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MO PAU

1. Tinh céip thiét cia dé tai

Vi viée gia nhip WTO da ma ra cho nén kinh té Viét Nam mét con duromg man
véi nhiéu co héi phat trién tuy nhién di cing véi né 1a nhimg thach thirc. Sirc ép hoi
nhip tic dong dén tat ca cic nganh, linh vuc kinh té trong dé c6 nganh tai chinh
ngén hang. Khi Viét Nam mé cira dé hdi nhip vao nén kinh té thé gidi, rat nhiéu cic
ngin hang lém, céc tip doan tai chinh khéng 16 véi tiém lye tai chinh manh mé,
nhiéu kinh nghiém va diéu kién cong nghé hién dai nhay vao dau tu. Diéu nay tao ra
sur canh tranh khac liét déi véi cac Ngin hang throng mai trong nuée. Do do. dé
ning cao ning luc canh tranh déi héi cac ngan hang thuong mai trong nude can
phai ddu tr manh m& vé co s& ha ting, da dang hoa cac san pham dich vy, phat trién
céc san pham dich vu gia ting bén canh nhimg nghiép vu truyén thong.

Bén canh dé, su phat trién nhir vii bio cua khoa hoc cong nghé, dic biét la
nganh céng nghé théng tin, di tic dong dén moi mit hoat dong cua doi song, kinh
té-xa hoi, lam thay doi nhin thirc va phuong phap san xuit kinh doanh ciia nhiéu
linh vire, nhiéu nganh kinh té khac nhau, trong dé ¢6 linh vuc Ngin hang. Nhimng
khai niém vé NHBDT, giao dich truc tuyén, thanh toan trén mang... di bit dau tro
thanh xu thé phét trién va canh tranh cia cic Ngin hang thwvong mai & Viét Nam.
Phat trién céc dich vu NHDT la xu hudng tat yéu, mang tinh khach quan, trong théxi
dai hoi nhip kinh té quéc té.

Dich vu nay tuy con maéi ¢ Viét Nam, tuy nhién dich vu nay di cho thfi}r duoc
nhiéu wu diém. N6 vira mang lai nhiéu co hoi kinh doanh méi cho Ngan hang vira
mang lai nhiéu tién ich cho khich hang, gép phan ting hiéu qua hoat déng, tao ra
loi thé canh tranh cho Ngin hang, qua d6 ting ngudn thu dich vu chic chin cho
Ngan hang.

Pé tdén ta i, phat trién va néng cao ndng lwc ca nh tranh,
Ngén hang Da u tw phat trié n VN CN DN clng dang pha n da u, nd
lwc hé t minh @& b&d t ki p tién trinh hié n da i héa ngén hang,
khéng nhi¥ ng hoan thié n cac nghié p vu truyéd n thé ng, ma con



ta p trung phat trié n cac & ng du ng ngan hang hié n da i trong do
chi trong di ch vu NHDT, dép (rng yéu ca u néng cao ndng luc
canh tranh, hd i nhd p va phat trié n. Song, thwc tién phat
trié n di ch vy NHBT ta i Ngan hang P4 u tw phat trié n VN CN Da
N3 ng cing cho thd v con nhir ng kho khin, han ché . Viéc tim ra
c4c bié n phap nha m trié n khai, phat trié n thanh cong di ch vu
NHDT cing nhw gitp Ngén hang Da u tw phat trié n WN CN BN kha ng
di nh vi thé, thwong hi€u cia minh vin |2 van dé da va
dang dw o c da t ra kha b c thié t.

Ngoai ra, hié n nay chw a c6 nhi¥r ng nghién cl* u ta i ngén hang
nay.

V& i nhirng thyc té trén, téi da quyé t di nh lya chon
nghién ciru d& tai: “Gia i phép phét trié n di ch vu ngén hang
dié n tir ta | Ngln hang P4 u tw phét trié n Vié t Nam—CN Da N ng
(BIDVY DN)" dé lam d& tai Lua n van Tha ¢ s§ cU a minh.

2. Muyc tiéu nghién ciru:

Lam rd ly luin veé dich vu NHDT ciia cac NHTM.

- Phin tich danh gié thuc trang phat trién dich va NHDT tai Ngin hang Dau tu
phat trién Viét Nam Chi nhanh Da Ning.

- Qua do, dé xuat cac giai phap d¢ phat trién dich vu NHDT phu hop véi dicu
kién cua BIDV BN.

3. Déi twgng vi pham vi nghién ciru:

a. Doi twgng nghién ciru: Nhimg van dé 1y ludn va thue tién phat trién dich vu

NHDT tai BIDV Da Ning
b. Pham vi nghién ciu:
- Chu yéu tap trung nghién eiru vé phit trién dich vu NH dién tr dé van dung

vao hoat déng kinh doanh ciia NH BIDV DN. Dé thuc hién muc tiéu dé ra, dé tai



cling s& tim hiéu vé san pham dich vu NHDT tai cic NHTM khac tai DN. Qua

dd so sanh, phén tich va dua ra giai1 phap dé phat trién dich vu NH dién tir tai
BIDV BN,

4.

5.

Khéng gian nghién ciru: Tai NH dau tu phat trién VN CN Da Ning

Thin gian nghién ciru thue trang: Trong ba ndm 2008-2010

Phuong phip nghién ciu:

Phuong phap thu thap va xir ¥ thong tin qua 2 nguon: dir liéu ndi bé cua NH
va dir liéu thu thap tr sich bao, tap chi, ket qua nghién ciu cua déng
nghiép...

Phuong phap khao sat:

+ Khao sat tai mot s6 NH dang cung ing dich vu NH dién tir.

+ Diéu tra thong qua phiéu thim do khach hang giao dich.

+ Phong vin tryuc tiép khach hang giao djch.

Két ciu cia lujn vin

Ngoai phan mo dau, két luin va danh muc tai liéu tham khao, néi dung luén vin

ducc két cau thanh 3 chuong:

Chirong 1: Co s Iy Iu@n vé phit trién dich vy ngin hing di¢n ti.

Chuong 2: Thuc trang phit trién dich v ngin hang dign tir tgi Ngdn hing
Diu tw phat trién Viét Nam-CN Da Ning.

Chieong 3: Giai phdp phat trién dich vu ngin hang dién tir tai Ngan hing

Diu tw phit trién Vigt Nam-CN Da Niing.
Trong qua trinh nghién ciru, tic gia di ¢6 ging thu thip s6 liéu, phan tich, nhén

dinh va dé xuit cic giai phap nhumg chic chin khéng tranh khoi nhiing sai sot. Téc

gia rat mong nhin dwoc su gop v tir quy Thay, Cé va nhimg ngudi quan tim.



CHUONG 1

CO SO LY LUAN VE PHAT TRIEN

DICH VU NGAN HANG DIEN TU
1.1 Tong quan vé dich vy ngin hang dién tir
1.1.1 Khdi nigm dich vy ngan hang dign tie

Khoang hon mét thap ky trwde diy, hang loat cdc ngin hang bit dau cung img

mét phan mém tmg dung cho khach hing nhim giip khich hang cua minh cé thé
xem s6 du tai khoan dong théi thue hién cac lénh thanh toan cho mét s dich vu
cong cong nhu: tra tién dién, nudc, dién thoai... Pén nim 1995, e-banking chinh
thirc trién khai véi su tham gia hop téc cua 16 Ngin hang 1ém tai My. Khi d6, khich
hang chi can may vi tinh, mét modem va phfin mém la c6 thé sir dung dich vu. Ngay
nay, dich vu e-banking di va dang dwoc nhin rong ra ngoai nudc My dén cac chau
luc khac. O cac nude phat trién dich vy nay tré nén khé quen thude véi khiach hang
vi tinh tién loi va hiéu qua cua no.

Mot cach I&ng quat, NHDT hay chinh xac hom, cdc dich vu NHDT la cac dich vu
ngin hang ma cdc giao dich gitta ngdn hang va khach hang dwa trén qua trinh xu
IV va chuyén giao dit liéu 50 héa [1LI2])

1.1.2 Sw phit trién dijch vu ngin hing dign tie trén thé gici

Ké tir khi ngin hang WellFargo(My). ngan hang dau tién cung cip dich vu
ngin hang qua mang dau tién tai My dén nay, da c6 rat nhiéu tim toi, thir nghiém,
thanh cong ciing nhu that bai trén con dudng xiy dung mdt hé thong e-banking
hoin héao, phuc vu tét nhit cho khach hang. Téng két chung, e-banking dugc phat
trién qua cac hinh thai sau:

a.  Brochure-ware: Diy la hinh thai don gian nhat cia e-banking. Hau hét cic
ngén hang khi méi bt diu xiy dung e-banking déu thure hién theo hinh thii
nay. Viéc dau tién chinh la xdy dung mot website chira nhimg théng tin vé
ngén hang, dua san pham lén trén mang nhim quang céo, gidi thiéu, chi din,
lién lac.... Thue chat day chi la mot kénh quang cdo mdi ngoai nhimg kénh

thong tin truyén thong khiac nhur béo chi, truyén hinh,... Moi giao dich cua



ngén hang vén thyc hién qua hé théng phan phéi truyén théng, tirc 14 qua céc
chi nhanh ngin hang.

b. E-commerce: Trong hinh thai thuong mai dién tr, ngin hing su dung
Internet nhu mot kénh phan phdi méi cho nhimg dich vu truyén thong nhu
cho phép sao ké thong tin tai khoan, nhin thong tin giao dich chimg
khoan,...Internet & day chi dong vai trd nhe mét dich vu cing thém vao dé
tao sw thuan loi thém cho khach hang. Hau hét cic ngan hang vira va nho
dang & hinh thai nay.

¢. E-bussiness: Trong hinh théi nay, cdc xir Iy co ban cua ngan hang ca ¢ phia
khich hang va ngudi quan 1§ déu duge tich hop véi Internet va céc kénh
phan phéi khac. Giai doan nay duoc phin biét bai su gia ting vé san pham
va chitc ning cia ngin hang véi sur phin biét san phim theo nhu ciu va quan
hé ciia khich hang déi vdi ngin hang. Hon thé nira, sy phéi hop, chia sé dir
lidu giita hdi s& ngan hang va cdc kénh phan phéi nhu chi nhinh, mang
Internet, mang khong day,... gnip cho viéc xu ly yéu cdu va phuc vu khach
hang duoc nhanh chong va chinh xac hon. Internet va khoa hoc cong nghé da
tang sur lién két, chia sé thong tin giita ngan hang, doi tac, khach hang va co
quan quan ly.

d. E-bank(Enterprise): Chinh la mé hinh lyv tuong cua mét ngan hang truc
tuyén trong nén kinh té dién tir, mét su thay doi hoan toan trong mé hinh
kinh doanh va phong cich quan ly. Nhirng ngin hang nay sé tin dung sirc
manh thye sy clia mang toan cau nhim cung cip toan bd cic giai phap tai
chinh cho khich hang véi chit luong tot nhat. Tir nhimg bude ban dau 1a
cung cap cac san pham va dich vu hién hiru thong qua nhiéu kénh riéng biét,
ngén hang cé thé sir dung nhiéu kénh lién lac nay nhim cung cip nhiéu giai
phap khéc nhau cho timg d6i tuong khach hang riéng biét. [5]

Dé thiic day qua trinh héi nhip, thu hat khach hang ciing nhu gianh gidt co hoi
trong kinh doanh, hau hét cac ngan hang trén the gion khong ngirng ting cuong va

dra ra cac dich vu tién lgi, nhanh gon va duoc hé tro manh mé cia cac cong nghe



hién dai nhu may giao dich tr dong (ATM), may thanh toan tai cic diém béan
hang(POS), mang ludi cung cap dich vu ngin hang théng qua mang dién thoai, may
tinh cd nhén,... Véi su phat trién manh mé cua CNTT va truyén thong, cua khoa
hoc k¥ thudt, cia cong nghé nhur Internet, mang dién thoai di déng, mé hinh ngén
hang véi hé thing quiy lam viéc, nhitng tda nha cao éc, gier lam viée hanh chinh 7,
8 gitr sang dén 4, 5 gitr chicu(brick and mortar banking) dang din duoc cai tién va
thay thé bing mé hinh ngin hang méi-NHDT (click and morta banking). Khing
dinh béng nhimg thanh cong trong nhirng nim qua, e-banking da co nhimg budc
phét trién virot bac v trér thanh mé hinh tit yéu cho hé théng ngén hang trong thé
ky 21. Dudi déy 1a tinh hinh trién khai thyc té dich vy e-banking ctia mét s6 nude
trén thé gidi:
* E-banking tai My:

M7 la nuée di diu trong viée phat trién dich vu e-banking. Theo khao sat
mai day nhét cia Cuc Dix trix lién bang M¥ (FED), viéc sir dung dich vu e-banking
tro nén phﬁ bien rong rii, cac san phflim va dich vu e-banking ngay cang da dang va
phong phii vé chung loai dé phuc vu nhu cau cua khach hang. Hau hét cac chu ngén
hang déu da nhan thire rit rd taim quan trong cua e-banking, chi tinh trong nam
2000, lugng tién ddu tu nhim xay dung hé thong e-banking d3 14 500 triéu USD va
ting dén 2 ty USD vio cudi ndm 2005. Nhimg ngin hang 1ém tham gia kinh doanh
truc tuyén ngdy cang nhicu, theo bao cio cia FDIC (Tap doan bao hiém tién giri
lién bang My), s ngan hang cé tai san dudi 100 triéu USD ¢ cung cép dich vu e-
banking chi chiém khoang 5%, trong khi d6 s6 ngin hang c6 tai san 1ém hon 10 ty
USD co dich vu e-banking chiém téi 84%.

Vio théi diém nam 2000, trong s6 Top 100 ngin hang cia My thi c6 36%
khéng cé mat trén mang, 41% chi cung cip thong tin va con lai 23% la cung cip
day du dich vu ngan hang tryc tuyén. Trong nam 2000 da c6 khoang 1.100 ngin
hang lém nho tai My cung cip day du moi dich vu ngén hing qua mang, con so nay
ting lén 1.200 vao cudi nim 2003 va s& dat t&i 3.000 vao cudi nam 2005.

* E-banking tai Anh va cac nurée Chau Au khac:



Phén Ién khach hing tai Anh va Chédu Au sir dung e-banking dé xem so du
tai khoan tién giri, tai khoan tiét kiém, kiém tra giao dich hing ngay, d6i chicu s6
du. Nhio do cac ngin hang giam chi phi hoat dong va thoi gian lam viéc coa nhian
vién tai cac trung tim lién lac khach hang (Call Center), cic chi nhanh dé tra lan
khach hang va thuc hién cac giao dich ldp di 1dp lai. Khach hang cling duoc huong
lgi nhér dich vu nhanh, chinh xac, dam bao sur riéng o, tict kiém théi gian di lai.. ..

O Anh. theo khao sat cua BACS (The Banker Automated Clearing Service-
Trung tim thanh toan lién ngin hang, Anh), s0 ngudi sir dung dich vu nay dé ting
tir 3,5 triéu 1én 7.8 triéu trong vong hai nam. Sé n gudi thanh todn hoa don va
chuyén tién qua Intemnet hodc dién thoai di dong ciing ting manh. Trong nim 2002
dd 6 7.2 triéu ngudi thanh todn cac loai chi phi va chuyén khoan theo con duong
ndy, ting 44% so vi nam 2001 va da co téng cong 72 triéu lwot ngudi thanh todn
true tuyén, trong dé sd ngudi sir dung thé tin dung chiém hon mét nira.

* E-banking tai khu vire Chiu A-Thai Binh Duong:

Theo hing nghién ciru Thuy Dién Berg Insight, khu vuc Chéu A-Thai Binh
Duong duoc dir bao la thi trrémg quan trong nhat véi ty trong 65% s6 luong ngudi
dung dich vu e-banking vao nam 2014. Hién nay, dich vu e-banking da sir dung o
nhiéu nude trong khu vire ndy va sb luong ngudi sir dung céc loai dich vy ndy ciing
ting din qua cic nim.

* Tai Trung Quéu::

Ngan hang Trung uong da khuyén khich cic dich vu e-banking tir nim
2000. Chinh phi ciing tao diéu kién vé co sé vt chat cho céc ngin hang trong nude
tién hanh dich vu e-banking; tuy nhién, mirc dd phat trién cua dich vu nay & Trung
Quf;c chua cao, so ngudi sir dung dich vu nay con it vi cac hoat dong trao doi thong
tin qua mang van phai chiu su theo déi va kiém duyét cua Chinh phu, do vay da
khién cho hoat déng nay chua phat trién manh mé.

* Tai Singapore:
Chinh phu di tuyén bé muc tiéu bién nwéc nay tre thanh mét trong nhimg

mrdre dimg dau thé gidi vé dién toan héa, lam cho CNTT thim nhép vao moi khia



canh cia déi sdng x3 hoi. Va dén ndm 1997, tit ca céc co quan, cong s& déu da lién
két vao internet. Riéng vé thanh toan dién tir, Singapore 1a mét trong nhimg nudc ap
dung dau tién trén thé gidi. Thang 12/1996, nhin phién hop cip bé trrong WTO to
chire & Singapore, nude nay da chinh thire khai trrong viée g dung toan dién céac
loai thé tién mit internet, thé thong minh, thé mua hang dién tir, t tién dién wr. Hé
thong giao dich an toan mang tinh quéc té, thanh lip thang 4/1997 dua vao sir dung
toan dién cudi nim 1998. Dén thang 5/2002, hon 28% ngudi sir dung internet vio
cic trang web e-banking. Nghién ciru cua Netvalue(mot cong ty trén Intemnet) chi ra
ring trong khi s0 lugng ngudi tham gia vao e-banking tai Singapore ting lén, thér
gian trung binh cho céc trang web nay giam xudng xap xi gin 4 lan tir thing 3 dén
thang 5/2001. Su giam xudng nay c6 thé do yéu t6 ring nhiéu khich hang sir dung
thévi gian dé hoan thanh nhirng giao dich tén it théri gian hon 1a vao cac trang web
khéc. Tt ca cdc ngan hang chinh & Singapore ¢6 su hién dién internet. Nhiing ngén
hang nay da chuyén tir sur tip trung ban diu vao cic dich vu ngin hang bén lé sang
céc cong ty vira va nho va cac san pham dich vu ngén hang cho céc t6 hop cong ty.
* Tai Thai Lan:

Dich vu e-banking duoe cung cép tr nim 1995, Pac biét san cude khung
hoang tai chinh ndm 1997, cic ngin hiang Thai Lan chju sirc ép phai cit giam chi
phi d3 chuyén hudng sang diy manh cung cip céc dich vu e-banking, coi diy la mot
giai phap dé giam chi phi nhéin céng va ting d6 thoa man cua khach hang.

1.1.3 Cac dich vu ngan hang di¢gn i

Su phét trién nhu vii bdo cta cong nghé théng tin trong nhimg ndm gan day da
anh hudng kha rd nét dén su phat trién cta cong nghé ngin hang. Hién nay & nhiéu
nude trén thé gidi, dich vu NHDT da phat trién kha pho bién, da dang vé loai hinh
san pham va dich vu. Nhung nhin chung cc san pham dich vu NHDT bao gﬁm cic
loai sau:
* Call centre:

Do quan 1y dir liéu tap trung nén khach hang co tai khoan tai bat kv chi nhanh

nao van goi vé mot so dién thoai co dinh cia trung tim nay dé cung cap moi thong



tin chung va c4 nhan. Khic véi Phone banking chi cung cip céc loai théng tin 1ip
trinh sin, Call centre c6 thé linh hoat cung cép thong tin hodc tra 18 cac thic mic
cua khach hang. Tuy nhién nhuoc diém cua Call centre la phai c6 nguoi truc 24/24
gidr.

* Phone banking:

Diy la loai san pham cung cip thong tin ngin hang qua dién thoai hoan toan tu
dong. Do tu dong nén cac loai thong tin duoc an dinh trudc, bao gf:‘lm thong tin vé ty
gia hoi doai, lai suat, gia ching khoan, thong tin ca nhan cho khach hang nhu so dur
tai khoan, liét ké ndm giao dich cudi cing trén tai khoan.... Hé thﬁng ciing tu dong
giri fax khi khach hang yéu cau cho céc loai théng tin n6i trén. Hién nay qua Phone
banking, thong tin duoc cap nhat, khac van truoe day khach hang chi co thang tin
cua ngay hom trudc.

* Mobile banking:

Piy 14 hinh thirc thanh todn true tuyén qua dién thoai di dong, song hanh véi
phwong thirc thanh toan qua mang internet. Phuong thirc nay duoc ra dm nhim giai
quyf.:t nhu ciu thanh toan cac giao dich co gia tri nho hodc nhimg dich vu tu dong
khong co nguin phuc vu. Muén tham gia dich vu nay khach hang can dang ky dé tro
thanh thanh vién chinh thirc trong d6 quan trong 13 cung cip nhimg théng tin co ban
nhu s6 dién thoai di dong. tai khoan cé nhin ding trong thanh toén. Khi khach hang
diang ky thanh cong, nha cung tmg dich vu thanh todn qua mang s& cung cip cho
khich hang mot ma sé dinh danh va thém mét ma so ca nhan(PIN) dé khach hang
xac nhan giao dich thanh todn khi nha cung cip yéu cau. Sau khi hoan tit cic thu
tuc can thiét thi khach hang s& la thanh vién chinh thirc va du diéu kién dé thanh
toan thong qua dién thoai di dong.

* Home banking:

V& Home banking, khach hang giao dich véi ngan hang qua mang nhung la
mang ndi bé do ngin hang xdy dung néng. Cac giao dich duoc tién hanh tai nha
thong qua hé I‘h(’ing may tinh noi vai hé théng may tinh cua ngan hang c6 the thuc

hién cac giao dich vé chuyén tién, liét ké giao dich, ty gia, 1ai suit, bio N, bio
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Cé... Dé sir dung duge dich vu home banking khich hang chi can c¢é6 mét may tinh
két n6i voi hé thong may tinh cta ngan hang théng qua modem, dong thai khich
hang phai ding ky so dién thoai va chi nhitng s6 dién thoai nay mdi duoc két ndi
vai hé thong home banking ctia ngén hang.

* Internet banking:

Dich vu internet banking gitp khach hing chuyén tién trén mang théng qua
cac tai khoan ciing nhu kiém sodt hoat dong cua cac tai khoan nay. Dé tham gia,
khach hang truy cap vao website cua ngin hang va thuc hién giao dich tai chinh,
truy cép thong tin can thiét. Khach hang ciing ¢6 thé truy cip vao cic website khic
dé mua hang va thyc hién thanh toin véi ngan hang. Tuy nhién, khi sir dung hinh
thirc giao dich nay doi hoi ngin hang phai ¢6 mét hé thong bao mat du manh dé dbi
phé véi nhimg rii ro trén pham vi toan cau. Hién nay, vin dé nay dang la tré ngai vi
diu tr hé thong bao mét rat ton kém.

* Dich vy Thé ngan hang:

Theé ngén hang la phuong tién thanh toan duoc cac NHTM cung cip cho khich
hang sir dung thay thé cho tién mit duoc xuat hién dau tién vao nhirng nam 1960 tai
My. Thé ngin hang do co the thay thé tién mat trong cac giao dich nén con duoe goi
14 tién dién i (electronic money).

Xét trén phuong dién dich vu tai chinh, thé ngin hing bao gom 2 loai: thé ghi
no (debit card) va the tin dung (credit card).

Dich vu thé ngan hang ma NH cung cép cho khach hang bao gbm mét sé dich
vu:

= Cac dich vu dwge thiee hién tai may riit tién te ddng

Hé thc'::rng may giao dich tu dong(Automatic teller machine-ATM) duoc dau tu
va lip dat khong phai chi dé khach hang rit tién nhu quan niém cia mét sé nguéi.
Dic biét vdi cac thé hé may ATM méi, khich hang dugc cung cip kha nhiéu dich
vu khac nhu van tin tai khoan, nap tién, thanh toan céc héa don dich vu (dién, nude,
dién thoai), mua cac dich vu tra trudc... Viéc cung Eﬂ:p cac dich vu da dang qua

kénh phian phéi nay giap ngan hang khong chi tang tién ich cho khach hang dang co
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ma con ca khach hang tiém nang thu hit von véi chi phi thip. Hé thong ATM duge
két néi giira cic NHTM sé& cho phép khach hang ctia cic NHTM khac nhau c6 thé
thuc hién giao dich tai tat ca céc may o k]ﬁp moi not. Hon nira, hé thﬁng ATM con
cho phép sir dung cac thé ngin hang c6 ding ky giao dich quéc té hodc nhimg thé
ngin hang do cic cong ty tai chinh va cac NHTM da qudc gia nhu: Visa, Master,
American Express phat hanh. Trén co so d6, hé thong nay da gép phan gia ting giao
dich ngin hang quoc té.
- Dich vu thanh toan khong diing tién mdt b&ng the ngdn hang:

Piy la cac dich vu ma NH cung cép cho cic khach hiang ding thé thanh toan
kha ndng thanh todn khong diing tién mat hodc bing céc giao dich théng qua may
tinh n6i mang hodic qua céc thiét bi nhu may POS...

Vé thanh todn dién tr, mét soé céic phicong tién giao dich thanh toan dién ne
hién dai ciing ld hé gua cua qud trinh phat trién dich vu NHPT
* Tién dién tir-Digital cash:

Tién dién tir la mét phuong thirc thanh toan trén internet. Nguoi mudn sir dung
tién dién tir giri yéu cau téi ngin hang. Ngin hang phat hanh tién dién tr sé phat
hanh mat bire dién duoc ky phat bai mi cd nhdn cua ngan hang va duge mi hoa bin
khéa cong khai cia khiach hang. Néi dung bire dién gom théng tin xdc dinh ngudi
phat hanh, dia chi internet, S0 luong tién, so serics, ngay hét han (nhim tranh viéc
phat hanh hodc sir dung hai lan). Ngin hang s& phat hanh tién véi timg khach hang
cu thé. Khach hang cit giir tién dién tir trén méy tinh cd nhan. Khi thue hién mét
giao dich mua ban, khach hing giri t&i nha cung cap mot thong diép dién tir dugc
ma hoa bai khoéa cong khai ciia nha cung cip hang hoa dich vu. Nha cung cip ding
khéa riéng cua minh dé giai ma thong diép dong thai kiém tra tinh xac thuc cua
théng diép thanh toan nay véi Ngan hang phat hanh ciing bing ma hoa céng khai
ciia Ngan hang phét hanh va kiém tra so seri tién dién tir.

