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LOI CAM ON

Trong subt qué trinh hoc tap tai Truong Pai hoc Kién trac Pa Nﬁng, em da nhan
duoc sy quan tdm, chi dan tan tinh tir Ban Giam hiéu cing quy thay co. Nhiing kién
thirc nén tang va su dinh huéng quy bau tir nha trudong di giup em c hanh trang viing
chic dé budc vao méi truong thuc té. Pay chinh 13 nén tang quan trong dé em c6 thé
tu tin tham gia ky thuc tap tai ngan hang va hoan thanh bao céo nay.

béc bi¢t, em xin gui 101 cam on sau sdc dén ThS. Phan Thoai Chiéu - nguoi da truc
tiép huéng dan, chi bao em trong sudt qua trinh 1am bai bao céo. Khong chi truyén dat
kién thirc chuyén moén, c¢6 con dinh huéng cach tu duy, cach tiép cin van dé va
phuong phap ap dung 1y thuyét vao thuc tién giup em tiép can v4i dé tai minh chon.

Em ciing xin chan thanh cam on Ban Giam ddc cung toan thé anh/chi tai Ngin
hang TMCP Viét Nam Thinh Vuong (VPBank) - Chi nhanh Hoa Xuan - Pa Ning.
Trong subt thoi gian thuc tip, em di nhan duogc sy hd tro nhiét tinh, kinh nghiém quy
bau va ludn duoc tao nhidu co hoi dé trai nghi¢m thyc té voi cong vi¢e tai ngan hang.
Qua trinh thyc tap khong chi giup em cung cd kién thirc dd hoc ma con mé ra cho em
cai nhin toan dién hon vé nganh ngan hang, vé mdi trudng lam viéc chuyén nghiép va
trach nhiém trong cong viéc. Pay la trai nghiém vo cung quy gid, giup em dinh hinh rd
hon dinh hudng nghé nghiép trong tuwong lai.

Mic du dd nd luc hét stc dé hoan thanh béo cdo, nhung kién thure va kinh nghi¢m
thuc t& con han ché, bao cdo kho tranh khoi nhiing thiéu sot. Em rat mong nhan dugc
su gop ¥ chan thanh tir quy thiy c6 dé em c6 thé rat kinh nghiém va hoan thién hon
trong nhitng lan sau.

Em rit mong nhan dugc su gop ¥ va chi bao tir Quy thay c6 dé c6 thé hoan thién

hon. Mot lan nita, em xin chan thanh cam on!

Sinh vién thuc hién

Tran Thi My Lién
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LOI MO PAU
1. Pit van dé

Trong nhitng nim gan ddy, cing v&i su phat trién cta nén kinh té va cong nghé
thong tin, xu hudng thanh toan khong dung tién mit tai Viét Nam ngay cang pho bién.
Nguoi dan dan thay doi thoi quen sir dung tién mit sang cac hinh thirc thanh toan hién
dai nhu chuyén khoan, vi dién tir va thé ngan hang. Diéu nay khong chi gitp tiét kiém
thoi gian, chi phi ma con gép phan nang cao tinh an toan va minh bach trong cac giao
dich.

Trong céc loai thé hién nay, thé ghi ng 1a mdt trong nhitng phuong ti¢n thanh toan
dugc st dung rong rdi do tinh tién loi va dé sir dung. Khach hang c6 thé sir dung thé dé
rat tién tai ATM, thanh toan khi mua sdm hodc giao dich online mgt cach nhanh chéong.
Nho d6, thé ghi no ngdy cang tré thanh cong cu quen thudc trong doi song hang ngay.

Ddi v6i cac ngan hang thuong mai, hoat dong kinh doanh thé néi chung va thé ghi
ng néi riéng mang lai nhiéu loi ich nhu ting ngudn thu tir phi dich vu, mo rong tép
khach hang va phat trién dich vu ngan hang ban 1¢. Tuy nhién, trong thuc té, viéc phat
trién thé ghi ng van con gip nhiéu khé khan nhu: sb lugng thé phat hanh nhiéu nhung
ty 1€ st dung chua cao, hoat dong marketing chua thuc sy hiéu qua, chét luong dich vu
chua dong déu va su canh tranh gifta cdc ngan hang ngdy cang gay git.

Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh Vuong (VPBank) 1a mdt trong nhiing ngan
hang c6 tc d6 phat trién nhanh trong linh vuc ban 1é. Tai Chi nhanh Pa Néing - Phong
giao dich Hoa Xuan, hoat dong kinh doanh thé trong thoi gian qua di dat dugc mot s6
két qua nhét dinh. Tuy nhién, van con ton tai mot sé han ché nhu: chua khai thac hét
tiém ning khach hang, ty 1& thé hoat dong con thap va coéng tic quang ba san pham
chua that sy hiéu qua.

Tir nhitng van dé trén, em nhan thay viéc nghién ctru va dé xuat giai phap nham
phat trién hoat dong kinh doanh thé ghi no tai VPBank - PGD Hoa Xuéan la can thiét
va co ¥ nghia thyc tién. Vi vay, em di lua chon dé tai: “Phdt trién hoat déng kinh
doanh thé ghi no tai Ngin hang Thwong mai Cé phén Viét Nam Thinh Vwong - Chi
nhdanh Pa Nang - Phong giao dich Hoa Xudn” 1am dé tai khoa luan t6t nghiép cia
minh.

2. Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu chung cua dé tai la phan tich va danh gia thyc trang hoat dong kinh



doanh thé ghi no tai Ngan hang TMCP Vi¢t Nam Thinh Vuong (VPBank) - Chi nhanh
Pa Ning - Phong giao dich Hoa Xuén, tir d6 dé xuét cac giai phap nham phat trién
hoat dong nay trong thoi gian tdi.

Cu thé, dé tai hudng dén cac muc tiéu sau:
- Hé théng héa nhitng van dé 1y luan co ban vé thé ghi no va hoat dong kinh doanh thé
ghi no tai ngan hang thuong mai.
- Phén tich, d4nh gia thuc trang phat trién thé ghi no tai VPBank - PGD Hoa Xuan
trong thoi gian 2023 - 2025.
- Chi ra nhiing két qua dat dugc, han ché va nguyén nhan cua cac han ché trong hoat
dong kinh doanh thé ghi no tai don vi.
- Pé xuit cac giai phap va kién nghi nham nang cao hiéu qua va phat trién hoat dong
kinh doanh thé ghi n¢ tai VPBank - PGD Hoa Xuan trong thoi gian toi.
3. Phuwong phap nghién ciru

Pé thyc hién dé tai, em sir dung mot s phuong phap nghién ctru chu yéu sau:
- Phuong phép thu thap dir liéu: Bao gom ca dit liéu thir cp va dir liéu so cap.

+ Dt liéu thur cép dugc thu thap tr bdo cdo hoat dong kinh doanh, tai liéu nd1 bo
cia VPBank - PGD Hoa Xuan va cac nguon tai liéu lién quan.

+ Dit liéu so cp duoc thu thap thong qua khao sat khach hang bang bang ciu hoi
nham tim hiéu mirc 6 hai 1ong ciia khach hang dbi véi thé ghi no.
- Phuong phap thong ké va mé ta: Tién hanh tong hop, xir Iy va mé ta cac so lidu lién
quan dén hoat dong kinh doanh thé ghi n¢g nhu sb lugng thé phat hanh, ty 1€ thé hoat
dong, doanh s6 thanh toan, doanh thu tir hoat dong thé va mirc do hai long cua khach
hang nham phan anh hoat dong kinh doanh thé ghi no tai don vi.
- Phuong phap phan tich va so sanh: Thuc hién phan tich s6 liéu va so sanh két qua
hoat dong kinh doanh thé ghi no qua cac nim dé danh gia xu hudng ting trudng, hiéu
qua hoat dong, nhiing két qua dat duoc cling nhu cic han ché con ton tai trong qua
trinh phat trién dich vy thé tai don vi. Pong thoi, dé tai tién hanh d6i chiéu giira sb licu
thue t& va két qua khao sat khach hang nhim danh gid mac d6 phu hop giita chit
luong dich vu thé va nhu cau str dung cua khach hang.
- Phuong phép tong hop: Tong hop céc két qua phan tich tir s6 liéu thuc té va két qua
khao sat khach hang dé dua ra danh gia chung vé hoat dong kinh doanh thé ghi no tai
VPBank - PGD Hoa Xudn, tir d6 dé xuit cac giai phap pht hop nham phat trién hoat
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dong thé trong thoi gian toi.
4. Pbi twong va pham vi nghién ciru
< P6i twong nghién ctru: Pdi tuong nghién clru cua dé tai 1a hoat dong kinh doanh thé
ghi no tai Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh Vuong (VPBank), cu thé 1a cac van dé
lién quan dén phat hanh, sir dung va phat trién thé ghi no ctia ngan hang.
% Pham vi nghién ctru:
- Vé ndi dung: Dé tai tap trung nghién cru hoat dong kinh doanh thé ghi no, bao gdm
thuc trang phat hanh, mtrc d§ sir dung, hi¢u qua hoat dong va cac yéu t6 anh huong
dén viéc phat trién thé ghi no.
- Vé khong gian: Nghién ctru dugc thuc hién tai Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh
Vuong (VPBank) - Chi nhanh Pa Ning - Phong giao dich Hoa Xuan.
- V& thoi gian: SO liéu va nodi dung nghién ciru duge thu thap, phén tich trong giai doan
tir ndm 2023 dén nam 2025.
5.Y nghia cia dé tai

Dé tai hé thong hoa nhiing van dé 1y ludn co lién quan dén thé ghi no, hoat dong
kinh doanh thé ghi n¢ tai ngdn hang thuong mai va nghién ctru hoat dong kinh doanh
cling nhu danh gia cta khach hang ddi véi dich vu thé ghi no tai Ngan hang TMCP
Viét Nam Thinh Vuong - Chi nhanh Pa Ning - Phong giao dich Hoa Xuén. Tur 46, dé
Xuat cac giai phap nham phat trién hoat dong kinh doanh thé ghi ng tai don vi trong
thoi gian toi.
6. Két cAu ndi dung nghién ciru

Ngoai phﬁn mé& dau, két luan va tai liu tham khao, noi dung cua khoa luan duogc
chia thanh 3 chuong:
Chuong 1: Co s 1y luan vé thé ghi no va hoat dong kinh doanh thé ghi ng tai ngan
hang thuong mai.
Chuong 2: Thuc trang hoat dong kinh doanh thé ghi ng tai Ngan hang TMCP Viét
Nam Thinh Vuong - Chi nhanh Pa Néng - Phong giao dich Hoa Xuan giai doan 2023 -
2025.
Chuong 3: Giai phap phat trién hoat dong kinh doanh thé ghi no tai Ngan hang TMCP
Viét Nam Thinh Vuong - Chi nhanh Da Ning - Phong giao dich Hoa Xuan.
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE HOAT PONG KINH DOANH THE GHI
NQ CUA NGAN HANG THUONG MAI
1.1. Co s& 1y luén vé thé ghi no
1.1.1. Tong quan vé thé ngin hang
1.1.1.1. Lich st hinh thanh va qua trinh phat trién thé ngan hang

Lich st hinh thanh va phét trién ctia thé ngan hang bat nguon tir nhu cau don gian
hoa céc giao dich thanh toan va giam thiéu su phu thude vao tién mat. Trén thé gioi,
cOt mdc dau tién 1a sy xuét hién cia thé “Charg - It” vao nam 1946, tiép theo la thé cua
Cong ty Diners Club ndm 1950 cho phép thyc hién thanh toan tai nhiéu nha hang khéc
nhau. Giai doan 1960 - 1970 chung kién su bung nd toan cau voi su ra doi cua cac to
chure thé quéc té nhu Visa va MasterCard, cung voi su phé bién cua thé ghi n¢ nho su
phat trién cua hé théng ATM. Tir ndm 2000 dén nay, cong nghé thé lién tuc duoc hién
dai hoéa thong qua viéc chuyén doi sang thé chip, thanh toan khong tiép xuc
(contactless) va ma QR. Tai Viét Nam, qua trinh nay bat dau tir nhirg nim 1990 véi
viéc Vietcombank phat hanh thé dau tién vao nim 1993, sau do6 thé ghi no ndi dia
dugc trién khai manh mé tir nim 2002. Hién nay, dudi su quan 1y ctia Ngan hang Nha
nudc va cac khung phéap 1y maéi nhu Thong tu 18/2024/TT-NHNN, thi truong thé dang
phat trién nhanh chong ca vé sb luong 13n chat lugng dich vy, dong vai tro then chét
trong viéc thiic day thanh todn khong dung tién mit va phat trién kinh té sd.
1.1.1.2. Khai niém vé thé ngan hang

Thé ngan hang 1a mot trong nhitng phuong tién thanh toan khong ding tién mat
quan trong, gop phan thic day qua trinh hién dai héa hoat dong thanh toan trong nén
kinh té.

Theo quy dinh tai Piéu 3 Thong tu 18/2024/TT - NHNN do Ngan hang Nha nudc
Viét Nam ban hanh, thé ngdn hang la phwong tién thanh todn do t6 chirc phdt hanh
thé phat hanh dé thuee hién giao dich thé theo cdc diéu kién va diéu khodan da duwoc cdc
bén thoa thuan.

Quy dinh nay d3 cap nhat, hoan thién khung phap 1y vé hoat dong thé, thay thé cac
quy dinh trudc day, dong thoi lam ré hon vai trd cia thé trong hé sinh thai thanh toan
s6, phtt hop véi xu hudng phat trién ngan hang sb va thanh toan dién tir tai Viét Nam.

Dudi goc do hoc thuat, thé ngan hang 1a mot loai phuong tién thanh toan hién dai

do t6 chtrc cung tng dich vu thanh toan phat hanh va cip cho ngudi sir dung dich vu



thanh toan dé sir dung theo hop dong ky két giita t6 chirc cung tng dich vu thanh toan
va nguoi st dung dich vu thanh toéan. (2019, PGS.TS. Tran Huy Hoang)

Tir cac quy dinh phap 1y va 1y ludn trén, c6 thé hiéu: Thé ngan hang 14 phuong tién
thanh toan hién dai do t6 chirc phat hanh thé cung cap, cho phép chu thé thuc hién cac
giao dich tai chinh theo diéu kién thoa thuan, gép phan thic ddy thanh toan khong
dung tién mat va phat trién kinh té sd.
1.1.1.3. Phéan loai thé

Thé ngan hang c6 thé duoc phan loai theo nhiéu tiéu chi khac nhau nhu: tinh chat,
pham vi str dung, hinh thirc thé va cong nghé.

Theo Piéu 3 Thong tu 18/2024/TT - NHNN do Ngan hang Nha nudc Viét Nam
ban hanh, thé ngan hang dugc phan loai cu thé nhu sau:

% Phan loai theo tinh chét thanh toan cua thé:

- Thé tin dung (Credit card) 1a loai thé cho phép chu thé thuc hién giao dich thé trong

pham vi han mirc tin dung da duoc cip theo thoa thuan véi t chirc phat hanh thé.

- Thé ghi ng (Debit card) 1a thé cho phép chu thé thuc hién giao dich thé trong pham vi

s6 tién va han mirc thau chi (néu cd) trén tai khoan thanh toan cua chu thé mo tai to

churc phat hanh thé.

- Thé tra trude (Prepaid Card) 1a thé cho phép chu thé thuc hién giao dich thé trong

pham vi gia tri tién duoc nap vao thé twong Gmg vdi s tién da tra trudc cho to chirc

phat hanh thé. Thé tra trudc bao gom: thé tra trude dinh danh (co cac thong tin dinh

danh chu thé) va thé tra trude vo danh (khong c6 cac thong tin dinh danh chu thé).

+¢ Phan loai theo pham vi st dung: Thé ngan hang dugc chia lam 2 loai 1a thé ndi dia
va thé qudc té.

- Thé noi dia: Puogc sir dung dé rat tién mat, thanh toan hang hoa, dich vu va thuc hién

céc giao dich khéac trong pham vi 1anh tho Viét Nam. Hién nay, loai thé nay do Cong

ty Co phan Thanh toan Qudc gia Viét Nam (NAPAS) phéi hop véi cac ngan hang phat

hanh.

- Thé quéc té: Puoc su dung dé rat tién mat, thanh toan tién hang hod, dich vu va st

dung céc dich vu trong nudc va nude ngoai. Thé qudc té s& do cac to chuc thanh toan

qudc té (Visa, MasterCard, Union Pay, JCB...) két hop v&i cac ngan hang dé phat hanh.

¢ Phan loai theo hinh thirc thé: Thé ngan hang con dugc phan loai theo hinh thirc thé
gom thé vat 1y va thé phi vat 1y.



- Thé vat 1y 1a thé c6 hinh thirc hién hitu vat chat, thong thuong dugc 1am bang chat
liu nhua, c6 gan chip dién tir dé luu gitt dir liéu the, c6 thong tin in trén thé theo quy
dinh tai Piéu 11 Thong tu nay.
- Thé phi vat 1y 1a thé khong hién hitu bang hinh thirc vat chat, ton tai dudi dang dién
tir va hién thi cac thong tin trén thé theo quy dinh tai Diéu 11 Thong tu nay. Thé phi
vat 1y ¢ thé dugc t6 chitc phat hanh thé in ra thé vat 1y theo thoa thuan giita to chiic
phét hanh thé va chu thé.
++ Phan loai theo cong nghé thé:
- Thé bang tir (Magnetic stripe card): La loai thé c6 dai tir tinh mau den ¢ mat sau dé
luu trit thong tin co ban cua thé. Khi thanh todn, khach hang sé quet thé qua may POS.
Loai thé nay da dugc dung phat hanh.
- Thé chip (EMV card): La loai thé tich hgp chip vi mach di¢n tor & mat trude. Con
chip c6 nhi€ém vu luu trit, ma hoa thong tin thé dé tang bao mat dir liéu khi giao dich.
Khi thanh toan tai POS, KH s& can dat thé 1én dau doc thé dé thyuc hién giao dich.
- Thé khong tiép xtic chip (Contactless card): La phién ban nang cap cia thé chip, tich
hop thém day angten duoc gidu ngdm. Nhiém vu ctia dngten 13 lam trung gian nhan va
truyén song radio gitra dau doc thé va con chip chira dit liéu vé thé. Khi thanh toan tai
POS, khach hang chi can dat thé cach dau doc thé 2 - 4 cm dé thuc hién giao dich.
1.1.1.4. Cac chii thé lién quan
- To chirc thé qubc té (TCTQT) 1a to chie duoc thanh 1ap, hoat dong & nudc ngoai
theo quy dinh cta phap luat nudc ngoai, co thoa thuin véi cac td chirc phat hanh thé,
t6 chirc thanh toan thé, t6 chirc chuyén mach thé va/hodc cac bén lién quan dé hop tac
vé hoat dong thé ngan hang ddi vi thé c6 ma td chic phat hanh thé do TCTQT cip
hodc thé c6 ma to chirc phat hanh thé cta qubc gia khac, phi hop vdi cac quy dinh cia
phap luat Viét Nam va cam két quoc té.
- Chu thé 13 ca nhan hodc t6 chirc duge to chire phat hanh thé cung cap thé dé st dung,
bao gdm chu thé chinh va chu thé phy. Chu thé c¢6 thé gdm:

+ Chu thé chinh 13 ca nhan hoic t6 chtc ding tén thyc hién giao két hop ddng phat
hanh va str dung thé véi t6 chirc phat hanh thé.

+ Chu thé phu 13 ca nhin dugc cha thé chinh cho phép sir dung thé va chu thé
chinh cam két bang vin ban thuc hién toan bd cac nghia vu phat sinh lién quan dén

viéc str dung thé theo hop ddng phat hanh va sir dung thé.



- T6 chirc phat hanh thé (TCPHT) 1a t6 chitc tin dung va chi nhanh ngén hang nudc
ngoai, dugc phép phat hanh thé theo quy dinh. T6 chtrc ndy c6 chirc ning phat hanh
the, cung cap han muc tin dung, xir Iy thanh toan va quan 1y riii ro. T6 chirc phat hanh
thé ¢6 nhiém vu thiét 1ap diéu kién phat hanh, cung cap dich vu tién ich, hop tac véi to
chtrc thanh todn, tuan thu quy dinh phép 1y. T6 chirc nay ciing c6 méi lién két chit ché
v6i chu thé dé cung cap dich vy, hd trg va kiém soat giao dich; véi ngan hang thanh
toan dé xur 1y giao dich thé tai POS/ATM; véi t chirc thé qubc té dé hd trg giao dich
toan cau.

- T6 chirc thanh toan thé (TCTTT) la cic to chire tin dung hodc chi nhanh ngén hang
nudc ngoai duoc phép thuc hién thanh toan thé theo quy dinh phéap luat. Pay 1a dau
mbi két ndi gitra ngan hang, don vi chp nhan thé va khach hang, dam bao qué trinh
thanh toan dién ra nhanh chéng, an toan va ding quy trinh. Cac to chitic nay cung cip
ha tﬁng thanh toan, xur 1y va xac thuc giao dich, thiét 1ap ti€u chuin bao mat va hd tro
k¥ thuét cho cac bén lién quan. Ngoai ra, ho con phat trién cac cong nghé thanh toan
hién dai nhu QR code, vi dién tir, thanh toan khong tiép xuc, déng thoi ho tro khach
hang khi xdy ra su ¢ hodc tranh chip. Trong hé thong tai chinh, t6 chtic thanh toan
thé gitr vai tro trung tim, dam bao két ndi hiéu qua giita chi thé, ngan hang phat hanh,
ngan hang thanh toan va don vi chap nhan thé.

- Pon vi chap nhan thé (BVCNT) 1a t6 chirc hodc ca nhan chip nhan thanh toan hang
hoéa, dich vu bang thé theo hop dong ky két vai to chire thanh toan thé. Cac don vi nay
6 thé 1a cira hang, si€u thi, khach san, nha hang, san thuwong mai dién tur, bénh vién,
truong hoc hodc cic co sd cung cap dich vu cong. Ho cho phép thanh toan qua may
POS, céng thanh toan truc tuyén hodc thiét bi di dong. Pon vi chép nhan thé dong vai
tro quan trong trong thiic day thanh toan khong dung tién mat, giup khach hang thanh
toan thun tién, dong thoi gop phan ting doanh sb, giam rui ro tién mit va nang cao
hiéu qua quan 1y tai chinh. Ho két ndi v6i ngan hang thanh toan dé xur 1y giao dich
nhanh chong va an toan, dong thoi phdi hop véi ngan hang phat hanh va cac to chirc
thé nhu Visa, MasterCard, JCB, Napas dé dam bao x4ac thuc va hoan tat thanh toan.
Ngoai ra, cac don vi nay con co6 trach nhi€ém bao mat thong tin khach hang, tuan thu
quy dinh theo chuan PCI DSS va hd tro xtr 1y khiéu nai khi c6 sy ¢b phét sinh trong
giao dich.

- Cac chu thé lién quan khéc:



+ May giao dich tu dong (ATM): 1a thiét bi ma chu thé co thé s dung dé thuc hién
cac giao dich nhu: gtri, nap, rat tién mit, chuyén khoan, thanh toan hoéa don hang hoa,
dich vu, vén tin tai khoan, d6i PIN, tra ctru thong tin thé hodc céac giao dich khac.

+ Trung tAm chuyén mach 1a dau méi két néi hé thong thé cua cac ngan hang va to
chue thanh toan thé khac nhau dé tao ra mang lu6i chap nhan thé rong 16n, gitip cha
thé co thé sir dung thé & bat ky don vi chap nhan thé c6 mang thuong hiéu chap the.
1.1.1.5. Vai tro cua viéc sir dung thé ngan hang

Thé ngan hang 1a phuong tién thanh todn hién dai, gitr vai trd quan trong trong hé
thong tai chinh va su phat trién cta nén kinh té. Viéc str dung thé gép phan thuc day
thanh toan khong dung tién mit, gitp giam luong tién mat luu thong trén thi truong, tir
d6 nang cao tinh minh bach va an toan trong cac giao dich tai chinh. Pong thoi, thé
ngan hang mang lai nhiéu tién ich cho ngudi str dung khi cho phép thuc hién céac giao
dich nhu thanh toan, rut tién, chuyén khoan va mua siam truc tuyén mot cach nhanh
choéng, thudn tién moi luc, moi noi. Bén canh do, thong qua hé théng ghi nhan giao
dich ciia ngan hang, khach hang c6 thé dé dang quan 1y va kiém soat chi tiéu ca nhan
hiéu qua hon. Ngoai vai trd dbi v6i nguoi ding, thé ngan hang con gop phan thuc day
su phat trién ctia thuong mai dién tir, kinh té s6 va tao nguon thu cho cic ngan hang
thuong mai thong qua céac dich vu lién quan dén thé. Vi vay, thé ngan hang dugc xem
1a cong cu quan trong trong qué trinh hién dai hoa phuong thirc thanh toan va thuc day
phat trién kinh té.

1.1.2. Tong quan vé thé ghi no

1.1.2.1. Khai niém

s Thé ghi ng la mot loai thé ngan hang phé bién, duoc lién két truc tiép vo1 tai
khoan thanh toan cua khach hang tai ngan hang.

Theo quy dinh tai khoan 2, khoan 3 Piéu 3 Thong tu 18/2024/TT-NHNN do Ngin
hang Nha nudc Viét Nam ban hanh, thé ghi no 1a loai thé cho phép chu thé thuc hién
cac giao dich thanh toan, rut tién va cac giao dich khac trong pham vi sé du trén tai
khoan thanh toan va han muc thiu chi (néu co).

Khac véi thé tin dung, thé ghi ng khong cho phép chu thé chi tiéu vuot qua sé du
thuc ¢o trén tai khoan (trir truong hop duoc cip thau chi), do d6 gop phan gitp khach
hang kiém soat chi tiéu hiéu qua, han ché rui ro tai chinh va nang cao tinh an toan

trong thanh toan.



1.1.2.2. Pac diém cua thé ghi ng

Thé ghi ng la mdt phuong tién thanh toan hién dai, mang nhiéu wu diém ndi bat so
vo1 cac loai thé truyén théng. Mot sb dic diém chinh c6 thé ké dén:
- Lién két truc tiép véi tai khodn ngdan hang: Khi sit dung thé, moi giao dich nhu rut
tién, chuyén khoan hay thanh toan déu duoc trir ngay vao sé du tai khoan. Nho véy,
ngudi dung dé dang kiém soat chi tiéu va tranh tinh trang vuot qua kha ning tai chinh.
bay la diém khac biét co ban so vdi thé tin dung.
- Pham vi sir dung toan cdu: Thé co6 thé dung tai cac ATM va POS mang biéu tuong
Visa, MasterCard... Nguoi dung khong chi thanh toan trong nudc ma con thuén tién
khi di du lich, hoc tap hay cong tac & nudc ngoai.
- Tich hop nhiéu tién ich hién dai: Thé hd tro thanh toan truc tuyén, thanh toan khong
tiép xuc va c6 thé lién két voi vi dién tir, g dung ngan hang so. Picu nay dap ung xu
huéng thanh todn khong dung tién mat, gitp giao dich nhanh chéng va tién loi.
- Phdt sinh phi dich vu: Ngudi ding c6 thé phai tra phi chuyén d6i ngoai té, phi rut
tién tai ATM nudc ngoai hodc phi thanh todn qubc té. Tuy nhién, cic khoan phi nay
dugc ngan hang cong bd 16 rang dé khach hang chu dong trong sir dung.
- Phy thudc vao hé théng cong nghé va mang lwdi toan cau: Moi giao dich déu duoc
xtr Iy qua hé thong két ndi gitta ngan hang phat hanh, ngan hang thanh toan va to chirc
thé qudc té. Vi vay, yéu ciu bao mat va do on dinh rat cao, ngan hang phai ap dung
cong nghé hién dai dé dam bao an toan.
- Xu hudng cd nhén héa va ndng cao trdi nghiém: Hién nay, nhiéu ngan hang bd sung
vu dai nhu hoan tién, tich diém, giam gia khi thanh toan bang thé. Piéu nay khuyén
khich khach hang sir dung thé thudng xuyén hon va tao sy gan bo 1au dai.
1.1.2.3. Vai tro cua thé ghi ng

Thé ghi ng khong chi 1a cong cu hd tro giao dich ma con dong vai trd quan trong
trong viéc thuc dy sy phat trién cua nén kinh té, nang cao chat luong cudc séng cia
nguoi dan va gia tang hi¢u qua hoat dong cua cac ngan hang thuong mai. Vi dac
diém duoc lién két truc tiép voi tai khoan thanh toan, thé ghi no ngdy cang trd thanh
phuong tién thanh toan pho bién trong doi séng hién dai:
- Gép phan thic ddy thanh todn khéng ding tién mdt trong nén kinh té. Viéc sir dung
thé trong thanh toan hang hoa, dich vu gitp giam ty 1& str dung tién mat trong luu

thong, tur do tiét ki€ém chi phi xa hdi lién quan dén in an, van chuyén va bao quan tién.



