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MG PAU

1. Tinh cép thiét cia dé tai

Su phat trién vuot bac cua cong nghé thdng tin va viéc tng dung
nhiing thanh tyu cta né vao cac linh vuc khac nhau trong doi song
d3 tao nén nhiéu san pham tién ich cho con nguoi. Dich vu thé ra doi
trén co so két hop hai hoa gitta céng nghé thong tin va cdng nghé
guan ly ngan hang.

Va NHTM c¢6 phan Ngoai thuong chi nhanh tinh DakLik dang
day manh phat trién dich vy thé dé dwa n6 1a mot trong nhimng linh
vuc kinh doanh dich vu trong tam nham tang cuong nang luc canh
tranh cta minh trén thi truong tai chinh.

Xuét phat tir nhing ly do trén, t6i chon dé tai ”Phan tich tinh
hinh kinh doanh dich vu thé tai Ngdn hang Thwong mai cé phan
Ngogi thwong Chi nhdnh Pdklik” d& lam dé tai nghién cuu cua
minh.

2. Muc tiéu nghién ciru

- Nghién ciru nhitng van d& co ban vé tinh hinh kinh doanh dich vy
the, su can thiét va cac nhan t6 anh hudng ciing nhu loi ich va ri ro khi
sir dung thé.

- Nghién ctru thuc trang kinh doanh dich vu thé tai ngan hang
TMCP Ngoai thwong Chi nhanh DakLak.

- DPua ra mot sb giai phap va kién nghi nham phét trién tinh
hinh kinh doanh dich vu thé tai ngan hang TMCP Ngoai thuong Chi
nhanh DakLik.

3. Poi twgng va pham vi nghién ciru

- Poi twong nghién cizu: Dich vu the ATM cia Chi nhanh
Ngan hang TMCP Ngoai thuong.

- Pham vi nghién ciru:



Pham vi khéng gian: Tai dia ban tinh DakLak.

Pham vi thoi gian: Dé tai tién hanh nghién cau thu thap s6 liéu tir
nam 2011 dén nam 2013.

4. Phwong phap nghién ciru

Phuong phép khoa hoc dugc st dung trong luan vin bao gdm:

- Phuong phap phan tich va tong hop

- Phuong phap théng ké va so sanh

- Phuong phap chuyén gia, diéu tra, phong van

- Phuong phap dién dich va quy nap.

5. B6 cuc dé tai

B cuc dé tai gdbm 3 chwong ngoai phan mo dau va phan két
luan, muc luc, danh muc bang biéu va thuat ngir viét tét, tai liéu tham
khao va phu luc. Cu thé nhu sau:

Chuong 1: Nhitng vin d& Iy luan co ban vé thé va phan tich tinh
hinh kinh doanh dich vu thé cua ngan hang thuong mai

Chwong 2: Thyc trang phén tich tinh hinh kinh doanh dich vu
thé tai ngan hang VCB Pék Lak.

Chuwong 3: Giai phap phat trién kinh doanh dich vu thé tai ngan
hang thuong mai ¢ phan Ngoai thuong — chi nhanh Dk Lak.



CHUONG 1
NHUNG VAN PE LY LUAN CO BAN VE THE VA PHAN
TiCH TiNH HINH KINH DOANH DICH VU THE CUA
NGAN HANG THUONG MAI
1.1. TONG QUAN VE THE VA DICH VU THE CUA NGAN
HANG THUONG MAI
1.1.1. Khai niém, phén loai thé ciia Ngan hang thwong mai
a. Khdi niém vé thé
Thé Ngan hang (bank card) 1a mdt phuong tién thanh toan khong
dung tién mit do Ngan hang va cac to chuc tai chinh phat hanh va
cung cip cho Khach hang (goi 1a chu thé) sir dung dé rut tién mat
hodc thanh toan tién hang hoéa, dich vu trong pham vi s6 du ctia minh
& tai khoan tién giri hodc han mirc tin dung duoc cip theo hop ddng
da ki két gitra ngan hang phat hanh thé va chu thé.
b. Phan logi thé
> Phan logi theo cdng nghé san xudt
- Thé khac chit néi
- Thé bang tir
- Thé théng minh
» Phan logi theo tinh chat thé
- Thé tin dung (Credit card)
- Thé ghi ng (Debit card)
- Thé r(t tién mat (Cash card)
> Phan logi theo chi thé phat hanh
- Thé do ngén hang phat hanh
- Theé do cac té chuc phi ngan hang phat hanh.
» Phan logi theo pham vi thanh toan
- Thé noi dia



- Thé quéc té
» Phén logi theo han muic tin dung
- Thé vang (Gold card)
- Thé thuong (Standard card).
1.1.2. Dich vu thé ctia ngan hang thwong mai
a. Khai nigm
Dich vu thé ngan hang la toan bo hay tap hop cua nhirng dich vu
do NHTM cung cap cho phép khach hang cia NHTM c6 thé sir dung
thé dé thay thé cho cac phwong tién thanh toan va thoa méan nhirng
nhu cau dich vu tai chinh khac.
b . Phan logi dich vu thé
> Phan logi theo Ianh tho
Dich vu thé ndi dia
Dich vu thé quéc té
> Phan logi theo chu thé phat hanh
Dich vu thé do ngan hang phéat hanh
Dich vu thé do cac té chirc phi ngan hang phat hanh
> Phan logi theo tinh chdt thanh toan thé
Dich vu thé tin dung
Dich vu thé ghi ng
1.1.3. Vai tro cia dich vu thé trong nén kinh té
a. DPoivéi chii thé
-Tién loi
- An toan
- Tiét kiém thoi gian
- Linh hoat
- Kiém soat dugc chi tiéu
- Bao vé nguoi tiéu dung.



