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PHAN MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Ngan hang la mot t6 chac kinh doanh tién té. Ngan hang dong vai tro quan
trong trong viéc diéu hod, cung cap vén cho nén kinh té. Vi sy phat trién kinh té
va cong nghé hién nay, hoat dong ngan hang dd c6 nhitng buéc tién rat nhanh, da
dang va phong phtl hon song ngan hang van duy tri cac hoat dong co ban la huy
dong vén, sir dung von nhu cho vay va dau tu va hoat dong ngan quy. Ngoai ra, 1a
trung gian tai chinh, ngan hang c6 rat nhiéu loi thé d6 1a thay mat khach hang thuc
hién thanh toan gia tri hang hoa va dich vu.

Nhu vay, cac hoat dong trén néu thuc hién tét s& dam bao cho ngan hang ton
tai va phat trién vitng manh trong méi trudng canh tranh ngay cang gay gat nhu hién
nay. Nguon vén huy dong anh huéng téi quyét dinh sir dung von, nguoc lai nhu cau six
dung von anh huong téi quy mé, co cau caa ngudn von huy dong. Cac nghiép vu trung
gian tao thém thu nhap cho ngan hang nhung muyc dich chinh 1a thu hat khach hang,
qua d6 tao diéu kién cho viéc huy dong va sir dung von ¢ hiéu qua.

Hoat dong thanh toan thé 1a mét trong nhitng hoat dong dich vu c6 y nghia
quan trong va co ¥ nghia to 16n ddi vai su phat trién caa ngan hang. Véi tinh nang
vu viét vé do an toan, thoi gian thanh toén, su tién loi va hiéu qua trong st dung
trén pham vi thanh toan rong, thé da thuc su tré thanh phuong tién thanh toan
khong ding tién mat pho bién va dong vai tro quan trong trén thé gisi, khong chi
d6i Vi cac nude ¢ nén kinh té phat trién ma con dang khong ngimg mé rong & ca
cac nén kinh té dang phat trién. Vi vay phét trién dich vu thanh toan thé tai Ngan
hang 1a mot trong nhitng van dé hét stc quan trong cua cac ngan hang trong nén
kinh té thi truong;

Ngan hang thuong mai ¢4 phan Céng thuwong Viét Nam — Chi nhanh
Tuyén Quang trong thoi gian qua da dat dugc nhiing thanh tuu to I6n trong viéc
phat trién dich vu thanh toan thé. Nhan thirc duoc vai trd va lgi ich ma hoat dong
kinh doanh thé dem lai, Chi nhanh d3 c6 nhirng budc di tich cuc nham thdm nhap

thi truong, trién khai cac san pham dich vu thé thanh to4n nham phét trién hoat
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dong kinh doanh cua ngan hang, mang lai tién ich cho khach hang va buéc dau gat
héi dugc nhiéu thanh cong.

Bén canh nhitng thanh tyu da dat dugc, viéc phat trién dich vu thanh toan
thé van con nhitng ton tai va han ché nhu quy mé dich vu con nho, déi tuong va
pham vi cung cip dich vu con han ché, phuong thic cung cp dich vu con kha don
gian, chat lugng va hiéu qua dich vu thé con chua duoc danh gia cao. Bong thai,
hién nay trén dja ban tinh Tuyén Quang di c6 mot s6 NHTM, tat ca cac ngan hang
nay déu c6 hoat dong dich vu thé, do dé sy canh tranh trén thi truong tro nén vo
cling gay gat.

Can ct tir nhitng van dé trén, tc gia di chon dé tai “Phat trién dich vu
thanh toan thé tai Ngan hang thwong mai cé6 phan Céng thwong Viét Nam —
Chi nhanh Tuyén Quang” lam d¢ tai luan vin cao hoc la phu hop véi chuyén
nganh dao tao va c6 ¥ nghia khoa hoc va thyc tién nhat dinh.

2. Tinh hinh nghién ctu dé tai

Tai cac quéc gia phat trién, dich vu thé ra doi tir rat sém va cac van dé lién
quan dén thé da duoc cac ngan hang nghién ctu tir rat lau va dudi nhiéu goc do
khac nhau. Tuy nhién, véi su tién bd nhu vil bio ciia khoa hoc céng nghé trong thoi
gian qua d3 giup cho khach hang ngay cang c6 nhiéu su lya chon hon trong viéc
mua ban hang hoa, dich vu, dong nghia vai viéc yéu cau ho ciling cao hon truéc kia
rat nhiéu. Dich vy thé caa ngan hang ciing khong phai 1a ngoai 1&. Chinh vi vay,
viéc nghién ciru dich vu thé van rat duoc quan tim va dit ra nhiéu van dé can duoc
giai quyét.

Tai Viét Nam, cac dé tai nghién ciru nham phat trién dich vy thé dé dap ung
nhu cau thyc té van ludn duoc quan tdm va co rat nhiéu tac gia da nghién ciu veé
hoat dong nay, don ctr nhu mot s6 dé tai sau day:

— Lé Thé Gioi va Lé Van Huy (2010), “M6 hinh nghién ciru cac nhan té anh
hong den y dinh va quyét dinh siz dung san pham thé ATM tai Viét Nam 7

— Van Thi Minh Khai (2012), “Phdt trién dich vu thé thanh toan tgi Ngan
hang TMCP Qudn Dgi, chi nhanh Binh Dinh”;
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— L& Huong Thuc Anh (2014), “Nghién citu Cac yéu to danh huéng dén xu
huwong luwa chon dich vu thé thanh toan cua khach hang tai Ngan hang TMCP Sai
Gon Thiong Tin — Chi nhanh Hué”;

— Phung Tién Pat (2015), “Gidi phap nang cao chdr lwong dich vu thé thanh
toan tzi Ngan hang Noéng nghiép va Phat trien Nong thon Viét Nam Chi nhanh
Long Thanh”;

Mic du c6 nhiéu dé tai nghién ciu vé dich vu thé tai ca&c NHTM nhu vay.
Tuy nhién véi dac thi ting ngan hang khéac nhau, timg doi twong khach hang khac
nhau va tai mdi thoi diém tly thudc vao hoat dong cua ting ngan hang, tac gia da
chon dé tai nay khong tring 1ap voi cac dé tai trén va cam doan 13 cong trinh khoa
hoc ddc lap cua tac gia.

3. Muc dich va nhiém vu cia luan vin
3.1. Muc dich

Dua trén co s& khoa hoc vé phat trién dich vu thanh toan thé tai Ngan hang,
Luan vin di vao danh gia duoc thyc trang va dé xuat duoc nhung giai phap, kién
nghi nham phét trién dich vy thanh toan thé tai Ngan hang thwong mai c6 phan
Cong thuong Viét Nam — Chi nhanh Tuyén Quang.
3.2. Nhi¢gm vu

- Hé thdng hda co so Iy luan vé dich vu thanh toan thé caa NHTM. Nhing
nghién ctiu vé Iy luan nay 1a co s dé dinh hudng tiép can trong phan tich thyc trang
va d& xuit nhitng giai phép & cac chuong sau.

- Phéan tich, danh gia tinh hinh phat trién dich vy thanh toan thé tai
VietinBank Tuyén Quang trong giai doan 2014 — 2016 dé thay duoc xu thé sir dung
thé cua khach hang.

- Khao sat, danh gia viéc phat trién dich vu thanh toan thé tai VietinBank
Tuyén Quang.

- Po luwong su hai long cua khach hang ddi véi dich vu thanh toan thé cua

VietinBank Tuyén Quang.



- D& xuat mot sé giai phap phu hop nham phét trién dich vu thanh toan thé
tai VietinBank Tuyén Quang trong thoi gian toi.
4. Péi twong va pham vi nghién ciu
4.1. Poi twong nghién ciru

e V& Iy luan: Hé thdng héa nhitng van dé vé phat trién dich vu thanh toan thé
tai Ngan hang thuong mai.

e V& thuc tién: Nghién ctu vé thuc trang va dé xuat duoc nhung giai phap,
kién nghi nham phat trién dich vu thanh toan thé tai Ngan hang thuong mai ¢6 phan
Cong thuong Viét Nam — Chi nhanh Tuyén Quang .

4.2. Pham vi nghién ciu
— V& khong gian: Bé tai nghién ctu duoc trién khai tai VietinBank Tuyén

Quang
— V& thoi gian: Sé liéu phuc vu cho viéc nghién ctu 1a sé liéu thir cap, duoc

thu thap tir naim 2014 dén nam 2016.
5. Phwong phap luian va phwong phap nghién ctru cia luan vin

Luan van duoc thuc hién dua trén co s& phuong phéap luan cta chu nghia
duy vat bién chiing va duy vat lich st cua chu nghia Mac — Lé nin. Pong thoi,
trong luan van, tac gia c6 su dung cac phuong phap nghién ctru sau:
5.1. Phwong phdp nghién curu tai ligu

Nghién ciru nhitng tai liéu vé dich vu thé caa NHTM. Nghién ciru nhiing bai
viét, bai béo vé dich vu thé trén cac séch bao, tap chi, mang internet.
5.2. Phwong phdp phong vén truc tiép

La phong van truc tiép dbi trong cung cap thong tin, phwong phap nay gitp
ching ta giai quyét duoc nhitng thic mac trong qué trinh nghién cau tai liéu, hiéu rd
hon ndi dung, y nghia cta cac budc cong viéc ma ching ta quan sat dugc.
5.3. Phwong phdp xir 1y, phan tich sé li¢u

— Phuong phap théng ké, md ta: nham danh gia dich vy thé tai Ngan hang
thwong mai ¢6 phan Cong thuong Viét Nam — Chi nhanh Tuyén Quang trong nhitng

nam gan day.



— Phuong phap lich sir: so sanh, d6i chiéu cac thong tin, sé liéu da c6 trong
nhitng nam trude dé nhan manh xu thé phat trién caa dich vu thé tai Ngan hang
thwong mai ¢6 phan Cong thuong Viét Nam — Chi nhanh Tuyén Quang hién nay.

— Phuong phap twong quan: Xac dinh mdi quan hé twong wng giita thuc trang
dich vu thé cua ngan hang va nhitng giai phap dé ra dé cai thién thuc trang do.

6. Y nghia Iy luin va thuc tién cia luan vin

Luan vin hé théng hoa va 1am rd hon co sé Iy luan vé phat trién dich vu
thanh toan thé. Pua ra khai niém vé dich vu thanh toan thé va phat trién dich vu
thanh toan thé. Qua d6 xay dung cac tiéu chi danh gia nham do ludng muc d6 thanh
cong cua viéc phat trién dich vu thanh toan thé tai cic NHTM. Théng qua viéc phan
tich bbi canh tinh hinh vé thuc trang va xu huéng phét trién caa dich vu thanh toan
thé hién nay, luan vin s& chi rd yéu cau khach quan cua viéc phat trién dich vu
thanh toan thé caa cac NHTM Viét Nam trong qué trinh hoi nhap kinh té qudc té.

- Phét trién dich vu thanh toan thé chinh Ia su gia ting ca vé sb lugng va chat
lugng dich vy, nham phuyc vu tt nhat nhu cau cua khach hang, théng qua hé théng
mang ludi cac diém giao dich va hé théng mang thong tin, dién tir vién thong.

- Dya trén két qua nghién ciru va phan tich dir liéu, VietinBank Tuyén Quang
c6 thé nhan thiy rd duoc thuc trang phat trién dich vu thanh ton thé cia ngan hang
trén ca phuong dién chiéu sau 1an chiéu rong, danh gia dugc nhitng diém manh can
phat huy va diém yéu can phai khac phuc. Théng qua dé 1a co sé dé cac ngan hang
xay dung cac chién lugc va chinh sach marketing pht hop véi hanh vi va nhu cau
cua khach hang trong tuong lai.

7. Két cau caa luan vin

Ngoai céc phﬁn: 161 m& dau, danh muc tai liéu tham khao, danh muc cac tir

viét tit, danh muc bang biéu, so d9, tai liéu tham khao va két luan, bd cuc caa luan

van duogc chia thanh 3 chuong:



Chuwong 1: Co s¢ khoa hoc vé phét trién dich vy thé tai cdc ngan hang
thuwong mai Viét Nam.

Chuwong 2: Thuc trang phét trién dich vu thé tai Ngan hang thuwong mai cé
phan Céng thirong Viét Nam — Chi nhanh Tuyén Quang.

Chuwong 3: Dinh huéng va gidi phap phat trién dich vu thé tai Ngan hang
thirong mai ¢é phan Céng thuwong Viét Nam — Chi nhanh Tuyén Quang.



Chuong 1
CO SO KHOA HQC VE PHAT TRIEN DICH VU THE
TAl CAC NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM

1.1. Tong quan vé dich vu thé tai cic ngan hang thwong mai
1.1.1. Lich si hinh thanh va phat trién cia dich vu thé

Ngay nay, véi su phét trién nhu vii bio cua khoa hoc cdng nghé, cac phuong
tién thanh toan khong dung tién mat ngay cang tré nén phong phu va da dang, phan
nao khang dinh duoc vai trd cia minh trong cac giao dich kinh té nhung kém theo
su phat trién cua cac hoat dong thanh toan ciing can phai c6 thém maot phuong tién
thanh todn ma&i ma cong dung, tinh wu viét ciia nd bao trim va hon hin cac phuwong
tién thanh toan da c6 trude kia. Chinh vi vay, thé ra doi dé khac phuc nhiing han ché
vbn ¢6 cua cac phuong tién thanh toan khong ding tién mat khac dwa vao su phat
trién cua khoa hoc ki thuat va xu thé phat trién cua thoi dai.

Lich sir hinh thanh cua phuong thtc thanh toan bang thé bat dau tir nim
1914, khi cdng ty Western Union, mét to chirc chuyén tién cia My lan dau tién
cung cap cho cac khach hang dac biét caa minh dich vu thanh toéan tra cham. Theo
d6, cong ty nay phat hanh nhirng tim thé bang kim loai ¢ chira céc théng tin dugc
in ndi nham dam bao 2 chac nang: nhan dién, phan biét khach hang va cung cap,
cap nhat dit liéu vé khach hang, bao gom cac thong tin vé tai khoan ciing nhu céac
thong tin vé cac giao dich da thuc hién.

Cac to chie khac dan nhan ra nhitng gia tri caa loai hinh dich vu néi trén cua
Western Union va chi mét vai nim sau do, rat nhiéu don vi nhu nha ga, khach san
cling nhu cac ctra hang trén khap nudc My da lwa chon cung cap dich vu tra cham
cho khéach hang cua minh theo phuong thirc cia Western Union. Dién hinh Ia vao
nam 1924, tap doan xiang dau ciia My da cho ra doi tim thé mua xang dau tién, cho
phép khach hang cia minh st dung thé nay dé mua xang, dau tai c4c cira hang trén

toan quéc.
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Dén nam 1950, cong ty phat hanh thé tin dung dau tién di duoc thanh 1ap boi
Frank Mc Namara va mot doanh nhan nguoi My khéc 1a Palph Scheneider, cong ty
nay da cho ra doi thé tin dung dau tién véi tén goi 1a Diners Club. 200 thé Diners
Club dau tién da duoc cap cho nhitng ngudi giau cd va tiéng taim trong xa hoi tai
New York va nhirng chiéc thé ndy chi duoc sir dung han ché trong 27 nha hang sang
trong tai thanh phd New York IGc biy gid. Theo chan Diners Club, hang loat thé
ma1 ra do1 nhu: Trip Charge, Golden Key, Carte Blanche & American Express,..
phan I16n céc thé nay chi danh cho gigi doanh nhan nhung cic ngan hang di nhan ra
rang giéi binh dan mai 1a déi twong str dung thé chu yéu trong twong lai. Bank of
America 14 noi dau tién phat trién loai the¢ Bank Americard va né da day lén lan
s6ng hoc hai tir cac ngan hang khac vi su tién loi cua thé ndy va nhu cau doi hoi cua
khach hang. Vao nim 1965, Bank of America da cap gidy phép cho hang loat céc
ngan hang I6n, nho khiap nuéc My, cho phép cac ngan hang nay cap thé Bank
Americard cho khach hang st dung. Pén nim 1969 hau hét cac thé tin dung do
nhitng ngan hang doc 1ap cap déu chuyén qua loai the Bank Americard hoic Master
Charge Card, loi trc mang lai tir nhitng chiéc thé nay da gép phan khéng nho dua
Bank of America tir mot ngan hang dia phuong trd thanh mot trong nhitng ngén
hang 16n nhat thé gidi. Sau nay, d&¢ mo rong thi truong va dé tim kiém cac khach
hang qudc té nén Bank Americard da dugc doi tén thanh Visa va Master Charge sau
maot vu Kién da doi tén thanh Master Card.

Ngay nay, cac loai thé ngan hang nhu American Express, Visa, Master card,
JCB, Diners Club da duoc sir dung rong réi trén toan thé gisi véi hinh thic, chang
loai da dang, phong phu, ngay cang dap tng day du nhu cau caa ngudi tiéu ding.
Trong nhitng nam sap dén, thé thanh toan sé& tré thanh céng cu thanh toan thong
dung nhét va chiém vi tri doc ton trong céc cdng cu thanh toan tai hau hét cac nudc
phét trién va dang phat trién, mang lai nguon thu twong ddi 16n va on dinh cho céac
NHTM.

Tai Viét Nam, chiéc thé dau tién duoc chap nhan 13 vao ndm 1990 khi Ngan
hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam ki hop dong lam dai i chi tra thé VISA voi
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ngan hang Phap BFCE va day d3 1a budc khoi dau cho dich vu nay phét trién ¢ Viét
Nam. Trong suét thoi gian qua, dich vu thé da phat trién véi toe do cao, tir viéc thé
tai cdc ngan hang Viét Nam dugc xem nhu mot tai san hay thwong hiéu di V6i
nhitng guong mit thanh dat dén nay da tro thanh cdng cu thanh toan thong dung. Su
phét trién manh mé nay da khang dinh xu thé phat trién tit yéu cua thé. Cac ngan
hang ludn tim céch cai thién va cung cap nhiing dich vu thanh toan tién loi nhat cho
nguoi tiéu dung.

1.1.2. Khai ni¢m va hinh thsc cia thé

1.1.2.1. Khai niém vé the

Hién nay, c6 rat nhiéu khai niém vé thé thanh toan, mdi khai niém déu trinh bay
nhitng khia canh vé thé thanh toan can cir trén nhiéu goc do nghién ciru khac nhau.

- Thé thanh toan l1a mét phuong tién TTKDTM do ngén hang phat hanh
cho khach hang, theo d6 ngudi s dung thé cd thé dung dé thanh toan tién mua
hang hoa, dich vu tai don vi chap nhan thé (BVCNT) hoic ¢é thé duoc dung dé
rdt tién mat tai cac Ngan hang dai ly hoic cac may rat tién ty dong (ATM).

- Thé thanh toan 12 mot phuong tién TTKDTM ma nguoi chi thé ¢6 thé s
dung dé r(t tién mat hoic thanh toan tién mua hang hoa, dich vu tai cac diém chap
nhan thanh toan bang thé.

- Thé thanh toan 1a phuong thic ghi s6 nhitng s6 tién can thanh toan thong qua
may doc thé phdi hop véi hé théng mang may tinh két néi gitra ngan hang/té chuc tai
chinh véi cac diém thanh toan. N6 cho phép thuc hién thanh toan nhanh chong, thuan loi
va an toan di véi cac thanh phan tham gia thanh toan.

- Thé ngan hang 1 phuong tién do t6 chtrc phat hanh thé (TCPHT) phét hanh dé
thuc hién giao dich thé theo cac diéu kién va diéu khoan duoc céc bén thoa thuan.

Nhu vay, thé thanh toan la mot phuong thirc thanh todn ra doi tie phuong
thizc mua ban chju hang hoa ban lé va phat trién gan lién véi iing dung cong nghé
tin hoc trong linh vire ngdn hang; nguwoi so hiru thé cé thé dung thé dé thanh toan
tien mua hang hoa dich vu hay rat tien mdat tw dong théng qua mdy doc thé hay céc

may ATM trong pham vi sé duw tién gui ciia minh hogc han mizc tin dung duwoc cdp.
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1.1.2.2. Hinh thec cua the

Hau hét cac loai thé hién nay lam bang chat liéu plastic, gdm 3 16p ép sat, 15i thé
dwoc 1am bang nhya tring, cimg nam giita hai 16p trang mong. Mau sic cua thé thay doi
tity theo TCPHT va tity theo quy dinh théng nhat cia mdi to chirc thé qudc té. Thé co
kich thude chung theo tiéu chuin quéc té 1a 84mm x 54mm x 0,76mm, c6 4 goc tron.
Ngay nay, véi thanh tyu cta k¥ thuat vi dién tr, mét s loai thé duoc gén thém mot chip
dién tir nham ting kha nang ghi nhd thong tin va tinh bao mét cho thé.

Mt truée ciia thé bao gom:

- Cac huy hiéu cta to chirc phat hanh thé, tén thé.

- Biéu tuong cia thé: Tén va biéu tuong cua thé 1a yéu to cho biét ngan
hang phat hanh. Biéu tugng nay do ngan hang thiét ké va in trén bé mat thé. Biéu
twong nay rat kho gia mao nén dugc xem 1a yéu t6 an ninh chdng gia mao.

- S6 thé: day 1a sb gianh riéng cho mdi chu the, s duge dap noi 1én trén the,
s6 ndy duogc in trén hoa don khi chi thé di mua hang, tuy ting loai thé ¢ cac chir sb
khac nhau va cdu triic khac nhau.

- Ngay hiéu luc cua thé: day la thoi han thé dugc luu hanh

- Ho va tén chu thé: duoc in bﬁng chit ndi

- Ngoai ra con c6 cac yéu td khac nhu: chit ky chi thé, hinh chi thé. ..

Mat sau cua thé

- Dai bang tu: chira cac thong tin da dugc ma hoa;

- Ma s6 bi mat ca nhéan: (s6 PIN)

- O chir ky danh cho chi thé: Khi ding thé dé thanh toan, co s& chap nhan
thé s& ddi chiéu chit ky trén hoa don véi chit ky mau dé so sanh. Bing chir ky nay
dugc 1am tir mot nguyén liu dic biét c6 kha ning ngan chin moi sy cd gang tay
x0a, stra doi trén bé mat ctia nd va duoc ¢ép chit Ién bé mat thé.

1.1.3. Phan logi thé

C6 rat nhiéu tiéu thizc dé phan loai thé nhung chu yéu st dung theo 3 tiéu thic

chinh: phan loai theo cdng nghé san xuat, phan loai theo nguén tai chinh dam bao cho

viéc sir dung thé va phan loai theo pham vi 13nh thé str dung thé (xem so d6 1.1)
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Thé in ndi

Cong nghé san xuat Thé tir

A 4

/|

Thé thong minh

Thé tin dung

Thé

ngan hang

Ngudn tai chinh Thé ghi no

\ 4

\ 4

Thé tra trudc

Thé noi dia

Pham vi lanh thd

v

The qudc té

So' d6 1.1: Phan loai thé ngan hang
(Nguon: Héi the Ngan hang Viét Nam)
1.1.3.1. Theo cdng nghé san xudt - gom 3 logi: the in néi, thé tir va thé thdng minh

- Thé in néi (Embossed Card): 12 loai thé ma trén bé mit thé dugc khac noi
cac thong tin can thiét. Ngay nay, loai thé nay it dugc st dung vi cdng nghé in qué
tho so, dé bi lam gia.

- Thé tir (Magnetic Stripe): la loai thé ma cac thong tin cia chu thé vira dugc
dap noi & mat truéc cua the vira duge ma hoa trong bang tir & mat sau cua thé. Cac
thong tin nay phai dam bao chinh xac va khép vai nhau.

Thé tir hién nay dang chiém phan 16n trong tong sé lugng thé dang sir dung
trén thi truong. Nhuoc diém cua thé tir 1a s6 lwong cac théng tin duoc ma hoa khong
nhiéu va mang tinh cé dinh nén khéng thé 4p dung ky thuat ma héa an toan va cé

thé bj an cap thong tin bang céc thiét bi ndi vai may tinh.
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- Thé thdng minh (thé dién tir c6 bo vi xi ly chip): 1a thé hé méi nhit cua thé
thanh toan, thé thdng minh dua trén k¥ thuat vi xa Iy tin hoc nhd gan vao thé chip
dién tir co cAu trdc giéng nhu mot may tinh hoan hao.
1.1.3.2. Theo nguén tdai chinh dam bao cho viéc siz dung thé - gom 3 logi: thé tin
dung, thé ghi ng, thé tra truoc

- Thé tin dung (Credit Card): day la loai thé ma khi str dung, chu thé duogc
TCPHT cip mot han muc tin dung theo quy dinh va khong phai tra 13i néu cha thé
hoan tra sd tién da st dung ding ky han dé mua sam hang hoéa, dich vu tai cac ctra
hang, khach san... chap nhan loai thé nay.

- Thé ghi ng (Debit Card): 1a phuong tién thanh toan tién hang héa, dich vu
hay rat tién mit trén co so sb tién co trong tai khoan tién giri thanh toan ctia chu thé
tai ngan hang.

Thé ghi ng c6 hai loai co ban: thé online 1a thé ghi ng ma gia tri ctia cac giao
dich duoc khéu trir ngdy 1ap tirc vao tai khoan ctia chi thé khi xuét hién giao dich;
thé offline 13 thé ghi ng ma gia tri ctia cac giao dich dugc khau trir vao tai khoan cia
chu thé sau khi giao dich dugc thuc hién vai ngay.

- Thé tra trudc (Prepaid Card): ddy 14 mot phuong tién thanh toan tién tién
hon thé ghi ng, hinh thirc bén ngoai ciing giong nhu thé ghi ng va thé tin dung,
nhung diém khac biét co ban 1a nd chira dung mot luong tién nhat dinh duoc sd hoa.
Khach hang c6 thé mua thé voi sb tién nhit dinh duoc tich hop trén thé hodc truy
cap vao tai khoan cua minh tai ngan hang va nap thém tién vao thé.

Uu thé cua loai thé nay 1a n6 céd thé duoc st dung dé chuyén gié tri dién tor tr
thiét bi nay sang thiét bj khac ma khong can co su cAp phép tir ngan hang.
1.1.3.3. Theo pham vi 1anh thé si dung thé - gom c6 thé néi dia va thé quéc té

- Thé ndi dia: 13 thé do cac td chirc phat hanh dé sir dung thay thé tién mat
trong thanh toan hang hoa, dich vu va rat tién mat & pham vi quéc gia.

