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MO PAU

1. Tinh cép thiét cia dé tai

Hién nay trén thé gidi, dich vu thanh todn qua ngin hang ngay cang duoc
m& rong va phdt trién, dic biét véi xu hudéng chuyén din sang nhimg phwrong
thirc dya trén nén tang ngin hang dién ur. Ngin hang déng vai trd 13 trung
gian thanh todn, né c6 tic dong dén viéc tip trung va phan phdi dong von cua
nén Kinh t& mot cdch an toan, hiéu qua, nhanh chéng, gép phén phit trién kinh
té xa hoi, thuc hién chinh sich tién t& quéc gia. Vi viy, cic doanh nghiép, 16
chirc hay cd nhin ciing phai sir dung céc dich vy thanh todn nay dé tao ra va
ludn chuyén nguf:in von cia minh mot cich hidu qua.Vai su lon manh cua hé
thong ngan hang va tng dung ctia cong nghé théng tin di ¢6 nhiéu dich vy
ngin hang hién dai ra doi, lam thay d6i cudc song ciing nhu nhén thirc cuia
khdch hang trong d6 dich vy thanh todn déng vai trd quan trong trong nén
kinh té. V&i phuong chim Khéch hang 1a thuong dé thi khich hang 12 tai san
v gid clia bit ky cd nhin, doanh nghiép, 6 chitc ndo. Tuy nhién, nhu céu cuia
khich hang ngay cang ting bat budc bat ki Ngin hiang nio ciing déu phai c6
nhimg san phim dich vy phit hop , duy tri duge long trung thanh véi khich
hiang, dem lai loi nhuin. Dé canh tranh trong linh vuc Ngin hang ngiy nay
cic Ngin hang khong ngimg ning cao chét luong phuc, da dang héa san
phim dich vu dé théa min nhu céu cua khéch hang.

Ngin hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - chi nhdanh Pa Ning 12 mot
chi nhdnh Ngin hang 16m, hoat dong lau doi tai thanh phé Da Ning, Chi
nhdnh di c6 nhimg budc déi méi trong nhimg nidm gin diy.di tao cho minh
mét vi thé.hinh anh nhit dinh, trd d6i tdc truyén théng, uy tin véi khich
hang. Chi nhdnh luén nd luc phin diu ning cao chit lugng phuc vu va hiéu
qua kinh doanh cua minh.Va phat trién dich vu thanh todn ciing 12 muc tiéu

quan trong cua Chi nhénh.



Xudt phiét tir nhimg véin dé trén, cing véi muc dich ndm r6 va hiéu o
hon nhimg co s& 1y thuyét, cling véi mong mudn duge tim hiéu, trai nghiém
thuc té céc hoat dong cua dich vu thanh todn trong nuéc cia Ngin hang
TMCP Céng Thuong Viét Nam - chi nhianh Da Ning. Vi viy, t6i chon dé tai
“Phdt trién dich vu thanh todn trong nuéc qua ngin hang tai Ngin hiang
TMCP Céng Thuong Viét Nam- Chi nhidnh Da Ning”

2. Muc tiéu nghién ciru

- Tong hop ., hé théng héa,phin tich co s¢ 1y 1y ludn vé hoat dong dich
vu thanh todn trong nudc qua Ngéan hang Thuong mai.

- Danh gi4, phin tich thuc trang phét trién dich vu thanh toén trong nuéc
tai Ngan hang TMCP Céng Thuong Viét Nam- Chi Nhanh Pa Ning, qua dé6
rit ra nhimg nhan dinh vé thanh tuu dat duge, nhimg han ché cin khic phuc
dé phit trién dich vy thanh todn trong nudc.

- Pé xuit mot sb giai phap nhim phét trién dich vu thanh todn trong
nude tai Ngin hang TMCP Thuong Viét Nam- Chi Nhdnh D2 Ning trong
thoi gian ton.

3. Di twgng va pham vi nghién ciru

- Péi tugng nghién cir 13 nhimg van dé 1y luin lién quan dén chu dé
phit trién dich vy thanh todn trong nudc cliia ngan hang Thuong Mai va thuc
tién pht trién dich vu thanh todn trong nude cua Ngin hang TMCP Céng
Thuong Viét Nam- Chi Nhénh Da Ning,

- Pham vi nghién ciru:

Vé mit ndi dung: Dich vu thanh todn trong nuée ciia ngin hang bao gom
dich vu thanh todn trong nuéc va thanh todn qudc té. Dé tai chi nghién ciru
dich vy thanh todn trong nudc bao gom ca thanh todn dung tién mat va thanh
todin khong diing tién mit ma ngin hang cung cip dé phuc vu khich hang 1a t&

chire, cd nhin.



Vé mit khong gian: Dé tai nghién ciru duoc tién hanh tai Ngin hang
TMCP Céng Thuong Viét Nam- Chi Nhanh Da Ning.