* Sée dign tir- Digital cheques:
Ciing sir dung k¥ thuit tuong tu nhir trén deé chu}ﬂén phat séc va hoi phjéu dién

tir trén mang Internet. Séc dién tlr co ndi dung giéng nhu séc thuémg chi khac biét
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duy nhit 1 Séc nay duge ky dién tir (tirc 13 viéc ma héa thong diép bing mat ma cé
nhin cua ngudn ky phat séc). Khi ngian hang cua nguin thu hudng thuc hién nghiép
vu nhé thu séc, ho sé danh dau 1én thong diép dién tir va vigéc thong diép nay duoc
ma hoa boi ma hoa cong khai cioa Ngin hang phat hanh séc sé la co s cho viée
thanh todn séc dién tr nay.

* Thé thimg minh-Stored value smart card:

La mét loai the nhua gﬁn vol mot bo vi xir Iy, Nguon sir dung the nap tien vao
the va sir dung trong viéc mua hang. S6 tien duoc ghi trong the sé& duoc trir lin dén
khi vé khéng. Lic d6 chu so hiru ¢6 thé nap lai tién hodc virt bo thé, Thé thong
minh duge sir dung trong rat nhiéu loai giao dich nhu ATM, internet banking, home
banking, hodc mua hang trén internet vo1 mot dau doc the thong minh ket noi vao
mdy tinh ca nhén [3]

1.1.4 Vai tro cua dich vu ngdn hing dién nr
1.1.4.1 Péi vdi Ngdn hing

O Viét Nam, phat trién dich vu NHDT ngiy cing dong vai tro quan trong
trong hoat déng cua cac NHTM, la mdt xu hudng tat }réu. Loi ich dem lai tir dich vu
NHBT la rit l6n cho khach hang, ngin hang va cho nén kinh té nhé tinh tién ich,
nhanh chéng chinh xidc va bao mit.

Cac NHTM Viét Nam déd va dang trién khai cac san phém dich vu NHDT, la
xu thé tat yéu cua qua trinh phat trién cong nghé théng tin, dich vu NHDT dwoc img
dung trong hoat déng kinh doanh ctia ngin hang nhu mét lgi thé so sanh. Qua qua
trinh hoat déng thue ¢ cia minh, hé théng ngan hang thuong mai Viét Nam da nhin
thﬁy duoc vai trd rat quan trong cua cac dich vu NHDT trong viéc ning cao hiéu
qua hoat dong kinh doanh cua minh nhur:

Néng cao kha ndng canh tranh, tang thi phdn ciia ngdn hang: Trong linh vuc
ngin hang & Viét Nam, san pham dich vu ciia céc ngan hang ngay cang giong nhau
va dé bit chude, viéc phat trién cic san pham NHDT sé tao ra su khac biét dang ké

trong viéc cung cfap dich vu, giip cho ngin hang nang cao kha nang canh tranh
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trong viéc tiép nhan cic nhém khich hang cé yéu ciu cao vé chit lwong dich vu va
giao dich nhanh chong.

Chudn héa chat lwong phuc vu khiach hang, giam thiéu nhitmg sai sét do con
ngudi gdy ra: Van dé lén cua cac ngin hang hién nay la céng tic kiém tra, giam
st 1am sao dé moi nhin vién ngan hang & cép chi nhanh 16n ciing nhu chi nhanh
nho déu thue hién ding qui trinh chuin c6 sin ciua ngin hang trong viéc ban cac
san pham dich vu cua ngin hang nhim giam thiéu céc sai sot do khong tuan thu
cac qui trinh nay. Cac san phs;lm dich vu NHDT sé giap cac ngin hang kiém soat
tot van dé nay.

Tiép cdn ciing nhiw truyén tdi cdc san pham dich vu dén khdch hang nhanh
hom: Véi san pham dich vu NHDT céc ngin hang khéng con bi gigi han vé khong
gian va théi gian cung cp san phiam dich vu dén khach hang ciia minh. Giéi han vé
dia 1y sé& dan bi loai bo, cic ngan hang khong nhat thiét phai mé rong mang ludi
nhung vin ¢6 thé phuc vu khach hang cii va tiép cin nhitng khach hang méi.

Téng nguon thu nhdp phi ldi cho ngdn hang: Cho dén nay, da so6 loi nhuén cua
ngin hang Viét Nam vén con phu thuée chi yéu vao hoat dong tin dung(thu nhap tir
lai). Cac san pham dich va NHDT da s la phi tin dung va nhdm dén phuc vu s
déng. Viée phat trién san phiam dich vu NHDT giip cho ngin hang da dang hoa
nguf‘m thu nhap dich vu it mii ro hon nhiéu so véi hoat ding tin dung truyén thﬁng.

Giam chi phi, giam gia thanh: cac chi phi vé mit bing giao dich, gidy t&, ho
so Iwu tri, ... s& duge cit giam t6i da va do d6 gia thanh cia san pham dich vu ngén
hang s& giam manh. Trong xu thé chung, khich hang ngay cang khé phén biét su
chénh léch vé chat luong san pham dich vu cia cdc ngin hang, nén gia thanh thap
sé la nhin t6 quyét dinh sy thinh bai cua ngan hang trong thi truéng canh tranh
khc liét.

Giam ddng ké chi phi vé ce sé vt chat va nhdn vién: chi phi nhan vién ngay
cang ting nhanh dang 14 génh niing cho cdc ngén hang, phit trién cic san pham dich
vu NHDPT giip cac ngan hang giam thieu duoc s luong nhan vién. Bua dich vu

NHDT dén véi khich hing, ngan hang con c6 thém loi ich 1a giam sw phin phdi dén
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cap dia phuong, nghia 12 ngin hang khéng phai mé thém nhiéu chi nhéanh cép 2, cap
3 dé mo réng mang ludi hoat doéng ma chi can dau tr phat trién nhimg chi nhanh
hién tai, quang ba thu khach hang bing chat luong dich vu that tot. D6i voi ngin
hang nudc ngoai, ho coi dich vu NHDT la mét kénh quan trong co thé lam thay
cong viéc cua mot chi nhanh.

Ndng cao vi thé, dang cdp cia ngan hang: dbi véi cic ngan hang Viét Nam,
do thi truémg san pham dich vu ngén hang con & mirc chua phat trién cao, viéc cung
cs"ip va phat trién cdc san phﬁm dich vu NHDT thé hién déng c:'ip virot trol so vl
phén con lai.

Ddy nhanh toc d phuc vu khich hang: san pham dich vu NHDT duya trén nén
tang cac phan mém xur 1y théng tin khach hang tw déng nén cic ngin hang c6 kha
ning giam thiéu théi gian quan 1y, giam sat, gidp cic ngan hing diy nhanh thuc
hién giao dich ciia khiach hang mét cich toi da.

Gitip giam thiéu viéc sir dung tién mdt, quan Iy thanh khodn tot hon: Véi cic
san pham dich vu NHDT, ngin hang khuyén khich khach hing mé tai khoan giao
dich thay vi sir dung tién mat do c6 nhiéu wu diém hon. Thanh céng nay sé han ché
toi da khach hang sir dung tién mat. Mot khi kiém sodt hoan toan dong tién cia
khach hang thong qua tai khoan cua khach hang ngin hang s& quan 1y thanh khoan
cua minh tot hon tir 46 ning cao hiéu qua hoat déng cua ngin hang. Tat ca cac nha
quan 1y ngin hang gioi déu hiéu ré thanh khoan dong nghia véi chi phi, mét khi duy
tri mét luomg thanh khodn cao mirc toi wru can thiét thi ciing dong nghia véi viée
ngin hang lang phi véi mdt khoan chi phi.

Vi nhimg tién ich cua dich vu NHBT con lam ting kha ndang thoa mén nhu
cau cia khach hang, do dé giup ngin hang luu giir dwoc nhimg khach hang hién tai
va thu hut thém nhimg khach hang man.

Sur két hop hai hoa trong qué trinh phat trién cac hoat dong dich vu ngén hang
truyen thong va phat trien dich vu NHDT cho phép cdc t6 chire tin dung tiép cén
nhanh vai cac phuong phap quan 1y hién dai, gnap cac to chire tin dung da dang hoa
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san phiam, ting doanh thu, ning cao hiéu qua hoat dong va dic biét la nang cao kha
nédng canh tranh trong nén kinh té hai nhap.
1.1.4.2 Déi véi nén kinh té

E-banking la mét bé phin ciia thanh toan khéng ding tién mat. N6 gin lién vai
viéc chu chuyén tién té trong nén kinh té qudc din, né tao ra tée dé chu chuyén tién
té nhanh hon, kha ning luin chuyén von t6t hon, tiét kiém duoc nhiéu chi phi vé in
an tién, kiém dém van chuyén tién mat. Mat khéc, e-banking con lam thay d6i nhan
thire, tam ly cua dan ching vé viéc sir dung tien qua cac phuong tién hién dai, gop
phén nang cao dan tri cho xa hdi.

E-banking 14 hé thong thanh toan théng qua mang may tinh v vién théng dat
duoc toc d6 thanh toan voi thoi gian thue, dic biét la hé thong thanh toan dién tur
truc tuyén dién rong giita cic ngin hang va khach hang. Nhé wu thé tuyét doi vé toc
do thanh toan, thanh toén dién tir 1 xu thé tat yéu doi véi moi quoce gia phat trién va
dang phét trién nhdm phuc vu cho hoat déng kinh té, kinh doanh trén pham vi toan
cdu voi hé théng thi truéng hang hoa dich vu, thi truéng tai chinh tién té duoc két
ndi trén pham vi toan cau va giao dich din ra 24/24 gié.

Trong tong doanh so thuong mai dién tir toan thé gici hién nay, trén 40% la
thude giao dich ngin hang ma chi yéu 1a chu chuyén vén, con linh vie mua ban
hang héa qua mang mdi dat 0,5%, Chinh phu véi céc trung tim théng tin tim ci thé
gioi phue vu ning cao hiéu lre, hiéu qua cua quan Iy nha nude. dic biét linh vire
dich vu cong do nha nudéc cung csip. linh vue gido duc, dao tao truc myen s¢ lam
bién d6i toan dién, sdu sic va ky diéu hoat déng thyuc tién va doi séng cia con
ngudi. Toan bd giao dich, giao lwu rong 1ém theo co ché thi truémg, theo quan hé
cung cau, quan hé chi phi vi thu nhap déu thuc pham vi bao trim cia thuong mai
dién tir tit yéu doi hoi mét hé thng thanh toan dién tir hién dai véi giao dich thanh
todn truc tuyén, thue hién thanh toan tr déng véi mang lwdi rong 16n dén timg ca
nhén theo mé hinh tip trung thong nhat. Tat ca diéu dé khing dinh vai tro v6 ciing
to lon cua hé thong thanh toan dién tir d6i véi nén kinh té tri thirc va thwong mai

dién tir theo nghia rong cua no.
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1.1.4.3 Doi vdi khich hang

Dich vu NHDT c6 thé cung cép cho mo1 nguin nhiéu lwa chon trong hoat dong
kinh doanh va dich vu khich hing chat luong cao. Vi hé thﬁng thanh toan dién tur,
khach hang dugc cung cép tit ca cac thong tin vai chi phi thip nhat.

Khich hing s& thu dugc rét nhiéu lgi ich, tién ich tir dich vu thanh toan dién tir
do tiét kiém dugc thii gian va thue hién giao dich thudn tién hon. Cac cd nhén,
doanh nghiép va céc td chirc xa héi co tai khoan tai cac ngin hing nay la ngudi
hwomg loi truc tiép.

Dich vu NHDT, véi tée d6 ting nhanh chéng s& hap din nhiéu khach hang.
Dich vu médi nay s& 16i cudn céc doanh nghiép trude tién va trong thai gian khéng
xa, nhirng nguoi dén sé sir dung dich vu méi nay nhiéu hon.

1.2 Phit trién dich vu ngin hing dién tw
1.2.1 Ngi dung phit trién dich vu ngdn hing diégn tir

Phét trién dich vu ngin hing dién tir |a mét qua trinh bao gém nhiéu ndi dung:
1.2.1.1 Phadt trién quy maé dich vu

Phat trién quy mé dich vu NHDT bang cach ma rong quy mé cung img dich
vu tirc 14 lam gia ting lwong khach hang sir dung dich vu, s luot/sd mon cung cﬂp,
gia ting doanh s tirc gié trj giao dich..
1.2.1.2 Phat trién ching loai san pham dich vu

Chung loai san pham dich vu la danh muc cic san phim dich vu hién c6 cua
mdt cong ty. Su phat trién chung loai san pham dich vu NHDT la sy bién doi danh
muc san phiam dich vy NHDT ciia ngén hang gin lién vdi su phat trién theo nhiéu
huwémg khac nhau:

+ Hodn thién san pham hién c6

+ Phat trién san pham mdi twong déi

+ Phat trién san phim mdi tuyét d6i va loai bo cac san phim khong sinh 1
1.2.1.3 Phat trién chat lwong dich vu

Chat lugng dich vu dwoc dinh nghia bing nhiéu cach khac nhau tiy thuée vao

doi twong nghién cimu. Viée tim hiéu chét lwong dich vu la co sé cho viée thue hién
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cac bién phap cai thién chét lugng dich vu cia ngin hang. Vi viy, né khéng chi
quan trong trong viée xdy dung muc tiéu phat trién ma con dinh hudng cho ngin
hang phat huy duoc thé manh cua minh mét cich tot nhat. Xét mét cach tong thé,
chat hrong dich vu bao gﬁm cac dac diém sau:

Chat luong dich vu 13 nhin 16 tac dong nhiéu dén sy hai long cia khach hang.
Néu nha cung cip dich vu dem dén cho khéch hang nhimg san pham c6 chat luong
théa mén nhu cdu cua ho thi ngin hang d6 di budc dau lam cho khach hang vui
long. Do do. muon nan g cao sir hai long cua khach hang, nha cung c:ip dich vu phai
nang cao chat lugng dich vu. N6i cach khac, chét lugng dich vu va sy hai long cia
khéch hang c¢6 mbi quan hé hé tuong chét ché vdi nhau, trong d6 chat lugng dich vu
la cdi tao ra trude, quyét dinh dén su hai long cua khach hang. Do véy, viée phat
trien chat luong dich vu NHDT bﬁng cach ning cao chat luong dich vu hién co ve
céc mat nhanh, thuan tién, an toan, chinh xic va bao mat cao nhim tao su tin céy,
yén tam sir dung dich vu NHDT cho khiach hang cioa ngian hang minh la mdt yéu
céu cap thiét 461 véi cdc ngin hang.
1.2.1.4 Tang trudng thi phdan cung trmg dich vu dién tir cua NH trén thi truomg
muc tiéu
1.2.1.5 Néng cao ndng hec qudn tri rii ro phat sinh trong qué trinh cung cip cic
dich vu NHDT
1.2.1.6 Néng cao hiéu qua kinh doanh tir cac hoat déng cung cap dich va NHDT

Trong d6, hai ndi dung ning cao nang luc quan tri rii ro va nang cao higu qua
kinh doanh dugce xem xét tay thude vao chién lwoc kinh doanh timg thin k¥ cua NH.
1.2.2 Cdc tiéu chi phin dnh sw pht trién ciia dich vy ngin hing dién tiv
1.2.2.1 Tang truweong quy mo cung wng dich vu

Quy mo giao dich duce danh gia thong qua cac chi tieu:

- Lurgt giao dich va doanh sb giao dich coa cdc dich vu e-banking binh quin
hang thing ting, diéu nay chimg t6 diy la chi tiéu quan trong phan anh su phat trién

cua dich vu e-banking vé mit so lrong.
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- Doanh thu va ty trong doanh thu tir hoat déng NHDT trén tong thu nhip cia
ngin hang: Khi nguon thu tir dich vu e-banking ting lén dong nghia véi viée khach
hang sir dung cdc san phiam dich vu e-banking cuia ngin hang ngay cang nhi¢u hon.

- 86 lugng khach hang sir dung cac dich vu e-banking: Gia ting quy mé giao
dich ty 1¢ thudn véi s6 lugng khach hing sir dung e-banking. Cung va cdu di tic
phéi 1dn nhau trong viéc sir dung céc dich vu e-banking cia ngin hang. Déy con la
co sor d¢ ngan hang cung (ng ra thi truong nhiéu san pham dich vu e-banking hon
nira dé cung irng ﬂ;i}r dui hon nhu cau ngay cang rong rii va hién dai cua nguai tiéu
ding.
1.2.2.2 Mikc dp phdt trién ching logi dich vu cung tig : S6 luong céc san pham
dich vu NHDT cung {mg va sur mo réng danh muc san pham qua céc thoi ky
1.2.2.3 Ning cao chdt lwong dich vu: Chit luong dich vu NHDT duwoc danh gia qua
nhiéu tiéu chi va thuomg dugc do luong théng qua xdy dung thang diém va thong
qua két qua diéu tra hay thong ké xi héi hoc
1.2.2.4 Thi pﬁcin dich vu NHDT cua ngdn hang trén thi trugng muyc tiéu va toc do
gia tang thi phan: Thi phan sir dung cac dich vu e-banking cua ngén hang ngay mot
ting diéu nay cho thiy cdc san pham dich vu e-banking cua ngin hang ngay cang
dugce thi trwdmg chép nhin,
1.2.2.5 Mirc di thiét hai do rui ro trong hoat ding NHDT: bao gﬁm nhimg thiét hai
do rii ro tac nghiép, ri ro danh tiéng, rii ro phap 1y va cac rii ro khac.

1.2.3 Cdc nhin t6 anh hiwong dén sw phit trién ciia dich vu ngin hang dign tir
1.2.3.1 Céc nhdn t6 bén ngodi ngdn hang
a. Ha ting co s& Cong nghé thong tin:

M@t tiém ning rat 16n la su phat trién cong nghé co thé mang lai su chuyén
bién cho céng nghé ngén hang theo cich ma né s& mang lai nhimng thanh tuu ding
ké cho doanh nghiép va ngudi tiéu ding. Toc dé ting nhanh chong cia céc tién b
trong CNTT va truyén théng di dua ra mét pham vi lém cdc kénh phén phoi trong
ngin hang ban l¢, dic biét 1a cac hé thong thanh toan dién tir. Ngin hang can khai

thac cac co hdi 6 duge tir sy phat trién va bién dbi nay dé duy tri canh tranh. Ngén
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hang thanh céng trong tuong lai chinh 13 nhimg ngén hang ¢é don béy tir cude cich
mang CNTT va truyén théng. Hon nira, ngudi tiéu ding cling ¢6 thé yéu ciu céc
dich vu ngin hang hiéu qua hon va bit dau thay rd hon nhimg thé manh ma cong
nghé co thé mang lai. Nguéi thing s& la nhimg ngén hang ap dung duoc kha ning
cia CNTT va truyén théng vio viéc ra quyét dinh chién luge vé mé rong kinh
doanh, ting cudng ning lyc bd may t6 chire, quan 1y mii ro va thiét lip moi quan hé
khach hang t6t hon.

Vi hé théng mang va cac may PC la ciac cong cu ma khach hang thuc hién
giao dich qua cic dich vu thanh toan dién tir, nén kha ning truy cip dén may tinh
va mang thanh todn la diéu kién tién quyét dé chap nhén cic dich vu thanh toén
dién tur.

Déi véi ngin hang quan Internet, mét trong nhimg nhén té quan trong la su
truy cdp internet hodc so luong ngudi két ndi vio Internet. Diéu nay la do mot
khich hang s& khéng thé sir dung dich vu ngin hang qua internet néu khach hang dé
khéng c6 cach két ndi internet nao & nha cling nhu tai vin phong.

Nhu viy, rd ring ha tang CNTT va truyén théng la nén tang cho hé théng
thanh toan dién tir. Néu ha tang nay dap (mg dugc yéu cau thi hé thong thanh toan
dién tir s& hoat dng théng sudt. Nguoe lai, néu ha ting nay khing t6t thi hé thong
thanh toan dién tir khong chi vin hanh kém ma con c6 nguy co cao vé bao mat
thong tin.

b. V& moi truémg kinh té, xa hoi:

Thu nhip cta ngudi din 13 mdt trong nhitng nhin t6 quan trong c6 tinh chat
quyét dinh, théng thuong nhimg ngudi din co thu nhip cao méi ¢6 nhu cau gii tién
vao ngin hing dé cit giir. Nho thé luong khach hang sir dung cic dich vu NHDT
ting lén, tao diéu kién thuan lo cho cac ngin hang phat trién dich vu NHPT. Viéc
sir dung céc san pham dich vu NHDT thuén tién cho viée cit giit cac khoan thu
nhép. thanh toan cdc hoa don va nhimg chi tiéu phat sinh trong cudc song. Nhimg
nguol ¢o thu nhap cao thuémg doi hoei nhimg dich vu hién dai hon (nhu the ghi no,
the tin dung, ATM...). Mit khac, trong diéu kién Viét Nam, viéc phat trien kinh té
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khéng déng déu giita cac tinh thanh phé, dong tién tiéu ding chi yéu 13 thanh todn
nho 1¢ d3 giy nén nhimg khé khin nhét dinh trong viée trién khai céc dich vu
NHDT. Ngoai ra, thoi quen va sur wa thich ding tién mit va su tri tré cua khach
hang c6 thé la tra ngai chinh cho su phat trién cac dich vu ngin hang NHDT.

Dé tir rit lau, hé théng thanh todn cia Viét Nam dugc xdy dung quanh théi
quen cia ngudi Viét Nam va viéc thich ding tién mét 1am phuong tién thanh toan.
Do dé, tuy biét ring thanh toan dién tir 1a mét phuong thitc méi, c6 nhiéu tién ich.
Tuy nhién, dé khach hang co the thay doi thoi quen thanh toan tru}rén thc"i-ng chﬁp
nhan cac dich vu thanh todn dién tir, cdc ngan hang phai dua ra duge cic san pha‘im
dich vu ¢6 tinh tién ich cao, dé sir dung; dong théi ¢6 nhitng bién phap quang ba céc
san phim dich vu d6 dén khach hang dé ho thiy duogc nhing tién ich to lén ma
nhirng san phém dich vu d6 mang lai.
¢. Vé méi trwomg phép 1¥:

Mai truomg phap 1¥ 13 mét yéu t6 dic biét quan trong, anh huéng dén hoat
dong cua moi linh vuc don sr::-ng xd hoi. Va dich vu NHDT ciing khong ngoai 1€, linh
vire ndy ciing doi hoi tinh phép 1y rit cao. Trong mdi nuéc, cac NH chi co thé ap
dung dich vu e-banking khi tinh phép 1y cta né dugc thira nhén (biéu hién cu the
bﬁng sir thira nhan phap 1y gia tr) cia cac giao dich dién tir, cac thanh toan dién tir,
ching tir dién tir...) va co co quan xac thuc (chirng nhin chir ky dién ta).

Nhur vay, mot moi truomg phap 1y on dinh sé co tac dong tich cuc dén su phat
trién cia cac loai hinh dich vu méi nay vi né s& dugc dam bao cic hoat dong cia
minh bing chinh hé thong phap ludt cia quic gia minh. Do d6, méi truomg phap 1y
clia quoc gia doi hoi phai ngay cang hoan thién hon, 6n dinh hon dé dam bao thong
suét cho cac hoat déng cia e-banking.

d. Nhu ciu sir dung va trinh d6 cua khach hang:

Nhu ciu sir dung cée dich vu ngin hang n6i chung va ngan hang dién tir n6i

riéng cua khach hang 13 mét trong nhimg diéu kién tién quyét d6i vdi su phat trién

cta dich vu ngin hang dién tir. Cé thé nhan thiy, nhu ciu cua khach hang vira la
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diéu kién dong thévi ciing 13 nhén 16 thic diy sy phét trién cia dich vy ngin hang
dién ur.

Bén canh do, trinh d6 cua khach hang ciing 1a mét trong nhig véu t6 anh
hwomg kha lém dén viée chip nhan va tao diéu kién phat trién cho cic ¥ tuong mai
ciing nhu céc san phim mdi. Boi sw han ché vé trinh 4o sé han ché kha ning tiép
thu cai mai, dic biét ddi vai san phﬁm dich vu céng nghé¢ e-banking hién nay. Theo
diéu tra nhin khau hoc, nhirng ngudl d6i mai o xu hudomg hoe vin cao hon, mirc do
nhin thirc va thong minh ciing cao hon, mang tinh tac dong dén nguol khac nhiéu
hom vi ¢é théi 6 chap nhan ddi mat vdi rii ro, ndng dong trong xa hoi, ho chi yéu
thude vé gidi tré.
1.2.3.2 Céc nhdn t6 bén trong ngdn hdng:

a. Ngudn e tai chinh:

Ning luc tai chinh 1a diéu kién dau tién va quan trong d6i véi ngin hang trong
viéc diu tr d6i méi cong nghé, trang thiét bj nhim phat trién cic dich vy ngin hang.
Nhur viy, nguon luc tai chinh cua ngin hang c6 anh huong lon dén su phat trién
dich vu e-banking. Theo Langley&Truax nhin manh ring * su s& hiru cic nguon
quy 1ém 1a mot nhian o quan trong khi ngin hang gidi thiéu hodc quang ba mét cong
nghé méi”.[6] Dé phat trién dich vu e-banking doi hoi mét chi phi lén bao gom chi
phi dau tu vé cong nghé. chi phi dao tao vé mé hinh quan Iy méi, chi phi trong viéc
trién khai ing dung nhirng quy trinh méi, huan luyén déi ngii nhan vién va cac chi
phi bao hanh, duy tri, phat trién hé thong. Do dé, cac ngin hang cé nguon luc tai
chinh déi dao hodic dé dang tiép cin nhimg ngudn von thi ¢é kha ning dau tw manh
mé vé cong nghé tir d6 cb thé tao ra duoc nhiéu san phim gia tri gia ting mai, tién
ich lam ting tinh canh tranh, dng thai kha ning quang ba cic kénh truyén thong va
phan ph-:'lni dién ur cling thuin lgi hon.

b. Co sé ha tang k¥ thudt, cong nghé ciia ngan hang:
Pay la mét trong nhimg nhin t6 quan trong anh hudng dén su phat trién dich
vu ngin hang dién tir cua mot ngan hang. Trong diéu kién hoi nhip kinh te hién nay,

két ciu ha [éng cong nghe thong tin ngan hang dwoc coi la yéu t6 cb ¥ nghia quyét
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dinh kha ndng canh tranh véi cac NHTM khac. Viée dau tr xdy dung mot co s ha
tang k¥ thudt hién dai, (mg dung cic tién bé vé CNTT la yéu té quan trong trong
viéc phat trién cac dich vu NHDT, cho phép ngin hing cung cip san pham dich vu
e-banking thwc hién kinh doanh hiéu qua hon, tao ra loi thé canh tranh so véi doi
thu khac.

