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LOI CAM ON

Trong qué trinh hoan thanh dé tai giai phap chuyén doi sé tai Ngan hang Thuong
mai c6 phan Quén d6i chi nhanh Viing Tau, em xin gui 16i cam on chin thanh dén c6
chu, anh chi va to chirc da hd trg em.

Trude hét, em xin giri 161 cam on t6i giang vién hudng dan ThS. Bd Thi Bich Hong
d3 danh thoi gian dé tan tinh chi bao va cung cip nhiing kién thire hay gidp em hiéu rd
hon vé tAm quan trong ctia chuyén ddi s6 trong nganh ngan hang. Su khich 1¢ va gop y
tur giang vién da giup em hoan thién bai khoa luan nay.

Em ciing xin cdm on c4c nhan vién va quan ly tai Ngan hang TMCP Quan ddi,
nhitng ngudi da san 10ng chia s¢ thong tin va kinh nghiém thuc té trong qua trinh trién
khai chuyén d6i s6. Nhimng kién thtrc va goc nhin tir thyuc tién cua ho di dong gop rat
16n vao viéc xay dung ndi dung.

Trong khoang thoi gian hoan thanh bai khéa ludn nay cling khoé tranh khoi nhitng

sai sOt, em mong nhan dugc sy gop ¥ tir quy thiy cd dé bai duoc chinh chu hon.

Em xin gui 161 cdm on chéan thanh dén co!

Sinh vién thuc hién

Vo6 Thi Mai Nguyén
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LOI MO PAU
Trong bdi canh kinh té sb dang phat trién manh mg&, chuyén doi s6 da tré thanh mot
yéu td quyét dinh su séng con va phat trién bén virng cta cac td chirc tai chinh, dic biét
la c4c ngan hang. Ngan hang TMCP Quén déi, voi vai trd 1a mot trong nhirng dinh ché
tai chinh 16n tai Viét Nam, dang démg truéc nhiéu thach thirc va co hoi trong viée ap
dung cong nghé s6 dé nang cao hiéu qua hoat dong va cai thién trai nghiém khach hang.
Viéc chuyén d6i s6 khong chi giup ngan hang t6i wu hoa quy trinh ndi bd, ma con mo

ra nhitng dich vu mé1, phu hop véi nhu cau ngay cang cao cuia nguoi ti€u dung.

Muc tiéu cuia bai khoa ludn 1a phan tich thuc trang chuyén d6i sé tai Ngan hang
Quan d6i, tir d6 dé xuét nhirng giai phap kha thi nham nang cao hiéu qua hoat dong, tbi

uu hoa trai nghiém khach hang va tang cuong nang luc canh tranh.

Chuyén ddi s6 khong chi don thuan 1a viéc ap dung cong nghé mdi, ma con la mat
qua trinh tai cdu tric toan dién cach thirc hoat dong, van hoa to chirc va mdi quan hé véi
khach hang. Véi su hd tro cua cong nghé, Ngan hang TMCP Quan ddi c6 thé mé ra
nhiéu co hoi mai, tir viée phét trién dich vu ngan hang sé cho dén viéc cai thién quy
trinh ndi bo. Chinh vi vay, viéc nghién ctru va dé xut nhitng giai phap chuyén doi s 1a
mot yéu cau cap thiét dé Ngan hang TMCP Quan Doi c6 thé bat kip xu thé toan cau va

phuc vu tdt hon nhu cau cua khach hang.

Bai khoa luan s& di sau vao cac yéu td then chét trong chuyén d6i s, danh gia cac
thach thic hién tai, va tir 46 dwa ra nhimng giai phap cu thé, kha thi. Hy vong rang nhiing
nodi dung trong bai khoa luan s& gop phan thuc day qua trinh chuyén d6i sb tai Ngan
hang TMCP Quan di, gitip ngan hang nay khong ngimg phat trién va khang dinh vi thé

cua minh trén thi truong tai chinh.



LY DO CHON PE TAI

Céc cong ty va to chirc kinh té trong nuéc khong nging phat trién dé tiép ndi su
phat trién ctia cdc nudc trén thé gidi, khi dat nude dang khung hoang va Viét Nam chinh
thirc gia nhap WTO ngay hom nay. Tai chinh ngan hang 1a mét trong nhitng nganh quan
trong nhét trong cudc canh tranh nay. Co thé noi, cac to chirc trong linh vuc nay da dong
gop mot luong tién 16n cho ngan sach nha nudc, gop phan ting truéng GDP hang niam,

dong thoi can bang, 6n dinh can can thanh toan ctia dat nudc.

Ngan hang s6 1a mot giai phap thay thé hitu hiéu cho cic kénh phan phdi truyén
thong. Viéc phat trién cac mang ludi giao dich vat 1y di va dang bi gii han boi tiém luc
tai chinh cua ngan hang, quy dinh cta cdc co quan quan ly Nha nudce va tinh hiéu qua
clia cac diém giao dich méi. Ngan hang s6 s& 1a mot loi thé dé khac phuc cac diém yéu
nay bang viéc str dung va két hop cac kénh phan phdi khic nhau, ngan hang sb gitp cat
giam chi phi phan phdi, chi phi quan tri va chi phi van hanh thong qua viéc két hop giita

tu dong hoa va quy trinh truyén thong.

Tai Viét Nam chua c6 ngan hang 16n nao phat trién ngan hang sé mot cach toan
dién, mic du nhiéu ngan hang di trién khai hé thong Internet Banking va Mobile
Banking nhung hé théng nay chi dap tmg chi yéu cho nhu cau giao dich cta khach hang,
con lai rat nhiéu khau trong qua trinh kinh doanh, nhét 1 cong tac ban hang, quy trinh
tao san pham chua dugc sé hoa. Vi vy viée tmg dung va phat trién ngan hang sé khong
chi 12 co hdi ma con 1a thach thirc dé mdi ngan hang tao ra budc dot pha, ddi mai vuot
trdi trong linh vuc cong nghé, gia tang tinh canh tranh trén thi truong cling nhu thu hat,

nang cao sy trai nghiém cua khach hang dén véi ngan hang.

Tai Ngan hang TMCP Quan d6i (MB Bank), hoat dong s6 hoa quy trinh, san pham
dang phat trién & murc trung binh khé, céc kénh phan phdi da dong vai tro giam tai déng
ké cho kénh quay nhung con c6 14p v6i nhau va c6 nguy co tut hau, ddanh mat co hoi
kinh doanh néu khong dugc quan tam phat trién. Hién tai, viéc ung dung cong nghé
thong tin trong viéc chuyén dbi sb, s6 héa quy trinh da dugc thé hién trong cac san pham
dich vy, quy trinh cia MB Bank tir khau tiép thi, ban hang dén khau chiam soc khach
hang, tuy nhién cac kénh cua MB Bank con tuong ddi doc 1ap vé1 nhau, chua c6 su lién
két, tich hop véi nhau, anh huong dén viée trai nghiém dich vu cia khach hang. Qua

trinh ban hang chu y€u dién ra tai kénh quay, viéc ban hang trén cac kénh hién dai con



han ché, chua co6 su két hop tdi uu giita kénh hién dai va kénh quay trong cic quy trinh

ban hang.

Sy canh tranh gay gat giita cic ngan hang trong va ngoai nudc budc mdi ngan hang
phai tim cach thay dbi, cai tién cong nghé dé theo kip xu huéng chung. Hoi nhp véi
cac t6 chtrc qudc té tao ra nhiéu tré ngai cho céc to chirc, co quan, cong ty, trong d6 cd
linh vuc ngén hang, déng thoi tao co hoi giao thuong, giao luu vai cac dbi tac nudc
ngoai. Cac ngan hang Viét Nam phai canh tranh gay gét dé gianh khach hang vi ngan
hang nudc ngoai co tiém lyc tai chinh, kinh nghiém quan 1y va tiéu chuan dich vu khach
hang cao hon ngén hang trong nuée. Cudc cach mang cong nghiép 4.0 v4i nhidu cong
nghé madi tac dong manh me dén su phat trién kinh té - x3 hoi cua mdi quéc gia bén canh

st ép do canh tranh gdy ra.

Trong bbi canh thi trudng tai chinh ngdy cang canh tranh, viéc ap dung cong nghé
sd 1a yéu t6 quyét dinh gitip ngan hang tao ra sy khac biét va thu hat khach hang. Véi
su phét trién cuia cong nghé va théi quen tiéu dung cua khach hang, ngan hang can nhanh
chong diéu chinh dé khong bi lac hau. Chuyén dbi sb tao diéu kién cho viéc ap dung céac
giai phép tai chinh sang tao, ttr 6 md rong cac dich vu mdi va cai thién san phélm hién
c6. Nganh ngan hang phai tun thu nhiéu quy dinh nghiém ngit vé bao mat thong tin va
quan ly rui ro.

Vi viy, viéc phat trién va dua ra giai phap chuyén doi sé ciing hd tro Ngin hang
TMCP Quan doi cing ¢ vi thé cua minh. Nhan thirc duoc vai tro, tac dong nay, em da
chon d¢é tai “Giai phap chuyén ddi so tai Ngan hang Thwong mai c6 phan Quan di
chi nhanh Viing Tau” [am dé tai. Tim hiéu hién trang chuyén ddi s tai MB va dua ra
cac dé xuat nham nang cao chét luong dich vu, nang cao hoat dong kinh doanh ctia ngan

hang.



MUC TIEU
Nghién ciku vé dnh hudng cia chuyén doi sé dén hoat dong kinh doanh

Phan tich sy &nh hudng cuia chuyén do6i s6 dén cac quy trinh ndi bd ciia ngan hang,
ttr quan 1y rui ro, tai chinh dén cac hoat dong giao dich va dich vy khach hang. Muyc tiéu
1a tim hi€u cach ma cong nghé s6 co thé cai thién hiéu qua va giam chi phi.

Dé xuat chién luoc chuyén doi so

Dua ra cac khuyén nghi vé chién lugc chuyén dbi sé ma ngan hang c6 thé 4p dung
dé dap tng nhu cau cua thi truong va cai thién vi thé canh tranh. Muc tiéu 1a phat trién

ké hoach chi tiét va kha thi dé trién khai cac cong nghé méi va thay doi to chuc.
Phan tich tdc dong dén van héa té chirc

Nghién ctru céc yéu to van hoa td chirc anh huong dén quaé trinh chuyén doi s6 va
dé xuat cac bi¢n phap dé thuc day sy chap nhan va thich trng cua nhan vién véi céac thay
do1 nay. Muc tiéu 1a xay dung mot moi truong lam viéc khuyén khich sang tao va ho tro

su phat trién ca nhan.

Danh gia cdc thach thue va nguy co

Phan tich cac thach thiic phap 1y, bao mat thong tin, quan ly rii ro va cac nguy co
tiém 4n trong qua trinh chuyén d6i s6. Muc tiéu 1a dé xuit cac bién phap dé giam thiéu
cac rui ro va tdng cuong bao mat trong hoat dong ctia ngan hang.

Pé xudt cdc gidi phdp va khuyén nghi

Dua trén cac phan tich va nghién ctru, dua ra cac giai phap va khuyén nghi cu thé
dé ngan hang c6 thé hién thuc hoa chién lugce chuyén d6i s6 mot cach thanh cong va bén
virng. Muc tiéu 1a dua ra cac hudng di cu thé va kha thi dé ngan hang c6 thé thich tng
v6i thay d6i trong mdi truong kinh doanh.

TAm anh huéng ciia chuyén doi s6 doi voi nganh ngan hang thwong mai

Chuyén doi sb dang dinh hinh lai cach thtrc hoat dong va cung cép dich vu trong
nganh ngan hang thuong mai:

Cai thién trdai nghiém khach hang

Dich vu nhanh chéng va tién loi: Khach hang cé thé thyc hién giao dich bat ky lic

nao va ¢ dau thong qua cac ung dung di dong va nén tang truc tuyen.



Dich vu ca nhan hoa: Thong qua phan tich dit liéu, ngan hang c6 thé cung cip cac

san pham va dich vu pht hop véi nhu cau va thoi quen cua timg khach hang.

T6i wu héa quy trinh ndi bo

Tu dong héa quy trinh: Sir dung cong nghé ty dong hoa giup giam thiéu sai sot va
tang toc do xur 1y giao dich.

Quan ly hiéu qua hon: Céng nghé phan tich dir liéu 16n gitp ngan hang theo ddi va
quan 1y hoat dong tai chinh hiéu qua, tir 46 dwa ra quyét dinh nhanh chong va chinh xAc.

Tang cuong an ninh va bao mat

Bé4o vé thong tin khach hang: Cong ngh¢ blockchain va ma héa giup dam bao an
toan cho thong tin giao dich, bdo v¢ khach hang khoi cac rui ro tiém an.

Quan 1y rai ro: Chuyén d6i s6 cho phép ngan hang sir dung cic cong cu phan tich
nang cao dé phat hién va ngin chin cac hanh vi gian lan.

Mo rong thi truong va tao co hoi moi

Tiép can khach hang tiém nang: Ngan hang c6 thé mo rong ddi twong khach hang
ra ngoai khu vuc dia Iy truyén théng nho vao cac nén tang truc tuyén.

Sang tao san pham mdi: Chuyén do6i sb thiic ddy viéc phat trién cac san pham tai
chinh md&i, nhu vi dién tir, dich vu cho vay truc tuyén, hay cac nén tang giao dich mai.

Tang cuwong kha nang canh tranh

Déi dau voi cac Fintech: Chuyén d6i sé gitip ngan hang duy tri va nang cao vi thé
canh tranh trudc sy bung nd ciia cac cong ty fintech.

Xay dung thuong hiéu manh: Ngan hang c6 thé xay dyng hinh anh thuong hiéu hién
dai, thu hut khach hang tré tudi thong qua cac giai phap cong nghé tién tién.

Chuyén d6i s6 khong chi don thuan 13 ap dung cong nghé méi ma con 1a mot qua
trinh chuyén minh toan dién trong cach thirc hoat dong cta nganh ngan hang thuong
mai. Tu vi¢c cai thi¢n trdi nghiém khach hang dén t6i vu hoa quy trinh ndi b, chuyén
d6i s6 dong vai tro then chdt trong viée xac dinh tuong lai ctia ngan hang, tao ra nhiéu

co hoi va thach thire méi ma céc ngan hang can phai vuot qua dé ton tai va phat trién.
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CHUONG 1. GIOI THIEU VE NGAN HANG TMCP QUAN PQI CHI
NHANH VUNG TAU

1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién cia Ngan hang TMCP Quén di

Ngan hang Thuong mai C6 phan Quan d6i 1a ngan hang thuong mai c6 phan dugc
thanh 14p va dang ky tai nudc Cong hoa Xa hoi Cha nghia Viét Nam. Tén giao dich bang
tiéng Anh: Military Commercial Joint Stock Bank

Ngan hang dugc thanh 14p theo Gidy phép Hoat dong s6 100/GP- NHNN ngay 16
thang 10 nam 2018 do Théng déc Ngan hang Nha nudc Viét Nam (NHNN) cap, thay
thé Gidy phép Hoat dong sb 0054/NH-GP ngay 14 thang 9 nim 1994. Thoi gian hoat
dong theo gidy phép 1a 99 nim tir ngdy 14 thang 9 nim 1994. Ngan hang dang hoat dong
theo Gidy chirng nhan Pang ky doanh nghiép s6 0100283873 do S& Ké hoach va Pau
tu Thanh phd Ha Noi cap ngay 30 thang 9 nam 1994, thay d6i lan thtr 54 ngay 16 thang
5 nam 2024. Vén diéu 18 cua Ngan hang 1a 52.140.841 (triéu dong).

Mai chimg khoan (MBB): Gidy chiing nhan diang ky kinh doanh s6 0100283873 do
S¢ Ké hoach va dau tu thanh phd Ha Noi cip ding ky 1an dau ngay 30/09/1994, thay
d6i lan thir 53 ngay 23/08/2023

Mo hinh hoat dong

MB thyc hién céc loai hinh ctia ngan hang thuong mai theo quy dinh cua phap luat
va ctia Ngan hang Nha nuéc Viét Nam theo Gidy phép thanh 1ap va hoat dong Ngan
hang thuong mai c¢6 phan s6 100/GP — NHNN ngay 16/10/2018, bao gdm cac hoat dong

chinh phuc vu:

Maing dich vu Khach hang Ca nhan: Mang t61 cac dich vu toan dién hudng té1 phuc
vu va thiét ké cho ting khach hang. Muc tiéu cua MB 1a mang dén trai nghiém dich vu
xuét sic, két ndi khach hang thong qua cac dich vu thong minh, thudn tién ctia Ngan
hang so.

Céc dich vu chinh: Tién gtri, ngan hang sb, cho vay, chuyén tién — thanh toan, bao
hiém nhan tho va cac dich vu khac...
Mang dich vu Khach hang Doanh nghi¢p: Pi va dang khang dinh dugc thuong hiéu,
uy tin trong nganh dich vu tai chinh tai Vi¢t Nam, dap tng nhu ciu da dang cac ddi

tugng khach hang bao gém: doanh nghiép 16n, doanh nghiép vira va nho, tap doan da



qudc gia, doanh nghiép nha nudc,... Vi gan 30 nim kinh nghiém trong viéc phuc vu
khach hang doanh nghiép trong va ngoai nuéc, MB tir hao 1a mot ddi tac dang tin cay

va c0 uy tin cao.

Céc dich vu chinh: Tién gl & dau tu, ngan hang s6, cac dich vu thu ho - tra luong-
nop thué dién tir, tin dung & bao lanh, thanh todn quéc té va tai trg thuong mai, tai khoan
va goi tai khoan, thi truong tién té va von, san phém ngoai héi va ngan hang dau tu, san
pham va chinh sach cho KH FDI thu tin dung — bao 1anh — nh¢ thu — cép tin dung hop
von,...

Thanh tyu

- MB - "Doanh nghiép xuat sic chau A” nim 2024 (APEA)

- MB dugc vinh danh 1a “Doanh nghiép chuyén doi s xuat sic” nim 2024

- Hoi nghi thuong nién 2023 cta T6 chire thé Quéc té JCB, Ngan hang TMCP Quén Doi
(MB) tiép tuc xuét sic am tron 07 giai thuong danh gia nhat, khang dinh vi thé 12 ngan
hang dan dau veé cac dich vu tai chinh noi chung va dich vu thé néi riéng.

- Ngay 18/6/2024, Tap chi Fortune (M¥) chinh thtrc cong bé MB 1a mét trong TOP 500
doanh nghiép 16n nhat Pong Nam A.

- Vuot qua nhiéu giai phap xuét sic, 3 san pham sd ctia MB 13 vong thoi trang thanh
toan Stellar, thé¢ MB JCB Be The Sky va phan mém quan 1y ban hang mSeller di duoc
vinh danh tai giai thuéng Sao Khué 2024, danh dau lan tht sau lién tiép (2019-2024)
MB nhén giai thudng nay.

- Giai thuéng Model Risk Manager do Celent trao tang mot lan nita khéng dinh vi tri
tién phong ctia MB trong viéc (mg dung céng cu va md hinh tién tién trong cong tac
quan tri rii ro, dong hanh, thuc day cac gia tri cing kinh doanh dam bao hoat dong an
toan, bén viing, hiéu qua.

- Ngan hang TMCP Quan ddi (Ma chung khoan: MBB) dugc vinh danh trong top 10
Doanh nghiép tai chinh c6 bao cdo thuong nién xuit sic trong cudc binh chon Doanh
nghiép niém yét 2023 (VLCA 2023).

- Nam 2023, MB dat dong thoi 5 giai thuong quan trong nhat tai Hoi nghi Ngan hang

thanh vién cia Napas: Ngan hang hiéu qua nhit, Ngan hang c6 sé luong giao dich



chuyén tién 16n nhat, Ngan hang c6 mang luéi VietQR 16n nhat, Ngan hang c6 sé luong

giao dich VietQR Ién nhat va Ngan hang ning dong nhat.

- Pong thoi, MB ciing 14 don vi dugc vinh danh Giai thuong Sao Khué 2023 tai hang

muc “Céc nén tang chuyén d6

1507

va “Thuong hiéu manh - Phat trién bén viing 2022 —

2023” do Tap chi Kinh té Viét Nam trao tang. Bén canh giai thudng trong nuéc, MB

con vinh dy nhan giai thuong “Corporate Excellence Award” (Doanh nghiép xuat sic
chau A) do té chirc Asia Pacific Enterprise Awards (APEA) t6 churc.

1.2. M6 hinh t6 chitc ciia Ngan hang TMCP Quén ddi

Ban kiém sodt

=

Khoi dau tuw

1.Uy ban quan tri cép ca0
2.0y ban nhan sy
3.0y ban quan I rii o

1. MB AMC
2. MBS
3.MCREDIT

1. Hi dong ALCO
2. Hoi dong riro
3.Hoi dong quan Iy von

Khai T6 chitc nhan sy

Khdi Kiém tra Kiém
toan ni b

Khdi Tai chinh k&
Todn

Ban phap ché

T

Ban k& hoachva
Maketing

Van phong CEO

Khéi Quan tri ri ro

Kh6i Mang lwdi &
Quén Iy chat lvgng

Khai Hanh chinh

4.MB CAPITAL
5.MIC
6.MB AGEAS LIFE

Khéi khdch hang ca Kh6i Ngudn von &
nhan Kinh doanh ngoai té

Ban khéch hang B e o 2
< chitn e > Qh0|Nganhang59

@

dién nudc ngoai

@Gi Khéch hang @ @“' knich hang v
vanho
|

Khdi Cong nghé
Théng tin

ST

Chi nhanh/ Van phong dai

<Kh6i Thém tT|nh> @"g tam Phe d”@
tin dung
‘ Khai Van hanh ’

Chinhdnh da nang

Chinhanh cong dong

Hinh 1. 1: M6 hinh t6 chirc ciia Ngan hang TMCP Quan Dgi

(Nguon: Phong té chic hanh chinh MB)



1.3. Qua trinh hinh thanh phit trién ciia Ngin hang thwong mai ¢6 phian Quan doi
Chi nhanh Viing Tau

Ngéan hang thuong mai c¢6 phan Quan d6i tai Viing duoc thanh ldp vao ngay
25/07/2007 dén nay di duoc 17 nim.