b. Péi véi ngan hang
- Pa dang héa cac loai hinh dich vu
- Tang doanh thu lgi nhuan
- G6p phan hién dai héa ngan hang
- Gia tang uy tin cho ngan hang.
c. Déi vdi don vi chip nhdn thé
- Thu héi vén nhanh
- An toan
- bam bao
- Giao dich nhanh chong va thuan tién hon trong quan y i chinh ké toén
- Giam chi phi ban hang
- Gia tang loi nhuan
- Thu hat thém nhiéu khach hang
- Mé& rong quan hé tin dung véi ngan hang.
d. Péi véi nén kinh té
- Nang cao vai trd cia hé thdng ngan hang
- Giam khéi luong tién mat trong luu thong
- Tang khdi Iuong chu chuyén thanh toan trong nén kinh té
- Gitp nha nudc thyc hién cac chinh sach quan ly vi mo
- Tao moi truong thuong mai van minh, mé rong, hoi nhap.
1.1.3. Nhi¥ng rii ro thwong xay ra khi sir dung dich vu thé
cua ngan hang thwong mai
a. Péi véi ngan hang phat hanh
- DPon xin phat hanh thé vai cac thong tin gia mao
- Chu thé khong hay biét gi vé viéc ngan hang phét hanh guri
thé cho minh bang duong buu dién
- Tai khoan cua chu thé bi lgi dung
- Ngan hang khéng cung cap kip thoi danh sach céc



thé bi cam luu hanh
- Rui ro vé dao dac caa can bo ngan hang
b. Péi véi ngan hang thanh toan
- Thé gia
- Khéach hang thiéu trung thuc
- Thé bj danh cép, thét lac
c. Péi Véi don vi chdp nhgn thé
- Rui ro khi chip nhan thanh toan hang hoa, dich vu
qua thu, dién thoai
- Thé hét hiéu lyc ma DPVCNT khong phat hiénra ...
- Chip nhén thanh toan thé tin dung gia
d. Déi véi chii thé
- Thé bi mat cap, that lac va thé bi su dung truéc khi
cha thé kip thoi thng bao cho ngén hang phat hanh dé cé bién phép
han ché str dung hoic thu hoi thé.
- Thé ngén hang néi chung va thé ATM ndi riéng dang tro
thanh miéng mdi béo ba cho nhing ddi twong pham toi.
1.2. NOI DUNG VA CHi TIEU PHAN TIiCH TINH HINH
KINH DOANH DICH VU THE CUA NGAN HANG THUONG

MAI
1.2.1. N§i dung phén tich tinh hinh kinh doanh dich vu thé
a. Phan tich chién lwec phat trién dich vu thé

Dé phét trién dich vy thé thi mdi NHTM déu phai xay dung cho
minh mét chién lugc phét trién dich vu thé tuan thi ding theo co s&
phép ly vé noi dung phét trién dich vy thé va phd hop voi véi dinh
hudng phét trién kinh doanh trong tirng thoi ky. Bén canh d¢6 Chinh
pht va Ngan hang Nha nude ciing c¢6 su hd trg tich cuc vé chién luoc



phat trién dich vu thé chung cho ca Quéc gia, tir ¢ dinh hudng
chung cho ca&c NHTM vé chién lugc phét trién dich vu thé.
b. Phén tich qui md tir hogt dong thé
S6 lugng BVCNT, ATM 16n, ¢6 mit tai khip cac thi truong tiém
ning va cac nganh kinh doanh ddng nghia rang thé Ngan hang c6
nhiéu noi chap nhan hon, mang lai loi ich cho ca chi the, ban than
cac DVCNT va sau d6 1a cac ngan hang phat hanh va thanh toéan thé.
¢. Phan tich quy trinh chdt lweng dich vu thé
Mot 13, don gian vé tha tuc ma, phat hanh thé, xir ly van dé phat
sinh vé thé.
Hai 13, tinh than thai do phuc vu déi véi khach hang.
Ba 14, tng dung cobng nghé hién dai, tao su an tdm cho khéach
hang khi giao dich.
Bén 1a, nang lyc trinh d6 chuy@n mén, kinh nghiém cua can bo
ngan hang c6 anh huéng rat 16n dén chat lwong dich vu thé.
Nim 13, gia ting vé cac tién ich, dich vu di kém.
d. Phan tich rai ro khi si¢ dung dich vu thé
> Riii ro ddi véi ngan hang
Rui ro do gia mao
Rui ro tin dung
Rui ro k¥ thuat
Rui ro dao duac
Rui ro d6i véi chu the
> Rii ro d6i véi DVCNT
Rui ro I6n nhat ma cac DVCNT c6 thé gap phai chinh la
viéc khach hang sir dung thé gia dé thanh toan, dac biét trong cac
giao dich truc tuyén don vi khd cé thé xac minh dugc thong tin cua
nguoi mua.