Vé mit thoi gian: Dé tai phin tich, ddnh gid thyc trang phat trién dich
vu thanh todn trong nudc qua Ngian hang tai Ngan hang TMCP Cong Thuong
Viét Nam- Chi nhianh Da Ning giai doan 2010-2012.

4. Phurong phap nghién ciru

Luan vin sir dung téng hop céc phuong phép nghién ctru nhu thong ké,
phuong phip hé thong héa, phin tich, tong hop, so sdnh dé ludn giai cdc van
dé ¢6 lién quan dén d6i tuong nghién ciru tai Ngin haing TMCP Céng Thuong
Viét Nam- Chi nhdnh Da Ning.

5. B6 cyc d¢ tai

Chitong 1: Co 56 Iy ludn vé phdt trien dich vu thanh todn trong nude
qua Ngan hang

Chitong 2: Thuee trang phat trién dich vu thanh todn qua Ngan hang tai
Ngdn hang TMCP Cong Thuiromg Viét Nam- Chi nhdnh Da Nﬁng

Chirong 3: Gidi phdp phdt phdt trién dich vu thanh todn qua Ngén héang
tai Ngdn hang TMCP Céng Thiwong Viét Nam- Chi nhdnh Pa Nc?ug,

6. Tong quan tai li¢u nghién ciu

Cuing v&i qud trinh phat trién kinh té- xa hdi cta dit nudc theo xu thé hoi
nhap kinh té - tai chinh khu VIIrc va toan céu hoéa, hoat dong thanh todn qua
ngin hing di va dang ngay cang khing dinh vai trd quan trong khong thé
thiéu duge trong nén kinh té Viét Nam. Téc do phit trién nhanh, manh cong
nghé théng tin va vién théng di thic ddy hoat dong thanh todn qua ngin hang
ngiy cang phit trién da dang phong phii véi cdc phuong tién, dich vu va hé
th:ing thanh todn hién dai. Sur ton tai va phét trién dan xen gitra hé Lh{ing, dich
vu vi phuong tién thanh todn hién dai véi truyén thong lai cang dit ra yéu ciu

cip thiét sém bé sung, chinh sira dé thanh todn qua ngéin hang ngay cang phat



trién. Dé ¢6 co s phit trién dé tai, t6i di nghién ciru va ké thira mét so dé tai
¢0 lién quan dén dich vu thanh todn nhur sau:

Pé tai “ Giai phdp phit trién dich vu ngiin hang dién tir tai Ngin hang
Pau tu phét trién Viét Nam — CN Da Ning” (2012) tdc gia Nguyén Vin
Hung, Luan vin thac sy Quan tr1 kinh doanh, chuyén nganh Tai chinh - ngin
hang, Pai hoc Pa Ning

Dé tai “Phat trién dich vy ngin hang dién tir cia céc ngiin hang thuong
mai tai thanh phé Pa Ning” (2009) tic gia Nguyén Vin Bao, Ludn vin thac
s¥ Quan tr1 kinh doanh, chuyén nganh Tai chinh — ngin hang, Dai hoc Da
Ning

Cédc cong trinh nghién ciru trén dé cip dén nhimg déc thi cua dich vu
ngin hang dién tir. Xét vé pham vi. cdc dich vu ngin hang dién tir bao goém ca
céc dich vy thanh todn ma ngin hang cung cap cho khich hang. Tuy nhién,
viéc dé cp cdc vin dé van theo céch tiép cin phat trién dich vu dién tir, dé tai
chi nghién ciru céc dich vu thanh todn ctia ngiin hang dya trén nén tang cia
cong nghé dién tir chir khéng theo cich tiép cdn phit trién dich vu thanh todn.
Ludn vin di hé thong héa nhimg vin dé 1y luin thanh todn dién tr; ndi dung
phit trién thanh todn dién tir, céc nhin t6 anh hudng: dénh gid thuc trang phat
trién thanh todn dién tir tai mot Ngan hang va dé xuét cédc giai phdp phdt trién
thanh todn dién tir tai ngan hang do.

“Thanh todn khong ding tién mit qua Kho bac Nha Nudc Da Ning”
(2011) cua tic gia Nguyén Tich Hién, ludn vin thac si quan tri kinh doanh,
chuyén nghanh Tai chinh Ngén hang, Dai hoc Da Ning. Dé tai dit ra muc tiéu
nghién ctru céc giai phdp nhim gia ting ty trong thanh todn khéng dung tién
mit qua Kho bac Nha Nude Da Ning. Tuy dé tai tip trung nghién ciru thanh
todn khong dung tién mit qua Kho bac Nha Nudc nhung két qua nghién ciru

cua dé tai c6 nhig gid tri tham khao d6i véi nhirng nghién ciru vé hoan thién



thanh todn khong diing tién mit ca trong hé thong ngin hang.