- Thé qudc té: 1a thé mang thwong hiéu cua cac to chirc thé qubc té do cac
ngan hang, t6 chirc tin dung (TCTD) lam dai 1y phat hanh. Thé qudc té co thé duoc
st dung trén pham vi trong nudc va qudc té, tai bat ky cic PVCNT hodc ATM c6
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mang biéu twong chip nhan thanh toan thé do.
1.1.4. Legi ich khi siz dung dich vu thé
1.1.4.1. Poi véi nén kinh té quac dan

Thanh toan bang thé gidp loai bé mot khéi lwong tién mat rat 16n I8 ra phai
lru chuyén truc tiép trong luu thong dé thanh toan cac khoan mua hang, tra tién
dich vu. Loai hinh thanh todn nay s& tiét kiém duoc mot khéi lugng dang ké vé chi
phi in an, chi phi bao quan, van chuyén... Vi hinh thic thanh toan hién dai, nhanh
chéng, an toan, hiéu qua nay sé thic day nén kinh té phat trién, giup nha nudc quan
ly nén kinh té ca vé& vi mé va vi mé. Ap dung cdng nghé hién dai trong phéat hanh va
thanh toan thé qudc té sé& tao diéu kién cho viéc hoi nhap nén kinh té Viét Nam voi
nén kinh té thé gidi.
1.1.4.2. Péi véi toan xa hgi

Thé ngan hang 1a mot trong nhitng cng cu hitu hiéu gop phan thuc hién bién
phap “kich cau” ctia Nha nudc. Chap nhan thanh toan thé s& gop phan tao méi trudng
thu hat khéch du lich va cac nha dau tu, cai thién méi trudng van minh thuong mai,
van minh thanh toan, ning cao hiéu biét ciia dan cu vé cac ung dung céng nghé tin
hoc phuc vu doi séng, tao diéu kién cho su hoa nhap cua quéc gia d6 vao cong dong
qudc té va nang cao hé s6 an toan xa hoi trong linh vuc tién té.
1.1.4.3. Déi véi cac chu thé tham gia vao hoar déng thé

Thé ngan hang tao ra nhiéu lgi ich cho cac chii thé tham gia vao hoat dong
thé, cu thé nhu:

- Déi véi chu the: (i) Tién loi — chu thé c6 thé str dung thé dé thanh todn tién
hang hod, dich vu, dé rit tién mat hoac tiép nhan mét sé dich vu ngan hang tai cac
DVCNT, may ATM, cac t6 chirc thanh toan thé (TCTTT) trong va ngoai nudc. Khi
dung thé thanh toan, chu thé c6 thé chi tiéu trudc, tra tién sau (d6i vai thé tin dung),
hodc c6 thé thuc hién dich vu mua ban hang hoa tai nha... ; (i) An toan — cac loai thé
thanh toan 1am bang cong nghé cao, chi thé dwoc cung cap ma sé ¢4 nhan nén dam bao
bi mat tuyét ddi, cac khoan tién dugc chuyén truc tiép vao tai khoan nén tranh mat mat

hozc trom cip; (iii) Linh hoat — khi str dung thé tin dung c6 thé giup khach hang diéu
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chinh céc khoan chi tiéu mét cach hop Iy trong mot khoang thoi gian nhat dinh.

- Déi Véi cde DVCNT: (i) Chap nhan thanh toan bang thé gop phan lam cho
noi ban hang tré nén van minh, hién dai, tao cam giac thoai mai cho khach hang khi
dén giao dich, thu hut dugc nhiéu khach hang dén véi cira hang; (ii) Cung tng dich
vu ¢6 chap nhan thanh toan thé s& gitip ban dwgc nhiéu hang hon, do d6 ting doanh
s6, giam chi phi ban hang va ting loi nhuan; (iii) Cac khoan tién ban hang dwgc
chuyén truc tiép vao tai khoan ngan hang do d6 an toan va thuan tién hon trong
quan ly tai chinh.

- Déi Véi cac té chic phat hanh, thanh toan thé: (i) TCPHT: tham gia phét
hanh thé, ngan hang cé thé da dang hoa cac dich vu cta minh, vira thu hat duoc
nhitng khach hang mai lam quen vai dich vu thé va cac dich vu khac do ngén hang
cung cap, vira giit duoc nhitng khach hang cii, thu hat mot nguon von Ién dé bo
sung vao nguon von ngan han dé kinh doanh va thu duoc cac khoan phi, 13i do viéc
phéat hanh thé mang lai. Thong qua do, uy tin va danh tiéng cia ngan hang dugc
nang lén nho viéc cung cap cac dich vu day du (full service); (i) TCTTT: thu hat
duoc nhiéu khach hang dén voi ngan hang minh, s dung céc san pham do ngan
hang cung cap. Tir d6, lam ting doanh thu, ting loi nhuan thong qua hoat dong thu
phi chiét khau dai ly tir hoat dong thanh toan dai Iy. Qua dé, ciing 1am ting uy tin
ctia ngan hang trong nén kinh té.

Nhu viy, c¢6 thé thiy thé ngan hang so véi nhitng phuong tién TTKDTM
khac c6 nhiéu wu thé nhit dinh — 1a mot san pham, dich vu ngan hang hién dai, da
tién ich, thé ngan hang ra doi da 1am thay d6i cach thirc chi tiéu, giao dich thanh
todn cua cong dé)ng xa hdi1, voi tinh linh hoat va cac tién ich ma n6 mang lai, thé
thanh toan da va dang thu hit dugc sy quan tdm cua ca cong dong va ngdy cang
khiang dinh dugc vi tri ctia nd trong hoat dong kinh doanh ngan hang. Viéc phat
trién dich vu thé ngan hang dong nghia véi viée sé thiic day hoat dong TTKDTM tai
Viét Nam.
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1.2. Phat trién dich vua thé ngan hang
1.2.1. Nghiép vu phat hanh va thanh todn thé ciia ngdn hang thuwong mai

Dich vu thanh toan thé 1a sy phat trién cao cua dich vu ngan hang, trén co s¢
su phat trién cta khoa hoc cong nghé. Py 1a loai hinh dich vu ngan hang cung cap
cho khach hang nhim giap khach hang c6 thé chi tiéu mot cach thuén tién, an toan,
chu dong ma khong can dung dén tién mit. Dong thoi, dich vu thé gitip cho ngan
hang da dang hoa loai hinh dich vu, gia tdng thu nhap cho ngan hang, nang cao nang
Iuc canh tranh ciing nhu vi thé ctia ngan hang trén thuong truong.

* Pdc diem cua dich vu thanh todn thé

- Pay 12 mot loai hinh dé bat chudc, rii ro gian lan cao.

- Chinh sach gia cua loai hinh dich vu nay khéng co gidn, chu yéu dua vao
chat luong dich vu va kénh phan phéi san pham.

- Day la loai hinh dich vu thé truyén théng theo mé hinh hién dai, cu thé ap
dung cac cong ngh¢ hi¢n dai trong viéc ing dung dich vu vao doi séng.

* Cdc chi thé tham gia vao hoat dong thanh todn thé

Ngan hang phat |« Tochic  |e Ngan hang
hanh »  thé quoc te > thanh toan
A A
\ 4 \ 4
Chu thé  Coso
chap nhan thé

So @0 1.2: Cac chu thé tham gia hoat dong thanh toan thé
(Nguon: Hoi thé Ngdn hang Viét Nam)

So db trén cho thdy mét giao dich thanh toan thé c6 5 chu thé tham gia:

- T6 chikc thé quéc té: 14 t6 chirc dung ra lién két cac thanh vién 13 cac ngan
hang, TCTD, céac cong ty phat hanh thé, dit ra cac quy tic bit budc cac thanh vién
phai ap dung théng nhat theo mot hé thong toan cau. Bat cir ngan hang nao hién nay
hoat dong trong linh vuc thanh toan thé qudc té déu phai 1a thanh vién ctia mot TH

chuc thé quoc té. Khac voi ngan hang thanh vién, T chirc thé quoc t€ khong co
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quan hé tryc tiép v6i chu thé hay co s& chip nhan thé, ma chi cung cip mot mang
ludi vién thong toan cau phuc vu cho quy trinh thanh toén, cp phép cho ngan hang
thanh vién mdt cach nhanh chéong.

- Ngan hang phat hanh: 1a ngan hang duoc su cho phép cia to chic thé hodc
cong ty thé trong viéc phat hanh thé mang thuong hi¢u ctia minh. Ngan hang phat
hanh tryc tiép tiép nhan hd so xin cip thé, xir Iy va phat hanh thé, mé va quan 1y tai
khoan thé cta khach hang, quy dinh cac diéu khoan, diéu kién st dung thé cho
khach hang 1a chu thé. Ngan hang phat hanh c6 quyén ki hop dong dai 1y voi bén
thr 3 1a mdt ngan hang hay mdt TCTD khac trong viéc thanh toan hodc phat hanh
thé. Pinh ky, ngan hang phat hanh lap bang sao ké ghi rd cac khoan cy thé da su
dung va yéu cau thanh toan ddi voi chu thé tin dung hodc khau trir truc tiép vao tai
khodan cua chu thé ghi ng.

- Ngan hang thanh toan: 1a ngan hang chap nhan cac giao dich thé nhu mot
phuong tién thanh toan théng qua viéc ki két cac hop ddng chip nhan thé véi cac
diém cung cip hang hoéa, dich vu. Qua viéc ki két hop dong, cac dia diém cung cap
hang hoda, dich vy nay dugc chép nhan vao hé théng thanh toan thé cia ngan hang,
ngan hang sé cung cép cac thiét bi doc thé, dao tao nhan vién vé dich vu thanh toan
thé, quan li va xu 1i nhiing giao dich thé dién ra tai dia diém nay. Trén thyc té, rat
nhiéu ngan hang vira 12 ngan hang phat hanh, vira 12 ngan hang thanh toan.

- Chui thé: 1a ca nhan hay nguoi duoc uy quyén duoc ngan hang cho phép s
dung thé dé chi tra cac hang hoa, dich vu hay rut tién mit theo nhimg diéu kién, quy dinh
ctia ngan hang. Mot chii thé c6 thé s¢ hitu mot hay nhiéu thé.

- PVCNT: 1a cac don vi cung Gng hang hoa, dich vu c6 ki két véi ngan hang
thanh toan vé viéc chép nhan thanh toan cho cac hang hoa, dich vu ma minh cung
cAp bang thé.

* Quy trinh s dung dich vu the:

Quy trinh thanh toan thé duwroc thé hién duea trén so do sau:
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L »  Pon vi chap Ngan hang
Chu the j nhan thé thanh toan
7'y (2) (4) 5
(10) ©) ®) (©)
\ 4 (7) A 4
Ngan hang phét |« T4 chuc the
hanh R quéc té
(8)

So @6 1.3: Quy trinh thanh toan thé
(Nguon: Hgi thé Ngan hang Viét Nam)

Chd thich:

(1) Chu thé yéu cau thanh toan hang ho4, dich vu hoic rat tién mat bang the
tai DVCNT.

(2) BVCNT cung cap hang hoa, dich vu cho khach hang.

(3) DPVCNT gtri hoa don giao dich téi ngan hang thanh toan.

(4) Ngén hang thanh toan ghi C6 vao tai khoan caa PVCNT.

(5) Ngan hang thanh toan gui dix liéu t6i t6 chic thé quoc té (néu chu the xuat
trinh thé quéc t&) hoic téi t6 chirc chuyén mach thé (néu chii thé xuat trinh thé ndi dia).

(6) T6 chirc thé ghi C6 cho ngan hang thanh toan.

(7) T chic thé bao No cho ngan hang phat hanh.

(8) Ngan hang phat hanh thanh toan No cho t6 chuc thé.

(9) Ngén hang phat hanh gtri sao ké cho chu thé.

(10) Chu thé thanh toan cho giao dich caa minh.
1.2.2. Cc tiéu chi danh gid sw phat trién dich vu thé ciia NHTM

Dé danh gia sy phat trién cua dich vu thanh toan thé, luan van tap trung
nghién ciu va st dung mot sé loai chi tiéu chi yéu nhu sau:
1.2.2.1. Cac chi tiéu vé sé lirong

* S lwong to chirc tham gia thanh toan thé

S6 luong cac ngan hang, to chic phi ngan hang tham gia vao thi truong thé
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Vvé6i vai tro 1a td chire thanh toan thé - chi tiéu nay phan &nh sé lugng cac nha cung
cap dich vy, sy quan tdm cua cac ngan hang téi dich vu thé va du bao mac d6 canh
tranh trén thi truong.

* S6 heong thé da phat hanh

Chi tiéu nay thé hién nd luc cua cac TCPHT trong viéc mé rong thi trudng,
quy md thi phan, phan anh phan nao sé lwong nguoi ding dich vy va sy quan tam
ctia ngudi tiéu dung ddi véi dich vu thé ngan hang. Khi mac do canh tranh gitra cac
ngan hang ngay cang gay gat, dé cé thé thu hat khach hang, cac ngan hang thuong
cd cac chinh sach khuyéch truong, quang co sao cho sb luong thé cia ngan hang
dugc nam gitr cang nhiéu cang tot.

* Sy da dang vé chung logi, thirong hiéu thé va céc tién ich di kém

Pic diém cua dich vu ngan hang 1a rat dé bat chuéc, do vay rat kho giir ban
quyén. Va thé ciing vay, san pham thé co tinh twong dong giita cac ngan hang, khi
khach hang khong nhan thiy sy khac biét giita san pham cua cac ngan hang khac
nhau, ho dé dang tir bo san pham, dich vu mang thuong hiéu nay dén véi thuong
hiéu khéc. Vi vay, su canh tranh trén thi truong thé dién ra kha gay gat gitta cac
ngan hang dé gianh thi phan vé phia minh. Nhu cau cia khach hang rat da dang,
phong phi nén céc ngan hang nd luc trién khai cho ra doi nhiéu loai hinh san pham
thé méi voi nhiéu tién ich, tinh ning da dang, hinh thiac dep, doc dao dé thu hat
khach hang va nang cao kha nang phuc vu moi dbi tugng khach hang. San pham thé
cang da dang, dap ng ngay cang tét nhu cau cua khach hang thi sb luong thé duoc
phat hanh ngay cang nhiéu, diéu d6 lam gia ting s6 luong khach hang lam thé cua
ngan hang.

Dong thoi, cac ngan hang con gia tang tién ich cho cac san pham thé. Ngoai
c4c tién ich thong thuong nhu rat tién, chuyén khoan thi thé c6 thé thanh toén tién
hang hda, thanh toan tién dién, nuwéc, bao hiém va rat nhiéu tién ich khéac gitp cho
thé thuc su 1a phuong tién thanh toan hién dai. Néu ngan hang cang cung cap nhiéu
tién ich thé thi cang cd thé manh trong viéc thu hat khach hang ciing nhu duy tri

khach hang thuong xuyén st dung thé caa ngan hang minh.
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* Mang liéi thanh todn, chap nhdn thanh toan thé (POS, EDC...)

Véi viéc dau tu, lap dat cac may giao dich ty dong, thiét bi chap nhan thé
rong khap, thuan tién va viéc chip nhan thé caa cac don vi kinh doanh hang hoa,
dich vu tré nén phé bién s& 1a co sé dé hién thuc hoé cac giao dich thanh toan bing
thé trong doi séng hang ngay cua ngudi dan. Mang lugi ATM chinh 12 mang ludi
phan phdi caa ngan hang. Mang ludi cac DPVCNT doéng vai tro rat quan trong trong
nghiép vu thanh toan thé, 1a cau ndi cua hoat dong thanh toan gitta ngan hang va
chua the, 1a trung gian quan trong tao nén tién ich cua thé. Néu trong mot mai truong
khong ton tai mot mang luéi PVCNT da dang, chat lugng thi s& khong thé dam bao
“lugng cung” dé kich thich dan chung trong va ngoai nudc st dung theé. Vi vay, mot
moi truedng véi mot mang luéi DPVCNT day dic sé 1a diéu kién dé hoat dong thanh
toan thé phat trién manh mé va ciing 1a chién luoc quan trong ctia ngan hang trong
viéc chiém linh thi phan thanh toéan thé.

* Doanh sé si dung, doanh s¢ thanh toan the

Doanh sé sir dung thé 1a gia tri cac giao dich sir dung thé cua TCPHT dé rut
tién mat va thanh toan, phan anh muc d6 sir dung thé cua chu thé trong céc giao
dich. Doanh sb thanh toan thé 1a gia tri cac giao dich st dung thé dé rat tién mat va
thanh toan trén céc thiét bi chap nhan thé cua té chuc thanh toan thé, thé hién su
phét trién caa nghiép vu thanh toan thé cua cac ngan hang. Doanh sé cang cao
ching té khach hang dit niém tin vao dich vu thanh toan thé va tinh tién ich ciing
nhu su an toan cua no.

* Thu nhdp, chi phi va lei ich tir hoat déong kinh doanh the

Véi tinh chat 1a mot dich vu, thé mang lai cho ngan hang nhiéu nguén thu
khac nhau. Khéng chi 12 loi ich vé mat kinh té, dich vu thé s& mang lai nhiéu ich lgi
khac cho cac t6 chirc kinh doanh dich vu théng qua viéc thu hut lwgng khéch hang
mé tai khoan tién gui va c6 quan hé thanh toéan, tin dung véi ngan hang. Bén canh
d6, kinh doanh thé ngan hang ciing phai bo ra kha nhiéu loai chi phi.
1.2.2.2. C4c chi tiéu vé chat hirong

Tiéu chi chat luong dich vu dong vai tro rat quan trong ddi véi mdi nha cung
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tmg, d6 1a diéu ho ludn luén mong mudn va cb ging dat duoc nham théa méan khéch
hang caa minh. Tiéu chi chat lugng dich vy dic biét quan trong trong moi truong
canh tranh da dang va manh mé nhu hién nay.

- S6 161, sai sot: chi tiéu nay trong hé thong thanh toan cho biét chét luong
dich vu 1a tét hay khong tét, gay anh huéng dén viéc sir dung cua khéach hang & mirc
d6 nao; bén canh dé, nd ciing danh gia ning luc cia ngan hang ca vé cong nghé 1an
trinh d6 nghiép vu, van hanh.

- Ty 1é chdp nhdn thé: chi tiéu nay ciing giéng nhu chi tiéu vé s6 15, sai sot
nhung voi ¥ nghia nguoc lai. Ty 18 chdp nhan thé cang cao thi chit lwong dich vu
cang cao.

- Ty ¢ sir dung thé dé rut tien mat/sik dung thé dé thanh toan: chi tiéu nay
phan &nh hiéu qua st dung thé dé TTKDTM. Ty Ié nay cang thap thi hiéu qua sir
dung thé ¢ TTKDTM cang cao va nguoc lai.

- Sy hai 10ng cua khéach hang: chi tiéu thé hién mic do thanh cong cia ngan
hang trong viéc cung wng san pham, dich vu thé ra thi truong. Khi mac do hai long
cua khach hang cao, c6 nghia ngin hang c6 co hoi va diéu kién thuan loi dé tiép tuc
phat trién.

- Mikc d@é rui ro cua thanh toan thé: Rui ro trong thanh toan cé thé gap
nhu thé gia; thé bi mat cap, that lac; thé duoc tao bang tir gia; rui ro vé dao duc...
Do d6, mac d6 rui ro cua thanh toan thé Ia tiéu chi phan &nh kha nang phong
ngira rai ro cua to chic phat hanh trong khau phat hanh va thanh toan thé.

Pé giam thiéu mic do rai ro thanh toan thé can chi y nang cao hiéu qua hoat
dong cua cac khau nhu nang cao kha ndng bao mat thong tin khach hang, tang tinh
an ninh, an toan, chéng gia mao, ngan chan cac hanh vi gian 1an; nang cao chat
luong theé, hudng téi xay dung va trién khai, &p dung chuyén doi thé tir sang thé
chip, twong thich chuan EMV (la chuan thé thanh toan théng minh do 3 lién minh
thé 16n nhét thé gisi 1a Europay, Master Card va Visa clng phat trién), dap tng
chuan PCI DSS (Tiéu chuan bao mat dugc hinh thanh boi Hoi dong Tiéu chuan Bao

mat - PCI Security Standards Council nhim hd trg cac té chuc thanh toan thé han

20



ché cac rui ro trong &p dung CNTT, bao vé dit liéu cua khach hang sir dung thé) -
dam bao an toan cho dit liéu thé...; thuong xuyén kiém tra dé xir Iy kip thoi su ¢d
trong thanh toan thé. Pay 1a mét trong nhitng tiéu chi quan trong, do dé céc t6 chuc
phat hanh can thiét nghién cau va thuc hién chit ché cac khau nhu d néu trén.
1.2.3. Cac nhan té danh hwéng dén viéc phét trién dich vu thé
1.2.3.1. Nhan té chu quan

Cac nhan t6 chu quan 1a cac nhan té noi tai cua ngan hang, thong thuong cac
nhan té nay anh huang 16n nhat dén tinh hinh phat trién cua dich vy thanh toéan thé.
Duéi day 1a mot s6 nhan té tiéu biéu va quan trong:

* Pinh hieong chién hirpc phat trién dich vi thanh toan thé ciia ngan hang

Mot ngan hang néu c6 dinh huéng phat trién dich vu thé thi phai xay dung
cho minh cac ké hoach, chién lugc marketing pht hop, tham gia khao sat cac doi
tugng khach hang muc tiéu, tim moi cach dé nang cao tinh tién ich cua thé ciing nhu
sur thuan loi cho nguoi str dung thé thi ngan hang dé s& c6 thé mé rong va phat trién
viéc kinh doanh thé mot cach bén virng va 6n dinh.

* Trinh do Cua doi ngii can bo lam cdng tac thé

Bat ky linh vuc ndo, con ngudi ludn 1a yéu t6 quan trong nhat quyét dinh
hiéu qua cua cdng viéc. Nhan luc cho hoat dong kinh doanh thé can & nhiéu mang
cong viéc khac nhau nhu nhan luc cho phét trién thi truong, cac hoat dong
marketing, cac hoat dong nghiép vu quy trinh thanh toan, nhan luc vé cong nghé ky
thuat. Pay 1a mét linh vuc mai mé va hién dai; do vay, ngudn nhan luc doi hoi phai
c6 trinh d6 chuy@n mdn nghiép vu cao. Bén canh do, lién két hop tac vai cac to
chic thé quéc té va hoi nhap véi thé gidi trong linh vuc nay ciing doi hoi nguon
nhén lyc thanh thao ngoai ngit va tin hoc. Ngan hang nao co6 su quan tdm, co chinh
sach dao tao nhan lyc trong kinh doanh thé hop 1y thi ngan hang d6 s& c6 co hoi day
nhanh viéc kinh doanh thé trong tuong lai.

* Néing Iyc canh tranh cia san pham thé

Phét trién dich vu thé duoc cac TCTD quan tAm dic biét trong kinh doanh tién

t¢; do d6, viéc tién hanh nghién ctru va nang cao ning luc canh tranh san pham thé
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duoc dic biét quan tam. Trong bdi canh canh tranh thi truong, viéc chiém wu thé vé san
pham thé nhu: d6 bén co hoc, tién ich khi sir dung, chi phi 1am thé, dich vu sau phét
hanh, mirc d bao mat... 12 yéu td quan trong trong phét trién dich vu thé, dap ang nhu
cau va mé rong quy mé khach hang, gép phan nang cao két qua hoat dong kinh doanh
tién té cua ngdn NHTM ndi riéng va hiéu qua thuc hién chinh sach tién t¢ caa NHNN
noi chung.

* Kha ndng tai chinh va trinh dé ky thudt cdng nghé cua ngan hang cung
wng dich vy the

D6i véi mot ngan hang, yéu té von 1a yéu td rat quan trong trong viéc mo
rong hoat dong ciing nhu pham vi kinh doanh, sir dung dé dau tu may méc, co sé ha
tang, tng dung cdng nghé cao, mad rong marketing, dich vu chiam séc khach hang,
dao tao nhan vién. Mot ngan hang c6 ngudn vén Ién s& ¢d loi thé hon so voi cac
ngan hang nhé khong c6 uu thé nay trong viéc phat trién thé - von 1a mot linh vuc
can nhiéu vén.

Bén canh d6, ngan hang ciing can c6 mot nén tang cdng nghé cao - may maoc,
thiét bi hién dai, néu hé théng may maéc nay c6 truc tric thi s& gy &ch tic trong toan
hé théng. Vi vay, di dua ra dich vu thé, ngan hang phai dam bao mot hé thong
thanh toan hién dai, theo kip yéu cau cua thé gioi. Khong nhitng thé, viéc van hanh,
bao dudng, duy tri hé thong may madc phuc vu phat hanh va thanh toan thé c6 hiéu
qua sé lam giam gia thanh cua dich vy, tir do, thu hiat thém ngudi sir dung.

* Mang ludi cac don vi chap nhdn thé (POS) va may ATM cia ngan hang

S6 luong cac BPVCNT dong vai trd rat quan trong trong nghiép vu thanh toan
the, 1a cau ndi cua hoat dong thanh toan gitta ngan hang va chu thé. Néu trong mot
moi trudng khong ton tai mot mang ludi PVCNT da dang, chat luong thi s& khong
thé dam bao “luong cung” dé kich thich dan chiing trong va ngoai nudc st dung
thé. S6 luong cac may ATM/POS tao ra sy tién loi nhanh chéng cho hoat dong
thanh toan thé ddi véi khach hang. Thi truong thé chi ¢ thé phét trién khi mang

lu6i nay dugc mé rong va dit tai nhimg dia diém thuan loi cho khach hang. Bén
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canh d6, cac trang thiét bj hoat dong tét, an toan, khong cé su cb truc tric, gian
doan c6 ¥ nghia rat quan trong.

* Chién lupc marketing, uy tin va thwong hiéu cua Ngan hang

Marketing la hoat dong c6 vai tro quan trong, doi hoi cdc ngan hang phai co
chién luoc phat trién. Théng qua cac hoat dong marketing nhu nghién ctiu, phan tich
thi truong, thiét ké va khuyéch treong san pham méi, cac ngan hang c6 thé tim kiém
khéch hang, gitp ho tiép can va quyét dinh lya chon phuong thic thanh toan thé, trén
co s& do, phat trién cac san pham thé caa ngan hang minh mét cach hiéu qua nhat.
Marketing tét s& mang lai cho ngan hang nhitng déi twong khach hang trung thanh va
cé tiém nang, gop phan quang bé tén tudi va vi tri cua ngan hang trén thi truong thé.