1.2.2. Cac chi tiéu danh gia tinh hinh kinh doanh dich vu thé
Céc chi tiéu dinh tinh
- Mic do da dang hoa cua san pham dich vu va kénh cung
cap hay phan phéi san pham dich vy thé cia NH
- Muc d6 tién ich va nhitng dich vy hd tro di kém
- Mirc d6 an toan, bao mat va kha nang phong chéng rui ro
vé ky thuat, d an toan caa dich vu ngan hang.
Céc chi tiéu dinh luwong
- Nhom chi tiéu danh gié sy tang truong
- Nhém chi tiéu danh gia mirc d6 hoan thanh ké hoach
- Chi tiéu rui ro hoat dong thé
- Nhom chi tiéu sinh loi
1.3. PHAN TiCH CAC NHAN TO ANH HUONG DEN TINH
HINH KINH DOANH DICH VU THE CUA NGAN HANG
THUONG MAL
1.3.1. Nhan t6 khach quan
- Hé théng mang ludéi ATM, DPVCNT va Ngan hang lién minh
- Chinh sach thu hat va cham séc khach hang
- Sudadang cua cac san phém dich vu thé va tién ich di kem
- Hé thdng cong nghé
- Chét lugng ngudn nhan Iyc
- Chinh séch kinh doanh va dinh hudng phét trién thé ctia NH
- Yéu tb rui ro trong kinh doanh thé
1.3.2. Nhan té chi quan
- MBOi truong kinh té, xa hoi ,thoi quen tiéu ding ctia ngudi dan
- Moi trudng phap ly
- Diéu kién vé canh tranh.



Két thiic Chwong 1

Trong chuong 1, luan van da trinh bay nhiing van dé co ban
vé dich vu thé ngan hang, loi ich cua thé ngan hang ciing nhu cac
nhan t6 anh huong dén viéc phat trién dich vy thé ngan hang, nhing
rai ro 6 thé xay ra trong qué trinh sir dung thé ngan hang. Tir do, ta
thiy duoc the ngan hang 1a mét hinh thic thanh toan mang lai nhiéu
loi ich cho cac chu thé tham gia (chu thé, ngan hang, don vi chap
nhan thé, nén kinh té). Do do6, viéc phét trién thé ngan hang 1a mot xu
hudéng tat yéu cua nén kinh té hoi nhap ngay nay.

Nhu vay, sau khi két thuc chuong 1, sang chuong 2, ching
ta s& tiép tuc tim hiéu tinh hinh phat trién thé ngan hang cua Ngan
hang thuong mai ¢ phan Ngoai thwong — chi nhanh Paklik trong
nhitng nim qua. Tu d6, dua ra nhitng nhan dinh cling nhu tim ra
nguyén nhan han ché dé lam co s& d& xuat mot sé giai phap nham
phét trién dich vu thé tai Ngan hang thuwong mai c6 phan Ngoai
thuong — chi nhanh Daklik .
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CHUONG 2
THUC TRANG PHAN TiCH TINH HINH KINH DOANH
DICH VU THE TAI NGAN HANG VCB PAK LAK

2.1. TONG QUAN VE NGAN HANG THUONG MAI CO
PHAN NGOAI THUONG- CHI NHANH PAK LAK

2.1.1. Lich sir hinh thanh va phét trién cia Ngoai thwong- chi
nhinh Pik Lik

Ngan hang Ngoai thuong Viét Nam — Chi nhanh Pak Lak
(Vietcombank Pak Lak) duoc thanh 1ap theo Quyét dinh sb 209/Qb-
NHNTVN ngay 10/10/1996 cia Téng Giam déc Ngan hang Ngoai
Thuong Viét Nam. Dén ngay 01/06/2008 Ngan hang Ngoai thuong
Viét Nam chuyén sang hoat dong theo md hinh ngan hang TMCP
theo quyét dinh sé: 1289/QD-TTg ngay 26 thang 9 nim 2007 cua
Thu tuéng chinh phi va tai chi nhanh ciing duoc doi tén thanh Ngan
hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam — Chi nhanh Dak Lik véi tén
viét tit 1a: Vietcombank Dk Lik. Try s¢ chinh: 06 Tran Hung Dao,
Tp Budn Ma Thudt, tinh Dak Lik.

2.1.2. Hoat dong kinh doanh ciia Ngian hang nam 2013-2014

a. Hoat dpng huy déng von

Huy dong vén tai chi nhanh dén 31/12/2013 la 2.158 ty dong,
wdc dat 91% ké hoach Trung wong giao, ngang bang vai cing Ky
niam ngoai. Tién giri tir dan cu dén 31/12/2013 udc dat 1.455 ty
ddng, ting 9% so v6i ndm 2012; tién guri tir TCKT dat 553 ty ddng
tang truong 4%, vay BHXH duy tri ¢ muc 150 ty ddng. Ngudn vén
huy dong dudi 12 thang chiém hon 65% tong nguon vén, s du
khéng ky han wdc dat mirc 280 ty dong; huy dong vén cé ky han tir
12 thang tré 1én dén 31/12/2012 dat 760 ty ddng chiém 35%.
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b. Hogt déng tin dung

Tinh dén 31/12/2013, du no tin dung chung cta Chi nhanh uéc
dat 4.845 ty dong, ting 103% so vai cling ky nam trude, dat 94,3%
ké hoach duoc giao. Trong d6 du no cho vay ngan han khoang 2.330
ty dong (chiém ty trong 48%), trong d6 cho vay ngin han bang ngoai
té dat khoang 8 triéu USD, du ng cho vay trung dai han 2.515 ty
dong (tang 11,9% so véi 31/12/2011).

