l Shaikh, A.A.&Karjaluoto, H, Mobile Banking Adoption: A Literature Review, 2015, Telematics and Informatics
[l USAID, Digital Finance for Development, 2013, United States Agency for International Development
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hém nay, tuan trude, thang trude cho dén nhiéu nim. Mdi giao dich déu duoc
hién thi chi tiét voi thong tin vé thoi gian, s6 tién, ndi dung giao dich, bén nhan
hozc bén giri, va sé du sau giao dich.

- Ngudi dung c6 thé d& dang nhin lai toan b cac khoan thu chi trong thang, tir
d6 danh gia thoi quen chi tiéu ctia ban than, xac dinh cac khoan chi khong can
thiét va 1én ké hoach tiét kiém hop 1y hon. Dbi v6i nhirng ngudi c6 thu nhap
khong cb dinh hodc nhiéu ngudn thu, day 1a cong cu dic lyc dé dbi chiéu va
kiém soat dong tién mot cach minh bach.

- Ngoai myc dich c4 nhan, tinh ning ndy con mang lai gia tri thiét thuc trong
cong viéc va kinh doanh. Cac chu doanh nghiép nhé hay ho kinh doanh c4 thé
co thé su dung lich str giao dich dé d6i chiéu cong no, xac nhan cac khoan
thanh toan tur khach hang hay nha cung cép, tham chi xuét dit liéu phuc vu cho
viéc hach toan ké toan don gian. Piéu nay giup tiét kiém dang ké thoi gian so
v6i viée ghi chép thii cong hay cho doi bang sao ké tir ngan hang giri vé theo
dinh ky.

Thanh toan hoa don

- Tinh ning thanh toan héa don trén Mobile Banking hd trg mot danh muc dich
vu vO cung da dang, bao gém hoa don dién luc, nude sinh hoat, cudc vién
thong, internet, truyén hinh cap, hoc phi, vién phi cho dén cac khoan vay tra
g6p hay phi bao hiém. Nguoi dung chi can chon loai dich vu, nhap ma khach
hang hodc sb hop ddng, hé thong s& tu dong truy xuat thong tin hoa don va
hién thi s6 tién can thanh toan.

- Thay vi phai nhé ngay dao han ctia timg loai hda don mdi thang, chu tai khoan
co thé cai dat hé théng lich tu dong dé thuc hién thanh toan vao ngay c¢d dinh,
tranh tinh trang quén thanh toan dan dén bi cat dich vu hodc phét sinh phi phat
tré han. Pay 1a tinh ning dic biét hitu ich véi nhitng ngudi ban ron hoic co
nhiéu loai héa don can quan 1y cing lic.

- Cung véi su tién loi do, thanh todn hoa don qua Mobile Banking con mang lai
su an tAm nho tinh minh bach va do tin cdy cao. Mdi giao dich thanh toan déu
dugc x4c nhin ngay lap tirc qua thong bao day va luu lai trong lich st giao

dich, gitip nguoi dung dé dang d6i chiéu va kiém tra khi can.

11



Gui tiét kiém online

Tinh ning gui tiét kiém online trén Mobile Banking cho phép khach hang thuc
hién toan bd quy trinh md so tiét kiém chi trong vai buéc don gian. Khach
hang c6 thé ty lua chon sb tién giri, ky han gti tir khong ky han cho dén céac
ky han ¢ dinh nhu 1 thang, 3 thang, 6 thang hay 12 thang, cling nhu hinh thirc
linh 141 pht hop v6i nhu ciu ciia minh. Hé thong s& tw dong hién thi 13i suit ap
dung va s tién 1ai du kién nhan duoc, giup khach hang dé& dang so sanh va
dura ra quyét dinh gt tién phu hop nht.

Vi tiét kiém duogc chi phi van hanh nén nhiéu Ngin hang cong thém 1ai suat
vu dai danh riéng cho kénh online, gitup khach hang t6i wu héa loi nhuan tir
khoan tién nhan rdi cia minh. Ngoai ra, chu tai khoan c6 thé mé nhiéu so tiét
kiém vé1 céac ky han khac nhau cung lac, tao thanh mdt danh muc tiét kiém da
dang va linh hoat phuc vu cho nhiéu muc tiéu tai chinh khac nhau.

Tinh ndng nay con mang lai sy chu dong va minh bach trong viéc quan 1y tai
san tich lily. Toan by danh sach sO tiét kiém dang hoat dong dugc hién thi rd
rang trén tng dung, bao gdm théng tin vé sd tién gbc, 13i suat, ngdy dao han
va s6 tién 13i tich liy theo thoi gian thuc. Khi dén ngay dao han, khach hang
s€ nhan dugc thong bao nhéc nhd va c6 thé lua chon tat toan hodc tai tuc sb
tiét kiém ngay trén ing dung ma khong can thuc hién bat ky thao tac ndo tai

ngan hang.

Nap tién dién thoai

Trudc ddy, dé nap tién thué bao, khach hang phai tim dén cac cira hang tién
loi, dai 1y vién théng hodc mua thé cao dé nap, diy 1 nhitng phuong thirc
khong chi mat thoi gian ma con gay bat tién khi can nap tién gap vao ban dém
hay & nhiing noi khong c6 diém ban thé gan d6. Vi tinh nang nap tién dién
thoai duoc tich hop trén Mobile Banking di giai quyét triét dé nhiing bat tién
nay, mang dén giai phap nap tién tic thi chi v6i vai thao tac don gian trén dién
thoai.

Mobile Banking hd trg hau hét cac nha mang vién thong 16n tai Viét Nam nhur
Viettel, Mobifone, Vinaphone nhim dam bao dap ung da dang nhu ciu cta

khach hang. Quy trinh thyc hién don gian khi ngudi dung chi can chon nha

12



mang, nhap s6 dién thoai can nap, chon ménh gid minh mudn nap vao di¢n

thoai va xac nhan giao dich. Tién s& duoc cong vao tai khodn thué bao gén nhu

ngay lap tirc, khong can chd doi hay thuc hién thém bat ky budc nao khéc.
Chuyén tién

- Vi Mobile Banking, khach hang chuyén khoan nhanh chéng dén bat ky tai
khoan nao trong hodc ngoai hé thong Ngan hang. Sau d6 tién duoc chuyén di
ngay lap tirc, ké ca ngoai gio hanh chinh, cudi tudn hay ngay 18, ma khong can
phai dén quay giao dich.

- Thay vi phai nhap lai théng tin tai khoan mdi lan giao dich, chu tai khoan chi
can chon tir danh sach da Iuu sdn va xac nhan 1a hoan tat. Piéu nay khong chi
tiét kiém thoi gian ma con han ché t6i da nguy co nhap sai so tai khoan, dam
bao tién dugc chuyén dén dung nguoi nhan mot cach an toan va chinh xac.

1.3.3. Lgi ich cua Mobile Banking
1.3.3.1. Déi véi khdach hang

Nhic dén Mobile Banking 1a nhac dén su tién loi va tiét kiém thoi gian. Véi
Mobile Banking, khach hang co thé thuc hién céac giao dich tai chinh nhu chuyén tién,
thanh toan hoa don, nap tién dién thoai hay tra ctru s6 du bét ky ltic nao trong ngay,
ké ca vao ban dém, ngay 18 hay cubi tuan, dic biét nhirng thoi diém ma cac chi nhanh
ngan hang truyén thong da dong cira. Pidu nay gitip khach hang khong con phai xép
hang cho doi hay sap xép thoi gian riéng dé dén ngan hang, tir d6 tiét kiém duogc rat
nhiéu thoi gian va cong stic trong cudc séng ban ron hang ngay.

Mobile Banking mang lai kha ndng quan 1y tai chinh ca nhan mdt cach chu dong
va hiéu qua hon bao gid hét. Thong qua tmg dung, khach hang c6 thé theo ddi sb du
tai khoan theo thoi gian thuc, xem lai lich str giao dich chi tiét, kiém soat cac khoan
thu chi hang thang va nhan thong bao bién dong s6 du ngay lap tirc. Nhitng tién ich
nay gitp nguoi dung cé cai nhin toan dién va rd rang hon vé tinh hinh tai chinh cia
ban than, tir d6 dua ra cac quyét dinh chi tiéu va tiét kiém hop 1y, tranh tinh trang
tham hut ngan sach hay mét kiém soat dong tién.

Ngoai ra, Mobile Banking gitp khach hang tiét kiém chi phi. Cac giao dich thuc
hién qua tmg dung Mobile Banking déu duoc mién phi hodc ap dung murc phi thap

hon so véi giao dich tai quay. Bén canh d6, nhi€éu ngan hang con trién khai cac chuong
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trinh vu dai hoan tién, tich liy diém thuéng hap dan danh riéng cho khach hang st
dung kénh s6. Nhiing loi ich tai chinh nay tuy nhé trong timg dot giao dich nhung
tich liiy theo thoi gian lai s€ tao nén mét khoan tiét kiém cho chu tai khoan.

Mot loi ich quan trong khong thé b6 qua chinh 1a sy an toan va bao mat ma
Mobile Banking mang lai. Mobile Banking dugc trang bi nhiéu 16p bao mat tién tién
nhu xac thue hai yéu td, ma OTP, céng nghé sinh tric hoc bang van tay hay nhan dién
khu6n mat, cung véi hé théng ma hoa dir liéu. Nho d6, moi giao dich cua khach hang
déu duoc bao vé an toan trudce cac nguy co gian 14n hay tin cong mang, mang lai su
yén tam khi sur dung.
1.3.3.2. Péi véi Ngan hang

Mobile Banking mang lai cho Ngan hang chinh 1a kha nang toi uu hoa chi phi
van hanh mét cach dang ké. Khi khach hang chuyén dich sang thuc hién céac giao dich
trén kénh sd, ap luc 1én hé thong chi nhanh va phong giao dich truyén théng giam
xudng rd rét.

Hon nira, Mobile Banking giip Ngan hang mé rong té€p khach hang va pham vi
phuc vu moét cach hiéu qua ma khong can phai dau tu vao co sé ha téng vat 1y. Thong
qua Gng dung ngan hang di dong, cac to chirc tin dung c6 thé tiép can va phuc vu
nhitng khach hang ¢ vung sau, vung xa hay nhitng khu vuc chua c6 chi nhanh hién
dién. Didu nay giup gia ting s6 luong khach hang.

Ngoai ra, day 1a kénh ban hang va ban chéo san pham hiéu qua, giup ngan hang
gia ting doanh thu tir cac san pham dich vu tai chinh da dang. Thong qua tng dung,
ngan hang co thé chu dong gidi thiéu va cung cip cac san pham phu hop dén tirng
phan khuc khach hang nhu thé tin dung, goi bao hiém, san pham dau tu hay cac goi
vay tiéu dung dya trén hanh vi va nhu cau thue té cia nguoi dung. Kha ning ca nhan
hoéa trai nghiém nay giup tang ty 1€ st dung dich vu va kha nang giir chan khach hang,
mang lai nguon thu nhap 6n dinh cho ngan hang.

1.4. PHAT TRIEN DICH VU MOBILE BANKING TAl NGAN HANG
THUONG MAI
1.4.1. Quan diém vé phat trién dich vu Mobile Banking tai Ngan hang Thuong

mai
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Trong bdi canh cudc cach mang cong nghiép 4.0 dang dién ra manh mé& va toan
dién trén moi linh vuc cua doi séng, tac gia tin ré‘mg phat trién dich vu Mobile Banking
khong con 1a lya chon ma da tré thanh yéu cau bt budc ddi voi bat ky ngan hang
thwong mai ndo mudn ton tai va phat trién bén vitng, Mobile Banking khong chi 13
mot kénh giao dich bo sung ma di dan tro thanh kénh chinh gitp ngan hang tiép can
va phuc vu khach hang hi€u qua hon.

“Phat trién dich vu Mobile Banking hién 1 tru cot chién luoc thiét yéu cua nganh
Ngan hang, nham chuyén d6i sd, t6i wu hoa trai nghiém ngudi dung va thic day tai
chinh toan di¢n. Dich vu nay khong chi gitp mé rong thi phﬁn ma con tao loi thé canh
tranh cdt 16i cho céc t6 chuc tin dung.”!

Theo tac gia, su phat trién cua dich vu Mobile Banking dugc thé hién qua cac
tiéu chi sau:

- Quy mo dich vu Mobile Banking

Quy md dich vu dugc thé hién qua sb lvong khach hang dang ky dich vu, tan sut
giao dich, gia tri giao dich. Mot dich vu c6 quy mo 16n s& gitip Ngan hang tiép can
duogc nhidu dbi twong khach hang hon, tir ca nhan dén doanh nghiép nho, tir thanh thi
dén noéng thon.

- S6 lwong khach hang diing ky dich vu Mobile Banking

Cac Ngan hang tap trung trién khai nhiéu giai phap tir viéc ddy manh cong tac
truyén thong, tu van va huéng dan stir dung dich vu cho dén viéce xay dung cac chuong
trinh khuyén mai va vu dai hap din nhim khuyén khich khach hang trai nghiém va
duy tri théi quen sir dung Mobile Banking trong cudc séng hiang ngay. Pic biét, chu
trong dén cong tac cham séc khach hang sau dang ky dé chuyén d6i nguoi dung méi
thanh khach hang trung thanh va tich cuc nham tranh tinh trang ting s luong ding

ky nhung ty 1¢ sir dung thuc té thap.

1 Nguy&n Huy Hao, Phat huy vai tro ciza nganh Ngan hang trong thuc hién Chién hiroc tai chinh toan dién quac gia, 2025, Tap chi
Ngan hang
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S6 luong khach hang khong chi 1a thude do ste hat cta dich vu trén thi truong
ma con phan anh mirc do tin tudng va chdp nhan sir dung dich vu cta khach hang
dbi voi Mobile Banking.

- Kha nang tang truéng doanh thu

Kha ning ting truéng doanh thu 13 thudc do khang dinh tinh bén viing va hi¢u
qua kinh doanh thuc sy cua chién luoc phat trién Mobile Banking. Mt dich vu
Mobile Banking dugc xem 1a phét trién khi doanh thu tir kénh s khong ngimg ting
trwong 6n dinh qua cac nim, déng gép ngdy cang lén vao téng thu nhip cia ngin
hang. Déng thoi, viée dat muc tiéu vao chi sé doanh thu binh quan trén mdi khach
hang théng qua chién lugc c4 nhan hoa san pham va gia tang tan suat st dung dich
vu gitip Ngan hang t6i uvu hoa gia tri khai thac tir khach hang.
- Mure d9 da dang hoa cia cac tién ich dich vu Mobile Banking

Pé xay dung danh muc san pham tién ich da dang va c6 gia tri, cac Ngan hang
thuong mai 1y nhu cau thyuc té ctia khach hang 1am trung tdm trong moi quyét dinh
phat trién san pham. Viéc bo sung tinh ning mai khong chi 1a viéc chay theo xu hudng
cong nghé ma con xuat phat tir nhitng van dé tai chinh cu thé cta khach hang ma tng
dung c6 thé giai quyét hiéu qua.
- Kiém soat riii ro trong qua trinh trién khai va phat trién dich vu Mobile

Banking

Trong bdi canh toi pham céng nghé cao ngay cang phuc tap va tinh vi, tiéu chi
vé d6 an toan, bao mat va 6n dinh ludn can dat 1én hang dau trong moi quyét dinh
phat trién dich vu Mobile Banking. Mot hé théng an toan, bao mat va van hanh 6n
dinh khong chi bao vé quyén loi cta khach hang ma con 1a nén moéng viing chic dé
Ngan hang mé rong quy mé dich vy, thu hit thém nhiéu khach hang méi va xay dung
moi quan hé gan bo 1au dai v6i khach hang.
1.4.2. C&c chi tiéu danh gia hoat dong phat trién dich vu Mobile Banking Mobile
Banking tai Ngan hang TMCP Nam A — PGD Cam L¢
a. Quy mé dich vu Mobile Banking tai Ngan hang TMCP Nam A — PGD Cim
Lé
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Quy mé dich vu bao gdm nhiéu chi tiéu khac nhau nhu sé luong khach hang dang
ky dich vu do nhan vién ngan hang tu van va chay KPI, gia tri giao dich, tan suét sir
dung dich vu.

Quy md dich vu Mobile Banking duoc thé hién thong qua sd luong va tong gia
tri giao dich dugc thuc hién trong mot khoang thoi gian nhét dinh. S6 luong giao dich
phan 4anh tan suét st dung dich vu cta khach hang, cho thidy mirc d6 gin két va phu
thudc ctia nguoi ding vao nén tang ngan hang di dong trong cudc sdng hiang ngay.
Trong khi d6, tong gié tri giao dich lai phan anh quy mé dong tién duoc xir Iy qua hé
thong, thé hién murc do tin tudng cta khach hang khi thuc hién cac giao dich c6 gia
tri 16n trén Ung dung.

Bén canh d6, quy md con duoc danh gia thong qua do phu song va kha nang tiép
can dich vu Mobile Banking trén thi truong muc tiéu. Mot dich vu c6 quy mod hoat
dong 16n khong chi hién dién manh mé tai cac thanh phé 16n ma con c6 kha nang
vuon t6i cac khu vuc nong thon, ving sau ving xa. Do pht rong khong chi thé hién
nang lyc ha ting cong nghé clia ngan hang ma con phan anh cam két phuc vu cong
dong va thiic day tai chinh toan dién.

b. S6 lwgng khach hang ding ky dich vu Mobile Banking

Pay 1a mot trong nhitng thudc do quan trong va truc quan nhat dé danh gia hiéu
qua phat trién cta dich vu Mobile Banking.

Sd luong khach hang st dung dich vu khong chi phan anh mirc do phé bién va
suc hut cua img dung ma con thé hién su chép nhdn cua nguoi dung ddi véi Mobile
Banking. Chi tiéu nay thudng duoc do ludng qua sd luong tai khoan dd dang ky, sb
lugng khach hang hoat dong thuong xuyén va ty 1€ khach hang su dung Mobile
Banking so v&i tong s khach hang ciia ngan hang.

Khi sb lugng khach hang str dung dich vu tang nhanh, n6 cho théy Ngan hang da
dap ung tdt nhu cau tién loi, nhanh choéng va an toan cua khach hang. Nguoc lai, néu
s6 lugng nguoi dung ting cham hodc giam, day c6 thé 1a dau hiéu cho thay dich vu
chua thyuc su hap dan, giao dién khé sir dung, bao mat chua du tin cay hoic thiéu cac
tinh nang phu hop véi nhu cau thyc té.

Cong thtc:

Axn = KHn- KHn1
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GKH — Klez—KHn—l X 100

Hn-1

Trong do:

Axn: SO luong ting trudng khach hang st dung dich vu (ngudi)
Gkn: Toc @6 tang trudng sd lwong khach hang sir dung dich vu (%)
KHn: S6 lwong khach hang sir dung dich vu nim nay
KHn-1: S6 lugng khach hang sir dung dich vu nam trudce

c. Kha nang ting trwéng doanh thu tir dich vu Mobile Banking

Doanh thu tir dich vu Mobile Banking dugc hinh thanh tir nhiéu nguén khac nhau,
tao nén mot danh myc thu nhap da dang va phong phu cho ngan hang. Ngudn ting
truong doanh thu tryc tiép va pho bién nhat dén tir cac loai phi dich vy nhu phi chuyén
tién, phi thanh toan héa don, phi quan 1y tai khoan va phi sir dung céc tinh ning nang
cao trén ing dung. Bén canh d6, Ngan hang con thu dugc doanh thu gian tiép thong
qua viéc ban chéo cac san pham tai chinh nhu thé tin dung, gbi bao hiém, san pham
tiét kiém va dau tu cho tép khach hang dang sir dung Mobile Banking.