* Chat lwong qudan tri rii ro

Cung véi sy phat trién manh mé cua hoat dong kinh doanh thé, cac hoat dong
t6i pham lién quan dén linh vuc ndy cling ngay cang gia ting va mirc do ngay cang
tinh vi khd phét hién. Cac t chic toi pham qudc té da tan dung cdng nghé hién dai,
bang moi cach thu thap céac dix liéu vé thé, tai khoan cua khach hang, tir d6, thuc hién
cac hanh vi gia mao gy ton that cho ngan hang va khach hang. Chinh vi vay, hoat
dong quan Iy riii ro ciia ngan hang trong linh vuc thé rat quan trong, gop phan han ché
nhitng thiét hai v& mat tai chinh, dam bao hoat dong thé an toan, hiéu qua va nang cao
uy tin cua NH.
1.2.3.2. Nhan té khach quan

* Moi truong phap ly

- Viéc kinh doanh dich vu thé tai bat ky qudc gia nao déu duoc thuc hién trong
mot khudn kho phép 1y nhat dinh. Céac quy ché, quy dinh vé thé s& gay ra anh huong 2
mit: c6 thé theo hudng khuyén khich viéc kinh doanh va st dung thé néu c6 nhitng quy
ché hop 1y, nhung mit khac nhitng quy ché quéa chat ch&, hoac qua long Iéo ¢ thé
mang lai nhitng anh huong tiéu cuc téi viéc phat hanh va thanh toan the.

* Méi trwong Kinh té

- Tién té 6n dinh - day 1a diéu kién co ban nham mé rong viéc sir dung thé

ngan hang d6i véi bat ky mot qudc gia nao. Nguoc lai, viéc phat trién thé ngan hang

23



nay s& tao diéu kién cho su 6n dinh tién té, gitra ching c6 mdi quan hé nhan qua véi
nhau; (ii) Su phét trién on dinh cua nén kinh té: sy bén viing, 6n dinh cua toc do phét
trién kinh té tac dong rat 16n t6i sy phat trién caa kinh doanh thé. Kinh té phat trién
on dinh kéo theo sy 6n dinh vé tién té, su ting thu nhap cua ngudi dan, d6 lai 1a
nhitng diéu kién co ban cho viéc mé rong sir dung thé ngan hang.

* Moi truong xa hoi

- Syr 6n dinh vé chinh tri: day 1a diéu kién rat quan trong va can thiét cho sy
on dinh, phat trién cua cac nganh kinh té néi chung va nganh ngan hang néi riéng,
trong d6, c6 hoat dong kinh doanh thé ngan hang. Néu nhu c6 su 6n dinh vé chinh
tri, tinh hinh an ninh dugc dam bao thi s€ tao ra dugc tam ly yén tdm cua dan cu khi
guri tién vao ngan hang, s& tao diéu kién thuan loi cho thanh toan thé. An ninh khdng
dam bao c6 thé anh huong dén trang thiét bi caa hé thong thanh toan, anh huong dén
hoat dong cua hé théng néu tinh trang toi pham dién ra ma khéng c6 su ngan chin
Kip thoi.

- Trinh @6 dan tri va thoi quen tiéu dung ctia nguoi dan: trong mot xa hoi ma
trinh d6 dan tri cao, cac phat minh, (rng dung cua khoa hoc ky thuat céng nghé cao
s& dé dang tiép can véi nguoi dan. Tiéu dung théng qua thé 1a mot cach thic tiéu
ding hién dai, n6 s& dé dang xam nhap va phét trién hon véi nhitng cong déng dan
tri cao va ngugc lai. Bén canh do, thoi quen tiéu dung ciing anh huong khong nho
dén sy phat trién cua thi truong thé. Khi nguoi dan quen véi viéc thanh toén céc
dich vy, hang héa bang tién mat, ho s& it co nhu cau vé thanh toan théng qua thé.

- Thu nhap cta ngudi dan: thu nhap cua ngudi dan sé& thé hién mac song va
nhu cau tiéu ding caa ho. Khi thu nhap thap, nhu cau va kha ning chi tiéu ciing
thap, dich vu thanh toan thé 1a chua can thiét. Nhung khi thu nhap cua ngudi dan
tang 1én, nhu cau va kha ning chi tiéu ciing sé ting, khdi lwong cac giao dich ting
lén khién cho viéc st dung thé thanh toan 1a mot doi hoi tat yéu. Thong thudng,
nhitng khéch hang cé thu nhap kha va 6n dinh s& c6 nhitng nhu cau st dung thé
thanh toan. Nhu vay, thu nhap cta nguoi dan la mét trong nhirng tiéu chi anh huong

dén sy phét trién dich vu thanh toan thé.
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* Moi truong cong nghé

Hoat dong thanh toan thé chiu anh huong rat nhiéu béi trinh do khoa hoc
cdng nghé, dic biét la CNTT. Bdi véi mot qudc gia o nén cdng nghé phat trién, cac
ngan hang nudc ndy cd thé cung cap dich vu thé véi sy nhanh chéng va an toan cao
hon. Chinh vi thé, viéc ludn luén dau tu ning cip cdng nghé, nghién ciu khoa hoc
la nhirng viéc 1am vé cing can thiét dé nang cao chét lwong dich vu ciing nhu bao
mat cho hoat dong cua ngan hang.

* Quy ludt cung - cdu chi phei hoat déng kinh doanh

Thé ngan hang cting la mot loai hang hoéa, dich vu trén thi truong va hoat
dong cung cap, sir dung dich vu thé ngan hang tuan theo quy luat cung — cau trén thi
trrong hang hoa, dich vu.

Cau vé thé ngan hang ciing phu thudc vao nhu cau sir dung cac tién ich, dich
vu thanh toan cua thé ngan hang. Néu nhu cau st dung dich vu 16n thi c6 kha ning
tang cau vé thé va nguoc lai. Nhan t6 khac anh huong téi cau vé the 1a kha ning
tiéu dung caa cha thé thi truong. Kha ning tiéu dung phu thugc khong chi vao gia
ca, ma con phu thudc vao thu nhap caa mdi nguoi. Sy bién ddi cua thu nhap va gia
ca hang hoa tac dong dén su thay doi cua cau, song theo cac hudng khac nhau.

TAm lai, thé Ia mot loai hang hda, dich vu - béi vay, su tham gia cia nd vao
thi truong sé tuan theo quy luat cung — cau. Do d6, dé cd chién lugc va sach luoc
phaét trién tot dich vu the, thi cac TCPHT can thiét nghién cau k§ tinh khoa hoc kinh
té ciia nd dé c6 cac quyét dinh ph hop.

1.2.4. Rai ro trong kinh doanh thé

Trén thuc té c6 nhiéu loai rui ro, tuy nhién trong luan vin nay tac gia dé cap toi
céc loai rai ro chinh nhu: rai ro gia mao, rui ro ky thuat va rai ro dao duc.

— Thé gia mao 1a hanh vi lira dao nham thuc hién cac giao dich thé thanh toan
bat hop phap gay ton that cho ngan hang kinh doanh thé va cac thanh phan tham gia
vao qué trinh hoat dong thé ngan hang. Vé nguyén tic, ngoai yéu té khach quan, rai
ro gia mao thé ¢ thé phét sinh tir hai phia: Cha thé va chinh ngan hang. Tir goc do

ngudi tiéu dung, nhitng lan so y dé 16 ma sd, that lac thé hay nho nguoi khac di rat
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tién ho co thé 12 nguyén nhan dan dén gia mao. Tur phia ngan hang, néu khéng kiém
soat chat, thdng tin vé chua thé va di liéu thé do ngan hang quan ly c6 thé bi ro ri ra
ngoai. Tinh bao mat cd thé xem 1a mot trong nhitng van dé nghiém trong nhét trong
hoat dong thé. Thoi gian gan ddy da co nhiéu toi pham lap dit céc thiét bi dién tir
nhdm danh cip thong tin thé va ma sé PIN cua cha thé. Cac thiét bi nay bao gom 01
thiét bi danh cap dit liéu duoc dit ngay canh dau doc thé va 01 camera kich ¢& nho
lip phia trén ban phim noi nhap ma s6 PIN. Khi khach hang dua thé vao may dé
thuc hién giao dich, thé caa khach hang s& chay qua thiét bi doc trom thé nay trudc
khi di vao trong dau doc thé that, trong qua trinh do, dit lidu trén dai bang tir & bi
doc va ghi lai. Toan bo thong tin danh cip duoc tir thé that s& duoc 1am thanh thé
gia va thuc hién rat tién mat tai cac ATM khac nhau.

Nhan thay hién tuong toi pham nay ngay cang phd bién, VietinBank Tuyén
Quang da nhanh chong giri thdng béo tai tat ca cac chi nhanh huyén va phong giao
dich tryc thudc dé ting cuong kiém tra may ATM nhim sém phét hién ra céc thiét
bi bat thuong trén may ATM, dong thoi cho cai dat chuong trinh chong doc trom
thdng tin khach hang tai cac dau doc the.

— Rui ro dao duc: phéat sinh do hanh vi gian lan trong linh vuc thé cua cac bo
thé ngan hang. Trong hoat dong tac nghiép hang ngay, vi nhiéu ly do can b thé loi
dung nhitng hiéu biét caa minh, lgi dung vi tri ¢éng tac, loi dung méi quan hé cua
minh trong ngan hang tir 6 biét duoc nhiing 15 hong trong quy trinh tac nghiép dé
tu minh hodc cau két véi ngudi khéc tién hanh cac hanh vi gian lan, gia mao gay ton
that cho ngan hang. Rui ro c6 thé xay ra néu can b do loi dung céc thong tin thé
ctia nguoi khac dé stir dung thanh toan mua sam hang hoéa dich vu qua mang, lay cap
thé méi phat hanh dé sir dung hoic thay doi cac théng sé hé thdng, thdng tin khéch
hang dé truc loi...Cac hanh vi gian lan nay thuong duoc che giu rat ky cang, kho
phét hién bai do da qua quen véi nhimg quy dinh va hé théng an ninh ciia ngan
hang va gay ton that I6n va mang tinh hé thong véi ngan hang.

— V& rui ro ki thuat: 12 rai ro phét sinh khi hé théng quan ly thé c6 su ¢ lién

quan dén xt ly dir liéu hoac két ndi bao mat hé thdng co s dir liéu va an ninh. Do
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hoat dong thé c6 tinh chét lién tuc va online 24/24 nén bat ky mot sy ¢d nao ciing
anh huong truc tiép téi viéc giao dich, dén tinh chinh xéc trong cong tac thanh toén,
dén cac DVCNT ciing nhu quyén loi cua khach hang. Sw ¢b xay ra c6 tac dong day
chuyén: khi hé théng c6 su ¢ n6 khong chi anh huong dén riéng mot khach hang,
mot ngan hang hay té chic tai chinh ma anh hudng dén hoat dong kinh doanh thé
cua toan bo TCTQT va cac khach hang tham gia hoat dong thé. Do d6 néu ton thét
xay ra s& rat 16n va kho kiém soat, vi vay dam bao hé théng van hanh mét céch
chinh xac lién tyc 1a yéu cau hang dau d6i véi cac thanh vién khi tham gia kinh
doanh thé.

1.3. Kinh nghiém phat trién dich vu thé & mét sé nwéc trén thé gi¢i va bai hoc
kinh nghiém rut ra cho Viét Nam

1.3.1. Téng quan vé sw hinh thanh va phét trién dich vu thé ¢ mét sé nwéc trén
thé gidi va khu vec

1.3.1.1. Trung Qudc

Ngay nay, Trung Qudc khdng chi dung dau thé gioi vé dan s6 ma dang co
vai trd ngay cang quan trong trén truong qudc té vé ca kinh té va chinh tri. Bé c6
dugc thanh cong nhu vay, Trung Qudc da cé rat nhiéu cai cach vé co sé cong nghé
tién tién dé theé thanh toan c6 moi truong phat trién thuan loi.

— Mic du dan s6 dong, nhung trinh d6 cua dai da s6 dan chung trong linh vuc
sir dung dich vu tai chinh ngan hang, dac biét 1a sir dung thé con thap. Xuat phat tir
thuc trang trén, bude dau Trung Qudc da phd cap kién thirc vé thé thanh toan trong
x4 hoi, tap trung phat trién thé ghi no dé tao théi quen sir dung thé trong dan cu, don
gian thu tuc ding ky va thanh toan thé. Bén canh dé, ap dung mét sé bién phap nhu
giam l4i suat tin dung, bai bo ché do bat budc thé chap, tra luong cho cong chirc nha
nudc thdng qua tai khoan ca nhan mao tai ngan hang, cho phép cac ngan hang nudc
ngoai mua c6 phan ciia ngan hang trong nudc dé tao diéu kién thuan loi cho dich
vuy thé phat trién.

— Pé hap din khach hang st dung thé thanh toan, cac ngan hang néi dia ciing

khdng ngan ngai tung ra rat nhiéu chién dich quang céo ciing nhu nhiéu vu dai doi
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v6i chu thé. Ngan hang Bank of China 1a mét vi du dién hinh, ngan hang nay da
phat hanh thé tin dung truc tuyén véi tén goi BOC Virtual mastercard. Pay 1a thé
thanh toan Mastercard dau tién duoc thiét ké nhim muc dich mua hang trén mang
tai thi truong Hong Kong, khéac véi thé tin dung truyén thdng, thé nay chi bao gom
duy nhat sb thé, ma sé c& nhan va chang nhan dién tir nham muc dich mua hang
trén mang. Chu thé khong phai xuét trinh thé khi mua hang, véi thé BOC Virtual
mastercard chu thé khdng phai tra 18 phi thuong nién va cé thé mua bat ky hang hoa
nao trén Internet véi diéu kién thé Mastercard duoc chap nhan thanh toan.

— Thi truong thé thanh toan caa Trung Quéc giai doan dau mai hinh thanh va
phét trién ciing c6 nhirng diém tuong doéng véi thi truong thé thanh toan caa Viét
Nam hién nay. Cac ngan hang phat hanh khdng c6 su két ndi voi nhau hoic néu co
cling chi 1a sy két néi gitra mot nhdm céc ngan hang riéng 1é. Piéu nay khong
nhitng gay phién toai cho ngudi sir dung thé ma con can tro su phat trién cua thi
truong nay. Thang 3/2002 Trung Qudc di thanh 1ap t6 chirc ChinaUnionPay (CUP)-
1a to chire duy nhat két ndi cac ngan hang hoat dong vé thé, bao gom 80 thanh vién
tham gia déu phat hanh thé, dén cudi nam 2005 c6 150 thanh vién & Trung Qudc, 14
thanh vién & Hong Kong va Ma Cao. Cac chi nhanh ctia CUP va cac thanh vién déu

nbi mang véi nhau nén viéc thanh toan giita cac chi nhanh ciing rat thuan tién.
1.3.1.2. Théi Lan:

Thai Lan 1a mot trong nhimg nudc trong khu vuc ¢6 thi truong thé phat trién
s6m va manh. Mic du bi anh huéng nang né bai cudc khung hoang kinh té khu vuc
cubi thap ky 90, nhung véi su trg gilp cua chinh phu, dic biét 1a su chi dao chat
ché cua ngan hang Trung Uong Thai Lan, nganh cong nghiép thé van ma rong va
phat trién.

May ATM dau tién & Thai Lan duoc cai dat nam 1981. Trong giai doan dau,
cac NHTM tu xay dung lay hé thong ATM cua riéng minh nén thé caa ngan hang
nao chi cd thé rat tién tai may ATM cua ngan hang d6. Sau d6 giira cac ngan hang

dan hinh thanh cac lién minh nho Ié cho phép thé cia mot vai ngan hang cé thé rat
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tién tai cac may ATM cua nhau. Dén nhitng ndm 1990, tai Thai Lan da c6 4 lién
minh chuyén mach 16n 1a két qua cua sy lién két gitta cac ngan hang. Nam 1993, 4
lien minh trén théng nhat lai thanh 2 lién minh 16n va sau d6 2 lién minh nay lai
hop nhat thanh maot lién minh duy nhat 1a Trung tdm chuyén mach ATM Quéc gia
(Thaland National ATM Pool), diéu ndy cho phép khach hang co thé d& dang rat

tién tai tat ca cac may ATM cua lién minh.

Qua xem xét thi truong thé Thai Lan ching ta thay nhan td git vi tri then chét
dé thi truong thé nudc nay phat trién nhanh va manh 1a viéc chinh phu quan tam
tao hanh lang phap 1y dé cac chu thé trong linh vuc thé hoat dong, 1a viéc ngan
hang Trung Uong chi dao sat sao va sir dung hinh thic thanh toan thé nhu mot
cdng cu chinh sach dé diéu tiét kich cau. Bén canh d6, viéc dau tu cho nganh cong
nghiép thé ciing duoc Nha nudc, ngan hang Trung Uong chu ¥ ding mic dé tao

tién dé co s vat chat cho thi truong thé phat trién.

1.3.2. Bai hoc phét trién dich vu thé déi véi Ngan hang thwong mai cé phan
Céong Thuwong Viégt Nam - Chi nhanh Tuyén Quang
1.3.2.1. Hoat d@éng phét trién thé ciia cdc Ngdn hang thwong mai trong nuedc

Theo béo cdo tong két Banking Vietnam 2016, tinh dén cudi nam 2015,
luong thé phat hanh trén toan qubc dat 99,5 triéu the, ting gip 2 1an so voi nim
2010. The thanh toan qua Internet dat 2,2 triéu khach hang.

Vi s6 thé twong tng trén, hién nay Viét Nam c6 gan 17.000 may ATM
va 230.000 thiét bi chiap nhan thé (POS). Trong d6, 67 t6 chic cung ttng dich
vu thanh toan qua Internet va 34 to chtic cung tng dich vu thanh toan qua
mobile.

Chi tinh riéng vaéi dich vu cung rng thanh toan (trong do c6 dich vu vi dién
tir), co quan quan 1y da cAp phép cho 16 t6 chuc phi ngan hang cung cap dich vu
nay. Nam 2015 cac to chtc nay di cung ung 4 tridu vi dién ta, véi tong gia tri giao
dich trén 30.000 ty dong.

Hién nay, nhiéu ngan hang trong nudc di gia ting dau tu cho coéng nghé

thong tin, nhung ty 1¢ con khiém ton, chi khoang 5% tong mirc dau tu caa mot ngan
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hang cho c4c tai san cb dinh. Trong khi dé, cic ngan hang tai khu vuc chau A Thai
Binh Duong boé khoang 7,3 ty USD/nam dé dau tu vao ha tang IT. Pon ctr, mdi
ngan hang tai Singapore bo khoang 200 triéu USD/nim vao hé thng cong nghé.
1.3.2.2. Bai hoc rut ra cho Ngan hang thirong mai ¢é phan Céng thirong Viét Nam
— Chi nhanh Tuyén Quang

Tir thanh cong trong viéc phét trién DVTTT tai cAc nudc néu trén, ching ta c6
thé nhan ra mot sé diém tuong thich véi cac ngan hang thuong mai Viét Nam, dic
biét 1a VietinBank Tuyén Quang, tir d6 rat ra mot s6 bai hoc kinh nghiém cho viéc
phét trién DVTTT ¢ cac NHTM Viét Nam nhu sau:

— Trong qua trinh phét trién cua thi trudng thé thanh toan cua cac ngan hang,
t6 chtrc phat hanh thé rat can cé sy chi dao cia Nha nudc. Nha nude phai ludn dong
vai tro dinh huéng cho sy phét trién cia cac ngan hang trong timg giai doan nhat
dinh. O hau hét cac nuéc cé thi truong thé phat trién, chinh phu dua ra cac dinh
huéng phat trién hoic hd tro tao didu kién thuan lgi cho cac cha thé tham gia vao
viéc phét hanh va thanh toan thé nhu dua ra cac 16 trinh phat trién, hoan thién moi
truong phap 1y, co ché chinh sach...

— Can sém thdng nhat, thanh 1ap ra mot to chic the duy nhat dé hd tro thém
cho su phat trién cua thi truong thé trong nude. Pidu ndy sé& tao ra su théng nhat
giita c&c t6 chirc phat hanh thé trong nudc, gilp cho cac to chuc phét hanh lién két
dé st dung chung nguon tai nguyén cua nhau nhu hé thong may ATM, tranh viéc
dau tu xay dung cac diém dat may ATM mot cach tran lan, gay lang phi.

— Cong nghé 1a mot trong nhitg diéu kién quan trong dé phat trién thanh
cdng dich vu thé, viéc chuyén giao cdng nghé thé tir cc nudéc tién tién vao nudéc ta
s& gilp cho toc do phat trién thé thanh toan dugc nhanh hon, sém bét kip vai cac
nudc phét trién trén thé gigi. Dich vu thé caa ngan hang nao co “ham luong” cong
nghé cang cao thi dich vu thé cang hién dai, cang mang lai hiéu qua trong thanh
toan va tiéu dung cua nguoi dan.

— Cé&c ngan hang phai nhanh chéong nang cao hon nira cac tién ich trén th¢

cta minh, khong nhitng & kha nang chi tra & nhiéu noi, trong nhiéu hoan canh, ma
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con phai nang cao hon nira tinh an ninh, bao mat cua thé. Diéu nay s& cho ngudi sir
dung thay dugc tinh niang wu viét, sy khac biét cua thé thanh todn so véi nhiing
chiéc vi thong thuong. Tir d6, gop phan lam ting thai do tich cuc cua ngudi dan
trong sir dung dich vu thé vi viéc thay d6i nhu cau, théi quen st dung thé cta khach
hang la diéu can thiét cho su phat trién cua dich vu thé.

— Can c6 su phdi hop dong b, chit ch& giira cac ngan hang phét hanh, té
chirc phat hanh véi cac dai 1y phat hanh, dai 1y thanh toan, cling nhu gitta c&c ngéan

hang vai nhau.
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Chuwong 2
THUC TRANG VE PHAT TRIEN DICH VU THE TAI NGAN HANG
THUONG MAI CO PHAN CONG THUONG VIET NAM
CHI NHANH TUYEN QUANG

2.1. Giéi thiéu chung vé Ngan Hang Thwong mai Coé phin Céng thwong Viét
Nam — Chi nhanh Tuyén Quang

2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién ciia Ngan Hang Thwong mai Coé phan
Cong thwong Vigt Nam — Chi nhanh Tuyén Quang

Ngan hang TMCP Coéng thwong — chi nhanh Tuyén Quang (Vietinbank
Tuyén Quang) dugc thanh lap theo Quyét dinh 1093/QD-HPQT-NHCT1 ngay
19/8/2009 cua Chu tich Hoi dong quan tri Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét
Nam. Ngay tir nhitng ngay dau méi thanh lap, Vietinbank Tuyén Quang da dya theo
dinh hudng phat trién kinh té - x& hoi cua tinh dé dinh huéng cho hoat dong kinh
doanh, dong gop tich cuc vao ting truang va chuyén dich co cau kinh té dia phuong
tir viéc dau tu cho cac nganh kinh té trong diém, dau tu cho vay phat trién ndng
nghiép ndng thon, xuat khau bang cac chuong trinh wu dii...La mot trong nhiing
ngan hang c6 vén dau tu 16n, Vietinbank Tuyén Quang nhanh chéng tao duoc an
tugng manh mé nhd cung cach phuc vu chuyén biét, khang dinh uy tin, thuong hiéu
va dang cap chuyén nghiép caa minh.

D4u 4n cua Vietinbank Tuy@n Quang thé hién qua nhiing con sé biét néi: Bit
dau tir s6 lugng can bo, nhan vién khi thanh 1ap 1a 25 ngudi, dén nay la 93 ngudi trong
d6 ¢6 19 ngudi ¢6 trinh do Thac s (Chiém 20%), 76 ngudi co trinh do dai hoc (chiém
82%). Khi thanh 1ap Chi nhanh méi chi ¢6 1 Tru so chinh thi dén nay Chi nhanh di c¢6
8 phong giao dich nim & cac khu vuc dic dia tai trung tm 5/7 huyén thanh phé. Chi
nhanh d c¢6 10.960 khach hang tién gui; 3.200 khach hang tién vay va c6 khoang 300
don vi tra luong qua tai khoan.

Vietinbank Tuyén Quang di cung cdp day du cac dich vu tai chinh cua mot

ngan hang hién dai cho hang chuc ngan lugt khach hang vé cung cap cac dich vu
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ngan hang: huy dong cac loai tién guri thanh toan va tién guiri tiét kiém bang tién Viét
Nam va ngoai t&; cho vay ngan — trung — dai han phuc vu nhu cau san xuét, kinh
doanh, dich vu, tiéu dung va dau tu v6i cac phuong thirc cho vay mén, cho vay tra
gop, vay theo han mirc tin dung, theo du an dau tu. Thuc hién cac nghiép vu bao
lanh trong va ngoai nudc; thanh todn xuat — nhap khau; mua ban ngoai té, chuyén
tién, thanh toan cac loai thé tin dung... Vietinbank Tuyén Quang di phat trién mang
lugi rong khap tinh, véi 1 hoi so va 8 phong giao dich tai 5/7 huyén, thanh phé
thuoc tinh, nham tao diéu kién tét va thuan loi nhat cho nhan dan va cac thanh phan
kinh té khac dén giao dich.

Khdng chi tap trung vao hoat dong kinh doanh, Vietinbank Tuyén Quang con
la ngan hang ludn 1am tét cong tac tir thién gop phan dam bao an sinh xa hoi trén
dia ban tinh. Nam 2010, Chi nhanh da tai tr¢g cho cac chuong trinh xay dung nha
tinh nghia tai huyén Chiém Héa; x6a nha ¢, nha tam tai xa Tan Trao, huyén Son
Duong; tai tro mua trau, bo cho cac ho nghéo tai huyén Son Duong; cap hoc béng
cho hoc sinh, sinh vién nghéo vuot kho trén ca tinh voi sé tién trén 8,2 ty dong.
Niam 2011, 2012 Chi nhénh tai tro cip hoc bdng cho hoc sinh, sinh vién nghéo vuot
kho, tai trg chuong trinh nha tinh nghia cho phu nit nghéo huyén Ham Yén vai s6
tién trén 225 triéu déng. Nam 2013, Chi nhanh tai trg cho céc ho nghéo vay vén
phét trién nudi trau bo théng qua Hoi Nong dan tinh Tuyén Quang, cap hoc bong
thong qua Hoi khuyén hoc Tuyén Quang, tai trg dong bao Mién trung khac phuc
hau qua thién tai, i lut théng qua Hoi chir thap do tinh Tuyén Quang véi sé tién
trén 5 ty dong. Nam 2014, Chi nhanh tai trg cong trinh Nha van hoa thon Ban ke, xa
Lang Can, huyén Lam Binh.