Déng thoi, cac giao dich dugc thuc hién qua thé déu duoc ghi nhan trén hé théng ngan
hang, gép phan nang cao tinh minh bach va hd trg co quan quan 1y trong viéc kiém
soat dong tién, han ché cac hanh vi gian lan.

- Mang lai sy tién loi va linh hoat cho nguoi su dung trong cdc giao dich hang ngay.
Khach hang cé thé thuc hién thanh toan tai cac diém chép nhan thé, mua sim truc
tuyén, chuyén khoan hodc rat tién tai ATM mot cach nhanh chong ma khong can mang
theo tién mat. Cac cong ngh¢ hién dai nhu thanh toan khong tiép xuc hay lién két véi
vi dién tir cang 1am tang tinh tién ich cta thé ghi ng.

- H6 tro qudn 1y tai chinh ca nhdn hiéu qua. Do thé chi cho phép chi tiéu trong pham
vi s6 du hién c6 trong tai khoan, nguoi sir dung co thé kiém soat tot cac khoan chi tiéu,
tranh tinh trang chi vuot qua kha ning tai chinh. Pong thoi, hé thong ngan hang ghi
nhan day du cac giao dich giup khach hang dé dang theo ddi va lap ké hoach chi tiéu
hop ly.

- Thuc dcfy sy phat trién cua thwong mai dién tu va kinh té s6. Nho su tién loi va an
toan, thé ghi no trd thanh mot trong nhitng phuong thirc thanh toan pho bién trong céac
giao dich truc tuyén, tir d6 gép phan md rong thi truong va thay do6i théi quen tiéu
dung cua nguoi dan.

- Gia tdng sé lwong tai khoan thanh todn, md rong tép khach hang va tao nén tang dé
trién khai cac dich vu ngan hang dién tir. Pong thoi, day ciing 1a nguoén thu 6n dinh tir
cac loai phi dich vu lién quan.

- Gép phan néng cao mirc dg an toan trong giao dich so voi viéc sir dung tién mat.
Céc cong ngh¢ bao mat nhu ma PIN, OTP va chip dién tir gitip bdo v¢ thong tin va tai
san ctia khach hang, giam thiéu rii ro mét cap hodc gian lan. Trong trudng hop xay ra
su ¢d, khach hang c6 thé khoa thé kip thoi dé han ché thiét hai.

Toém lai, thé ghi ng khong chi 1a phuong tién thanh toan tién 1gi ma con la cong cu
quan trong gitip quan 1y tai chinh ca nhan hiéu qua, thic day thanh toan khong dung
tién mat va gop phan phat trién hé thong tai chinh - ngan hang hién dai.

1.2. Co sé 1y luéin vé hoat dong kinh doanh thé ghi no
1.2.1. Khdi niém vé hoat dong kinh doanh thé ghi no

Theo Thong tw 18/2024/TT - NHNN va Thong tw 45/2025/TT - NHNN cia Ngan

hang Nha nudc Viét Nam, hoat dong kinh doanh thé ghi n¢ 1a qua trinh ngan hang

thuong mai phat hanh, quan 1y va cung tng dich vu thé ghi no cho khach hang, nhim



dap ung nhu cau thanh toan khong dung tién mat va cac dich vu tai chinh hién dai.
Hoat dong kinh doanh thé ghi ng bao gém cac ndi dung chinh:

- Phat hanh thé: cung cap thé ghi ng cho khach hang gin voi tai khoan thanh toén.

- Xtr 1y giao dich: rut tién, chuyén khoan, thanh toan hang hoa, dich vu qua ATM, POS,

Internet Banking.

- Quan 1y rii ro va bao mat: bio dam an toan thong tin, ngin chin gian 1an va mat mat.

- Cung cép dich vu gia ting: vu dii, tich diém, hoan tién nhdm nang cao trai nghiém

khach hang.

Hoat dong kinh doanh thé ghi ng khong chi 1a cong cu thanh todn hién dai ma con
1a cong cu chién luge gitp ngan hang mo rong khach hang, gia ting doanh thu va nang
cao chét lugng dich vu. Pong thoi, day ciing 1a co s¢ dé nghién ctru va trién khai cac
bién phap phat trién thé ghi ng, dap Gmg nhu cau thanh toan khong dung tién mit trong
nén kinh té.

1.2.2. Quy trinh hoat dong kinh doanh thé ghi ng
1.2.2.1. Quy trinh phat hanh

Quy trinh phat hanh thé ghi ng bao gdm viéc ding ky, xac minh danh tinh va nhan
thé trong 3 - 7 ngay, hodc nhan thé 4o ngay lap tirc qua app ngan hang. H6 so can
CMND/CCCD/Hb chiéu con hiéu luc. Khach hang c6 thé dang ky truc tiép tai chi
nhanh hoac truc tuyén.

% Diéu kién mé thé

- Béi twong: Cong dan Viét Nam hodc ngudi nude ngoai cu tri hop phéap tai Viét Nam
tir 18 tudi tro 1én (mot s6 noi tir 15 tudi).

- H6 so: CCCD/CMND hogc H¢ chiéu con hiéu lyc.

- Tai khoan: P c6 tai khoan thanh toan tai ngan hang mudn mo thé.

% Cac budc phat hanh thé ghi no

- Cach 1: Pang ky tai quay giao dich (Truyén thong)

Budc 1: Bén chi nhanh/phong giao dich ngan hang gan nhat.

Budc 2: Pién mau don dé nghi phat hanh thé.

Budc 3: Xuat trinh CCCD/CMND/H6 chiéu ban géc.

Budc 4: Nhan gidy hen va nhan thé sau 3-7 ngay lam viéc.

- Cach 2: Pang ky truc tuyén (Online/App Ngan hang)

Budc 1: Truy cap website chinh thirc hoic img dung ngan hang sb.



Budc 2: Chon muc "Mé thé ghi ng " va dién thong tin ca nhan.
Budc 3: Xac thyc danh tinh (eKYC) bang cach chup CCCD va khuon mit.
Budc 4: Nhan thé o (virtual card) dung ngay hodc cho thé vat Iy giri vé nha.
¢ Kich hoat va Str dung
- Sau khi nhan thé, khach hang can kich hoat thé qua App, SMS, hodc cay ATM trude
khi giao dich.
- Thé ghi ng lién két truc tiép v6i tai khoan ngan hang, cho phép thanh toan, rit tién
mot cach nhanh chéng, thuan tién trong pham vi trong nudc va quc té.
1.2.2.2. Quy trinh str dung va thanh toan thé
¢ Quy trinh st dung va thanh toan thé ghi ng
- Kich hoat va thiét 1ap ma PIN: Sau khi nhan thé, kich hoat qua App ngan hang, SMS,
hodc tai cdy ATM dé dat/d6i ma PIN.
- Nap tién: Thé ghi no hoat dong theo co ché "co bao nhiéu tiéu bay nhiéu". Khach
hang can nap tién vao tai khoan thanh toan lién két tai quay, chuyén khoan, hodc may
CDM.
- Thanh toan truc tiép (POS/NFC): Tai cura hang, nhan vién quet/cham thé, nhap PIN
hozc ky tén dé hoan tat. Va quy trinh thanh toan nhu sau:
+ Pua thé cho thu ngén.
+ Nhap ma PIN hoac ky tén trén hoa don.
+ Nhan thé va héa don (luu y nhan lai thé ngay).
- Thanh toan tryc tuyén (Online): Nhap 16 s6 thé, ngay hét han va ma CVV/CVC (3 sd
bao mat & mat sau thé) trén trang web/tig dung. Quy trinh thanh toan tryc tuyén:
+ Chon phuong thirc thanh toan "Thé ghi no ".
+ Nhap thong tin thé: S6 thé, ngay hét han, ma CVV/CVC.
+ Nhap ma OTP (giri qua SMS/App ngan hang) dé xac thyc.
- Rat tién/tra ctru: Thuc hién tai cac cay ATM co6 biéu tuong Visa/Mastercard, bao
gdm ca trong va ngoai nudc.
1.2.3. Phat trién hoat dpng kinh doanh thé ghi no
1.2.3.1. Quan diém vé su phat trién kinh doanh hoat dong the
Trong linh vuc ngén hang, phat trién dich vu thé ghi ng duoc hiéu 1a qua trinh mo
rong quy mo, da dang hoa san pham va nang cao chat lugng dich vu. Pay 13 hoat dong

tat yéu dé ngan hang:



- Gia tang hiéu qua kinh doanh thoéng qua ngudn thu tir phi dich vu va huy dong vén
chi phi thap.

- Néang cao ning luc canh tranh bang viéc cung cap san pham hién dai, tién ich, dap
g nhu ciu da dang cta khach hang.

- Pap tmg xu hudng hoi nhap qudc té khi thanh toan xuyén bién giéi ngdy cang phd
bién.

Phat trién dich vu thé khong chi dimg lai & viéc phat hanh nhiéu thé hon, ma con
phai chii trong dén viéc nang cao trai nghiém khach hang, dam bao an toan bao mat va
tdi wu hoa lgi nhuan. Day la su phat trién toan dién ca vé quy mo, chung loai va chat
lwong dich vu.
1.2.3.2. Noi dung phat trién thé ghi no tai Ngan hang thwong mai
- Phét trién quy mo thé 1a viéc gia ting s6 luong thé phat hanh, s6 luong khach hang
sir dung thé va pham vi hoat dong cta dich vu thé. Pay 1a yéu t6 co ban phan anh muc
d6 mo rong cua hoat dong kinh doanh thé tai ngan hang. Tuy nhién, viéc phat trién quy
mo khong chi ding lai & s6 luong thé phat hanh ma con phai chi trong dén sé luong
thé dang hoat dong thuc té. Mot ngan hang c6 thé phat hanh nhiéu thé nhung néu
khach hang khong str dung thi hiéu qua mang lai s& khong cao. Vi vy, ngan hang can
¢ cac chinh sach khuyén khich khach hang sir dung thé thuong xuyén nhu wu dai,
hoan tién, tich diém,... Bén canh d6, ngan hang ciing can md rong mang ludi chip
nhan thé nhu ATM, POS, thanh toan QR dé tao diéu kién thuan loi cho khach hang
trong qua trinh st dung. Viéc m¢é rong pham vi cung Uimg dich vy, dac biét 1a & cac khu
vuc ngoai do thi, s& gop phan thuc day thanh toan khong dung tién mit va gia ting quy
mo hoat dong thé.

- Phat trién chung loai thé 1a viéc da dang hoa cac san pham thé ghi no nham dap ung
nhu cau ngay cang da dang cta khach hang. Mdi nhém khach hang s& c6 dic diém va
nhu cau khac nhau, do d6 ngan hang can thiét ké cac loai thé phui hop véi timg phan
khuc. Ngan hang c6 thé phat trién cac dong thé nhu thé bac, thé vang, thé bach kim véi
cac murc wu ddi va tién ich khac nhau. Ngoai ra, viéc phat hanh thé dong thwong hiéu
v6i cac dbi tac nhu hang hang khong, siéu thi, trung tim thwong mai ciing 1a mot
huéng di hiéu qua dé gia ting gia tri cho khach hang. Xu huéng hién nay 13 phat trién
thé theo hudng tich hop nhiéu tién ich nhu thanh toan khong tiép xuc, lién két vi dién

tir, thanh toan online va quan 1y tai chinh c4 nhan. Viéc da dang héa san pham khong
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chi giup ngan hang thu hut thém khach hang ma con nang cao kha ning canh tranh
trén thi truong

- Phat trién chat lugng dich vu thé 1a yéu té quan trong quyét dinh dén mirc do hai long
va su gan bo cta khach hang ddi voi ngan hang. Chat luong dich vu thé hién ¢ nhiéu
khia canh nhu tdc do xir 1y giao dich, d§ an toan bdo mat, su tién lg1 va chat luong
phuc vu ctia nhan vién. Ngan hang can dau tu vao hé théng cong nghé hién dai dé dam
bao cac giao dich duoc xir Iy nhanh chong, chinh x4c va han ché tdi da 18i phat sinh.
Pong thoi, viéc 4p dung cac cong nghé bao mat nhu thé chip, OTP, xac thyc sinh trac
hoc s& gitp giam thiéu rui ro gian 14n va ting do tin cdy cho khach hang. Ngoai ra,
ngan hang cling can don gian héa thu tuc phat hanh va st dung thé, ing dung cong
nghé s6 nhu eKYC dé khach hang c6 thé dang ky va st dung dich vu mét cach thuan
tién hon. Bén canh d6, chat luong nguén nhan lyc va dich vu cham séc¢ khach hang
cling dong vai tro quan trong trong viéc nang cao trai nghiém nguoi dung.

Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay gat, chat lugng dich vu thé khong chi
dimg lai ¢ viéc dap ung nhu ciu co ban ma con phai huéng dén viéc mang lai trai
nghiém t6t nhat cho khach hang. Pay chinh 1a yéu t6 then chdt giup ngan hang giir
chan khach hang va phat trién hoat dong kinh doanh thé mét cach bén viing.

1.2.4. Cac chi tiéu danh gia hoat dong kinh doanh thé ciia ngdn hang thwong mai

Pé danh gia mot cach diy du hoat dong kinh doanh thé ciia ngan hang thuong mai,
can dya vao hé thong céc chi tiéu phan anh ca vé quy mo, mirc d6 str dung ciing nhu
hiéu qua va chét luong dich vu. Nhitng chi tiéu nay khong chi gitip ngan hang theo déi
tinh hinh hoat dong ma con 13 co s& quan trong dé phan tich va dé xuét giai phap phat
trién thé ghi ng trong thuc té.
1.2.4.1. Su da dang cuia san pham thé phat hanh

Sy da dang cua san pham thé thé hién qua s luong va chung loai thé ma ngan
hang cung cip trén thi trudng. Mot ngan hang c6 danh muyc san pham thé phong phii s&
dé dang dap Gmg nhu cu cua nhiéu nhom khach hang khac nhau nhu sinh vién, nhan
vién vin phong hay khach hang thuong xuyén giao dich. Bdi voi thé ghi no, viéc da
dang hoa san phém con thé hién & cac tién ich di kém nhu thanh toan online, thanh
toan khong tiép xuc, lién két vi dién tu,...

Do d6, mirc d6 da dang ciia san pham thé 1a mot yéu td quan trong giip ngan hang

nang cao kha nang canh tranh va thu hat khach hang.
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1.2.4.2. SO luong thé phat hanh va hoat dong

% S0 lwong thé phat hanh 13 mot chi tiéu dinh lugng quan trong trong viéc danh gia
su phat trién dich vy thé ctia ngan hang. Phan anh murc d6 pho bién va sirc hat cia
ngan hang trén thi truong. Ngan hang c6 sé luong thé 16n thuong c6 thuong hiéu
manh va do phu séng cao. S6 luong thé phat hanh ting déu dan chimg to ngin

hang c6 chién lugc kinh doanh thé hiéu qua va dap tng t6t nhu cau khach hang.

Ty 1¢ ting tuyét d6i SLT = (SLTPH nim n - SLTPH nim n - 1)

Ty 16 ting tuyét ddi s6 luong thé phan anh su thay doi thuc té vé s6 lugng thé phat
hanh trong mét khoang thdi gian nhat dinh. Chi tiéu nay gitp ngan hang biét duoc sb

lugng thé dang gia tang hay suy gidm theo thoi gian.

. ) . (SLTPH ndm n) - (SLTPH ndm n - 1)
Ty 1€ tang truwdng twong doi SLT = x 100%
(SLTPH nam n - 1)

Ty 1é ting truong tuwong ddi sb lwong thé phan anh mirc d6 ting truong sb luong
thé phat hanh qua cac ky dudi dang phan trim. Chi tiéu ndy giup ngan hang danh gia
xu huéng mé rong dich vu the, kha ning gia ting thi phan va hiéu qua hoat dong kinh
doanh thé qua ting thoi ky.

% S6 lwong thé hoat dong phan anh quy mod dich vu thé. Néu tang trudng 6n dinh,
dich vu thé dang phat trién t6t, thu hat KH méi va gitt chan KH cii. Néu s6 lugng
thé phat hanh cao nhung thé hoat dong thap, c6 thé KH chi mé thé dé nhan wu dai
ban dau,... Chi s6 thé hoat dong/tong s6 thé phat hanh giup danh gia mirc do hiéu
qua cua dich vy thé. Néu ty 1& nay thip, ngan hang can tim hiéu nguyén nhan, c6
thé do: Chinh sach phi chua hap din, ddi thu canh tranh c6 cac san pham hap din

hon,...

. £ SLTHD nam n
Ty 1€ tang trudng twong doi SLTHD so vs SLTPH = x 100%
SLTPH nam n

Ty 1¢ nay phan anh muc d6 ting trudng thuc té cia thé dang hoat dong so véi tong
s6 thé phat hanh,giup danh gia chét luong phat trién dich vu thé va muc d6 sir dung thé
cua khéach hang tai ngan hang.
1.2.4.3. Doanh s6 thanh toan thé

Doanh s6 thanh toan thé phan anh mirc d6 sir dung thé thuc té cua khach hang, 1a

chi ti€u quan trong danh gié hiéu qua dich vu thé.
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- Doanh sb noi dia va quéc té:

+ Noi dia: Giao dich tai ATM, POS, Internet, QR code trong nudc.

+ Qudc té: Giao dich tai nudc ngoai hoac trén nén tang thuong mai dién ti quéc té.

Doanh s6 thanh toan thé noi dia va qudc té phan anh téng gid tri cic giao dich
thanh toan bang thé ghi no trong pham vi trong nudc va ngoai nudc trong mot khoang
thoi gian nhat dinh. Chi tiéu nay gitp danh gia mac do st dung thé cua khach hang,
kha niang dap tng nhu cau thanh toan va hiéu qua hoat dong kinh doanh thé cta ngan
hang.Néu doanh so thanh toan ting cho thay khach hang sir dung thé ngay cang nhiéu,
dich vu thé phat trién tich cuc va ngan hang dang ning cao dugc kha ning canh tranh

trén thi truong.

P ... Tong doanh s6 thanh toan thé
Doanh so binh quan trén moi thé = n x 100%
So thé hoat dong

Chi s6 nay phan 4nh muc do sir dung trung binh cta khach hang ddi véi thé ghi no.
Chi tiéu nay giup ngan hang danh gia hiéu qua khai thac thé sau khi phat hanh. Néu
doanh s6 binh quéan cao cho thdy khach hang sir dung thé thudng xuyén va dich vu thé

dap mg tot nhu cau thanh toan.

. ) . Doanh s6 nim n - Doanh s6 nim n - 1
Ty 1€ tang trwédng doanh so = r x 100%
Doanh s6 nam n - 1

Giup danh gia xu hudng st dung thé qua cac ndm, phan anh xu hudng gia tang gia
tr1 giao dich thanh todn thé qua cac ndm. Chi ti€u nay giup ngan hang danh gia hi¢u
qua hoat dong kinh doanh thé, mirc @ mé rong thanh toan khong ding tién mit ciing
nhu hiéu qua cua cac chuong trinh khuyén mai va phat trién mang ludi chap nhan the.
1.2.4.4. S6 may ATM va POS

S6 lugng may ATM va POS phan anh muc do phat trién ha tang thanh toan cua
ngan hang trong viéc cung cap dich vu thé dén khach hang. Py 1a mot trong nhiing
yéu t6 quan trong gitp khach hang co thé dé dang tiép can va sir dung thé trong thuc té.

May ATM gitip khach hang thuc hién céc giao dich nhu rit tién, chuyén khoan, tra
ctru 8O du, trong khi may POS hd tro thanh toan truc tiép tai cac cira hang, siéu thi
hodc cac diém cung cép dich vu. Khi hé théng ATM va POS dugc phan bd rong rai,
khach hang s& thuan tién hon trong viéc sir dung thé, tir d6 lam ting tan suat giao dich.

Bén canh d6, viéc phat trién mang luéi ATM va POS con gép phan thuc ddy thanh

toan khong dung tién mat, phu hop véi xu hudng hién nay. Pdng thoi, day ciing 1a yéu
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t6 gitp ngan hang nang cao chat luong dich vu, mé rong pham vi hoat dong va ting
kha nang canh tranh trén thi truong, dac bi¢t ddi voi cac san phém thé nhu thé ghi no.
1.2.4.5. S6 du trén thé

S6 du trén thé 1a s6 tién ma khach hang duy tri trong tai khoan thanh toan lién két
v6i thé. Chi tiéu nay phan anh muc do tin tuéng cia khach hang ddi v6i ngan hang
cling nhu thoi quen sir dung tai khoan dé chi tiéu. S6 dur cang cao cho thay khach hang
c6 xu huéng str dung thé thuong xuyén, dong thoi day cling 1a ngudn vén co chi phi
thap gitip ngan hang nang cao hiéu qua kinh doanh.
1.2.4.6. Thu nhap tur hoat dong thé

Thu nhap tir dich vu thé phan anh hiéu qua kinh doanh thé ctia ngan hang. Nguon
thu chi yéu bao gdm cac loai phi va 14i suat phat sinh tir khach hang sir dung thé. Cu
thé:
- Phi phat hanh thé: La khoan phi khach hang tra khi mé mai thé hodc cp lai thé (thé
hong, mat). Phi ndy gip ngan hang bu chi phi san xuét thé, van hanh va quan 1y.
- Phi thuong nién: Khoan phi thu dinh ky hang nam dé duy tri thé, 4p dung véi ca thé
ghi ng va thé tin dung. M6t sb ngan hang mién phi nam dau dé thu hat khach hang mai.
- Phi rat tién mat: Thu khi khach hang rat tién tir ATM hodc tai quiy giao dich. Thé tin
dung thuong c6 phi cao hon thé ghi ng.
- Phi giao dich: Thu khi khach hang thanh toan bang thé tai POS, Internet, QR code
hodc mua sam.
- Phi chuyén doi ngoai té&: Ap dung khi khach hang dung thé giao dich bing ngoai té
(qudc té hodc mua hang truc tuyén).

Cac khoan phi nay khong chi tao nguén thu 6n dinh cho ngan hang ma con phan
anh muc do s dung thé cua khach hang. Ty 1& thu nhap tir dich vu thé ting cho thiy

thé duoc s dung nhiéu, dich vu phat trién tot.

o ) . . TNnamn-TNnamn-1
Ty 1€ tang trudng thu nhap tir dich vu thé = x 100%
TNnamn-1

Ty 18 tang truong thu nhap tir dich vu thé phan anh mirc d6 gia ting ngudn thu tir
hoat dong kinh doanh thé cua ngan hang qua cdc ndm. Chi ti€u nay giup danh gid hi¢u
qua khai thac dich vu thé, muc do s dung thé cua khach hang va kha ndng dong gop

ctia dich vy thé vao tong thu nhap cta ngan hang.
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1.2.4.7. Loi nhuan tir hoat dong thé
Loi nhuan tir hoat dong thé 13 hiéu qua kinh t& ma ngan hang thu duoc tir viéc phat
hanh, quan 1y va cung cép dich vu thé. Chi tiéu nay phan anh kha nang sinh 15i thuc té,

dua vao murc st dung thé, doanh $6 giao dich va cac khoan phi phat sinh.

Lo¢i nhuén tir hoat Thu nhéap tir dich Chi phi phat hanh, quan ly va

dong thé vu thé van hanh thé

Chi tiéu nay phan anh kha ning tdi vu hoa ngudn thu tir dich vu thé, giup danh gia
hiéu qua chuong trinh khuyén mai, phi dich vu va chinh sach khach hang va 1a co s
dé ngan hang mo rong loai the, nang han mirc, phat trién mang ludi chap nhan thé va
nang cao cong nghé.
1.2.4.8. Rui ro hoat dong thé

Rili ro trong hoat dong thé 1a mot trong nhiing tiéu chi quan trong dé dénh gia hiéu
qua dich vu thé cia ngan hang. Khong chi dimg lai & sd luong thé phat hanh hay
doanh sd giao dich, chat luong dich vu con thé hién ¢ mirc d6 an toan, 6n dinh cua
khéach hang khi sir dung thé. Rui ro hoat dong thé thuong dugc danh gid thong qua mot
s6 chi tiéu co ban nhu ty 1 18i giao dich, ty 18 gian 1an va ty 1& khiéu nai cta khach
hang.
- Ty 1¢ 16i giao dich va suw c6 hé thong 1a chi tiéu phan anh mirc d6 6n dinh va hiéu qua
cua hé théng thanh toan thé. Ldi giao dich c6 thé do két ndi gian doan, sai thong tin thé,
su ¢c& ATM/POS hoic gian doan mang xu ly. Su cb nghiém trong c6 thé gay gidn doan
dién rong, anh hudng dén trai nghiém va long tin khach hang. Ngoai ra, thoi gian trung
binh dé xur 1y 15i ciing 1a mot yéu td quan trong giup danh gia kha nang khic phuc su
¢ cua ngan hang. Néu ty 1€ 16i cao hodc thoi gian khéc phuc kéo dai, dich vu thé co

thé mat uy tin, giam doanh s6 thanh toan va anh hudéng thuong hiéu ngan hang.

ke S6 lwong giao dich 16i
Ty 1¢ 10i giao dich = — _ x 100%
Tong so giao dich

- Ty lé gian ldn la chi ti€u quan trong gitp ngan hang danh gid mirc do rui ro trong
hoat dong thé. Gian 1an c6 thé xay ra duéi nhiéu hinh thirc nhu danh cap thong tin thé,
giao dich gia mao hoic tAn cong hé thong thanh toan. Ty 1& ndy cang thip cho thiy hé
théng bao mat va kha nang kiém soat rui ro cia ngan hang cang hiéu qua. Ngoai ra,

ngan hang ciing c6 thé danh gia mirc do thiét hai thong qua gia tri ton that phat sinh tir
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cac giao dich gian lan.

o . R S6 lwgng giao dich gian lan
Ty 1€ gian 1an = =~ - x 100%
Tong so giao dich

o . Tong so tién bi gian 1an
Mikc ton that = 1 . - x 100%
Tong so giao dich

- Ty 1é khiéu nai 13 ty 1& s6 luong khiéu nai cua khach hang lién quan dén dich vy thé
trén tong s6 khach hang st dung thé. Chi tiéu nay phan anh mirc do hai long cta khach
hang dbi vé6i dich vu thé ciia ngan hang. Khi ty 18 khiéu nai thap, diéu d6 cho thay
khach hang hai long voi chét lugng dich vy, quy trinh xur Iy va thai 46 phuc vu.

Nguoc lai, néu ty 1€ khiéu nai cao, ngan hang can xem x¢ét lai cac van dé nhu 16i hé
thdng, quy trinh xtr 1y giao dich hodc chat lugng cham séc khach hang dé co bién phap
cai thién kip thoi.
1.2.4.9. Thi phan thé

Thi phan thé 14 chi tiéu phan anh ty trong hoat dong thé ctia ngan hang so voi toan
thi truong trong mot khoang thoi gian nhét dinh, qua do thé hién vi thé canh tranh cua
ngan hang trong linh vuc dich vy thé. Thi phan co thé duogc danh gia thong qua sb
luong thé phat hanh, s6 thé dang hoat dong hodc doanh s6 thanh toan thé. Khi thi phﬁn
cao, diéu d6 cho thdy ngan hang thu hut dugc nhiéu khach hang va san pham thé duoc
sir dung rong rai. Poi véi thé ghi ng, viéc mo rong thi phan gitp ngan hang tang doanh
s6 giao dich va ngudn thu tir dich vu thé, dong thoi ning cao uy tin va kha ning canh
tranh trén thi truong.
1.2.4.10. Panh gia ciia khach hang vé dich vy thé

Pénh gia sy hai 1ong cua khach hang 1a chi s6 quan trong phan anh chét luong,
hi€u quéd va mac dd hai long khi sir dung dich vu thé tai ngan hang. Thong qua khéao
sat truc tiép, bang hoi, phan hdi truc tuyén hodc tong dai chiam soéc khach hang, ngin
hang c6 thé do ludng trai nghiém thyc té, nhan dién van dé va cai thién dich vu. Pay 1a
co s& quan trong giup ngan hang nang cao hi¢u quéa kinh doanh thé, gitt chan khach
hang va toi uvu héa loi nhuan.

Theo m6 hinh SERVQUAL (Service Quality) ld cong cu do lwong chdt lwong dich
vu phé bién do Parasuraman, Zeithaml va Berry phdt trién (1988). M6 hinh hoat dong
dua trén nguyén 1y: chat luong dich vu 13 khoang cach giita ky vong cua khach hang

va trai nghiém thuc té cua khach hang. Cac yéu t6 chinh trong danh gia cua khach
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hang bao gém:

- D¢ tin cdy phan anh kha nang ngan hang thuc hién cac giao dich mot cach chinh xac,
6n dinh va dang hen, bao gém rut tién, thanh toan, chuyén khoan hay trir dung sé tién
trong tai khoan, déng thoi han ché cac 18i k¥ thuat. Khi dich vu thé ¢6 do tin cay cao,
khach hang s& cam thiy an tam, tin tuong va gan bé 1au dai véi ngan hang.

