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1
MO PAU

1. Tinh cép thiét cha dé tai

Su thdm nhdp manh mé cua cong nghé thong tin, dién ti vién
thong vao nganh tai chinh ngan hang di tao ra nhiéu san pham, dich
vu m6i voi ham lugng cdng nghé cao, trong d6 cé dich vu ngén hang
dién tu. Loi ich dem lai cia ngan hang dién tir 1a rat 1on nho tinh tién
ich, nhanh chéng, chinh xdc va bado mat.

Tuy nhién, do day van 12 mot dich vu méi mé. So véi cdc chi
nhanh khéc trong hé thong, Ngan hang Thuong mai c6 phan Céng
thuong chi nhanh KCN Phi Tai tuy tham gia vao Iinh vuc ngin hang
dién tir mudn hon, nhung budc dau da thu dugc nhimg két qua nhat
dinh. Song, thuc tién phat trién dich vu ngan hang dién tr tai Ngan
hang TMCP Co6ng Thuong Viét Nam chi nhanh KCN Phi Tai van
con nhiéu khé khin va han ché. Xut phét tir nhitng van dé néu trén,
cling v6i sy huéng dan tan tinh ctia GS.TS Truong B4 Thanh, to6i da
chon dé tai “Phat trién dich vu ngin hang dién tir tai Ngin hang
TMCP Coéng Thuong Viét Nam Chi nhdanh KCN Phd Tai” cho khoa
luan t6t nghiép ctia minh.

2. Muc tiéu nghién ciru

- Hé thong héa cdc van dé 1y ludn co ban lién quan dén viéc
phat trién dich vu Ngan hang dién tir trong céc ngin hang thwong
mai.

- Phan tich va danh gid thyc trang viéc phat trién dich vu
Ngén hang dién tr tai Ngan hang thuong mai c6 phan Céng Thwong
Viét Nam Chi nhanh KCN Phu Tai

- Trén co s¢ d6 dé xuét giai phap dé hoan thién viéc phat trién
dich vu Ngan hang dién tir tai Ngan hang TMCP Céng Thuong Viét
Nam Chi nhanh KCN Phu Tai.
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3. Doi twong va pham vi nghién ciru

- Pbi tuong nghién ciru: Nhitng vin d& 1y luan va thyc tién
lién quan dén viéc phat trién dich vy ngin hang dién tir tai Ngan
hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam Chi nhanh KCN Phi Tai.

- Pham vi nghién cuu:

o Vé mat 1y ludn: Luan vén tdp trung tim hiéu va hé théng
héa co s 1y luan vé sy phat trién cua dich vu ngén hang dién tir,
thuc chét 12 céc dich vu tién ich ctia cic NHTM hién dai véi sy ing
dung cong nghé thong tin, vién thong.

o Vé mit thyc tién: Luan van nghién ctru trong pham vi hoat
dong cua Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam Chi nhanh
KCN Phii Tai trén co so hé thong s6 liéu thu thap va xi 1y trong thoi
gian tir nam 2009 dén 2011.

4. Phwong phap nghién ciru

Pé thyc hién ndi dung nghién ciu ndi trén dé tai sir dung
phuong phdp nghién ctru: Phuong phap duy véat bién chung va lich
sir, phuong phap todn, thong k&, phwong phép so sanh va cic phuong
phép khic.

5. B6 cuc cia dé tai

Ngoai phan m& dau, két luan, tai liéu tham khao va phu luc,
luan véan dugc chia thanh ba chuong nhu sau :

- Chuong 1: Nhiing van dé 1y luan co ban vé phit trién dich
vungdn hang dién tu.

- Chuong 2: Thyc trang phat trién dich vy Ngan hang dién tir
tai Ngan hang thuong mai c6 phan Céng Thuong Viét Nam chi
nhanh KCN Phu Tai.
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- Chuong 3: M0t s6 giai phap nham phat trién dich vu Ngén
hang dién tir tai Ngan hang thuong mai c6 phan Cong Thuong Viét
Nam chi nhdnh KCN Phu Tai.

6. Téng quan tai liéu nghién ctu

Luén van sir dung mot s6 két qua nghién ctru dudi day dé 1am
nén tang 1y luan va minh chimg cho nhiing nhan dinh duoc trinh bay
trong luan van. Cu thé nhu sau:

1. “ Panh gid chit lugng dich vu ngin hang dién tir dbi véi
khéch hang c4 nhan tai Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam -
Chi nhanh Da Nang”, nim 2012, tic gia H6 Diém Thuan.

2. “ David Cox (1997), Nghiép vu ngdn hang hién dai,
Nxb Chinh tri qudc gia, Ha Noi. Noi dung ctia nghién ciru nay
phin nao di trinh bay duoc cdc ndi dung co ban vé nghiép vu cua
ngin hang hién dai, 12 nén tang Iy luan cho luén vin.

3. “Phét trién dich vu ngén hang dién tu tai chi nhanh Ngin
hang TMCP Coéng Thuong Da Ning”, nim 2011, tic gia Lé Thi
Triéu Thiy. Nghién ctru da hé thong héa dugc cac 1y luan co ban va
dua ra mot s6 giai phap vé Phat trién dich vu ngan hang dién tu.