Véi sy nd lyc khong nging cho sy phat trién kinh té - x4 hoi dia phuong,
nam 2011, 2012 Vietinbank Tuyén Quang da dugc UBND tinh Tuyén Quang va
thanh phé Tuyén Quang tiang bang khen vé thanh tich xuat sac trong phat trién kinh
té x& hoi; nam 2013 duoc Ngan hang Cong thuong Viét Nam tang gidy khen vé
thanh tich xuét sic trong thuc hién nhiém vu.

VietinBank Tuyén Quang di gop phan khong nho thuc day sy phat trién kinh
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té - xa hoi twong xng V4i tiém ning cua dia phuong bang viéc dap tng, hd trg mot
cach nhanh chéng, chuyén nghiép nhu cau vé von va cac nhu cau tai chinh khac cho
doanh nghiép, nguoi dan trén dia ban, dong gop tich cuc vao sy phat trién chung
cua Vietinbank cling nhu cong cudc cong nghiép hda — hién dai hda tinh nha.
2.1.2. Co cdu té chirc va qudn Iy ciia Ngdn hang Thwong mai Cé phan Cong
thwong Vi¢gt Nam — Chi nhanh Tuyén Quang

Co cau to chiic

Co cau t6 chuc cua VietinBank Tuyén Quang bao gom Ban Giam dbc phu
tréch, trg giup cho Ban Giam ddc 1 cac phong ban chirc ning sau:

- Phong ké toan

- Phong tién té kho quy

- Phong to chac hanh chinh

- Phong khach hang

- Phong bén 1¢

- Phong kiém tra kiém soat noi bo

- Phong quan li rai ro

- Phong thong tin dién toan

B6 may t6 chirc cua VietinBank Tuyén Quang duoc thé hién theo so dd sau:
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So @6 2.1: M6 hinh té chirc cia Vietinbank Tuyén Quang

BAN GIAM POC
- GIAM POC
- PHO GIAM bOC
A\ 4 A\ 4 A\ 4 A\ 4 \ 4 \ 4 A\ 4 A\ 4 \ 4
PHONG PHONG PHONG PHONG CAC PHONG PHONG PHOf\'G PﬁONG PHONG
KE KHO KHACH BAN GIAO DICH HANH Q,UA{\' K'FM TRA THONGTIN
TOAN QUY HANG LE CHINH LY RUI KIEM SOAT DIEN TOAN
RO NOI BO ‘
\ 4
y y y y y y y \ 4
PGD PGD PGD PGD PGD | PGD PGD PGD
AN TUGNG CHIEM HOA HAM YEN LONG BINH AN PHAN THIET SON DUONG TAN QUANG YEN SON

(Nguén: Phong té chizc hanh chinh VietinBank Tuyén Quang)
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Chirc nang va nhiém vu cta cac phong ban:

* Phong ké toan

- L& phong nghiép vu thuc hién cac giao dich truc tiép véi khach hang; céc
nghiép vu va céc cdng viéc lién quan dén cdng tac quan Ii tai chinh, chi tiéu noi bo
tai chi nhanh. Cung c4p cac dich vu ngan hang lién quan dén nghiép vu thanh toén,
xir Ii hach toan céc giao dich. Quan Ii va chiu trach nhiém ddi véi hé thdng giao
dich trén may, quan li qui tién mit dén tirng giao dich vién theo dung qui dinh
ctia Nha nuéc va VietinBank. Thuc hién nhiém vu tu van cho khach hang vé su

dung cac san pham cua ngan hang.
* Phong tién té kho qui

- La phong nghiép vu quan Ii an toan kho quy, quan Ii quy tién mat theo
qui dinh cua NHNN va VietinBank. Ung va thu tién cho cac Quy tiét kiém, cac
diém giao dich trong va ngoai quay, thu chi tién mat cho cac doanh nghiép c6
thu, chi tién mat Ion.

* Phong té chizc hanh chinh

- La phong nghiép vu thuc hién cong tac to chirc can bo va dao tao tai chi
nhanh theo ding chu truong va chinh sach cua Nha nudc va qui dinh cua
VietinBank. Thuc hién céng tac quan tri va van phong phuc vu hoat dong kinh
doanh tai chi nhanh, thuc hién cong tac bao vé, an ninh an toan chi nhanh.

* Phong khach hang (doanh nghiép)

- La phong nghiép vu truc tiép giao dich véi khach hang la céc doanh
nghiép dé khai thac vén bang VND va ngoai té. Thuc hién cac nghiép vu lién
quan dén tin dung, quan Ii cac san pham tin dung phd hop vai ché do, thé 18 hién
hanh va hudng dan caa VietinBank. Tryc tiép quang cdo, tiép thi, gisi thiéu va
ban cac san pham dich vu ngan hang cho cac doanh nghiép.

* Phong ban l¢é (c& nhan)
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- L& phong nghiép vu truc tiép giao dich v4i khach hang 1a cac ca nhan dé
khai thac von bang VND va ngoai té. Thuc hién cac nghiép vu lién quan dén tin
dung, quan Ii cac san pham tin dung phu hop véi ché do, thé 1& hién hanh va
huéng dan cua VietinBank. Truc tiép quang cdo, tiép thi, gii thiéu va ban cac
san pham dich vu ngan hang cho cac ca nhan.

* Phong kiém tra kiém soat néi bg:

- Phong c6 nhiém vu danh gia tinh tuan thu phap luat va cac quy ché, qui
dinh cua Nha nudc dbi voi NHTM, kiém tra, giam sat viéc chap hanh cac quy
dinh nghiép vu kinh doanh theo quy dinh cua phap luat. Giam sat viéc chap
hanh cac quy dinh cia NHNN vé dam bao an toan trong hoat dong tién té, tin
dung va dich vu ngan hang. Kiém tra d¢6 chinh xé&c cua bao céo tai chinh, bang
can ddi ké toan, viéc tuan thu cac nguyén tic, ché do vé chinh sach ké toan cua
Nha nudc, nganh ngdn hang. Ngan ngua, phat hién nhirng hanh vi vi pham phéap
luat, gian lan trong hoat dong cua ngdn hang va dwa ra cac bién phap xu ly
nhirng vi pham do6.

* Phong quan li rui ro

- Phong ¢6 nhiém vy tham muu cho Giam ddc chi nhanh vé cong tac quan
Ii rai ro cua chi nhanh, quan i giam sat thuc hién danh muc cho vay, dau tu dam
bao tudn tha céc gidi han tin dung cho ting khach hang. Tham dinh hoic tai
tham dinh khach hang, du an, phwong an dé nghi cap tin dung. Thuc hién chuc
nang danh gia quan li rai ro trong toan bo cac hoat dong ngén hang theo chi dao

cua VietinBank.
* PhoOng thong tin dién toédn

- Thyuc hién cong tac quan I, duy tri hé théng thong tin dién toan tai chi
nhanh. Bao tri bao dudng may tinh dam bao thdng sudt hoat dong cua hé thong

mang, may tinh cua chi nhanh.
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2.1.3. Tinh hinh hoat déng ciia Ngdn hang Thwong mai Cé phin Céng thwong
Viét Nam — Chi nhanh Tuyén Quang giai doan 2014 — 2016
2.1.3.1. Tinh hinh huy déng vén

Néu nhu vdn dé hang ngay cua cac doanh nghiép 1a két hop cac yéu td
dau vao dé tao ra san pham, dich vu dé phuc vu cho nhu ciu caa khach hang thi
van dé hiang ngay cua Ngan hang 1a huy déng ngudn vén dé cung cép day da nhu
cau vé vdn cho c&c ca nhan va té chuc trong nén kinh té. Vi vai trd 1a trung
gian tai chinh, ngan hang sé di vay dé cho vay va cung cap cac dich vy tai chinh.
Vi thé viéc huy dong von khong chi c6 y nghia riéng doi voi ban than ngan hang
va con ¢6 ¥ nghia d6i véi nén kinh té. Thong qua hoat dong huy dong von sé tao
ngudn vén phuc vu cho hoat dong dau tu déng thoi dap tng nhu cau cho ngudi
dan gui tién an toan va thuan lgi. Nhan thay tam quan trong cia huy dong vén,
trong nhitng nam qua, VietinBank noi chung va chi nhanh Tuyén Quang ndi
riéng ludn nd luc trién khai cac san pham méi dap tng nhu cau thi truong. Dé

thay ro cong tac huy dong vén cua chi nhanh ta cé thé theo ddi biéu do sau:

PVT: triéu dong

3.500.000
3.000.000
2.500.000
2.000.000 1.690.101
1.500.000
1.000.000
500.000

0

2.918.061

2.025.008

2014 2015 2016
@ Téng ngudn von huy dong

Biéu d6 2.1: Ngudn von huy déng ciaa chi nhanh Tuyén Quang 2014 - 2016
(Nguon:Béo céo két qua kinh doanh 2014-2016 cua VietinBank Tuyén Quang
39



Hoat dong huy déng von duoc coi la mot trong nhitng thé manh cua
VietinBank Tuyén Quang so véi cac chi nhanh khac trén dia ban. Nhin chung tur
nim 2014 dén nam 2016, hoat dong huy dong vén caa VietinBank Tuyén Quang
gia ting nhanh chéng. Nam 2014, ngan hang huy dong duwogc 1.690.101 triéu
ddng. Sang nim 2015 ngudn vén huy dong ting 1én 2.025.008 triéu dong, ting
thém 334.907 triéu dong so véi nam 2014 twong ung Vi ty 1¢ ting 1a 19,82%.
Pay 1a mét tin hiéu dang ming caa chi nhanh vi cudc chay dua 13i suat giira cac
ngan hang khac 1am cho thi treong bién dong rat manh, c6 rat nhiéu ngan hang bi
roi vao tinh trang thanh khoan kém, nhung VietinBank van giit dugc mot vi thé rat
6n dinh. Pén cudi ndm 2016, chi nhanh di huy dong dugc 2.918.061 triéu dong,
tang 893.053 triéu dong so v&i nam 2014 twong tng Vai ty Ié tang 1a 44,1%.
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Bing 2.1. Tinh hinh huy dong von ciia VietinBank Tuyén Quang giai doan 2014 — 2016

Don vi: Triéu dong

2014 2015 2016 Nam 2015/ 2014 Nam 2016/ 2015
Chi tiéu
So tién % Sé tién % So tién % So tién % So tién %
Tién giri TCKT 375.782 22,23 520.368 25,7 980.622 33,6 144.586 38,48% | 460.254 | 88,45%
Tién giri KBNN 108.387 6,41 111.274 5,49 203.582 6,98 2.887 2,66% 92.308 | 82,95%
Tién giri TCTD 262.660 15,54 177.174 8,75 186.551 6,39 (85.486) | —32,55% | 9.377 5,29%
Tién giri dan cw | 943.272 55,81 | 1.216.192 | 60,06 | 1.547.306 | 53,03 | 272.920 28,93% | 331.114 | 27,23%
Tong 1.690.101 100 2.025.008 100 2.918.061 100 334.907 19,82% | 893.053 | 44,1%
(Nguon: B&o céo két qud kinh doanh nam 2014-2016 cia VietinBank Tuyén Quang)
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Xét vé co cAu ngudn vén huy dong theo ddi twong khach hang, ngudn huy
dong tir khu vye dan cu van chiém ty trong 16n hon so vai khu vire t6 chuc kinh té.
T nam 2014 dén 2016, ty trong ngudn huy dong tir khu vuc dan cu 1an luot 12
55,81%, 60,06% va 53,03%. Pay 1a két qua cua viéc &p dung manh mé cac hoat
d6ng marketing nhim tao hinh anh tét, gigi thiéu rong réi cac san pham dich vu tiét
kiém cua ngan hang dén véi cac tng 16p dan cu. Tién guri tir dan cu da phan 13 tién
guri tiét kiém do d6 né c6 tinh 6n dinh cao, dé sir dung ddi voi ngan hang. Do do,
ngan hang can st dung ti wu nguon vén nay dé dat duoc hiéu qua cao nhat.

Bén canh do, tién giri cua to chuc kinh té ciing di ting 1én cu thé 1a nim
2014 chiém 22,23%, nam 2015 chiém 25,7% va nam 2016 chiém 33,6% trong tong
ngudn von. Viéc tién giri cua to chic kinh té ting manh nhu vay Ia do nén kinh té
c6 dau hiéu phuc hdi va ting truéng, san xuat bat dau hoat dong tré lai. Bén canh
d6, Ngan hang da khong ngimg ting cuong cac hoat dong Marketing dé tim kiém
luong khéach hang méi trong nén kinh té nhu sir dung cac kénh thong tin dai ching,
cac chuong trinh tai trg...Vi vay, VietinBank Tuyén Quang da tan dung duoc triét
dé ngudn von tam thoi nhan rdi caa cac td chic kinh té.

Déi vai cac khoan tién giri khac nhu tién gui cua cac TCTD, tién giri kho bac
thi qua 3 nim 2014 — 2016 ciing c6 bién dong nhung khong dang ké trén tong
ngudn vén huy dong.

Nhin chung, céng tac huy dong vén tai chi nhanh qua 3 nam dugc thuc hién
kha tot dam bao ngudn vén nhim dap wng nhu cau vay von caa khach hang, thuc
hién tét cac muc tiéu dé ra, mac du nén kinh té cua thanh phé con nhiéu bién dong,
c6 tac dong anh hudng dén sy phét trién cua cac thanh phan trong nén kinh té, da
lam cho ty trong cua tirng nguén vén thay doi nhung nhin chung co cau huy dong
khé hop 1.
2.1.3.2. Tinh hinh cho vay

Trong cdc hoat dong ctia NHTM thi hoat dong cho vay la hoat dong quan
trong nhat va mang lai nhiéu lgi nhuan nhat, va cac ngan hang hién nay déu coi va

ldy hoat dong nay lam hoat dong chu luc cho ngan hang minh va cho nhitng nim
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t6i. Do vay, VietinBank Tuyén Quang rit quan tim dén hoat dong nay. Dé mé rong
quan hé khach hang va day manh cong tac tin dung, d6i ngii can bd cua ngan hang
da chu dong tim kiém khach hang tiém ning, cac du an, cac phwong an san xuat
kinh doanh kha thi, tao diéu kién hd trg kip thoi nhu cau vén cho hoat dong kinh
doanh cua doanh nghiép. Bén canh d6, ngan hang ciing luén quan tim duy tri va
cung ¢ lugng khéach hang truyén thdng. Phong cach giao dich cua can b tin dung
va chat lugng cac san pham tin dung cua chi nhanh di tao niém tin va uy tin d6i Voi
khach hang, tao diéu kién thuan lgi cho khach hang ciing kinh doanh c6 hiéu qua.
VietinBank Tuyén Quang di dat dugc mot s nhirng thanh qua dang khich 18 thé
hién qua bang tinh hinh du no tin dung giai doan 2014 - 2016 sau:

Bang 2.2: Tinh hinh cho vay caa VietinBank Tuyén Quang
giai doan 2014 — 2016
PVT: triéu dong

2014 2015 2016
Mirc Mirc Mk
tang so tang so ting so
Chitiéu | Sélwong | V61 | Solweng | V61 | Solweng | vei
(trigu nam (trigu nam (trigu nim
dong) | trwoC | dong) | trwoeC | dong) | truéc
(%) (%) (%)

Duwng | 1073223 16,3 1.528.757 32,4 1.793.659 | 17,33
cho vay

No xau 20.470 13,92 28.045 27,01 29.777 6,18

Tylé
ng Xau
(%) 1,75 1,88 1,65

(Nguon: Béo céo két qua kinh doanh 2014-2016 VietinBank Tuyén Quang)
Tur bang trén cho thay tinh hinh cho vay cia Ngan hang kha kha quan khi cac
chi tiéu vé du ng déu ting qua cac nam va ty 1 ng xau thi bién dong déu qua cac nam.
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Qua 3 nam, du ng binh quan cua ngan hang tang 1én. Nam 2014 du ng binh
quan ting 16,3% so voi nam 2013. Nguyén nhan dan dén két qua trén Ia do nén
kinh té con dang gip nhiéu kho khin, lam phat ting cao di anh huéng dén két qua
kinh doanh caa hau hét cac thanh phan kinh té, lgi nhuan cua cac doanh nghiép
giam sut, thu nhap caa dan cu tang cao nhung do chi phi gia ca ciing tang twong (rng
nén du no cua chi nhanh ciing ting theo. Pén nim 2015 ting kha cao so v4i nim
2014 1a 32,4%. Nam 2016, du ng vay tang 17,33% so v&i nam 2015. Nhirng nam
tré lai day, VietinBank Tuyén Quang da nhanh chong dua ra cac san pham cho vay
vé6i nhiéu vu dai, ap dung cac chién luoc tip trung khach hang. .., qua d6 tao ngudn
thu nhap 16n dé bu dap chi phi va tao ra loi nhuan.

Tir nam 2014 dén 2016, no xau qua 3 nam lai bién dong tang giam. Trong
khi no xau cia cac NHTM khéc vao khoang 3% dén 5% thi VietinBank Tuyén
Quang chi vao khoang 1,8%. Piéu nay cho thay hiéu qua va chat lwong hoat dong
tin dung cua ngén hang kha cao.
2.1.3.3. Két qud hoat déng kinh doanh

Dbi véi bat ky mot doanh nghiép nao khi tham gia hoat dong kinh doanh thi loi
nhuan chinh 1a muc tiéu ma ho theo dudi, nhung lgi nhuan ma doanh nghiép thu duoc
phai dura trén co s an toan va uy tin. Két qua kinh doanh ctia ngan hang duoc xem 13
yéu t6 quan trong quyét dinh sy ton tai va phét trién ciia ngan hang. Trong nhiing nam
qua, Vi su ¢d gang va no luc trong cong tac quan tri, diéu hanh tac nghiép nham phat
huy t6i da nhitng thuan loi ciia minh, VietinBank Tuyén Quang da c6 duoc nhitng két
qua nhét dinh trong hoat dong kinh doanh khdng ngimg nang cao ning lyc canh tranh
dé ngay cang khang dinh vi thé, hinh anh cua minh trén thi truong.

Nho chinh s&ch kinh doanh phu hgp ma hoat dong cua chi nhanh trong ba
niam gan day phat trién vai téc do cao: thi phan duoc mé rong, thu nhap duoc nang
cao... Bang sé liéu sau day thé hién két qua kinh doanh cua chi nhanh VietinBank

Tuyén Quang trong ba nam gan day:
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Bang 2.3. Két qua hoat déng kinh doanh ciia VietinBank Tuyén Quang giai doan 20142016
PVT: Triéu dong

Nam 2014 Nam 2015 Nam 2016 2015/2014 2016/2015

Chi Tiéu Gia tri % Giatri | % | Giatri | % +/— % +/— %
Thu nhap 599.758 | 100 |737.175| 100 (985.037 | 100 |137.417 (22,91 |247.862 | 33,62
Thu nhap to HD tin dung 398.256 | 66,40 |440.875|59,81|583.492 (59,23 | 42.619 | 10,70 | 142.617 | 32,35
Thu nhap tr HP dich vu 124.003 | 20,67 |226.061 | 30,66 | 328.904 | 33,39 [ 102.058 | 82,30 | 102.843 | 45,49
Thu nhap tir HDKD ngoai hoi 685 0,11 702 10,09 | 738 | 0,07 17 2,48 36 5,13
Thu nhap khac 76.814 | 12,81 | 69.537 | 9,43 | 71.903 | 7,3 | -7.277 | -9,47 | 2.366 | 3,40
Chi phi 228.469 | 100 |[150.077| 100 [192.647| 100 | 41.003 | 5,58 | 50.087 | 6,48
Chi phi hoat dong tin dung 88.512 | 38,74 | 23.213 (15,47 | 61.721 |32,04| -65.299 |-73,77 | 38.508 | 165,89
Chi phi hoat dong dich vu 2.498 1,09 | 2895 | 1,93 | 3.274 | 1,7 397 15,89 | 379 13,09
Chi phi HPKD ngoai hdi 255 0,11 264 |1 0,17| 269 | 0,14 9 3,53 5 1,89
Chi phi chi nhan vién 87.948 | 38,49 | 82.849 [55,20| 85.302 44,28 -5.099 | -5,8 | 2.453 | 2,96
Chi cho Hb quan ly, cdng cu 5.864 2,57 | 8.015 |534 | 9.158 | 4,75 | 2.151 | 36,68 | 1.143 | 14,26
Chi vé tai san 18.258 | 7,99 | 19.527 |13,01| 20.837 (10,81 1.269 | 6,95 | 1.310 | 6,71
CPDP,bao toan va BH tién guri coa KH | 14.185 | 6,21 | 8.542 | 5,69 | 4.533 | 2,35 | -5.643 [-39,78| -4.009 |[-46,93
Chi phi khac 9.920 434 | 3378 | 2,25 | 5826 | 3,02 | -6.542 |-65,95| 2.448 | 72,47
Chi nop thug, cac khoan phi 1.029 0,45 | 1394 (0,93 | 1.727 | 0,89 365 | 3547 | 333 23,89
Loi nhuan sau thué 371.289 587.098 792.390 215.809 | 58,12 | 205.292 | 34,97

(Nguon: Bao cao két qud kinh doank ndm 2014-2016 cua VietinBank Tuyén Quang)
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— V& thu nhap: Nhin chung, tinh hinh thu nhap cta ngin hang ting truéng
6n dinh trong nhitng nim qua. Nam 2015 tong thu nhap ting 137.417 triéu ddng,
trong Gng ting 22,91% so véi téng thu nhap nim 2014. Sang nim 2016 tong thu
nhap ting 247.862 triéu dong, twong Gng ting 33,62% so v4i tong thu nhap nim
2015. Pay la con sb phan anh kha tét tinh hinh kinh doanh cua Ngan hang.

+ Hoat dong chinh cua ngan hang 1a huy dong vén va cho vay nén thu
nhap tir 13i caa hoat dong tin dung luén chiém ty & cao. Nam 2015 thu nhap tur
hoat dong tin dung ting 42.619 triéu dong, twong ung ting 10,7% so véi thu
nhap tur hoat dong tin dung nam 2014. Tuwong tu, thu nhap tir hoat dong tin dung
nim 2016 ting 142.617 triéu dong, twong Gmg ting 32,35% S0 va&i thu nhap tir
hoat dong tin dung nam 2015. Chi nhanh da khong ngirng hoan thién va phat huy
nhitng thé manh caa minh trong céng tic cham séc khach hang dé thu hit khach
hang méi va gitr vitng khach hang truyén théng, ting cudng dau tu trang thiét bi
k¥ thuat, c4c tién ich ngan hang dé phuc vu khach hang mot cach tt nhat. Bong
thoi, VietinBank Tuyén Quang ciing tranh thu sy ung hg, tin nhiém tir cac co
quan, ban nganh dia phuong trong viéc tiép can cac du an dau tu méi. Do d6
luong khach hang tim dén va tin cay ngan hang ngay cang 1én, sé tién thu tur
hoat dong tin dung ngay cang tang.

+ Thu nhap tir hoat dong dich vy, kinh doanh ngoai héi: chiém ty trong
kha thap, khoang 0,1% tong thu nhap cta Chi nhanh, c6 xu huéng on dinh qua
c4c nam va vi ty trong nho nén sy bién dong cua céc chi tiéu nay ciing khong anh
huong nhiéu dén tong thu nhap Ngan hang.

+ Thu nhap khac: chiém hon 9% tong thu nhap caa chi nhanh va giam nhe
trong giai doan 2014—2016 va chi yéu 1a thu 14i diéu chuyén vén, lugng vén huy
dong du thira dd dugc Chi nhanh diéu chuyén vé hoi so hodc sang Chi nhanh khac
hoac cho céc to chic tin dung khéc vay trén thi truong lién ngan hang. Chi nhanh da
tranh duoc viéc dé luong von du thira trong khi van tra 14i khach hang, do d6 dam

bao dugc lgi ich cho ngén hang.
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— V& Chi phi: ndm 2015 téng chi phi ting 41.003 triéu ddng, twong (tng
ting 5,58% so voi tong chi phi nim 2014. Sang nam 2016, tong chi phi ting
50.087 triéu dong, tuong Ung ting 6,48% so v&i tong chi phi nam 2015. Nhin
chung, tong chi phi cua chi nhanh kha cao, khéng chénh léch nhiéu vai thu nhap.
Hon nita, tong chi phi lién tuc ting qua 3 ndm va téc do ting nhanh hon tc do
ting cua thu nhap, day 1a ddu hiéu khéng tdt, chi nhanh can c6é dinh huéng dé cai
thién van dé nay dé dam bao lgi nhuan.

+ Chi phi hoat dong tin dung, hay chi phi tra 1ai tién guai 14 khoan muc 16n
nhit trong tong chi phi. Piéu nay la d& hiéu khi ngudn vén cua ngan hang cha
yéu 1a nguon vén huy dong tir x& hoi. Ngan hang chiém dung von caa khach
hang nén phai tra 13i 1a diéu dwong nhién. Nam 2014, chi phi hoat dong tin dung
cia chi nhanh 1a 88.512 triéu dong, chiém 38,74% tong chi phi. Nam 2015 chi
phi nay giam xudng 23.213 triéu dong, twong Gng ting 15,47% so véi nim 2014.
Nam 2016 tiép tuc ting 61.721 triéu dong, twong Gng ting 32,04% so vai chi phi
hoat dong tin dung nim 2015. Ngudn vén huy dong duoc cua ngan hang lién tuc
tang trong 3 nam nén chi phi tra 1ai cling tdng cung xu hudng.

+ Chi phi chi nhan vién cling 1a mdt khoan muc chi phi I6n cia Chi nhanh.
Niam 2014, chi nhan vién la 87.948 triéu d¢ong, chiém 38,49% tong chi phi. Sang
nim 2015, chi nhan vién giam 82.849 triéu dong, twong tng giam 44,28% so
V6i chi nhan vién nim 2015, nam 2016 ting 85.302 triéu dong, twong ung ting
2,96% so vai chi nhan vién nam 2015. Nguyén nhén la do tinh hinh kinh doanh
cua toan ngan hang gap kho6 khan nén chi lwong nhan vién cling bi anh huong.

+ Bén canh do6, ty trong cta khoan muyc chi phi khac cling chiém xap xi
4% tong chi phi va c6 xu huéng giam qua 3 nam. Khoan muc nay bao gom cac
khoan chi phi quang cdo, bao hiém, buu phi.