- Sw dam bdo thé hién trinh d6 chuyén mén, kién thic va thai do phuc vu ciia nhan
vién, gitip khach hang cam thay an toan va yén tam khi str dung dich vu. Nhan vién c6
kién thirc va thai do chuyén nghiép s& tu véan, giai dap thac mac, huéng dan khach
hang st dung thé va dam bdo thong tin cd nhan dugc bdo méat. Khi khach hang nhan
théy su dam bao nay, ho s€ tu tin hon trong viéc st dung dich vu thé.

- Phuong tién hitu hinh li€én quan dén co s& vat chat, trang thiét bi va cong nghé hé tro
giao dich, nhu ATM, POS, ing dung ngan hang s6 ciing nhu thai d6 phuc vu ctia nhan
vién. Cac yéu td nay tac dong truc tiép dén trai nghiém giao dich, toc do xur 1y va su
tién loi. Mot hé théng co s& vat chat hién dai va thuan tién s& lam tang sy hai long cua
khach hang va gdp phan nang cao hinh anh ngan hang.

- Su thau cam phan anh mirc d6 quan tdm va cham soc c4 nhan hoa ciia ngan hang ddi
v6i timg khach hang, vi du nhu tu van khi mo thé, hd trg xtr 1y cac van dé phat sinh,
dap Umg nhu cau dic thu. Khi khach hang cdm nhin dugc sy quan tam chu d4o, ho s¢€
trung thanh va tich cuc sir dung thé, gép phan nang cao hiéu qua kinh doanh ciia ngan
hang.

- Kha nang dap ing do luong tée do, 4o chinh xac va sy sin sang phuc vu khach hang
trong cac hoat dong lién quan dén thé, bao gdm phat hanh thé, xu 1y giao dich, giai
quyét khiéu nai va cap nhat thong tin. Kha ning dap tng tot giup giam rui ro bat tién,
nang cao trai nghiém va tao sy tin tuong lau dai tir phia khach hang.

Nhu vay, viéc danh gid khach hang theo nam ti€u chi trén khong chi giap ngan
hang cai thién chat luong dich vu thé, ma con la co so dé phat trién san phém moi,
nang cao loi thé canh tranh, gilr chan khach hang, t6i wu hoa trai nghiém va loi nhuan.
Day 1a mot cong cu quan 1y quan trong, hinh thanh chu trinh phan hdi - cai thién - phat

trién trong hoat dong kinh doanh dich vu thé ngan hang.
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1.2.5. Cdc nhan t6 anh huwéng dén hoat dpng kinh doanh thé ciia ngan hang thuwong
mai
1.2.5.1. Nhan t6 chu quan

Nhan t6 chii quan 14 nhimng yéu t6 xuat phat tir chinh ngan hang, c6 anh hudng truc
tiép dén hoat dong kinh doanh thé. Viéc kiém soat va cai thién cac yéu t6 nay s& giup
ngan hang nang cao hi€u qua hoat dong va phat trién dich vu thé, dic biét 1a thé ghi no.
- Tién ich cua thé 1a mot trong nhing yéu té quan trong anh hudng dén quyét dinh sir
dung thé ciia khach hang. Néu thé dugc tich hop nhiéu tién ich nhu thanh toan online,
thanh toan quéc té, rt tién nhanh, lién két vi dién tu,... thi s& thu hat khach hang s
dung nhiéu hon. Pbi véi thé ghi ng qubc té, cac tién ich lién quan dén giao dich xuyén
bién gi6i cang da dang thi cang gitp nang cao gia tri st dung cua thé, tir d6 gop phan
tang doanh sé va hiéu qua kinh doanh.
- Hé thong cong nghé 1a nén tang quan trong dam bao cho hoat dong thé dién ra nhanh
chong, chinh x4c va an toan. Mot hé thdng cong nghé hién dai s& giup xur Iy giao dich
nhanh, han ché 16i va nang cao trai nghiém khach hang. Pdi véi thé ghi no qudc té,
yéu ciu vé cong nghé cang cao do lién quan dén cac giao dich quéc té. Vi vdy, ngan
hang can dau tu vao hé thong bao mat, cong nghé chip, xac thuc giao dich dé giam
thiéu rui ro va nang cao chat lugng dich vu.
- Trinh d6 nhan vién va ngudn lyc con ngudi ddy 1a yéu t6 truc tiép tham gia vao qua
trinh tu van, phat hanh va hd trg khach hang sir dung thé. Trinh d6 chuyén mén va k¥
ning cta nhan vién s& anh huong dén chat luong dich vu ciing nhu mirc d6 hai long
ctia khach hang. Néu nhan vién c6 kién thirc tét, tu van rd rang va hd tro nhanh choéng,
khach hang s& dé& dang tiép can va sir dung dich vu thé hon. Nguoc lai, néu nhan vién
thiéu kinh nghiém, ¢ thé gay kho khin trong quaé trinh st dung thé ctia khach hang.
- Thu tuc phat hanh va thanh toan thé anh huong truc tiép dén kha ning tiép cin dich
vu cua khach hang. Néu thii tuc don gian, nhanh gon, khach hang s& dé& dang dang ky
va st dung thé. Nguoc lai, néu quy trinh phtc tap, mét nhiéu thoi gian, khach hang c6
thé ngai sir dung hoic chuyén sang ngan hang khac. Do d6, viéc don gian héa thu tuc,
mg dung cong nghé trong phat hanh va thanh toan thé 1a yéu t6 quan trong gitip ngan
hang phat trién dich vy thé hiéu qua hon.
1.2.5.2. Nhan t6 khach quan

Nhan t6 khach quan 13 nhitng yéu t6 bén ngoai ngan hang ma ngan hang khong thé
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kiém soat nhung lai c6 anh huong 16n dén viéc phat trién hoat dong kinh doanh thé,
dac bi¢t 1a thé ghi ng quéc té. Cac yéu td nay co thé tao diéu kién thuén loi hodc gay
kho khin cho viéc mo rong quy md, nang cao chat luong va gia ting hiéu qua kinh
doanh thé.
- Mbi trudng phéap 1y bao gdm céac quy dinh cia Nha nudc va Ngan hang Nha nudc
lién quan dén hoat dong thanh toan va dich vu thé. Pay 13 co s& quan trong gitp hoat
dong kinh doanh thé dugc trién khai mot cach an toan, minh bach va on dinh. Khi hé
thong phap 1y day di, rd rang va phu hop vai thuc tién, ngan hang sé& thuan loi trong
viéc phat trién san phém thé md1, mé rong dich vu va thu hat khach hang. Ngugc lai,
néu quy dinh con han ché hodc thay d6i thudng xuyén sé anh huong dén ké hoach va
tdc do phat trién hoat dong kinh doanh thé.
- Mai truong kinh té - x4 hoi c6 anh hudng truc tiép dén nhu cau va kha ning sir dung
dich vu thé ctia khach hang. Khi nén kinh té ting truong, thu nhap ciia ngudi dan duoc
cai thién thi nhu cau su dung thé, dac bi¢t 1a thé ghi ng, s€ c6 xu hudng gia tang. Bén
canh d6, sy phat trién cia cong nghé, thuong mai dién tir va xu hudng thanh toan
khong dung tién mit ngay cang phd bién di tao diéu kién thuan loi cho ngan hang mo
rong dich vu thé. Pong thoi, thoi quen tiéu ding ciia ngudi dan cling dong vai trd quan
trong trong viéc quyét dinh mirc do phat trién ciia hoat dong kinh doanh thé. O nhiing
khu vuc ma ngudi dan van uu tién sir dung tién mat hodc chua quen véi cac phuong
thirc thanh toan hién dai, viéc trién khai dich vu thé s& gap nhiéu kho khan. Nguoc lai,
khi nguoi dan c¢6 xu huéng mua sdm truc tuyén, st dung vi dién tu, thanh todn qua
POS hoic QR code thi nhu cau st dung thé sé gia tdng manh, tao diéu kién thuan loi
cho ngan hang phat trién dich vu va nang cao hiéu qué kinh doanh.
KET LUAN CHUONG 1

Chuong 1 di trinh bay co so Iy luan vé dich vu thé ghi no cua ngin hang thuong
mai, bao gff)m khai niém, dic diém, vai tro va cac hoat dong kinh doanh thé. fo)ng thoi,
chuong ciing lam rd cac tiéu chi danh gia chit luong dich vu theo mé hinh
SERVQUAL va cac yéu t6 anh hudong dén mirc d6 hai long cua khach hang.

Nhiing ndi dung nay 1a co s¢ 1y luan quan trong dé phan tich thuc trang hoat dong
kinh doanh thé ghi no tai VPBank - PGD Hoa Xuén trong chuong 2 va dé xuét giai
phap trong chuong 3.

19



CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG KINH DOANH THE GHI NQ TAI
NGAN HANG TMCP VIET NAM THINH VUQNG - CHI NHANH PA NANG -
PGD HOA XUAN GIAI POAN 2023 - 2025

2.1. Tong quan vé ngan hang TMCP Viét Nam Thinh Vuong - PGD Hoa Xuén
2.1.1. Lich sit hinh thanh va phdt trién cia ngin hing TMCP Viét Nam Thinh
Vwong

VPBank trai dai hon 30 nim, véi nhirng cot mdc quan trong:
- Khoi dau (1993): Thanh 1ap ngay 12/8/1993, 1a mot trong nhitng ngan hang TMCP
dAu tién tai Viét Nam.
- Chuyén dbi chién lugc (2010): Chuyén sang mo hinh ngan hang ban 1¢ hién dai, mé
rong mang ludi chi nhanh toan quéc.
- But pha va Niém yét (2015 - 2020):

+ Niam 2015: Chuyén mang tin dung tiéu ding sang phap nhan FE CREDIT.

+ Nam 2017: Chinh thtrc niém yét trén HoSE.

+ Niam 2018 - 2019: Ra mat thuong hiéu VPBank Diamond va phét hanh 300 triéu
USD trai phiéu quéc té.
- Nang tam vi thé (2021 - 2023):

+ Nam 2021: Ban 49% von FE CREDIT cho SMBC (Nhat Ban) véi gia 2,8 ty
USD.

+ Nam 2022: Téi dinh vi thuong hi¢u véi slogan "Vi mot Viét Nam thinh vuong".

+ Nam 2023: Phat hanh 15% vén cho SMBC, tr¢ thanh ngin hang c6 von diéu 16
16n nhat hé thong (dat hon 79.339 ty dong tinh dén cubi nam 2024).
- M6 hinh Tép doan va Mé& rong (2024 - 2025):

+ Nam 2024: Ap dung mé hinh T4p doan tai chinh (bao gdm VPBankS, OPES, FE
CREDIT, VPB AMC).

+ Thang 1/2025: Tiép nhan chuyén giao bat bugc GPBank, nang tép khach hang

1én hon 30 triéu nguoi.

Y VPBank

Hinh 2.1. Logo Ngian hang TMCP Viét Nam Thinh Vweng
(Nguon: Ngdan hang TMCP Viét Nam Thinh Vieong)
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2.1.2. Gigi thiéu vé ngan hang TMCP Viét Nam Thinh Vwong - PGD Hoa Xuin

Tén viét tit: VPBANK PHONG GIAO DICH HOA XUAN

Ma s6 thué: 0100233583 - 065

Dia chi: 180 - 182 Nguyén Phudc Lan, Phuong Hoa Xuan, Quan Cam L&, Thanh
phé Pa Néng, Viét Nam

Nguoi dai dién: Hoang Anh Toan (01/04/2025)

Ngay hoat dong: 19/07/2011

Quan 1y boi: Cuc Thué Thanh phd Ha Noi

Loai hinh DN: Céng ty c6 phan ngoai NN

Tinh trang: Pang hoat dong

Tién than cta Phong Giao dich Hoa Xuan 1a Phong Giao dich Dién Bién Phu, hoat
dong trong khu vuc trung tam thanh phd Pa Néng tir nhiéu ndm trudc. Trong giai doan
dau, PGD Dién Bién Phu chu yéu phuc vu cac khach hang ca nhan va doanh nghiép
nho trong khu vuc ndi do, déng thoi dong vai tro 1a mot trong nhitg phong giao dich
dau tién giip VPBank thiét l1ap su hién dién tai mién Trung. Véi doi ngli nhan sy tan
tam va quy trinh nghi€p vu bai ban, don vi nay da nhanh chéng tao dugc long tin tur
khach hang, phat trién tép khach hang 6n dinh va déng gop tich cuc vao chi tiéu chung
ctia Chi nhanh Pa Néng.

Bit dau tir nam 2022, trude su dich chuyén manh mé& vé dan cu, ha tﬁng va kinh té
tai khu vuc khu d6 thi méi Hoa Xuan - Cam Lé, VPBank quyét dinh tai cau tric mang
luoi giao dich tai ba Nﬁng, trong do co ké hoach di doi Phong Giao dich Pién Bién
Phu dén dia diém moi. Pén thang 6 nam 2023, sau khi dugc Ngan hang Nha nuéc Chi
nhanh Da Nacmg phé duy¢t, Phong Giao dich Hoa Xuéan chinh thic dugc thanh lap,
thay thé cho phong giao dich cii. Su kién nay danh dau budc ngoat chién luoc, dua
VPBank tién sau vao khu vuc d6 thi hoa nhanh, dong dan cu va giau tiem nang kinh
doanh. Ké tir khi di vao hoat dong tai dia chi 180 - 182 Nguyén Phudc Lan, Phong
Giao dich Hoa Xuan khong ngung ddi moi vé chat luong dich vy, hi¢n dai héa khong
gian lam vi¢c va tang cudng tién ich giao dich.

% Céc két qua noi bat trong qué trinh phat trién:
- Tang truong on dinh vé quy mo khach hang, dic biét 1a t¢p khach hang ca nhan tré,
ho kinh doanh va doanh nghiép nho trén dia ban.

- Ung dung ngan hang s6 (VPBank NEO) dugc day manh, gitp khach hang tiép can
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dich vu tién loi va nhanh chéng hon.

- P6i ngii nhan su duge tré hoa va dao tao chuyén siu, vira linh hoat trong giao tiép
khéach hang, vira ddm bao tuan thu quy trinh nghi¢p vu chét ché.

- Mbi quan hé gin b6 véi cong dong ngay cang duoc cing cd, thong qua cac hoat dong
tiép can dia ban, hop tac vdi khu dan cu, va hd tro tai chinh cho cac hd kinh doanh dia
phuong.

Khong chi giir viing vai tro 1a mot diém giao dich tai chinh da nang, VPBank Hoa
Xuan con dang dan tré thanh “diém cham dau tién” cua ngan hang véi nguoi dan khu
vuc Tay Nam Pa Nﬁng. Vi toe do phat trién do thi tai Hoa Xuén, don vi duogc ky
vong sé& tiép tuc md rong quy mo phuc vu va doéng gép manh mé hon cho mang ludi
ngan hang VPBank tai mién Trung trong thoi gian t6i.

2.1.3. Co ciu té chirc va chirc ning cdc bé phin trong ngdn hang TMCP Vigt Nam
Thinh Vwong - PGD Hoa Xudn

Giam doc PGD

l

l

Trudng phong kinh Trudng phong dich
doanh vu khdch hang
d | !
Chuyén vién Chuyén vién Can bo tin . . .
KH céd nhén KH uu tién dung ERGRCD

Hinh 2.2. So' dd to chirc b may VPBank - PGD Hoa Xuén
(Nguon: Phong giao dich VPBank Hoa Xudn)

Giam doc PGD giam sat su phat trién ciia Phong Giao dich, ddm bao hoat dong
kinh doanh dién ra hiéu qua va hoan thanh cac chi tiéu duoc giao. Xay dung, dao tao
va phat trién doi ngili nhan sy, bao dam nguén nhan lyc ¢6 nang luc, chat lugng cao,
dap (mg yéu cau hoat dong va chién lugc phét trién ciia ngan hang.

Trudéng phong kinh doanh chiu trach nhiém hoan thanh cac chi ti€u kinh doanh
duoc giao va KPI ciia doi ngil ban hang, truc tiép tuyén dung, huan luyén, dao tao va
danh gia 16 trinh thang tién cho nhan vién. T chirc hop kinh doanh, giam sat hiéu suit
1am viéc va dam bao tuan thu quy trinh, quan tri rai ro. Phéan tich d6i thii va xu hudng
thi truong dé tim kiém, thu hat khach hang mai; phdi hop xay dung cac giai phap san
pham dap Gmg nhu cau thyc té ciia khach hang.
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Chuyén vién KH c4 nhéan 1a nguoi tu van, cham séc cac khach hang tré, ning dong
(Gen Z, Millennial) véi dich vu tai chinh s6 hoa, ca nhan hoa, bao gdm cac san pham
vay, tiét kiém, tai khoan s dep, va dic quyén riéng biét, 1am cau nbi giita khach hang
va ngan hang, tdi wu hoa trai nghi¢m, dam bao tinh chuyén biét, tién 1¢1, hi€u qua.

Chuyén vién KH uu tién 1a vi tri chuyén biét trong ngan hang, tap trung phuc vu
nhom Khéach hang Uu tién (Priority Banking/Wealth Management) c6 tai san 1én
(hang tram triéu dén hang ty dong), vai trd chinh 1a tu van, quan 1y va cung cip cac
giai phap tai chinh, san pham dau tu, dich vy ngan hang ca nhan cao cap mot cach ca
nhan hoa d¢é gia ting gia tri cho khach hang va ngan hang.

Céan b tin dung 13 nhan vién ngan hang dam nhén vi tri ciu ndi giita khach hang
(ca nhan/doanh nghi€p) va ngan hang, phuy trach toan by quy trinh tin dung: tur tim
kiém, tu van, thim dinh ho so vay vén, giai ngan, cho dén quan ly khoan vay sau giai
ngan, dam bao hoat dong cho vay hiéu qua va han ché rii ro cho ngan hang, bao gdm
cac vai trd nhu chuyén vién quan hé khach hang va ho tro tin dung.

Truéng phong dich vu khach hang 13 nguoi quan 1y diéu hanh chung va tim guong
mau muyc vé phong céach phuc vu tai don vi. Chiu trach nhiém cao nhat vé chat lugng
dich vu: Phan cong nhén su, giai quyét khiéu nai va gin két véi cac doi ban hang
(KHCN, SME) dé hoan thanh muc tiéu kinh doanh. Giam sat hoat dong, truc tiép ky
duyét but toan/chung tir, quan ly kho quy va bdo cao kip thoi cée rui ro phat sinh. Xay
dung moi truong 1am viéc cong bang, dao tao nhan vién, trién khai chi tiéu KPIs va
thu hut, gilr chan nhan tai. Va thyc hién cac nhiém vu khac theo chi dao cua 1anh dao
cap trén.

Giao dich vién 13 nhin vién ngan hang thudng truc 1am viéce tai quay giao dich cua
cac Ngan hang, phuc vu cac nhu cau giao dich co ban ctia khach hang nhu ndp tién, rit
tién, uy nhiém chi, thu hg, chi hg, m¢ tai khoan, xtr 1y thong tin tai khoan, hach toan
giao dich ...cho khach hang.

2.1.4. Tinh hinh hoat dong kinh doanh cua ngdn hang TMCP Viét Nam Thinh
Vwong - PGD Hoa Xudn

Trong giai doan 2023 - 2025, VPBank - PGD Hoa Xuan ghi nhan sy tang trudng
tuong d6i rd nét trén hau hét cac mit hoat dong bao gdm huy dong von, cho vay va két
qua hoat dong kinh doanh. Quy mé hoat dong cua don vi ngay cang dugc mé rong, thé

hién qua sy gia ting cta ngudn von huy dong, du no tin dung ciing nhu doanh thu va
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lgi nhuan qua tirng nam.
2.1.4.1. Tinh hinh huy déng von

Huy dong vén 1a hinh thic tiép nhan ngudn von, tai san c6 gia tri cia cac ca nhan,
t6 chirc dé phat trién cac hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép. Py 1a hoat dong
quan trong va mang tinh quyét dinh déi voi mdi ngén hang, no 13 co s& cho su ton tai
va phat trién ctia ngan hang va luén dugc cac ngan hang xem trong.

Duéi day 1a huy dong von ciia ngan hang giai doan 2023 - 2025:
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Bang 2.1. Tinh hinh huy déng von ciia VPBank - PGD Hoa Xuén tir 2023 - 2025

DVT: Triéu dong

Nam 2023 Nam 2024 Nam 2025 Chénh Iéch 2024/2023 | Chénh léch 2025/2024
Chi tiéu
S6 tién | Ty trong | So tién | Ty trong | So tién | Ty trong | SO tién Ty 1€ So tién Ty 1€
Tidn giri khong ki han | 38216 9,6% | 42.368 8,7% | 48.868 | 8,14% 4152  10,86% 6.500 | 15,34%
Tidn gtri c6 ky han 361.926 | 90,4% | 442.007 |  91,3% | 551.756 | 91,86% |  80.081| 22,13% | 109.749 | 24,83%
- Coky han < 12 thang | 206.604 | 51,6% | 252.586 | 52,15% | 321.286 | 53,49% | 45982 | 2226% | 68700 | 27,20%
_Cokyhan> 12 thang | 155322 38,8% | 189.421 |  39,1% | 230470 | 3837% | 34.099| 21,95% | 41.049 | 21,67%
R 400.142 100% | 484.375 100% | 600.624 100% 84.233 21,05% 116.249 24,00%
Tong
(Nguon: VPBank - PGD Hoa Xudn)
TINH HINH HUY PONG VON
(PVT: Tri¢u dong)
800 551 75000624
484375 -
600 -
36l o ou1A2 442.007
400
200 38.216 . 42.368 l 48.868
0 — I I
Nam 2023 Nim 2024 Nam 2025

M Ticén giri khong ky han

Tién giri c6 ky han

W Tong s6 tién huy dong von

Biéu d@o 2.1. Tinh hinh huy dong von ciia VPBank - PGD Hoa Xudn tir 2023 - 2025
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Ttir bang sd liéu, c¢6 thé thay hoat dong huy dong von tai VPBank - PGD Hoa Xuén
trong giai doan 2023 - 2025 dat duogc su ting truong kha tich cuc ca vé quy mé va co
cu ngudn von. Tong voén huy dong ting tir 400.142 tridu dong nam 2023 1én 484.375
triéu dong nam 2024 va dat 600.624 triéu dong nim 2025, trong tmg ting 21,05% va
24,00%. Téc d6 ting truong nam 2025 cao hon nim 2024 cho thdy kha ning thu hut
ngudn von ciia don vi ngdy cang duoc cai thién.

Sy gia ting cua ngudn von huy dong trude hét xut phat tir viéc VPBank lién tuc
mo rong cac san pham tién guri v4i nhiéu ky han va muc 13i suat linh hoat, pht hop véi
nhu ciu cia tung nhom khach hang. Bén canh do, chét lugng dich vu duogc cai thién
cung véi viéc ddy manh tng dung ngan hang s6 VPBank NEO di tao diéu kién thuan
loi cho khach hang trong qua trinh gui tién, tit toan va quan 1y tai khoan. Ngoai ra, sy
phuc hoi cua nén kinh té sau giai doan kho khin ciing gop phan lam gia tang thu nhap
va kha ning tich lily ciia ngudi dan, tir d6 thuc day luong tién giri vao ngan hang.

Xét theo co cdu ngudn von, tién giri c6 ky han ludn chiém ty trong chi yéu trong
tong von huy dong, tir 90,40% nam 2023 1én 91,86% nam 2025. Gia tri tién gui co ky
han ting tir 361.926 triéu dong 1én 551.756 triéu dong, twong tng ting 22,13% nim
2024 va 24,83% niam 2025. Su ting trudng nay cho thdy khach hang c6 xu huéng wu
tién cac khoan tién gui sinh 161 on dinh thay vi giit tién mat hodc dau tu vao cac kénh
c6 muc dd rui ro cao hon. Déng thoi, cac chuong trinh wu dai 1ai sudt, tiét kiém truc
tuyén va chinh sach cham soéc khach hang cia VPBank da gop phan nang cao kha nang
thu hit ngudn von trung va dai han.

Trong nhém tién giri ¢ ky han, tién gii ky han tir 12 thang tré xudng chiém ty
trong cao nhat va ting tir 206.604 triéu ddng nam 2023 1én 321.286 triéu dong nim
2025. Toc do tang truong dat 22.26% nam 2024 va 27,20% nam 2025. Diéu nay cho
thay khach hang c6 xu huéng lya chon cac ky han ngin dé vira dam bao kha ning sinh
101, vira duy tri tinh linh hoat trong str dung von khi diéu kién kinh té con nhiéu bién
dong. Pay ciing 1a nhom tién giri dwoc VPBank trién khai nhiéu chuong trinh vu dai
nén thu hut duoc lugng khach hang tuwong dbi 16m.

Déi voi tién giri c6 ky han trén 12 thang, quy moé huy dong tang tir 155.322 triéu
ddng nam 2023 1én 230.470 triéu ddng nam 2025, twong tmg ting 21,95% va 21,67%.
Mic du toc d6 ting trudng thap hon nhom ky han ngan nhung van duy tri ¢ mirc kha

cao, phan anh niém tin cua khach hang d6i vdoi uy tin va nang lyc hoat dong cua
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VPBank. Ngudn vén nay cé ¥ nghia quan trong trong viéc nang cao tinh 6n dinh cia
co cau von va tao diéu kién cho ngan hang chi dong hon trong hoat dong cép tin dung
trung va dai han.

Bén canh d6, tién gui khong ky han ciing c6 sy gia tang tir 38.216 triéu dong nam
2023 1én 48.868 triéu dong nam 2025. Tuy ty trong giam tir 9,60% xudng 8,14%,
nhung gia tri tuyét d6i van tang lan lugt 10,86% va 15,34% qua cic nim. Nguyén
nhan chi yéu 14 s6 luong khach hang st dung tai khoan thanh toan, ngin hang s, cac
dich vu thanh toan khong ding tién mit ngiy cang nhiéu. Su phat trién ciia cac dich vu
chuyén khoan, thanh toan héa don, mua sim truc tuyén va st dung thé ngan hang da
g6p phan lam gia ting luong tién duy tri trén tai khoan thanh toan ctia khach hang.

Nhin chung, hoat dong huy dong von tai VPBank - PGD Hoa Xuén trong giai doan
2023 - 2025 c6 su phét trién tich cuc ca vé quy mo 1an chéat lugng ngudn vén. Ngudn
vbn huy dong ting truong 6n dinh khong chi tao co sé cho viéc mé rong hoat dong tin
dung ma con 13 nén tang quan trong dé ngan hang phat trién cac dich vu ban 1¢, dic
biét 12 hoat dong kinh doanh thé ghi no trong nhimng nam tiép theo.
2.1.4.2. Tinh hinh hoat dong cho vay

Bang 2.2. Tinh hinh hoat dong cho vay cia ctiia VPBank - PGD Hoa Xuén
giai doan 2023 - 2025
PVT: Triéu dong

Nam Nam Nam Chénh léch Chénh léch

Chi ticu 2023 2024 | 2025 2024/2023 2025/2024

S6 tién | SO tién | SO tién | Sé tien | Tylé | Sotién | Ty 1é
1. Doanh s6 cho vay | 318.290 | 428.553 | 552.238 | 110.263 | 34,64% | 123.685 | 28,86%
2. Doanh s6 thu no | 268.545 | 345.230 | 432.642 | 76.685 | 28,56% | 87.412 | 25,32%
3. Dw n¢ cudi ky 324.183 | 407.506 | 527.102 | 83.323 | 25,70% | 119.596 | 29,35%
4. No x4u 2359 | 2925| 4.095 566 | 23,99% | 1.170 | 40,00%
5. Ty 1é ng xdu (%) | 0,73% | 0,72% | 0,78% -0,01% 0,06%
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Biéu d@o 2.2. Tinh hinh cho vay ciia ciia VPBank - PGD Hoa Xudn tir 2023 - 2025

Trong giai doan 2023 - 2025 ¢6 xu hudng ting trudng rd rét ca vé quy mo 1an tde
d6. Trude hét, doanh s6 cho vay ting tir 318.290 tridéu dong nam 2023 1én 428.553
triéu dong nam 2024 va dat 552.238 triéu dong nim 2025. Murc ting nim 2024 13
110.263 tridu dong (34,64%), va nam 2025 tiép tuc ting 123.685 tricu dong (28,86%).
Sy gia ting ndy chu yéu xuit phat tir viéc nhu cdu vay vén caa khach hang phuc vu san
xuat kinh doanh va tiéu dung ngay cang 16n, dic biét trong bdi canh kinh té dan 6n
dinh sau giai doan khé khan trudce d6. Bén canh do, ngan hang ciing tich cuc mé rong
cho vay ban 1¢ va trién khai nhiéu san pham tin dung pht hop véi khach hang ca nhan.

Cung v&i d6, doanh sé thu ng tang tir 268.545 triéu dong nam 2023 1én 345.230
triéu ddng nam 2024 va dat 432.642 triéu dong nam 2025, véi tbe do tang lan luot
28,56% va 25,32%. Piéu nay cho thdy kha niang thu hoi vn ciia ngan hang tuong dbi
t6t. Nguyén nhan 13 do PGD chi trong cong tac tham dinh ngay tir dau, dong thoi theo
ddi va nhic ng khach hang kha chat ché, gitip han ché tinh trang cham tra.