¢. Trinh @5, ning luwe cua ddi ngd nhan vién:

Ciac NH co doi ngi ki thuat cao sé thich hop voi viéc phat triéen dich vu
NHDT. Theo Langley&Truax cho rﬁng: “viéc o mot doi ngl nhin vién k¥ thuat
vl trinh dé thich hop trong cong nghe truyén théng va thong tin s& dé dang hon cho
NH trong viéc Iuc chon cong nghé va tdc d dé phat trién™ [6] Vi thé dé phat trién
dich NHDT, NH can cé déi ngt k¥ thuat va khoa hoc cao thi mai co thé van hanh
duoc hé théng dién tr, xir |y rii ro va cac tinh hudng bt ngér khi thuc hién phat
trién dich vy NHDT.

Bén canh trinh d¢ chuyén mon, ning lyc phuc vu cia dji ngi nhan vién ciing
v0 cung quan trong. Do1 véi cac nganh dich vu, dac biét la nganh ngan hang khi
mot san phﬁm dich vu m&i duoc tao ra sé nhanh chong bi bit chudc va rat khd khan
trong viéc phan biét né duoce tao ra bon ngan hang nao. Vi vay cac ngan hang khong
nhitng canh tranh bang nhimg san phim m&i ma con phai tao ra nhimg yéu t khéc
dé néng cao kha ning canh tranh cia minh. D6i véi nhi¢u khach hing, ning luc
phuc vu la }féu to dau tién quyét dinh su lua chon san phs"im dich vu cua ngin hang.
C6 thé hiéu ring, ning luc phuc vu & ddy bao gém cic khia canh nhu trinh dé
chuyén mon, thai 46 phuc vu, kha ning 1ruyén dat cia nhin vién va sy nhiét tinh
gitip d& cua nhin vién doi véi khich hang. Trong méi trudng canh tranh khoe liét
nhw ngay nay thi ning luc phuc vu la yéu té ma cac ngin hang cin chii trong dé tao
ra su khac biét vin cac ngan hang khac.

d. Cac yéu to thude vé ban than dich vu e-banking ma NH cung cép:
* Tinh dang tin ciiy cua dich vu:
San phflim dich vu e-banking la san ph:im gfm val cong nghé, do do, no van ton

tai mét so 18i nhur 13i phan mém, 13i két ndi..... Pay 1a nhimg 15i ma ban thin khach
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hang khi chua sir dung dich vy vin c6 thé nhin thay truéc duge va chinh sy nghi
ngd nay anh hudng quan trong dén quyét dinh st dung dich vu cia khach hang, qua
d6 tic dong quyet dinh dén viéc phat trién san pham dich vu e-banking. Nhu véy,
thiromg khach hang sé tinh toan nhimg mii ro dur tinh trurde nay va s an toan cua
dich vu e-banking dé so sanh véi viéc giao dich truc tiép véi ngin hang.

Ngodi ra, vi cac san pham dich vu 13 triru tugng, do viy tiéu chuin cia mot
dich vu khéng c6 sai sot la kém chinh xic va chu quan hon. Dé tao duoc niém tin
cho khach hang khi sir dung dich vu ngéan hang can phai dua ra nhitng cam ket phu
hop véi kha nang ctia minh, khong nén hira vuot qua kha nang cia minh dé ting
kha ning canh tranh véi doi tha, vi khi d6 ho khé thue hién dugc nhimg cam két
dwa ra. Tir diiy ho dé lam mit di niém tin d6i voi khach hang, lam suy giam céc co
héi dé dat duoc danh tiéng. Trong dich vu e-banking tinh déng tin cay cua dich vu
thé hién qua viéc ngan hang cung cip dich vu ding cam két, quan tim giai quyét
nhitng vin dé ma khach hang gip phai, thue hién dich vu diing ngay tir lin diu tién,
chinh xac trong ghi chép va dac biét dich vu phai co tinh thu nghiém va phai lam
cho khach hang thiy trude duoc nhimg tién ich lién quan dén dich vu nay.

Tinh déing tin ciy con c6 thé duge bo sung théng qua tinh thir nghiém cua san
phim. Viée sir dung thir nhimg tién ich m&i cia san pham s& gitp NH quang ba san
phim ciing nhu nhimg tién ich noi trdi cua néd, xé6a bo moi nghi ngd lién quan dén
san pham, qua do tao dung duwc long tin trong khach hang vé dich vu NH. Tinh thir
nghiém cé thé giam di tinh nghi ngé vé ¥ tuéng méi va cé thé tic dong tich cyc dén
su phét trién cia san phim. Déi véi dich vu NHDT thi viéc gia tang tinh thir nghiém
cia san pham duoc thé hién bing viée cic dinh ché ngin hang lan luot cung img va
khong ngirng gia ting khach hang su dung dich vu nay. Nhr vay, tinh thir nghiém
cua dich vu ¢b tac dong rit tich cuc trong viéc kich thich khach hang sir dung, dic
biét do tam 1y wa sir dung san pham mién phi cia khach hang. Mic khéc, viéc sir
dung thir san pham s& lam cho khach hang quen thuéc va tro nén gan giii voi san

pl'u“;m homn. Bﬁng than qua thue tien sir dung san phﬁm mai cua khach hang thi ngan
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hang cé thé dénh gia duge nhimg phan (g cua khich hing d6i véi dich vy, tir dé
hoan thién dich vu NHDT.

Bén canh d6, viéc ngin hang lam cho khach hang thiy trudc nhimg tién ich
lién quan khi sir dung dich vu nay ciing tac déng kha lén dén tinh tin cay cua san
phim. Theo Rogers “nhimg tién ich thiy truéc c6 méi lién hé tich cyc t6i mic do
phét trién dich vu e-banking™ [7] Viéc thiy trude nhitng tién ich lién quan déng vai
tro quan trong va tac dong tich cuc dén viée qu}rét dinh phat trién dich vu e-
banking.

* Tinh hiru hinh cua dich vu:

Dijch vy la mdt san phém vi hinh, kho mé ta. Tuy vay, khich hang vin dua
vao nhimg yéu t6 hiru hinh cia né dé lam co so cho quyét dinh sir dung dich vu e-
banking. Trong dich vu e-banking. tinh hiru hinh niy dwoc thé hién thong qua cac
trang thiét bi phuc vu cho dich vu e-banking. Vi viy ma ngin hang ¢ géng dé hiu
hinh héa céc dich vu e-banking nhu viéc ting cudmg cung cip cdc trang thiét bj dé
phuc vu cho khach hang; co so vat chat cua ngin hang khang trang, tién nghi va cac
tai liéu dinh kém trong hoat déng dich vu. Tuy nhién tinh hiru hinh cia san pham

con phu thude vao nhan thire va kha ning chﬁp nhan cua timg ngu sir dung

KET LUAN CHUONG 1
Trong chuong nay, luin vin da giol thiéu khai niém vé dich vu NHDT, so
luge mot s san pham dich vu NHDT, phan tich cic néi dung phat trién dich vu
NHDT. Pong thii néu ra céc tiéu chi phan énh sy phat trién cia dich vu NHDT va
I¥ giai cac nhn to anh hudng dén su phét trién cua dich vu NHDT, tir d6 lam co so
cho viéc phin tich thuc trang phat trién dich va NHDT va dé ra cac giai phap nhim
phat trién dich vu NHDT tai BIDV BN,
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CHUONG 2
THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG DIEN TU TAI
NGAN HANG DAU TU PHAT TRIEN VIET NAM-CN DA NANG
2.1 Gidi thi¢u chung vé ngin hang Diu tw va Phit trién VN-CN Da Niing
2.1.1 So legie vé ngin hing Dau e phit trién Vigt Nam-CN Di Niing
* Tén day du: BIDV VN
* Tén giao dich quéc té: Bank for Investment and Development of Viet Nam
* Tén goi tit: BIDV
* Website: www.bidv.com.vn
* Email: bidv@hn.von.vn
* Logo

BIDV

* Slogan: “Chia sé co hé1 — Hop tac thanh cong™
* Tru s& chinh tai Da Ning: $6 90 Nguyén Chi Thanh, Q. Hai Chiu, Da Ning
- 4 Phong giao dich:

+ Phong giao dich s6 1: S6 130 Dién Bién Phu, Q. Thanh Khé, Tp. Da Ning

+ Phong giao dich s6 2: §6 40 — 42 Hing Vuong, Q. Hai Chau, Tp. Pa Ning

+ Phong giao dich Cam Lé: $6 40 Ong ich Puomg, Q. Cam Lé, Tp. Pa Ning

+ Phong giao dich s6 4: $6 150 Nguyén Cong Trir, Q. Son Tra, Tp. Pa Ning.
2.1.2 Lich sir hinh thanh va phit trién

Pé dam bao nhiém vu quan 1¥ cho vay va thanh toén vén diu tr xdy dung co

ban nhim khic phuc hiu qua cua chién tranh, dau tr xiy dung qué huong moi.
Ngay 15/11/1976 Ngén hang Kién thiét Quang Nam — Pa Ning duoc thanh lap.
Nhiém vu coa Ngin hing Kién thiét Quang Nam — Da Ning 1a viéc cép phat tin
dung, thanh todn va quan 1y von dau tr xiy dung co ban trén dja ban tinh Quang
Nam - Da Nang.
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Ngay 24/6/1981 Ngin hang Déu tr va Xay dung Viét Nam duge thanh lip
thi Ngin hang Kién thiét Quang Nam — DPa Ning ciing duoc doi tén thanh Ngin
hang Pau tu va Xay dung Quang Nam — Da Ning.

Ngay 20/11/1994, Ngin hiang Dau tu va Phat trién Quang Nam — DPa Ning
hoat dong nhur mét Ngan hang thwong mai khi viéc cdp phat vén chuyén sang Cuc
Déu tur va Phat trién.

Ngay 01/01/1997, do viéc tach tinh Quang Nam — Da Ning thanh tinh Quang
Nam va TP Ba Nﬁng trire thude Trung wong, Ngian hang Pau tir va Phat trién Quang
Nam — Da Niang dugc doi tén thanh Ngin hang Dau tr va Phat trién TP Pa Ning

cho dén nay.



2.1.3 Cor cifw 16 chiie i b mdy quadn i

o Co céu td chire bé miy

n

[aormoc |

B R g i e

Quan hé ruc l.uy"u:.'—r

| cicenoGrim | { cAC 501 DONG TU VAN |
L4
KHOI QUAN HE KHOI QUAN LY KHOI TAC KHOIQUAN LY KHOI TRIC
KHACH HANG RUI RO NGHIEP NOIBO THUQC
r-lWl — — PHONG KE HOACH - FHONG GIAD DICH |
| eHONG QuAN HE | : i TOMEG HOP 130 Ditn Bia Pha ] )
' 'KHA{E I::EE;' L.ruc_!:m DICH VU xu..\éurli - e— i
DOAN P HANG DOANH NGHIEP BF EAEN TOAN

; PHONG QUAN LY i "I ronG obicnz|| |
1 RUI RO I 4042 Himg Vooeg 1771
i | ewomcoicrvu L] NG TALCHIN - ]
i PHONG QUAN HE [ [[HACH HANG CA NHAN|[F KE TOAN 1
s KHACH HANG 2 I i PHONG GLAD DICH 3 g !
i (CA NHAN) 1 J| PHONG QUAN LY VA i PHONG TO CHUC - 42 (i lch Erimg !
1 - . Y
: ! DICH VU KHO QU : WELAN SU7 ;
! ] | |G TrANT ToAN] | PENON] CRu0 DACH 4 4
1 L R [ i i 150 Mpuwin Cong Tri
i ! ocTE i «ﬂ VAN PHONG i



28

b.Chire nang, nhiém vu cua tirng bo phan:
* Khéi tin dung: bao gébm cac Phong quan hé khach hang, quan tri tin dung va
phong quan ¥ rii ro.

* Phong quan hé khach hang 1: Truc tiép thue hién nghiép vu tin dung cho
vay ngﬁn han, trung, dai han dé diu tu cac dir dn, chwong trinh phat trién
d6i véi khach hang 13 doanh nghiép nha nudée, doanh nghiép ngoai quéc
doanh va mét s6 khach hang khéc thude cic nganh kinh té giao théng,
cong nghiép, xay dung thuong mai, dién, dich vu, du lich...

e Phong quan hé khach hang 2: Phuc vu khach hang la tv nhan, ho gia
dinh, céc nhu céu tiéu ding ci nhan. ..

* Phong quan tri tin dung: Truc tiép giai ngan cho khach hang theo yéu céu
cua phong quan hé khach hang, theo ddi qué trinh cho vay, thyc hién
nhiém vu thu héi no gbe, i vay... cho dén khi tit toan hop dong tin
dung dbi véi mdi khach hang.

e Phong quan ly i ro: True tiép thuc hién céng tic tham dinh, tii thim
dinh theo quy dinh cia nha nude va cac quy trinh nghiép vu lién quan
(quy trinh tham dinh, cho vay vé quan I¥ tin dung...), cdc yéu cau nghiép
vu vé quan Iy i ro tin dung cua chi nhanh, danh gia tai san bao dam no
(tinh phap 1y, gia tri), ¢é v kién dée lap (dong v hodc khéng dong v hodc
dua ra cac diéu kién) vé quyét dinh cip tin dung, phé duyét khoan vay
cho khich hiang. Giam sat danh gia chédt lwong tin dung, quan 1¥ céc
khoan ne xiu (phat hién, phan tich nguyén nhan, dé xuat bién phip quan
Iy, phuong phap xir Iy, trinh xir Iy va dén déc thu héi sau xir 1y). Ngoai
ra, con thue hién cic cong tac kiém tra ndi bo theo chuong trinh. Giam
sdt va kiém tra truc tiép viéc thuc hién quy ché, quy trinh nghiép vu, quy
trinh SO trong hoat dong kinh doanh.

* Khéi giao dich khach hing

» Phong giao dich khich hang doanh nghiép: Truc tiép thuc hién cac giao dich

d6i véi khach hang 13 doanh nghiép va céc 6 chire khac tai quay giao dich.
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e Phong giao dich khach hang ca nhin: Truc tiép thue hién giao dich véi
khach hang 14 ¢4 nhan tai quay giao dich.

» Cic phong giao dich: Truc tiép thuc hién céc giao dich d6i véi khach hang
tai phong giao dich. Huy déng vén bing dong Viét Nam va ngoai té cia
céc o chirc kinh té va ca nhan. T6 chirc thuc hién cho vay, bao lanh déi
véi céc to chire kinh t&, ca nhan trong pham vi giao quyén cua giam dée.

» Phong thanh toin quéc té: Thuc hién cic nghiép vu vé thanh toan quéc té.
Chiu trdch nhiém hoan toan vé viéc phét trién va ning cao hiéu qua hop
tac kinh doanh doi ngoai cua chi nhanh.

* Phong dich vu kho quy: Truc tiép thuc hién cac nhiém vu veé quan ly kho
tién va quy nghiép vu (tién mat, ho so tai san thé chap, cim cb, chimg tir
¢o gid...). Thye hién thu chi luvu déng d6i véi céc khach hang 14 to chire,
¢4 nhin ¢6 nhu céu theo 1énh cia giam doc.

* Khéi quan ly néi bo

» Phong ké hoach tong hop: Truc tiép t6 chirc quan 1y cac hoat déng huy
dong \ffm, can déi ngu;im von va céc quan heé von cua chi nhanh. Thure
hién cdc nghiép vu kinh doanh tién té theo quy dinh va trinh giam doc
giao han mirc mua ban ngoai té cho cac phong lién quan. Tham muru,
giup viéc giam doc: tﬁng hop, xay dung ké hoach kinh doanh, ké hoach
phat trién trung va dai han cia chi nhanh.

e Phong tai chinh ké toan: Thic hién cong tac ké toén, tai chinh cho toin
bé hoat dong cia chi nhanh. Thuc hién cong tac hiu kiém déi vai toan bd
hoat dong tai chinh cha chi nhanh. Thue hién nhiém vu quan ly tai chinh
thong qua cong tac ldp ké hoach tai chinh, theo dai tinh hinh thuc hién.

* Phong to chirc nhan su: True tiép thuc hién ché dé tién hromg, ché dé bao
hiém, quan 1y lao déng. Pau mdi dé xuit, tham mua véi giam doc chi
nhanh va thue hién ké hoach phat trién nguén nhin lue.

» Vin phong: True tiép thuc hién cong tic quan I¥ hanh chinh viin phong

(quan ly con dau, van thur, in an, hru trir. bao mat...). Truc tiép mua sam,
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quan 1¥, bao quan tdi san cia chi nhinh vé mit hién vat, phéi hop véi
phong tai chinh ké toan trong viée quan 1y tai san bao dam.

2.1.4 Két qud hoat déng kinh doanh

2.1.4.1 San pﬁtfm dich vu

* San pham tién gui:

- Tién e tiét kiém khong kv han: la loai tai khoan dwoc sir dung vl mue
dich cung cap cho khach hang giri hodc rit tién tai bat ky diém giao dich nao cua
ngin hang. Céc loai tién giri d6i véi san phim nay bao gom VNB, USD, EUR.

- Tién giri tiét kiém c6 ky han: 12 loai tai khoan dwoc sir dung véi muc dich
chii yéu la hudng 13i cin e vio k¥ han giri. K han giri cia loai san pham nay khé
phong phi tir 1 tudn cho dén 72 thang. Doanh nghiép ¢6 thé lua chon tién giri bing
VND, USD, hoic EUR.

- Tién giri thanh toan: 1a loai san phim duoc sir dung dé giif tién va thue hién
céc giao dich thanh todn qua ngén hang. San phim niy bao goém ba loai tién giri
chinh 1a VND, USD, EUR va nhiéu loai ngoai té khac.

* San pham tin dung:

- Ngin hang cung cép tin dung cho hai chu thé khach hing chinh 1 khach
hang cé nhén va khach hang doanh nghiép nhim phuc vu cc nhu ciu vé san xuat,
kinh doanh, tiéu duing.

- Hién nay, ngin hang dang cung cap mét s6 san phim nhr: cho vay mua
nha, cho vay mua 6 t6, cho vay du hoc, cho vay tiéu ding tin chép, cam cb chiét
khiu gidy t&r ¢6 gid, cho vay ngin han, cho vay trung dai han, cho vay san xuét kinh
doanh, cho vay diu tu du an....

* Dich vu chuyén tién: gém c6 2 loai: chuyén tién trong nudée va chuyén tién
qufm té

- Chuyén tién trong nude: La viéc BIDV thue hién 1énh chuyén tién di cua
khéch hang chuyén cho ngudi thu huong trén lanh thé VN va nhén tién chuyén dén
cho khach hang bﬁng cach bao co vao tai khoan trong truomg hop ngudi thu huong

co tai khoan tai BIDV; chi tra héng tién mat hodc chuyén tié]:l sang ngin hiang duoc



31

chi dinh trong truémg hop KH khong ¢6 tai khoan tai BIDV

- Chuy’én tién L'[l.léll;‘ té: La dich vu chuyé‘n tién ra nuéc ngoai hodic nhin tién
tir nwde ngoai chuyén ve cho cac muc dich chuyén tién mét chiéu, cho cac giao dich
ving lai, cac giao dich von theo quy dinh quan ly ngoai héi cia Viét Nam

* Thanh todn quéc té:

- Tin dung chirng tir:

+ Nhap khau: M& LC, sira dbi LC, phat hanh bao linh nhan hang/ky hau van
don, thanh toan LC, xac nhan LC

+ Xuat khéu: Théng bao LC, théng béo sira d6i LC, thanh toan LC, xéc nhén
LC, chuyén nhugng LC, xir I§ chimg tir giao hang.

- Nho thu:

+ Nhip khiu: Nhin va théng bao nhé thu, phat hanh bao lanh/Uy quyén
nhin hang/Ky hiu van don, thanh toan nhé thu nhip khau

+ Xuit khiu: BIDV s& chuyén bé chimng tir di nuée ngoai nhér thu hé, theo
ddi, tra sodt thanh todn, chuyén tra vao tai khoan cua Khach hang ngay khi duoc
thanh toan.

* Cac dich vu khae:

- Kinh doanh ngoai t¢ nhu mua ban ngoai t€ giao ngay, ngoai t€¢ ky han dé
phuc vu cho nhu céu thanh toan quéc té.

- Cung cap cic céng cu giao dich ngoai hdi nhu quyén chon ngoai té, hoan
d6i ngoai 1&, cic cong cu phai sinh (phéi sinh tai chinh, phai sinh hing hoa)... giip
khich hang phong ngira rti ro bién déng ty gid.

- Cic dich vu vé NHDT:

+ Dich vu the: The ghi no néi dia gé-m: BIDV Moving, BIDV eTrans,
BIDV Harmony. Vi thé tin dung quéc té: BIDV Precious va BIDV Flexi.

+ Dich vu ngan hang truc tuyén: BSMS banking, Home Banking, Direct
Banking, VnTopup, VnPay...
2.1.4.2 Tinh hinh huy déng von

Hoat déng huy dong vén 1a hoat dong tao nguﬁn chu yéu cua cac ngan hang
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nén nd déng vai tré quyét dinh dén quy mé kinh doanh ciia ngan hang va trong viée
trién khai cac hoat dong kinh doanh cia ngin hang. D¢ danh gia tinh hinh huy déng
von cua Chi nhanh BIDV- Pa Ning trong thoi gian qua, ta xét bang sau:
Bing 2.1: Co ciiu ngudn von huy ding cia BIDV DN trong 3 nim gin day
DPVT: Ty déng

Chénh l§ch | Chénh léch
2009/2008 | 2001072009

Nam 2008 Nam 2009 Nam 2010

Cnil it Ty Ty Ty TS T
Gia Gia Giia Gid Gii
i trong i trong i trong i 1§ i 3
(o) (%) (%) (%o} (a)
Tién guri 1570 | 8722 | 2.230 | 92,91 | 2.998.5 | 9995 | 660 | 42,04 | 7685 | 34.46
- Tién gini o chirc
kinh té 730 | 40,55 | 1235 | 68,61 [1.41425| 47,14 | 505 | 69,18 | 179,25 | 14,51
- Tién gini din cu 840 | 46,67 | 995 | 243 [158425| 5281 | 155 | 18,45 | 589,25 59,22
Phit hamnh gidy tir
cih gid 230 | 1278 | 170 | 944 | 150 | 0,05 | -60 |-26,09) -1685 | -99,12
Bi vay 0 0 (1] 1] ]

Tang nguon  huy
ding 1.800G rog | 2400 | 100 Foan o | 600 | 33335 600 25

(Nguon: Bio cdo két qua HDKD ciia BIDV DN)

Qua bang 2.1 cho ta thiy tong nguén von huy dong ting déu qua cic nim,
dat gid tri lan lwot 12 nim 2008 dat 1.800 ty dong, nam 2009 dat 2.400 ty dong va
nam 2010 dat 3000 ty dong — diy la con s6 huy déng cao nhit trong 3 nim qua. Vi
nhirng con s trén da khing dinh kha nang huy déng va tao duoc niém tin cho khich
hang khi ho gui tién tai BIDV. Trong d6: tong tién giri chiém ty trong cao nhit
trong tong ngudn von huy dong, chiém khoang 88— 99%. Va tong luong tién gii
tang deéu qua cic nim, cu thé: nim 2009 so vdi nam 2008 tang 42,04%, nam 2010
so viri ndm 2009 c6 ting nhirng mire do ting it hon, & mirc 34,46%.

Mhin chung, nguérn von huy dong cia BIDV DN qua 3 ndm déu c6 sy ting
triromg dang ké, tao diéu kién thudn lgi cho chi nhanh timg bude dam bao kha ning
cung tmg von cho nén kinh té. C6 duoc su ting truong kha tot nhu vay la do BIDV




i3

DN d3 nhiéu lan ting 13i suit huy déng von nhim thu hit thém nhiéu khach hang,
tir d6 tao ngudn von déi dao phuc vu cho hoat déng tin dung khong ngimg ting 1én
trén hé thong. Bén canh d6, BIDV ciing thuong xuyén mé rong quan hé vai cdc to
chirc, dinh ché tai chinh trong va ngodi nuéc nhiam tiép cin nguén von mdi, ting
lugng vén huy dong cho ngan hang.
2.1.4.3 Hoat dgng tin dung

Bén canh viéc coi trong cong tic huy dong von thi hoat dong cho vay ciing la
mot cong viée co tinh chat sfrmg con cua ngan hang. Boi vi ph:lm lon moi khoan loi
nhudn ma ngan hang thu dugc déu dya trén viée cho vay. Diéu nay dugc thé hién
qua bang so liéu dudi day:
Bing 2.2: Tinh hinh hoat déng cho vay cia BIDV Da Niing trong 3 nim gin diy

DVT: ty déng
Chiénh léch Chénh lech
Nim | Nim Nim 2009/2008 2010/ 2009
Chi titu 2008 2009 2010 Gid TV I Gid TV I
tri (%) tri (%)
Timg dw ny 1.290 | 1.570 | 965 280 21,705 | 395 25,159
Ny guid han 26832 | 21,352 | 7,074 5480 | -2042 |-14278 | -66,87
Ty K ng qué hgn/tbng dwng | 208% | 1.36% | 036% [ -0,72% -1%

(Nguon: Bdo cdo két gua HDKD ciia BIDV DN)

Nhin vao bang sb liéu 2.2 cho thiy: ndm 2009 va nam 2010 téng du ng cia
chi nhanh déu ting, nim 2009 tong du no ting thém 280 ty, tuong duong véi ty 1é
ting 21,705% so vai nam 2008, nim 2010 du no tiép tuc ting thém 395 ty dong, tic
la tang 25,159% so vai nam 2009.