— V& loi nhuan: Loi nhuin chiu anh huéng cua yéu té thu nhap va chi
phi.Qua 3 niam, hai yéu t6 nay déu cé su ting truong va dic biét téc do ting cua

thu nhap cao hon téc do ting cua chi phi. Vi vay, lgi nhuan cua Chi nhanh ting
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dan qua cac nim. Nam 2014 lgi nhuan sau thué cua Chi nhanh 1a 371.289 triéu
ddéng, nam 2015 ting 587.098 triéu dong, twong Gng ting 58,12% so Vi loi
nhuan nim 2014. Dén nim 2016 lgi nhuin ting 792.390 triéu dong, twong ung
ting 34,97% so véi loi nhuan nim 2015. Loi nhuan ting qua cac nam 1a d4u hiéu
tét trong viéc danh gia tinh hinh kinh doanh cua chi nhanh.
2.2. Thuc trang vé phat trién dich vu thanh toan thé tai Ngan Hang Thwong
mai Co6 phan Céng thwong Viét Nam — Chi nhanh Tuyén Quang
2.2.1. Céc sdn pham thé cia VietinBank Tuyén Quang
2.2.1.1. Thé ngi dia
- The ATM - Epartner

* E-Partner C-Card la thé ghi no noi dia thong dung dap tng cao nhu cau cua
nhiéu dbi tegng khach hang va Ia su lya chon hang dau cho cac khach hang la can bo
nhén vién lam viéc tai cac don vi co quan nha nudc; cic doanh nghiép nhan lrong qua
tai khoan thé. Dich vu tra lwong qua tai khoan thé E partner C - Card gitip don vi han

ché tdi da rui ro, tiét kiém thoi gian va chi phi quan ly doanh nghiép.

thmBank.r"

=X

Bang 2.4. Han mirc giao dich cuaa thé C-card

Tong so tién rut tai ATM téi da /ngay  50.000.000d

S6 1an rat tién tbi da tai ATM/ngay khong han ché
S6 tién rat toi thiéu tai ATM/lan 10.0004d

S6 tién rat toi da tai ATM/ lan 5.000.000d

S6 tién rat toi da tai quay trong ngay 10.000.000.0004d
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Chuyén khoan mién phi téi da/ngay (Trir chuyén 5.000.000d
khoan tai quay va Ipay)

Chuyén khoan tdi da/ngay 100.000.0004

* Thé E-Partner Bao hiém x& hgi la thé ghi no cua Vietinbank, danh riéng
cho cac ddi teong khach hang hudng luong va trg cap bao hiém x& hoi véi nhiéu uu

dai phi hap dan

Bang 2.5. Han mikc giao dich cia thé Bao hiém xa hai

Tong so tién rat tai ATM t6i da /ngay 50.000.000d
S6 lan rat tién t6i da tai ATM/ngay khong han ché
Sé tién rat toi thiéu tai ATM/Ian 10.000d
S6 tién rat toi da tai ATM/ lan 5.000.000d
S6 tién rat toi da tai quay trong ngay 10.000.000.000d
Chuyén khoan mién phi téi da/nga
(Tru chuyén khoan tai quay va Iiail/) >:000.0004
Chuyén khoan téi da/ngay 100.000.000d

* E-Partner S-Card 1a thé ghi ng noi dia ty tin 1a san pham thé ¢6 muac phi
vu dai nhat va linh hoat va han muc sir dung s& dap (ng téi da nhu cau sir dung cua

cac ban hoc sinh — sinh vién tré trung va nang dong.
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Véi E-partner S-Card, VietinBank uéc muén duoc dong hanh ciing cac ban

tré xay dap twong lai va nang tim cho mdi udc mo, khat vong dugc bay cao, bay xa.

‘Qhetm_Bank.‘"

Bang 2.6. Han mic giao dich cia thé S-card

Tong so tién rut tai ATM téi da /ngay 30.000.000d
S6 lan rat tién t6i da tai ATM/ngay khong han ché
Sé tién rat toi thiéu tai ATM/Ian 10.000d
S6 tién rat toi da tai ATM/ lan 5.000.000d
S6 tién rat toi da tai quay trong ngay 10.000.000.000d
Chuyén khoan mién phi téi da/ngay 5.000.000d

(Trir chuyén khoan tai quay va Ipay)

Chuyén khoan téi da/ngay 100.000.0004d

* La ngudi phu nir hién dai, ban luon khao khat dugc khang dinh ban than,
muén duge yéu thuong va chia sé. Thé Epartner - PinkCard 1a mén qua tuyét voi
danh cho phu nir hién dai, nhiing nguoi phu nit thanh dat trong xa hoi.

Khéng chi 1a tim thé ghi no danh riéng cho phai dep, Vi nhimg tinh ning
théng minh - vuot troi, thiét ké an twong, trang trong va quyén rii, Epartner
PinkCard con mong muén dwgc tdn vinh mét nira vd cing quan trong cua thé
giai: Phai dep.
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T6n vinh phai dep, tran trong nhitng thanh qua ma ho dat duoc ciing nhu thé
hién su quan tdm dén phu nit trong nhip séng hién dai, Pink Card luén mong mudn
mang dén gié tri vuot troi cho khach hang:

Vuethank,"‘

-~

i

&Partner r(_._\\

.
.

)

Bang 2.7. Han mikc giao dich cida thé Pink Card

Tong so tién rut tai ATM tdi da /ngay 45.000.000d
S6 lan rdt tién t6i da tai ATM/ngay khong han ché
S6 tién rat tdi thiéu tai ATM/1an 10.0004
S6 tién rat téi da tai ATM/ lan 10.000.000d
S tién rat toi da tai quay trong ngay 10.000.000.0004d
Chuyén khoan mién phi téi da/ngay (Trir chuyén 10.000.000d

khoan tai quay va Ipay)

Chuyén khoan téi da/ngay 100.000.0004

2.2.1.2. Thé quac té

- Thé ghi no quoc té

* Thé Visa Debit 1Sky la thé ghi no qudc té dugc dugc VietinBank phat
hanh dua trén tai khoan tién gui thanh toan VND cua quy khach ma tai Vietinbank.
Quy khéch s& thuc sy thuan tién sir dung va quan Iy tai khoan cua minh tai bat cu

dau, bat cr khi nao.
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Bang 2.8. Han mic giao dich caa thé Visa Debit 1Sky

Thé chinh Thé vang Thé chuan
Tong sb tién rut tai ATM toi da/ngay 100.000.0004 30.000.000d
S lan rat tién t6i da tai ATM/ngay 20 15
S6 tién rat toi da tai ATM/ lan 10.000.000a 5.000.000d
Chuyén khoan mién phi t6i da/ngay 5.000.0004d 5.000.000d
Chuyén khoan téi da/ngay 100.000.0004d 100.000.0004

- The Tin dung
* Cremium JCB ty hao 1a dong thé tin dung qudc té JCB dau tién tai Viét
Nam véi nhiéu tinh ning va vu dai vuot troi. LA két qua hop tac giita ngan hang

hang dau Viét Nam va t6 chuc the quéc té duy nhat tir Nhat Ban JCB.

Thé Cremium - JCB la san pham thé Tin dung Quéc té (tuwong tu nhu thé
TDQT Visa/ Mastercard) do VietinBank va Cong ty tin dung quéc té JCB tai Nhat
Ban phdi hop phét hanh. Hién nay, Vietinbank 1a ngan hang dau tién tai Viét Nam
trién khai dong the TDQT mang thuong hiéu nay.
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Bang 2.9. Biéu phi dich vu rat gon ap dung cho thé ghi ne E-Partner

Danh muc cac loai phi Mirc phi ap dung
1. Phi phéat hanh
- Thé S-Card, C-Card 50.000d
- Thé Pink-Card 110.000d

2. Phi quan 1y tai khoan thé theo thang

- Thé Pink-Card 5.500d/thang

- Thé C-Card 5.500d/théng

- Thé S-Card 4.500d/thang

- Phi phu thu thé khong hoat dong tur 12

(hing 116 Ién 44.000d/thang
3. Phi cAp ma pin tai quay 11.000d

4. Phi van tin va in sao ké giao dich thé

-Tai ATM 550d/1an

5. Phi dung Ipay 8.800d/thang
6. Rt tién mat

- Tai ATM 1.100d/giao dich
- Tai ATM dbi véi Pink-Card 2.200d/giao dich
- Phi rut tién tai quay va tai may EDC 0.06%/ tong sb tién rat (Toi thiéu

22.0004)

- Phi rat tién vuot han mirc cua thé tai quay | 0.055%/tdng s tién rut ( t6i thiéu
do hong thé, hét hiéu lyc c¢6 nhu cau rit tién | 22.000d)

tradc khi lam thé

7. Chuyén khoan trong hé thong (trir tai quay va Ipay)

Thé S-Card, C-Card

- Vuot han murc (trén 5 triéu dong/ngay) 0.06%/s6 tién chuyén khoan vuot
han muc (Téi thiéu 3.300 d va téi da
16.500 d/giao dich)
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Thé PinkCard

- Vuot han mirc (trén 10 triéu dong/ngay)

0.06%/s6 tién chuyén khoan vuot
han muc (Téi thiéu 3.300 d va téi da
16.500 d/giao dich)

8. Chuyén khoan trong hé théng tai quay va q

ua Ipay

9. Tra soat, khiéu nai (bao gom ca yéu ciu
bdi hoan) chi thu khi chii thé khiéu nai sai

Twr 55.000 @ — 110.000 @

10. St dung dich vu thdng béo bién dong sb
du qua hé théng tin nhan SMS

8.800d/thang

11. Chuyén khoan lién ngan hang tai ATM

11.000 d/ Giao dich

Bang 2.10. Biéu phi dich vu 4p dung cho san pham thé ghi ne quéc té
Visa Debit 1Sky

Danh muc cac loai phi

Mirc phi ap dung

1. Phi phét hanh

- Thé vang

100.000d

- Thé chuin

50.000d

2. Phi quan ly tai khoan thé theo thang

- Thé vang

11.000d/thang

- Thé chuin

5.500d/thang

3. Phi cap ma pin tai quay

30.000d

4. Phi van tin va in sao ké giao dich thé

-Tai ATM kém bién lai

1.650d/1an

5. Rat tién mat

- Tai ATM Vietinbank

Mién phi

- Tai ATM cua ngan hang khéc trong lanh
thd Viét Nam

10.000d/giao dich

- Tai ATM ngoai lanh thd Viét Nam

4% sO tien giao dich (t0i thiéu

55.000d)
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- Tai diém Gng tién mat (BUTM)-POS cua | 0.06% s6 tién giao dich (t6i thiéu

VietinBank 22.0004d)

- Tai POS ctia ngan hang khac 4% sO tien giao dich (t0i thicu
55.0004)

6. Chuyén khoan tai ATM, qua SMS banking, internet banking, homebanking va

cac kénh khac (trur tai quﬁy)

- Vuot han murc (trén 5 triéu dong/ngay) 0.06% so6 tién CK vuot han mic
(t6i thiéu 3.300d)

7. Phi chuyén doi ngoai té (chi p dung doi o
o . 2% gié tri giao dich
véi cac giao dich bang ngoai té)

8. Phi xur 1y giao dich ngoai t€ (chi ap dung S
, T, _ 1% gia tr1 giao dich
doi vai cac giao dich bang ngoai t¢)

9. Phi tra soat, khiéu nai (bao gom ca yéu cau boi hoan) chi thu khi chu thé khiéu

nai sai
Doi voi giao dich ndi mang 80.000d
Doi voi giao dich ngoai mang 300.000d

10. Phi st dung dich vu thdng béo bién
8.800d/thang

dong giao dich qua tin nhan SMS

Béing 2.11. Biéu phi dich vu 4p dung cho sén pham thé
Tin dung quoc te Cremium — JCB

Danh muc cac loai phi Mirc phi 4p dung

1. Phi phéat hanh

1.1 Doi véi thé 1 nam

- Thé Chuan 200.000d
- Thé Vang 250.000d
1.2. Doi Vi thé 2 nam

- Thé Chuan 250.000d
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- Thé Vang 300.000d
2. Phi thuong nién

- Thé Chuan 250.000 d
- Thé Vang 300.000 d

(Ngudn: Website NHTMCPCT Viét Nam http://www.vietinbank.vn)

2.2.2. Phan tich thgc trang phat trién dich vu thé tei Ngdn hang Thwong mai Cé

phan Céng thwong Viét Nam — Chi nhanh Tuyén Quang

Dua vao phan phan tich co s¢ ly thuyét da néu & Chuong 1, ta c6 thé danh

gia dugc thyc trang phat trién dich vu thé tai Ngan hang théng qua cac tiéu chi:

2.2.2.1. Cac chi tiéu dinh lwong

a. Doanh sé si dung dich vu thé thanh toan tgi chi nhanh

Véi nhitng tién ich va vu dai hdp din cho khach hang, sé luong thé cua

VietinBank Tuyén Quang da phat trién khdng ngung ké tir khi trién khai tir cudi

nam 2009. Pé co thé danh gia dugc hoat dong kinh doanh thé c6 hiéu qua hay

khong ta dua vao doanh sé cua ngan hang. Doanh sb thanh toan thé cua VietinBank

Tuyén Quang giai doan 2014 — 2016 duoc thé hién qua bang s liéu sau day:

Bang 2.12: Doanh s6 thanh toan thé cia VietinBank Tuyén Quang
PVT: triéu dong

Chi tiéu Nam 2014 Nam 2015 Nam 2016

Luong giao dich qua ATM/POS

189.507 220.534 326.300
(luot)
Trung binh luot giao dich/thé 143 137 128
Doanh sb thanh toan thé (triéu VND) 142.781 262.166 330.879
- May ATM 132.677 247.656 310.356
+ Doanh s r(t tién mat (triéu VND)

581.439 685.478 833.524
+ Doanh so chuyén khoan (triéu

41.238 52.178 66.832

VND)
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- May POS 10.104 14.510 20.523

(Nguén: Béo cdo tong két cua VietinBank Tuyén Quang giai dogn 2014- 2016)
T s liéu bang trén biéu dién bang biéu db sau:
PVT: triéu dong

350.000 310.356
300.000
247.656

250.000
200.000
100.000

50.000 10.104 14.510 20.523

0 : ' I
2014 2015 2016
O Doanh s6 thanh toan qua ATM [ Doanh sb thanh toan qua POS

Biéu db 2.2: Ting trwdng doanh sb thanh toan cia Chi nhanh 2014 - 2016

(Nguén: Béo cdo tong két cua VietinBank Tuyén Quang giai doan 2014 - 2016)
Theo danh gia cia NHNN va Hiép hoi Thé Ngan hang Viét Nam,
VietinBank c¢6 su ting truéng 6n dinh, bén viing, lién tuc 1a mot trong nhiing
ngan hang din dau vé dich vu thanh toan thé. Qua bang 2.12 cho thiy trong nim
2016 tong doanh sb thanh toan thé cua VietinBank Tuyén Quang dat 330.879
triéu dong, ting 68.713 triéu dong so véi nam 2015. Véi doanh sb thanh toan qua
thé va sé luong thé phat hanh trong nam 2016 cia Chi nhanh ctr 01 thé thi c6
trung binh 128 lwot giao dich duoc thyc hién. Piéu nay ching to thuong hiéu
VietinBank luén duoc moi nguoi tin dung, hon nira chirc nang cua thé da phat
huy tét, lam thay d6i thdi quen sir dung tién mat dé thanh toan ciia ngudi dan.
Bén canh d6 nho vi tri VietinBank Tuyén Quanng dit ngay Trung tdm thanh phé
Tuyén Quang nén cac hoat dong giao dich, kinh doanh thuong xuyén da lam tang
sb luong giao dich qua may ATM/POS 1én dang ké. Do dic thd khach hang cé

nhan sir dung thé dé giao dich, thanh toan hang hoéa dich vu qua hé thong
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ATM/POS nén doanh sb giao dich ting nhanh qua 03 nim. Trong nim 2016,
doanh s6 thanh toan qua ATM/POS cuia Chi nhanh tang 330.879 tri¢u dong, ting
68.713 triéu dong so véi nam 2015. Diéu nay cho thay, Chi nhanh trién khai dich

vu ATM/POS c6 hiéu qua va c6 tiém nang phat trién so véi VietinBank ca nudc.

Bang 2.12 cho thay doanh sb thanh toan qua may ATM ting cao qua 03
nim, trong d6 chu yéu Ia hinh thic rat tién va chuyén khoan. Doanh sb rat tién
qua may ATM chiém wu thé trén 90%, trong nam 2016, doanh sé rit tién mait
ctia Chi nhanh dat 833.524 triéu dong, ting 21,60% so voi nam 2015. Vi khéach
hang ca nhan chu yéu thanh toan chi tiéu hang ngay, nén hinh thic rat tién dugc
st dung nhiéu hon chuyén khoan hoic cac hinh thirc thanh toan khac.

Phi dich vu thé 12 mét ngudn thu quan trong trong tong thu dich vu cua ngan hang.
Pay ciing 1a dong luc dé cac ngan hang phat trién dich vu thé thanh toén.

Bang 2.13: Két qua phi dich vu thé
Don vi: Triéu dong

2014 2015 2016
Chi tiéu Chi |Thuc Chi | Thuc Chi | Thuc
i | Y% N % | .. | %
tiéu | hién tiéu | hién tiéu | hién
- Phi dich vu thé 600 | 383 [63.8|1.500| 1.223 |81,5|1.800|1.523|84,6
- Phi thé so vai
, i 7,4% 15,37 19,9%
tong phi

(Nguon: B&o céo tong két VietinBank Tuyén Quang ndam 2014 - 2016)

Nhin vao bang s6 liéu trén cho thiy, tbc do phi ting truéng déu qua cac nim,
tuy nhién ty I& hoan thanh ké hoach va ty Ié phi dich vu thé so véi tong thu phi dich
vu toan chi nhanh dat kha thip. Ty Ié phi so véi tong phi qua cac nam 2014 - 2016
dat lan luot 1a 7,4%; 15,37%; 19,9%. Phi dich vu thé cta Chi nhanh hau nhu chua
hoan thanh chi tiéu d¢ ra, tuy nhién qua cic nim muc phi nay da tang lén dang ke.
Niam 2014 chi dat 63,8% so vé6i ké hoach dé ra, tuy nhién dén nam 2016 ty 1& nay da
tang 1én voi 84,6% so voi chi tiéu. Vi vay, Chi nhanh can tr trong phét trién hon

cac nghiép vu di kém ngoai nghiép vu phat hanh va thanh toan thé vi du nhu: dich
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vu thdng bao bién dong sé du, dich vu van tin tai khoan, sao ké giao dich, chuyén

khoan, thanh toan hoa don, Bank plus, nhic no khoan vay... dé ting thu phi dich vu

thanh toan thé tai chi nhanh.

b. Tinh hinh phat trién dich vu thé thanh todn va mang luéi chdp nhdn thé

ATM,POS

Dé day manh nghiép vu kinh doanh thé cua chi nhanh, ngoai viéc phat trién

cac san pham thé, ting s luong khach hang sir dung thé cua ngan hang, VietinBank

Tuyén Quang dang tiép tuc ma rong hé thong chi nhanh, phong giao dich, mang
luéi may ATM va POS.

Bang 2.14: Thong ké mang lu6i chap nhan thé

DVT: Mdy

STT Chi tiéu 2014 2015 2016
1 May ATM 11 15 17
2 POS 25 33 38

(Nguon: Béo céo tong két VietinBank Tuyén Quang giai doan 2014 - 2016)
Tur s6 liéu bang trén biéu dién bang biéu do sau ta s& thay rd hon téc do

ting giam cua mang ludi chap nhan thé qua cic ndm nhu sau:

DVT: Mdy

40
35
30
25
20
15
10

38
33
25
- 17
| =
O I ey
S
2014 2015 2016

C—IPOS —8— May ATM

Biéu d6 2.3: Théng k& mang lwéi chap nhan thé
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(Nguon: Béo cdo tong két cia VietinBank Tuyén Quang giai doan 2014 - 2016)
- Hé théng may ATM

Tinh dén cudi nam 2016, Chi nhanh di dwoc trang bi 17 may ATM, ting 2
may so v&i nam 2015. S6 lugng may dwoc phan bd hop 1y cho cac khu vuc trong
diém, khu vuc c6 nhiéu déi tugng khach hang c6 nhu cau va khu dia ban dan cu
dong diic. Co dugc két qua do 1a do Chi nhanh da ch trong téi cong tac dau tu may
mac thiét bi dé phuc vu nhu cau cua khach hang. Cling véi su gia ting cua sb luong
khach hang thi hé thong may ATM ciing gia ting dé dap @ng nhu cau caa khach
hang khi giao dich.

- Hé théng POS

Thanh toan bang EDC/POS Ia hinh thic thanh toan hién dai véi nhitng loi
ich to 16n ddi véi ca nguoi thanh toan, PVCNT va ca NHTM. Béi vai Chi nhanh
v6i muyc tiéu phat trién manh san pham dich vu dé ting thu ngoai tin dung khéng
nhitng giam bot sy phu thuéc ma con giam rai ro tir nguon thu tin dung, da dang
hoa hoat dong trong linh vuc Tai chinh - Ngan hang va hudng xay dung mét hinh
anh Ngan hang hién dai trén dja ban tinh. Nhu vay, viéc thiét 1ap mang ludi cac
DVCNT dua trén co so ra soat, danh gia hiéu qua ciia cac DPVCNT dé lap dat may
POS la mot trong nhitng huéng di hop Iy caa Chi nhanh trong béi canh tin dung gap
kho khin, ngudn thu tir tin dung suy giam. Bén canh d6 viéc phat trién cac PVCNT
két hop vai céc to roi, dé can quang céo ciing s& 1a mot kénh quang ba thuong hiéu

hét strc hiéu qua cho Chi nhanh.

Trong nim 2014, Chi nhanh di trang bi 25 may. Va dén cubi 2015, Chi
nhanh da trang bi thém 8 may POS. Nam 2015, tong sé6 may POS cua Chi nhéanh 1a
38 may. Dia ban thanh phb Tuyén Quang 1a noi c6 téc do phat trién kinh té nhanh,
tap trung nhiéu trung tm mua sam, vui choi giai tri, nha hang, khach san... véi céc
tién ich khép kin cho nhu cau cudc séng hién dai cua nguoi dan cé thu nhap kha va
cao. Day 1a lgi thé dé Chi nhanh thdm nhap thi treong phat trién may POS. Tuy

nhién, nhin vao thuc trang sé may POS cua chi nhanh van con han ché, do d6 trong
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tvong lai, VietinBank Tuyén Quang can c6 nhitng giai phadp nhim nang cao s6
lugng cling nhu chét lugng tai cac DPVCNT trén dia ban cling nhu mé rong Iép dat
nhiéu hon cac dia diém mé&i nhiam vao cac cira hang, siéu thi, trung tim thwong mai,
showroom 6 t0...
c. Thu nhdp tir hoat déng thanh toan thé cua VietinBank Tuyén Quang giai doan
2014 - 2016

Bang 2.15: Thu nhap tir hoat dong thanh toan thé cia

VietinBank Tuyén Quang giai doan 2014 - 2016

PVT: triéu dong

hi tig Niam | Nim | Nim 2015/2014 2016/2015
Chitied 2014 | 2015|2016 [Sotién | % |Sotiéen| %

. Thu nhip thé 2.080 |2.662|3.022| 582 27,98 360 | 13,52
Thu tir phat hanh thé 155 | 153 | 182 -2 -1,29 29 18,95
Thu tir dich vu thé 101 | 142 | 262 -9 -6,82 207 | 168,29
Phi chap nhan thanh toan 670 381 | 450 -289 -43,13 69 18,11
Thu phi thuong nién 73 71 99 -2 -2,74 28 39,44
Thu Iai cho vay tin dung 1.050 {1.928|1.961| 878 83,62 33 1,71

. Chi phi: 1.712 | 2.267 | 2.497 | 555 32,42 230 | 10,15
Dbinh phi 1.359 |1.649|1.813| 290 21,34 164 9,95
Bién phi 353 | 618 | 684 265 75,01 66 10,68

. Loi nhuén: 368 | 395 | 525 27 7,11 130 | 32,98

. Chi phi/Doanh thu 0,8 09 | 08 - - - -

(Nguon: Béo cdo tong két VietinBank Tuyén Quang niam 2014 - 2016)
Qua 03 nam 2014-2016, ta thiy hoat dong thanh toan thé caa Chi nhanh déu

thu duoc loi nhuan. Pé biét rd hon vé lgi nhuan mang hoat dong nay ta can phan

tich cy thé cac chi tiéu vé doanh thu va chi phi.

Nhin qua bang 2.15, ta thay thu nhap thé caa Chi nhanh tang lién tuc trong

giai doan 2014-2016. Cuy thé, nam 2015 thu nhap thé dat 2.662 tri¢u dong, ting
tuong ung 27,98% so véi nam 2014; dén nim 2016, doanh thu thé dat 3.022 triéu
dong, tuong tng ting 13,52% so nam 2015. Bén canh d6 cac khoan dinh phi, bién
phi ciing ting nhe theo doanh thu. Hoat dong kinh doanh thé phai bo ra nhiéu loai

chi phi. Cu thé nhu dinh phi gom cac chi phi trang bi may maéc, thiét bi cho cac
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DVCNT; chi phi in 4n, m4 hda thdng tin; 1& phi tham gia to chic thé Québc té; cac
rai ro phat sinh... Ngoai ra cac khoan bién phi lién quan nhu phi cho hoat dong
Marketing, quang céo dich vu, céc khoan tra 1i cho cac so du tién guri trén thé.... Cu
thé nam 2016 dinh phi dat 1.813 triéu dong, tuong tng ting 9,95% so voi nim
2015; va bién phi dat 684 triéu dong, trong ung ting 10,68% so voi ndm 2015. Hon
nita, trong nhitng ndm qua, Chi nhanh da hop tac véi nhiéu doanh nghiép hoat dong
trong tinh tra lwong cho nhan vién qua thé. Pac biét, Chi nhanh c6 vi tri gan cac khu
trung tdm mua sam, siéu thi sam uat, nha hang, spa cao cap, nén sic mua caa khach
hang ngay cang nhiéu. Chinh vi thé ma khoan bién phi trong nhitng nim qua it hon
dinh phi.

- V& lgi nhuan: Do thu nhap va cac khoan chi phi hoat dong kinh doanh thé
cia Chi nhanh trong 03 nam qua chénh léch khdng qua nhiéu. Chinh vi thé loi
nhuan tir hoat dong kinh doanh thé mang lai rat it va ting chdm qua cac nim. Cuy thé
nam 2015, loi nhuan dat 368 triéu dong, tang 7,11% so véi ndm 2014; va nim 2016,
loi nhuan dat 525 triéu dong, twong Gmg ting 32,98% so v4i nam 2015.