Xét vé du no cudi ky, chi tiéu nay ting tir 324.183 triéu dong nim 2023 Ién
407.506 triéu dong nam 2024 va dat 527.102 triéu dong nim 2025, twong (mg mirc
tang 25,70% va 29,35%. Viéc du no tang nhanh, dac biét trong nam 2025, cho théy
quy md tin dung dang duoc mé rong manh hon. Nguyén nhan khong chi dén tir nhu
cau vay von gia ting ma con do NH ddy manh giai ngan, mo rong tép khach hang tai
khu vuc Hoa Xuan noi ¢6 téc do do thi hoa va gia tang dan cu tuong ddi nhanh.

Dbi voi ng xau, gid tri tuyét ddi tang tir 2.359 triéu ddong nam 2023 1én 2.925 tricu
ddng nam 2024 va 4.095 triéu dong nim 2025, twong tmg ting 23,99% va 40,00%. Su
gia ting ndy 1a diéu kho tranh khoi khi quy mo cho vay mé rong. Tuy nhién, xét vé ty

1¢ no xau, chi tiéu nay vin dugc kiém soat & muc thap, dao dong tir 0,73% (2023)
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xudng 0,72% (2024) va ting nhe 1én 0,78% (2025). Piéu nay cho thdy mic du rui ro
tin dung c6 xu hudng ting 1én trong nim 2025, nhung van nam trong ngudng an toan.
Nguyén nhan cuta su ting nhe ty 18 ng xau c6 thé do mot sd khach hang gap kho khan
trong qua trinh trd ng khi chi phi sinh hoat va hoat dong kinh doanh bién dong.

Nhin chung, trong giai doan 2023 - 2025, hoat dong cho vay tai VPBank - PGD
Hoa Xuén c6 sy phat trién tich cyc, P4y 1 co s& quan trong gitp ngan hang nang cao
hiéu qua kinh doanh va tao diéu kién thuan loi dé phat trién cac dich vu lién quan nhu

tai khoan thanh toan va thé ghi no.
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2.1.4.3. Tinh hinh két qua hoat dong kinh doanh

Bang 2.3. Két qua hoat dong kinh doanh tai VPBank - PGD Hoa Xuén tir 2023 - 2025

DVT: Triéu dong

Chénh léch Chénh léch
Nam 2023 Nam 2024 Nam 2025
Chi tiéu 2024/2023 2025/2024
S6 tién | Ty trong | So tién | Ty trong | So tién | Ty trong | S6 tién Ty 1€ S6 tién Ty 1€
1. Tong thu nhap 55.369 100% | 73.119 100% | 96.169 100% | 17.750 | 32,06% | 23.050 | 31,52%
Thu nhép hoat
d6ne ch 36.933 66,7% | 49.226 | 67,32% | 64.723 67,30% | 12.293 | 33,28% | 15.497 | 31,48%
ong cho vay
Thu nhap tur hoat
done dich 18.025 32,6% | 23.258 | 31,81% | 30.652 31,87% 5.233 | 29,03% 7.394 | 31,79%
ong dich vu
Thu nhap khac 411 0,7% 635 0,87% 794 0,83% 224 | 54,50% 159 | 25,04%
2. Tong chi phi 42.923 100% | 58.605 100% | 78.397 100% | 15.682 | 36,54% | 19.792 | 33,77%
Chi phi tra 1ai 28.929 67,4% | 37.032 63,2% | 47.924 61,13% 8.103 | 28,01% | 10.892| 29,41%
Chi phi hoat dong
dich 12.621 29.4% | 20.958 36% | 29.648 37,82% 8337 | 66,06% 8.690 | 41,46%
ich vy
Chi phi khac 1.373 3,2% 615 1,05% 825 1,05% -758 | -55,21% 210 | 34,15%
3. Loi nhuin 12.446 14.514 17.772 2.068 | 16,62% 3.258 | 22,45%

(Nguon: VPBank - PGD Hoa Xudn)
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Biéu do 2.3. Két qua hoat dong kinh doanh tai PGD Hoa Xudn tir 2023 - 2025

Téng thu nhép ting tir 55.369 triéu dong nam 2023 1én 73.119 triéu dong nim
2024 va dat 96.169 triéu dong nam 2025. Mt ting tuong tng 1a 32,06% trong nim
2024 va 31,52% trong nim 2025. Piéu nay cho thdy ngudn thu ctia PGD ting déu qua
cac nam, phan anh hoat dong kinh doanh dugc mo rong.

Xét vé co ciu, thu nhéap tir hoat dong cho vay ludn chiém ty trong cao nhat, dao
dong quanh 66 - 67% tong thu nhap va ting tir 36.933 triéu dong 1én 64.723 triéu dong
sau hai nim. Piéu nay cho thiy tin dung van 1a nguon thu chil yéu ciia ngan hang.
Nguyén nhan 1a do du ng cho vay tding manh qua cac ndm, kéo theo thu nhap 1ai tang
twong trng.

Bén canh do, thu nhap tir hoat dong dich vu cling c6 xu hudng tang, tir 18.025 tri¢u
doéng nam 2023 1én 30.652 triéu dong nam 2025, chiém khoang 31 - 32% tong thu
nhap. Su gia ting nay cha yéu nho ngan hang diy manh cac dich vu nhu thanh toan,
chuyén khoan va thé, pht hop véi xu hudéng thanh toan khong dung tién mat.

Dbi v6i tong chi phi, chi tiéu ndy cling ting tir 42.923 triéu dong nam 2023 1én
78.397 triéu ddng nam 2025, véi téc d6 ting lan luot 36,54% va 33,77%. Trong do,
chi phi tra 13i chiém ty trong 16n nhit nhung c6 xu hudng giam dan tir 67,4% xudng
61,13%, cho thiy ngan hang dang timg budc cai thién co cdu chi phi von.

Nguoc lai, chi phi hoat dong dich vu ting manh ca vé quy mo va ty trong (tur
29,4% lén 37,82%), phan anh viéc ngan hang dau tu nhiéu hon vao cac hoat dong dich
vu va cong nghé. Ngoai ra, chi phi khic bién dong khong 6n dinh, giam manh trong
nam 2024 roi tang nhe tro lai nam 2025.

Cubi cung, loi nhudn ctia PGD ting tir 12.446 tri¢u déng nam 2023 1én 17.772
triéu déng nam 2025, voi muc tang 16,62% nam 2024 va 22,45% nam 2025. Mac du
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chi phi ting kha nhanh, nhung loi nhuan van duy tri da ting, cho thdy hoat dong kinh
doanh van dat hiéu qua nhat dinh.

Nhin chung, trong giai doan 2023 - 2025, két qua hoat dong kinh doanh cua
VPBank - PGD Hoa Xuén c6 sy ting truong tich cuc. Tuy nhién, co cau thu nhap van
phu thudc nhiéu vao hoat dong tin dung, trong khi chi phi dich vu c6 xu hudéng tang
nhanh, dit ra yéu cau can nang cao hiéu qua quan 1y chi phi trong thoi gian toi.

2.2. Thue trang hoat dong kinh doanh thé tai ngan hang TMCP Viét Nam Thinh
Vugng - PGD Hoa Xuan giai doan 2023 - 2025

2.2.1. Boi cinh thi trwong ciia hoat dong kinh doanh dich vu thé ciia ngén hing
trong thoi gian qua

(ﬁaidom12023—2025léthéikythiUubng(hdlvuthétai\ﬁétNanlcétﬂﬁéuthay
d6i dang ke, dic biét trong boi canh chuyén d6i so dién ra manh mé trong linh vuc
ngan hang. Sau dai dich COVID - 19, hanh vi tiéu dung cta nguoi dan dan chuyén
sang cac phuong thurc thanh todn khong dung tién mit, tao diéu kién thuan loi cho céc
ngan hang thuong mai phat trién dich vu thé, trong d6 c6 thé ghi no.

Bén canh d6, Ngan hang Nha nudc dd ban hanh nhiéu chinh sach nham hoan thién
khung phép 1y cho hoat dong thé, tiéu biéu 1a Thong tu 18/2024/TT - NHNN quy dinh
vé hoat dong thé ngan hang. Pong thdi, Chinh phu tiép tuc trién khai cac chuong trinh
thic day thanh toan khong dung tién mit giai doan 2021 - 2025. Nhiing chinh sach nay
da gop phan tao moi trudng thuan lgi dé cac ngan hang md rong dich vu thé va nang
cao chat luong phuc vu.

Tuy nhién, thi trudng cling xuat hién su canh tranh ngay cang gay gat, khong chi
giita cac ngan hang ma con dén tir cac t6 chirc trung gian thanh toan nhu vi dién tu.
Piéu nay khién cho viéc phat trién thé ghi no khong chi ding lai & viéc gia ting s6
luong phat hanh ma con doi hoi nang cao ty 1& sir dung thuc té va trai nghiém khach

hang.
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2.2.2. So lwoc vé sin pham dich vu thé ghi no ciia ngin hang TMCP Vi¢t Nam
Thinh Vuong
2.2.2.1. Thé ghi no noi dia

Hinh 2.3. Thé ghi ng ngi dia Autolink VPBank
(Nguon: Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh Vieong)
Thé Autolink 13 thé thanh toan thay thé tién mit, giup khach hang c6 thé thanh
toan va rut tién mat moi lac, moi noi qua mang ludi ATM rong 16n ctia VPBank va cac
ngan hang khac trong lién minh Smartlink, VNBC va Banknet. Tinh ning ndi bat cta
thé d6 1a cho phép chu thé str dung trong pham vi so tién da nap vao tai khoan thé, thoi
han st dung 1a 10 ndm va han muc rat tién mat: 20.000.000 VND/ngay; 2.000.000
VND/lan.
2.2.2.2. Thé ghi ng qudc té

Hinh 2.4. Thé ghi n¢' Quéc té Visa VPBank Shopee
(Nguon: Ngdn hang TMCP Viét Nam Thinh Vieong)

Thé ghi no Qudc té Visa VPbank Shopee 1a san pham thé thanh toan véi tinh ning
Tang Shopee Xu trén moi chi tiéu. Thé ndy con c6 cac chuong trinh va uu dai nhu:
- Uu dai Shopee Xu: Tang 4% xu khi chi tiéu tai Shopee, Shopee Food, Garena (t6i da
200.000 xu/thang) va 0,1% xu khong gi61 han cho céac chi tiéu khac.
- Qua chao mung: Tang E-voucher 100.000 VND (khi chi tiéu tir 200.000 VND trong
30 ngay dau) va hoan dén 1,5 triéu VND néu duy tri s6 du tai khoan tir 2 triéu VND
trong 3 thang dau.

33



- Phi va han mirc: Mién phi thuong nién nim dau; mién nam tiép theo néu chi tiéu tir
30 tri¢u VND/nam. Mién phi rat tién mit tai tit ca ATM n¢i dia. Han mtc chi tiéu 100
triéu VND/ngay; rit tién mat tdi da 50 tricu VND/ngay (noi dia).

- Ti¢én ich va bao mat: Thé Chip EMV bdo mét cao, dugc chép nhan tai hon 29 triéu
diém giao dich toan cau va hudng giam gia dén 30% tai hon 5.000 dbi tic cia VPBank

(nhu Coca, Owen, Booking.com...)

MUA SAM

DIEU«

Hinh 2.5. Thé ghi no quoc té Phi vat Iy VPBank
(Nguon: Ngdn hang TMCP Viét Nam Thinh Vieong)
Thé ghi no qudc té Phi vat 1y/ Virtual debit card chinh 13 phién ban online mang
déy du kha nang thanh toan nhu chiéc thé Ghi no vat 1y thyc thy, tién dung vuot troi
dé ban mua sim online ma khong can phai cho nhan thé.Thé nay mang dén su tién loi

khi thanh to4n cic giao dich online va dugc mién phi phi phat hanh va phi thudng nién.

Hinh 2.6. Thé ghi ng' Quéc té VPBank Visa Prime Platinum
(Nguon: Ngdan hang TMCP Viét Nam Thinh Vieong)

Thé ghi ng Qudc té VPBank Visa Prime Platinum 1 san pham thé thanh toén
khong cham vdi tinh ning hoan tién trén moi chi tiéu. Vé wu dii va tinh ning cia thé :
- Chinh sach hoan tién: Hoan 3% cho thanh toan khong cham (contactless), 1% cho chi
tiéu Online (t6i da 400.000 VND/thang cho ca hai loai) va 0,3% khong gi6i han cho
céc chi tiéu khac. Piéu kién 1a phai c6 it nhat 3 giao dich mdi thang.
- Uu dai mé thé méi: Hoan dén 1,5 triéu VND khi duy tri s6 du tir 2 triéu VND va
hoan 180.000 VND khi chi tiéu tir 200.000 VND trong nhitng thang dau.
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- Phi v& han mirc: Mién phi thudong nién nim dau (nim sau mién néu chi tiéu tir 30
tri¢u VND).

- Mién phi rat tién ATM toan qubc v6i han murc rat 50 triéu VND/ngay va han muc
chi tiéu 100 tricu VND/ngay.

- Pic quyén khac: Giam gia dén 30% tai hon 5.000 dbi tac (in udng, du lich, mua sim)

va bado mat cao vdi cong nghé thé Chip EMV.

Hinh 2.7. Thé ghi n¢ quéc té VPBank Diamond
(Nguon: Ngdan hang TMCP Viét Nam Thinh Vieong)

Thé ghi n¢g quoc té VPBank Diamond mang dén cho ban nhiing trai nghiém xtng
tam dang cap qudc té vai cac uu dai doc quyén va loi ich vuot trdi nhu :
- Hoan tién: 1% - 1.2% cho chi tiéu thudng va 0.3% cho quang cao/dién nudc (ap dung
khi tiéu tu 3 tri¢u/thang).
- Han mtrc: Chi tiéu va rat tién t6i da 500 triéu VND/ngay.
- Phi thuong nién: Mién phi tron doi cho Khach hang U tién.
- Uu d3i mo méi: Nhan qua ting 1én dén 1,5 triéu VND trong 3 thang dau.
- Tién ich: Bao mat chip EMV, chap nhan thanh toan toan cau va phat hanh t6i da 5
thé phu.

Hinh 2.8. Thé ghi n¢' qudc té VPBank Private Visa Infinite
(Nguon: Ngdan hang TMCP Viét Nam Thinh Vieong)
Thé ghi ng quéc té VPBank Private Visa Infinite 12 dong thé debit cao cap nhat ctia
VPBank, danh riéng cho gi6i thuong luu (ra mat 10/10/2025), cho phép chi tiéu, thanh
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toan toan cau dua trén s tién sin c6 trong tai khoan. Thé mang dén cac dic quyén
déng cép: hoan tién dén 2% moi giao dich, trg ly c4 nhan 24/7, wu dai Golf/Y t&/Gido

duc dinh cao va quyén vao phong chd san bay hang thuong gia.

Hinh 2.9. Thé ghi n¢ qudc té VPBank Cashback MasterCard
(Nguon: Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh Vieong)
Thé ghi no qudc té VPBank Cashback Mastercard (Cashback Debit) 1a san phim
thé hoan tién cho moi giao dich chi tiéu. Hoan dén 1,5 triéu VND cho chu thé mdi va
mién phi thuong nién ndm dau; mién phi nim sau néu chi tiéu tir 30 tridu/ndm. Va cac
vu dii mé thé dugc hoan t6i 1,5 tridu dong trong 3 thang dau, han mirc/ngay 1a chi tiéu

50 triéu, rat tién 30 triéu. Thé MasterCard dung toan cau va duoc 1am thém 5 thé phu.

Hinh 2.10. Thé ghi no’ quoc t¢ VPBank Visa Platinum Travel Miles
(Nguon: Ngdn hang TMCP Viét Nam Thinh Vieong)
Thé ghi n¢ qudc té VPBank Visa Platinum Travel Miles mang dén co hoi bat dau
chuyén hanh trinh kham pha thé gi¢i véi hon 300 hing hang khong, 300 khach san
trén thé gidi cing vo van vu dai voi Qudc té VPBank Visa Platinum Travel Miles gom:
- Tich liiy ddm bay: Tang 7 - 21 ddm/1.000 VND chi tiéu (uvu tién du lich, an uéng,
siéu thi va chi ti€u nudc ngoai).
- Pbi thuong: Dung dim doi vé may bay cua 600 + hing hang khong va 600.000
khach san toan cu.
- Uu dai phi: Mién phi thudng nién 2 nim dau; mién nam tiép theo néu chi tiéu tir 30

triéu VND/nam.
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- Hoan tién: Nhan dén 1,5 triéu VND trong 3 thang dau mo thé.
Han muc va Tién ich: Chi tiéu tbi da 200 triéu VND/ngay, st dung rong rai tai hon
220 qudc gia.

Hinh 2.11. Thé ghi n¢ qudc té Vietnam Airlines - VPBank Platinum

Mastercard

(Nguon: Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh Vieong)
Thé ghi no qudc t& Vietnam Airlines - VPBank danh cho khich hang thudng
xuyén di du lich hodc di cong tac voi nhirng loi ich bat tan nhu tich luy dim bay va
nhiéu uu dai khac tir VietnamAirlines va VPBank. Thé c6 thé tich lily ddm bay véi
29.000 VND =1 dam (nd1 dia) hoac 1,5 dam (ngoai t€), cdc uwu dai nhu hoan tien 1,5
triéu, tang dén 5.000 dim thuong va co hoi nang hang Titan va v&i han muece 1a chi tiéu
100 triéu/ngay; rat tién mat 30 - 50 triéu/ngay. Bén canh d6 thé duoc trang bi cong
nghé bao mat EMV, chap nhén tai 24 triéu diém toan cau va hd tro 5 thé phu.
2.2.3. Tinh hinh hoat dong kinh doanh thé ghi ng tai ngin hang TMCP Viét Nam
Thinh Vuwong - PGD Hoa Xuan giai doan 2023 - 2025
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2.2.3.1. Tinh hinh phat trién s6 luong thé ghi ng ciia VPBank - PGD Hoa Xuan

Bang 2.4. SO lwong thé ghi ng phat hanh ciia VPBank - PGD Hoa Xuén giai doan 2023 - 2025

DVT: Thé
Nim 2023 Nim 2024 Nim 2025 Chénh léch
Nhom thé Loai thé
SL. | Tytrong | SL | Tytrong | SL | Ty trong | 2024/2023 | Tylé |2025/2024 | Ty lé

Autolink ( thé noi dia) | 253 | 36,09% | 281 | 31,47% | 338| 30,5% 28| 11,07% 57| 20,28%
Co ban

Thé phi vat Iy 356 | 50,78% | 389 | 43,56% | 415| 37,5% 33| 9.27% 26| 6,68%
Hoan xu | Shopee 33| 471%| 96| 10,75% | 164 | 14,8% 63 | 190,91% 68| 70,83%

Prime Platinum 16| 228%| 25| 280% | 41 3,7% 9| 56,25% 16 | 64,00%

| Diamond 17| 243% | 24| 2.69% | 47 4,2% 7| 41,18% 23| 95,83%

Hoan tién

Private 0| 0,00% 0 0,00% 15 1,4% 0| 0,00% 15| 0,00%

Cashback 16|  2,28% 15 1,68% 10 0,9% 1| -6,25% -5 [-33,33%

Travel debit 8| 1,14% | 49| 549%| 59 5,3% 41 | 512,50% 10| 20,41%
Du lich

Vietnam Airlines 21 0,29% 14| 1,57% 18 1,6% 12 | 600,00% 4| 28,57%
Tong s6 thé phat hanh 701 100% | 893 | 100% |1.107 | 100% 192 | 27,39% 214 | 23,96%
Tong s6 thé phat hanh liy ké 1.124 2.017 3.124 893 1.107
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Tir bang 2.4 ¢ thé thdy s6 lugng thé ghi ng phat hanh tai VPBank - PGD Hoa
Xuan giai doan 2023 - 2025 tang twong ddi rd rét, tuy nhién xu hudng ting c6 sy thay
d6i qua timg nam. Tong s6 thé phat hanh ting tir 701 thé ndm 2023 1én 893 thé nim
2024 va dat 1.107 thé nam 2025, tuong ing muc tang 27,39% va 23,96%.

Viéc tde do tang trudng ndm 2025 cham lai so véi nam 2024 cho théy hoat dong
phat hanh thé bat dau c6 ddu hiéu 6n dinh hon sau giai doan déy manh mo réng ban
dau. Pang cha y, nam 2024 1a thoi diém VPBank thuc hién ngimg giao dich trén mot
s6 dong thé cii tir 07/10/2024, qua d6 chuyén d6i sang cac dong thé moi nhu Autolink,
diéu nay da tac dong truc tiép dén co ciu phat hanh.

Cu thé, thé Autolink (thé ndi dia) tang tir 253 thé 1én 338 thé, tuy nhién ty trong lai
giam tir 36,09% xudng 30,5%. Piéu nay cho thdy du van la dong thé phuc vu tdt cac
nhu cau giao dich co ban nhu rat tién, chuyén khoan va thanh todn noi dia voi mang
ludi ATM rong, nhung téc do phat trién thap hon cac dong thé qudc té tich hop nhidu
uu dai hon. Ngoai ra, han muc giao dich cua thé con tuong doi thép nén chua thuc su
pht hop v6i nhom khach hang ¢6 nhu cau chi tiéu 16n.

Dbi v6i thé phi vat 1y, sé lwong ting tir 356 1én 415 thé nhd wu diém md thé nhanh
trén ung dung VPBank NEO, mién phi phat hanh va thanh toan online thuin tién.
Nhung ty trong giam manh tir 50,78% xudng 37,5%, nguyén nhan khong phai do thé
nay kém phat trién ma do su bit pha ciia cic dong thé khac, dic biét 1a thé lién két va
thé hoan tién.

Noi bat nhit 1a thé Shopee khi ting tir 33 1én 164 thé. Nguyén nhén 1a dong thé nay
tich hop nhiéu uu dai pht hop véi xu hudéng mua sam online nhu hoan dén 4% Shopee
Xu, mién phi rat tién ATM ndi dja va nhiéu chuong trinh giam gia tai ddi tac cua
VPBank. Diéu nay gitp dong thé thu hut manh nhom khach hang tré va khach hang
thudng xuyén mua sim tryc tuyén.

Céac dong thé hoan tién nhu Prime Platinum va Diamond ciing ting kha nhanh nho
nhiéu tién ich nhu hoan tién khi thanh toan online, thanh toan khong cham va wu dai
tai cac ddi tac an uéng, du lich, mua sdm. Pic biét, thé Diamond con ¢b han murc giao
dich 16n va mién phi thuong nién cho khach hang wu tién nén phu hop v6i nhém khach
hang c6 thu nhép kha.

Ngoai ra, dong thé Private bat dau xuat hién tir nim 2025 cho thiy VPBank dang

huéng dén phan khuc khach hang cao cdp. Dong thé nay ndi bt voi cac tién ich nhu
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hoan tién dén 2%, phong chd san bay thuong gia va dich vu trg 1y c4 nhan 24/7 nén du
moi trién khai nhung van thu hat duoc khach hang.

Trong khi d6, nhom thé du lich nhu Travel Miles va Vietnam Airlines cling tang
manh nho céc tién ich tich lity dim bay, wu dii du lich va thanh toan qudc té. Piéu nay
phtt hop véi xu huéng phuc hdi nhu ciu di lai va du lich giai doan 2024 - 2025.

Nguoc lai, the Cashback giam tir 16 xudng 10 thé, cho thay dong san phim nay
dan kém hép din hon so véi cac dong thé méi. Nguyén nhan 1a wu dii hoan tién cua
thé chua thuc su ndi bat, trong khi khach hang hién nay c6 xu hudng wu tién cac dong
thé tich hop nhiéu tién ich hon nhu hoan xu khi mua sdm online, lién két thuong mai
dién tir, thanh toan QR va nhiéu chuong trinh wu di truc tiép khi chi tiéu.

Nhin chung, bang 2.1 cho thdy co cu phéat hanh thé tai VPBank - PGD Hoa Xuan
dang chuyén dan tir nhom thé giao dich co ban sang cac dong thé c6 nhiéu vu dii, tién

ich va phu hop v6i xu hudng ti€éu dung hién dai.
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Bang 2.5. SO lwgng thé ghi no hoat dong ciia VPBank - PGD Hoa Xuén giai doan 2023 - 2025

DVT: Thé
Nim 2023 Nim 2024 Nim 2025 Chénh léch
Nhom thé Loai thé
SL [Ty trong | SL | Tytrong | SL | Ty trong |2024/2023 | Tylé |2025/2024 | Ty I¢
Autolink ( thé noi dia) | 175 | 31,88% | 218 | 30,58% | 267 | 29,90% 43 | 24,57% 49 | 22,48%
Co ban
Thé phi vat Iy 304 | 55,37% | 324 | 4544% | 345| 38,63% 20|  6,58% 21| 6,48%
Hoan xu | Shopee 21| 3,.83% | 72| 10,10% | 134| 1501% 51| 242,86% 62| 86,11%
Prime Platinum 12| 219% | 21| 295% | 31| 3,47% 9| 75,00% 10 | 47,62%
| Diamond 15| 2,73% 19| 266%| 36| 4,03% 41 26,67% 17| 89,47%
Hoan tién
Private 0 0,00% 0| 0,00% 12| 1,34% 0| 0,00% 12| 0,00%
Cashback 13| 2,37% 11 1,54% 71 0,78% 2| -15,38% -4 | -36,36%
Travel debit 70 128%| 38| 533%| 46| 5,15% 31 | 442,86% 8| 21,05%
Du lich
Vietnam Airlines 21 0,36% 10| 1,40% 15| 1,68% 8 | 400,00% 5| 50,00%
Tong s6 thé hoat dong 549 |  100% | 713| 100% | 893| 100% 164 | 29,87% 180 | 25,25%
Tong so thé hoat dong liy ké 935 1.648 541 713 893
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Néu bang 2.4 phan anh quy mo phat hanh, thi bang 2.5 cho thiy chét luong sir
dung thé. Tong sb thé hoat dong ting tir 549 thé nam 2023 1én 713 thé nim 2024 va
dat 893 thé nam 2025, twong (mg ting 29,87% va 25,25%. Miic ting nay tuong dbi sat
v6i toc do phat hanh, cho thay phan 16n khach hang sau khi mo thé déu c6 phat sinh
giao dich va duy tri sir dung thé.

Su gia ting s6 lugng thé hoat dong xuat phat tir nhiéu nguyén nhan. Vé phia ngan
hang, VPBank di diy manh phat trién ngan hang sb, nang cao chat luong dich vu va
trién khai nhiéu chuong trinh uu dii, gép phan khuyén khich khach hang sir dung thé
thuong xuyén. Vé phia khach hang, nhu cau thanh toan khong dung tién mit, mua sim
tryc tuyén va giao dich qua ngan hang ngay cang gia ting. Bén canh d6, su phat trién
ctia thwong mai dién tir va chi truong thic day thanh toan khong dung tién mat ciing
tao dicu kién thuén loi cho viéc sir dung thé.

Tuy nhién, khi di vao tung loai thé, sy khac biét thé hién ro:

- Thé Autolink van ting 6n dinh tir 175 1én 267 thé hoat dong do vin dap ung t6t nhu
cau giao dich hang ngay nhu rit tién va chuyén khoan. Tuy nhién, ty trong giam nhe
cho thdy khach hang dang dan chuyén sang cac dong thé co nhiéu tién ich va wu dai
hon.

- D6i v6i thé phi vat 1y, s6 luong hoat dong tiép tuc ting nhd khach hang cé thé st
dung ngay dé thanh toan online méa khong can chd nhan thé vat 1y. Tuy nhién, ty trong
giam do khach hang dang phan bo sang cac dong thé chuyén biét khac phuc vy tét hon
cho nhu cdu mua sdm va thanh toan tryc tuyén.

- Pang chu y 1a thé Shopee ting rat manh tir 21 1én 134 thé hoat dong, voi mirc ting
hon 242% niam 2024. Piéu nay cho thdy khong chi phat hanh nhidu ma con dugc
khach hang sir dung thudng xuyén trong thuc té, dac biét 1a trong cac giao dich mua
sam truc tuyén.

- Cac dong thé nhu Travel Debit, Vietnam Airlines cling tang manh, phu hop véi xu
huéng tiéu dung va dich chuyén caa khach hang.

- Nguoc lai, thé Cashback giam manh ca sé lwong va ty trong, cho thay khong chi phat
hanh it ma mirc d6 st dung ciing thap.