a.Két qua hogt déng kinh doanh ciza Ngan hang TMCP Ngogi
thwong Chi nhdnh PakLik giai doan 2010-2013

Téc d6 tang truong cua loi nhuan trudc thué caa Chi nhanh trong
niam 2011 ting manh véi mirc ting 49,5%, chii yéu la nho cac chi
tiéu thu 13i rong ting 92,4%, tong du ng ting 25,37% va von huy
dong tang 35,24% so véi nam 2010. Nhung sang nam 2012 loi nhuan
truéc thué caa Chi nhanh lai giam manh véi téc d6 giam 43,7%
tuong Gng Véi giam 43,13 ty dong so véi nam 2011; diéu nay la do
vbn huy dong trong nam chi ting 1,09%, tong du no ting 10,85%,
thu 13i rong ting manh 185,7% nhung chi phi hoat dong khac ting rat
cao véi toc do tang 454,77% tuong ng v6i mie ting 58,9 ty ddng so
v6i nam 2011). Bén nam 2013 thi von huy dong ting 29,11%, tong
du no chi tang 2,79% lam cho thu 1ai rong giam 19,5% nhung thu
nhap ngoai 1ai ting manh 36,3% trong d6 thu dich vu rong ting
12,6%, diéu ndy dan dén loi nhuan trude thué cua Chi nhanh ting
nhe tré lai véi muc ting 3,7% twong Gng véi muc ting tuyét ddi la
2,07 ty dong so véi nam 2012.

d. Hoat dgng dich vu khac

- Cbng tac thanh toan XNK: Dén cudi nim 2013, tong thanh
toan xuat nhap khau cua Chi nhanh wdc khoang 130 triéu USD, dat
61% ké hoach giao.
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- Cong tac kiém tra kiém soat noi bo: Trong ndm qua, b phan
Kiém tra kiém soat noi bo da trién khai kiém tra theo ké hoach thuong
Xuyén, ra soat toan bo cadc mat hoat dong kinh doanh. Nhin chung khéng
¢6 sai sot ndo dang ké xay ra, luén dam bao an toan, d&am bao chip hanh
tot cac quy ché va phép luat.

- Cong tac Ké toan — Ngan quy: Bao dam thuc hién dung theo
quy trinh dugc ban hanh, dap tng nhu cau giao dich, thanh toan ngay
cang cao cua khach hang, gop phan lam ting s Iwong giao dich tai don vi

- Cong tac tiép thi quang cao cling nhu viéc xay dung, thuc
hién cac chuong trinh khuyén mai, chim séc khach hang.

2.2. THUC TRANG PHAN TiCH TINH HINH KINH DOANH
DICH VU THE TAI NGAN HANG VCB PAKLAK

2.2.1. Chién hrgc phat trién dich vu thé

VCB Diklik trién khai giao chi tiéu kinh doanh thé cu thé dén
ting phong, timg CBNV chi nhanh, dong thoi ¢6 ché do khen thuong
kip thoi ddi véi cac phong, cac can bo hoan thanh chi tiéu.

VCB Diklik tiép can phét trién g6i dich vu thé voi cac doanh
nghiép lon trong tinh nhu : Cong ty CPTM Sabeco Tay Nguyén, Siéu
Thi CO.0OP MART, Cbng ty XNK 2-9.

Thudng xuyén té chie budi Hoi nghi, hop mat khéach hang.

2.2.2. Quy mo hoat dong kinh doanh dich vu thé tai chi nhanh

a. Nghiép vu phdt hanh thé tai VCB DikLik

Dbi twong phat hanh thé tin dung qudc té cua Vietcombank
PakLik 1a cac ca nhan ngudi Viét Nam va ngudi nudc ngoai tir 18
tudi tro 1én, sdng va lam viéc hop phap tai Viét Nam, duoc cac t6
chire noi ¢4 nhan cong tac dang ra uy quyén cho ca nhan dé sir dung
thé véi trach nhiém thanh toan chi tiéu thé cua chinh t6 chac dé.
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b. Hoat déong phat hanh thé

S6 lugng thé tin dung nim 2010 1a 570 thé dén nam 2013 dat
1.020 theé, ting 450 thé. Theo bang 2.3 thi sb lugng thé tin dung ting
déu, riéng nam 2012 dén 2013 tang 380 thé vi liic ndy ngudi tiéu
dung di dan tiép can voi cac loai thé han ché st dung tién mat bai
tinh an toan va tién loi.

Ty 1& the dé rat tién mat tang kha cao trong vong hon mot nam.
Nam 2011 s6 luong thé noi dia 1a 6.800 the, ting 2.240 thé so Vi
nam 2010 ( ting 49% so v&i cung ky nam 2010). Tir ndm 2012 dém
2013, s6 luong thé ghi no ndi dia Connect 24 tang tir 6.160 thé 1én
9.600 thé. Tang 3.440 thé so véi cung Ky nam 2012.

> Doanh sé thanh toan thé

Doanh sé thé tin dung nam 2011 dat 18.5 ty dong, ting 1.6 ty
dong so véi cing ky nim trudc (téc do ting 8.6%). Nam 2011 dat
20,1 ty dong, nam 2012 giam con 12,5 ty dong va dén nam 2013 con
sb nay dat 30,4 ty dong, ting 142% so v&i nam 2012.