4. “Bao mat va an toan thong tin - M6t trong tdm trong linh
ve phét trién CNTT ngan hang”, nim 2008, Tap chi ngin hang
thong qua cudc phdng van ong Nguyén Vin Xuin - Phé Cuc
tredng Cuc Cong nghé tin hoc Ngan hang.
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CHUONG 1
MOT SO VAN PE LY LUAN CO BAN
VE PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG DPIEN TU

1.1. TONG QUAN VE DICH VU NGAN HANG PIEN TU

1.1.1. Khai niém vé dich vu ngan hang dién tir

Khdi niém téng quat nhat vé Ngan hang dién tir hay chinh xdc
hon 1a cic dich vu ngin hang dién tir c6 thé dugc dién dat nhu sau:
Dich vu ngdn hang dién tw (Electronic Banking viét tar la E-
Banking) la cdc dich vu ngdn hang ma cdc giao dich giita ngan hang
va khdch hang da trén qud trinh xir Iy va chuyén giao dir liéu sé
héa nham cung ccfp san phcfm dich vu ngdn hang. [1],[2]

1.1.2. Céc giai doan phat trién ciia dich vu ngan hang dién tir

- Giai dogn I: Quang cdo trén Internet (Brochure-ware) 1a giai
doan don gian nhat ctia ngan hang dién tir.

- Giai dogn 2: Tra ctu théng tin hay van tin tai khoan qua
mang ( Internet Banking information)

- Giai dogn 3: Hoat dong ngin hang qua Internet (Internet
Banking)

- Giai dogn 4: Dich vy ngan hang dién tir e-bank (Electronic
Banking)

1.1.3. Céc san phim dich vu ngan hang dién tir

Mot $6 dich vu ngin hang dién to hién dai dang dugc ting
dung hién nay:

- Thanh todn qua POS

- Dich vu cung cdp qua ATM

- Home Banking

- Phone Banking



- Mobile Banking

- Internet Banking
1.2. PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG DPIEN TU

1.2.1. Ni dung phat trién dich vu ngan hang dién tir

Phit trién dich vu NHDT 1a sy ting truéng quy md cung ing
dich vu ngan NHDT va gia tang ty trong thu nhap tr cic dich vu nay
trén tong thu nhdp cta ngan hang, nhim ning cao chét luong cung
mg dich vu bao dam ddp tng ngay cang tot hon nhu cau da dang
ctia khach hang dya trén co sé kiém soét rii ro va gia ting hiéu qua
kinh doanh phit hop véi myc tiéu va chién lugc kinh doanh ciia ngén
hang qua tung thoi ky.

1.2.2. Cic chi tiéu phin 4anh sy phét trién ciia dich vu ngan
hang dién ti

a. Mo réng quy mé dich vu ngdn hang dién tir

Céc chi tiéu phan dnh vé mé rong quy md dich vu NHDT la:

-S6 lugng khach hang st dung dich vu

- Doanh s6 san pham, dich vu ngan hang dién tir

- Doanh thu tir dich vu ngan hang dién tu, ty trong thu tir hoat
dong ngan hang dién tir trén tong thu nhap ngan hang.

- Thu nhap tr dich vu ngan hang dién ta.

- Tdc d6 tang trudng cua nhing chi tiéu ndi trén

b. Hop Iy héa co céu sin phim

Céc chi tiéu phan dnh vé hop 1y héa co cdu san pham 1a thi
phan dich vu ngan hang dién tir cia ngan hang, toc do gia ting thi
phdn, sy phit trién ctia hé thong ATM, diém ban hang chip nhan thé
(POS).

c. Chdt lwong dich vu ngén hang dién ti

Chat lugng dich vu ngan hang dién tir can phai luu tim dén



nhting tiéu chi sau:

- Thu tuc don gian, nhanh chéng

- D9 thoa man cua khach hang:

- D0 chinh xac

d. Kiém sodt riii ro trong hoat djng dich vu ngdn hang dién
twr

D¢ an toan cua dich vu ngan hang dién ti gém: An toan dbi
voi sb tién trong tai khoan, an toan trong thanh toan cho khdch
hang.v.v..
1.3. NHAN TO ANH HUONG DPEN PHAT TRIEN DICH VU
NGAN HANG PIEN TU

1.3.1. Céc nhén tb bén ngoai

a. Moi trwong phdp ly

Mai truong phdp 1y 1a yéu t& dic biét quan trong, anh huéng
dén moi hoat dong cua doi séng kinh té - xd hoi.

b. Moi trwong cong nghé

Cong nghé cang hién dai bao nhiéu thi van dé bao mat cang
trd nén cap thiét bay nhiéu. Cung cép cic dich vy ngan hang dién tir
ddng nghia v&i viéc quan tri rai ro trd thanh mot thach thirc véi cic
ngan hang..

c. Méi trwomg kinh té - xa héi

Cic yéu t6 nhu téc do phat trién kinh té xa hoi, thay doi co
céu kinh té, thu nhap ctia dan cu, cdc chinh sich va chién lugc phit
trién ciia nén kinh té qudc gia,...s& 1am thay d6i bo mit ctia xa hoi, 1a
nhitng yéu t6 quan trong anh huéng dén viéc cung cip va sir dung

dich vu ngan hang dién tur.
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d. Théi quen diing tién mdt ciia ngwoi din

Tién mdt 1a mot cong cu dugc ua chudng trong thanh todn va
tir 1au da tré thanh théi quen khé thay ddi ctia ngudi tiéu ding va
nhiéu doanh nghiép.

e. Cdc don vi cung cdp dich vu kinh doanh cho khdch hang
chua mén ma véi vigc chip nhén thanh todn qua thé

Céc siéu thi, ctra hang, trung tdm mua sém, khach san, bénh
vién, nha ga, bén tau, xe... déu khong wa chudng POS cho du céac
ngan hang lip dat mién phi thiét bi nay. Piém mau chét ¢ ddy 1a van
dé khong mudn cong khai doanh thu dé giam bot thué thu nhap va
khong mudn mat phi cho ngan hang.