Trong khi dé, nim 2009 ng qua han ciia CN 1a 21,352 ty dong, giam 5,480 ty
dong so véi ndm 2008, twrong (mg véi toe d6 giam 1a 20,42%. Sang nim 2010 giam
thém dén 14,278 ty dong. tirc la da giam duoc 66.87%. Co duoc két qua trén la nhé
sur tich cuc cua déi ngii can bo cho vay trong cong tac tham dinh. thu héi va xir ly
no, tir do thé hién hiéu qua cua hoat dong cho vay tai BIDV BN,

Ngodi ra, ty 1¢ no qua han/tong du no qua cac nim déu thip va ¢6 xu hudng
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giam dan, nim 2008 ty 1& ng qua han/tong du ng 1 2,08%, dén nim 2009 la 1,36%

va sang nim 2010 giam con 0,36%. Di¢u nay cho thiy hoat dong cho vay cia ngin

hang co hiéu qua, han ché duoc nhimg rui ro tin dung.

Nhin chung, hoat dong cho vay cua chi nhanh BIDV DN la kha hiéu qua, kha

nang thu hoi ng tuy c¢6 phan chimg lai vio nim 2009 nhung di kha quan hon vao

nam 2010. Tong du no ting kém theo no qua han giam va ty 1 ng qua han/tong du

no thip cho thiy ring tinh dén théi diém cudi nim 2010 nhing chinh sich va bién

phap ma ngin hang ap dung cho hoat dong nay la ding dén va tao dwoc duoc dong

lyre thiic day cac hoat déng khac cling phit trién.
2144 Kér qua hoat dong kinh doanh
Bing 2.3: Két qua hoat djng kinh doanh ciia BIDV DN trong 3 nim gin diy

DVT: Ty déng
S s 2% s 2016 Chénh Kch Chénh 1§ch
200972008 2010/ 2009
Chi tiéu T+ T T¥ Ty T¥
Gidi tri | tromng | Gidtri | trong | Gid tri | trong | Gid tri | trong | Gid tri | troag
(%) (%) (%a) (%) (%)
I Tong thu mhip |205 708 100 260,15| 100.00| 318,627 |100.00| 54442 2647| 58477 2248
1. Thu tir Lii 186,095| 9047 2359| O90,68|200341( 91,12( 49805| 2676| 54,441 2308
2. Thu tir hoat
ding dich vu 14,52 7,06 159 6,11 17,3 543 1,38 9,50 1.4 881
- Thu tir DV NH
truc tuyén 0,19 0,09 0,248 012 039%9| 019 0056 2947 0,15 60,98
- Thu tir BV the 0,35 0,17 0,465 008 0585 018 0,115 3286 0,12 2581
= Thu tir DV khiic 0,102 005 0,195 007 0230 007 0093] 9118] 0035 1795
3. Thu khie 5,083 248 8,35 321 10986) 345 33257| 6395) 2.636| 3157
I1. Tang chi phi 148,255 00| 191,21 236,864 42,954 28497| 45655 23,88
1. Chi phi ldi 122,866 82,87 14921 7803169664 71,63( 26,343 2144| 20,455 1371
1. Chi phi hoat
ding khic 25389 1713 42| 2197 672| 28,37( 15,611| 6543 25.2| 60,00
1L Chénh lgch
TN-C'P 57453 68,941 81,763 11,488 20,00| 12,822 1860

(Nguon: Bdo cdo két qua HDKD ciia Ngdn hang BIDV DN)
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Duwa vio bang s6 liéu 2.3 ta thiy, két qua kinh doanh ctia BIDV DN qua 3
nim déu cé loi nhudn kha cao 1a do ngan hang di né luc khic phuc kho khin do
cudc khing hoang kinh té giy ra ciing nhu phat huy hiéu qua cac chinh sich do
chinh phi dé ra sau cudc khing hoang. Loi nhuan di c6 mirc ting trwong ding
khich 1&. Cu thé nam 2008 la 57,453 ty dong, sang ndm 2009 ting lén thinh
68,941 ty démg tie 1a da ting 20% so vai nam 2008, lgi nhudn ndm 2010 dat
81,763 ty dong, nhu viy da ting 12,822 ty dong so vai nam 2009, tuong (g vai
ty 1é ting 18,6%.

Trong do:

Téng thu nhdp: trong ndm 2009 dat 260,15 ty dong va so v&i nam 2008 thi
da ting thém 54,442 ty dong, tuong (mg voi ty 1é ting 26,47%, nim 2010 ting thém
58.477 ty dong so véi nam 2009, tirc la ting 22,48%. Trong do, ngudn thu chi yéu
la thu tir 13i vay chiém trén 90% trong tong thu nhép, nim 2009 thu tir 1i vay ting
thém 49,805 ty dong so véi nam 2008, twong img vai ty 1¢ ting 26,76% va sang
ndm 2010 nguon thu nay lai tiép tuc ting thém 54.441 ty dong so vdi ndm 2009, tirc
la tang 23,08%. Ngoai ra, thu tir hoat dong dich vu va cac khoan thu khic tuy khéng
nhiéu nhung cling gop ph:in lam ting tong thu nhip cua ngin hing. Trong 3 nim
vira qua, thu tir hoat déng dich vy ¢6 toc do ting trudng déu qua cac ndm, nim 2009
ting 9.5% so véi nam 2008, tirc la ting 1,38 ty dong va nam 2010 ting 8.81% so
véi nim 2009, tuong ing ting 1.4 ty dong. Ngoai ra, trong nhimg nim gan diy, dé
ting kha ning canh tranh vd mé réng co cdu san phim, BIDV DN ciing di chi
trong nhiéu hon dén dich vu ngén hang ban 1¢ trong do ¢6 mang dich vu thé va ngin
hang truc tuyf":n. Do do, tv trong thu tir dich vu thé va dich vu ngian hang truc tuyén
trén tong thu qua cac nim déu ting nhung khéng nhiéu va vin con & mirc thap.

Téng chi phi: trong nam 2008 la 148,255 ty dong, nam 2009 la 191,21 ty
dong tirc da ting 42,954 ty dong so v&i ndm 2008, dén nam 2010 chi phi ting thém
23.8% so voi nim 2009, twong dwong vai ting thém 45,655 ty dong. Trong tong chi
phi thi chi phi la chiém ty trong cao va co su tang truong qua cac nim, nam 2008 la
122,866 ty dong, nam 2009 tang thém 26,343 ty dong so v&i nam 2008, sang nam
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2010 khoan chi phi nay lai ting thém 20,455 ty dong. Bén canh d6, chi phi hoat
dong khac co toc do ting ciing khd cao, vao nim 2009 ting 65.43% so v&i nim
2008, twong (mg vai 16,611ty dong va nim 2010 ting 60% so v&i nam 2009, tvong
dwong 25,2 ty dong.

Tong quan qua tinh hinh thu — chi cia CN, cho thay lgi nhuan cia CN hira
hen con tiép tuc ting trong nhimg ndm t&i. Piéu nay chimg t6 CN da c6 nhimg chu
trwong, chinh sach dang dan, kip thoi va hiéu qua. Véi xu hudng nay, BIDV néi
chung va BIDV BN néi riéng sé tiép tuc phat huy sirc manh cua minh, dam bao
tAng triromg cao, khang dinh vi thé cia minh véi cac ngan hang khéc.

2.2 Thye trang phit trién djch vy ngfin hing dién tir tai BIDV DN
2.2.1 Tong quan vé thuc trang phit trién dich vu ngin hang dign tie
2.2.1.1 Nhimg san phdim ngdn hang da cung img
a. Dich vu ngan hang truc tuyén:

# Dich vy BSMS Banking:

- BSMS la dich vu giri nhan tin nhiin qua dién thoai di déng théng qua so tong
dai 8149, cho phép khach hang cé tai khoan tai BIDV VN chu déng vén tin vé cac
thong tin hén quan dén tai khoan khéch hang va lién gquan dén BIDV VN va/hodc
nhén dugc cac tin nhin ty dong tir phia BIDV VN

- Véi dich vu BSMS khich hang c6 thé:

+ Quan Iy tai khoan cua minh mét cach co hiéu qua va chat ché hon qua viéc
duge cap nhit thong tin vé tinh trang tai khoan, giao dich phat sinh (théng tin lién
quan dén tai khoan tién giri, phat sinh ng-c6 trén tai khoan thanh toan, 5 giao dich
gan nhit....), tai khoan thé tin dung (sao ké tai khoan thé tin dung, théng tin no cé
trén tai khoan,...); thong tin lién quan dén tai khoan tién vay (tong du no cua khach
hang tai BIDV, ngay déao han han miic thau chi, thong tin chuyén no qua han, thong
tin vé k¥ han tra ng tiép theo),...

+ Puoc cung cip cic thong tin vé ty gia, lai suat hing ngay, dia diém dat
ATM-BIDV, thong tin vé san ph:flm dich vu méi duoc trién khai... khi khach hang
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nhin tin dén ngin hang dé vén tin hodc dwoc cip nhat tw dong tiy theo dich vu
dang ky.

+ Thong tin duge tu dong cip nhét kip thén, chinh xac.

- Piéu kién dang ky: Doi twong sir dung dich vu BSMS la cic khach hang (6

chire, ¢4 nhan) co tai khoan mo tai BIDV

# BIDV - Directbanking
- Pay la dich vu tién ich cung cap cho khich hang dé nim bat kip thai qua

Internet cac thong tin cap nhit vé tinh trang tai khoan ciing nhur bién dong cua tat ca
cdc tai khoan ma khach hang dang sir dung tai ngan hiang nhu tai khoan tién giri
thanh todn (CA), tai khoan tién giri tiét kiém (SA), tai khoan tién vay.

- Véi dich vu nay, khach hiang ¢6 thé quan 1y tai khoan cia minh mét cach ¢
hiéu qua va chét ché qua viéc duoc cap nhat thong tin vé tinh trang tai khoan, giao
dich phat sinh.

- Khéch hang cé thé cip nhét théng tin tai khoan moi lie, moi noi véi thong
tin duoc cap nhat kip thoi, chinh xac.

- Piéu kién ding ky:
+ Khach hang c6 tai khoan tién giri vihodc tién vay tai BIDV.
+ Déi véi khach hang ca nhan: ngudi dang k¥ dich vu phai 12 cha tai
khoan mo tai BIDV.
+ Doi vai khach hang doanh nghiép: Nguoi dang ky dich vu phai la
chii tai khoan hodc ngudi dugce chi tai khoan Gy quyén bing vin ban.
» BIDV HomeBanking:

- Déy la chuong trinh ngin hang dién tir duoc cai dat truc tiép trén may tinh
cta khach hang va két néi vai BIDV, né cho phép khach hing c6 thé truy cip tir xa
vao mang Intranet BIDV dé thuc hién cac giao dich do BIDV cung cfip nhu thanh
toan, chuyén khoan, chuyén tién, van tin tai khoan, xem lich st giao dich... moi lic
moi noi ma khong phai dén giao dich truc tiép tai ngin hang.

- Vai dich vu BIDV Home Banking, khach hang co thé theo ddi va quan ly

tar khoan chit ché, lién tue. Cap nhat tire théi cac khoan chuyén tien dén tai khoan
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dé kip thési cung img san phiam dich vy. Bén canh dé, khach hing cé thé thye hién
céc giao dich chuyén khoan, chuyén tién di, thuc hién cac giao dich tai tro thuong
mai vi thanh toan luong.

- Déi tuong khach hang: Péi twong khach hang sir dung dich vu BIDV Home
Banking la cdc 16 chirc kinh té ¢6 tu cach phép nhin.

b. Dich vu thé:

Hién nay. BIDV DN trién khai 5 san pham thé va duoc chia thanh 2 nhom:
(i) Nhom thé ghi no: gém 3 san phim chinh la BIDV Moving, BIDV eTrans, BIDV
Harmony

* Thé BIDV Moving:

Piy la loai thé ghi no théng thuimg danh cho moi d6i twong, c6 thé
sir dung day du cac dich vu tién ich trén hé thong ATM, POS: Nap tién dién thoai
tra trirde qua ATM/SMS, mua ma the game qua SMS, nap tién vi dién tr VnMart.
thanh toan vé may bay hoa don tien dién, dién thoai tra sau, thanh toén bao hiém
qua ATM; thanh toan hang héa dich vu qua POS...

* The BIDV eTrans:

- Piy la loai thé ghi ng dwoc nang cip va phat trién tir thuong hiéu
eTrans365+. BIDV eTrans la san pham thé ghi no néi dia tich hop da dang tinh
ning va tién ich, khong chi lam hai long khach hang ci nhin ma con 1a su lyra chon
hoin hao cho céc doanh nghiép mong mudn sir dung dich vu tra lwong qua thé
ATM.

- Thé BIDV eTrans dugc chia thanh 2 loai d6 la: Thé BIDV eTrans tra luong
va Thé BIDV eTrans ph théng véi mire phi phét hanh 1a 50.000 d/thé

* The BIDV Harmony:

- Pay la the ghi no cao cap cua BIDV. Ngoai nhimg tinh nang va tién ich
nhir cac loai the khac, diém dic biét cuna BIDV Harmony 1 ¢o han mirc giao dich
ting lén t&i 60.000.000 VND/ngay, diy 13 han mirc giao dich cao nhat tai VN tir
trudc ton nay.

- Ngoii ra, khi khach hang dang ki sir dung loai thé nay con duge mién phi 6
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thang dau dich vu tra ciru truc myén BIDV Directbanking va dich vu Mobile
Banking (BSMS). Vi diy 1a thé ghi no cao cip nén mirc phi phat hanh cua loa thé
nay ciing cao hon gip ddi so véi cac loai thé khic.

(i) Nhom thé tin dung quoc té (TDOT): Hién nay, BIDV ¢6 2 san pham theé tin
dung quéc té la BIDV Precious va BIDV Flexi

The TDQT BIDV la thé thong minh duge tich hop cong nghé thé tr va cong
nghé thé Chip theo chuin EMV khéng dip néi vdi d6 bao mét théng tin t6i da va
giam thiéu rii ro bi lam thé gia cho khach hang. Déy la loai thé tin dung mang tinh
ning “Chi tiéu trudc-tra tién sau™ véi thai han wu dai mién phi, huong lai suat 0%
1o 45 ngdy.

Thé TDQT cua BIDV dugc tich hop rédt nhiéu (mg dung gia tri gia ting nhu:

+ Dich vu trich no tu dong giap khach hang tiet kiém thai gian: Dich vu trich
no tur dong gitp khich hang khéng can dén Ngéin hang dé thuc hién thanh toan du
n¢ héng thang.

+ Chia sé tién ich v&i ngudi than théng qua viéc phat hanh thé phu: Méi chu
the duoc phat hanh toi da 2 the phu cho nguoi than, han mire chi tiéu cua the phu
ndm trong tim kiém soat cta chu thé chinh. Néu gia dinh chu thé c6 con em di du
hoc nude ngoai, thong qua phét hanh thé phu, chi thé ¢6 thé thanh toin moi chi phi
hoc tiap, sinh hoat tai nudc ngoai va quan 1V viée chi ding coa ngudi thin nhu &
Viét Nam.

* The BIDV Precious:

- San pham thé tin dung quéc té BIDV Precious duge ra mat vao diu thing
3/2009. Péy la san phiam thé danh cho ddi tugng khach hang cé nhan cé thu nhap
cao, on dinh (tir 10 trd/thang tro 1én)

- Véi chiéc thé nho gon va bang nhimg thao tac don gian, thé tin dung BIDV
duge giao dich tai hang chuc trigu diém ATM/POS, website co biéu tromg VISA
trén toan thé gigi. Khach hang c6 thé sir dung thé dé di mua sim, du lich, thanh todn
tar cac siéu thi. cora hang, nha hang, cac trung tim thwong mai. cac khach san,

resort... hodc dat mua hang truc tuyén qua Internet.



- Déc diém ndi bat cia san pham thé nay 14 ¢6 han mic tin dung kha 16n tir
50 triéu VND dén 500 tri¢u VND.

* The BIDV Flexi:

Sau san pham thé BIDV Presious, dé dap img nhu cau sir dung thé tin dung
ctia cic khach hang cé nhan c6 thu nhap trung binh kha (16i thiéu 4ird/thang), vao
thang 10/2009, ngin hang tiép tuc cho ra déi san pham thé TDQT BIDV Flexi
San pham nay ciing duoc tich hop day du cac tién ich nhu san pham BIDV Preciuos
nhu: di mua sim, du lich, thanh toan tai cac siéu thi, cira hang, nha hang, cac trung
tam thwong mai, dat mua hang tryc tuyén qua Internet....

Tuy nhién, do san pham nidy nhim hudéng dén khach hang muc tiéu 1a nhirng
ngudi c6 thu nhép trung binh kha nén ciing ¢6 mét s6 dic diém khac biét so voi the
BIDV Precious, su khac biét dang ké nhat la han mic tin dung cua the nay chi tir 20
triéu VND dén 60 triéu VND-thip hon nhiéu so véi thé BIDV Precious.
2.2.1.2 5o sanh thye trang cung ung DV NHDT vai mgt s6 NHTM trén dja ban DN
a. Vé danh muc san pham NHDT:

Trong nhimg niam gan diy, cting véi su phat trién cua cong nghé thong tin, cac
san pham dich vu ngin hang ciing ngiy cang dugc hién dai héa, tir d6 cho ra déi céc
san phim ngin hang hién dai, nhiéu tién ich nhim dép (mg nhu ciu ngiy cang da
dang cua cic khach hang. Hién tai trén dia ban ¢6 nhi¢u ngin hang dang trién khai
cic dich vu NHDT, trong do dang chi ¥ nhur: Ngan hang VietinBank, ngan hang
VietcomBank, ngin hang Dong A...

Bing 2.4: So sinh danh myc sin phﬁm dich va NHDT giira cic ngin hang

Sin phim dich vu NH DT BIDY | VietinBank Vietcombank Ding A
Thé ngin hing X X X X
Miy ATM X X X X
Phone Banking X X
Internet Banking X X X X
Home Banking X X X X
Mobile Banking X X X X

(Tong hop thong tin tir nguon cdc trang web ctia cde Ngdn hang dén nam 2010)
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Qua bang so sanh trén, hién nay Chi nhanh BIDV DN da trién khai hau hét
cac nhom san phe‘im dich vu NHBET nhur la: dich vu thé, Internet Banking(Direct
Banking), Home Banking (BIDV Home banking), Mobile Banking (BSMS
Banking). Tuy nhién, trong danh muc san pham dich vu NHDT cua BIDV chua
phat trién san pham Phone Banking. Trong théi gian dén BIDV cin phai nhanh
chong trién khai thém dich vu nay dé dap (g t6t hon nhu cau cia khéch hang va
ting su canh tranh trén thi trudng.

b. V& mirc dé tién ich:

Dé tién hanh so sanh chat lugng dich vu NHDT cua BIDV DN, tic gia da
tién hanh khao sit, so sanh mite dé tién ich va céc dich vu hd tro di kém ma cac
ngiin hing 1én trén dia ban dang cung cap la VietinBank, Vietcombank, Déng A. Tir
d6 danh gia wu nhuoc diém cia dich va NHDT ma BIDV BN dang cung cip.

Bing 2.5: So sanh mire dj tién ich cia cic sin phim NHDT giira cic NH

Tign ich BIDV Vietinbank Vietcombank | Ding A
Theé ghi ny
Rt tien mdt tai ATM X X X X
Nop tién mdt ta ATM X
Thanh todn tai POS X X X X
Thanh todan HD dién, nude dthoai. .. X X X X
Chuyén khoan sang the TDQT X X
The TDOT
Chép nhin thanh todn da dang cac loai X
th:(Visa, Master, JCB, Dinner Club,
AMEX

Internet Banking

Kiém tra s du tan khoan, s6 du the

Xem v in giao dich timg thing

Cip nhit thing tin san phim DV mdi

o ] I
Fd I B
E I B

Tham khao biéu phi, lai suat, ty gia

Déang ky thé trén mang

L I B A ]

Béang k¥ vay trén mang
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Chuyén khodn X X X X
Thanh todn trye tuyén trén mang X X
Phone Banking

Kiém tra 56 du tién gin thanh todn X X
Nghe 5 g.dich phat sinh mdi nhit X X
Nghe théng tin vé ldi suat, biéu phi, ty X X

gid

Yéu cdu gin ban Fax gid chimg khoan, X X
sao ké 1 khoan

Mohile Banking

Xem thong tin s6 du tai khodn X X X X
Kiém tra 5 giao dich phat sinh méi nhat X X X X
Nhin tin bién déng s6 dur tai khoan X X X X
Xem théng tin vé & suat, bi¢u phi, ty X X X X
gid

Nhin thong biao két qua giao dich X

chimg khodn

Home Banking

Tra cim théng tin tai khoan X X X X
Cap nhat nhimg thong tin mén nhat ve | X X X X
NH. thong tin vé 13i sudt. bidu phi, ty

gid

Thanh todn cic loai héa dom(dién, X
nuoc, dién thom...)

Chuyén khoan X X X X
Chuyén tién X X X X

(Tﬂfng hop théng tin tie ngr.t.-:iﬂ cdc trang web cua cac Ngdn hang dén nam 2010)
Qua bang so sanh trén, diéu dé nhan thay la dich va NHDT cia BIDV con
nhiéu han ché, rit it cic tién ich, dac biét la thanh todn truc tuyén. Hau hét cic san
pham chu yéu la cung cap cac thong tin vé lai suit, ty gid, tra ciru thong tin tai
khoan, bién dong s0 du chir chua that su c6 nhiéu tién ich gia ting khac.
Tom lai, danh muc san ph:-irn dich vu NHBDT cia BIDV BN nhin chung 1a
kém da dang hom so véi cac NHTM khac trén dja ban, d{:}ng thin cac tién ich su
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dung ciing chi & mic d thip, don gian, chira dem lai hiéu qua sir dung cao va kha
ning dap img nhu cau cho khich hang thap.

Do db, trong thoi gian dén BIDV DN can phai tiép tuc trién khai mo rong
danh muc san phim dich vu NHDT, dong thai phai gia ting thém céc tién ich gia tri
gia ting kém theo céc san pham dich vu cung cip. Qua do, ting kha ning canh tranh
va dong théi ciing dem lai ngudn thu nhip déng ké cho chi nhéanh.
2.2.1.3 Quy mo cung img dich vu:

a. So lwrong khach hang va toc do gia ting s0 lwong khach hang :

Trong théi gian gan day, nhin chung s6 lugng khach hang tham gia cic dich
vy ngén hang dién tir tai BIDV DN khong ngirng tang lén.

Bing 2.6: S6 lwgng va toc dj gia ting so lwgng khich hang sir dung DV NH DT

San phim dich vu 2008 2009 2010
Thé ghi ng ndi dja 9607 7.678 11.283
- Toc do tdng trireng -20% 47%
Thé TDQT 0 163 227
- Toc dg ting triromg - 39%
BSMS Banking 3049 2336 3509
- Toc dg tdng triremg -23% 50%
Direct Banking 279 349 418
- Toc do tang triremg 25% 20%
BIDV Homebanking 0 2 3
- Toc dé tang truong - 50%

Wguﬁn . Bao cao tinh hinh kinh doanh dich vu NHDT cua BIDV DN)

Nim 2008, CN da phat hanh cho 9.607 chu thé ghi no néi dia, dén nim 2009

tuy so luong chi the 6 giam khoang 20% so voi nim 2008 do ¢6 nhiéu ngén hang

khac ciing bit diu tham gia vao thi truémg thé nén thi phan ciing bi thu hep va dén

b1 bdo hoa. Dén nim 2010, BIDV da cho su ra don cua mot s6 loai the ghi no ndi dia

md&i véi nhiéu tién ich hon, ddp img duge nhu ciu ngay cang cao cia khich hang

nén so lwong chu thé ghi no néi dia ciing nhu thé TDQT déu ¢6 mire ting truong
kha cao, khoang 40% so vai nam 2009,



Déi vai hoat dong dich vu ngén hing truc tuyén, tuy chi méi tham gia vao thi
truomg nhung CN ciing da dat duoc mét s6 két qua nhét dinh. Toc d6 gia ting khich
hang mdi cua cac san pham dich vu ngin hang truc tuyén ting déu qua cic nim. Cu
thé, s6 luong khach hiang niam 2010 so v&i nam 2009 déi vai dich vu BSMS
Banking ting 50%, vdn dich vu Direct banking la 20%... V& dich vu BIDV
Homebanking ¢6 toc dé ting truong ndm 2010 so véi 2009 kha cao & mirc 50%.
Tuy nhién, dich vu nay chi méi duoc trién khai cho doi twong khach hang la cic to
chirc kinh té va so lwong khach hang sir dung san phém nay van con rat han ché.

