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LO1 CAM ON
Loi dau tién, cho em xin gui 161 cam on chan thanh, sy kinh trong ddi véi toan thé
thay co truong Pai Hoc Kién Trac Pa Ning va dic biét, em xin gui dén ¢6 Nguyén Thi
Thu Ha, ngudi da tan tinh hudng dan, giup d& em hoan thanh Khoa luan nay 16i cam on

sau sic nhat.

Ddng thai, em xin giri 1o cam on sau sic dén Ban 1anh dao va toan thé cac anh chi
thugc Ngan hang TMCP Quén ddi chi nhanh Déng Da - Pa Nang da tao diéu kién cho
em tim hiéu cung cip cac sb liéu va tai liéu cho em trong qué trinh thuc tap va 1am bao
c40. Bén canh d6 em ciing xin cam on chi leader V& Thi Tuyét Nga da tan tinh hudng

dan, chi bao gilp em giai dap thac mic trong subt thoi gian thuc tap.

Tuy nhién, day ciing 14 1an dau em duoc co sat voi thuc té va con nhiéu han ché vé
kién thtrc chuyén nganh nén khong thé tranh khoi sai sot trong qua trinh nghién ciru va
danh gi4, kinh mong nhan dugc Y kién dong gop tir ¢6 cling nhu quy Ngan hang TMCP
Quan doi chi nhanh Péng Pa, Pa Ning

Em xin chan thanh cam on!

Chir ky tac gia



LOI MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Trong béi canh nén kinh té Viét Nam dang phat trién manh mé va qué trinh chuyén
d6i s dién ra nhanh chéng, dich vu App Banking (App Banking) di va dang tré thanh
xu hudng tat yéu, dong vai trd quan trong trong hoat dong tai chinh ca nhan va doanh
nghiép. MB Bank - Ngan hang Thuong mai C6 phan Quén doi - véi dinh huéng chién
lugc "trg thanh doanh nghiép sé dan dau", da khong ngimg dau tu va phat trién ang

dung ngan hang s6 MB Bank nham dap ng nhu cau ngay cang cao cua khach hang.

Tuy nhién, bén canh nhitng loi thé vé céng nghé va tién ich, viéc duy tri va nang
cao mirc do hai 10ng cua khach hang d6i véi dich vu App Banking van con la thach thic
khong nho. Cac yéu to nhu giao dién nguoi ding, tinh bao mat, toc d6 giao dich, kha
nang hd tro khach hang,... déu c6 thé anh huang truc tiép dén trai nghiém va cam nhan
ctia khach hang. Pac biét, tai chi nhanh Pong Pa - Ba Nang- mot khu vuc ¢6 tée do do
thi hda va nhu cau sir dung dich vu s cao - viéc do ludng muic do hai long cua khach
hang tré nén cap thiét nham gitp ngan hang kip thoi diéu chinh chién luoc, cai thién
chat luong dich vu va nang cao ning luc canh tranh.

Xuat phét tir nhitng nhan dinh trén, dong thoi véi mong muén van dung nhiing
kién thic da hoc vao thuc tién, em quyét dinh lua chon dé tai " DPANH GIA SU HAI
LONG CUA KHACH HANG VE CHAT LUONG DICH VU APP BANKING TAl
NGAN HANG TMCP QUAN POl — TINH HUONG NGHIEN CUU TAI CHI
NHANH DONG DA, PA NANG " dé nghién ctu. Em ky vong thong qua dé tai nay c6
thé dong gop mot phan nhé vao qua trinh hoan thién dich vu App Banking tai ngan hang,
dong thoi phat trién k§ nang nghién ctru, phan tich va van dung Iy thuyét vao thuc té.
2. Muc tiéu nghién ctru
2.1 Muc tiéu chung

Danh gia mirc d6 hai long cia khach hang dbi véi chat lugng dich vu App Banking
(Ung dung MB Bank) tai Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Pong Pa, Pa Ning.

2.2 Muc tiéu cu thé
- Hé théng hda cac van dé ly luan va thyc tién vé chat luong dich vu App Banking.



- Kiém ching anh huong cua cac thanh phan chét luong dich vu App Banking dén

su hai long cua khach hang.

- Phén tich danh gia thyc trang chat luong dich vu App Banking tai Ngan hang
TMCP Quén doi — Chi nhanh Déng Pa, Pa Néng.

- Pé xuat mot sé giai phap nham nang cao su hai 1ong cua khach hang vé chat
lwong dich vu App Banking tai Ngan hang TMCP Quan ddi — Chi nhanh Déng Da, Da
Nang.

3. Déi tweng va pham vi nghién ciu
3.1 Poi twong nghién cieu

- Péi twong nghién cau: Chét luong dich vu App Banking ( Ung dung MB Bank)
tai Ngan hang TMCP Quén d6i — Chi nhanh Pdng Pa, Pa Ning.

- Pdi tuong diéu tra: Khach hang dd va dang sir dung dich vu App Banking tai
Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Pdng Pa, Pa Ning.

3.2 Pham vi nghién ctu

- VVé khong gian: Ngan hang TMCP Quén d6i — Chi nhanh 119 Péng Pa, Hai Chau,
Thanh phé Pa Nang.

- V& thoi gian:
+ S6 ligu tha cap lién quan: Thuc trang dich vu App Banking (&tng dung MB Bank)
tai Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Déng Pa - Da Nang giai doan 2022-2024.

+ S liéu so cap: Thu thap duoc tir diéu tra khao sat khach hang dd va dang st
dung dich vu App Banking tai Ngan hang TMCP Quén doi — Chi nhanh DPéng Pa - Ba
Nang tir 11/03/2025 dén 11/05/2025.

4. Phwong phap nghién ciu
4.1 Phwong phap thu thap dir liéu

o Dit liéu so' cap: Pugc thu thap thong qua viéc khao sat khach hang ca nhan da
va dang st dung g dung MB Bank tai Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Pdng
Pa - Pa Nang. Cong cu sir dung 1a bang cau hoi khao st thiét ké theo thang do Likert 5
mirc d9, nham danh gia muc d6 hai long va cac yéu to anh hudng dén sy hai long cua

khach hang.



o Dir liéu thw cfip: Thu thap tir cac nguén tai liéu ndi bd cua ngan hang, bao cdo
tai chinh, cac bai nghién ctru, khéa lun, tai liéu chuyén nganh, ciing nhu sé liéu thong
ké tlr cac t6 churc tin dung va cac ngudn dang tin cdy khac lién quan dén linh vuc App
Banking.

4.2 Phwong phap phan tich dir liéu
4.2.1 Phan tich mé ta

Théng ké mé ta cho phép trinh bay céac dit liéu thu dugc dudi hinh thirc co ciu va
tong két (Huysamen, 1990). Str dung phan tich théng ké mé ta dé mé ta nhirng dic tinh
co ban cua dit lidu thu thap dugc tir nghién ctru bao gom tan s6, ty 1¢, gia tri trung binh,
d6 1éch chuan. Cy thé 1a thong ké tan suat xuat hién cac bién dinh danh thé hién thong
tin ctia khach hang, vi dy: gidi tinh, trinh d9, tudi tic, hoc van, nghé nghiép, thu nhap, ...

4.2.2 Phan tich d¢ tin ciy thang do

Phuong phép hé s6 tin cay Crobach’s Alpha cho biét cac do luong co lién két véi
nhau hay khong. Str dung phuong phép nay dé loai bo cac bién khong pht hop, han ché
cac bién rac trong qua trinh nghién ctru va danh gia do tin ciy cta thang do thong qua
hé sd tin cay Cronbach’s Alpha. Hé s6 o ciia Cronbach’s Alpha 1a mot phép kiém dinh
théng ké phan anh vé mutrc d6 chit chd ma cic muc hoi trong thang do twong quan véi
nhau. (Hoang Trong, Chu Nguyén Mong Ngoc (2008), Phan tich dit liéu nghién ciru véi
SPSS tap 2, NXB Hong Diic).

Hair va cong su (2006) dua ra quy tic danh gia nhu sau:

- < 0.6: Thang do nhan t6 14 khong phit hop (c6 thé trong mdi truong nghién ciru

d6i twong khéng c¢6 cam nhan vé nhan té do).
-0.6<0<07: Chép nhan dugc vdi cac nghién ctiru moi.
-0.7<0<0.8: Chép nhan duoc.
- 0.8 < <0.95: Tot.

- > 0.95: Chap nhan duoc nhung khong t6t, nén xét xét cac bién quan sat c6 thé
¢6 hién twong trung bién. Trong nghién ciru ndy, nhitng bién c6 hé s6 Cronbach’s Alpha

16n hon hozc bang 0.6 1a déng tin cy va dugc giir lai



4.3 Quy trinh nghién ciru

Qua trinh nghién ctru duogc tién hanh theo trinh ty sau:

Xéc dinh dé tai nghién ctru

X4y dung co s6 1y luan va m6 hinh nghién ctru dya trén cac tai liéu, 1y thuyét da
cong bo.

Thiét ké bang ciu hoi khao sat pht hop v6i mé hinh nghién ciru

Tién hanh khdo sat thyc té d6i v6i khach hang str dung tng dung MB Bank tai
Chi nhanh Déng Pa — Da Ning

Tong hop va xir 1y dir liéu khao sat bang phan mém SPSS

Phén tich dir liéu, kiém dinh mé hinh nghién ctru va gia thuyét dit ra.

Dua ra két luan va bdo cao két qua.

5. Két cAu khéa luin

CHUONG 1: CO SO LY LUAN

CHUONG 2: TONG QUAN VE NGAN HANG VA PO LUONG SU HAI LONG
CUA KHACH HANG KHI SU DUNG APP BANKING (APP MB BANK) CUA
NGAN HANG TMCP QUAN POI CHI NHANH PONG PA, PA NANG.

CHUONG 3: MOT SO GIAlI PHAP NHAM HOAN THIEN DICH VU APP
BANKING TAI NGAN HANG QUAN POl — CHI NHANH PONG PA, PA

NANG.
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DANH MUC CAC KY HIEU, TU VIET TAT

TMCP
NHTM
NHTMCP
PGD
KHCN
KHDN
HDND
NHNN
TCTD
VCSH
HDKD
TNDN
VA
GTTB

Thwong mai ¢6 phan
Ngan hang thuong mai
Ngén hang thuong mai ¢b phan
Phong giao dich

Khach hang ca nhan
Khach hang doanh nghiép
Hoi dong nhan dan

Ngan hang nha nuéc

T6 chuc tin dung

Vén chu so hitu

Hoat dong kinh doanh
Thu nhap doanh nghiép
Gia tri gia tang

Gia tri trung binh

Vil
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN

1.1 Co sé& ly luan vé sw hai 1ong cia khach hang
1.1.1 Céc khai niém vé sw hai long ciia khach hang

1.1.1.1 Khai nigm vé si hai 1ong ciia khach hang

Trong kinh doanh, su hai 10ng cua khach hang 1a mét yéu té vé ciing quan trong,
tryc tiép quyét dinh dén su thanh bai caa mot doanh nghiép. Doanh nghiép muén thanh
cong xay dung mot hé théng khach hang tiém niang va trung thanh thi khong thé bo qua

viéc ndm bat mae do hai long cua khach hang.

Hién nay c6 rat nhiéu khai niém dinh nghia khac nhau vé sy hai 16ng cua khach

hang:

Theo Kotler (2000): “Su hai long nhu 1a mgt cam giac hai 1ong hozc that vong cua
mot ngudi bang két qua cua viéc so sanh thuc té nhan dugc caa san pham (hay két qua)
trong méi lién hé voi nhitng mong doi cua ho”. Co nghia 1a mic do hai long s& phuc
thudc vao su ky vong va két qua nhan duoc, néu ky vong cao hon két qua thuc té khach
hang s& khong hai long, néu thuc té twong xiing hoic cao hon ky vong thi khach hang
s& hai long hozc rat hai long.

Theo Hansemark va Albinsson (2004): “Su hai lIong cua khach hang la moét thai do
tong thé ciia khach hang d6i véi mot nha cung cap dich vy, hoac mét cam xdc phan tng
Vi su khéc biét gitra nhitng gi khach hang du doan trude va nhitng gi ho tiép nhan, doi

Véi su dap tng mot s6 nhu cau, muc tiéu hay mong muén”.

Trong khi d6, Paul Farris dé cap trong cudn “Marketing Metrics” vé su hai 10ng tir
khach hang theo goc do khac. Theo dng, sy hai 1ong duoc xac dinh dua trén s khach
hang trong tong s khach trai nghiém san pham vuot tréi hon so véi chi tiéu hai long

doanh nghiép dat ra trong béo céo.

Nhu vay, Su hai long cua khach hang la mot dang cam gidc théa mén sau khi
nhitng ky vong, yu cau cua khach hang da dugc dap tng, ching dugc hinh thanh théng
qua qué trinh trai nghiém va tich lity khi mua sim hoic st dung cac san pham, dich vu

do doanh nghiép cung cap.



1.1.1.2 Phén logi s hai long

Theo mét sé nha nghién ctu ¢6 thé phan loai sy hai 10ng cua khéach hang thanh 3

loai va chiing c6 su tac dong khac nhau dén nha cung céap dich vu:

- Hai long tich cuc ( Demanding customer satisfaction): day la su hai long mang
tinh tich cyc va dugc phan hoi thdng qua cac nhu cau st dung ngay mot tang 1én doi véi
nha cung cip dich vu. Béi véi nhitng khach hang c6 su hai long tich cuc nha cung cip
dich vu s& c6 dii kha nang dap (ng nhu cau ngay cang cao caa minh. Chinh vi vay, day
la nhém khach hang dé dang tro thanh khach hang trung thanh cia doanh nghiép mién
1a ho nhan thay doanh nghiép ciing c6 nhiéu cai thién trong viéc cung cap dich vu cho
ho. Yéu té tich cuc con thé hién & chd, chinh tir nhitng yéu cau khdng nging ting 1én
cua khach hang ma nha cung cap dich vu cang nd luc cai tién chat luong dich vu ngay
cang tré nén hoan thién.

- Hai long én dinh (Stable customer satisfaction): déi vai nhitng khach hang c6 sy
hai 1ong 6n dinh, ho s& cam thay thoai mai va hai long vai nhirng gi dang dién ra va
khong mudn c6 su thay doi trong cach dich vu caa doanh nghiép. Vi vay, nhitng khach
hang nay to ra dé chiu, cd sy tin tudng cao ddi vai doanh nghiép va tiép tuc san long st
dung dich vu cta doanh nghiép.

- Hai long thu dong (Resigned customer satisfaction): nhirng khach hang cé sy hai
long thu dong it tin twong doanh nghiép va ho cho rang rat kho dé doanh nghiép c6 thé
cai thién duoc chat lugng dich vu va thay doi theo yéu cau caa minh. Ho cam thay hai
long khdng phai vi doanh nghiép thda man nhu cau caa ho ma vi ho nghi ring s& khéng
thé nao yéu cau doanh nghiép cai thién tét hon nita. Vi vay, ho s& khong tich cuc dong
gop y kién hay to ra tho o vai nhitng nd luc cai tién cia doanh nghiép.

1.1.1.3 Tam quan treng cia s hai long

Trong méi truong Kinh doanh hién dai, sy hai long ctia khach hang da va dang tro
thanh mét trong nhirng thude do quan trong bac nhat dé danh gia hiéu qua hoat dong va
kha nang canh tranh cua to chirc. Méi truong canh tranh ngay cang gay gat, mot doanh
nghiép can phat trién thi sy hai long cua khach hang 1a nhitng gi ma mét doanh nghiép

can phan dau dat duogc, d6 1a cach tét nhat dé thu hat va gitr dugc khach hang.

Sy hai 10ng cua khach hang da tro thanh mot yéu té quan trong dé tao nén loi thé

canh tranh. Mic d6 hai 10ng cao c6 thé dem lai nhiéu loi ich cho mét doanh nghiép nhu:
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(1)  Long trung thanh: Mot khach hang hai l1ong thudng c6 xu hudng tiép tuc
st dung dich vu, gidgi thiéu cho nguoi khac va tré thanh khach hang trung thanh 1au
dai. Su hai long 1a yéu t6 nén tang dan dén 16ng trung thanh — diéu c6 gia tri 1au dai
hon so v6i mot 1an giao dich ngan han.

(2)  Giam chi phi tiép thi va cham soc khach hang: Khach hang hai long
thuong it phan nan hon, it roi bo dich vy, dong thoi dong vai trd nhu mot “dai st
thwong hiéu ty nhién” qua hinh thtc truyén miéng. Piéu nay gitp cac doanh nghiép
mét phan tiét kiém chi phi cho viéc tiép can khach hang méi ciing nhu xi Iy khiéu nai.

(3)  Tiép tuc mua thém san pham: Khi mua mot mén hang bat ky khéach hang
s& nghi dén san pham cua doanh nghiép 1am ho hai long dau tién.

(4)  Gia cao hon: Khach hang c6 muc d6 hai 1ong cao san sang tra tién nhiéu
hon cho san pham dich vu ma doanh nghiép cung cip

1.1.1.4 Khai ni¢gm vé khach hang

Theo Peter F Drucker (1954), cha dé cta nganh quan tri dinh nghia “Khach hang
cua mot doanh nghiép la moét tap hop nhiing ca nhan, nhoém nguoi, doanh nghiép, v.v...
c6 nhu cau st dung san pham, dich vu caa doanh nghiép va mong muén dugc thoa man

nhu ciu do”.

Tom Peters (1987) coi khach hang 1a “tai san lam tang thém gia tri”. “Do 1a tai san
quan trong nhat mic du gid tri cua ho khdng cé ghi trong sé sach doanh nghiép. Vi vay
cac doanh nghiép phai xem khach hang nhu 1a nguén von can dugc quan ly va phét huy

nhu bat ky nguon von nao khac”.

Ngay nay, ta c6 thé hiéu khach hang (customer) 1 nhitng c& nhan hay té chirc ma
doanh nghiép dang nd lyc Marketing hudéng dén. Ho chinh 1a nguoi ra quyét dinh mua
sam. Khach hang 1a dbi twong duoc thira huong nhitng dic tinh chét legng caa san pham
—dich vu.
1.1.1.5 Phan logi khach hang

Khach hang duoc chia thanh 2 lai pho bién: Khach hang noi bo va khéach hang bén
ngoai.

- Khéch hang noi bo: 1a cac nhan vién, cap lanh dao, c6 dong, bo phan/ phong

ban,... trong ciing mot doanh nghiép tao thanh mot chudi cung ng nodi bo. Chang han,
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bo phan ké tdan cung cap céc thong tin vé tai chinh cho bo phan quan ly, bo phan san
Xuit cung cap san pham, hang hoa cho bo phan kinh doanh. O d6, mdi bo phan s& cung
cap san pham, théng tin cho b phan tiép theo dé hoan thanh mot chudi cung tmg. Cham
s6c tot khach hang noi bo khéng chi gilp cai thién su hai 1ong va ning suét cua nhan
vién, ma con giup ting cudng tinh than doan két, gop phan vao su phat trién bén viing
cua doanh nghiép.

- Khach hang bén ngoai: 1a nhitng ca nhan hoic té chic ma doanh nghiép khéng
phai 1am viéc truc tiép voi ho nhung van anh huéng dén hoat dong va két qua kinh doanh
cua doanh nghiép.

- Céc doanh nghiép can xac dinh va phan tich cac yéu té lién quan dén khach hang
bén ngoai doanh nghiép nhu nhu cau, mong muén va quan diém cua ho dé co thé dua ra
c4c chién lugc Marketing va cham soc khach hang phu hop, tir d6 ting cudng mdi quan
hé va dat duoc két qua kinh doanh tot. Nném nay bao gom:

+ Ngudi mua: Nhimg ngudi tim kiém thong tin va di dén quyét dinh mua/str dung
san pham, dich vu cua doanh nghiép. Ho dong vai trd quan trong trong viéc tao ra doanh
thu cho doanh nghiép.

+ Ngudi st dung: Nhitng c& nhan, t6 chirc sir dung san pham, dich vu caa doanh
nghiép. Ho c6 thé khac véi ngudi mua, nhung trai nghiém va sy hai 1ong caa ho anh
huong dén sy thanh cong caa san pham.

+ Ngudi huong thu: Nhiing ca nhan, t6 chicc duoc huong loi tir viéc sir dung san
pham/ dich vu cua doanh nghiép, mac di ho ¢6 thé khéng phai 1a ngudi mua hay nguoi

sir dyng truc tiép.

+ Nguoi dung cudi: La nhém khach hang tryc tiép trai nghiém san pham hoic dich
vu caa doanh nghiép. Ho 13 ngudi thuc su sir dung san pham hang ngay va c6 vai tro
quan trong trong viéc danh gia chat lwong va hiéu qua cua san pham.

+ Dai ly: La cac c& nhan hoac t6 chirc gitp doanh nghiép phan phéi san pham hoic
dich vu dén tay ngudi tiéu dung. Ho c6 thé 1a cac nha phan phéi, dai ly ban l¢, hoic dbi
tac kinh doanh gitp ma rong thi treong cho doanh nghiép.

+ Nha cung cap: La cac ca nhan hoic to chac cung cap nguyén liéu, dich vu hoac

hang hda can thiét cho doanh nghiép dé san xuat hoic cung cap san pham va dich vu.



Ho dong vai trd quan trong trong chudi cung tng va anh hudng dén chat luong va chi

phi san pham cudi cung.
- C&c hinh thirc phén loai khach hang bén ngoai:

Theo nhan khdu hoc: Bao gom cac nhan t6 nhu tudi tac, hoc van, thu nhap, nghé
nghiép, quy mo gia dinh, giai doan chu ky séng. Viéc phan loai khach hang theo nhan
khau hoc gitp doanh nghiép hiéu rd hon vé dic diém va nhu cau caa tirng nhém khéch

hang, tir d6 dua ra cac chién lugc tiép thi va ban hang pha hop.

Theo hanh vi khach hang: Phan loai khach hang theo hanh vi la qua trinh phéan tich
va nhém céc khach hang duya trén cac hanh vi ma ho thé hién trong quéa trinh mua sam,
tuong tac va tiéu dung san pham dich vu. Pay 1a mét trong nhitng phuong phap quan
trong dé hiéu sau hon vé khach hang va téi uvu hoa chién lugc kinh doanh. Céc tiéu chi

phan loai khach hang theo hanh vi c6 thé bao gom:

- Tan suat mua hang: Xem xét tan suat mua cia khach hang thuong xuyén hay
thinh thoang.

- Gia tri mua hang: phan loai khach hang dwa trén sé tién ho chi tiéu cho san pham
hoac dich vu.

- Khoang thoi gian mua hang: xem xét thoi gian mua hang, vi du: mua vao dip 1€,
cudi tuan, hay ngay thuong, ...

- Kénh tiép can va mua hang: phan loai dua trén kénh mua hang wa thich cua khéach
hang (truc tiép tai cira hang, online, qua dién thoai, ...).

- ¢ trung thanh: phan loai dya trén mirc do trung thanh cua khach hang di véi

thuong hiéu hoac san pham.

Theo tam ly khach hang: 1a qua trinh nhém céc khach hang da trén cac yéu to
tam ly, thai 6 va cam xGc khi ho tiép can vai san pham hodc dich vu. Biéu nay gitp
doanh nghiép hiéu sau hon vé cac dong luc va mdi quan tdm cua khéach hang, tir d6 t6i
uu hoa chién lugc tiép thi va cai thién trai nghiém khéach hang. Mot sé6 nhém khach

hang thuong gap do la:

- Ngudi mua cam xtc: Day 1a nhitng khach hang quyét dinh mua hang duya trén
cam xdc va sy lién twong vai thuong hiéu hodc san pham. Ho thudng xuyén mua hang

dé 1am thoa man cam xdc hoac tao ra cam giac hanh phic hay thoa mén ban than.
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- Nguoi mua ly tri: La nhitng khach hang quan tam dén céc loi ich rd rang ma san
phdm mang lai, nhu tinh ning, hiéu suat va gia tri tién bac. Dell 1a mét vi du. Chién lugc
tiép thi caa Dell tap trung vao viéc cung cap thong tin ki thuat chi tiét va cung cap giai

phap phu hop véi nhu ciu caa khach hang.