1.3.2. C4c nhan t6 bén trong

a. Yéu té ha ting ky thudt

0 Viét Nam hién nay mang ludi ATM va su két ndi thanh todn
thé qua POS ciia hé thong ngan hang chua hoan chinh va thdng nhat..

b. Nguon luc tai chinh va nguén nhén luc

Van d 16n nhét trong phit trién hoat dong thanh toan 1a nhiing
han ché vé von dau tu. Von dau tu doi hoi phai rat 16n, thoi gian thu
héi vén dai han ma hiéu qua dau tu lai thap.

¢. Qudn tri riii ro trong hoat dong kinh doanh dich vu Ngan
hang dién tir

Viéc phat trién dich vu Ngan hang dién dién tu phai di doi voi

viéc phong ngtra rui ro.
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CHUONG 2
THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU NGAN
HANG PIEN TU TAI NGAN HANG TMCP CONG
THUONG VIET NAM CHI NHANH KCN PHU TAI

2.1. PAC PIEM, TINH HINH CHUNG CUA VIETINBANK -
CHI NHANH PHU TAI

2.1.1. So lwge vé lich sir hinh thanh ciia Ngan hang TMCP
Cong thwong Viét Nam Chi nhanh Pha Tai

Vietinbank Phud Tai 1a don vi thanh vién tryc thudc Ngan hang
TMCP Cong thuong Viét Nam (Vietinbank).

Vietinbank chi nhdnh Phi Tai dwoc cip gidy ding ky kinh
doanh 6 0100111948133 do s& ké hoach va dau tu tinh Binh Dinh
cap ngay 14/11/2003 c6 tru s& tai 218 Lac Long Quéan — TP. Quy
Nhon — tinh Binh Dinh. Hoat dong trong linh vuc huy dong vbn, cho
vay, tai trg thwong mai, dich vu chuyén tién chuyén tién, thé¢ ATM,
mua ban ngoai t¢...

2.1.2. M6 hinh t6 chitc quan Iy

Co céu t6 chtic clia Vietinbank - Chi nhanh Phd Tai dugc 6
chic theo mo hinh truc tuyén tham muu, thuc hién cic nghiép vu
theo nguyén tic tap trung dan cha va ché do mot tha truong .

Hé thdng td chirc hoat dong cta Vietinbank - Chi nhanh Phid
Tai trai rong khip dia ban toan tinh, c6 Phong giao dich hoat dong &
céc Thi tran huyén.

2.1.3. Két qua hoat dong kinh doanh

a. Hoat déng huy von

Vé linh vuec huy dgng von: bang chinh sich ludn ting cuong

cham séc khach hang, thuong xuyén thuc hién cidc chuong trinh
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khuyén mai 16n va qua ting hap dén, 13i suit ludn duoc didu chinh
linh hoat theo tinh hinh thi trudng va gilt & muc cao, dic biét 1a nho
khach hang biét &én Vietinbank Phd Tai nhu mét ngan hang an toan
va phyc vu tan tdm nén binh quin mdi nim, Vietinbank Phu Tai dat
mic ting trudng huy dong von tir 15-20%/nam.

b. Hogt djong tin dung

Vietinbank Phd Tai da tich cyc ddy manh cong tic tiép thi,
cha dong tim kiém va mé rong thi trudng, trong dé, chu trong dén
khéach hang vay la doanh nghi¢p vira va nhd, doanh nghiép tu nhan,
ho tiéu thuong, nhén vién, v.v...

¢ .Két qud tai chinh ciia Vietinbank Chi nhdnh Phii Tai

Téng thu nhap, chi phi ciia Vietinbank - Chi nhdnh Phi Tai
qua cédc nam déu ting.
2.2. THU'C TIEN PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG DIEN
TU TAI VIETINBANK - CHI NHANH PHU TAI

2.2.1. Tinh hinh chung vé phit trién dich vu ngin hang
dién tir & Viét Nam

- Nhiing két qua dat dwoc

* Da dang hoa cdc dich vu, phuong tién thanh todn (PTTT)

* Co 56 ha tang cong nghé phuc vu TTKDTM da dwoc thiét

* Phi chua thoa ddng

* Co s¢ ha tang k¥ thudt phuc vu thanh todn con han ché

* Khudn khé phdp 1Y chira hoan thién

2.2.2. Thue trang vé dich vu ngin hang dién tir tai
Vietinbank Phi Tai

a. Quy mo cung wng dich vu
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Bang 2.5 Thu nhip tir dich vu Ngian hang dién tir cia
Vietinbank Phia Tai tir nam 2009 — 2011

Két qua HDKD 2009 | 2010 | 2011
Tbdng thu (Ty ddng) 316 | 7.80| 9.85
Trong d6: Thu dich vy 2.9 6.91 6.91
Thu tir dich va Thé vaNH diéntir | 026 | 0.89 | 2.94

Nguoén: BCKD Ngdn hang TMCP Céng thirong KCN Phii Tai

+ Ty trong thu nhap tir hoat dong ngan hang dién tir trén tong
thu nhap tir dich vu cua ngin hang ciling khdng nguing gia tang qua
cdc nam.

+ S6 luong khéch hang tham gia dich vu ngan hang dién ti tai
Chi nhanh ciing khong ngirng gia tang.