MB Chi nhanh Viing Tau hoat dong trén dia ban thanh phd Viing Tau tai dia chi s6
81 Nguyén Thai Hoc, Phuong 7, Thanh Phé Viing Tau. Py 1a vi tri trung tam thanh
phé, dan cu dong dac, thuan tién cho ngudi dan. Vi loi thé 1a ngan hang cua quan doi,

MB Chi nhanh Viing Tau da phat huy t6i da vai trd ctia mot ngan hang da ning.

Bang nhimng nd luc cia tap thé can b, nhin vién cua ngan hang, chién luoc phat
trién diung dén, cung vai su cham soc nhiét tinh chu dao cho khach hang... MB - Chi
nhanh Viing Tau ngdy cang phat trién manh mé, tao duoc hinh anh dep trong 1ong khach
hang, tr¢ thanh mot trong nhitng ngan hang uy tin tai dia ban v&i phuong cham hoat

dong:
- Tro thanh mot d6i tac dang tin cay, an toan va trung thuc.

- Pam bao duoc loi ich cho ca hai bén Khach hang va Ngan hang, bang viéc cung cip

dich vu Ngan hang tién ich va uu viét.

- Khong ngimg d6i mai, da dang hoa san pham phu hop véi xu thé thi truong va nhu

cau cua khach hang.
- Pam bao loi ich Ngan hang théng qua nhiéu kénh phan phdi thuén tién.
- Pam bao quyén lgi va lgi ich cua cac ¢ dong.

MB Viing Tau luén bam sat dinh hudng, chién lugc cia MB tré thanh doanh nghiép
s, tap doan tai chinh dan dau, 14y khach hang 13 trung tim; chd trong chat luong dich
vu va ludn dat diém cao trong cac ky danh gia. Phat trién cac dich vu nhu thanh toan
qudc té, bao 1anh, ngan hang sd, kiéu hdi v.v... Dén nay, MB Viing Tau duy tri ngudn
thu ngoai 14i 6n dinh, dich chuyén dan co ciu ting ty trong thu ngoai 1i trong tong thu
cua Chi nhanh.

MB Viing Tau phan dau, tim nhin dén nam 2025, nam trong top 3 Ngan hang TMCP
16n tai dia ban tinh Ba Ria -Viing Tau véi muc tiéu: Du ng dat 8.000 ty dong, huy dong
vbn dat 7.000 ty dong; toc do ting truong doanh thu, loi nhuan duy tri téi thiéu 35%; sb
luong khach hang sir dung App MB trén 15 tudi p hit 30% dia ban.
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1.3.1 Co ciu té chive hoat dong

Co ciu to chire ciia chi nhanh MB Viing Tau

BAN GIAM BOC
m— PHONG DICH A PHONG PHONG BO PHAN
PHTO&GI\‘KE VU KHACH PHO'D“EHG'AO KHACH HANG KHACH HANG HANH CHINH
HANG VA QUAN : CA NHAN DOANH VAHO TRO
LY NGAN QUY NGHIEP
I I
PGD LONG PGD RACH PGD CHAU
PIEN DUA pUC

Hinh 1. 2: Co ciu t6 chiic ciia chi nhanh MB Viing Tau
(Nguon: Phong t6 chirc hanh chinh MB — Chi nhdnh Viing Tau)
1.3.2 Chirc nang, nhiém vu cdc by phin

Ban Giam ddc: Pong vai tro rat quan trong trong viéc diéu hanh va phat trién hoat
dong cua chi nhanh. Cé trach nhiém quan 1y toan bd hoat dong ctia chi nhanh, dam bao
viéc van hanh hiéu qua va theo dang quy dinh cta ngan hang. Xay dung va trién khai
cac ké hoach kinh doanh, muc tiéu phat trién cho chi nhéanh, phu hop voi chién lugc
chung ctia ngan hang. Giam déc chi nhanh 13 cau ni giita cic phong ban va gbp phan
quan trong vao su phat trién bén viing cua chi nhanh ciing nhu toan hé thong ngan hang.

Phong ké toan:

- Phong Ké toan 1 bd phan chiu trach nhiém quan 1y va ghi chép céc giao dich tai
chinh ctia doanh nghiép, dam bao viéc 1ap cac bao cdo tai chinh, quan 1y ngan sach, kiém
soat chi phi, va tuan thi cac quy dinh vé thué.

- Phong K¢é toan cung cap thong tin tai chinh chinh xac va kip thoi dé hd tro ban
lanh dao ra quyét dinh chién lugc, ddng thoi bao vé tai san va dam bao tinh minh bach
tai chinh ctia doanh nghiép.

Phong dich vu khach hang va quéan ly ngan quy:

- Pay 1a phong ban chuyén tién hanh giao dich v6i khach hang
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- Xu 1y hach toédn céc giao dich.
- Cung cap cac dich vu ngan hang lién quan dén nghiép vy thanh toan.
- Quan 1y va chiju trach nhiém ddi vé6i hé thong giao dich trén mdy.

- Quan 1y quy tién mit dén timg giao dich vién theo ding quy dinh cua nha nuéc va

ngan hang.
- Thyc hién nhiém vy tu vn cho khach hang veé str dung cac san phém ngan hang.

Phong giao dich: Phong 1am nhiém vu tiép nhén, xt li cac thanh toan cta khach
hang t&i giao dich, truc tiép chi tra cac giao dich tién mit c6 gia tri nhé dudi 300 tricu

dong, giai dap, hd trg, tu van khach hang str dung san pham dich vu Ngan Hang.

Phong khach hang ca nhan: T6 chic quan ly va thuc hién nghiép vu tin dung, bao
lanh d6i voi khach hang bao gdom céc nghiép vu cho vay, cam cd, chiét khau, bao Ianh,
cam két, quan Ii rai ro trong kinh doanh, quan ly phét trién va cung cap cac san pham
dich vu cho khach hang ca nhan. Huy dong vén, khai thac cac dich vu khach hang cua
khach hang ca nhan. Nghién ctru tham dinh, dé xuat va trinh phé dung (cho vay, cam ¢4,

chiét khau, bao lanh va cam két) cho khach hang theo quy dinh ciia Ngan Hang.

Phong quan hé khach hang doanh nghiép: to chirc, quan 1y va thuc hién nghiép
vu cip tin dung, bao 1anh dbi v6i khach hang bao gém cac nghiép vu cho vay, cam cd,
chiét khau, bao lanh va cam két thuc hién cac nghiép vu lién quan dén thanh toan LC,
nho thu theo quy dinh cia Ngan hang Quan D41, quan 1y rui ro trong kinh doanh. Quan
ly, phat trién va cung cp cac san pham dich vu cho khach hang doanh nghiép. Quan Iy
ty gia hoi dodi, biéu phi dich vu, tiép thi va mé rong thi truong. Huy dong von, khai thac
dich vu khach hang cia cac khach hang doanh nghiép. Thyuc hién cong tac tin dung bao
lanh. Thyuc hién cong tac kinh doanh ngoai t€ va dich vu thanh toan quéc té. Xay dung
va trinh ké hoach vé quang céo san pham dich vu Ngan Hang.

Bo phan hanh chinh tong hop: C6 vai trd quan trong trong viéc hd tro hoat dong
chung ctia ngan hang. Pam bao viéc van hanh cac hoat dong hanh chinh tai ngan hang,
bao gdm quan 1y vin phong, tai san va co sd vat chat. Cung cp cac dich vu hd tro cho
cac bd phan khac, gitp toi vu héa quy trinh lam viéc va nang cao hiéu qua cong viéc.

Tham muu cho giam ddc trong viéc mua sam, sira chira tai san va thyc hién quan ly

tai san trang thiét bi cua chi nhanh va to chic thyc hién khi cd phé duyét caa céc cap
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tham quyén trong ngan hang Quan Doi. Xay dung cong tac bao vé tai san cia chi nhanh
va khach hang, gitr gin an ninh, thuc hién cong tac phong chay chira chay cho chi nhanh.
Thuc hién giir gin vé sinh noi lam viéc, cung cap nudc udng va cac phuong tién sinh

hoat trong co quan. Diéu dong xe phuc vu hoat dong cua chi nhanh.

Bd phan hd tro: Soan thao cac gidy to lién quan dén ho so vay caa khach hang sau
khi nhan két qua tir bo phan tham dinh, nhu hop ddng tin dung, khé uéc cho vay, hop
ddng thé chép tai san dam bao, quyét dinh cho vay, hop dong giai ngan,... Thuc hién
cong chang céc loai gidy to bat budc theo quy dinh cia MB - Chi nhanh Viing Tau.
Hoan thién thu tuc giai ngan.
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TONG KET CHUONG 1

Qua chuong 1 gidi thiéu vé Ngan hang TMCP Quan Doi (MB) di cung cap céi nhin
téng quan vé qué trinh hinh thanh, phat trién va vi tri caa ngan hang trong hé thong tai
chinh Viét Nam. Tir mot té chirc phuc vu chu yéu cho quan d6i, MB di mé rong ra thi
truong dan su, khang dinh vai trd quan trong trong viéc cung cap dich vu tai chinh da

dang cho ca cé nhéan va doanh nghiép.

Sy phét trién nhanh chong cua ngan hang khéng chi thé hién qua mang luéi chi
nhanh va san pham phong phii ma con & cam két chuyén d6i sd, nham nang cao trai
nghiém khéch hang va ti wu héa hoat dong. Vi dinh hudng chién lugce rd rang va trach
nhiém x& hoi manh mé&, MB dang nd luc khdng ngimg dé duy tri vi thé tién phong trong
nganh ngan hang Viét Nam, dong thoi dong gop vao su phat trién bén viing cia nén
kinh té.

Trong bdi canh nén kinh té toan ciu ngay cang phat trién va hoi nhap, ngan hang
khong chi don thuan 14 t6 chire cung cap céc dich vu tai chinh ma con déng vai trd chu
chét trong viéc thiic ddy su 6n dinh va ting truong kinh té. Nhitng tién bo trong cong
nghé thong tin, dac biét 13 sy xuat hién ciia ngan hang s6 va cac san pham tai chinh cong
nghé (fintech), dang tao ra nhitng thay ddi su sic trong cach thirc hoat dong cua céc
ngan hang. Tém lai, ngan hang dong vai tro then chdt trong nén kinh té, khong chi 1a
mot té chirc tai chinh ma con 1a dong luc thac déy su phat trién cla cac nganh cong
nghiép va x4 hoi. Qua viéc cung cip cac dich vu tai chinh nhu vay vén, huy dong tién
giri, thanh toan va chuyén tién, ngan hang tao diéu kién cho cac c4 nhan va doanh nghiép
dat duoc muc ti€u tai chinh, déng thot giap duy tri 6n dinh nén kinh té quéc dan. Voi su
phat trién khong ngimng cta cong nghé, nganh ngan hang dang chuyén minh dé dap tng
nhiing nhu cau ngay cang cao ctia khach hang, dong thoi d6i mat v6i nhitng thach thirc
méi trong viéc bao mat, quan 1y rui ro va duy tri sy tin cdy. Nhitng yéu t6 nay sé duoc

kham phé chi tiét hon trong cac chuong tiép theo cia bai ludn.

14



CHUONG 2. CO SO LY LUAN VA THUC TIEN VE CHUYEN POI SO
TRONG NGAN HANG THUONG MAI

2.1. Téng quan vé ngan hang sb
2.1.1 Khdi niém ngén hang sé

Ngan hang s6 (Digital Banking) 1a mét hinh thirc ngan hang sé hoa tat ca nhimg
hoat dong va dich vu c6 thé thuc hién ¢ cac chi nhanh ngan hang binh thuong. Cu thé
hon, tat ca cac hoat dong va thao tic ma ban thuc hién & quay giao dich truyén théng
déu duoc s6 hoa va tich hgp vao mot mg dung ngan hang sd. V&i tmg dung nay, ban
khong can tén cong di chuyén hay chd doi tai chi nhanh ngan hang ma van c6 thé thuc
hién céc giao dich tai chinh. Khong chi hoat dong ctia nguoi dung, tat ca hoat dong cua
ngan hang nhu quan 1y rui ro, ngudn von, phat trién san pham,... ciing duoc sd hoa &

hinh thirc ngan hang sb.

Nhiéu ngudi thudng nham 1an, tham chi danh dong khai niém ngan hang sb (Digital
Banking) v6i ngan hang dién tr (E-Banking). Trén thuc té, ngan hang sb 1a budc phat
trién cao hon ctia ngan hang dién tir. Digital Banking doi hoi cao vé cong nghé bao gom
su d6i méi trong dich vu tai chinh, chién luoc di dong, k¥ thuat so, Al, thanh toan,

RegTech, dir liéu, blockchain, API, kénh phan phéi va cng nghé,...

Ngdn hang Nha meée (NHNN) Viét Nam quy dinh: “Ngan hang s6 1a mé6 hinh hoat
dong dya trén nén tang quy trinh cong nghé dé cung cap toan bd dich vu cho khach hang
thong qua cac thiét bi s6 két ndi trén moi trudng internet, mang vién thong di dong hoic

chi nhanh ty phuc vu”.
2.1.2 Piém giong nhau giiva ngdn hang sé va ngan hang dién ti

Cung cdp dich vu tai chinh triee tuyén: Ca ngan hang sd va ngan hang dién tr déu
cho phép khach hang tiép can cac dich vu tai chinh va thyc hién cac giao dich thong qua
nén tang truc tuyén. Khach hang c6 thé thuc hién cac giao dich nhu chuyén khoan tién,
thanh toan hoa don, kiém tra sé du, giri tiét kiém,... tir bat ky dau va vao bat ky thoi
diém nao.

Tiét kiém thoi gian va tién lpi: Ca 2 déu gitp KH tiét kiém thoi gian va cong sirc so
v6i viée phai dén ngan hang truyén théng. Khach hang c6 thé thuc hién cac giao dich

mot cach nhanh chong va tién loi thong qua cac ung dung di dong hoac trang web NH.
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Qudn Iy tai chinh cd nhan: Chiing cing cung cap cac cong cu va tinh niang dé khach
hang quan 1y tai chinh c4 nhan. Khach hang c6 thé theo dbi s6 du tai khoan, xem lich sir
giao dich, tao ngan sach va nhan thong béo tai chinh dé gitip ho c6 cai nhin téng quan
vé tinh hinh tai chinh ctia minh.

2.1.3 Piém khdc nhau gifva ngén hang so va ngan hang dién tiv

Ngan hang s6 va Ngan hang dién tir déu 13 hinh thirc hoat dong trén nén tang
internet. Trong d6, ngan hang dién tir 1a loai hinh s hoa cac dich vu ma khach hang
phai lam tai quay 1én kénh dién tr, con ngan hang s 13 loai hinh téng quat hon, s6 hoa

tat ca moi hoat dong, dich vu mang lai su tién loi cho ca khach hang va ngan hang. Bén

dudi 14 sy khic nhau gitra 2 loai hinh ngan hang sé va ngan hang dién ti:

Bang 2. 1 Sw khac biét giita ngan hang sé va ngan hang dién tir

truyén thong déu duoc s6 hoa va
thuc hién trén nén tang ing dung

duy nhét.

Tiéu Ngan hang s (Digital Ngan hang dién tir (E-
chi Banking) banking)
Khai La hinh thc ma tat ca hoat | La hinh thic bd tro cho ngin
niém dong, dich vu ctia ngan hang | hang truyén théng, bao gdm

cac tinh ndng chuyén tién,

thanh toan, tra soat s6 du.

Ban chat

- Day 1la hinh thtrc kinh doanh
v6i viée s6 hoa tat ca nhiing hoat
dong, dich vu cua mot ngan hang
truyén théng dé thuc hién trén

nén tang internet.

- Hinh thtrc nay gitp ngan hang
khong cin mé cac quay giao
dich hay chi nhadnh, ma toan bd
cong viéc, quy trinh ciia quiy
giao dich va chi nhanh da duoc
sd hoéa, gitp ngan hang t6i wu

duge cac thi tuc gidy to. Tiét

- Thyc chat ngan hang dién tir
12 mot kénh cung cap cac dich
vu ngan hang, bo tro cho ngan
hang truyén thong va 1a 1 phan
ctia ngan hang sb.

- Ngén hang dién tr giap
khach hang tiép can véi cac
dich vu don thuan ctia ngan
hang thong qua hinh thtrc

online.
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Tiéu Ngan hang so (Digital Ngan hang dién tir (E-
chi Banking) banking)

ki€ém duogc chi phi ma tinh hiéu

qua quan ly cao.

- Bén canh d6, giap cho khach

hang thuan tién thuc hién giao

dich moi luc, moi noi ma khong

can phai ra Ngan hang.
Phuong Thuc hién trén live bank, Thuc hién trén Website va
tién Website va thiét bi di dong c6 | thiét bi di dong c6 két ndi
hoat két ndi internet. internet.
dong
Chire Toan bd giao dich, quy trinh vé1 | Thuc hién nhitng giao dich co
ning khach hang nhu: mé tai khoan, | ban nhu: kiém tra sé du, tra

dang ky, phat hanh thé, cham
soc khach hang,... déu duoc
thuc hién online dé dang. Cac
hoat dng cuia ngan hang tir hoat
dong 161 dén van hanh déu duoc
sd hoa gitip khach hang mé tai
khoan nhanh chéng, tién loi, ma
khong phai ra quay giao dich
bang phuong phap dinh danh
tryc tuyén (E-kyc). Hay nhitng
ngudi cao tudi, ngudi chua thé
tiép can to1 cac dich vu tai chinh
pho thong ciing c6 thé dang ky
tai khoan ngay tai nha vao bat ky

thoi diém ndo.

soat cac giao dich trong tai
khoan, chuyén tién, thanh

toan.
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2.1.4 Cdc lgi ich ciia ngdn hang sé
Loi ich d6i véi ngan hang
Tiét kiém chi phi, ting hiéu suat 1am viéc va kha ning canh tranh 1a nhiing loi ich

thiét thuc ma ngan hang sé dem lai cho ngén hang:

Gilip ngdn hang giam chi phi vdn hanh: Nho ¢6 dich vu ngan hang s6, ngan hang
khong can giao dich truc tiép voi khach hang, nhd d6, giam bét duge cac cong doan

gidng nhau phai lap lai trong mot giao dich.

Tding toc dé giao dich, tang ndng sudt lao dong: Toc d6 giao dich dugc tién hanh
trén ngan hang s6 nhanh hon rat nhiéu so véi quy trinh thong thuong tai cac chi nhanh
ngan hang. Déng tho1, do1 ngli nhan sy sé dugc ct gidm cac cong viéc giéy to, thu tuc
hanh chinh va van hanh phic tap vi nhiing tac vu d6 da dugc sb hoa trén hé thong ngan

hang so.

Ty déng héa quy trinh, giam nhdn sw tai qudy giao dich: Khi khach hang c6 thé
thuc hién dugc hau hét cac dich vu ngan hang cung cﬁp ma khong can t6i tan chi nhanh

thi ngan hang co6 thé cat giam nhan sy dong thoi han ché dugc cac thao tac 16i.

Ngan hang c6 thé cung cap dich vu tron goéi, san pham tién ich cho khach hang khi
lién két voi cac cong ty ching khoan, cong ty bao hiém, cong ty tai chinh khac. Ngan
hang sb gitp ngan hang mé rong pham vi hoat dong, ting kha ning canh tranh. Trong
thoi dai 4.0, ngan hang sb da tré thanh xu huéng phat trién can thiét gitip nang cao chat
luong dich vy, tir @6 tang thém tinh canh tranh cho ngan hang.

Loi ich dbi véi khach hang

Ngan hang s6 1a mot giai phap gitp ngudi dung tiét kiém toi da thoi gian va cong
stre khi giao dich, dong thoi, bao vé ngudi dung bang cac phuong thirc bao mat hién dai:
Nguoi dung c6 thé thue hién tit ca cac dich vu ngin hang tai bat ky thoi diém nao va &
bat ki noi dau. Véi nhimg khach hang ban ron khong c6 thoi gian toi quay giao dich
hodc ¢ luong tién giao dich 16n, ngan hang s6 13 giai phap hét stc can thiét. Khach
hang c6 thé thuc hién va xac nhan cac giao dich véi d6 chinh xac cao, nhanh chong.
Ngay sau khi giao dich hoan thanh, website hoic ing dung s& chuyén nguoi dung toi

mot giao di€n mdi chira thong tin giao dich.
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Tiét kiém chi phi, thoi gian cho khdch hang: V&i ngan hang truyén thong, bat ky ai
mudn chuyén tién, guri tiét kiém, dong tién bao hiém,... déu s& phai chd rat lau tai chi
nhanh cho dén khi nhan vién ngan hang goi t6i s6 thtr ty ciia minh. Ban ciing cin phai
mang theo nhiéu loai gidy t& dé thyc hién giao dich nhung véi ngin hang s6, moi giao
dich (thuong chi can sé dién thoai, email) tr& nén don gian, nhanh chong hon bao gio

hét.