Nhur véy, vai sur phét trién cia cong nghé thong tin, mang vién thong va mat
d¢ sir dung dién thoai di djong trong dén ching ngay cang cao s& gitp cho dich vy
ngiin hiang dién tir cang c6 di¢u kién thudn loi dé phat trién trong thoi gian téi.

b. Doanh thu va ty trong thu nhép tir hoat dong ngéan hang dién tr:
Bang 2.7: Tinh hinh thu nhip tir hoat djng NH dién tir
DVT: tri¢u dong

Niim 2008 Nim 2009 Nim 2010
Chi tiéu w b w
Gid tri | trong | Gid tri |trong | Gid tri | trong

(%a) (o) (%a)

Tong thu 205708 | 100 |260.150( 100 (318627 100

Trong do: Thu nr dich vu 14520 | 706 | 15900 | 6,11 [ 17.300 | 543
- Doanh thu tir hoat déng thé 350 465 585
- Doanh thu tir dich vu NH true | 190 246 396

tuyén

(Ngudn: Bdao cdo két qua HDKD cua BIDV DN)

Qua bang so lidu, ta thﬁ}r doanh thu tir hoat déng NHDT cua chi nhanh ting

truomg déu qua cic nim. Nim 2008, doanh thu chi dat 540 triéu dong, dén nam

2009 tuy so luong thé phat hanh va so lugng khéch hang sir dung dich vu ¢6 giam

hon so véi nam 2008, nhung doanh thu van ting 1,32 lan so véi ndm 2008, dat mirc

711 tridgu dong. Nam 2010, doanh thu tiép tuc ting 1én 981 triéu dong, ting 1,38 lan
s0 voi ndm 2009,
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Ty trong thu tir dich vy thé va dich vu ngén hang trye tuyén so véi tong thu
nhip qua cdc ndm déu ting nhung van & mic thip. Nim 2008, ty trong thu nhap tir
NHDT la 3,72% trén tong thu dich vu, sang nim 2009 va 2010, ty trong nay da co
sir ting lén dang ké nhung van & mirc thﬁp dat lan luot la 4.47% va 5.67% so véi
tong thu dich vy,

Qua sb liéu vé nguon thu cia BIDV DN cho thiy, mac di thu tir dich vu
ngin hang noi chung va dich vu NHPT noi néng ngay cing gia ting, nhung su
chénh léch qua lon trong co cau thu nhip ciling chi ra n:mg BIDV BN van tip trung
chi yéu vao cdc nghiép vu truyén thong, chua cé nhimg giai phap hiru hiéu dé thic
day sy phat trién cia dich vu NHDT, ngén hang con phy thudc chi yéu vio hoat
dong tin dung. Su chénh léch qua lém nay ciling tao nén nhiing rui ro tiém an, nhat la
khi nén kinh té gap nhiéu bién dong hodc khi NHNN thuc thi chinh sach tién té that
chit thi hoat dong tin dung cuia ngan hang s& gap khoé khan, va khi do ngudn thu chu
yéu s& bj giam.
2.2.1.4 Rui ro tir hoat déng NHDT

Bing 2.8: Danh muc cdc rui ro trong hoat dong NH DT tai CN BIDV DN
Nim Nim | Nam

STT Sir kién rii ro
2008 | 2009 | 2010
I [Hénh déng trii phép, sai thim quyén 0% 0% 0%
2 [Loi thiét ké cia san pham dich vu 0,9% 0,7% | 0,2%
3 |Gian doan hé thong 3.3% 2% 1,2%
4 |Loi, sai sot khi ndm bat thong tin, thyc hién vaduy ri| 23% | 1.5% | 1%
giao dich.
5 |Ldi. sai st trong kiém tra giim sat hoat dong va bao | 0,5% 1% 0,5%
cdo
6 |Sai 561 trong quan 1% tai khoan, 141 san cha khach 1.5% 1.8% | 1,8%
hang
7 |Sai sot trong quan 1§ cic nhi cung cip dich vy 0,3% | 0,5% | 0,6%

(Nguon: Bdo cdo rui ro tac nghiép trong hoat dong NHDT tai BIDV DN)



Nhur vy, c6 thé nhén thiy, ciing véi sy phat trién cia dich va NHDT, danh
muc rii ro tic nghiép cling ngay cang ting 1én. Nhin thirc duoc nhimg vin dé do,
Chi nhanh da dé ra nhimng bién phap kiém soat kip thoi nhu: nghiém tac thuc hién
néi quy lao déng, ning cip dudng truyén hé thong, thréng xuyén ning cao trinh dé
cho can bo tic nghiép. Khong ngimg chin chinh, nang cao cong tic quan tri rin ro
tac nghiép tai chi nhanh, thue hién nghiém tac ché d6 bao cdo, danh gid cac 16i rui
ro tac nghiép thuong xuyén nhim thuc hién cac bién phap kiém soat duoc tot hon.
Nhér do, hiu hét rai ro tac nghiép da duoc kiém sodt tot, duge khic phuc, giam déin
qua cac ndm nhu: 16i do hanh ddng c6 ¥, sai tham quyén; 16i gidn doan hé thong...
Tuy nhién, van con mét so rai ro nhu sai s6t trong quan 19 tai khoan cta khach
hang: sai sot trong quan 1y cic nha cung cip dich vu... ¢6 dau hiéu gia ting trong
nam 2009 nhung da co dau hiéu dimg lai, da duoc kiém soat va vin niam trong
ngudng cho phép cia toan hé thong.

2.2.2 Phiin tich thyre trang phiit trién theo tirng logi djch vy
2.2.2.1 Thue trang phat trién dich vu thé

Hién nay, cac NHTM Viét Nam dang rit quan tim dén viée gidi thiéu céc
dich vu ngin hang mdi, hién dai ra thi truomg nhim ning cao ning luc canh tranh,
thoa man nhu ciu cia khich hang. S6 luong cic ngin hing cung cap dich vu méi
khong ngimg ting lén, dic biét trong linh vuc the, néu nhr nim 1996 chi c6 mét
ngin hang duy nhat tham gia vio linh vuc the thi dén nim 2010 da c6 gan 50 ngin
hang tham gia vao thi truémg thé. Toc dé ting truéng cia cic ngin hang trong hoat
dong kinh thé 1 tir 150% dén 200%. Hién nay, céc ngin hang ¢6 sy phat trién manh
mé vé hoat dong kinh doanh thé d6 1a: Vietcombank., Déng A, Agribank,
Vietinbank. ... Va BIDV ciing khong nim ngoai xu hwéng phat trién do.

Trong théi gian qua, CN BIDV DN di né luc hét minh trong hoat déng phat
hanh thé, cung cip trén thi truomg thé da dang san pham, véi nhiéu tién ich phuc vu
nhu ciu ngay cang cao cua thi truomg.

Hién nay, san phim thé thanh toan do BIDV DN phat hanh c6 thé dwoc chia

thanh 2 nhom chinh: the ghi no ndi dia va the tin dung qufm té.



47

Mac da, gia nhap vao thi truimg thé mudn hon so véi mit 56 NH khac s&
dem lai nhimg khé khin nhat dinh cho BIDV trong viée gianh ché dimg trén thi
truomg va chiu su canh tranh véi nhieu NH khéc nhu Vietcombank, DPéng A... Tuy
viy, bén canh nhimng kho khan ké trén thi BIDV ciling o6 thudn loi la hoe tap duge
nhirng kinh nghiém ctia cic ngén hang di truée dé dp dung véo thuc tién kinh doanh
ciia minh, dé tin dung dugce tot nhit cac co hoi c6 duoc va han ché nhitng rii ro xay
ra trong hoat dong phat hanh the.

Bang 2.9: Tinh hinh phit hanh thé cua BIDV DN

Chi tiéu Nim 2008 | Nim 2009 | Nam 2010
So lwgng thé phit hanh(thé) 9.655 7.881 11.569
- Thé ghi ng nji dja 9655 7.716 11.339
- Thé TDQT 0 165 230
So dur trén thé (ty VND) 76 75 86
- Toc dg tang triong -1,3% 14,6%

(Nguon: Bdo cdo tinh hinh kinh doanh thé cia BIDV DN)

Qua bang s6 liéu trén ta c6 thé thiy, sb lugng thé ma BIDV BN phat hanh
ting qua cac ndm. Nam 2008, chi nhianh da thyc hién nhiéu chuong trinh khuyén
mii, mo thé mién phi cho doi twong la hoc sinh, sinh vién... nhor 46 ma s6 lwong
thé phat hanh trong nim da dat con s6 gan 10.000 thé. Tuy nhién, qua dén nam
2009, do thj truémg da dan dan bi bdo hoa. Ngoai ra, ngay cang cé nhicu ngan hang
trién khai thuc hién cic san phé'im dich vu ngin hang hién dai. trong do chi yf:u la
dich vu the nén sur canh tranh ciling ngay cang lon va thi phén ciing bi thu hep hon.
Do dé, sé lwong thé phat hanh trong nim 2009 da bi giam hon 19% so véi nam
2008, chi phat hanh dugc 7.781 the.

Nim 2010, BIDV DN da téip trung day manh san pham thé lién két sinh vién
va the tin dung quéc té, ngoai ra trong nam 2010 Chi nhanh da ky két thuc hién dich
vu chi lwong cho 18 don vi véri khoang hon 250 CBCNV gép phin ting thu phi dich
vu va ting sb lugng thé ATM phat hanh mdéi. Bén canh do, BIDV di cho su ra dai

mét s6 loai thé ghi no ndi dia mdi véi nhiéu tién ich hon, dong thai ting thém nhiéu
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dich vu gia ting di kém nén d3 thoa min dugc da dang nhu cau ciia khach hang, nhi
d6 nam 2010 s6 luong thé phat hanh da ting hon 1.5 lin so véi ndm 2009. Trong
do. the ghi no noi dia dat 11.217 the ting hon 1.4 lin so vai nam 2009, va thé tin
dung quéc té dat 230 theé, ting 1,39 lin so vdi ndm 2009. Nhur viy ta c6 thé thiy
ring ca hai loai thé ghi ng ndi dia va tin dung qudc té ma Chi nhanh phat hanh déu
tAng trirdmg qua cic ndm, va trong dé thé tin dung quoc té ¢6 toe do ting truong kha
tot, dieu nay bao hiéu cho su phat trien hoat dong phat hanh the tin dung quf:w: te
trong thai gian dén va ciing cho th.fl}r r:ing viéc ngian hang da ra mét san phsim the
tin dung quéc té nay diing thoi diém dé bat kip véi thi truémg thé vo ciing sbi dong
hién nay.

Trong co ciu phat hanh the, ta thay ring s6 the ghi no néi dia qua 2 nim déu
chiém ty trong cao trong tong s6 thé Chi nhanh phat hanh. Cu thé, nim 2009 s6 thé
ghi ng néi dia chiém 97,9% va nam 2010 chiém 98% trong tong so thé phat hanh.
Trong khi d6, s6 lwong thé tin dung qudc 1€ lai chi chiém ty trong rit nho trong co
cdu the phat hanh, s luong the tin dung quéc t¢ BIDV DN phat hanh qua 2 nim
2009 va 2010 chiém ty trong khoang 2% trong tong so luong thé phat hanh. Nguyén
nhan cua su chénh léch ty trong giita hai loai thé nay la do thé ghi no né1 dia da
duoc ngian hang trién khai tir sém (tir ndm 2003), con thé tin dung quc té thi chi
mdi dwoc ngin hing cho ra mit vio cudi quy /2009 nén s6 luong thé phéat hanh
chura duoc nhiéu. Trong nhimg nam téi Chi nhanh BIDV DN can quan tam hon nira
dén viée phat trién hoat dong phét hanh thé tin dung quéc té, dwa loai thé méi nay
cla ngin hang dén gian véi khach hang hon tir 46 day nhanh tién d phat trién cua
san pham thé nay nhdm ting ngudn thu phi cho ngin hang.

S6 lugng thé phat hanh ting qua cac nam, chimg to thi phin thé cia ngan
hang BIDV BN ngay cang duoc mé réng, so luong khach hang wa ding san phim
thé cia ngan hing ngay cang ting. Bén canh do, viéc phat hanh thé cling di phat
huy duoc vai trd coa minh, tro thanh kénh huy déng von véi chi phi thap doi vai
ngin hang. Diéu nay duoc thé hién thong qua s6 du tién giri qua cac nim. Nam

2009, trong khi sé luong thé phét hanh giam 18% so v&i nam 2008 thi toe dé ting
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trwomg s6 dur tién giri tuy ¢é giam so véi ndm 2008 nhimg khong dang ké chi & mire
1,3%. Sang nim 2010, toc d6 ting truomg s6 du tién giri da ting 14,6% so voi ndm
2009 va dat 86 ty dong. Nhu viy. viéc so du tién gii ting cung voi viée ting so
lwomg thé phat hanh di dem lai mét nguon van khong nho cho ngin hang trong thai
glan qua.

Bén canh viéc da dang trong hoat dong phat hanh thé nham dép (mg toi da
nhu céu sir dung thé cua khich hang, Chi nhanh BIDV BN con rit quan tim dén
hoat déng thanh toan thé déi véi khach hang nhim gitp khich hang cam thiy duoc
su hai long, thoai mai khi sir dung dich vu thé cua BIDV DN. Hién nay, ngoai
nhirng loai thé mang thuong hiéu BIDV, BIDV ciing con chap nhan thanh toan céc
loai thé trong lién minh Banknet va Smartlink va thé quoc té Visa Card.

Bang 2.10: Tinh hinh giao dich thé cua BIDV DN

Néam 2008 Néam 2009 Nam 2010
So lwgt giao dich 1.083.216 1.357.184 1.581.869
Tac dg tding tricomg +25% +17%
Doanh s thanh todn thé(ty VND) 0,756 1,566 2,115
Toc dé ting trwomg +107% +37%

{J\-'guﬁn: Bao cdo rinh hinh kinh doanh the cua BIDV BN)
Qua bang s6 liéu c6 thé thiy dwroe so luot giao dich va gia tri giao dich ting
truomg lién tuc qua cac nam. So luot giao dich ndm sau ludn cao hon nim trude.
Nhu nam 2009 dat 1.357.184 luot giao dich ting 25% so voil nim 2008 va ndm
2010 sb luot giao dich ting 17% so véi nam 2009 dat con so 1.581.869 luot. Bén
canh sir ting truong Ve so lrot giao dich thi gia tni giao dich ciing ting qua cac nam,
cu thé: nam 2009 gia trj giao dich dat 1,566 ty dong tang 107% so véi ndm 2008, va
nam 2010 dat 2,115 ty dong ting 37% so vi nam 2009.
Giao dich thé ting déu qua cac nim, qua dé thé hién xu thé khéng ding tién
mdt ngay cang duge ngudi din wa ding, mit khac nd con thé hién uy tin clia ngin
hang trong hoat dong thanh toén, khach hang yén tam va hai long v dich vy thé

cua ngian hang. Giao dich qua the la giao dich tién logi va an toan, dam bao chu
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chuyén von nhanh chéng, chinh xic, dip img t6t nhu ciu trong thanh toan cia
ngu din.

Trong dicu kién canh tranh gay git trong linh vuc thé nhu hién nay, BIDV
DN luén luén nd luc nhim gia ting thi phan thé cia minh. Cling véi viéc phat trién
céc san pham thé, Chi nhanh con can tiép tuc mé rong hé thing kénh phan phbi
bang cach ting thém s6 lwong don vi chip nhin thé va s6 luong méy ATM. Hon thé
nita, véi viée lién minh ngay cing rong véi cic ngin hang khac trong hé thong
Banknet va Smartlink khach hang sé de dang thanh toan moi lic, moi noi, nén viéc
sir dung thé coa ngan hang s& rit thuén tién.

Hién nay, hé thong ATM cia ngin hang BIDV dang dugc trién khai ngay
cang manh mé. S6 luong miay ATM di dwoc lip dit tai hau hét cic tinh, thanh pho
trén kh:ip ca nuoe, phuc vu khach hang 24/24h, dap img tot nhu cau can rit tién moi
liic, moi noi cua khach hang.

Tinh dén cudi nam 2010, tong s6 may ATM duge BIDV lip dit néi chung la
994 may, chiém gan 10% thi phin. Va s6 luong may Chi nhanh BIDV BN lip dit
ciing ting qua cic nim. Nam 2010, s6 luong may ATM do BIDV BN lip dat la 21
may ting 17% so vl ndm 2009, va nam 2011 1a 26 may ting 24% so vai nam 2010,
Qua nhitng s6 liéu ¢6 duoe, ¢6 thé nhin thiy, trong cic nim gin diy toc dé ting
truong cua so luong may ATM ngay cang 1ém, do BIDV VN néi chung va BIDV
DN néi riéng dang chuyén dinh hudng sang tap trung diy manh phat trién dich vu
ngan hang ban lé.

Bing 2.11: Sé lwong méay ATM ciia BIDV DN
Niam 2009 | Nim 2010 Niim 2011
So lwrgng may ATM 15 21 26
Toc dé ting truomg 40 % 24%

Nguon: Bdo cdo tinh hinh kinh doanh thé ciia BIDV CN DN
Bén canh viéc gia ting sb Iwong may ATM phuc vu khiach hang sir dung thé
cta ngin hang, Chi nhdnh BIDV DN ciing ddy manh viéc mo rong so luong diém
chap nhan thanh toan thé.
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Biing 2.12: S lwgng POS cia BIDV DN

Nim 2008 | Nam 2009 | Nim 2010

So lrgmg may POS 10 22 46
Nguon: Béo cdo tinh hinh kinh doanh thé cua BIDV CN PN

Trong thén gian qua, bén canh viéc thuc hién ra soat cac diém dat POS nham

di vio chat luong, ting thém nguon thu dich vy. Chi nhinh BIDV DN ciing di ting
cudmg phat trién mang luéi DPVCNT va mo rong hé théng may POS dé phuc vu cho
nhu céu ngay cang lén cua khach hing. Trong nim 2010, BIDV DN da phat trién
thém 36 DVCNT va da lap dat duoc 46 thiét bi POS tang hon 2 lin so véi nam
2009 va hon 4 lan so véi ndm 2008. Ngoai ra, trong ndm Chi nhanh da trién khai
chip nhén thanh toan thé banknet trén thiét bj POS theo chi dao cia NHTW. Va
tong doanh so thanh toan POS trong nim 2010 da dat duoc la 1.779 triéu dong; tong
phi dich vu thu duoc 1 30 triéu dong.

Qua nhimg két qua da phn tich & trén c6 thé nhan thiy sw né lwc rit lén cua
BIDV DN trong viéc phat trién dich vu thé. Su gia ting nhanh chong vé s6 luong
the, so luong giao dich va so luong may ATM va POS duoc trién khai manh mé da
minh chimg mot dicu la BIDV DN da va dang bat nhip vén su s61 dong cua th
trrong the va ngay cang tao dugc uy tin trén thi truomg the tai dia phuong.
2.2.2.2 Thuc trang phdat trién dich vu ngdn hdang truc i‘t{re:n;

Hién nay, BIDV DN dang trién khai 3 san phim dich vu vé ngin hang truc
tuyén do la: BSMS, Direct Banking va Home Banking.

< Dich vu BSMS:
Bing 2.13: Tinh hinh sir dung dich vg BSMS cua BIDV DN

Nim 2008 Nim 2009 Niim 2010
So lwgng khich hing 3049 2336 3509
S6 lugt giao dich 182.940 211.680 323352
Phi thu duwge(trVND) 190 246 396

(Nguon: Bao cado tinh hinh kinh doanh NHDT cua BIDV DN)
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Qua bang s6 liéu, ta thiy nim 2010, s6 luong khach hang tham gia dich vu
gia ting nhanh chong so véi ndam 2009 va nam 2008 véi toc d6 gia ting 1an luot 1a
1,5 lan va 1.1 lan. S6 luong khich hing gia ting kéo theo phi dich vu thu tir BSMS
ciing ting nhanh chong véi toc dé ting truong nim 2010 so véi nam 2009 la 60%.
Ngoai ra, s lugt giao dich ciing ting manh qua cic ndm. Niam 2009, du so luong
khich hang c6 giam so véi ndm 2008 nhung so lwot giao dich vén ting 15,7% va
nam 2010 so véi nam 2009 1a 52%. Dich vu BSMS la dich vu cé s luong khach
hang tham gia va so luot giao dich nhiéu nhat trong cac dich vu ngin hiang truc
tuyén da trién khai. Véi xu huéng sir dung dién thoai di dong ngay cang phé bién
nhu hién nay thi dich vu BSMS ¢6 kha ning phat trién rat 1én trong thii gian dén.

% Dich vy Direct Banking:
Bang 2.14: Tinh hinh sir dung dich vu Direct Banking cua BIDV DN

Nim 2008 Nim 2009 Nim 2010
86 lwgng khich hing 279 349 418

- Toc dg tang trieomg +25% +19,7%
86 luwgt giao djch 23.469 31.326 40.178

Nguon: Béo cdo tinh hinh kinh doanh NHDT cua BIDV CN DN
Theo bang 2.14, ta thiy s luong khich hang sit dung dich vu Direct
Banking ting qua cdc nim. Cu thé, nim 2009 lugng khéch hang ting 25% so véi
nim 2008 va dat con so 349 khich hang, dén nidm 2010 ting thém 69 khach hang
vai toe do ting 19,7% dat 418 khach hang. Bén canh dé, sb luot giao dich cua dich
vu ndy ciing ting déu qua ciac nam. Nam 2009, s6 ot giao dich téng 1,3 lin so véi
nam 2008 va dat 31.326 lugt giao dich, ndm 2010 tang 1,28 lan so v&i nam 2009,
vl 40.178 lugt giao dich. So luwong khach hang sir dung dich vu nay va so luot glao
dich tuy la ting qua cic nim nhung s6 luong khich hang van con & mirc kha thap so
v cac dich vu khie.
4 Dich vy Home Banking:
Dich vu nay dwoc ngin hang trién khai thi diém vao nam 2008 va dén thang

8/2009 duoc bo sung cap nhit phién ban mai va trién khai réng rii ra bén ngoai va
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dich vy ndy hién chi méi 4p dung cho d6i twong khich hang doanh nghiép. Tuy
nhién, dén nay s6 luong khich hang sir dung dich vu nay vin con rit han ché. Dén
nim 2010, chi ma&i co 3 doanh nghiép sir dung dich vu Home Banking, nhung hién
nay chi con mét don vi.

Tém lai, trong nhém san phim dich vu ngan hang trire tuyén, chi ¢é dich vu
BSMS dugc khach hang sir dung nhiéu nht, dich vu nay dé sir dung, linh hoat va
thudn tién. D6i vai hai san pham Home banking, Direct Banking tuy da dwoc dua
vao sir dung nhung chua hoan thién, khong co nhiéu tién ich, hoat dong chua on
dinh, va cach thirc sir dung con phirc tap chua dip (mg dugc nhu cau cia khich
hang. Do d6 chua thu hit duge khéch hang st dung hai san phdm dich vu nay.
Ngoai ra, trong thoi gian dén BIDV dang tip trung dé chuin bi trién khai hai san
pham Internet Banking va Mobile Banking hoan chinh dé thay thé nén ciing khéng
déu tu nhiéu dén viéc hoan thién hai san pham Home Banking va Direct Banking.
2.2.3 Két qui khio sit dinh gid ciia khdch hing vé thue trang phit trién dich vu
ngin hang di¢n tir tgi BIDV DN

* Mdu va théng tin mau: Cong cu dé khao sat danh gia cua khich hang vé
thue trang cung img dich vu ngan hang dién tir tai BIDV BN la bang cau hoi. Bang
ciu hoi duge thiét ké gom 2 phén, véi 16 ciu hoi duge thiét ké theo hinh thire Iya
chon cac dip an duoce cho san.

* T6 chirc thu thdp dir ligu: Cé tat ca 120 bang cau hoi duoc giri cho khach
hang théng qua email (50 phiéu) va tai quiy giao dich (70 phiéu) véi su hd trg ciia
giao dich vién. Danh sach khach hang nhén ]:lhiéu khao st qua email duoc lya chon
ngiu nhién trén co so dir liéu cua ngin hing.

Sau | tuan néu khéng nhan dwoc su phan hoi cia khéch hang, thi ngwoi gir
s& goi dién thoai nhés khach hang tra 1&i. D6i vai phiéu khao sat dat tai quay giao
dich thi khach hang dén giao dich c6 thé tra 1&i va giri ngay cho nhén vién.

Thu nhén phan héi tir phia khach hang: Da ¢6 96 phiéu duoc thu nhén, trong
d6 c6 4 phiéu khong hop 1é. Do d6, s6 luong miu dua vao phan tich la 92 phiéu
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* Dénh gia két qua khdo sd:

- Dic diém cua dbi turomg nghién ciru:

Qua két qua khao st c6 thé nhan thay. hau hét cic khich hang dang sir dung
dich vu ciia BIDV BN da giao dich voi ngén hang tir 2-5 nam.

50

47
40
30 23
0 15
-l .
0 I
< 2 nam 2-5nam  5-10nam > 10nam

Biéu db 2.1: Thii gian giao djch vii BIDV DN
Doi twong khach hang sir dung dich vu ngan hang dién tr cua BIDV DN la
nam chiém wu thé, cha yéu nim trong do tuéi tir 20-40, trinh do cao, thu nhip &
mirc trung binh kha va on dinh. Diy la nhitng ngudi tré trung, ning déng va hién
dai, d& dang tiép cén nhimg dich vu mdi, hién dai. Qua do, tao tién dé cho viée phat
trién cac dich vu ngin hang trong th&i gian dén.

Gidri tinh P tudi

Mam ® Nip
o <10 W20-30 m3]-40 w4]-50 W=

13% 11'%
18% ‘ 33y
25%

Biéu di 2.2: Gidi tinh Biéu db 2.3: D{ tudi

Trinh dé hoc van

-'rzillluu\p. can diiz = Pai t:"v“-' B Trai Prai lice W E e

Biéu db 2.4: Trinh d§ hoc viin
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Thu nhap
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w8 pridwn = alurcs 1O fraéay = Tréss 10 trnéu
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Biéu dd 2.5: Thu nhip
- Sur danh gia cua khach hang vé dich vu ngéin hang dién tir cua BIDV DN:
Vi cac khach hiang dang sir dung, cac khach hang tiép can nguén thong tin
vé dich vu NHDT chii yéu théng qua su tu van cia nhan vién ngdan hang, sau do 14

théng qua su truyén miéng cua ban bé dong nghiép va théng qua website ciia BIDV.

