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MO PAU

1. Tinh cAp thiét ciia dé tai

Hién nay, v6i sy xuat hién thé thanh toan d 1am thay doi cach
chi tiéu, thanh toan ciia cong dong xa hoi. Vai cac dac tinh von c6 va
cac tién ich ma n6 mang lai dich vu thé dang tirng bude thu hat duoc su
quan tdm cia nguoi dan. Piéu d6 s& tao ra nhitng khoan lgi nhuan cho
cac ngan hang thuong mai khi tham gia phat hanh va thanh toan the.
Nam bat duge co hoi ndy, ngan hang TMCP Dau tu va Phat trién Viét
nam — Chi nhanh Hai Van dang timg budc trién khai dé dua dich vy the
la mot trong nhimg linh vuc kinh doanh nhim ting cudng ning luc
canh tranh ciia minh trong thi truong dang c6 sw phét trién rat nhanh
nay. Do vay, viéc tim ra cac giai phap ca vé co so vat chat, ky thuat,
cdng nghé, dao tao nhan lyuc,... nham phét trién dich vu thé tai Ngan
hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét nam — Chi nhanh Hai van 1a rat
quan trong. Do 13 1y do t6i chon dé tai “phat trién dich vu thé tai Ngan
hang TMCP Pau trr va Phat trién Viét nam — Chi nhanh Hai van” lam
d8 tai luan van thac si caa minh.

2. Muc tiéu nghién ciru

Luan vin nghién ciru 3 van d& co ban sau:

- Hé thng hoa co sa ly luan vé phat trién dich vu thé tai cac
ngan hang thuong mai.

- Panh gia thyc trang phét trién dich vu thé tai Ngan hang
TMCP Dau tu va Phat trién Viét nam — Chi nhanh Hai Van .

- Pé& xuét cac giai phap nham phat trién vu thé tai Ngan hang
TMCP Pau tu va Phat trién Viét nam- Chi nhanh Hai Van.

3. Cau héi nghién ciru

- Muc tiéu phét trién dich vu thé tai cac ngan hang thuong mai
1a gi? Pé thyc hién duoc cac muc tiéu trong phét trién dich vu thé thi
ngan hang thwong mai dé ra nhitng chién luoc nao? C6é thé sir dung
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nhitng tiéu chi nao dé danh gia két qua phat trién dich vu thé cua
NHTM?

- Viéc phét trién dich vu thé tai Ngan hang TMCP Pau tu va
Phat trién Viét Nam- Chi nhanh Hai Van c6 nhitng mat tich cuc, tiéu
cuc gi? Do nhirng nguyén nhan nao gay ra?

- Pé dich vy thé tai Ngan hang TMCP Dau tu va Phat trién Viét
Nam- Chi nhanh Hai Van d4p tmg duoc cac muyc tiéu phat trién dé ra trong
giai doan hién nay thi can phai st dung nhiing bién phap nao?

4. P6i twong va pham vi nghién ctru

Dbi twong nghién ctu cua dé tai: dé tai tap trung nghién ctu
nhitng van dé ly luan va thuc tién lién quan dén phat trién dich vu thé
tai ngan hang thuong mai.

Pham vi nghién ctu:

- V& noi dung nghién ctu: luan van nghién ciu vé phat trién
dich vu thé cta ngan hang thuong mai.

- V& khong gian: Nghién ctu thyuc trang phét trién dich vu thé tai
Ngan hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam — Chi nhanh Hai Van

- Vé thoi gian: giai doan 2011-2013

5. Phuong phap nghién ciru

Luan vin st dung phuong phap théng ké mé ta, thu thap
dir liéu tha cap, phan tich dién giai, quy nap, ddi chiéu — so sanh.
Ngoai ra, ludn vin con thu thap thém théng tin va sé liéu lién
quan dén van dé nghién cuu tir cac sach tham khao, tap chi, bao
dién tu, cic qui dinh lién quan dén phat trién dich vy thé tai céc
ngan hang thuong mai cia Ngan hang Nha nudc Viét nam.

6. Y nghia khoa hoc va thue tién cia dé tai

Thir nhat, hé thong hoa va khéi quat hoa cac Iy luan co ban lién
quan dén phét trién dich vu thé tai ngan hang thuong mai.

Thir hai, tir viéc phéan tich, danh gia dé rat ra nhiing nhan xét,
két luan vé thuc trang phat trién dich vy thé tai Ngan hang TMCP Pau
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tu va Phat trién Viét Nam- Chi nhanh Hai Véan. Néu ra dugc hién trang
va nhitng van dé can giai quyét.

Thir ba, trén co sé nghién ctu, danh gia hién trang do dé dé xuat
cac giai phap nham hd trg cho phat trién dich vu thé tai Ngan hang
TMCP Dau tu va Phat trién Viét Nam- Chi nhanh Hai Van duoc tot hon.

7. Tong quan tai li¢u nghién ciru

Trong qua trinh nghién ctu thyc hién dé tai nay, hoc vién da
nghién ctru mot s6 cong trinh sau:

Tha nhat: Pé tai “ Phat trién dich vu thé tai ngan hang TMCP
Ngoai thuong Viét Nam chi nhanh Nha Trang” nam 2012, Dai hoc Pa
nang, cua tac gia L& Khac Tu.

Tha 2: Pé tai “ Phat trién dich vu thé tai ngan hang TMCP A
Chdu chi nhanh Pdk Lak” nam 2014, Pai hoc Pa ndng, cua tac gid
Doan Thanh Thurong.

Tha ba: Bé tai “ Gidi phap Phéat trién dich vu the ATM tai chi
nhanh ngan hang Néng nghiép va Phat trien Nong thon Tinh Kontum”
nam 2011, Pai hoc Pa nang, cua tac gia Hoang Minh Tan.