- Nguoi mua dua trén gia tri: Nhém khéach hang nay chi quan tim dén cac gi4 tri
va tén chi cua thuong hiéu, nhu bao vé méi truong, hd tro cong ddng hay chim soc dong
vat. Ho sin sang chi tiéu nhiéu hon néu san pham hoic dich vu phu hop véi gié tri cua
ho.

- Nguoi mua cam xuc doi véi thuong hiéu: Pay 1a nhitng khach hang c6 mai lién
két manh mé va trung thanh véi thuong hiéu. Ho ¢6 xu huéng lya chon cac san pham

hoac dich vu tir thwong hiéu ma ho tin tuéng va co kinh nghiém tich cuc trudce do.

- Nguoi mua tiéu dung ngau nhién: Nhitng khach hang nay khong co su trung thanh
dic biét véi bat ky thuong hiéu nao va thuong quan tim dén gia ca va tinh tién loi. Ho

c6 thé thay d6i thuong hiéu hozc san pham dé dang dwa trén tinh hudng cu thé.

Theo lich stz mua hang cua khach hang: la qua trinh nhém cac khach hang dua
trén hanh vi mua hang va lich sir twong tac véi thuong hiéu hozc san pham. Pay 1a mot
cach tiép can quan trong gitp doanh nghiép hiéu rd hon vé d6 trung thanh, théi quen

mua sam va gié tri ma tirng khach hang mang lai.

Phéan loai khach hang theo lich sir mua gilp cac doanh nghiép xac dinh va phét
trién chién luoc tiép thi, ban hang va cham soc khach hang phu hop véi ting nhom
khéch hang.

Dudi day 1a mot s6 phan loai pho bién theo lich sir mua cua khach hang:

« Khach hang méi: La nhitng khach hang chua tirng mua san pham hoac sir dung
dich vu cua thuong hiéu trude ddy. Ho c6 thé can thém théng tin va khuyén khich dé
quyét dinh mua hang.

« Khéch hang tiém nang: La nhitng khach hang da biéu hién sy quan tdm hoic
tuong tac so bo v&i san pham hoac dich vu cta ban, nhung chua thuc sy mua hang. Ho

c6 thé can thém dong luc dé hoan thanh giao dich.



« Khéach hang trung thanh: La nhitng khach hang dd mua hang nhiéu lan tir thwong
hiéu va thuong xuyén tré lai dé mua hang. Ho c6 thé duoc xem nhu miii nhon cua sy

trung thanh va cd thé tré thanh dai st thuong hiéu.

« Khach hang da tirng mua nhung chua quay lai: La nhirng khach hang da tirng
mua san pham hoic dich vu cia ban, nhung hién tai khong con tuong tac hoic mua

hang. C6 thé can phan tich dé hiéu nguyén nhan va phuc hdi méi quan hé.

« Khach hang 1au nim: La nhimg khach hang da duy tri mot mdi quan hé 1au dai

vé6i thuong hiéu, thudng xuy@n mua hang va thé hién sy trung thanh cao.

1.2 Dich vu App Banking va cac diic diém
1.2.1 Dich vu app Banking

Dich vu app Banking hay con dugc goi la App Banking ( App Banking) la mot
dich vu cho phép khach hang thuc hién giao dich tai chinh tir xa thong qua dién thoai
théng minh hozc may tinh bang caa ho. Céch tiép can sang tao nay déi véi hoat dong
ngan hang di cach mang hoda cach cac ca nhan quan ly tai chinh caa minh bang cach cho
phép truy cap ngay vao thong tin tai khoan, lich sir giao dich va cac tinh nang thanh toan
ngay trong tim tay. P4 qua roi cai thoi phai xép hang dai cho doi ¢ ngan hang hoic dién

hang nai gidy to cho cac giao dich don gian.

Chi v&i mot vai thao tac, ngudi ding c6 thé kiém trasé du tai khoan, lam
nhanh thanh toan, va chuyén tién ma khéng cé bat ky su cham tré nao. App Banking
bao gém nhiéu dich vy khac nhau, bao gém rut tién mat khong tiép xuc, xac nhan giao
dich va thanh toan thé 4o, tt ca déu duoc thiét ké dé mang lai su thuan tién va linh hoat

chua tirng c6 trong viéc quan ly tai chinh.

Ngoai ra, App Banking trao quyén cho ngudi ding vai cac dich vu nang cao hiéu
biét tai chinh va manh mé& céng cu quan ly tién. Bing cach cung cap quyén truy cap 24/7
vao céc dich vu ngan hang, né dam bao cac ca nhan ludn duoc théng bao vé tinh trang

tai chinh cua ho.
1.2.2 Cac san pham cua dich vu app Banking
Dé thich ung voi sy phét trién cua mang thong tin di dong, cac ngan hang Viét

Nam d3 nhanh chéng dua ra thi truong san pham App Banking — san pham cung cap

thong tin ngan hang qua dién thoai di dong. Khong chi thuc hién chic nang truy cap
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thong tin hay thyc hién cac giao dich thong thuong, khéch hang con cd thé thuc hién
chirc nang thanh toan khi vao céc siéu thi, ctra hang hay khi di du lich trong nuéc. Hon
thé nita, véi quy trinh App Banking, khach hang con cd thé nhan duoc thong tin tir ngan
hang bang cach guri tin nhin yéu cau dén sb dién thoai quy uéc cia ngan hang dé nhan
lai tin nhan tra 16i. M&i khi c6 giao dich thyc hién trén tai khoan caa minh, tong dai cua

ngan hang s& tu déng guri tin nhin thong bao dén dién thoai di dong cua khach hang.

Tuy nhién hién nay cac Ngan hang TMCP Viét Nam méi chi cung cap dich vu
Moile banking dudi hinh thirc sms banking hoac truy cap vao ng dung ngan hang dién

tir thong qua két néi wifi, GPRS hoic 3G trong pham vi sir dung cac dich nhu:

- Kiém tra s6 du va liét ké giao dich hoac tién giri thanh toan (hoic thé)
- Biét thong tin vé i suat, ty gia hoi doai
- Thanh toan hoa don tién dién, tién nudc, tién internet, bao hiém, truyén hinh
cap
- Chuyén tién noi bo trong ngan hang
- Guri tiét kiém tryuc tuyén
- Thanh toan tién vay
- Nap tién dién thoai
- Mo/sir dung tai khoan tiét kiem, dau tu
- Mua bao hiém, dit vé may bay, dit khach san...
- Quan ly thé (khoa/m¢ thé, doi PIN.
1.2.3 Cac dic diém caa dich vu app Banking
Hé thong App Banking dugc xay dung trén nén di dong két hop véi cac cong nghé
méi nhat nhu Blockchain, Al Big Data,... Cac cong nghé nay dugc &p dung ki thuat
lap trinh méi va tién tién nhat, cho phép qué trinh xtr I thong tin duoc nhanh gon, chinh
xé4c va dam bao cac yéu cau bao mat cao.
Tinh di dong
- Cho phép nguoi dung huc hién giao dich moi 1G¢c moi noi thong qua dién thoai
thdng minh hoac may tinh bang.
- Khéng can phai dén truc tiép chi nhanh ngan hang

Giao di¢n than thién véi ngwoi dung



- Giao dién dudc thiét ké tdi gian, dé thao tac

- C6 ho trg da ngdn ngit va cac tly chinh ca nhan
Tinh bao mdt cao

- Str dung cdng nghé bao mat OTP ( One — Time Password)

- X&c thuc van tay/ khuén mat

- M4 pin/ mat khau 2 16p

- M6t s6 tng dung con ¢6 thém tinh ning ty dong ding xuat sau mot khoang thoi

gian khéng hoat dong
Da chirc nang

- Thanh to4an héa don
- M tai khoan tiét kiem
- Mua bao hiém, dau tu, ding ky khoan vay
1.3 M hinh chat lwong dich vu
1.3.1 Mo hinh do lwong su hai long ctiia khach hang SERVQUAL

Mo hinh Servqual (Parasuraman, 1988) 1a mo hinh nghién ctru chat luong dich vu
phd bién va duoc ap dung nhiéu nhat trong cac nghién ctru marketing. Theo Parasuraman,
chat lugng dich vu khong thé xac dinh chung chung ma phu thudc vao cdm nhan cua
khach hang dbi vé6i dich vu d6 va sy cam nhan nay la su so sanh gitra cac gia tri ky vong,
Servqual xem xét hai khia canh chu yéu cta chét luong dich vu la két qua dich vu
(outcome) va quy trinh cung cap dich vu (process) duoc nghién ctru thong qua hai muoi
hai thang do ctia ndm ti€u chi: do tin cdy (reliability), su dap ing (responsiveness), su

hiru hinh (tangibles), su bao dam (assurance) va sy cam thong (empathy).



Hinh 1.1 M hinh chét lrong dich vu
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Mo hinh SERVQUAL (Parasuraman va cong sy 1985) 1a mot mé hinh phat trién
chu yéu dua vao do ludng chit luong dich vu trong Maketing. Thang do nay dugc ddnh
gia 14 c6 d6 tin cdy cao va tinh chinh xac trong nhiéu ngay nhu trong ngan hang, nha
hang, khach san, bénh vién, trudong hoc, hang khong,...Trong nghién ctru cia minh vao
nam 1985, Parasurama va cong sy da dua ra mo6 hinh 5 khodng cach chat luong dich vy

dé do ludong khoang cach giita su ky vong ciia khach hang va cam nhan sau khi sir dung.

Khoéng cach 1 (GAP 1): Xuat hién khoang cach khi c6 su khac biét giira ky vong
cua khach hang vé chat luong dich vy va cadm nhén ctia nha cung cép dich vu vé ky
vong cuia khach hang. Néu d4p (mg dugc nhu cau cua khach hang s& gitip doanh nghiép
cung cap duge mot chit luong dich vy tdt va giam khoang cach giita khach hang va nha

cung cép dich vu.

Khoang cach 2 (GAP 2): Xuét hién khoang cach khi nha cung cp dich vu gip kho
khin trong viéc chuyén dbi nhan thirc vé ky vong ctia khach hang thanh nhing dic tinh,

chat luong cia minh. C6 nhitng thoi diém cau dich vu qua cao 1am cho nha cung cap
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khong thé dap tmg kip, dan dén chét lugng dich vu khong dugc tdt, giam di sy mong

doi ctia khach hang.

Khoang cach 3 (GAP 3): Xuét hién khoang cach khi nhan vién dich vy khong
chuyén giao dich vu cho khach hang theo nhitng tiéu chi di dugc xac dinh. Trong nganh
dich vu, su tiép xuc truc tiép cua nhan vién vdi khach hang cé ¥ nghia cuc ky quan
trong trong viéc cam nhan vé chit luong dich vu cua khach hang. Tuy nhién, van con

cac nhan vién khong thuc hién theo dung nhirng yéu cau da dugc dé ra.

Khoang cach 4 (GAP 4): Cac phuong tién truyén thong, quang cdo va thong tin
cling gop phan tac dong dén ky vong ctia khach hang. Nhitng hira hen trong cac chuong
trinh quang c4o, khuyén mai c6 thé lam gia ting ky vong ctia khach hang, tuy nhién khi

khong thuc hién dung nhu 161 hira hen thi cdm nhéan ctia khach hang s€ giam di.

Khoang cach 5 ( GAP 5): Khoang cach xuét hién khi c6 su khac biét gitra chat
lugng ky vong ciia khach hang va chat lwong ma khach hang cam nhan dugc. Chat
lugng dich vu phuy thudc vao khoang cach thir 5 nay. Khi khach hang cam théy khong
co su khac biét gitra chét luong ky vong va chét luong ma khach hang cam nhan dugc

khi str dung dich vu thi chét luong dich vu d6 dugc xem nhu hoan hao.

Theo Parasuraman va cong su (1985), chat luong dich vu chinh 14 khoang céach
thr 5. Khoang céach nay lai phu thudc vao 4 khoang céach con lai: GAP 5 =f ( GAP 1,
GAP 2, GAP 3, GAP 4)

Vay nén, nha cung cap dich vu mudn cai thién va ning cao gia tri cam nhan cla
khach hang, nang cao chat luong dich vu thi can cb ging rit ngin tdi da cac khoang
cach nay.

1.3.2 MO0 hinh nghién ciru do lwong sw hai long cia khach hang SERVPERF

Mo hinh SERVQUAL 14 mét mé hinh phd bién va dugc st dung nhiéu trong cac
nghién ctru marketing rat c6 ich trong viéc khai quat hoa cac tiéu chi do luong chat
luong dich vu nhung van c6 nhiéu nhuoc diém va néu ap dung triét dé do ludng chét
luwong dich vu ngan hang thi s€ khong thich hgp & cac khia canh:

- Kho kha thi do céc ti€u chi do luong mang tinh chung chung.

- Po ludong quy trinh nhiéu hon 1a két qua thyc hién dich vu.

11



- Khéng xem xét dén cac yéu t6 bén ngoai ciing nhu hoat dong marketing va chi
chu ¥ dén yéu t6 noi tai ma thoi.
- Po luong ky vong cua khach hang rat kho khan.

Nhiéu quan diém cho ring, thu tuc do luong SERVQUAL kh4 1a dai dong do
khach hang phai danh gia trén 2 phuwong dién ky vong va cam nhan thyc té khi nhan
duoge dich vu, c6 thé gay ra nham 1an cho khach hang khi danh gia. Vi vy, Cronin va
Taylor (1992) da cho ra m6 hinh SERVPERF, mot bién thé cia SERVQUAL véi b
thang d6 hoan chinh gom 5 thanh phan co ban twong ty mé hinh SERVQUAL véi 22
phat biéu,

Hinh 1.2 Mo hinh do lwong su hai long SERVPERF
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- Tin cay (Reliability): Thé hién qua kha nang thuc hién dich vu chinh xac va dung
thoi han ngay tir 1an dau tién.
- Pap tmg (Responsiveness): Thé hién qua su mong mudn, sin sang clia nhan vién
dé giup d& va cung cap dich vu kip thdi cho khach hang.
- Su cam thong (Empathy): Thé hién su quan tAm, chim soc dén timg khach hang.
- Ning lyc phuc vu (Assurance): Thé hién qua trinh d6 chuyén mon va cach phuc vu
lich sy, niém no, than thién, t6n trong khach hang.
- Phuong tién hitu hinh (Tangibles): Thé hién qua ngoai hinh, trang phuc ciia nhan

vién, bao gém ca nhiing trang thiét bi duoc sir dung trong qua trinh thyc hién dich vu.
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1.3.3 Mo hinh do lwdng sw hai long ciia khach hang dwoc xay duwng béi Naser va
Jamal (2002)

Naser va Jamal (2002) cling xay dung mo hinh nghién ctru su hai long ctuia khach
hang trong ngan hang va dd xac nhan ba nhin t6 ciia mé hinh chat luvong dich vu 13 kha
thi trong linh vuc ngan hang. Két qua nghién ctru ciia ho ciing dé nghi rang yéu t6 vé mirc
d6 chuyén mén cta khach hang ciing lién quan dén sy hai 10ng cua khach hang. Naser va
Jamal (2002) da chira réng c6 su ton tai mot sb cac yéu t6 nhan khau hoc khéac nhau trong
cach tra 161 nhan manh sy hai long ctia ho d6i véi ngan hang. Cac phat hién cia ho ciing
chi ra nhitng nguoi tra 1i ty vao trinh do va thu nhap da nhan manh sy khac nhau cia

ho vé sy hai long do1 véi ngan hang.

Hinh 1.3 M hinh vé sy hai long ciia khach hang dwoc dé xuat béi
Naser va Jamal (2002)

Chét luong dich vu (Service quality)

Yéu to
s N Nhan t0 161 ca nhan
Su hai long cua p . &
khach hang A LK £ A chuyén
( Customer Nhan t6 mo61 quan hé I
Satisfaction) khach
N y Nhan t6 v6 hinh o
hang

Gia ca canh tranh
( Competitive price)

Mo hinh nay gém 3 nhén t6 16n anh hudng dén viéc hinh thanh su hai long cua
khach hang d6 1a :

- Nhan té chat lwong dich vu: noi dung nhan t nay tuong tu mé hinh
McDougall va Levesque (1996) dé xuét.

- Nhan té gia ca: noi dung twong ty nhu mé hinh McDougall va Levesque
(1996) d& xuat

- Nhan té yéu té ca nhan va chuyén mén caa khéch hang
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e Yéu td c4 nhan: thé hién rang d6i v6i nhitng khach hang c6 do tudi, nghé
nghiép, thu nhap,... khac nhau s& c6 nhitng cam nhan, danh gia khac nhau vé su hai
10ng ctia ho d6i véi ngan hang.

e Chuyén mon khach hang: yéu t6 nay mudn néi 1én rang tiy vao mirc do
thanh thao cua khach hang, trinh d6 chuyén mon cua ho ma cach danh giéa ctia ho vé

murc do hai long khi sir dung dich vu ctia ngan hang cling khac.
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CHUONG 2: TONG QUAN VE NGAN HANG VA PO LUONG SU HAI LONG
CUA KHACH HANG KHI SU DUNG APP BANKING (APP MB BANK) CUA
NGAN HANG TMCP QUAN POQI CHI NHANH PONG PA, PA NANG.

2.1 Téng quan vé ngan hang TMCP Quén ddi ( MB BANK)
2.1.1 Ljch si hinh thanh va phat trién

Ngan hang Thuong mai C6 phan Quan doi viét tit 1a MB Bank, tén thuong goi
trong giao dich ngan hang Quan d6i 1a ngén hang tryc thudc B6 Qubc Phong, nim dudi

su chi dao cua Ngan hang Nha nudc Viét Nam.

MB Bank duogc thanh thap vao ngay 4/11/1994, ban dau c6 von diéu 18 13 20 tricu
ddng véi sb lugng can bo nhan vién 12 25 ngudi va c6 try s giao dich dit tai 28A Pién
Bién Phu, Ha Noi.

Sau 30 nam hoat dong, MB da tién xa hon, tré thanh mot tap doan tai chinh da
nganh, khong ngimg ting cuong qua trinh chuyén doi k¥ thuat sd, nham muc tiéu mang
dén cho khach hang nhiing trai nghiém tét nhat. Dén nay, mang luéi giao dich ciia MB
gdém 3 s& giao dich, 6 cong ty con va khoang 300 chi nhanh trong nuée, 2 chi nhanh tai
nudc ngoai (Lao va Campuchia), mot van phong dai dién tai Cong hoa Lién bang Nga.
Trong d6 c6 Phong giao dich Hai Chau — thudc Chi nhanh Nam Pa Ning ( goi tit 1a MB
Hai Chau)

Vao ngay 22/11/2020, Hoi ddng quan tri Ngan hang TMCP Quan ddi di ban hanh
quyét dinh thay d6i dia diém Phong giao dich Hai Chau chi nhanh Nam DPa Ning tir 404
Hoang Diéu, quan Hai Chau qua dia diém méi 12 s6 199 Péng Da, phuong Thach Thang,
quan Hai Chau, thanh phd Pa Nang.

2.1.2 Linh vyc kinh doanh

Hién nay, cac san pham va dich vu ma MB Bank cung cip rat da dang nhu: In sao
ké tai khoan, kiém dém tién, 1ap 1énh chuyén tién va Sec, chuyén tién luong theo 16, dich
vu thé, thay thé d6i maéi thé, dam béo, rat tién mit, quan ly tai san, dich vu cho vay cac
dich vu ngan hang qudc t& va hudng toi timg dbi tugng khach hang cu thé. Cac nhom
khach hang ma MB Bank dang hudng toi phuc vu d6 1a: Khach hang ca nhan, khach
hang doanh nghiép vira va nho, khach hang 1a doanh nghiép Ién, khach hang dinh ché
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va khach hang cé nhan cao cp. Cu thé c4c san pham va dich vu ma MB Bank cung cap
cho cac dbi twong khach hang trén nhu sau:

- San pham danh cho Khach hang c4 nhan: Ngan hang s6 ( App MB Bank,
Emb, SMS Banking), tién giri, cho vay ( vay mua nha dit, vay tiéu dung, vay tin
dung,...), chuyén tién thanh toan, bao hiém nhén tho, ...

- San pham danh cho Khach hang doanh nghiép: Tién guri, ngan hang sb, quan
1y tai khoan, tin dung va bdo lanh, tai tr¢ thuong mai,...

2.1.3 Tam nhin, sk ménh va gia tri cét 15i
% Tdm nhin
“ Tr¢ thanh doanh nghiép sb - Tap doan tai chinh dan dau”
s Sirménh
“ Vi su phat trién cta dit nude, vi loi ich cua khach hang”
% Gia tri cot 16
“Poan két — Ky luat — Tan tdm — Thyc thi — Tin cdy — Hi€u qua”
2.1.4 Co cdu té chirc va bg may qudn ly

Tai mdi phong giao dich déu ¢ 3 bo phan: quay giao dich, phong khéach hang ca
nhan, phong khéach hang doanh nghiép va sau day 1a so d6 co cau quan ly cia Ngan hang
MB chi nhanh Péng Pa, Pa Nang.

GIAMBOC
PGD Phong KHCN Phong KHDN
( Phong giao dich) (Khéch hang cé nhéan) (Kkhéch hang doanh nghiép)
Kiém sodt vién Giao dich vién Truéng phong Trudng phong
Chuyén vién tu van Chuyén vién tu van

Hinh 2.1 So @6 co' cau té chirc Ngan hang TMCP Quén ddi — Pong Pa, Pa Ning

16



< Giam dbc
Gidm doc chi nhanh: Quan 1y, diéu hanh toan bd hoat dong cua chi nhanh. Chju
trach nhiém vé doanh sd, chat lugng dich vu bén canh d6 phdi hop véi cac phong ban

dé dat muc tiéu chung ma chi nhanh dé ra.
% Phong giao dich

Kiém sodt vién: Giam sat hoat dong nghi€p vu cua giao dich vién, dam bao céc
giao dich dung quy trinh, quy dinh va an toan tai chinh. Bao cao cho giam dbc khi co
cac phat sinh rui ro.

Giao dich vién: Thuc hién cac giao dich truc tiép v6i khach hang nhu giri/ rat tién,
mo tai khoan, chuyén tién,... Cung cap thong tin vé san pham ciing nhu hd trg khach

hang tai quay.
% Phong KHCN
Truong phong: Co trach nhiém quan 1y hoat dong kinh doanh nhu cho vay, mé thé
v6i khach hang c4 nhan. Thiét 1ap chi tiéu va giam sat doi ngii tu van.
Chuyén vién tu van: Dam nhiém vai tro tu van, cham séc va ban cac san phém dich
vu danh cho cac khach hang ca nhan ( vay tiéu dung, tiét kiém, app banking,...). Bén

canh d6 ho trg khach hang mé tai khoan va ding ky dich vu online.
¢ Phong KHDN

Trudng phong: Quan 1y cac hoat dong dinh doanh ddi véi cac khach hang doanh

nghiép. Pé xuat cac chién luoc phat trién va cham soc khach hang doanh nghiép.

Chuyén vién tw vdan: Tu van cac san pham tai chinh phu hop v&i doanh nghiép
(vay von, bao 1anh, quan 1y dong tién,...) va ciing nhu duy tri cic mdi quan hé véi khach

hang doanh nghiép hién tai va tiém ning.