Tang cuong bdo mdt véi cong nghé bao mdt 3 16p tién tién: 3 16p ndy bao gdm tén
dang nhap, mat khau va ma s6 bao mat OTP, duoc guri theo dang tin nhéin vé s dién
thoai riéng ctia khach hang. Hé thdng ba 16p bao mat nay duoc sir dung rong rii d¢é dam
bao sy an toan tuyét ddi cho tai san cta khach hang.

Lgi ich d6i véi nén kinh té

Khong chi tao co hoi cai thién chat lvgng dich vy, hoat dong cho nganh tai chinh
noi riéng, ngan hang sé con gdp phan vao thuc day sy phét trién caa nén kinh té noi
chung:

Gidm khoi lwong tién mdt lwu théng trong nén kinh té: Viée st dung ngin hang sb
s& gitip Nha nudc tiét kiém duoc chi phi in 4n, phat hanh tién mit trén thi trudng. Pong
thoi, ngan hang s6 con gitp cac co quan chirc ning giai quyét duoc khé khin trong khau
xac dinh chinh xac lugng tién mat luu thong trén thi truong.

Tao ra su lién thong giita cdc t6 chire tai chinh: gitp t6i wu hod hé thong tai chinh
qudc gia.

Nha nurde ¢é théng tin day di, cu thé gilp cho viéc ndp thué dién ra mét cach nhanh
chéng, chinh xac: Hé thong ngan hang s tao diéu kién cho moi giao dich ndp thué duoc
thuc hién nhanh gon. Pac biét, thong tin giao dich dugc luu lai trén hé théng giup tra
ctru dé dang.

La cdu noi cho mét quéc gia hdi nhdp véi nén kinh té quoc té: dac biét 1a két ndi véi
cac qudc gia phat trién da tién t6i mo hinh ngan hang sd.

2.1.5 Cdc dich vu ngén hang sé

Céc dich vu ngan hang s6 c¢6 thé phan chia thanh 2 nhém 1a nhém céc dich vu ngén

hang s6 trong ndi bd ngan hang va cac dich vu ngan hang sb cung cip dén khach hang.

Nhoém cac dich vu ngan hang sé trong ndi bd ngan hang: Cac dich vu ngan hang s6
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trong ndi bo ngan hang thuong mai la kha ning két ndi, tich hop cac kénh phuc vu khach
hang cua ngan hang; ty dong héa cac quy trinh cung cip san pham dich vu, tac nghiép;

phan tich dir liéu 16n hd tro ra quyét dinh kinh doanh.

Nhom cac dich vu ngan hang s ma ngan hang cung cip cho khach hang: Bén canh
viéc cung cdp cac san pham dich vu truyén thong t6i khach hang trén nén tang s6 hoa,
ngan hang thuong mai phat trién cac san pham dich vu sang tao dé tao thanh mot hé sinh
thai san phélm dich vu phuc vu khéach hang. Cac dich vu nay c6 thé minh hoa nhu sau:

Paing ky tai khodn online: Pay 13 tinh ning co ban nhat ctia ngan hang s, giup
khach hang mé tai khoan ngan hang truc tuyén ma khong can dén quay giao dich.

Thanh toan moi thir dé dang hon: Ngan hang sb cung cap nhiéu lua chon thanh toan
da dang, bao gém: thanh toan hoa don, mua sam online, nap tién dién thoai,...

Chuyén tién linh hoat nhanh chéng: Ngan hang s6 cho phép khach hang chuyén tién
nhanh chéng, tién loi 24/7, trong va ngoai hé thng.

Ho tro vay von: NHS gitip khach hang vay von tryc tuyén nhanh chéng, dé dang.

Giri tiét kiém dé dang: Ngan hang sb cung cdp nhiéu goi tiét kiém linh hoat, giup
khach hang dé dang lya chon goi tiét kiém phu hop véi nhu cau.

Qudn Iy tai khodn, thé: Ngan hang s gitip khach hang quan 1y tai khoan, thé hiéu
qua, dé dang.

Pau tw, dich vu bao hiém: Ngan hang s6 cung cip cac san phim dau tu, bao hiém
da dang, gitip khach hang t6i uu hoa tai chinh.

Ngoai ra, mot s6 ngan hang s6 hién nay con cung cap thém cac tinh ning khac nhu:

Tich diém thuwéng, hoan tién: Khach hang c6 thé tich diém thudong, hoan tién khi str
dung cac dich vu cia ngan hang sé.

Cham séc khdch hang: Ngan hang s cung cip cac kénh chim soc khach hang da
dang, gitp khach hang d& dang lién hé khi can.

Kha néing két néi véi cde g dung khdc: Ngan hang s6 c6 thé két ndi véi cac ung
dung khac nhu vi dién tir, ing dung mua sam,... giup khach hang trai nghiém dich vu tai

chinh thuan tién hon.
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Hinh 2. 1: Cac san pham dich vu ngan hang sé cung cip cho khach hang
(Nguén: L& Nhan Tam — IBM)

Céc dich vu ngan hang s trén c6 thé duge thiét ké, chao ban ca thé hoa, phi hop s
thich cta ting khach hang. S6 luong dich vu ngan hang sé cic ngan hang thuong mai
c6 thé trién khai trong ndi bo hodc cung cap téi khach hang phu thudc vao cac quy dinh
phap 1y, ha ting thanh toan cta cac qudc gia; nén tang cong nghé thong tin, mirc d sang
tao cua cac ngan hang thuong mai trude nhu cau khach hang (ngudn luc cia cac ngan

hang thuong mai) va su phat trién cta cac ddi tac trung gian thanh toan.
2.2. Tong quan vé chuyén doi sé ciia ngan hang thwong mai
2.2.1 Khdi nigm chuyén doi sé ciia ngdn hang thwong mai

Theo Lugovsky (2021), chuyén ddi s6 trong ngan hang 13 sy thay ddi vé vin hoa,
t6 chirc va hoat dong kinh doanh thong qua cong nghé. Theo nghia co ban nhat, chuyén
d6i s 1a su chuyén d6i sang cac dich vu khach hang sb thong qua mai truong Internet.
Theo nghia rong hon, chuyén d6i s6 1a sy cai tién trong nhiéu linh vyc lién quan dén
dich vu cung cép, tu dong hoa quy trinh, trdi nghiém khach hang, tich hop dir liéu, tinh
linh hoat ctia t6 chirc va hoat dong ban hang. Thong qua viéc chuyén doi nay, ngan hang
bét dau cung cap cac dich vu k¥ thuat s dén khach hang mot cach toan dién, giam thiéu
tuong tac truc tiép v6i khach hang va gidi thidu cac san pham cong nghé thong tin ngan
hang dén khach hang. Khi d0, cac ngan hang dang tré thanh cac cong ty cong nghé theo
cach riéng cua ho. Su phdi hop chit ché gitta bd phan tiép thi va cong nghé thong tin
trong ngan hang sé tao ra co hdi cho viéc cung cap cic san pham ky thuat s6 cia ngan

hang.
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Vay c6 thé hiéu chuyén d6i s6 nganh Ngan hang 13 s6 hoa tt ca cac hoat dong va
dich vu ciia ngan hang truyén thong thong qua do tat ca cac giao dich nhu chuyén tién
trong va ngoai hé théng, chuyén tién qudc té thanh toan héa don, vay no ngan hang, giri
tién tiét kiém. Tham gia cac san pham tai chinh nhu bao hiém, dau tu quan 1y tai chinh
va céc tién ich khac khong can phai dén truc tiép ngan hang tir d6 giam thiéu dén muc
t6i da nhimng thii tuc gidy to lién quan khach hang c6 thé chi dong mit khong gian va
thoi gian. Viée chuyén d6i nay cho phép tao méi hodc stra ddi quy trinh hoat dong, mé
hinh kinh doanh, vin hoa va gia ting trai nghiém khach hang, bét kip cac yéu cau thay

dbi cua thi trudng va dap tmg duoc nhu ciu ngdy cang cao cua khach hang.

Tai Viét Nam, ngay 11/5/2021, Thong doc NHNN di ban hanh Quyét dinh sd
810/QD-NHNN phé duyét Ké hoach chuyén doi s nganh Ngan hang dén nam 2025,
dinh hudng dén ndm 2030. Viéc ban hanh Quyét dinh s6 810/QD-NHNN c6 thé xem 14
dau mbc co y nghia rat quan trong, thé hién sy chu dong, sang tao, bam sat chu truong,
dinh huéng ciia Pang, Chinh phu va théng nhét ¥ chi, hanh dong toan Nganh dé tao st
manh cong hudng to 16n gitip nganh Ngan hang phat trién bén viing trong ki nguyén s6,
tiép tuc tién phong trong trién khai Chwong trinh chuyén d6i s6 qubc gia va dong gop
tich cuc cho sy phat trién nén kinh té sd Viét Nam. Déng thoi, dé ghi d4u 4n cho hoat
dong chuyén d6i s6 ciia Nganh, gop phan tao hiéu Gng lan toa tich cuc trong chuong
trinh chuyén déi s6 quéc gia, ngay 11/5 dugc chon 1a Ngay Chuyén doi sé nganh Ngan
hang.

2.2.2 Sw can thiét ciia chuyén déi sé trong ngin hang thwong mai

Pap &ng nhu ciu ngwoi ding: Théi quen ngdy cang phd bién cia ngudi dung 1a
chuyén tir offline sang online, thanh toan khong tién mit, chuyén tién, thanh toan héa
don, kiém tra sé du va xem lich st giao dich chi béng vai thao tac trén dién thoai di
déng. Chinh vi vy, cic ngan hang budc phai chuyén doi sé dé dap tng nhu cau nguoi
dung. R3 rang nhit 13 su phd bién cia cac ngan hang sd, ngan hang truc tuyén, chiang

han nhu Ngan hang Timo, TP bank,... nham tang cuong trai nghiém khach hang.

Ap e canh tranh trong nganh ngan hang: Su phat trién ciia ngan hang tryc tuyén
va cong ty cong ngh¢ tai chinh (fintech) da va dang tao ra su canh tranh manh meé trong

nganh ngan hang. Cac ngan hang truyén thong can nhan thay vi¢c chuyén doi so 1a can
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thiét dé canh tranh voi cac doi thu nay. Bang cach cung cap cac dich vu so, cac ngan

hang c6 thé giir chan khach hang hién tai va thu hut khach hang méi.

Nguoi tiéu dung ngdy cang yéu cau su tién loi va trai nghiém ngan hang thuan tién
hon. Ho mong doi co thé thuc hién cac giao dich ngan hang mot cach nhanh chong va
dé dang thong qua cac kénh dién tir. Viéc chuyén d6i sd cho phép ngan hang dép ung
nhu ciu nay, dong thoi ting cuong loi thé canh tranh gitra cac NH va céc cong ty
Fintech.

C6 thé tiép can khach hang véi chi phi ré hon:Viéc sir dung cac kénh ngan hang
s6 nhu tmg dung di dong giup giam thiéu chi phi van hanh so véi viéc duy tri mang lué6i
chi nhanh ngan hang truyén thdng. Cac giao dich truc tuyén, tr dong héa quy trinh tai

chinh gitip tiét kiém thoi gian, nhan luc va chi phi.

Chuyén dbi s6 cho phép ngan hang tu dong héa nhiéu quy trinh va dich vu. Vi du,
khéach hang c6 thé thuc hién giao dich ty dong nhu chuyén tién, thanh toan hoa don hodc
kiém tra s6 du ma khong can su can thiép ciia nhan vién ngan hang. Piéu nay gitip ngan

hang tiép can dé dang hon v6i khach hang ma khong tén kém nhiéu chi phi va nhan Iyc.

Sw xuit hién cac san pham k¥ thuat sé: Cac cong ty cOng nghé tai chinh (Fintech)
da xuét hién véi cac san phém/ dich vu k¥ thuat s6 mai, thuc déy su canh tranh trong
nganh ngéan hang. Cac Fintech thuong tap trung vao sy tién loi va trai nghiém nguoi
dung tét hon thong qua tng dung di dong, vi dién ttr, vay truc tuyén, tra sau. Dé canh
tranh voi Fintech, cac ngin hang truyén thdng can chuyén dbi s va cung cip cac san

phany/ dich vu tuong tu dé dép tng nhu cau cta khach hang.

Khach hang ngay cang mong mudn co trai nghiém véi ngan hang thuan tién, linh
hoat, hién dai va chuyén nghiép hon. San pham k¥ thuat s nhu ing dung di dong, vi
dién tir, thanh toan truc tuyén, truy cAp ngan hang truc tuyén da tré thanh mot phan quan
trong trong cudc song hang ngay cia khach hang.

2.2.3 Ngi dung chuyén déi sé ciia ngan hang thwong mai
Chuyén d6i s trong cac doanh nghiép néi chung va chuyén ddi so trong linh vuc

ngan hang néi riéng hau hét trai qua 3 giai doan:
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Chuyén déi s6 dugc thuc hién lién tuc véi nhiéu giai doan cong viéc

S6 hoa toan dién - Digital Transformation

Chuyén déi s6 |a su thay d6i mang tinh can ban vé cong nghé
va tam ly, tao ra su dot pha va chuyén ddi quy trinh ca bén
trong va bén ngoai doanh nghiép, xa hoi.

S6 Hoa Quy Trinh - Digitalization
S6 héa quy trinh |a viéc ap dung céng nghé dé tu dong hoa
quy trinh hién tai, giip gidm chi phi van hanh va tang hiéu qua.

S6 Hoa Théng Tin - Digitization
S6 hoa théng tin la viéc chuyén déi dir liéu tir dang vat ly
(analog) sang dang ky thuat sé (digital)

Hinh 2. 2: Cac giai doan cia chuyén ddi so
(Nguoén: FPT Digital, 2020)
2.2.3.1 86 hoa théng tin

S6 hoa thong tin (Digitization) 1 viéc chuyén dbi dit liéu tir dang vat 1y (analog)
sang dang k¥ thuat s6 (digital). O mirc d6 co ban va gan giii véi hoat dong doanh nghiép,
diéu nay co thé duoc hiéu 1a cac hoat dong scan tai liéu, thong tin dang gidy sang luu
trlr & dang file dién tir nhu excel, PDF va luu trit trong h¢ théng may tinh cua cong ty.

Véi giai doan CDS nay, dit liéu tai don vi bude dau duoc tap hop va luu trir tap
trung. Nho vay, don vi ¢ thé hinh dung co ban vé cac dir liéu hién co, c6 thé tra ctru lai
dé dang hon va tranh dugc cac mat mat vat 1y.

C6 thé ndi, mirc d s6 hoa thong tin phi hop véi doanh nghiép vira va nho do mirc
d6 phat sinh dit liéu chua nhiéu. Pay ciing 1a cac hoat dong nén tang, 1a budc dém cho
giai doan s6 hoa quy trinh lam viéc tiép theo.
2.2.3.2 86 hoa quy trinh

S6 héa quy trinh (Digitalization) 12 viéc ap dung cong nghé dé tu dong héa quy trinh
hién tai. Cac hoat dong trong giai doan nay giup giam chi phi van hanh va tang hi¢u qua
kinh doanh cho doanh nghiép.

O giai doan s6 hoa quy trinh, doanh nghiép c6 thé sir dung cac thong tin da dugc

chuyén sang dang dién tir d& phan tich va dua ra céc cai tién hodc thay ddi quy trinh van
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hanh hién tai. Ngoai ra, doanh nghiép ciing c6 thé khai thac kha nhiéu cong nghé khac

phuc vu cho cac hoat dong van hanh, kinh doanh.
2.2.3.3 86 héa toan dién hay con goi la Chuyén doéi sé

Sb hoa toan dién (Digital Transformation) hay goi 1a CBS, 14 sy thay d6i mang tinh
can ban vé cong nghé va tam ly. Didu nay tao ra sy dot pha va chuyén doi quy trinh bén
trong va bén ngoai doanh nghiép va xa hoi. CDS mang lai loi ich d6ng thoi cho ca doanh

nghiép, cac dbi tac, khach hang.

2.2.4 Cdc nhan té dnh hwéng dén chuyén doi sé ciia ngan hang thwong mai
2.2.4.1 C4c chinh séach phap ly vé CPS

Yéu ciu vé méi truong phap ly:

Pé ngan hang trién khai 100% s hoa, xac thuc nguoi ding va nhan dién khach hang
1a hai trong nhitng van dé quan trong can phai giai quyét. O mé hinh giao dich truyén
thdng, viéc xac minh bang chirng minh thu, anh, chit ky ciia nguoi dén giao dich da khoé
khan. Vi mo hinh ngan hang sb, viéc chuyén sang hé théng nhan dién trén may con

kho khan gap nhiéu lan.

Viéc x4c thyc ngudi dung khong chi lién quan téi cong nghé ma con chia dung yéu
t6 phap luat. Pay 1a co so dé khi xay ra tranh chip, ngan hang co6 thé phan biét rd ding
sai thudc vé ai.

Hién nay, van con ton tai mot sb han ché nhét dinh trong vi¢c nhan dién khach hang
giao dich qua ngan hang s6 véi chit ky dién ttr, chit ky sd va sinh tric hoc, dong thoi,
tiém 4n rui ro ma ngudi ganh chiu hau qua co thé 1a phia ngan hang.
2.2.4.2 Yéu t6 vé ha tang cong nghé théng tin va truyén thong

Chuyén doi s6 trong ngan hang thuong mai duoc trién khai dya trén nén tang phat
trién manh mé& cta cac Gmg dung khoa hoc céng nghé thong tin va truyén théng. Chinh
vi vay, dé ké hoach chuyén ddi sb trong ngan hang thuong mai trién khai cé hiéu qua
doi hoi can phai trang bi mot ha ting cong nghé thong tin day di nang luc (Nguyén Thi

Thu Hién va P4 Bich Hong, 2017).

2.2.4.3 Nhém nhén té thugc vé ngdn hang
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Ngan hang s6 1a xu thé ma hau hét cic ngan hang dang hudng t6i, nhung qué trinh
nay vap phai kha nhiéu rao can. Rao can nay cha yéu dén tir nhirng yéu cau khét khe vé

nhan lyc, cong ngh¢, ngan sach va phap 1y:
Yéu cau vé ngudn nhan lwe chat lwgng cao:

Ngan hang can c¢6 doi ngii nhan sy du nang luc va kién thirc cong ngh¢ thong tin dé
van hanh ngan hang so trén nén tang cong nghé maoi. Viéce thi€u di nhan luc c6 chuyén
mon vé cong nghé thong tin s€ 1a mot can trd cho viée trién khai cac du an nang cap
NHS. Bén canh do, ngan hang cling can c6 nhitng nhan vién am hi€u v€ ngan hang so6
nham tang kha nang quang ba dich vu va tu van cho khach hang. Nhém nhan vién nay
can coi mé, dé dang tiép nhan nhitng thay doi, cai tién trong cach 1am viéc trén moi
truong so.

Yéu cau vé cong nghé:

Pa s6 cac ngan hang thuong mai hién nay c6 hé thong ngan hang 161 (core bank)
truyén thong thiéu linh hoat trong cau triic va chu yéu hoat dong nguyén khoi. Diéu nay
dan dén bai toan nan gidl vé mat thoi gian, tién bac va su phuc tap néu mudn thay doi
hé thong va quy trinh hoat dong.

Yéu cau ve ngan sach phat trién dich vu so hoa:

Pé trién khai xay dung ngan hang sb, ngan hang can dau tu mot chi phi kha 1on dé
nghién ctru va phat trién Al

Bén canh d0, gia tri ngan sach con bao gdm chi phi dau tu cac du 4n cong nghé
thong tin, dao tao vé mo hinh quan 1y méi, dao tao ddi ngii nhan vién, hd trg vé cong
nghé,... khong phai 1a nho.

Vi nhitng yéu cau khat khe vé nhéan luc, cong nghé, ngan sach,.. nén hién nay, tai
Viét Nam chua c6 nhiéu ngan hang s6 dich thyc. Hau hét mai chi dung lai ¢ viéc cung
cap cac dich vy s6. Mot s6 san pham 1a cdt 18i cia ngan hang nhung van dang trong qua
trinh sd hoa, chua cung cép duoc dich vu té1 khach hang.

2.2.4.4 Nhém nhén t6 thudc vé khach hang

Theo udc tinh cua Hi¢p hdi Internet Viét Nam (VIA), tinh dén thang 9/2022, Viét
Nam c6 khoang 70 triéu ngudi dung Internet, chiém 70,3% tong dan sb. Vi con sé nay,

Viét Nam la qudc gia c6 lugng nguoi dung Internet cao thir 12 trén thé gidi va dimg thir
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6 trong tong s6 35 qudc gia va ving lanh tho tai chdu A. Theo théng ké ciia Statista, Viét
Nam ndm trong top 5 qudc gia c6 nhiéu ngudi so hitu tai san s6 nhat thé gi6i trong ndm
2021. Piéu nay cho thay, Viét Nam 1a thi truong diy tiém ning trong phét trién ngan
hang sb. ( TS. Can Vin Lirc va Nhém chuyén gia. “Chuyén doi sé nganh ngdn hang Viét
Nam?”)

Trong bo6i canh hdi nhap sau rong vao thi treong khu vuc va thé giéi cung voi sy
bung nd cua cong ngh¢, hanh vi tiéu dung cua thi truong Viét Nam s€ c6 nhitng chuyén

bién dang ké trong cong cudc chuyén ddi s6 cia nganh ngan hang:

Tang cuong sir dung ngdn hang sé: Khach hang s& ngdy cang wu tién st dung cac
dich vu ngan hang truc tuyén va di dong. Giao dich qua Gmg dung ngan hang sé& tré thanh
thoi quen pho bién, gitp tiét kiém thoi gian va ting tinh tién loi.