Doanh s6 thé ndi dia nam 2011 dat 6,8 ty dong, nam 2012 giam
con 6,1 ty dong va dén nim 2013 dat 9 ty dong, ting 32% so v4i ndm
2012.

> Hoat ddng chap nhan thanh toan thé

Pé tao thuan lgi cho chu thé giao dich thanh toan, cac cong

ty chuyén mach thé da hoan thanh két ndi lién thong hé thong ATM
trén pham vi toan qudc, qua dé thé ciia mot ngén hang di c6 thé sir
dung dé rit tién va thanh toan tai hau hét ATM cua cac ngan hang
khéc.

> Thi phan hoat dgng dich vu thé cia VCB Piklak
trén dja ban tinh

Thi phan cua cdc ngan hang trong linh vyc thé dang 1a mot tiéu
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chi quan trong dé danh gia hiéu qua hoat dong kinh doanh thé, vé&i thi
phan 16n hon ¢ nghia ngan hang d6 da c6 mot lugng khach hang 16n
hon tir d6 s& c¢6 doanh sb sur dung, doanh sb thanh toan 16n hon va
nhu vay hoat dong kinh doanh thé dat hi€u qua hon.

Hién nay, thé ATM van chiém ty trong cao vé sb luong va doanh
sO thanh toan trong sé cac loai thé ghi ng cia Chi nhanh nhung thi
phan dang giam dan qua cac nim so voi cac NHTM khac trén dia
ban tinh. Diéu nay cho thiy thi truong thé ATM dang bi chia nho do
6 su xudt hién cua rt nhiéu loai thé ghi ng dén tir cac NHTM.

> Biéu phi hoat dgng dich vu thé ciia VCB Piklik trén
dia ban tinh Paklik:

Nhin chung biéu phi cia VCB BL chua c6 canh tranh cao so voi
moét sé NHTM trén dia ban Paklik vi du: phi phat hanh thé ghi ng
ndi dia cua VIB PakLak 1a 30,000d/thé trong khi 6 ngan hang VCB
la 50,000d/thé hoac Phi duy tri thé 1a 60,000d¢/nam trong khi ngan
hang Pong A 13 55,000d/ndm va ngan hang VIB 13 30,000d/nam...Vi
vay, VCB Daklik ciing nén ¢ mot ké hoach khao sat danh gia lai
biéu phi 4p dung cta cac NHTM trén dia ban Diklik mot cach toan
dién dé diéu chinh muc thu phi dich vu thé caa minh sao cho vira c6
tinh canh tranh so véi cac ngan hang khac, vira pht hop véi nhu cau
cua khach hang va vira dem lai lgi nhuan cho VCB.

c. Doanh thu ter hoat déng thé

Doanh thu tryc tiép tir dich vu thé bao gém: Thu phi phét hanh
va duy tri thé, phi giao dich thé nhu: phi van tin, in sao k&, phi
chuyén khoan giira cac TKTT ciia VCB, phi rdt/ang tién mat, phi cap
lai PIN/the, phi sir dung vugt han muc, phi thanh toan tré han, phi
quan ly chuyén ddi chi tiéu ngoai té.... Doanh thu gian tiép tir dich vu
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thé 1a doanh thu tir s6 du huy dong dugc trén tai khoan thé cia khach
hang va thu tir I&i thé tin dung.

Doanh thu tir dich vy thé cia VCB Paklak lién tuc ting qua cac
nam, trong d6 thu phi thuong nién chiém ty trong cao trong tong
doanh thu tir dich vu thé, diéu nay la doVCB Diklak co ty 1€ thé hoat
dong lién tuc ting tir nim 2010 dén nam 2013.

2.2.3.Quy trinh chat lweng dich vu thé

- Pon gian vé thu tuc mo, phat hanh thé

- Tinh than thai &6 phuc vu caa can bo ngan hang

- Ung dung céng nghé hién dai

- Nang luc trinh d chuy&n mdn, kinh nghiém cua can bo ngén hang

- Cac tiénich, dich vu di kém

2.2.4. Quan tri rai ro trong hoat dong kinh doanh thé

a. Ruiiro gid mao

» Gia mao trong linh vgc phat hanh

Phong Quan ly rui ro trc thugc phong Quan ly Thé hang ngay to
chuc viéc cham giao dich cip phép nham phat hién cac giao dich co
dau hiéu gia mao, tién hanh khoa thé va phét hanh thay thé thé mién
phi cho cac chu thé di dén cac thi truong co ty 1¢ gia mao thé cao tro
vé ciing nhu ¢6 nhitng khuyén céo sir dung thé an toan tu van cho
khéch hang.