Dé tai “Giai phdp phét trién kinh doanh dich vu thé tai Ngin hang
TMCP Ngoai thuong Viét Nam™ (2011), tdc gia Nguyén Cao Phong, Luin
van thac s¥ Quan tr1 kinh doanh, chuyén nganh Tai chinh — ngin hang, Dai
hoc Da Ning. Dé tai da hé thong hod 1y luin vé cdc chu dé lién quan dén
phit trién dich vu thé ngin hang. Ddnh gid, phén tich thuc trang phat trién
thé ngéin hang tai Ngin hing TMCP Ngoai thuong Viét Nam.Dé xuit mot s6
giai phdp tiép tuc phét trién thé ngin hang tai Ngin hang TMCP Ngoai
thuong Viét Nam.

Dé tai “Giai phdp phit trién thé thanh todn tai Ngin hang TMCP Céng
thuwong Viét Nam™ (2009) Lé Thi Phuong Linh. Pham vi nghién ciru dé tai 1a
hoat dong thanh todn thé cia toan Ngin hang Cong thuong. Tuy nhién, dé tai
tiép ciin dudi gée do phit trién cédc dich vu thé chir khong chi xem xét dudi
goc do dich vu thanh todn qua the.

Dé tai dugc bd cuc theo kiéu truyén thong, phén tich thyc trang hoat
dong thé thanh todn cua Ngan hang Cong thuong trong nhimng ndm vira qua
bao gdm tir tinh hinh phét hanh thé, phat trién mang ludi cdc don vi chip nhin
thé, phat trién hé thong miy ATM... Trén co so d6, dé tai dé xuat mot s6 giai
phdp mi theo téc gia 12 ¢6 tinh kha thi nhim thic diy phét trién thé thanh todn
tai ngin hang Cong thuong. Noi dung dé tai da dé cip dén mot bd phén cua
dich vu thanh todn trong nudce 1a dich vu thanh todn thé tai mét ngin hiang cu
thé voi mét s6 dic diém nhat dinh trong trién khai dich vu nay.

Bai bdo “Timg budc hoan thién khudn kho phép 1y cho quan hoat dong
thanh todn qua ngin hang” (2010) cta Tién si Duong Hong Phuong ding trén
tap chi Ngan hang s6 2+3 ndm 2010. Néi dung cia bai viét ban vé hiéu qua
thue thi chinh sdch tién té qudc gia cing véi dam bao hoat dong thanh todn

qua ngin hang luén duoc 6n dinh, thong sudt an toan va hiéu qua. Bai bdo



phin tich nghi dinh 101/2012/ND-CP ban hanh ngay 22 thing 11/2012 vé
thanh todn khéng ding tién mat, thay thé cho nghi dinh s6 64/2011/ND-CP
ngiy 20/9/2011 cua chinh phu vé hoat dong thanh todn qua céc t6 chirc cung
tmg dich vu thanh todn hét hiéu luc ngay 26/3/2012.

Dé tai “Phdt trién cdc hinh thirc thanh todn dién tir tai ngén hang ndng
nghiép va phit trién néng thén Viét Nam” (2009), tic gia Lé Thi Khuong,
luin vin thac sy chuyén ngin hang Nong nghiép va Phat trién nong thon
Ning. Dé tai tip trung nghién ciru viéc phdt trién cdc hinh thie thanh todn
dién tir tai mot trong nhimg san phiam cua dich vu thanh todn trong nude Viét
Nam. N6i cich khéic, dé tai chi nghién ciru cdc dich vu thanh todn cua ngin
hang dya trén nén tang cia cong nghé dién tir 1a nganh Tai chinh- ngin hang,
Pai hoc Pa Ning.

Dé tai tic gia “Phét trién dich vu thanh todn trong nudc tai ngin hing
Pau tu va phat trién Viét Nam chi nhdanh Pa Ning” cua Lé Thi Thu Hong,
Ludn vian thac s§ Quan tri kinh doanh, chuyén ngianh Tai chinh — ngin hang,
Pai hoc Pa Ning .Trong luin van nay tic gia da hé thong héa co so 1§ ludn vé
phit trién dich vu thanh todn khong dung tién mit qua ngin hang. Dong thoi,
phan tich ddnh gid qu4 trinh phit trién dich vu thanh todn trong nudc tai ngén
hang ddu tu va phit trién DA Ning, rit ra cdc thanh tyu va cdc han ché ciing
nhur phén tich nguyén nhén cua nhimg han ché nay. Dé tai chi tiép can van dé
phét trién dich vy thanh todn trong nudc trén co so dic diém hoat dong cua
ngiin hang du tr va phat trién Da Ning.

D¢ tai “Pht trién dich vu thanh todn trong nuéc tai chi nhanh Ngin hang
Nong nghiép va phit trién nong thon thanh phdé Pa Ning” cua tic gia Pham
Thi Minh Yén. Ludn vin thac sy Quan tri kinh doanh, chuyén nganh Tai
chinh — ngin hang, Pai hoc DA Ning. Trong luin viin nay tdc gia da khdi quét
dich vy thanh todn trong nudc qua ngin hang. Pong thoi, phin tich cdc dich



vu thanh todn trong nudc dé dua ra céc giai phap nhim lam gia ting ca vé s6
luong va chit luong cua dich vu ma ngin hang cung cép.