- V& chi phi/doanh thu: Chi tiéu nay thé hién hiéu qua hoat dong kinh doanh
thé va né cang nho hon 1 thi cang tét. Tuy nhién so liéu trén cho thay hoat dong
kinh doanh thé cua Chi nhanh trong 03 nam 2014-2016 chua dat hiéu qua cao khi
doanh thu va chi phi chénh léch twrong duong nhau. Nam 2016, chi phi/doanh thu co
ti 18 0,8% c6 nghia 1a dé co 1 ddng thu nhap, Chi nhanh s& phai bo ra 0,8 dong chi
phi. Trong khi d6, & nim 2014 va 2015 gi4 tri twong ng van 1a 0,8% va 0,9%. Piéu
nay cho thay loi nhuan hoat dong kinh doanh thé cua Chi nhanh trong 03 niam qua
khong dat dwoc muc ting trudng cao. Pay 1a van d& ma Chi nhanh can dat ra ké
hoach dé quan ly ngudn chi phi, thu nhap thé tét hon nhét I hién nay su canh tranh
gitta cac ddi tha trén cung dia ban twong d6i manh. Hon nira, dich vy thé ngay cang
than thudc va tién ich vai khach hang nén lgi nhuan thé nhirng giai doan sau du
doan tiép tuc ting.
2.2.2.2. Cac chi tiéu dinh tinh

a. S da dang vé cac san pham thé
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Ludn tién phong trong hoat dong nghién ctru, dau tu véi tiéu chi hudng dén
su hai 1ong cua khach hang, VietinBank dang s& hiru cac san pham, dich vu (SPDV)
thé da dang nhat trén thi treong. Chinh sy da dang, phong phi vé chung loai, kém
theo cac tién ich vuot troi nén cac SPDV thé cua VietinBank da dap tng tdi da nhu
cau khéach hang.

Hién nay, VietinBank cung cap da dang san pham thé nhu: Thé ghi no noi
dia ATM E-Partner, thé tin dung qudc té Cremium Visa/MasterCard/JCB, thé ghi
no quéc té Visa debit/MasterCard debit, thé tra trugc thanh toan online, thé qua
tang... Bén canh dé, VietinBank phdi hop véi cac don vi trién khai cac san pham thé
dong thwong hiéu nhu: Thé Bao hiém xa hoi, thé taxi, the JCB Vietnam Airlines,
Hello Kitty, thé Visa debit Chelsea, Otofun, Citimart... T4t ca nhitng san pham nay
khong chi mang lai nhiéu tién ich cho khach hang ma con thoa man thi hiéu sé hiru
nhitng san pham thé mang phong cach riéng biét.

Ngoai ra, VietinBank con hop tac voi cac to chic the uy tin trén thé gigi
nhu: MasterCard, Visa, JCB, Diner Club, Cybershot trién khai cac dich vu thanh
toan thé tai POS/ATM, thanh toan truc tuyén. ..

b. Sw da dang vé tién ich cua dich vy thé

Cung véi su da dang, cac SPDV thé cua VietinBank con c6 nhiéu tinh ning
hién dai, thoa man céc nhu cau cia khach hang nhu: Thanh toan truc tuyén, gui tiét
kiém, r(t tién tai ATM khong ding the, thanh toan vién phi qua Kiosk Banking,
thanh toan hoa don tién dién, vién thdng, nop thué, SMS Banking, IPay, thanh toan
cudc taxi tu dong; thanh toan dich vu y té truc tuyén... Véi cac SPDV nay, khéch
hang duoc tiép can cac phuong thirc thanh toan hién dai, giam thiéu lwong tién mat
phai mang theo va dam bao sy an toan téi wu.

Trong nhitng nam vira qua, VietinBank 1a ddi tac trién khai nhiéu dich vu va
giai phap thanh toan thé cho cac tap doan, tong cong ty l6n nhu: Nasco, Sasco,
Viettel hay véi c4c tap doan ban budn, ban 1¢é nhu: Metro, LotteMart, hé théng siéu
thi Big C, Pico, Nguyén Kim, Parkson, 3A, hé théng taxi Vinasun, chudi ctra hang
Mc Donald, Starbucks... Ddng thoi, SPDV thé VietinBank khéng chi duoc phat
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hanh va phan phéi tryc tiép tai hé thdng cac chi nhanh trén toan qudc va phat hanh
tryc tuyén ma con dugc phat hanh qua chinh céc dbi tac, dai ly Metro, Otofun, Pico,
Nguyén Kim, LotteMart, Big C... thu hit dong dao khach hang tham gia mo thé va
st dung dich vu cua VietinBank.

Bén canh d6, VietinBank ludn coi viéc xay dung va trién khai cac chuwong
trinh khuyén méi, quang béa cho san phim nhu mot cong cu dic lyc dé xay dung
thuong hiéu, phét trién sé luong thé, ting doanh thu dich vu. VietinBank ciing
thuong xuyén két hop vai doi tac dé to chic cac chuong trinh marketing truc tiép
tai cac trung tdm thuong mai, hé théng siéu thi. Thanh cong cua hoat dong kinh
doanh thé trong nhitng nim qua d gop phan khong nho vao phat trién ngan hang
ban Ié cua VietinBank.

c. Thuc trang vé sir an toan va su hai 1ong cia khach hang trong dich vu thé

Mic du da c6 nhiéu ¢ gang, nd luc trong viéc cung cap dich vu va dem tién
ich cua dich vu thé dén cho khach hang nhung dich vu thé caa VietinBank Tuyén
Quang chua dap ung dugc su tin cy ciing nhu chua mang lai su thuan tién téi da
cho ngudi sir dung dich vy thé. VAn con d6 nguy co mét an toan trong thanh toan
the, van dé bao mat hé thong, nhitng truc tric phét sinh trong qua trinh giao dich va
kha nang dap ung yéu cau ddi vai khach hang ¢ khu vuc ndng thdn con thap... Muc
do théthanh toan gia tang nhanh trong khi chi nhanh chua c6 bién phap phong
chéng gian 1an, an toan tét thi c6 kha nang rai ro xay ra khéng nhiing cho ngan hang
ma ca chu sir dung dich vu thé va DPVCNT. Ngoai ra, nhiéu nhu cau cia ngudi sir
dung thé chua duoc ngan hang hd trg triét dé cling nhur ngan hang chua khai thac toi
da cac chirc ning cua hé thong may ATM, nhat 1a chitc ning thanh toan, chuyén
khoan. Vi vay, su déng cam vé dich vu thé cua ngan hang ddi véi ngudi sir dung
chua cao, chua am hiéu va dap ng tt cac nhu cau ngay cang ting cua khach hang.

Trong thoi gian qua, trén dia ban tinh Tuyén Quang, khdng chi Chi nhanh ma tat
ca cac ngan hang kinh doanh dich vu thé déu phai chiu nhitng rai ro trong phét hanh va
sir dung dich vu thé thanh todn. Gan day, su ting trudng nhanh chong khéch hang thé
ghi no noi dia va sy phét trién hé thdng ATM, POS da thé hién cha truong dung din
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caa Chi nhanh déi vai thi treong thé. Tuy nhién, do tbe do ting truéng qua cao nén hé
thdng quan ly thé caa VietinBank da xuét hién tinh trang qua tai.
d. Tiét kiém x& hi

Céc loai thé tai VietinBank nhin chung kha da dang va mang lai nhiéu lgi ich
cho khach hang khi diang ky str dung. Tir ngudi tiéu dung c4 nhin dén céc doanh
nhan hozc cdng ty néu mudn phat hanh thé cho nhan vién gitp tiét kiém nhan lhc,
thoi gian trong viéc chi tra luong, giam lugng tién mat ton quy, dong thoi dich vu
thé thanh toan ciing gitip giam luong tién mat luu thong trong xa hoi, giam chi phi
phat hanh tién cho ngan sach nha nuéc.

2.3. Panh gia thuc trang phat trién dich vu thé tai Ngan hang Thuwong mai Co
phan Céng thwong Viét Nam — Chi nhanh Tuyén Quang
2.3.1. Két qud dat dwoc

Dich vu thanh toan thé 1a mot trong céc dich vu ban 1é cha yéu caa chi nhanh
mang lai loi nhuan tir nguon thu phi dich vu va Idi ban vén tir ngudn vén huy dong
trén thé. Hién tai tinh dén hét nam 2016 chi nhanh dang quan 1y hon 70.000 thé
thanh toan va thé tin dung qudc té, 17 may ATM va 38 POS nam giai rac xung
quanh khu vyc tinh Tuyén Quang. Ngudn vén huy dong khdng ky han trén thé trung
binh mdi thang trén 40 ty day 1a ngudn von cé chi phi ré va dem lai loi nhuan cao
cho chi nhanh. Muc phi thu dugc tir hoat dong thanh toan thé nam 2016 la 1.222
triéu dong chiém khoang 21% tong sb phi thu duoc tai chi nhanh.

Phi dich vu thanh toan thé chiém 33% tong phi dich vu trong d6 TTKDTM
chiém ty trong lon, khoang 70% phi dich vy thanh toan thé cia Chi nhanh. Ngudn thu
tir phi dich vu da déng gop mét phan dang ké trong thu nhap tir hoat dong kinh doanh
cua cia ngan hang. Piéu nay ciing gép phan gia tang uy tin ngan hang trén thi truong
trong va ngoai nudc, nang cao nang luc canh tranh cta chi nhanh trén thi truong.

S6 luong khéach hang sir dung san pham dich vy ngan hang ngay cang ting.
S6 lugng khach hang su dung theé ATM ngay cang ting trong d6 c6 hon 70% khach
hang st dung cac dich vu gia ting di kém. Ngoai viéc phat trién cac dich vu thanh

toan thé, VietinBank Tuy&n Quang van ludn chd trong ban chéo san pham, tich cuc
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thu hat cac san pham huy dong vén, san pham tin dung ban Ié... Viéc gia ting sb
luong khach hang da chiing té Chi nhanh da nd luc phét trién cac san pham dich vu
thanh toan thé t6i da dang ddi tuong khach hang, déng thai nang cao chat luong san
pham dich vy thanh toan thé va chat luong phuc vy nho d6 thu hat ngay cang nhiéu
khach hang tham gia. Duy tri nén tang khach hang viing chic va khdng ngirng phéat
trién thém khéach hang méi 1a diéu kién dé Chi nhanh phat trién cac dich vu di kém
va tang uy tin d6i véi khéach hang.

Pa dang hda san pham dich vu thé. Nhin chung céac san pham thé cua
VietinBank noi chung va VietinBank Tuyén Quang noi riéng la kha da dang va
phong phd. Thé tin dung qudc té Cremium Visa/Mastercard/JCB, thé ghi no noi
dia ATM E-Partner; thé¢ ghi no Quéc té Visa debit 1Sky; thé qua ting, thé Lién
két...C6 thé noi, cac san pham thé cua VietinBank nhin chung dap tng duoc nhu
cau st dung cua tirng loai, tirng ddi twgng khach hang.

DPay manh phét trién s6 lwong chu thé tiém nang. Nhin chung nhiing ndm gan
day, tinh hinh kinh doanh thanh toén thé tang truong qua tirng nam, do do chi nhanh
ludn day manh chinh sach phat trién sb luong cha thé dic biét 1a dbi twong khéch
hang tiém nang. Chi nhanh phéi hop véi mot sé doanh nghiép, cong ty trong viéc
tra luong qua thé, chinh vi vay sé luong sir dung dich vy thanh toén thé ting dang
ké.

Mg rong mang ludi thanh toan. Hién nay ATM/EDC chéap nhan thanh toan
céc loai thé qudc té Visa, MasterCard, JCB, va cac loai thé cua 36 ngan hang thanh
vién Banknetvn/Smartlink/\VVNBC phéat hanh. Hién tai c6 tat ca 17 ATM va khoang
38 POS mang nhan hiéu VietinBank trén dia ban. Diéu nay tao diéu kién thuan loi
khuyén khich cho khach hang mo va st dung thé caa chi nhanh. Thanh cong cua
lin minh thé trong nuéc gitp Chi nhanh c6 thé khai thac hiéu qua ngudn tai nguyén
chung, gop phan tiét kiém chi phi lap dat thém cac thiét bi.

Chat lugng dich vy thanh toan thé tai Chi nhanh ngay cang dwoc nang cao.
Trong cting mot san pham thé duoc tich hop nhiéu tién ich, tinh ning gitp khach

hang c6 nhiéu su lya chon véi mic phi phi hop. Hon nita, Chi nhanh luén chd
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trong tGi tinh an toan, bao mat cua san pham dich vyu. Ngan hang luén di dau trong
viéc &p dung coéng nghé hién dai dé phong tranh, han ché rai ro xubng mac thap
nhét; bao dudng va nang cap may méc, cong cu lao ddng nham dap ¢ng yéu cau cua
khach hang vé tc do va pham vi xa ly. Cac quy trinh nghiép vu duoc chuan hoa
nén cdng tac xir Iy khiéu nai nhanh chéng, dam bao dung thoi gian quy dinh cua to
chuc thé trong nudc va qudc té, dugc khach hang cua chi nhanh va NHTM ban
danh gia cao.

Doi ngil can bg, nhén vién tré nang dong cua VietinBank Tuyén Quang luén
ludn chiam séc, tu van hudng dan khach hang mot cach tan tinh, chu déo da tao
dung duoc niém tin, uy tin d6i véi khach hang. Bén canh d6, Chi nhanh luén chd
trong cdng tac té chic dao tao tap huin véi viéc cir nhan vién tham gia cac khoé
dao tao quy trinh k¥ thuat, nghiép vu phu hop véi cdng nghé hién dai va sy da dang
hoa dich vu thanh toan thé cua VietinBank. Qua mdi dot tap huan, dao tao trinh do
can bo 1am nghiép vu thé cua chi nhanh déu duoc cai thién, can bo nam bat kip thoi
nhitng quy trinh nghiép vu méi, tir d6 trién khai theo dtng quy trinh va trién khai
nhén rong tai chi nhanh va phong giao dich truc thudc.

VietinBank Tuyén Quang dat duoc nhitng két qua d6 1a do cac nhan té sau:

- Lich si phét trién: VietinBank c6 mot nén tang véi hon 25 nam hoat dong,
d3 tao cho minh mot vi thé viing chac, ¢ uy tin so voi cac ngan hang khac. Pinh
ky, chi nhanh ciing to chiic cac hoi nghi khach hang nham tiép xdc, tim hiéu nhu
cau khach hang vé san pham dich vu, da dang ho& khach hang, duy tri nén tang ci,
tim kiém khach hang va cac d6i tac.

- Vi tri dia ly thudn loi: DPia ban Chi nhanh nim trong khu vuc trung tam
Thanh phdé Tuyén Quang, sé luong dan cu dong dic, thuan loi cho viéc phat trién
dich vu bén I¢. Pay ciing 14 dia diém c6 nhiéu cira hang, trung tim thuong mai, thu
hat nhiéu khach du lich ¢ nhu cau thanh toan the, vi vay tiém ning khai thac phat
trién dich vu 1a rat 16n.

- Tinh chi déng va ham hoc héi: Nhan thdy dich vu thanh toan thé 1a mot

hoat dong tiém nang va mdi meé, VietinBank khdng nging cha dong tim kiém
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nhitng co hoi kinh doanh trong mat thi tredmg day gay gat giira cac ngan hang trong
nude va nudc ngoai, khéng bao gio bi thu dong trong viéc theo ddi va du doan cac
din bién cua thi trudng tai chinh dé dua ra quyét dinh kinh doanh phu hop.

- ChU trong yéu té con nguwoi: Poi ngil can bo tré, duoc dao tao co ban va
thuong xuyén boi dudng nghiép vu theo ké hoach cua don vi, ¢6 tinh than hoc héi
nang cao trinh d§. Phong cach phuc vu ciaa nhan vién ngan hang chuyén nghiép, tan
tinh, tao niém tin d6i véi khach hang.

- Tiép thu va ing dung cdng nghé hién dai: Céng nghé va ky thuat cao sé
gilp cho cac quy trinh nghiép vu duoc thuc hién nhanh chong. Bdi véi kinh doanh
thé, cac thao tac, thu tuc phat hanh thé, dang ky thong tin online; viéc sir dung may
in thé nhanh cua VietinBank da phan nao thu hat khach hang mag thé vi tinh nhanh
chong va tién loi.

- Kinh doanh an toan va hiéu qud: Chi nhanh luén theo dudi chién lugc ting
truong nhanh vé thé dé dat loi nhuan cao. Nhung chi nhanh luén cé chu truong ting
truong trong tam kiém soat va chi ting truong néu kiém soat duoc rui ro va giam
thiéu duoc chi phi.

2.3.2. Nhéng ton tai, han ché

Bén canh nhiing két qua da dat duoc trong phat trién dich vy thanh toan the,
Chi nhanh van con nhitng mat ton tai can phai xem xét va can phai dua ra nhiing
giai phap dé han ché nhitng ton tai nay nham nang cao chat lugng va mo rong phét
trién dich vu thanh toan thé. Cu thé:
2.3.2.1. Quy mé dich vy, hiéu qud cua dich vu thanh toan thé con kha thdp

Hién nay, doanh thu tir thanh toan thé chua cao, hau hét cic NHTM chua dat
duoc lgi nhuan thyc sy tu kinh doanh thé, trong d6 c6 VietinBank Tuyén Quang.
Chi phi dau tu cho ATM ciia c4c ngan hang la rat 1on trong khi cac ngan hang
khong c6 nguon thu dbi véi khoan dau tu vao hé thong ATM. S tién duy tri trong
tai khoan cua khach hang ciing twong ng véi s6 tién cac ngan hang phai nap sin
vao may ATM ciing nhu dé duy tru cho viéc tiép quy ATM, do d6 ngan hang khong

dugc huong loi tir khoan tién nay. Hon nira, & van hanh mot mang lugi ATM Ién
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nhu hién nay, cac ngan hang déu phai dé mot lwong tién mat rat 1on tai cac ATM
cling nhu dé dy trir cho tiép quy ATM.

Tinh trang canh tranh khong lanh manh cua céc ngan hang, thuc té cac ngan
hang chay dua ha mac phi chiét khau cho cac DPVCNT khién cho viéc phat trién
mang luéi POS khéng cé hiéu qua do cac ngan hang khdng c6 ngudn thu bu dip chi
phi dau tu mua sdm thiét bi, chi phi cho nhan su di phat trién DPVCNT. Hién nay,
nhiéu ngan hang van chi tap trung vao mot nhoém cac DVCNT nhat dinh ma khdng
nghién ctu mo rong, phét trién thém cac don vi méi, dan dén tinh trang tai mot
DVCNT c6 nhiéu POS, kéo theo ty 1 sir dung POS khong cao, dong thoi gay lang
phi ngudn luc. Néu kéo dai tinh trang nay sé pha v& su phat trién bén viing cua thi
truong thé va giy kho khan cho viéc mé rong mang ludi DVCNT cuia cac ngan
hang noi riéng, anh huéng xau dén viéc thuc hién dinh huéng day manh TTKDTM
cuaa Chinh phu néi chung.
2.3.2.2. Péi twong, pham vi dich vy thanh toan thé con han hep

S6 luong khach hang ngay cang ting tuy nhién so v&i mat do dan cu trén
dia ban thi sé lwong khach hang caa Chi nhanh van con 1a mét con sb khiém tn.

Danh muc san pham dich vu cua VietinBank kha da dang, tuy nhién chua
phét trién cac dich vu mot cach dong loat ma mai chi tap trung trién khai phat trién
mot s6 dich vu chinh hoic trién khai phét trién theo tirng dot do vay co cau phi thu
tir hoat dong dich vu khong dong déu.

S6 lugng may ATM va POS con it, viéc trién khai mang lugi DPVCNT con
cham, loai hinh khong da dang. Mot s6 may ATM chua phat huy hét hiéu qua do
cong tac bao tri, bao dudng may chua dugc chu trong thuc hién.
2.3.2.3. Phwong thirc, logi hinh dich vy thanh toan con han ché

Cac ngan hang ludn khéng nging tao ra nhitng san pham thé tién ich nhat va
mau ma dugc wa chudng nhat dé dap tng nhu cau ngay cang cao cua khach hang va
VietinBank ciing canh tranh khong kém. Nhung san pham thé cia VietinBank van
con han ché vé chic niang, chu yéu chi rat/ing tién va thanh toan gidng nhu cac
NHTM khac. Do d6, Chi nhanh phai canh tranh khéc liét trén thi truong the, vi
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khach hang thuong thich nhitng san pham thé tién ich, da dang.
2.3.2.4. Chdt liong, hiéu qua dich vu thanh toan thé con thap

Chat luong dich vu thanh toén thé van chwa phat trién dong bo, sb lugng dich
vy cOn nghéo nan, chat luong va tién ich dich vu chua cao, chwa dap ung day du kip
thoi nhu cau caa khach hang. Céc loai phi dich vu chi nhanh &p dung con kha cao so
vé6i nhiéu ngan hang khac dan dén kém stc canh tranh va thu hat khach hang.

Hé théng mang va duong truyén nhiéu khi chua 6n dinh dé dam bao sy
hoat dong thong sudt cua hé thong. Viéc nang cap hé thong chua c6 ké hoach va
ning vé giai phap tinh thé khién cho nhiéu khi hoat dong may ATM bi gian
doan.

Cong tac Marketing, tiép thi dich vu thanh toan thé con chwa da dang, chua
¢6 cac chuong trinh tap trung vao nhoém khach hang cu thé va chién lugc marketing
dai han, chua c6 tiéu chi phan loai khach hang st dung dich vu thanh toan thé, phan
khc thi truong. To roi quang cdo, bién hiéu, bang ron, cabin ATM di duoc trién
khai dén cac chi nhanh nhung con bi chong chéo chua dong bo.

Cong tac nghién cuu, phéan tich va du bao thi truong thé chua thuc sy dugc
chd trong tai VietinBank. “Phong bénh hon chiva bénh”. Néu biét trude va du doan
dugc nhirng viéc s& xay ra, ngan hang s& c6 nhitng hoach dinh va bién phap tbi uu
nhat nham han ché nhitng rai do khi st dung dich vu thanh toan thé va ting kha
nang canh tranh véi doi thi ciing nhu dem lai loi nhuan cho ngan hang.
2.3.2.5. Rui ro trong dich vu thanh toan thé con cao

Viéc tng dung cong nghé moi s& lam viéc thanh toan dé dang hon. Tuy
nhién ciing khong tranh khoi nhitng sy ¢d nhu: c6 tién trong tai khoan ma khdng
duogc tiéu vi may hét tién, nghén dudng truyén, van dé bao mat, 1am quen véi nhiing
quy trinh thanh toan trong mua sam... D6 ciing 14 nguyén nhan nhiu nguoi thuong
rat hét tién trong tai khoan thanh tién mat dé tiéu hoic di xa phong trudng hop
khong tim dugc cay ATM.

Vi thé Visa, viéc thanh toan qua thé duoc thuc hién qua dé dang khi

DVCNT chi yéu cau ngudi thanh toan ky trén hoa don thanh toan ma khong can xac
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minh xem dé c6 phai la chit ky caa chu thé hay khong. Viéc nay dan dén rui ro cho
cha thé khi bi mat thé khdng hay biét, chi khi nao sé tién thanh toan thé hién trén
sao k& mai biét minh bj mat thé. Hozc théng tin thé Visa bi 16 nén ké xau loi dung
thanh todn hang hod dich vu qua mang Internet...

Thanh toén tai may POS d6i khi van xay ra su c6 tai thoi diém khéach hang
thanh toan, may bi nghén duong truyén hoic khdng chap nhan loai thé cua khéch
hang dan dén khach hang khong yén tam khi chi mang theo thé di tiéu dung ma van
phai mang theo mot luong tién mat dé du phong.

Dich vu Internet Banking la mot trong nhirng (rng dung cdng nghé hién dai
dang duoc cac ngan hang trén toan qubc day manh dau tu va phat trién. Tuy nhién,
cling véi su phét trién manh mé cua loai hinh dich vu nay, mdi nguy co bi téi pham
mang tan coéng hé théng nay ciing ngay cang 16n. Ngan hang ciing d canh bao vé
nguy co mat an toan, an ninh mang va luén dé cao sy bao mat thdng tin khach hang
tuy nhién van con mot bo phan I6n khach hang van chua tin ding san pham dich vu,
ho van thudng giao dich thanh todn theo cach truyén théng la giao dich tai quay
giao dich ngan hang.

Hién nay, cic ngan hang déu di ap dung céc bién phap quan ly rai ro nham
giam thiéu toi da nhirng ton that cé thé xay ra trong hoat dong kinh doanh thé. Tuy
nhién, cic trudng hop rai ro gian 1an van phat sinh gay thiét hai tai chinh cho cac
ngan hang trén toan thé gioi, bat ké 1 thi truong thé maéi phét trién hay da co thoi
gian phét trién 1au dai. Nhin chung, khach hang chua thuc sy hai 1ong véi dich vu
thanh todn thé ma ngan hang mang lai.

Sy gia tang cua cac loai toi pham thé dang de doa dén van dé& dam bao an ninh,
an toan cho hoat dong kinh doanh thé, qua d6 gay ap luc 16n cho viéc bao vé quyén loi
cua khach hang cling nhu cuia ngan hang. Bén canh cac loai toi pham cdng nghé cao
Vi cac hanh vi nhu gan thiét bi danh cap dit liéu thé tai ATM, gian 1an thong dong véi
cac DVCNT... thi gin ddy con xuat hién va gia tang loai toi pham véi cac hanh vi pha
hoai tring tron, liéu linh nham #n cdp tién tai cdc may ATM... Trudc tinh hinh do,

khong nhitng hoat dong dau tu mo rong mang lugi caa cadc TCPHT phai tre nén than
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trong hon ma cong tac bao vé an ninh, an toan cho hé thdng ciing doi hoi phai nang cao
hon rat nhiéu, kéo theo nhiéu chi phi va nhan Iyc, ciing nhu gia ting lo ngai trong
khéach hang, tir d6 anh huong dén hoat dong thé néi riéng va hinh anh cua ngan hang
ndi chung.