Tha tu: Pé tai “Phat trién dich vu thé tai ngan hang TMCP
Ngoai thuong Viét Nam chi nhanh Quy Nhon” nam 2013, Pai hoc Da
ndng, cua tac gida Lé Pirc Hiéu.
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CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE PHAT TRIEN THE CUA NGAN HANG
THUONG MAI

1.1. KHAI QUAT VE DICH VU THE CUA NGAN HANG
THUONG MAI

1.1.1. Khai niém vé thé va phén loai thé ciia ngin hang
thuwong mai

a. Khai ni¢gm: “Thé thanh todn Ia mot phuong tién thanh toan khong
duing tién mat, ma ngudi s hitu thé c6 thé sir sung dé rdt tién mat tai cac may
riit tién ty dong (méy ATM), c&c quay dich vu ciia ngan hang, dong thai co thé
sir dung thé dé thanh toan tién hang héa dich vu tai cac co s chap nhan thé (co
thiét bi doc the)”

b. Phdn logi thé

1.1.2. Dich vu thé ciia ngan hang thuwong mai

a. Khai ni¢gm: Dich vu thé cua ngan hang la nhitng san pham
dich vu ngan hang cung cap cho khach hang thong qua céc loai thé cia
ngan hang.

b. Cac sdn phdm dich vu thé: Dich vu thé ctiia ngan hang c6 thé
dugc cung ung théng qua mot sé san phim nhu sau:

Giao dich rat tién, nap tién, chuyén khoan va dich vy tang thém
nhu van tin tai khoan, in sao ké giao dich trén may ATM

Thanh toan qua tai khoan, cho vay vén.

¢. Pic diém: Dich vy thé ngan hang thuong mai ciing c6 nhiing
dic diém dic trung ctia san pham dich vu nhu: tinh v6 hinh, tinh khong
ddng nhat, tinh khéng thé tach roi va tinh khong thé cét trit.

d. Céc rai ro trong dich vu thé ciia ngdn hang thwong mai
1.2. PHAT TRIEN DICH VU THE CUA NGAN HANG THUONG MAI

1.2.1. Quan diém va muc tiéu phat trién dich vu thé caa
ngan hang thwong mai

- Tang qui md phat trién dich vu thé ctia ngan hang thuong mai

- Tang thi phan dich vu thé ciia ngan hang thuong mai

- Tang thu nhap tir phét trién dich vy thé cua ngan hang thuong mai

- Pa dang héa san pham dich vu thé ngan hang thuong mai
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- Gia tang chat lugng dich vy thé ciia ngan hang thuong mai

- Kiém soét rui ro dich vy thé ciia ngan hang thuong mai

1.2.2. Noi dung phat trién dich vu thé ciia ngin hang thwong mai

a. Xdc dinh rd chién Iwec kinh doanh:

b. Hoan thi¢gn Chinh sach marketing

c. Kiém soét rai ro trong hoat déng phat trién dich vu thé

1.2.3. Cic tiéu chi danh gia két qua phat trién dich vu thé
ciia ngan hang thwong mai

a. Qui mo

b. Thi phdn

c. Thu nhdp

d. Chdt lweng dich vu ciia ngan hang

e. Kiém sodt riii ro trong phit trién dich vu thé ciia ngén hang

1.2.4. Cac nhan td anh hwéng dén phat trién dich vu thé cia
ngin hang thwong mai

a. Nhan té bén trong ngan hang

b. Nhan té bén ngoai ngan hang

CHUONG 2
THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU THE TAI NGAN HANG
THUONG MAI CO PHAN PAU TU VA PHAT TRIEN VIET
NAM - CHI NHANH HAI VAN

2.1. TONG QUAN VE NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN PAU
TU VA PHAT TRIEN VIET NAM CHI NHANH HAI VAN

2.1.1.Lich sir hinh thanh va phat trién Ngan hang TMCP
Piu tu va Phat trién Viét Nam — Chi nhanh Hai Van

Ngan hang TMCP Dau tur va Phat trién Viét Nam(BIDV) 1a mot
ngan hang chuyén doanh duoc thanh 1ap theo Nghi dinh 177/TTg ngay
26/4/1957 cua Thu tuéng Chinh phi. Qua 55 nam hoat dong va truéng
thanh, cé nhiéu tén goi khac nhau:

Trai qua hon 55 nam xay dung va truong thanh, Ngan hang
TMCP Dau tu va Phat trién Viét Nam dat duoc nhitng thanh tyu dang
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khich 1¢, déng gop mot phan cong sic to 16n vao sy phat trién kinh té xa

hoi cua nén kinh té dat nudc.

tw va Phat trién Viét Nam — chi nhanh Hai Van

Tinh dén 31/12/2012, tong tai san cia BIDV dat 484.785 ty
VND, téc d6 tang truong tong tai san binh quan 19,5%; von chua so hitu
dat 26.494 ty dong; ROE dat 12,9%:; loi nhuan trude thué dat trén 4.325
ty VND.
2.1.2. Co céu to chirc Ngan hang thwong mai c6 phian Pau

Giam déc

v

\ 4

v

PHO GIAM POC PHU
TRACH KHOI BAN

PHO GIAM BOC PHU
TRACH KHOI BAN LE

PHO GIAM POC PHU
TRACH KHOI NOI BO

A 4

A 4

A 4

So d0 2.1. So' dd mo hir

PHONG KHACH HANG

PHONG KHACH HANG

PHONG QUAN LY RUI

DOANH NGHIEP CA NHAN RO
PHONG GIAO DICH PHONG QUAN TRI TiN
""""" KHACH HANG CA NHAN DUNG

PHONG GIAO DICH

KHACH HANG DOANH
NIEHIED

PHONG DICH VU VA
QUAN LY KHO QUY

PHONG GIAO DICH
THANH KHE

PHONG TAI CHINH KE
TOAN

PHONG GIAO DICH
NGA BA HUE

PHONG KE HOACH
TONG HOP

h t6 chire Ngan hang TM:

PHONG GIAO DICH LE
DPINH LY

PHONG TO CHUC HANH
CHINH

trién Viét Nam chi nhanh Hai Van

CP Diu tu va phat
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2.1.3. Két qua hoat dong kinh doanh giai doan 2011-2013

ctia BIDV Hai Van
Bang 2.1. Két qua hoat dong kinh doanh giai doan 2011-2013 ciia
BIDV Hai Van
A o ™ ™ ™ Tang truéng Tﬁflg
TT Tén chi tiéu 2011 2012 2013 So So truéng
2011 2012 BQ
Chi tiéu K& hoach
| kinh doanh
Lgi nhuan trudc
1 | thué 49 73 56 49% | -23% 13%
Huy déng vén binh
2 quén 793 1.864 1.754 135% -6% 65%
3 Thu dich vy rong 19 16 25 -16% 56% 20%
Du no tin dung
4 | cubiky 2531 | 3518 | 2590 | 39% | -26% 6%
KHDN 2,363 | 3,236 2,288 37% -29% 4%
KHCN 169 282 302 67% % 37%
1 Chi tiéu quan ly
Huy dong vén cubi
5 ky 1.110 2.518 1.905 127% -24% 51%
Huy dong von CK
bCTC 58 264 343 355% 30% 193%
Huy dong vén CK
KHDN 556 1.575 705 183% -55% 64%
Huy dong von CK
ban lé 495 678 856 37% 26% 32%
6 Du no TDH t6i da 2010 18.37 1.748
7 Ty Ié no xau 1.00% | 0.06% | 0.46%
Thu rong dich vu
8 thé 1.26 3.42 6.14 171% 80% 125%

Keét qua hoat dong kinh doanh cua BIDV Hai Van qua 3 nam da
c6 su tang trudng ro rét vé quy md va hiéu qua. Tinh dén 31/12/13, tong
nguon vén huy dong dat 1.905 ty dong, ting truong binh quan 51%.
Nguon von ting truéng déu & cac ddi twong tir dinh ché tai chinh cho
dén khach hang td chirc kinh té va khach hang c4 nhan. Bac biét khach
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hang dinh ché tai chinh va c4 nhan ting truéng manh qua 2 nim 2012,
2013. Trong khi d6, khach hang doanh nghiép giam manh trong nam
2013 sau khi dat két qua tang truong rat an tuong trong nam 2012.
2.2. THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU THE TAI NGAN
HANG THUONG MAI CO PHAN PAU TU VA PHAT TRIEN
VIET NAM CHI NHANH HAI VAN

2.2.1. Dic diém khach hang va thi truong thé ciia ngin hang

a. Pdc diém khach hang ciia ngan hang

Khéch hang dich vu thé ctia BIDV Hai Van dugc chia lam hai
nhém: nhém khach hang c6 tai khoan tai ngan hang va nhém khéch
hang khong cé tai khoan tai ngan hang, luc nay ngan hang dong vai tro
12 ngén hang thanh toan dich vu thé.

Bang 2.2. Co cau khach hang mé thé tai ngan hang

Téng [ S8 ) . sh .
Mitc s6 | luong Ty lugng |, T};SL luong |, Ty/SL
STT| yong/thing | 19oN9 | KHda |trong/SLKH | KH da [fﬂgc,a KH da [fﬂgc, .
khach| phat | ciaphan | phat hs Ue 1 phat hAr‘:
hang | hanh khtic hanh Ehﬂg hanh ﬁhzc
TGNND TTDQT TGNQT
1 [1trieudén< | 4,612 4584 99% 21 0.40% 22| 0.50%
5 triéu
2 |Strieudén< | 1,649| 1,646 100% 23] 1.40% 15| 0.90%
7 triéu
3 [7trisudén< [1,196] 1,193 100% 42| 3.50% 26| 2.20%
10 triéu
4 [10trieudén<| 799 796 100% 71 8.90% 41 5.20%
15 triéu
5 [15trieudén<| 585 582 99% 80| 13.60% 58| 9.90%
30 triéu
6 |> 30 trieu 171 168 98% 49| 28.70% 25| 14.70%
Tong sb KH lwong | 9,012  8,968|100% 3.20% 2.10%
tir 1 triéu /Thang 286 188
S6 lwong thé liy ké 25.957
dén T12/2013 451 363
Ty trong SL thé cua
KH tra luong/SL 35% 63% 52%
the liy ké

b. Dic diém thi truwong thé
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2.2.2. Céc dich vu thé ciia ngin hang thwong mai c6 phan
Piu tw va Phat trién Viét Nam chi nhanh Hai Van

a. Dich vu phat hanh thé: BIDV Hai Van hién phat hanh tat ca
céc loai the ciia BIDV nhur thé ghi ng noi dia, the lién két dong thuong
hiéu, thé ghi ng quéc té thuong hiéu Master debit Card, thé tin dung
thuong hi¢u Master Credit Card, Visa Credit Card.

b. Dich vu trén may ATM

c. Dich vu thanh toan qua POS

d. Dich vu thanh toan qua Internet
2.2.3. C4c bién phap ma chi nhianh di ap dung nhim phat
trién dich vu thé
a. Xdc dinh rd chién lirgc kinh doanh
b. Hoan thi¢n chinh s&ch marketing
c. Kiém soat rai ro trong hogt déng phat trién dich vu thé
2.2.4. Két qua phat trién dich vu thé cia ngan hang thwong
mai c6 phin Pau tw va Phat trién Viét Nam Chi nhanh Hai Van

nam 2011-2013

a. Phat trién qui mo
Bing 2.3. S6 lwgng thé tai BIDV-CN Hai Van

DVT: Thé
Nim Niim 2012 Niim 2013
2011
S6 luyng the sé sé t::;'lfg sé t:raélfg
™ oeTT ™ eTT
lwong | hwong | tuyét lwong | tuyét
doi dbi
S8 Tuong the ATM 10902 | 18170 | 7268 | 66.7% | 25957 | 7.787 | 429%
S5 lugng the tin dung 35| 22 91| 674% | 451 225 | 99.6%
S8 Tuong thé ghi no 0 0 0 363 363 | 100%
quéc té
Cong 11,037 | 1839 | 7,359 26771 | 8375