Téc d6 tang truong doanh thu theo tirng quy 1a chi s6 duoc theo ddi thudng xuyén
trong qua trinh dénh gia hiéu qua phat trién Mobile Banking. Vi tc do ting trudng
doanh thu 6n dinh va lién tuc khong chi phan 4nh sy gia tang vé s6 luong giao dich
ma con cho thiy kha ning ctua Ngin hang trong viéc tao nén gi trj st dung dich vu
trén moi khach hang. Khi doanh s ting truéng song song véi su gia tang sb luong
khach hang va tan suat giao dich, d6 1a tin hiéu tich cuc cho thay chién lugc phat trién

dich vu dang duoc thuc hién tét va mang lai hiéu qua kinh doanh.

Cong thuc:
Apt = A1 —An1
_ (A1-An-1)
Gpr = S x 100
Trong do6:

Apr: Gia tri doanh thu ting trudng tir dich vu (d6ng)
Gopr: Tdc d¢ tang truong doanh thu tir dich vu (%)
Ai: Gid tri doanh thu ndm nay

An-1: Gia tri doanh thu nam trudc
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d. Mirc do da dang hoa cia cac tién ich dich vu Mobile Banking tai Ngan hang
TMCP Nam A - PGD Cam L¢

La chi tiéu can thiét thé hién mirc d6 phong phu, sang tao va kha ning dap ung
nhu cau da dang cua khach hang tir dich vu Mobile Banking ctia Ngan hang. Chi tiéu
nay bao gom su da dang vé tinh ning nhu chuyén khoan tirc thi, thanh toan QR khong
tiép xuc, quan 1y chi tiéu thong minh, vay vén online, mé thé tin dung, dau tu ching
khoén, mua bao hiém lién két, guri tiét kiém truc tuyén voi 1ai suat wu dii, thanh toan
hoa don, mua sim online, dit vé may bay. Khi cac san pham tién ich ngay cang da
dang, n6 khong chi gitp khach hang giai quyét nhiéu nhu cau tai chinh khac nhau ma
con nang cao trai nghiém ngudi dung, ting su hai 1ong va gan két 1au dai, tang loi thé
canh tranh bén viing trén thi truong.

e. Kiém soat rii ro trong qua trinh trién khai va phat trién dich vu Mobile
Banking tai Ngan hang TMCP Nam A — PGD Cam L¢

D0 an toan cua dich vu Mobile Banking trudc hét dugc thé hién qua h¢ théng
xac thyc va kiém soét truy cap da 16p dugc xay dung nham ngin chin moi truy cap
trai phép vao tai khoan ctia khach hang. Cac co ché xac thuc hién dai nhu mat khau
dong OTP, xéac thuc hai yéu t, cong nghé sinh tric hoc bang van tay va nhan dién
khuon mat cung vdi ma PIN giao dich riéng biét tao thanh mot hang rao bao v¢ tai
khoan ctia khach hang. Ngoai ra, cac tinh ning biao mat bd sung nhu ty dong ding
xuat sau mot thoi gian khong hoat dong, gidi han s6 lan nhap sai mat khau va khoa
tai khoan tam thoi khi phat hién hanh vi bat thuong ciing gop phan quan trong trong
viéc bao vé tai khoan khach hang.

Kha ning phat hién va phong chong gian 14n 13 mét thanh phan then chét khac
trong viéc danh gia d6 an toan ctia dich vu Mobile Banking. Cac hé thong gidm sat
giao dich duoc hd tro béi tri tué nhan tao c6 kha niing phan tich hang triéu giao dich
trong thoi gian thuc, phat hién cac hanh vi bat thuong hay giao dich dang ngd va kip
thdi canh bao cho Ngan hang 1an khach hang trude khi thiét hai xdy ra.

1.4.3. Cac yéu td anh huwdng dén sy phat trién dich vu Mobile Banking
1.4.3.1. Yéu t6 khdich quan

- Sw phat trién ciia cong nghé thong tin

19



Su phat trién cta ha téng mang vién thong, dic biét 1a sy phé bién rong rai cua
mang 4G va su ra doi cua mang 5G, voi hai loai mang khong day trén da tao ra nén
tang két ndi khong thé thiéu cho dich vu Mobile Banking. Téc do truyén tai dir liéu
ngay cang nhanh, do 6n dinh ctia duong truyén ngay cang cao va pham vi phi song
ngay cang dugc mé rong dén cac ving sdu, ving xa da gitp cho viéc thyc hién cac
giao dich ngan hang qua dién thoai di dong tré nén nhanh chéng va 6n dinh hon.

Khi dién thoai thong minh tré thanh vat dung phd bién trong cudc sdng hing
ngay cua dai da $6 nguoi dan, han ché va rao can vé thiét bi ddi véi viéc tiép can dich
vu ngan hang di dong gan nhu duoc rat ngan lai, diéu d6 di tao ra nén tang 1y tudng
dé dich vu Mobile Banking van hanh mot cach tron tru va cho khach hang nhirng trai
nghi¢m chan that nhat.

- Poi thit canh tranh

Su canh tranh tir cac Ngan hang 16n va sy ra doi cia cac cong ty phi Ngan hang
nhu Momo, ZaloPay, VNPAY, Viettel Money... Déc biét, khi cac vi dién tor ngay
cang mo rong pham vi dich vu sang cac linh vuc nhu cho vay tiéu dung, tiét kiém va
dau tu da 1am gia tang thém ap luc canh tranh. Sy canh tranh nay tr¢ thanh dong luc
thuc day cac Ngan hang phat trién dich vu Mobile Banking dong thdi dau tu manh
vao cong nghé, cai thién trai nghiém ngudi dung va mé rong pham vi tiép can khach
hang. Chinh tir 4p luc canh tranh d3 budc cac Ngan hang phai lién tuc d6i moi, cai
tién san phém va cai thién chat luong dich vy, tir d6 mang lai nhiéu loi ich hon cho
ngudi ding cudi. Bén canh d6, canh tranh ciing thuc day ciac Ngan hang ting cuong
dau tu vao nghién ctru va phat trién dich vy, ung dung cac cong nghé tién tién vao
nén tang dich vu Mobile Banking.

- Nhu ciu sir dung ciia khach hang

Nhu cau st dung dich vu Mobile Banking ciia khach hang xuét phat tir doi hoi
ngay cang cao vé sy tién loi va tiét kiém thoi gian trong cudc sdng. Nhip séng ngay
cang ban ron va ap luc cong viéc ngdy cang 16n khién khach hang khong du thoi gian
va sy kién nhan dé xép hang chd doi tai quiy giao dich ngin hang. Véi 1y do do,
khach hang mong muén co thé thuc hién moi giao dich tai chinh mot cach nhanh
chong, d& dang va linh hoat ngay trén chiéc dién thoai trong tay, bat ké dang ¢ dau

hay vao thoi diém nao. Khach hang khong chi mudn thyc hién cac giao dich co ban
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ma con mong mudn cé céng cu gitip ho theo ddi chi tiéu, phan tich thoi quen tai chinh,
1ap ké hoach tiét kiém va dau tu ngay trén tng dung ngan hang di dong. Nhu ciu nay
d3 thac dy cac Ngan hang khong ngirng phat trién va bd sung cac tinh ning vao dich
vu Mobile Banking.
- Chinh sach phap ly

Céc quy dinh phap luat ttr ngan hang trung wong va co quan quan Iy nha nudc la
mot cong cu phap 1y nham nhan manh sy minh bach, rd rang trong hoat dong kinh
doanh tai chinh dong thoi gitp cac ngan hang dé trién khai va mé rong dich vu Mobile
Banking, l4p ra dinh hudng dé phat trién bén virng, an toan. Ngoai ra, viéc Nha nudc
khuyén khich thanh toan khong dung tién mat va thuc day tai chinh toan dién di tao
diéu kién dé Mobile Banking tiép tuc mé rong quy md, tiép can nhiéu nhom khach
hang hon, dac bi€t & vung sau vung xa.
1.4.3.2. Yéu té chii quan
- Ngudn lwe tai chinh

Nguén lyc tai chinh 12 mot trong nhiing yéu t6 then chét quyét dinh mirc do phat
trién cta dich vu Mobile Banking tai ngan hang. Pé van hanh va phat trién dich vu
Mobile Banking, ngan hang can c6 mot ngudn vén 16n dé dau tu vao nhiéu hang muc
khac nhau, tir viéc phat trién va nang cip hé thong cong nghé, co sd ha tang k¥ thuat
s6, cho dén chi phi bao mat, bao tri va cai tién tng dung lién tuc. Khi Ngan hang c6
tiém luc tai chinh manh sé& c6 kha ning dau tu vao cac cong nghé tién tién nhu tri tué
nhan tao, tir §6 nang cao trai nghi¢ém nguoi dung va gia tang tinh bao mat. Nguoc lai,
d6i voi mot ngan hang bi han ché vé ngudn von thuong gip khé khan trong viéc doi
moi, dé tut hau so voi d6i thu canh tranh va kho dap ung duoc ky vong ngay cang
cao ctia khach hang. Ngoai ra, nguon luc tai chinh on dinh gitp ngan hang dé trién
khai cac chién dich marketing, chuwong trinh khuyén mai nham thu hit va giit chan
nguoi dung st dung dich vu Mobile Banking ctia Ngan hang.
- Trinh d) nhan luc

Mot d6i ngii k¥ thuat vién gioi khong chi ¢ kha niang phat trién va duy tri hé
thdng hién tai ma con c6 thé nhanh chéng ting dung cac cong nghé tién tién nhu tri

tué¢ nhan tao, hoc may hay di¢n toan dam may vao dich vu Mobile Banking, tir d6 tao
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ra nhirng tinh ning dot pha mang lai loi thé canh tranh khac biét cho ngan hang trén
thi truong.

Ning lic ciia doi ngii 1anh dao va quan 1y cac cap ciing 1a mot bd phan quan trong
cua yéu t6 trinh d6 nhan lyc anh huong dén su phat trién dich vu Mobile Banking.
Ho dugc yéu cau c6 kha nang xay dung chién luoc phat trién dich vy pht hop véi xu
huéng thi tredng, phan bd ngudn luc va dau tu hidu qua, didu phdi chuyén nghiép
giita cac bo phan khac nhau trong t6 chtrc va truyén cam himg cho toan doi ngil trong
hanh trinh chuyén déi sb.

- Uy tin cia Ngan hang

Uy tin dugc xay dung tir thanh tyu dat dugc, kha nang bao vé tai san khach hang
va cach xir Iy su ¢6 minh bach, tao nén niém tin virng cho khach hang. M6t ngan hang
c6 thuong hi¢u manh, dugc nhén dién rong rai va gén lién vdi cac gia tri tich cyc nhu
hién dai, dang tin cay va than thién v&i khach hang sé tao ra loi thé 16n trong viéc tiép
thi va quang ba dich vy Mobile Banking. Khach hang c6 xu huéng wu tién lya chon
ung dung ngan hang cia nhirng thuong hi¢u ma ho da quen thude va tin tudng,

- Co sé ha tang

Mot hé théng quan 1y chat ché, hop 1y s& giup Ngan hang dé dang diéu phéi dong
bd céac hoat dong tir viéc phat trién cong nghé, quan 1y rui ro, dén cham soéc khach
hang, tir d6 dam bao dich vu van hanh on dinh va lién tuc. Nguoc lai, néu hé théng
quan 1y 1ong 1o, thiéu sy phdi hop giira cac bd phan, quy trinh xir 1y chwa duoc chuan
hoa, ngan hang c6 kha niang gip phai cac su cb k¥ thuit, cham tré trong viée xir 1y
khiéu nai va kho kiém soat cac rii ro phét sinh trong qua trinh cung cap dich vu.

KET LUAN CHUONG 1

Chuong 1 da trinh bay mot cach c6 hé thong nhitng van dé 1y ludn co ban 1am
nén tang cho toan bd bai Khoéa luan. Cuy thé, chuong nay da khai quat nhiing 1y luan
téng quan vé dich vu Mobile Banking bao gém khai niém, dic diém, vai trd va cac
tiéu chi danh gia chat luong dich vu Mobile Banking tai Ngan hang Thuong mai Co
phan Nam A — Phong Giao dich Cam L&, dong thoi 1am rd cac nhan t6 anh hudng
dén sy phat trién cua dich vu Mobile Banking bao gdm nhiing nhéan t6 khach quan
1an chu quan, tir d6 tao co s& 1y ludn vitng chic cho qué trinh phan tich va danh gia

thuc trang & chuong 2.
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CHUONG 2: THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU MOBILE BANKING
TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN NAM A - CHI NHANH PA
NANG - PHONG GIAO DICH CAM LE
2.1. TONG QUAN VE NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN NAM A -
PHONG GIAO DICH CAM LE
2.1.1. Qua trinh phat trién ciia Ngan hang TMCP Nam A — Phong Giao dich
Cam L¢

Can ct Nghi quyét caa Hoi dong Quan tri s6 1143/2022/NNQT-NHNA ngay
07/11/2022 V/v thay d6i tén goi ciia Ngan hang TMCP Nam A — Phong giao dich Lé
Duan.

Can cu Gidy chiing nhan dang ky dia diém kinh doanh duoc Phong PKKD — S¢
KH&DT Thanh phd Da Nang cap (thay doi lan thi 4 ngay 15/11/2022)

Tén cii: Ngan hang TMCP Nam A — Phong Giao dich Lé Duan

Tén méi: Ngan hang TMCP Nam A — Phong Giao dich Cam L¢

Thoi gian thay doi: Ké tir 07h30 ngay 28/11/2022

Dia chi: S6 51-53-55 Nguyén Phudc Lan, phuong Hoa Xuan, quan Cam Lg, TP.
Pa Nang
2.1.2. Nhirng thanh tuu dat dwoc cia Ngan hang TMCP Nam A — Phong Giao
dich Cam L¢
- Nam 2023

Thang 10/2023, Nam A Bank va Ernst & Young Viét Nam d3 t chuc 18 ban giao
giao pham dy &n trién khai chuan myc béo céo tai chinh quéc té IFRS, danh dau cot
méc quan trong trong viéc tién phong &p dung chuan muc quan tri tai chinh qudc té.

Ghi nhan nhitng nd luc trong hoat dong kinh doanh va déng gép quan trong cho
su phét trién bén viing, Nam A Bank d3 nhan nhiéu giai thuong uy tin nhu Thuong
hiéu truyén cam himg chau A, Top 10 Thuong hiéu ting truéng 4n tuong, Giai thuong
Chuyén d6i s6 Viét Nam, Noi lam viéc tét nhat chau A, Top 10 Doanh nghiép xanh
va phét trién bén viing.

- Nam 2024
Tbi ngay 03/10 tai TP.HCM, Nam A Bank (md NAB) di vinh du nhan giai

thuang Corporate Excellence Award (Doanh nghiép xuat sic Chau A) tai Lé trao giai
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Asia Pacific Enterprise Award 2024 (APEA). Dy 1a nim tht 3 lién tiép Nam A Bank
nhan duoc giai thwong APEA.
Nam A Bank ngay cang nang tim vi thé trén thi trudng qua hang loat giai thuong
nhu: Ngin hang tiéu biéu vé tin dung xanh va Ngan hang ban 1¢é tiéu biéu do Dién
dan Ngan hang ban 1 Viét Nam 2024 trao tang, Noi lam viéc tot nhat chau A 2024.
- Nam 2025
Nam A Bank xuat sic duoc vinh danh tai nhiéu hang muc giai thuong quan trong
nhu: Giai thuong Doanh nghiép xuét sic chau A — Asia Pacific Enterprise Awards
(APEA) 2025 véi hang muc Thuong hiéu truyén cam hing chau A, dat danh hiéu
Thuong hiéu manh Viét Nam — Hang muc Top 10 thuong hiéu Phat trién bén viing
va Giai thuong Vietnam Digital Award 2025 cho hang muc San pham, giai phap
chuyén ddi sé vi cong dong.
2.1.3. Chire niing ciia Ngan hang TMCP Nam A — Phong Giao dich Cam Lé
Ciing gidng nhu cac Ngan hang TMCP khac, Nam A Bank thuc hién day du céc
nghiép vu ngan hang theo dung pham vi dugc ity quyén béi Ngan hang TMCP Nam
A — Chi nhanh Pa Néng. T4t ca c4c chirc nang nay duogc trién khai trong mot hé théng
quan ly thong nhat, tuan thu nghiém ngat cac quy dinh cia Ngan hang Nha nuéc Viét
Nam va chinh sach noi bo caa Nam A Bank. Dudi day 1a mot sé chie nang da duoc
trién khai va thyc hién tai Ngan hang TMCP Nam A — Chi nhanh Pa Nang — Phong
Giao dich Cam Lé:
- Thuwec hién cac giao dich co ban hang ngay
PGD Cam Lé cung cap cac dich vy nhu giri/rit tién mat, chuyén khoan trong va
ngoai h¢ théng, thanh toan hoa don dién, nudc, internet, hoc phi, phat hanh thé ngan
hang va in sao ké tai khoan, gitp khach hang giao dich nhanh chong, an toan va thuan
tién hon.
- Thu hiit tién giri tiét Kiém ca nhan va té chirc
Nam A Bank tap trung huy dong tién giri tir khach hang ca nhan va to chuc thong
qua c4c san pham tiét kiém da dang, ky han linh hoat va phi hop véi nhu cau tich liy
cling nhu quan ly dong tién cua timg ddi twong khach hang.

- Tiep nhan, tw van va giai ngan cac khoin vay nho 1é
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Can b tin dung thuc hién tu vin phi hop voi nhu cau va kha ning tai chinh cua
khach hang, ddng thoi giai thich ré rang vé 13i suat, phi vay va nghia vu tra no. Viéc
tu van minh bach khong chi gitp khach hang cha dong ké hoach tai chinh ma con
g6p phan han ché rai ro no xau.

- HO tro khach hang sir dung Ngin hang so

Déi véi khach hang tré, nhan vién tap trung gigi thiéu cac tinh ning ning cao
nhu tiét kiém online, ddu tu tai chinh va thanh toan QR qudc té. V&i khach hang trung
nién va 16n tudi, nhan vién huéng dan céc tién ich co ban mot cach don gian, d& hiéu.
- Ban chéo san pham

Mot trong nhirng san pham ban chéo pho bién tai Phong Giao dich Cam L¢ la
bao hiém lién két ngan hang, dac biét dbi vai khach hang vay von nham bao vé quyén
loi khi xay ra rai ro.

- Tiép cén, chim séc khach hang

Doi ngii can bo kinh doanh chu dong trién khai cac ké hoach tiép can khach hang
trén nhiéu kénh khac nhau, gop phan nang cao do nhan dién thuong hiéu va mé rong
mang ludi khach hang tiém nang trén dia ban,

- Tiép nhan thic mic va phan hoi ciia khach hang

Nam A Bank tiép nhan thiac mac va phan hoi cua khach hang qua nhiéu kénh
khac nhau nham nang cao kha ning hd tro va dap (ng nhu cau lién hé thuan tién cua
khach hang.

2.1.4. Co cAu by may té chirc ciia Ngan hang Thwong mai C6 phan Nam A —
Phong Giao djch Cam Lé

Gidm déc
|
| | | |
Truong bo Truong bo Kiém sodt TIr uong dai
phdn KHCN| | phdn KHDN vién di¢én One
bank

\\ Chuyén vién | || Chuyénvién| | | Giao dich || Crl]—lljl)é?-rl] é/)'r?n

QHKHCN | | QHKHDN vien Q K one

—  Thu quy

Hinh 1.1. Co cdu bg may té chic cia Ngan hang TMCP Nam A - PGD Cam Lé
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Pé dam bao hoat dong kinh doanh dugc van hanh mot cach chuyén nghiép va
hiéu qua, Ngan hang TMCP Nam A — PGD Cam Lé dugc t6 chire thanh cac bd phan
chuyén trach véi chire nang va nhi€ém vu duogc phan cong 1o rang. Céc chirc nang va
nhiém vy ctia mdi bo phan dugc thé hién nhu sau:

- Giam dbc

Quan 1y nhan s, giam sat hoat dong va chiu trach nhiém vé két qua kinh doanh

ciia PGD truéc Ngan hang TMCP Nam A.
- Trwéng by phan KHCN
Quan ly, phat trién khach hang ca nhan va cai thién chat lugng dich vu tai PGD.
- Chuyén vién QHKHCN

Phat trién va tu van dich vy ngan hang, quan 1y khach hang, dam bao chat luong
tin dung va han ché rui ro.