» Gia mao trong linh vgc thanh toan

Néu nhu vao nam 2011, gia mao thé tai VCB chiém hon 50% gia
tri giao dich thanh toan thé gia mao tai thi truong Viét Nam thi dén
cung ky nam 2012 ty Ié nay chi con chiém 36%. 36% ty I¢ gia mao
so Vvé6i tdng gia tri gia mao tai thi truong Viét Nam la mot con sé
khong nho nhung néu so sénh vai hon 50% tong doanh sb thé tai thi
truong Viét Nam cua VCB thi méi thdy sy ¢b gang ciing nhu nhitng
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chuyén bién tich cyc trong hoat dong quan ly rai ro cua
Vietcombank.

b. Riii ro ky thudt

Trong qua trinh van hanh ciing da xuat hién truong hop 1
chwong trinh thanh toan dim dén béo c6 khdng chinh xac cho
DVCNT hoac khach hang. Tuy ngan hang da phat hién kip thoi va
nhanh chong khac phuc nhung diéu d6 ciing anh huong rat I6n dén
uy tin ctia ngan hang ciing nhu nhiing ton that khong thé tranh khoi
khi sy ¢ xay ra. Hau nhu khi c6 sy ¢ ky thuat xay ra bao gio ciing
kéo theo nhitng ton thét rat I6n vé tién cua ciing nhu thoi gian khéc
phuc vi sy ¢b ndy anh huong tryc tiép dén toan bo hé thdng kinh
doanh thé cia Ngan hang Ngoai thuong noi riéng va mang luéi thanh
toan thé toan cau néi chung.

2.3. KET QUA PAT PUQC, HAN CHE VA NGUYEN NHAN
ANH HUONG POI VOI DICH VU THE TAI CHI NHANH

2.3.1. Nhirng thanh cong da dat dwoc

Pa dang hoa cé4c san pham thé

Cai thién chét luong dich vu thé, chi trong ting d6 an toan, bao
mat cua thé ngan hang

Ch trong dau tu xay dung duoc hé thdng ATM, POS.

Nghién ctru gia ting thém nhiéu tién ich cho thé dong thoi to
chic cac chuong trinh khuyén madi, wu ddi cho khach hang , xay
dung hinh anh san pham va dich vy thé.

Nho su gitp d& caa VCB Hoi s6, VCB DikLik ciing di nghién
clru gia ting thém nhiéu tién ich cho thé dong thoi to chuc cac
chuong trinh khuyén madi, vu déi cho khach hang , xay dung hinh
anh san pham va dich vy thé (bién béo, trang tri, bang ron...) dong
nhat toan hé théng VCB gitip khach hang d& dang nhan dién dic
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trung riéng cua thuong hi¢u the VCB. Mat khac, VCB bakLak ciling
1a ngan hang dau tién trén thi truong hop tac toan dién véi cac to
chtc kinh té x& hoi phat hanh cac dong thé lién két sinh vién da
ning, thé giang vién, thé can bg...va budc dau da c6 hidu qua.

2.3.2. Nhirng han ché ton tai va nguyén nhan

a. Han ché

Tién ich va gia tri gia tang cua san pham the VCB Paklik van
con han ché véi cic NHTM khac trén dia ban.

Biéu phi dich vu th¢ VCB PakLak chwa thyc sy canh tranh.  Doi
ngii nhan sy chuyén sau vé theé con thiéu.

Cong tac quang cao tiép thi vé dich vu thé cia VCB DPiklik
chua thuc sy duoc chd trong.

b. Nguyén nhan

- Théi quen duing tién mat ciia nguoi dan PakLak con pho bién.

- Méi truong canh tranh gitra cac ngan hang thuong mai ngay
cang khc liét .

- Co ché, chinh séach trong linh vuc kinh doanh thé, thuong mai
dién tr chua hoan thién

Két thiic Chuong 2
Sau khi nghién ctru chuong 2, thuc trang phat trién dich vu

thé tai Ngan hang TMCP Ngoai thwong- chi nhanh Piklik, ching ta
da biét dugc hoat dong phat trién thé VCB Diklik phat trién nhu
thé nao trong giai doan 2010-2013. Van dé chinh caa chuong nay
la nhitng vin dé con ton tai cua viéc phat trién dich vu thé cua
VCB Piklik va nguyén nhan cua nhiing ton tai d6. Nhiing ngi dung
dugc nghién ctu ¢ chuong 2 s& gép phan lam nén tang can thiét cho
viéc nghién ctru va dé xuét cac giai phap trong chuong 3 tiép theo
nham phét trién dich vu thé tai VCB Daklik.
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CHUONG 3
GIAI PHAP PHAT TRIEN KINH DOANH DICH VU THE TAI
NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN NGOAI THUONG —
CHI NHANH PAK LAK.

3.1. CAN CU PE XUAT GIAI PHAP VA PINH HUONG PHAT
TRIEN DICH VU THE CUA VCB PAK LAK

3.1.1. Ciin ctr d@ xuit giai phap

Mtc d6 canh tranh cua san pham va déi thu

Dinh hudng muc tiéu hoat dong cua hé thdng

Phuong hudng nhiém vu caa Chi nhanh

Xu thé chung cua thi truong

3.1.2. Pinh hwéng phat trién dich vu thé cia VCB Pik Lik

a. Co héi dé phat trién dich vu thé ciia VCB Piklik

Cho dén nay, thi truong Pak Lik véi khoang 1,7 triéu dan nhung
méi chi cd khoang 10% ngudi dan st dung thé ngan hang. Nhu cau
st dung thé ngan hang cua nguoi dan rit da dang, phong phi. Vi
viy, day 1a thi truong tiém ning ma VIB Dik Lik c6 thé trién khai
cac san pham dich vu the.

b.Théach thizc déi véi dich vu thé ciia VCB Piklik

Thi trudng thé Viét Nam néi chung va thi truong thé Pak Lak
noi riéng dang co sy canh tranh giira cac to chac cung tng dich vu
thanh toan phat hanh. Hiéu biét cua nguoi dan ik Lik vé dich vu
thé con & mirc do trung binh, théi quen sir dung tién mat cia nguoi
dan con cao. Hé thdng trang thiét bi phu trg cho viéc thanh toan bang
thé con yéu ca vé mat sé luong va chat luong, cu thé nhu ATM,
POS...