2.2 CAac yéu t6 anh hwdng anh hwéng dén hoat dong kinh doanh ciia doanh nghiép
2.2.1 Yéutd vimd

“ Yéu to kinh te

Theo Tong cuc Théng ké, kinh t& Viét Nam nam 2024 da can dich thanh cong véi
muec tang truong uoc dat 7,09%, vuot chi tieu 6,5 — 7% do Quéc hoi dat ra, trong do khu

vuc nong, 1am nghi¢p va thiy san tang 3,27%, dong gop 5,37%; khu vuc cong nghi¢p
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va xay dung tang 8,24%, dong gop 45,17%; khu vuc dich vu tang 7,38%, dong gép
49,46%.

V& co cau nén kinh té nim 2024, khu vuc nong, 1am nghiép va thay san chiém ty
trong 11,86%; khu vuc cong nghiép va xay dung chiém 37,64%; khu vuc dich vu chiém
42,36%; thué san pham trir trg cip san pham chiém 8,14% (Co cdu twong Gmg ctia nim
2024 1a 11,86%; 37,58%; 42,30%; 8,26%).

Vé str dung GDP nam 2024, tiéu dung cudi cung ting 6,57% so véi nam 2023; tich
lity tai san ting 7,20%; xuat khau hang hoa va dich vu ting 15,45%; nhap khiu hang
hoa va dich vu tang 16,10%.

10,00
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9,00 8,57 8,35
8,00 8,21
7,00
6,00
5,00
4,00
(o
3.00 3,50 .77 —
2,95 2,99
2,00
1,00
0,00
Quy | Quy I Quy 1 Quy IV
= GDP === N&ng, |dm nghiép va thay san Céng nghiép va xdy duwng ==#== Dich vu

Hinh 2.2 Téc d6 ting GDP va VA cac khu vuc theo quy nim 2024 (%)

Vé tinh hinh tin dung Viét Nam néi chung tinh t&i thoi diém 25/12/2024, tong
phuong tién thanh toan ting 9,42% so véi cudi nam 2023 ( cung thoi diém nam trudc
tang 10,34%); huy dong vén cua céc to chuc tin dung ting 9,06% (cung thoi diém nim
trude tang 11,19%); ting trudng tin dung caa nén kinh té dat 13,82% (cung thoi diém

nam trude tang 11,48%).

Téng doanh thu phi bao hiém quy IV/2024 wdc tinh ting 0,2% so véi cung ki ndm
trude. Tinh chung nam 2024, doanh thu phi toan thi truong bao hiém udc dat dat 227,5

nghin triéu dong, giam 0,25% so V4i nam trudc.
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Trong d6 tinh hinh kinh té x& hoi Da Nang trong nam 2024 dat muc ting truéng
10,18% trong quy 4, day ciing 13 1an dau tién ma Da Nang dat dwoc con s6 nay. Tinh
chung GRDP nam 2024 udc tang 7,51% so véi nam 2023; dac biét linh vuc du lich, dich
vu dat tang truong vuot hon 32%; linh vyc cdng nghiép-xay dung tang trudng bt pha
(quy 3 tang 11,5%, quy 4 tang 14,8%), thu ngan sach nha nudc udc dat hon 25.685 tri¢u
ddng, bang 133,3% du toan HDND thanh phd giao va bang 119,9% so véi ciing ky ndm
2023.

V6i tinh hinh ting trudng kinh té 4n tuong ca vé GRDP, cong nghiép — xay dung,
dich vu - du lich va thu ngan sach di tac thiic ddy nhu cau vay von ctiia doanh nghiép va
nguoi dan dé mo rong hoat dong kinh doanh, mua sdm tiéu dung. Nganh du lich — dich
vu cling da tac dong khong it gitp tdng luong giao dich qua thé, POS, vi dién tr, App
Banking hay Internet banking,... day cling 1a co hdi cho ngan hang Quén ddi noi chung
va ngan hang Quén ddi chi nhanh tai Pa Nang noi riéng mé rong thi phan qua cac san

pham thé tin dung hay tai khoan thanh toan thong minh,...

Lam phat trong nam 2024 dat muc 4,2%, cao hon so v&i nam 2023 (3,8%), voi
cac nguyén nhan chi yéu 1a do gia nang lugng va thuc pham toan ciu ting manh. Su gia
tang chi phi san xuét da kéo theo su ting gia ctia nhiéu mit hang tiéu dung thiét yéu, anh
huong truc tiép dén doi séng cua ngudi dan. Chinh pha da ting 13i suat diéu hanh tir

4,5% 1én 5,0% vao thang 10 nam 2024 dé kiém soat lam phat.

LAM PHAT SO VOI CUOI NAM 2023

1.40

-0.59 b, o

Thang 6/2020 Thang 6/2021 Thang 6/2022 Thang 6/2023 Thang 6/2024

mmm Lam phat thing 6 so v&ithiang 12 ndm trudc ——Lam phat trung binh hang thang
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Hinh 2.3 Tinh trang lam phat cia Viét Nam so v6i cudi nim 2023

Tinh trang lam phat ting cao ndy dd anh hudng rd nét dén hanh vi tiéu dung cia
ngudi dan, tir d6 tac dong truc tiép dén mirc do str dung dich vu App Banking ctia ngan
hang Quén doi tai Pa Néng. Khi gia ca hang héa va dich vu ting cao, thu nhap thuc té
bi thu hep khién ngudi dan cé xu hudng han ché chi tiéu din dén viéc giam tan suat thuc
hién céac giao dich qua App Banking nhu chuyén khoan, thanh toan online. Diéu nay
budc cac ngan hang tai Pa Ning phai ting vu dai, giam phi dé giit chan nguoi ding.
Tuy nhién, day ciing 14 co hdi dé ddy manh chuyén doi s6, mé rong App Banking nhim
tiét kiém chi phi van hanh va tiép can nhiéu khach hang hon, dac biét & vung ven, nong

thon.
Két luén

V6i tinh hinh kinh té ting truong va lam phat tai Da Nang da gay ra nhiéu thach
thirc cho hoat dong tai ngan hang Quan doi, dac biét trong viéc duy tri va phat trién dich
vu App Banking tai Pa Ning, nhung dong thoi ciing mo ra co hdi dé cac ngan hang ting
tbe chuyén ddi s6, t6i wu hoa dich vu va tiép can khach hang mot cach linh hoat hon.
Viéc thich tng kip thoi v6i bién dong kinh té s& gitp ngan hang khong chi duy tri 6n
dinh ma con ning cao ning luc canh tranh trong bdi canh thi truong ngay cang s hoa

va bién dong khoé luong.
% Yéu td cong nghé

Mot trong nhitng xu huéng quan trong nhat ciia cong nghé dbi voi nganh ngan
hang 13 sy chuyén dich sang s hoa. Vi sy ra doi ctia ngan hang truc tuyén va di dong,
khach hang hién co thé truy cap vao nhiéu dich vu ngan hang khac nhau tir su tién loi
clia dién thoai thong minh hodc may tinh ciia ho. Sy chuyén d6i s6 nay khong chi cai
thién hi€u qua va tdc do hoat dong ctia ngan hang, ma con nang cao trai nghi€ém chung
cua khach hang.

Céc ngan hang thuong mai (NHTM) trong nuéc da trién khai tng dung nhiéu cong
nghé tién tién vao hoat dong ngan hang nhu: AI, ML, Cloud Computing, Big Data, IoT
dé danh gid, phan loai khach hang va quyét dinh giai ngan hay giup don gian héa cac

quy trinh, tha tuc va rat ngan thoi gian giao dich.
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Ung dung cong nghé s6 trong hoat dong ngan hang tai Viét Nam da va dang co
nhirng tac dong tich cuc dén mo hinh hoat dong, tao nén sy chuyén ddi manh mé ddi véi
hé théng nghiép vu ndi bd va cung cép cac san phém, dich vu tién tién phuc vu khach

hang.

Vi su phét trién cta cong nghé s6 dang dan 1am thay d6i co ban cac hinh thirc
cung tng dich vu ngan hang truyén thong. Hién tai Ngan hang Thuong mai Quan d6i da
trién khai ing dung nhiéu cong nghé tién tién vao hoat dong ngan hang nhu: Al, ML,
Cloud Computing, Big Data, IoT dé danh gia, phan loai khach hang va quyét dinh giai

ngan hay giup don gian héa cac quy trinh, thu tuc va rat ngan thoi gian giao dich

Bén canh d6 cong nghé sb da hd tro ngan hang Quan doi c6 d6 bao phu rong hon,
tiét giam chi phi hoat dong, nang cao niang luc canh tranh, gitp khach hang tiép can dich
vu dé dang hon, khong can phai dén diém giao dich ngan hang ma c6 thé truy cap dir
lidu, chuyén tién thong qua cac thiét bi di dong. MB Bank con tng dung tri tué nhan tao
(AI) va phén tich dit liéu 16n (Big Data) dé ca nhan hoa san pham, cham soc khach hang
thong minh va ting hiéu qua trong xu 1y tin dung. Viéc trién khai eKYC (dinh danh dién
tir) d4 gitp khach hang mé tai khoan nhanh chong ma khong can dén chi nhanh. Ngoai
ra, MB con tich cuc phat trién ngan hang sé danh cho doanh nghiép (Biz MB), hd trg
quan 1y dong tién, thanh toan va két n6i ERP. Vi dinh hudng “Ngan hang s6 toan dién”,
MB Bank khong ngimg dau tu cong nghé, d6i mai mo hinh dich vu nham nang cao trai

nghiém khach hang va giit vitng vi thé canh tranh trén thi trudng tai chinh — ngan hang
Két luan

Viéc ung dung cong nghé cé tac dong tich cuc thic déy hoat dong da dang hoa
trong kinh doanh ngan hang. Cong nghé da tao ra nhiéu loi ich giup ngan hang tiép can
co hoi phat trién san phém, dich vu dién tir hién dai. Pay cling chinh 1a xu thé chung cua
nganh tai chinh ngan hang néi riéng va nén kinh té néi chung trong thoi dai 4.0. Pa dang
hoa ngan hang con chiu anh huéng boi cac yéu t6 khac bao gdm: tong tai san, tbc do
tang trudng tai san va hoat dong cho vay ngan hang theo nhiéu huéng khic nhau. Do
d6, dé nang cao hiéu qua da dang hoa kinh doanh, can chu trong dén cac yéu t6 ndy bén

canh cong nghé nham hudng dén chién lugc da dang hoa t6i wu nhat.

¢ Yeéu to ty nhién
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Viét Nam 1a mot trong nhimng qudc gia chiu anh hudng ning né nhit cta bién doi
khi hau. Nudc bién dang cao dang de doa cac khu vuc ven bién, dic biét la déng b'fmg
song Ctru Long va cac thanh phd 16n nhu TP.HCM, Da Ning, va Hai Phong. Ngoi ra,
tinh trang nhiét d ting cao, mua kho kéo dai, va mwa 1on bat thudong (giy ngap lut va
han han) 13 nhitng biéu hién rd rang cta bién d6i khi hdu ma Viét Nam dang phai ddi

mat.

Mua mua & Viét Nam thudng xuyén gy ra ngdp lut & nhiéu khu vuc, dic biét 1a
cac thanh phd 16n. Ngap lut khong chi gay thiét hai vé tai san ma con anh huéng dén
cudc séng ciia nguoi dan va gay kho khan cho nén kinh té. Cac hé thong thoat nudc chua
dugc dau tu ding mic va sy gia ting dan sd, xdy dung do thi lam gia ting mic d6 ngap

lut.

Déi v6i TP. Pa Ning, ngoai nhitng biéu hién bién doi gia ting vé nhiét do, luong
mua, cac hién tuong thoi tiét cuc doan (siéu bio, 1ii lut,...), thanh phé ciing dang phai
d6i mit v6i tinh trang nude bién dang c¢6 dién bién phirc tap. Nhimng nam gan ddy, tinh
hinh bo bién ¢ Pa Ning bi xam thuc xay ra nhiéu hon va cac loai thién tai xdy ra véi

cudng do va tin suat ngdy cang cao, gay hau qua nghiém trong cho thanh phé.
Két luan

Bién d6i khi hau va cac hién tuong thoi tiét cuc doan ngay cang gia ting da va
dang tac dong truc tiép dén hoat dong cung cip dich vu ngan hang, trong d6 ¢ dich vu
App Banking. Bién d6i khi hau va thién tai c6 thé khién ngudi dan khong thé dén ngan
hang truc tiép nén s& c6 xu hudng st dung dich vy online dé dam bao an toan va tién loi
hon. Mac khac, tinh trang mua 16n bat thuong, i lut, nudc bién dang va bo bién bi xdm
thuc dién ra thudng xuyén hon, gy dnh huéng ning né dén co sé ha tang giao thong va
dién ludi — von 1a diéu kién can dé duy tri hoat dong ngan hang truyén thdng va ca cac
dich vy s6 nhu tinh trang bio I lut kéo dai din dén cac su ¢b mat dién, mat két néi mang
thudng xay ra, lam gian doan hoat dong Mobile banking ctia ngan hang MB va khién
cac giao dich bi treo hodc khong thyc hién dién hodc ciling c6 thé xay ra tinh trang qua

tai, cham phan hoi hoic 15i hé thong.

App Banking ngay cang khang dinh vai trd thiét yéu trong viéc duy tri hoat dong

ngan hang lién tuc, an toan va linh hoat, nhat 13 trong bdi canh thién tai x4y ra ngay cang
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thudng xuyén va phuc tap nhu tai TP. Pa Ning. Do d6, viéc dau tu phat trién App
Banking khong chi 13 xu thé ma con 13 giai phap bén viing gitip ngan hang Quan doi

thich Gng v&i bién doi khi hau va phuc vu khach hang hiéu qua hon trong moi hoan canh.
% Yéu t6 nhan khéu hoc

Tinh dén ngay 31 thang 12 nam 2024, dan s Viét Nam udc tinh 1a 101.300.081
ngudi, ting 624.789 ngudi so v6i dan sb 100.675.292 ngudi nam trude. Nam 2024, ty
1¢ gia ting dan sb tu nhién 1a duong vi s6 nguoi sinh nhiéu hon sé ngudi chét dén
684.442 ngudi. Do tinh trang di cu dan s giam -59.645 nguoi. Trong tong dan sb ca
nudce, dan sé nam 13 50.346.030 ngudi, chiém 49,8%; dan sb nir 1a 50.766.626 nguoi,
chiém 50,2%; dan s6 thanh thi 14 38.599.637 nguoi, chiém 38,2%; dan s néng thon 1a
62.513.019 nguoi, chiém 61,8%.

Biéu db dan sé Viét Nam qua cac nam - Danso.org
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Hinh 2.4 Hinh dnh biéu d6 d4n sé Viét Nam 1960 - 2025
Viét Nam 1a Qudc gia dong dan tht ba trong khu vuc BDong Nam A. Sau 5 nam,
ké tir nam 2019 dén nay, quy mé dan s Viét Nam ting thém 4,9 triéu nguoi. Ty 18 ting
dan s binh quan ndm giai doan 2019-2024 14 0,99%/nam, giam 0,23 diém phan trim so
v6i giai doan 2014-2019 (1,22%/nam).
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Biéu dé téc do gia tang dan sd cla Viet Nam - Danso.org

Tée @6 tang trwdng (%

1960 1870 1980 1980 2000 2010 2020

Hinh 2.5 Hinh anh biéu d6 téc d gia ting dan sé Viét Nam 1960 - 2025

Viét Nam c6 co cau dan s6 vang, trong d6 hon 60% déan s6 nam trong do tudi lao
dong (tr 15 dén 64 tudi). Pay 1a luc lwong chinh tao ra thu nhap, tiéu dung, dong thoi

c6 nhu cau cao trong viéc sir dung cac dich vy ngan hang, dac biét 1a ngan hang so.

Gidi tré (Gen Z) — nhitng nguoi c6 do tudi tir 15 tudi dén 40 tudi — chiém ty 1¢ 16n
va ¢6 xu huéng ua chudng cong nghé, ua trai nghiém s6 hoa, 1a nhom khach hang tiém

nang cua dich vu App Banking.

Trong d6, Pa Néng tiép tuc 1a dia phwong duy tri ty 1& dan sé khu vuc thanh thi
cao nhét ca nudc véi gan 90%, twong ing v4i hon 1,1 triéu nguoi. Theo Cuc Thong ké
ba Ning, dan s6 trung binh toan TP ndm 2024 udc dat 1,276 triéu nguoi, tang 2,47% so
v6i nam 2023. Pa Ning tiép tuc 1a dia phuong duy tri ty 1& dan s6 khu vuc thanh thi cao
nhat nudc voi 87,8%, tuong tng véi 1,12 triéu nguoi, ting 2,67% so voi nim 2023

(twong tng voi tang 30,8 nghin nguoi).

Pa Néng c6 co cau dan sb tré, v6i phan 16n dan s6 nam trong d6 tudi lao dong (15—
59 tudi), chiém khoang 65-70% tong dan sd. Ty 1& dan sb c6 trinh d6 hoc van cao ciing
tuong dbi 16n, do thanh phé la trung tam gido duc — dao tao lon cua khu vuc, thu hat
nhiéu sinh vién tir cac tinh thanh 1an can. va ty 1€ su dung smartphone, Internet tai Da
Néng kha cao so véi mit bang chung ca nudc. Theo thong ké gan nhét, ty 1¢ nguoi dan
st dung Internet dat trén 85%, ty 1¢€ s& hitu dién thoai thong minh & nhém tudi dudi 40
1€n t61 hon 90%. Day la nén tang thuén loi dé ngan hang Quan doi déy manh sb hoa,

trién khai dich vu App Banking va cac nén ting ngan hang so.
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Két luin

Yéu t6 nhan khau hoc tai Viét Nam néi chung va TP. Pa Néng néi riéng dang tao
ra nén tang thuan loi cho su phat trién manh mé cua dich vu App Banking. Vi co ciu
dan sb tré, ty 1é st dung smartphone va Internet cao, ciing véi muc do do thi hoa ngay
cang m¢ rong, nhu cau tiép can cac dich vu ngan hang hién dai dang gia tang nhanh
chéng. Pic biét tai Pa Nang — noi dan ) tap trung chu yéu 0 khu vuc thanh thi, trinh
dd cong nghé cao va xu hudng ti€u dung thong minh rd nét — App Banking tr¢ thanh lua
chon uu tién ciia ngudi dan trong cac giao dich tai chinh hang ngay. Do dé, viéc dau tu
vao cong nghé, cai thién trai nghiém ngudi dung va md rong hé sinh thai sb 12 huéng di
tat yéu gitp cac ngan hang, dic biét 1a MB Bank, dap tng tt hon nhu ciu cta thi truong

va nang cao kha ning canh tranh trong ky nguyén s6 hoa.

222 Yéutévimod

% Yéu t6 khach hang

Khéach hang la thanh phan c6 vi tri hét sizc quan trong trong viéc quyét dinh su ton
tai va phét trién caa ngan hang boi khach hang vira tham gia truc tiép vao qua trinh cung
rng san pham dich vu ngan hang, vira truc tiép st dung, huong thu san pham dich vu.
Vi vay, nhu cau, mong mudn va cach thirc sir dung san pham dich vu caa khach hang sé
la yéu t6 quyét dinh ca vé sb luong, két cau, chat luong san pham dich vu va két qua

hoat dong ctia ngén hang

Khach hang ca nhan giao dich va4i ngan hang thong thuong la nhitng nguoi du 18
tudi tro 18n, c6 nang luc hanh vi dan su dy du (1a kha nang cta ca nhan bang hanh vi

ciia minh xac 1ap, thuc hién quyén, nghia vu dan sy).

Khach hang mé tai khoan MB 1a nhitng khach hang ca nhan du 15 tudi trd 1én c6
dién thoai thong minh hoic may tinh bang co thé truy cip Internet 1a dd c6 thé mé tai
khodn va thyc hién cic giao dich chuyén tién, thanh toan, rit tién... trén giao dién app
MB.

Véi quy dinh cho phép khach hang tir 15 tudi trd 1én c6 thé mo tai khoan truc tuyén
néu co dién thoai thong minh va truy cap Internet d3 mo rong pham vi tiép can khach
hang tré tudi — mot nhom ngudi ding ning dong, am hiéu cong nghé va c6 xu hudng sir

dung ngan hang s nhiéu hon ngan hang truyén théng. Piéu nay tao ra dong lyc manh

25



mé& dé MB Bank day nhanh chuyén d6i s6, mo rong cac tién ich App Banking phuc vu

moi dd tudi, tr hoc sinh — sinh vién dén nguoi di lam.

% Poi thit canh tranh

- Déi thii canh tranh hién tai

BANG 2.1 BANG SO SANH CAC POI THU CANH TRANH CUA

MB BANK CHI NHANH PONG DA — DA NANG

Tén cbng ty

Pi¢m manh

biém yéu

MB BANK
( Ngan hang Quan
doi)

- Uy tin thuong hi¢u cao

- Giao dién app hién dai, dé
st dung

- M tai khoan sb dep online
mién phi.

- Mién phi nhiéu loai giao
dich

- Tich hop dau tu, tiét kiém,
vay truc tuyén.

- Mang luéi khach hang lon
va trung thanh.

- Mang luéi chi nhanh/PGD

turong do6i rong.

- Boi lac bi giat, lag sau khi
cap nhat

- Quy trinh c6 thé con ctng
nhac

- Mot s chire nang chua than
thién véi ngudi 16n tudi

- Téc @6 doi moi san pham

cham

TP BANK
( Ngén hang Tién
phong)

- Ung dung cong nghé Al (tro
ly a0 T'Aio)

- Rat manh vé cong nghé, App
TPBank hién dai, nhiéu tién
ich, hé théng LiveBank 24/7
ddc dao va tién loi.

- Bao mat cao (FacelD, van

tay, OTP nang cao)

- Giao dién nhiéu tinh ning, d&
gay roi cho nguoi Mai

- Khéng ndi bat vé& wu dai tai
khoan sé dep

- Mang ludi chi nhanh vat ly

con han ché
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- Giao dién ndi bat, ty chinh
tot

TECHCOMBANK
( Ngan hang Ky
thuong)

- Ung dung 6n dinh, toc d6 xir

- Vi thé hang dau trong khéi
NHTMCP: Quy md 1én, hiéu
qua hoat dong cao

- Tinh ning tiét kiém théng
minh (F@st Saving)

- Giao dién hoi cii, thiéu ca
nhan hda

- Mot s6 thao tac con rudm ra
véi nguoi dung mai.

- Pinh vi phan khic cao cap
nén khach hang phé théng

cam thay kho tiép can hon voi

mot sé san pham/dich vu wu
dai.

- Quan ly tai chinh ca nhan
hiéu qua

- Nén tang s6 manh mé& va hiéu
qua: App Techcombank tién
dung, tap trung vao trai

nghiém nguoi dung cao cap.

Két luan

Véi sy phat trién cta internet, cac dich vu dién toan dam may va nhu cau vé céac
san pham cong nghé cao nhu phan mém, tng dung di dong, va cac dich vu truc tuyén
dang gia ting manh m& tai Pa Ning va khu vuc mién Trung va Pa Ning 1a thanh phd
dang phat trién thanh mot diém sang cho cac ngan hang néi chung va dich vu App

Banking noi riéng co thé ngay cang phat trién hon trong tuong lai.

Trén dia ban thanh phd Da Nang, Ngan hang TMCP Quén d6i ( MB Bank) c6 kha
nhiéu d6i thii canh tranh tuy nhién 2 d6i thii chinh canh tranh chinh 1a Ngan hang TMCP
K§¥ thuong Viét Nam ( Techcombank) va ngan hang TMCP Tién phong ( TP Bank).
Qua so sanh, c6 thé thiy ring mdi ngan hang déu c6 nhitng thé manh riéng trong viéc
phat trién tng dung App Banking dé phuc vu khach hang. MB Bank ndi bat véi su tién
loi, giao dién than thién va chinh sich mién phi nhiéu loai phi giao dich, phii hop véi
d6i twong nguoi dung tré va wa chudng sy linh hoat. TPBank thé hién loi thé cong nghé
vuot tri khi tich hop Al va bao mat sinh trac hoc hién dai, dap ing xu huéng ngan hang
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s6 hoa thong minh. Trong khi d6, Techcombank duy tri su 6n dinh va tip trung vao cac
chtrc ning tai chinh ca nhén, tiét kiém — pht hop v6i ngudi ding c6 nhu cau quan 1y chi
tiéu bai ban.