- Trwéng bo phan KHDN

Pam bao tang truang bén viing, Kiém soét rai ro va phat trién quan hé khach hang
doanh nghiép.

- Chuyén vién QHKHDN

Pam bao ting truong bén viing vé tin dung, huy dong von va khach hang; day
manh béan chéo san pham va phéi hop xir Iy no quéa han.

-  Truwdéng dai dién OneBank

Phuy trach phat trién dich vu ngan hang s6 va hd trg khach hang st dung OneBank
tai Phong Giao dich.

- Chuyén vién QHKH OneBank

Tu van, hd tro va cham séc khach hang st dung dich vu ngan hang sé cia Nam
A Bank, tiép nhan va xir ly céc yéu cau, thic mac lién quan.

- Kiém soat vién

Kiém soat, giam sat cac hoat dong nghiép vu nham dam bao tuan thu quy trinh
va han ché rii ro tai Phong Giao dich.
- Giao dich vién

Thyc hién giao dich truc tiép tai quﬁy nhu guri tién, rat tién, chuyén khoan va hod
trg khach hang st dung dich vu ngan hang.
- Thu quy
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Quan Iy thu chi tién mat, tai san quy tai Phong Giao dich theo quy dinh, dam bao
an toan kho quy va d6i chiéu sé liéu hang ngay véi ké toan, giao dich vién.
2.2. TINH HINH HOAT PONG KINH DOANH CUA NGAN HANG THUONG
MAI CO PHAN NAM A — PHONG GIAO DICH CAM LE GIAI POAN 2023-
2025
2.2.1. Tinh hinh huy déng vdn cia Ngan hang Thwong mai Cé phan Nam A —
Phong Giao dich Cam L¢ giai doan 2023-2025

Trong nén kinh té hién nay, huy dong von 1a hoat dong quan trong ctia Nam A
Bank, gop phan luin chuyén nguén von trong nén kinh té. Duéi ddy 14 tinh hinh huy
dong von ciia Ngan hang TMCP Nam A — PGD Cam Lé giai doan 2023-2025:
Bdng 2.1. Tinh hinh huy déng vén cia Ngan hang TMCP Nam A — PGD Cam Lé
giai dogn 2023-2025

Pvt: Triéu dong

Chénh léch
2023 2024 2025
2024/2023 2025/2024
Chi tiéu
R o 2 of R o . 5 | Tyle ©en Ty 1€
Sotien | TT | Sotien | TT | So tien TT | So tien So tien
(%) (%)
Canhan 492,480 | 66,3 | 532,347 | 64,4 | 596,252 65,62 | 39,867 8,1 63,905 12.
Tb chirc 250,330 | 33,7 | 294,246 | 35,6 312,422 34,38 | 43,916 | 17,54 18,176 6,18
Téng huy
. 742,810 | 100 | 826,593 | 100 908,674 100 | 83,783 | 11,28 | 82,081 9,93
dong von

(Nguon: Bang BCTC ciia Ngdn hang Nam A — PGD Cédm Lé)

Vé co cau huy dong vén tir khach hang ca nhan, s tién gri tai Nam A Bank nam
2023 dat 492,480 triéu dong, nim 2024 ting 1én 532,347 triéu dong, ting 39,867 triéu
dong tuong Gmg vai ty 18 ting trudng 8,1%. Dén nam 2025, ngudn von tiép tuc ting
lén 596,252 tridu dong, ting 12% so v&i nim 2024. Nguyén nhan cha yéu do nhiéu
khéch hang chuyén sang cac Ngan hang uy tin trong d6 ¢6 Nam A Bank sau khi mot
s6 ngan hang bi anh huéng béi van dé trai phiéu. Déi v6i khach hang to chic, du
chiém ty trong thap hon khach hang ca nhan nhung van 13 ngudn vén huy dong quan
trong ciia Nam A Bank. Nam 2023, huy dong von dat 250,330 triéu dong, chiém
33,7%. Nam 2024 ting 1én 294,246 triéu dong, twong tng toc do ting trudng ting

17,54% so v6i ndam 2023 nho thi truong dan phuc héi va nhu cau giri tiét kiém gia
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tang. Dén nam 2025, ngudn vén dat 312,422 tridu dong, ting 6,18% so v4i nam 2024
nhung toc d6 ting trudong cham lai do 4p luc canh tranh giira cic Ngan hang ngay
cang 16n.
2.2.2. Tinh hinh hoat déng cho vay Ngan hang TMCP Nam A — PGD Cam L&
giai doan 2023-2025

Hoat dong cho vay 1a nghiép vu cét 18i va ngudn thu cha yéu cia NHTM, gop
phan dap @ng nhu cau vén cho khach hang c& nhan va doanh nghiép. Tai Nam A
Bank — PGD Cam L¢, ngan hang cung cap nhiéu khoan tin dung phuc vu tiéu dung,
san xuét kinh doanh va dau tu, qua d6 vira tao nguon thu 6n dinh vira h tro khéch

hang phat trién. Tinh hinh cho vay ciia PGD dugc thé hién qua bang s6 liéu dudi day:
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Bang 2.2. Tinh hinh hoat déng cho vay cia Ngan hang TMCP Nam A — PGD Cdm L¢é
giai dogn 2023 - 2025

bvt: Triéu dong

2023 2024 2025 Chénh léch
Y Len 2024/2023 2025/2024
Chi tiéu Y K oA A oA
Sotien | TT | Sotien | TT |Sotien | TT
A o2 Tyl | «z..x | Tylé
So tién (%) So tién (%)
?h";g;‘ys" 578,349 | 100 | 773,962 | 100 | 812,736 | 100 | 195,613 | 33,82 | 38,774 | 5,01
lllﬁgén 178,692 | 30,9 | 219,471 | 28,36 | 224518 | 27,62 | 40,779 | 22,82 | 5,047 23
iﬂ:ﬂg' 399657 | 69,1 | 554,491 | 71,64 | 588,218 | 72,38 | 154,834 | 38,74 | 33,727 | 6,08
g&azgso 452,347 | 100 | 682,927 | 100 | 702,485 | 100 | 230,558 | 50,97 | 19,558 | 2,86
lllﬁga“ 134,751 | 29,79 | 249347 | 36,51 | 268,931 | 38,28 | 114,596 | 8504 | 19584 | 7,85
3;12229' 317,506 | 70,21 | 433,58 | 63,49 | 433,554 | 61,72 | 115,984 | 36,52 | (0,026) | (0,01)
]C)r:‘(’) ‘\‘/‘;y 755,858 | 100 | 846,893 | 100 | 957,144 | 100 | 91,035 | 12,04 | 110,251 | 13,02
lll;dlljgan 297,714 | 39,39 | 342,109 | 40,4 | 388,417 | 4058 | 44,7395 | 14,91 | 46,308 | 13,54
igﬁgﬂg' 458144 | 60,61 | 504,784 | 596 | 568,727 | 59,42 | 4664 | 1018 | 63943 | 1267
No xau 2612 2405 1,921 (0,207) (0,484)
}lljjgan 0924 |[3538| 0811 |3372| 0697 |3628 (0,113) (0,114)
2. Trung, 1,688 | 642 | 1594 |6628| 1224 |63,72 (0,094) (0,37)
dai han
gu"? ne 0,35% 0,28% 0,2% (0,06%) (0,08%)
pNean 0,31% 0,24% 0,18% (0,07%) (0,06%)
2:Trun ,
P hang 0,37% 0,32% 0,22% (0,05%) (0,1%)

(Nguon: Bang BCTC ciia Ngdn hang Nam A — PGD Cam Lé)

Doanh s6 cho vay

Déi voi cho vay ngan han, nim 2023 doanh sé dat 178,692 triéu dong, chiém
30,90%. Nam 2024 tang 1én 219,471 tri¢u déng, tang 22,82% so vo1 ndm 2023 nhung
ty trong giam con 28,36%. Pén nam 2025, doanh sd chi tang nhe 2,30%, dat 224,518

triéu dong. Nguyén nhan do PGD dinh hudng tai co ciu tin dung, wu tién phat trién

cac khoan vay trung va dai han c6 hiéu qua lgi nhuan cao hon. Ddi vai cho vay trung
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va dai han, doanh s6 nim 2023 dat 399,657 triéu dong, chiém 69,10%. Nam 2024
ting manh 1én 554,491 triéu dong, chiém 71,64%, ting 154,834 triéu dong twong tmg
38,74% nho chinh sach 13i sudt canh tranh va quy trinh thim dinh nhanh. Dén nim
2025, doanh sb tiép tuc ting 1én 588,218 triéu dong, chiém 72,38%, ting 33,727 triéu
dong twong tng 6,08% so v6i nam 2024. Tuy nhién, toc do ting trudng cham lai do
room tin dung bi siét chit va canh tranh gay git tir cac Ngan hang khéac.
- Doanh s6 thu ng

Déi véi hoat dong thu hdi ng ngan han, doanh sb thu ng ting 6n dinh qua céc
ndm. Nam 2023 dat 134,751 triéu ddng chiém 29,79%, nam 2024 ting lén 249,347
triéu dong, ty ¢ ting truong tang twong tng 85,04% so Vi nam 2023 nhd Ngan hang
diéu chinh co ciu cap von theo hudng an toan va linh hoat. Bén nam 2025, doanh sb
tiép tuc tang 1én 268,931 triéu dong chiém 38,28%, tuy nhién tdc do ting chi con
7,85% do khach hang gap khé khin tai chinh va Ngan hang siét chit cho vay mai.
Déi véi thu ng trung dai han, nam 2023 dat 317,596 triéu dong chiém 70,21%. Dén
nam 2024, doanh s6 taing manh lén 433,58 tri¢u dong, ting 115,984 tri¢u dong véi ty
1& tuong (g 14 36,52%. Tuy nhién, naim 2025 doanh s gan nhu ching lai & mirc
433,554 tri¢u dong, giam 26 triéu ddng so véi nam trudce, twong ung giam 0,01%.
Diéu nay cho thay khach hang c6 xu hudng tra ng dan thay vi tat toan sém dé uu tién
nguon von cho hoat dong kinh doanh.
- Du no cudi ky

Du no ngan han giai doan 2023-2025 ¢6 xu huéng giam dan, giam tir 297,714
triéu dong nam 2023 xudng 267,838 tricu dong nam 2024 va con 223,425 triéu dong
nam 2025. Biéu nay cho thay Nam A Bank nang cao hiéu qua thu hdi ng, khach hang
thanh toan dtng han va Ngan hang han ché cho vay ¢ linh vuc rii ro cao. Nguoc lai,
du no trung dai han ting manh tir 458,144 triéu dong nam 2023 1én 579,055 triéu
dong nam 2024 va dat 733,719 triéu dong nam 2025. Diéu nay phan anh nhu cau vay
vén trung dai han cua doanh nghiép ngay cang ting dé ma rong san xuat, dau tu co
s& ha ting va nang cap may mac thiét bi.
- No xau

Xét theo thoi han, ng xau ngan han c6 xu huéng giam qua cac nam. Nam 2023

dat 0,924 trigu dong chiém 35,38%, nam 2024 giam con 0,811 triéu dong, twong tng
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giam 0,113 triéu dong. Dén nam 2025, tiép tuc giam con 0,697 triéu dong, giam 0,114
triéu ddng so véi nam 2024. Két qua ndy cho thdy Ngan hang di nang cao hiéu qua
thu hoi no va kiém soét tét hoat dong tin dung ngan han. No xau trung dai han c6 xu
huéng giam qua cac nim. Nam 2023 dat 1,688 triéu ddng vdi ty trong 1a 64,62%,
nam 2024 giam con 1,594 triéu dong, giam 0,094 triéu dong so véi nam trude. Dén
nam 2025, ng Xau tiép tuc giam con 1,224 triéu ddng, giam 370 triéu d6ng so véi nim
2024. Piéu nay cho thdy Ngan hang da xtr Iy no xau hiéu qua théng qua trich 1ap dy
phong, dong thoi hoat dong kinh doanh cua khach hang 6n dinh hon va chi phi tra no
giam do ty gia it bién dong.

Ty 1& no xau

Ty I& no xau ngan han cia Nam A Bank giam tir 0,31% nam 2023 xudng 0,24%
nam 2024 va con 0,18% nam 2025, cho thay chat luong tin dung dugc cai thién nho
tinh hinh kinh té phuc hdi va cong tac xu ly no xau hiéu qua. Tuong tu, ty 1& ng xau
trung dai han ciing giam tir 0,37% niam 2023 xuéng 0,32% nam 2024 va 0,22% nim
2025, phan 4nh Ngan hang di nang cao hiéu qua tham dinh va kiém soat rai ro tin
dung.

2.2.3. Két qua hoat déng kinh doanh ciaa Ngan hang TMCP Nam A — PGD Cam
Lé giai doan 2023-2025

Nho &p dung hiéu qua cac nghiép vu chuyén mén va chinh sach kinh doanh linh
hoat, Nam A Bank — PGD Cam L& dat két qua tich cuc véi tong thu nhap tang truong
lién tuc qua cac nam. Pong thoi, tong chi phi ting cho thiy Ngan hang dang mo rong
quy md va dau tu phat trién hoat dong kinh doanh. Chénh léch thu chi gia ting phan
anh hiéu qua trong cong tac quan 1y va dau tu cua Ngan hang. Doanh s6 dugc thé

hién qua bang sau:

31



Bang 2.3. Két qud hoat dong kinh doanh ciia Ngan hang TMCP Nam A —
PGD Cdam Lé giai doan 2023 - 2025
Pvt: Triéu dong

Chénh léch
2023 2024 2025 :
Chi tidu 2024/20§ ] 2025/201%1F
o o o o | TY1R | Ao, . | TYIE
Giatri | TT | Giatri | TT | Giatri | TT | Gia tri (%) Gia tri (%)

THU NHAP
Téngnhunhap | 78489 | 100 | 88,061 | 100 | 99.427 | 100 | 9,571 | 12,19 ] 11,365 | 12,91
Thunhdp tir lai | 68,027 | 86,7 | 76,220 | 86,6 | 86,143 | 86,6 | 8,193 | 12,04 | 9,923 | 13,02
Thunhdptirhoat | ¢ 63 | g5 | 7041 | 82| 8184 | 82 | 0778 | 1204 | 0943 |1302
dong dich vy
T}lu nhal? hoat 4.0 51 46 5,2 5,1 5,1 0,6 15 0,5 10,87
dong khac
CHI PHI
Téng chi phi 49.848 | 100 | 55680 | 100 | 61,406 | 100 | 5832 |11.70 | 5726 | 1028
Chi phi tra lai 44560 | 894 | 49596 | 891 | 54520 | 88.8| 5027 |11.28| 4925 | 9.93
Chi phi tir hoat 3779 | 76 | 4234 | 76| 4786 | 7.8 | 0455 |12,04| 0551 | 13,02
dong dich vu
Chi phi khac 15 | 3 | 185 | 33| 21 |34 035 |2333] 03 |1351
CHENH LECH
e 28,642 32,381 38,020 3,739 5,639

(Nguon: Bang BCTC ciia Ngdn hang Nam A — PGD Cédm Lé)
Tinh hinh thu nhap

Nim 2023, thu nhap tir 13i dat 68,027 triéu ddng véi 86,7%, ndm 2024, thu nhap
|4i tiép tuc ting va dat 76,220 triéu ddng, chiém 86,6%, dan dén ting 8,193 triéu dong
Véi toe do ting truong 1a 12,04%. Dén nam 2025, thu nhap tir 14i dat 86,143 triéu
ddng vai ty trong giit nguyén, dan dén tang 9,923 triéu dong voi toc do tang trudng
la 13,02%, cho thay l4i suat thi truong giam, tang truong du no cho vay cham. Thu
nhap tr hoat dong dich vu ciia Nam A Bank tang lién tuc qua cac nam, tir 6,463 triéu
dong nam 2023 ting 1én 7,241 triéu dong nim 2024 va dat 8,184 triéu dong nim
2025, véi ty trong duy tri & mirc 8,2%. Két qua nay cho thay céac dich vy nhu ngan
hang s, chuyén tién, thé va ngoai té ngay cang phat trién, dong thai sb luegng khach
hang st dung dich vu ciing gia tang.

Nam 2023, thu nhap hoat dong khac dat 4 tricu dé)ng, nam 2024 tang 1én 4,6 tri¢u
dong, toc do ting trudng ting 15% so v6i nam 2023. Pén nam 2025, thu nhap tiép

tuc tang Ién 5,1 triéu dff)ng, tang 10,87% so vo1 nam 2024. Tuy nhién, tdc do tang
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truong giai doan 2024-2025 thip hon do Nam A Bank tap trung gia ting ngudn thu
tir phi dich vu sd.
Tinh hinh chi phi
Niam 2023, chi phi tra 13i dat 44,569 triéu dong, chiém 89,4%. Nam 2024 ting
lén 49,596 triéu dong, twong ung ting 11,28% so v4i nim 2023. Pén nam 2025, chi

phi dat 54,520 triéu ddng, tang 9,93% S0 Vi nam ngoai. Tuy nhién, téc d6 ting trudng
giai doan 2024-2025 cham lai do 14i suit huy dong giam va Ngan hang day manh
ngudn vén CASA. Chi phi tir hoat dong khac caa Nam A Bank — PGD Cam Lé ting
tir 3,779 triéu dong nam 2023 1én 4,234 triéu dong nam 2024 va dat 4,786 triéu dong
nam 2025. Toc do tang trudng giai doan 2024-2025 cao hon giai doan truéc do Ngan
hang dau tu vao cong nghé sb va diéu chinh co cau to chic.
Chénh léch thu chi

Nhin chung giai doan 2023-2025, loi nhuan rong cia Nam A Bank — PGD Cam

Lé tang truong tich cuc. Nam 2023 dat 28,642 triéu dong, nam 2024 dat 32,381 triéu

dong, ting tuong tng 13,06% so véi nam 2023. Pén nam 2025, loi nhuan tiép tuc
tang 1én 38,020 triéu dong, twong tng ting 17,41% so v4i nam 2024. Két qua nay
cho thdy Ngan hang c6 tinh hinh tai chinh 6n dinh, hoat dong kinh doanh hiéu qua va
dang tirng budc mo rong quy mo hoat dong.
2.3. THUC TRANG TRIEN KHAI DICH VU MOBILE BANKING TAl NGAN
HANG THUONG MAI CO PHAN NAM A - PHONG GIAO DICH CAM LE
2.3.1. Giéi thigu vé dich vu Mobile Banking tai Ngan hang TMCP Nam A - PGD
Cam Lé

Bén canh cac dich vu truyén théng, Nam A Bank phét trién hé théng ngan hang
dién tir gom Internet Banking va SMS Banking. Dac biét, ngay 12/10/2012, Ngan
hang trién khai Mobile Banking nham hd tro giao dich moi lic, moi noi. Pén thang
7/2017, Nam A Bank tiép tuc ra mit Mobile Banking 2.0 véi giao dién than thién va
dé sir dung hon trén thiét bi di dong. Nam A Bank da nhiéu lan nang cap va ra mat
cac phién ban méi cia Mobile Banking va dugc cong bd vao thang 11/2018. Day la
cot moc quan trong trong hanh trinh cong nghé 4.0 caa Ngan hang.
2.3.2. Céc tién ich caa dich vu Mobile Banking tai Ngan hang TMCP Nam A —
PGD Cam Lé
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V6i dinh hudng lay khach hang 1am trung tim, Nam A Bank d3 hop tac vai nhiéu
d6i tac tai chinh nham tich hop da dang tién ich trén Mobile Banking, gitp khach
hang trai nghiém hé sinh théi sb thuan tién, hién dai va an toan hon. Viéc lién két nay
gilp cai tién chat luong dich vu va dap ang tot nhu cau tai chinh hang ngay cua khach
hang. Hién nay, dich vu Mobile Banking ciia Nam A Bank dang cung cap nhitng tién
ich phé bién sau:

Bang 2.4. Cac ti¢én ich ma dich vi Mobile Banking cung cdp

Nhom dich vu Chi tiét
Thanh toan Chuyén khoan
Thanh toan hoa don
Nap tién dién thoai
Quan ly tai khoan & Thé | Ma tai khoan
Mg thé tin dung
Tra ctru s6 du

Tiét kiem & Pau tu Guri tiét kiém va dau tu truc
tuyen
Tién ich Dbat/Book vé xe, tau, may bay

(Nguén: Trang web ciza Nam A Bank)

2.3.3. Céc céng nghé dwec ng dung dé phat trién dich vu Mobile Banking tai
Ngan hang TMCP Nam A - PGD Cam Lé
s eKYC va VNelD

Khéch hang c6 thé ma tai khoan truc tuyén moi lGc, moi noi chi trong vai phut
thong qua eK'YC ngay trén tng dung. Giai phap nay gidp Ngan hang ti wu van hanh,
ma& rong tiép can khach hang va ting tinh bao mat nho tich hop Al trong xéac thuc
danh tinh. Thong qua viéc tich hop bang VNelD, Ngan hang cé thé xac thuc khach
hang chinh xac va an toan va giam rui ro gia mao, don gian hoa thi tuc va rdt ngan
thoi gian dang ky dich vu. Viéc két ndi nay con gop phan thlc day phat trién hé sinh
thai Ngan hang s6 va nang cao niém tin ctua khach hang di véi Mobile Banking Nam
A Bank.
¢ Chatbot

Chatbot 12 k&nh hd tro ty dong gitp phan hoi nhanh cac yéu cau cua khéach hang
24/7, giam thoi gian cho dgi va ndng cao marc d6 hai long. Nho tng dung Al, Chatbot

cd thé hudng dan giao dich, tra ciu thdng tin va giai dap cac van dé co ban, gop phan
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giam tai cho tong dai va ca nhan hoa trai nghiém khach hang, tir d6 phat trién hiéu

qua hoat dong va thiic day phat trién dich vu Mobile Banking.