¢. Dinh hwong phét trién dich vu thé ciia VCB DakLdik
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Thay d6i, bo sung va hoan thién chtic ning trung tim thé nhu
chtrc nang mot chi nhanh ngan hang dién tu.

Mg rong va nang cao chat luong mang ludi chap nhan thé va tiép
tuc két néi vai cac ngan hang trong cac lién minh the

bam bao an toan cho 100% th¢ dang hoat dong

d. Muc tiéu phat trién dich vu thé ciia VCB Pk Ldik

Thuong hi¢u thé VCB tré thanh mot trong nhitng thuong hig¢u
thé hang dau Viét Nam

VCB DikLik c6 nhitng san pham thé c6 tién ich riéng, khac biét
Vv6i nhitng san pham thé ctia ngan hang khac.

Muc tiéu hang dau hién nay tai VCB DikLik 12 an toan cho tat
ca cac thé hién tai va tuong lai.
3.2. GIAI PHAP PHAT TRIEN KINH DOANH DICH VU THE
TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN NGOAI
THUONG- CHI NHANH PAK LAK

3.2.1. Co ché quan tri

- Giao nhiém vu cu thé cho 01 don vj 1a phong dau mdi trong
cong tac quan tri cac san phim dich vu thé trong toan chi nhanh.

- Lap danh muc cac san phém dich vu thé ma VCB hién cb.

- Binh ky t6 chirc Hoi thao day manh dich vu Ngan hang

- Giao chi tiéu , hoic chim diém vé hoat dong dich vu thé dén
tirng don vi dé c6 phan khai dén ting cén bo.

3.2.2. Mé rong mang lwéi phan phoi

- Tiép tuc nang cao hinh anh va thwong hiéu the VCB trén dia
ban tinh nha.

- Thuc hién cing day nhanh viéc lién két thong nhat cac ngan
hang trong viéc st dung chung hé théng ATM.

- Can quy hoach viéc lap dat may.



20

- Dbi véi DVCNT can xay dung quy ché, quy trinh cu thé ddi
véi viéc lap dat thiét bi

- Pay manh phét trién khach hang

- Phét manh thi dua phong trao doan thé CBNV

- Tiép tuc ¢y manh phat hanh théng qua cac cong tac vién, cac
dai Iy phét hanh thé.

3.2.3. Tang cwdng quang ba san pham

VCB bik Lak to chac cac budi gisi thiéu vé thé cho cac
doanh nghiép, cong so. Lién két thuc hién cac chuong trinh tim hiéu
vé thé trén truyén hinh nhu cac budi toa dam, cac phong sy vé thé

D6i voi BPVCNT, VCB Dik Lik ciing phai ting cudng hoat dong
tiép thi dé ho thay dugc loi ich cua viéc chap nhan thanh toan thé.

3.2.4. Nang cao tién ich dich vu thé

VCB bik Lik can tap trung phat trién dich vy thé Master Card
dé mo rong cac diém dat POS tao diéu kién cho viéc cung cap dich
vu duogc chét lwong. Tang cudng tién ich giao dich thé VCB tai cac
ngan hang thanh vién trong lién minh thé VNBC, Banknetvn,
Smartlink.

3.2.5. Linh hoat vé biéu phi dich vu mang tinh canh tranh

VCB cin trién khai cac chuong trinh khuyén mai thuong
Xuyén,hang thang hang quy.

Xay dung mét biéu phi dich vu mai pht hop vé6i nhu cau thi truong.

Thuong xuyén diéu tra , khao sat hang thang phi dich vu thé
ATM cua céac ngan hang khac

3.2.6. Giai phap vé nhan sy

Can nang cao chat lugng tuyén dung. Ban lanh daoVCB Diklik
can khuyén khich va tao diéu kién thuan loi dé can bo tham gia cac
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khoé dao tao sau dai hoc nham nang cao trinh d9, kién thuc va kha
nang chuyén mon.

3.2.7. Hoan thién va hién dai hoa cobng nghé théng tin

Vi lgi thé ciia nguoi di sau, c6 diéu kién tiép thu nhitng cong
nghé moi nhat cua cac nudc tién tién, chi nhanh can lya chon phat
trién hé théng may moéc theo hudng twong thich véi cong nghé thé vi
mach dién tir ma hién nay thé gisi dang sir dung rong réi.

3.2.8. Ting cwdng cong tac kiém tra giam sat hoat déng kinh
doanh dich vu thé.

Chu trong cong tac phat trién thé nhung vin khong ngimg gia
tang chét lugng dich vu thé, gia tang tién ich thé.

Bén canh viéc cin ctr vao doanh sb cua nim dé do ludng
hiéu qua dich vu thé, hang nam VCB DL nén thuc hién cic cugc
diéu tra dé danh gia vé thai do cua khach hang.

3.3. KIEM SOAT RUI RO POI VOI KINH DOANH DICH VU
THE

3.3.1. Kiém soét rii ro do gia mao

Cham giao dich thanh toan, phat hién sém cac giao dich cé diu
hiéu gia mao.