Dich vu khach hang 24/7: Khach hang s& mong doi c6 thé tiép can dich vu khach
hang bat ky luc nao. Ngan hang can trién khai cac kénh hd tro truc tuyén nhu chatbot,

dich vu khach hang qua mang xi hoi dé dap mg nhu cau nay.

Kha néng so sanh va lwa chon: Su phat trién ctia cong nghé s& giup khach hang dé
dang so sanh cac dich vy ngan hang khac nhau. Ho s& c6 xu hudng tim kiém nhiing san

pham co gia tri t6t nhat va dich vu tot nhat.

Sir dung cdc dich vu Fintech: Khach hang s& ¢ xu hudng sir dung cac san pham va
dich vu ctia cac cong ty fintech, dic biét 13 cac giai phap thanh toan, cho vay va dau tu

truc tuyén, tr d6 tao ra 4p lyc canh tranh cho cac ngan hang truyén théng.

Tim kiém sw minh bach: Khach hang s& mong doi ngan hang cung cap thong tin rd
rang va minh bach vé cac khoan phi, a1 suét va diéu khoan dich vu. Sy minh bach nay

s€ gitp xay dung long tin va gilt chan khach hang.

Péi méi trong hinh thire giao dich: Ngudi tiéu dung s& ngdy cang quen thudc voi
cac hinh thuc giao dich mdi, chrflng han nhu thanh todn qua ma QR, vi dién tir hodc giao
dich bang giong noi. Ho s& tim kiém céc giai phap thuén tién va nhanh chéng.

Tham gia vdo cdc san pham ddu tw s6: Khach hang s& c6 xu hudng tim hiéu va dau
tur vao cac san phém tai chinh sb nhu chung khoan dién tir, hodc tién dién tur. Diu nay
s& thuc day cac ngin hang phat trién cac nén tang giao dich truc tuyén than thién voi

nguoi dung.
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Chon lya ngan hang theo sw phu hop: Hanh vi tiéu dung s€ ngay cang hudng tdi
viéc lya chon ngan hang khong chi dua trén thuong hi€éu ma con trén sy phu hop véi

nhu cau va phong cach song ca nhan cua tirng khach hang.

Khda nang chdp nhdn rii ro: Khach hang tré, dic biét 1a thé hé Gen Z c6 thé sin sang
chap nhan nhiéu rui ro hon trong dau tu va tai chinh. Ho ¢6 xu huéng kham pha cac san
ph'flm tai chinh mai va sang tao, nhu dau tu vao tién dién tir hodc cac san phém tai chinh
mao hiém.

Tinh ndng ddnh gid va phan héi: Khach hang s& thudng xuyén danh gia va phan hdi
vé cac dich vu ngan hang trén cac nén tang truc tuyén. Ngan hang can chd trong dén

viéc theo doi va cai thién dya trén nhiing phan hoi nay.

T6m lai, hanh vi tiéu dung trong nganh ngan hang s& khong nging thay doi va phat
trién. Su chuyén minh nay s& doi hoi cac ngan hang khong chi cai tién dich vu ma con
phai lang nghe va hiéu rd nhu ciu cta khach hang dé tao ra gia tri bén vitng. Nhitng yéu
t6 trén s& gbp phan tao diéu kién thic day dich vu ngan hang s6 phat trién. Nganh ngan
hang can phai linh hoat, d6i méi va tich cuc ing dung cong nghé dé dap tmg dugc nhimng

xu hudng tiéu ding méi trong thoi dai s6.
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TONG KET CHUONG 2

Sy can thiét va tAm quan trong cta chuyén di s6 tai Ngan hang MB trong bdi canh
kinh té s6 dang phat trién manh m&. Chuyén doi s6 khong chi 1a mot xu hudng tat yéu
ma con 1 yéu t6 then chdt gitip ngan hang nang cao ning luc canh tranh, toi vu héa quy

trinh hoat dong va dap tmg nhanh chéng nhu cau ngay cang cao ctia khach hang.

Trong thoi dai cong nghé 4.0, viéc ap dung cac giai phap cong nghé tién tién gitp
Ngén hang MB khong chi cai thién chét lwong dich vu ma con mé ra co hoi phat trién
m&i théng qua cac san pham va dich vy sang tao. Su chuyén minh nay khong chi mang
lai 1oi ich cho ngén hang ma con gbp phan nang cao trai nghiém khach hang, tir d6 gia

tang su hai long va long trung thanh cta ho.

Pong thoi, chuyén d6i sb cling giup ngan hang quan 1y riii ro t6t hon, tdi wu hoa quy
trinh ra quyét dinh dya trén dit liéu phan tich. Pidu ndy cuc ky quan trong trong viéc ddi
pho véi cac thach thire tir thi trudng va canh tranh. Viéc xay dung ha ting cong nghé
thong tin hién dai va bao mat ciing 1 nhitng yéu t6 khong thé thiéu, ddm bao sy an toan

cho ca ngan hang va khach hang.

Cubi cung, tim quan trong ctia chuyén d6i sb tai Ngan hang MB khong chi dung lai
& viéc nang cao hiéu qua kinh doanh ma con tao ra mot nén tang vimg chic cho sy phat
trién bén vitng trong tuong lai. Ngan hang can tiép tuc dau tu vao cong nghé, con ngudi
va quy trinh dé khong chi thich tng ma con din dét sy chuyén minh ctia nganh ngin

hang trong thoi gian toi.

29



CHUONG 3. THUC TRANG CHUYEN DPOI SO TAI NGAN HANG TMCP
QUAN PQI CHI NHANH VUNG TAU

3.1. Tinh hinh hoat dong kinh doanh ciia Ngan hang TMCP Quan doi Chi nhanh
Viing Tau.

Dé hiéu rd duoc tinh hinh kinh doanh cia MB — CN Viing Tau can quan tim dén
doanh thu, chi phi va lgi nhuan caa CN trong cac ndm tir d6 nhin ra dugc su phét trién
ctia ngan hang ciing nhu diém can cai thién. Dudi day 1a két qua kinh doanh cua MB —
CN Viing Tau giai doan 2021 -2023:

Bang 3. 1: Co c4au doanh thu va lgi nhuan tir ndm 2021 — 2023 ciia Ngan hang
TMCP Quan ddi chi nhanh Viing Tau

(Pon vi: Ty dong)

Tiéu chi Nam Nam Nam So sanh 2022 véi | So sanh 2023 voi
2021 2022 2023 2021 2022

Tuyét | Twong | Tuyét | Twong

doi doi doi doi

Téng 6.379 6.982 7.712 603 9,45% 730 | 10,46%
doanh thu

Tong chi 5387 | 5.861| 6.348 474 | 8,80% 487 8,31%
phi

Lg¢i nhuin 992 1.121 1.364 129 13% 243 | 21,68%

(Nguén s6 liéu: Bdo cdo tinh hinh kinh doanh ciia Ngdn hang TMCP Qudn doi —
Chi nhanh Ving Tau nam 2021 - 2023)

Nhan xét:

Doanh thu cua Ngan hang 2021 1a 6.379 ty dong trong khi nim 2022 13 6.982 ty
ddng, mirc ting nay twong duong véi 9,45 % so v4i nam 2021. Cac khoan thu tir hoat
dong dich vu ciing dang ting 1én chung to san pham thanh toan dich vu duoc dau tu phat
trién hon. Nam 2023, tong doanh thu dat dugc 1a 7.712 ty dong, mirc ting nay tuong
duong véi 10,46 % so voi nam 2022. Tang truong doanh thu 9,45% trong nam 2022 cho
thiy ngan hang da co6 su phuc hdi tét sau dai dich COVID-19 va cac yéu tb tang truong

khac nhu mé rong tin dung, ting truong dich vu phi tin dung, hoic cac san pham méi
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d3 mang lai két qua tich cyc. Mac di murc ting trudng nay khong qua cao, nhung 1a mot
chi bao tt vé sy 6n dinh va ting trudng déu din cua ngan hang trong bdi canh thi treong
khong dé dang. Tang truéng doanh thu trong ndm 2023 manh m& hon so véi naim 2022,
V6i mie tang tuyét ddi cao hon (730 ty dong) va ty I¢ ting trudng (10,46%) ciing cao
hon. Pay 12 mot dau hiéu tich cuc, cho thiy ngan hang da tiép tuc mé rong thi phan va
nang cao hiéu qua kinh doanh. Sy ting truéng manh mé nay cé thé dén tir viéc ngan
hang da cai thién va tdi uu hoa cac hoat dong ban hang, thu hit thém khach hang, hoic

ma& rong cac dich vu phi tin dung nhu phi dich vu ngan hang dién tur.

V& tong chi phi, tir ndm 2021 dén 2022 chi phi ting 1én 5.861 ty dong, ting 474
ty dong (twong duong ting 8,80%). Mtc tang truong chi phi 1a 8,80%, thap hon so véi
mtc ting trudng doanh thu (9,45%), diéu ndy cho thay ngan hang di kiém soat chi phi
rat tot trong khi van dam bao duoc sy ting truong doanh thu 6n dinh. Mac du chi phi
tang, nhung muc tang chi phi thip hon muc ting doanh thu chitng té ngan hang di co
chién Iuoc kiém sodt chi phi hiéu qua, c6 thé 1a nho vao viéc toi uu hoa quy trinh, giam
chi phi van hanh, hozc giam chi phi khdng can thiét. Mic tang truong chi phi trong nim
2023 tiép tuc duy tri & muc hop 1y (8,31%), thap hon so véi muc ting trudng doanh thu
10,46%. Pay 1a mot dau hiéu tot, cho thay ngan hang van duy tri duoc Sy ting truéng
chi phi hop ly ma khong 1am anh huéng dén lgi nhuan. Mac du chi phi van ting, nhung
ngan hang c6 thé da ap dung céc bién phép tiét kiém chi phi nhu st dung cdng nghé, tu

dong hoa céc quy trinh hoic t6i uvu hoa nhan sy dé duy tri hidu qua chi phi.

Vé lgi nhuan, tir nam 2021 dén 2022 lgi nhuan dat 1.121 ty dong, ting 129 ty
ddng (twong duwong ting 13%). Loi nhuan ting trudng 13% trong nam 2022 cho thiy
ngan hang di cai thién hiéu qua sinh 151 dang ké so véi nam 2021. Mic ting loi nhuan
nay cao hon mirc ting truong chi phi (8,80%), cho thdy ngan hang da tang truong khdng
chi tir doanh thu ma con tir viéc kiém soat chi phi. Loi nhuén ting c6 thé nhd vao viéc
t6i wu hoa cac san pham, giam chi phi 14i vay, hoic gia ting cac khoan thu tir dich vu c6
bién loi nhuan cao. Pay 1a ddu hiéu cua su phat trién bén viing. Nam 2023, loi nhuan
dat 1.364 ty dong, ting 243 ty dong (twong dwong tang 21,68%). Loi nhuan nam 2023
taing manh vai ty 1& 21,68%, mot muc ting trudng rit 4n twong so véi nam trudc. Su
tang trudng manh mé nay phan anh hi¢u qua tuyét voi trong viéc quan ly chi phi va gia
tang doanh thu. Su ting trudng manh mé trong loi nhuan c6 thé dén tir viéc ngan hang

khéng chi tang truang doanh thu ma con téi wu hoa chi phi rat tét. Bidu nay cé thé do
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viéc cai thién chat luong tin dung, ting truéng dich vy phuy trg hoic téi wu héa hoat dong
kinh doanh.

Ngan hang c6 sy ting truéng on dinh qua ba nam, dic biét 1a trong nim 2023,
khi doanh thu ting manh. Diéu ndy cho thdy ngan hang dang md rong thi phan va cé
chién luoc kinh doanh hiéu qua. Mac du chi phi ting trong ca ba nam, nhung muc tang
chi phi van duoc kiém soat tét, dac biét 1a khi so véi mire ting truong doanh thu. Didu
nay chiing to ngan hang c6 kha niang ti wu hoa chi phi va duy tri hiéu qua hoat dong.
Ngan hang can tiép tuc chl trong vao viéc ti uu hoa chi phi, nhat I trong béi canh thi
truong canh tranh va cac yéu té chi phi co thé thay doi. Cai thién quy trinh va tu dong
hoa s& gitp giam chi phi van hanh. gan hang nén tiép tuc phat trién cac san pham tai
chinh m&i va mé rong thi truong, dic biét 1a cac dich vu 6 bién lgi nhuan cao, dé duy

tri da tang truong doanh thu.

3.2. Thue trang chuyén doi sé tai Ngan hang Thwong mai c6 phian Quén déi chi

nhanh Viing Tau

3.2.1 H¢ théng quan Iy dich vu ngin hang sé ciia Ngdn hang TMCP Qudn dpi

MB Bank, v6i myc tiéu phat trién manh mé va din dau trong linh vuc ngén hang
s6, da xay dung mdt co cAu t6 chtrc hién dai va linh hoat, dap trng nhu ciu ngay cang
cao cuia khach hang trong ky nguyén sd. So dd to chirc clia ngan hang nay phan anh sy
phan chia cong viéc rd rang va tinh gon, giup t6i wu hoa hiéu qua hoat dong va phat trién

cac dich vu ngan hang dién tu.

Trong d6, cac bd phan chii chdt c6 vai tro quan trong trong viée xay dung va trién
khai cic dich vu ngan hang s6 bao gdm mang cong nghé thong tin, phat trién san pham
s6, dich vu khach hang truc tuyén, va cac phong ban hd tro ky thuat, bdo mat. Mbi bod
phan déu co trach nhiém cu thé trong viéc quan ly, van hanh va nang cao chét lugng
dich vy, tir d6 ddm bdo trai nghi¢ém ngan hang s6 muot ma, tién loi va an toan cho nguoi

dung.

So d6 t6 chirc dudi day s& cung cip cai nhin tong quan vé cach thitc MB Bank

cau trac va phan chia cong viéc trong h¢ thong ngan hang s6 ciia minh, tir dé giup nhan
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dién rd hon céc yéu t6 cau thanh nén sy thanh cong cia chién lugc chuyén doi so tai

ngan hang nay:

Ban Giam déc

T @ T @ Trung tim
fung fam rung tam P phit trién Ban Quan Iy Ban Kiém tra
chim soc Cong nghé Trung tim thé . D o
PR P ngdn hang Tui ro giam sat
khéch hang théng tin o
ban le
Nhom Y
Nhém Nhom xur phat trién T:Iil;z;nh i;nl:lh
phat hanh || 1y khiéu san phim et
thé nai thé ngan p X g.
hng i hing s6
B0 phan Pién todn Chi B phén kinh Céc phong BO phan quin | g, Giam sat
CSKH Chi nhénh doanh thé giao dich Chi 1y rai ro Chi v inh dao
L oanh the nhinh nhénh 4

Hinh 3. 1: So' @6 t6 chirc quan ly dich vu ngan hang sé ciia MB Bank

(Nguon: Phong té chic hanh chinh MB)

MB Bank di xay dung dugc mét hé théng quan ly cac dich vu ngan hang sé dap
tmg theo cac quy dinh vé co s phap Iy tai Viét Nam cu thé Luat va cac vin ban lién
quan dé thuc day chuyén doi s trong cac ngan hang thuong mai nhu: Luat Giao dich
dién tir naim 2005; Nghi dinh s6 35/2007/NB-CP ngay 8/3/2007 vé giao dich dién tir
trong hoat dong ngan hang; Nghi dinh s 52/2013/ND-CP ngay 16/5/2013 vé thuong
mai dién tir; Thong tu s6 59/2015/TT-BCT ngay 31/12/2015 quy dinh vé quan Iy hoat

dong thuong mai dién tir qua (ng dung trén thiét bi di dong.

Ban Giam déc cia Ngan hang 1a nhitng ngudi ding dau MB Bank, c6 trach nhiém
dé ra duong 16i, dinh hudng hoat dong cua dich vu ngan hang sé, chiu trach nhiém chung
vé hoat dong cua dich vu ngan hang sb. Trong nhitng nim qua, dinh hudng cua lanh dao
ngan hang MB Bank 14 tich cuc d¢ay manh thanh toan khong ding tién mat, phét trién

dich vu ngan hang so.

Ban Kiém tra giam sat cia Ngan hang co trach nhiém theo di va bao cao véi Ban

Giam doc ké hoach va tinh hinh trién khai cac hoat dich vu. Ban Kiém tra giam sat dong
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thoi ciing don dbc cac don vi thuc hién dung dinh huéng phat trién cua dich vu ngan
hang s do Ban Giam déc dé ra. Trong qua trinh trién khai dich vu ngan hang sé luén
tiém an rat nhiéu rai ro, Ban Kiém tra giam sat 12 bo phan phét hién ra nhiing rui ro tiém
an ay dé c6 ké hoach phong ngira, hoic kiém tra, giam sét cac hoat déng cua cac bo phan

dé phét hién nhirng sai pham, vi pham.

Ban Quan ly rai ro thi trudng va tac nghiép 1a bo phan dé xuat cac bién phap quan
ly rai ro va quan 1y chét luong dich vu ngan hang. Nhiém vu caa ban Quan ly rai ro thi
truong va tac nghiép 1a do ludng Xac xuat xay ra rai ro, canh bao murc d6 rui ro cua cac
loai tAc nghiép, rai ro bién dong 1ai suat thi treong, rai ro tir sw thay doi cia ddi thu canh
tranh, rai ro tir sy bién dong kinh té xa hoi tir d6 tham muu cho 1anh dao hudng phéat
trién ciia dich vu ngan hang dién tir, dong thoi phét hién ra nhitng vu viéc vi pham quy

tic quan ly rai ro va quan Iy chat lugng dich vu cua céc chi nhanh.

Ban Phat trién ngan hang ban 1¢ 1a bo phan truc tiép quan 1y hoat dong cua dich vu
ngan hang dién tir. Ban Phat trién ngan hang ban Ié phan thanh 2 nhém hoat dong la:
Nhom phat trién san pham Digitak Banking va Nhom phat trién kinh doanh Digital
Banking.

Nhom phat trién san pham Digital Banking 1a bo phan quan Iy cac san pham dich
vu ngan hang dién tir cia MB Bank, dua ra cac quy dinh st dung dich vy, nghién cuu
san pham dé hoan thién cac co ché tng dung va bao mat, dwa ra cac san pham méi hoic
thu hdi nhitng san pham dich vy khéng con thich ang véi thi truong. Nhém phét trién
san pham Digital Banking ciing chiu trach nhiém vé nhitng su c¢é trong qué trinh khach
hang thyc hién giao dich qua thiét bi thong minh nhu chuyén sai tién, nham tién, su c6
khi dang nhap, bao mat. Hang thang, nhém c6 nhiém vy thong ké sb lugng va doanh thu

giao dich qua dich vu ngan hang dién tu.

Nhom phat trién kinh doanh Digital Banking 12 bo phan tham gia truc tiép vao qua
trinh kinh doanh, dam bao san pham dich vu dua ra thi truong duoc tiép nhan, st dung
va canh tranh dugc. Nhém phét trién kinh doanh c6 trach nhiém I&n ké hoach nhan dién
thuong hiéu cho dich vy bang hang loat cac hoat dong dat tén san pham, marketing,
quang céo, tham do thi truéng théng ké s lwong san pham dugc phat hanh nhim dam
bao s luong dich vu duoc tiéu thu nhiéu nhat. Nhém phat trién kinh doanh Digital

Banking ciing thuong xuyén dua ra co ché khuyén mai dé khuyén khich khach hang
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ding thar san pham va co ché thu dng cho can bd nhan vién phat trién san pham. Ngoai
ra, nhdm thyc hién trién khai cac chuong trinh lién két cua Vi MB Bank véi cac t6 chirc
cung ung dich vu thanh toan khac nhu Napas, Visa, Master, PayPal, vi di¢n tt MoMo,
Viettel Pay, Bankplus.

Trung tdm Thé la bo phan phét hanh thé cua toan hé thong va chiu trach nhiém vé
toan bo mic d6 rai ro cua thé. Trung tim Thé bao gém 2 bo phan chinh 1a nhém phat
hanh thé va nhém xtr Iy khiéu nai theé.

Nhom phét hanh thé tiép nhan yéu cau phat hanh thé caa cac chi nhanh, truc tiép xir
ly viéc phat hanh thé ghi no noi dia, thé ghi no qudc té, thé tin dung quéc té va phan
phdi trg lai chi nhanh. Nhém phat hanh thé ciing thudng xuyén cap nhat nhitng churong

trinh lién két do Ban Phat trién ngan hang ban 1é ban hanh dé tich hop vao thé.

Nhom xir ly khiéu nai thé va bo phan xu Iy cac sé lwong khiéu nai ngay cang tiang
cua khach hang khi sir dung thé dé thanh toan hoac rit tién tai ATM va POS hoic khi
thanh toan theé tin dung do cac chi nhanh tap hop tir khach hang va gui 18n. Nhom xur ly
khiéu nai the s& kiém tra s6 sach ké toan va hoan tién cho khach hang néu phat sinh sai
s6t do hé théng. Nhom ciing dam phan véi cac to chirc cung wng dich vu thanh toén c6
lien két véi MB Bank néu c6 phat sinh phi thu tir dich vu lién két khéng pht hop khién
khach hang khiéu nai.