% Cac cong nghé bao mat

An toan, bao mat va 6n dinh 12 yéu té quan trong trong phat trién dich vu Mobile

Banking. Trudc nguy co tin cdng mang ngay cang gia ting, Nam A Bank ludn chu

trong dén viéc téi wu hé théng xir Iy va dam bao an ninh théng tin nhiam bao vé tai

san khéach hang, duy tri hoat dong on dinh va nang cao uy tin Ngan hang. Hién nay,

dich vu Mobile Banking ciia Nam A Bank da trng dung cac cong nghé bao mat sau:

Bang 2.5. Cdc phwong thirc bao mdt ma Nam A Bank ap dung dé phat trién

dich vu Mobile Banking

Cac phwong

thirc bao mat

Chi tiét

Sinh tric hoc

Cong nghé xac thuc ndy cai tién mirc d6 bao mat bang cach sir dung dic diém
sinh cta timg c4 nhan (van tay, khuon mit) thay vi nhap mat khau truyén thong
d& bi danh cip hodc quén. Ngoai ra, sinh tric hoc con nang cap trai nghiém ngudi

dung véi tbe dd xac thuc nhanh chong va tién loi.

Xac thyc 2
yéu t6 (2FA)

Y nghia 16n nhat cua 2FA 1a budc khach hang phai thuc hién xac thuc néu muébn
hoan tat giao dich, diéu nay gitp ngan chan ké gian khdng thé hoan tat giao dich.
Pdng thoi, 2FA khdng chi giup khach hang an tim hon khi thuc hién giao dich
tai chinh c6 gia tri I6n ma con gitp Ngan hang giam thiéu cac vu viéc lira dao

truc tuyén va chiém doat tai khoan.

Ma hoa dix liéu
End-to-End

Viéc ap dung cong nghé ma héa dau cudi vao dich vu Mobile Banking dong vai
tro quyét dinh trong viéc bao vé tinh riéng tu va toan ven cua thong tin khach
hang. Piéu nay gitp ngan chin hiéu qua cac cudc tan cong danh chan dir lidu
trén duong truyén, ngay ca khi tin tic xam nhap dugc vao mang wifi cong cong

hay ha tang mang trung gian.

Cong ngh¢ Al

Y nghia 16n nhat ciia Al 1a kha nang phan tich hanh vi va théi quen chi tiéu dé
dua ra nhirng goi y tai chinh phu hop, dong thoi tu dong hoa viéc hd trg nguoi
dung théng qua Chatbot hoat dong 24/7.

(Nguon: Trang web ciia Nam A Bank)

2.4. THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU MOBILE BANKING TAI NGAN
HANG THUONG MAI CO PHAN NAM A - PHONG GIAO DICH CAM LE
2.4.1. Quy mo6 dich vu Mobile Banking
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2.4.1.1. Sé lwong khdch hang ding ky dich vu Mobile Banking tai Ngan hang
TMCP Nam A — PGD Cdm Lé

Cong tac tim kiém khach hang ding ky st dung dich vu Mobile Banking tai Nam
A Bank duoc trién khai thdng qua nhiéu cach thic khac nhau, Nhéan vién dwoc giao
KPI vé sb lugng khach hang dang ky méi hing thang va dugc theo dbi bang ma dinh
danh riéng dé danh gia hiéu qua cong viéc.

Bang 2.6. S6 liwong khdch hang dang ky dich vu Mobile Banking tei Ngan hang
TMCP Nam A - PGD Cdm Lé giai doan 2023 - 2025

Dvt: Nguoi
Chénh léch
Chi tiéu 2023 | TT | 2024 | TT | 2025 | TT 2024’2(;2?1A 2025/201“2“4r
.| Tyl¢ v | Ly le
Nguwoi (%) Nguwoi (%)
S6 luong khach
hang st dung
dich vu Mobile | 47,857 | 88,34 | 59,636 | 89,45 | 69,352 | 90,13 | 11,779 | 24,61 | 9,716 | 16,29
Banking tai
Nam A Bank
S6 Iwgng khach
hang st dung
dich vu SMS 6,317 | 11,66 | 7,031 | 10,55 | 7,594 | 9,87 | 0,714 | 11,30 | 0,563 | 8,01
Banking tai
Nam A Bank
Tongsolwong | 512, | 100 | 66,667 | 100 | 76,946 | 100 | 12,493 | 23,06 | 10,279 | 15,42
khach hang

(Nguén: Phong Kinh doanh ciia Ngan hang TMCP Nam A — PGD Cdm Lé)

Tir bang 2.6, ta c6 thé thdy duoc sé luong khéch hang sir dung dich vu ting

truong déu qua ting nam, trong d6 khach hang ding ky sir dung dich vu Mobile
Banking chiém ty trong cao nhat véi hon 65%. Cu thé, naim 2023 dat 47,857 ngudi,
chiém 88,34%. Sang nam 2024, sb lugng khach hang sir dung dich vu nay bat dau c6
xu hudng taing manh 1én va dat 59,636 ngudi vai ty trong dat dugc la 89,45%, twong
duong ting 11,779 nguoi Véi toe do ting truong 1a 24.61%, cho thay nho chinh séch
khuyén khich thanh toan khéng dung tién mat va sy tién loi ma dich vu Mobile
Banking mang lai da tao ra mét co hoi 16n gidp dich vu Mobile Banking ngay cang
phét trién. Ngoai ra, thoi quen va hanh vi tai chinh cua khach hang thay d6i do d6
dich vu Mobile Banking tré thanh moét trong nhitng lua chon wu tién.

Budc sang nam 2025, s6 luong ngudi dang ky sir dung dich vu Mobile Banking

tiép tuc cd dau hiéu tang truong manh khi con sé duoc Nam A Bank ghi nhan 1a
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69,352 nguoi, chiém 70,44%, tuong dwong ting 9,716 ngudi Vai ty 18 tang trudng dat
duoc 1a 16,29% so vai nam 2024. Nguyén nhan cho sy tang tredéng manh dén tir viée
gia ting nhu cau trong cac giao dich thanh todn khéng ding tién mit cing vai cac
chinh sach vu dai nhu tich diém ddi thuong, hoan tién hay khuyén mai ciing gop phan
thu hat nhiéu khach hang tham gia su dung dich vu Mobile Banking caa Nam A Bank.
Tuy nhién, gia tri chénh léch va ty 1¢ ting truong giai doan 2024-2025 cd phan ting
cham hon so véi giai doan 2023-2024 13 vi thj truong dan bdo hoa, dong thdi nhém
khach hang chua st dung dich vu kho tiép can hon trong bdi canh canh tranh manh
mé gitta cac Ngan hang s ciing 1am tdc d6 tang truang cham lai.

Nam 2023, s6 lugng khach hang ding dich vu SMS Banking dugc Nam A Bank
ghi nhan dat 6,317 nguoi, chiém 11,66%. Pén nam 2024, s lugng ngudi ding ¢ xu
huéng ting truong on dinh, dat 7,031 ngudi vai ty trong 12 10,55%, tuong Gng $6
lurong khéach hang chénh Iéch ctia nam 2024 so vdi nam 2023 1a 0,714 nguoi Voi ty
1 ting truong 14 11,3%. Budc sang nim 2025, sé lwong nguoi ding dich vu SMS
Banking c6 dau hiéu tang cham va dat 7,594 nghin ngudi, chiém 9,87%, twong duong
tang 0,563 nghin nguoi véi toe do ting truong 1a 8,01%. Pay 1a nhom dich vu ¢6 sy
phét trién cham so véi Mobile Banking va Internet Banking, nguyén nhan 1a vi SMS
Banking ¢ pham vi chirc nang han ché hon khi chi théng béo bién dong sé du, khong
hd tro thuc hién céc giao dich khac dong thoi phét sinh chi phi cho ting tin nhén,
diéu nay da kich thich khach hang lya chon sir dung cac ngan hang sé véi nhiéu tién
ich hon, trong d6 c6 Mobile Banking.
2.4.1.2. Gia tri giao dich tzr dich vu Mobile Banking tgi Ngan hang TMCP Nam A
—PGD Cdm Lé
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Bdng 2.7. Gia tri giao dich tzr dich vu Mobile Banking ciza Ngan hang TMCP
Nam A — PGD Cdm Lé giai doan 2023 - 2025

Pvt: Triéu dong

Chénh léch
Chi tiéu 2023 | TT | 2024 | TT | 2025 | TT
2024/2023 2025/2024
| TYIR | e | TYIE
Gia tri (%) Gia tri (%)
Gid trj giao dich 48,996 | 44,08 | 67,278 | 4511 | 73553 | 45 | 18,282 | 37,31 | 6,275 | 9,33
chuyén khoan
Gia tri giao dich thanh | o7 /o1 | o4 67 | 37472 | 2513 | 42,904 | 26,25 | 10,051 | 36,65 | 5432 | 145
toan hoa don
Gié tri giao dich nap 19,496 | 17,54 | 25,746 | 17,26 | 27,026 | 16,53 | 6,25 | 32,06 | 1,280 | 4,97
tién dién thoai
Gia tri giao dich g tict | 15597 | 1370 | 18632 | 12,49 | 19,981 | 12.22 | 3.405 | 2236 | 1349 | 724
kiém va dau tu
Téng gi4 tri giao dich | 111,140 | 100 | 149,128 | 100 | 163,464 | 100 | 37,988 | 34,18 | 14,336 | 9,61

(Ngusn: Phong Kinh doanh cia Ngan hang TMCP Nam A — PGD Cdm Lé)
Qua bang 2.7, ta c6 thé thay tong gia tri giao dich tir dich vu Mobile Banking

duoc ghi nhan cd su tang truong déu qua cac nim. Panh gia chi tiét théng qua céc sé

liéu dwoc cung cap tir bang, nam 2023, tong gia tri giao dich dwoc ghi nhan dat

111,140 triéu ddng, dén nam 2024, tong gia tri giao dich c6 dau hiéu tiang 1én va dat

149,128 triéu dong, trong dwong ting 37,988 triéu déng véi toc do ting truong la

34,18% s0 v&i nam 2023. Su ting trudng tiép tuc c6 dau hiéu tich cuc khi dugc ghi

nhan dat 163,464 triéu dong vao nim 2025, trong Gng ting 14,336 triéu dong véi ty

18 tang truong 12 9,61% so v4i nam 2024. Cho thay chién lugc chuyén doi sé cua

Nam A Bank hiéu qua, Iy nhu cau va sy ky vong cua khéch hang 1am nén tang dé

cai thién va phat trién cac san pham, dich vu sb trong d6 c6 Mobile Banking.

N
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Nam 2023

- Gia tri giao dich chuyén khoan

4
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Gia tri giao dich
thanh toan hoa don
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Pay 1a mot trong nhitng chi tiéu chiém ty trong cao nhat véi hon 40%. Cu thé,
nam 2023, Nam A Bank ghi nhan muc gia tri giao dich dat duoc 14 48,996 tri¢u dong,
chiém 44,08%. Sau 1 nim ké tir nim 2023, gié tri giao dich chuyén khoan c6 diu hiéu
tang rat tich cuc, dat 67,278 triéu dong vai 45,11%, twong tng ting 18,282 triéu dong
Véi toe do tang truong 1a 37,31% so v6i nam 2023. Ly giai cho sy tang truang manh
nay Ia tir viec Nam A Bank d3 thyc hién trién khai cac chuong trinh khuyén méai véi
cha dé& “Chuyén khoan mién phi”, hoan tién qua dich vu Mobile Banking. Bén canh
d6, day 1a thoi diém nén kinh té dang dan phuc hdi sau mét thoi gian dich bénh kéo
dai, cac hoat dong thwong mai va dich vu dugc g& bo 1énh cich ly va hoat dong tro
lai ddn dén nhu cau chuyén tién giita doanh nghiép va khach hang ting cao.

Budc sang nam 2025, & giai doan nay gia tri giao dich van trén da phat trién
manh mé khi dat 73,553 triéu dong chiém 45%, twong dwong ting 6,275 triéu dong
Voi ty I€ tang trudng dat 9,33% so voi nam 2024. Nguyén nhan cho sy tang truong
nay 1a vi khach hang dan chuyén sang giao dich qua cac kénh Ngan hang s, dic biét
13 Mobile Banking, d6ng thoi Nam A Bank d trién khai ma rong hé sinh thai thanh
toan khong ding tién mat théng qua viéc két ndi véi cac nén tang cong nhu VnelD,
Etax Mobile, hd tro nguoi dung l1a doanh nghiép cac cong nghé nhu Happy Voice,
Happy Box, tir d6 khién khach hang wu tién nhan tién chuyén khoan qua wng dung.
Tuy nhién, ty I¢ tang truong giai doan 2023-2024 taing manh hon so voi giai doan
2024-2025 la vi th6i quen chuyén khoan online ciia khach hang da tré nén pho bién
va twong d6i on dinh, ty trong trong nim it bién dong din dén téc d6 ting trudng ting
cham lai.

- Giéa tri giao dich thanh toan hoa don

Vao giai doan 2023-2024, gia tri giao dich ma khach hang sir dung dich vu
Mobile Banking dé thanh toan hoa don c6 dau hiéu ting truéng on dinh, day 1a chi
tiéu c6 sy ting trudng manh sau giao dich chuyén khoan, chiém hon 24%. Cu thé,
nam 2023, gia tri giao dich thanh toan hoa don dat 27,421 triéu dong vai 24,67% ty
trong. Sau d6, doanh s6 bat dau c6 xu hudng ting 1én 37,472 triéu dong vai ty trong
14 25,13% vao nam 2024, din dén ting 10,051 triéu dong véi toc do tang trudong la
36,65% so véi nam 2023. Cho thidy Ngan hang d rat tich cuc trong viéc ddy manh
phuong thiic thanh toan qua NAPAS 247 bang céach hop tac va lién két voi nhiéu doi
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tac dé cung cap dich vy thanh toan hoa don trén tng dung Mobile Banking ma khéng
can thuc hién giao dich tai quay nham kich thich khach hang thay di thdi quen ding
tién mat sang thanh toan bang tng dung.

Sang nim 2025, gia trj giao dich tiép tuc c6 dau hiéu ting truéng tich cuc khi dat
42,904 triéu ddng, chiém 26,25%, twong duong ting 5,432 triéu déng véi téc do ting
truong 1a 14,50% so v6i nam 2024. Cho thay sy phét trién manh mé caa Smartphone
da tao diéu kién cho Mobile Banking phat trién, ddng thoi tng dung tich hop nhiéu
danh muc hoa don gitip khach hang c6 thé thanh toan moi loai hoa don trén ciing mot
nén tang. Nhin chung gia tri giao dich c6 sy ting truong nhung gia tri chénh léch va
ty 1€ tang truong trong giai doan 2024-2025 giam so véi giai doan 2023-2024, nguyén
nhan 1a vi cac ung dung dich vu Ngan hang sé c6 su canh tranh gay gat dén tir cac
cdng ty tai chinh phi Ngan hang, hau hét cac wng dung cd giao dién d& dung, lién tuc
dua ra cac vu dai, hoan tién dé thu hat nhiéu khach hang tir @6 1am anh hudng dén
téc d6 ting doanh sé giao dich cia Nam A Bank.

- Giatri giao dich nap tién dién thoai

Qua bang 2.7, ta thay su tiang trudng manh cua gié tri giao dich nap tién dién
thoai trong giai doan 2023-2024 khi muc gia tri chénh léch ting 6,250 triéu dong voi
téc do tang truong 1a 32,06%, twong duong nam 2023 dat 19,496 triéu dong véi ty
trong 12 17,54%, va c6 diu hiéu ting truong bt pha 18n 25,746 triéu dong, chiém
17,26% vao nim 2024. Su ting trudng vuot bac nay dén tir viéc Nam A Bank da trién
khai hiéu qua chién dich sin thuong nhu "Ngp tién ngay, iPhone vé tay", trao ting
qua la cac mon hang coéng nghé cé gié tri nhu dién thoai, laptop, hay cac thiét bi gia
dung nhu tivi, ta lanh, tham chi phan qua 1a mot xe tay ga, kém theo d6 1a cac phiéu
Voucher nghi dudng 5 sao, mua sam cho khach hang nap tién dién thoai véi goi Data
tri gia 200 nghin dong. Ngoai ra, Ngan hang lién két cling cac d6i tac nha mang trién
khai cac chuong trinh wu dai, hoan tién 1én dén 50% cho cac giao dich nap tién trén
Mobile Banking.