Chu dong khéa thé tam thoi

Nhap thong tin khach hang day dii va chinh xac

Dinh Iy kiém tra quy trinh nghiép vu phat hanh the.

Cac DVCNT can luu ¥ dugc theo ddi mot cach chit ché

Tiép tuc nghién ciru &p dung cac loai thé chip, thé thong minh c6
nhitng tinh nang hién dai

3.3.2. Kiém soat rii ro tin dung

Lua chon khach hang c6 uy tin, nang luc tai chinh lanh manh,
hoic ¢6 thé ting han mic tin dung ddi véi truong hop khéch hang
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vay ¢ tai san dam bao c6 tinh thanh khoan cao, han ché cho vay tin
chap, trudng hop cho vay tin chap yéu cau khach hang mua bao hiém
vay von

3.3.3. Kiém soéat rai ro ky thuat

Piu tur trang thiét bi, phuong tién, dudng truyén nhanh va cd tinh

bao mét cao.

Trang bi hé théng may moc, thiét bi hd trg du phong trong
truong hop hé théng mang bi 15i do nghén mang.

Thudng xuyén kiém tra cac diém kiém tra the.

Trang bi hé théng ATM, bao dong chéng chom chdng chay.

Huaéng dan cho khach hang trong qua trinh st dung thé.

3.3.4. Rii ro dao dic

Thudng xuy@n nam bét cac thong tin vé quan Iy rui ro.

Phéi hop véi PCNT dé dao tao cac nhan vién chap nhan thé.

Thudng xuyén mé cac 16p huan luyén dao tao can bo.

3.4. MQT SO KIEN NGHI

3.4.1. Kién nghi véi Chinh phii va cac co quan chirc ning

Tao mdi trudng kinh té x4 hoi phéat trién on dinh

Xay dung hanh lang phap ly day du, chat ché

Chinh sach uu tién lién quan dén dich vu thé

Pay manh cong tac ddu tranh chdng t6i pham vé thé

Pau tu xay dung co s& ha ting

Tao mdi trudng kinh té x4 hoi 6n dinh

Pau tu cho hé thdng gido duc

3.4.2. Kién nghi véi Ngan hang Nha nuwéc

Hoan thién cac van ban phéap quy vé dich vu the

C6 chinh séch khuyén khich mé rong kinh doanh thé
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Ngan hang nha nudc va Hiép hoi thé can phai duy tri mdi quan
hé chat ché véi nhau

3.4.3. Kién nghi véi Ngan hang TMCP Ngoai Thwong Viét
Nam (VCB H#i )

C6 nhiing chinh sach phét trién dich vu thé phu hop

Can hd trg céc chi nhanh phét trién cong nghé va phuong tién may
moc./.

KET LUAN

Thé ngén hang la mot phuong thac thanh todn hién dai, da
tién ich, rat dugc wa chudng trén thé gidi,va ngudn thu tir dich vu
thé chiém khoang tir 15-22% téng thu dich vu ciia ngan hang. Thong
qua viéc trién khai nghiép vu phéat hanh va thanh toan thé, céc
NHTM khong nhitng thuc hién dung chu truong hién dai hoa
cdng nghé ngan hang caa Chinh phi ma con tao diéu kién thuan loi
dé tham gia vao qua trinh toan ciu héa, gop phan xay dung moi
truong tiéu dung van minh va hoa nhap vao cong dong tai chinh
ngan hang quédc té. Do do, phat hanh va thanh toan thé 1a nhiing
nghiép vu kinh doanh khong thé thiéu cua mot ngan hang hién dai,
g6p phan lam tang thu nhap va lam phong pht thém hoat dong ngan
hang.

Xuit phat tir yéu cau khach quan d6 luin van: “Phan tich tinh
hinh kinh doanh dich vu thé tai Ngdn hang Thwong mai cé phan
Ngogi thwong Chi nhanh Pdklik” di nghién cu mot sé noi dung
sau:

- Hé thng hoa co so ly luan vé thé va phat trién dich vy thé cua
NHTM

- Phan tich thuc trang hoat dong phéat trién dich vu thé tai
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Ngan hang TMCP Ngoai thuong -Chi nhanh Paklik trong nhiing
nim 2010 dén nam 2013, tir d6 chi ra mot sé két qua ma ngan
hang di dat dugc, nhitng ton tai, han ché va nguyén nhan ma ngan
hang can phai chl y khic phuc trong thoi gian téi.

- Trén co s& phan tich thuc trang do, luan van da dua ra cac giai
phép nham phat trién dich vu thé tai Ngan hang TMCP Ngoai thuong
- Chi nhanh Daklak.

Tuy nhién day 1a mot dé tai twong d6i rong va kha phirc tap,
6 nhiéu hudng tiép can khac nhau, lién quan dén hau hét cac linh
vuc hoat dong cua ngan hang, do vay, dé nhiing y kién d& xuat, kién
nghi trong luan vin thuc su c6 ¥ nghia, tac gia rit mong nhan duoc
nhitng y kién dong gop cuia cac nha khoa hoc, cac thiy co gi4o, cac
nha quan Iy ngan hang, ban bé dong nghiép va cac nha kinh té quan
tam dén linh vuc nay dé lam cho nhiing van dé nghién ciru ngay cang
hoan thién hon.