Tuy nhién, méi tng dung van tdn tai mot s6 diém han ché nhit dinh nhu giao dién
chua t6i wu héa cho nguoi 16n tudi (MB Bank), bd cuc rdi mét (TPBank), hoic thiéu
tinh hién dai vé giao dién (Techcombank). Tir d6 cho thiy, dé nang cao ning lyc canh
tranh, MB Bank cn tiép tuc dau tu cong nghé, cai tién trai nghiém ngudi diung va ca

nhan hoa dich vu theo ting nhém khach hang.
- Doi thii canh tranh tiém an

MB Banking bén canh canh tranh véi 2 ddi tha chinh 1a TP Banking va

Techcombank thi van con nhitng d6i thu canh tranh tiém an nhu:

- Ngan hang s6 doc 1ap nhu Timo, Cake by VPBank...Hoat dong hoan toan online,
mién phi giao dich, m& tai khoan nhanh.

- Céac ngan hang trén dia ban Pa Nang nhu Vietcombank, BIDV, Agribank,. ..

- Céc cong ty Cong nghé 16n ( Big Tech) nhu Google, Apple tich hop cac dich vu
tai chinh nhu Google Pay, Apple Pay.

- Céac Cong ty Vién thong nhu Viettel s& c6 Viettel money hay NPT s& c6 VNPT
Money.

% San pham thay thé

MB banking tuy c6 nhitng wu diém riéng biét, nhung trong nhiéu trudng hop van
s& ¢ nhiéu sy lya chon thay thé hon nhu céc vi dién t& Momo, ZaloPay hay VNPay,..
cho phép ngudi ding chuyén tién, thanh toan, nap tién,... Ngoai ra khach c6 thé thuc
hién cac giao dich tai quﬁy tai cac chinh nhanh cia MB Bank hodc thuc hién cac giao
dich rut tién, ndp tién, chuyén tién théng qua cac ciy ATM,...
2.3 Cac nguén lyc ciia doanh nghiép anh huwéng dén hoat dong kinh doanh
2.3.1 Co sé vat chat

% Mt bang
Dia chi: 199 Déng Pa, Hai Chau, Pa Néng
Tai chi nhanh MB Bank tinh dén thoi diém hién tai c6 2 tﬁng lam viéc moi tﬁng

dam nhiém nhiing chirc ning riéng va cé dién tich ting 1 khoang 65m? dung cho viéc
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don tiép khach hang dén giao dich va tang 2 khoang 80m? vin phong lam viéc va phong
Giam dbc.
% May méc thiét bi
BANG 2.2 BANG THONG KE SO LUQNG MAY MOC THIET BI

STT Thiét bi S6 lwong | Pon vi
1 |Ban 30 Cai
2 | Ghé Xoay 50 Céi
3 | May lanh 10 Cai
4 | Talanh 3 Cai
5 | PC 25 Cai
6 | Man hinh 25 Cai
7 | Bang trang 2 Caéi
8 | Tivi 4 Cai
9 | Phim, chuét (bo) 25 Bo
10 | May in 2 Cai
11 | O cam dién 20 Cai
12 | Camera 5 Cai
13 | Quat 5 Cai
14 | May scan 1 Cai
15 | Két sat 1 Cai
16 | May rdt tién tu dong (ATM) 1 Caéi

29



17 | May dém tién 1 Cai

18 | May POS 3 Céi
19 | May soi tién gia 1 Cai
Tong cong 214 Caéi

( Nguon: Phong Gidm déc MB Bank chi nhanh Pong Pa, Da Néng)
Nhén xét

Dua trén bang thong ké thiét bi tai phong giao dich ctia Ngan hang Quan doi (MB
Bank) chi nhanh Pa Ning, c6 thé thdy rang ngan hang da dau tu mot hé thdng may moc,
thiét bi kha ddy du va dong bd nhim phuc vu hiéu qua cho hoat dong van hanh va giao
dich voi khach hang. Cu thé, chi nhanh s& hitu 25 bd may tinh dé ban kém man hinh,
ban phim va chudt, dap tng tot nhu cau 1am viéc ciia d6i ngii nhan vién, tir giao dich
vién dén cac bo phan chirc nang nhu ké toan, tin dung hay cham soc khach hang. Véi s6
luong ban ghé nhu trén cho thiy khong gian 1am viéc duoc bd tri rong rii va chuyén
nghiép, vira ddm bao chd ngéi cho can bo nhan vién, vira thuan ti€n cho khach hang dén
giao dich. Céc hé thong nhu quat gié va may lanh cho thay méi truong lam viéc thong
thoang, thoai mai. Bén canh do, cac thiét bi ho tro hoat dong kinh doanh nhu may POS,
may ATM, may in, may scan, 1 may dém tién va két sat duoc trang bi day du, hd tro

qua trinh giao dich, rut tién, thanh toan va lwu trir an toan.

Ngoai ra, ngan hang cling dau tu vao cac thiét bi phuc vu cong tac trinh chiéu, dao
tao va truyén thong ndi bd nhu tivi va bang tring bang tring. Hé théng an ninh duoc
dam bao v&i 5 camera giam sat bé tri tai cac khu vuc trong yéu trong phong giao dich.
C6 thé nhan dinh rang MB Bank chi nhanh Da Ning da c6 su chuan bi ky ludng vé co
s& vat chat dé phuc vu ca nhu cAu van hanh noi bd 1an giao dich khach hang. Bén canh
d6 ngan hang co thiét bi hd tro nhu may soi tién gia, nham nang cao chét lugng dich vy,
dam bao an toan va dap tmg kip thoi nhu cau phat trién trong thoi dai ngan hang s6. Qua
d6 cho thay, sy dau tur bai ban vé may moc thiét bi khong chi thé hién quy mé hoat dong
ma con 13 nén tang gdp phan thac ddy hiéu qua kinh doanh va ning cao trai nghiém

khach hang tai Ngan hang Quan doi.

30



2.3.2 Nguon nhan lyc

BANG 2.3 THONG KE SO LUQNG NHAN VIEN CUA CONG TY

Bo phan 2022 | 2023 | 2024 | Chénh léch
Sé luong( nguoi) | 2023/2022 | 2024/2023

Giam débc 1 1 1 |0,00% 0,00%
Kiém soat vién 2 3 3 50,00% 0,00%
Giao dich vién 5 5 5 0,00% 0,00%
Trudéng phong KHCN 1 1 1 0,00% 0,00%
Chuyén vién KHCN 5 7 7 40,00% 0,00%
Truéng phong KHDN 1 1 1 0,00% 0,00%
Chuyén vién KHDN 5 5 6 0,00% 20,00%

( Nguon: Phong Gidm déc MB Bank chi nhanh Péong Pa, Pa Néng)
Nhin xét

Dua trén bang s6 liéu vé co cau nhan su theo bd phan cua Ngan hang Quan doi
(MB Bank) giai doan 20222024, c6 thé nhan thay d6i ngii nhan sy duoc duy tri 6n dinh
& hau hét cac vi tri trong yéu, d@)ng thoi ¢6 su diéu chinh tang & mot s6 bo phan nham
dap (mg yéu ciu phat trién hoat dong kinh doanh. Cu thé, cac vi tri lanh dao nhu Giam
déc, Truéng phong Khach hang ca nhan (KHCN) va Truéng phong Khach hang doanh
nghiép (KHDN) déu duoc giit 6n dinh qua cac nim, phan 4nh sy 6n dinh trong bd may

quan ly va chién lugc di€u hanh.

V& mit nhan su thuc hién cong viéc chuyén mon, dang chu y 1a sb lugng kiém soat
vién tang to 2 nguoi (ndm 2022) Ién 3 nguoi (ndm 2023), twong rng muc tang 50%,
nham ting cudng gidm sat va kiém tra hoat dong giao dich. B phan chuyén vién KHCN
cling ghi nhan muc ting manh 40% trong nim 2023, cho thdy sy dau tu vao mang khach

hang ca nhan — vén 1a d6i tuong chinh sir dung cac dich vu ngan hang s, trong d6 c6
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App Banking. Tuy nhién, dén niam 2024, s6 lugng tai cac vi tri trén khong cé su thay

do61, thé hién su 6n dinh sau giai doan b6 sung nhan su can thiét.

Riéng b phan chuyén vién KHDN c6 muc tang nhe 20% trong nam 2024 (tu 5
1én 6 nguodi), phan &nh dinh hudng mé rong phuc vu cac doanh nghi€p — moét thi trudong
tiém ning trong bdi canh phat trién kinh té Pa Ning. Tir nhitng s6 liéu trén, c6 thé nhan
dinh ring MB Bank chi nhanh da c6 ké hoach diéu chinh nhan su hop 1y, vira dam bao
tinh on dinh cua doi ngi, vira ting cudng luc luong & nhitng vi tri can thiét dé ning cao

hiéu qua hoat dong va chét luong dich vu khach hang.

BANG 2.4 PHAN LOAI THEO GIOI TiNH

Tiéu chi S6 lwong ( ngudi) Chénh léch

2022 | 2023 | 2024 |2023/2022 | 2024/2023

Nam 10 11 11 10,00% 0,00%

N 10 12 14 20,00% 16,67%

( Nguon: Phong Gidm déc MB Bank chi nhanh Pong Pa, Pa Nang)
Nhan xét

Trong giai doan 2022-2024, c6 thé thdy ngan hang dang c6 su gia ting vé mit
nhan sy, trong do noi bat 1a su tang trudng cua luc lugng lao dong nit. Cu thé, sb luong
nam gidi tang nhe tr 10 ngudi ndm 2022 1€n 11 nguoi nam 2023 (tdng 10%) va giir
nguyén trong nam 2024. Trong khi d6, s6 lugng nit gidi ting déu qua ting nam, tir 10
ngudi nam 2022 1én 12 ngudi nam 2023 (ting 20%) va tiép tuc ting 1én 14 nguoi nim

2024 (tang thém 16,67%).

Su thay d6i nay phan anh xu huéng cin bang gidi trong doi ngii nhan sy ciia ngan
hang, ddng thoi cho thiy vai trd ngdy cang quan trong cua lao dong nit trong cac hoat
dong nghiép vy, dac biét ¢ cac vi tri nhu giao dich vién, chuyén vién tu van hay ho tro
khach hang — nhitng vi tri doi hoi su ti mi, linh hoat va khéo 1éo trong giao tiép. Ty 1¢
tang ciia nhan vién nit ciing cho thay sy nhay bén trong chién lurgc phat trién ngudén nhan

luc, nham dép tng nhu cau ngay cang cao ctia khach hang trong thoi dai sd, nhat 1a khi
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cac dich vu nhu App Banking dang ngdy cang phat trién va yéu cu chat lugng phuc vu

t6t hon.
BANG 2.5 PHAN LOAI THEO PQ TUOI
Tiéu chi S6 lwong ( ngudi) Chénh léch
2022 | 2023 | 2024 |2023/2022 | 2024/2023
T 18-28 tudi | 15 16 17 6,67% 6,25%
T 28 -35tudi |3 5 5 66,67% | 0,00%
Trén 35 tudi 2 2 2 0,00% 0,00%
( Nguon: Phong Gidm déc MB Bank chi nhanh Péng Pa, Pa Néng)
Nhan xét

Duya vao bang sb lidu co cAu d6 tudi nhan sy trong giai doan 2022-2024, c6 thé
thay rang luc lugng lao dong cua ngan hang c6 xu hudng tré hoa rd rét. Nhom tudi tir
18-28 ludn chiém ty 1¢ cao nhit, ting déu qua cac nim tir 15 ngudi ndm 2022 1én 16
ngudi ndm 2023 va 17 ngudi nim 2024, twong Gng muc tang 1an lugt 1 6,67% va 6,25%.
Diéu nay cho thdy ngan hang dang uu tién tuyén dung cac nhan sy tré, ning dong, linh
hoat, phtl hop vé6i xu huéng chuyén ddi sé va cong nghé trong nganh ngan hang, dic

biét la trong viéc trién khai cac dich vu hién dai nhu App Banking.

Nhom tudi tir 28-35 tudi ciing c6 su gia ting dang ké trong nam 2023 (ting
66,67%), tir 3 1én 5 ngudi va gitt nguyén trong nam 2024. Pay 1a nhom tudi dugc ddnh
gia 13 c6 kinh nghiém 1am viéc twong ddi va dang trong giai doan phat trién sy nghiép,
phu hop véi cac vi tri doi hoi k¥ nang chuyén mon va kha nang quan ly.

Nguoc lai, nhom trén 35 tudi khong co su thay dbi trong subt 3 nam, chi duy tri &
murc 2 ngudi. Diéu nay c6 thé cho thdy ngan hang hién khong tap trung vao viée tuyén
dung nhan sy 16n tudi, nham thich ng t6t hon véi sy thay doi nhanh chéng ciia cong

nghé va xu hudng lam viéc mai.
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2.3.3 Ngudn lue tai chinh va tinh hinh kinh doanh

BANG 2.6 BANG BAO CAO TONG TAI SAN CUA NGAN HANG TMCP
QUAN POQI - CHI NHANH PONG PA, PA NANG 2022 — 2024

Pvt: triéu dong

Khodn muc 2022 2023 2024
Tién mit va vang bac 20.994.450 20.898.345 35.298.028
Tién giri tai NHNN Viét Nam 33.887.830 41.089.374 45.390.345
Tién giri tai va cho vay cac TCTD 51.923.905 83.030.347 |  115.390.358
Chtng khoan kinh doanh 15.984.382 18.389.646 22.086.267
Cho vay khach hang 226.938.354 | 339.983.234 |  436.039.748
Chimng khoan dau tu 48.827.238 44.392.478 49.329.389
Go6p von. dau tu dai han 837.372 509.289 923.504
Tai san cb dinh hiru hinh 1.029.780 1.578.875 1.890.489
Tai san c6 khac 40.788.501 57.128.486 55.194.902
Tong cong tai san 441211812 | 607.000.074 |  761.543.030

( Nguon: Phong Gidm déc MB Bank chi nhanh Péong Pa, Pa Nang)

BANG 2.7 BANG PHAN TiCH PQ CHENH LECH TONG TAI SAN CUA
NGAN HANG TMCP QUAN PQI — CHI NHANH PONG PA, PA NANG 2022 -

2024
Pvt: triéu dong
Chénh 1éch Chénh léch
Khodn muc (%) (%)
2022-2023 2023-2024
Tién mit va vang bac -96.105 -0,46% | 14.399.683 | 68,90%

34




Tién giri tai NHNN Viét Nam 7.201.544 | 2125% |  4.300.971 | 10,47%
Tién gtri tai va cho vay cac TCTD 31.106.442 | 59,91% | 32.360.011 | 38,97%
Chiing khoan kinh doanh 2.405.264 | 15,05% |  3.696.621 | 20,10%
Cho vay khach hang 113.044.880 | 49,81% 96.056.514 | 28,25%
Chiing khoéan dau tu -4.434.760 | -9,08% |  4.936.911 | 11,12%
Gop von. dau tu dai han -328.083 | -39,18% 414.215 | 81,33%
Tai san ¢b dinh hiru hinh 549.095 | 53,32% 311.614 | 19,74%
Tai san c6 khac 16.339.985 | 40,06% | -1.933.584 | -3,38%
Tong cong tai san 165.788.262 | 37,58% | 154.542.956 | 25,46%

Nhin xét

Trong giai doan 2022-2024, téng tai san ciia Ngan hang Quan doi chi nhanh Pa
Néng co sy ting truong rd rét, tir 441.211.812 triéu déng nim 2022 1én 607.000.074
triéu dong nam 2023 (ting 37,58%) va tiép tuc dat 761.543.030 triéu dong vao nim 2024
(tdng thém 25,46%). Su tdng trudng nay phan anh qua trinh moé rong quy mo hoat dong

cling nhu hi¢u qua trong viéc quan 1y va dau tu cac loai tai san.

“Tién mat va vang bac” tuy c6 giam nhe 0,46% trong nim 2023 nhung di ting vot
68,90% vao nam 2024, cho thiy ngan hang c6 xu hudéng du trir thanh khoan cao hon dé
phuc vu nhu cau giao dich va mé rong diém giao dich. “Tién gui tai Ngan hang Nha
nude Viét Nam” ciing ting déu qua cic nim, cho thay ngan hang duy tri ty 1& du trit bat
budc va mbi quan hé chit ché voi co quan quan 1y. “Tién guri tai va cho vay cic td chirc
tin dung” ting manh trong ca hai ndm, lan luot 13 59,91% va 38,97%, phan anh chién

lugc linh hoat trong viéc st dung von tam thoi nhan réi dé t61 uu hoa lgi nhuéan.

Ngoai ra, hoat dong dau tu tai chinh cling dwgc MB Bank chu trong “Ching khoan
kinh doanh” ting déu din (15,05% nam 2023 va 20,10% nim 2024), cho thiy ngan hang
¢6 chién luoc dau tu ngén han 6n dinh va hiéu qua. Trong khi do, “Chung khoan dau tu”

¢6 su diéu chinh giam 9,08% vao nam 2023 rdi ting lai 11,12% vao ndm 2024. Cho vay
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khach hang — vén 14 hoat dong cdt 161 ctia ngan hang — di ting manh qua ting nim, dat

muc tang 49,81% vao nam 2023 va 28,25% vao nam 2024.

Bén canh nhitng sy ting trudng thi “Gop von, dau tu dai han” lai giam manh 39,18%

niam 2023 nhung lai ting dén 81,33% trong ndm 2024. "Tai san ¢ dinh hitu hinh" ting

déu qua hai nam (53,32% va 19,74%), phan anh ngan hang dang dau tu vao co so vat

chét, thiét bi cong nghé va mé rong ha ting phuc vu khach hang. Tuy nhién, "Tai san c6

khac" sau khi tang manh 40,06% trong nam 2023 lai giam nhe 3,38% nam 2024.

BANG 2.8 BANG BAO CAO TONG NGUON VON CUA NGAN HANG
TMCP QUAN DPOI - CHI NHANH PONG PA, PA NANG 2022 — 2024

Pvt: triéu dong

Khoén muc 2022 2023 2024
Céc khoan ng Chinh phu va NHNN
10.983 15.948 18.931
Viét Nam
Tién giri va vay cac TCTD khac 92.387.367 115.367.278 | 99.268.303
Tién giri ciia khach hang 215.348.478 426.982.927 | 529.389.390
Céc cong cu tai chinh phat sinh &
226.480 211.200 182.902
cac khoan tai chinh khac
Vén tai trg. Gy thac dau tu. cho vay
2.928.388 2.578.298 2.389.983
TCTD chiu rui ro
Phat hanh gidy to co gia 45.298.492 55.291.292 | 88.293.482
Céc khoan ng khac 10.289.299 20.200.393 | 19.389.474
Tong cong no phai tra 377.462.240 620.647.336 | 738.932.465

( Nguon: Phong Gidm déc MB Bank chi nhanh Péong Pa, Pa Nang)

36




BANG 2.9 BANG PHAN TiCH PQ CHENH LECH TONG NGUON VON CUA
NGAN HANG TMCP QUAN POI- CHI NHANH PONG PA, PA NANG 2022 -

2024
Pvt: triéu dong
Chénh léch Chénh léch
Khoan muc (%) (%)
2022-2023 2023-2024
Céc khoan ng Chinh phu va NHNN
4,965 | 45,21% 2.983 | 18,70%
Viét Nam
Tién giri va vay cac TCTD khac 22.979.911 | 24,87% | -16.098.975 | -13,95%
Tién giri cua khach hang 211.634.449 | 98,28% | 102.406.463 | 23,98%
Céc cong cu tai chinh phat sinh &
-15.280 | -6,75% -28.298 | -13,40%
cac khoan tai chinh khac
Vén tai tro. Gy thac dau tu. cho vay
-350.090 | -11,96% -188.315 | -7,30%
TCTD chiu rui ro
Phat hanh gidy to co gia 9.992.800 | 22,06% | 33.002.190 | 59,69%
Céc khoan ng khac 9.911.094 | 96,32% -810.919 | -4,01%
Tong cong no phai tra 243.185.096 | 64,43% | 118.285.129 | 19,06%

Nhan xét

Qua bang s6 liéu cho thay tir ndm 2022 dén nim 2024 co ciu ngudn von ciia MB

Bank chi nhanh Da Néng c6 su bién dong dang ké, phan anh chién lugc huy dong va

phan b6 vén linh hoat nham dap mg nhu cau mé rong hoat dong kinh doanh. Tong no
phai tra ting manh tir 377.462.240 triéu ddng nam 2022 1én 738.932.465 triéu dong vao
nam 2024, twong (mg murc ting trudng 64,43% tir 2022 dén 2023 va 19,06% tir 2023

dén 2024.

Pong gop 16n nhit vao sy ting truéng nay 1a “Tién gui cua khach hang”, tir
215.348.478 triéu ddng nam 2022 1én 529.389.390 triéu dong nim 2024, cho thiy mirc
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d6 tin twong ngay cang cao tir khach hang ddi véi ngan hang. Muc ting truong gan gip
d6i trong nam 2023 (ting 98,28%) va tiép tuc tang 23,98% vao nim 2024 cho thiy su

6n dinh va bén viing cia dong vbn huy dong tir thi truong.

“Tién giri va vay cac TCTD khac” tang trong nam 2023 (24,87%) nhung giam nhe
trong nim 2024 (-13,95%), diéu nay c6 thé phan anh viéc ngan hang di dan giam bét
su phu thudc vao ngudn vén lién ngan hang, thay vao d6 tap trung khai thac ngudn vén
tir khach hang va phat hanh gidy t c6 gia. Bén canh d6 “phat hanh gidy to c6 gia” da
tang tir 45.298.492 triéu dong nim 2022 1én dén 88.293.482 triéu dong vao nim 2024,
v6i mirc ting 22,06% trong nam 2023 va tiép tuc taing manh 59,69% trong nam 2024.

Trong khi d6 mét sé khoan muc c¢6 xu huéng giam nhu “Céc cong cu tai chinh
phat sinh va khoan tai chinh khac” (giam 13,4% trong nim 2024), hay “Von tai tro, iy
thac dau tu cho vay cac TCTD chiu rti ro” cling gidm nhe, phan dnh sy chu dong kiém
soat rii ro va co cau lai ngudn von theo hudng an toan hon. “Cac khoan ng khac” ciing

giam nhe 4,01% trong nam 2024.

BANG 2.10 BANG BAO CAO TONG VON CHU SO HU'U CUA NGAN
HANG TMCP QUAN PQI — CHI NHANH PONG PA, PA NANG 2022 —

2024
Pvt: triéu dong
Khodn muc 2022 2023 2024

Vén cia TCTD 25.290.288 46.290.347 36.394.348
Cac quy du trir 3.392.349 4.708.297 6.267.508
Loi nhuan chua phan phéi 7.380.438 10.480.458 12.924.392
Loi nhuan c6 dong khong kiém

] 2.400.309 1.994.372 2.193.320
soat
Téng VCSH 38.463.384 63.473.474 57.779.568

( Nguon: Phong Gidm déc MB Bank chi nhanh Péong Pa, Pa Nang)
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BANG 2.11 BANG PHAN TiCH PQ CHENH LECH TONG VON CHU SO
HU'U CUA NGAN HANG TMCP QUAN POQI - CHI NHANH PONG DA, PA
NANG 2022 — 2024

Pvt: triéu dong

Chénh léch Chénh léch
Khoan muc (%) (%)
2022-2023 2023-2024
Vén cia TCTD 21.000.059 | 83,04% -9.895.999 | -21,38%
Céc quy du tri 1.315.948 | 38,79% 1.559.211 | 33,12%
Loi nhuan chua phan phéi 3.100.020 | 42,00% 2.443.934 | 23,32%
Loi nhuan c6 dong khong kiém
) -405.937 | -16,91% 198.948 9,98%
soat
Téng VCSH 25.010.090 | 65,02% -5.693.906 | -8,97%

Nhan xét

Trong giai doan 2022-2023, tong ngudn vdn chi s¢ hiru (VCSH) cia MB Bank

chi nhanh Pa Ning ting manh tir 38.463.384 triéu dong 1én 63.473.474 tri¢u dong, tuong

g muc ting 65,02%. Sy ting trudng an tuong ndy chi yéu dén tir “Vén cia to chic

tin dung”(TCTD) v6i mirc ting 83,04% va “Loi nhuan chwa phan phdi” ting 42%, phan

anh hiéu qua hoat dong kinh doanh tich cuc va kha nang giit lai loi nhuan dé tai dau tu.