* Dich vu SMS Banking

* Dich vu VietinBank at Home

* Dich vu Internet Banking

* Dich vu ATM online

b. Sé lwong sin pham dich vu ngan hang dién tir Vietinbank
Chi nhdnh KCN Phii Tai cung trng

Pén cubi nam 201 1, Vietinbank - Chi nhanh KCN Phua Tai da
trién khai cdc san pham dich vu ngan hang dién tir nhu sau :

- Dich vu the:

+ Thé E — Partner 1a mét loai thé ghi ng ndi dia. Thé ghi ng

dugc khich hang st dung dé rit tién mit tai cdc may ATM hoac tai
quay giao dich; thanh todn tai cic may POS do VietinBank lap dit.

+ Thé TDQT 1a mot loai thé tin dung. Chi nhdnh thyc hién
phat hanh th¢ VIP- Cremium Visa Platinum, Visa Card , Master
Card, JCB Card, Thé¢ dong thuong hiéu Vietinbank- Metro tity theo



11

yéu cau cua khéch hang.

- Dich vu SMS Banking 1a géi tién ich va dich vu ung dung
cédc cdong nghé hién dai cua VietinBank, cho phép Quy khéch thuc
hién giao dich, tra ctu thong tin tai khoan va dang ky nhan nhiing
thong tin méi nhét tir ngén hang qua dién thoai di dong ciia minh.

- Dich vu VietinBank at Home: 1a dich vy Ngan hang dién ti
cho phép khiach hang c6 thé thyc hién céc giao dich thanh todn,
chuyén khoan, chuyén tién,... moi lic moi noi ma khong can phai
dén giao dich truc tiép tai Ngan hang.

- Dich vu Internet Banking: 1a dich vu Ngan hang quang ba
hoat dong va cung cap thong tin dén khich hang thong tin website
duoc VietinBank xdy dung va cap nhap thuong xuyén.

- Dich vu ATM online: Tuong tu dich vu Internet Banking,
khéach hang dang ky dich vu ATM online ciing truy cdp vao website

www.vietinbank.vn

- Dich vu VnTopup: 1a dich vu cho phép chu thé E-Partner
trich tién tir tai khoan ATM dé nap tién truc tiép vao tai khoan dién
thoai di dong tra trudc ciia minh va thanh todn cudc cho thué bao tra
sau ma khong can ding thé cao hay ma s6 nap tién.

c. Chit lwong dich vu ngén hang dién ti

Pé tién hanh so sdnh chét luong dich vu ngan hang dién tr cua
Chi nhanh Ngan hang thwong mai c¢6 phan Cong thwong Ph Tai, tic
gia da tién hang khdo sét, so sanh mirc d6 tién ich va cc dich vu hd
trg di kém ma cic Ngan hang VCB va ACB dang cung cap. Hau hét
céc san pham chu yéu 1a cung cép tra ciru thong tin tai khoan, bién
dong s6 du chir chwa mang lai cic tién ich gia ting khéc.

Nhu vay dé c6 thé ting cuong su nhan biét cua khach hang vé

dich vy, phit trién thém nhiéu tién ich, ting cuong hiéu qua sir dung
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cho khéch hang, tic gia da tién hanh khao sit khdch hang bang hé
thong Bang ciu hoi nham ddnh gia thém mot s van dé sau:

- Mt d6 phé bién, pham vi cung cdp dich vu ngin hang dién
tir cua Vietinbank Phu Tai

- Sy hai long ciia khich hang ddi véi dich vu ngan hang dién
tir do Vietinbank Phu Tai cung cap

- Kha ning phong chdng rii ro vé ky thuét trong giao dich,
mirc d0 an toan, bao mat.

Qua sb liéu thong ké ciia 160 khach hang khao sit, ta riit ra
mot vai nhan xét nhu sau:

Dbéi tugng khach hang sir dung dich vu la Nam chiém uu thé,
nam trong d¢ tudi 25 — 45, chii yéu 1a dbi twong di lam, c6 hoi gian
giao dich v¢i Vietinbank trén 5 nam .

Pa s6 khach hang déu sir dung Thé E-partner. Dich vu SMS
Banking dugc khach hang str dung nhiéu nhét do tinh ti€n loi cua nd.

Khich hang tiép can ngudn thong tin vé dich vu Ngan hang
dién tir chii yéu thong qua sy tu van ciia nhan vién Ngan hang, sau
d6 1a website va sy truyén miéng.

Hau hét cdc khach hang van chi st dung nhitng tién ich don
gian nhu vAn tin ti khoan, kiém tra s du, thanh toan héa don.

C6 dén 60% khéch hang chwa c6 théng tin vé dich vu Ngan
hang dién to va 10% khong an tdm khi s dung dich vu ngan hang
dién ta.

d. Riii ro trong hoat dong dich vu ngan hang dién tir tai
Vietinbank chi nhanh Phu tai

Bén canh nhirng loi ich mang lai, hoat dong ngén hang dién tu

ciing ¢6 nhitng yéu tb rai ro trong qu4 trinh hoat dong.
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L4i, sai s6t khi nim bat thoéng tin, thyc hién va duy tri giao
dich, sai sot trong quan ly tai khoan, tai san cua khach hang; Sai s6t
trong quan 1y cdc nha cung cip dich vu.

2.3. CAC NHAN TO ANH HUONG DPEN SU PHAT TRIEN
DICH VU NGAN HANG PIEN TU TAI NGAN HANG TMCP
CONG THUONG KCN PHU TAI

- Chinh sich khéach hang

- Chi nhénh ciing chua chi trong dén mirc can thiét viéc quang
b4, tiép thi san pham, hoat dong marketing van con han ché trong
khu6n mau nhét dinh.