Sau 1 nam ké tir nim 2024, Nam A Bank ghi nhan gia tri giao dich dat duoc la
27,026 triéu dong véi ty trong dat dugc 12 16,53%, twong dwong tang 1,280 tri¢u dong
Véi ty 18 tang truong 1a 4,97% so véi nam 2023. Tuy nhién, ta c6 thé thay sy chénh

Iéch khac biét ro rét gitra 2 giai doan, trong do, gia tri chénh Iéch va ty 1€ tang truong
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cua giai doan 2024-2025 c6 phan giam so véi giai doan 2023-2024, nguyén nhan la
vi Nam A Bank thay doi chién lugc khuyén méai c6 phan chon loc hon, tap trung vao
khach hang trung thanh thay vi dai tra, ngudi dung c6 xu huéng chuyén sang sir dung
g6i cudc tra sau hay goi data c6 thoi han dai dé tiét kiém chi phi. Diéu nay dan dén
s6 luong giao dich giam kéo theo tdc d6 gia trj ting truong cling ting cham hon.
- Gia tri giao dich giri tiét kiém va diu tw truc tuyén

Théng qua sé liéu tir bang 2.7, gid tri giao dich guri tiét kiém va dau tu truc tuyén
tang déu qua cac nam, day 1a chi tiéu chiém ty trong thip nhit so véi cac chi tiéu da
néu trén, chiém hon 12%. Cu thé, gié tri giao dich gui tiét kiém va dau tu online nim
2023 dat 15,227 triéu déng, chiém 13,70%, sau do, gia tri giao dich co dau hiéu tang
1én va dat 18.632 tridu dong, chiém 12,49% vao nam 2024, tuong duong ting 3,405
triéu déng voi toe do tang truong la 22,36%, tuy nhién, ty trong ndm 2024 co6 sy sut
giam manh so véi nam 2023, nguyén nhén 1a vi tiét kiém khong ky han ting vi khach
hang c6 xu hudng thay doi théi quen tir tich luy sang chi tiéu, dong thoi, 14i suat tiét
kiém khong c6 su chénh 1éch so véi tai quiy nén ho bat dau doi sang tich luy duéi
hinh thitrc khac va chi giri nhitng khoan tién ngan han trén tng dung, do do, gié tri
van tang nhung ty trong tang truong khong on dinh.

Sang nam 2025, gia tri giao dich tiép tuc ting 1én 19,981 triéu dong véi ty trong
dat duoc 14 12,22%, twong duong ting 1,349 triéu dong vai ty 16 ting trudng 1a 7,24%
so voi nam 2024, ta c6 thé thdy sy giam dan cua gia tri chénh 1éch va tdc do ting
truong trong giai doan 2024-2025 so v6i giai doan 2023-2024, nguyén nhan din dén
su sut giam nay 1a vi toc do ting trudong cua cac dich vu khac nhu chuyén khoan,
thanh toan ting nhanh hon, ngudi dung chuyén sang dau tu vao cac kénh khac nhu
vang, bat dong san dé nhan loi nhuan cao hon, nén kinh té dang trong qua trinh phuc
ho6i nén khach hang cé xu hudng thay d6i hanh vi bang cach sir dung tién dé mé rong
san xudt, ting tiéu dung, do d6 nhitng diéu nay 1am anh huong dén tc do ting trudng
doanh s ctia giao dich nay.
2.4.1.3. Sé lwot siz dung dich vi Mobile Banking tai Ngan hang TMCP Nam A —
PGD Cdm L¢
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Bang 2.8. S luot sir dung dich v Mobile Banking tai Ngan hang TMCP Nam A —
PGD Cdam Lé giai doan 2023 - 2025

Dbvt: Luot
Chénh léch
Chi tiéu 2023 | TT | 2024 | TT | 2025 | TT 2024/2023 2025/2024
Ty 18 Ty 18
Luot | (96) | M | (%)
86 luot giao dich 55,049 | 42,81 | 67,621 | 44,82 | 76,932 | 4531 | 11,672 | 20,86 | 9,311 | 13,77
chuyén khoan
S luot giao dich thanh

, b 37,614 | 28,78 | 40,425 | 26,80 | 42,860 | 25,24 | 2,811 7,47 2,435 6,02
toan hoa don

S6 luot giao dich nap

A ain . 20,398 | 15,61 | 23,713 | 15,72 | 27,428 | 16,15 | 3,315 | 16,25 | 3,715 | 15,67
tién dién thoai

S6 luot giao dich guri

AN 16,732 | 12,80 | 19,107 | 12,66 | 22,575 | 13,30 | 2,375 | 14,19 | 3,468 | 18,15
tict ki€m va dau tu

Téng sb lwgt giao dich | 130,693 | 100 | 150,866 | 100 | 169,795 | 100 | 20,173 | 15,44 | 18,929 | 12,55

(Ngusn: Phong Kinh doanh ciza Ngan hang TMCP Nam A — PGD Cdm Lé)

Dua trén co so sO liéu cua bang 2.8, ta c6 thé nhan xét rang. tong so luot giao
dich ¢6 su tang truong manh tr nim 2023 dén nam 2025. Cu thé, nam 2023 dat
130,693 luot, dén nam 2024, tong so luot giao dich qua Mobile Banking c6 dau hiéu
tang truong, dat 150,866 luot, twong duwong ting 20,173 luot Vai tée do ting truong
13 15,44%. Sau 1 nam tinh tir nim 2024, Nam A Bank ghi nhan tong sé luot giao dich
van c6 dau hiéu tang truong khi dat 169,795 luot, twong dwong ting 18,929 luot véi
ty |6 tang trudong 1 12,55%. Pay 1a mot dau hiéu cho thay hoat dong dich vu s6 dang
trén da phat trién tét, dac biét 1a mang dich vu Mobile Banking, Ngoai ra, nho vao
viéc Ngan hang Nha nude di cong bd va ap dung trién khai quy dinh eKYC véi muc
dich cho phép khach hang tu m¢ tai khoan tryc tuyén, diéu nay giup Nam A Bank
tang thém lwong ngudi sir dung méi, tir d6 gitip tang truong sé luot sir dung dich vu
Mobile Banking.

= S luot giao dich
chuyén khoan

= S luot giao dich
thanh toan hoa don
S6 luot giao dich
nap tién dién thoai

20.398 .

&y O "\‘.‘/

Nam 2023 Nam 2024 Nam 2025 * 80 luot giao dich gii
tiet kiém va dau tu

Biéu dd 1.2. S6 luot giao dich tir dich vu Mobile Banking
- S6 lrot giao dich chuyén khoan

42



S6 luot giao dich chuyén khoan l1a mét trong nhitng chi tiéu chiém ty trong cao
nhét voi hon 42%. Cuy thé, trong giai doan 2023-2024, s6 luot ding Mobile Banking
chuyén khoan dat 55,949 luot, chiém 42,81% nam 2023, va ¢ dau hiéu bat dau ting
1én 67,621 luot vai ty trong 1a 44,82% vao nam 2024, twong ung tang 11,672 lugt voi
toc do tang truong 1a 20,86%. Nguyén nhan giai thich cho sy ting truéng nay 1a do
chinh sach eKYC duoc trién khai rong rdi dan dén gia ting dang ké sb lwong tai khoan
méi duogc kich hoat va kéo theo nhu cau thuc hién giao dich chuyén khoan ciing tang.
Bén canh do, co s& vat chét lién quan dén hoat dong thanh toan lién ngan hang duoc
cai tién, dic biét 1a hé thong NAPAS 247 cho phép chuyén khoan lién ngan hang tirc
thoi 24/7 mién phi di tao dong luc 16n dé khach hang thuc hién giao dich chuyén
khoan thuong xuyén hon.

Budc sang giai doan 2024-2025, s6 luot st dung dé chuyén khoan van dang trén
da tang truong manh khi duoc Nam A Bank ghi nhan dat 76,932 luot, chiém 45,31%
ty trong trén tong ty trong, su ting trudng nay di lam sb luot giao dich cua nam 2025
chénh léch so véi naim 2024 tuong duwong 9,311 lugt véi toe do tang truong la 13,77%.
Cho thay nhu cau thanh toan, hoan tién, thanh ly giao dich mua bén gitta ca nhan véi
ca nhan hay ca nhan voi doanh nghiép taing manh. Ngoai ra phan 16n khach hang da
tré thanh nhitng nguoi ding thanh thuc hon tir d6 chuyén khoan da tro thanh mot
trong nhitng théi quen tai chinh thay thé cho viéc rat tién mit dé chi tra. Tuy nhién,
tdc do tang trudong giai doan 2024-2025 giam so voi giai doan 2023-2024 dén tir sy
chuyén dich ctia ngudi ding tir chuyén khoan thong thuong sang thanh toan ma QR
Véi li do d6 da giup ma VietQR ting trudng bung nd dan dén ty trong sé luot chuyén
khoan bi giam nhe.

S6 lwot giao dich thanh toan hoa don

Tir bang 2.8, ta c6 thé nhan thay rang day 1a chi tiéu co ty trong cao sau s luot
chuyén khoan chiém hon 25%. Theo s liéu ta phan tich chi tiét rang, Nam A Bank
ghi nhan dat 37,614 luot, chiém 28,78% nam 2023, sang nam 2024, s6 lugt dung dé
thanh toan c6 dau hiéu ting treéng manh va dat 40,425 luot chiém 26,80%, twong
ring Voi gid tri tang chénh 1éch ciia nam 2024 so v&i nam 2023 14 2,811 luot véi toc
d6 tang truong 12 7,47%. Cho thiy sau dai dich Covid-19, viéc cach ly da vo thirc 1am
thay doi théi quen giao dich tai chinh ciia khach hang, trong d6 c6 giao dich thanh
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toan hod don, tir d6 cho thidy Ngan hang dong vai trd nhu 1a mot trung gian thanh toan
rat quan trong doi véi khach hang, véi Iy do d6 Nam A Bank da hd trg tich cuc bang
viéc tich hop cac héa don trén ung dung Mobile Banking véi nhiéu chuong trinh
khuyén mai. Bong thoi, dudi su khuyén khich cua Nha nuée vé van dé thanh toan
khéng dung tién mat da gop phan nang cao trai nghiém nguoi ding ciing nhu thac
day khach hang thuc hién giao dich thanh toan sé nhiéu hon.

Budc sang nim 2025, tc d6 tang trudong van dang trén da tang truang manh khi
luot giao dich dat 42,860 luot, chiém 25,24%, tic ting thém 2,437 luot giao dich Véi
ty 1¢ tang truong 14 6,02% so véi nim 2024. Cho thay viéc thanh toan qua ang dung
ctia cac Ngan hang trong d6 c6 Nam A Bank dang rat pho bién va phat trién tich cuc
vi Ngan hang trién khai chinh sach mién phi hodc hoan tién cho khach hang khi thuc
hién thanh toan qua Mobile Banking, d6ng thoi khach hang thuong ¢é xu hudng cé
nhan hoa trong moi giao dich tai chinh, trong dé6 c6 thanh toan hoa don thi viéc thuc
hién qua Mobile Banking la lva chon gitp khach hang téi uu ho4 thoi gian, chi phi
va su thuan tién, dap tng nhu cau cé nhan hoa trong giao dich. Tuy nhién, ta c6 thé
thay ty trong c6 su giam dan va mirc d6 chénh léch caa giai doan 2024-2025 sut giam
S0 Véi giai doan 2023-2024 1 vi phan 16n khach hang da dan hinh thanh théi quen
thanh toan héa don qua Mobile Banking trong cac nam trudc, khién du dia ting
truong mai khéng con 16n nhu giai doan dau. Dong thoi, khach hang thuong phan bo
giao dich sang nhiéu nén tang thanh toan khéac nhau thay vi tap trung hoan toan vao
Mobile Banking cua mot Ngan hang.

- S6 hrot giao dich nap tién dién thoai

Nhin chung, tir ndim 2023 dén nam 2024, s6 lugt dung dich vu Mobile Banking
dé nap tién dién thoai c6 su tang truong on dinh. Cu thé, ndm 2023, Nam A Bank ghi
nhan dat 20,398 luot vai s6 ty trong 12 15,61% va c6 dau hiéu bat dau ting manh vao
nam 2024 khi dat 23,713 luot voi 15,72% ty trong tang truong, vi mac tang trudng
O su tang manh nén do chénh léch ctia nam 2024 so véi nam 2023 tang tuong ung
3,315 luot véi toe do ting truong 1a 16,25%. Cho thdy Nam A Bank tich cuc hoat
dong hop tac véi cac nha mang va p dung mot sé chuong trinh wu dai dé mang lai
trai nghiém dich vu s6 tot nhat cho khach hang. Hon nita, viéc nap tién qua Mobile

Banking rat nhanh, tién va don gian khi khach hang chi can thyc hién mot vai thao
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tac trén tng dung 12 tién s& duoc gia han vao sé dién thoai ma khéng can phai tén
thoi gian nhu dung thé cao vat ly.

Nam 2025, sb luot giao dich nap tién dién thoai tiép tuc ting khi lwgt chénh léch
dat dwoc 12 3,175 luot giao dich véi toe do ting truong 1a 15,67%, twong ng ting tir
23,713 luogt 1&n 27,428 luot giao dich chiém 16,15%. Cho thay nguoi dung khéng chi
nap tién dé nghe goi ma con sir dung giao dich nap tién thuong xuyén dé diang ky va
gia han cac géi cude dit liéu 4G hay 5G theo ngay hoac theo tuan, thang, do do6 viéc
dang ky tryc tiép qua Mobile Banking cua Ngan hang gitp kich thich mutc d6 st dung
dich vu phét sinh lién tuc. Tuy nhién, ty I¢ tang truong cua giai doan 2024-2025 c6
phan ting nhe hon so véi giai doan 2023-2024, nguyén nhan 1a vi cac nha mang lan
luot cho ra doi cac ting dung riéng vai day dii thdng tin vé cac géi data, wu di, tir d6
khach hang vira duy tri tng dung Ngan hang vira chuyén sang giao dich truc tiép tai
tng dung cua nha mang dan dén tinh trang sb luot giao dich qua Mobile Banking

khong giam nhung téc do tang truéng co phan bi chiing lai.

S6 lwot giao dich giri tiét kiém va dau tw

Nhin chung, ta thay sb luot khach hang sir dung Mobile Banking dé guri tiét kiém
va dau tu tryc tuyén chiém ty trong it nhat so véi cac giao dich con lai véi hon 12%.
Tuy nhién vé mat s6 luong tir nam 2023 dén nam 2024 thi Ngan hang ghi nhan c6 sy
dich chuyén co cAu manh mé. Cu thé, nam 2023, s luot giao dich dat 16,732 luot
chiém ty trong 1 12,80%. Sau 1 nam tinh tir ndm 2023, s6 luot khach hang giao dich
qua kénh c6 dau hiéu ting truong khi dat 19,107 luot véi 12,66% ty trong, twong
duong mirc do chénh Iéch tang 2,375 lugt giao dich vai ty 1€ tang truong 1a 14,19%
S0 Vi ndm 2023. Nguyén nhan 1 vi c6 su chénh léch 14i suat huy dong gitra tryuc tiép
tai quay véi giao dich truc tuyén, diéu nay di thic ddy nguoi dan mé sb tiét kiem
online dé téi vu loi nhuan. Hon nita, sau bién dong cua thi truong bat dong san va
vang, khach hang c6 tam ly an toan nén chuyén sang guri khoan tién nhan rdi vao
Ngan hang dé sinh loi. Bong thoi cac hoat dong dau tu truc tuyén co sy phét trién
tich cuc 1a vi Ngan hang Nha nuéc nd lyc thuc hién céc chinh sach 14i suat dé nang
hang thi truong ching khoan dé thu hat sy quan tdm cua nhiéu nha dau tu mai. Mat

khéc, ty trong c6 dau hiéu giam dan 12 vi khach hang str dung Mobile Banking chu
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yéu dé thuc hién céc giao dich c6 gié tri nho hang ngay, trong khi giao dich tiét kiém
va dau tu thudng mang tinh dinh ky, it phét sinh hon.

Sang nam 2025, s luot giao dich tiép tuc co sy tién trién tich cyc khi ting manh
1én 22,575 luot véi ty trong chiém duoc 1a 13,30%, tic ting 3,468 luot Vi ty 16 ting
truong 1a 18,15%. Nguyén nhan khién tan suat giao dich cing téc do ting truong
trong giai doan 2024-2025 ting so véi giai doan 2023-2024 dén tir viéc thi trueong bat

d6ng san va vang c6 dau hiéu “néng va sét” trd lai thi khach hang c6 xu huéng vira

rdt tién dé di dau tu vao bat dong san vira duy tri kénh tién guri tai Ngan hang.
2.4.1.4. Doanh thu tzr dich vu Mobile Banking
Bang 2.9. Doanh thu tz cac logi phi dich v Mobile Banking cza Ngan hang TMCP Nam A

— PGD Cam L¢ giai doan 2023 - 2025

Pvt: Triéu dong

Chénh léch

Chi tiéu 2023 | TT | 2024 | 7T | 2025 | 7T | 2024/2023 2025/2024

[ TyIé | ... | Ty 18

Gia tri (%) Gia tri (%)

Phi duy tri dich vu 24,974 | 41,18 | 30,077 | 4251 | 31,861 [ 41,02 | 5103 [ 2043 1,784 | 5,93

Phi guitinnhandén | 19301 | 31 83| 22182 | 31.35 | 23,695 | 3050 | 2,881 | 14,93 | 1513 | 6,82
dau so6 dich vu

Doanh thu phi chuyén | 16 329 | 56 99 | 18494 | 26,14 | 22,120 | 28.48 | 2,123 | 12,97 | 3615 | 19,55
khoan qudc t&

Tong doanh thutir | o 5/6 | 900 | 70,753 | 100 | 77,676 | 100 | 10,107 | 16,67 | 6,923 | 978
phi dich vu

(Nguén: Phong Kinh doanh ciia Ngan hang TMCP Nam A — PGD Cdm Lé)

Qua bang sé lidu 2.9, ta c6 thé nhan thay duoc tong doanh thu tir cac phi dich vu
c6 sy ting trudng on dinh qua cac nam. Cu thé, nam 2023, tong doanh thu tir cac phi
duoc ghi nhan dat 60,646 triéu dong va bat dau co sy ting trudng manh mé vao nim
2024, dat 70,753 triéu dong, twong dwong tong doanh thu tir phi dich vy ciia nim
2024 tang 10,107 triéu ddng véi toe do tang truong 1a 16,67% so v6i nam 2023. Budc
sang nam 2025, Nam A Bank d3 ghi nhan tong doanh thu tir phi dich vu van dang
trong trang thai ting truéng tich cuc, dat 77,676 triéu dong, tuong tng ting 6,923
triéu dong véi ty ¢ tang truong 12 9,78% so véi nam 2024. Ly giai cho sy tang truong
nay 1a vi Nam A Bank tich cuc day manh qua trinh chuyén doi s6, phat trién va hoan
thién dich vu Mobile Banking. Bén canh d6, Ngan hang thuc hién chinh sach biéu

phi hop 1y va khai thac tét ngudn thu tir cac dich vu gia tri gia tang, tir d6 tao ra muc
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tang truéng doanh thu 6n dinh qua cac nim. Tuy nhién, téc d6 ting trudng giai doan
2024-2025 c6 giam manh so véi giai doan trudc 1a vi thi truong dich vu ngan hang
s6 dan budc vao giai doan canh tranh cao hon, khién téc d6 mé rong khach hang moi
va gia ting doanh thu phi khong con but pha nhu giai doan trude. Dong thoi, xu
huéng mién giam phi giao dich dé thu hat va gitr chan khach hang gitra cac ngan hang
ngay cang phd bién di 1am anh hudng dén téc do ting trudng ngudn thu tir phi dich

vu.

Doanh thu twr phi duy tri dich vu

Thong qua bang sé liéu 2.9, ta cd thé nhan xét rang day 1a chi tiéu chiém ty trong
cao nhat v4i hon 40%. Cu thé, naim 2023, Nam A Bank ghi nhan doanh thu tir phi
duy tri dich vu dat 24,974 triéu dong, chiém 41,18%. Pén nam 2024, doanh thu bat
dau c6 dau hiéu ting truong manh, dat 30,077 triéu dong voéi ty trong 1a 42,51%,
tuong duong ting 5,103 triéu dong véi toe do tang truong la 20,43%. Sy ting truong
nay dén tir viéc Ngan hang lién tuc nang cap hé sinh théi s, bd sung nhiéu tién ich
va tinh nang méi nham nang cao trai nghiém khach hang, tir d6 thuc day khéach hang
duy tri sir dung dich vu trong thoi gian dai.

