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1
MO PAU

1. Tinh c4p thiét caa dé tai

Trong xu thé hoi nhap va phét trién, nhu cau vé thanh toan
dich vu, hang héa phuc vu doi séng ngay cang cao; cling véi su phat
trién vuot bac trong linh vuc cong nghé thong tin da cho ra doi chiéc
thé théng minh cia ngén hang gitp dap ung nhanh chong, an toan va
hiéu qua cac giao dich thanh toan cta con nguoi.

Thé ngén hang ra doi tao nén mot phuong tién thanh todn
khong dung tién mat, gidp giam thiéu cac chi phi va thai gian trong
viéc di chuyén, kiém dém va luu trir tién bac; thuc ddy qué trinh
thanh toan hang héa, dich vu phat trién. Vi vay, tai cac nudc phat
trién, thé ngan hang la mot vat dung khéng thé thiéu trong vi mdi
nguoi dan. Tuy tai Viét Nam, thé khong con la mot khai niém moi
nita, nhung nhitng loi ich tir thé chwa duoc biét dén nhiéu vi nguoi
dan thuong nghi dén thé nhu 1a mot cong cu rdt tién tai may ATM
hon 1a phuong tién thanh toan khong ding tién mat.

Théay duoc mét thi truong day tiém nang trong linh vuc dich vy
thé ngan hang, VCB la ngan hang tién phong tai Viét Nam trién khai va
phét trién linh virc ndy. Tuy nhién, hién nay, VCB dang phai chiu ap luc
bai su canh tranh rat khéc liét trong cac dich vu néi chung va dich vu thé
ndi riéng cua cic ngan hang trong nude va nudc ngoai tai Viét Nam va
vi thé din dau thi truong thé tai Viét Nam cia VCB dang bi de doa. Vay
dé ding viing va duy tri vi thé trén, VCB phai c6 nhitng chién lugc kinh
doanh méi va hiéu qua nham nang cao hinh anh cia VCB va mang lai
nhiéu lgi ich tich hop tir chiéc thé mang thuong hiéu VCB.

Ngan hang TMCP Ngoai thuwong Viét Nam - Chi nhanh Phu
Tai la mét chi nhanh mai, hoat dong & khu vuc céac huyén trong tinh
Binh Dinh voi trinh do dan tri con thap thi viéc dua dich vu thé dén
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Vv6i nguoi dan 13 mot budc tham nhap day gian nan va nhiéu bat cap.
Hon nita, cac ngan hang thuong mai khac dang m¢ rong thi truong
dich vu thé, nén ap luc canh tranh ngay cang cao. Vay lam sao dé
phat trién mang dich vu bén 1¢é trén dia ban tinh 1a nhiém vu trudc mat
va chién Iugc lau dai cua Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam-
Chi nhanh Phi Tai. Xac dinh budc di dau tién 1a huéng dén phét trién
céc dich vu thé ghi no 1a cha yéu vi day 1a chiéc thé don gian va than
thién nhat, d gisi thiéu va tiép can dén nguoi dan, timg budc tao thoi
quen khdng dung tién mat va dan dan ban chéo cac san pham khac cua
Ngan hang. Chinh vi vay ma hoc vién chon d& tai “Phét trién kinh
doanh dich vu thé ghi ng tai Ngan hang TMCP Ngogi thuwong Vigt
Nam - Chi nhanh Pha Tai” nham giai quyét mot nit that quan trong
trong chién luoc phat trién dich vu béan 1é cia Chi nhanh.

2. Muc dich nghién ctru

Hé thong hoa co so ly luan vé phat trién kinh doanh dich vu
thé ghi ng cia NHTM.

Phan tich, danh gia vé thuc trang phat trién kinh doanh dich
vu thé ghi no tai VCB Ph Tai.

Trén co so d6, dé xuat mot sé giai phap va kién nghi nham
tang cudong hon nita vé phat trién kinh doanh dich vu thé ghi no tai
VCB Phu Tai.

* Cau héi nghién cuu:

Hiéu nhu thé nao 1a phat trién kinh doanh dich vu thé ghi no
cua ngan hang thuong mai?

Dé danh gia viéc phét trién kinh doanh dich vu thé ghi no cua
ngan hang thuong mai can c6 nhitng tiéu chi nao?

Cong tac phét trién dich vu thé ghi no tai VCB Phi Tai c6
nhirng thuan lgi, khé khan gi? Do nhitng nguyén nhan nao gay ra?

Dé phat trién dich vu thé ghi no tai chi nhanh, VCB Pha Tai
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can thuc hién nhirng bién phap nao?

Ngay nay toi pham cong nghé cao cang tinh vi, tinh trang
danh cap thdng tin va tai khoan trén thé ngay cang nhiéu, VCB Phi
Tai can lam gi dé han ché nhiing rui ro cho khach hang khi str dung
cac dich vu thé ghi ng cta ngén hang?

3. Poi twgng va pham vi nghién ciru

Déi twong nghién ctu: nghién ciu nhitng van dé co ban vé
thé ghi no va dich vu thé ghi no tai VCB Phu Tai.

Pham vi nghién ciru: phan tich nhitng van dé lién quan dén
hoat d6ng phat trién dich vu thé tai VCB Pha Tai.

Mat khong gian: tinh Binh Dinh.

Mt thoi gian: tir nam 2011 dén 2014,

4. Phuong phap nghién ciru

Chu yéu ap dung phwong phap théng k&, phan tich tong hop,
so sanh sé lidu thuc té lién quan dén dich vu thé ghi no cia ngan
hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam — Chi nhanh Phu Tai.

Dua vao két qua phan tich, van dung kién thic va kinh
nghiém thuc té dé dua ra cac nhan dinh, danh gia vé tinh hinh phéat
trién dich vu thé ghi no tai VCB Phu Tai.

* Y nghia khoa hoc va thyc tién cia dé tai

Hé thdng hoa nhitng van dé ly luan vé dich vu thé ghi no cua
ngn hang, g dung céc nghién ctu trong viéc phan tich cac nhan t6
tac dong dén dich vu thé ghi no ciia ngan hang.