Trung tam Cong nghé thong tin chiu trach nhiém vé hoat dong tong thé cua cac thiét
bi cung cap dich vy, bao gém may ATM, may POS, hé thong ding ky dich vu, céc
chuong trinh trao d6i thong tin, cac chwong trinh xir ly 16i, cac chwong trinh bao cio
thdng ké, cac chuong trinh quan ly. Trong kha ning ha tang cong nghé thdng tin cho
phép, Trung tdm Cong nghé thdng tin gop phan vao viéc phat trién va cai tién san pham
va hop tac vé6i cac don vi cung cap giai phap thanh toan dé phat trién va cai tién san

pham.

Trung tdm Chiam soc khach hang 1a bo phan truc tiép tiép nhan tat ca cac khiéu nai
cua khach hang qua tong dai cham soc khach hang cuia MB Bank. Véi nhiing van dé
khong thé giai dap tu van truc tiép duoc cho khach hang, Trung tim Cham séc khach
hang phan loai, chuyén vé cac chi nhanh. Hang thang va hang quy, Trung tim Chim séc
khach hang thdng ké sé phiéu chuyén tiép yéu cau caa khach hang vé cac chi nhanh,

thdng ké s 15i va sé phiéu chuyén tiép ma chi nhanh tra 16i qua han quy dinh. Trung
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tam Cham soc khach hang ciing dua ra thang do vé d6 hai long cua khach hang va thuong

xuyén khao sat do luong su hai long cua khach hang.
3.2.2. Cdc kénh phén phéi cdc sin pham, dich vu ngin hang sé

3.2.2.1 Kénh chi nhanh

PIA BAN KINH DOANH

g 12/2023, hé thdng mang hudi MB cé = g ludi Suoc cdp phép hoat
chinky; 319 Chi nhdanh, Phang
CN Léo; 01 Van phéng dai

HOI S& CHINH DIEM GIAO DICH BIEM GIAO DICH
TRONG NUCGC TAI NUGC NGOAI

D  &&m gico dich khu vure mién Béc

04 T

Hinh 3. 2: Mang lwéi phan bd hé théng MB Bank
(Nguon: https://www.mbbank.com.vn)
Chi nhéanh 13 noi khach hang thuc hién hau hét cac giao dich, thi hién nay, voi su
phét trién cua ngan hang sd, cac giao dich co ban da dwoc chuyén sang cac kénh truc
tuyén. Chi nhanh tap trung hon vao viéc tu van cac san pham, dich vy phuc tap, giai
quyét cac van dé ki thuat, hd tro khach hang cao tudi hoic nhitng khach hang chua quen

véi cong nghg.
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Chi nhanh déng vai trd nhu mot cau néi, gidp khach hang hiéu rd hon vé céc san
pham, dich vy ngan hang sé va huéng dan ho sir dung cac tng dung, cdng cu truc tuyén.
Nhan vién chi nhanh c6 thé truc tiép hd tro khach hang khi gap kho khan trong qué trinh

str dung dich vu ngan hang sé.

Trong qué trinh chuyén d6i s6, chi nhanh ngan hang khong bi loai bo ma thay doi
vai trd dé pht hop véi xu huéng méi. Chi nhanh van giit vai trd quan trong trong viéc
xay dung mdi quan hé véi khach hang, hd trg khach hang va phat trién san pham.
3.2.2.2 Kénh ATM, POS

Hién nay mang luéi ATM, POS cta MB Bank di phu khip tang tir 11.052 may nam
2021 1én mirc 14.823 may nim 2024. Hé thong ATM, POS cung cap téi khach hang céc
san pham dich vu co ban nhu: rat tién mat, thanh toan tién hang héa dich vy, chuyén

khoan thanh toan, thanh toan hoa don tién dién, mua vé may bay, mua thé tra trudc, van

tin sb du,...
6000 14823
13651
14000 12756
12000 11052
10000
8000
6000
4000
2000 423 488 493 515
0

Nam 2021 Nam 2022 N3am 2023 Nam 2024
mSéluong ATM mSélwong POS
Hinh 3. 3: Hé théng ATM, POS ciia MB trong giai doan 2021 — 2024

(Nguon: https://www.mbbank.com.vn)

Tuy nhién, trong béi canh chuyén doi sé hién nay, vai trd cua chung da c6 nhitng
thay dbi dang ké khdng chi 1am nhiém vu rit tién mit, chuyén khoan, kiém tra s6 du.
Nhiéu ATM hién dai duoc trang bi man hinh cam tng I6n, cho phép khach hang thuc
hién nhiéu giao dich phuc tap hon, nhu thanh toan héa don, mua sam truc tuyén. ATM
khong chi 1a noi thyc hién giao dich ma con cung cap thong tin tai chinh, tu van san

pham va dich vu. Dy kién s& tiép tuc giam s luong, thay vao do6 la cac dich vu ngan
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hang s6. ATM s& van gir vai trd quan trong tai cac khu vuc nong thon va déi véi nhiing

khach hang ua thich giao dich tién mat.

POS ngay cang duoc tich hop véi nhiéu phuong thirc thanh toan nhu thé ngan hang,
vi dién tir, thanh toén qua ma QR. POS cd thé dugc sir dung ca tai cira hang truyén thong

va c&c kénh ban hang tric tuyén, mang dén cho KH trai nghiém mua sam lién mach.
San pham tai khoan c& nhan thé ATM/ thé ghi Neg

MB 1a ngan hang c6 dich vu tai khoan c& nhan va cac san pham thé ATM/ thé ghi
No duoc sir dung nhiéu nhat véi s6 diém phan trim vuot troi hon so véi nhirng ngan
hang khac. Trong d6 c6 41% cho dich vy tai khoan c& nhan va 57% cho san pham thé
ATM/ thé ghi No.

EEed . CAC SAN PHAM, DICH VU NGAN HANG DANG PUGC SU DUNG NHIEU NHAT

Cac ngan hang cé dich vu tai khoan ca nhan dudc st dung nhiéu nhat:

n
HMB e Weomoane vemsen® BOVE €D Secombank VTP NAMSB

27% 2 , 3 7% 7%
B == mm

W o &
FEMB  vercomin  Bacminank Viewsand® gDV €% AGB  Sacombank  VTPBak  MAMSB

* MB langan hang co dich vu tai khoan ca nhan va thé ATM dudc st dung nhiéu nhat, vudt trdi hon so véi cac ngan hang con
lai

= Lydoluachon st dung san pham cla cac ngan hang nay: Do cac ngan hang phé bién, da cé thuong hiéu uy tin d6i voi
khach hang va c6 muc chi phi hop ly

MEAD ¢

Hinh 3. 4: Ty 18 nguoi sir dung san pham MB so véi cac ngan hang khac

(Nguon: https://www.mbbank.com.vn)
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3.2.2.3 Kénh Internet Banking

MBBank Ebanking la mot tng dung ngan hang c6 tinh nang bao mat, cho phép
khach hang truy cap vao tai khoan cua ho dwgc mo tai MB Bank dé thuc hién cac giao

dich tai chinh ngan hang (thanh toan, chuyén tién, lich st giao dich truy van) nhanh

chong va thuan tién, qua internet két néi.

' Hotline: 1900 545 426 VN @

i

vi-MB
Chdao mirng ban dén vai

| MB Internet Banking

Tén dang nhap
y Nhap mat khéu
Y1 v ~
& ’o3
Y |
# 77
(o

K&t ngi v&i ching téi | Diéu khodn va diéu kién | An toan bao mat

Hinh 3. 5: Giao dién Internet Banking MB Bank

(Nguén: https://www.mbbank.com.vn)

Viéc ding ky Internet Banking MBBank sé& giup cho nguoi ding c6 thé sir dung
duoc nhiéu dich vu ciing mét ldc, chang han nhu viéc Kiém tra s6 du MBBank, trudc
kia khi ban muén kiém tra s6 du MBBank phai théng qua mét dich vu khac nhu SMS
vai thoi gian cho doi khé 1au. Chinh vi vay véi loi ich ma dang ky Internet Banking

MBBank Ia chi phi thap thi ban khéng nén bo qua dich vu nay.

Nguoi dung c6 thé dé dang thanh toan hoa don va chuyén tién giira cac tai khoan tur
gan nhu moi noi qua Internet Banking MBBank. Ban khong phai dirng xép hang dé
thanh toan hoa don. Ngoai ra, ban khéng phai gii bién lai cua tat ca cac hoa don cua
minh, vi bay gid ban c6 thé dé dang xem cac giao dich ciia minh ngay trén dién thoai.
Ban cd thé thuc hién céac giao dich cua minh tir bat ctr dau va bat ¢ IGc nao, ngay ca
vao ban dém hoic vao cac ngay I khi ngan hang dong cira. Bidu duy nhat ban can c6 la

két ndi internet.
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Internet Banking MBBank hoat dong nhanh chéng va hiéu qua. Tién dugc chuyén
tir tai khoan nay sang tai khoan khac rat nhanh. Ban ciing c6 thé quan Iy mét s6 tai khoan
dé dang thdng qua ngan hang truc tuyén. Ban c6 thé theo ddi c4c giao dich va sé du tai
khoan cua ban moi lc. Ban cd thé kiém soat dugc bat ky hoat dong gian lan hoic de
doa nao di vai tai khoan ctua minh truéc khi né cé thé gay ra bat ky thiét hai nghiém

trong nao.
3.2.2.4 Kénh Mobile Banking, App Banking

Trong sb cac ngan hang tich cuc chuyén dich s6, MBBank 1a mot diém sang khi tao
ra duoc nhiéu diu 4n. Cac san pham sé ndi bat nhu App MBBank, Biz MBBank, mé
hinh giao dich ty dong SmartBank, Smart RM hay Khdng gian sb sang tao (Digital
Hub)... di gop phan gitip MBBank ting truong dot pha sé lwong khach hang trén kénh
s6 v6i 1,86 triéu ngudi ding méi, dat 90 triéu giao dich dién tir.

EBEd. . CACSAN PHAM, DICH VU NGAN HANG BDANG PUGC SU DUNG NHIEU NHAT

Céac ngan hang cé dich vu Mobile Banking (App) dudc st dung nhiéu nhat:

%-MB Vetcomt Sy BAGRIBANK vietnBank®  BIDV <> ACB Sacombank 7 TPBank .‘MSB

uuuuuuuuuuu
= MB wvuUdt qua Big 4 dé trd thanh ngan hang ¢6 ty 1& st dung Mobile Banking nhiéu nhat (29%)

= Cac ngan hang tu nhan nhu Techcombank, ACB dang tiép tuc bam sat TOP 5 ngan hang trong hang muc nay (8%)

MBAD  Progri

Hinh 3. 6: Cac ngan hang dich vu Mobile Banking dwoc sir dung nhiéu nhat

(Nguon: https://www.mbbank.com.vn)

App MBBank duoc phét trién dua trén su nghién ctu thi treong, thau hiéu nhu cau
va thi hiéu khach hang. Dé lam duoc diéu do, trong nhitng nim tré lai ddy, MBBank da
day manh tap trung @ng dung hiéu qua cac giai phap ty dong hoa vao quy trinh hoat
dong, hd tro MBBank s6 hoa thong tin khach hang trong thoi gian chi 3 gidy voi do
chinh xac trén 96%, thay vi mat 4 phut dé nhap dit liéu thong tin nhu giai doan trudc.

Nho viéc irng dung cac cong nghé hién dai nhu eKYC (dinh danh khach hang truc tuyén)
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va Digital OTP bao mat 3 16p, nham tranh cac rai ro vé van nan lira dao va hacker tan

cong tai khoan, khach hang c6 thé yén tam giao dich an toan trén App MBBank.

A
> MB
gt g

Xin chao,
NGUYEN TRONG TU

Xem tai khodan

v

(:> G_g

Chuyén tién Nap dién
thogi

MB BANK

dung thé

Khuy&n mdi cho ban KHUYEN MA|

om Vay siéu nhanh
@ trén APP MBBank
] ‘_ Cén vay - C6 ngay
& @ 30/12/2020

Hinh 3. 7: Giao dién App MB Bank trén di¢n thoai

(Nguon: https://www.mbbank.com.vn)

Minh ching cho viéc nang cao trai nghiém khéch hang la su phat trién lién tuc céc
tinh nang trén hai rng dung App MBBank va Biz MBBank. Dac biét, thang 6/2020, App
MBBank di vuot qua cac ung dung “dinh dam” thé giéi nhu Facebook, Tiktok,
Google... dé tro thanh App tai chinh mién phi duoc download nhiéu nhat tai Appstore
Viét Nam. Bén canh d6, MBBank ciing dat duoc mot sé danh hiéu, giai thuong noi bat
nhu: Danh hiéu Sao Khué 2020 cho nén tang sé Biz MBBank; dugc Tap chi The Asian
Banker vinh danh 12 Ngan hang c6 “San pham cho vay s6 tét nhat” va “San pham cho
vay tu dong tét nhat”...., ddng thoi gop mat trong top 30 Doanh nghiép 16n nhat Viét
Nam nim 2020 (theo bang xép hang VNR500 czia Vietnam Report va VietNamNet).

3.2.2.5 Website

Ngéan hang TMCP Quan d6i 1a mot trong nhirng tap doan hoat dong trong linh vuc
tai chinh 16n nhat Viét Nam, vén van duogc cong ching - dac biét 1a nhitng khach hang
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thudc nhom tré tudi biét toi véi tu cach 1a mot to chic tai chinh gia cdi va cé phan ctng
nhéc.

Pé dat duoc muc tiéu chién lugc ma tap doan dit ra do6 1a dat 10 tridu ngudi ding
d3 théi thiic cho qua trinh chuyén d6i hinh anh thuong hiéu mot cach toan dién dé gidp
thuong hiéu phét trién mot cach dai han trong twong lai, chuyén d6i hinh anh MB Bank
trg thanh ngan hang thuan tién nhat, ddng hanh va sang tao nhirng trai nghiém mai cho
khach hang trén nén tang sé. Chién dich thuong hiéu méi ra mit da dinh hinh lai MB

Bank nhu mot Intelligent Banking, Enriching your future.

Hinh 3. 8: Vai tro két n6i ciia Website MB Bank

(Nguon: https://www.mbbank.com.vn)

bi kém vai mot hinh anh hiéu mai, kénh digital va website cua tap doan mang trén
minh mot st ménh mai, tré thanh kénh quang ba thuong hiéu chinh va thu hit, chuyén
d6i khéch hang.

Nén tang truyén thong da kénh cuia MBBank. Trang web méi véi muc dich tré thanh
kénh chuyén dbi va chuyén tiép giira tit ca cac diém bat dau cua hé thoéng diém cham
truyén thong va diém cudi 1a tng dung ngan hang sé.

Pinh hwong thiét ké

Dinh hudng thiét ké truyén tai cac gié tri cét 16i cling véi tinh cach thwong hiéu qua

ngdn ngir thiét ké thi giéc.
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Gia trj cot I5i

Tinh cach
thudng hiéu

Giai phap
thiét ké

Trang chi

Dé cnlang& Két nai Banﬂg tin
thuén tién cay
Dé tiép can Tu'tin Lac quan
N N AV
Ngén ngir thiét ké sif dung cac Khau hiéu, tuyén ngén kich Hinh anh ré rang, ty nhién véi
goc bo tron sé duge dp dung thudc 16n di kém véi cac khéi chu thé tich cuc va tran day
xuyén sudt trang web dé tao mau manh mé sé dugc st dung nang lugng
cam gidc than thién dé thé hién thai da tu tin cta

thuang hiéu

Hinh 3. 9: Pinh hwéng thiét ké Web MB Bank

(Nguon: https://www.mbbank.com.vn)

Hinh 3. 10: Giao dién Web MB Bank

(Nguon: https://www.mbbank.com.vn)
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Véi myc tiéu gigi thiéu tam nhin méi cling nhu cau chuyén cua thuong hiéu téi
khach hang, dd xac dinh 2 muc dich ¢t yéu danh cho trang chi. Thir nhat, Homepage
phai thé hién duoc thai d6 truyén cam hang cua thuong hiéu dé thu hat khach hang cua
minh, d6ng thoi cung cip mét cai nhin tong thé vé MB Bank. Ca hai muc tiéu déu c6

muc do quan trong nhu nhau.

Noi dung hinh anh cover chu dao dugc thiét ké theo dinh hudng thiét ké cua thuong
hiéu MB Bank da xac dinh trude d6. Loi hira thuong hiéu duoc 1am ndi bat va két hop
v6i hé théng hinh anh thwong hiéu méi, mang dén cam giac Nang dong, Lac quan va
Tré trung cuia MB Bank

Cac san pham va dich vu ni bat dugc phan loai dua trén diac diém va méi quan hé
véi 3 try cot cot 16i cua thuong hiéu: Ngan hang thdng minh, Doanh nghiép s6, Ngan
hang chuyén nghiép

Tiép d6 1a nhitng tin t&c méi nhat cap nhat vé hoat dong, ciing nhu cac thanh tyu

ciia MB Bank nham chting thuc cho 1oi hira ciia thuwong hiéu.

T6i wu dap wng

N

n-wmnov- ; é

—tl R %
Tap dodMai chinh

Cé thé bon quan tédm
JL“)

Hinh 3. 11: Giao dién Mobile App MB Bank

(Nguén: https://www.mbbank.com.vn)

Véi thiét ké khoa hoc, tng dung hé thng luéi thiét ké tieu chuan, giao dién thiét ké

clia wesite MB Bank dugc t6i wu hoa dé dap ung duoc yéu t6 hién thi trén tat ca c4c tiéu
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chuan va kich c& man hinh khac nhau mét cach dé dang, khong gay rao can vé tuong

tac cho khach hang.

Tinh té va chi tiét

BAN CO BIET?

® Thanh vién cta
MB Priority s& hitu
App MB Priority
véi han mirc giao
dich wu tién

Lai sudt
Thu tuc nhanh chéng va

Tiénvay Tién giri thuén tién cho ban

<100 tr

7.2k

Vay online

Kham pha
tai App MB

dng cu truc tuyén

Hinh 3. 12: Mau sic chii dao ciia Web MB Bank

(Nguon: https://www.mbbank.com.vn)

Ti mi téi tirng chi tiét, tit ca cac phan cua giao dién mai déu dugc cham chut téi
muc chin chu dé mang lai trai nghiém sé tét nhat toi nguoi xem, gép phan tao nén mot

hinh anh thuong hiéu chuyén nghiép nhung ciing khong kém phan hap dan.

Website MB Bank trén Internet mbbank.com.vn cung cap da dang céc thong tin cho
khach hang nhu tin tic, nhan dinh, san pham dich vu (danh muc cac san pham cho céc
d6i twong ca nhan va doanh nghiép); quan hé nha dau tu; mang ludi; théng tin tuyén
dung; cac banner quang céo, marketign; théng tin vé 1ai suat, biéu phi, ty gia, tra cau

thu bao 1anh; céc link truy cap vao cac dich vu truc tuyén cho khach hang ca nhan, DN.
3.2.2.6 Kénh trung tam cham soc khach hang.

Trung tdm cham s6c¢ khach hang thuc hién cac nhiém vu marketing, quang ba cac
san pham dich vy, chuong trinh wu dai ciia Ngan hang qua cac kénh dién thoai, email va

mang x& hoi (facebook, LinkedIn, Youtube); Céc chién dich telesales, dang ky mét s6
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san pham dich vu cho khach hang c6 nhu cau qua mang x& hoi va tong dai hotline cua
ngan hang; Thuc hién giai dap, hd trg xur 1y cac su ¢ cua khach hang trong qua trinh st
dung san pham dich vu.
3.2.3 Sé hoa cac quy trinh
3.2.3.1 Quy trinh s¢ hoa di lidu

S6 héa dir liéu duge coi 1a 14 bude dau tién cuc ky quan trong cua chuyén doi so, ¢o
vai tro thay ddi dir liéu truyén théng thuong duoc luu trix trén gidy to, hay dang analog
sang dang k§ thuat s6, ma hoa va duoc luu trir trén may cha hay cac nén ting dam may

théng minh khac.

Scan va thiét 1ap

hé thdng anh
Dua tai liéu vao Scan

Nhan tai liéu va chuan bi tai liéu

)
3 S
e —
I Xt Iy va | tac nghiép trén phan mém

Kiém tra | chat Ivong

Eflt

Lwru vao server va ban giao

Hinh 3. 13: Minh hoa chuyén ddi dir ligu trén giay sang dir li¢u file mém

(Nguan: FSI)

Khi s6 hoa dit liéu, toan bo thong tin duoc sb hoa déu khdng bi thay doi, don gian nd
chi duoc chuyén dinh dang sang dang ky thuat sé. Vi du nhu chuyén doi mot bai bao
c4o trén gidy sang dang PDF hay dang anh, noi dung va nhitng théng tin trong bai bao
c&o van nguyén ven khdng bi thay d6i ma chi 1a thay d6i dinh dang tir bao giay sang file

van ban c6 thé luu trir trén may tinh voi do chinh xéc [én toi 100%.
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3.2.3.2 Quy trinh dang ky tai khoan

o = W

M3 App MBBGNK (LUU §  seabmmmr it NhGP 56 dlién .