( Nguon: Phong KHTH-BIDV Hdi van)
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Sé lwong thé ATM

30,000

25,000

20,000

15,000

mSéluongthé ATM

10,000 -|

5,000 -

Nam 2011 Nam 2012 Nam 2013

Biéu d6 2.1. Sé lwong thé ATM

86 lwong thé tin dung
500
450
400
350
300
250
200
150
100 -
50 +

mS6luong thé tin dung

Nam 2011 Nam 2012 Nam 2013

Biéu db 2.2. Sé lwong thé tin dung

S6 lugng thé ATM cia ngan hang ting déu qua cac nam nim
2011 dat 10.902 thé, nam 2012 lily ké dat 18.170 thé va dén nam 2013
t6ng s6 thé ATM da phat hanh 1a 25.957 thé. S6 lwong the ATM ting
déu qua cac nim 1a do Ngan hang mot mat 1a duy tri dwgc khach hang
1a cac don vi chi luong qua ngan hang, hiu nhu khong c6 don vi nao
dang str dung dich vu chi lwong ctia BIDV Hai Van ma chuyén sang str
dung dich vy ciia ngan hang khac. Pay 1a mot thanh qua rat dang khich
[&, mot phan ciing thé hién dugc chat luong phuc vu khéach hang cua
ngan hang Ia rat tot. Bén canh d6, ngan hang ciing tiép thi dwoc thém
khach hang c6 lugng cong nhan dong dao chi luong mdi nhu Cong ty
cd phan thép DaNa Y, Céng ty Matrix...nhitng don vi ndy clng Véi
Viéc tang qui mo cua cac khach hang cii lam cho s6 thé ATM phat hanh
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méi cua ngan hang lién tuc ting véi toe d6 cao. Vé6i lugng khach hang

doi dao nay 1a mot thuan loi rat 16n cho ngan hang trong viéc huy dong

vén khong ky han ciing nhu ban chéo cac san pham thé cua ngan hang.
Bang 2.4: S lwgng may ATM, POS tai BIDV-CN Hai Van

chi tiét bang

Biéu do 2.3: Sé Iwong may ATM, POS

Trong nhitng nam vira qua, diém ndi bat caa chi nhanh BIDV
Hai Van 1a doanh sé thanh toan va phi dich vu thu duoc cua dich vu
POS. Nam 2011 s6 lugng may POS 1a 33 may, doanh sé 1a 33 ty dong
thi d¢én nam 2013 con s6 nay di 1a 41 may va doanh sb 12 80 ty. Xem

N
) 5'1"1' Niim 2012 Nim 2013
S6 lwgng T T
) y F ang ) ang
ma
y S0 S0 ) wong | %TT | 0 | trwong | %TT
lwong | luwgng N lwgng K
tuyét doi tuyét doi
S5  luwong 7 10 3| 42.86% 13 3 | 30.00%
méay ATM
S6 lugng 33 36 3| 9.09% 41 5 | 13.89%
may POS
( Nguon: Phong KHTH-BIDV Hdi van)
45
40
35 o
30 ;
25 - -i_?_rlv'-ll'cfng may
20 -+ .
m SO luong may
15 -+ POS
10 A
.
o
Nam Nam Nam
2011 2012 2013
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7,000

6,000 —

5,000 —

4,000
mNam 2011

mNam 2012
Nam 2013

3,000

2,000

1,000 +

Phikhéc tir
dichvu the

Phiphat hanh  Phithanh
the toan the

Téng

Biéu do 2.4. Phi dich vu thé

C6 duge két qua trén 13 do ngan hang da co dinh huéng dung
dan khi chu trong dén cong tac phat trién POS vao nhimg diém du lich,
nha hang, qua luu niém c6 nhiéu khéach du lich, dic biét co khach hang
clia ngan hang c6 don vi chip nhan thé 1a Cong ty TNHH Pau tu va
Phét trién Silver Shores chi yéu dén khach du lich quéc té dén nghi
dudng va tham gia tro choi ¢6 thuong tai khach san.

Bang 2.5: Loai thé chap nhan thanh toan trén POS cia BIDV

Nam 2011 | Nam 2012 | Nam 2013
L oai the chip nhan thanh Thé ndi dia | Thé ndi dia | Thé noi dia
i - - -
,a Ae ap 72'1 Thé Visa Thé Visa Thé Visa
toan trén POS cua BIDV
Thé Master | Thé Master
Thé CUP

( Nguon: Phong KHTH-BIDV Hdi van)

Mbi khach hang phat hanh thé caa ngan hang sé ciing la mot
khéch hang tién gui tiém ning cua ngan hang, do d6 dé huy dong tién
giri t nhoém khach hang hang nay, ngan hang can chi trong gia ting
chat lugng dich vu dé khach hang trung thanh véi ngan hang, mudn sir
dung dich vu thé ctia ngan hang khach hang phai dé lai mot luong tién
nhét dinh trong tai khoan, véi ngan hang day 1a ngudn huy dong vén 6n
dinh véi gia ré. SO du tién giri trén tai khoan thé ting déu qua cac nim
la do qui md khach hang ngady cang ting va khach hang da trung thanh
gan b6 véi ngan hang nén duy tri sé du trén tai khoan dé thuan tién giao
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dich. Tuy nhién, ty I¢ s6 du trén tai khoan thé/sé du huy dong von dan
cu giam qua cac nim do tdc d6 ting truong huy dong von dan cu ting
nhanh hon so véi téc d6 ting huy dong tién giri trén tai khoan thé.