Dé xuat nhitng phuong phép phat trién dich vu thé ghi no tai
VCB Phu Tai trén co s& phén tich thyc trang, nhitng kinh nghiém va
céc chién lugc marketing.

5. Két cAu dé tai

Chuong 1: Co s& ly luan vé phét trién kinh doanh dich vy the
ghi no cua ngan hang thuong mai.
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Chuong 2: Thyc trang phét trién kinh doanh dich vy thé ghi
no tai VCB Phd Tai tir nim 2011 dén 2014.

Chuong 3: Giai phéap phat trién kinh doanh dich vy thé ghi ng
tai VCB Phu Tai.

6. Téng quan tai ligu nghién ciru

CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE PHAT TRIEN KINH DOANH DICH VU
THE GHI NO CUA NGAN HANG THUONG MAI

1.1. DICH VU THE GHI NQ

1.1.1. Thé ghi ng

a. Khai niém thé ghi ng

Thé ngan hang la phuong tién thanh todn hién dai, sa dung
thanh toan trong pham vi sé du tién giri hoic han mic tin dung duoc
ky két gitra ngan hang phat hanh thé va cha thé. Thé ngan hang ra doi
va phét trién gan lién véi su phat trién va tng dung cong nghé tin hoc
trong linh vyc ngén hang.

Thé ghi ng ngan hang la phuong tién thanh todn khong dung
tién mat, do ngan hang phat hanh thé cap cho khach hang su dung
thanh toan hang hda, dich vu hoic rit tién mat trong pham vi sé du
tién giri cua minh. Ngoai ra, thé ghi no ngan hang con dung dé thuc
hién cac dich vu théng qua hé théng giao dich tu dong tai may ATM.

b. Phan logi thé ghi ng

Cin cir theo dgc tinh ky thugt bao gém hai logi thé: thé tir
va thé thong minh.

Phan logi theo chai thé phat hanh: gém 2 loai thé do ngan
hang phét hanh va thé do té chic phi ngan hang phat hanh.

Phan logi theo hgn m#c thanh todn: thé thuong, thé bac,



thé vang, thé kim cuong.

Phan logi theo pham vi si¢ dung: thé ghi ng noi dia va theé
ghi no quéc té.

MOi loai thé c6 nhitng uru nhuoc diém riéng. Ty vao nhu cau,
dac diém sir dung ma khéch hang st dung nhiing loai thé khac nhau.

c. Pic diém thé ghi ng

La phuong tién thanh toan khdng dung tién mat, day la dac
diém quan trong va co ban nhat dé xuat hién thé ghi no; thém nira,
thé ghi no la cbng cu thanh todn do ngéan hang phat hanh cho khach
hang sir dung dé thanh todn hang hoa dich vu tai cac diém cung tng
hang hoa dich vu c6 ky hop ddng thanh toan véi ngan hang va cac to
chue lién két véi ngan hang.

1.1.2. Dich vu thé ghi n¢r

a. Khai ni¢gm dich vu thé ghi ngr

Dich vu thé ghi no 1a bao gom tong thé cac san pham cua ngan
hang duoc cung ung cho khach hang khi str dung thé ghi ng nhu: thanh
toan hang héa dich vy, rat tién, chuyén tién, truy van sé du, ...

Dich vu thé ghi no 1a muc tiéu cudi cuing ma khéach hang can
& mot chiéc thé ghi no. Vi vay, muén phat trién sb luong va chat
lwong thé ghi ng cia mot ngan hang thi viéc phét trién cac dich vu
thé ghi no 1a didu kién tién quyét co vai tro quyét dinh.

b. Phén logi dich vu thé ghi ngr

Phan logi theo cong cu hé tre: dich vu thé ghi no tai ATM,
POS, internet. Khéch hang c6 thé sir dung céc dich vu thé ghi no
khac nhau tai cac cong cu hd tro khac nhau.

Phan logi theo pham vi 1&nh thé: dich vu thé ghi no duoc
thyc hién trong nuée va nudce ngoai. Chi cé the ghi ng quéc té méi co
thé sir dung duoc cac dich vu thé tai nudc ngoai.

Dich vu tich hop déic trung: 1a dich vu vu dai cua ngan hang
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lien két véi mot to chae nhét dinh danh cho khach hang khi sir dung
két hop hai dich vu cua ngan hang va té chire d6. Pay 1a dich vu ngay
cang tré nén phé bién, nd ¢ sic hap dan hon dbi vai khach hang boi
stc hap dan phuy troi ma nha cung cap thar hai mang lai.

c. Pdc diém dich vu thé ghi ng

Dich vu thé ghi ng dugc cung tng théng qua thé ghi ng nén
cac dic diém nhu: mic do, quy md va cac tién ich cua cac dich vu
nay tly thudc vao dic diém loai thé ghi no va chu thé phat hanh.

1.1.3. Tién ich viéc sir dung thé va dich vu thé ghi n¢

a. Péi véi chii thé: Tién loi, linh hoat va tiét kiém thoi gian;
An toan; Kiém soat dugc chi tiéu

b. Poi véi don vi chdp nhan théi: Thu hoi von nhanh; An
toan, nhanh chdng, thuan tién, hiéu qua va chuyén nghiép; Mo rong
quan hé vai ngan hang.

c. Péi véi ngan hang

Chat lwong dich vu thé cang cao thé hién trinh do k§y thuat,
cdng nghé cang hién dai, kha ning dap ung nhu ciu cua khéch hang
cang lén. Uy tin va danh tiéng 1a mét nhan té quan trong quyét dinh sy
ton tai, phét trién va kha niang canh tranh ciia ngan hang.

Thong qua viéc phat hanh thé, ngan hang c6 thé huy dong
dugc ngudn von nhan rdi trong dan cu voi gia ré dé cho vay phuc vy
san xuat kinh doanh va tiéu diing mang lai loi nhuan cho ngan hang.

d. Poi véi nén kinh té

Viéc thanh toan thé tao didu kién thanh toén tién hang hda, dich
vu mot cach an toan, hiéu qua, nhanh chéng, chinh xéc, tiét kiém thoi
gian. Qua d6 gitp chdng viéc sir dung tién gia trong nén kinh té.