Nhin chung, bang 2.5 cho thdy phan 16n thé sau khi phat hanh déu dugc khach
hang duy tri str dung, dic biét 1a cac dong thé gan v4i nhu ciu mua sam online va

thanh toan hang ngay.
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Bang 2.6. Ty 1€ hoat dong thé ghi n¢ cia VPBank - PGD Hoa Xuén giai doan 2023 - 2025

DbVT: The
Nam 2023 Nam 2024 Nam 2025
Nhém L
the Loai the SL phat | SL hoat | Ty 1¢ hoat | SL phat | SL hoat | T¥ 1¢ hoat | SL phat | SL hoat | Ty 1é hoat
hanh dong dong hanh dong dong hanh dong dong
Autolink ( thé ndi
_ 253 175 69,17% 281 218 77,58% 338 267 78,99%
Coban | 91d)
Theé phi vat 1y 356 304 85,39% 389 324 83,29% 415 345 83,13%
Hoan xu | Shopee 33 21 63,64% 96 72 75,00% 164 134 81,71%
Prime Platinum 16 12 75,00% 25 21 84,00% 41 31 75,61%
| Diamond 17 15 88,24% 24 19 79,17% 47 36 76,6%
Hoan tién
Private 0 0 0% 0 0 0,00% 15 12 80%
Cashback 16 13 81,3% 15 11 73,33% 10 7 70%
Travel debit 8 7 87,5% 49 38 77,6% 59 46 77,97%
Du lich
Vietnam Airlines 2 2 100% 14 10 71,43% 18 15 83,33%
Tong 701 549 78,32% 893 713 79,84% 1.107 893 80,67%
(Nguoén: VPBank - PGD Hoa Xudn)

43




Bang 2.6 phan anh rd hon muc do s dung thyc té cta cac dong thé, qua dé cho
thdy chét luong khai thac thé tai VPBank - PGD Hoa Xuén. Ty 18 thé hoat dong ting
tr 78,32% nam 2023 1én 79,84% nam 2024 va dat 80,67% nam 2025. Mac du mirc
ting khong 16n, nhung viéc duy tri quanh muc 80% cho thdy phan 16n thé phat hanh
déu c6 phat sinh giao dich, han ché tinh trang mé thé nhung khong st dung.

Xét theo tirng dong thé, thé Autolink c6 su cai thién kha ro khi ty 1€ hoat dong tang
tir 69,17% 1én 78,99%. Két qua nay cé thé lién quan dén viéc VPBank ngimg giao dich
trén mot s6 dong thé cong nghé cii tir thang 10/2024 va chuyén sang thé méi ¢ tinh
bao mat va xu ly giao dich tdt hon. Bén canh d6, thé Autolink van dap ung tot cac nhu
cau giao dich co ban nhu rut tién, chuyén khoan va thanh toan ndi dia nén van dugc
nhiéu khach hang sir dung thuong xuyén.

Pbi vai thé Shopee, ty 1& hoat dong ting manh tir 63,64% 1én 81,71%, cho thay
dong thé nay duogc khach hang str dung thuong xuyén sau khi phat hanh. Nguyén nhéan
cht yéu do thé tich hop nhiéu tién ich nhu hoan xu Shopee, wru ddi mua sim online va
thanh todn nhanh trén san thuong mai di¢n tr, phu hop vdi xu hudng ti€u dung truc
tuyén ngdy cang phd bién giai doan 2023 - 2025.

Trong khi d0, thé Private di méi trién khai tir nam 2025 nhung dat ty 1¢ hoat dong
80%, cho thidy nhoém khach hang muc tiéu c6 nhu cau st dung dich vu kha 6n dinh.
Ngoai chitc ning thanh toan, dong thé niy con hudng dén khach hang cao cip véi cac
tién ich nhu han muc giao dich 16n va wu dai dich vu riéng.

O chiéu nguogc lai, thé Cashback giam tir 81,3% xuéng con 70%, phan anh mirc 4o
sit dung dang c6 xu huéng giam. Nguyén nhan chil yéu 13 vu dai hoan tién cia dong
thé nay chua thyc sy ndi bat so v&i cac san phém canh tranh trén thi truong, trong khi
khach hang hién nay c6 xu huéng uvu tién cac dong thé lién két thuong mai dién tir
hoic c6 chinh sach hoan xu, giam gi4 truc tiép khi mua sim online.

Nhin chung, ty 1¢ thé hoat dong cé cai thién nhung chua nhiéu, cho thdy ngan hang
d3 budc dau nang cao chat luong thé thong qua diéu chinh san pham. Tuy nhién, van
con mot phan thé chua duoc st dung thudng xuyén, cho thdy hiéu qua khai thac chua

thuc sy dong déu gitra cac dong the.
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2.2.3.2. Doanh s6 thanh toan thé ghi ng ciia VPBank - PGD Hoa Xuan
Bang 2.7. Doanh s thanh toan thé ghi ng ciia VPBank - PGD Hoéa Xuén giai doan 2023 - 2025

DVT: Triéu dong

Chi tiéu

Nam 2023

Nam 2024

Nam 2025

Téc dd phat trién

S6 tién | TV trong

S6 tién | Ty trong

S6 tién | Ty trong

2024/2023

Ty 16 | 2025/2024 | Ty 1

Tong doanh s6 thanh toan

129.015 100%

182.528 100%

262.542 100%

53.513

41,48% 80.014 | 43,84%

1. Rut tién mit (ATM/CDM)

35.685 | 27,66%

48.484 | 26,56%

63.403 | 24,15%

12.799

35,87% 14.919 | 30,77%

2. Chuyén khoan qua thé

48.861 | 37,87%

67.735 | 37,11%

101.802 | 38,78%

18.874

38,63% 34.067 | 50,29%

3. Chi tiéu POS

44.469 | 34,47%

66.309 | 36,33%

97337 | 37,07%

21.840

49,11% 31.028 | 46,79%
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Duva vao bang s6 liéu, co thé nhan théy doanh s6 thanh toan thé ghi no tai VPBank
- PGD Hoa Xuén ting nhanh qua tirng nim va muc ting c6 xu hudéng mé rong. Cu thé,
tong doanh sb tang tir 129.015 triéu dong ndm 2023 1én 182.528 triéu dong nim 2024
va dat 262.542 triéu dong nam 2025. Muc ting nim 2024 1a 53.513 triéu dong
(41,48%), sang nam 2025 tiép tuc ting thém 80.014 tridu dong (43,84%). Viéc téc do
ting nim sau cao hon nim trudc cho thay tan sut sir dung thé trong thanh toan dang
tang 1én 1o rét, khong chi dung ¢ viéc mé thé.

Xét theo timg hinh thuc, rat tién mat tai ATM/CDM van ting vé gia tri tuyét dbi
(tir 35.685 1én 63.403 triéu dong), nhung ty trong lai giam tir 27,66% xudng 24,15%.
Dién bién nay cho thay thé khong con duoc str dung chu yéu dé rat tién nhu trude, ma
dang dan chuyén sang cac chic ning thanh toan. Xu huéng nay phu hop véi dinh
huéng han ché giao dich tién miat ctia nganh ngan hang trong giai doan gan day, khi
nhiéu chinh sach khuyén khich thanh toan dién tr duoc trién khai

DPbi v6i chuyén khoan qua thé, doanh sé ting manh tir 48.861 triéu dong lén
101.802 triéu dong, dac biét nam 2025 ting tGi 50,29%, cao hon dang ké so voi nim
trude. Piéu nay phan anh viéc khach hang ngay cang quen véi cac hinh thirc chuyén
tién khong dung tién mit, nhét 1a khi cac Gmg dung ngan hang sé dugc cai thién vé toc
do va trai nghiém st dung trong giai doan 2023 - 2025.

Trong khi d6, chi tiéu qua POS c¢6 mirc ting kha cao va 6n dinh, tir 44.469 triéu

ddng 1én 97.337 triéu dong, ty trong ciling tang tir 34,47% 1én 37,07%. Su gia ting nay
gin véi viec mo rong cac diém chdp nhan thé va thay doi thoi quen tiéu dung, khi
khach hang c¢6 xu hudng thanh toan truc tiép bang thé thay vi sir dung tién mat. Ngoai
ra, cac chuong trinh vu dai, hoan tién hoic tich diém ciing gép phan thic day viéc sir
dung thé trong chi tiéu hang ngay.
Nhin vao co cdu doanh s6, c6 thé thiy phan rut tién mit tuy ting vé s tuyét doi (tir
35.685 1én 63.403 tridu dong) nhung ty trong lai giam tir 27,66% xudng 24,15%, trong
khi chuyén khoan va chi tiéu qua POS déu ting ca vé gia trj 13n ty trong. Dic biét,
chuyén khoan ting manh 1én 101.802 triéu déng va chiém gan 39% téng doanh sd, con
chi tiéu POS dat 97.337 triéu dong, chiém hon 37%.

Dién bién nay cho thdy khach hang tai PGD Hoa Xuén khong con sir dung thé cha
yéu dé rut tién nhu trudc, ma chuyén sang dung thé cho cac giao dich chuyén tién va

thanh toan tryc tiép. Piéu nay phu hop voi thuc té giai doan 2023 - 2025 khi cac ngan
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hang, trong d6 c6 VPBank, ddy manh mién phi chuyén khoan va nang cp ung dung
ngan hang sd, khién viéc dung tai khoan va thé trong thanh toan trd nén thuan tién hon
so vé6i viée rat tién mat.

2.2.3.3. Phat trién s6 lugng ATM va don vi chap nhan thé ghi no ciia VPBank - PGD
Hoa Xuan

Bing 2.8. S0 lwgng ATM va don vi chap nhén thé ghi no ciia VPBank - PGD Hoa

Xuén giai doan 2023 - 2025
PVT: May/DPiém

Nim  Nim | Nim Téc 9 phat trién
Chi tiéu
2023 | 2024 | 2025 | 5024/2023 | Ty 18 | 2025/2024 | Ty 1§
S6 lugng may ATM 1 1 1 0 0% 0 0%
S lwong may POS | 12| 19| 28 7| 58,33% 9| 47,37%

(Nguoén: VPBank - PGD Hoa Xudn)
Duya vao bang s6 lidu, co thé théy $6 luong may ATM tai VPBank - PGD Hoa
Xuan khong thay doitrong giai doan 2023 - 2025, duy tri & mitc 1 may. Viéc khong
mo rong thém ATM cho thdy ngan hang khong tap trung phét trién kénh rat tién mat,
ddng thoi ciing pht hop v6i xu hudng giam dan nhu cau st dung tién mit cia KH.
Nguoc lai, sé luong may POS ting manh tir 12 may nam 2023 1én 19 may nim
2024 va dat 28 may nam 2025, twong Ung ting 58,33% va 47,37%. Két qua nay phan
anh sy chu dong cua VPBank trong viéc mé rong mang ludi don vi chép nhan thé tai
cac cua hang, si€u thi, nha hang va co s¢ kinh doanh trén dia ban. Bén canh do, su gia
tang s6 lugng thé phat hanh, thé hoat dong va nhu cau thanh toan khong dung tién mat
ctia khach hang ciing tao dong luc dé ngan hang day manh phat trién hé thong POS.
Ngoai nguyén nhan tir phia ngan hang, su phat trién cua thuong mai dién tir, thanh
toan sb va chu truong khuyén khich thanh todn khong dung tién mat ciia Chinh phu da
gop phan lam gia ting nhu ciu thanh toan bang thé trong thuc té. Piéu nay thuc day
cac don vi kinh doanh tich cyc lap dat POS nham dap ing nhu cau giao dich ciia KH.
Nhin chung, viéc duy tri on dinh s6 lugng ATM va déy manh mé rong mang ludi
POS cho thdy VPBank - PGD Hoa Xuan dang phat trién ha ting thé theo hudng phu
hop v6i xu thé hién nay, gop phan nang cao kha nang tiép can dich vu va khuyén khich

khach hang st dung thé trong thanh toan hang ngay.
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2.2.3.4. Hi¢u qua hoat dong tir thé ghi ng cia VPBank - PGD Hoa Xuan
Bang 2.9. Doanh thu tir thé ghi ng cia VPBank - PGD Hoa Xuéan giai doan 2023 - 2025

DVT: Triéu dong

Niim 2023 Niim 2024 Niim 2025 Téc do phat trién
Binh
Chi tiéu X . - -
S T C T C T A
>0 Y Isétidn | 7 |sbtidn| 7 | 20242023 | Tyl |20252024| Tylg | 9quin
tien | trong trong trong
Tong doanh thu phi thé ghi
" 2433 | 100% | 3.140 | 100% | 4.138 | 100% 706 | 29,03% 998 | 31,79% | 30,41%
n
Phi phat hanh va quan ly 681,3 | 28% | 847.8| 27% | 1.117,3| 27% 166,4 | 24,42% 269,5| 31,79% | 28,11%
Phi giao djch rut tién 657,0 | 27% | 8164 | 26% | 993.1| 24% 159,3 | 24,25% 176,8 | 21,65% | 22,95%
Phi giao dich tai diém thanh
o 7 730 | 30% | 1.036,1 | 33% | 1.489,7 | 36% 306,1 | 41,94% 4535 | 43.77% | 42,85%
toan va xu ly giao dich thé
Phi chuyén doi ngoai té 219,0 9% | 282,6 9% | 331,0 8% 63,6 | 29,03% 48,5 17,15% | 23,09%
Phi dich vu khac (SMS
banking/ibank, phi huy/dong | 146,0 6% | 147,6| 4,7% | 206,9 5% 1,6 1,07% 593 | 40,20% | 20,64%
thé.....)
Tong chi phi hoat dong thé
ohi ng 1.615 | 100% | 2.683 | 100% | 3.795| 100% 1.067 | 66,06% 1.112 | 41,46% | 53,76%
l .
Chi phi phat hanh va quanly | 4846 | 30% | 778,0| 29% | 1.062,6| 28% 293 | 60,52% 284,6 | 36,59% | 48,55%
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Chi phi giao dich rut tien 468,5| 29% | 751,1| 28% | 1.024.6| 27% 283 | 60,33% 273,5| 36,41% | 4837%

Chi phi giao dich tai diém

thanh toan va xurly giao dich | 4200 | 26% | 7243| 27% | 1.138,5| 30% 304 | 72,44% 4142 | 57,18% | 64,81%

thé

Chi phi chuyén doingoai € | 1292 8% | 214.,6 8% | 303,6 8% 085 | 66,06% 89,0 | 41,46% | 53,76%

Chi phi dich vu khéc (SMS

banking/ibank, phi huy/dong | 113 1 7% | 214,6 8% | 265,6 7% 102 | 89,78% 51,0 23,78% | 56,78%

the.....)

Lgi nhuan hoat dong thé

. 818 457 343 (361) | -44,10% (114) | -24,96% | -34,53%

ghi n¢

Ty suit loi nhuin/doanh

(hu 33,61% 14,56% 8,29% -19,05% -6,27% -12,66%
(Nguon: VPBank - PGD Hoa Xudn)
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Dua vao bang 2.9 c6 thé théy hoat dong kinh doanh thé ghi n¢ tai VPBank - PGD
Hoa Xuan giai doan 2023 - 2025 c6 sy ting truong tich cuc vé doanh thu, tuy nhién
hiéu qua sinh 10i lai c6 xu hudéng giam. Piéu nay cho thdy hoat dong thé ciia ngan
hang dang duoc mé rong vé quy mo nhung chi phi phét sinh ting nhanh hon doanh thu,
lam loi1 nhuan suy gidm qua cac nam.

Cu thé, tong doanh thu phi thé ghi no tang tir 2.433 triéu dong nam 2023 1én 3.140
triéu déng nam 2024, ting 706 triéu dong twong tmg 29,03%. Pén nam 2025, doanh
thu tiép tuc ting 1én 4.138 triéu dong, tang thém 998 triéu dong twong tng 31,79%.
Téc d6 tang truong doanh thu nam 2025 cao hon nam 2024 cho thiy nhu cau st dung
thé va cac dich vu lién quan dén thé ngay cang gia ting. Bén canh do, s6 lugng thé
phat hanh va thé hoat dong ting lién tyc trong giai doan nghién ctru ciing gop phan
1am doanh thu tir hoat dong thé ting truong 6n dinh.

Xét theo co cau doanh thu, phi giao dich tai diém thanh toan va xu 1y giao dich thé
13 ngudn thu 16n nhat va cé tbe do ting trudng cao nhit. Khoan thu nay ting tir 730
triéu déng nam 2023 1én 1.036,1 triéu ddng nam 2024 va dat 1.489,7 triéu dong nim
2025, chiém ty trong tir 30% 1én 36% tong doanh thu. Piéu niy cho thay khach hang
ngay cang st dung thé trong thanh todn hang hoa, dich vu va cac giao dich dién tr. Su
phat trién cta thanh toan khong dung tién mat, thuong mai dién tor cung vadi viée
VPBank mo rdng cac tién ich thanh todn da gop phan lam gia ting ngudn thu tir nhém
dich vu nay.

Doanh thu tir phi phat hanh va quan 1y thé ting tir 681,3 triéu dong nim 2023 1én
847,8 triéu dong nam 2024 va dat 1.117,3 triéu dong nam 2025, chiém khoang 27% -
28% tong doanh thu hoat dong thé. Mic du VPBank 4p dung chinh sach mién phi phat
hanh ddi véi nhiéu dong thé ghi ng nham thu hat khach hang, ngudn thu tir nhém nay
van duy tri & mirc twong dbi cao. Nguyén nhan 1a do khoan muc nay khong chi bao
g6m phi phéat hanh thé ma con bao gdm cac khoan thu lién quan dén qua trinh quéan 1y
va str dung thé nhu phi cap lai thé, thay thé thé, gia han thé, cac khoan phi quan 1y va
cac dich vu hd tro lién quan dén the. Déng thoi, sb lugng thé phat hanh va thé hoat
dong tang qua cac nam ciing lam gia ting ngudn thu tir cac dich vu quan 1y thé. Tuy
nhién, ty trong cta khoan thu ndy c6 xu hudng giam nhe tir 28% xudng con 27%, cho
thdy co cau doanh thu tir hoat dong thé dang dan chuyén dich sang cac ngudn thu tir

giao dich thanh toan thay vi phu thudc nhiéu vao cac khoan phi quan 1y nhu trudc day.
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Dbi véi phi giao dich rat tién, doanh thu ting tir 657 triéu dong nam 2023 1én
816,4 triéu ddng nam 2024 va dat 993,1 triéu dong nim 2025. Tuy nhién, ty trong cla
khoan thu nay giam tir 27% xudng con 24%. Diéu nay phan anh thoi quen sir dung thé
ctia khach hang d3 co sy thay d6i khi cac giao dich thanh toan truc tiép va giao dich
dién tir ngdy cang pho bién hon. Bén canh d6, doanh thu tir phi chuyén doi ngoai té va
cac dich vu khiac nhu SMS Banking, iBanking, phi huy hodc dong thé ciing ting qua
cac niam, cho thay hoat dong thé ngdy cang gan lién véi cac dich vu ngan hang sd.

Song song Vi sy gia ting doanh thu, tong chi phi hoat dong thé ghi ng cling ting
manh tir 1.615 triéu dong ndm 2023 1én 2.683 triéu dong ndm 2024 va dat 3.795 trigu
doéng nam 2025, twong Ung ting 66,06% va 41,46%. Mic ting nay cao hon déng ké so
v6i toc do ting doanh thu, phan anh ngan hang phai dau tu nhiéu hon cho hoat dong
phat hanh, quan 1y thé, van hanh hé théng cong nghé, xir 1y giao dich, mé rong mang
lu6i chap nhan thé va trién khai cic chuong trinh wu dai nham thu hut khach hang sir
dung thé.

Trong co cau chi phi, chi phi giao dich tai diém thanh toan va xir 1y giao dich thé
ting manh nhat, tir 420 triéu dong nim 2023 1én 724,3 triéu déng nam 2024 va dat
1.138,5 triéu dong nam 2025, chiém ty trong tir 26% 1én 30% tong chi phi. Diéu nay
cho thiy khdi luong giao dich thanh toan qua thé ngay cang 16n, kéo theo chi phi xir ly
va van hanh hé thong tang twong uing. Ngoai ra, chi phi phat hanh va quan 1y thé tang
tir 484,6 tridu dong 1én 1.062,6 triéu dong do quy mo hoat dong thé ngay cang mo
rong. Chi phi giao dich rat tién ciing ting tir 468,5 triéu dong 1én 1.024,6 triéu dong
nhung ty trong giam tir 29% xudng con 27%, phi hop véi xu hudng giam dan giao
dich rat tién mit trong co cau st dung thé.

Maic du doanh thu ting kha manh qua cac nam nhung lgi nhuan tir hoat dong thé
lai giam lién tuc, tir 818 triéu dong nam 2023 xudng con 457 triéu dong nim 2024 va
chi con 343 triéu dong nam 2025, tuong ung giam 44,10% va 24,96%. Nguyén nhan
chu yéu 1a do toc do tang chi phi cao hon dang ké so véi téc d6 ting doanh thu. Cu thé,
nam 2024 doanh thu tdng 29,03% trong khi chi phi tang t&1 66,06%; ndm 2025 doanh
thu tang 31,79% nhung chi phi van ting 41,46%. Piéu nay lam phan chénh léch giita
doanh thu va chi phi ngay cang thu hep, kéo theo 1gi nhudn gidm manh.

Bén canh d6, ty suét loi nhuan trén doanh thu giam tir 33,61% nam 2023 xudng

14,56% nam 2024 va con 8,29% nam 2025. Piéu nay cho thay hiéu qua sinh 10i cta
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hoat dong thé dang giam dan. Nguyén nhén 1a do ngan hang dang trong giai doan mo
rong hoat dong thé nén phai gia ting chi phi ddu tu cong nghé, van hanh hé théng,
cham soc khach hang va trién khai nhiéu chwong trinh uu dai dé nang cao kha ning
canh tranh trén thi trudng. Trong khi d6, téc d6 ting doanh thu chua du dé bu dip muc
gia tang cua chi phi, lam cho kha nang sinh 101 tir hoat dong thé giam qua cac nam.
Nhin chung, hoat dong kinh doanh thé ghi n¢ tai VPBank - PGD Hoa Xuan giai
doan 2023 - 2025 d3 c6 sy phat trién tich cuc vé quy mé va doanh thu. Tuy nhién, chi
phi hoat dong ting nhanh hon doanh thu d3 lam loi nhuan va ty suat sinh 10i giam
dang ké. Pay 1a van dé ngin hang can quan tim trong thoi gian toi nhdm nang cao
hiéu qua kinh doanh va kha nang sinh 101 cia hoat dong thé ghi no.
2.2.3.5. Rui ro hoat dong thé ghi nog cia VPBank Hoa Xuan
Bang 2.10. Riii ro hoat dong thé ghi ng cia VPBank Hoa Xuan giai doan 2023 -

2025
Téc dj phat trién
Chi tiéu 2023 | 2024 | 2025
2024/2023 | 2024/2025 | Binh quan
Ty 18 16i khi giao dich | 0,16% | 0,14% | 0,09% -0,02 -0,05 -0,035
Ty I¢ gian lan 0% 0% 0% 0 0 0
Ty 1& khiéu nai 0,45% | 0,35% | 0,28% -0,10 -0,07 -0,085

(Nguon: VPBank - PGD Hoa Xudn)

Duya vao bang s6 liéu, co thé théy rui ro dich vu thé ghi no tai VPBank - PGD Hoa
Xuan cd xu hudng cai thién rd rét trong giai doan 2023 - 2025. Cu thé, ty 1& 15i khi
giao dich giam tr 0,16 nam 2023 xuéng 0,14% nam 2024 va con 0,09% nam 2025,
cho thiy s luong giao dich gip su ¢ ngay cang it. Muc giam nay c6 thé lién quan
dén viéc ngan hang nang cip hé théng va chuyén doi sang cac dong thé méi trong nim
2024, giup giao dich 6n dinh hon so véi trudc.

Pbi voi ty 18 gian 1an, chi tiéu nay duy tri & mic 0% trong ca ba nim, cho thay
cong tac kiém soat rai ro va bao mat giao dich duoc thuc hién kha chat che. biéu nay
cling phan anh vi¢c ngan hang ap dung cac bi¢n phdp xac thuc va giam sat giao dich
hiéu qua. Bén canh d6, ty 1é khiéu nai ciia khach hang giam tir 0,45% xudng 0,28%,
mirc giam twong ddi 6 qua timg ndm. Dién bién nay cho thay trai nghiém sir dung thé
ctia khach hang da dugc cai thién, sé van dé phat sinh trong qué trinh sir dung giam

dan. Nguyén nhan c6 thé dén tir viéc ngan hang cai thién quy trinh xir 1y giao dich,
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dong thoi nang cao chat lugng hd trg khach hang.

Nhin chung, cac chi ti€u vé 15i giao dich, gian lan va khiéu nai déu c6 xu huong
giam, cho thiy hoat dong thé khong chi mé rong vé quy md ma con dugc cai thién vé
chét luong van hanh. Pay 1a yéu t6 quan trong giup duy tri niém tin va mac do sir
dung thé ctua khach hang trong thoi gian téi.

2.3. Panh gia sy hai 1ong ciia khach hang vé thé VPBank - PGD Hoa Xuén

bé danh gia toan dién hoat dong kinh doanh thé ghi no tai VPBank - PGD Hoa
Xuan, bén canh viéc phan tich cac chi tiéu vé s6 luong phat hanh, s6 luong thé hoat
dong va hiéu qua khai thac the, viéc tién hanh khao sat khach hang vé chat luong dich
vu thé nham danh gia mirc d6 hai 10ng cua khach hang trong qua trinh sir dung dich vu
the, tor d6 x4c dinh nhiing diém manh, diém yéu trong chat lugng dich vu. Khao sat
gitip ngan hang thu thap v kién, nhu cau va ky vong cua khach hang dé cai tién san
pham, nang cao trai nghiém nguoi dung, dong thoi lam co sé xdy dung chién lugc
kinh doanh hiéu qua, ting kha ning canh tranh va giit chan khach hang trong bdi canh
thi truong ngay cang canh tranh.

- P6i trgng khao sat: Khach hang dang sir dung dich vu thé cta ngan hang.
- S6 lugng khao sat: 120 khach hang.
- Ti€u chi lya chon khach hang tham gia khao sat: khach hang st dung dich vu thé ctuia
VPBank.
- Thoi gian khao sat: Tir ngdy 02/04/2026 - 29/04/2026, ty 18 hoi dap 1a 100%.
Phuong phap khao sat: Truc tuyén va truc tiép.
< MO ta mau khao sat: Giri ra 120 mau khao sat, nhan phan hoi 120 ciu tra 10i.
2.3.1. Théng tin chung vé khdch hang hién tai ciia VPBank - PGD Hoa Xudn

Béang 2.11. Bang thong tin khach hang tham gia khao sat

tai VPBank - PGD Hoa Xuan

KH sir dung thé ghi ng VPBank
Chi tiéu .
So lwgng KH chgn Ty 1€
Nam 47 39,17%
Gioi tinh
N 73 60,83%
TONG 120 100%
i Dudi 18 10 8,33%
Do tuoi
18 - 25 59 49,17%
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26 - 35 22 20%
36 - 45 11 7,5%
Trén 45 18 15%
TONG 120 100%
Sinh vién 34 28,33%
Nhan vién van phong 39 32,5%
Nghé nghiép Kinh doanh 24 20%
Tu do 18 15%
Khac 5 4,17%
TONG 120 100%
Thé ghi no noi dia 86 44.,79%
Loai thé dang X
st dung Thé ghi ng quoc té 79 41,15%
Thé tin dung 27 14,06%
TONG 192 100%
Nhiéu 1an mdi ngay 45 47,50%
Khoang 1 lan/ngay 31 25,83%
Téan suét sir 3-5 lan/tudn 19 15,83%
dung 1-2 lan/tuan 13 10,83%
1-3 lan/thang 7 5,83%
it hon 1 lan/thang 5 4,17%
TONG 120 100%
Rt tién 81 26,30%
Thanh toan tai ctra hang 43 13,96%
Muc dich st Chuyén khoan, thanh
dung toan hoa don 109 35:39%
Mua sam online 49 15,91%
Khac 26 8,44%
TONG 308 100%

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

Dua trén két qua khao sat 120 khach hang st dung thé tai VPBank - PGD Hoa

Xuan, c6 thé nhan thﬁiy mot sd dic diém nodi bat vé nhom khach hang st dung thé ghi
no.
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Vé gidi tinh, khach hang nit chiém ty 1& cao hon véi 60,83%, trong khi nam chiém
39,17%. Su chénh léch nay cho thdy nhém khach hang nit ¢6 xu hudng sir dung thé
nhiéu hon, c6 thé lién quan dén nhu cau thanh toan va mua sim thuong xuyén.

Xét theo d6 tudi, nhom tir 18 - 25 tudi chiém ty 1& 10n nhat (49,17%), tiép theo 1a
nhém 26 - 35 tudi (20%). Piéu nay cho thdy nguoi tré 13 nhom sir dung thé chu yéu,
dic biét 1a sinh vién va ngudi méi di lam - nhitng ddi tuong co6 xu hudng tiép can
nhanh véi cac hinh thirc thanh toan khong dung tién mit.

Vé nghé nghiép, khach hang tap trung chii yéu & nhan vién van phong (32,5%) va
sinh vién (28,33%), hai nhom chiém hon 60% tong mau khao sat. Pay 1a nhém c6 thu
nhap 6n dinh hodc c6 nhu cau giao dich thuong xuyén, phi hop véi viée sir dung thé
trong thanh toan va chuyén khoan.