Sang nam 2025, doanh thu tir phi duy tri dich vu tiép tuc c6 dau hiéu ting truong
manh khi dat 31,861 triéu dong nhung ty trong chi tang nhe va chiém 41,02%, tuong
g tang 1,784 triéu dong véi toe do ting truong 1a 5,93%. Cho thdy, Nam A Bank
tich cuc phét trién cac tién ich cia Mobile Banking nham thu hat dong dao nguoi
dung dang ky va sir dung thuong xuyén, Ngan hang thuc hién diéu chinh ting giam
muc phi duy tri dich vy phd hop véi mit bang thi truong va twong xung véi chat
luong dich vy, tir d6, 1am ting sb lwong tai khoan va goi dich vu cé thu phi. Tuy
nhién, gia tri chénh léch va téc do tang truong cua giai doan 2024-2025 giam so véi
giai doan 2023-2024 14 vi thi truong dich vu Ngan hang s trong d6 c6 Mobile
Banking ngay cang canh tranh gay gat hon khi nhiéu Ngan hang dong loat trién khai
c4c chinh sach mién, giam phi duy tri nham thu hat khach hang, tao &p luc canh tranh.
Ngoai ra, mot sé khach hang c6 xu huéng lua chon cac goi dich vu co ban véi muc
phi thap hon din dén lam giam mtrc phi binh quan thu duoc trén mdi tai khoan, tir d6
giam téc do tang truong doanh thu phi duy tri dich vu trong giai doan nay.

- Doanh thu tir phi giri tin nhan dén dau sé dich vu
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Tiép dén 1a doanh thu tir phi guri tin nhan dén dau sé dich vu véi ty trong cao sau
doanh thu tir phi duy tri dich vu, chiém hon 30%. Cu thé, nim 2023, Nam A Bank
ghi nhan dat 19,301 triéu dong véi ty trong la 31,83%. Sang dén nam 2024, doanh
thu tir phi nay bét ddu c6 xu hudng ting manh 1én, dat 22,182 triéu dong, chiém
31,35%, twong dwong ting 2,881 triéu ddng voi ty ¢ tang truong 1a 14,93%. Su ting
treong nay dén tir viéc khach hang ngay cang wu tién cac phuong thirc hd tre nhanh
chdng, thuan tién va cé thé thuc hién moi ldc moi noi, do d6 Nam A Bank cai thién
thém nhiéu tinh niang hd trg qua dau sb hotline, gitp khach hang d& dang tiép can
dich vu ma khdng can dén tryc tiép quay giao dich. Tuy nhién, ty trong ctia nim 2024
giam so véi ty trong nam 2023 1a vi khach hang hién nay c6 xu hudng wu tién str dung
cac kénh hd tro truc tuyén khac nhu Chatbot, tong dai tu dong trén ung dung Mobile
Banking, chim soc khach hang qua mang xa hoi hoic hotline mién phi thay cho hinh
thic nhan tin dén dau sé dich vu.

Pén nam 2025, Nam A Bank ghi nhan doanh thu Ian ty trong c6 dau hiéu ting
truong tich cuc, dat 23,695 triéu dong, chiém 30,50%, twong duong ting manh lén
1,513 triéu dong véi toc do tang truang 14 6,82% so v6i naim 2024. Cho thay su ting
treong tich cuc trén 1a két qua cua viéc Ngan hang tich cuc hd tro qua dau sé dich vu
nham gilp khach hang thuc hién giao dich, tra cau thdng tin va nhan hd tro nhanh
chéng ma khdng can dén tryc tiép quay giao dich. Ngoai ra, Ngan hang cai tién chat
lwong cham séc khach hang, cai thién toec do phan hdi qua hé théng hotline.

- Doanh thu tir phi chuyén khoan quéc té

Tir s6 liéu dugc cung cap, ta cd thé nhan thay rang doanh thu tir phi chuyén khoan
qudc té bang Mobile Banking cé su ting dan qua timg niam, dic biét ting manh tur
nam 2023 dén nam 2024. Cy thé, ndm 2023, doanh thu dat 16,317 triéu déng vai ty
trong 14 26,99%. Dén nam 2024, doanh thu bat dau trén da ting trudng manh mé, dat
18,494 triéu ddng chiém 26,14%, trong duong ting 2,123 triéu dong vai ty 18 ting
truong 1a 12,97%, cho thay trong giai doan nay, nhu cau chuyén khoan qudc té cua
khach hang ting cao vi cac hoat dong thuong mai dién tir, xuat khau lao dong va du
hoc sinh ngay cang phét trién sdi noi. Bong thoi, viéc nang cao quan hé hop tac véi
c4c to chirc thanh toan qudc té da tao diéu kién thuan loi hon cho khach hang trong

viéc thuc hién céc Iénh chuyén tién ra nudc ngoai.
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Budc sang nim 2025, doanh thu tir phi chuyén khoan quéc té tiép tuc ting manh
va dat 22,120 triéu dong vai ty trong la 28,48%, twong dwong tang 3,615 triéu dong
Véi ty 1& tang truong 1a 19,55%, cho thay nhu cau chuyén khoan quéc té qua Mobile
Banking van duy tri da ting truong 6n dinh, phan anh su gian bé ngay cang sau cua
khach hang véi kénh giao dich sé. Piéu nay thuc day cac hoat dong thanh toan quéc
té trong linh vyc thuong mai dién tir xuy@n bién gidi, kiéu héi va chi tiéu du hoc. Tuy
nhién, gia tri chénh léch va ty I¢ tang trudong cua giai doan 2024-2025 tang manh so
V6i giai doan 2023-2024 13 vi Nam A Bank d3 ddy manh mé rong hé sinh thai thanh
toan qudc té trén nén tang so, ting cuong lién két vai cac dbi tac thanh toan va to
chuc tai chinh nudc ngoai, xu hudéng giao dich xuyén bién gisi phuc hdi manh sau
giai doan Kinh té on dinh hon d 1am gia ting dang ké s6 luong ciing nhu gia tri giao
dich chuyén khoan quéc té qua Mobile Banking.

2.4.2. Mirc d§ da dang hoa cia céac tién ich dich vu Mobile Banking

Thong qua bang 2.4, ta c6 thé nhan thdy rang cic san pham tién ich da dang 1a
mot trong nhitng chi tidu quan trong dé danh gia sy phat trién cia dich vu Mobile
Banking tai Nam A Bank. V&1 cac chinh sach va ké hoach duoc dé xuit nham phuc
vu cho viéc cai tién va lam phong phu céc tién ich, diéu nay khong chi giup Ngan
hang dap mg da dang nhu cau tai chinh ciia khach hang ma con thé hién kha ning
sang tao va stc canh tranh ctia Ngan hang trén thi trudng Ngan hang sd.

Dé nhén dinh sy da dang cua san phém la mot trong nhirng chi ti€u can thiét dé
danh gia sy phat trién cua dich vu Mobile Banking, ta s€ thyc hién so sanh gitra ba

Ngéan hang la Nam A Bank, Vietcombank, Techcombank.
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Bdng 2.10. So sanh cac tién ich cua dich vu Mobile Banking giiza Ngan hang TMCP
Nam A — PGD Cdm Lé véi cac Ngan hang TMCP khac

Cac tién ich Nam A Bank Vietcombank Techcombank
1. Chuyén khoan X X X
2. Thanh toan hoa don X X X
3. Nap tién dién thoai X X X
4. Gttt kiém tr tayén X (l4i suat X (tiét kiém X (sinh 10i tu
wu dai) online da dang) dong)
5. Vay von truc tuyén X X X
6. Quan ly chi tiéu ca nhan X (co ban) X (l-)ié-u ao X (biéju dd chi
chi tiéu) tiéu)
7. Pau tu bao hiém, ching khoan nhé 1é X (han ché) X (manh) X (manh)
8. Thanh toan bang ma QR X X X
9. Truy van lich sir giao dich va thong tin tai khoan X X X
10. Bit vé tau, xe, may bay X X X
11. Mé tai khoan X X X
12. Mo thé tin dung X X X

(Nguon: Téng hop tir trang web chinh thizc ciia cac Ngan hang)

Qua bang 2.10, ta thay duoc ca ba Ngan hang déu da trién khai day du céc tién

ich co ban va thiét yéu nhu chuyén khoan, thanh toan hoa don, nap tién dién thoai,
guri tiét kiém truc tuyén, vay vén truc tuyén, thanh toan ma QR, truy van lich su giao
dich, dat vé tau xe may bay, ma tai khoan va mé thé tin dung. Diéu nay phan anh xu
hudng chuyén doi sé manh mé trong nén kinh té s6 cua nganh Ngan hang Viét Nam
noi chung va ba Ngan hang ndi riéng.

Tuy nhién, ta van thiy su khac biét rd nét vé chit lugng tién ich, trong do, tién
ich tién guri tiét kiém truc tuyén caa Nam A Bank tap trung vao I&i suat uu dai nham
thu hat khach hang bang mic 13i suat canh tranh cao hon so véi giri tai quay.
Vietcombank phat trién tién ich guri tiét kiém online bang cach hudng dén sy da dang
san pham, cung cap nhiéu gai tiét kiém truc tuyén véi céc ky han va quyén loi linh
hoat, phu hop véi timng d6i teong khéch hang. Bén canh d6, Techcombank ndi bat véi

tinh ning sinh 10i ty dong, day 1a mot giai phap tiét kiém théng minh ma
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Techcombank st dung nham gidp tién trong tai khoan thanh toan tu dong chuyén
sang gui tiét kiém dé tdi wu 131 sudt ma khdng can khach hang phai chu dong thao tac.

Bén canh do, tién ich quan 1y chi tiéu ca nhan ciing c6 phan khac biét khi Nam
A Bank cung cip dich vu & mirc co ban khi cho phép khach hang xem lich st giao
dich va tong chi tiéu theo thang. Trong khi d6, Vietcombank va Techcombank déu
phét trién tinh ning ndy & mirc cao hon véi biéu dd chi tiéu truc quan véi muc dich
gitp khach hang dé dang phan loai chi tiéu, theo déi mirc do chi tiéu va nhan cac bao
céo tom tit. Diéu nay cho thdy, Nam A Bank van dang trong giai doan cai tién tién
ich nay, con Vietcombank va Techcombank cé phan ndi troi hon vi da tan dung su
tien loi caa cong nghé dé canh tranh vé trai nghiém nguoi dung.

Ngoai ra, mirc d6 phat trién cua tién ich dau tu bao hiém va chiing khoan nho 1é
ctia ca ba Ngan hang ciing c6 su chénh léch dang ké. Trong d6, Nam A Bank van con
han ché & tién ich nay khi chi tap trung vao cac san pham bao hiém lién két co ban
va cac mi giao dich chung khoan chwa dugc da dang. Vé phia Vietcombank va
Techcombank, ta c¢d thé thdy duoc ca hai Ngan hang déu phat trién manh & mang nay
théng qua viéc c6 nhiéu san pham dau tu da dang kém theo dich vu tu van dau tu co
san trén rng dung.

2.4.3. Kiém soat rii ro trong qua trinh trién khai va phat trién dich vu Mobile
Banking tai Ngan hang TMCP Nam A — PGD Cam L¢

Ta c6 thé nhan thay dé phat trién dich vu Mobile Banking mot cach an toan va
hiéu qua, Nam A Bank d3 4p dung ddng bo nhiéu phuong thirc céng nghé bao mat
hién dai va tién tién. Cu thé, Ngan hang st dung xéac thuc sinh tric hoc dé dam bao
tinh chinh xac va tién loi trong viéc xac minh danh tinh ngudi dung. Bong thoi, Ngan
hang trién khai xac thuc hai yéu to (2FA) nham tao thém Iép bao vé thir hai véi muc
dich giam thiéu rui ro tir cc hinh thirc tan cdng mang phd bién. Toan bo dir liéu giao
dich dugc bao vé boi cong nghé ma héa End-to-End nham dam bao thang tin chi c¢6
thé duoc doc bai cac bén lién quan. Ngoai ra, Nam A Bank con tich hgp cong nghé
tri tué nhan tao (Al) dé giam sat, phat hién va ngin chan kip thoi cac hanh vi gian 1an
bat thuong. Su két hop giita cac phuong thirc nay khong chi cai tién mirc do bao mat

ma con mang lai trdi nghiém sir dung an toan, nhanh chéng va uy tin cho khach hang,
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g6p phan khang dinh cam két cia Nam A Bank trong viéc xay dung mot hé thong
Ngan hang sb bén viing va bao vé t6i da quyén loi cia nguoi dung.

Dudi day 1a bang so sanh cac phuong thirc bao mat ma Nam A Bank va cac Ngan
hang khac dang thuc hién dé bao vé khach hang:

Bang 2.11. So sanh cdac phwong thuc bao mdt ma cdac Ngan hang dang dp dung

Phwong thire Nam A Bank | Vietcombank | Techcombank
Sinh trac hoc X X X
Xac thuc 2 yéu t6 (2FA) X X X
Ma hoa dir li¢u End-to-End X X X
Cong nghé Al X X X

(Nguon: Tong hop tir trang Web ciia cdc Ngan hang)

Qua bang so sanh 2.11, ta c6 thé thdy Nam A Bank c6 mirc d6 dau tu va trién
khai cac bién phap bao mat trong dich vu ngan hang sé trong d6 c6 Mobile Banking
tuong d6i dong déu so véi cac Ngan hang 16n nhu Vietcombank va Techcombank.
Cu thé, ca ba Ngan hang déu &p dung day du cac cong nghé bao mat hién dai nhu xac
thuc sinh tric hoc, mad OTP, ma hoa dit liéu End-to-End va ang dung tri tu¢ nhan tao
(Al) trong hoat dong quan Iy va phat hién rii ro. Biéu nay cho thay Nam A Bank ludn
tap trung git vitng phong d6 trong cudc dua cong nghé sd. Viéc sir dung cac giai phap
bao mat tién tién khdng chi gitp phat trién dich vu ma con cai thién mae d6 an toan
trong qua trinh giao dich cho khach hang nham ciang ¢ niém tin va giit mdi quan hé
l&u dai véi khach hang.

Tuy nhién, sy khac biét nam & mirc do trién khai va hiéu qua thuc té. Nam A
Bank ap dung diy du cac cong nghé ndy nhung van dang trong giai doan hoan thién
va nang cap tich hop. Trong khi d6, Vietcombank va Techcombank la hai Ngan hang
thé hién sy vuot tréi hon nhd kinh nghiém lau nam va dau tu 1on. Su déng déu vé
cong nghé bao mat giita ba Ngan hang cho thdy Nam A Bank lu6n trong tinh than nd
luc thu hep khoang cach va tiép tuc dau tu lau dai dé dat duoc hidu qua bao mat va
trai nghiém nguoi ding ngang bang véi hai Ngan hang dan dau trén.

2.5. THUC TRANG VE CHAT LUQNG DICH VU MOBILE BANKING TAI
NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN NAM A - PHONG GIAO DICH
CAM LE
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Dé danh gia chit luong dich vu Mobile Banking ctia Nam A Bank, tic gia da tién
hanh khao sat 1y y kién khach hang thong qua Google Form d6i véi cac khach hang
dang str dung dich vu Mobile Banking cia Nam A Bank. Noi dung khao sat tap trung
vao cac tiéu chi nhu mure d6 hai 16ng vé giao dién tng dung, toc d6 xu ly giao dich,
tinh an toan bao mat, sy da dang tién ich, mac phi dich vu va chat lugng hd trg khach
hang.

a. Thong ké miu khao sat
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Bang 2.12. Két qua khdo sét tac gid da thu dioc

S0 lrgng Ty 1€

Chi tiéu o
(phieu/nguoi) (%)

1. Két qué thu vé

- S6 phiéu hop 18 196 95,6
- S6 phiéu tréng 9 4,4
=> Tong 205 100
2. Gi6i tinh khach hang

- Nam 81 41,33
- Nit 115 58,67
=> Tong 196 100
3. P tudi khach hang

- 18-25 tubi 108 55,1
- 26-35 tubi 77 39,3
- 36-50 tubi 9 4,58
- Trén 50 tudi 2 1,02
=> Téng 196 100
4. Nghé nghiép

- Sinh vién 87 44 4
- Nhan vién van phong 50 25,5
- Can bg - Cong vién chic 29 14,8
- Kinh doanh 17 8,7

- Lao dong tu do 13 6,6
=> Téng 196 100

(Nguon: Tong hop tir két qud khdo sdt ciia tac gia)

Thong qua bang két qua khao sat 2.12, ta c6 thé thay sé phiéu khao sat hop Ié thu
vé duoc 196 phiéu, chiém 95,6% trén tong sé 205 phiéu phat ra, trong khi d6 c6 9
phiéu tréng chiém 4,4%. Cho thay su quan tdm va hop téc tich cuc caa khach hang
khi thuc hién khao sat, diéu nay da tao nguon co so dang tin dé tac gia tién hanh phan
tich va danh gia.

Trong 196 khach hang khao sat, nir chiém 58,67% va nam chiém 41,33%. V& d6
tudi, nhom tir 18-25 tudi chiém ty 1& cao nhat vai 55,1%, tiép theo 1a nhom 26-35 tudi
chiém 39,3%. Diéu nay cho thdy Mobile Banking chu yéu duogc sir dung boi khach
hang tré tudi. Xét theo nghé nghiép, sinh vién chiém ty I¢ cao nhat véi 44,4% véi 87
ngudi, tiép theo 13 nhan vién van phong véi 25,5% voi 50 ngudi va nhdm lam viéc
trong co quan Nha nuéc dat 14,8% véi 29 ngudi. Pay déu 1a nhitng nhém khach hang

c6 nhu cau str dung Mobile Banking thudong xuyén. Trong khi d6, nhém kinh doanh
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budn ban chiém 8,7% voi 17 ngudi va lao dong tu do chiém 6,6% véi 13 ngudi, do
mét bo phan van c6 théi quen sir dung tién mat trong giao dich hing ngay.
b. Thue trang vé trai nghiém khach hang

Bang 2.13. Két qua khdo sét vé trdi nghiém nguroi ding

Dvt: Ty lé %

Rit khong | Khong hai Binh Hai Rit hai
Chi tiéu o X . X
hai long long thuwong long long
Giao dién tdi gian, dé
., 1,17 2,34 59,6 31,6 8,6
dung, bat mat
Ung dung hoat dong
on dinh, it xay ra 15i 0 1,8 70,8 18,7 8,8
hay su cd
Tdc do xir ly su cd
i 0 0,58 41,3 46,2 9,94
nhanh chong
Ung dung tich hop da
s .g oy 0 0 21,6 17,5 60,8
du cac tién ich
Danh myc san pham
N . 0 0 47,4 33,7 15,8
de tim kiém
Cai dat day du cac
bién phap bao v¢ an 0 0 10,5 48,5 40,4
toan tai khoan
Nhan théng bao kip
thoi khi c6 dau hi¢u 0 0,6 38,6 38,01 23,4
kich hoat tir thiét bi la
Chinh sach phi cong
. 0 0 24,6 49,7 25,7
bo minh bach, rd rang
Phi dich vu hop 1y va
1,76 0 15,8 45,03 36,3
canh tranh
Khach hang luén dugc
nhén thong bao vé uu 0 0 35,7 43,3 211
dai, khuyén mai
Doi ngili nhan vién
0 1,2 23,4 251 51,5
than thién, nhiét tinh
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Quy trinh tiép nhan
thac mac va phan hoi 0 0 41,5 42,7 15,8

dé thuc hién

(Nguon: Tong hop tir két qua khdo sdt ciia tdc gid)

Péi véi tieu chi giao dién, mic danh gia binh thuong chiém ty 1& cao nhét véi
59,6%. Song, ty 1& khach hang hai 1ong chiém 31,6%, rat hai 1ong chiém 8,6%, cho
thiy Ngan hang da c6 su dau tu nhat dinh vao thiét ké giao dién. Pang chi y, muc
khong hai long chiém 2,34% va rat khdng hai 1ong chiém 1,17%, tuy ty 1& nhd nhung
phan 4nh mot bo phan khéch hang chua an tuong dbi véi mau sac caa giao dién tng
dung.