Tang cudng hoat dong luu thong hang hoa trong nén kinh té,
tang vong quay von, dé dang kiém soét khéi lugng giao dich thanh
todn cua dan cu va ciia nén kinh té.
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Viéc thanh toan bang thé ngan hang thong qua viéc sir dung
céc tién bo khoa hoc ky thuat va cong nghé hién dai tao diéu kién hét
stc thuan loi cho viéc hoi nhap nén kinh té thé gioi thdng qua cac to
chirc thé qudc té 16n trén thé gidi trong linh vuc hoat dong tai chinh.

1.1.4. Rui ro trong kinh doanh dich vu thé ghi ng

a. Ruii ro tac nghigp

b. Rai ro |&i sudt

c. Rairotygia

d. Rai ro thanh khodn
1.2. PHAT TRIEN KINH DOANH DICH VU THE GHI NQ

1.2.1. Quan diém vé phét trién kinh doanh dich vu thé ghi
ng

a. Quan diém

Phat trién kinh doanh dich vu thé ghi ng trong ngan hang
thuong mai 12 viéc nang cao sb luong thé duoc phat hanh cac loai,
cling nhu viéc thanh toan qua thé ngdy mot ting cao nham gia ting
thu nhap tir dich vu thé. Bén canh d6 con gia tang céc tién ich, dich
vu di kém trén co s¢ kiém soat rai ro nhiam gip san pham thé ngay
cang hoan thién, mang lai su thuan tién nhat cho khach hang, thoa
man nhu cau ngay cang phat trién ciia con ngudi.

b. Muc tiéu

Tu khai niém trén ma ta c6 cadc muc tiéu chinh trong kinh
doanh dich vu thé ghi n¢ cta ngan hang la:

- Phét trién vé quy mé dich vy thé ghi no.

- Tang thu nhap tir cac dich vu thé ghi ng

- M@ rong thi phan kinh doanh dich vu thé ghi no.

- Phat trién chat luong dich vu thé ghi no.

- Hop Iy hoa co cau dich vu thé ghi no.

- Kiém soat rui ro trong dich vu thé ghi no.
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1.2.2. Cac phwong hwéng phéat trién kinh doanh dich vu
thé ghi n¢

a. Phat trién sé lwgng thé ghi ng’

b. Mé réng cdc don vi chdp nhgn thé

¢. Tang cwong cong tac xdc tién cac dich v thé ghi ng:

d. Tang cwong dao tgo, ning cao trinh dp cua can bg tac
nghiép dich vu thé

e. Phat trién cong nghé (Physical)

f. Cac bign phap kiém soét riii ro kinh doanh dich vu thé
ghi ngr

1.2.3. Céc tiéu chi danh gia két qua phat trién kinh doanh
dich vu thé ghi ng

Vé vigc phét trién quy mé kinh doanh dich vu thé ghi no c6
thé str dung cac tiéu chi sau: toc do gia ting sé luong thé ghi no,
doanh s thanh toan hoac sir dung qua thé ghi no, mang luéi ATM,
POS va sb luong thé ghi no active qua cac nam.

Tiéu chi danh gid vi¢e ting truwéng thu nhgp tir cac dich vu
thé ghi no 1a ting ngudn thu tir cac dich vy thé ghi no, day 1a muc
tiéu ma cac ngan hang huéng dén.

Mg réng thi phan: thé hién bang sy gia ting ty trong doanh
sb thanh toan va sir dung qua thé cua chi nhanh so véi toan nganh
trong dia ban tinh.

Phéat trién chdt lweng dich vu thé: phat trién cong nghé
thong tin dé viéc sir dung thé ngay cang nhanh chéng, thuan tién va
an toan hon; bén canh d6 cin nang cao trinh d6 chuyén mén dé tu
vén ciling nhu thai d6 phuc vu ciia nhan vién ngan hang déi véi khach
hang; da dang hda cac san pham lién quan dén the.

Hop Iy héa co cdu dich vu thé: tir khao sét thyc té va danh
gia hiéu qua kinh doanh tir cac dich vu thé, ngan hang lua chon danh
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muc céc dich vy tiém ning mang lai nhiéu lgi ich nhat cho ngan hang
nhitng van dam bao kiém soat dwoc rui ro va dap umg dwoc nhu cau
cua khach hang.

Kiém soat rai ro: rai ro trong kinh doanh dich vu thé 1a diéu
khong thé tranh khoi, nhat 12 khi toi pham céng nghé cao ngay cang
phét trién. Pho bién nhit Ia rai ro tac nghiép; va cac chi tiéu dé do
luong duoc cong tac kiém soat rui ro ciia ngan hang la: ty Ié céc tra
soat, khiéu nai cua khach hang va BVCNT ddi voi ngan hang, ty 1é
thanh toan hang héa dich vu trén mang, ...

1.2.4. Céc nhan té anh hwéng dén viéc kinh doanh dich vu
thé ghi ng

a. Cac nhan té khach quan: Thir nhdt, méi trueong kinh té,
x& hgi; Thi hai, méi truong phép ly; Thir ba, trinh dé dan tri va thoi
quen nguoi tiéu dung; Ther tu, méi truong cong nghé; Thir nam, thu
nhdp nguroi tiéu dung.

b. Cac nhan té chi quan: Thiz nhdt, thwong hiéu ngan
hang; Thi# hai, ha tang cong nghé; Thir ba, trinh dé dji ngii nhan
vién ngan hang; Thr fu, gia ca dich vu; Thie ndam, chdt lwong dich vy
the ghi ng; Thar sAu, sw bao mdt va an toan cua dich vu thé ghi ng;
Thit bay, dinh hwéng phéat trién cia ngan hang; Thi tam, cong tac
khach hang; Thsz chin, phat trién san pham méi.