Nguon nhin biét thong tin dich vu NHDT

Kl

Trang webh BILY

Mludu vidnn NH tir vin

Plurong tién truy én thdngitivi, bao ¢hi. )

Torbardminta rom coa Moo hing

Mgt thin, ban bé, ddng nghidp

Biéu d6 2.6: Ngudn nhin biét thing tin dich vu NHDT
Qua khao sat, ta nhan théy mot trong nhirng ly do chinh dé khach hang lua
chon sir dung dich vu ngan hang dién tir d6 1a don gian, thudn tién va tiét kiém thoi
gian. Hién nay, dich vu thé ghi ng né1 dia, va BSMS duoc khach hang sir dung
nhiéu nhit do tinh tién loi cua no, con nhimg dich vu ngin hang dién tir khac tai
BIDV PN vin chura thu hit duoc su quan tam su dung cua khach hang.

L¥ do chinh si dung dich vu

15
10
; f®] [= e
4]

BProm gin, thudn Ngdn hang wy tin Phi sir dung thap Tinhbaoma  Tiet kiém tho

Lién o cae FERTTY

Biéu di 2.7: Ly do khéch hang sir dung dich vu NHDT
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Dich vu dang su dung

Diarect Bankmz  [IEN
Hote Banking
BSMS Bankmgz I
The TDOT
The ghi nondida  [INNINIGGGGEE

0 a0 L] 6l

Biéu 3 2.8: Dich vu khéich hing dang sir dung Biéu dd 2.9: Tin sudt sir dung dich vu
Hiu hét khéch hiang dang sur dung dich vu NHBT 1t BIDV BN van chira
khai thic hét cic tién ich ma san phim ndy cung céip, ho chi méi sir dung mét s6

tién ich don gian nhu van tin tai khoan, kiém tra s6 duw. rit tién mat va chuyén

Tién suét sir dyng dich vu
< 3 lin/thing
17% 20%
W5 dén 10
llliul-‘tling
W= 10 Hin/ thi
| e 53%

khoan va tan sudt sir dung trung binh tir 5 dén 10 lan/thang chiém chu yéu.

Fhie
Map theé tra tnioc

Rt i it
Cluy én khoan

Koidan tra 20 e, nhidn sao0 ke

Nhiimg tién ich hay su dung

Thauh tom hoa donidién, meec, dign..

Ciip nhit thong tin ve o @i .

& 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Biéu dd 2.10: Tién ich khich hing hay sir dung

Bén canh d6, theo khao sat, hién nay da s6 khach hang da biét va sir dung
san phém dich vu ngéin hang dién tir cia BIDV DN. Tuy nhién, ciing con mét bd
phin khong nho khach hing van chua sir dung dich vu ngin hang dién tr do ho
vin c6 théi quen dén ngan hang giao dich va mét s6 chua biét thong tin ciing nhu

chua cam thiy an tam va lo ngai thu tuc rudérm ra khi sir dung dich vu ngan hang

dién tr.
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Ly do khaich hang chua s dung dich va NH DT

Clira co nli cin, chara cim thiet =i dung
Crnen s dwng dich v cia ngdn hang khac
Cimn thay Khvdag an (i an tosn

Lo mgan bl e rdam ra

i thon queen dén ngin hing gioo dich

Dl v comn mwim, clanea baet, chiia co thong b

Biéu dd 2.11: Ly do khich hang chwa sir dung DV NHDT
2.3 DPanh gid chung vé tinh hinh cung img dich vu NHDT tai BIDV DN
2.3.1 Nhitng két qua dat dwge
Qua nhirng phin tich trén day, c6 thé nhin thiy trong théi gian qua dich vy
NHDT ciia CN BIDV DN di dat duoc mt s6 thanh cong nhit dinh nhur:

% Két ciu co so ha tang hién dai luén duoc quan tam dau tu. So6 luong may
ATM va hé lhf'mg cl'uip nhan thanh toan dau cuoi POS ting lién tuc qua cac
ndm, dén nim 2010 s6 may ATM va thiét bi POS dat lan luot la 21 may
ATM va 46 thiét bj POS. Bén canh d6, viée img dung cong nghé hién dai
vao hoat dong ngan hang da duoc cha trong day chinh la mét trong nhimg
nén tang dé CN BIDV BN cé thé trién khai cung cip va phat trién thanh
cong dich vu NHDT trong thés gian dén.

*» Can b{ cong nhan vién chi nhianh duge quan triét VEé tur tromg va nhén thire
vé tmg dung CNTT va phat trién dich vu NHDT, gop phan cing c6 quyét
tim ning cao kién thirc va kha nang tac nghiép trong qua trinh nghién ciru
cung cip san pham méi.

+ Trong nhitng nim gin diy, dya trén nén tang cong nghé hién dai, CN BIDV
PN da tich cuc phat trién céc dich vu NHDT. nhér d6 cac dich vu NHDT
ciing ngay cang da dang hon vé chung loai, phit hanh nhiéu loai thé mdi
duge tich hop thém nhiéu tién ich, qua do ting kha ning canh tranh va phuc

vy ngiy cing tot hon nhu ciu cia céc cd nhan va doanh nghiép. Ngoii ra,



58

chit lugng dich vu ciing ngay cang dugc cai thién nén so lugng khich hang
str dung dich vu ngay cang tiang lén.

% (Gia tri tin cdy va kha ning phuc vu khach hiang cua CN BIDV BN da duoc
tang lén dang ké, nhé nd luc nhim phat trién kénh phan phoi san pham loai
hinh dich vu ngin hang tién tién véi chit lugng t6t va theo cic chuin myc
qufn: té.

2.3.2 Nhitng han ché, ton tai va nguyén nhin han ché

Bén canh nhimg thanh céng budc dau, CN BIDV DN vén ton tai mét s6 han
ché cin duge khic phuc nhim tiép tuc phét trién cic dich vu NHDT, dap (g 1t
hon nhu cau ngay cang cao cia khich hang.

4 Mic du, trong thoi gian qua CN BIDV ciing di cha trong hon trong viée dau
tir cang nghé va phat trién cac san phim dich va NHDT nhung hién nay cac
san pham dich vu NHDT cia BIDV DN chua nhiéu, chang loai chua da
dang. Bén canh d6, tién ich ciia cic san pham ma chi nhénh cung cip vin
chua cao va chua phong phu. Hién nay, cac tién ich chi mé dirng lai o mure
co ban nhu tra ciru théng tin, vén tin tai khoan, cic nghiép vu thanh toan,
chuyén tién. Dich vu POS da trién khai, tuy nhién céc tién ich cua dich vu
van chua déng bé. May POS cia BIDV chi méi chip nhin dugc thé Visa
thay vi 5 loai thé quoc té.

& Chat lwong dich vu chura cao, cac dich vu NHDT trién khai con chim va tiém
an nhiéu ri ro.

Mic du, dii hé thong CNTT da dwoc trién khai trén toan hé théng, nhung
nhiéu san phim dich vu ngin hang vin chura duoc cong nghé hoa toan bé nén chit
lwong san pham dich vu chua cao. Hién twong nghén mang van thudng xay ra, dan
dén khang giao dich dugc lién tuc lam anh huéng dén chit luong dich vu, mét théi
gian ciia khach hang. Véi sir phat trién cia thuong mai dién tir va vién théng théi
gian qua c6 thé thiy dwoc tiém ning phat trién dich va NHDT nhin chung la rat lon.
Trong khi d6, cac kénh phan phéi hién tai cua BIDV BN trién khai van con cham,

mirc dé img dung CNTT trong phét trién san pham va tinh lién két san pham cua
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dich vu NHDT con thap, lam cho tinh tién ich cia mét s6 dich vu NHDT chua cao.
Nhimg dich va NHPT nhu Internet Banking, Mobile Banking tuy di duoc trién
khai nhimg van chim hon so véi cac ngan hang khac. Ty trong khach hang ca nhin
sir dung cac dich vu BSMS, Direct Banking ....trong nén khach hang ca nhin cua
Chi nhénh con han ché.

Tinh bao mdt va an todn cia cac giao dich ciing chua duge dam bao tuyét
doi. Trén thuc té, déi khi xay ra cic 16i nhu: viéc rit tién mit cua khach hang & may
ATM déi khi xay ra 161 khong cip nhat duoc, trir sai so tien vao tai khoan, khong
nhin duge tién nhung van bi trir vao tai khoan. ... Dang chi ¥ 13 cong nghé thé cia
VN hién nay la thé tir, day 1a cong nghé duge céc t6 chire qube té khuyén cdo 1a dé
bi danh cip va lam gia.

+ Cac san phﬁm dich vu NHDT duoc cung c:’ip phu thudée vao maot so dai fuong
khach hang nhw: dich vy thé phu thudc vao khiach hiang ca nhan; dich vy
BIDV HomeBanking phu thudc vio nhém céc doanh nghiép lém va cic t
chire tin dung.

% Co ché quan ly diéu hanh trong viéc cung cap cic san pham dich vu NHDT
ciia CN BIDV BN vin con nhiéu bit cip. CN vin chua cé bd phin chuyén
trach nghién ciru phét trién san phim va cung cép dich vu NHDT. Hién nay,
chi nhénh ciing chira thanh lip phong thé ma chi ¢6 To kinh doanh thé truc
thudc phong khach hang ca nhan... Trong khi do, Phong Quan hé khach
hang chi quan tim dén viéc tiép thi cho khich hang véi cac dich vu truyén
thong nhu: cho vay, huy dong von. Vi viy hau hét cac khich hang cia BIDV
DN chua biét nhiéu dén céc san phaim NHDT ciing nhu cic dich vu di kém
véi dich vu thanh todn bing thé qua hé thong may ATM.

Nguyén nhin ciia nhitng han ché:

< Cdc nguyén nhiin bén ngodi:

- Hanh lang phap Iy cho cac dich vu thanh toan dign tir chuwea hoan thién:

Mac du trong nhirng nim qua, hanh lang phap ly trong linh vire thanh toan da
dirge cdi thién nhiéu. Chinh phu va NHNN da théng qua nhiéu Lut, quy ché lién



quan dén hoat dong ngin hang, dong thai sira d6i cac vin ban phép 1y niy cho phi
hop v&i yéu ciu thay doi cia co ché kinh t&¢ méi. Tuy nhién, nganh ngin hang néi
chung va BIDV DN néi riéng van phai hoat dong trong mot méi trwdmg phap 1y
chua dong b, cic quy dinh con chong chéo, nhiéu khi chua phi hop véi tinh hinh
thyre té,

Céc vin ban phép quy vé hoat dong ngin hang chi véu xay dung trén co
s0 cac quy trinh thao tic giao dich thu cong, mang ning tinh gidy to, cong kénh
va phirc tap trong xir ly. Trong khi do qua trinh hién dai hoa ngan hang doi hoi
dp dung céng nghé mdi, nhirng quy trinh tic nghiép md&i nén d6i khi muon dwa
san pham mai ra thi trudmg phai xin § kién NHNN, giy dé tré 16n cho qua trinh
trién khai.

Nghiép vu the hién nay hoat dong theo pham vi diéu chinh cua Quy ché
phat hanh, sir dung va thanh toin thé ngan hing ban hanh theo Quyét dinh sb
20/2007/QD-NHNN ngay 15/05/2007 ciia Thong doc NHNN VN. Tuy nhién, quy
che nay chua de cip dén tinh da dang cua cac loai the, chua quy dinh trinh tu
khiéu nai va giai quyét khiéu nai lién quan dén thé qudc té. Chinh vi thé, cac
NHTM liung tang khi khong ¢6 co so phap ly néng diéu chinh nhirng tranh chﬁp
trong linh vire thé hay khi dua ra nhimg san phim méi. Vi toe dé phét trién dich
vu thé nhu hién nay, quy ché nay di to ra bat cdp va khong bao ham hét cac mat
nghiép vu do d6 da gy ra nhiéu vuéng mic cho ngin hang trong qua trinh trién
khai dich vu.

Mét so nghiép vy ngin hang hién dai duge tin hoc hoa hoat dong dua trén
Quyét dinh s6 44/2002/QD-TTg cua Thi tudng Chinh pha vé viée sir dung chimg
tir dién tir lam ching tir hach todn va thanh toan von cia cic t chirc cung tmg dich
vu thanh toan. Tuy nhién, hién chua co co quan chiu trach nhiém luu gilr chimng tir
dién tir nén chura thit sur an toin néu Xay ra tranh -::.haip, Tai VN hién nay, chura ¢ bi
mat mi nao lam co so quy chuin chung cho viéc md hoa dir liéu va chir ky dién tr.
Vi viy, cac ngan hang sé gap kho khén trong viéc hop nhat cac dich vu NHDT cua
minh thanh mét hé théng chung.
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- Trinh d¢ hiéu biét cia ddn cw vé dich vu NHPT con han ché va théi quen
str dung tién mdt ciia nguweei din vdn con cao.

M@t trong nhitng nguyén nhan quan trong din dén viée cic dich va NHDT
chua phat trién rong ri la do théi quen sir dung tién mat ciia ngudi din van con cao.
Hién nay, ngudi dan van chua cé thoi quen sir dung cac dich vu ngan hang gﬁn lién
v cdc ing dung cong nghé tin hoc hién dai, nén dé dit trong viéc giao dich vai
ngin hang, thim dé va sir dung han ché hay néi cich khic la thiéu su chap nhan
cong nghé tir phia khach hang.

Trinh dd dén tri con thip ciing véi théi quen cit giir va sir dung tién mét da
in sdu véo tiém thirc cia ngudi din Viét Nam bao lau nay khién cho dich vu thanh
toan dién tir kho thim nhip vao doi séng nguoi din. Hon nira, thu nhip cia ngudi
din Viét Nam con Ihép nén ciing han ché phfm nao su tham gia cua ho vao hoat
dong ngin hang. Ngoai ra, théi quen mua hang & chg cia ngudi dan phan nio ciing
anh huéng dén viée thanh toén qua céc dich vu ngin hing.

- Thiéu su pﬁfjf két hop giita cdc bén tham gia thanh todn:

Su két hop hé théng giita cic bén tham gia (ngin hang, Vnpay, cac
Telcom) chura chat ché din dén toc d6 dwong truyén han ché, 15i kv thuit hodc
thiét bj dau cubi khong dam bao chit lugng din dén chit lugng dich vu chua
cao, khach hang phan nan. Hé thong CoreBanking cua céc ngin hang phat trién
doc lap, chra co sur pht’fli hop. lién thong cin thiét nhim phat huy cao nhit hiéu
qua cua dich vu mdi nay.

- Quy mé va chit lwomg TMDT con thap va phat trién chdm:

D¢ tao tién dé cho dich vu NHDT phit trién, ting ty trong thanh toan dién tir
cta hé thong ngan hang thi can c¢6 mét hé thong cic doanh nghiép tham gia thuong
mai dién tir da manh dé cung -.':E"lp tt ca hang hoa dich vu trén mang.

%+ Cdic nguyén nhéin tir phia ngin hang:

- Chinh sdch khdch hdng va céng tdc quang ba san pham dich vu NHPT dén

khach hang chwa thdt s hiéu qua.

Viée khach hang chép nhén sir dung dich vu NHDT phu thuée rit nhiéu vao
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chinh sach khich hiang va cdng tic quang ba thuong hiéu tiép thi sin pham, hd trg
dich vu. Tuy nhién cho dén nay, chinh sich khéch hang cua chi nhanh con bit cip
va chua co su d-::‘mg bd giira cac doi tuomng khach hang sir dung cic loai hinh dich vu
truyén thong vai cac doi twong khach hang sir dung dich vu NHDT. Chinh séch wu
dii va chét lugng phuc vu vin tip trung vao mét s6 khach hang lom vé quy mé vén,
tin dung va thanh todn, chua thuc sy hudng tan cic khach hang ca nhian va cac
doanh nghiép nho.

Cong tac quang ba thuong hiéu BIDV BN Vvé cac san ph:im dich vu mai chura
thue s duoc trién khai mét cich c6 hiéu qua, chi phi cho quang cdo con it. Cac
hinh thirc tiép thi, quang cdo con nghéo nan. Hoat déng marketing van con han ché
trong khuén mau nhat dinh. Khach hang chi véu biét vé cic dich vu méi cia ngin
hang qua Intemnet va cic phuong tién truyén thong dai ching. Viée gidi thiéu san
phim mdi thong qua cic hoi nghi khich hang, hay chi dong tim dén khach hang dé
gidi thiéu thong tin con rit han ché.

Cac hinh thirc khuyén mii, hé tro khach hang sir dung san phim méi chua du
hép din va gay an tuong cho khéch hang.

Py chinh la nhimg nguyén nhan chu }réu lam cho cac dich vu NHDT cuoa
BIDV DN chura phét trién manh cho twong x{mg véi tiém ning, loi thé ciia minh.

- Co s vt chat, ha tang CNTT va truyén théng van chwa ddp img dwoc nhu
cdu phat trién dich vu NHDT:

Ha ting co s¢ CNTT tuy di dwoc quan tim dau tw nhung ciing chua dap img
nhu cau phét trién dich vu NHDT hién tai ciing nhu trong tuong lai. Xét riéng dich
vu ATM, vio nhimg lic cao diém nhu 1€ tét, ky tra luong...luong khach hang rat
tién tai cac ATM ting lén thi hé thong ATM gip su ¢, giy nhiéu bat tién cho khach
hang dén giao dich. Ngoai ra, BIDV BN ciing chura c6 ngudn vén du lén dé diu tu
cho (mg dung CNTT vio cic hoat déng ciia ngan hang va tao diéu kién hé tro cho
sur phat trién dich vu NHDT.

Qua trinh hién dai héa cong nghé va dich vu ngan hang tai BIDV con chua
duoc tién hanh dfmg b, chura co sur hop tac vai cac NHTM khac trén dia ban thanh
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phé, do vay hiéu qua dau tu chua cao, giy lang phi trong déu tu, khong co tic dung
ting cuwdng sirc manh cua ca hé thong.

- Trinh d@g va tinh chuvén nghiép cua déi ngii can b, vién chirc trong trién
khai va phat trién dich vu NHPT vdn con han ché.

Viéc phat trién dich vu NHDT déi hoi nguon nhén lye cé trinh do cao. Trong
thiri gian qua, BIDV DN tuy di cha trong ddo tao, boi dudng ning cao ning lyc va
tuyén dung nguﬁn nhan luc cé chat luong nhumng trinh do va nang luc cua can bo
vién chirc chi nhanh trong viée tié-p can cong nghé hién dai van con han ché. Do do,
con bi ding va chua that sur lam cha duge cac cong nghé, trang thiét bi hién dai ma
BIDV DN da va dang tién hanh trang bi, din dén lam chim qua trinh (ng dung
CNTT véo hoat dong cua chi nhanh. Chinh diéu nay da anh huong khéng nho dén
chat luong cta viéc trién khai dich vu NHDT tai BIDV BN.

Bén canh do, kién thire, kinh nghiém chuyén mon coa can bd BIDV DN vé
céc dich vu ngin hang truyén thong khé chuyén siu va twong déi thanh thao, nhung
trong linh vuc dich vu NHDT thi con nhiéu bt cip. Nhin thirc va hiéu biét cia can
bé chura cao vé tirng san pham dich vu, dac biét la nhimg san pham dich vu hién dai,
tw déng. Viée han ché trong kién thirc vé san pham dich vu NHDT ciing la mét
trong nhitng nguyén nhan din dén viée chua tu vin cho khach hang mét cich thiu
ddo dé qua d6 quang ba san pham dich vu cua minh.

- Dich vu NHDT cua BIDV ra doi muén hon so vai cdae ngdn hang khac:

Théi gian qua trinh phat trién dich vu NHDT cua BIDV néi chung va BIDV
DN néi riéng chwa dai nén chua ¢6 nhiéu kinh nghiém trong viée quan 1Y ciing nhu
phét trién céc san phim dich vu moi. Dong théi, do ra doi sau nén trinh d6 chuyén
mén, k¥ thuit nghiép vu va chit lwong san pham ciing chua thé dat dwoc nhimg yéu
cau nhur mong muon. Do do, cac san phﬁm dich vu NHDT kém canh tranh hon so
v cdc ngan hang khac va chua thue su danh duge vu thé so vi céc dich vu NHDT
tir cac NHTM khac, nhit 1a cac NHTM nude ngoai.



KET LUAN CHUONG 2

Trong chuong nay, bén canh phén tich so luoe vé két qua hoat déng kinh
doanh cua BIDV DN, luin vin di tap trung phin tich vé thuc trang phat trién dich
vu NHDT theo ciac mat khac nhau nhw: quy mé cung ing dich vu, nhilng nii ro
trong hoat dong NHDT, thuc trang phat trién dich vu thé va dich vu ngan hang truc
tuyén ciia BIDV DN trong 3 nim tir nim 2008-2010. Pong théi ludn vén ciing danh
gia chung vé tinh hinh cung img dich vu NHDT tai BIDV DN vé cic mit da dat
duoe, nhimg han ché ton tai va nguyén nhan cua no dé tir 46 dua ra nhimg giai phap
nhdm phit trién dich vu NHDT tai BIDV DN trong théni gian dén.
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CHUONG 3
GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG DIEN TU TAI
NGAN HANG PAU TU PHAT TRIEN VIET NAM-CN DA NANG
3.1 Nhing ciin cir dé xudit gidi phap
3.1.1 Piéu kign va khi ning phdt trién djch vu NHDT tgi BIDV Da Néng trong théi
gian dén
3.1.1.1 Cdc diéu kién vé kinh té xa hoi

- Xu huéng phit trién dich vu ngin hang dién tir dang va s& la xu hudng tat
yéu ctia cic NHTM trong qué trinh héi nhip va phét trién. Chinh vi vy, viéc trién
khai loai hinh dich vu nay cta cdc NHTM dang rat phit hop v&i xu huéng phat trién
va nhin duoc sir quan tdm cua cic nha quan Iy ngin hang va ca khach hang. Mt
khac, ciac ngin hang ciing da dau tu rat manh cho cong nghe dé tao lap co so ha
tang can thiét cho phat trién dich vu e-banking, dap tmg nhu ciu ngay cang cao cia
khach hang, chi déng doi mat vai nhitng thach thirc cua tién trinh hoi nhip.

- Méi trudmg kinh té xa héi va chinh tri & nudc ta kha 6n dinh, tao diéu kién
cho mot1 nganh kinh té phat trien manh mé. Viét Nam luon duoc danh gia la mot
trong nhimg qudc gia ¢6 mdi truong on dinh nhat va 1 diém dau tur an toan nhat
trong khu vue ciing nhu trén thé gidi. Déi véi TP Pa Ning, trong giai doan 2006-
2010 di ¢6 bude phat trién manh mé trén cac mét. Cac chi tiéu kinh t¢ xa héi déu co
budc ting trrong, toc do tang truong kinh té GDP thuc hién 2010 dat 10.400 ty
déng trong duong toc dé ting truomg 12,6%. Déi song ngudi din trong nhimg nim
gin ddy da c6 nhimg bude cai thién rd rét, mire thu nhip binh quin diu ngudi ting
18% so véi nam 2009, dat 2.016 USD. Dy la dicu kién tién dé, can thiét cho viée
phat trién dich vu NHDT.

- Linh vire cong nghé théng tin va truyén thong (ITC) dang phét trién va img
dung rong rii. Day thue su 1a mét thudn lon cho viée phat trién dich vu ¢-banking
bai vi su ra doi va phat trién cua c-banking gin lién véi nhimg tmg dung CNTT
trong nganh ngin hang. Cé thé thay ring, véi viée img dung CNTT, hé thong ngin



hang d c6 nhitng bude chuyén bién manh mé, thu duge nhiéu két qua ndi bit trong
hoat déng cia minh, diéu nay dugc thé hién ¢ cac diém:

Mt lg, hé thong thanh toan dién tir lién ngan hang da gop phan xéa bo duoc
tinh trang khan hiém tién mét gia tao d ton tai nhiéu nim trudc diy, thoa man kha
ndng chi tra cho cic nhu cdu kinh 1é xa hoi hﬁng ngay, ting long tin cua ngudn dan
d6i v&i ngin hang, gop phin binh 6n dong tién, 6n dinh kinh té vi mé, tao diéu kién
cho viéc huy dong von. phuc vu hiéu qua cho nhu ciu phat trién kinh té xi hoi: tao
diéu kién cho cac ngan hang trong nudc mo rong cac dich vu, cai thién va nang cao
hon chit lugng phuc vu khach hang, ting cudng sic manh va kha ning canh tranh
trén thj trudng; hé thong ngin hang trong nude di timg bude rit ngin khoang cach
vé trinh d6 cong nghé so véi ngdn hang cic nude trong khu vue va trén the gidi, tao
méi trémg thuin loi dé cac ngin hang trong nudc timg budc héi nhip véi cong
ddng tai chinh khu vue va thé gidi.

Hai la, cac dich vu gia ting, dich vy thuong mai dién tir dea vao hé lhé'ing
ATM da budc dau phat trien, lam da dang hoa cac loai hinh dich vu phuc vu khach
hang. Cic dich vu ngan hang truc tuyén nhu: Internet banking, Mobile banking,
Home banking...ciing mang lai cho khach hang nhiéu phuong thirc lua chon dich
vy, phue vu khach hang “moi e moi no™,

- Trong nhimg nim tro lai diay, hoat dong thanh toan trong ngin hang da co
nhirmg diu hiéu kha quan véi su ra déi cua nhiéu phwong thire thanh toin moi.
Nhimg dich vu nay da phan nao giam thiéu viéc sir dung tién mét trong thanh toin
cia doanh nghiép va ngudi tidu dung. Ty 1é tién mét trén tong phuong tién thanh
toan trong vong 10 nim qua tai Viét Nam giam manh tir mie 23,7% nam 2001
xudng 14,6% nam 2008 va nam 2009, 2010 van duy tri duge xu hudng tich cuc nay.

- Su phat trién vé nhin thirc, gia ting vé thu nhap va quy mo san xuit kinh
doanh cia céc dbi tugng khich hang ngay cang dugc cai thién, cing véi d6 1a su
phat trién cua TMDT ngay cang manh mé s& lam gia ting nhu cau doi véi dich vu

ngan hang dién tir.
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- Xu thé héi nhip quée té va toan ciu héa ciing 14 diéu kién gia ting nhu ciu

vé thuong mai quoc té, tir do tao tién dé cho viéc phat trién cac dich vu NHDT.