Pbi véi loai thé sir dung, thé ghi no ndi dia chiém ty 18 cao nhat vai 44,79%, tiép
theo 1a thé ghi ng qubc té véi 41,15%. Piéu nay cho thdy phan 16n khach hang van uu
tién cac dong thé phuc vu nhu cau giao dich co ban trong nudc. Tuy nhién, ty 18 sir
dung thé quéc té tuong dbi cao cling phan anh xu huéng gia ting thanh toan online va
giao dich qudc té trong giai doan hién nay.

Xét vé tan suét sir dung, nhom khach hang str dung thé thuong xuyén chiém ty
trong 16n, trong d6 37,5% khach hang st dung nhiéu lan mdi ngay va 25,83% sir dung
khoang 1 1an/ngay. Diéu nay cho thay thé dang dan trd thanh coéng cu giao dich quen
thudc trong cac hoat dong chuyén khoan, thanh todn héa don va mua sim hing ngay.
Trong khi d6, nhom sir dung it hon 1 lan/thang chi chiém 4,17%, phan anh phan 16n
khach hang déu c6 phat sinh giao dich thudong xuyén.

Vé muc dich st dung, chuyén khoan va thanh toan héa don chiém ty 1€ cao nhat
v6i 35,39%, tiép theo 1a rat tién vdi 26,3%. Diéu nay cho thay khach hang hién nay
khong chi str dung thé dé rat tién ma da dan chuyén sang cac giao dich thanh toan va
ngan hang s6. Bén canh d6, hoat dong mua sim online va thanh toan tai cira hang ciing
dang tang 1én, phil hop voi xu hudng thanh toan khong dung tién mit trong giai doan
2023 - 2025.

Tong thé, khach hang st dung thé tai PGD Hoa Xuéan chu yéu 1a nguoi tré, c6 nhu
cau giao dich thudng xuyén nhung théi quen st dung thé van thién vé rat tién va
chuyén khoan hon 14 thanh toan. Pay 1a co s& quan trong dé ngan hang dinh hudng

phat trién céc san phidm va chinh sach nhdm thuc day thanh toan khong dung tién mit
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trong thoi gian toi.

2.3.2. Két qua ddnh gid ciia khdch hang

< Mirc d9: 1.Rat khong dong y; 2. Khong dong y; 3. Binh thuong; 4. Pong y;

5. Rat dong y

Bang 2.12. Bang két qua danh gia ciia khach hang tham gia khao sat
tai VPBank - PGD Hoa Xuan

o Gia
Chi tiéu 1 3 4 S .
tri TB

Do tin cay (PO chinh xac va phu hgp)
Cau 1: Ngan hang thuc hién giao dich chinh xac 3 17 72 26 3,97

A 2: Th‘ s e 5 1, . . h Ja <A h A
Cauq 01 g1a1’1 XU }fglao dich (rat tién, chuyén ) 18 70| 30| 4,05
khoan, thanh toan) phu hop
Cau 3: Ngan ha ip thong tin s6 du, lich st

.au | gan, ang cung cap thong tin so du, lich su ) 16 71 31 4,08
giao dich chinh xac
Cau 4: Hé thong thé ghi ng hoat dong on dinh 2 16| 83| 18| 3,95
Cau 5: Ngan hang thyc hién du két vé dich

auq gan ang thyc hién diing cam ket vé dic 3 2 79 15 3.85
vu thé ghi ng
Sw bao dam

au 1: Thong tin ca nhan va tai khoa ba
Caiu ) ong tin c4 nhan va tai khoan duoc bao 5 21 59 18 4,09
mat tot

au 2: Nhan vién c6 kién thirc chuyén mon t6t vé
C.au :an vién co kién thuc chuyén mon tot ve ) 26 541 34 3,95
dich vu thé
Cau 3: Nhan vién t tin tudng khi tu van dich

au q an vien tao su tin tuong khi tu van dic ) 24 57 37 4,06
vu thé
Cau 4: Quy trinh giao dich rd rang, minh bach 3 19 55 43 4,13
Phwong tién hiru hinh ( Co sé vit chat)
Cau 1: Co s& vat cht tai VPBank Hoa Xuan hi¢

a.u o s¢ vat chat tai a 0a Xuan hién ) 3 79 31 414
dai, khang trang

au 2: Hé théng ATM/POS hoat dong t6t va thua
(.jflu ¢ thong /POS hoat dong tot va thuin ) 25 58| 34| 401
tien

A 3: s A \ A X A *A
({au U’ng.;r> dung ngan hang so6 ho trg tot cho viéc ) 1 sal 43 413
su dung thé
Cau 4: Tai liéwhudng dan st dung thé rd rang, dé

au ai liéuw/hudng dan stir dung thé rd rang, de 3 23 57 37 4,04

hiéu
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Cau 5: Mang lu6i chip nhan thanh toan cia

14
VPBank rong 55| 48 4,22
Sw thau cam (Chim séc khach hang)
Cau 1: Nhén vién quan tdm dén nhu ciu c4 nhan
) , . 14 71 32 4,08
cua khéach hang
Céu 2: Nhan vién tu van loai thé pht hgp véi nhu
) 16 64| 38 4,13
cau
Céu 3: Nhan vién ludn lich sy, than thién khi giao
. 16 70| 31 4,05
dich
Cau 4: Ngan hang c6 nhiéu chuong trinh uu dai h
fu ge}n ang c6 nhi€u chuong trinh vu dai hap o 59 37 4,07
dan cho thé
Cau 5: Ngan hang chi dong thong bao thay doi 1ié
au ! gar} ang chu dong thong bao thay doi lién )8 20| 29 428
quan dén thé
Sw dap wng (Kha ning phan hdi/hd tro)
Cau 1: Nhan vién hd trg nhanh khi khach ha a
flu N an7v1en 0 tro nhanh khi khach hang gap 1 | 1 4.10
van dé veé thé
Cau 2: Thoi gian xtr 1y giao dich thé dién ra nhanh
, 21 53 43 4,11
chong
Cau 3: Ngin hang xtr Iy su cd/khiéu nai lién quan
X a1 17 59| 40| 4,10
dén thé kip thoi
Céu 4: Thua tuc m¢é thé va dang ky dich vu don gian,
) 14 69 35 4,13
nhanh chéng
Cau 5: Tong dai/CSKH phan hdi nhanh khi khach
. A1 X 16 60| 41 4,13
hang can ho trg
Mikc dd hai 1ong va phat trién
Cau 1: Toi hai long voi dich vu thé ghi ng VPBank 23 541 39 4,03
Cau 2: T6i sin sang gidi thiéu thé VPBank cho
36 47 34 3,91

nguoi khac

( Nguon: Két qua thong ké tir mau khdo sat)
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2.3.2.1. B0 tin cay

80% 69%

0

s <o <o, . 66%
60%

0%
40%
30% 22% 25% 6%
20% 14% 15% 13% 1304 157 3%
10% 03 /OOZ%I I 02 A)owcl I 02%30%' 02%, W' 03 A’ow
00%

Cau 1 Cau 2 Cau3 Cau 4 Caus

R4t khong dong y ™ Khong dong y M Binh thuong M Dongy M Rét dong ¥
Biéu do 2.4. Pé tin cay vé chat luong dich vu cua VPBank - PGD Hoa Xudn
( Nguon: Két qua thong ké tir mau khdo sat)
Tir két qua khao sat tai Bang 2.12 va Biéu do 2.4, yéu td su tin ciy trong chat
lugng dich vu thé ghi ng tai VPBank - PGD Hoa Xuan dugc khach hang danh gia ¢
muc kha cao, vdi gia tri trung binh dao dong tur 3,85 dén 4,08 diém. Trong do, ty 1¢
khach hang lya chon mtc “Pong ¥ chiém chu yéu tir 58% dén 69%, va muc “Rat
dong ¥ dao dong tir 13% dén 26%, cho thiy da s6 khach hang c6 muc do tin tuong
tuong ddi 6n dinh ddi vé&i dich vu thé caa ngan hang. Cy thé, tiéu chi “cung cép thong
tin s6 du va lich sir giao dich chinh xac” dat 4,08 diém, trong d6 phan 16n khach hang
danh gia & muc déng ¥ va rat dong y, phan anh hé théng thong tin clia ngan hang
tuong ddi chinh x4c va déng tin cdy. Tiéu chi “thoi gian xir 1y giao dich phu hop” dat
4,05 diém voi ty 1¢ danh gia tich cuc chiém da sb, cho théy tdc do xur 1y co ban dap
ung nhu cau cua khach hang. Bén canh do, ti€u chi “hé théng thé hoat dong 6n dinh”
dat 3,95 diém, tuy van & muc kha nhung c6 khoang 16% khach hang danh gia & murc
binh thuong, cho théy van con mot sd thoi diém xdy ra gian doan nho. Pic biét, tiéu
chi “thuc hién dung cam két dich vu” chi dat 3,85 diém, thﬁip nhét trong nhom, déng
thoi van c6 khoang 18% khach hang dénh gia trung lap, phan 4nh su chua dong déu
trong trai nghiém thyc té ctia khach hang.
Nhin chung, yéu td su tin cdy duogc danh gia & muc kha tdt, tuy nhién van chua
that sy 6n dinh tuyét ddi do con tdn tai mot ty 1€ khach hang chua hai long hoan toan

trong qué trinh s dung dich vu.
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2.3.2.2. Su bio dim

0,
40% 36%
30%
20%
10%
00%

32% 8% 31%

18% = 20%

16%
oz% - I 029003 A)I 02%, 0% I

o0
03 /(00% I
Cau 1, Cau 2

. ., Cau
Rat khong dong v Khong dongy M Binh thu(mg l Ddngy M Ratddngy

Biéu do 2.5. Su bao dam vé chat luwong dich vu cua VPBank - PGD Hoa Xudn

( Nguon: Két qua thong ké tir mau khdo sat)
Tir Bang 2.12 va Biéu do 2.5, yéu td su bao dam trong chat luong dich vu thé tai
VPBank - PGD Hoa Xuéan duoc khach hang danh gia ¢ mirc kha tot, v4i gia tri trung
binh dao dong tir 3,95 dén 4,13 diém. Ty 1é khach hang lya chon mirc “Péng ¥ chiém
khoang 45% dén 49%, trong khi mirc “Réat dong y” dao dong tir 28% dén 36%, cho
thay phan 16n khach hang cam thay an tim khi sir dung dich vu thé ctia ngan hang.
Trong do, tiéu chi “quy trinh giao dich rd rang, minh bach” dat 4,13 diém va 1a tiéu
chi duoc danh gia cao nhét trong nhoém, phan anh quy trinh nghiép vu duoc thiét ké rd
rang, d& hiéu va dam béo tinh minh bach. Tiéu chi “bao mat thong tin khach hang” dat
4,09 diém, cho thay khach hang tin twong vao kha ning bao vé dit lidu ca nhan cia
ngan hang. Tuy nhién, tiéu chi “kién thic chuyén mén cta nhan vién” chi dat 3,95
diém, thdp nhét trong nhém, dong thdi van c6 mot ty 1é khach hang danh gia ¢ muc
binh thudng, phan anh viéc tu van va giai dap ctia nhan vién trong mot sd trudng hop
chua that sy 0 rang hodc chua dap ing dugc ky vong cua khach hang.
Nhin chung, yéu t6 su bao dam duoc danh gia kha tich cuc, tuy nhién ngan hang
can nang cao hon nita ning lyc chuyén mén cua nhan vién dé ting mac do tin tudong

va su hai long cua khach hang.
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2.3.2.3. Phuong ti¢n hitu hinh
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Biéu do 2.6. Cac phwong tién hitu hinh vé chat luwong dich vu cua
VPBank - PGD Hoa Xudn
(Nguon: Két qud thong ké tir mau khdo sdt)

Két qua khao sat & Bang 2.12 va Biéu dé 2.6 cho thy yéu té phuong tién hiru hinh
dugc danh gia kha tich cyc, véi gia tri trung binh dao dong tir 4,01 dén 4,22 diém. Ty
1¢ khach hang lua chon muc “Pong y” chiém khoang 45% dén 65,8%, trong khi mitrc
“Rat déng y” chiém tir 25,8% dén 40%, cho thdy murc do hai long cao ddi véi co so
vat chat va hé thong cong nghé ctia ngan hang. Cu thé, tiéu chi “mang ludi chip nhan
thanh toan rong” dat 4,22 diém, 13 mtc cao nhat nhom, phan anh kha nang phuc vu
khach hang & nhiéu diém giao dich. Ti€u chi “co s& vat chat hién dai, khang trang” dat
4,14 diém va “ang dung ngan hang sd hd tro tot” dat 4,13 diém, déu c6 ty 1& danh gia
tich cuc cao. Tuy nhién, ti€u chi “hé théng ATM/POS hoat dong thuan ti¢n” chi dat
4,01 diém, dong thoi van c6 khoang 20% khach hang danh gia muc binh thudong, cho
théy trai nghi¢ém chua that sy déng déu & mot sb khu vuc.

Nhin chung, phuong tién hitu hinh 13 mét trong nhitng diém manh cua VPBank -
PGD Hoa Xuén trong hoat dong kinh doanh thé ghi ng. Tuy nhién, ngan hang van can
tiép tuc ning cp va dong bo hé thbng ATM/POS, cai thién tinh 6n dinh cua ha tang
cong nghé nham nang cao hon nita trai nghiém cta khach hang trong qua trinh sir dung

dich vu thé.
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2.3.2.4. Su thu cam
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Biéu do 2.7. Su déng cam vé chat luwong dich vu cua VPBank - PGD Hoa Xuan
( Nguon: Két qua théng ké tir mau khdo sdt)
Tir khao sat Bang 2.12 va Biéu do 2.7, yéu t sy dong cam dugc danh gia & mirc
kha, véi gia tri trung binh dao dong tu 4,05 dén 4,28 diém. Ty 1€ khach hang lya chon
mirc “Pong ¥y chiém khoang 49% dén 59%, va mirc “Rat ddng ¥ chiém khoang 24%
dén 32%, cho thdy khach hang nhin chung c6 sy hai 10ng twong dbi tét vé thai do phuc
vu va sy quan tdm cua ngan hang.

ro6c

Trong d0, tiéu chi “chu dong théng bao thay dbi lién quan dén dich vu thé” dat
4,28 diém, 1a mirc cao nhit nhom, phan anh ngan hang lam tt trong viéc cung cip
thong tin kip thoi cho khach hang. Cac tiéu chi nhu “tu van phu hop v6i nhu cau” dat
4,13 diém va “thai d6 nhan vién lich sy, than thién” dat 4,05 diém, déu duoc danh gia
kha tich cyc. Tuy nhién, van con mét ty 1& khach hang khoang 12% dén 18% déanh gia
murc binh thuong, dic biét ¢ tiéu chi lién quan dén chuong trinh wu dai, cho thay muc
do hép dan va ca nhan hoa chua that su ndi bat.

Nhin chung, su déng cam dugc danh gia kha tdt nhung chua tao dugc su khac biét
0 rang trong trai nghiém khach hang.

2.3.2.5. Su dap ung
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( Nguon: Két qua théng ké tir mau khdo sdt)
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Tir Bang 2.12 va Biéu dé 2.8, yéu t6 sy dap tmg dugce khach hang danh gia ¢ muc
cao va on dinh, v6i gia tri trung binh dao dong tir 4,10 dén 4,13 diém. Ty 18 khach
hang lya chon mirc “Pong y” chiém khoang 44% dén 62%, trong khi mirc “Rat dong
¥ dao dong tir 27% dén 36%, cho thdy mirc d6 hai 1ong tich cuc chiém ty trong 16n,
khoang trén 70% tong sb ngudi khao sat. Cu thé, tiéu chi “thu tuc md thé va ding ky
dich vu don gian, nhanh chéng” dat 4,13 diém voi ty 18 danh gia tich cuc cao, phan
anh quy trinh dang ky dich vu duoc cai thién 1o rét va thuan tién cho khach hang. Tiéu
chi “tong dai va chiam soc khach hang phan hoi nhanh” ciing dat 4,13 diém, cho thay
kha nang hd tro khach hang dugc thuc hién kip thoi. Bén canh do, ti€u chi “xu ly su cd
va khiéu nai lién quan dén the” dat 4,10 diém, tuy duoc danh gia tot nhung van con
mot bd phan nho khach hang lya chon mirc binh thudng, cho thiy trong mét sé truong
hop téc do xur 1y chua that sy 6n dinh. Ngoai ra, tiéu chi “thoi gian xu 1y giao dich
nhanh chéng” dat 4,11 diém, phan anh hé thong giao dich nhin chung dap tng tot nhu
cau ciia khach hang.

Nhin chung, sy dap (mg 1a mot trong nhitng diém manh noi bat ciia ngan hang, thé
hién qua mutc danh gia cao va ty 1¢ hai 1ong 16n, tuy nhién van can tiép tuc cai thién
tinh on dinh trong nhirng thoi diém giao dich cao diém.

*.
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Biéu dé 2.9. Mirc do hai long va phat trién vé chat lwong dich vu cua
VPBank - PGD Hoa Xudn
(Nguon: Két qud thong ké tir mau khdo sdt)
Két qua khao sat cho thdy mirc d6 hai 10ng chung cua khach hang d6i v6i dich vu
thé ghi no tai VPBank - PGD Hoa Xuéan dat mirc kha, véi gid tri trung binh khoang
3,91 dén 4,03 diém. Ty 1é khach hang lya chon mic “Pong y” chiém khoang 45%,
trong khi “Rét dong y” chiém khoang 32,5%, cho thiy da s6 khach hang hai long véi

dich vu dang dugc cung cap.
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Tuy nhién, van con khoang 19% dén 30% khach hang lwa chon muc “Binh
thudng”, phan anh trai nghiém dich vu chua that sy déng déu giita cac khach hang.
Pic biét, tiéu chi “san sang gidi thiéu dich vu cho ngudi khac” chi dat 3,91 diém, 1a
mirc thap nhat trong nhém, cho thay mic du khach hang c6 xu hudng hai 1ong, nhung
muc do gén bo va san sang lan téa dich vu van con han ché. Diéu nay cho théy dich vu
chua tao duoc sy khac biét di manh hodac trai nghi¢ém vuot trdi dé thuc déy hanh vi
gidi1 thiéu va tang mac do trung thanh cua khach hang.
=> Nhin chung, chét luong dich vu thé ghi no tai VPBank - PGD Hoa Xuan dang dugc
danh gia & mirc kha tdt, voi cac yéu t dich vu co ban déu dap Gmg dugc nhu cau cua
khach hang. Tuy nhién, dich vu van chua tao duoc trai nghiém ndi bat hoic vuot troi
so voi ky vong, dac biét & cac khia canh lién quan dén sy 6n dinh hé théng, tinh ca
nhan hoa va mirc 46 gin két khach hang. Py 1a co so quan trong dé ngan hang tiép
tuc dé ra cac giai phap cai thién nham nang cao chat luong dich vy, gia ting su hai
long va xay dung long trung thanh cua khach hang trong thoi gian toi.

2.4. Panh gia chung vé thue trang hoat dong kinh doanh thé ghi no tai VPBank -
Chi nhanh Pa Ning - PGD Hoéa Xuén
2.4.1. Két qua dat dwoc

Trong giai doan 2023 - 2025, hoat dong kinh doanh thé ghi n¢ tai VPBank - PGD
Hoa Xuan da dat dugc nhiéu két qua tich cuc, thé hién trén ca phuong dién quy mo,
hiéu qua st dung va chét luong dich vu.

Thir nhat, quy mo hoat dong thé ting trudng rd rét qua cac nam. Doanh sb thanh
toan thé tang tir 129.015 triéu dong nam 2023 1én 182.528 triéu dong nam 2024 va dat
262.542 triéu dong nam 2025, voi toe d6 tang trudong 1an luot 13 41,48% va 43,84%.
Murc ting trudong cao va lién tuc nay cho thiy sb luong khach hang sir dung thé ngay
cang ting, dong thoi tan suét sir dung thé ciing duoc cai thién dang ké. Piéu nay phan
anh hoat dong thé khong chi phét trién vé s6 lugng ma con mé rong vé mic do sir
dung thuc té ctia khach hang.

Thi hai, co cdu st dung thé ¢ su chuyén dich theo hudng tich cuc. Ty trong giao
dich rat tién mat giam tir 27,66% nam 2023 xudng con 24,15% niam 2025, trong khi
cac giao dich thanh toan qua POS va chuyén khoan c6 xu hudng ting 1én. Piéu nay
cho thay thé ghi ng khong con chi duoc sir dung dé rut tién ma dang dan tro thanh

cong cu thanh toan phd bién, pht hop véi xu hudng phét trién thanh toan khong ding

63



tién mit trong nén kinh té.

Thi ba, ha ting thanh toan dugc cai thién va mé rong. S6 luong may POS ting tir
12 may nam 2023 1én 28 may nim 2025, téc do ting trudong trén 47% mdi nam. Viéc
mo rong mang ludi POS di gop phan thuc day thanh toan khong dung tién mat va gia
tang tién ich cho khach hang trong qua trinh st dung thé. Mic du sé luong ATM van
duy tri & mtrc 1 may, nhung viéc tip trung phat trién POS la phu hop véi xu hudng
thanh toan hién dai. Qua d6 cho thiy ngan hang dang di ding dinh hudng phat trién
thanh todn khong dung tién mat.

Thir tu, ngudn thu tir hoat dong thé co su ting trudng. Doanh thu phi thé ghi no
tang tir 2.433 triéu dong nam 2023 1én 4.138 triéu dong nam 2025. Pang chd y, co cdu
thu nhap c6 su chuyén dich tir phi phat hanh sang phi giao dich, cho thdy khach hang
khong chi mo thé ma con sir dung thé thuong xuyén hon trong thanh toan. Diéu nay
phéan anh hi¢u qua khai thac dich vu thé ngay cang dugc cai thién.

Tht nam, chét lugng k¥ thuat cua dich vu dugc cai thién 10 rét. Ty 1€ 16i giao dich
giam tir 0,16% nam 2023 xudng 0,09% nim 2025, trong khi ty 18 khiéu nai ciing giam
tir 0,45% xudng 0,28%. Piéu nay cho thdy hé thdng cong nghé va quy trinh xir 1y giao
dich ngay cang on dinh hon, gop phan nang cao d tin cdy ciia dich vu thé.

Tht séu, xét vé cam nhan khach hang, chét lugng dich vu dugc danh gia & muc
kha. Két qua khao sat cho thay phan 16n khach hang lwa chon muc “Pong y” o tat ca
cac tiéu chi, dic biét 1a sy tin cdy (58% - 69%) va phuong tién hiru hinh (1én dén
65,8%). Piéu nay cho thiy ngan hang da dap tng dwoc nhu ciu co ban va tao duoc sy
hai 1ong nhét dinh trong qua trinh sir dung dich vu.

Nhin chung, trong giai doan 2023 - 2025, hoat dong kinh doanh thé ghi ng tai
VPBank - PGD Hoa Xuén di dat dugc nhitng két qua tich cuc trén nhiéu phuong dién
nhu quy mé ting trudng, co cdu giao dich chuyén dich theo huéng hién dai, ha tang
thanh toan dugc md rong va chét luong dich vu dugc cai thién. Tuy nhién, su phat
trién nay van can tiép tuc dugc ning cao vé hiéu qua va tinh 6n dinh trong thoi gian t6i.
2.4.2. Han ché va nguyén nhin
2.4.2.1. Han ché

Bén canh nhiing két qua dat duogc, khi ddi chiéu toan bo sb lidu tai muc 2.1, 2.2 va
két qua khao sat tai muc 2.3, c6 thé nhan théy mét sb han ché nhu sau:

Thir nhét, hiéu qua hoat dong thé chua tuong xtimg véi toe do tang truong vé quy
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mo. Mic du doanh sb va doanh thu tir hoat dong thé c6 xu hudng ting qua cac nam, loi
nhuan lai giam manh tir 818 triéu dong nam 2023 xubng con 343 triéu dong nim 2025,
kéo theo ty suat loi nhuan giam tir 33,61% xudng 8,29%. Piéu nay cho thay hoat dong
thé dang phat trién nhanh vé mit sé luong nhung hiéu qua khai thac chua cao, phan
anh sy mat cAn d6i gitta mo rong quy mo va kha ning tao loi nhun ciing nhu muac do
st dung thé thuc té.

Thtr hai, chi phi hoat dong gia tdng nhanh lam thu hep hiéu qué kinh doanh. Viéc
mo rong mang ludi POS va gia ting khoi luong giao dich kéo theo chi phi dau tu, van
hanh, phi két ndi va xur 1y thanh toan ting dang ké. Trong khi d6, ngudn thu tir dich vu
thé cha yéu dén tir cac khoan phi co bién loi nhuan thap, din dén téc do tang chi phi
cao hon tdc do tdng thu nhap, lam suy gidm lgi nhudn rong cuia hoat dong thé.

Thir ba, mirc do hai 1ong va su gin bo cua khach hang chua cao. Két qua khao sat
cho thdy mic du ty 18 khach hang danh gid “Pdong y” va “Rét déng y” chiém ty trong
16n, van con khoang 19,2% khach hang danh gia ¢ mirc “Binh thuong”. Dic biét, tiéu
chi “san sang gidi thiéu dich vu” chi dat 3,91 diém, vai khoang 30% khach hang lya
chon murc trung 1ap, cho théy ngan hang chua tao dugc su khac biét rd rang trong trai
nghiém dich vu va chua hinh thanh muac d trung thanh cao tir phia khach hang.

Th tu, chat lugng dich vu chua déng nhét va chua thuc sy 6n dinh. Mic du céac
yéu t6 nhu su tin cdy va phuong tién hitu hinh duoc danh gia kha tot, cac yéu té nhu
su dap ung va su dong cam van con ty 1& danh gia “Binh thuong” twong ddi cao. Piéu
nay phan anh chit lugng dich vu chwa ddng déu giita cac khau phuc vy, dong thoi trai
nghiém khach hang chua 6n dinh trong céc thoi diém va tinh huéng giao dich khéc
nhau.

Thir nam, trai nghiém giao dich chua that sy thuan tién trong mat s6 thoi diém.
Mot b phan khach hang van gip tinh trang giao dich cham hoic xir Iy chua kip thoi,
thé hién qua ty 1¢ danh gia “Rat dong y” chua cao & céc tiéu chi lién quan dén toc do
xtr 1y va kha ning dap ung. Piéu nay cho thiy chét lugng dich vu con phu thudc vao
thoi diém giao dich va chua dam bao tinh 6n dinh cao.

Thir sau, ha tﬁng dich vu chua dff)ng bo gilra cac phuong thirc thanh toan. Mac du
hé thong POS duoc mo rong nham thuc day thanh toan khong dung tién mat, sb luong
ATM trong giai doan nghién ctru chua c6 su gia tang tuong tng. Mac du khach hang

c6 thé thyc hién giao dich tai ATM cua ngan hang khac thong qua hé thdng lién két,
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viéc thiéu su phat trién déng b ATM ndi bo van c6 thé 1am giam muc do thuén tién,
phat sinh chi phi giao dich va anh huong dén trai nghiém st dung dich vu, dic biét ddi
v6i nhom khach hang c6 nhu cau rit tién mat thuong xuyén.

2.4.2.2. Nguyén nhan

Céc han ché trén c6 thé 1y giai tir nhitng nguyén nhan gin truc tiép véi sb lidu va
thuc trang hoat dong nhu sau:

Thi nhat, hiéu qua hoat dong thé chua cao do co ciu thu nhap chwa hop Iy va mic
d6 khai thac thé con han ché. Nguff)n thu tir hoat dong thé chu yéu phu thude vao phi
giao dich véi bién loi nhudn thip, trong khi chua khai thac hiéu qua cac ngudn thu
khac nhu dich vu gia tri gia ting hodc gia ting tan suat si dung thé ciia khach hang.
Diéu nay khién loi nhuén khéng ting twong tmg voi te do md rong quy mo.

Thi hai, chi phi hoat dong ting nhanh do mo rong mang ludi va gia ting khoi
lugng giao dich. Viéc dau tu phat trién hé théng POS, chi phi duy tri thiét bi, phi két
ndi va xtr 1y giao dich phét sinh ngdy cang 16n. Pong thoi, khéi lugng giao dich ting
nhanh ciing 1am gia ting chi phi bién d6i, khién tong chi phi hoat dong ting manh va
anh huong tryc tiép dén hiéu qua kinh doanh.

Thur ba, mirc d§ hai long va trung thanh cua khach hang chua cao do dich vu chua
tao dugc su khac biét 10 rang so voi ky vong. Chét lugng dich vu thé chua thyc su ndi
bat, cac tién ich va trdi nghi€ém chua du hép dan dé tao an tuong manh dbi v6i khach
hang, ddn dén mot bo phan khach hang chi danh gia & muc trung 1ap va chua c6 xu
hudng gén b6 lau dai hodc gidi thi¢u dich vu.

Thi tu, chat lugng dich vu chua dong déu do su khac biét trong niang luc va ky
nang ctia doi ngii nhan vién. Trinh d6 chuyén mén, k§ ning tu van va kha niang xir 1y
tinh hudng giita cac nhan vién chua dong nhat, dan dén trai nghiém khach hang khong
ddng déu giita cac diém giao dich va trong cac thoi diém phuc vu khac nhau.