KET LUAN CHUONG 1
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CHUONG 2
THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU THE GHI NQ
TAI NGAN HANG TMCP NGOAI THUONG VIET NAM —
CHI NHANH PHU TAI

2.1. TONG QUAN VE NGAN HANG TMCP NGOAI THUONG
VIET NAM - CHI NHANH PHU TAI

2.1.1. Qua trinh ra doi va phat trién cia VCB Phu Tai

2.1.2. Co ciu té chiic, chire ning va nhiém vu caa VCB
Pha Tai

a. Co cdu té chirc

b. Chirc nang va nhiém vu cia cac phong ban

c. Chirc nang va nhi¢gm vu cia VCB Phu Tai

2.1.3. Tinh hinh kinh doanh cia VCB Phu Tai

a. Tinh hinh huy déng vén qua 4 nam 2011 — 2014

Huy dong vén ting truong déu qua cac niam, ting manh
tai nam 2012 va giam téc do ting truong tir nam 2013. Nguyén
nhan 1a do 14i sut huy dong theo quy dinh cia Ngan hang Nha
nudc Viét Nam dang giam dan tir nam 2013.

b. Tinh hinh cho vay qua 4 nam 2011 dén 2014

Hoat dong tin dung trong nim 2014 nhin chung di c6 phan
noi long. Tuy nhién, theo chinh sach cua Vietcombank Trung uong,
c4c Chi nhanh Vietcombank can nang cao chat luong tin dung, than
trong trong ting truong. Vi vy, téc doc ting truong du ng cho vay
cua VCB Pha Tai cham lai trong 2 nam tro lai day.

¢. Két qud hoat dgng kinh doanh
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Bang 2.3. Két qua hoat déng kinh doanh tgi VCB Phu Tai
(PVT: ty dong)

Chi tiéu 2012 2013 2014

1. Téng thu nhap 269,50 320,33 331,03
- Thu tir 14i 260,85 299,97 304,97
- Thu ngoai lai 8,65 9,51 10,46
Hoan nhdp DPRR - 10,85 15,60
2. Téng chi phi 264,64 314,19 321,65
- Chi tra li 189,99 222,68 228,45
- Chi ngoai l4i 22,90 29,42 29,80
Trich Igp DPRR 51,75 62,09 63,40
Loi nhuan (thu-chi) 4,86 6,14 9,38

(Nguon: Béo céo thuong nién cia VCB Phi Tai)

Qua bang sb liéu 2.3 cho thdy tinh hinh kinh doanh niam 2014
tai VCB Pha Tai dat hiéu qua nhat dinh. Loi nhuan ting truéng déu
qua cac nam chi yéu tir viéc dugc hoan nhap DPRR, 1am ting loi
nhuan bét thuong caa VCB Pha Tai.
2.2. THUC TRANG PHAT TRIEN KINH DOANH DICH VU
THE GHI N@ TAlI NGAN HANG TMCP NGOAI THUONG
VIET NAM - CHI NHANH PHU TAI

2.2.1. Béi canh kinh doanh dich vu thé ghi ne cia VCB
Phu Tai

a. Béi cdanh bén ngoai

Thi phan va vj thé cua Vietcombank ciing nam trong top 5 &
tat ca cac hoat dong tai chinh ngan hang. Tuy nhién, VCB Phi Tai lai
I& mot chi nhanh méi hoat dong, dugc nang cap tir mot phong giao
dich cia VCB Quy Nhon; vi vay quy md va thi phan con nho.

b. Béi canh bén trong

Xéc dinh phét trién kinh doanh dich vy thé ghi ng 1a chién
lwoc quan trong, ban lanh dao da rat chd trong xay dung doi ngil
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nhan sy chuyén xir Iy cac van dé vé thé va ATM, POS dé chiam soc
va xu |y tét cac van dé phat sinh nham tao sy hai long cho khach
hang khi sir dung dich vu thé cuaa VCB Phu Tai.

2.2.2. Cac dich vu thé cia VCB Phu Tai

- ROt tién mit tai cac may ATM trong hé théng cia VCB va
céc ngan hang khac nam trong hé thong banknet.

- Chuyén khoan trong cuing hé théng qua ATM.

- Chuyén khoan qua thé ddi véi cac ngan hang khéc tham gia
hé théng Smarlink qua ATM va ebanking.

- Chuyén khoan qua nuéc ngoai bang thé Vietcombank Visa
debit nhanh chéng, chinh xac va chi phi thap

- Thanh toan tién tai cac may POS dit ¢ nha hang, khach
san, siéu thi, trung tdm vui choi, giai tri trong va ngoai nudc, ...

- Thanh toén tryuc tuyén tai cac shop online, game online, ...

- Thanh todn hoa don ty dong nhu: tién dién, tién nudce, dién
thoai, bao hiém, vé may bay, ...

- Truy van, sao ké thong tin tai khoan.

- Nop tién dién tir.

- Huong lai suat khdng ky han trén sb du tién trong the. Pac
biét, khach hang con duoc huong l4i suat khong ky han 15 ngay doi
VGi sb tién da chi tiéu thanh toan bang thé Vietcombank Cashback
plus American Express.

- Nhéan luong qua thé.

- Tich diém thuong, chiét khau, ... khi thanh toan bang thé
ghi no.

- Cé&c han muc str dung thé

2.2.3. C4c giai phap VCB Phu Tai da thuc hign dé phat
trién kinh doanh dich vu thé ghi ne
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a. Phat trién sé lwong thé ghi neg

b. Mé réng don vi chdp nhan thé

c. Tang cwong codng tac xdc tién kinh doanh dich vu thé
ghi ngr

d. Tang cwong céng tic dao tao ning cao trinh djp can bé
tac nghiép dich vu thé

e. Bién phap kiém soat rui ro

2.2.4. Panh gia két qua phat trién kinh doanh dich vu thé
ghi ng tai VCB Ph( Tai

a. Pdnh gid vé quy md

S6 luong thé phat hanh giam qua cac nim, nhung co s¢ vat
chat dé tao nén cac dich vu vé thé déu ting qua cac nam. Nguyén
nhan 1a do s6 lwong ngén hang tang Ién trong tinh (tir ndm 2012 ¢
25 ngén hang dén 2014 c6 27 ngan hang).

Bén canh do6, viéc ting cac may ATM va may POS s& day
manh viéc su dung dich vu thé ghi no.