- Ha tang co s& cong nghé thong tin

- Qua trinh hién dai hdéa cong nghé va dich vu ngén hang

- Chat lugng ngudn nhin

- Kinh nghiém chuyén mén, ky thuat nghiép vu va chat lugng

san pham chua thé dat dugc nhitng yéu cau nhu mong mudn.

CHUONG 3
GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG
PIEN TU TAI NGAN HANG TMCP CONG
THUONG VIET NAM CHI NHANH KCN PHU TAI

3.1. CO SO DE XUAT GIAI PHAP
3.1.1. Nhiirng co hoi cia Vietinbank Pha Tai
Ngén hang ¢6 duoc uy tin trén thi truong, niém tin noi khéch

hang.
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Dia diém dit tru s&, chi nhdnh va phong giao dich c¢6 nhiéu
thuan lgi nhu gan khu cdéng nghiép, truong hoc, co quan, dan cu
d6ng diic nén c6 thé thu hit thém nhiéu khach hang méi.

Nhan thic cia xa hoi vé dich vu NHDT ngay cang duoc nang
cao.

Mirc thu nhap va trinh d6 dan cu ngay cang cao nén nhu ciu
vé céc dich vu ngén hang dién tr ngay cang ting 1én nhanh chéng.

Pugc su quan tdm va hd trg cua Vietinbank Viét Nam nén
ngan hang da c6 mot ngudn von dé du tu cho céng nghé va quang
ba cac loai hinh dich vu NHDT

Ha tang cong nghé vién thong khong ngimg duge md rong,
khong ngirng ning cao, tao co s¢ virng chéic cho viéc phat trién dich
vu ngdn hang dién tu.

Hanh lang phép ly cho dich vu Ngén hang dién t&r da duoc
hinh thanh va tiép tuc hoan thié¢n.

3.1.2. Nhing thach thirc ciia Vietinbank Phu Tai

Nén kinh té Viét Nam néi chung va nén kinh t& Binh Pinh ndéi
riéng dang chiu tic dong clia cudc khing hodng tai chinh va suy
thodi kinh té toan ciu, lam pht trong nudc 1am anh huong tryc tiép
dén hoat dong kinh doanh cta ngén hang.

3.2. CAC GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG
PIEN TU TAI VIETINBANK PHU TAI

3.2.1. Pa dang héa san phim dich vu ngin hang dién tir

Thir nhdt: DSi voi nhém san pham vé Thé

Pé da dang héa danh muc san phiam Thé, dic biét 1a Thé ghi
ng Vietinbank Phi Tai can ting cuong phat hanh Thé lién két véi

C4c co SO ch?ip nhan thé. Can lién tuc khai thac da dang, tin géc céc
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dong san pham, dich vu méi, cdc ddi tac 16n. Dam phan két ndi dich
vu thanh toédn thé tin dung quéc té Amex, JCB, Dinner Club, dich vu
thau chi tai khoan ATM, , ...
Thik hai: Dbi v6i nhém san pham vé ngén hang tryc tuyén
Viéc phit trién danh muc san pham ngan hang tryc tuyén tai
VietinBank do phong Dich vu Ngéan hang dién tr trung wong phu
trach. Do d6, Chi nhdnh bi han ché trong linh vuc nay. Tuy nhién,
Chi nhénh can bao dam trién khai ddy du cdc san phim nham bao
dam tinh da dang cua dich vu.
3.2.2. Hoan thién chét lwgng céic sin phim dich vu ngin
hang dién tir dang cung cip
Chi nhanh phai hoan thién quy trinh, thu tuc theo huéng don
gian héa, rit ngin thoi gian giao dich va ning cao tinh chuyén
nghiép. Khuyén khich nhan vién sip xép cong viéc mang tinh khoa
hoc, thuc hién ding cic quy trinh da dugc quy dinh, thao tic nhanh
choéng.
3.2.3. Lua chon va phét trién kénh phan phéi
Vietinbank Phi Tai can nghién ciru thi trudng, thu thap thong
tin khach hang, diéu tra khao sat dé lya chon va dp dung céc kénh
phan phdi san phdm phit hop nhét dbi voi Chi nhdnh va khach hang
trén thi truong. Tang cuong céc diém giao dich, mé rong mang ludi
ATM va cdc diém truy cép thong tin & dép ung nhu cau giao dich
dién tir cia moi ddi tugng khach hang, c4 nhan va cdc doanh nghiép.
Chd trong that sy vao kénh phan phdi dién tir qua viéc ung
dung cong nghé (internet/phone/sms banking), mac du viéc nay doi

hoi chi phi cao tir ban dau
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M¢ rong chinh séch hoa hong hap dan ddi véi cic dai Iy chap
nhan thanh toan
vi cdc dai 1y s& 12 nguoi truc tiép gidi thidu dich vu EDC/POS cua

Vietinbank Phi Tai dén khach hang nhanh chéng va hiéu qua nhét.

3.2.4. DAy manh hoat dong marketing

Thir nhit: t6 chiic cdc budi hoi thao, hoi nghi khach hang.

Thir hai: t6 chiic cic chwong trinh khuyén mai hap dén.

Thir ba: quang cédo thong qua bio dai.

Thir tw: hoan thién website ciia Ngan hang.

Thir nam: phat to roi.