Cdc ludn vin thac si trude diy hau nhu chua dé cip theo huéng phit
trién dich vu thanh todn trong nudc ma chi ¢6 nhimg nghién ciru vé thanh
todin khong diing tién mit hodc thanh todn dién tir trong ngin hang. Nhimg
nghién ctru vé thanh todn khéng ding tién mat da chi ra cdc nhin té anh
huéng dén hoat dong thanh todn khong diing tién mdt trong nén kinh té. Céc
tic gia da khao sat, ddnh gid thuc trang thanh todn khéng dung tién mit trong
pham vi mét ngin hang hodc téng hop céc ngin hang trén dia ban va dé xuat
giai phdp ting cudng ty trong thanh todn khéng dung tién mat tai ngin hiang
hodc dia ban d6.



CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE PHAT TRIEN DICH VU

THANH TOAN TRONG NUOC QUA NGAN HANG
1.1. KHAI QUAT VE THANH TOAN QUA NGAN HANG

1.1.1. Cac khai niém

a. Khdi ni¢m vé dich vu ngan hang

Dich vu ngan hang dugc hiéu la cdc nghiép vu vé von, tién t¢, thanh
todn... ma ngin hang cung cdp cho khich hiang nhim dip img nhu ciu kinh
doanh, sinh 1&d, sinh hoat cudc song, cat trir tii san...va ngin hing thu chénh
léch ldi suat, ty gid, phi théng qua dich vu dé.

Trudc xu huéng phat trién cua ngin hang hién nay, ngin hing cung cap
rat nhidu san pham dich vu khdc nhau.Céc san pham c6 tinh phi vét chit va né
duoc sir dung khi khich hang tim dén véi ngdn hang va dua ra yéu ciu cu thé
vé thanh todn qua ngin hang.

Vi vdy, tinh chit bi déng va phu thuéc vio khich hang cua san phiam
dich vu thanh todn la v6 ciing 16n. Diéu nay cho thiy dé tao ra chat luong
va s lugng san pham phan phdi t6i khich hang 13 khé khin. Do dé6, dé
phét trién dich vu ctia minh trén thi trudng, ngin hang phai thuong xuyén
img phé véi bién déng nhu ciu cua khich hang, chu déng tim dén va cling
véi khich hiang dé thiét 1ap, phat trién va hoan thién quy trinh cung tmg dich
vu vi khéng ngimg dua ra nhimg san phim phil hop véi nhu cau thuc té cua
khiach hang.

Ciing nhu céc loai hinh dich vu khdc, dé dich vu thanh todn qua ngén
hang dén vdi khach hiang can c6 cdc yéu t6: khich hang, co s& vt chat ky
thudt, cin bd nhin vién ngin hang, san pham dich vu ngén hing.

b. Khai ni¢gm dich vu Thanh toan qua Ngan hang

Dich vu thanh todn qua ngin hang 1a cic dich vu ma trong dé ngan hang



thue hién chi tra (hodc thu hd) theo yéu cau ciia khich hang bén tra (ngudi thu
huong) vai vai tro la trung gian thanh todn.

Céc dich vu thanh todn ma ngin hang cung c¢ip bao gom dich vy thanh
todn trong nudc va dich vu thanh todn qudc té.

Céc ngin hang & diy la cdc ngin hang thuong mai, 12 mot t6 chirc cung
img dich vu thanh todn, ngoai ngin hang, mot sé t6 chire khic ciing duoc
cung (g dich vu thanh todn tily theo quy dinh cia méi nuéc.

Theo quy dinh ngin hang nhi nude Viét nam cic t6 chirc cung tmg dich
vu thanh todn bao goém:

- Ngin hang nha nudc Viét Nam

- Céc Ngin hang thanh 1ap va hoat dong theo Ludt céc to chire tin dung
bao gom: Ngin hang thuong mai, Ngin hang phét trién, Ngin hang dau tr,
Ngén hang chinh sich, Ngian hang hop tic va cic loai hinh ngin hang khic.

- Quy tin dung nhan din Trung Uong;

- Céc to chirc tin dung khong phai 12 Ngin hang duge Ngin hang nha
nudc cho phép lam dich vu thanh todn( Kho bac Nha nuéec..)

Cic hoat dong thanh todn dugc thye hién bao gﬁm:

- Mo tai khoan thanh todn

- Thyc hién va sir dung cdc dich vy thanh todn.

- T6 chirc va tham gia cdc hé thong thanh todn.

Theo quy dinh ndy, moi cd nhin, t6 chirc déu ¢6 thé tham gia vao thé
thirc thanh todn khéng dung tién mét va ho ¢6 quyén lya chon ngin hang dé
giao dich. V& phia ngfin hang tao ra sy canh tranh giira cdc ngin hang khong
ngimg ning cao chat lwvong dich vu thanh todin dé thu hiit khdch hang.