Tuy sb lwong thé ghi ng qudc té chi chiém ty trong rat nho,
chua dén 2% trong tong sb lwong thé ghi ng; nhung doanh sé thanh
toan cua thé ghi ng qudc té ting rat cao, nim 2014 ting 27% S0 Vi
nam 2013 va gap 247% so véi thanh todn bang thé ghi no noi dia.

b. Thu nhgp

Doanh thu truc tiép tir hoat dong kinh doanh dich vu thé ghi
no qua cac nam déu ting va ting manh nim 2014. Cac ngudn thu phi
tir cac dich vu thé déu ting dang ké nhat 12 thu tir cac giao dich rat va
chuyén tién tir may ATM.
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Bang 2.7. Doanh thu tryc tiép tir hoat déng kinh doanh dich vu thé

ghi ne

(DVT: triéu VND)

Chi tiéu 2011 | 2012 | 2013 | 2014

Phi rdt va chuyén tién - -| 278 | 394

Phi thanh toan qua POS 132 | 193 | 330 | 434

Phi phat hanh thé 283 | 270 | 190 230

Pthu?n 1y va phi thuong nién thé ghi ng 37 08 29 40
quoc te

Phi chuyén tién qua thé trén internet - - - 55

Toéng 452 | 491 | 827 | 1.153

(Nguon: két qua hoat dgng kinh doanh thé ciia VCB Phu Tai tir 2011-2014)
- Doanh thu gian tiép tir hoat dgng kinh doanh thé ghi ng
Viéc tinh doanh thu gian tiép tir hoat dong thé chi mang tinh
tuong d6i vi doanh thu gian tiép tir hoat dong thé khong tach roi voi
doanh thu tir c&c hoat dong khac cuia ngan hang. Tuy nhién, bén canh
sb du ti thiéu con tinh dén sé du ludn sin co trong tai khoan thé cua
cac chu thé dé ngan hang sir dung.
- Chi phi cho hogt déng thé
Bang 2.8. Chi phi

DVT: triéu VND

Chi tiéu 2011 | 2012 | 2013 | 2014
S6 ATM méi lép dat 1 1 2 -
Tong s6 ATM 7 8 10 10
May POS méi ldp dit 15 15 18 29
Tdng s6 may POS 35 50 68 97
Chi phi lip dat ATM 700 | 700 | 1.400 -
Chi phi lap dit POS 150 | 150 | 180 | 290
Chi phi van hanh hé théng ATM &POS 882 | 1.020 | 1.281 | 1.316

Tong chi phi 1.732 | 1.870 | 2.861 | 1.606

(Nguon: két qua hoat déng kinh doanh thé cia VCB Ph Tai tir 2011-2014)



15

Néu tinh thu nhap tinh tir doanh thu tryc tiép thi VCB Pha Tai
s& bi 16 tir hoat dong kinh doanh dich vu thé ghi no qua cac nam. Tuy
nhién mirc d6 15 giam dan vi khi khach hang da c6 thoi quen sir dung
céc dich vy thé thi lgi nhuan mang lai cho ngén hang cang cao.
Bdng 2.9. Thu nhdgp truc tiép tee kinh doanh dich vy thé ghi ng
PVT: triéu dong

Chi tiéu 2011 2012 2013 2014

Chi phi 1.732 1.870 2.861 | 1.606
Doanh thu truc tiép 452 491 827 | 1.153
Thu nhap truc tiép (1.280) | (1.379) | (2.034) | (453)

Néu tinh thu nhap gian tiép ma kinh doanh dich vy thé ghi ng
thi loi nhuan s& 1a s6 duong. Vay phat trién kinh doanh dich vy thé 1a
mét hoat dong kinh doanh nhiéu tiém ning.

Bang 2.10. Thu nhdp gian tiép tir hoat déng kinh doanh dich vu

thé ghi no PVT: triéu dong

Chi tiéu Phuwong an1 | Phuwong an2 | Phwong an 3
Doanh thu gién tiép 2.360 4.760 5.960
Chi phi 1.732 1.870 2.861
Lgi nhuén 628 2.890 3.099

¢. Thj phan

VCB di tao nén mot thwong hiéu va vi tri dan dau trong dich vu
thé; Vi vay tai Binh Dinh thwong hiéu thé VCB van 12 vi tri s6 1.

d. Chdt lwong dich vu thé ghi ng

Khéch hang hai Iong nhit khi sir dung dich vu béo tin nhén
chii dong va cac dich vu iB@nking; diéu khach hang phan nan nhiéu
nhat I céc sur ¢d xay ra trén may ATM va may POS. VCB Phi Tai da
ghi nhan va cb géng khic phuc céc su ¢6 ndy; VCB Phu Tai ciing di
hinh thanh mét bo phan chuyén xir Iy cac van dé vé ATM va may POS.

e. Hop Iy héa co cdu dich vu thé ghi ng
Hién nay, VCB Phi Tai ciing nhu toan hé théng VCB c6 cac
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san pham dich vu thé rat da dang, phong phu dap tng dugc nhu cau
nhiéu déi twong st dung.

f. Kiém soat rai ro

Tai VCB Phu Tai, cac rui ro vé lai suat, ty gia va tin dung rat
nho vi phat sinh it nén ta thuong it chd trong nhu rai ro tac nghiép.
Trong nhimg nam gan day, nghiép vu phong ngira va quan ly rai ro
cho hoat dong thé da duoc t6 chire hop 1y va hiéu qua hon.

2.2.5. Panh gia chung vé thuc trang phat trién kinh
doanh dich vu thé tai VCB Phu Tai

a. Két qud dat digc

Két qua dat duoc trong nhimg nim qua 1a doanh sb va loi
nhuan, thi phan tir cac dich vu thé déu ting qua cac nam, han ché tdi
da cac rui ro cd thé xay ra trong dich vy thé.

Thiz nhdt: Thuong hiéu thé VCB di c6 vi thé trong nganh tai
chinh ngén hang.

Thir hai: chinh sach phi dich vu ddi voi dong thé hudng téi
moi d6i tugng khach hang c6 xu hudng giam xudng.