Scan QR . -
- cSp AU quyén cho APP . g 4= thogi cha bon va
& t3i APP MBBank : MBBank) va lua chon | - 5 giGy t& tiy
S “Dang ky ngay” L = thén 8ang ky
. &£ o= : _."
E] A CF smem LD -
- & - - -
.
Nhép tén ddng nhép Lya chon tai khoan Chup gidy td tuy than
va Email adng ky theo s8 dep theo nhu cdu va énh chén dung
nhu céu cGa ban cia bon cOa ban theo hudng
dén hé théng
- - - o T —
X6c nhén thdng tin, Login I8n d&u, a&i mat = APP
nh&p OTP MBBank gif khdu va Giin mda Nout gidl s MB bank
vé dé hodn thanh thiéu 4430 aé hodan t&t ADS
'

Hinh 3. 14: Cac buwéc mé tai khoan ngan hang trén App MB Bank

(Nguén: https://www.mbbank.com.vn)

Khach hang mang theo CMND/CCCD/H6 chiéu ban gdc con hiéu luc dén chi nhanh
hoac PGD cua ngan hang dé dang ky mé tai khoan. Nhan vién ngan hang sé huéng dan

khach hang dién thong tin theo biéu mau, dugc quy dinh riéng caa mdi ngan hang.

Sau khi hoan tat céc thi tuc, nhan vién ngan hang sé cung cap cac thong tin vé tai
khoan va huéng dan khach hang cach thic st dung. Trong truong hop khach hang mé
tai khoan thanh toan cé phat hanh thé vat Iy, ngan hang sé cé giay hen khach hang ngay
nhan duoc thé. Trung binh tir 7 — 10 ngay, khach hang s& nhan dugc thong bao dén quay

giao dich lay thé hodc dang ky guri vé tan nha.

Tuy nhién, quy trinh nay di dugc MB bank nghién ctu va sé hoé toan bo quy trinh,
cho phép mo tai khoan ngan hang ngay tai nha ma khong can ra ngan hang. MB Bank
1a ngan hang dau tién tai Viét Nam hién nay s6 hoa hoan toan quy trinh mé tai khoan
ngan hang. Thu tuc tao tai khoan ngan hang cua MB bank thyc hién hoan toan online va
chi mat vai phdt 1a c6 thé kich hoat va st dung dugc ngay. Cac budc tao tai khoan ngan
hang MB bank online dugc thyc hién qua App MB bank hoac website mbbank.com.vn

3.2.4 Quadn ly rai ro cac hogt déng sé

Pé dam bao su 6n dinh cua hé thong tai chinh va quyén loi cia ngudi ding, ngan

hang sb can nhan dién nhitng rai ro tiém an va xay dung phuong an quan tri phd hop.
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Ngan hang sé duoc tap trung phat trién trén nhiéu nudc nhiam thic day nén tai chinh

toan dién, gitp tang tinh canh tranh, tao ra gia tri gia tang cho khach hang.

V& co ban, cac ngan hang sé van tuan thua téi thiéu cac yéu cau tuan thu nhu cac
ngan hang truyén théng. Tuy nhién, vi hoat dong cha yéu trén Internet, ngan hang sé s&

c6 nhiéu rui ro khéc biét can nhan dién va quan tri.
3.2.4.1 Cdc nguy co rui ro

Dich vy ngan hang s cia MB bank nhitng nam qua di chiing kién sy ting truéng
manh mg, dac biét la Internet Banking va Mobile banking. Cung vdi d6, MB bank da
phai giai quyét hang chuc sy ¢6 rai ro gay thiét hai hang nam. C6 nhiéu nguyén nhan
dan dén rui ro sang nguyén nhan xuat phat tir ndi tai ngan hang chiém ty I¢ khong nho.
Dé quan 1y rai ro ddi véi dich vu ngan hang sé dat hiéu qua thi céng tac nhan dién rai

ro duoc MB bank quan tdm hang dau.

Trong nim 2023, MB bank ghi nhan 19 loai rai ro lién quan dén hoat dong ngan
hang dién tir, chu yéu thudc vé cac nhém su ¢b: cong nghé thdng tin, gian lan bén ngoai,
gian 1an noi bo... Trong do cac rai ro do sy ¢d vé cdng nghé thong tin 1a 3 loai rui ro,
céc rui do do sy ¢ vé& qua trinh xir ly cong viéc 1a 3 loai rai ro, cac rai ro do su ¢ vé

gian lan bén ngoai 1a 12 loai, va céc rai do do sy ¢b vé gian 1an noi bo 1a 1 loai.

B Rui ro cong nghé thong tin
Rui ro quy trinh xr 1y cong
viéc

B Rui ro gian lan bén ngoai

B Rui ro gian 1an ndi bd

Hinh 3. 15: Phan loai céc rii ro hoat déng ngan hang so6 ciia MB Bank nim 2023

(Nguon: https://www.mbbank.com.vn)
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3.2.4.2 Phong ngera va han ché rii ro

Bi¢én phap bén trong: MB bank thuc hién kiém tra danh gia cac ho so cua dich vu
ngan hang dién tir hang thang va hang quy. M&i mot hd so dang ky tai khoan Digiatl
Banking cua khach hang, can bo giao dich s& xem xét vé mit chix ky, thdng tin, yéu cau
bao mat, dic biét 1a s6 dién thoai nhan OTP va tai khoan lién két. Sau khi can bo giao
dich thyc hién ding ky xong, bd phan kiém soét s& kiém tra tinh khép ding giira hd so

va man hinh tac nghiép cua can bo dé phé duyét.

Ngoai ra, khi khach hang phan anh qua duong day néng cua Trung tdm cham soc
khach hang, Trung tdm s& ghi nhan 13i tac nghiép cua can bo va bao lai véi can bo dé
Kiém tra thong tin. Quy trinh ndy dang t6n tai mot nhuoc diém Ién 1a do hd so dang ky
giao dich bang gidy, néu c6 van dé rai ro vé dao duc caa can bo thi hé théng khéng thé
kiém soat duoc. Can bo 6 thé 1ap hd so khdng, thay d6i sb dién thoai giao dich cua
khach hang. Ngoai ra, x4c thyc théng tin khach hang tai quay cd thé phat sinh rai ro
khach hang gia mao chit ky, gidy to. Nhitng nam gan day, MB bank lién tuc c6 co ché
khuyén khich can bo phat trién dich vu dong thoi giao doanh sb phat trién dich vu. Diéu
nay mot mat kich thich gia ting luong khach hang sir dung va biét dén dich vu ngan
hang dién tr, mot mat c6 thé khién gia ting lwong khach hang 4o (khach hang c6 ding
ky dich vu nhung khong c6 nhu cau st dung). Nhitng khach hang do 1au ngay khong st
dung dich vuy, khong thé Kiém tra thuong xuyén tinh trang san pham minh ding ky, ling

ting khi c6 su ¢b xay ra co thé d& dang bi ké gian loi dung.

Chinh sach bdo mdt va bién phap bdo mat: Tai MB bank, chinh sach bao mat théng
tin d6i véi cac dich vu ngan hang dién tir duoc dua vao quy ché va dugc diéu chinh b
sung hang nam. Hang ky, hang quy, bo phan dién toan phai béo céo vé viéc thuc hién
cac nguyén tic bao mat thdng tin nhu viéc ban hanh cac cam két bao mat trach nhiém
cuaa nhén vién vai viéc bao mat thdng tin, nhan vién cac phong ban co sir dung Internet
dung quy dinh, c6 gii kin bi mat vé mat khau/sé PIN cuaa khach hang, c6 st dung thu
dién tir, thu giay, dién thoai ctia ngan hang cho muc dich ca nhan hay khong.

Hé thong cong nghé thng tin: Hé théng cong nghé thdng tin tiém an mot s6 rai ro
nhat dinh di véi hoat dong kinh doanh ngan hang. Cac rui ro c6 thé dén tir visc MB
bank phai sir dung phan mém, hd tro céng ngh¢, duong truyén, hé thng cung cap tir

nhiéu don vi cung cap khac nhau, tir viéc van hanh sai, khong tuan thu chit ché quy trinh
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theo ddi, kiém soat, bao mat an ninh, an toan hé théng hay tir cac rai ro do thién tai, hoa
hoan, rui ro tir viéc tin cong mang. Dé quan ly rai ro hoat dong, MB bank di va dang
trién khai dong bo nhiéu cdng viéc tir thiét 1ap co cau t chic, 4p dung day du hé thong
van ban ché do, trién khai va st dung hiéu qua cac hé théng, cong cu, bao cdo quan ly
rui ro hoat dong.

3.2.5 Két qua trién khai dich vu ngan hang sé

Két qua chuyén ddi so cia toan hé théng MBBank

Nhitng nd luc chuyén doi sé cua MB di duoc ghi nhan qua cl nhay vot vé quy md
khach hang, nang con sb 5 triéu khach hang trong 25 nim dau tién 1én dén 25 triéu trong

niam 2023 (tinh dén ngay 30/10/2023). MB dat 1,6 ty giao dich trén kénh s, trong do,
riéng App MBBank c6 thoi diém ghi nhan 20 triéu giao dich/ngay.

Cac thanh tuu MB dat ducgc khi thuc hién
Chién lugc chuyén déi sé

o= 16w

giao dich trén kénh s8, chiém 96 % téng s6 giao dich

@ 20 % doanh thu dén tir hoat déng chuyén déi s6

25 triéu khach hang s dung App MBBank

@ 3 nam lién tiép App MBBank lot top nhitng ti'ng dung
dugc tai xudng nhiéu nhat trén App Store Viét Nam

TOP 1 vé giao dich qua Napas

TOP 3 noi lam viéc tét nhat Viét Nam trong nganh ngan hang

Muc tiéu dén 2026:
30 % dan sé Viét Nam s dung App MBBank
@ 50 % ~ 70 % doanh thu dén tu kénh sé

30 % cac hoat déng dich vu, dua trén 2 nén tang chinh

la App MBBank va BIZ MBBank

Hinh 3. 16: Thanh twu MB da dat dwoc khi thuc hién chién lwec chuyén ddi so

(Nguon: https://www.mbbank.com.vn)
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25.798.297
22.358.542
19.575.050
16.153.784
12.671.115
9.302.794
2021 2022 2023

mm S8 lwvgng nguéi dung APP MBBank qua cdc nam

Sé& luwgng khdch hang cda nhéan si¥ dung @*ng dung MBBank qua cdc nam

Hinh 3. 17: S6 lweng khach hang sir dung App MB Bank qua cdc nim

(Nguan: https://www.mbbank.com.vn/Investor/bao-cao-tai-chinh)

Nam 2022, MB thyc hién chuyén doi s6 hoa toan dién tao ting truong dot phé trong
kinh doanh ngan hang s. Ngan hang tap trung phat trién hé sinh thai khach hang trén
hai nén tang App MBBank va BIZ MBBank. Lity ké thu hat gan 20 triéu khach hang
trong nam 2022, tang 54% so voi nam 2021. Ty trong giao dich dugc thyuc hién qua kénh

s6 nam 2022 duy tri mic cao.
S6 liéu vé chuyén doi sé6 khach hang

S6 lwong nguoi dung APP MBBank va luong khach hang dén giao dich tai quay

qua cac nam (chu ky 3 nim) duoc thé hién duéi hinh sau:

160000000
14.000u000
120000000
10000000

BOO0000

£.000.000
4,000,000 -
20000000 -

o
2020 201 2022 2023

T FT I AL SLGED toi quay giam

Hinh 3. 18: S lwgng giao dich tai quay giam qua cdc nim

(Nguén: https://www.mbbank.com.vn/Investor/bao-cao-tai-chinh)
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56 lweg'ng giao dich qua APP MBBank qua cac nam

235051381
1510723156
674 346 575
293070 -
= |
2020 201 2022 2023
e SLGD qua App thng %6 bién déng so vl ndim 2020

Hinh 3. 19: S6 lwgng giao dich qua App MB Bank qua cdc nim

(Nguon: https://www.mbbank.com.vn/Investor/bao-cao-tai-chinh)

Céc hoat dong va két qua chuyén doi soé tai ngan hang TMCP Quan Péi chi
nhanh Viing Tau:

Hinh 3. 20: Nhén vién ngin hang TMCP Quén dgi chi nhanh Ving Tau hé tro
cho tieéu thwong chg Nam tang TP.Viing Tau

( Nguén: Bdo BRVT)
UBND phuong 7 da phdi hop Ngan hang TMCP Quan d6i - MB Bank (Chi nhanh
Viing Tau) tuyén truyén cac ho kinh doanh cai dit, st dung ma QR trong thanh toan

khong dung tién mat tai chg Nam Tang.
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Nim 2022, Viing Tau dit ra chi tiéu chudi cac cira hang bach hoa tu chon cd tai
khoan trén san thuong mai dién tir; 30-40% cac co s¢ kinh doanh dich vu Iuu tra ¢6
website riéng sin sang tham gia san thuong mai dién t du lich cua tinh; 90% céc khu
di tich lich sir, cac danh thing trén dia ban duoc gan ma QR code phuc vu khéch du lich

tra ciru thong tin.

Hinh 3. 21: Nhén vién MB Bank hudng dan ngwoi dan thanh toan khong dung
tien mat bang ma QR tai tru s UBND phwong 7, TP. Viing Tau

(Nguon:Bdo BRVT)
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Hinh 3. 22: Cong ty Di¢n luc BR — VT va Ngén hang Quan d§i — MB Bank da t0
chirc ky hop tac trien khai chwong trinh “Gan ket dia phwong ciia MB” va
“Thanh toan tién dién khéng dung tien mat” nam 2022.

(Nguén: Bdo BRVT)

Cong ty Pién lyc BR-VT va Ngan hang Quan d6i - MB Bank d to chic ky két hop
tac trién khai chuong trinh “Gan két dia phuong cia MB” va “Thanh toan tién dién

khong diing tién mat” nam 2022.

Theo d6, hai bén s& phdi hop t6 chirc cac hoat dong hd tro cong tac chuyén doi sd
cho cac ca nhan va to chire sir dung dién trong tinh. Muyc tiéu chuong trinh cai dat khoang
100.000 app va tai khoan MB thanh cong. Khach hang str dung app MB s& dugc mién
phi quan 1y tai khoan, chuyén tién lién ngan hang qua app MBBank va Internet Banking,
thong bao bién dong s6 du qua app MBBank; mién phi phat hanh, phi thudng nién va
phi rat tién thé ghi ng quéc té tai ATM MB...

Viéc ky két trién khai cac chuong trinh giita Cong ty Dién luc BR-VT va MB bank
gitip ngudi dan thay doi tu duy va hinh thanh thoi quen thanh toan cac khoan chi phi
khong can tién mat va céc tién ich sd khac.

Ong Nguyén Hitu Hoang, Giam déc MB Viing Tau khai quat mot sé thanh tyu ndi

bat trong 15 nam qua, trong d6 nhan manh: 15 ndm gan lién véi sy bién dong ctia nén
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kinh té, chinh tri trong nudc va qudc té, tuy nhién nho sy chuyén minh manh mé cia
MB trong thyc thi chién luoc ting thoi ky, cong v6i doi ngii nhan su tré, nang dong, tim
huyét, MB Viing Tau ludn thay d6i, thich ing kip thoi, hoan thanh t6t nhit moi nhiém
vu duoc giao, hudng téi muc tiéu tat ca vi khach hang. Hoat dong tin dung ctia chi nhanh
dugc ghi nhan véi con s6 kha 4n twong. Tong s6 khach hang cua toan chi nhanh khoang
85.000 khach hang. Nhiém vu chuyén dich s duoc trién khai manh mé, dén nay dat hon
10.640 AppMB active; hon 430 Biz MBBank.

MB Viing Tau luon bam sat dinh hudéng, chién lugc ctia MB tré thanh doanh nghiép
s, tp doan tai chinh din dau, liy khach hang 1a trung tim; chu trong chat lugng dich
vu va ludn dat diém cao trong cac ky danh gia. Phat trién cac dich vu nhu thanh toéan
qudc té, bao lanh, ngan hang sb, kiéu hdi v.v... Pén nay, MB Viing Tau duy tri nguon
thu ngoai 13i on dinh, dich chuyén dan co cdu ting ty trong thu ngoai 14i trong tong thu

cua Chi nhanh.

7 ~MB
—\"

—

-~ L£ KV NIEM 15 NAM THANH LAP MB VONG TAU'

By 2 DONNHAN BANG KHEN CUA UP20 TN

Hinh 3. 23: Ong Pham Nhw Anh thanh vién Ban diéu hanh phu trach khéi CIB -
Ngéan hang Quén déi phat biéu tai buoi Ié ky niém 15 nam thanh 1ap MB Bank
Viing Tau

(Nguon: B&o BR — VT)

MB Viing Tau phan ddu, tim nhin dén nim 2025, nam trong top 3 Ngan hang
TMCP 16n tai dia ban tinh Ba Ria -Viing Tau véi muc ti€éu: Du ng dat 8.000 ty déng,
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huy dong von dat 7.000 ty dong; Tdc do ting truong doanh thu, loi nhuan duy tri tdi
thiéu 35%; Sb lugng khach hang sir dung APP MB trén 15 tudi phii 30% dia ban.

Phat biéu tai budi 18, 6ng Pham Nhu Anh thanh vién Ban diéu hanh phu trach khoi
CIB -Ngan hang Quan doi danh gia cao nhitng nd lyc cia MB Viing Tau trong subt 15
nim vira qua, Chi nhanh luén bam sat dinh huéng phét trién cua Hoi so. Pong thoi dé
nghi MB Viing Tau nd lyc hon nita dé tro thanh Chi nhanh dau tau khu viuc DNB.

3.3 Panh gia vé thuc trang chuyén doi s6 tai Ngan hang TMCP Quan déi
3.3.1 Thanh tuu

Chuyén doi s khdng phai 12 xu huéng ma la cau chuyén song con, mang dén co hoi
phat trién manh mé& cho cac ngan hang. S6m nhan thic dugc diéu nay, MB d tap trung
dau tu bai ban cho hoat dong chuyén doi so.

MB ciing 1a mét trong sé it ngan hang dan dau nghién ctru va phaét trién nhiéu tién
ich s6 nhu tinh ning tu chon tai khoan sé dep mién phi, in thé 1ay ngay, thé da ning MB
Hi Collection, tao ma thanh toan VietQR riéng, nén tang danh cho cac hoat dong tir thién
minh bach “Thién nguyén”.

MB - Hinh mdu ngan hang chuyén dai sé

MB Hi Collection

THE PA NANG v

Tichhop2in1
thé tin dung va thé ATM

@ Hoan 55K khi chi tiéu
tich lGy tir 300K

Hinh 3. 24: Thé da nang MB Hi Collection

(Nguén: https://www.mbbank.com.vn)

Nim 2022, MB cho ra mat thé MB Hi Collection 1a dong thé da nang gitup khach

hang c& nhan hoa nhu cau str dung va thé hién phong cach riéng thong qua cac mau thé
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bat mat, phd hop véi nhiéu lta tudi gdm: ACE — b suu tap véi biéu tuéng caa nhirng
14 bai Tay, Zodiac — bo suu tap ldy cam hang tir cung hoang dao; Summer Paradise —

bo suu tap Ngap tran mau sic cua mua he.
Vong thai trang thanh toan MB Stellar

Puoc ra mit vao thang 11.2023, MB tao su quan tam rat 16n khi tung ra thi truong
san pham vong tay thanh toan MB Stellar. V&i 20 mau ma da dang va mau sic khac
nhau. Vong tay tich hop bén trong chip contactless, khong c6 théng tin sb thé hay tén
chu thé, dam bao an toan, bao mat téi da cho khach hang; dong thoi st dung linh hoat
ngudn tién tir tai khoan thanh todn va tiy chon han muc tin dung. Sé lugng vong tay
Stellar d4 ban 1a 1.922 chiéc (cung bo charm dugc thiét ké doc quyén, MB Stellar gitp
khach hang dé dang thanh toan chi bang mot cham, khong can két ndi mang va khong

can sac pin)

2L
CJY N

A SRk

(Ste"ar l VONG THOI TRANG THANH TOAN

SC HU'U NGAY

2 MBBank_Offic

Hinh 3. 25: Vong thoi trang thanh todn MB Stellar

(Nguon: https://www.mbbank.com.vn)

Bén canh dé, con c6 cac dong thé chuyén biét ciing gay an tuong manh véi nguoi

dung nhu thé Hi- Slaydy danh cho phai dep
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Hinh 3. 26: Thé Hi — Slaydy

(Nguon: https://www.mbbank.com.vn)

Dic biét bén canh do, thé Hi con tich hop thé membership fandom dau tién danh
cho fan cua ca si Son Tung — MTP “Be the sky” gay dugc tiéng vang lén trong gidi
showbizdong thé ESG sir dung chat liéu than thién moi truong vai thiét ké truyén cam
hirng khuyén khich 16i séng xanh va bén viing, gan hoat dong chi tiéu ca nhan véi trach
nhiém véi maéi truong va xa hoi. Tinh dén nay tong sb lugng thé Hi bén ra thi truong la
2.333.611 thé.

KETNOIVO TAN
LAN TOA DAM ME

Hinh 3. 27: Thé Be the Sky

(Nguén: https://www.mbbank.com.vn)
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3.3.2 Hgn ché va nguyén nhan

Mic du dat dugc nhitng két qua kha quan, chuyén ddi s6 tai Ngan hang TMCP Quan
d6i con nhiéu han ché nhu: V& nén tang cong nghé va di liéu; vé quy mé va ning luc
ng dung cac cong nghé 4.0 (dién toan dam may, dir liéu 16n, tri tu¢ nhan tao, chudi
khdi...); vé& nang luc phan tich nang cao va sir dung dir liéu; vé kha niang tao ra cac md
hinh kinh doanh va lgi thé canh tranh méi; su thiéu hut nguén nhan lyc c6 chat luong
va md hinh t6 chirc, vin héa doanh nghiép cham thay di dang 13 mot rao can lén ddi
Véi viéc chuyén doi s6; viéc hoan thién khudn khé phap Iy cho chuyén dbi sé ciing con

cham so véi yéu cau phat trién.