“Cac quy dy trir” cling ting 38,79%, gop phan cing ¢b ning luc tai chinh va du phong

rui ro.

Tuy nhién, sang nam 2024, tong VCSH lai giam nhe 8,97% xudng con 57.779.568

triéu dong. Nguyén nhan chinh 14 do “Vén cia TCTD” giam manh 21,38%, cho thay c6

the da c6 su rat von hodc diéu chinh vé co cau von gop. Mac khac “Loi nhuan chua phan

phéi” tiép tuc ting 23,32% va “Céac quy du trir” tang 33,12%, cho thiy ngan hang van

duy tri duoc hiéu qua kinh doanh t6t va chinh sach tai dau tu bén viing.
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BANG 2.12 BANG BAO CAO DOANH THU VA CHI PHi CUA NGAN
HANG TMCP QUAN DPOI - CHI NHANH PONG DA, PA NANG 2022 —

2024
Pvt: triéu dong
Chi tiéu 2022 2023 2024
Thu nhap 14i thuan 8.202.720 7.472.503 4.932.102
Lai thuan tir hoat dong dich vu 423.479 591.784 820.017
L3i/(15) thuan tir hoat dong KD ngoai
, 234.621 283.333 65.593
hoi
(Ld)/1ai thuan tir mua ban chiing khoan
6.162 92.086 351
KD
Lai thuan tir mua ban ching khoan dau
141.619 111.106 3.876
tu
Lai thuan tir hoat dong khéc 9.008.601 8.550.812 5.821.939
Thu nhap tir gop von. mua cd phan 45.98 0 0
Chi phi hoat dong 3.540.462 2.630.124 2.671.102
Loi nhuan thuan tir HDKD trudc chi phi
_ 5.907.668 5.627.535 3.197.744
du phong rui ro tin dung
Tong loi nhugn trude thué 4.075.804 4.385.130 |  2.251.952
To6ng chi phi thué TNDN 838.576 937.515 452.501
Loi nhuén sau thué 3.237.228 3.447.615 1.799.451

( Nguon: Phong Gidm déc MB Bank chi nhanh Péong Pa, Pa Nang)

40




BANG 2.13 BANG PHAN TiCH PQ CHENH LECH DOANH THU VA CHI
PHI CUA NGAN HANG TMCP QUAN PQI - CHI NHANH DONG DA, PA
NANG 2022 - 2024

Pvt: triéu dong

Chénh léch Chénh léch
Chi tiéu (%) (%)
2022-2023 2023-2024
Thu nhap 14i thuan -730.217 | -8,90% | -2.540.401 | -34,00%
Lai thuan tir hoat dong dich vu 168.305 |  39,74% 228.233 | 38,57%
L3i/(18) thuan tir hoat dong KD
, 48.712 | 20,76% -217.740 | -76,85%
ngoai hoi
(L&)/13i thuan tir mua ban ching
, 85.924 | 1394,42% -91.735 | -99,62%
khoan KD
Lai thuan tir mua ban ching khoan
‘ -30.513 | -21,55% -107.230 | -96,51%
dau tu
Lai thuan tir hoat dong khac -457.789 | -5,08% | -2.728.873| -31,91%
Thu nhép tir gép von. mua c6 phan -4.598 0,00% 0 0,00%
Chi phi hoat dong -910.338 | -25,71% 40.978 1,56%
Loi nhuan thuan tir HDKD trudc
-280.133 |  -4,74% | -2.429.791 | -43,18%
chi phi du phong rui ro tin dung
Tong loi nhuan trude thué 309.326 7,59% | -2.133.178 | -48,65%
Tong chi phi thué TNDN 98.939 | 11,80% -485.014 | -51,73%
Loi nhuan sau thué 210.387 6,50% | -1.648.164 | -47,81%
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Nhan xét

Qua bang sb liéu cho thy tinh hinh doanh thu va chi phi cia MB Bank chi nhanh
Pa Ning cho thiy nhiéu bién dong dang cha ¥ ngudn thu chi luc cia ngan hang “Thu
nhap 1ai thuan” c6 xu hudng giam rd rét. Nam 2022, thu nhép 13i thuan dat 8.202.720
triéu dong, giam xudng con 7.472.503 triéu dong vao nim 2023 (twong duong -8,90%),
Vva giam sau hon nita con 4.932.102 triéu dong vao nam 2024 (giam 34% so v6i nim
truéc). Su suy giam nay cho thiy hoat dong tin dung, vbn 1a try cot doanh thu ctia ngan
hang, dang gip kho khin c6 thé xuét phat tir nhu cau vay von giam, 13i suit thi truong

bién dong, hoac chinh sach tin dung tht chat.

Trong khi do, “Lai thuan tr hoat dong dich vy”, tdng déu qua tung nam. Cy thé,
doanh thu tir mang dich vu dat 423.479 triéu dong vao nam 2022, ting 39,74% trong
nam 2023 va tiép tuc ting thém 38,57% trong nam 2024, dat 820.017 triéu dong. Piéu
nay cho thay su nd luc cia MB Bank trong viéc da dang hoa ngudn thu, timg budc giam
su phu thudc vao tin dung truyén théng. Tuy nhién, cic mang hoat dong kinh doanh
khéc lai c6 su bién dong manh. “L4i/16 thuan tir hoat dong kinh doanh ngoai héi” sau
khi tang nhe trong ndm 2023 (tang 20,76%), lai sut giam nghiém trong 76,85% trong
niam 2024, cho thiy su thiéu 6n dinh va dé bi anh huong boi yéu td bén ngoai nhu bién

dong ty gia hodc chinh sach diéu hanh thi trudng ngoai héi.

Bén canh d6, theo sb liéu cho thdy mang “ Chimg khoan” van con kém. Lii thuan
tir mua ban chting khoan kinh doanh tirng dat muc ting truong an tugng 1394,42% trong
nim 2023, nhung lai giam gan nhu hoan toan (giam 99,62%) trong nim 2024. Tuong
tu, 1ai tr chirng khoan dau tu giam lién tuc, dac biét trong nam 2024 giam dén 96,51%,
phan anh sy sut gidm manh vé hiéu qua dau tu va rui ro cao tir thi truong tai chinh. Thém
vao d6 “Lai thudn tir hoat dong khac”, vén chiém ty trong 16n trong tong thu nhép, ciing

giam 1an luot 5,08% va 31,91% trong hai ndm gan day, gop phan kéo tut tong doanh thu.

Vé phan chi phi, trong ndm 2023 “Chi phi hoat dong” giam 25,71%. Tuy nhién
dén nam 2024, chi phi nay lai tang nhe 1,56%. Mac khac “Lgi nhuan thuan tur hoat dong
kinh doanh trudc du phong rui ro tin dung” giam lién tiép trong ca hai nam, dic biét
nam 2024 giam dén 43,18% so voi nam 2023. Hé qué 1a “Tong lgi nhuan trude thué”
du c6 tang 7,59% trong nam 2023, da sut gidm nghiém trong 48,65% trong ndm 2024,

chi con 2.251.952 triéu ddng. Sau khi trir chi phi thué thu nhap doanh nghiép, “Loi
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nhuén sau thué” cling chi con 1.799.451 tri¢u d@)ng, giam dén 47,81% so v&i nam trude
do.

2.4 Thue trang do hromg sy hai long ciia khach hang déi véi dich App Banking
chi nhanh Pong Pa Pa Niing

2.4.1 Panh gia chung vé tinh hinh sir dung app ciia khich hang trong nhirng nim

vira qua

Trong bbi canh cong nghé s6 bung né manh mé, cac ngan hang tai Viét Nam néi
chung va tai Pa Néng néi riéng dd va dang tich cuc chuyén d6i s nham ning cao chat
luong dich vy, giam chi phi van hanh va mang lai trai nghiém thuan tién hon cho khach
hang. Mot trong nhitng diém sang ndi bat trong xu hudng d6 1a sy phat trién vuot bac

ctia ing dung ngan hang sé6 MB Bank ( app MB ) — san pham ctia Ngan hang Quan doi.

Trong giai doan hai nam trd lai déy, tir 2022 dén 2024, viéc sir dung (g dung App
Banking ctia Ngan hang TMCP Quan d6i (MB Bank) tai thi trudng Da Nang da ghi nhan
mot sy tang truéng manh mé va sau rong, khéng dinh vi thé 13 mot trong nhiing cong cu
tai chinh s6 hang dau tai thanh phd niang dong nay. Su bung nd nay khong chi phan anh
xu hudng s6 hoa chung ciia nganh ngan hang ma con dugc thic day boi cac chién luge
cu thé ciia MB Bank va sy don nhén tich cuc tir nguoi dan dia phuong, dédc biét 1a phan

khic khach hang tré va am hiéu cong nghé.

Trén thuc té, Da N?mg 1a mdt trong nhitng d6 thi 16n cia Vi¢t Nam véi tde do phat
trién kinh t& — x4 hoi nhanh, doi sdng ngudi dan ngay cang dugc nang cao, trong khi
trinh d6 dan tri va kha ning tiép can céng nghé ciing twong ddi cao. Ty 18 ngudi dan so
hiru dién thoai thong minh va stir dung Internet & murc rét 16n, tao diéu kién thuan loi cho
viéc tiép can cac san pham ngan hang s6 nhu app MB Bank. Theo quan sat, nhém khach
hang st dung tng dung chu yéu tip trung vao cac ddi twong tré, nhan vién van phong,
chi doanh nghiép vira va nhd, nguoi lam viéc trong linh vuc cong nghé va gido duc.
Tuy nhién, nho giao dién don gian, d& sir dung cung nhiéu tién ich, pham vi ngudi dung
ctia MB Bank tai Pa Néng ciing dan mo rong ra cac nhom ddi tuong trung nién, ndi tro,

ngudi 16n tudi — nhirg ngudi von trude day khong quen str dung cong nghé.

Pong lyc tang trudng chinh dén tir visc MB Bank tién phong va duy tri chinh sach

mién phi d6i véi nhiéu loai giao dich co ban va thiét yéu (nhu chuyén tién trong va ngoai
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hé thong, duy tri tai khoan, thong bao bién dong s6 du qua app), danh trang tim 1y cta

dai da s6 nguoi dung von nhay cam vé chi phi.

Bén canh d6, quy trinh mo tai khoan truc tuyén thong qua dinh danh dién tir (eKYC)
cuc ky thuan tién, két hop voi tinh ndng ca nhan hoa djc dao nhu lya chon tai khoan )
dep, da tao ra mot 1an séng thu hut nguoi ding méi manh mé, giam thiéu rao can tiép
can dich vu ngan hang. Cac chuong trinh khuyén mai, dac biét 1a "Gidi thi€u ban be"
v6i co ché thuong hap dan, cling dong vai trd quan trong trong viéc khuéch truong va

lan toéa tng dung mdt cach hitu co trong cong ddng ngudi dung tai Da Ning.

Quan sat hanh vi nguoi ding cho thdy mot sy chuyén dich rd rét tir cac giao dich
co ban sang khai thac sau hon cac tinh ndng da dang ctuia rng dung. Nguo1 dung tai Ba
Néng khong chi dimg lai & viéc chuyén tién hay kiém tra s6 du, ma di tich cuc sir dung

App MB Bank nhu mot nén tang tai chinh toan dién.

Thanh toan qua ma QR (dic biét 1a chuan VietQR) di tro thanh phuong thic thanh
toan khong tién mit cuc ky phé bién tai cac diém ban 1é, dich vu dn uéng, siéu thi, gop

phan dang ké vao viéc thic day xa hoi khong tién mit tai thanh phd.

Céc tién ich nhu thanh toan hoa don dinh ky (dién, nudce, internet, truyén hinh, hoc
phi...), g tiét kiém online véi 13i suit canh tranh va sy linh hoat, nap tién dién thoai/data,
mua sim truc tuyén, dit vé (may bay, tau, xe, xem phim), va tham chi 13 tiép can cac

san pham dau tu co ban nhu ching chi quy déu ghi nhan muc d6 sir dung ting cao.

Diéu nay chimng td App MB Bank dang dan tré thanh mot "trg 1y tai chinh ca nhan",

dap Gmg nhu ciu da dang ctia nguoi dung trong cudc séng hang ngay.

Tuy nhién, trong qu4 trinh sir dung, mot sé ngudi dung tai Pa Ning ciing phan anh
mot vai han ché nhu: hé théng do6i khi bi gian doan vao gid cao diém, app cé thé gap 15i
k¥ thuat nhe khi cap nhat phién ban méi hoac trong qué trinh dinh danh dién tr (eKYC),
viéc hd tro khach hang qua téng dai doi khi con cham. Du vay, day khong phai 14 tinh
trang riéng ciia MB Bank ma 13 van d& chung cta cac ngan hang trong qué trinh vén
hanh hé thong ngan hang s6 véi lugng ngudi dung ting nhanh. Piéu dang ghi nhan 1a
MB Bank thudng xuyén cip nhat, khic phuc 18i va cai tién app nham tdi vu trai nghiém

nguoi dung.
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Trong béi canh thi truong, sy thAm nhap manh mé ciia App MB Bank d4 gop phan
tich cuc vao viéc dinh hinh lai thoi quen thanh toan va thtc déy nén kinh té sb tai Pa
Néng. Tuy nhién, méi truong canh tranh tai day vo cung khéc liét. MB Bank phai ddi
mat vo1 su canh tranh truc tiép tur cac ung dung ngan hang s6 manh mé& khac nhu TPBank
(v6i loi thé vé LiveBank va cong nghé tién phong), Techcombank (tap trung vao phan
khuc cao cdp va hé sinh thai), Vietcombank (v6i uy tin va tép khach hang 16n nhat),
cling nhu sy phat trién khong nging ctia cac vi dién tir hang ddu nhu MoMo, ZaloPay,
ShopeePay, von c6 loi thé vé mang ludi dbi tac dich vu va cac chuong trinh vu dii lién

tuc.
2.4.2 M0 hinh nghién ciru dé xuit

M6 hinh nghién ctru dé xuat Mo hinh danh gia sy hai 1ong dich vu App Banking
ciia Ngan hang TMCP Quéan doi — Chi nhanh Péng Pa, Hai Chau, Pa Ning duoc dua
trén co s& Ii luan ciia mo hinh do luong chat luong dich vu SERVPERF (Cronin va
Taylor, 1992). Pé tai sir dung mo hinh SERVPERF dé do ludng chét luong dich vu App
Banking ciia ngan hang MB Bank — Chi nhanh Péng Pa, Hai Chau, Pa Nang. M6 hinh

nghién ctru duoc thé hién & so d6 sau:

H1 )
Mirc do tin cay
H2
Muc do dap tng
Su hai long cua khach H3
hang vé dich vu App < Phuong tién hiru hinh
Banking cua MB Bank
H4
Ning luc phuc vu
H5 .
Muc @6 dong cam

Hinh 2.6 Mb hinh do lwong sw hai 1ong cia khach hang vé dich va App Banking
(App MB Bank) tai ngan hang MB Bank — Chi nhanh Pong Pa, Pa Ning.
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* C4c gia thiét cho mé hinh nghién cau ciu duoc dit ra nhu sau:

- Gia thuyét H1: Thanh phan Muc dd tin cay cung chiéu vai thanh phan s hai long
dich vu App Banking tai ngan hang MB Bank — Chi nhanh Png Pa, Pa Nang.

- Gia thuyét H2: Thanh phan Mic d6 dap (ng clng chiéu véi thanh phan sy hai long
dich vu App Banking tai ngan hang MB Bank — Chi nhanh Png Pa, Pa Nang.

- Gia thuyét H3: Thanh phan Phuong tién hitu hinh ciing chiéu véi thanh phan su hai
long dich vu App Banking tai ngan hang MB Bank — Chi nhanh Pbng Pa, Pa Nang.

- Gia thuyét H4: Thanh phan Nang luc phuc vu cling chiéu véi thanh phan sy hai long
dich vu App Banking tai ngan hang MB Bank — Chi nhanh Png Pa, Pa Nang.

- Gia thuyét H5: Thanh phan Muc d6 déng cam cung chiéu véi thanh phan su hai
long dich vu App Banking tai MB Bank — Chi nhanh Png Pa, Pa Nang.

Thang do su hai long dich vu App Banking (App MB Bank) cta Ngan hang TMCP
Quan d6i theo md hinh SERVPERF gom 22 bién quan sat dé do lwong 5 thanh phan cua
chat luong dich vu. Trong dé thanh phan mic d6 dap @ng 4 bién quan sat; thanh phan
Phuong tién hitu hinh gom 4 bién quan sat; thanh phan Nang luc phuc vy gom 4 bién
quan sat; thanh phan Muc do dong cam gom 4 bién quan sét va thanh phan Su hai long

gom 3 bién quan sét.

2.4.3 Cac thang do
2.4.3.1 Thang do Murc do tin cay

Thang do Mtrc d6 tin cay, ky hiéu : MDTC. Bon quan sat dugc st dung dé do
luong khai niém nay, ky hiéu tir MDTC1 d¢én MDTCA4. Céc bién quan sét cia thang do
nay duoc do luong bang thang do SERVPERF. Két qua thang do Mtrc do tin cay gom
c4c bién quan sat sau:

- Ung dung MB Bank hiém khi xay ra 16i: MDTC1

- Mirc d6 bao mat cao dbi voi cac thong tin cua khach hang nhu: Tén dang nhap,
password, sé tai khoan,...: MDTC2

- Dich vu App Banking caa MBBank c6 day da san pham phi hop véi nhu cau cua
tung khach hang: MDTC3
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- Thu tuc dang ky str dung dich vu App Banking cuia MBBank don gian, nhanh
chong: MDTC4

2.4.3.2 Thang do Mirc dj ddp iing

Thang do Mtrc do dap ung, ky hiéu : MDDU. Bén quan sat duoc sir dung dé do
ludng khéi niém nay, ky hiéu tr MDDU1 dén MDDUA4. Cac bién quan sat cua thang do
nay duoc do luong bang thang do SERVPERF. Két qua thang do Mirc do dap wng gom

cac bién quan sat sau:

- MB Bank ludn giri b4o céo két qua cac giao dich App Banking va s6 du nhanh
chong, chinh xac: MDDU1

- Nhan vién MB Bank ludn sin sang dap ung kip thoi cac yéu cau cua khéach hang:
MDDU?2

- Dé dang thuc hién thao tac giao dich: MDDU3

- Hé théng phan hoi tét, nhanh chong va hau nhu khong co sai sot trong gid cao
diém: MDDU4,

2.4.3.3 Thang do Phwong ti¢n hitu hinh

Thang do Phuong tién hitu hinh, ky hiéu : PTHH. Bén quan sat duoc st dung dé
do luwong khai niém nay, ky hiéu tir PTHH1 dén PTHHA4. Céc bién quan sat cua thang
do nay dugc do luong bang thang do SERVPERF. Két qua thang do Phuong tién hitu

hinh gom céc bién quan sét sau:

- Giao dién tng dung hién dai, d& nhin, d& dang tiép can khi thuc hién céac giao
dich dién ti: PTHH1

- C4c biéu twong chic niang dé hiéu: PTHH2

- Ung dung c6 b6 cuc rd rang, dé thao tac: PTHH3

- Ung dung ludn cap nhat cdng nghé méi nhat: PTHH4.
2.4.3.4 Thang do Nang luc phuc vu

Thang do Niang luc phuc vy, ky hiéu : NLPV. Bén quan sat duoc sir dung dé do

luong khai niém nay, ky hiéu tir NLPV1 dén NLPV4. Cac bién quan sat cua thang do
nay dugc do ludng bang thang do SERVPERF. Két qua thang do Niang luc phuc vy gom
cac bién quan sat sau:
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- Nhan vién Ngan hang thuc hién tha tuc nhanh chong, thanh thao va chuyén
nghiép: NLPV1

- T6i nhan dugc théng tin rd rang tir MB Bank khi c6 su thay dbi: NLPV2

- Thic mic hoic khiéu nai cua khach hang luén dugc MB Bank giai quyét thoa
dang: NLPV3

- Nhan vién hd trg qua tong dai hoic phong giao dich than thién: NLPV4
2.4.3.5 Thang do Mirc dp dong cam

Thang do Mitc d6 dong cam, ky hiéu: MDDC. Ba quan sat dugc st dung dé do
luong khai niém nay, ky hiéu tir MDDC1 dén MDDC3. Céc bién quan sat cta thang do
nay duogc do ludng bang thang do SERVPERF. Két qua thang do Muc do ddng cam gom

cac bién quan sat sau:

- MB Bank luén ling nghe moi phan nan cua khach hang va nhiét tinh hd tro dé
khach hang c6 loi ich tét nhat: MDDC1
- Nhan vién MB Bank luén lich sy, t6n trong va niém né véi khach hang: MDDC2
- MB Bank c¢6 cic chuong trinh thé hién su quan tdim dén khéach hang ( tin nhan
chlic mung, ting qua vao nhitng dip 1&, ngay dic biét,...): MDDC3
2.4.3.6 Thang do Sw hai long

Thang do sy hai long ky hiéu la: SHL. Hai bién ni sinh dugc st dung dé do luong
khai niém nay, ky hiéu tir SHL1 dén SHL3. Két qua thang do Muc d6 dong cam gém
c4c bién quan sat sau:

- Hai long vai trai nghiém sir dung app MB Bank: SHL1

- S& giai thiéu cho nguoi than/ ban bé dung App MB Bank cua Ngan hang TMCP
Quan do: SHL2

- SE& tiép tuc sir dung app MB Bank trong tuong lai: SHL3

BANG 2.14 Thanh phan thang do chat lwong dich vu App Banking (itng dung
MB Bank) tai Ngan hang TMCP Quén ddi — Chi nhanh Pong Pa, Pa Ning.