Thaz ba: chat lugng dich vu thé ciia ngan hang ngay cang gia
tang, dap ung tot hon nhu cau cua khach hang.

b. Han ché va nguyén nhan ciia nhiing han ché

Bén canh két qud dat dwec con cd nhing hgn ché sau:
Tang truéng quy md thé con han ché va chua thuc sy 6n dinh; Dich
vu da dang nhung chua dap ting diing va da nhu cau cua khach hang;
Mang luéi thanh todn thé chua rong; Marketing chua that sy chuyén
nghiép; Kiém soét rui ro con han ché.

Nguyén nhan ciia nhizng han ché trén la:

Nguyén nhan bén trong: doi ngii can bd con thiéu va chua
chuyén sau; chinh sach gianh cho cic don vi chap nhan thé chua hap
dan; xir ly tra soat con cham; hé théng cong nghé thong tin chua déap
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g day da nhu cau hién dai héa; quy trinh phéat hanh thé con phu
thugc nhiéu vao VCB TW.

Nguyén nhan bén ngoai: Théi quen sir dung tién mat trong
thanh toan hién nay 1a luc can 16n trong viéc phat trién kinh doanh
dich vu thé nham tao théi quen thanh toan khéng ding tién mat.
Trinh do dan tri chua cao nén viéc su dung dich vu thé ghi ng con
han ché va gay nhiéu rai ro khong dang c6. Toi pham cong nghé cao
ngay cang tang khién &p luc kiém soat rai ro ngay cang lon.

Nguyén nhan to phia co quan Nha nwoc: chua ¢6 hanh lang
phép 1y va ché tai cu thé cho viéc sir dung thé va cac dich vy the.

KET LUAN CHUONG 2

CHUONG 3
GIAlI PHAP PHAT TRIEN KINH DOANH DICH VU
THE GHI NO TAI NGAN HANG TMCP NGOAI THUONG
VIET NAM — CHI NHANH PHU TAI

3.1. PINH HUONG PHAT TRIEN KINH DOANH DICH VU
THE GHI NQ TAI NGAN HANG TMCP NGOAI THUONG
VIET NAM - CHI NHANH PHU TAI

3.1.1. Xu thé phat trién hoat dong kinh doanh thé & Viét Nam

Tién mat da xuat hién tir |au va 1a mot phuong thire thanh toén
khéng thé thiéu & bat cir mot qudc gia ndo. Tuy nhién, khi xa hoi cang
phat trién, c6 rat nhiéu phuong thirc thanh toan nhanh chéng, tién dung
va hién dai hon ra doi va dugc goi chung la phuong thirc thanh toan
khong dang tién mat. Va thé ghi ng 12 mot trong nhimg phuong tién
TTKDTM duoc st dung phé bién nhat trong giai doan hién nay.

Dén nam 2020 phan dau 95% céc trung tim thuong mai, siéu
thi, nha hang chap nhan thanh toan the; ty 18 tién mat trén tong
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phuong dién thanh todn khoang 15%; dat 45 triéu tai khoan ca nhén;
95% can bo hudng luong ngan sach va 80% lao dong duogc tra luong
gua tai khoan.

Nén co sé ha tang céng nghé cua Viét Nam dang dan dugc
cai thién déng ké.

Vi cac tién dé trén, thi treong the Vit Nam hira hen 1a mot thi
trudng kinh doanh day hap dan, nhiéu tiém nang ddi véi cac ngan hang.

3.1.2. Phwong hwéng phat trién hoat dong kinh doanh
dich vu thé ghi ng tai VCB Pha Tai

a. Nghiép v phat hanh thé: Diy manh cong tac phat hanh
thé 1a nhiém vu trong tdm cua VCB Pht Tai. Can c6 sy nd luc ¢é
gang cua toan thé cac nhan vién trong chi nhanh két hop vai bo phan
phét hanh thé dé day manh viéc tim kiém khach hang sir dung the.

b. Pdy manh phét trién san pham, dich vu: Phét trién hé
thdng méay POS va cac dich vy gia ting qua POS 1a huéng di chii dao
dé tang doanh thu tir dich vu thé ghi ng. M rong cac tinh nang dich
vu thé ghi ng trén ATM, mobile banking va internet banking nhu
thanh toan hoa don, quang cdo, chuyén tién khac hé théng, ... nham
nang cao gia tri dich vu thé ghi ng ctia VCB hon.

¢. Vé té chikc, con nguwoi: Tap huan cho doi ngii can bo nhan
vién dé dap wng nhu cau ngay cang cao cua su thay doi cong nghé thé
trén thé gioi nham quang ba san pham, han ché va x Iy rui ro tét hon.
3.2. GIAI PHAP PHAT TRIEN KINH DOANH DICH VU THE
GHI NQ TAI NGAN HANG TMCP NGOAI THUONG VIET
NAM - CHI NHANH PHU TAI

3.2.1. Piu tw vao viéc chim séc va phat trién khach hang
str dung thé ghi ng

Viéc cham soc khach hang la cuc ky quan trong trong kinh
doanh dich vy va nhét 1a chiam séc khach hang truyén thong. Bén
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canh viéc phat trién khach hang méi thi VCB Phd Tai can chi trong
vao khéch hang hién c6 bing céach tao dung méi quan hé, tuong tac
va két ndi thuong xuyeén.

Tuyén truyén kién thic vé thé va dich vu thé ghi ng ddi voi
khéch hang tiém nang.

Tiép can va tiép thi khach hang chién luoc

Bén chéo san pham ngan hang ban Ié néi chung va cac dich vu
thé ndi riéng nham gia tang tinh tién ich va hiéu qua khi st dung the.

Céc giai phap chiam soc va phat trién khach hang phai duoc
thuc hién ddng bo, xuyén sudt va lau dai msi mang lai hiéu qua tich
cuc va bén vitng. Mudn dugc nhu vay can c6 su quan tAm sau sat cua
Ban lanh dao chi nhanh cing su quyét tam dong long cua toan thé
can bd nhan vién VCB Pha Tai.