Bang 2.6. S6 du tién giri trén TK thé

PVT: Ty dong,%

Nam Nam Nam
o 2011 | 2012 | 2013 2012/2011 2013/2012
no S5 | & | S5 | sb % S8 %
tién tién tien tién | tang/giam tien | tang/ giam
S6 du tréen TK | 14.42 | 18.75 | 22550 | 4.33 30% 3.75 20%
the
S6 du TG dan 495 678 856 | 183 37% 178 26.3%
cu
S6 du trén TK | 201 2.77 2.63
thé/Sé du TG
dan cu

(Nguon: Phong KHTH-BIDV Hdi van)

2.45%

2.95% -
2.90% -
2.85% -
2.80% -
2.75%
2.70% -
2.65% -
2.60% -
2.55% -
2.50% -

S6 dw trén TK thé/Sé dw TG dan cw

m S6 du trén TK thé/S6 du

TG dan cw

N&m 2011

N&m 2012

N&m 2013

Biéu db 2.5. Ty 1¢ s6 du tién guri trén TK thélso dw TG din cuw
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900.00 ~

800.00 +

700.00 A

600.00 o

500.00 - mSédu trén TK the
400.00 - mS6du TG dan cu
300.00
200.00
100.00

0.00

Nam 2011 Nam 2012 Nam 2013

Biéu do 2.6. Sé duw tién giri din cw

b. Thi phan: Muc tiéu cua BIDV 1a nam trong top 5 ngan hang
c6 anh huong nhat trén thi truong thé: thé noi dia, thé ghi no quéc té,
thé tin dung dung tha 5, dich vu POS dung thir 4. Mang lu6i ATM cua
chi nhénh trai rong trén khip dia ban Pa Néng, phan bb chu yéu &
nhitng noi dong dan cu va tai cac khu céng nghiép noi ma ngan hang
thyc hién chi lvong cho can bd nhén vién cta cong ty. Cac POS hién
nay duoc lip dit ¢ cac dia diém kinh doanh tai Pa Ning thudc cac linh
vuc nhu: khach san, nha hang, cac cira hang thoi trang, qua luu niém.

¢. Thu nhdp: Thu nhap va chi phi ludn 1a diéu ma ngan hang
quan tam trong viéc danh gia hiéu qua mot san pham dich vy cua minh.
Thu phi dich vy thé tai BIDV dugc cau thanh 18n tir 4 ciu phan chinh la
phi dich vy phat hanh thé tin dung quédc té, phi dich vu phat hanh the
ghi no (ndi dia va qudc té), phi dich vu thanh toan thé qua POS, phi
dich vu thanh toan thé qua ATM véi cac ngudn thu chi cu thé nhu dudi
day.
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Bang 2.7. Thu phi dich vu thé tai BIDV Hai Van
PVT: triéu dong, %

Nim Niim 2012 Niim 2013
2011 am am
Loai phi . . Ta . Ta
np s6 | sé ang sé “ng
trwéng | %TT trwéng | %TT
lwgng | lwgng s a K lwong K
tuyét doi tuyét doi
Phi  phat 713 804 91 | 12.8% | 1,096 292 | 36.3%
hanh thé
Phi thanh 2,250 | 2,824 574 | 25.5% | 4,069 1,245 | 44.1%
toan thé
Phi khac tu 480 528 48 | 10.0% 925 397 | 75.2%
dich vu thé
Téng 3,443 | 4,156 713 | 20.7% | 6,090 1,934 | 46.5%
( Nguon: Phong KHTH-BIDV Hadi van)
7,000
6,000
5,000 —
4,000
mNam 2011
3,000 mNam 2012
2,000 Nam 2013
1,000 |
Phiphat hanh  Phithanh Phikhéac tiw Téng
the todn the dichvu the

Biéu do 2.7. Phi dich vu thé tai BIDV Hdi Van
d. Chdt lweng dich vu
e. Kiém soét rai ro
2.2.5. DPanh gia chung két qua phéat trién dich vu thé tai
ngin hang Piu twr va Phat trién Vigt Nam Chi nhanh Hai Van
a. Thanh cbng

- S6 lugng thiét bi POS ciia ngan hang dua vao sir dung ting
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manh, dic biét doanh sb ctia ngén hang ting rat cao. Nguyén nhan la do
ngan hang nhan duoc chi truong cua hoi s& chinh, xem phat trién dich
vu thé 1a nhiém vu trong tim hang dau trong thoi ky nay. Do d6 chi
nhanh Hai Van thanh lap té dich vy thé ma nhiém vu trong tam la phat
trién dich vu POS, dong thoi chi nhanh ciing ky dugc hop dong doc
quyén khai thac dich vy POS tai Cong ty TNHH Dau tu va Phat trién
Silver Shores, noi day c6 khu vui choi ¢6 thudng cho ngudi nudc ngoai
nén doanh s thanh toan tang rat cao.

- S6 luwong thé ndi dia lién tuc ting qua cac nim nhd quan hé tot
vai khach hang trong khu cong nghiép Hoa Khanh. Nhiéu doanh nghiép
trong khu cong nghiép ky hop dong chi lwong véi ngan hang déu cam
thiy hai long vé& chét lugng dich vu. Hé théng may ATM hoat dong
théng sudt nho chi nhanh bé tri phan cong can bo truc theo ddi tinh
trang may ATM va hd trg 24/24 cho khéch hang qua sé dién thoai hot
line riéng cua chi nhanh.