Chi tiéu Ma hoa

Mire d9 tin cay MDTC
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Ung dung MB Bank hiém khi xay ra 15i MDTC1
Mtc d6 bao mat cao ddi vai céc thdng tin caa khach hang nhu: Tén
L s MDTC2
dang nhap, password, so6 tai khoan,...
Dich vy App Banking ctia MBBank c6 day da san pham phu hop véi MDTC
nhu cau cua tirng khach hang
Thu tuc dang ky str dung dich vu App Banking cia MB Bank don
: MDTC4
gian, nhanh chong
Mirc d9 dap éng MDDU
MB Bank ludn giri bao co két qua cac giao dich App Banking va sé
MDDU1
du nhanh chong, chinh xac
Nhan vién MB Bank luén sin sang dap tng kip thoi cac yéu cau cua
MDDU?2
khach hang
Dé dang thuc hién thao tac giao dich MDDUS3
Hé thdng phan hdi tét, nhanh chong va hau nhu khong co sai sot
_ 7 MDDU4
trong gio cao diém
Phwong ti¢n hiru hinh PTHH
Giao dién ¢ng dung hién dai, d& nhin, d& dang tiép can khi thuc hién
o PTHH1
cac giao dich dién tu
Céc biéu twong chirc ning dé& hiéu PTHH2
Ung dung c6 bé cuc rd rang, dé thao tac PTHH3
Ung dung ludn cap nhat cdng nghé mai nhat PTHH4
Niang luc phuc vu NLPV
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Nhan vién Ngan hang thuc hién tha tuc nhanh chdng, thanh thao va
o NLPV1
chuyén nghiép
T6i nhan dugc théng tin rd rang tir MB Bank khi ¢6 su thay ddi NLPV2
Thac mac hozc khiéu nai caa khach hang luén dugc MB Bank giai
, NLPV3
quyét thoa dang
Nhan vién hd tro qua tong dai hodc phong giao dich than thién NLPV4
Mire @9 dong cam MDDC
MB Bank luén ling nghe moi phan nan caa khach hang va nhiét tinh
x 2 g et R MDDC1
ho tro @é khach hang cé loi ich tot nhat
Nhan vién MB Bank ludn lich sy, tén trong va niém né véi khach
MDDC2
hang
MB Bank c6 cac chuong trinh thé hién su quan tam dén khéach hang ( MDDC3
tin nhin chic mirng, tang qua vao nhirng dip 18, ngay dic biét,...)
Sw hai long SHL
Anh/Chi hai long vai trai nghiém sir dung app MB Bank SHL1
Anh/Chi sé giai thiéu cho nguai than/ ban be dung App MB Bank SHLo
cua Ngan hang TMCP Quéan d¢
Anh/Chij s& tiép tuc sir dung app MB Bank trong tuong lai SHL3

Do tin cay (Reliability):

Sy tin cay thé hién kha niang cung wng/ thuc hién dich vu phl hop, chinh xac, ding
gio, dung véi nhitng gi da cam két. Bidu nay doi hoi sy nhat quén trong viéc thuc hién

dich vu va ton trong cac cam két va giir 1oi hira voi khach hang.

Kha nang dap wng (Responsiveness):
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Kha nang dap ung dé cap dén su sin long gitp d, hd trg khach hang mot cach
tén trong va cung cap dich vu nhanh chéng dé 1am hai long. Chiéu huéng nay tap trung
vao hai yéu té thiét yéu, bao gém sy sin 10ng va su nhanh chéng. Kha ning dép wng sé
duge xac dinh bang khoang thai gian khach hang cho doi cau tra loi hoic giai phép.

Tinh hiru hinh (Tangible):

Tinh hitu hinh 12 sy thé hién, hinh thtc bén ngoai cua co s& vat chat, cong cy, thiét
bi va vt lidu, thudc vé cac nhan té méi truong. Twc 1a nhitng gi khach hang nhin thay
tryc tiép bang bang va gidc quan déu tac dong dén yéu té nay.

Nang luc phuc vu (Assurance):

DPam bao c6 nghia 1a tao niém tin va uy tin cho khach hang. N6 phu thudc vao kién
thie ki thuat, k§ nang giao tiép thuc té, lich su, uy tin, ning lyc va tinh chuyén nghiép
cua nhan vién.

Sw dong cam (Empathy):

L& su quan tdm, chdm séc khach hang an can, danh cho khach hang su déi xt chu
dao tot nhat c6 thé, giup khach hang ludn cam thay minh dugc don tiép nong hau moi
IGc Moi noi.

Sw hai long (Satisfaction):

La sy cam nhan tong quat cia khach hang vé viéc dich vu c¢6 dap tng dugc mong
doi hay khong, sau khi st dung.

2.4.4 MO ta miu

Tong sé phiéu dua ra dé khao sat thu nhap dir liéu 12 140 phiéu, tong s6 phiéu thu
nhap vé duoc 1a 126 phiéu (90%) du tiéu chuan duoc sir dung cho viéc phan tich thong
tin qua phan mém SPSS. Sau khi thu thap s liéu, tién hanh mé ta khai quat nham nim

tirng dic diém cua khach hang dugc diéu tra dé phan tich chinh xac hon.

BANG 2.15 Pic diém co cAu miu diéu tra

Tiéu chi S6 lwong (ngudi) Phan trim(%)

Giéi tinh Nam 48 38,1
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N 75 59,5
Khéac 3 2,4
Do tudi Dudi 18 tudi 38 30,2
Tir 18 - 25 tudi 61 48,4
Tir 25 - 36 tudi 19 15,1
Tir 36 - 45 tudi 7 5,6
Trén 45 tudi 1 8
Trinh d6 hoc | Trung hoc pho thong 46 36,5
Van : :
Trung cap/ Cao dang 18 14,3
Pai hoc 51 40,5
Sau dai hoc 11 8,7
Nghé nghiép | Hoc sinh/ Sinh vién 78 61,9
hién tai
Nhan vién van phong 20 15,9
Kinh doanh tu do 19 15,1
Cong chuc/ Vién chac 7 5,6
Khac 2 1,6
Thu nhap Duéi 5 triéu 69 54,8
binh quan
Tu 5- 10 triéu 26 20,6
Tu 10 - 15 triéu 18 14,3
Trén 15 triéu 13 10,3
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- Co cau miu theo giéi tinh:

Trong tong s& 126 phiéu diéu tra duoc thu v& nhom khach hang chiém 38,1%, nit
gidi chiém 59,5% va thudc gidi tinh khac 2,4%. Khach hang st dung dich vu App
Banking tai Ngan hang c6 su chénh 1éch twong ddi khong dang ké.

Gidi tinh

W ram
i
Okhac

Biéu d0 2.1 Gi6i tinh ciia khach hang
- Co cAu miu theo dd tudi:

Do tudi cua ngudi tham gia khao sat cha yéu tap trung & nhém tir 18-25 tudi
(48,4%) va dudi 18 tudi (30,2%). Pay 1 hai nhom tudi tré, thudng xuyén tiép can cong
nghé va co xu huéng sir dung céc dich vu ngan hang théng qua thiét bi di dong. Diéu
nay cho thay chién luoc s hda dich vu ngan hang caa MB Bank dang thu ht manh mé
gidi tré, dac biét 12 hoc sinh, sinh vién va ngudi mai di 1am. Tuy nhién, nhém tudi tir 36
tudi tro 18n lai chiém ty 16 rat thap (dudi 6,5%), cho thay viéc tiép can khach hang 16n
tudi, nhitng ngudi ¢é tiém nang tai chinh cao nhung c6 thé chua thuc sy quen voi dich

vu ngan hang sé.
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W D 18 tudi
W Tir 18 - 25tudi
O 7ir 25 - 36 tudi
B Tiv 36 - 45 tudi
O Trén 45 tudi

Biéu dé 2.2 P§ tudi cia khach hang
- Co cau miu theo trinh @9 hoc van:

Nguoi tham gia khao sét co trinh d6 hoc Van cao, trong d6 nhom c6 trinh d6 dai
hoc chiém 40,48%, bén canh d6 khach hang & nhom trung cap/ cao dang chiém 14,29%,
trung hoc phd thdng chiém 36,51% va sau dai hoc chiém 8,73%. D4y 1a nhitng nhém cé
kha nang tiép can va sir dung thanh thao céc wng dung tai chinh cong nghé, dong thoi 1a
nhitng nguoi cé kha nang phan tich, danh gia va lya chon dich vu phu hop.
Trinh d6 hoc van
I 14ng oo

Trung cép! Cao
a d[‘ang

[ &ai hoc
W Sau dai hoc

Biéu d6 2.3 Trinh d9 hoc van cia khach hang
- Co cAu miu theo nghé nghiép:

Trong sb tong 126 mau duoc phét ra thu thap di liéu thi hoc sinh/sinh vién chiém
dén 61,9% sb lugng khao sat, trong khi nhan vién van phong va ngudi kinh doanh ty do

cuing chiém gan 31%. Py 1a nhoém khach hang niang dong, c¢d théi quen giao dich dién
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tr thudng xuyén va dang dan hinh thanh nhu cau tai chinh 6n dinh. Viéc nhém khach
hang cong chiic/vién chic chi chiém 5,6% va nhom “khac” chi chiém 1,6% cho thiy
MB Bank c6 thé can day manh truyén théng hoic cai thién céc chinh séch phuc vu nhém
lao dong c6 thu nhap on dinh trong khu vire hanh chinh cong.

Nghé nghiép

Hoc sinhi Sinh
.vién

MNh&n vign van
.phbng
CKinh doanh tu dc
.C:":rjg chiked Vign

chie

Biéu d6 2.4 Nghé nghiép khéach hang
- Co' cAu mau mic thu nhap

Trong 126 mau khao sat dugc phat ra ty 1¢ thu thap khach hang c6 thu nhap dudi
5 triéu dong/thang chiém dén 54,76%, phan anh dic diém cia nhém hoc sinh —sinh vién
la chu yéu. Cac nhém c¢d thu nhap tir 5-10 triéu dong chiém 20,6% va tir 10-15 triéu
ddng chiém 14,3%, thé hién rang phan l6n khach hang trong mau khao sat chua thudc
nhom c6 nang lyc tai chinh cao.

Thu nhap

W D 5 trigu
BT 5 - 10 trigu

OTir10- 15 trigu
W Trén 15 trigu

Biéu d6 2.5 Thu nhap khéch hang
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2.4.5 Danh gia ciia khach hang vé mgt sé thong tin lién quan dén dich vu App
Banking MB Bank

* Tan suat sir dung caa khach hang

Chu yéu khach hang tién hanh khao sat sir dung dich vu hang ngay chiém ty 18 cao
nhét vai 52,38%; tiép do 1a sir dung dich vu 2 — 3 lan/tuan chiém 29,37%:; khach hang
sir dung dich vu it hon 1 1an/ tuan chiém ty 16 12,7%; ty 18 s dung 1 lan/tuan 14 thip
nhét vai ty 18 1a 5,56%. Nhitng s6 liéu trén cho thay nhitng khach hang c6 nhu cau st
dung dich vu App Banking (tng dung MB Bank) kha thudng xuyén va déu dan tuy van

con mét vai khach hang van chua sir dung nhiéu trong tuan.

CAU2

M Hang ngéx

M 2-3 IEntuan
11 1Entuan

Wit hon 1 Entudn

Biéu d6 2.6 Tuan suit sir dung cia khach hang
*Muc dich st dung

BANG 2.16 Muc dich sir dung dich vu App Banking (&tng dung MB Bank)

Chi tiéu S6 lwong ( Cau tra loi) Phan trim (%)
Chuyén tién 109 41,6%
Thanh toan hoa don 52 19,8%
Gui tiét kiem online 26 9,9%
Nap tién dién thoai 53 20,2%
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Vay/ma thé online 16 6,1%
Dich vu khac 6 2,3%
Téng 262 100,0%

Qua sd liéu diéu tra va khao sat vé muc dich sir dung dich vu cua khach hang, co

thé thay ring trong tong sé 126 ngudi c6 109 sb luot chon dung dé chuyén tién tuong

g véi 41,6% cho thay khéach hang str dung app chi yéu dé thue hién cac giao dich tai

chinh co ban, nhanh chéng va tién loi. Bén canh d6 nhu cau nap tién dién thoai va nhu

cau thanh toan héa don chiém ty 18 khéng nho 1a 20,2% va 19,8% cho thay dugc tinh da

nang va thiét yéu caa (ng dung ngan hang trong cudc séng hang ngay caa khéach hang.

Dich vu gui tiét kiém online cling duoc 26 lugt chon chiém 9,9%, va 2 dich vu con lai

la vay/ ma thé online va cac dich vu khac cd ty Ié kha thap tuong tng véi 6,1% va 2,3%

cho thay 2 dich vu nay van con han ché va it duoc khach hang sir dung va biét dén.

*Yéu té khach hang quan tdm khi st dung dich vu

BANG 2.17 Yéu t6 khéach hang quan tam khi sir dung dich vu

Chi tiéu S6 lwgng ( ngudi) Phan trim (%)
Chat lugng dich vu tét 53 42,1%
Nhan vién than thién, nhiét tinh, chu dao 14 11,1%
Ngan hang co uy tin cao. 26 20,6%
Chi phi giao dich r¢ 26 20,6%
Khéac 7 5,6%
Téng 126 100,0%

Dua trén két qua khao sat, danh gia cua 126 khach hang thi nhitng yéu té ma khéch

hang quan tam khi lya chon dich vu App Banking (trng dung MB Bank) tai ngan hang

dau tién d6 1a chat luogng dich vu tét, yéu té nay chiém ty 18 Ion nhat vai 42,1%, day 1a
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mot diém manh trong dich vu ndy caa ngan hang MB Bank. Sau chat luong dich vu tét

1a 2 yéu té c6 cung ty 1 20,6%, 12 yéu té chi phi giao dich ré va yéu té ngan hang co uy

tin cao; Yéu té nhan vién than thién, nhiét tinh, chu ddo nhan dugc 14 phiéu chon tur

khach hang twong tng véi ty 16 11,1%: Va céac yéu t6 khac chiém ty 1¢ 5,6%.

2.4.6 Két qua do lwong chat lweng ddi véi khach hang sir dung dich vu App
Banking MB Bank tai chi nhanh Péng Pa, Pa Ning.
2.4.6.1 Két qua do lwdng gia tri trung binh ciia cac thang do

% Mirc do tin cay

BANG 2.18 MUC PQ TIN CAY

Ty 1€ murc do hai long (%)

MBBank don gian, nhanh

chong

Gia tri
STT Tiéu chi .
1 5 3 4 5 trung binh
Ung dung MB Bank hiém
1 . 2,8 56 | 315 | 389 | 214 3,70
khi xay ra 161
Mtrc dd bao mat cao dbi
v6i cac thong tin cua khach
2 2,2 48 | 246 | 413 | 27,2 3,83
hang nhu: Tén dang nhap,
password, s tai khoan, ...
Dich vu App Banking cua
MBBank c6 day du san
3 . . 3,2 6,3 | 31,7 | 46,8 | 11,9 3,58
pham phu hgp v6i nhu cau
cua tung khach hang
Thu tyc dang ky str dung
dich vu App Banking cua
4 3,2 56 | 19,0 | 61,1 | 111 3,71

Nhan xét
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Dua trén két qua khao sét, c6 thé thiy khach hang dénh gia mirc d6 tin cay cua tng
dung MB Bank & muc kha tét. Cac tiéu chi déu dat gia tri trung binh trén 3,5, cho thy
ngudi dung phan 16n cam thay hai long. Trong d6, tiéu chi duge danh gid cao nhét 1a
“Mike d¢ bdo mdt cao déi véi cdc thong tin cua khdch hang nhw: Tén dang nhdp,
password, sé tai khodn, ...)” ¢O ty 1& hai 1ong rat cao chiém 41,3% va hoan toan hai long

chiém 27,2 %, thé hién su yén tdm cua khach hang vé d6 an toan khi st dung ng dung.

Tiéu chi “Thu tuc dang ky su dung dich vu App Banking ciia MBBank don gidn,
nhanh chong ” cling dugc nhan xét 1a don gian, nhanh chéng co gia tri trung binh 1a 3,71
cho thay trai nghiém ban dau cua ngudi ding khé thuan tién.

Vé mit ki thuat tiéu chi “Ung dung MB Bank hiém khi xdy ra 16i”, tng dung duoc
danh gia 1a twong ddi on dinh véi gia tri trung binh 3,7, tuy van con mét sé truong hop
khach gap 13i. Riéng tiéu chi vé su da dang va pht hop caa san pham véi nhu cau khéach
hang c6 gia tri trung binh thap nhat 3,58, cho thiy van con du dia d¢ MB Bank cai thién
nham déap (ng tot hon mong doi ciia ngudi dung.

s Mire do dap &ng

BANG 2.19 MU'C PQ PAP UNG

Ty 1€ mirc do hai long (%)

. Gia tri
STT Tiéu chi .
1 2 3 4 5 trung binh
MB Bank luén gui bao
céo két qua cac giao dich
1 0,0 7,1 46,0 | 389 | 79 3,48

App Banking va sb du

nhanh chdng, chinh xac

Nhan vién MB Bank luén
san sang dap tng kip thoi
2 8 . pumg P 3,2 0,8 325 | 56,3 7,1 3,63
cac yéu cau cua khach

hang
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Dé dang thyc hién thao tac
3 2,4 1,6 254 | 611 | 95 3,74
giao dich

Hé thdng phan hoi tét,

nhanh chéng va hau nhu
4 36,5 | 54,0 4,0 3,2 2,4 1,81
khong c6 sai sot trong gio

cao diém

Nhan xét

Theo nhu két qua cho thay, mirc d6 hai 10ng ctia khach hang d6i véi kha nang phan

hoi va phuc vu caa MB Bank ¢é sy phan héa rd rét gitta cac tiéu chi.

Tiéu chi “Dé& dang thuc hién thao tac giao dich” dat gié tri trung binh cao nhat l1a
3,74, cho thay phan 16n khach hang danh gia cao sy thuan tién trong viéc str dung wng
dung dé thuc hién cac giao dich. Bén canh do, tiéu chi “Nhan vién MB Bank luén sin
sang dap ung kip thoi cac yéu cau cia khach hang” cling ghi nhan muc hai long kha tét
véi gid tri trung binh 3,63, cho thay sy hd trg cua nhan vién duge nhiéu khach hang ghi

nhan va danh gia cao.

Tiéu chi “MB Bank ludn gtri bdo céo két qua cac giao dich App Banking va s6 du
nhanh chéng, chinh x4c” c¢6 gia tri trung binh 3,48, tuy khong qué cao nhung van phan

anh phan 16n khach hang hai 1ong vai do tin cay cua cac théng bao giao dich.

Tuy nhién, tiéu chi “Hé théng phan hdi tot, nhanh chdng va hau nhu khong c6 sai
s6t trong gio cao diém” lai cho thay muac do hai 1ong rat thap, véi gid tri trung binh chi
1,81. C6 t6i hon 90% khach hang danh gia & mac 1 va 2, diéu nay phan anh van dé
nghiém trong vé hiéu nang hoic d6 on dinh caa hé thong trong thoi gian cao diém, 1am

anh huong 16n dén trai nghiém cua ngudi dung.
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% Phuwong tién hiru hinh
BANG 2.20 PHUONG TIEN HUU HINH

Ty 1é mic dd hai long (%) Gia tri
STT Tiéu chi ’

1 2 3 4 5 trung binh

Giao dién tng dung hién
dai, d& nhin, d& dang tiép
1 0,0 32 |31,0 57,9 7,9 3,71
can khi thuc hién cac giao

dich dién tur

Céc biéu tuong chirc
2 o 4,0 32 19,0 651 | 8,7 3,71
nang dé hiéu

Ung dung c6 b cuc 16
3 N 6,3 |24 18,3 61,1 | 11,9 3,70
rang, dé thao tac

Ung dung ludn cap nhat
4 . 4,8 2,4 246 | 54,0 | 143 3,71
cong ngh¢ mai nhat

Nhan xét

Dua vao két qua khao sét, co thé thay khach hang danh gia kha tich cuc vé giao
dién va trai nghiém str dung @ng dung MB Bank. Tat ca cac tiéu chi thuoc nhém nay
déu dat gié tri trung binh kha cao, dao dong tir 3,70 dén 3,71 trén thang do 5 murc d6 hai
long. Cu thé, tiéu chi “Giao dién tng dung hién dai, d& nhin, d& dang tiép can khi thuc
hién cac giao dich dién tu” dat gid tri trung binh 3,71, véi 65,8% ngudi dung danh gia &
muc 4 va 5. Tuong ty, “Cac biéu tugng chirc ning dé hiéu” ciing ghi nhan gi4 tri trung

binh 3,71, trong d6 c6 dén 73,8% khéch hang hai long hoic hoan toan hai long.

Ngoai ra, yéu t6 “Ung dung c6 b cuc rd rang, dé thao tac” duoc danh gia cao voi
gia tri trung binh 3,70, trong d6 73% khach hang chon muc d6 hai long tir 4 tré 1én. Tiéu
chi “Ung dung luén cap nhat cong nghé mai nhat” ciing dat 3,71, véi hon 68,3% nguoi
khao sat to ra hai 1ong vé tinh hién dai va kha ning d6i méi cua app.
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Nhitng s liéu trén cho thiy MB Bank d3 va dang xay dung duoc mot giao dién

tng dung dé sir dung, thuan tién va phd hop véi thdi quen cua dai da sé nguoi dung.

Tuy nhién, van ton tai mot ty 1 nho khach hang chon muc 1 hoic 2, tuong duong khoang

5% — 8% cho thay con ¢ nhitng trai nghiém chua dong déu giita cac thiét bi hodc nhém

nguoi dung khéc nhau.

% Nang luc phuc vu

BANG 2.21 NANG LUC PHUC VU

Ty 1€ mirc do hai long (%)

than thién

Gia tri
STT Tiéu chi .
1 5 3 4 5 trung binh
Nhan vién Ngan hang thuc
hién thu tuc nhanh chong,
1 4,0 40 | 26,2 | 548 | 111 3,65
thanh thao va chuyén
nghiép
T61 nhan dugc thong tin rd
2 | rang tr MB Bank khi co sy | 45,2 | 30,2 4,8 15,9 4.0 3,01
thay d6i
Théc méc hodc khiéu nai
cua khach hang luén dugc
3 , 175 | 143 | 95 | 46,8 | 119 3,21
MB Bank giai quyét thoa
dang
Nhan vién hd tro qua tong
4 | dai hoac phong giao dich 1,6 8 254 | 63,5 8,7 3,77
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Nhan xét

Két qua khao sét cho thiy, khach hang nhin chung kha hai long véi chit luong
phuc vu va kha ning hd tro tir MB Bank. Mirc do hai 10ng trung binh cua céc tiéu chi
déu nam & khoang tir 3,01 dén 3,77.

A0

Trong do, ti€u chi “Nhan vién téng dai, phong giao dich than thi¢n” nhan dugc
murc danh gia cao nhit (3,76), cho thdy phan 16n khach hang cam thay thoai mai va dugc

phuc vu chuyén nghiép khi giao dich véi MB Bank.

Day 1a diém cong 1on gitp ngan hang tao dung niém tin va gitt chan khach hang
lau dai.

Ngoai ra, cac tiéu chi nhu “Nhéan vién thyuc hién thu tuc nhanh chéng, thanh thao”
c6 gia tri trung binh 3,65 hay “Thic mac hodc khiéu nai cua khach hang luén dugc MB
Bank giai quyét thoa dang” c6 gia tri trung binh 3,21 ciing cho thay phan Ién khach hang
cam thay thoai mai, dugc lang nghe va hd tro dung cach khi gap su ¢b hay can giai dap

va duogc phuc vu chuyén nghiép khi giao dich véi MB Bank.

Tuy nhién, van c6 mot s6 khach hang dénh gia & hoan toan khong hai long, dic
biét ¢ tiéu chi “Thong tin tir MB Bank khi c¢6 thay d6i” c6 ty & hoan toan khdng hai va
ty & khéng hai 10ng lan Iuot 1a 45,2 va 30,2, c6 thé thay rang van con khoang tréng

trong viéc truyén dat thong tin dén khach hang mot cach rd rang va kip thoi.

% Mike d§ dong cam
BANG 2.22 MUC PO PONG CAM

Ty 1€ mirc do hai long (%) Gia tri
STT Tiéu chi R
1 2 3 4 5 trung binh
MB Bank luén ling nghe
moi phan nan cta khach
1 | hang va nhiét tinh hd tro dé | 11,9 175 | 254 | 238 | 214 3,25
khach hang c6 loi ich t6t
nhat

63



Nhan vién MB Bank ludn
2 | lich sy, ton trong va niém 6,3 143 | 31,7 | 30,2 | 17,5 3,38

nd voi khach hang

MB Bank c0 cac chuong
trinh thé hién sy quan tim
dén khach hang ( tin nhin
3 4,0 79 (19,8,2| 31,7 | 36,5 3,89
chic mung, tdng qua vao
nhitng dip 1€, ngay dic

biét,...)