Thr nam, trai nghiém dich vu chua 6n dinh do hé théng cong nghé chua dap Ung
kip tdc d6 gia ting giao dich trong mot s thoi diém. Su gia ting nhanh cta khdi luong
giao dich cé thé gay qua tai cuc bo, dan dén tinh trang xur Iy chdm hoac phan hoi chua
kip thoi, anh hudng dén téc d6 va sy thuan tién khi sir dung dich vu the.

Thi sau, ha ting dich vu chua dong b do dinh hudng phat trién chwa can ddi gitra
cac kénh thanh toan. Ngan hang tap trung md rong POS nham thic dy thanh toan
khong dung tién mit, trong khi hé thong ATM chua duoc dau tu twong tng, chwa dap
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mg day da nhu cau rat tién mat ciia mot bo phan khach hang, 1am giam tinh linh hoat
va muc dg thuan tién trong st dung dich vu.
KET LUAN CHUONG 2

Tom lai, trong giai doan 2023 - 2025, hoat dong kinh doanh thé ghi ng tai VPBank
- PGD Hoa Xuan d3 dat dugc nhiéu két qua tich cuc, thé hién qua sy tang truéng manh
vé quy mo, su chuyén dich tich cuc trong hanh vi st dung thé va su cai thién vé chét
lugng k¥ thuat cua dich vu.

Tuy nhién, khi phan tich sdu két qua khdo sat va cac chi tiéu kinh doanh, c6 thé
thdy chat luong dich vu méi chi dung lai & muc kha. Mirc d hai 1ong cta khach hang
chua cao, chua tao dugc sy khac biét 16 rét va chua dap tng day du ky vong ngay cang
cao cua khach hang trong bdi canh canh tranh ngay cang gay git.

Do d6, trong thoi gian téi, ngan hang can tap trung vao viéc nang cao chat luong
dich vu, cai thién trai nghiém khach hang va toi wu hoa hiéu qua hoat dong nham phat

trién dich vu thé ghi no theo hudng bén ving hon.
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CHUONG 3: GIAI PHAP VA KIEN NGHI PHAT TRIEN THE GHI NQ TAI
NGAN HANG TMCP VIET NAM THINH VUONG - PGD HOA XUAN
3.1. Pinh hwéng phat trién thé ghi no ciia VPBank Hoa Xuén trong giai doan
2026 - 2028

Trong giai doan 2026 - 2028, trén co s¢ dinh hudng phat trién chung cua VPBank
theo huéng ngan hang s6, ban 1¢ hién dai va lay khach hang lam trung tam, phu hop
v6i xu hudng chuyén ddi sé trong hoat dong ngan hang tai Viét Nam, hoat dong thé
ghi ng duogc xac dinh 1a mét trong nhitng san phém dich vu trong tam trong chién luoc
phat trién dich vu ban 1é cta ngan hang. Trén co sé d6 va can clr vao thuc trang hoat
dong thé tai VPBank - PGD Hoa Xuan trong giai doan 2023 - 2025, don vi trién khai
dinh hudng phat trién hoat dong thé ghi ng theo huéng bam sat chién lwgce chung cua
VPBank, déng thoi phu hop voi diéu kién thuc té tai dia ban, nham nang cao hi¢u qua
st dung thé, chat luong dich vu va nang luc canh tranh trong bdi canh canh tranh ngay
cang gia ting. Theo d06, dinh hudng tap trung vao ba tru cot chinh c6 tinh lién két chit
ché.

Th nhét, déy manh sb hoa toan dién dich vu thé thong qua viéc hoan thién quy
trinh phat hanh va sir dung thé theo hudng dién tir hoa, trién khai thé ghi no ao (Virtual
Card), mé rong cac phuong thirc thanh toan hién dai nhu QR Code theo chuin VietQR,
thanh toan khong tiép xtic va tich hop véi cac vi dién tir, dong thoi ting cudng két ndi
v6i nén tang ngan hang s6 nham toi wu trai nghiém giao dich da kénh.

Thir hai, nang cao ty 18 thé hoat dong thuc té thong qua viéc chuyén dich tir phat
trién s6 lugng sang nang cao chét luong str dung, két hop cac chinh sach khuyén khich
chi tiéu nhu hoan tién, tich diém, wu dai theo hanh vi giao dich, déng thoi tmg dung
phan tich dir lidu (Data Analytics) dé c4 nhan héa san pham theo timg nhém khach
hang, qua d6 gia ting mirc d6 hai 1ong va gan két khach hang.

Thi ba, ting cudng an toan, bao mat va tdi wu hiéu qua van hanh thong qua viéc
tmg dung cac cong nghé bao mat tién tién nhu xac thuc sinh tric hoc, OTP da 16p,
canh bao giao dich bat thudng theo thoi gian thuc, két hop véi viée tu dong hoa quy
trinh xir 1y va khai thac dir liéu nham nang cao hiéu qua hoat dong va kiém soat rui ro.

Nhin chung, dinh huéng phat trién thé ghi no tai VPBank - PGD Hoa Xuan giai
doan 2026 - 2028 dugc xdy dung trén co sé bam sat chién lugc phat trién ngan hang s6

ciia VPBank, dong thoi pht hop véi xu thé chuyén do6i sé trong linh vuc ngén hang
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ban 1¢ tai Viét Nam va thuc tién hoat dong ctia don vi, qua d6 hudng t6i muc tiéu phat
trién an toan, hiéu qua va bén ving.

3.2. Co hoi va thach thirc d6i véi thé ghi no tai VPBank Hoa Xuén

3.2.1. Co hpi doi vdi thé ghi no tai VPBank Hoa Xudn

Thr nhat, xu hudéng thanh toan khong dung tién mit tai Viét Nam tiép tuc ting
manh, duoc thuc ddy boi dinh hudng ctia Chinh phit va Ngan hang Nha nude. Tai khu
vuc do thi nhu Hoa Xuan (Pa Neclng), cac hoat dong thanh toan di¢n tir trong mua sdm,
dich vy, dn udng ngay cang pho bién. Piéu nay tao diéu kién truc tiép dé mo rong sb
luong giao dich thé ghi no, qua d6 gia ting doanh s thanh toan va phi dich vu thé.

Thi hai, sy phat trién nhanh ciia ha tang thanh toan s (QR VietQR, POS, vi dién
tr...) gitp thé ghi no khong chi con 1 cong cu rat tién ma tro thanh phuong tién thanh
toan tich hop trong nhiéu kénh. Piéu nay gop phan ting tinh tién ich ciia thé, mo rong
diém chap nhéan thanh toan va thuc ddy khach hang sir dung thé thudng xuyén hon
trong doi sdng hang ngay.

Thir ba, khu vuc Hoa Xuan c6 dic diém dan cu tré, ty 1¢ nguoi lao dong vian phong,
ho kinh doanh va nguoi st dung smartphone cao. Pay la nhom khach hang c6 xu
huéng wu tién thanh todn dién tor, gitip ngan hang ting ty 1¢ thé hoat dong thuc té,
giam tinh trang m¢ thé nhung khong phat sinh giao dich.

Tht tu, sy phat trién manh cta ngan hang s6 va hé sinh thai VPBank NEO tao diéu
kién dé tich hop thé ghi no véi cac dich vu nhu chuyén tién, thanh todn hoa don, quan
Iy chi tiéu. Diéu nay gitp gia ting gia tri st dung thé va ting mic 46 gin két khach
hang vdi ngan hang.

3.2.2. Thdch thirc déi véi thé ghi no tai VPBank Hoa Xudn

Thir nhat, mirc d6 canh tranh trong linh vyc thé ngan hang tai Viét Nam ngdy cang
gay gat, khi cac ngin hang thuong mai va cong ty fintech lién tuc dua ra chinh sach
mién phi, hoan tién va uu dii hap dan. Piéu nay khién VPBank - PGD Hoa Xuén gip
ap luc trong viéc thu hut khach hang méi va duy tri tin suét st dung thé hién hiru,
ddng thoi 1am giam bién loi nhuan tir dich vu thé.

Thi hai, hanh vi khach hang thay d6i nhanh theo hudng uu tién vi dién tir va thanh
toan QR thay vi sir dung thé vat 1y, khién thé ghi no c6 nguy co giam vai tro néu
khong dugc tich hop sau vao hé sinh thai thanh toan s6. Piéu ndy anh hudng truc tiép

dén tan suét giao dich thé va doanh thu phi dich vu lién quan.
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Thi ba, rii ro vé an toan bao mat trong thanh toan dién tir ngdy cang gia ting, bao
gdm gian 14n thé, danh cip thong tin va cac hinh thic lira ddo cong nghé cao. Piéu nay
6 thé 1am giam murc d tin tudng ciia khach hang, anh huong dén quyét dinh sir dung
thé va hinh anh ctia ngan hang.

Thir tu, yéu cau cua khach hang ngdy cang cao vé téc do xu ly giao dich, trai
nghiém dich vy va c4 nhan héa san pham, trong khi nguon lyc tai phong giao dich con
han ché. Néu khong dap ung tdt, ngan hang c6 thé dbi mit voi giam mirc do hai long
va giam mirc do gan két 1au dai cua khach hang.

3.3. Céc giai phap phat trién thé ghi no tai VPBank Hoa Xuan

Trén co so phan tich dinh huéng phat trién hoat dong kinh doanh cta VPBank -
PGD Hoa Xuan trong giai doan 2026 - 2028 tai muc 3.2, c¢6 thé nhan thiy ngan hang
dang timg budc chuyén dich theo xu huéng ddy manh ngan hang sb, gia ting thanh
toan khong dung tién mat va nang cao trai nghiém khach hang. Tuy nhién, dé hién
thuc hoa cac dinh hudéng nay mot cach hiéu qua, can thiét phai c6 nhiing giai phap cu
thé, phu hop véi thuc trang hoat dong thé ghi no di dugc phén tich tai Chuong 2.

Thuyc té cho théy, bén canh nhirng két qua dat dugc, hoat dong thé ghi ng tai don vi
van con ton tai mot sd han ché nhu hiéu qua khai thac chua tuong ximg véi quy mo,
chi phi hoat dong gia ting nhanh, muc do hai long va gan bo cua khach hang chua cao,
chat luong dich vu chua dff)ng déu cling nhu ha téng chua that su déng bo. Nhirng han
ché nay khong chi xuat phat tir yéu to ndi tai ma con chiu tac dong tir mdi truong canh
tranh ngdy cang gay gat va sy thay doi nhanh chéng trong hanh vi tiéu dung cta khach
hang.

Trong bdi canh d6, viéc xdy dung va trién khai hé thong giai phap mang tinh dong
b, ¢6 trong tAm va phu hop véi diéu kién thyuc té cia VPBank - PGD Hoa Xuén 13 yéu
cau cap thiét. Cac giai phap khong chi nham khic phuc cac han ché hién tai ma con tin
dung hiéu qua cac co hoi tir xu hudng chuyén d6i s6, qua d6 nang cao niang luc canh
tranh cua don vi trong thoi gian toi. Trén co s¢ d6, mot s giai phap chi yéu duoc dé
Xudt.

3.3.1. Ndng cao hiéu qud khai thdc va gia tang murc do swr dung thé ghi ng

Trong thoi gian téi, VPBank - PGD Hoa Xuén can tip trung ning cao hiéu qua

khai thac khach hang sau phat hanh thé nham gia ting ty 1é thé hoat dong va tan sut

st dung thuc té. Thay vi chi chu trong phat hanh thé méi, ngan hang can xay dung quy
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trinh quan 1y va cham soc khach hang xuyén subt tir thoi diém phat hanh dén qua trinh
st dung thé.

Cu thé, ngay sau khi khach hang nhan thé, nhan vién tu van can hd trg kich hoat
theé, dang ky tmg dung VPBank NEO, huéng dan thanh toan QR, chuyén khoan, thanh
toan hoa don va mua sam tryc tuyén. Déi v6i cac truong hop da phat hanh thé nhung
chua phat sinh giao dich sau 30 ngay, b phan cham soc khach hang can chu dong lién
hé dé tim hiéu nguyén nhan va hudéng dan khach hang st dung cac tién ich phu hop
v6i nhu cau thuc té. Pong thoi, PGD nén 1ap danh sach khach hang chua hoat dong dé
theo ddi dinh ky hang thang, tir d6 ¢ cac bién phap tiép can phu hop.

Bén canh d6, VPBank - PGD Hoa Xuan can trién khai cac chuong trinh kich thich
sir dung thé theo timg nhom khach hang. Ddi véi khach hang nhan luong qua tai khoan
VPBank, ngan hang c6 thé ap dung chuong trinh hoan tién tir 3% - 5% cho cac giao
dich thanh toan dau tién hodc mién phi chuyén khoan trong thoi gian nhéat dinh. P6i
v6i sinh vién va khach hang tré, c¢6 thé két hop véi cac cira hang tién loi, quan ca phé,
nha sach hodc cac nén tang mua sim tryc tuyén dé trién khai chuong trinh giam gia
khi thanh todn bang thé VPBank. Di voi ho kinh doanh va khach hang cé nhén c6 thu
nhap 6n dinh, ngan hang co thé 4p dung chuong trinh tich diém doi qua hodc hoan tién
theo doanh sé giao dich hiang thang nham khuyén khich khiach hang s dung thé
thuong xuyén hon.

Ngoai ra, can khai thac hiéu qua nén tang ngan hang s6 VPBank NEO d¢é gia ting
murc d6 tuong tac voi khach hang. Thong qua dit liéu giao dich, ngan hang c6 thé gui
thong bao wu dii phu hop vé6i timg nhém khach hang, chang han uu dii mua sam, an
uéng, du lich hoac thanh toan héa don. Viéc ca nhan hda cac chuong trinh khuyén mai
s& gitip nang cao kha ning tiép can khach hang va tang ty 1¢ str dung thé trong thuc té.

DPong thoi, PGD Hoa Xuan can md rong hop tac véi cac don vi chip nhén thanh
toadn trén dia ban nhu siéu thi mini, ctra hang tién lgi, nha thude, quan ca phé va cac co
s& kinh doanh dich vu. Viéc trién khai céac chuong trinh vu dai riéng danh cho chu thé
VPBank tai cac don vi ndy s& tao dong luc dé khach hang wu tién st dung thé trong
cac giao dich hang ngay thay vi str dung tién mat.

Dé bao dam hiéu qua thyc hién, phong giao dich can xay dung hé thdng chi tiéu
danh gia riéng cho hoat dong thé nhu ty 1¢ thé hoat dong trén tong sb thé phat hanh, s6

luong giao dich binh quan trén mdi thé va doanh sb thanh toan binh quén theo khach
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hang. Cac chi tiéu nay can dugc theo ddi dinh ky hang thang va dua vao danh gia két
qua thyc hién cta can b kinh doanh. Qua do, ngan hang co thé kiém soat tot hon chat
lugng phat hanh thé, nang cao hi€u qua khai thac khach hang va gia ting doanh thu tu
hoat dong thé ghi n¢ trong thoi gian téi.

3.3.2. Kiém sodt chi phi va téi wu hiéu qud hoat dpng thé ghi ng

Pé nang cao hiéu qua kinh doanh thé ghi no trong thoi gian t6i, VPBank - PGD
Hoa Xuan can xdy dung co ché quan 1y chi phi theo hudng t6i uvu hoa ngudn luc va
nang cao hi¢u qua khai thac tirng hoat dong thay vi chi tdp trung mé rong quy mo.
Viéc kiém soat t6t chi phi khong chi gop phan cai thién loi nhuén ma con tao diéu kién
dé ngan hang duy tri cic chuong trinh phat trién thé mot cach bén ving.

Truéce hét, PGD can thyc hién ra soat dinh ky hi€u qué hoat dong cua toan b céc
diém chap nhan thanh toan thé (POS) dang trién khai trén dia ban. Cu thé, hang quy
can thong ké so lugng giao dich, doanh s6 thanh toan va muic doanh thu mang lai tir
ting thiét bi POS. Dbi véi cac diém co doanh sb thap trong thoi gian dai, ngan hang
can xem xét diéu chuyén sang cac khu vuc ¢6 nhu cau thanh toan cao hon nhu siéu thi,
cua hang tién lgi, nha thudc, quéan ca phé hodc cac co s& dich vu dong khéach. Viéc
phan bo lai POS theo nhu cau thyc té s& giup giam chi phi duy tri thiét bi va ning cao
hiéu qua khai théc.

Bén canh d6, VPBank - PGD Hoa Xuan can déy manh cac hinh thirc thanh toan
dién tr ¢6 chi phi van hanh thdp nhu VietQR, thanh toan tryc tuyén va thanh toan
thong qua tmg dung VPBank NEO. Trong qué trinh tu vin mé& thé, nhan vién cin
huéng dan khach hang st dung dong thoi thé ghi no va cac phuong thirc thanh toan s6
dé gia tang s6 luong giao dich nhung khong 1am phat sinh nhiéu chi phi dau tu ha tang.
Pong thoi, ngan hang nén phdi hop véi cac don vi kinh doanh trén dia ban dé khuyén
khich khach hang str dung QR Code thay cho tién mit thong qua cac chuong trinh wu
dai hodac giam gia khi thanh toan.

Ngoai ra, PGD can xay dung hé thdng theo ddi riéng doanh thu va chi phi d6i véi
timg nhom san pham thé. Thong qua viéc phén tich dinh ky, ngan hang co thé xac dinh
nhimg dong thé mang lai doanh thu cao, ty 1 st dung 16n va kha ning sinh 15i tot dé
vu tién ngudn luc phat trién. Nguoc lai, dbi voi cac san pham c6 chi phi duy tri 16n
nhung hiéu qua thap, can nghién ctru diéu chinh chinh sach kinh doanh hoic co cau lai

chuong trinh wu dai nham tranh lam gia ting chi phi khong can thiét.
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Dbi véi cac chuong trinh khuyén mai va cham soc khach hang, ngan hang can
danh gia hiéu qua sau mdi dot trién khai thong qua cac chi tiéu nhu s lugng khach
hang méi, s6 lugng giao dich phét sinh, doanh s6 thanh toan va doanh thu phi thu duoc.
Chi nhitng chuong trinh mang lai hiéu qua thuc té moi tiép tuc dugc duy tri hodc mé
rong. Piéu nay gitp ngan hang st dung hiéu qua ngan sach marketing, dong thoi han
ché tinh trang chi phi wu d3i taing nhanh nhung khong tao ra gia tri twong xtng.

Bén canh viéc kiém soat chi phi van hanh, VPBank - PGD Hoa Xuan ciing can
taing cuong Ung dung cong nghé trong quan 1y va hd tro khach hang. Viéc khuyén
khich khach hang st dung cac tinh nang tu phuc vu trén VPBank NEO nhu khoa/mo
the, tra ciru giao dich, d6i ma PIN hodc cip nhat thong tin ca nhan s& gdp phan giam
khéi luong cong viée tai quly, tiét kiém thoi gian xir Iy va giam chi phi van hanh.
Pong thoi, ngan hang can thudng xuyén theo ddi cac chi tiéu nhu chi phi trén mot thé
hoat dong, chi phi trén mot giao dich va ty 1€ loi nhuan trén doanh thu tir hoat dong thé
dé danh gia hiéu qua thyuc hién giai phép.

Thong qua viéc kiém soat chit ché chi phi, phan bd ngudn luc hop 1y va nang cao
hiéu qua khai thac cac dich vu thanh toan hién dai, VPBank - PGD Hoa Xuén c6 thé
cai thién kha ning sinh 10i tir hoat dong thé ghi no, gop phan nang cao hiéu qua kinh
doanh va tdng nang lyc canh tranh trong thoi gian téi.

3.3.3. Ning cao mirc d¢ hai long va ting cwong sw gin bé ciia khach hang

Trong thoi gian t¢i, VPBank - PGD Hoa Xuan can tip trung nang cao trai nghiém
khach hang trong toan bd qua trinh str dung thé ghi ng, tr khau tu van, phat hanh, st
dung dén chiam séc sau ban hang. Muc tiéu khong chi 1a duy tri khach hang hién hitu
ma con gia ting muc do gin bo va khuyén khich khach hang st dung thé thuong
xuyén hon.

Trude hét, PGD can xiy dung hé thong phan loai khach hang dya trén do tudi,
nghé nghiép, thu nhap va tan suat sir dung thé dé trién khai cac chuong trinh chim soc
phu hop. Dbi voi nhom sinh vién va khach hang tré, ngan hang c6 thé tap trung vao
céc chuong trinh wu d3i thanh toan tai ctra hang tién lgi, quan ca phé, rap chiéu phim
va cac san thuong mai dién tir. Poi voi khach hang nhan luong qua VPBank hoic
khach hang c6 doanh sb giao dich cao, ngin hang nén 4p dung cac chuong trinh hoan
tién, tich diém hodc giam phi dich vu nham khuyén khich tiép tuc str dung the.

Bén canh d6, VPBank - PGD Hoa Xuén can xdy dung chwong trinh khach hang
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than thiét danh riéng cho chil thé ghi ng. Cu thé, khach hang s& dugc tich diém theo
gia tri giao dich thanh todn va sir dung diém dé do6i qua, nhan voucher mua sam hoac
vu dii dich vu ngan hang. Pong thoi, ngan hang c6 thé ap dung co ché phan hang
khach hang nhu Bac, Vang va Kim cuong dya trén doanh sb giao dich hing nim. Viéc
trién khai chuong trinh nay khong chi tao dong luc gia ting sir dung thé ma con nang
cao murc d6 gan bo cuia khach hang voi ngan hang.

Ngoai ra, cong tac chim soc khach hang sau phat hanh thé can duoc thuc hién
thudng xuyén va chi dong hon. Sau khi phéat hanh thé tir 15 dén 30 ngay, nhan vién
can lién hé v6i khach hang dé ghi nhan phan hdi vé qua trinh st dung, huéng dan giai
quyét cac kho khan phat sinh va gi6i thidu cac chuong trinh uu dii dang 4p dung. P6i
voi1 cac truong hop khach hang it giao dich hoac ngung st dung thé trong thoi gian dai,
PGD can chii dong khao sat nguyén nhan va dua ra cac chinh sach khuyén khich phu
hop dé duy tri méi quan hé véi khach hang.

Song song v&i d6, VPBank - PGD Hoa Xuén can thuc hién khao sat mic do hai
1ong dinh ky t6i thiéu 02 1an mdi ndm thong qua tng dung VPBank NEO, email hoic
biéu miu dién tr. Két qua khao sat can dugc tong hop va phan tich theo timg nhoém
tiéu chi nhu chat luong phuc vy, tinh tién loi, tbc do xur 1y giao dich, muc d6 an toan
va cac chuong trinh vu dii. Trén co sé d6, ngan hang co thé kip thoi diéu chinh nhiing
ndi dung chua dap g tot nhu cau khach hang va nang cao chat luong dich vu.

DPong thoi, can ting cuong tuong tic vdi khach hang thong qua céc kénh sd nhu
VPBank NEO, Zalo, email va SMS. Thay vi chi gui thong tin quang ba san pham,
ngan hang nén cung cap cac ndi dung hitu ich nhu canh bao giao dich bat thudng,
huéng dan bao mat thé, théng tin wu dai theo nhu cau va cac chuong trinh tri 4n khach
hang. Piéu nay giup khach hang cam nhan duoc su quan tdm cia ngan hang va nang
cao muc dg tin tudng trong qua trinh st dung dich vu.

Thong qua viéc ca nhan hoa chinh sach cham séc khach hang, trién khai chuong
trinh khach hang than thiét va ting cudng cic hoat dong chim soéc sau ban hang,
VPBank - PGD Hoa Xuan c6 thé nang cao muc d6 hai 1ong, gia ting ty 1& khach hang
sit dung thé thuong xuyén va xay dung mdi quan hé gin bé lau dai voi khach hang

trong thot gian toi.
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3.3.4. Ning cao chit lwong dich vu va dim bdo tinh on dinh trong cung teng dich vu
thé ghi ng

Trong thoi gian tdi, VPBank - PGD Hoa Xuan can tip trung nang cao chat luong
phuc vu khach hang va dam bao tinh on dinh trong qua trinh cung tmg dich vu thé ghi
ng nham nang cao trai nghiém khach hang, gia ting mirc do hai long va cung cb uy tin
cua ngan hang trén dia ban.

Trude hét, PGD can xay dung ké hoach dio tao dinh ky ddi véi doi ngii nhan vién
giao dich va nhan vién tu van thé. It nhat mdi quy mot 1an, ngan hang can to chirc cac
budi dio tao chuyén dé vé san pham thé ghi no, k¥ niang tu vin, k¥ ning ban chéo san
pham va xtr Iy cac tinh hudng phat sinh trong qua trinh st dung thé. Bén canh hinh
thirc dao tao tap trung, don vi co thé t6 chirc cac budi chia sé kinh nghié¢m thuc té gitra
cac nhan vién nhdm nang cao kha ning xtr 1y nghiép vu va thdng nhat phuong phap
phuc vu khach hang.

Déng thoi, VPBank - PGD Hoa Xuan can xay dung b tiéu chuin phuc vu khach
hang 4p dung thong nhat trong toan don vi. B9 tiéu chuan nay can quy dinh 1 thoi
gian tiép nhan yéu ciu, thoi gian xir 1y hd so phat hanh thé, quy trinh tu van va quy
trinh hd tro khach hang khi xay ra su ¢6 giao dich. Viéc ap dung thong nhat quy trinh
phuc vu s& gitp han ché su khac biét gitra cac nhan vién, ddm bao khach hang nhan
duge chat luong dich vu déng déu trong moi giao dich.

Bén canh do, cong tac xu 1y khiéu nai can dugc thuc hién nhanh chong va chuyén
nghiép hon. Di véi cac phan anh lién quan dén giao dich thé, nhan vién phai tiép
nhan va phan hoi ban dau cho khach hang trong vong 24 gio ké tir khi nhan dugc yéu
cau. Bdi voi cac truong hop can x4c minh voi hoi sé hodc don vi lién quan, can
thuong xuyén cdp nhat tién do xir Iy dé khach hang nim duoc thong tin, tranh tinh
trang khach hang phai cha dong lién hé nhiéu lan.

Ngoai yéu t6 con ngudi, PGD can phdi hop véi cac bd phan chuyén mén cua
VPBank thuong xuyén kiém tra tinh trang hoat dong cta hé thong ATM, POS va céc
kénh giao dich dién tir. Pinh ky hang thang can tong hop cac 18i phat sinh trong giao
dich thé, danh gia nguyén nhan va dé xuat bién phap khac phuc. Pdi véi cac thoi diém
¢6 nhu cau giao dich cao nhu cudi thang, ngay 1& hodc dip nhan luong, cin chi dong
theo doi1 ndng luc van hanh cua h¢ théng dé han ché tinh trang gidn doan hoac xu ly

cham giao dich.
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Song song véi d6, ngan hang can ting cudng huéng dan khach hang s dung cic
tinh nang trén tmg dung VPBank NEO nhu khéa/mé thé, d6i ma PIN, tra clru giao
dich, thong bao bién dong sd du va bao mat thé truc tuyén. Viéc khuyén khich khach
hang st dung céc tién ich tu phuc vu khong chi giip nang cao trdi nghi¢m sir dung ma
con giam ap lyc cho bd phan giao dich, gbp phan nang cao chat lugng phuc vu chung
cua don vi.

Pé danh gia hiéu qua thuc hién giai phap, PGD Hoa Xuén can theo dbi dinh ky cac
chi tiéu nhu ty 1¢ khiéu nai dugc xu 1y dung han, thoi gian xir 1y yéu cau ciia khach
hang, muc d hai long sau giao dich va ty 1¢ khach hang tiép tuc str dung dich vu thé.
Két qua danh gia can dugc dua vao cong tac thi dua va danh gia hiéu qua lam viéc cia
nhan vién nhim nang cao tinh than trach nhiém trong qué trinh phuc vu khach hang.

Thong qua viéc nang cao chét lwong ngudn nhan luc, chuan héa quy trinh phuc vu,
cai thién toc do xir ly khiéu nai va dam bao tinh 6n dinh ctia hé théng cong nghé,
VPBank - PGD Hoa Xuan c¢6 thé nang cao chét luong dich vu thé ghi ng, cai thi¢n trai
nghiém khach hang va tao nén tang cho sy phat trién bén viing ciia hoat dong kinh
doanh thé trong thoi gian toi.

3.3.5. Hoan thién ha tang dich vu

Trong thoi gian téi, VPBank - PGD Hoa Xuan can tiép tuc hoan thién ha téng phuc
vu hoat dong thé ghi no theo hudng dong bo giita ATM, POS va cac kénh giao dich s6
nham nang cao kha nang tiép can dich vu va dap (mg tot hon nhu cau ciia khach hang.

Trude hét, PGD can phdi hop véi chi nhanh danh gia dinh ky hiéu qua hoat dong
ctia hé thong ATM hién c6 thong qua cac chi tiéu nhu s6 luong giao dich, tan suat sir
dung, s6 1an phat sinh 15i va mac do phan hodi cua khach hang. Trén co s& do, ngan
hang co thé dé xuat diéu chinh vi tri hodc b sung ATM tai cac khu vuc c6 nhu cau
giao dich cao nhu khu dan cu dong duc, chg, truong hoc, khu cong nghiép va cac
tuyén dudng tap trung nhiéu khach hang ctia VPBank. Viéc bd tri ATM phu hop sé&
gitip khach hang thuan tién hon trong qua trinh rat tién va thyc hién cac giao dich co
ban.