1.1.2. Phéin loai dich vu thanh toian qua ngin hang

 Phén loai theo moi quan h¢ véi phwong thire chi tra

Trén thuc té, thanh todn gilra hai chu thanh todn, ¢ diy 1a ngin hang. Do
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s da dang héa trong thé thé c6 thé thyc hién bing tién mit hodc khong ding
tién mat. Trong truomg hop thanh todn khéng ding tién mdt, quy trinh thanh
todn nhét thiét phai ¢6 su tham gia cta trung gian thirc thanh todn qua ngin
hiang ma viée thanh todn qua ngin hang c6 thé bao gém ca 3 dang nhur sau:

- Thanh todn dung tién mit 1a khich hang dung tién mit dé chuyén tién
cho ngudi hudng va ngudi huong nhin tién mat tir ngin hang.

- Thanh todn khong diing tién mit 12 tit ca céc hinh thic tra tién qua tai
khoan ngin hing.thuc hién bing cic biit todn chuyén khoan.

- Thanh todn hén hop 1a mdt dang thanh todn két hop cua hinh thirc
thanh todn diing tién mit va khéng dung tién mit duoc thanh todn qua ngin
hang, trong d6 khdch hang c¢6 thé chuyén tién tir tai khoan cia minh cho
nguoi thu hudng nhin bang tién mit va nguoc lai.

*Phén loai theo pham vi thanh todan

- Dich vu thanh todn trong nudc: Dich vu ma giao dich thanh todn
dugce xdc lap, thuc hién va két thic trén ldanh thoé Viét Nam trir truong hop
¢6 lién quan dén tai khoan md tai nudc ngodi hodc c¢6 doanh nghiép ché
xuat tham gia,

- Dich vu thanh todn qudc té: 1a dich vu ma giao dich thanh todn thudec
mot trong cic truomg hop nhu giao dich thanh todn dugce xdc 1ap hodc thue
hién hodc két thiic & nudc ngoai; hodc giao dich thanh todn cé lién quan dén
tai khoan mé tai nuée ngodi; giao dich thanh todn ¢6 doanh nghiép ché xudt
tham gia.

1.1.3. Piic diém cuia thanh todn qua ngéin hang

Thanh todn qua ngin hang ¢6 3 dic diém:

- Su van dong cua tién té déc lap so vai su van dong cua vit tr hing héa
ca vé khong gian va thoi gian

- Trong thanh todn qua ngén hing chu yéu 12 thanh todn khong ding tién
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mit. Trong thanh todn khong dung tién mat, tién mit chi xuat hién dudi hinh
thirc ké todn (ghi s6) va duoc ghi chép trén cdc chimg tir, sé ké todn (goi la
tién chuyén khoan)

- Trong thanh todn qua ngin hang, vai trd cua ngin hang ké ca ngin
hang Trung Uong va ngén hiang thuong mai déng vai trd to Ién trong viée
phit trién hé thong thanh todn cua qudc gia.

1.1.4. Vai tro cua dich vy thanh toian qua ngan hang

*Doi véi nén kinh té

D6i vai nén kinh té, dich vu thanh todn trong nudc qua ngin hang lam
ting qud trinh chu chuyén tién té trong nén kinh té, dam bao an toan, han ché
rii ro cho cdc giao dich thanh todn trong nén kinh té, mé rong quy méb giao
dich va thic ddy cdc hoat dong kinh té phit trién.

Dich vu thanh todn trong nuéc qua ngin hang tiét kiém chi phi giao dich
cho nén kinh té, cho khich hang va ngin hang nhé su tién ich va chuyén mén
héa cla dich vu nhu kiém dém, bao quan, van chuyén tién cling nhu tiét kiém
nhan lvc dé thuc hién chi phi dich vu.

Dich vu thanh todn qua ngéin hang gép phin chong tham nhiing, gian lin
thuong mai. tron thué.

Dich vu thanh todn mang lai lgi ich cho cdc chu thé trong nén kinh &
théng qua viéc trg gitp thanh todn khong dung tién mit, thanh todn vuot
pham vi lanh thé ciia mdt quic gia, gép phin cai thién ddng ké hiéu qua cua
qua trinh thanh todn, lam cho céic giao dich kinh doanh cua khach hang tro
nén dé dang thudn tién, nhanh chéng va dam bao tinh an toan cho ca ngudi tra
tién va nhan tién.

*Déi véi ngin hang

Dich vu thanh todn qua ngin hang dem lai cho ngin hang dugc ngudn

von trong thanh todn, nguén von niy ngin hang tra 1di véi 1di suat thip 1am
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cho chi phi du vao ctiia nguén von huy dong thap., tao dugc ngudn von dé cho
vay va diu tu.

Dich vu thanh todn qua ngin hang dem lai cho ngin hing khoan thu
nhip 16n vé phi dich vu. Phét trién dich vu thanh todn qua ngin hang da
dang,nhiéu tién ich theo hudng cai tién phuong thirc thanh todn, don gian héa
thu tuc, mo rong mang ludi hoat dong.