Nhan xét

Két qua khao sat cho thdy mirc do hai 10ng ctia khach hang ddi véi ba tiéu chi dich

vu tai MB Bank c6 sy khac biét dang ké.

Véi tiéu chi "MB Bank luén lang nghe moi phan nan ctia khach hang va nhiét tinh
hd tro", ty 18 ddnh gia & mirc 1 va 2 chiém dén 29,4%, trong khi diém trung binh chi dat
3,25 — phan anh mot mirc d6 hai 10ng trung binh va cho thay ngan hang can cai thién
kénh tiép nhan va xir Iy khiéu nai.

Ddi véi tiéu chi "Nhan vién MB Bank luén lich su, ton trong va niém né véi khach
hang", phan 16n phan hoi tap trung & muc 3 va 4 (chiém hon 60%), diém trung binh dat

3,38, cho théy khach hang c¢6 danh gia tich cuc nhung chua that su ndi bat.

Trong khi dé, tiéu chi "MB Bank c6 cac chuong trinh thé hién su quan tim dén
khach hang" nhan duoc mirc hai 10ng rat cao, v6i trén 68% phan hdi & mirc 4 va 5, diém
trung binh dat 3,89 — phan anh sy hai 1ong rd rét. Pidu nay cho thay cac hoat dong cham
soc khach hang nhu gui 101 chic, tang qua dip dac biét dang phat huy hiéu qua va nén

dugc duy tri, phét trién manh mé& hon.
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% Sw hai long
BANG 2.23 SU HAI LONG

Ty 1¢ mtrc ¢ hai long (%) Gia tri trung
STT Tiéu chi R
1 | 2 | 3| 4 | 5 binh
Anh/Chi hai long véi trai
1 | nghiém su dung app MB 0,0 .8 30,2 | 595 9,5 3,78
Bank
Anh/Chi s€ gidi thiéu cho
nguoi than/ ban be dung
2 0,0 1,6 31,7 | 516 | 151 3,80
App MB Bank ctia Ngan
hang TMCP Quan déi
Anh/Chi s€ tiép tuc sur
3 | dung app MB Bank trong 2,4 4.8 254 | 61,1 6,3 3,64
tuong lai
Nhan xét

Két qua khao st cho thay mirc d6 hai long tong thé va y dinh tiép tuc sir dung ¢ng
dung MB Bank ctia khach hang dang & mtrc khé tich cyc, vai gia tri trung binh céc tiéu
chi dao dong tir 3,54 dén 3,63. Trong do, tiéu chi “Anh/Chi s& gidi thiéu cho nguoi
than/ban be dung App MB Bank ctia Ngan hang TMCP Quan d6i” c6 gia tri trung binh
cao nhit 1a 3,63, cho thdy murc do tin tuéng va su hai long du Ion dé khach hang sin
sang giai thiéu dich vu cho ngudi khac mot chi dau quan trong vé 1ong trung thanh va

hiéu qua truyén miéng.

Tiép theo 1a tiéu chi “Anh/Chi s& tiép tuc sir dung app MB Bank trong twong lai”
Vi gia tri trung binh 3,61, phan anh ky vong va cam két duy tri sir dung dich vu trong
thoi gian toi. Pay 1a ddu hiéu tich cuc cho thiy ngan hang dang giit chan dugc ngudi
dung, tuy nhién, van c6 khoang 28,6% ngudi tham gia khao sat danh gia & muc trung

binh (mwc 3), cho thiy con du dia dé cai thién.
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Riéng tiéu chi “Anh/Chi hai long véi trai nghiém sir dung app MB Bank” c6 gia
tri trung binh thip nhit trong nhom 1a 3,54, cho thiy trai nghiém tong thé caa khach
hang van chwa dat mic thuc sy noi bat. Ty 18 nguoi danh gia & mac 3 chiém dén 30,2%
va c6 7,9% khong hai long, diéu nay cho thiy MB Bank can tiép tuc cai thién giao dién,
tinh nang, do 6n dinh hoic sy thuan tién trong thao tac dé nang cao cam nhan chung cua
nguoi dung.

Két qua khao st vé mirc d6 hai long tong thé va hanh vi tiép tuc sir dung tng dung
MB Bank cho thay phan 16n khach hang c6 cai nhin tich cuc va sin sang gan b vai tng
dung trong tuong lai. Cu thé, tiéu chi “Anh/Chi s& gidi thiéu cho ngudi than/ban bé dung
App MB Bank” dat gi4 tri trung binh cao nhat 1a 3,80, véi 66,7% nguoi tham gia khao
sat danh gia & mirc do hai long (4) va hoan toan hai 1ong (5). Piéu nay thé hién su tin

tuéng cao va mac do gan két caa nguoi dung hién tai ddi véi ang dung.

Bén canh do, trai nghiém sir dung app MB Bank cling nhin dwgc su phan hoi tich
cuc Vi gia tri trung binh 3,78, trong d6 gan 70% khéch hang chon mac 4 hoic 5. Pay
la mot tin hiéu tich cuc, cho thay giao dién, tinh ning va hiéu suat hoat dong cua tng

dung d4 phan nao dap tmg duoc ky vong cua ngudi ding.

Tuy nhién, tiéu chi “Anh/Chj s& tiép tuc st dung app MB Bank trong twong lai”
c6 gia tri trung binh thap hon, & muc 3,64, vai ty 1& khach hang chon muc d6 trung lap
van chiém twong ddi cao 1a 25,4%, dong thoi c6 toi 7,2% khéach hang t6 ra chua hai
long. Piéu nay cho thay di téng thé danh gia 1a tich cuc, van con mot bo phan nguoi
dung chua hoan toan cam két tiép tuc sir dung tng dung, c6 thé do gap phai mot sé trai

nghiém chua thuc sy nhu ky vong.
2.4.6.2 Do lwong do tin cay cia mo hinh Cronbach’s Alpha
Panh gia do tin cay thang do
Pé tai nghién cuu str dung thang do Likert 5 mtrc d9, dugc phén loai nhu sau:

- Nhan tb Muc d6 tin cady (MDTC): gém 4 bién quan sat dugc ma héa MDTC1 —
MDTC4

- Nhan tb Muc d6 dap tng (MDDU): gdm 4 bién quan sat duwoc ma héa MDDU1
~MDDU4
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- Nhan té Phuong tién hitu hinh (PTHH): gdm 4 bién quan sat duoc md héa PTHH1
— PTHH4

- Nhan t6 Nang luc phuc vu (NLPV): gom 4 bién quan sat dwoc ma hda NLPV1 —
NLPV4

- Nhan té Mtc do dong cam (MDDC): gom 3 bién quan sat duoc ma héa MDDC1
—~MDDC3

Két qua kiém dinh hé s6 Cronbach's Alpha cua cac thanh phan dugc thé hién qua bang

BANG 2.24 KET QUA KIEM PINH PO TIN CAY THANG PO VOI CAC BIEN

POQC LAP
Bién GTTB néu Phwong sai Twong quan Alpha néu
loai bién trung binh bién tong loai bién nay
néu loai bé
bién
Mirc do tin cay: Cronbach’s Alpha = ,635
MDTC1 11,12 3,658 531 475
MDTC2 10,99 4,008 411 ,569
MDTC3 11,24 4,567 ,315 ,632
MDTCA4 11,10 4,381 ,409 570
Muc do dap ung: Cronbach’s Alpha = ,624
MDDU1 9,18 3,062 ,356 587
MDDU2 9,02 2,727 ,488 492
MDDU3 8,92 2,778 ,482 497
MDDUA4 10,85 2,945 ,305 ,632

Phuong tién hitu hinh: Cronbach’s Alpha = ,864
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PTHH1 11,12 5,834 9561 ,882
PTHH2 11,11 4,628 ,768 ,803
PTHH3 11,13 4,224 , 761 ,807
PTHH4 11,12 4,250 , 788 ,793
Nang luc phuc vu: Cronbach’s Alpha = ,655
NLPV1 9,02 5,744 ,949 ,528
NLPV2 10,63 5,098 ,403 ,619
NLPV3 9,45 4,778 ,397 ,639
NLPV4 8,90 6,541 922 576
Murc do déng cam; Cronbach’s Alpha =,937
MDDC1 7,27 4,599 872 914
MDDC?2 7,14 5,195 ,919 872
MDDC3 6,63 5,562 ,833 ,937
Nhan xét

e Xét thang do mirc d9 tin cay
- 6 tin cay thang do duoc xac dinh 14 0,635, nam trong khoang 0,6-0,7, cho thay

nhom thang do nay c6 do tin cay chap nhan duoc ddi véi cac nghién ctiru mang tinh chat

kham pha.

- Twong quan bién tong: Céc bién trong nhom nay déu c6 hé sé twong quan bién
tong dao dong tir 0,315 dén 0,531. Diéu nay cho thay céc bién cd méi quan hé chat ché
Vi tong thé thang do, dac biét 1A MDTC1 (0,531), phan anh tét ndi dung.

e Xét thang do mirc d§ dap wng

- Do tin cay cua thang do nay c6 hé sb dat duoc 14 0,624, twong duong véi mirc do

tin cay vira phai, chap nhian duoc véi cac nghién ctu so bo.
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- Twong quan bién tong: C4c bién c6 hé sb tir 0,305 dén 0,488, muc do lién hé &
muc vira phai. Bién MDDU2 va MDDU3 (khoang 0,48) cho thay c6 su phl hop rd rang
vé6i thang do tong thé. Tuy nhién Bién MDDU4 (0,305) sat ngudng, nén can duoc xem
xét ky ludng

e Xét thang do phwong tién hiru hinh

- D¢ tin cay cua thang do phuong tién hitu hinh c6 hé sé kha cao dat 0,864 thudc
nhom c6 do tin cay tét, phan &nh su nhat quan cao giira cac bién quan sat trong cling
mot khai niém do luong.

- Twong quan bién tong: Tat ca cac bién trong nhom nay déu c6 hé sé cao tir 0,561
dén 0,788, trong d6 PTHH2 dén PTHH4 déu > 0,75. Piéu nay cho thay c6 mot muc do
tuong quan twong ddi manh gitta cac bién quan sat, mic do trong quan manh hon c6
thé chi ra rang c6 mot mai lién hé manh mé giira cac bién.

¢ Xét thang do niang lyc phuc vu

- B¢ tin cay ¢ thang do nay dat gia tri 0,655 thudc ngudng dang tin cady & muc co
ban.

- Twong quan bién tong: Cac bién trong nhdm cé hé so tir 0,397 dén 0,549, muc
d6 chap nhan duoc. Bién NLPV1 c6 hé sb cao nhat (0,549), cho thay sy lién hé tot véi
tong thé. Tuy nhién hai bién NLPV2 va NLPV3 (khoang 0,40) c6 mic d6 lién hé & mirc
t6i thiéu, nén can duoc xem xét ky ludng hon.

e Xét thang do mirc d9 dong cam

- V¢i thang do ndy c6 hé sé dat duoc rat cao 0,937 va vugt qua ngudng chap nhan
0,6, cho thay thang do c¢6 d6 tin cdy cao va thang do ndy nam trong khoang 0,8 dén 1,
phan anh mirc do ddng nhat noi tai rat tot.

- Tuwong quan bién tong: Tat ca cac bién déu c6 hé sb rat cao tir 0,833 dén 0,919,
thé hién mirc d6 lién hé rat manh véi thang do téng thé. Didu ndy khang dinh nhém nay
c6 su ddng nhat tuyét ddi giita cac bién, phan anh tinh nhat quan va do tin cay cua thang
do.
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BANG 2.25 KET QUA KIEM PINH THANG PO SU HAI LONG

Bién GTTB néu Phwong sai Twong quan Alpha néu
loai bién trung binh bién tong loai bién nay
néu loai bé
bién
Su hai long: Cronbach’s Alpha =,742

SHL1 7,44 1,593 ,609 ,624
SHL2 7,42 1,414 ,607 ,611
SHL3 7,58 1,398 ,508 ,743

Nhan xét

Tir két qua phan tich danh gia d6 tin cay cua thang do bién phu thudc caa nhan tb
“Su hai 1ong” ¢6 hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,742. Hé s twong quan cua 3 bién déu co

gid tri >0.3. Vi vay, Thang do “su hai long” dugc gitr lai va dam bao do tin cay.
2.4.7 Keét luan vé mirc @ tin cay cia cac thang do

Két qua khao sat cho thay khach hang c6 cai nhin twong dbi tich cuc ddi véi chat
lwong dich vu cua tng dung MB Bank. Hau hét cac tiéu chi déu c6 diém trung binh trén
3,5 — mirc danh gia khé cao trén thang do 5 diém — phan anh sy hai 1ong ciia ngudi ding
vé do tin cay, tinh d& st dung, giao dién, va su hd tro tir nhan vién. Cu thé, nhirng yéu
t5 nhu “giao dién ung dung hién dai, dé nhin”, “cac biéu tuong chirc ning dé hiéu”, hay
“d& dang thyc hién thao tac giao dich” déu dat muc diém trung binh tir 3,7 tré 1én. Dic
biét, tiéu chi “MB Bank c6 cac chuong trinh thé hién sy quan tim dén khach hang” dat
3,89 — muc cao nhét trong toan bo bang khao sat, cho thay hiéu qua tich cuc cua céc
hoat dong cham séc khach hang nhu giri tin nhan chdc ming hay tang qua vao cac dip
I&. Nhitng két qua nay cho thiy MB Bank da budc dau xay dung dugc mot hé sinh théi

ngan hang s thuan tién va gan giii, phu hop véi thdi quen sir dung cua da sb khach hang.

Tuy nhién, bén canh cac diém manh néu trén, khao sat ciing chi ra mot s tiéu chi

c6 mic do hai long dudi trung binh (dudi 3,5), phan anh nhitng diém han ché trong qua
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trinh cung c4p dich vu qua @ng dung. Tiéu chi “Hé théng phan hai tdét, nhanh chéng
va hiu nhu khéng c6 sai sot trong gio cao diém”, c6 diém trung binh chi dat 1,81 —
muc thap nhat trong tat ca céc tiéu chi. Ty Ié khach hang danh gia & mac 1 va 2 chiém
t6i hon 90%, cho thay sy bat cap trong kha nang dap &ng hé théng vao nhitng thoi diém
quan trong, 1am anh huéng nghiém trong dén trai nghiém nguoi dung. Pay 1a mot van
dé ky thuat dang lo ngai, doi hoi MB Bank can dau tu ha tang cdng nghé nhiéu hon

nham dam bao kha ning van hanh muot ma, dic biét trong cac khung gio cao diém.

Bén canh @06, tiéu chi “Toi nhan dwec thong tin rd rang tr MB Bank khi c6 sw
thay ddi” cling chi dat diém trung binh 3,01. Két qua nay cho thay cong tac truyén thdng
dén khach hang chua thuc su hiéu qua, gay ra su bj dong trong viéc cap nhat thong tin
vé dich vu, chinh sach hoic biéu phi. Viéc khong kip thoi cung cap théng tin chinh xac
cd thé 1am giam niém tin va mic do chu dong cua ngudi dung. Ngoai ra, tiéu chi “Thac
mic hoic khiéu nai cia khach hang luén dwoc MB Bank giai quyét théa dang”
cling chi dat 3,21 — phan anh viéc quy trinh xt 1y khiéu nai c6 thé con cham, chua rd
rang hoic két qua giai quyét chua dap ung ky vong caa khach hang. Biéu nay cho thay
nhu cau nang cao hiéu qua hé thong phan hoi va cham soc khach hang 1a rat can thiét dé

dam bao quyén loi nguoi dung dugce dam bao ding cach.

O khia canh cam xuc, tiéu chi “MB Bank ludn lang nghe moi phan nan ciaa
khach hang va nhiét tinh hd trg @é khéach hang co lgi ich tét nhat” co diém trung
binh chi 3,25, cho thay cam nhan cua khach hang vé su thau hiéu va ¢ong hanh tir phia
ngan hang con han ché. Trong khi day 1a mot yéu td phi ki thuat, nhung lai dong vai trd
quan trong trong viéc tao dung 1ong trung thanh va niém tin cua khach hang. Ngoai ra,
tiéu chi “Nhan vién MB Bank luén lich su, ton trong va niém né véi khach hang” chi
dat 3,38, khong qua thap nhung chwa thyuc sy ndi bat, phan anh su khéng doéng déu vé
chat luong phuc vu gitta cac diém giao dich hoac gitra cac nhan vién. MB Bank can c6
cac chuong trinh dao tao noi bo dinh ky dé dam bao tiéu chuan phuc vu duoc duy tri

nhét quéan trong toan bo hé théng.
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CHUONG 3: MOT SO GIAl PHAP NHAM HOAN THIEN DICH VU APP
BANKING TAI NGAN HANG QUAN POI MB — CHI NHANH PONG DA, PA
NANG.

3.1  Pinh huéng phat trién Ngan hang Quén di — chi nhanh Péng Pa, Pa Ning

MB Bank — Chi nhanh Pong Pa, Pa Ning ngiy cang quan tam dén viéc phat trién
va nang cao chét luong dich vu Ngan hang di dong ciia minh dé khéng bi tut i trong
doi dai céng nghé 4.0, dong thoi khdng ngimg gia tang sirc manh dé trg thanh mot ngan

hang mang lai chét luong dich vu tét nhat cho khach hang.

Viing vang tién budc voi 30 nam phat trién, MB 13y cong nghé 1am nén tang dan
dat sy phat trién, bam sat muc tiéu chién lugc giai doan 2022 — 2026 va trién khai co
hiéu qua 11 sang kién chién luoc nham hién thuc hda tam nhin “Tré thanh Doanh nghiép
s6, Tap doan tai chinh dan dau” hudng téi muc tiéu “Top 3 thi truong vé hiéu qua va an
toan”.

Trong tAm dau tu cho cac du 4n nén tang sé (APP MBBank, BIZ MBBank, BaaS)
la céc nén tang chinh két néi gitta MB, khach hang va nha cung cap, nham tao gia tri va
trai nghiém xuét sic cho khach hang. Thu hit khach hang méi, muc tiéu dat 30 triéu
khéch hang. Ty 1¢ doanh thu kénh sé chiém 30% tong doanh thu.

Ngan hang MB xac dinh cong nghé 1a try cot chién luoc trong hanh trinh phat trién
dai han. Ngoai muc tiéu nham hién thyc héa tim nhin “Tré thanh Doanh nghiép s6, Tap
doan tai chinh dan dau” hudng téi muc tiéu “Top 3 thi truong vé hiéu qua va an toan”,
thi MB Bank ciing dit muc tiéu tr thanh ngan hang sé hang dau tai Viét Nam, véi triét
ly hoat dong "Khach hang la trung tam", 13y trai nghiém s lam kim chi nam trong moi

san pham, dich vu.

Tai chi nhanh Péng Pa — Pa Ning, dinh huéng nay duoc cu thé hda thong qua cac
hoat dong tang cuong trai nghiém khach hang, hién dai hda quy trinh noi bo, day manh
sir dung app MB Bank nhu mét kénh giao dich chinh va phé bién. Chi nhanh dat muc
tiéu tang truong ty 1é khach hang sir dung tng dung MB Bank 1én 90% tong sé khach
hang vao nim 2026, ddng thoi ndng cao mirc do hai 1ong cua nguoi dung Ién trén 4,5/5

diém.
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3.2 Muc tiéu chim séc khach hang tai Ngan hang Quan ddi — chi nhanh Péng
Pa, Pa Ning

Trong chién lugc phat trién bén virng va hién dai hoa hoat dong ngan hang, Ngan
hang Quan d6i (MB) xac dinh cham soc khach hang 1a mot trong nhitng muc tiéu then
chét nham gia ting loi thé canh tranh va xay dung long tin 1au dai tir phia khach hang.
Trong bdi canh cdng nghé sé ngay cang phat trién va nhu cau cia ngudi ding ngay cang
cao, MB d3 khong ngirng doi méi cach tiép can va nang cao chit luong dich vu théng
qua viéc trién khai hé thong cham soc khach hang da kénh, tich hop tir tong dai, ung
dung MB Bank, mang x& hoi, website cho dén cac diém giao dich tryc tiép. Diéu nay
gitp khach hang c6 thé tiép can dich vu moi lic, moi noi mot cach nhanh chéng, thuan
tién va dong bo.

Bén canh d6, MB chu trong (rng dung cac cong nghé hién dai nhu tri tué nhan tao
(Al), dit lidu 16n (Big Data) dé phan tich hanh vi, nhu cau va muc do tuong tac cua tirng
nhom khach hang. Tir d6, ngan hang c6 thé ca nhan hoa dich vu, thiét ké cac san pham
tai chinh pht hop nhu goi vay tiéu dung, tiét kiém linh hoat, bao hiém, dau tu... giup
khéch hang cam nhan duogc sy quan tdm va thau hiéu tir phia ngan hang. Bdng thoi, MB
cling xay dung co ché phan hoi va xir ly khiéu nai nhanh chéng, minh bach, dam bao
moi van dé cua khach hang duoc giai quyét kip thoi va thoa dang.

Ngoai ra, MB con trién khai nhiéu chuong trinh cham soc khach hang than thiét
nhu tich diém d6i qua, hoan tién, wu dai lién két véi cac dbi tac tiéu dung, du lich, giéo
duc... nham gia ting gia tri s&r dung va mang dén trai nghiém tich cuc trong suot qué
trinh sir dung dich vu. D6i ngii nhin vién cua ngan hang duoc dao tao bai ban ca vé
chuy@n mén I1an k§ ning giao tiép, tu van va xu Iy tinh hudng, véi phuong cham phuc
vu bang su tan tam, chuyén nghiép va hiéu qua.

Tai khu vie Pa Néng, mot trong nhitng trung tam kinh té, du lich va céng nghé
ciia mién Trung, MB dic biét chi trong cong tac cham séc khach hang nhu mot phan
trong chién lugc mé rong thi tredng. Viéc nang cao trai nghiém ngudi dung théng qua
nén tang s va dich vy ca nhan hoa tai day khong chi giup ngan hang thu hut duoc nhiéu
khach hang m&i ma con giir chan duoc tép khach hang hién hitu, gop phan quan trong
vao su phat trién bén viing caa MB tai khu vuc nay ndi riéng va trén toan quéc noi

chung.
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3.3 M@t sé giai phap nhiam hoan thién chat lwong dich vu App Banking tai ngan
hang TMCP Quén déi — chi nhanh Péng Pa, Pa Ning

Két qua khao sat vé muc do hai 1ong cua khach hang khi s dung ang dung MB
Bank - chi nhanh Déng Da, Pa Néng cho thay phan 16n cac tiéu chi déu dat muc diém
trung binh kha tro 18n. Tuy nhién, van ton tai mot sé tiéu chi ¢ mic diém dudi 3,5 —
phan anh nhitng mit han ché nhét dinh trong qué trinh cung cap va van hanh dich vu
ngan hang sb. C4c tiéu chi nay tap trung vao 3 nhom chinh: hiéu suat cong nghé, nang
luc truyén thdng thdng tin va chat lugng chim séc khach hang.

Cu thé, tiéu chi “Hé thdng phan hdi tét, nhanh chong va hau nhu khong c6 sai sot
trong gio cao diém” co diém trung binh thap nhét (1,81), cho thiy hé théng thuong
xuyén gap tinh trang qua tai hoac phan hdi cham trong nhitng khung gio c6 lugng truy
cap 16n, gay anh huong nghiém trong dén trai nghiém ngudoi ding. Ngoai ra, cac tiéu
chi nhu “T6i nhan duoc thdng tin rd rang tir MB Bank khi ¢6 su thay d6i” (3,01), “Thac
méc hoac khiéu nai cua khach hang ludn duoc giai quyét thoa dang” (3,21) phan anh sy
chura hiéu qua trong cong tac truyén théng va phan hoi khach hang. Bén canh do, céac
yéu t6 thudc vé cam xuc va trai nghiém ngudi dung nhu “MB Bank ludn 1ang nghe phan
nan va hd tro khach hang co lgi ich tét nhat” (3,25), hay “Nhan vién ludn lich sy, ton
trong va niém no” (3,38) ciing chua thuc sy dap (ng ky vong cia nguoi dung, dat ra yéu
cau can cai thién vé chat luong phuc vu va su dong cam tir phia nhan vién ngan hang.