Thir sdu: nhan vién can chu dong tu van dich vy Ngan hang
dién tr voi khach hang.

Thir bdy: thé hién sy quan tdm nhiéu hon dén khich hang
chang han nhu ting nhitng mén qua nhé c6 in logo ciia ngan hang,
nhén tin chic ming hay giri hoa dén khéch hang trong nhiing ngay 18
tét, sinh nhat.

3.2.5. Ting cwong diu tw phat trién ha ting co sé cia
dich vu NHDT

- Pé dich vu ngan hang dién tir phat trién tot thi Chi nhdnh
Ngéan hang TMCP Coéng thuong Phd Tai phai dau tu phat trién cong
nghé ngan hang va hién dai héa co s ha ting phuc vu phat trién san
phim.

- Tang cudng md rong mang ludi co sé chap nhan thé (POS)

va h¢ thong mdy ATM nhim gia ting doanh s thanh todn thé.
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- Nang cép, m¢ rong duong truyén biang théng rong, dung
luong 16, tdc do cao.

- Ngin hang can nhanh chéng tich hgp hé thong tai khoan
ATM vao hé thong thong Incas. Hai hé thong nay hoat dong doc 1ap
gdy rat nhiéu bat tién cho khich hang, dong thoi nguy co xdy ra rui
ro cao khi hai hé théng ddc 1ap khong cép nhap dir li€u kip thoi.

3.2.6. Nang cao chit lwong ngudn nhan hre

Boi dudng doi ngii can bo IT chuyén nghiép cho ngan hang ...

Ting cudng hon nita cc khéa dao tao tap trung vé chuyén
moén danh riéng cho nhan vién chuyén trach nghiép vu Ngéin hang
dién tirVietinbank Phu Tai ciing cAn hd trg, tao diéu kién, dau tu
cho nhan vién tham gia cic khéa hoc dai han tai nuéc ngoai hodc
nhitng khéa hoc nhim nang cao trinh d¢ 1én thac si, tién si hoac
tham gia cdc khéa hoc chuyén nganh...

Bén canh chinh sich dao tao, Vietinbank Phu tai cling can c6
chinh sich dai ngd nhén tai dé giir chan nhitng nhan vién giéi phuc
vu cho Ngan hang mot céch lau dai va thu hit nhitng (mg vién tiém
nang trén thi truong lao dong, khéng dé chay chat xam.

X4y dung hinh anh, ban sic riéng mang tinh truyén théng hay
c6 thé goi 12 “Vin héa doanh nghiép”.

Thuong xuyén t chiic céc hdi chg nghé nghiép nham thu hiit
sy quan tdm va tham gia cia nhitng sinh vién uu tu tai cac truong dai
hoc.

St dung nhén vién ding nguoi ding viée, sap xép cong viéc
phit hop vé6i kha ning nganh nghé ciia timg ngudi dugce hoc tap,

nghién ctru, nham phét huy téi da nang lyc so truong va nang khiéu
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ctia mdi nguoi . Ché d¢ thuong phat nghiém minh, co ché dénh gid
nhan vién cong bang, khach quan.

Chinh séch tién lwong phit hop véi nang luc ciia nhan vién va
twong xung voi muc dd cong viéc dugc giao.

Xay dyng tién trinh nghé nghiép rd rang va phd bién rong rai
dé nhan vién c6 thé xdc dinh dwoc hudng di trong tuong lai, nghé
nghiép ctia minh

Trao quyén cho doi ngii nhan vién, déc biét 12 nhan vién tiép
xtic, dé ho cam thdy minh 12 mot mic xich quan trong trong ngn
hang, tir d6 1am cho ho ¢6 trach nhiém hon véi cong viéc dugc giao.

3.2.7. Ting cwong kha ning kiém soat chi phi

Ngoai viéc gia tang doanh thu thi viéc tiét giam chi phi ngoai
13i s& c6 anh huong 16n dén hiéu qua kinh doanh cua Vietinbank Ph
Tai va viéc dinh gid tai san khong diing ciing s& anh huéng dén chi
phi.

+ C6 phuong phap t6 chiic ghi nhan sb liéu chi phi phat sinh
hop ly.

+ Chi phi quan 1y chung can dugc tap hop lai va c6 phuong 4n
phan bd thich hop cho cic b phan

+ Phan tich danh gi4 cdc chi phi, bao gdm ca chi phi vat chét
va chi phi thoi gian tic nghiép, tir d6 ¢4 bién phdp tiét kiém chi phi,
giam thiéu hodc loai bo chi phi khong mang lai gid tri gia ting cho
chi nhanh nhu chi phi lién quan dén céng doan xur 1y ndi bo, ...

+ Dé tdng doanh $6 ban si, Vietinbank Phu Tai can tim kiém
va nhanh chéng hop tac dich vu v6di cic nha kinh doanh thuong mai,

dich vu khic. Trong hop tdc véi cdc dbi tic theo nguyén tic binh
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dang 1oi ich thi duong nhién chinh séch phi hoa hong can linh hoat,
chu dong thyc hién.

+ Ra sodt va danh gid lai nhimg khoan dau tu c6 dinh khong
hoat dong hiéu qua: Hién tai van con rat nhidu may ATM/POS sir
dung v&i tan suat thip. Chi nhanh can tién hanh danh gid khao sét lai
tan suat dat mdy theo ting Quy

+ Chi nhanh nén so sanh, xem xé&t lai viéc trién khai cong tic
tiép thi truyén théng (poster, to roi,...) va tiép thi hién dai (trén
internet) dé lya chon hinh thirc nao tiét kiém va hiéu qua nhat.