Ngin hang thuong mai xdy dung mang ludi rong khip 1a nén tang dé
phit trién cdc dich vu thanh todn trong nudc qua ngin hang, gitip khich hing
ddp g kip thoi nhu ciu vé von kinh doanh, dam bao qu4 trinh san xudt kinh
doanh duoc lién tuc.

Véi vai trd 14 trung gian tii chinh thi viée thanh todn gidp cho viéc thu
thip cdc théng tin tir doanh nghiép va cd nhin dé thim dinh cdc khoan vay
dugc tot hon,

*Déi véi khach hang

Gitip cho qua trinh giao dich cta khéch hang dién ra thudn tién, an toan,
gitip vuot qua rio can vé khoéng gian, théi gian véi chi phi thap hon so véi
thanh todn tryctiép.

Pam bao an toan tai san cta khach hang, toc do thanh todn va tiét kiém
chi phi luu thong. Thay vi phai van chuyén, cit gilr, kiém dém tién mat (vira
mét thoi gian vira khdng an toan), khach hangchi cin mé tai khoan g s6 tién
nhan rbi vio ngin hang. Hodc khi khich hiang bin hang thudng nhd ngin
hang thu hé tién. Khi thu dugc tién ngin hiang ghi ¢6 vao tai khoan tién giri
cua khach hang va bdo "c6" khach hang. Nhu vy, ca khach hang chi tra cling
nhu d6i véi khach hang thu huong déu tiét kiém chi phi va an toan tai san.

Thanh todn qua ngin hang gitdp khich hang thudn tién trong giao dich va
¢6 pham vi thanh todn réng.Trong qua trinh mua ban, hang hod, dich vu duoc

ludn chuyén tir don vi bdn sang don vi mua. Tén dugc chuyén tir don vi mua
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sang don vi bdn. Néu hai don vi & khic dia phuong, thim chi cdc khich hang
trong nudc mua bin hing hod véi cic khich hang nudc ngodai thi thanh todn
qua ngin hang to ra rit wu thé ma khach hang khong thé khong tiép cén.
Thanh todn qua ngin hing gitip khich hang dédp img kip théi nhu cau vé vén
kinh doanh, dam bao qué trinh san xuét va kinh doanh dugc lién tuc.

Viéc ting nhanh téc d6 thanh todn qua ngin hang, gidp cho khich hang
rit ngdn thai gian luu théng do dé rit ngin thoi gian cia mdt vong chu
chuyén vén, vong quay von ting nhanh. Nhu viy, von it ciing s& tr¢ thinh
nhiéu.khéch hang cling dugc hudng i tir s6 du tai khoan tai ngin hang,

1.1.5. Cac dich vu thanh toan trong nuéc qua Ngan hang

Thanh todn trong nudc dang thue hién céc hinh thire thanh todn qua ngén
hang nhur:

Thanh todn bing Séc

Thanh todn bing Lénh chi hodc Uy nhiém chi

Thanh todn bing Nhé thu hodic Uy nhiém thu

Thanh todn bing Thé ngin hang

Thanh todn bing Thu tin dung trong nuéce

Thanh todn bing thé thanh todn

Thanh todn khic

Thanh todn bang Séc

*Séc” 1a phuong tién thanh todn do ngudi ky phiét 1dp dudi hinh thirc
chirc tir theo mu in sin, 1énh cho ngudi thue hién thanh todn tra khong diéu
kién mot s6 tién nhit dinh cho ngudi thy hudng.

Dich vu thanh todn séc cua mot to chire cung Umg séc la dich vu thanh
todn ngay séc cho khédch hang khi t& séc d6 dugc xuit trinh va do td chire
cung tmg séc d6 ky phat. Nguoi xudt trinh ¢6 thé lua chon mét trong hai noi

nhu sau: mot 13, xudt trinh tai quiy, diéu ndy c6 nghia 12 khich hang c6 thé
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xudt trinh séc dé dugc thanh todn tai té chirc cung tmg séc; hai 12, xuat trinh
qua trung tim thanh todn bi trir. Ngoai ra, khich hang ciing ¢6 thé nho thu
séc. Dich vu thu hd séc do mét t6 chire cung g dich vu thanh todn khéc phat
hanh. S6 tién trén séc duoc ghi ¢6 cho khich hang sau khi duoc té chirc thanh
todn chap nhin thanh todn hodic thanh todn, théng thuomg trong vong tir ba
dén nim ngay.
Séc c6 thé duge phin loai theo nhiéu tiéu thirc khédc nhau, ching han,

néu phan loai theo tinh chit dam bao, séc duoc chia thanh céc loai sau:

- Séc chuyén khoan thong thudmg: Séc ma kha ning thanh todn t& séc khi
t& séc duoe xudt trinh trong thai han xuét trinh khéng duoc dam bao boi NH
thanh todn hodc bén thir ba.

- Séc bao chi: la loai séc duoc NH thanh todn bao dam chi tra.

- Séc duge bao lanh: 14 loai séc duge mot bén thir ba (trir NH thanh todn)
bao dam chi tra toan bd hodac mot phén.