- Giai phap cho tiéu chi “Hé thong phan hoi tét, nhanh chéng va hau nhu khong c6
sai sot trong gio cao diém”

Viéc hé thong App MB Bank hoat dong khdng 6n dinh, dac biét Ia trong cac khung
gio cao diém, khong chi gay gian doan trai nghiém nguoi ding ma con anh huong truc
tiép dén niém tin vao nang luc cdng nghé caa ngan hang. Theo ly thuyét vé quan trj van
hanh dich vu s6, mot nén tang ngan hang dién tir hiéu qua can dam bao kha ning xt ly
ddng thoi lwong 16n giao dich, phan hdi thai gian thuc, va duy tri tinh sin sang 24/7.

Do d6, MB Bank can dau tu nang cap ha ting cdng nghé theo huéng hién dai hoa
va ty dong hda, bao géom:

Tang ning luc may chu (server capacity) va téi wu hoa bing thong dé dam bao kha

nang xu ly ddng thoi nhiéu truy cap.
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Trién khai cac giai phéap Kién tric dién toan dam may (cloud computing), gitip hé
théng c6 kha nang mé rong linh hoat (scalability) va giam nguy co “treo may” khi luu
luong truy cap ting dot bién.

Ung dung cdng cu giam sat hé théng thong minh (Al Monitoring), tw dong phét
hién 13i va kich hoat quy trinh khac phuc khan cap.

Thuce hién kiém tra hiéu suat dinh ky (stress testing, load testing) nham danh gia
d6 bén va nang luc dap (ng cua hé théng.

Pay la nhitng budc di quan trong giup nang cao do tin cay cua App MB Bank va
giam thiéu tdi da tinh trang 16i hé thong trong gio cao diém.

- Giai phap cho tiéu chi “T6i nhan duogc théng tin rd rang tr MB Bank khi c6 su
thay d6i”

Khao st cho thiy nhiéu khach hang chua nhan duoc thdng bao kip thai va rd rang
khi ¢ thay d6i trong chinh séach, biéu phi hay diéu khoan dich vy tir phia ngan hang.
Diéu nay gay ra su bi dong va giam niém tin caa khach hang, dac biét 1a trong mai
treong tai chinh — ngan hang, noi ma sy minh bach théng tin 12 yéu té cét 16i trong viéc
duy tri méi quan hé bén viing giira ngan hang va ngudi st dung.

Do d6 MB Bank can xay dung hé théng truyén théng da kénh bao gom thdng béo
tryc tiép trén tng dung, email, tin nhan SMS va mang x& hoi dé dam bao moi khach
hang déu c6 thé tiép nhan théng tin theo cach thuan tién nhat.

Tao muc “Thong béo chinh thire” va “Tin tirc cap nhat” hién thi néi bat trong giao
dién chinh caa App, vai thong tin trinh bay ngan gon, d& hiéu, str dung do hoa truc quan.

Céa nhan hoa noi dung thdng bao theo nhém khach hang (vi du: khach hang VIP,
khéch hang doanh nghiép, khach hang ca nhan...) dé ting tinh phu hop.

Thiét 1ap co ché phan hoi 2 chiéu dé khach hang c6 thé gui y kién hoac yéu cau
lam rd thong tin qua app hoac hotline.

Céc giai phap nay duoc xay dung dua trén cac nguyén ly cia quan tri quan hé
khach hang (CRM) va céc nghién ciru thuc tién vé hidu qua truyén thdng trong dich vu
ngan hang sé.

- Giai phap cho tiéu chi “Thic mac hoic khiéu nai cia khach hang luon duoc giai
quyét thoa dang”

Thuc té khao sat cho thay quy trinh xir Iy khiéu nai cia MB Bank chua thuc su
dap ung ky vong caa ngudi ding, véi diém hai 1ong chi & muc trung binh kha. Trong
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méi trudng canh tranh sb hda manh m& nhu hién nay, trai nghiém dich vu sau ban (post-

service experience) la mét trong nhiing yéu té quyét dinh kha niang giir chan khach hang.

Xay dung mot trung tam tiép nhan khiéu nai tap trung va dong b, tich hop véi hé thong
app, téng dai va cac nén tang mang xa hoi dé dam bao khach hang co thé tiép can dé

dang.

Ung dung cdng nghé Al va chatbot théng minh dé hd trg phan hdi ty dong cac
cau hoi don gian, tiét kiém thoi gian cho bo phan CSKH.

Thiét 1ap co ché SLA (Service Level Agreement) — quy dinh rd thoi gian téi da
dé phan hoi ting loai khiéu nai, dam bao tinh minh bach va trach nhiém trong xu ly.

Thuong xuyén danh gida mic do hai 1ong sau xtr ly khiéu nai thdng qua khao sat
nhanh hozc céng cu danh gia tryuc tiép trén app.

Pay 1a cach tiép can phu hop véi khuyén nghi tir cac to chirc qudc té nhu IFC,
McKinsey va PwC, nhan manh vai tro caa hanh trinh khach hang (customer journey)
trong viéc cai thién tong thé chat lugng dich vu sb.

- Giai phap cho tiéu chi “MB Bank luén lang nghe moi phan nan caa khach hang
va nhiét tinh hd trg dé khach hang co loi ich tét nhat”

Mot s6 tiéu chi lién quan dén sy thau hiéu va dong hanh tir phia ngan hang, nhu
“MB Bank ludn 1ang nghe moi phan nan cua khach hang va nhiét tinh hd tro dé khach
hang c6 loi ich tot nhat”, chi dat mirc hai 10ng trung binh. Pay 1a van dé thudc vé yéu td
con ngudi trong dich vy, thuong bi xem nhe trong méi truong ngan hang sb, nhung thyc
chat lai anh huong sau sic dén su trung thanh va cam xdc tich cuc caa khach hang.

Tir 46 Mb Bank nén dua ra cac giai phap nhu thiét lap chuong trinh “Lang nghe
khach hang” dinh ky, trong d6 ngan hang thu thap y kién phan hdi tir nguoi ding thong
qua khao sat, hoi thao, hozc phong van nhém nho.

Cong khai céc thay d6i dich vu dugc thuc hién dua trén y kién khach hang, dé
ngudi ding cam thiy duogc ton trong va ghi nhan.

Trién khai hé thong phan tich cam xuc khach hang (customer sentiment analysis)
dwa trén AI dé nhan dién tam trang nguoi ding qua cac cudc goi, email, hodc phan hoi
ung dung.

T6 chire khoa dao tao ki nang ddng cam, xir ly tinh hudng va giao tiép tinh té

cho nhan vién tuyén dau.
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Co s6 ly luan cua giai phap nay dua trén hoc thuyét “Customer Delight” va céc
nghién ciru vé “Emotional Engagement” trong nganh dich vu tai chinh, vén chitng minh
rang yéu té cam xuc déng vai tro then chét trong viéc gitt chan khach hang lau dai.

- Giai phap cho tiéu chi “Nhén vién MB Bank luén lich su, tén trong va niém no
v6i khach hang”

DU mirc @6 hai 10ng véi thai d6 nhan vién khong qua thap (3,38), nhung chua du
ndi bat, cho thiy van con su chénh léch vé chat lwong phuc vu gitta cac diém giao dich
hoic gitra cac c& nhan. Trong bi canh ngan hang hudéng dén sb hoa toan dién, yéu td

con ngudi van 1a nén tang quan trong dé tao nén ban sac thuong hiéu dich vu.

T6 chirc dao tao dinh ky vé k¥ ning giao tiép, nghiép vu, xir Iy khach hang kho
tinh, dac biét cho nhan vién tai cac chi nhanh 16n nhu Péng Pa — Pa Néng.

Trién khai chuong trinh danh gia 360 do két hop giira y kién khach hang, quan ly
truc tiép va hé théng theo ddi hiéu suat 1am viéc.

Thuc hién khao sat khach hang an danh (mystery shopper) dé dénh gia thuc té chat
luong phuc vu tai chi nhanh.

Xay dung co ché khen thuong noi bo rd rang nham khuyén khich thai do 1am viéc
tich cuc, tan tm va chuyén nghiép.

3.4 Mat sé kién nghi
3.4.1 Kién nghi véi Ngan hang TMCP Quén ddi — chi nhanh Pong Pa, Pa Ning

Truéc thyuc trang hé thdng phan hdi cham trong gid cao diém, MB Bank can khan
trwong nang cap nang luc xir ly giao dich cua tng dung, dau tu vao may chi manh hon
va t6i uu hoéa quy trinh van hanh dé dam bao téc do va tinh n dinh.

Tang cuong su dau tu, quan tam dén cac chwong trinh quang céo, tiép thi san pham
ting dung MB Bank. Gilp khach hang hiéu ré nhiing loi ich, tinh ning vuot trdi caa hinh
thirc thanh toan khdng ding tién mit.

Tang cuong to chirc va dao tao can bo nhan vién, nham nang cao hiéu biét, hoc hoi
thém nhimng diéu mai me.

Thiét ké giao dién tng dyng bat mat, nang cap duong truyén va hé thong cong
nghé théng tin. Gilp cho qué trinh giao dich han ché nhitng rai ro va tao duoc su thuan

tién trong mat khach hang khi tién hanh giao dich qua dién thoai.
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Can thiét 1ap mot hé théng ghi nhan y kién va danh gia tai chi nhanh (c6 thé thong
qua QR hoic bang dién tir) dé kip thoi tiép nhan va xir ly cac phan hdi ngay tai diém
giao dich. Biéu nay gop phan nang cao tinh minh bach va su chu dong caa chi nhanh
trong viéc nang cao chat lugng dich vu.

3.4.2 Kién nghi véi ngan hang TMCP Quién d$i — MB Bank

Ngan hang can day manh, ting cudng dau tu trang thiét bi hién dai. Thiét lap cdu

triic giao dién ung dung dé nhé, dé sir dung va bao mat cao.

Xay dung chinh sach gia phi hop va canh tranh véi céc ngan hang khac nham
kich thich khach hang st dung dich vu ngan hang di dong (Ngan hang di dong) nhiéu
hon; c6 ké hoach quang céo, tuy@n truyén, marketing phu hop véi tirng giai doan, tirng

dia phuong khac nhau.

Thudng xuyén té chirc cac chwong trinh dao tao ngudn nhan luc c6 chuy@n mén,

trinh d9, nghiép vu.

Thuc day lién két giira cac chi nhanh véi nhau gidp cho cong tac giao dich trg
nén hiéu qua va thuan tién hon. Cung cap cho chi nhanh nhiing trang thiét bi day du dé

nang cao chat luong dich vu ngan hang di dong ¢ tirng chi nhanh.
3.4.3 Kién nghi véi chinh phii, nha nwéc

Vi bat ky cac hoat dong kinh té nao thi déu can c6 mot moi treong Kinh té - chinh
tri - x4 hoi 6n dinh vi vay dé c6 thé ton tai va phat trién bén viing thi can c6 mét nén

tang kinh té, chinh tri x4 hoi 6n dinh.

Hién nay thuong mai dién tir trén nén tang di dong sé tiép tuc 1a xu thé cha dao
cua thé gidi trong gidi gian téi, vi vay Chinh Phu can tao diéu kién cho cac doanh nghiép
g dung thuong mai dién tir, dac biét 13 ngan hang di dong. Chinh Phu ciing can to
chirc céc hoi thao dé nang cao nhan thic ciia doanh nghiép ciing nhu ngudi tiéu ding

vé nhitng loi ich va rui ro cia thuong mai dién tir trong thoi dai cong nghé 4.0 nay.

Tiép tuc bo sung, hoan thién hon nita cic vin ban phap 1y quy dinh vé cung cap va
sir dung dich vu ngan hang di dong, dac biét 1a quy dinh vé bao mat dé 1am co so phap

ly cho cac giao dich tryuc tuyén.
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Bén canh d6, Chinh Phu can dau tu xdy dung ha ting cong nghé cao, nang cao téc
d6 dudng truyén Internet, mang ludi rong khap trén toan quéc, tranh tinh trang tat nghén
duong truyén; dao tao bai ban doi ngil nhan vién c6 niang luc trong viéc nghién ctu va

phét trién co s& ha ting cong nghé théng tin.

Can ¢6 cac hinh thirc xtr phat nghiém khic cho cac d6i twong loi dung 16 hng an

ninh mang dé nham truc loi riéng cho cho ban than.
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PHU LUC
PHU LUC 1
PHIEU KHAO SAT

Xin chao Anh/Chi.

T6i 1a Khuong Thi Tuyét Tram, sinh vién Truong Dai hoc Kién trac Pa Ning. Hién
nay, t0i dang thuc hién khao séat y kién khach hang vé chét luong dich vu Ngan hang di
dong (Ung dung MB Bank) ctua Ngan hang TMCP Quan D6i ( MB Bank) — Chi nhanh
Péng Pa, thanh phd Pa Ning. Rat mong Anh/Chi danh chit thoi gian gidp toi hoan
thanh phiéu diéu tra nay. Nhitng y kién dong gop cua Anh/Chi s& 1a nhitng thong tin quy
bau gitp toi thuc hién tét dé tai. Toi xin cam doan nhitng thdng tin nay chi dung cho
muc dich nghién ctru d¢é tai va tuyét d6i bao mat vé théng tin ca nhan caa Anh/Chi.

T6i xin chan thanh cam on!

Phan 1. Thong tin vé viéc sir dung dich vu Ngan hang di dong ( &tng dung MB
Bank) tai Ngan hang TMCP Quén d§i ( MB Bnk) — Chi nhanh Péng Pa, Hai Chau,
Pa Ning. Anh/Chij vui long danh dau (X) vao cau tra l&i cia Anh/Chj

Cau 1: Anh/Chi str dung dich vu Ngéan hang di dong tai Ngan hang TMCP Quén Do
(MB Bank) trong thoi gian bao lau ?

1 Dudi 6 thang
1 Tu 6 thang — dudi 1 nam
] Trén 1 nam

Cau 2: Anh/Chi sir dung @ng dung MB Bank véi tan suat nhu thé nao?
1 Hang ngay
] 2-3lan/tuan
[ 1 lan/tuan
[ {t hon 1 lan/tuan
Cau 3: Anh/Chi thuong str dung tng dung dé 1am gi? (C6 thé chon nhiéu dap 4n)

Chuyén tién
Thanh toan hoa don

H

]

1 Gui tiét kiém online
] Nap tién dién thoai
]

Vay/ma thé online
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T DICh VU KNAC: ..o
Cau 4: Nhitng yéu té ma Anh/Chi quan tdm khi st dung dich vu Ngéan hang di dong
tai Ngan hang TMCP Quan D6i (MB Bank).
Chat luong dich vu tét
Nhan vién than thién, nhiét tinh, chu dao
Ngéan hang c6 uy tin cao.
Chi phi giao dich ré

PHAN Il1: KHAO SAT PANH GIA CUA KHACH HANG VE CHAT LUQNG
DICH VU NGAN HANG DI PONG O NGAN HANG TMCP QUAN POl ( MB
BANK) — CHI NHANH PONG PA, THANH PHO PA NANG

Vui 10ng danh gia mirc d6 ddng y caa Anh/Chi ddi véi céc phat biéu trong bang biéu
sau cho dich vu Ngan hang di dong Ngan hang TMCP Quan d6i ( MB Bank) theo thang
diém:

1. Hoan toan khéng hai long
2. Khoéng hai long

3. Binh thuong

4. Hai long

5. Hoan toan hai long

Tiéu chi danh gia Mirc d¢ danh gia
Mire d9 tin cay
1 | Ung dung MB Bank hiém khi xay ra i 112(3|4|5

Mtic d6 bao mat cao ddi véi cac thong tin ciaa khach hangnhu: |1 |2 |3 |4 |5
Tén dang nhap, password, s6 tai khoan, ...

Dich vu Ngéan hang di dong cia MBBank c6 day da sanpham |1 |2 |3 |4 |5
phU hop véi nhu cau cuaa ting khach hang

Thu tuc dang ky str dung dich vu Ngan hang di dong cia 1123|415
MBBank don gian, nhanh chong

Mirc do dap wng

MB Bank luén giri bao cao két qua cac giao dich Nganhangdi |1 |2 |3 |4 |5
dong va sé du nhanh chong, chinh xéac

Nhan vién MB Bank ludn sin sang dap wng kip thoi cac yéu 1121345
cau ctia khach hang

3 | D& dang thuc hién thao tac giao dich 1123|415
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Hé thdng phan hoi tét, nhanh chong va hau nhu khong c6 sai
s6t trong giod cao diém

Phwong tién hiru hinh

Giao dién rng dung hién dai, d& nhin, dé dang tiép can khi thuc
hién cac giao dich dién tir

Céc biéu tuong chic nang dé hiéu

Ung dung c6 bd cuc rd rang, dé thao tac

AlwWIN

Ung dung ludn cap nhat cdng nghé mai nhat

Ning luc phuc vu

Nhan vién Ngan hang thuc hién tha tuc nhanh chdng, thanh
thao va chuyén nghiép

|

T6i nhan duoc thong tin rd rang tir MB Bank khi ¢6 su thay doi

Thac mac hoic khiéu nai cua khach hang luon duoc MB Bank
giai quyét thoa dang

A W N

Nhan vién h tro qua tong dai hoac phong giao dich than thién

Mire @9 dong cam

MB Bank ludn ling nghe moi phan nan caa khach hang va
nhiét tinh hd trg dé khach hang c6 loi ich tét nhat

Nhan vién MB Bank ludn lich su, tén trong va niém né voi
khéch hang

MB Bank c6 cac chuong trinh thé hién su quan tam dén khéch
3 | hang ( tin nhan chic ming, ting qua vao nhiing dip I, ngay
dac biét,...)

Sw hai long

1 | Anh/Chi hai long véi trai nghiém st dung app MB Bank

Anh/Chi sé gidgi thiéu cho nguai than/ ban be dung App MB
Bank cua Ngan hang TMCP Quan d6i

3 | Anh/Chij s& tiép tuc str dung app MB Bank trong tuong lai

PHAN I11. THONG TIN CHUNG
1. Giéitinh
7 Nam
7 Nir
7 Khéac
2. Do tudi
7 Dudi 18 tudi
0 Tir 18 — 25 tudi
0 T 26 — 35 tudi
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Tir 36 — 45 tudi

Trén 45 tuoi

Trinh d9 hoc van
Trung hoc phé théng
Trung cap/Cao ding
Dbai hoc

Sau dai hoc

Nghé nghiép hién tai caa ban
Hoc sinh/Sinh vién
Nhan vién van phong
Kinh doanh tu do
Cong churc/vién chuc
Khac:

Thu nhap binh quan hang thang:

Dudi 5 triéu
Tu 510 triéu
Tu 10 — 15 triéu

Trén 15 triéu
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2.1 Miu theo gi6i tinh

PHU LUC 2
THONG KE MO TA

Giai tinh
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative
Percent
Nam 48 38,1 38,1 38,1
Nir 75 59,5 59,5 97,6
\/alid
Khéc 3 2,4 2,4 100,0
Total 126 100,0 100,0
2.2 MAu theo d tudi
D) tudi
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Du6i 18 tudi 38 30,2 30,2 30,2
Tir 18 - 25 tudi 61 48,4 48,4 78,6
Valid Tir 25 - 36 tudi 19 15,1 15,1 93,7
a 2
! Twr 36 - 45 tuoi 7 5,6 5,6 99,2
Trén 45 tudi 1 8 8 100,0
Total 126 100,0 100,0
2.3 Maiu theo trinh @9 hoc van
Trinh d9 hoc vin
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Trung hoc pho thong 46 36,5 36,5 36,5
Trung cip/ Cao ding 18 14,3 14,3 50,8
Valid Dai hoc 51 40,5 40,5 91,3
Sau dai hoc 11 8,7 8,7 100,0
Total 126 100,0 100,0
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2.4 MAu theo nghé nghiép

Nghé nghiép
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Hoc sinh/ Sinh vién 78 61,9 61,9 61,9
1::;;‘;”“ van 20 15,9 15,9 77,8
.. Kinh doanh tu do 19 15,1 15,1 92,9
Valid . i .
cClI)l;lcg chire/ Vién 7 5.6 5.6 08 4
Khac 2 1,6 1,6 100,0
Total 126 100,0 100,0
2.5 MAu theo thu nhip khach hang
Thu nhap
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Duwéi 5 triéu 69 54,8 54,8 54,8
Tw S - 10 tri¢u 26 20,6 20,6 75,4
Valid Tir 10 - 15 triéu 18 14,3 14,3 89,7
Trén 15 triéu 13 10,3 10,3 100,0
Total 126 100,0 100,0
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PHU LUC 3: KIEM PINH HE SO TIN CAY CRONBACH’S ALPHA
3.1 Kiém dinh Cronbach’s Alpha vé mirc d§ tin ciy

Reliability

Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

,635

Item-Total Statistics

Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item-Total | Cronbach's Alpha if

Item Deleted | Item Deleted Correlation Item Deleted
MDTC1 11,12 3,658 531 475
MDTC2 10,99 4,008 411 ,569]
MDTC3 11,24 4,567 315 ,632
MDTC4 11,10 4,381 ,409 ,570]

3.2 Kiém dinh Cronbach’s Alpha vé mirc d9 dap irng

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha| N of Items
,624 4
Item-Total Statistics

Scale Mean if [Scale Variance if| Corrected Item-Total | Cronbach's Alpha if

Item Deleted | Item Deleted Correlation Item Deleted
MDDU1 9,18 3,062 356 ,587
MDDU2 9,02 2,727 488 ,492
MDDU3 8,92 2,778 ,482 ,497
MDDU4 10,85 2,945 ,305 ,632

3.3 Kiém dinh Cronbach’s Alpha vé phwong ti¢n hiru hinh
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

,364 4
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Item-Total Statistics

Scale Mean if |Scale Variance if[ Corrected Item-Total | Cronbach's Alpha if

Item Deleted | Item Deleted Correlation Item Deleted
PTHH1 11,12 5,834 ,561 ,882
PTHH2 11,11 4,628 ,768 ,303
PTHH3 11,13 4,224 ,761 ,307
PTHH4 11,12 4,250 ,788 ,793

3.5 Kiém dinh Cronbach’s Alpha vé nang lwc phuc vu

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha [ N of Items
,655 4

Item-Total Statistics

Scale Mean if [Scale Variance if| Corrected Item-Total | Cronbach's Alpha if

Item Deleted | Item Deleted Correlation Item Deleted
NLPV1 9,02 5,744 549 ,528
NLPV2 10,63 5,098 403 ,619
NLPV3 9,45 4,778 ,397 ,639
NLPV4 8,90 6,541 ,522 ,576]

3.6 Kiém dinh Cronbaach’s Alpha vé mirc d9 dong cim

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
,937 3

Item-Total Statistics

Scale Mean if [Scale Variance if |Corrected Item-Total |[Cronbach's Alpha if
Item Deleted [Item Deleted Correlation Item Deleted
MDDC1 7,27 4,599 872 914
MDDC2 7,14 5,195 ,919 ,872
MDDC3 6,63 5,562 ,833 937
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3.7 Kiém dinh Cronbach’s Alpha vé sy hai long

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

,742 3

Item-Total Statistics

Scale Mean if |Scale Variance if[ Corrected Item-Total | Cronbach's Alpha if

Item Deleted | Item Deleted Correlation Item Deleted
SHL1 7,44 1,593 ,609 ,624
SHL2 7,42 1,414 ,607, ,611
SHL3 7,58 1,398 ,508 ,743
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