V& tiéu chi ttng dung hoat dong 6n dinh, phan I6n khach hang danh gia ¢ mirc
binh thuong véi 70,8%, cho thiy ung dung dap tng nhu cu co ban nhung chua thuc
su noi bat. Trong khi d6, muc hai 10ng va rat hai 1ong lan luot chiém 18,7% va 8,8%,
phan anh @ng dung nhin chung hoat dong kha 6n dinh. Ty Ié khéng hai long chiém
1,8% va khong c6 khach hang rat khdng hai long.

Két qua khao sat dbi vai chi tiéu la cac bién phap bao vé an toan tai khoan cho ta
thay hai 1ong chiém ty & cao nhét vai 48,5%, sau d6 1a 40,4% rét hai 1ong, va binh
thuong chiém 10,5%, Diéu ndy nhan manh Ngan hang luén chl trong ap dung céc
cdng nghé xéac thuc hién dai nhim ting cudng kha ning bao vé tai khoan va théng tin
khach hang trong qué trinh giao dich, gép phan mang dén cam giac yén tam va tin
tuong cho khéach hang.

Theo nhu két qua cua chi tiéu vé phi dich vy, ta thay khach hang cam thay hai
long chiém ty 1& cao nhat voi 45,03%, tiép dén 1a rat hai 1ong duoc ghi nhan dat
36,3%, cho thay mot bo phan 16n khach hang thuc sy an twong voi chinh sach phi
hién tai, dic biét 1a cac chuong trinh mién giam phi va wu dii danh riéng cho khéch
hang than thiét, gop phan tao ra trai nghiém tai chinh tich cuc va tiét kiém chi phi cho
nguoi dung. Nguoc lai, vin c6 mot s6 nguoi ding cam thay binh thuong, véi ty 1é
duoc ghi nhan 1a 15,8%, sau d6 1a rat khdng hai 10ng vai 1,76% va khong c6 danh
gi& nao cua khach hang danh cho mitrc khéng hai long, nguyén nhén la vi nhém khach
hang ndy chua thuc sy cam nhan rd su khéac biét vé chinh sach phi so véi cac Ngan

hang khéc trén thi truong, hay cac diéu kién dé huong wu dai kho tiép can.
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2.6. PANH GIA HOAT PONG PHAT TRIEN DICH VU MOBILE BANKING
TAINGAN HANG THUONG MAI CO PHAN NAM A - PHONG GIAO DICH
CAM LE
2.6.1. Nhitng két qua dat dwec va han ché trong qua trinh trién khai dich vu
Mobile Banking tai Ngan hang TMCP Nam A — PGD Cam Lé

Doanh thu twr phi dich vu

Qua phén tich va danh gid trén, ta c6 thé két luan ring Nam A Bank d3 nd lyc
trién khai va tién hanh thuc hién cac nhiém vu nham phat trién dich vu Mobile
Banking. Cu thé, tong doanh thu tir phi dich vu ¢6 sy ting truong tich cuc qua céc
nim, nam 2023 dat 122,481 triéu déng, va c6 dau hiéu ting manh dan dén nam 2025,
dat 170,448 triéu dong, tuong duong ting 47,967 triéu dong véi toc do tang truong
la 39,16%.

Quy md dich vu Mobile Banking

Dua vao co sé so liéu vé quy md dich vu Mobile Banking tai Nam A Bank, ta c6
thé rat ra nhan xét rang quy mé dich vu di dat duoc nhitng két qua tang truong rd rét
va 6n dinh theo ca ba chi tiéu: S6 lwong khach hang diang ky dich vu Mobile Banking,
gia tri giao dich va tan suat giao dich.

T dit liéu vé sb khach hang ding ky dich vu Mobile Banking cia Nam A Bank
ta thiy duoc sb luong ting dan qua ting giai doan. Cu thé, naim 2023 ghi nhan s
khach hang dang ky dich vy dat 73.566 triéu ngudi, dén nim 2025, s6 luong ¢ xu
hudng tang manh va dat 98.454 triéu nguoi, twong Gng tang 24.888 triéu nguoi voi
ty 1€ tang truong la 33,83%.

Tiép theo, gia tri giao dich ndm 2023 dat 111.140 triéu dong, sau do tang dan qua
cac ndm va duoc ghi nhan dat 163.464 triéu dong vao nam 2025, tuong duong ting
52.324 trigu dong vai ty 1¢ tang truang 1a 47,07%.

Cubi cuing 1a s6 luot giao dich, Nam A Bank d ghi nhin nim 2023 dat 130.693
triéu dong, bat dau ting dan va ting manh vao nam 2025, dat 169.795 triéu dong,
tang 39.102 triéu dong véi tc do ting trudong dat duoc 14 29,91%.

Qua d6, cho thay dich vu Mobile Banking cia Nam A Bank dang ngay cang phat
trién manh mé vé quy mé, phan anh khach hang c6 xu huéng chuyén dich manh mé

sang cac kénh Ngan hang sé, dac biét 1a Mobile Banking.
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- Mikc d¢ da dang hoa cac tién ich

Nhin chung, su da dang tién ich da dat duoc nhirng két qua tich cuc khi tich hop
day du céc tién ich. Diéu nay cho thaiy Nam A Bank di xay dung duwgc mot hé sinh
thai dich vu s6 twong ddi toan dién, dap (ng nhu cau giao dich tai chinh caa khéch
hang trén mot nén tang duy nhat, qua d6 gép phan cai thién trai nghiém nguoi ding
va thuc ddy muc d6 sir dung dich vu Mobile Banking ngay cang rong réi.
- Kiém soat rai ro trong qua trinh trién khai va phat trién dich vu Mobile

Banking

Tong hop lai, két qua dat duoc trong cdng tac kiém soét rui ro déi véi dich vu
Mobile Banking cia Nam A Bank cho thay hé thong bao mat duoc xay dung va trién
khai twong d6i toan dién véi nhiéu phuong thirc hién dai nhu sinh tric hoc, X4c thuc
hai yéu t (2FA), ma hda dit liéu, cdng nghé End-to-End va tng dung tri tué nhan tao
(AI). biéu nay gitip tang cuong kha ning bao vé thong tin khach hang, giam thiéu
nguy co gian lan va dam bao an toan trong qua trinh giao dich dién tu.
2.6.2. Nhitng han ché con ton tai trong qua trinh phat trién dich vu Mobile
Banking
- Han ché vé gia tri giao dich

Mac du gia tri giao dich tir dich vu Mobile Banking ghi nhan cé su tang truéng
tich cuc qua cac nam, tuy nhién Su tang trudng cua gia tri giao dich binh quéan trén
mdi khach hang van con khiém ton so véi tiém niang thuc té. Phan 16n cac giao dich
dugc thuc hién chu yéu tap trung vao cac hoat dong co ban nhu chuyén khoan va
thanh toan hoa don hang ngay, trong khi cac giao dich c0 gia tri cao nhu dau tu tai
chinh, guri tiét kiém truc tuyén hay vay vén qua kénh sb van chiém ty trong thap. Diéu
nay cho thady Nam A Bank chua khai thac triét dé tiém nang cta ngudoi ding trong
viéc sir dung da dang cac dich vu tai chinh c6 gia tri gia ting cao hon trén nén tang
Mobile Banking.
- Han ché vé tan suat giao dich

Tan suat khach hang sir dung Mobile Banking van con mot diém han ché dang
lo ngai khi két qua khao sat cho thay mot phan khach hang chi st dung @ng dung mot
vai 1an. Thyc té nay phan anh tng dung Mobile Banking cua Nam A Bank chua thyc

su tro thanh cdng cu tai chinh khéng thé thiéu trong sinh hoat hang ngay cua nguoi
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dung. Dic biét, tinh trang khach hang chi tai &ng dung vé dé hd tro ban bé ma khéng
c6 nhu cau sir dung ca nhan thuc su, phan nao phan anh hé qua cua viéc phét trién
khach hang theo huéng chay KPI sb luong.
- Cong tac chim séc khach hang con han ché
Cong tac chim séc khach hang tuy duoc cai thién nhung chét lugng va su hai
long cua khach hang con thap. Céc hoat dong truyén thong, Marketing dugc thuc hién
dinh ky chua duoc trién khai rong rai, thuong xuyén. Hoat dong cham soc khach hang
con don diéu, cha yéu theo khudn mau tir truée nén chua tao sy hap dan, chua xiy
dung duoc kénh khéach hang tiém nang. Chinh nhitng han ché nay da giam tinh canh
tranh véi NHTM khac trén dia ban.
- Giao dién &ng dung chwa c6 sw bit mit
Giao dién Mobile Banking caa Nam A Bank van con han ché vé mit tham my vi
mau sac giao dién thién vé tong mau ndng nén chua tao dugc an tuong manh vé mat
thi giac. Cach sip xép tinh ning chwa hop ly khién khach hang mat nhiéu thoi gian
tim kiém cac chirc nang can thiét, gy cam giac bat tién va dan mat hang tha khi sir
dung trng dung.
- H@é théng mang ndi bé chwa dam bao
Ung dung Mobile Banking ciia Nam A Bank van c6 kha niang xay ra tinh trang
gian doan hé thong trong gio cao diém khi luong giao dich ting dot bién dan dén toc
d6 xir ly cham hoac phan hoi tré. Bén canh d6, d6i khi ung dung phat sinh 15i k§ thuat
nhu dang nhap cham, treo ing dung hoac khéng cap nhat kip trang thai giao dich,
anh hudng dén trai nghiém nguoi ding.
2.6.3. Nguyén nhan khién dich vu Mobile Banking tai Ngan hang TMCP Nam A
—PGD Cam L& con ton tai han ché
2.6.3.1. Nguyén nhén chi quan
- Han ché vé gia tri giao dich: Doi ngii nhan vién tu van chu yéu tap trung vao viéc
huéng dan khach hang sir dung cac tinh ning co ban dé hoan thanh chi tiéu KPI,
chua chi trong gigi thiéu va hudng din chi tiét cac tién ich nang cao, tir d6 bo 15
co hoi khai thac tdi da tiém nang sir dung dich vu cua tirng khach hang.
- Han ché vé tan sudt giao dich: Chién lugc phat trién khach hang con cha trong

vao sb luong dé théng qua chi tiéu KPI, trong khi chwa dau tu manh vao viéc
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chon loc va tiép can diing nhom khach hang c6 nhu cau sir dung thyuc sy dan dén
tinh trang tép khach hang dang ky dong nhung ty 1€ nguoi dung hoat dong thuc
té lai thap.

Céng tac cham séc khdch hang con han ché: Chét lwong thu thap va xa ly phan
hoi cia khach hang chua duoc chi trong nhiéu dan dén Ngan hang cham niam bat
duoc nhitng van dé ton dong trong qué trinh sir dung dich vu cua khéch hang.
Ngoai ra, do6i ngii nhan vién cham soc khach hang con thiéu vé sb lugng va chua
ddng déu vé chit lugng, dan dén tinh trang qua tai trong viéc tiép nhan va xu ly
cac yéu cau, thic mac cua khach hang, khién thai gian phan hoi bi kéo dai va chat
luong tu van chua dat mic Ky vong.

Giao dién chira c6 sw bat mat: Ngan hang chua dau tu nhiéu vao doi ngii thiét ké
chuyén nghiép dan dén giao dién tng dung duogc xay dung chii yéu theo hudng
dam bao tinh nang k¥ thuat hon 1a chi trong dén trai nghiém thi giac va cam xtc
cta ngudi dung, khién tong thé giao dién chua dat duoc sy hai hoa va hién dai
can thiét,

Hé thong mang néi bg chira dam bao: Hoat dong dau tu va nang cap ha tang cong
nghé thong tin va hé thong may cha cia Nam A Bank con han ché so véi toc do
tang trudng cua sd luot giao dich, dan dén tinh trang qué tai hé théng trong céac
khung gio cao diém, gay ra hién tuong xir Iy cham va phan héi tré anh huong

tryc tiép dén trai nghiém nguoi ding.

2.6.3.2. Nguyén nhan khéach quan

Chinh séch thanh toan khong diing tién mat ciia Nha nudc chua co tinh quyét liét,
bat budc, do d6 nguoi dan van con théi quen thanh toan bang tién mat, nhat 1a
nguoi dan thuoc khu vuc nong thoén con bubn ban nho Ié nén viéc str dung tién
mit dé thanh toén 1a rat pho bién. Bén canh théi quen ding tién mit chua duoc
thay d6i hoan toan, tam Iy ngai rai ro khi sir dung cong nghé thong tin, lo ling so
théng tin bi 16, so bi ké xau lgi dung nén van chua tiép can nhiéu vé san pham
dich vu Ngan hang dién ttr, vin mudn giao dich truc tiép tai quay giao dich dé
dam bao an toan.

Su canh tranh manh mé gitra cac Ngan hang véi nhau nhu: Canh tranh vé phi,

canh tranh vé ché do chim soc khach hang, canh tranh vé cac chuong trinh
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khuyén mai, wu dai, su da dang cia san pham va dich vu. Ngoai ra con c6 su canh
tranh tir cac ddi tac nhu: Viettel, Zalo, Apple, Shopee, Home Credit da gop phan
tao nén sy kho khin cho viéc phat trién dich vu Mobile Banking cia Nam A
Bank.

- Chi phi cho ha tang cong nghé thong tin dé phat trién dich vu Ngan hang dién tir
rat cao va dic biét cac san pham c6 chu ky ton tai khong dai do dic tha cua cong
nghé thong tin ludn thay doi va phét trién khéng ngimg. Do d6 ganh ning vé chi
phi vén 16n nhung thoi han khiu hao cua san pham ngan nén gay &p luc manh
mé& cho Ngén hang.

KET LUAN CHUONG 2
Chuong 2 d3 khai quat rd vé tinh hinh hoat déng kinh doanh dich vu Mobile

Banking cia Nam A Bank, tir nhitng phan tich, danh gia véi cac tiéu chi nhu thyc

trang phat trién dich vu Mobile Banking, quy mé dich vy, su da dang tién ich, hoat

dong kiém soét rai ro va tién hanh khao sat y kién tir khach hang, ta thay duoc nhitng
két qua dat dugc va chua dat dugc. Tir d6 dua ra nhitng danh gia chung vé mit han
ché trong qué trinh trién khai va phat trién dich vu Mobile Banking cia Nam A Bank,

d6ng thoi nhitng han ché d6 s& 1a nén tang dé dua ra cac giai phap tai chuong 3.
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CHUONG 3: GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU MOBILE BANKING TAI
NGAN HANG TMCP NAM A — CHI NHANH PA NANG - PGD CAM LE
3.1. PINH HUONG PHAT TRIEN DICH VU MOBILE BANKING TAI
NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN NAM A - PHONG GIAO DICH
CAM LE

Trén co s6 thuc thi chinh sach ctia Nha nudc va Dé an “Phdt trién iing dung dir
lieu dan cu, dinh danh va xdc thuc dién tu phuc vu chuyén doi s6 quéc gia giai dogn
2022-2025, tam nhin dén nam 2030 cua Ngan hang Nha nuéc nim 2025, Nam A
Bank khong ngimg dau tu vao cong nghé, nham muc dich duy tri va cang ¢d vi tri
dan dau vé chuyén doi s6. Pong thoi, Ban 1anh dao cling toan thé can bo nhan vién
tiép tuc cai tién va mo rong hé sinh thai Ngan hang sb trong d6 c6 dich vu Mobile
Banking dé dap (mg moi nhu ciu ngay cang phat trién ctiia khach hang va thi truong.

Bang céach tiép tuc dau tu manh mé vao chuyén do6i s6 va tién hanh ap dung céc
chién lugc kinh doanh, Nam A Bank c6 cin ci vitng chic dé phat trién muc tiéu cta
minh trong linh vuc Ngan hang s6. Cu thé:

Thir nhdt, tdp trung vao khéach hang: Tiép tuc dau tu vao cong nghé dé cung cap
trai nghiém nguoi ding tot hon thong qua tmg dung Mobile Banking va dich vu khach
hang s6 hoa. Pong thoi, Ngan hang tap trung ddy manh chat lugng dich vu sd, tdi uu
quy trinh giao dich va phat trién cac san phadm phu hop véi nhu ciu ngdy cang da
dang cua khach hang.

Thur hai, quan ly rui ro: Chu trong hoan thién cong tac quan tri, ting cuong kha
nang kiém soat va chii dong tng phé véi cac riii ro phat sinh nham dam bao hoat dong
ngan hang dugc van hanh va duy tri on dinh, giam thiéu ng xau.

Thit ba, kiém sodt chdt ché an ninh mang: Tang cudng bao mat thong tin va an
ninh mang dé bao vé dit liéu khach hang va hé théng Ngan hang trudc cac mbi de doa
tor khong gian mang.

Thir t, néng cao trinh dé va ndang lwc nhéan sw: Dao tao va phat trién k¥ nang so
cho toan thé can bd nhan vién nham gitup ho nang cao trinh d6 chuyén mon, rén luyén
sy nhanh nhay dé 1am viéc hiéu qua hon trong moi trudong s6 hoa.

Thit ndm, cing cé quan hé hop tac va da dang hod tién ich: Py manh va cing

c6 moi quan h¢ hop tac, thuc hién lién két chién lugc vdi cac doi tdic nham mo rong
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va phat trién dich vu s6 trén tng dung Mobile Banking, déng thoi cai thién cac tién
ich theo hién dai dé t6i uu ho4 trai nghiém khach hang va gia ting gia tri st dung dich
VU.
3.2. GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU MOBILE BANKING CUA NGAN
HANG THUONG MAI CO PHAN NAM A - PHONG GIAO DICH CAM LE
3.2.1. T6i wu hoa trai nghiém

Pay 1a giai phap thiét thuc va phi hop véi xu hudng phat trién thanh toan khong
ding tién mat. Tir d6 gop phan mé rong pham vi sir dung dich vu va tao dong luc
khuyén khich khach hang thuong xuyén thanh toan bang dich vu Mobile Banking cua
Nam A Bank nham giai quyét van dé han ché vé gia tri giao dich. Ngan hang c6 thé
thuc hién nhirng cach sau:

e Xay dung chuong trinh khach hang than thiét danh riéng cho ngudi ding
Mobile Banking bang cach phan hang Silver, Gold, Platinum dya trén gia tri
giao dich. Khach hang c6 muc giao dich cang cao sé€ dugc huong wu dai nhu
trai nghiém nhitng hoat dong hay dich vu hang sang, mién phi dich vy, ting
|4i suat tiét kiém online hodc wu tién chim soc riéng. Diéu nay tao dong luc
dé khéach hang duy tri va gia ting gia tri giao dich trén nén tang sé cua Ngan
hang.

e CAap quyén nang han mac giao dich cho khach hang dua trén mic d6 xac thuc
va lich str sir dung. Khéch hang ¢4 lich sir giao dich tét ¢d thé duoc nang han
muc chuyén tién/ngdy cao hon, tir d6 khuyén khich thuc hién céc giao dich
gia tri 1on ngay trén Mobile Banking thay vi phai ra quay hozc dung kénh
khéc.

e Tich hgp cac gobi dich vu tai chinh tron géi ngay trén ing dung nhu goi chi
tidu gia dinh, goi dau tu dinh ky, g6i mua sam wu d4i, géi thanh toan héa don
tu dong.

e Phét trién chuong trinh “Thanh toan xanh” bang cach tich diém méi truong
cho khéch hang khi thanh toan khéng tién mat. Biém thuong cé thé quy doi
thanh cay xanh, dong gop quy moi truong hoac uwu dai dich vu.