-S6 lwong thé tin dung ting manh do chi nhéanh tap trung khai
thac tiép thi dua trén nén khéach hang sin c6 la giang vién cac trudng dai
hoc trén dia ban, nhém khéch hang nay c6 uy tin cao vad nhu cau di
cong tac nude ngoai thuong xuyén. Bac biét chi nhanh khéng co thé tin
dung nao qua han dén mic mét vén khong thu hdi duoc no.

- Cong tac kiém soét rui ro cia ngan hang dugc danh gia cao, cho dén
nay hoat dong kinh doanh thé ctia ngan hang van dugc dam bao an toan
chinh xac, an toan tai san cua khach hang va ngan hang.

b. Han ché va nguyén nhan

- S6 lugng thé phat hanh nhiéu nhung higu suét str dung khong
cao: Voi da so khach hang nhan luong 1a cong nhédn trong khu cong
nghiép cha yéu dung thé ATM dé don thuan 13 rat lwong ma chua sir
dung céc dich vu tang thém cua thé. Véi nén khach hang 1a cong nhan
doi dao trong khu cong nghiép nhan luong qua ngan hang nhung do con
ngai rai ro nén ngan hang chua khai thac ban san pham cho vay tin chap
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thau chi tai khoan cho nhém khéch hang nay. Thuc sy nhu cau vay thau

chi tai khoan dé chi tra tiéu dung hang ngay cia nhém khéach hang nay
la rat 1on.

- Doanh thu dich vu POS phu thuéc qua nhiéu vao 1 khach
hang CTy TNHH Dau tu va Phat trién Silver shores ( chiém hon 90%
tong doanh sb ) didu nay that su rai ro néu BVCNT gap su ¢b va dot
ngot giam doanh sé.

- Chit lugng phuc vu khéch hang con thap:Tinh tién dung cua
hé thong POS chua cao: hé théng POS ciia ngan hang chua chap nhan
thanh toén 2 loai thé quéc té phé bién caa khach du lich la thé JCB, thé
Amex, thé Dinner Club. Ddi véi dich vu POS muc phi BIDV ap dung
hién tai la 2,1%/doanh sb, cao hon rit nhidu so véi muc binh quan
1,6%/doanh sb cua cac ddi thu

CHUONG 3
GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU THE TAI NGAN HANG
THUONG MAI CO PHAN PAU TU VA PHAT TRIEN VIET
NAM CHI NHANH HAI VAN

3.1. CAN CU PHAT TRIEN DICH VU THE TAI BIDV HAI VAN

3.1.1. Pinh hwéng hoat dgng kinh doanh cia Hgi sé chinh

Nhiam muc tiéu didy manh hoat dong kinh doanh th¢ BIDV
chiém Iinh thi phan, tao tién d& gia tang ngudn thu phi dich vy, khang
dinh vi tri Top dan dau trong hoat dong kinh doanh thé BIDV dé ra
muc tiéu kinh doanh thé nim 2014 nhu sau:

- D6i vai the ghi ng: Tiép tuc giit vi tri thir 5 vé s6 luong va top
5 vé mat doanh sd.

- Béi voi thé tin dung: Vuon 1én Top 5 vé doanh s6 va sb luong.

- P6i véi dich vu POS: Giir Top 3 vé sé luong va Top 5 vé
doanh sd.
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- Tam nhin 2015: La mét trong ba ngan hang dan dau vé dich
vu thé tai Viét Nam.

3.1.2. Du bao nhu ciu dich vu thé trong giai doan 2013-2015

Véi chu truong didy manh thyc hién thanh toan khéng
dung tién mat cua chinh phi va véi mac séng nguoi dan ngay
cang nang cao nhu hién nay thi trong giai doan 2013-2015 s¢ la
giai doan bung né cua thi truong thé Viét Nam.

Véi qui md dan sé TP Pa Ning khoang mat triéu dan va
véi quan diém phat trién thanh phé Da Ning la thanh phé du lich,
thém nhiéu duong bay quéc té mai truc tiép tir Pa Néng dén cac
thanh phd 16n caa cac nude nhu Nhat Ban, Trung Qudc mé ra mot
tiém ning to 16n cho viéc thu hat khach du lich ¢én Pa Ning tham
quan, luu tru va st dung cac dich vy thé cua ngén hang.

3.1.3. Pinh hwéng phat trién dich vu thé tai BIDV Hai van
trong giai doan 2013-2015

Véi dinh huéng phat trién ngan hang béan 1é hoi s¢ chinh da
giao. BIDV Hai Van xem phét trién dich vu thé 1a nhiém vu trong tam
xuyén subt trong phan giao ké hoach va thuc hién ké hoach kinh doanh
ciia minh. Phan diu nam trong Top 10 chi nhanh c6 muac déng gop dich
vu thé cao nhat hé thdng. Khai thac triét dé nén khach hang hién tai
nham ban duoc cang nhiéu san pham dich vu cang tét.

Trong thoi gian dén, chi nhanh ddy manh phat trién dich vy the
dic biét 1a tang ngudn thu dich vu thé thdng qua viéc tang doanh sb
thanh toan qua POS, ting s6 luong thé ghi ng qudc té va thé tin dung
qudc té nham tang phi hoa hong do cac ngan hang thanh toan theé tra khi
thanh toan thé cua BIDV.
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3.2. CAC GIAI PHAP PE PHAT TRIEN DICH VU THE TRONG
GIATI POAN HIEN NAY

3.2.1. Nang cao chét lweng dich vu thé.

Quan ly chat ché danh muc khach hang theo cac budgc thu hat
khach hang — kich hoat — tang cuong sir dung — gia ting long trung
thanh dé gia tang ty ¢ the hoat dong, giam ty Ié khach hang phan nan,
dong thé.