Néu phén loai theo muc dich, séc duge chia 1am hai loai:

- Séc tién mit: 12 1énh cua chu tai khoan yéu ciu rit tién mat tir tai khoan
cho ngudi duge chi dinh.

- Séc chuyén khoan: 1a séc ma sd tién tra duoc chuyén vao tai khoan
béng bit todn ghi ¢6 cho TK clia ngudi thy hudng.

Néu phin loai theo tinh chit chuyén nhuong, séc dugce chia thanh 3 loai:

- Séc dinh danh: séc chi tra cho mét ngudi xdc dinh va khéng cho phép
chuyén nhuong séc.

- Séc chuyén nhugng duge: séc tra cho mot ngudi xdc dinh va cho phép
chuyén nhuong séc.

- Séc vo danh: séc tra tén cho ngudi cam 1o séc.

Vé pham vi thanh todn séc, trrée diy, ngudi thu huong va ngudi ky phit

phai ¢6 tai khoan & ciing mdt 10 chire thanh todn hodc md tai khoan ¢ 2 Ngin
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hang ¢6 tham gia thanh todn b trir. Nay diéu kién nay khong cin thiét nira, c6
nghia 1a pham vi thanh todn khéng con b1 giéi han nhu trude.

Thanh todn bang Uy nhigm chi/l¢nh chi (chuyén khodn)

I:Iy nhiém chi / lénh chi (goi tit 1a 1énh chi) 1a hinh thirc thanh todn trong
d6 ngudi tra tién ndp 1énh thanh todn theo mau bing gidy hodc chuyén lénh
bing cdc hinh thirc khic, yéu cau td chire cung tmg dich vu thanh todn noi mé
tai khoan chi tra v6 diéu kién mdt s tién tir tai khoan cho ngudi duge chi
dinh.

Cum tir “v6 diéu kién” ham ¥ viéc chi tra cho ngudi khéng phu thude
vio viée chimg minh giao dich hang héa, dich vu di dién ra.

Uy nhiém chi duoc dp dung trong cdc truomg hop sau:

- Nguéi tra va ngudi huong c6 tai khoan tai ciing mét t6 chirc thanh todn
(cung chi nhdnh hodc khéac chi nhinh)

- Nguéi tra va ngudi huong 6 tai khoan tai hai té chire thanh todn khéc
nhau.

Trong thoi gian khéng qua 1 ngay lam viéc ké tir thoi diém nhin duoc
1énh chi hodc uy nhiém chi do td chirc cung g dich vu thanh todn phuc vy
nguoi tra tién giri dén, 6 chire cung img dich vu thanh todn phuc vu nguai thu
huéng phai ghi ¢6 vao tai khodn cua ngudi thy huong theo yéu ciu cia lénh
chi hodc uy nhiém chi dé.

Thanh todn bang Uy nhi¢m thu/nhé thu

Nh¢ thu/tty nhiém thu 1a hinh thice thanh todn trong dé theo thoa thuan
tr truede gilta ngudl mua, ngudi ban va cdc trung gian thanh todn, ngudi bin
sau khi cung trmg hang héa, dich vu ndp nho thu/uy nhiém thu cung voi chimg
tir hang héa dé nhés ngén hang thu hé tién & ngudi mua.

Nguyén tic va pham vi 4p dung

- Diéu kién: bén tra va bén huong phai thong nhit bing vin bang vé viéc
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thure hién thanh todn bing Gy nhiém thu vi ngudi tra phai théng bdo bing vin
ban cho ngin hang bén tra vé thoa thudn trén.

- Viéc giai quyét cdc tranh chap vé 1ap ching tir khong, vé sy thiéu khop
diing giira s6 tién trén chimg tir va gid tri hang héa dich vu cung cip thue té
do hai bén ty giai quyét, cdc trung gian thanh todn khong chiu trich nhiém.

- Trong thoi gian khéng qui 1 ngay lam viéc ké tir théi diém nhén duoc
ay nhiém thu do t6 chirc cung img dich vu thanh todn phuc vy ngudi tra tién
phai hoan tit viéc trich tai khoan cia ngudi tra tién néu trén thi khoan cia
ngudi d6 ¢6 di tién dé thuc hién giao dich thanh todn; hodc bdo cho ngudi tra
tién biét néu trén tai khoan cua nguéi dé khong c6 du tién dé thue hién giao
dich thanh todn,

- Hinh thirc thanh todn uy nhiém thu dugc dp dung trong thanh todn cuing
hé thong hodic khéc hé thong.