Rui ro gian lan gia mao trong hoat dong thanh toan thé ngay cang gia tang,
quy md cia mdi vu viée cling gia ting va véi sb tién giao dich 16n. Tuy nhién,
TCPHT va cé4c bén lién quan van con ling tding bi dong trong Xt 1y va co ché phdi
hop phong chéng rui ro.
2.3.2.6. PJi ngii cdn bo nhan vién con thiéu kinh nghiém

Hién nay can bo nhan vién cua Chi nhanh da sb 1a can bo tré, con thiéu kinh
nghiém, kién thirc tong hop vé moi mat con han ché do vay khi xem xét, xu Iy cac
tinh hudng con ling ting va két qua giai quyét chua cao. Vi vay, viéc nang cao trinh
d6 nghiép vy, k¥ niang cua can bo ban hang dang 1a mot yéu cau buc thiét trong tién
trinh phét trién dich vu thanh toan thé caa ngan hang.

2.3.3. Nguyén nhan ddn d@én nhieng tén tgi, han ché
2.3.3.1. Hanh lang phdp Iy trong linh vuc thanh toan, thanh toan thé chwa hoan thién

Mac du trong thoi gian vira qua hanh lang phap 1y trong linh vyc thanh toan
d3 duoc cai thién nhiéu, song vin dugc danh gia chung 1a chua day da va thiéu
dong bo, dic biét 1a nhitng van dé lién quan dén thanh toan dién tir va thuong mai
dién tir. Hé thong van ban phép 1y lién quan dén linh vyc thanh todn van can tiép tuc
duoc chinh sira, thay thé va timg budc hoan thién cho phi hop vai thdng 18 quéc té
va nhu cau caa ngudi st dung. Mot s6 van ban con thé hién nhiéu bat cap va chua
phU hop véi su phét trién caa nén kinh té thi truong.
2.3.3.2. Mizc thu nhdp cua khach hang con thdp céng véi trink dé dan tri han ché
va théi quen thanh toan bang tien mat

Vé cac phuong tién, dich vy thanh toan thé hién nay noi chung da phat trién
nhung chua hoan thién, pham vi con hep, chua dugc trién khai trén dién rong dé dap
rng nhu cau thanh toan trong nén kinh té. Cac phuong tién thanh todn nay con maéi

mé va bd ngd véi nhidu ngudi dan; tam 1y e dé, ngai tim hiéu, so rai ro da ngin can
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viéc tiép can cua nguoi tidu dung vai cac hinh thac thanh toan méi. Nhan thac cua
ngudi dan vé dich vu thé con han ché, chi yéu ding thé dé rat tién mit tai céc
ATM, it sir dung thé dé thanh toan, mua sim hang héa, dich vu.

Pai bo phan céc tang I6p dan cu ¢6 mac thu nhap con thap, nhu cau thiét yéu
ngudi dan vin mua ¢ cho “tw do” 1a chu yéu, cac mén chi tiéu thuong nhé nén
ngudi dan van wva chudng thanh toan bang tién mat, chua co thoéi quen giao dich qua
ngan hang. Thém vao d6, nguoi dan con chua nim bat duge thong tin dé o thé hiéu
mot cach thau ddo cac san pham hién dai ma cac ngan hang co thé cung cap. Do
vay, phan 16n ngudi dan con e ngai giao dich véi ngan hang. Déi twong sir dung céc
dich vy thanh toan thé chu yéu tap trung giéi han & nhém khach hang cé thu nhap
cao va da quen giao dich véi ngan hang. May nam gan day c6 ma rong ra ddi tuong
14 sinh vién va céc can bo huong lvong ngan sach nha nudc, nhung nhin chung viéc
st dung thé dé thanh todn hang hoa, dich vu con han ché, chu yéu la phuc vu rit
tién mat. Thoi quen str dung tién mit trong thanh toan hién nay Ia luc can l6n dbi
VGi qua trinh phat trién TTKDTM noi chung va phat trién dich vy thanh toan thé
ngan hang ndi riéng.
2.3.3.3. Ha tang co sé cdng nghé thong tin con han ché

Dé tu minh trién khai thanh cdng mot hé thdng thanh toan, doi hoi céc ngan
hang phai c6 mot hé théng ki thuat hién dai dat tiéu chuan qudc té véi chi phi dau
tu kha 10n, trong khi d6 ban than ngan hang con bi rang budc nhiéu vé mat tai chinh
nén khong thé dau tu 16n ngay mét ldc. Viéc NHNN budc dau cho phép cac ngan
hang thu phi giao dich rut tién ATM ndi mang ciing da gop phan tao diéu kién cho
ngan hang bu dip mot phan chi phi dau tu ATM; tuy nhién, van con kha khiém tén
s0 vai tong chi phi ma cac ngan hang bo ra. Do han ché vé ngudn luc nén rat can su
lién minh, lién két voi cac ngan hang khac dé tiét giam chi phi dau tu, song kha
nang chia sé mang ludi va ha tang ky thuat véi cac ngan hang khéac con bat cap, do
cac ngan hang chua tim duoc tiéng néi chung dé di dén thoa thuan két ndi thong
nhat trén dién rong nham chia sé ha tang ky thuat. Hé théng phan mém quan ly
thanh toan gitra trung tdm thé va cac chi nhanh, ngan hang dai ly thanh toan con
chura hoan chinh, con thiéu cac yéu té can thiét trong thanh toén, trong bao cao.
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2.3.3.4. Trinh d c&n b phuc vu cho hoat déng thanh toan thé con bdt cdp

Trong bt cir to chirc ndo, nhan té con nguoi ludn 1a nhan td quan trong nhét
quyét dinh dén su phat trién cua té chirc d6. Tuy nhién, mot bd phan can bo cong tac
trong linh vuc thanh todn thé con han ché vé trinh d6 chuyén mén, tac phong phuc vu
va dao duc nghé nghiép. Cong tac dio tao co ban ciing nhu chuyén sau trong linh vuc
thanh toan thé chua dap g duoc yéu cau thuc té. Viéc tng dung cdng nghé hién dai
dé trién khai cung cip céc dich vu méi doi hoi phai c6 mot doi ngii nhan luc ¢ trinh
d6 cao vé cong nghé tin hoc, ngoai ngit, chuyén mén dich vu. Mic du trong nhiing
nam vura qua, doi ngli nhan lyc trong linh viec CNTT khdng ngung dugc tang cuong
vé s6 lugng ciing nhu chat lugng nhung noéi chung van chua dap ung dugc nhu cau
hién nay. Ngoai dao tao k¥ niang, nghiép vu can luon huéng dén dao tao k§ ning
mém, tac phong lam viéc va rén luyén ky cuong, dao dtrc dé phuc vu khach hang mot
céch t6t nhat.
2.3.3.5. Cong tac marketing, tiép thi chiea cao va khéng phir hop

Chién luoc Marketing san pham, dich vu thanh toan thé chua duoc nghién
ctru xay dung va trién khai mot cach bai ban tai chi nhanh, chwa c6 dinh huéng rd
rang nén hiéu qua Marketing, tiép thi chwa cao. Mat khac, do san pham, dich vu thé
c6 tinh trong ddng, dé sao chép, bit chudc nén viéc nghién ciu ap dung chién lugc
Marketing phl hop sé tao lgi thé canh tranh hon cac ngan hang khéc.

Chi phi cho hoat dong Marketing, tiép thi con chua tuong xang véi su dau tu
va yéu cau phat trién san pham, dich vu. Vén dau tu cho cong nghé, may moc thiét
bi phuc vu cho hoat dong thé 1a rat Ién, nhung hoat dong Marketing tai chi nhanh
van chua c6 ké hoach dai han tir cong tac khao sét, xay dung chién lugc dén cac du
an tai trg, quang céo.
2.3.3.6. Mang luéi dich vu ciia déi thii cgnh tranh mgnh

Trén dia ban, hién tai c6 nhiéu Ngan hang nhu BIDV, Agribank, MB,
Lienvietpostbank, SHB... canh tranh trong linh vuc dich vu thanh toan thé. Cac ddi
thii 6 nhiéu chwong trinh hap dan canh trong trong linh vyc thanh toan thé khién
khéch hang tiém ning ctia ngan hang bi chia nho.
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Chuong 3
PINH HUONG VA GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU THE TAl
NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN CONG THUONG VIET NAM
CHI NHANH TUYEN QUANG

3.1. Pinh hwéng phat trién dich vu thé ngan hang tai Ngan hang Thwong mai
Co phan Cong thwong Viét Nam — Chi nhanh Tuyén Quang

Néu so sanh lgi nhuan thu duoc tir hoat dong thanh toan thé véi loi nhuan
cia toan ngan hang co thé thay rd day chua phai 1a mot nghiép vu Ion tai
VietinBank Tuyén Quang. Tuy nhién, Ban 1anh dao ngan hang van ludn coi day la
mot nghiép vu quan trong trong chién lugc phét trién cia ngan hang. Chinh vi thé,
trong nhirng nam t&i, cong tac dich vu thanh toan the sé tiép tuc dugc day manh &
chi nhanh theo dinh huéong sau:

Duy tri nhip diéu tang truong hoat dong thanh toan the. Thu hut thém khach
hang phat hanh thé tin dung Visa, Master, khuyén khich viéc chi tiéu ciaa chu the,
mé rong mang ludi cac DPVCNT trong hé thong dap ung tot hon nhu cau sir dung
thé cua khach hang. Ngan hang can chi dong tim dén khach hang, xac dinh duoc
nhu cau cua tirng nhom khach hang, tir 6 dua ra cac dich vu phd hop. Nang cao
chat Iwgng dich vu, don gian hda thu tuc trén co s tan dung tién ich caa cong nghé
théng tin hién dai dam bao nhanh chéng, chinh xac, kip thoi, an toan va hi¢u qua.

Phat trien hé théng ATM va céc dich vu gia ting qua hé thong ATM. Tiép
tuc trién khai lip dit may ATM/POS trén dia ban hoat dong. Mo rong ddi tac thanh
toan cung cap dich vu thanh todn qua ATM, trién khai céc dich vu mai trén hé
théng ATM: dich vu thanh toan hoa don (dién, nudc, cudc phi vién théng, bao hiém
...), quang céo, mua hang qua ATM.

Phét trién san pham thé méi: Pa dang hoa san pham, nghién ctu, phat trién
cac san pham thé méi dap tng nhu cau str dung thé, nang cao ning luc canh tranh,
khiang dinh vi thé tién phong trong linh vuc thé cua Chi nhanh trén thi truong.

Nhanh chéng phat hanh thé ghi ng quéc té va cac san pham thé lién két giira ngan
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hang va cac doanh nghiép, d6i tac I6n nhu xing dau, buu dién, hang khéng, cac
trung tAm thwong mai. Khi nghién ctru dua ra cac san pham dich vu méi thi
Techcombank phai dwa ra giai phap ddng bo xtc tién khach hang. Bén canh do,
ngan hang tiép tuc day manh cong tac tuyén truyén, khuyéch truong, quang bé san
pham dich vu dén déng dao ngudi dan.

bdc biét coi trong dich vy sau ban hang. Cang cb khach hang truyén thong,
cha dong khai thac cac thi truong va khach hang tiém ning. Xay dung va khing
dinh thwong hiéu dich vu thé Techcombank trén thuong tredng va khu vuc.

Tang cwong ddau tw phdt trién co sé ha tang va cdi tién cdng nghé, dap tng
ngay cang tét hon nhitng yéu cau caa khach hang.

Tang cuong hop tac, lién doanh lién két véi cac ddi tac trong nudc va khu
vuc théng qua hinh thirc tan dung ngoai luc va lién doanh thé. Phét trién dich vu thé
theo tiéu chuan chat luong qudc té.

Chu trong hon nita hoat dong quan trj rai ro nham kiém soat va han ché tdi
da nhitng rai ro c6 thé xay ra cho hoat dong kinh doanh thé caa chi nhénh.

3.1.1. Thuan lgi

Viét Nam gia nhdp Té chire thuong mai thé giéi WTO

Viét Nam 1a nudc dang trén da phat trién, trong nhimg nim téi GDP cua
nudc ta 6 thé & mac cao gop phan thac day nén kinh té néi chung ciing nhu nganh
tai chinh ngan hang noi riéng hoat dong 6n dinh, ting truéng nhanh. D6 1 nhitng
nhan té thuan loi cho VietinBank phét trién thi phan thé dong thoi da dang hoa hoat
dong kinh doanh.

Viéc gia nhap WTO la mét co hdi Ion ctaa toan nganh trong ca nudc va hoat
dong kinh doanh ngén hang cua VietinBank noi riéng trong d6 c6 hoat dong thé :

- Hoi nhap kinh t& mé ra co hdi hoc hoi nhiéu kinh nghiém trong hoat dong
thé ngan hang, ting cuong trao doi, hop tac quéc té véi cac ngan hang nudc ngoai
trong hoat dong kinh doanh tién té, c6 nhiing bién phép giam sat va phong ngira rai

ro téi vu trong qua trinh phat hanh va s dung thé, tir d6 ning cao uy tin cua
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VietinBank trén thi treong qubc té, nang cao trinh d6 quan ly, cai thién chat luong
dich vy, tang cuong do tin cay vai khach hang.

- Hoi nhap kinh té tao dong luc thuc ddy cong cudc dbi méi va cai cach hé
thdng ngan hang Viét Nam theo hudng hién dai, thi trwong tai chinh s& phét trién nhanh
hon tao diéu kién cho VietinBank phét trién nhitng san pham thé méi.

- C6 diéu kién tranh tha vén, tiép thu nén cong nghé hién dai, c6 phuong
thire dao tao doi ngii can bo tién tién nham phét huy loi thé so sanh ctua minh dé
theo kip yéu cau canh tranh qudc té va mé rong thi truong thé ra nudc ngoai.

Nha nuéc khuyén khich viéc thanh toan bang thé thay thé tien mdt

Cung véi su phét trién caa kinh té, dé dam bao an toan ciing nhu tranh gian
lan, mat cap tién mat thi Nha nuéc khuyén khich viéc s dung thé dé thanh toan
nham giam luu thong tién mat. Pay 1a co hoi tot cho thi truong thé cho tat ca cac
Ngan hang noi chung ciing nhu VietinBank Tuyén Quang ndi riéng. Viéc st dung
thé thay thé tién mat gitp Nha nude giam duoc chi phi in an, bao quan, gitp Ngan
hang kiém soét, quan Iy giao dich tién tét hon, han ché dugc nhiéu rai ro. Bén canh
d6, cac Doanh nghiép ciing phéi hop véi ngan hang dé tra luong cho nhan vién qua
thé mot cach an toan, nhanh chong va tranh duoc nhitng tha tuc rudm ra, mat thoi
gian. Hon ntra, cac giao dich kinh doanh, buén ban luén dugc thuc hién nhanh
chong va chinh xac hon.

Nhan thice, trinh dé cua nguoi dan ngay cang cao

- Cung voi sy phat trién kinh té hién dai, van minh thi trinh d6 ngudi dan
cling duoc nang cao. Pic biét 1a dia ban thanh phd Tuyén Quang noi tap trung
nhiéu ngudi dan c6 thu nhap cao, don vi kinh doanh, trung tdm thuwong mai vi thé
ho ¢6 nhan thirc rat cao vé viéc sir dung thé trong doi séng hang ngay.

3.1.2. Kho khdin

Nhiéu doi thii canh tranh

Céc dich vu ban ¢ caa cd&c NHTM Viét Nam hién nay ngay cang da dang, dac
biét Ia dich vy thanh toan thé nén khach hang c6 nhiéu co hoi lya chon. Diéu nay gay ra

ap luc cho tit ca cac Ngan hang néi chung va VietinBank néi riéng vi ¢d nhiéu ddi tha
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canh tranh. D4y 1a thach thirc 16n budc VietinBank phai ludn tap trung phaét trién toan
dién, da dang hoa cac san pham dich vy, nham cung cap nhiéu San pham tién ich, hién
dai dén khach hang. Trong cac NHTM trén thi truong hién nay, Vietcombank 1a ngan
hang 16n manh vé thé. Tuy nhién, cac ngan hang khac van tap trung xay dung, phét
trién va dua ra thi truong cac san pham thé dén gan khach hang.

- Vietcombank: La NHTM dau tién va ding dau & Viét Nam duge biét dén
Vvé6i dich vu thé dung @& TTKDTM an toan, nhiéu tién ich va hiéu qua nhat hién nay;
chap nhan thanh toan 07 loai thé théng dung trén tha giéi mang thuong hiéu
American Express, Visa, MasterCard, JCB, Diners Club, Discover, UnionPay va
cac loai thé ghi no Noi dia, thé ghi no Quéc té va san pham thé Tin dung cao cap.

- BIDV: Pay 1a ngan hang chu yéu phuc vu khach hang Doanh nghiép.
Ngoai nhitng chirc ning tién ich caa thé ma cac NHTM khac cung cap thi thé ma
BIDV mang lai con ¢ nhiéu tinh nang noi troi danh cho gisi vin phong véi nhiéu
qua tang hap dan. Hién nay, mang ludi BIDV trai dai khip noi chu yéu & TP.HCM
va Ha Nbi.

Thoi quen sir dung tién mat cia khach hang

Tién mat 12 mot cong cu duoc wa chudng trong thanh toan va tir lau da tre
thanh thoi quen kho thay d6i cia ngudi tiéu ding va nhiéu Doanh nghiép. Ngay
nay, thé dan trg nén pho bién d6i voi nguoi dan Viét Nam nhung thoi quen sir dung
tién mat van chua xo6a bo dugc. Voi tim 1y ngudi Viét Nam thich don gian, khong
rudm ra, voi nhitng hoa don gia tri nho ho thich thanh toan bang tién mat hon.

Khéch hang trung thanh véi Ngan hang

Véi 02 Ngan hang noi troi vé thé hién nay trén dia ban Tuyén Quang nhu
Agribank va BiDV thi thu hat rat nhiéu khach hang. Vi vay ma su gii thiéu cua
ban be, nguoi than ciing 13 quang céo gian tiép cho Ngan hang. VietinBank 1a ngan
hang gia nhap thi truong thé mudn nén chic nang thé con han ché, nén han ché
nhiéu lugng khach hang. Pay 1a thach thuc rat 16n d6i véi Chi nhanh trong hoat
d6ng thanh toén thé. Do d6, Chi nhanh can c6 nhitng chinh sach hop 1y, ting cudng

Marketing dé dat hiéu qua cao hon.
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Chdy mau chdt xam

Thach thac 16n nhat d6 chinh 1a yéu té ngudn nhan luc va cac co ché khuyén
khich nhan vién l1am viéc tai NHTM. Chay mau chat xam 1a van dé kho tranh khoi
khi m& cira hoi nhap. Cac NHTM Viét Nam can c6 cac chinh sach tién lwong va
chinh sach d3i ngd xung dang dé giir chan nhitng nhan vién gisi. Bong thoi khong
nging dao tao nhiing k¥ ning, nghiép vu can thiét vé thé néi riéng dé nhan vién tac
nghiép tét.

T6i pham thé ngay cang nhiéu khién ngan hang khdng thé kiém soat

Gian lan phét sinh chu yéu lién quan dén gian 1an tai khoan thé va thé gia va
tiép sau la cac loai hinh khac nhu thé mat cap, that lac,...Gan day o nudc ta xuat
hién tinh trang dang lo ngai khi cAc nhdm t6i pham nudc ngoai sir dung cdng nghé
cao dé an cap tir cac tai khoan c& nhan cua khach hang. Mic du cac ngan hang 1én
tiéng khang dinh hé théng bao mat van dam bao nhung khong it nguoi dan lo ngai
vé nhitng rai ro tir cach thic giao dich dién ti.

Ttr thuc trang trén, nhiéu van dé vé chién luoc phat trién, van dé vé vén, vé
tng dung va khai thac céng nghé, lién két ngan hang, chét lugng phuc vu va trinh
dd d6i ngii can bo nhan vién dang duoc dat ra tai VietinBank doi hoi VietinBank
Tuyén Quang phai nd lyc rat nhidu trong céng cudc phat trién thi phan theé, thi
truong, da dang hda dich vu thanh todn thé nham tao ra nhirng dich vu thanh toén
tién ich nhat phuc vu khach hang ciing nhu tirng budc phéat trién dich vu ngan hang
dap tmg duoc yéu cau cua qué trinh hoi nhap kinh té thé gidi.

3.2. Giai phap phat trién dich vu thé ngan hang tai Ngan hang Thwong mai Co
phan Céng thwong Viét Nam — Chi nhanh Tuyén Quang trong thoi gian téi

Qua cac phan tich vé két qua kinh doanh thé caa VietinBank Tuyén Quang, ta
c6 thé thay thuc té hoat dong phat hanh va thanh toan thé tai Chi nhanh da dat
dugc nhiéu thanh tuu trong giai doan 2014 — 2016, tuy nhién van con nhiing han
ché can khic phuc va rat nhiéu viéc can lam dé dat dugc nhitng muc tiéu ma ngan

hang dé ra trong dinh huéng phét trién nim 2017 cia minh. Do d6, dé thuc day
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su phét trién DVTTT tai Chi nhanh thi can thiét phai c6 nhing giai phap chu yéu
can thuc hién trong thoi gian téi nhu sau:

— Thet nhdt, trong khau phéat hanh the:

+ VietinBank Tuyén Quang nén chu déng ang dung céng nghé hién dai vé
bao mat théng tin cho khach hang dé nang cao tinh bao mat va an toan trong
cdng tac giao, nhan thé va ma pin. Viéc bao quan thé va pin chua giao cho khach
hang phai duoc quan ly va theo doi chat ché, cat trir trong két sat du tiéu chuan.

+ Chi nhanh nén thuong xuyén kiém tra, giam sat hoat dong tai khoan thé dé
giam bat thiét hai thong qua viéc xac dinh cac hoat dong c6 nguy co riai ro hoac can
thiép bang cach khoa cac tai khoan c6 thé tiép tuc gay ra cac hoat dong gian lan.

+ Nang cao dao dirc nghé nghiép cua can bd nhan vién thé, phan quyén cong
viéc, tranh truong hop lgi dung so ho truc lgi tir tai khoan ciaa khach hang. Xu ly
thich déng cac truong hop vi pham, bén canh d6 gin lgi ich caa nhan vién véi loi
ich hoat dong thé cua ngan hang, gilp nhan vién y thirc dugc tim quan trong trong
cong viéc.

+ Huéng dan khach hang cach bao vé thdng tin thé cia minh nhu tranh sir dung
mat ma 1a ngay sinh, s6 dién thoai. .. khi md thé dé tranh truong hop 16 théng tin.

— Thet hai, trong khau thanh toan thé

+ Lap camera quan sat tai cac diém giao dich nham giam thiéu kha ning
khach hang bi ké gian loi dung rdt tién trong tai khoan.

+ Xay dung chinh sach phat trién mang luéi DVCNT chuan myc bang viéc
quy dinh céc diéu kién, diéu khoan cua hgp dong ky véi BPVCNT. Chi nhanh c6 thé
tu bao vé minh trudc nhitng giao dich thyuc hién khong ding quy trinh va budc cac
DVCNT phai chiu trach nhiém khi vi pham cac diéu khoan cua hop dong.

+ Chi nhanh nén cung cip cho cac DPVCNT danh sach khach hang va thé
den, cach phan biét thé gia mao dé ban than PVCNT c6 thé chu dong phong ngira
va xur ly, tranh ton that tai san cho PVCNT va ngan hang.

+ Két hop véi cac NHTM khac va luc luong cong an dé phong chbng va xir
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ly loai toi pham gian lan thanh toan thé.

+ Ddi véi nghiép vu phat hanh va thanh toan the, dinh ky VietinBank Tuyén
Quang can phai kiém tra quy trinh nghiép vu cta cac chi nhanh tryc thudc, dam bao
c4c giao dich dugc thyc hién theo dung quy trinh nghiép vu dé han ché rai ro. Bong
thoi, thuong xuyén kiém tra hé théng may méc, trang thiét bj dé dam bao tinh hoat
dong lién tuc va 6n dinh, kip thoi xir Iy khi ¢d su ¢6 xay ra.

— Gidi phéap vé ky thugt cong nghé

Thé thanh toan 1a mot san pham céng nghé cao, chinh vi vay dé dich vu thé
ngay cang phat trién thi can cd su dau tu cho cong nghé thong tin. VietinBank
Tuyén Quang c6 thé ap dung maot sb bién phap sau:

- Pau tu, nang cap cho hé thong phan mém phuc vu cho dich vu Internet
banking, mobile banking. Pa dang hda ung dung cho cac phan mém trén dé chiing
khéng chi dung cho viéc tra ctru thdng tin, hay thanh todn qua mang ma con thém
cac rng dung khac.

- Pong bo hoa hé thong giita cac loai may moc thiét bi ding trong dich vu
thé thanh toan nhu may doc, may POS, ATM va dam bao qua trinh lién lac online
dién ra tac thoi dé day nhanh qua trinh thanh toan cho khach hang.

- Thuong xuyén nang cap hé théng thong tin dam bao giao dich thé cho céac
ngan hang khac trong lién minh thé, tao mbi quan hé thanh toan tot vai Trung tam
chuyén mach thé thdng nhat.

- Song song Véi viéc dau tu cho hé théng ATM, phan mém quan ly thi Chi
nhanh can thuong xuyén kiém tra va bao tri hé théng thiét bi, cling nhu tién hanh
cap nhat, nang cip phan mém quan ly nham dam bao, nang cao tinh bao mat va an
toan cho ngudi sir dung ciing nhu toan hé théng. Cu thé, dau tu nang cip thiét bi
camera theo ddi va thuc hién kiém tra hang ngay tinh trang hoat dong cua may
ATM théng qua tin nhan bao vé dién thoai cua can bo phu trach va bao cao tinh
trang, nhitng 13i ky thuat xay ra, cac su ¢ ma khach gap phai khi giao dich va céc

khiéu nai ciia khach hang véi can bo ki thuat dé xir Iy ngay cho khach hang.
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- Xay dyung hé thdng khiéu nai, phan hdi Online. Hé théng khiéu nai, phan
hdi y kién caa khach hang théng qua Internet s& gidip Chi nhanh nim bat duoc nhu
cau cua khach hang, nim bt dugc nhitng kho khan, ruai ro gip phai cua khach hang
gap phai trong qua tinh giao dich. Tir d6, Chi nhanh s& ¢6 nhirng giai phap kip thoi
dé giai quyét.

- Tap trung nghién ctru dé xay dung du &n chuyén doi cdng nghé thé Tur sang
thé Chip. Ly do quan trong nhat dé di dén quyét dinh chuyén doi tir thé tir sang st
dung thé chip chinh la nham chéng lai viéc gian 1an trong thanh toan thé. Ngoai ra,
viéc dau tu chuyén doi sang cdng nghé thé chip cé ¥ nghia quan trong ddi véi dich
vu thé, cho phép Chi nhanh phat trién thém cac san pham méai ma véi cong nghé thé
tir khdng thé hoac khé cé thé trién khai duoc, nhu: Cac san pham thé khong tiép
xuc, cac dich vu gié tri gia ting nhu thanh todn hoa don, tich diém...