Bao mat: Pay 1a mot trong nhitng mbi quan tdm quan trong nhat ddi vai viéc chuyén
d6i s6 tai ngan hang. MB d nhan thay an ninh mang 1a méi lo ngai ma ho chua thé khac
phuc hoan toan. Viéc st dung phan mém tinh vi nhim muc dich bao vé dit liéu khéng

thé cung cap bao mat 100% khoi hra dao, tin tic...

Giao dich: Bé thyuc hién céc giao dich phirc tap, khach hang c6 thé phai c6 mat truc
tiép tai cac chi nhanh ngan hang. Hon nira, cac giao dich quéc té vin chua thé thuc hién
duoc vai tat ca cac ngan hang so.

Cong nghé: Hé théng ngan hang cung cap dich vu ngan hang truc tuyén phai dugc
cap nhat lién tuc dé ching c6 mirc d6 bao mat thich hop. Qua trinh chuyén doi sb 1a vo
tan khi cac cong nghé tiép tuc cai tién mdi ngay, do do, diéu quan trong la phai luén cap
nhat.

Dich vu cho vay: trén nén tang s6 van chua thé trién khai o thi truong Viét Nam vi
chua c6 khung phap 1y hoan chinh vé chit ky s6. MB mic du quang cdo va hién thi dich
vu cho vay online trén tng dung ciia minh nhung khach hang mudn tham gia phai lién
hé v6i nhan vién chim soc khach hang hoic ra chi nhanh ngan hang lién két.

3.3.3 Thach thac

Tuy nhién, trong hanh trinh chuyén déi sb, MB ciing dbi mat vai nhiéu thach thuc,
trong d6 bao gom:

Rii ro cao trong trwong hop thuc hién kém: Ngan hang 14 mot trong sé it linh
vuc kinh doanh c6 rui ro vé ton that tai chinh va uy tin Ion. Céac sang kién s trong linh

vuc nay phai duoc 18n ké hoach, md hinh héa va thir nghiém can than truée khi dua ra
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thi trudng. Muc tiéu chinh nham ngin chin su gian doan trong hoat dong va giam thiéu
t6i da cac 16 hong co thé xuét hién dan dén ro ri, mat thdng tin, truy cap trai phép vao

tai khoan ngan hang.

Y&u ciu cao nhan sw: Chuyén dbi s trong linh virc ngan hang can nhitng chuyén

gia c6 tam nhin va kinh nghiém 16n hon nhiéu so véi cac nganh nghé khéc.

Chi phi dau tw va van hanh cao: Thyc hién chuyén dbi sb trong linh vuc ngan
hang can mot ngan sach doi dao va duoc tai tro trong mot thoi gian dai. Do kha ning
ing dung dugc nhiéu céng nghé méi nén vong doi dau tu phan ciing va phan mém cuaa
ngan hang thudng ngan hon cac nganh cong nghiép khac. Vi vay chuyén doi sé ngan
hang doi hoi viéc nang cip va cap nhat lién tuc ddn dén chi phi dau tu va van hanh cong

nghé rat lon.

Rui ro trong bao mat thdng tin: Cung vai sy phat trién da dang caa cac kénh, hinh
thire twong tac vai khach hang va hé sinh thai cdng nghé ngan hang, tinh bao mat cua
co sé ha ting CNTT va dir liéu 1a mét trong nhirng thach thic 16n nhat khi thuc hién
chuyén doi sb.

Sw thiéu dong bd hé thong: Céac phong ban khac nhau vai muc tiéu riéng c6 thé s&
st dung nhitng hé thdng va tng dung khac nhau. Diéu ndy c6 thé dan dén viéc khdng
nhat quan, kéo dai thoi gian trién khai, giam hiéu qua thuc hién va mo rong chién luoc

chuyén d6i sb.
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TONG KET CHUONG 3

Nhin chung, chuyén déi sé tai Ngan hang MB khéng chi 1a mot xu huéng tat yéu
ma con 1a mot bude di chién luoc, tao nén tang viing chac cho su phat trién trong twong

lai.

Chuong 3 d3 phén tich vé thuc trang chuyén di s6 tai Ngan hang MB, véi nhiing
nd lyc dang ghi nhan trong viéc ap dung cdng nghé sé nham nang cao hiéu qua hoat
dong, cai thién chét luong dich vu va téi vu hoa trai nghiém khéch hang. Ngan hang MB
da tich cyc trién khai nhiéu giai phap cdng nghé, tir viéc sé hda quy trinh giao dich dén

viéc irng dung tri tu¢ nhan tao va dit liéu 16n trong quan ly va phan tich théng tin.

Tuy nhién, bén canh nhitng thanh tyu dat dugc, van con mot sé thach thic ma ngan
hang can dbi mat, nhu sy canh tranh tir céc fintech, nhu cau dao tao nguén nhan luc va
van dé an ninh mang. Viéc xay dung mét chién lugc chuyén dbi sb toan dién, két hop
Vi viéc nang cao nhan thic va k§ ning cho nhan vién, 1a diéu can thiét dé ngan hang

khong chi duy tri vi thé trén thi truong ma con phat trién bén viing trong ky nguyén sb.

Cudi cuing, viéc khuyén khich vin hoa doi méi va sang tao trong t6 chirc 1a yéu td
quan trong gilp ngan hang tan dung tdi da loi ich caa chuyén ddi s6. Chi khi nhan vién
duoc trang bi day du kién thirc va c6 tinh than céi ma véi nhiing thay doi, Ngan hang
MB méi cd thé khang dinh vi thé viing chac trong béi canh thi trudng tai chinh day bién

dong hién nay.
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CHUONG 4. MOT SO KIEN NGHI VA GIAI PHAP PAY MANH CHUYEN
POl SO TAI NGAN HANG TMCP QUAN PO

4.1 Pinh huéng phat trién Chuyén ddi sé ciia Ngan hang TMCP Quén Déi
MB din dit twong lai ngan hang s6 véi md hinh Bank-as-a- Service (BaaS)

Dich vu BaaS duoc biét dén 12 mot mo hinh cho phép cac dbi tac thir ba két ndi voi
hé thdng cua ngan hang thong qua API dé cung cap truc tiép céac dich vu tai chinh —

ngan hang téi khach hang trén hé théng tng dung/ nén tang cua ddi tac do.

Trong khudn khé su kién Ngay Chuyén Doi S6 Ngan Hang 2024 véi chu dé "Mo
rong két ndi va phat trién hé sinh thai s6”, Ngan hang TMCP Quan Doi (MB) mat lan
nita khing dinh vi thé hang dau trong linh vuc chuyén ddi sb khi chia sé vé hanh trinh
trién khai mo hinh dot pha Baas.

Ngay Chuyén P6i S6 Ngan Hang 2024 - M& ra ky nguy@n sé méi.

Ngay 8-5 vira qua, sy kién Chuyén d6i s6 nganh Ngan hang nim 2024 véi cha dé
"M¢ rong két ndi va phat trién hé sinh thai cha dé "Ung dung dit liéu dan cu trong hoat
dong ngan hang - dong luc thuc day chuyén do6i s6" caa Ngay Chuyén ddi s6 ngan hang
nam 2023" do Ngan hang Nha nudc Viét Nam (NHNN) chu tri chinh thirc khai mac véi
nhiéu hoat dong hap dan. Py 1a sy kién 16n nhét trong nam lién quan dén chuyén doi

s6 ciia nganh Ngan hang.

V& phia Ngan hang thuong mai ¢6 phan Quan doi (MB), sy kién c6 sy tham gia cua
ong Luu Trung Thai - Cha Tich HPQT MB va 6ng Vi Thanh Trung - Thanh vién Ban
Piéu Hanh.

Tai dién dan, 6ng Vii Thanh Trung chia sé vé tam nhin va chién luoc phét trién ngan
hang trong ky nguyén sé cia MB, thé hién su gan két va hudng dén muc tiéu chuyén
d6i s6 quéc gia. Ong Trung cho biét MB Ia mot trong nhitng ngan hang tién phong tng
dung md hinh BaaS (Banking as a Service) tai Viét Nam. BaaS déanh dau budc tién quan
trong trong qué trinh sé héa nganh ngan hang, gidp céc té chuc tai chinh két ndi linh
hoat véi d6i tac théng qua API, tir d6 cung cap tryc tiép cac dich vu tai chinh sé trén nén
tang cua chinh ddi tac. M@ hinh nay gilp loai s& bé rao can trong Vviéc cung cap san
pham va dich vu ngan hang, tao co hoi tiép can thuan tién, binh dang cac dich vu ti

chinh hién dai cho moi khach hang, ké ca & viing sau ving xa.
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Hé sinh thai s6 bao trium hon 1000 APIs.

La mot trong nhirng ngan hang tién phong tng dung BaasS tai Viét Nam, MB tu hao
g6p phan tao nén mot hé sinh théi tai chinh sb bao trum va toan dién. Trén nén tang MB
Baa$S, hang loat dich vu tai chinh tir m& tai khoan, gui tiét kiém dén thanh toan, bao
hiém, cho vay va dau tu duoc tich hop lién mach trén tng dung di dong cua cac ddi tac.
Chi véi vai thao tac don gian trén dién thoai, khach hang di co thé trai nghiém day du

c4c tién ich trong sudt hanh trinh tai chinh cua minh.

Céc dich vu co ban, trong yéu ma MB cung cap dén khach hang thong qua Baa$S c6
thé ké dén nhu: nhan bién dong sb du tai khoan realtime ngay trén hé théng cua doanh
nghiép, hd trg thu/chi ho, chap nhan thanh toan quét ma QR tinh/dong tir tat ca App
ngan hang trong lién minh Napas, va thu ho qua tai khoan dinh danh danh cho cac cong
ty ching khoén, bao hiém, doanh nghiép. Ngoai ra, MB con sin sang cung cip cac dich
vu nang cao khac trén nén tang ddi tic nhu tiét kiém, chung chi tién gui, vay tiéu ding,

thé tin dung va nhiéu dich vu khac.

Dic biét, dé hd trg va thac day phét trién manh mé caa doanh nghiép logistics trén
nén tang cang bién. Phuong thirc thanh toan nay chu trong vao tng dung blockchain
trong xac thuc tin dung thu quéc té giai quyét van dé giao dich khéng sir dung tién mat,
hd trg cac hang tau, cong ty van tai, cang bién, va doanh nghiép thanh toan, gilp xéac

thuc giao nhan nhanh chdng, giam chi phi van hanh va thoi gian xu ly.
Khat vong din dit twong lai so

Pé trién khai thanh cong mé hinh BaaS, MB chi trong phét trién nén tang cong nghé
noi bo virng chic, bao mat, ¢d kha niang mé rong linh hoat. Bong thoi, ngan hang ciing
lién tuc cap nhat va hoan thién hé thdng, nang cap trai nghiém dé dap tng t6i da nhu cau

cua khach hang.

Khong chi dau tu vé cong nghé, MB con danh nhiéu tdm stc dé nghién ctu thi
truong, lang nghe khach hang, tir d6 sang tao ra nhitng san pham phu hop voéi timg ddi
tugng. Vai triét Iy “1ay khach hang Ia trung tam, lay khach hang cua khach hang lam
trong tim”, mdi giai phap MB dua ra déu xuat phat tir sy thau hiéu va quan tdm chan

thanh dén lgi ich caa nguoi dung.
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C6 thé noéi, hanh trinh chinh phuc BaaS caa MB 1a mdt minh chtang sinh dong
cho khat vong dan dit sy thay d6i caa ngan hang. Théng qua viéc kién tao mét hé sinh
thai tai chinh sé bao tram, minh bach va an toan, MB mong muén lan téa nhiing gia tri
t6t dep, ndng cao chit luong cudc séng va thac day nén kinh té phét trién. Bidu nay hoan
toan phl hop véi tinh than cua sy kién Chuyén ddi sé nganh Ngan hang 2024, nham lan
téa nhirng két qua tich cuc cua nganh Ngan hang trong chuyén d6i s, gop phan thic
day manh mé& chuyén dbi s qudc gia, cling nhu doéng gop tich cuc cho qué trinh phat
trién kinh té - x4 hoi caa dat nuge. (Thanh Lich — 2024)

4.2 Céc giai phap diy manh chuyén déi so tai Ngan hang TMCP Quén déi da thuc
hién
Pé khong bi tut hau va duy tri vi thé caa minh, Ngan hang thuong mai ¢6 phan Quan

d6i MB tiép tuc day manh dau tu vao phat trién dich vu ngan hang sé.

MB nhan thtc rang, dé duy tri lgi thé canh tranh va dap ang nhu cau ngay cang cao
cua khach hang, viéc phat trién ngan hang sé khong chi don thuan 1a sé hda cac dich vu
truyén thong ma can mot cach tiép can tong thé va sang tao. Vi vay, MB sé trién khai
cac giai phap sau:

4.2.1 Ting téc sé6 héa nhwng phdi dam bdo an ninh mang, bdo vé tai khodn khdch
hang

Ngay tir nim 2017, khi bat dau hanh trinh chuyén doi s6, MB nhan thirc 1 rang vé
thach thuc kép: s6 hoa dich vu va dam béo an toan tuyét ddi cho khach hang. Mdi nam,
ngan hang chi hon 1000 ty ddng dé nang cap ha tang cong nghé, xay dung mot hé thong
c6 kha ning phén tich hanh vi khach hang chinh xac, phat hién giao dich bat thuong va
dam bao giao dich thong sudt. Nhan thirc rang an ninh mang 1a mot thach thuc toan cau,
MB di dau tu manh mé cho doi ngii hon 2000 nhan su cong nghé thong tin — twong
duong v6i mot cong ty cong nghé nham chi dong phat trién cong nghé, dam bao an toan
thong tin. Ngan hang ciing bat tay v&i nhitng ddi tic cong nghé hang dau thé gidi dé
mang nhitng goi giai phap tién tién nhat dé bao vé khach hang. Bén canh d6, MB di hop
tac chit ché vi Cuc An ninh mang va phong chong t6i pham str dung cong nghé cao
(A05) dé lién tuc cap nhat thong tin vé cac tai khoan lira dao, gitip hé théng nhan dién
va canh bao ngay cho khach hang néu khich hang chuan bi chuyén tién dén mot tai
khoan nam trong danh sach nghi ngd. Piéu nay khong chi bao vé khach hang ma con

gdp phan ngan chin hoat dong cua cac ddi tugng hira dao.
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4.2.2 Phdt trién cdc san phiam ngan hang sé ddp vng cdc giao dich phirc tap
Lién tyc tinh chinh va tung ra cac san pham véi triét 1y dit ngudi dung 1am trung
tam, cac dich vu chuyén tién qudc té va ban ngoai té online trén BIZ MBBank ngay cang

duoc nguoi dung don nhan.

Ddi véi nhom dich vu danh cho doanh nghiép c6 hoat dong Xuét nhap khau, MB
dang khang dinh 12 ngan hang di dau v6i nhicu san pham 4n tugng. Bén canh tién phong
trién khai cac san pham nhu chuyén tién qudc té online va ban ngoai té online trén BIZ
MBBank, thang 12/2021, MB ciing 12 ngan hang dau tién cung cap thuong mai dich vu

LC nhép khiu tmg dung cong nghé blockchain théng qua nén tang ctia Contour.

Cac dich vu thanh toan quéc té va tai trg thuong mai von c6 mirc d6 phtrc tap cao,
do d6, nhu cau tu van ctia cac doanh nghi¢p c6 hoat dong Xuét nhap khau trong qué trinh
thuc hién giao dich luén & mic 16n. Vi 1y do trén, cac san pham s6 trén nén tang BIZ
MBBank danh riéng cho nhém doanh nghiép nay ludn chi trong dén cac diém két ndi

v&i cac chuyén gia tu van dich vu ngén hang.

bdi véi dich vu chuyén tién quéc té online, mic du 100% céc thao tac va nhu cau
cua doanh nghiép co thé thuc hién dugc trén BIZ MBBank, moi qua trinh tuong tac ctua
doanh nghiép v&i nén tang s6 ciia MB déu duoc doi ngii chuyén vién tu van theo sat dé
hd tro ngay khi khach hang c6 nhu cau tham khao thém y kién.
4.2.3 Tang cwong cdp nhdt cong nghé bit kip xu hwong

MB d3 ap dung mé hinh Baa$S, cho phép dbi tac tich hop dich vu tai chinh, mé rong
tiép can khach hang. Ngan hang ciing giam thiéu tiép xtc vat 1y bang cach cho phép
thuc hién giao dich truc tuyén ma khong can dén chi nhanh. Ngoai cong ngh¢, MB chu
trong phat trién bén viing véi cac chuong trinh tin dung xanh va san pham tai chinh bén
vung.

MB di hop tac chién lugc v6i IBM - mét trong nhitng tap doan cong nghé hang dau
thé gidi. Theo d6, IBM tu véan, cdp nhat cic xu hudng cong nghé méi dong thoi hd tro

ngan hang chuyén do6i sang nén tang so.

Niam 2024 MB hop tac toan dién véi LG - Tap doan cong nghé hang dau cia Han
Quéc d3 cho thiy tdc d6 & nhitng hudng di dang dédn, khang dinh nhirng thé manh cua

MB trong viéc nhanh nhay nam bat & dua ra nhiing san pham, dich vu dap tng t6i uu
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cac nhu cau vé dich vu tai chinh cta cac khach hang Doanh nghiép, Tap doan hang dau

Han Quéc.

Pé bat kip xu thé, MB mg dung cong nghé dé tang toc do xir Iy ho so khach hang
va quan 1y rti ro hiéu qué, hd trg hoat dong kinh doanh bing viéc ting cudng quy trinh
hoa hoat dong trén BPM; tham dinh va ra quyét dinh ty dong qua dy an PD, Debt
Collection hay trng dung robotics vao hoat dong van hanh dé giai phong ngudn lyc. MB
cling khong ngimng, lién tuc thue hién cac giai phap chuyén dbi sd véi cac san phim
ngan hang s6 thuan tién, dem lai su trai nghiém tuyét voi cho nguoi dung. Su chuyén
d6i giao dich ctia cac san phdm MB tir cac kénh vat 1y sang cac kénh sd, khong chi gitp
tuong tac khach hang nhiéu va hiéu qua hon ma con gitp MB thay d6i mé hinh kinh
doanh, quy trinh nghiép vu, cdu tric san pham, dich vy theo hudng s6 hoa, dua MB ting
bude tré thanh ngan hang s6 hang dau trén thi truong vai cac san pham tién phong App
MBBank, Biz MB, E-banking, 1- Link, 1- Office.... cac san pham lién két vién thong, y
té, gido duc, thanh toan héa don, thué, bao hiém, mua sidm online, quan ly tai chinh cé
nhan (PFM),... Ngoai ra, MB con két ndi manh mé viéc trién khai ban chéo cic san
pham trong tap doan MB Group trén nén tang sb (thanh toan thu chi ho, mua ban céac
san pham cia cong ty thanh vién MB Group trén App MBBank), ciing nhu manh mé
cung cép tién ich, trai nghi¢ém mdoi mé va dem lai loi ich thiét thuc don gian hoa cac quy
trinh, thu tuc, gidy to cho khach hang.

4.2.4 Phdt trién cdc dich vu cho vay trén ngan hang sé

Tir cubi nam 2023, MB trién khai hanh trinh vay kénh s6 véi hang nghin khach hang
duoc phé duyét thanh cong. Khach hang c4 nhan va ho kinh doanh déu duoc lya chon
goi vay theo nhu cau, dé dang ding ky vay truc tuyén trén website. Trong nam 2024,

MB tiép tuc ti wu va s6 hoa cac hanh trinh mgi cho nhém phan khuc kinh doanh.

MB ciing 12 ngan hang noi bat trong viéc giai ngan online trén App MBBank. Ngan
hang tap trung ddy manh cac san pham, dich vu trén kénh s6 mang dén su thuan tién tdi
da cho khach hang. Khong chi chuyén doi so tai khau giai ngan ma MB con dic biét chi
trong t6i trai nghiém ctia khach hang, giam thiéu viéc cung cap lai hd so va rat ngan thoi
gian thoi gian véi chinh sach phé duyét tw dong cac khoan vay dya trén lich st giao dich

cua khach hang tai MB.
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4.2.5 Tang cwong thu thap va phdn tich dir liéu

Céac ngan hang vai quy mé 16n va thoi gian lich s hoat dong 1au dai nhue MB Bank
c6 lugng dit liéu khach hang kha 16n dugc quan 1y trén rat nhiéu chwong trinh/ng dung
phan mém khéc nhau (phan hé CIF cia Corebanking va cc chuwong trinh tng dung
ngoai Corebanking). Dit liéu thuong khong dong nhét do cac chuong trinh chwa duoc
lien két, chuan hoa ma duoc thu thap mot cach riéng biét. Thong tin c6 duoc méi & mic
d6 don gian do phan 16n dit liéu déu dugc nhap tir céc chi nhanh, nén can phai 1am sach

va chuan hoa dir liéu dau vao.