Ngan hang can han ché dé xay ra tinh trang may ATM bi i
khong thanh toan dugc do nguyén nhan hét tién, hét nhat ky. Nang cap
may moc dé khach hang khong bi truong hop tai khoan bj trir tién
nhung khong nhan dugc tién khi rdt tién mat & may ATM, vira gdy mat
uy tin ngan hang vira khién khéach hang buc boi. Do d6 & goc do chi
nhanh ngan hang BIDV Hai Van can quén triét dén can bo nghiép vu
thé thuong xuyén theo dai hoat dong cua cac may ATM, tiép tién day
du trudc nhitng ngay nghi, ngdy ma cdc doanh nghiép tra luong qua
ngan han thyc hién chi luong. Phdi hop véi cac cong ty vién thong
thuong xuyén kiém tra nang cap duong truyén nham tao su 6n dinh nhat
c6 thé.

Dich vu POS cua ngan hang chat lugng dich vu ciing chwa cao,
nhiéu loai thé quen thudc caa khach du lich khéng duoc chdp nhan
thanh toan nhu Amex, JCB... khién cho cac DPVCNT da lap may POS
cuia BIDV phai lip b sung may cua ngan hang khac dé phuc vu nhitng
loai thé trén. Ngan hang BIDV can thuong thao véi cac to chic the
hoic ky hop ddng dai 1y cho cic ngan hang dé ky hop ddng thanh toan
nham tbi da hoa tién ich cho cac may POS cua minh.

Trién khai goi dich vu béan 1& c6 lién két hd tro nhau phuc vu
khép kin nhu cau khach hang bao gém: Chi ho luong, dich vu the ATM,
dich vu BSMS, POS, thau chi, Vn-Toup, trong d6 thé¢ ATM ¢6 vai trd
trung tdm. Cac dich vu khac nhu vira 12 mot san pham doc lap, vira 1a
san pham két hop véi dich vu the ATM.
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3.2.2. Hoan thién chinh sach marketing
- Trién khai chinh sach dich vu POS theo cac nhém khéch hang
muc tiéu theo hudng: trién cac nhém MCC chi phi thdp mang lai loi
nhuan Ién. Khuyén khich va c¢é ché do khuyén mai, hau mai ddi voi cac
co s& chap nhan thanh toan thé c6 doanh sé thanh toan qua thé cao.

Trién khai da dang cac chuong trinh khuyén mai huéng toi cac
muc tiéu tang truong sé lwong thé phat hanh méi, gia ting doanh sd
giao dich va tri an khach hang nhan dip I2 tét, ngay dac biét

Pay manh phat hanh thé ghi ng cho khach hang tra lwong,
khéach hang ¢ tai khoan tién giri thanh toan nhung chua phat hanh thé.
Trién khai chwong trinh khuyén khich chua thé ghi No noi dia phét hanh
b6 sung thé ghi ng quéc té.

Day manh phat hanh thé lién két cac ddi tac c6 sb luong khach
hang tiém nang 16n nhu siéu thi, chudi ban lé.

Phéat dong phong trao thi dua trong toan thé CBNV van dong
khach hang st dung dich vu ban 1¢: ATM, BSMS, TTHD dién luc tang
nhanh sé lugng dich vy, c6 danh gia khen thuong kip thoi nham dong
vién thuc day phat trién dich vu. Tiép tuc diy manh phat hanh thong
gua cac cong tac vién, cac dai ly phat hanh thé.

Hién nay rat nhiéu ngan hang da sir dung hinh thirc quang ba hinh
anh cua ho trén truyén hinh. Tiéu biéu 1a ca&c NHTM c6 phan nhu VP bank
tai tro cho chuong trinh "khoi nghiép”, Tech combank tai tro cho chuong
trinh "séng khoe mdi ngay" va hinh thuc tai tro ting thé F@st Access cho
mdi ngudi doat giai. BIDV di tai trg cho chuong trinh Ai 1a triéu phd trén
VTV3. Chi nhanh c6 thé nghién ctru dp dung tai trg cho mot game show
nao dé cta dai truyén hinh Pa dé thu hiit duoc s chd y cua khan gia truyen
hinh, do d6 tén tudi va san pham dich vu ciia cac ngan hang ciing duoc
ngudi dan biét dén nhiéu hon.

3.2.3. Kiém soat rii ro trong phat trién dich vu thé
Dé phét trién bén viing dich vy thé ngan hang can phai sém qui
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trinh 1am viéc nham c6 canh bao, nhan dién dau hiéu rui ro va cé bién
phap kiém soat hiéu qua

Cung cép day du cho khach hang nhiing thong tin vé the, cach
thuc st dung va bao quan thé an toan théng qua to roi, ap phich,
internet. Dic biét, chi nhanh c6 thé xuéng tan noi hudng dan tai nhitng
doanh nghiép c6 séng lwong dong dao can bo céng nhan vién nhan
lwong qua thé.

Cap nhat thdng tin tir Trung tdm thé dé theo ddi cac canh béo tha
doan gian 1an hoat dong thé cua cac nudc, dong thoi ghi nhan nhing
kha ning gian 1an cd thé xay ra.

Phan cong can bo tiép nhan va giai quyét nhanh chéng nhirng
thac méc, khiéu nai cua khach hang trong thanh toan thé. Thuong xuyén
bao dudng va kiém tra may moc dé phét hién nhanh chéng nhitng hong
hoc va kip thoi stra chira. Theo dBi c&c béo céo giao dich thanh toéan the,
str dung thé dé phat hién sém céac treong hop ¢ nghi ngd gia mao, dé ra
cac bién phat xir ly thich hgp nham han ché ton that cho ngan hang.

Tang cudng phéi hop vai Trung tam thé trong hoat dong quan ly
rai ro thanh toan thé

3.2.4. Cong t&c nhan sy

B6 sung doi ngii ban hang dugc dao tao bai ban, chuyén nghiép
dap ung nhu cau maé rong quy md phat trién dich vu thé da xay dung.
Nang cao chét lugng can bo thé, ting cudng cho can bo tham gia cac
khoa dao tao trong va ngoai nudc, trong d6 cac khoa dao tao chuyén séu
la dac biét quan trong.