- Gidi phap vé con nguroi

Doi ngii nhan vién Chi nhanh con rat tré, tuy rat nang dong sang tao song lai
chura ¢ nhiéu kinh nghiém thuc tién nén hoat déng con nhiéu han ché. Bén canh do,
viéc phat trién dich vu thanh toan thé doi hoi kién thic vé cong nghé hién dai, trau
doi nghiép vu, k¥ niang trao doi véi khach hang, huéng dan khach hang sir dung
dich vu... Bé c6 dugc doi ngii can bo c6 du ning luc, trinh do dap tng diéu kién lam
viéc trong twong lai, Chi nhanh can chi trong hon nita dén cong tac dio tao va dao
tao lai cho doi ngil can bd va phai xem diy khong chi don thuan Ia chinh séch vé
con ngudi ma con 1a mot bién phép thiét thuc vé quan ly rai ro trong hoat dong kinh
doanh ngéan hang. Cu thé:

- Bi véi nhan vién mai tuyén dung, can c6 chuong trinh dao tao mot cach
tong quat vé dich vu thanh todn thé cua ngan hang, dong thoi to chic dao tao
mot cach nghiém tac, c6 kiém tra, danh gia cu thé va xem day 1a mét trong
nhitng yéu cau can thiét dé tro thanh nhan vién chinh thirc. Diéu nay gidp cho
d6i ngil nhan vién m&i nam duoc tong quat cac san pham ngan hang dé co thé
quang ba mot cach day du dén khach hang ciing nhu phuc vu khach hang tét hon.

- Pinh ky t6 chtic cac khoa dao tao k§ nang nghiép vu chuyén mén cho doi
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ngil can bd nhan vién vé kha ning thyuc hién céng viéc vai ki thuat cong nghé hién
dai, kha nang (ng xu khi tiép xtc véi khach hang. Bong thoi, 1ap ké hoach cir cac
can bo tré co ning luc di dao tao chuyén sau & cac linh vuc kinh doanh chu chét,
cac dich vu méi nham xay dung doi ngii chuyén gia gioi, 1am nong cbt cho ngudn
nhan luc trong twong lai. TS chirc cac cudc thi vé nghiép vu chuy@n mdn, thé thao
va cé&c van dé xa hoi khac. Qua viéc kiém tra kha ning ¢ng xir ciia nhan vién, khéach
hang c6 thé mot mit khen thuong dé khich 1¢, mat khéc cd thé rit ra nhiing yéu kém
hién tai dé c6 thé co bién phéap cai thién Kip thoi. Tir d6, ngdy cang nang cao chat
lwong phuc vu cua ngan hang.

- B6i méi phong cach giao dich, thé hién su van minh, lich sy cua can bo
nhan vién d6i voi khach hang. Co co ché khuyén khich vat chat déi véi can bo trong
ngan hang nhu: can thiét c6 ché do luong, thudng khac nhau doi vai nhiing nhiém
vu quan trong khac nhau dé khuyén khich su 1am viéc cta doi ngii can bd ngan
hang. Trong chinh sach dii ngd can b, can chi trong dén trinh do, nang luc cua can
bo va c6 chinh sach thoa dang d6i vai nhitng ngudi 6 trinh d6 chuyén mon cao, ¢6
nhiéu dong gop cho ngan hang.

- Thyc hién luan chuyén nhan vién giita cac bo phan trong quy trinh cung
tng dich vy. Didu nay sé& gilp ho co dugc mot cach nhin tong quan vé ca quy trinh
cung cap dich vu va cac van dé ma khach hang thuong gap phai. Khi nhan vién
chuyén sang cac vi tri khac thi ho thuong c¢6 mac do nhan thic vé dich vu khach
hang cao hon. Diéu ndy, vé mit dai han, rat quan trong déi véi mot té chirc dich vu.

— Gidi phap nham mé réng mang ledi don vi chdp nhdn thé

Hién nay, viéc sir dung thé ctia khach hang chua thwc sy hiéu qua, cha yéu la
st dung thé dé rat tién mat phuc vu cho nhu cau chi tiéu hang ngay. Bén canh do,
cac don vi cung cip hang hoa, dich vu ciing chua thuc sy quan tim dén viéc lap dat
thiét bi chap nhan thé dé thanh toan hang hda, dich vu.

Ngay 12/7/2010, Tha tuéng Chinh pha da ky Quyét dinh s6 1073/QP-TTg
phé duyét Ké hoach tong thé phat trién thwong mai dién tir giai doan 2011-2015.

Mot trong cac muc tiéu cu thé dé ra 12 70% céc siéu thi, trung tim mua sam va co sd
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phan phéi hién dai cho phép nguoi tiéu ding TTKDTM khi mua hang, 50% cac don
vi cung cap dich vu dién, nudc, vién thong va truyén thong chap nhan thanh toéan
phi dich vu cua cac ho gia dinh qua phuong tién dién tir. Pay chinh 1a co s& quan
trong dé cac ngan hang mé rong mang ludi chap nhan thé dap tng nhu cau phat
trién trong tuwong lai.

Dé dam bao hiéu qua cua viéc phat trién dich vu thé thanh toan, thi viéc phét
trién mang ludi cac DPVCNT 1a mot diéu rat quan trong. Bé mé rong duoc mang
lu6i chap nhan thé thi Chi nhanh cd thé thuc hién cac bién phap:

- Can tiép tuc dau tu phat trién cdc mang ludi chap nhan thé tai diém ban
(POS/EDC) va tap trung phét trién mang lugi BPVCNT & hé thong phan phéi hang
hod ban I¢ hién dai (bao gom céc siéu thi, trung tdm thwong mai, cira hang tu
chon,...), nganh dich vu khach san, nha hang, hang khéng.

- Ung dyng md hinh toan téi wu trong bé tri mang luéi ATM. May ATM dit
& vi tri thuan loi, dé tiép can, an toan cho khach hang. May ATM caa ngan hang can
phai c6 hop deén, bién vay, decan dan trén may ATM... gidp khach hang dé dang
nhan dién. Cong tac vé sinh tai budng may ATM can duoc dam bao. Céc tai liéu
quang céo cii rach, bac mau, bong troc can dugc thay thé kip thoi tranh anh huong
dén my quan khu vuc dit may. Hé thdng camera can dugc kiém tra dinh ky, dam
bao hoat dong tt va sin sang cung cap duoc hinh anh giam sat tai may ATM khi
khach hang c6 nhu cau xem lai hinh anh.

- Can chu dong phdi hop véi cac td chic, doanh nghiép cung cap céc dich vu
cdng cong dé ma rong pham vi thoa thuan thanh toan cho cac giao dich thanh toan
tiéu dung dinh ky qua tai khoan trén toan qudc nhu thanh toan tién dién, nudc, phi
dich vu cong cong, bao hiém... Pay la nhitng dich vy thanh toan hién dai da phat
trién manh tai cac nuéc phét trién trong nhiéu thap nién trude. BE nang dan sé
luong, gia tri giao dich thanh toan qua POS, dua thanh toan qua POS tré thanh thoi
quen cua chi thé; trong do, tiép tuc phat trién (ca vé s6 luong va chét luong) két
hop véi sap xép, hop Iy hda mang ludi POS da duogc lap dit; phat trién manh thanh
toan POS trén thiét bi di dong (mPOS), coi ddy 1a huéng chinh, ma ra kha nang méi
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dé day manh phat trién mang ludi POS va giao dich thanh toan qua POS; phat trién,
hoan thién ha tang chuyén mach POS, cai tién va ting cuong kha nang két ndi, dap
{rng Y&u cau ting 1én vé sb luong POS sip téi.

- Tang cuong, diy manh viéc viéc tiép thi, giam chi phi va cung cip may
mac thanh toan thé cho cac diém cung wng hang hoa, dich vu nham khuyén khich
ho chip nhan thanh toan thé.

- C6 chinh sach dai ngd dic biét dé giir nhitng khach hang 1a DVCNT c6 uy
tin, doanh s thanh toan thé cao, 6n dinh. Tiép can, duy tri, véi cac khach hang di 1a
DVCNT cua dich vu thé, cho phép Chi nhanh phat trién nham gia ting mdi quan hé,
dong thoi lap dat POS thanh toan.

- Tan dung cac chuong trinh khuyén mai, vu d3i cho khach hang tir phia
VietinBank khi sir dung thé dé thanh toan tai cic PVCNT nham thu hat, gia ting
khach hang str dung the.

Xu huéng phat trién cac DVTT nay la tit yéu tai Viét Nam trong thoi gian
ti, vi vay doi hoi cac ngan hang can tan dung co hoi dé phat trién sém loai hinh
DVTT tiéu dung qua thé ngéan hang.

- Gidi phap han ché rui ro trong dich vy thanh toan thé

Str dung dich vu thanh toa thé lubn tiém an nhiéu rai ro. Trong thoi gian qua,
mac du Chi nhanh chua xay ra nhirng truong hop thé gia mao hay gian lan trong
giao dich thé. Tuy nhién, do hoat dong thanh todn thé dya trén nhirng cong nghé
hién dai va ngay cang phat trién nén cac rai ro ngay cang da dang va phuc tap, kho
bi phat hién. Vi vay, van dé kiém soat, d& phong rui ro phai duoc dit ra va tuan tha
nghiém ngit. Dé cong tac nay dat nhiéu hiéu qua, mang lai sy an toan va Ia tién dé
cho hoat dong thanh toan qua thé, VietinBank Tuyén Quang can:

- Thuc hién trich lap dy phong rui ro theo ding quy dinh cuia NHNN vé
nghiép vu kinh doanh thé.

- Quén triét cac nguyén tac, can bo phai chap hanh tét cac quy dinh nghiém
ngat trong viéc lua chon, quan ly khach hang sir dung thé. Tang cuong cong tac tap

hudn, nang cao ning luc nhan vién nham han ché téi da nhing sai sot c6 thé xay ra
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dan dén t6n that cho ngan hang hoic 1am khach hang khdng hai long.

- Phéi hop véi Tiéu ban rui ro cua Hiép hoi Thé Viét Nam, cac ngan hang va
co quan chirc ning tich cyc gidm sét, chia s¢ thong tin dé phat hién sém va ngin
chan kip thoi nhitng hanh vi gian lan thé. May ATM cua ngan hang can duoc lap
thiét bi chdng an cip thong tin (anti skimming). Vai thiét bi nay, t6i pham s& khong
lip dwoc thém céc thiét bi gin trén dau doc thé tai may ATM, néu co lap duoc chip
doc trom thi khach hang ciing khong thé dua thé vao may dé giao dich duoc. Céc
khach hang ciing can dugc khuyén céo sir dich vu SMS Banking, IPay dé kip thoi
théng bao cho ngan hang khi cd nhiing giao dich bat thudng phat sinh trén tai
khoan.

- Can dua ra nhiéu bién phap ky thuat dé han ché truc tric caa hé théng may
tinh va cac may ATM. Chu dong thuong xuyén kiém tra, giam sat hoat dong cia cac
may ATM, nham han ché t6i da viéc may ATM bi truc tric hoic hét tién, tir d6 nang
cao chit lugng phuc vu va tao duoc sy hai long véi khach hang.

- Tang cuong cong tac pho bién, tuyén truyén nham nang cao hiéu biét, nhan
thirc cia cac chi thé va céc bén loi ich lién quan vé viéc bao mat thong tin va phong
ngua rai ro.

3.3. Mot s6 kién nghi nhim day manh hoat dong dich vu thé tai Ngan hang
Thwong mai Co phan Céng thwong Viét Nam — Chi nhanh Tuyén Quang
3.3.1. Kién nghi déi véi Chinh phii

— Thi nhit, nudc ta chua co co sd phap ly chit ch& trong giao dich qua tai
khoan thé, vi thé trong thoi gian téi Chinh phu nén hoan thién khung phéap Iy,
dic biét 1a chinh sach thiic day thanh toan khong dung tién mat trong nhan dan.

— Tht hai, Chinh phii can day nhanh trién khai dé an phét trién thanh toan
khong dung tién mit tai Quyét dinh s6 291/2006/QD-TTg va tiép tuc trién khai chi
thi 20/2007/CT-TTg Vé tra luong qua tai khoan cua nhitng d6i tugng hudng luong
tir ngan sach. Bén canh d6, Chinh phu quy dinh viéc tra lwong clia cic co quan, t6

chure, doanh nghiép 100% thyc hién tra lwong qua tai khoan thé, mot phan vira minh
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bach hoa thu nhap cua nguoi dan, tranh that thué va hién tuong ria tién, mat khac
gitip DVTTT phat trién.

— Tht ba, Chinh phu cin sém ban hanh quy dinh t6i danh va khung hinh phat
nghiém khic trong BQ luat Hinh su cho loai td1 pham st dung thé gia, cu két Lra
dao gian lan giao dich thé... Pong thoi phai xir Iy nghiém nhiing truong hop vi
pham dé han ché loai t01 pham nay.

— Thur tu, Chinh pht nén uu dai cho cac NHTM trong cac DVTTT nhu gidm
thué thu nhap cho dich vu thé ngan hang, hé tro dau tu co so ha tﬁng, giam thué suat
cho ngan hang mua sam trang thiét bi dich vu thé.

— Thir nam, Chinh phu can c6 giai phap k¥ thuit dam bao an toan va loi ich
ctia khach hang, giup Nha nude kiém soat dugc cac hoat dong kinh té va ting cudng
hiéu luc giam sat hoat dong cua cac h¢ théng thanh toan.

3.3.2. Kién nghj d@éi véi Ngan hang Nha nuwéc

NHNN cin phét huy hiéu qua vai trd 1a co quan quan 1y nha nuéc vé cac
phuong tién, dich vu thanh toan trong nén kinh té, déng thoi giam sat va dinh hudng
dé cac dich vy thanh toan tién ich nhu thé ngan hang phat trién hiéu qua, dong gop
VAo sy phaét trién chung cta nén kinh té. Cu thé nhu sau:

Thiz 1, hoan thién khudn khé phép Iy trong hoat dgng thé ngan hang

NHNN can ra soéat, b6 sung, chinh sira co ché chinh sach, cac van ban lién
quan dén hoat dong thanh toan cua cac té chic cung ung dich vu thanh toan phi hop
vé6i 16 trinh thuc hién nhirng cam két qudc té vé linh vuc tién té, ngan hang. Trudc
hét, NHNN can xay dung va ban hanh hoic trinh Chinh phii ban hanh cac van ban
phép Iy nham hudng dan Luat NHNN va Luat Cac TCTD nam 2010, bao gom céc
Nghi dinh, Théng tu lién quan dén cac chu thé tham gia thanh toan noi chung trong
nén kinh té ciing nhu hoat dong TTKDTM qua ngan hang; hoan thién khuén khé
phép ly cho viéc quan 1y, giam sat va dinh hudng cho cac dich vy, phuong tién thanh
toan maéi; nghién ciru xay dung, ban hanh cic van ban nham tiang cudng quan ly rai
ro trong linh vuc kinh doanh thé; xay dung chuan riéng vé thé thanh todn hoic ap

dung cac tiéu chuan qudc té vé bao mat, an toan di liéu trong linh virc thanh toan thé
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tai Viét Nam; xay dung chinh sach phi hop 1y di véi giao dich thanh toan thé théng
qua cac muac phi giao dich ATM, POS, chuyén mach thé. S6m nghién cau, stra doi
Quyét dinh 20/2007/QD-NHNN cua Théng déc NHNN ban hanh ngay 15/5/2007 vé
Quy ché phéat hanh, thanh toan, si dung va cung cap dich vu hé tro hoat dong thé
ngan hang dé hoan thién va dong bd héa méi truong phap Iy cho hoat dong thé phu
hop hon v6i thuc tidn phét trién thanh todn dién tir va khuon khé phéap Iy v& hoat
dong thanh toan.

Ther 2, hoan thién trung tam chuyén mach thé thang nhdt

NHNN can sém hoan thién Trung tdm chuyén mach thé thong nhat tai Viét
Nam trén co sé hoc hoi kinh nghiém cia mot s6 nuée trong khu vie co diéu kién
phét trién twong duwong nhu mé hinh Trung tim chuyén mach CUP cua Trung Qudc.
CUP 12 mot cong ty co phan do hon 80 dinh ché tai chinh ciia Trung Quéc gop vén,
duoc thanh 1ap thang 03/2002 theo su chi dao cua Chinh phu Trung Quéc vai su hd
trg tich cuc cia Ngan hang Nhan dan Trung Quéc (PBOC). PBOC dua ra yéu cau
rang tat ca cac TCPHT trong lanh thé Trung Québc déu phai tuan thu céc tiéu chuan
ki thuat do CUP quy dinh va 1 thanh vién cia CUP. Cho dén nay, CUP da két ndi
tGi 227 thanh vién 1a cac NHTM ¢ Trung Qudc, trong d6 ¢6 5 NHTM quédc doanh
I6n nhat, 13 ngan hang c6 phan, 127 NHTM khu vuc tinh, thanh phé trong ca nuéc;
két nap 62 thanh vién va c6 85 d6i tac tai nudc ngoai. Hoat dong chu yéu cia CUP
la hoat dong chuyén mach giao dich thé qua ATM va POS cho cac Ngan hang thanh
vién, viéc quyét todn cac giao dich thé lién ngan hang dwoc thuc hién thong qua
PBOC trén co s¢ thong tin thanh toan do CUP cung cap. Thanh céng cia CUP d6i
véi thi truong the Trung Quéc 1a nhitng kinh nghiém va bai hoc c6 thé ap dung
trong nhirg nam tiép theo ddi vai thi truong the Viét Nam.

Thit 3, NHNN cdn dwa ra dinh hwéng va I trinh phéat trien héi nhdp chung
d6i véi cac nghiép vu thanh toan thé dé cac ngan hang xay dung dinh huéng phat
trién cia minh, tranh chong chéo, gay lang phi, tir d6 dan dén khong tan dung duoc
cac loi thé chung. Dong thoi, NHNN can thudng xuyén td chirc nhitng khod hoc,

hoi thao, trao doi kinh nghiém vé thé cho cac NHTM cuing tham gia, gigi thiéu dé
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cac NHTM thu thap thdng tin, tai liéu, chuyén dé vé thé, cing NHTM trao dbi kinh
nghiém, giai quyét kho khin phat sinh trong qua trinh thuc hién. Cho phép cac
NHTM Viét Nam duoc ap dung linh hoat mét sb hinh thirc vu dai nhit dinh dé dam
bao tinh canh tranh cua cac loai thé do ngan hang Viét Nam phat hanh so véi cac
loai thé cua ngan hang nudc ngoai phat hanh.

Thet 4, NHNN can phéi hep véi cac Bg, Nganh, dia phwong trién khai c6 hiéu
qua Pé an ddy manh TTKDTM tai Viét Nam giai doan 2015-2020; chu dong phdi
hop Véi cac Bo, nganh, co quan (Bo Thong tin va truyén thong, Bo Vian hoa - Thé
thao - Du lich, Pai Truyén hinh Viét Nam, Pai tiéng ndi Viét Nam, cac co quan bao
chi khéc...) tuyén truyén, quang ba, phd bién kién thirc, cung cp thong tin dé cac to
churc, c& nhan nim bét dugc cac tién ich va hiéu rd vé cac rai ro, bién phap bao dam
an toan trong viéc sur dung cac phuong tién, dich vu thanh toan qua ngan hang. Cac
don vi trén can tuyén truyén, cung cap thong tin vé cac phuong tién, dich vu
TTKDTM nhu thé thdng qua viéc quang ba trén cac phuong tién thong tin dai
chung, cac chuong trinh gido duc dao tao dé cong ching va céac to chic xa hoi co
day du thdng tin va hiéu biét vé cac loai thé; nang cao hiéu biét vé cac phuong tién
TTKDTM néi chung, pho bién rong rii cac vin ban phap ly, cha truong, chinh sach
lién quan dén hoat dong thé ngan hang.

3.3.3. Kién nghj déi véi Ngan hang Thwong mai Cé phan Céng thwong Vigt
Nam

Xay dung chién lirgc kinh doanh, chién liroc Marketing hiéu qua. Ngan hang
can xay dyng chién lugc kinh doanh, phéat trién dich vu thanh toan thé trong ngan
han, trung han, va dai han. Bé ra nhitng muc tiéu cu thé trong tirng thoi han do.
Cung véi d6, Ngan hang phai tién hanh xay dung mot chién lwoc Marketing phu
hop, &p dung chién luoc Marketing hién dai, chién lwoc Marketing hdn hop nham
tang kha niang canh tranh ciing nhu phat trién dich vy thanh toan thé ciia Ngan hang.

Xay ding hé thong cong nghé hién dai. Nang cao chat lugng san pham dich
vu bang cach dau tu nhitng cdng nghé méi nhat vao hoat dong ngan hang. Ngoai

viéc dau tu may moc, trang thiét bj hién dai thi viéc dau tu co so ha tang, nham

89



nhan dién thuong hiéu cling nén tién hanh ddng bo dé khach hang thiy duogc su
chuyén nghiép cua mot ngan hang Ion, uy tin & Viét Nam nho dé tao niém tin cho
khach hang. Véi dinh huéng phat trién di kém véi cdng nghé hién dai, VietinBank
can c6 chién lugc tim kiém va hop tac voi cac nha cung cap céng nghé co uy tin dé
dit hang xay dung cac chuong trinh hién dai hon, nham hién dai ho4 hon nita cong
nghé ngan hang va nang cao kha nang canh tranh trong hoat dong kinh doanh.

Chu trong hon trong tac phong phuc vu khach hang vi ngan hang la nganh
kinh doanh dich vu, thai d6 va tac phong cua nhan vién giao dich 1a thude do su hai
long cua khach hang do d6 can dbi mai tac phong phuc vy, cong tac dao tao can bo
cdng nhan vién trong viéc nam viing san pham, k¥ nang giao tiép, marketing san
pham dich vu téi khach hang, dong thoi chl trong trau dbi dao dic nhan vién kinh
nham tranh rii ro cho ngan hang. Xu Iy cac khiéu nai nhanh chéng, chinh xac, kip

thoi nham nang uy tin cua VietinBank.
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KET LUAN

Thé 1a mot san pham dich vu ngén hang doc dao, duoc xem 13 phuong tién
thay thé tién mat hang dau trong céc giao dich. N6 da tao ra mot cudc cach mang
trong nghiép vu thanh toan cua hé thong ngan hang bang viéc tng dung nhiing
thanh tyu cdng nghé thong tin tién tién nhat. Vi tinh linh hoat va cac tién ich khi
sur dung, ngay tir khi mai ra doi thé da chinh phuc dugc ngay ca nhitng khach hang
kho tinh nhat va ngay cang khang dinh vi tri cua né trong hoat dong thanh toan cua
ngan hang.

Trong nhitng nam gan day cac NHTM Viét Nam da tap trung nhiéu giai phap
phat trién manh dich vy thé. Do d6, thi truong thé dang c6 sy canh tranh sdi dong,
quy md va chung loai thé c6 sy phat trién nhanh. Pi dau va dot pha trong linh vuc
nay chinh 1a cac NHTM Nha nuéc, ma mot trong sé d6 1a Ngan hang nong nghiép
va Phét trién ndng théng Viét Nam.

Tuy nhién, dich vu thé tai chi nhanh VietinBank Tuyén Quang ndi riéng va
cac NHTM Viét Nam n6i chung van con ton tai nhiéu bat cap. Do dé, dé khic phuc
nhitng diéu dé doi hoi phai co su nd lyc hon nira ciia toan bo hé théng ngan hang,
hd tro tir phia NHNN, chinh pht, va cic co quan ban nganh c6 lién quan.

Sau khi nghién ciu tinh hinh thyc té tai VietinBank Tuyén Quang, luan vin
“Phat trién dich vu thanh toan thé tai Ngan hang thwong mai c6 phan Cong
thwong Viét Nam — Chi nhanh Tuyén Quang” da hoan thanh va dat duwoc nhirng
két qua sau:

— Hé thong hoa cé bd sung chinh sira va hoan thién co so khoa hoc vé
DVTTT cua cac NHTM, theo d6 tap trung luan giai mot s van dé co ban sau:

+ Hé thdng hoa co sé 1y luan cia DVTTT nhu khéi niém, vai tro, diéu kién,
c4c nhan té anh huang va hé théng hoa quy trinh nghiép vu thanh toan thé cua cac
NHTM.

+ Tong két kinh nghiém vé DVTTT caa mot s6 ngan hang trén thé giéi va
cac ngan hang trong nudc, rat ra bai hoc, tir d6 cd thé gidp ich cho quéa trinh nghién

ctru phét trién dich vu thanh toén toan thé ¢ VietinBank Tuyén Quang.
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— Trén co s& khéi quéat vé qué trinh hinh thanh phat trién ciing nhu hoat dong
tai Chi nhanh da phan tich thuc trang vé tng dung va phat trién DVTTT tai
VietinBank Tuyén Quang. Bang cac phuong phap phan tich sé liéu, tai liéu thu thap
day du va phong phu di danh gia két qua dat duoc, nhitng ton tai, han ché va
nguyén nhan cua nhitng ton tai, han ché d6 trong hoat dong thanh toan thé tai Chi
nhanh.

— Trén co s& su can thiét va dinh hudng phét trién DVTTT caa Chi nhanh,
luan vin da néu lén cac hé thong giai phap phat trien DVTTT tai VietinBank Tuyén
Quang, déng thoi dua ra mot s6 kién nghi ddi véi cac co quan nhu Chinh phi, Ngan
hang Nha Nudc, NHNN & PTNT Viét Nam tao diéu kién dé thyc hién cac giai phap
trén.

Tuy nhién, do han ché vé thoi gian nghién ciru, cling nhu gidi han vé tén dé
tai va dich vu thé lai 1a mot dich vu ngan hang méi, nén luan van van con mot sé
diém chua giai quyét dugc. Rat mong nhan duoc y kién dong gop cua quy thay co
gido va cac ban bé dong nghiép dé co thé hoan chinh hon nita luan van ciia minh.

Dang thai, tac gia xin bay to su biét on dén cac thay co gi4do khoa Tai Chinh
Cong ciia Hoc vién Hanh chinh Quéc gia dac biét la thay gido huéng dan khoa hoc
PGS.TS. Tran Vin Giao da tan tinh huéng dan dé tac gia hoan thanh luan van nay.

Xin chan thanh cam on!
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