Trén co sé 1am sach, chuan héa di liéu khach hang tai cac hé théng cong nghé thong
tin, kho dir liéu cua ngan hang, thu thap c6 chon loc cac dit liéu hoat dong cua khach
hang bén ngoai MB Bank c6 thé phan tich, danh gia nham hiéu, chiam séc, hd tro va
cung cap cac san pham, dich vy tot hon cho khach hang. Ngoai ra, ¢6 thé nghién cau,
trang bi thém cac giai phap, cong cu phuc vu phan tich dit liéu 16n bén canh céc hé thdng
MIS, MPA hién tai.

cung véi d6, MBBank can nghién ctu, sir dung dit liéu lich sir tir hé théng Contact
Center thong qua viéc chuyén doi dix liéu ghi &m thanh dix liéu text, phan tich dir liéu,
tim kiém cé4c tir khoa khach hang thuong xuyén phan hoi (dam may tir vung) dé hiéu
duoc nhitng ndi dung quan tam, trao d6i cua khéach hang; phan loai thanh cac thong tin
tich cuc/binh thuong/tiéu cuc; cac thdng tin nay s& la dir liéu dau vao quan trong cho
cac hé théng “may hoc” hodc chatbot trong thoi gian téi dé cung cap san pham dich vu

ung dung tri tué nhan tao tai khach hang.

Véi cac website, tng dung trén thiét bi di dong, MB Bank c6 thé xem xét thiét ké
cac mau biéu khao sat nhu cau, thu thap thong tin khach hang dé tich hop véi nguon di
liéu d4 c6, 1am giau thong tin khach hang. Qua d0, ngan hang c6 thé hiéu rd, hd trg, phuc

vu CA&c giai phap tai chinh phu hgp cho khéch hang.

MB Bank dang trong qu4 trinh thyc hién du an chuyén d6i hé théng ngan hang I6i.
Sau khi hoan thanh du &n nay, Ngan hang nén trién khai du an CRM dé bam sat dinh
huéng lay khéach hang Ia trung tdm, cung cap géc nhin nhat quan va 360° vé khach hang,
tang cudng su hiéu biét vé khach hang va twong tac cua khach hang véi Ngan hang, tir
do cai thién trai nghiém khach hang va tang sy hai long cua khach hang, ndng cao hiéu

qua cbng tac ban hang, thu hat khach hang maéi.
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Ngan hang can nghién ctu, xay dyng danh muc nhitng thdng tin ¢t 16i can thu thap
dbi véi tirng loai hinh khach hang ca nhan, doanh nghiép. Mai théng tin duoc dinh nghia,
md ta rd rang trong tir dién dir liéu dé moi can bo trong hé thdng co thé hiéu thdng nhat.
Xac dinh ludng thdng tin gitra cac hé thbng mot cach 1 rang dé dam bao tinh déng nhat
gitra cac phan mém cua ngan hang. Vi du, thong tin nhap vao phan mém nao la chu lyc
(man hinh thong tin ban dau), théng tin d6 s& dugc chay dén cac phan mém nao cua
ngan hang, ai cap nhat, ai duyét théng tin (nhitng théng tin quan trong can tuan theo quy
tac 4 mat); Danh muc thong tin du béo vé tuong lai ciia khach hang: tién vay, mutc do
rai ro, hanh vi, dong tién, hanh vi thanh toan (lich st chuyén tién, thanh toan thé tin

dung).

Ngan hang cd thé nghién ciru, hop tac voi Google, Facebook, cac hang vién thong
Viettel, Vinaphone, Mobilephone trong viéc thu thap thoi quen, sé thich khach hang khi
online pht hop véi cac quy dinh caa phap luat dé thiét ké, chao ban céc san pham dich
vu phu hop tuong tu cac trang thuong mai dién tir Amazone, Alibaba, Lazada, Tiki da
thue hién khi khach hang tim kiém san pham dich vu trén Internet.

4.2.6 Tang cwong tw dong hoa quy trinh

Tu dong hoa quy trinh 1a mot trong nhitng yéu tb cét 18i trong qué trinh chuyén
d6i s6 cua MB Bank. Viéc ung dung cong nghé dé tu dong hoa céc quy trinh nghiép
vu khéng chi giup tang hiéu suat 1am viéc, giam thiéu I5i sai ma con tao ra nhing trai
nghiém tét hon cho khach hang.

Loi ich cua tw dong hda quy trinh:

Giam thiéu thoi gian xt ly cac cong viéc lap di lap lai, ting ning suit lao dong. Loai
bo cac 16i do con ngudi gay ra, dam bao tinh chinh xac cua dir lidu. Giam thoi gian
cho doi, tang tinh minh bach trong qua trinh xu ly giao dich. Giam chi phi nhan sy va
cac nguon luc khac. D& dang diéu chinh quy trinh dé dap (ng nhu cau thay doi cua thi
truong.

Cdc linh vuec ¢ thé tu dong hoa tai MB Bank:

Tu dong héa cac giao dich don gian nhu chuyén khoan, thanh toan hoa don, mé tai
khoan... Str dung céc thuat todn may hoc dé tu dong hoa qua trinh tham dinh hd so
vay, rut ngan thoi gian giai ngan. Tu dong hoa tra 1oi cac cau hoi thudng gap, hd trg
khach hang qua chatbot. Tw dong hoa viéc thu thap va téng hop dit liéu, tao béo céo
dinh ky.
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Cac logi céng nghé hé tro tw dong hoda quy trinh ma MB da va dang dp dung:
- RPA (Robot Process Automation): Ty dong hda cac quy trinh lap di 1ap lai trén
giao dién nguoi dung.
- Al (Artificial Intelligence): Sir dung tri tué nhan tao dé phan tich dit liéu, dua ra
quyét dinh.
- Machine Learning: Str dung may hoc dé xay dung cac mé hinh du doan, phén loai.
- Blockchain: BDam bao tinh bao mat va minh bach cho céc giao dich.
4.2.7 Pa dang hoa, phat trién cac dich vu ngan hang sé
Da dang hda va phét trién cac dich vu ngan hang sé 1a mét trong nhitng trong tam
chinh trong chién luoc chuyén ddi s6 cia MB Bank. Viéc khdng ngirng d6i méi va mo

rong danh muc san pham dich vu sé sé gitp ngan hang:

> Gilp MB Bank ndi bat so véi cac ddi thi canh tranh, thu hat thém khach hang
moi.

> Pap ung nhu cau da dang caa khach hang trong thoi dai s6, mang dén sy tién lgi
va nhanh chong.

> Mé ra nhiéu co hoi kinh doanh méi, ting cudng ngudn thu nhap cho ngan hang.
Céc huéng phat trién dich vu ngan hang sé:

Ngan hang mé (Open Banking):Két ndi véi cac cong ty cong nghé tai chinh dé cung
cap céc dich vu gia tri gia ting nhu thanh toan, dau tu, bao hiém.Chia sé dit liéu khach
hang mot cach an toan va bao mat vai cac ddi tac dé tao ra cac san pham, dich vu méi.
Xay dung mot hé sinh thai két ndi cac to chuc tai chinh va céc doanh nghiép khac, tao

ra nhiéu tién ich cho khach hang.

Thanh toan dién tir: Cung cap vi dién tir da nang, tich hop nhiéu tinh ning nhu thanh
toan hoa don, chuyén tién, dau tu. M& rong mang ludi chap nhan thanh toan QR Code
tai cac cira hang, nha hang. Phdi hop véi cac san thuong mai dién tir dé cung cap cac

giai phap thanh toan tién loi.

Dich vu tu van tai chinh: Str dung chatbot hoic tro Iy a0 dé cung cap tu van tai chinh
cho khach hang. Gilip khach hang quan ly tai chinh c& nhan hiéu qua hon. Dya trén ho
so khach hang dé dé xuét cac san pham dau tu phu hop.

Céc dich vu khac gia tri khac nhu: Cung cap cac san pham bao hiém da dang, mua

bao hiém tric tuyén nhanh chéng. Cho phép khach hang giao dich chang khoén tryuc
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tuyén, dau tu vao cac quy dau tu. Cung cap dich vu quan ly tai san cho céc khach hang

c6 nhu cau.
4.3 Céc kién nghi ddy manh chuyén déi sé tai Ngan hang TMCP Quén ddi
4.3.1 Péu tw, phdt trién co sé ha tang cong nghé théng tin

Dau tu vao co sd ha tang cdng nghé thdng tin hién dai 1a mot trong nhitng yéu tb
cot 161 dé MB Bank thanh cong trong qué trinh chuyén dbi sb. Viéc xay dung va nang

cap lién tuc hé thdng cdng nghé s& gitp ngan hang:

- Tao ra c4c (ng dung di dong théng minh, giao dién than thién, dap ang nhu cau
giao dich da dang cua khach hang. Xay dung cac kénh twong tac truc tuyén hiéu qua
nhu chatbot, tong dai 40, gilp khach hang giai dap thac mic nhanh chéng. Ca nhan hoa

trai nghiém khéch hang dya trén di liéu 16n, cung cap cac san pham, dich vu phu hop.

- Pam bao an toan théng tin, bao vé dir liéu khach hang khoi cac cudc tan cong
mang. Xay dung hé théng giam sat, canh bao rui ro, gidp ngan hang phat hién va xu ly
Kip thoi cac van de.

Cac phwong dn dau tw phdt trién hg thong hg tang CNTT:

- Nang cap hé théng 156i dé dap (ng nhu cau xu ly giao dich Ién, ting cudng kha
ning mé rong va tich hop. Di chuyén céc tng dung va dix liéu 18n nén tang dam may dé
tang tinh linh hoat, giam chi phi. Pau tu vao cac giai phap bao mat hién dai, xay dung
tuong lira, hé théng phét hién xam nhap, ma héa dit liéu.

- Pau tu vao phan cang, phan mém, xay dung trung tam dix liéu, xay dung kho dir
liéu 16n, sir dung cac cong cu phan tich dit liéu dé khai thac gié tri tir dix liéu.

- Pau tu vao co so ha ting cdng nghé thdng tin 12 mot quyét dinh chién luoc cua
MB Bank. Viéc xay dung mot nén tang cong nghé viing chic sé gidp ngan hang khong
chi ting cuong niang luc canh tranh ma con tao ra gia tri bén viing cho khéach hang va c6
dong.

4.3.2 Nang cao chdt lweng nguén nhan luc chiu trach nhiém cho bé phgn dich vu
ngan hang sé ciia ngdn hang thwong mai cé phan Qudn déi MB

Nang cao chat lwgng ngudn nhan lyc cho bo phan dich vu ngan hang sé 1a yéu té
then chét gitp MBBank duy tri lgi thé canh tranh. Dé dat dugc muc tiéu nay, MB can

thuc hién céc bién phap nhu dao tao va phét trién ki niang chuyén mén cho nhén vién,
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xay dung d6i ngl lanh dao manh mé, thu hut nhén tai va cai thién chinh sach dai ngo.
Dau tién, MB can tap trung vao viéc dao tao nhan vién vé cong nghé sé, blockchain va
an ninh mang, nham nang cao hiéu qua cong viéc va cai thién chat lugng dich vu. Thur
hai, doi ngii 1anh dao can c6 tim nhin rd rang va kha nang truyén cam himg dé xay dung
moi truong lam viéc tich cuc. Thir ba, viéc thu hat nhéan tai va dai ngd hop ly s€ giup
MB duy tri doi ngii nhan vién chat luong, giam thiéu tinh trang nghi viéc. Cudi cuing,
danh gia hiéu suat dinh ky va cung cap phan héi cu thé sé gitp nhan vién nhan thac rd
hon vé hiéu suat cong viéc va cai thién ky nang.

4.3.3 Tang cwong an ninh mang va bdo magt

Bao vé virng chic trong thoi dai s6: An ninh mang 1a mét van dé vo cung quan trong
d6i vai moi to chire, dac biét 1a cac ngan hang nhu MB Bank, noi tap trung lugng 16n
dir liéu nhay cam cuaa khach hang. MB Bank d3 va dang khong nging nd luc dé xay
dung mot hé théng bao mat viing chic, bao vé thong tin cia khach hang va dam bao

hoat dong 6n dinh cua ngan hang.
Nhizing bién phap bdo mdt ma MB Bank c6 thé ap dung:

- Trién khai ra soat, danh gia rui ro va cac giai phap an ninh bao mat cho toan b

vong doi caa mot hé thong thdng tin.

- Trang bi cac hé thong hd trg giam sat giao dich dién tir, diéu tra gian lan, ting
budc tdng hop, phan tich dir lidu cua khach hang va xay dung bo quy tic dé phat hién
va ngin chin sém céc gian 1an; xay dung cac tiéu chi va phan mém dé xac dinh cac giao
dich bat thuong dya vao thoi gian, vi tri dia ly, tan suat giao dich, sb tién giao dich, s6

lan ding nhap sai qua quy dinh hodc cac dau hiéu bat thuong khac.

- Xay dung trung tam diéu hanh an ninh mang dé theo ddi, giam sat va ngan chan
kip thoi cac hanh vi xam nhap, tin cdng mang. Thudng xuyén danh gia cac diém yéu,
16 hong cua hé théng CNTT. Xay dung va trién khai dién tap cac quy trinh, kich ban
g pho véi cac su ¢ an toan thdng tin mang.

- Bén canh d6, MB can nang cao nhan thac bao mat cho nhan vién va khach hang
thong qua cac khoa dio tao va chuong trinh gido duc. Cai thién chinh sach quan ly quyén
truy cap va thyuc hién kiém tra bao mat dinh ky ciing rat quan trong. Ngan hang can xay

dung quy trinh phan tng su ¢ hiéu qua va xem xét cung cap bao hiém an ninh mang dé
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tang cuong long tin cua khach hang. T4t ca nhiing bién phap nay khéng chi bao vé quyén
loi cua khach hang ma con gop phan nang cao uy tin va phét trién bén vitng cho ngan

hang trong bdi canh an ninh mang ngay cang phuc tap.
4.3.4 Pa dang cac kénh phan phéi dich vu ngan hang sé

Viéc da dang hoa cac kénh phan phéi dich vu ngan hang sé 1a mot yéu té quan trong
dé MB Bank tiép can duoc nhiéu d6i tuong khach hang hon, ting cudng trai nghiém

ngudi ding va gia ting thi phan.
Céc kénh phan phdi dich vi ngan hang sé ma MB Bank ¢ thé khai thac:

- Ung dung di dong (Mobile App):Cap nhat thudng xuyén cac tinh ning mai trén
Mobile App, giao dién than thién, dap tng nhu cau da dang cua khéach hang. Ty chinh
giao dién va cac goi y san pham dua trén hanh vi va sé thich caa tirng khach hang. Két
hop nhiéu dich vy tai chinh va phi tai chinh vao ciing mot tng dung (vi du: thanh toén,

dau tu, mua sam truc tuyén).

- Thiét ké Website than thién véi moi thiét bi, dé s dung va tim kiém thong tin.
Cung cap thdng tin chi tiét vé cac san pham, dich vu, chinh sach, hd tro khach hang truc

tuyén.

- Tan dung mang ludi chi nhanh dé hd tro khach hang thuc hién cac giao dich phirc
tap, tur van san pham. Nang cap cai tién cac may ATM, may giao dich tu dong dé khach
hang thuc hién giao dich nhanh chéng. Gia ting s6 lugng POS tai c4c cira hang, siéu thi
dé khéach hang thanh toan bang thé hozc vi dién tu.

4.3.5 Thiic day chién Iwec quang céo va marketing

Viéc thiic day chién luoc quang céo va marketing cho MB Bank Ia rat quan trong
dé phét trién thuong hiéu va ma rong thi phan trong nganh tai chinh. MB can xay dung
hinh anh mot ngan hang sé hién dai, dic biét huéng téi nhém khéach hang tré va doanh
nghiép nho. Bong thai, trién khai cac chuong trinh khuyén mai hap dan va hop tac voi
cac thuong hiéu 16n s& thu hit khach hang mai. MB ciing nén hop tac véi ngudi c6 tam
anh huong dé ting cuong do tin cay va nhan dién thuong hiéu. Ngoai ra, khéng nén bo
qua quang cao truyén thdng va té chuc su kién offline dé tao co hoi twong tac truc tiép
v6i khach hang. Cudi ciing, marketing qua email s& giip MB két ndi hiéu qua vai khach

hang va cung cap thong tin hitu ich vé dich vu.
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T6m lai, viéc phat trién dich vy ngan hang sé tai Ngan hang MB dang dién ra mot
cach tich cuc va c6 chiéu sau. Qua nhiing nd lrc va dau tu ding din, Ngan hang MB
khdng chi tao ra loi ich 16n cho khach hang théng qua viéc cung cap cac dich vu tién ich
ma con mé rong thi truong ngan hang sé. Mat khac, dé tiép tuc phat trién va duy tri sy
thanh cdng nay, Ngan hang MB can tiép tuc theo dudi chién luoc phét trién théng minh
va linh hoat, ciing vai viéc dam bao an ninh va chat lugng dich vy dé dap (ng nhu cau

ngay cang cao cua khéach hang trong thoi dai s6 hoa.
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TONG KET CHUONG 4

Bén canh nhitng giai phap cong nghé, viéc xay dung vin hoa doi méi sang tao trong
t6 chirc cling 1a mot yéu t6 khong thé thiéu. Ngan hang can khuyén khich nhéan vién
dong gop ¥ tudng va thuc hién cac sang kién cai tién, tao ra méi truong lam viée than
thién va niang dong. Chi khi nhan vién cam thay ho 1a mot phan ciia qua trinh chuyén

d6i, ngan hang mai co thé dat duoc nhitng két qua mong doi.

bac biét, viéc tang cudong an ninh mang va bao mat thong tin khach hang can duoc
dit 1én hang dau trong moi ké hoach chuyén d6i s6. Ngan hang Quéan Ddi can dau tu
vao cong nghé bao mat tién tién va thuong xuyén to chire cac chuong trinh dao tao vé

an toan thong tin cho toan bo nhan vién.

Ngoai ra, ngan hang nén xay dung céc doi tac chién lugc voi cac cong ty cong nghe,
startup va té chtrc nghién ctru dé tan dung nguon lyc va kién thirc tir bén ngoai. Su hop
tac nay khong chi giap ngan hang ti€p can cong ngh¢ mdi ma con mé ra nhi€u co hoi

do61 méi san pham va dich vu.

Ngan hang ciing cin phét trién cac san pham dich vu ngan hang dién tir hién dai,
dam bao tinh tién lgi va an toan cho khach hang. Viéc chu trong dén trai nghiém nguoi
dung va ning cao dich vu khach hang s& gitip Ngan hang Quan D6i tao dung dugc niém

tin va sy hai long tr phia khach hang.

Cubi cing, cac kién nghi vé viéc cai tién chinh sach va quy dinh trong nganh ngan
hang ciing can dugc xem xét dé tao ra moi trudng thuan loi cho chuyén déi sb. Su hop
tac chit ché gitta cac bén lién quan, tir ngan hang, nha cung cap cong nghé dén co quan
quan 1y, s& gop phan day nhanh qua trinh nay.

Nhu vdy, cac giai phap va kién nghi dugc trinh bay trong chuong nay khong chi
mang tinh kha thi ma con huéng dén mét twong lai bén virng cho Ngan hang Quan Doi
trong ky nguyén s6. Chuyén d6i s6 s& khong chi 1a co hoi ma con 1a trach nhiém, tir 46

khang dinh vi thé vimg chic trong bdi canh nganh ngan hang dang thay doi nhanh chéng.
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KET LUAN
Trong bdi canh nén kinh té s6 dang phat trién manh mé&, Ngan hang Quén Doi phai
nhan thuc ro réng viéc chuyén ddi sd khong chi 1a mot lya chon ma 1a mét yéu cau bét
budc dé ton tai va phat trién. Viéc ap dung cong nghé thong tin hién dai khong chi nang
cao hiéu qua kinh doanh ma con gitup ngin hang tiép can va phuc vu khach hang tbt hon,

mo rong thi trudng va tao ra gia tri mai.

Hon nita, sy chuyén d6i nay khong chi mang lai loi ich cho ngén hang ma con c6
tac dong tich cuc dén toan bo hé thong tai chinh qudc gia. Khi Ngan hang Quan Doi di
dau trong cong cudc chuyén doi sb, diéu nay s& khuyén khich cac ngan hang khac trong
nganh ciing tién hanh céac bién phéap tuong tu, tir 46 nang cao chat lugng dich vy va tinh

canh tranh ctia nganh ngan hang Viét Nam trén trudng qudc té.

Ngoai ra, viéc cai thi€n an ninh mang va bao mat thong tin cling can dugc chu trong,
nhdm bao v¢€ quyén loi ctia khach hang va xay dung long tin. Sy hgp tac véi cac doi tac
cong nghé s€ mo ra nhiéu co hdi doi madi sadng tao, tao di€u kién cho ngan hang phat

trién cac san pham va dich vu dap ting nhu cau thi truong.

Em hy vong rang, v6i nhitng giai phap va kién nghi duoc dua ra trong luan vin nay,
Ngéan hang Quan Doi s& c6 thé trién khai thanh cong qua trinh chuyén d6i sb, tao ra mot
hé théng ngan hang hién dai, linh hoat va sin sang dap tmg nhitng thach thirc méi trong
tuong lai. Sy d6i moi khong chi 1a muc tiéu ma con 14 sit ménh ciia ngan hang, gitp xay

dung mot nén tang virng chéc cho su phat trién bén virng trong ky nguyén sb.

Tom lai, chuyén d6i s6 tai Ngan hang Quén Poi khong chi 1a mot qua trinh can thiét
ma con 1a co hoi 16n dé ngan hang khang dinh vi thé va phat trién manh m@ trong thoi
gian t6i. Em tin rang, voi sy quyét tim va nhitng chién luoc dung dan, ngan hang sé tiép
tuc phat trién va dong gop tich cuc vao sy phat trién ctia nganh ngan hang va nén kinh

té Viét Nam.
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