3.2.2. Mé rong diém chap nhan thé

Viéc gia ting don vi chdp nhan thé s& mang lai hiéu qua kinh
té cao nhat trong kinh doanh dich vu thé. Bé mé rong mang ludi don
vi chip nhan thé, VCB Phu Tai di thuc hién cung cip mién phi may
doc thé cho cac don vi nay nhung day chi la giai phap tam thoi vi: thi
nhét, chi phi cho mdi may kha cao; tht hai, vi dugc trang bi may mién
phi nén nhiéu don vi chap nhan thé chua c6 ¥ thac giir gin, bao quan.

Mot thyc té d& nhan thay 1a tinh trang ngan hang can don vi
chap nhan thé hon 1a cac don vi chap nhan thé can dén ngan hang.
Nhiéu don vi chap nhan thé da duoc ngan hang cung cip may doc thé
song khi giao dich dién ra, ca nguoi mua va ngudi ban déu ua thich
thanh toan bang tién mit hon.

VCB PhU Tai c6 thé tao ra khach hang cho cac don vi chip
nhan thé. Pay chinh 1a hinh thirc ngan hang quang céo, tiép thi cho
cac don vi chap nhan the.

Dbi véi cac don vi chip nhan thé mai, VCB Pha Tai van



20

trang bi cho ho may doc thé nhung khéng mién phi nita. Ban dau co
thé cac don vi ndy khong phai tra bat cir mot chi phi gi nhung sau khi
di vao hoat @ong 6n dinh thi VCB Pht Tai yéu cau cac don vi chap
nhan thé mua lai hoic thué may moc ciia ngan hang. Nhu vay sé khic
phuc duoc tinh trang cac don vi chip nhan thé do khong phai tra bat
ct chi phi nao ma khdng cé y thac git gin, bao quan may doc thé.

Mot giai phap nita 1a VCB Pha Tai can ha mac phi cho cac
don vi chap nhan thé. Viéc ap dung mac phi cao s& lam giam loi
nhuan cho cac don vi chip nhan thé khi thanh toan tién hang hoa dich
vu qua thé. Tang qua va khuyén mai ddi voi don vi chip nhan thé cé
doanh s thanh toan cao ciing khuyén khich cac don vi chap nhan thé
thuc hién cac giao dich thanh toan thé cho khach hang.

3.2.3. Hoat ddng xuc tién kinh doanh dich vu thé ghi ne

Lam sao dé thé hién su khac biét trong dich vu thé ghi no cua
VCB va cic ngan hang khac? Lam sao dé chung to sy tién ich vuot
troi khi so sanh cac loai thé ghi ng ngan hang vai nhau? ... VCB Phu
Tai can ting cudng codng tac xuc tién kinh doanh dich vu thé ghi ng
dé giai quyét cac cau hoi trén. Vay cac cong tac cu thé nhu sau:

a. Cong tac phat trién san phdm thé

C6 y nghia “séng con” dbi véi sy ton tai va phat trién cua
hoat dong thanh toan thé trong mot thoi gian dai. Chinh sach san
pham can thuc hién day du, déng bo céc van dé sau:

Thit nhdt, phdi déanh gid san pham hién c6

Thi hai, phét trién san pham méi

b. Chinh sach gia phi

Gia ca va chi phi luén 1a diém quan tdm déu tién cua khach
hang khi st dung mot loai san pham dich vu nao d6. Vay dé day
manh phét trién dich vu thé ghi no thi trude tién ta ¢ thé sir dung
mot sb giai phap vé gia phi dua ra nhu: min phi phat hanh thé ghi no
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dbi vai cac to chirc, doan thé kém theo mién phi 3 thang dau tién st
dung dich vy thé dé khach hang manh dan 1am quen véi cac tién ich
ctia ngan hang. Duy tri mdi quan hé tot dep vé6i khach hang cii; bén
canh d6 c6 thé thuc hién chinh sach mién phi 1 thang tat ca céc dich
vu thé ghi no néu khach hang dé gioi thiéu thém duoc 10 khach hang
méi cho VCB Phu Tai.

¢. Chién lwgc khuyén méi, khuéch truong

La viéc ngan hang st dung cac cong cu truyén tin hoac thong
qua cac sy kién, hinh anh dé cung cp théng tin vé dich vu thé thanh
toan dén voi dbi twong khach hang muc tiéu. Chién luoc khuyén méi,
khuéch truong dugc cu thé hda thong qua cac hoat dong sau:

Thet nhdt, hoat déng quang céo: VCB Phu Tai can day manh
quang cdo san pham thé trén cac phuong tién thong tin dai ching: dai
truyén hinh, ... nhim dan dan dua thé thAm nhap vao doi séng cua
c4c tang 16p dan cu.

Thit hai, hoat déng khuyén méi: can to chiic cac chuong trinh
khuyén mai nham ting doanh s6 va luong khéch hang

Thit ba, thirong xuyén té chirc héi nghi khach hang: nham
giéi thiéu nhing tién ich moi do thé mang lai va tham do y kién
khach hang vé chat lugng san pham, dich vu cung tng.

Thit tir, ban hang truc tiép: day la hinh thic truyén thong
phd bién nhat va quan trong nhat ddi véi cac ngan hang, khong doi
hoi chi phi tén kém nhung lai 12 mét hinh thirc hitu hiéu nhét.

Thit ndm, quan hé cong ching: c6 thé théng qua hoat dong
tai tro cho cac chwong trinh vin hoa vin nghé, thé thao, cac truong
muc trén dai truyén hinh, tap chi, bao ... nham cung cap céc thdng tin
vé san pham thé cua ngan hang cho khéach hang.

3.2.4. Pau tw ngudn nhan lyc

Thé la dich vu ngan hang hién dai, doi hoi doi ngii can b nang
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dong, nhay bén véi thi truong va co trinh d cao vé cong ngh¢, ky
thuat. Hon thé nira, nhan vién thanh toan thé 1a nguoi tryuc tiép tiép xtc
v6i khach hang, gop phan xay dung thuong hiéu, hinh anh ciia ngan
hang, do vay ddi véi VCB Phu Tai, giai phap dau tu vao ngudn nhan
lyc ca vé s6 lugng va chat lugng cang tré nén quan trong hon nira.