3.2.8. Hoan thién chinh sach dinh gia dich vu nhim gia
tang hiéu qua dich vu ngan hang dién ti

+ Phuong phap dinh gid c6 diéu kién, theo d6 phi dich vu duoc
4p dung cho timg khach hang/nhém khéch hang dya trén: s6 1an giao
dich thyc hién qua tai khoan, s6 du binh quéan cua tai khoan trong 1
ky, ky han ctia tién giri

+ Phuong phdp dinh gia theo chi phi — thu nhap: dinh gia trén
co s& xdc dinh chi phi tong hop va thu nhap du kién ddi véi timg
khach hang: thiét ké cdc san pham dich vu tron géi dbi voi khach
hang sir dung nhiéu giao dich, nhim gia ting cic ngudn thu dich vu
khéc nhau.

+ Phuong phédp dinh gida xdm nhap thi truong: dinh gid nhiing
san phdm dich vu méi trién khai thip hon mic binh quén thi truong
nhiam thu hiit khach hang, mé rong thi trudng myc tiéu. Ddi véi cic
san phim dich vy méi trién khai, Vietinbank Phud Tai c6 thé 1am to
trinh, 4p dung chinh sach mién/giam phi dich vu trong thoi gian nhat
dinh nham khuyén khich khach hang str dung cic dich vu méi, gia

tang doanh s thanh todn qua mang.
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+ Phuong phép dinh gi4 theo quan hé: dinh gid theo s6 dich vu
ma khach hang sir dung; khach hang sir dung nhiéu dich vu thi tra
phi thap hodc mién phi; khich hang c6 quan hé it véi ngan hang thi
trd phi cao.

3.2.9. Hoan thién ky niang quan tri rii ro trong hoat djng
NHDT

- Hoan thién quy trinh nhan dang va d4nh gia rui ro.

- Thiét 1ap mot co ché gidm st quan 1y rii ro hiéu qua trong
céc hoat dong NHDT.

- Thuc hién viéc xdc thuc va phan quyén cho khich hang khi
thuc hién qua Internet.

- Lap céc Kké hoach du phong nhim dam béo tinh lién tuc cua
dich vu va hé théng ngan hang dién tu.

- Phéi hop véi céc don vi lién quan trién khai cdc bién phép
tang cuong d4u tranh, phong chéng t6i pham lién quan dén thanh
toan dién tir.

- Thiét 1ap quy du phong cho nhing rii ro cong nghé.

- Mua bao hiém cho cic thiét bi cong nghé

- Phén chia gi6i han rui ro: Can c6 ché do hau kiém, khi phat
hién cac san ph?im dich vu nao c6 tdn thét cao can ngung hoat dong
dé kiém tra trudc khi dua vao st dung lai, ddc biét 1a dich vu ngan
hang dién tu.

+ Ngan hang phan tdn rdi ro nén phan tich tinh hinh khach
hang theo mo hinh chét lugng trude khi quyét dinh giéi han han mirc
thanh todn.

+ Nang cao chét lugng cong téc kiém tra gidm st tuan tha ddi

v6i hoat dong cong nghé.
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+ Phéi hop chit ché véi NHNN, co quan Coéng An dé dau
tranh, phong chéng cdc loai t6i pham lién quan dén linh vyc tai
chinh ngén hang.

- Ki cam két rang budc trach nhiém voi nhitng nhan vién nim
quyén truy cap céc hé thong, duong truyén quan trong.

3.2.10. Nang cao kha nang nhin thirc va sy hgp tac cia
khach hang

- T chirc céc 16p tap hudn sir dung dich vu cho céc bd phan ké
todn cua doanh nghiép, nhim ning cao kha ning st dung dich vu
ddng thoi ndm bét kip thoi nhu cau cta khich hang.

- Lép dat may tinh ndi mang tai cic by phan giao dich dé
huéng dan khach hang sir dung dich vu.

- B¢ d4p tmg nhu cau giao dich ctia khich hang qua mang dién
tir cic ngan hang can xdy dung cho minh cic website. Tuy nhién cic
ngan hang ciing can phai quan tim dén sy an toan cua cic giao dich
qua mang va sy cAn bang giira hai loai cung cip san pham la giao
dich truc tiép tai try so va giao dich qua mang.

- Thiét 1ap céc duong day néng, hop thu dién tir tra 10i tu dong
dé chi nhanh c6 thé nhanh chéng phuc vu, giai ddp thic mic cua
khéch hang.

3.3. MOT SO KIEN NGHI

3.3.1.Kién nghi dbi véi Ngan hang Ngin hang Céng
Thwong Viét Nam

- Tang cudng hd tro mé rong va phat trién co sé ha tang k§
thuat cho thanh todn dién tt, hién dai héa co s ha tﬁng.

- Vietinbank Viét Nam can thiét 1a dau mi trung gian nghién

ctru, xdy dung, dinh hudng chién lugc phat trién cong nghé, dam bao
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két ndi hé théng mot cach hoan thién, hiéu qu4, tién loi, an toan va
chinh x4c.

- Khodn chi phi va thu nhap dé chi nhanh dugc chii dong trong
viéc mua sdm tai san va chi tiéu ddi véi cic hoat dong tuyén truyén,
quang ba hinh anh tai dia phuong.

3.3.2. Kién nghi d6i véi Ngan hang Nha nudéc

- B sung, hoan chinh khudn khé phép 1y va co ché chinh sich
cho phat trién thanh todn dién tir cho cdc ngin hang thuong mai
trong nudc.