3.1.1.2 Kha nang phat trién dich vu ngdn hang dién ni ctia BIDV Da Ning

Muc tiéu cia BIDV VN vé chién luoc kinh doanh la coi cong tic phat trién
dich vu la nhiém vu chinh trong tdm cia md hinh ngan hang hién dai, ning
cao chét luong san pham dich vu hién cé, phét trién san pham dich vu méi
theo hwéng chuyén nghiép nhim thu hat khach hang va chiém linh thi phan.
Quén triét tu tuémg chi dao déng thudn tir ban linh dao dén toan thé CBCNV
vé cong tac phat trién san phiam dich vu mdéi, trong d6 cé san pham dich vu
NHDT.

Co so ha ting CNTT hién nay ciing nhu kha ning dau tur phat trién trong
tirong lai cua chi nhanh da va sé tiép tuc duroc khﬁng dinh trong chién lwoc
phit trién chung cia toan bd hé théng BIDV VN trong ngin han ciing nhu
dai han.

Kha ning nguén von va huy déng nguén von cua chi nhanh trong dia ban
thanh phd va cic khu vire lan cin la rit tot. Quy mé va toc do ting trong
nguon von khé on dinh trong nhimg niam qua, du bi anh huang khong nho tir
cude khing hoang tai chinh, suy thodi kinh té toan ciu va khing hoang ng
cong o Chiu Au. Vi nguon luc vé nguon von va kha ning huy déng cao,
BIDV BN hoan toan cé kha niing cho vay va cung cap cac dich vu tai chinh
da dang, tao diéu kién thuan lgi cho viéc phat trién nhitng san pham dich vu
NHDT.

Chat lromg nguon nhin lue cia BIDV DN khéng ngimg duoc cai thién trong
théri gian qua. Tinh dén cudi nam 2010, tong sb can bd nhén vién caa BIDV
DN la 182 nguéri véi trinh dé chuyén mén tt va nhiét tinh trong céng viéc
véi sO luong CBCNV dat trinh d6 dai hoc va trén dai hoc 1a 161 ngudi,
chiém 88%. Cac CBCNV va ngudi lao dong cia Chi nhéanh déu duoc dao tao
nghiép vu bai ban va ducc bo tri cong viéc phu hop vai nghiép vu chuyén mén

duge dao tao. Piy 1 mot loi thé rit 16m, tao diéu kién thuan loi cho viéc
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nghién ciru tmg dung CNTT va trién khai phat trién cic dich va NHDT. Véi

quy trinh tuyén dung khoa hoc két hop véi céc chuong trinh dao tao ngin

han, tai chd cic can bé cong nhin vién cia chi nhanh luén duoc cip nhit
kién thitc chuyén mén nghiép vu va tinh chuyén nghiép trong tiép cin va dap
img duge nhitng nhu ciu cia khich hang.

3.1.2 Pinh hwdng va muc tiéu phdt trién dich vu NHPT tai BIDV Pa Ning

Phat huy nhimg thanh tuu di dat duec BIDV Da meg di dua ra mot s6
dinh hudémg dé phat trién dich vu NHDT trong théi gian dén:

- Khéng ngimg ting cuémg dau tr img dung cong nghé hién dai dé cai thién
hon nira kha ning cung (mg dich vu NHDT véi chét luong ngay cang cao
nhim dap (mg nhu cau khit khe va da dang cua khéich hang.

- Hoan thién hé thﬁng quan tri rui ro, dé dam bao an toan trong hé théng ngin
hang.

- Ting cudmg viée phat trién mang luéi hoat dong kinh doanh va hé théng
phén phéi tao diéu kién thuin loi nhét cho khach hang c6 thé tiép cin va su
dung dich vu.

Dé thue hién dinh hiecmg chién hepe ciing c6 va phat trién dich va NHPT,
BIDV DN da xdc dinh mét s6 muc tiéu sau:

- Tiép tuc diu tr ning cap, khai thic va phat trién hé thong cic phin mém
nhim phuc vu t6t cho cac hoat dong kinh doanh va yéu cau quan Iy ngan hang. Phat
huy kha ning img dung vio trién khai va phat trién cic san phiam dich vu ngin hang
mai hién dai.

- Chii trong cong tac xay dung va trién khai céc giai phap bao mét nhim dam
bao an toan cho hé thng.

- Cha trong phit trién va mé rong mang luéi kénh phén phdi san pham ca vé
s0 lugmg va chét lugng, dic biét 13 cic kénh phan phoi hién dai nhu ting s6 luong
may ATM, ting thém céc diém POS, mo réng két noi thanh todn qua Banknet,
Smartlink. ..

- Xy dung hé théng quan tri rii ro tién tién dam bao cho phat trién bén
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vimg. Chuin héa cic quy trinh, thi tuc quan 1y va tic nghiép, hoan thién hé thong
théng tin bao céo quan 1¥ ndi bo phuc vu cong tic quan tri diéu hanh.

- Tich cuc va chu dong phat trién ngut'*m nhin luc ca vé sé lugng va chat
lwomg, co s vat chat ha ting va cac yéu to khac nhim ning cao hon nira viée thong
nhit quy trinh giao dich, quy trinh xir Iy nghiép vu. Trén co s¢ dé tao diéu kién
nang cao chat luong quan 1y, chét lwong cung img dich vu cho khach hang.

- Tiép tuc nghién ciru, phdt trién va da dang hoa cic san pham dich vu
NHDT nhim tao ra nhimg tién ich mdi, ting tinh canh tranh, ning cao vi thé va thi
phin cia BIDV Da Ning trén thj truomg ngén hang tai dia phuong ciing nhu trong
ca nude.,

3.2 Giai phap phit trién dich vu NHDT tai BIDV Da Niing
3.2.1 Nhém gidi phap vé qudn Iy

Cong tic quan 1y 1a chia khoa dem lai sy thanh cong cho hoat dong kinh
doanh chung cua ngédn hang. Ngin hang dién tir 1a mot linh vyre kinh doanh khéng
hin méi nhung tat yéu cho tat ca cac NHTM trong xu thé hi nhap. Do viy, dé trién
khai cé hiéu qua dich vu nay, vé goc dé quan 1y, BIDV BN can phai:

- Giao chi tiéu phat trién san pham dich vu ngin hing dién tir cho cic phong
giao dich: Dya trén mét sb tiéu chi nhu: dia ban hoat déng, s6 luong ATM, s6
lwong din cur va co quan, doanh nghiép trén dia ban... ma CN BIDV DN nghién
ciru dé giao chi tiéu cu thé vé so luong the phat hanh, so6 don vi clu“ip nhin the. s
lugng khach hang s dung SMS Banking, VNTopup....cho timg phong ban, cac
phong giao dich. Va coi day 1a mét trong nhing tiéu chi hoan thanh ké hoach va
danh gia xép loai.

- Thay d6i phwrong thirc phat hanh cac san pham dich vu ngin hang dién tir:
Thay déi theo huéng CN phai chu déng khoi diy nhu cdu va thuc hién phat hanh
san pham dich vu ngin hang dién tir cho tat ca cac khach hang ngay khi ho dang ki
mé tai khodn tién guri thanh todn tai CN thay cho hinh thirc khi khach hang c6 nhu
cdu méi dén yéu cau ngan hang phat hanh. Ngoai ra, CN phai chu déng phat hanh

san phim dich ngan hing dién tr két hop véi cung cdp cic san pham, dich vu ngén
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hang khac nhu: két hop véi chinh sach cho vay dbi véi nhimg déi tugng khéch hang
mo tai khoan va thanh todn qua ngén hang.

- Thuomg xuyén kiém tra, giam sit dam bao an toan hé thong va viéc chap
hanh dung cac quy trinh k¥ thuat, nghiép vu cia cac CBCNV chi nhanh. Kién quyét
xir 1y kip théxi cic sai sot, khong dé c6 dur ludn xdu anh huong dén uy tin va thuong
hi¢u cua ngin hang.

- Té chirc danh gia hiéu qua va mirc d6 hai long cua khach hang doi véi timg
san pham dich vu ngiin hang dién tir da trién khai, tranh tinh trang san pham dich vu
d3 ra d&i nhung hiéu qua dén dau thi lai khong cé su theo ddi danh gia cu thé.
Thudng xuyén dinh gia timg san pham dich vu dé tir d6 rit ra nhimg mit han ché
cta san pham dich vu dé khiic phuc va ting tinh hai long cua khach hang, ting tinh
canh tranh cho san phérn.

3.2.2 Nhom gidi phdp vé nguén nhin lyc

Trong béi canh nén kinh té hién dai ngay nay, thi tri thirc, ning lyc cta con
nguéi tro thanh ngudn tai nguyén sé mét cua cac quéc gia va chinh vi thé | tit ca
cac nudc déu chi y dao tao, ning cao chat luong ngml]n nhin luc. Do do, nguf"m
nhan lwe duge xem 13 mot trong nhimg nguf:m lwe quan trong cua céc ngan hang.
Mét ngan hang c6 hé théng co s vét chit khang trang, tién nghi; trang thiét bi hién
dai nhung khong c¢6 mit do1 ngli nhan vién ¢o trinh 46 chuyén mon, long nhiét tinh
vol cong viéc va thai do than thién thi viéc thu hit khach hang da kho khin nhung
gilr chan duogc khich hang cang kho hon.

Vi viy, cic ngan hang phai thuomg xuyén quan tim dén viéc phat trién
nguon nhin luc. Nhat 1a dé phat trién thanh cong cic dich vu ngin hang dién tir, céc
ngin hang can phai xdy dung va dio tao mét doi ngii cin bd cong nhan vién dap
ing t6t ca vé nghiép vu ngan hang va cong nghé thong tin ciing vai thai d6 phuc vu
chuyén nghiép.

Dé ¢6 duoe mot nguéln nhén lue tot cac ngan hang cin quan tam dén cac viée

myén dung, sir dung va dao tao.
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a. Vi cong tic tuyén dung:

Timg bude tiéu chuin héa cic dicu kién tuyén dung dua trén cic yéu to sau:
k¥ ning chuyén mén phu hop, ki ning giao tiép tot, kha ning tiép cin CNTT, kha
ndng giai quyét tinh hudng, kha ning lam viéc nhém... tir d6 xdy dung hinh thirc va
ndi dung thi phi hop, két hop ca 1y thuyét va thuc ti€n dé chon ra nhilmg (g vién
xuit sic, dap (mg dugc yéu cau phat trién va hoi nhap. Dac biét, trong cong tic
tuyén dung can dé cao tinh cong khai, cong bing, khach quan: lay tiéu chi ning luc
chuyén mén va phém chat dao dirc lam tiéu chuan dé lua chon, tranh lua chon theo
cam tinh hodc moi quan hé cd nhén.

b. Vi cong tic dao tao:

Nhur ta biét, yéu té con ngudi dong vai tro quyét dinh doi vai su phat trién
cua cic dich vu ngin hang hién dai trong do c6 dich vu ngan hang dién tir-mét loai
dich vu cé ham luong cong nghé cao. Cic cin b) ngan hang thuc hién nghiép vu
ndy trude hét phai tinh théng nghiép vy, nim vimg céng nghé va co kinh nghiém
thue tién. Do d6, cac ngin hang cin phai thuong xuyén xiy dung cac chuong trinh
dao tao nham bo sung kién thirc vé chuyén mén nghiép vu cho nhan vién nhur:

- To chirc cdc lop hoc ning cao nghiép vu va pho bién céc quy trinh nghiép vu
méi; thué cic chuyén gia dao tao dé b sung, ning cao kién thirc vé chuyén
moén va nghiép vu. ning cao kha ning phong tranh ni ro trong tic nghiép
cho nhan vién.

- Dong thoi, ngan hang ciing nén tao diéu kién dé nhan vién tham gia cic
chuong trinh hoc d€ nang cao kién thirc chuyén mén va nghiép vu bén ngoai.

- Dinh k¥ t6 chire cic cude thi vé nghiép vu cho cdc nhin vién dé qua doé kich
thich sur tim toi, hoc hoi thém nghiép vu.

- Ngin hang nén phat hanh cac in pham dé cung cép, cidp nhat nhitng thong tin
can thiét cho céic bd phan nhin vién trong ngin hang.

Ngoii ra, do e-banking la mét dich vu doi hoi tinh céng nghé cao, dé co thé
dap g tot nhu cau cua khach hang ngoai viéc phai phat trien nguém nhin hrc cua

ngin hang néi chung thi viéc phat trién ngu-:km nhan luc co trinh do cong nghé cao la
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rit quan trong, no khong chi quyét dinh dén viéc van hanh hé théng ma con gitip
ngin hang cd thé nghién clru va phat trién céc san pham cong nghé hién dai, phu
hop véi thi hiéu ngudi tiéu ding.

¢. Vi cong tac sir dung nguon nhén lye:

Viéc bé tri, sip xép, phan bd nhin sy hop 1y, ding ngudi ding viée nhim
phét huy t6i da ning luc so trudng va ning khiéu ciia mdi ngudi 13 mét trong nhimg
yéu to gop phan ning cao hiéu qua céng viéc cua moi CBNV va hiéu qua hoat déng
cua ngin hang noi chung.

Do do, tity vio kha ning chuyén mén, to chét va nguyén vong clia moi nguini
ma CN ¢6 sy bé tri, sdp xép cho phi hop. Trinh dé xay ra tinh trang ngudi qué
nhiéu viéc, ngudi qua it viée hodc cong viéc khong phi hop va cin tao diéu kién,
méi trniromg dé cac nhan vién co thé phat huy tét nhat cac diém manh cua ho.

Ngoii ra, dinh ky ngan hang t6 chirc dénh gia két qua thue hién cong viéc va
nang lyc ctia d6i ngli CBCNV cia chi nhanh. Muc dich cua vige dinh gid nhim
théng tin cho nhén vién vé thanh tich dat duoc, xac dinh nhu cau déo tao, bo tri sip
xép lai cong viéc cho phit hop va la cin cir dé xét khen thuong va dé bat qua dé tao
dong lue kich thich nhan vién, tao cho nhén vién muc tidu phin déu.

3.2.3 Nhom giii phdp vé Marketing
a. Mo rong cac kénh quang ba san pham:

Qua két qua khao sat thi khach hang hién nay c6 rit it théng tin va it biét dén
cac san pham dich vu méi. Va hién nay, ngudn nhan biét thong tin chu yéu la thong
qua nhén vién ciia NH, céc théng tin trén website va cic phuwong tién truyén thong
khic. Do d6, BIDV Da Ning cin phai ning cao hiéu qua hoat dong céc kénh quang
ba truyén thong va mo rong cac kénh quang ba méi dé dua san pham dich vu
NHBT dén véi khach hang mot cach nhanh chong va rong rin hon thong qua cac
kénh nhur:

- Thong qua can bo giao dich vién tai chi nhanh: Tuy diy la kénh quang ba
truyén thong nhung né la mét trong nhimg kénh tiép thi nhanh chéng va hiéu qua

nhét. Vi hon ai hét nhin vién ngan hang 1a ngudi dai dién cho ngan hang tiép xuc
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trc tiép vai khach hang. Ho ciing chinh 13 bd mit cia NH va quyét dinh dén chit
luong san phé"lm ciia NH. Do d6. BIDV DN can lua chon nhimg nhan vién am hiéu
nghiép vu, giao tiép tot; thuémg xuyén mo cic 16p tip huin k¥ ning Marketing va
khuyén khich cac nhan vién phat trién k¥ ning nay bang viéc gin lién véi cac hinh
thirc khen thuong xing dang.

- Théng qua té roi: ddy la phuong thirc quang céo trwe tiép dén khach hang,
tao su thuin tién va giap khach hang de dang tiép cin vol cac dich vu, san phﬁm ma
NH cin giai thiéu. Pé dat duoc hiéu qua cao thi t& roi ciling can phai duoc thiét ke
véi miu ma dep, in tuong, thong tin khong cén dai dong nhung phai diy du va t&r
roi can dat tai céc vi tri dé nhin (nhu quéy giao dich, cira ra vao...). Bén canh dé,
chi nhanh ciing ¢6 thé thué sinh vién di phat to ro tai cic truong hoc, khu dén cu,
trung tim mua sam. cac siéu thi. cac cho. nha hang, khach san lon.....

- Théng qua cic phuong tién truyén thong: Day ciing duge xem 1 mét trong
nhitng kénh quang ba san pham dén cong chiing rat hiru hidu, nhit 13 d6i voi nhimg
khach hang chua giao dich hodc it co thon gian den giao dich vo1 NH hodc nhimg
khach hang khong c6 théi gian tham gia cac buoi Hoi thao, hoi nghi.....

- Théng qua cac Hoi nghi, Héi thao khich hing: Qua cic budi Hai thao, Hoi
nghi nay BIDV DN ¢6 thé gidi thiéu cic san pham NH dién tir hién dang trién khai,
nhitng phat trién trong twong lai va cung cip cho khach hang nhimg kién thirc cin
thiét vé dich vu NHDT va nhimg tién ich ma n6é mang lai qua d6 ning cao nhan thirc,
din din thay déi théi quen sir dung tién mit. Dong thoi qua diy NH s ling nghe
nhimg ¥ kién déng gop va nhimg van dé khach hang con ¢ ngai trong viée sir dung
dich vu NH dién tir, dé ngan hang co nhimg hudng hoan thién va phat trién dich vu.

b. Hoan thién chinh sach chim séc khach hang:

Khach hang la cac doi tac co quan hé giao dich, trao d6i va thue hién céc
cam két nghia vu véi nhau trong hoat déng kinh doanh trén nguyén tic déi bén ciing
¢6 loi. Chinh nhu cau, mong mudn v cach thirc sir dung san phﬁm dich vu cua
khach hang sé la }réfu to quyét dinh ca vé so luong, két cau chat luong san phfim
dich vu ma cac NHTM cung cfip trén thi truomg. Chinh sach chdm soc khach hang
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¢6 ¥ nghia rit quan trong déi véi hoat dong kinh doanh. Do dé, BIDV DN can thiét
phai cing ¢6 va hoan thién chinh sach khich hang cia don vi minh dé qua do timg
buée chiém linh thi truéng va mo rong thi phan bing cach:

- Tao lap, giir vimg va phat trién moéi quan hé lau dai véi tat ca cac khach
hang, nhit la nhirng khich hang muc tiéu. Day la vin dé co v nghia rét quan trong
d6i vai su phat trién cia BIDV DN. Do d6, ngin hang cin xiy dyng cho minh
nhimg co ché chinh sach quan 1y khach hiang phi hop va hap dan véi muc tiéu
huromg ve khach hang va vi khach hang. Tiép tuc co gfmg duy tri, giir moi quan hé
déi véi khach hang truyén théng va thiét lap mdi quan hé véi cac khach hang tiém
ndng, nang cao ning lye canh tranh trén thi truomg.

- Cén c6 nhimg chinh sich wu dii d6i véi cac khach hang truyén thong va
mét s6 khach hang c6 sé du lom.

- Thanh lip bd phan tr vin khach hang nhim giip khach hang vén tim, tin
tudomg khi sir dung dich vu cia BIDV DN vi khich hang thuéng phin vin khong
bict nén chon san phém dich vu nao, cua ngin hang nao dé dat hiéu qua, tién ich va
mang lai loi nhuén cao nhit.

- Thing qua cac hoi nghi khach hang ngan hang can tin dung dé nim bit
nhitng ¥ kién phan hoi cia khach hang vé viée sir dung cdc san pham dich vu
NHDT cua minh. Dong thoi, diy ciing la dip dé ngin hang bay to long tri n cua
minh d6i véi khach hang, khen thuong nhimng khach hang lém, nhirng khach hang
thuémg xuyén sir dung dich vu ciia NH bing nhimng qua ting ¢6 ¥ nghia.
¢. Xay dung tiéu chuin vé dich vu khach hang:

Tang cudng tinh chuyén nghiép trong cung cap dich vu ciing 13 yéu t6 quan
trong dé phat trien dich vu NHDT trong dicu kién canh tranh, héi nhap. Tinh
chuyén nghiép duoc thé hién & phuong thirc, quy trinh, tée dé xir 1y nghiép vu, cich
thirc tiép cén va giai quyét nhu cau cia khich hing. BIDV PN can dit ra céc chuin
muc d6i véi nhin vién dich vu khach hang, thang nhat phong cach phuc vu cua tat
ca cac nhan vién nhim tao ra tinh chuyén nghiép, dac tnmg cua BIDV DN. Té chirc

thuémg xuyén cic chwong trinh dénh gia nhan vién phuc vu khach hang tét nhit. Cé
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chinh sach khen thuéng kip théi, dong thii can c6 nhimg gop ¥, chan chinh dé cai
thién phong cach phuc vu ngay cang tét hon.
d. Hodan thién chinh sach dinh gia:

- BIDV DN can linh hoat hon trong chinh sich dinh gia san phﬁm dich vu
dua trén cic phuong phap dinh gia nhu dinh gia c6 diéu kién, dinh gi theo chi phi-
thu nhép, dinh gia xam nhép thi trudmg, dinh gia theo quan hé. Vi muc tiéu ning
cao kha ning mo rong thi truémg muc tiéu, dong théi van kiém soat duoc chi phi.
Qua dé, co the xay dung chinh sach phi phu hop nhim dam bao vira thu duoc loi
nhuén vira co tinh canh tranh cao.

- Xay dung chia sé phi linh hoat giita cac nha cung cép dich vy, ching han
phi chiét khau dai 1y d6i voi timg loai hinh kinh doanh cua don vi chéap nhén the,
phi ctia céc cong ty vién thong, cac ngin hang khac trong lién minh cing cung cip
dich vu.

3.2.4 Nhdm giii phdp nhim da dang héa cdc sin phim

Trén thé gidi, sé luong cac san pham dich vu va dich vu NHDT cia cic
NHTM cung cép la rit da dang phong phi, huéng ti dién nir hoa toan bé dich vu va
hoat dong cua mot NHTM. O nude ta, dich vu tai chinh néi chung va dich vu
NHDT néi riéng vin con rit han ché ca vé s6 lugng va chit lwong. Dé dip img ngay
cang cao hon nhu ciu da dang cua khach hang. viéc da dang hoa dich vu la dicu tat
yéu trong qua trinh phat trién cia BIDV. Cin cit vao dinh huémg va muc tiéu phat
trién, BIDV DN cin chuyén huéng wu tién sang phat trién cac dich vu ngan hang
ban 1¢ va cdc dich vu ngén hang hién dai nhim chuyén dich din co ciu san phim
cung cip cho khach hing.

Tuy da duoc trién khai ap dung véo thuc té va budc dau di mang lai nhimg
hiéu qua nhét dinh nhung c6 thé néi ring hiu hét cac san pham, dich vu NHBT cua
BIDV DN vén con khoang cach so véi cac san pham dich vu tuong ty ciia mét s6
NHTM khéc vé mirc d6 hién dai, su da dang, mirc d¢ tu dong hoa va do tién dung
cho ca khach hang va nhimg loi ich cho ban than ngan hang. Deé da dang hoa danh

muc san pham ngan hang can thuc hién mot s6 bién phap nhur:
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- Ngén hang cin ting cuimg phat hinh thé lién két véi cic co so chip nhin
thé 1a nhitng chudi phin phdi Iém nhu siéu thi ban hang Big C, Metro, Coopmart....,
mo rong hé thong may POS khong diy vdi cac cong ty vin tai hanh khach nhu Mai
Linh, Vinasun. ..., chudi cac nha hang, khach san lén trén dia ban. Giai phap nay
khéng nhirng da dang hoa danh muc san phim thé ma con gia ting doanh sé thanh
todn thé cua Chi nhanh.

- Ngoai ra, ngan hang can pht trién cic san pham méi (mg dung trén ATM
nhu két noi thanh toan véi cac dich vu thu hé tién dién, tién nudc, dién thoai, nop
tién bao hiém, tra tién vé méy bay tur déng... cho khéach hang. Bién phép niy khéng
nhirng ting doanh thu vé dich vu, BIDV con quang b tdi khiach hang vé mét ngan
hang hién dai vor nhitng dich vu tién ich mon me.

- Déi vé&i nhéom san phﬁm vé ngin hang truc m}rén: hién tai danh muc san
pham ngén hing true tuyén tai BIDV vin con han ché, chua dwoc da dang va phong
phi. Hién nay, BIDV chi méi thuc hién trién khai mét sé san pham dich vu nho
trong nhom Mobile Banking va internet banking la BSMS Banking, Direct Banking
va san phim Home Banking. Ngoai ra, hién nay san pham Phone banking vin chira
duoc trién khai tai BIDV. Do dé, trong thai gian dén ngan hang cin phai nhanh
chong trién khai céc san phim, dic biét 1 nhom san pham dich vu Mobile Banking
va Internet Banking nhiim dam bao tinh da dang cua dich vu qua d6 phuc vu tot hon
nhu cau cia khach hang va ting tinh canh tranh trén thi truong.

3.2.5 Nhom gidi phap nham ning cao chit hegng nhimg sin pham dang cung cip

Chét lugng cia dich vu NHDT thuong dugc thé hién cha yéu qua mic dé
tién ich, mirc dé tu déng hoa cao va sy an toan trong qua trinh giao dich. Do do, chi
nhénh can phai tiép tuc hoan thién va ning cao chat hrong, mirc do tién ich cua
nhitng san pham dang cung cip nhim théa man duoc ngay cang nhiéu hon va cao
hon nhu ciu cia khéch hang.

» Doi voi nhom san pham the:
- Tiép tuc mo rong kha ning két n6i doi véi tat ca cac thanh vién trong lién

minh theé Banknet va Smartlink.
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- Phat trién thém céc dong thé lién két va gia ting nhitng tién ich di theo cic
sin phiim thé nay nhu: Thu hoc phi tu ddng, the thu vién.....

- Véi the TDQT, hién nay BIDV chi méi ky két hop tac véi to chire chap nhén
thé Visa. Do dé, BIDV can phai nhanh chong ma rong ky két véi cac t6 chirc
chip nhan thé phé bién trén thé giGi nhu: JCB, Master, Dinner club, AMEX.