Can thu hat mot doi ngii cong tac vién lam viéc ban thoi
gian, phuc vu cho ngan hang trong nhitng thoi ky khuéch truong hay
phat hanh cac san pham thé méi.

Vé chit luong, VCB Phi Tai nén tuyén dung ngudi ¢ trinh
d6 chuyén mén trong hai linh vyc: k¥ thuat va nghién cutu thi truong.

Tap huan cho toan thé nhan vién ngan hang hiéu rd cac tinh
nang, dich vu cua thé ghi ng d& mdi ngudi 1a mot kénh truyén théng
t6t; ddng thoi thudng xuyén cap nhap nhiing tinh nang va rai ro moi
cua dich vu thé ghi ng dén cac bo c6 lién quan.

3.2.5. Giai phap han ché va quan ly rai ro trong kinh
doanh dich vu thé ghi ng

a. Han ché rai ro trong phat hanh va thanh toan

Phai c6 thong tin huéng dan sir dung thé an toan. Bé han ché
cac rui ro c6 thé xay ra trong qua trinh sir dung thé, VCB Phi Tai can
xay dung an pham hudng din ciing nhu cac luu y d6i vai khach hang
trong qua trinh sir dung thé dan & cac may ATM, diém giao dich.

b. Han ché riii ro tai cdc don vi chap nhdgn thé

VCB Phd Tai can tim hiéu ky vé don vi chap nhan thé truéc
khi tién hanh ky két hop dong thanh toan thé dac biét 1a vé tu cach
cua don vi chip nhan thé, hoat dong kinh doanh va kha ning tai
chinh cta don vi chip nhan thé.

Theo dinh ky to chirc cac khoa dao tao, bdi dudng cho nhan
vién cac don vi chap nhan thé cac kién thirc vé cach nhan biét vé the
gia mao, céc thao tac can thiét dé thuc hién thanh toan thé, hoat dong



23

skimming va cach quan ly nhan vién.

Huéng dan DVCNT sir dung va bao quan thiét bi thanh toan
thé theo ding quy dinh cua VCB.

Can bo 1am cong tac truc tiép dén viéc theo ddi cac dich vu thé
ghi no phai xem xét ky ludng dé phat hién cac giao dich bét thuong.

Nhiing DVCNT khong phat sinh giao dich trong thoi gian dai
ciing can duoc danh gia lai vé higu qua kinh doanh, néu can thiét c6 the
thu hdi may POS dé dit tai nhitng don vi khac kinh doanh hiéu quéa hon.

c. Han ché rii ro ngi bé

Kiém soat cac budc thuc hién nghiép vu cua can bd lam truc
tiép. Thuong xuyén kiém tra hé thong may moc, trang thiét bi cua
VCB Phu Tai va don vi chap nhan thé dé dam bao tinh lién tuc, 6n
dinh, an toan cua hé thong.

d. Han ché rai ro kj thugt

VCB Phu Tai phai xdy dung phuong an du phong trong
truyén tai dir liéu; chuan bi sén céc tinh huéng c6 thé xay ra khi gap
phai van dé an ninh mang.
3.3. KIEN NGHI

3.3.1. Kién nghi véi Chinh phi

3.3.2. Kién nghi véi Ngan hang Nha nwéc

3.3.3. Kién nghi véi Higp hoi thé

KET LUAN CHUONG 3

KET LUAN

Qua phan tich thuc trang ciing nhu du bao hoat dong thanh
toan the & mot sé khu vuc va qudc gia trén thé gii co thé nhan thay,
thanh toan théng qua thé 1a mot xu thé phét trién tat yéu cua cac nén
kinh té. Viét Nam ciing khong nam ngoai xu thé do, thanh toan thong
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qua thé khong chi lam tang thu nhap cho cac ngan hang ma con mang
lai rat nhiéu tién ich cho khach hang tir d6 lam gia ting tong loi ich
ctia toan x& hoi. Vietcombank 1a ngan hang dau tién phat hanh thé
thanh toan va cho dén nay, VCB van dugc coi 1a ngan hang hang dau
trong viéc cung cip cac san pham thé cho nén kinh té. V6i cac dong
san pham da dang phong phd, cung cip nhiéu tién ich cho khéch
hang, va hé thong ATM va POS rong 16n.

Véi loi thé c6 sin cua thuong hiéu thé Vietcombank, VCB
Phu Tai ciing da dat nhiéu thanh cdng trong viéc phat trién san pham
dich vu thé ghi no trén dia ban tinh Binh Dinh, gép phan dinh vi
thuong hiéu san pham va dich vu trén thi trudng. Dong thoi ciing
khang dinh su dung dan ciia VCB Phu Tai khi dau tu phat trién dich
vu thé ghi ng trong thoi gian toi.

Tuy nhién, viéc kinh doanh dich vu thé ghi ng ngay cang kho
khan vi su canh tranh ngay cang gay gat giita cac ngan hang véi nhau
va rai ro ngay cang nhiéu khi toi pham cong nghé cao dang tan cong
manh vao linh vuc nay.

Trén co s& danh gia nhing thuan lgi va kho khan trong viéc
phat trién kinh doanh dich vu thé ghi no caa VCB Phi Tai, luan vin
dd dua ra dinh hudéng phat trién kinh doanh dich vu thé ghi ng cua
VCB Phi Tai trong thoi gian t6i, d& xuit mot sb kién nghi ddi voi
Chinh phu, Ngan hang Nha nudc, Hiép hoi thé nhim hoan thién mot
sb bat cap tao diéu kién phat trién kinh doanh dich vu thé ghi no cua
ngan hang tai Viét Nam.

Dé tai phat trién kinh doanh dich vu thé ghi no noi dia la
mot dé tai dd quen thudc, song nd van la van dé néng cua cac ngan
hang thuong mai Viét Nam hién nay; dong thoi trinh do phan tich
va danh gia con han ché nén téi mong nhan duoc sy dong gop cua
quy thay c6 dé luan vian duoc hoan thién hon.