Bén canh d6, VPBank - PGD Hoa Xuan can tiép tuc mo rong mang ludi chép nhan
thanh toan thé tai cac co so kinh doanh trén dia ban nhu siéu thi, cira hang tién 1¢1, nha
thudc, quan ca phé, nha hang va cac don vi cung cép dich vu. Trong qua trinh trién

khai, ngan hang can uu tién cic diém kinh doanh c6 lugng khach giao dich 16n dé
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nang cao hiéu qua khai thac thiét bi va gia ting doanh sb thanh toan qua thé.

Pong thoi, PGD can day manh trién khai cic giai phap thanh toan hién dai nhu
VietQR, thanh todn khong tiép xtc (contactless) va thanh toan thong qua ng dung
VPBank NEO. Khi tur vin mé thé, nhan vién can huéng dan khach hang st dung dong
thoi cac phuong thirc thanh toan nay nhim mé rong kha niang sir dung dich vu va giam
su phu thudc vao tién mat.

Ngoai viéc md rong ha tdng, ngan hang can ting cudng cong tac kiém tra, bao tri
va giam sat hoat dong cia ATM, POS va cac kénh giao dich dién ti. Pinh ky hang
thang can tong hop cac 15i phat sinh, danh gia nguyén nhan va phdi hop véi cac bd
phan lién quan dé khic phuc kip thoi. D6i v6i cac thiét bi thuong xuyén xay ra su cd
hoic hoat dong khong hiéu qua, can c6 phuong an nang cap hoic thay thé nham dam
bao chat lugng phuc vu khach hang.

Bén canh d6, VPBank - PGD Hoa Xuan can diy manh truyén thong vé cac tién ich

cua h¢ sinh thai ngan hang sb, dic biét 1a cac tinh nang thanh toan QR, chuyén khoan
nhanh, thanh toan hoa don va rit tién bang ma QR trén tng dung VPBank NEO. Viéc
gia ting ty 1 khach hang st dung cac kénh giao dich s6 khong chi gitp nang cao trai
nghiém khach hang ma con gop phan giam tai cho ATM va quay giao dich.
Dé nang cao hiéu qua quan 1y, ngan hang can xiy dung co ché theo ddi dinh ky céc chi
tiéu nhu sé lugng giao dich ATM, doanh s thanh toan qua POS, ty 1é giao dich qua
kénh s, s6 lugng sy ¢b k¥ thuat va thoi gian xtr 1y su ¢6. Két qua theo ddi s& 12 co so
dé diéu chinh ké hoach dau tu ha ting phu hop v6i nhu cau thuc té cta khach hang trén
dia ban.

Thong qua viéc hoan thién dong bd hé thdng ATM, POS va cac kénh giao dich sb,
VPBank - PGD Hoa Xuén c6 thé nang cao kha nang tiép can dich vu, cai thién trai
nghi¢m khach hang va tao diéu kién thuén loi cho su phat trién bén viing cua hoat
dong kinh doanh thé ghi n¢ trong thoi gian toi.

3.3.6. Cdc gidi phdp bé tro

Trong bdi canh canh tranh trong linh vuc ngén hang ban 1¢ ngay cang gia tang, dic
biét 1a sy phat trién manh mé& cia cac vi dién tir va cac nén tang thanh toan s6, viéc chi
tap trung vao san pham thé ghi no truyén théng 1a chua du dé duy tri va nang cao loi
thé canh tranh cta ngan hang. Thyc té cho thay, hanh vi khach hang dang co sy thay

d6i nhanh chong theo hudng uu tién cac phuong thirc thanh toan tién loi, nhanh chéng
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va tich hop da chirc ning trong mot nén tang so. Vi vy, VPBank - PGD Hoa Xuan
can chu trong phat trién hé sinh thai sb, nang cao trai nghiém khach hang va ting
cuong bao mat trong hoat dong dich vu thé.

- Phat trién heé sinh thai s6: Ngan hang can chi dong tin dung cac co hoi tir xu hudng
thanh toan khong dung tién mat va su phat trién manh mé cla cong ngh¢ s6 dé mo
rong va hoan thién hé sinh thai dich vu. Viéc tich hop thé ghi no véi cac nén tang
thanh todn dién tu, vi dién tr va thwong mai dién tir khong chi giap gia tdng pham vi
sir dung ctia thé ma con nang cao gia tri img dung trong doi séng hang ngay cua khach
hang. Khi thé dugc tich hgp sau vao hé sinh thai sb, tAn suét sur dung va muc do gén
két ciia khach hang v&i ngan hang ciing sé duoc cai thién dang ké.

- Nang cao trai nghiém khach hang: Bén canh viéc m¢ rong h¢ sinh thai, ngan hang
cling can chil trong nang cao ning lyc canh tranh thong qua viéc cai thién toan dién
trai nghiém khach hang. Trong thuc té, khach hang hién nay khong chi quan tim dén
tinh nang san phém ma con dit nang yéu td tién loi, toc d6 xur 1y giao dich va su déng
nhat trong trai nghiém dich vu. Vi vy, ngan hang can xay dung cic chuong trinh wu
dai mang tinh khéc biét so véi ddi thu nhu hoan tién theo linh vuc chi tiéu, mién phi
thudng nién, tich diém do6i qua, wu dai lién két véi cac cira hang an udng, mua sam, du
lich hoac ap dung cac goi uu dai riéng cho ting nhom khach hang nhu sinh vién, nhan
vién vian phong hay khach hang thuong xuyén giao dich truc tuyén. Pong thoi, ngan
hang c6 thé trién khai cac chuong trinh ca nhan héa wu dai dya trén hanh vi va nhu cau
st dung ctia khach hang nhiam gia ting trai nghiém va mutc d6 gin két v6i dich vu the.
Diéu nay s& gop phan nang cao kha ning canh tranh va tao loi thé bén viing cho ngan
hang trén thi truong.

- Nang cao nhan thtc khach hang vé biao mat: Ngoai cac y trén, yéu td an toan va bao
mat can duoc dit & vi tri trong tam trong chién luoc phat trién dich vu thé, dic biét
trong bdi canh cac rii ro gian 14n cong nghé va tan cong mang ngdy cang gia ting.
Ngén hang can ting cudng dau tu vao cac giai phap bao mat hién dai nhu xac thuc da
16p, canh bao giao dich bat thuong va giam sat rui ro theo thoi gian thuc. Pong thoi,
viéc nang cao nhan thirc ciia khach hang vé an toan bao mat thong qua viéc thuong
xuyén glri cac canh bao lira dao qua SMS, email, ing dung ngan hang s va mang x4
hoi; hudng dan khich hang cach bao mat thong tin thé, ma OTP va tai khoan c4 nhan;

khuyén khich khach hang st dung cac phuong thirc xac thuc an toan; dong thoi phd
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bién cac hinh thirc gian 1an pho bién hién nay dé khach hang chu dong phong tranh.
Viéc trién khai déng b0 céac hoat dong tuyén truyén va hd tro khach hang s€ gop phén
han ché rui ro phat sinh, bao v¢ tai san khach hang va cing c¢d niém tin dbi véi dich vu
ngan hang so.

3.4. Mot s6 kién nghi nham phat trién thé ghi no tai VPBank - PGD Hoa Xuin

Dé cac giai phap phat trién hoat dong thé ghi no tai VPBank - PGD Hoa Xuén
dugc trién khai hiéu qua va dat tinh bén viing trong thuc té, ngoai nd luc tir phia don vi,
can c6 sy phoi hop va hd tro tir Hoi so VPBank, Ngan hang Nha nudc Viét Nam ciing
nhu c4c bén lién quan trong h¢ sinh thai thanh toan. Trén co s¢ do, mot s6 kién nghi
duogc dé xuét nhu sau.

3.4.1. Kién nghi doi voi Ngdn hang TMCP Viét Nam Thinh Vwong

Trude hét, VPBank can tiép tuc hoan thién dinh hudng phat trién dich vu thé theo
huéng lay hiéu qua st dung thuc té 1am trung tim, thay vi chi tap trung vao s6 luong
thé phat hanh. Thuyc té cho thay, trong truong hop sb lugng thé tang truong nhung ty 18
thé hoat dong thap, hiéu qua kinh doanh s& khong tuong ximg, ddng thoi lam gia ting
chi phi phat hanh, quan 1y va van hanh hé thong. Vi vay, Hoi sé can xem xét didu
chinh hé thong chi tiéu danh gia theo hudng bd sung cac tiéu chi phan anh chét luong
sit dung nhu ty 18 thé hoat dong, tan suét giao dich binh quan va doanh thu binh quén
trén moi khach hang. Pay 1a co s¢ quan trong dé dinh hudng cac don vi kinh doanh
tap trung vao khai thac gia trj thuc té cua san pham thé.

Bén canh d6, VPBank can tiép tuc dau tu nang cép ha ting cong nghé thong tin va
hé théng thanh toan nhim dam béo tinh on dinh, an toan va lién tuc trong qua trinh
cung tng dich vu thé. Trong bdi canh s6 luong giao dich dién tir ngay cang gia ting,
hé thdng cong nghé déng vai trd then chét trong viéc han ché 18i giao dich, giam thoi
gian xtr 1y va nang cao chat lugng trai nghiém khach hang. Viéc dam bao ha tang van
hanh 6n dinh ciing gop phan ting mic do tin tuong cia khach hang dbi véi dich vu
ngan hang so.

Ngoai ra, VPBank can ting cudng cic chuong trinh hd trg mang tinh dong bo
trong toan hé théng ddi vé6i hoat dong phat trién thé tai céc phong giao dich. Pac biét,
ngan hang can day manh cac chuong trinh truyén thong va hop tac véi cac don vi chp
nhan thanh toan nhim mé rong mang ludi st dung thé trong thue té. Viéc xay dung

cac chuong trinh wu dai gan voi céc linh vuc tiéu dung phd bién nhu ban 1€, an uong,
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dich vu va thuong mai dién tr s& gop phan gia ting gia tri st dung cua thé, tir d6
khuyén khich khach hang gia ting tan suét giao dich.

Pong thoi, VPBank can tiép tuc hoan thién va tdi uvu héa nén tang ngan hang sd
VPBank NEO theo hudng nang cao tinh than thién vo1 nguoil dung, don gian héa thao
tac va dam bao hé théng van hanh 6n dinh. Viéc md rong céc tién ich lién quan dén the
trén nén tang sd khong chi gitip khach hang dé dang tiép can va str dung dich vu ma
con gop phan nang cao mirc d hai 10ng, tir d6 ting cudng su gin bé lau dai cia khach
hang d6i voi ngan hang.

3.4.2. Kién nghi déi véi Ngan hang Nha nwéc Viét Nam

Trong nhiing nim gan day, Ngan hang Nha nudc da ban hanh nhiéu chinh sach
nham thic dy thanh toan khong dung tién mit va tao diéu kién thun loi cho cac ngan
hang thuong mai phat trién dich vu thé. Tuy nhién, dé hoat dong kinh doanh thé tiép
tuc phat trién hiéu qua va an toan hon trong thoi gian téi, Ngan hang Nha nudc can
tiép tuc hoan thién co ché quan 1y va hd tro cac ngan hang thwong mai trong qué trinh
trién khai dich vu.

Trude hét, Ngan hang Nha nudc can tiép tuc hoan thién hanh lang phap 1y lién
quan dén hoat dong thanh toan khong dung tién mat va giao dich dién tir theo hudng
ddng bd, minh bach va phu hop véi sy phat trién nhanh cia cong nghé tai chinh. Céc
quy dinh lién quan dén xac thyc giao dich dién tir, bao mat thong tin khach hang va co
ché xtr 1y rai ro can duoc thuong xuyén cip nhat dé phu hop véi thuc tién trién khai,
qua d6 tao co sé phap 1y vimg chic cho cic ngin hang thuong mai trong qua trinh
cung ung dich vu.

Bén canh d6, Ngin hang Nha nudc can ting cuong cong tac giam sat va kiém soat
hoat dong thanh toan dién tir nhdm han ché cac hanh vi gian 1an cong nghé cao nhu
danh cép thong tin thé, gia mao giao dich hodc ltra ddo truc tuyén. Viéc nang cao hi¢u
qua giam sat khong chi gitip bao vé quyén lgi nguoi st dung dich vu ma con gop phan
duy tri sy an toan, 6n dinh va minh bach ctia hé théng thanh toan quéc gia.

Ngoai ra, can tiép tuc ddy manh cac chuong trinh thiic day thanh toan khong dung
tién mat trén pham vi toan quéc, dac biét tai cac khu vuc do thi, khu dan cu dong duc
va trung tdm kinh té. Pong thoi, Ngin hang Nha nudc can khuyén khich va dinh
huéng cac ngan hang thuong mai mé rong va dong bd hoa ha tang thanh toan hién dai

nhu QR code, POS va cac phuong thirc thanh toan sé. Diéu nay s& gop phan thuc diy
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qua trinh chuyén d6i sb trong nganh ngan hang, dong thoi nang cao mirc do tiép can va
tho1 quen st dung dich vu thanh toan dién tir cua nguoi dan..
KET LUAN CHUONG 3

Trén co s& dinh hudng phat trién hoat dong kinh doanh ciia VPBank - PGD Hoa
Xuan trong giai doan 2026-2028 va nhiing han ché, nguyén nhan da duoc phan tich tai
Chuong 2, Chuong 3 da dé xuat mot hé thong giai phap nham phat trién hoat dong thé
ghi ng theo hudng nang cao hiéu qua, cai thién chat luong dich vu va tang cuong kha
nang canh tranh.

Cac giai phap dugc xay dung theo hudng dong bo, co trong tdm va phu hop voi
thuc tién hoat dong ctia don vi, bao gém: nang cao hi¢u qua khai thac thé, kiém soat
chi phi, ndng cao su hai long ctua khach hang, cai thién chét lugng dich vy, hoan thién
ha téng va thich rng v61 moi trudng canh tranh. Bén canh d6, mot s6 kién nghi dbi véi
Ngan hang Nha nudc, Hoi s& VPBank va chinh ban than don vi ciing da dugc dé xuat
nham tao diéu kién thuan loi cho viéc trién khai cac giai phap.

Viéc thyc hién hiéu qua cic giai phap nay khong chi gdp phan khic phuc nhiing
han ché hién tai ma con gitip VPBank - PGD Hoa Xuan tan dung tdt cac co hdi tir xu
huéng phat trién ngan hang sd, qua d6 nang cao hiéu qua hoat dong thé va dap tng tot

hon nhu ciu ngay cang da dang ciia khach hang trong thoi gian t6i.

81



KET LUAN

Trong bdi canh nén kinh té ngay cang phat trién theo hudéng hién dai hoa va s6 hoa,
xu huéng thanh toan khong dung tién mat dang tro thanh tat yéu, kéo theo sy phat
trién manh mé& cua cac dich vu thé tai ngan hang thuong mai. Trong d0, thé ghi no giit
vai trd quan trong trong viéc nang cao hiéu qua thanh toan, thiic dy phat trién ngan
hang ban 1é va gia tang ngudn thu dich vu cho ngan hang.

Thong qua qua trinh nghién ctru dé tai “Phat trién hoat dong kinh doanh thé ghi no
tai Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh Vuong - PGD Hoa Xuan”, khoa luan da dat
duoc mot s6 két qua chu yéu sau:

Thir nhat, khoa luan da hé thong hoa co so 1y luan vé thé ghi no va hoat dong kinh
doanh thé ghi n¢ tai ngan hang thuwong mai, bao gém céc khai niém, dic diém, vai tro,
cac chi tidu ddnh gia hiéu qua va cac yéu té anh hudng. Pay 1a nén tang quan trong
gitip dinh hudng cho viéc phan tich thyc trang va dé xuat giai phép.

Thtr hai, trén co s¢ ly luan da xay dung, khoéa luan da phan tich thyc trang hoat
dong kinh doanh thé ghi ng tai VPBank - PGD Hoa Xuéan trong giai doan 2023 - 2025
thong qua cac chi tiéu nhu sé luong thé phat hanh, doanh sé giao dich, hiéu qua kinh
doanh, chét luong dich vu va muc d6 hai 1ong ciia khach hang. Két qua nghién ciru
cho thdy hoat dong thé tai don vi di c6 sy ting trudong vé quy mo va timg budc cai
thién chat luong dich vu. Tuy nhién, van con ton tai mot sé han ché nhu hiéu qua hoat
dong chua tuong xtng vdi quy mo phat trién, ty 1& thé hoat dong thuc té chua cao, chi
phi hoat dong gia tdng, hoat dong marketing chua that sy hi¢u qua va muc do gén bo
cua khéach hang chua cao.

Thtr ba, ttr nhiing han ché va nguyén nhan da dugc xac dinh, khoa luan da dé xuit
hé théng giai phap nham phat trién hoat dong kinh doanh thé ghi ng tai VPBank - PGD
Hoa Xuén trong giai doan 2026 - 2028. Cac giai phap duoc xay dung theo huéng dong
bd va co trong tim, bao gém nang cao hiéu qua khai thac thé, kiém soat chi phi, cai
thién chét lugng dich vy, gia ting mac dg hai long va gén b6 cua khach hang, hoan
thién ha tang va thich Gmg véi xu hudng chuyén doi s6. Pong thoi, khoa luan ciing dua
ra mot sb kién nghi ddi véi Ngan hang Nha nudc va VPBank nham tao diéu kién thuan
loi cho viéc trién khai cac giai phép.

Nhin chung, hoat dong kinh doanh thé ghi ng tai VPBank - PGD Hoa Xuan van

con nhiéu tiém ning phat trién trong bdi canh nhu cau thanh toan khong dung tién mit
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ngay cang gia ting. Néu cac giai phap duogc trién khai mot cach dong bo va hiéu qua,
don vi s& ¢6 diéu kién nang cao hi¢u qua kinh doanh, cai thi¢n chat lugng dich vu va
tang cuong kha nang canh tranh trong thoi gian toi.

Tuy nhién, do han ché vé thoi gian nghién ctru, kinh nghiém thyuc tién va pham vi
tiép can dir li¢u, khoéa luan khoé tranh khéi nhiing thiéu sot nhat dinh. Tac gia rat mong

nhan duogc su dong gop ¥ kién tir quy thay co dé dé tai duoc hoan thién hon.
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PHU LUC 1: BIEU PHi THE GHI NQ VPBANK

THE GHI NQ NOI PIA

Thé ghi no néi dia

Thé ghi ng ngi dia AutoLink

1. Phat hanh thé va phi thuwong nién thé

Phat hanh thuong 20.000 VND/ thé
Phat hanh nhanh 100.000 VND
Phi thuong nién Khong thu phi
Phat hanh lai thé 30.000 VND/ lan
phét hanh thé phu 20.000 VND/ lan
2. Phi giao dich

Phi vén tin, in sao ké

Tai ATM cua VPBank Khong thu phi
Tai ATM cua ngan hang khac 500 VND/ lan

Phi chuyén khoan giita cac TKTT ctia VPBank

Tai ATM cua VPBank

Khong thu phi

Tai ATM cua ngan hang khac

Khong thu phi

Phi chuyén khoan ngoai hé thong tai ATM

5.000 VND/ giao dich

Rat tién mit tai ATM (trong hé thong
VPBank)

Khong thu phi

Rat tién mat tai ATM (ngoai hé thong
VPBank)

2.500 VND/giao dich

3. Phi cap lai PIN 20.000 VND/ lan
4. Phi tra soat CDM/ ATM 30.000 VND/ lan
5. Phi dich vu khac 30.000 VND/ lan




THE GHI NQ QUOC TE

. Prime Travel Vietnam
STT Biéu phi Shopee Diamond Private Cashback
Platinum debit Airlines
1 | Phi phat hanh (BVT: VND)
Phat hanh thuong Khong thu phi
Phat hanh nhanh 300.000 Khong thu phi Khong ap dung | 300.000
- Khong thu phi ;
Phat hanh lai 50.000 - Downgrade: 3.000.000 50.000
50.000
2 | Phi thwong nién (DVT: VND)
- Khong thu
- Khong thu phi ; phi:
Thé chinh 199.000 99.000 - Downgrade: , 199.000 149.000 199.000
399.000 - Downgrade:
10.000.000
- Nam dau: khong
thu phi;
- T nam 2: Khong thu
Thé phu 149.000 49.000 10.000.000 99.000 149.000
199.000 ; phi
- Downgrade:

199.000




Phi rut tién mit (PVT: VND)

Tai ATM cua
VPBank
Khong thu phi
Tai ATM cua NH
khac
- 1% (Min: 22.000
VND);
Nudc ngoai 4% (Min: 50.000 VND) - Downgrade: 4% | 4% (Min: 50.000 VND)
( Min: 50.000
VND)
Mién phi (Trir
giao dich quang _
Phi xir ly cac gioa _ _ 3%/ giao _ )
., 2,5%/giao dich cao, thanh toan ) 2,5%/giao dich
dich thé Quoc te dich
hoa don, Phi
1%/giao dich)
. . - Khong thu phi ;
Phi truy van, in an
7.000 VND - Downgrade: Khong thu phi | 7.000 VND

sao ké

7.000 VND




Phi thong bao mat

, . - Khong thu phi ;
cap, that lac thé
2 200.000 VND - Downgrade: Khong thu phi | 200.000 VND
véi To chire thé
.z 200.000 VND

Quoc te
- Khong thu phi ;

Phi cép lai Pin 30.000 VND - Downgrade: Khong thu phi | 30.000 VND
30.000 VND

- Phi chim dut

-Khoéng thu phi ; st dung thé:

Phi dich vu khac 50.000 VND Downgrade:50.000 | 300.000 VND. - | 50.000 VND

VND

Phi khac: khong
thu phi

Phi giao dich ngi t¢

tai cac diém thanh

toan Quoc te

1,1%/gia tri giao dich

1%/giao dich

1,1%/gia tri giao dich

(Nguén: VPBank )




PHU LUC 2: PHIEU KHAO SAT

Xin chao anh/chi t6i tén 1a Tran Thi My¥ Lién, sinh vién nam cudi nganh Tai chinh
- Ngan hang tai Truong Pai hoc Kién trac Da Nang. Hién tai, t6i dang thuc hién khoa
luan tot nghiép v&i dé tai: “Giai phap phat trién hoat dong kinh doanh thé ghi no tai
Ngan hang TMCP Vi¢t Nam Thinh Vuong (VPBank) - PGD Hoa Xuan”. Muc dich
ctia khdo sat nay 1a thu thap y kién danh gia ctia Anh/Chi vé trai nghiém va muac do hai
1ong khi str dung dich vu thé tai ngan hang, tir 46 dé xuat cac giai phap nham nang cao
chat luong dich vu. Tét ca thong tin Anh/Chi cung cép s€ dugc bao mat tuyét dbi va
chi phuc vu cho muc dich nghién ctru. R4t mong Anh/Chi danh khoang 3 - 5 phut dé
hoan thanh khao sat nay.

Xin chéan thanh cdm on!
PHAN I: THONG TIN KHACH HANG
Ho va tén:
Cau 1: Gidi tinh: [ Nam [J N@r
Cau 2: D§ tudi:

(] Duéi 18 [ 18 -25 126 - 35 [ 36 - 45 L] Trén 45
Cau 3: Nghé nghiép:

[ Sinh vién L] Nhan vién van phong [] Kinh doanh [J Ty do

[J Khac: .........
Cau 4: Anh/Chi dang st dung loai thé nao tai VPBank (Cho phép chon nhiéu dap an)

[ Thé ghi no noi dia [J Thé ghi no qudc té OJ Thé tin dung
Cau 5: Tan suét str dung thé:

[J Nhiéu 1an mdi ngay [J Khoang 1 1an/ngay [J 3 - 5 1an/tuan [J 1 - 2 1an/tuan

[J 1 - 3 lan/thang [ it hon 1 lan/thang
Cau 6: Muc dich st dung chinh (Cho phép chon nhiéu d4p an)

[J Rt tién [J Thanh toan tai cira hang [(J Chuyén khoan, thanh toan hoa don

[OMua sam online (J Khac: .........



PHAN II: PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU

“Xin vui 1ong cho biét mtc do dong ¥y cua Anh/Chi ddi véi cac phat biéu sau day

lién quan dén trai nghiém va dich vuthé ghi ng cta ngan hang VPBank, bang cich

chon 1 trong 5 mirc d6 phu hop nhét véi ¥ kién ctia Anh/Chi:”

1. R4t khong dong ¥; 2. Khong dong ¥; 3. Binh thudng; 4. Pong ¥; 5. Rat dong ¥

1. D¢ tin cay (P§ chinh xac va phu hop)

Phat biéu

Rét khong
dong ¥

Khong
dong ¥

Binh
thuong

Déng
y

Rét
dong ¥

Cau 1: Ngan hang thyc hién giao

dich chinh xac

Céau 2: Thoi gian xu ly giao dich
(rat tién, chuyén khoan, thanh toén)

phu hop

Cau 3: Ngan hang cung cap thong
tin s6 du, lich sir giao dich chinh

xac

Cau 4: Heé thong thé ghi ng hoat

dong 6n dinh

Cau 5: Ngan hang thyc hi¢n dung

cam két vé dich vu thé ghi ng

2. Su bao dam

Phat biéu

Rét khong
dong y

Khong
dong ¥

Binh
thuong

Pong

Rét
dong y

Céau 1: Thong tin cd nhan va tai

khoan duoc bao mat tdt

Cau 2: Nhan vién c6 kién thuc

chuyén moén tdt vé dich vu thé

Cau 3: Nhan vién tao su tin tudng

khi tu van dich vu thé

Cau 4: Quy trinh giao dich rd rang,

minh bach




3. Phuong tién hiru hinh (Co sé vit chat)

Phat biéu

Rat khong
dong y

Khong
dong y

Binh
thuong

Déng

Rét
dong y

Cau 1: Co so vat chat tai VPBank

Hoa Xuan hién dai, khang trang

Cau 2: Hé thong ATM/POS hoat

dong tot va thuan tién

Cau 3: Ung dung ngan hang s6 hd

tro t6t cho viéc st dung thé

Cau 4: Tai liéwhudng dan sir dung

thé rd rang, dé hiéu

Cau 5: Mang luéi chap nhan thanh
toan cua VPBank rong

4. Sy thiu cam (Chim séc khach hang)

Phat biéu

Rat khong
ddng ¥

Khong
dong ¥

Binh
thuong

Déng

Rét
dong y

Cau 1: Nhén vién quan tdm dén nhu

cau cé nhan cua khach hang

Cau 2: Nhan vién tu van loai thé

phtt hop véi nhu cau

Cau 3: Nhan vién luon lich su, than

thién khi giao dich

Cau 4: Ngan hang c6 nhiéu chuong

trinh wu d3i hap dan cho thé

Céau 5: Ngan hang chu dong thong

bao thay doi lién quan dén thé




5. Sw dap tng (Kha ning phan hdi/hd tro)

Phat biéu

Rat khong
dong ¥

Khong
dong ¥

Binh
thuong

Déng

Rat
dong ¥

Cau 1: Nhan vién ho trg nhanh khi
khach hang gip van dé vé thé

Céau 2: Thoi gian xu ly giao dich thé

dién ra nhanh chéng

Cau 3: Ngan hang xir 1y su cd/khiéu
nai lién quan dén theé kip thoi

Céu 4: Thu tuc mé thé va dang ky

dich vu don gian, nhanh chéng

Cau 5: Tong dai/CSKH phan hoi
nhanh khi khach hang can hd trg

PHAN III: MUC PQ HAI LONG VA PHAT TRIEN

Phat biéu

Rét khong
dong y

Khong
dong ¥

Binh
thuong

Pong

Rét
dong y

Cau 1: To61 hai long véi dich vu thé
ghi no VPBank

Cau 2: T6i sin sang gidi thiéu thé
VPBank cho nguoi khac




TAI LIEU THAM KHAO
1. Ngan hang nha nuéc Viét Nam. Théng tw 18/2024/TT - NHNN quy dinh vé hoat
dong thé Ngan hang.
2. Ngin hang nha nudc Viét Nam. Thong tw 45/2025/TT - NHNN quy dinh vé hoat
dong thé Ngdn hang.
3. PGS. TS. Tran Huy Hoang. Gido trinh Ngdn hang Thiong mai. Nha xuat ban Tai
Chinh - Marketing 2019.
4. VPBank Chi nhanh Pa Ning - PGD Hoa Xuan. (2023 - 2025). Bdo cdo két qua hoat
dong kinh doanh.[Tai li€u ndi bg].
5. Ngan hang nha nudc Viét Nam. Trang chu. https://sbv.gov.vn/vi/trang-chu

6. Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh Vuong.Trang chu. https://www.vpbank.com.vn/

7. Tap chi Ngan hang. Trang chu. https.//tapchinganhang.gov.vn/

8. Thu vién Phap luat.Trang chu. https://thuvienphapluat.vn/
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