- Trudc hét 1a vé& van dé phép 1y, c6 thé néi rang dén thoi
diém hién nay, nhiéu ngan hang da hoi du didu kién ha ting ky
thuat dé cung cap cho khéch hang cdc giao dich dién tir, cdc tién
ich cia home banking, mobile banking, internet banking,.. da
dugc trién khai dén khach hang nhung co s¢ phap 1y van con thiéu,
chua d?ly du, Viét Nam van chua c6 luat giao dich dién tir

- Ngan hang Nha nuéc Viét Nam cin c6 chinh sich khuyén
khich, hd trg cdc ngan hang thwong mai ty dau tu, hop tic lién két
va vay vbn dau tu vao co sé ha tﬁng thanh todn dién tir, hién dai hoa
cong nghé ngén hang.

- S6m ban hanh qui ché vé quan 1y dich vu NHDT, tao diéu
kién phét trién cic loai hinh dich vu cin thu phi theo nguyén tic
thuong mai.

- Cudi ciing, Ngan hang nha nudc nén phdi hop véi cic ngan
hang thuong mai thudng xuyén td chirc hoi thao, mé cdc khod hoc
vé ngan hang dién tr do cc chuyén gia nudc ngoai dam nhiém, cé
nhu vdy méi nang cao kién thirc, kinh nghiém vé linh vyc nay,

dong thoi cap nhat dugc thong tin méi, gitp cic ngan hang thuong
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mai hoan thién va phét trién loai hinh dich vu nay mot cach ding
hudng.

3.3.3. Kién nghi dbi véi Chinh phi

- Can chu trong hon nita vé dich vu ngan hang dién tir, danh
su uu tién thich dang dé dau tu phat trién thuong mai dién tu.

- Nghién cuu, xem xét viéc g& bd hay ndi 1dng cac qui dinh,
céc chinh sach c6 tinh chét han ché vé& quéan 1y ngoai hdi, doc quyén
vé vién thong. ..

- Nha nudc sém hoan thién co s& phéap 1y cho hoat dong st
dung va cung cap dich vu NHDT.

- Tang cudng phdi hop cua cic B, Nganh va céc co quan
chtrc ning ctia Nha nuéc voi cac NHTM trong van dé phat trién
dich vu NHDT.

- Chinh phii can c6 nhitng bién phdp manh d6i voi céc doanh
nghiép khong tra lwong qua tai khoan ddi v6i nguoi lao dong. Va cé
ché d¢ khuyén khich ddi véi cac doanh nghiép kinh doanh mua ban
va dich vy thanh toan khong dung tién mat tai cdc trung tAm mua
sam, siéu thi , nha sich, cdc cong ty du lich, hé thong cic nha hang

va khach san

KET LUAN
Trong qué trinh nghién ciru dé tai, trén co s& van dung phuong
phdp nghién ctru khoa hoc, di tir 1y luan dén thuc tién, dé tai “ Phat
trién dich vu Ngan hang dién tir tai Ngan hang thuong mai c¢b phan
Cong Thuong Viét Nam CN KCN Phi Tai” da tap trung giai quyét
nhitng ndi dung quan trong sau:

- Thir nhat, dé tai da 1am ro khai niém Ngan hang dién tir,
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nhitng uu diém cua dich vy nay va tdm quan trong phai phat trién
dich vu nay trong tuong lai.

- Thir hai, d¢ tai ciing da di siu phén tich tinh hinh phit trién
dich vu Ngan hang dién tir tai Ngan hang TMCP Coéng Thuong Viét
Nam CN KCN Phu Tai, nhitng thuan loi, khé khdn cting nhu nhitng
hiéu qua va han ché con ton tai dé tir d6 c6 nhiing dinh hudng, giai
phdp ding din cho viéc phat trién dich vu Ngin hang dién tur

- Thir ba, trén co s& nhitng han ché con ton tai vé dich vu Ngan
hang dién tr tai Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam CN KCN
Ph Tai, Luan vin d& xuat nhimg giai phap nhim phép trién dich vu nay.

- Ngoai nhitng giai phap duoc dua ra d& gép phan phit trién
dich vu NHDT thi bén canh d6 ciling can ¢6 su quan tdm va hd tro
ctia Chinh phti, Ngan hang nha nudc va céc cip c6 lién quan.

- Trong tuong lai gan, khi ma cdc Ngan hang phai luén ddi
pho v6i nhiing rdi ro tr hoat dong tin dung, thi hoat dong phi tin
dung ndi chung va dich vu Ngan hang dién tir ndi riéng s€ dugc coi
la tiém ndng khai thic clia cdc Ngan hang. Mot mat vira han ché
duoc rui ro, mat khéc tang thém thu nhap ngoai 1di cho Ngan hang.
Mac du tac gia luan van da rat ¢ géng dé dat duoc két qua theo myc
dich, nhi€ém vu da xac dinh, nhung do gidi han khudn khd ctia mot
luan van thac si va kha nang cua ban than con han ché, nén chic chin
luan van khong tranh khoi nhitng thiéu sét. Tac gia luan van rat
mong nhan dugc sy gép ¥ ciia cdc thdy cd, cic nha khoa hoc, céc can
bd quan 1y trong linh vyc ngén hang va nhiing ai quan tim dén linh
vuc nay dé tic gia ludn van tiép tuc di siu nghién ciru nham dem lai
két qua cao hon ca vé mat 1y ludn va thuc tién.

Tran trong cdm on!