» D6i voi nhom san pham ngén hang true tuyén:

Hién nay cac san phfam dich vu ngan hang truc tuyén cua BIDV chi
mdai dirng lai o mire dé truy van tai khoan, tra ciru cac thong tin vé tai khoan,
lai sudt, ty gid.....Ngodi ra, céc san pham dich vu ngin hang trye tuyén cuia
ngan hang nhu Home Banking, Direct Banking... tuy di dugc trién khai
nhung céc san pham nay vin chua hoan thién, hoat déng chua 6n dinh, thao
tac sir dung con phirc tap, vin con thuomg xuyén mic cac 16i trong qua trinh
giao dich. Do d6, chwa thu hit dugce khich hang sir dung san phiam nay. Do
d6, trong thévi gian sip dén Chi nhanh can phai:

- Gia ting thém céc tién ich thanh todn truc tuyén, chuyén khoan, thanh toan
hoa don (cude phi dién thoai, dién, nudc, tru:,rén hinh cap...), mua the tra
trude (thé dién thoai di dong, theé Internet...), nap tién tr dong, mua vé may
bay, vé tau....

- Bén canh viéc gia ting thém cdc tién ich cho nhém san pham ngin hang truc
tuyén. Ngan hang con phai ning cao chat luong cic san pham, han ché
nhirng 15i va dam bao cdc san phim hoat dong 6n dinh, cé nhw viy méi tao
dugc uy tin vai khach hang va thu hit khich hang sit dung san phim cua
minh ngay cang nhiéu hon.

- Ngoii ra, chi nhinh can chi trong dau tu nang cdp cic phan mém caa hé
I]'lémg thong tin, cac phfm mém vé bao mat hé l‘l'léng,... nhim dam bao tdt su
an todn trong cac giao dich NHDT va tao s tin cdy cho khich hang.

3.2.6 Nhém gidi phdp nhiam han ché cic riii ro
Gan lien véi qua trinh phat trien cac hoat dong cua e-banking thi cling ngay

cang xuat hién nhiéu loai mi ro, viéc quan Iy va phong ngira cac loai rii ro la diéu
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hét sirc can thiét va quan trong, né c6 anh hudng rat Ién dén uy tin cia ngin hing,
ndng luc hoat déng cua ngin hang va dic hiét la anh huong dén do tin cily cua
khich hang va quyét dinh sir dung dich vu. Sau diy 13 mét so giai phap nhim han
ché cac rii ro thuang gap:

- Hoan thién quy trinh nhdn dang va danh gia nu ro: BIDV DN cén thudng
xuyén phan tich nguyén nhén, phén tich dé cap nhét rii ro mdi, hoan thién quy trinh
danh gia mi ro nhim xéc dinh thir tu uu tién trong phan bo nhén luc nhiam kiém soat
i ro.

- Can thiét lap mét co ché gidm sét, xir 1Y nii ro c6 hiéu qua trong céc hoat dong
NHDT. Ban lanh dao cin dénh gia va phé duyét cic ndi dung co ban cia quy trinh
kiém sodt bao mét cua ngin hang, déng thai thiét lap quy trinh giam sit cic moi quan
hé vér bén ngoai ciing nhur cac san phim ciia déi tac hd tro cho hoat dong NHDT.

- Thudmg xuyén thuc hién cong tic kiém tra truc tiép, dé ngin ngira cic hanh
vi truy cdp thue té chua duge phép trong méi trudmg may tinh; kiém tra, hoan thién
céc bién phap kiém soat an ninh, lién tuc theo déi, cip nhit nhimg tién bé méi nhat
trong nganh an ninh, thwémg xuyén cap nhat va cai dat cac phién ban phan mém bao
mat méi véi nhiéu tinh ning.

- Phai x4c nhin dwge tinh hop 1é cia mét théng tin truyén dén, mét giao dich
hay mét yéu cau tiép cin cu thé. Ngin hang c6 thé sir dung hang loat cic bién phap
dé thiét lip sur xac minh, bao gﬁm cac mi so nhin dang ca nhan (PINs), mat khau,
thé théng minh, sinh tric hoc. ...

- Tach biét nhiém vu, dong thoi kiém soat chit ché quyén va phin quyén
trong cic hé thE'mg. co so dir liéu va cic tmg dung NHDT. Bao vé tinh toan ven dir
liéu cia cac giao dich va théng tin cua NHDT. Bao mét nhimg théng tin quan trong,
nhirng thong tin ¢o tinh nhay cam duoc l‘.ruyén va luu trong co s dir héu.

- Ngan hang ciing can xay dung ké hoach du phong, phan img khi xay ra su
c6, nhim dam bao tinh lién tuc cuia dich vu va hé thong NHPT, dam bao kinh doanh
khong bi anh hurong.

- Cén rd rang trong viéc dat va sir dung tén cia cic san pham NHDT. Phai
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dam bao cung cip day du cac théng tin trén website nhu: Tén ngan hing, dja chi tru
s¢ chinh va cac chi nhanh, phuong thire lién hé vai trung tam dich vu khach hang...
dé khi can khi¢u nai hay nghi ngor tai khoan bi sir dung sai muc dich.... khach hang
c6 thé lién hé. Pong thai qua do, cho phép khach hang tiém nang c6 thé dwa ra dinh
gid vé vin dé bao mit va cac quy dinh ctia ngdn hang trude khi tham gia vio céc
giao dich NHDT.
3.3 Nhiing kién nghi dé phit trién dich vu NHDT tai BIDV CN DN

Su nghéo nan vé chung loai dich vu NHDT hién nay ¢ Viét Nam mot phr}in la do
nhu cdu cia thi truémg chua phong phi, théi quen ding tién mat cua ngudi dan van
con phé bién... Hon nira, nhirng han ché trong viéc phat trién san pham dich vu
NHDT con do co sé ha ting vé CNTT nudce ta van con han ché. Ngoai ra, hé thong
phap luat, cac chinh sach, cac quy dinh cua Nha nwae, NHNN va cac co quan chire
ndng van chua tht sw day du, 6n dinh va con nhiéu bat cap. Chinh vi vy, cic kién
nghi sau ddy 1a cin thiét hd trg cho cic NHTM néi chung va BIDV DN néi riéng
trong viéc phat trien cac dich vu NHDT.
3.3.1 Kién nghi doi véi chinh phii va cic bj nganh

- Tiép tuc dau tu phét trién thuong mai dién tir. Thuong mai dién tir va cic
dich vu NHDT c6 mdi quan hé hd trg va thic day lan nhau. Vi viy, Nha nudc cin
khuyén khich va thic day hon nita su phét trién cua thuong mai dién tir. Khuyén
khich, wu dii cic doi twong la cic nha dau tu, cic doanh nghiép, cic to chirc tai
chinh ddu tr kinh doanh trén mang, tir d6 tao nhu ciu kinh doanh, thanh toan, giao
dich qua d6 tao ra luong khach hang tiém ning cho dich vu e-banking, gop phin
phit trién dich vu NHDT.

- Nha nuéc can danh sy vu tién dang ké dé quang ba thuong mai dién tir va
dich vu NHDT, tao ra hinh anh vé sy nhén thirc diy di coa céng ching va cic
doanh nghiép vé thuong mai dién tir va dich vu NHDT.

- Nha nude can som xiy dung va hoan thién co s& phap 1y cho hoat déng
cung cﬁp va sir dung dich vu NHDT. Viéc xay dung va hoan thién hé thﬁng viin ban

phép luat nhim quan 1y tién trinh kinh doanh trén mang, 1 cin cir dé giai quyét cac



tranh chap phét sinh. Xiy dung chuin chung vé co s& phép 1y cho vin ban dién i,
chir ki dién tir va chirng nhan dién tor. Mat khac, dé tao diéu kién cho cac chimg tir
dién tir di véo cude song, nha nudc can xiy dung mot trung tim quan 1y dir liéu
trung wong dé gitp cho viéc xdc nhan, chimg thuc chimg tir dién tir dwoc nhanh
chong va chinh xéc.

- Tang cuémg dau tr phat trién co s& ha tang vé théng tin, vién théng va
Internet. Thue hién tin hoc hda cac to chirc kinh doanh dich vu, cac NHTM va
TCTD, ning cao toc do duong truyén Internet, giam thiéu cude phi... tao diéu kién
cho toan dén 6 thé sir dung céc dich vu truc tuyén cho cong viée kinh doanh ciing
nhu cho sinh hoat hing ngay. Trong nhimg nim gin ddy, cic nganh cong nghé
théng tin, dién tir vién théng Viét Nam di ¢6 nhimg bude phat trién nhat dinh. Tuy
nhién, co so ha ts-"mg hién nay van con thiéu ca vé sb luong va chat lwong do do
trong thasi gian dén Chinh phu can tiép tuc quan tim diu tu dé xiy dung mét co so
ha ting truyén thong manh, toc d cao, khong dé xay ra tinh trang nghén mach. C6
nhing chinh sich wu dii nhim tao diéu kién, khuyén khich nhiéu t6 chirc tham gia
cung cip dich vu vién thong qua d6 s& han ché duoc sir déc quyen vién thong, tir do
gid cude ciing canh tranh hon tao thudn lgi cho phat trién cic dich vu e-banking,
3.3.2 Kién nghj déi véi NHNN Vigt Nam

- Bo sung hoan thién céc co ché, chinh sich khuyén khich img dung va trién
khai cic nghiép vu NHDT. Can nhanh chéng xay dung hoan chinh, dong bo hoa hé
thong cic vin ban dudi luat huéng din thwe hién va tao diéu kién cho cic NHTM
¢6 di co so phap 1§ dé trién khai va phat trién cac dich vu NHDT.

- Sém ban hanh quy ché vé quan 1y dich vu NHDT, tao di¢u kién phat trién
va giao quyén tw chu cho cic NHTM quyét dinh cac loai hinh dich vu cin thu phi
theo nguyén thc thuong mai.

- NHNN tiép tue dinh huémg cho cac NHTM phét trién céc hoat dong dich
vu, ddc biét 1a phat trién va img dung CNTT nhim dam bao cho cac NHTM déu tu
dung hudng va co hiéu qua trong kinh doanh.

- NHNN cin thudmg xuyén to chirc cic budi héi thao, cic chuyén dé hay



81

nhitng khéa dio tao cic ngin hang trong viéc trién khai dich vu e-banking. Pay
cling 14 co hoi dé cac NHTM trong nuée trao doi kinh nghiém véi nhau dé hoan
thién cac san phﬁm dich vu cua minh.

- Bén canh cac budi hai thao trong nudc, NHNN co thé to chirc cac Hai nghi
ngin hang quédc té nhdm tim kiém nhirng giai phap tich cue cho sur hop tac va phit
trién. Tir nhirng dién dan quoc té d6 cdc NHTM Viét Nam ¢6 thém co hdi théng qua
viéc tan dung khai thic nguon von, cong nghé hién dai ciing nhu hoc hoi vé kinh
nghiém quan Iy, phat trién san pl'u';m dich vu NHDT tir nhirng NHTM hang dau the
gidi va khu vure.

3.3.3 Kién nghj dii véi BIDV VN

* BIDV can tang cuong dau tir, hién dai héa co so ha t&ng kv thugr mot cach
cO trong tam, trong diém va co hiéu qua dé dap ung duoc muc tiéu va nhu cau phat
trién cac dich vu ngan hang hién dai trong thi gian dén véi céc bién phap nhur:

- Téng cudng cai tién trang thiét bi, qua d6 tao sy thudn tién va an toan khi
giao dich cho khach hang nhu: liip dat camera quan sat, may lanh tai cac may ATM;
trang bi tivi, may tinh n6i mang. .. tai phong ché cia CN va cac PGD dé khach hang
cam thoai mai va yén tam khi giao dich.

- Tang cudmg mé rong mang ludi POS va hé thong cic may ATM. Ciing véi
d6, la phai thuomg xuyén ning cip, bao tri hodc thay mdi cac may ATM, may POS
dé ning cao hiéu suit sir dung, ting mirc do hai long cua khach hang khi thue hién
giao dich.

- Néng cip, m& rong duong truyén bing théng rong, dung lugng lém, toc do
cao. Qua d6, dam bao cho hé thong dudng truyén luén 6n dinh, han ché toi da su
nghén mach lam anh huong dén chat lwong dich vu.

- Khan trwong trién khai cac du an déu tur o lién quan nhur:

+ Hé thong thé Chip: vai loai thé nay NH s& trién khai dugc nhiéu dich vu
gia tri gia ting trén the Chip va co6 tinh bao mét cao hon nho vao kha ning xur li da
dang cua “chiéc may tinh thu nho” trén the.

+ Dy an Contact Center va hé thong quan 1y khich hang (CRM) dé hé tro
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khich hang nhanh chéng, kip théi va mang tinh chuyén nghiép cao. Nang cao chit
luwong dich vy, ning cao ning suit lao ddng cho ngan hang truc hé tro khach hang.

- Ning cao kha ning tu dong hoa hé thong xu 1y: day la qua trinh xir I¥ cac
giao dich hing ngay théng qua hé thong tu déng hoa hoan toan bing mét hé thong
CNTT hign dai. Vige ning kha nidng ty dong hoa trong xur 1y cac giao dich s€ giap
giam dang ké nhan luc thi cong, tiét kiém duoc chi phi va ning cao thu nhép.

* Dé phat trién thanh cong dich vu NHDT, BIDV cdn phai xdy dung mot nén
lang vimg chdc vé von va phati ¢o cor ché dé quan Iy va swr dung rzgué:n von do sao
cho dat hi¢u quad cao nhat. D& ¢6 duge nguon von va sir dung ¢ hiéu qua nguon
von dé cho diu tu phét trién dich vu NHDPT, BIDV VN cin thuc hién mét so bién
phap sau:

- Cén thue hién t6t viéc ting von tr c6 bing hinh thirc phat hanh trai phiéu
dai han, qua do giiip ngin hang ning ty trong von trung dii han trong téng ngudn
von. Pay la nguon von on dinh c6 thé sir dung dau tu phat trién dich vu NHDT.

- BIDV cin xem xét wu tién tao lap mét quy nhat dinh danh cho viéc nghién
ctru, trién khai thi diém cac san pham dich vu NHDT mdi trong théi gian ngin nhit.
Ciing nhu ¢6 ké hoach dé sir dung quy nay mét cach hop 1y va hiéu qua nhat.

- Ning cao kha ning kiém sodt chi phi: bing cich ra sodt va danh gia lai
nhirng khoan diu tu co dinh khong hoat dong hiéu qua; so sanh, xem xét lai viéc
trién khai céng tic tiép thi truyén thong (poster, t& roi...) va tiép thi hién dai (qua
mang internet) dé lua chon hinh thirc hop 1y va hiéu qua.

* Da dang hod san pham dich vu va kénh phdn phoi ngdn hang, phuc vu hoat
déng ngdn hang ban lé hién dai. BIDV can khin truong trién khai ning cip hoan
thién cac san pham nhu SMS Banking, Home Banking, trién khai va phat trién cac
dich vu Internet Banking, Mobile Banking, Call Centre. Dy sé la kénh phén phdi
hién dai, hiéu qua, no cung cip cho khéch hang cédc tién ich va dich vu tién lgi nhur:
vn tin céc loai tai khoan, thuc hién cic giao dich chuyén khoan, chuyén tién, thanh
toan khoan vay, thanh toan the tin dung, thanh toan hoa dom... Bang ky truc tu}rén

sir dung cac dich vu da dang (thanh todn séc, mo thu tin dung, ting han mire tin
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dung, giai ngin tién vay....), tra ciru va tham khao tric tuyén cic théng tin nhw: ty
gid, 13i suat, san pham, dich vu... khach hang ¢6 thé sir dung tit ca cac dich vu trén
mot cach nhanh chong, an todn, tiet kiém, thong qua mang Internet va thiét bi truy
cip nhur may tinh hodc may dién thoai di dong.

* Hi¢n dai héa quy trinh nghi¢p vu; BIDV VN can nhanh chéng img dung
cong nghé dé hién dai hoa quy trinh nghiép vu dép img yéu ciu cao nhit cua khach
hang va phii hop véi tiéu chuan quoc té, ting cudmg sitc canh tranh. Pua viéc quan
Iy chat luong tro thanh cong viée thuong xuyén, df’ing thn la bude chuan hoa dé
viron ra thi trromg tai chinh quée té. Ngan hang nén ra soat lai cic quy ché, cac diéu
kién con bat cap, cic thi tyc con ruom ra dé kip thai diéu chinh cho pht hop véi
tinh hinh kinh doanh trén thi truong, tao dic¢u kién thuiin loi cho khach hang dong
théi ting kha nang canh tranh cho ngin hang cling nhu nang cao vai tro quan tri rii
ro cong nghé.

* BIDV can xdy dung cic chinh sdch an toan bao mdt hé thong CNTT véi
cac bién phap nhu: xay dung cac giai phap k¥ thuat dam bao an ninh, an toan cho
cac website thanh toan truc tuyén, dao tao chuyén sau cho cin bd lam cdng tic quan
tri cac hé théng cong nghé thong tin, thue hién viéc phan {.‘!E:lp, phan quyén ngu
truy cap hé 1h6ng mét cach chit ché ding v nhi€ém vy cua timg bd phin chuyén
mon, phdi hop chit ché véi co quan céng an dé dau tranh, phong chong céc loai t6i

pham lién quan dén linh virc tai chinh ngan hang.

KET LUAN CHUONG 3

Trén co s céc diéu kién vé kinh té xa hoi, kha ning phat trién dich vu
NHDT tai BIDV DN trong thai gian dén, cing véi nhimg dinh huéng va muc tiéu
phat trién dich vu NHDT ta1 BIDV DN. Trong chuong nay, luin vin di dé xuit céc
nhém giai phap cu thé nham phét trién dich vu NHDT tai BIDV DN. Va dong théi
ludn vin ciing dé xuat mot so kién nghi d6i véi Chinh phu, cdc bé ban nganh,
NHNN VN va Ngin hang dau tu phat trién Viét Nam nhim hd tro cho cac NHTM
néi chung va BIDV DN noi riéng trong viée phat trién cac dich vu NHDT.
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Déi vai cac ngan hang hién nay, viéc phat trién manh vé mang dich vu dang
la van dé duoc wu tién hang dau. Hién dai hod ngin hang va {mg dung cong nghé
mé&i nhim phat trien dich vu NHDT da ducc hau hét cac NHTM quan tam. Vai
mong mudn gop phan thic ddy su phat trién dich vu NHDT tai BIDV DN nhim
ning cao siic canh tranh trong diéu kién héi nhap kinh té quéc té ngiy cang siu
rong. Trén co so van dung tong hop phuong phip nghién ciru khoa hoc, di tir 1y
thuyét dén thuc tién, tac gia da tap trung nghién ciru, giai quyét mét sd ndi dung
quan trong nhwr sau:

Mgt la, 1am rd ban chat dich vu NHDT, nhén thiy nhimg wu diém cua dich
vu ndy, tinh tit yéu phai phat trién dich vu ciing nhu nhimg nhén t6 anh huong dén
sur phat trién ciia dich vu NHDT cia ciae NHTM trong diéu kién hién nay.

Hai la, phan tich thuc trang phat trien dich vu NHDT tai BIDV DN, tir do
nhén thay nhirng thuén loi, khé khan ciing nhu nhimg han ché con ton tai va nguyén
nhin cta no dé c6 nhirng dinh hudng, giai phap ding din cho viéc phat trién chat
lwong dich vu va ngay cang hoan thién dich vu NHDT tai don vi.

Ba la, trén co s& phan tich cac diéu kién kinh té xa héi va kha ndng phat trién
dich vu NHDT cua BIDV DN, ciing nhu nhitng dinh hudng va muc tiéu phat trién
dich vu ngan hang noi chung va dich vu NHDT ndi riéng ta1 BIDV DN, deé tai dé
xXuit mét s6 nhém giai phap va dua ra mét sb kién nghi nhim gop phén cung c6 chat
lwgng dé phat trién dich vu nay.

Tuy nhién, do dé tai con twong d6i méi mé va dich vu NHDT ciing méi dugce
céc ngin hang trién khai 4p dung rong rdi trong vai nim gin diy nén thuc tién dp
dung chura nhiéu, kinh nghiém trién khai con yéu. Vi viy, dé tai sé khong trinh khoi

nhirng thiéu sét, rt mong nhin duoc sur gop vy cua cac thé’ly c0 cting nhua ngum doc.



85

TAI LIEU THAM KHAO

Tiéng Viét

[1] David Cox (1998), Nghiép vu ngdn hang hién dai, NXB Chinh trj Quéc gia

[2] Tran Vin Hoe (2007), Gido trinh thwong mai dién tir, NXB Dai hoc Kinh té
Quéc dan.

[3] TS.Nguyén Minh Kiéu (2007), Nghi¢p vu ngdn hang hi¢n dai, NXB Thong Ké
Ha Nji.

[4] Peter S.Rose (2001), Quan tri ngdn hang thirong mai, NXB Tai chinh PH Kinh
té Quoc dan

[5] PGS.TS Nguyén Thi Quy (2008), Dich vu ngdn hang hién dai, NXB Khoa hoc
xa hoi.

Tiéng Anh

[6] Langley, Ann et Truax, Jean (1994), A Process Study of new technology
adoption in Smaller Manufacturing firms, Press of University of Quebec in
Montreal, Canada.

[7] Rogers, EM. (1995), Diffusion of Innovations, New York, Free Press



PHU LUC
PHIEU KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG VE DICH VU NGAN HANG
PIEN TU TAI NGAN HANG DAU TU PHAT TRIEN VN-CN DA NANG

Téi tén la Nguyen Phi Hing-hién la hoc vién cao hoc, chuyén nganh Tii
Chinh-Ngin hang cua Dai hoc Da Ning. Hién nay, toi dang tién hanh nghién cim vé
chét lugng dich vy sir dung NHDT tai Ngin hang BIDV VN CN Da Ning, nhim
phuc vy cho d¢ tai ludn van Thac si. Kinh mong quy Anh/Chj danh chit it thin gian
tra 1oi mét s6 cau hoi sau day. Tat ca nhimg thong tin do quy Anh/Chi cung cap rat
co gia tri cho nghién ciru cia toi va t6i xin cam két nhimg théng tin riéng cua quy
Anh/Chi s& duge gilr kin va chi sir dung phuc cho muc dich nghién ciru nay. Rat
mong nhin dugc su giap d& cia quy Anh/Chi. Xin chéin thanh cam on.
Phin A: Nhu ciu, mong mudn ciia cic anh chj

1. Anh/chi di tirng giao dich voi BIDV DN chua?

OcCo OKhing

2. Anh/chj di giao dich vdi BIDV PN dwge bao Lin?

O Dudi 2 nim OTir 2 dén 5 nam
OTur 5 dén 10 nam OTrén 10 nim

3. Anh/chi c6 dang sir dung cic dich vu NHDT caa BIDV DN khing?
OCao O Khong
(Néu cdu tra loi la “c6” anh/chi vui long tra loi tiép tir cdu 5, la “khéng "
anh/chi vui long tra loi cdu 4)
4. Ly do quan trong nhiit khién Anh/chi chwa sir dyng dich vy NHDT ciia
BIDV DN?
O Dich vu con méi. chua biét, chua cé théng tin
[0 Cé théi quen dén ngin hang giao dich
O Lo ngai thu tuc rueom ra
0 Cam thay khéng an tam, an todn
O Quen sir dung dich vu cia ngin hang khac

0 Chwa cé nhu cau, chua can thiét sir dung



5. Anh/chj biét dén dich vu NHDT ciia BIDV DN qua nguén théng tin nao
nhi¢u nhét?
[ Nguéi thin, ban bé, dong nghiép. .. [ T budm,to ron cua Ngdn hang
[J Phuong tién truyén théng(tivi, bao chi...) (] Nhin vién NH tur vin
[J Trang web BIDV DN 0 Khac
6. Anh/chj dang sir dung nhing dich vua NHDT nio ciaa BIDV DN?
[ The Ghi no noi dia
[J The Tin dung quérc te
[1 BSMS banking
[] Home banking
[] Direct banking
7. Tén suit sir dung dich va NHDT ciia Anh/chi la:
[J Duéi 5 lan/thang
[0 5 dén 10 lan/thang
0 Trén 10 lan/thang
8. Anh/chi thurong sir dung tién ich nao cua cic dich vu ngin hang dién tuor
tai BIDV DN?
0 Kiém tra s6 du, nhén sao ké
[0 Cép nhat thong tin vé ty gia, 1di suat, gia chimg khodn
0 Chuyén khoan
[] Rt tién mét
[0 Thanh toan hoa don(dién, nude, dién thoai...)
[ Nap thé tra trudc
0 Khac
9. Ly do quan trong nhiit khién Anh/chi sir dung dich vu NHDT cua
BIDV DN?
[J Don gian, thuan tién [J Ngén hang uy tin cao
[ Phi sir dung dich vu thap [ Tinh bao mit cao

() Tiét kiém théi gian



10. Anh/chi cé dy dinh tiép tuc sir dung hay gidi thi¢u cho ban bé, ding
nghiép. ngwiri thin sir dyng dich vy NHDT khing?
0Co O Khéng
Phin B: Cic théng tin chung
Xin Anh/chi vui long cho biét mét sb théng tin cic nhin
11. D tudi:
0O <20 1 20-30 31-40 ] 41-50 0 >50
12. Gidi tinh: [ Nam O N
13. Nghé nghiép:
LUCBCNV U Hoe sinh-sinh vién  [J Huu tri O Noitrg [J Khac
14. Trinh d§ hoc vin:
0 Cao dﬁng,TCf_‘N [ Bai hoc [ Trén dai hoc 0 Khae
15. Thu nhip/thiang:
0 <2 triéu [ tir 2-dun 5 triéu O tir 5—duéi 10 trigu O=10 trigu
Xin chan thanh cam on sw hop tac cua Anh/chi!

Kinh chiic Anh/chi va gia dinh sirc khoe, hanh phuc!