3.2.2. Pay manh hoat dong Marketing
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Ngan hang trién khai va thuc hién giai phap nay nham giai quyét tinh trang khéch

hang chua st dung Mobile Banking thuong xuyén va tan suat giao dich con chua cao.

Viéc bd sung nhiéu tién ich cing cac chuwong trinh khuyén méi, hoan tién va tich diém

s& tao dong luc dé khach hang gia ting mirc d6 str dung tng dung trong céc hoat dong

tai chinh hang ngay bang nhitng giai phap sau:

- Vé chwong trinh wu dii

Xay dung cac chién dich nhu “Tht thach giao dich” theo thang hodc theo muia,
“30 ngay khong dung tién mat”, “7 ngay giao dich lién tuc”, hoic “20 giao
dich nhan qua”.

Thiét ké cac “Khung gid vang giao dich” v6i vu dii ting dan theo sé lan giao
dich trong ngay. Cu thé, giao dich lan 1 dugc giam gi4, lan 3 duoc hoan tién
cao hon, hay giao dich dat mdc téi da s& nhan qua.

Trién khai chuong trinh “Ngay giao dich ca nhan héa”, trong d6 hé thong tu
dong tao wu dai riéng cho tung khach hang dya trén hanh vi st dung nhu vu
dai an ubng cudi tuan, hoan tién mua sim hodc mién phi chuyén khoan trong
khung gio khach hang thuong giao dich.

Tang trai nghiém twong tac truc tiép trén tng dung thong qua tro choi vong
quay may man, nhiém vu hang ngay, mini game hay sin voucher theo thoi
gian thyc nham ting muc d6 quay lai wng dung.

Tao chuong trinh wu d3i bat ngo, trong d6 hé théng ngau nhién tang thudng

hoan tién hozc voucher cho mot s giao dich duoc chon ngau nhién trong ngay.

- Vé chi phi

e Xay dyng chuong trinh hoan tién lity tién theo mitc do chi tiéu hang thang, cu

thé khach hang chi tiéu cang nhiéu qua Mobile Banking s& duoc hoan tién voi
ty 1& cang cao, vi du chi tiéu du6i 5 triéu dong hoan 1%, tir 5 dén 10 triéu dong
hoan 2% va trén 10 triéu dong hoan 5%.

Trién khai chuong trinh uu dai phi giao dich theo khung gio thap diém, mién
hoac giam phi chuyén khoan va thanh toan trong cac khung gio it giao dich
nhu tir 22 gio dén 6 gior sang, vira khuyén khich khach hang phén tan giao dich

ra nhiéu thoi diém trong ngay, giam tai cho hé théng trong gio cao diém.
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e Ap dung chinh sach hoan phi ty dong cho khach hang khi giao dich gap 16i do
15i hé thdng cua Ngan hang, cu thé khi xay ra tinh trang chuyén khoan thét bai,
trir tién nhung khong thanh cong hay giao dich bi treo, ngan hang ty dong hoan
tra toan b phi giao dich vao tai khoan khach hang trong vong 24 gio ma khéng
can khéach hang phai yéu cau.

3.2.3. Cii tién giao dién

Ngan hang trién khai va thuc hién giai phap nay nham giai quyét han ché vé trai
nghiém ngudi dung chwa thuc su thuan tién, truc quan hon. Viéc cai tién giao dién
theo hudng don gian, than thién va t6i uu hoa sé& gitp khach hang dé dang st dung
dich vy hon, tir d6 gép phan thuc day khai thac hiéu qua ddi véi dich vu Mobile
Banking. Cu thé nhu sau:

e Thiét ké lai giao dién theo hudng don gian, thién vé mau sic téi gian, biéu
tugng va bd cuc chie nang giup khach hang dé dang nhan dién va thao tac
ngay tir 1an sir dung dau tién. Sap xép cac tinh ning dwoc ding nhiéu nhat
1&n vi tri noi bat va dé tiép can gidp khach hang tiét kiém thoi gian thao tac
va tim kiém tinh ning.

e Bo sung ché do giao dién t6i hoac sang va cho phép khach hang tuy chinh
giao dién theo s¢ thich ca nhan nhu thay doi kich thudc chit, mau nén va cach
sap xép cac tinh ning, diéu ndy mang lai trai nghiém str dung ca nhan hoa va
thoai mai hon cho tirng nhom ddi tugng khéch hang.

e Trién khai chuong trinh thir nghiém giao dién mai véi nhém khéach hang thyuc
té trude khi cap nhat chinh thirc. Ngan hang c6 thé thu thap phan hdi tryc tiép
vé trai nghiém sir dung, mirc 6 thuan tién va 15i phat sinh dé tbi wu giao dién
trudc khi &p dung dai tra.

e Tich hop tinh niang phan hoi nhanh ngay trong tng dung duéi dang bang
danh gia sao két hop véi & nhap y kién ty do, cho phép khach hang gop y vé
giao dién sau mdi lan cap nhat mai, thiét 1ap hé théng tong hop va phan tich
phan hoi tu dong dé nhdm phét trién san pham co thé nhanh chéng nhan dién

c4c van dé duoc nhiéu khach hang phan anh va wu tién xir Iy kip thoi.
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e Tich hop tim kiém théng minh bang giong néi ngay trén tng dung bang cach
noi cac cau Iénh nhu “chuyén tién cho me”, “dong tién dién” hoic “md s6
tiét kiem” dé hé thng ty dong dan dén ding chirc nang can st dung.

e Xay dung chuong trinh khach hang déng sang tao (Cocreation Program) cho
phép khach hang tham gia dong gop y twong cai tién chat luong dich vu
Mobile Banking.

3.2.4. Pau tu va nang cip co sé ha ting cong nghé thong tin

Ngan hang trién khai giai phap trén nham giai quyét tinh trang hé théng mang
van xay ra I8i ky thuat, tbc do xur ly giao dich chua 6n dinh va kha niang dap ng
lugng truy cap 16n con han ché. Nhitng van dé nay c6 thé 1am anh huong dén trai
nghiém str dung va mtrc d6 hai long cua khach hang khi thuc hién giao dich trén (ng
dung. Viéc dau tu va nang cap ha tang cdng nghé s& gitp hé théng van hanh 6n dinh,
tang toc do xir ly giao dich, nang cao tinh bao mat va dam bao kha ning phuc vu
khach hang lién tuc thdng qua nhitng hoat dong cu thé sau:

e Phdi hop véi cac nha mang vién thong dé téi vu kha nang két ndi va dam bao
duong truyén 6n dinh trén nhiéu khu vuc khac nhau vi diéu nay dic biét can
thiét d6i véi khach hang ¢ khu vuc c6 chit lwong mang chua dong déu.

e Kiém nghiém &p luc hé théng dinh ky dé mo phong tinh hudng hang triéu
giao dich dong thoi, tir ¢6 danh gia kha ning chiu tai va kip thoi nang cap ha
tang trude khi xay ra qué tai thuc té.

e Thu thap phan héi 13i tryc tiép tir ngudi ding ngay trén ang dung théng qua
nat “Bao 18i nhanh” cho phép khach hang gri hinh anh hoic mé ta su cé.
Piéu nay gilp Ngan hang phét hién van dé thyc té nhanh hon thay vi chd 16i
lan rong mai xur ly.

e Ung dung cdng nghé “Ban sao s6” nham md phong toan bd hé théng cong
nghé trong mdi trudng ao dé kiém tra hiéu suat, du bao 16i va thir nghiém
nang cap trudc khi trién khai thuc té.

3.2.5. Tang cuwong cong tiac cham séc khiach hang
Pay la giai phap gilp Ngan hang giai quyét han ché trong viéc cham séc khach

hang. Thong qua nhirng hoat dong sau Ngan hang cd thé cai thién trai nghiém sir dung
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dich vu va gia ting mtc d6 hai 10ng cling nhu su gin bo cua khach hang di voi
Mobile Banking:

e Xay dung d6i ngii hd trg chuyén biét cho dich vu Mobile Banking nham tiép
nhan va xt Iy nhanh cac van dé nhu 15i ding nhap, giao dich cham, khoa tai
khoan hoic hudéng dan sir dung ng dung.

e Trién khai hoat dong khao sat mirc d6 hai long caa khach hang sau mdi lan
hd tro hoidc sau khi sir dung dich vu Mobile Banking théng qua nhiéu hinh
thire nhu bang khao sét truc tuyén trén (ng dung, email, tin nhin SMS hoic
danh gia nhanh. Viéc lang nghe va tiép nhan y kién khach hang khong chi
gilp phat trién chat luong dich vy ma con tao cam giac dwoc quan tam va ton
trong, tir d6 gop phan gia ting sy hai long va muac do gan bo caa khach hang
dbi véi dich vu Mobile Banking.

e Thiét 1ap muc ghi nhan va xu ly phan hoi tiéu cuc caa khach hang trong thoi
gian ngan doi véi cac phan anh lién quan dén 15i giao dich hoic thai d6 phuc
vu.

3.3. MOT SO KIEN NGHI PE PHAT TRIEN DICH VU MOBILE BANKING
TAINGAN HANG THUONG MAI CO PHAN NAM A - PHONG GIAO DICH
CAM LE

3.3.1. Kién nghi d@6i véi Ngan hang Nha nwéc

Thit nhdt, Ngan hang Nha nuéc tiép tuc hoan thién hanh lang phéap 1y ddi voi
hoat d6ng ngan hang s6 va dich vu Mobile Banking. Viéc ban hanh cac quy dinh dong
bo vé xac thue dién tir, bao mat thong tin, luu trit dir liéu va xa 1y rai ro cdng nghé s&
tao diéu kién thuan loi cho cac ngan hang thwong mai trién khai dich vu s6 an toan
va hiéu qua hon. Bong thai, thiét 1ap co ché hd tro thar nghiém cong nghé mai dé céc
Ngéan hang manh dan ung dung cac giai phap hién dai trong hoat dong Mobile
Banking.

Ther hai, Nam A Bank can tiép tuc dau tu va hién dai hoa co s& ha ting cong nghé
thong tin nham dam bao hé thong Mobile Banking hoat dong 6n dinh, an toan va cé
kha nang xtr 1y lwong giao dich 16n trong ciing thoi diém. Trong béi canh nhu cau
thanh todn s6 ngay cang ting, viéc xay ra tinh trang cham xu ly, giat lag hoic 18i hé

thdng s& anh huong tryuc tiép dén trai nghiém va niém tin cua khach hang. Vi vay,
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Ngan hang can nang cap may cha, mé rong biang théng dudng truyén, cong nghé can
bang tai va hé thong giam sét thoi gian thuc dé dam bao tng dung van hanh lién tuc
24/7. Bong thoi, Nam A Bank duy tri dau tu vao cac giai phap bao mat hién dai nhu
xéc thuc sinh tric hoc, Al phat hién giao dich bat thuong va ma hoa dit liéu nham
tang cuong muc do an toan cho khach hang khi st dung dich vu Mobile Banking.

The ba, diy manh dinh huéng phat trién thanh toan khéng dung tién mat trén
pham vi toan qubc. Mic du thanh toan dién tir dang ngdy cang phd bién tai cac d6 thi
I6n, tuy nhién thoi quen sir dung tién mat van con ton tai ¢ nhiéu khu vic va nhém
khach hang khac nhau. Piéu nay phan nao anh hudéng dén téc do phat trién cua dich
vu Mobile Banking tai cac ngan hang thuong mai néi chung va PGD Cam Lé noi
riéng. Vi vay, Ngan hang Nha nudc can phdi hop véi cac bo, nganh va dia phuong
dé day manh cac chwong trinh truyén théng, nang cao nhan thic cua ngudi dan vé loi
ich cua thanh toan sé va str dung dich vu ngan hang dién t. Bong thoi, can tiép tuc
khuyén khich cac don vi cung cap dich vu cong, trudng hoc, bénh vién va doanh
nghiép trién khai thanh toan khdng dung tién mat nham tao méi truong thuan lgi cho
su phat trién cua Mobile Banking.

Thet fur, tao moi trudng thuan loi dé khuyén khich cac Ngan hang tap trung phat
trién hoat dong dich vy Ngan hang dién tir dé thiic day phét trién cho nén kinh té, dap
g duoc nhu cau cia khach hang trong nén cong nghé ngay cang cao.

Thit ndm, hd tro thuc day két ndi co so dit lidu quéc gia véi hé thong Ngan hang.
Viéc déng bo dir liéu dinh danh dién tir s& gitp cac ngan hang thuong mai thyc hién
quy trinh xac thuc khach hang nhanh chong, chinh xac va an toan hon trong qua trinh
dang ky va sir dung Mobile Banking. Bong thoi, viéc két ndi dir liéu ciing gop phan
han ché tinh trang gia mao thong tin, m tai khoan trai phép hoic thuc hién cac hanh
vi gian lan tai chinh.

Thet su, ban hanh co ché bao vé ngudi tieu ding sb chat ché hon khi giao dich
bang Mobile Banking nham ting murc d6 an toan va cang ¢ niém tin cua khach hang
khi sir dung dich vu ngan hang sé. Cu thé, Ngan hang Nha nuéc quy dinh rd trach
nhiém caa cac Ngan hang thuong mai trong viéc bdi thuong thiét hai khi xay ra cac
su ¢ nhu gian 1an giao dich, danh cap thong tin tai khoan hoac rd ri di liéu khéch

hang do 15 tir hé théng bao mat. Bong thoi, xay dung quy trinh tiép nhan, xu 1y khiéu
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nai va tra soat giao dich théng nhat trén toan hé théng ngan hang nham dam bao khach
hang duoc hd tro nhanh chéng va minh bach.
3.3.2. Kién nghi déi véi Ngan hang TMCP Nam A

The nhat, Ngan hang TMCP Nam A tiép tuc quan tdm va dinh huéng phat trién
manh hoat dong ngan hang sb tai PGD Cam Lé trong chién lugc phét trién chung cua
toan hé théng. Vi vay, hoi s& can c6 dinh hudng phat trién rd rang, ddng bo va lau
dai d6i véi hoat dong ngan hang sé tai cac don vi truc thudce, dic biét 1a cac phong
giao dich ¢ tiém ning phat trién khach hang c4 nhan nhu PGD Cam Lé&. Bong thoi,
ngan hang can xay dung co ché hd trg phi hop vé nguédn luc, cdng nghé va chinh
sach nham tao diéu kién dé PGD Cam Lé chu dong hon trong viéc phat trién dich vu
Mobile Banking tai dia phuong.

Thet hai, Ngan hang TMCP Nam A tiép tuc xem xét dé tang cuong phan b ngudn
luc va co ché hd tro phi hop cho PGD Cam Lé trong qua trinh phat trién khach hang
st dung Mobile Banking. Thuc té cho thay nhu cau sir dung ngan hang sé tai khu vuc
Cam Lé dang c6 xu hudng gia ting, tuy nhién kha ning tiép can va khai thac khach
hang van con phu thudc nhiéu vao ngudn luc tai don vi. Vi vay, hoi so can ¢ chinh
sach hd tro vé ngan sach truyén thong, nhan su va cong cu chim soc khach hang dé
gilp PGD Cam L¢ thuan loi hon trong viéc ma rong tép khéach hang st dung dich vu
Mobile Banking.

Thet ba, chi trong xay dung hinh anh thuong hiéu ngan hang sé hién dai, an toan
va than thién véi khach hang. Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay gt giira cac
Ngan hang thuong mai va cac céng ty cong nghé tai chinh, viéc duy tri xay dung
niém tin va hinh anh thuong hiéu déng vai tro rat quan trong trong viéc thu hat va
duy tri khach hang sir dung Mobile Banking. Do d6, ngan hang can duy tri su chuyén
nghiép, minh bach va én dinh trong hoat ¢ong cung cap dich vu nhiam tao dung su an
tam va uy tin d6i véi khach hang.

Thet i, thuong xuyén theo doi xu hudng céng nghé va hanh vi tiéu dung cua
khach hang dé c6 dinh hudng phét trién phd hop trong tuong lai. Ngan hang can cha
dong cap nhat cac xu hudng méi trong linh vuc Ngan hang s, thanh toan dién tir va
trai nghiém khach hang dé cé chién luoc phat trién Mobile Banking pht hop vai nhu

cau thuc té cua thi truong, gop phan nang cao nang luc canh tranh cia Nam A Bank
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Thet ndm, tiép tuc trién khai dong bo gitra cac kénh giao dich trong hé théng ngan
hang. Hién nay, khach hang c6 xu huéng st dung két hop nhiéu kénh giao dich nhu
quay giao dich, Internet Banking, Mobile Banking va ATM. Vi vdy, Ngan hang can
dam bao sy lién két va dong bo dit liéu giira cac kénh nham gidp khach hang cé trai
nghiém lién mach, thuan tién va nhat quan trong qua trinh sir dung dich vu. Viéc nang
cao kha niang két ndi gitta cac nén tang ciing s& gidp giam thiéu cac van dé phat sinh
lién quan dén 13i giao dich, cham cap nhat thdng tin hodc gian doan trai nghiém khach
hang.

Thet séu, xay dung co ché cap nhat giao dién va tinh ning Mobile Banking theo
md hinh Agile nham nang cao kha ning thich ¢ng vai nhu cau khach hang va xu
huéng cong nghé méi. Thay vi thuc hién cac dot nang cap Ién theo chu ky dai, Ngan
hang TMCP Nam A c6 thé trién khai céc cai tién nho lién tuc dua trén phan hoi thuc
té cua ngudi ding trong qua trinh sir dung tng dung. Cach tiép can nay gilp nhanh
chdéng khic phuc nhitng bét tién phat sinh, toi wu trai nghiém khéach hang va giam rui
ro khi thay d6i giao dién dot ngot.

KET LUAN CHUONG 3

Chuong 3 di dé xuat cac giai phap va kién nghi nham phuc vu cho viéc phét trién
dich vu Mobile Banking tai Nam A Bank. Trén co sé nhitng han ché va nguyén nhan
dugc phan tich ¢ chuong 2, ni dung chuong 3 tap trung vao cac giai phap nhu mé
rong thanh toan s6, day manh chuong trinh wu dai, cai tién giao dién tng dung, nang
cap ha tang cong nghé thdng tin, nang cao chat lugng chim séc khach hang va ting
cudng dao tao nhan vién. Bén canh do6, tac gia da dua ra mot sd kién nghi ddi véi
Ngéan hang TMCP Nam A va Ngan hang Nha nudc nham tao diéu kién thuan lgi cho
qua trinh phét trién dich vu Mobile Banking.
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PHIEU KHAO SAT VE MU'C PO HAI LONG CUA KHACH HANG POl
VOI DICH VU MOBILE BANKING CUA NGAN HANG TMCP NAM -
PHONG GIAO DICH CAM LE

CAM KET BAO MAT VA PONG Y THAM GIA

- Em 12 sinh vién Trudng Pai hoc Kién trac Ba Ning, chuyén nganh Tai chinh - Ngan
hang thuoc Khoa Kinh té. Hién nay, em dang thyc hién bai Khoa luan tét nghiép caa
minh vé dé tai "'Gidi phap phét trién dich v Mobile Banking tai Ngan hang
Thwong mai Cé phan Nam A - Chi nhdnh Pa Nang - Phong Giao dich Pa Nang™.
Em rat mong Quy Anh/Chi danh chdt it thoi gian dé tra 10i nhitng cau hoi sau trong
bang. Cau tra loi caa Anh/Chi la thong tin nham phuc vu cho bai Khoa luan tt nghiép.
- Em cam két rang khao sat nay hoan toan an danh, moi théng tin Anh/Chi cung cap
s& duoc gitr bi mat tuyét d6i va chi phuc vu duy nhat cho muc dich nghién cttu hoc
thuat va thdng ké, khong st dung cho muc dich thuong mai.

- Viéc tham gia 1a hoan toan tu nguyén, Anh/Chi c6 quyén tir chéi hoic ding khao

sat bat ¢ 1c ndo.
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