BIDV Hai Vén chua c6 phong phat trién thé doc 1ap ma hién gio
cén bo kinh doanh thé chi 1am kiém nhiém. Dé ting cuong phat trién dich
vu thé mot cach bai ban, dai hoi, c6 chiéu sau thi ngan hang nén thanh lap
mét phong dich vu thé doc Iap c6 can bo chuyén trach vé mang phat trién
thi truong thé ghi no, thé tin dung, ¢6 can bo chuyén trach vé phat trién
van hanh POS, c6 can bd chuyén trach tac nghiép van hanh hé théng méay
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ATM, phét hanh thé va xu Iy khiéu nai the, c6 can bo kién soat chung. C6
nhu thé méi tang chat lugng dich vu ting qui md va dat duoc muyc tiéu
dan dau thi truong thé ciia BIDV.
3.3. CAC KIEN NGHI PE PHAT TRIEN DICH VU THE TRONG
GIAI DOAN HIEN NAY

3.3.1. Doi véi Tru sé chinh

Hoan thién qui trinh nghiép vy, xem xét ddm phén véi cac to
chuc thé da ky hop dong dé xac dinh gia ban vén dich vu POS mét cac
hop Iy, c6 tinh canh tranh trén thi truong. Véi gia ban vén ma hoi so
chinh dang 4p dung cho chi nhanh Ia qué cao so véi cac ddi thu. Bé
nghi hdi s& chinh nghién ciru tham gia ky hop dong véi nhiing t6 chic
thé ma ta chwa thoa thuin duoc nhu Amex, Dinner Club, JCB.

Nghién ctru, xay dung co ché cong tac vién, ting thém dinh
bién lao dong cho dich vy thé dé gia ting sic ban hang tai chi nhanh
theo hudng hd tro chi nhanh ti da trong cong tac ban hang va chim soc
khach hang.

Trién khai da dang cac chuwong trinh khuyén mai hudng téi cac
muc tiéu tang truéng sé luong thé phat hanh méi, gia ting doanh s
giao dich va tri an khach hang nhén dip 18 tét, ngay dac biét.

Nang cip website dich vu thé ciia BIDV dam bao néi dung hip
dan, cap nhat kip thoi thdng tin san pham ciing nhu thong tin cac
chuong trinh khuyén mai.

Tang cuong cong tac canh bao, kiém soat rui ro dich vy thé cho
chi nhanh.

3.3.2. Poi v6i Ngin hang Nha nwéc

- C6 qui dinh cu thé dé cac ngan hang phdi hop véi nhau trong
hoat dong phat trién dich vuy thé.

- Hoan thién cac van ban phap Iy vé phét hanh va thanh toén thé.

- Hoach dinh chién luoc vé thé cho hé thong NHTM: Bé dam
bao canh tranh theo diing nghia 1a dong luc thuc diy su phat trién cua
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dich vy thé. Can c6 nhimng quy dinh nghiém khac vé ché tai xir phat doi
vé6i nhirng vi pham vé dich vu thé.

Tang cuong cong tac quan Iy rui ro, dau tranh phong chdong toi
pham vé the

3.3.3. Poi véi Chinh phi

Day manh viéc thuc hién thanh toan khong dung tién mat. Quy
dinh cu thé vé viéc tra luong cic co quan doanh nghiép qua tai khoan
ngan hang.

Chinh pht sém ban hanh cac van ban phap ly dé bao vé quyén
lgi hop phép cua cdc Ngan hang kinh doanh thé, cac PVCNT va chu thé
tin dung.

Pau tu x4y dung co s& ha ting: Chinh phu can cé chinh sach
khuyén khich cac Ngan hang dau tu phat trién va trang bi cac may moc
thiét bi phuc vu thanh toan, phat hanh thé.
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KET LUAN

Phét trién cac dich vu ngan hang hién dai n6i chung, phat trién
dich vu thé ndi riéng 1a mot xu thé tat yéu cua thi truong tai chinh.
Khiphéat trién dich vy thé cac ngan hang duoc rat nhiéu loi ich tir huy
dong vén, thu phi dich vu cho dén khang dinh thwong hiéu cia minh
trén thi truong. Do d6, nhiéu ngan hang dang tap trung xay dung cac san
pham thé mang thuong hi¢u riéng, véi nhiéu tién ich riéng, gop phan
tao nén mot thi truong the day soi dong.

Nham khang dinh 1a 1 dinh ché tai chinh dan dau Viét Nam,
Ban lanh dao ngan hang TMCP Dau tu va Phat trién Viét Nam xéc
dinh phét trién dich vu thé 1a nhiém vu trong tam xuyén suét trong giai
doan hién nay.BIDV Hai Van di tich cyc day manh phét trién dich vu
thé, nang cao cdng nghé, dau tu co so Vat chat, mé rong mang ludi don
vi chap nhan thé. Xac dinh duoc tim quan trong cua phat trién dich vu
the, toi chon D& tai “Phat trién dich vu thé tai ngan hangTMCP Pau tur
va Phat trién Viét Nam chi nhanh Hdi Van “nham 1am rd thyc trang phat
trién dich vu thé dong thoi dua ra mot s giai phap gép phan phat trién
dich vu thé tai ngan hang. Mic du da dau tu thu thap s liéu, nghién
ctiru mot cach nghiém tic nhung chic khong tranh khoi thiéu sét. Do
vay, t6i s& tiép tuc hoan thién va mong nhan duogc nhitng v kién dong
g6p cua cac thay co giéo, cac nha quan 1y trong linh virc ngan hang, cac
nha kinh té, dong nghiép.
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