Thanh todn bang thir tin dung trong nirde

Thu tin dung 12 mét viin ban cam két ¢6 diéu kién duge NH thiét ldp theo
yéu ciu cia ngudi s dung dich vu thanh todn (ngudi xin m¢ thu tin dung),
theo d6 Ngin hing nay cam két:

- Tra tién hodc uy quyén cho Ngin hang khéc tra tién ngay theo Iénh cua
ngudi thy hudng khi nhin duge bd chirg tir xuét trinh phit hop véi cdc diéu
kién cua thu tin dung; hodc:

- Chip nhin s& tra tién hodc ty quyén cho Ngin hang khéc tra tién theo
lénh cua nguoi thu huong vao mot thoi diém nhat dinh trong twong lai khi
nhin dugc bd chimg tir xuit trinh phdt hop véi cdc diéu kién thanh todn cua
thur tin dung

Thanh todn bing thé thanh todn

Thé thanh todn (thé ngin hang) 12 “phuong tién thanh todn do té chirc
cung tmg dich vu thanh todn phét hanh va cip cho ngudi sir dung dich vu
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thanh todn dé sir dung theo hop dong ky két giira t6 chirc cung img dich vu
thanh todn va ngudi su dung dich vu thanh todn”.

Thé thanh todn cho phép ngudi sé hiru thé nit tién mit (tai NH hodc tai
ATM) hoic thanh todn & nhimg co s& chip nhin thé va nhimg thiét bi giao
dich ty dong.

Thé thanh todn ¢6 thé bao gdm nhiéu loai va dugc phin loai theo nhiéu
tiéu thire khic nhau.

- Cain cir vao cong dung, thé thanh todn ¢6 thé dwgc phin thinh 3 loai:

+ Thé nit tién mit: 12 loai thé chi dé dung rit tién mdt hodc tai cdc diém
chi tra thé cua NH hodc tai cic mdy nit tién tu dong.

+ Thé thanh todn: 1 loai thé ding cho viéc thanh todn tién mua hang
héa, dich vu cua chu the o cac co so ché"ip nhin the hodc tra tién qua mang
may tinh,

+ Thé hén hop: 1a thé ¢6 ca hai cong dung, vira c¢6 thé ding dé it tién
mdt, vira ¢6 thé dung dé thanh todn

- Can cir vao ngudn chi tra, thé thanh todn (thé ngin hang) bao goém 3
loai:

+ Thé ghi no (Debit Card) 1 loai thé ma chu thé phai ¢6 tai khoan tién
giri thanh todn tai td chirc phat hanh va phai ¢6 s6 du dii dé thanh toén cho céc
giao dich cua minh tir the. Khi thanh todn tién mua hang héa, dich vu hodc it
tién, NH s& ghi No vao tai khoan tién giri thanh todn cua chu thé tai NH.NGi
cich khdc, ngudn tién chi tra Ia tir tién giri thanh todn ciia chi thé. Mét trong
nhimg loai thé chi ng phd bién nhét hién nay 1a thé ATM li loai thé cho phép
chu thé thuc hién cic thao tic rit tién mat, chuyén khoan, xem thong tin, va
c6 thé giri tién vio thi khoan...tai mét mdy ATM (Automatic Teller
Machine).
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+ Thé tin dung (Credit Card) 1a loai thé ma chu thé dugc t6 chirc phat
hanh (NH) cho vay dé thanh todn tién mua hing héa, dich vu véi mét han
mirc tin dung nhét dinh (Credit limit) va trong mét thoi han nhét dinh ké tir
ngay mua hang, chu thé khong phai tra lai.

Dich vu thanh todn thé bao gom dich vu trén mdy ATM va dich vy thanh
todin thé qua thiét bi dién tir dit tai don vi chip nhan thé.

Dich vu trén mdy ATM bao gébm: rit tién, chuyén khoan giira céc tai
khoan cua ciing chu thé hodc chuyén vao tai khoan cia ngudi thir ba mé ciing
t6 chirc cung (mg dich vu thanh todn, yéu ciu chuyén tién vao tai khoan tiét
kiém khong ky han, thanh todn don, nap tién di dong tra trude, ...

Dich vu thanh todn thé qua thiét bi dién tir 1a mét kénh thanh todn dién tir
hién dai va tién loi nhdm phuc vu nhu cdu chi tiéu hing ngay cua khich hang
ma khong cin dén tién mat thdng qua thiét bj dién tir dit tai cdc don vi chip
nhan the.

Thanh todn khdc

- Internetbanking

La dich vu ma ma ngin hang cung cép cho khéich hang dé thuc hién truy
vin thong tin tai khoan, theo ddi cdc giao dich tai khoan hay in sé phu chi tiét
tai khoan cua minh trén webside ciia mdt ngin hang ndo d6, tai bat ky thoi
diém nao cho khich hang. Tuy nhién, dé phit trién dich vu nay doi hoi ngin
hang phai ¢6 hé thong bao mat thong tin dé phong ngira céic rii ro xay ra. Do
d6, hién nay c6 mét sé ngin hang cung cip dich vu Internet banking nhung
chi @ mirc vin tin s du tai khoan, chua phét trién cdc dich vu chuyén tién véi
cdc tai khoan ngoai hé thong.

Mobile banking

La hinh thirc thanh todn truc tuyén qua mang dién thoai di déng, phuong
thirc ndy nhdm gitip cho khdch hang c6 thé thyuc hién duoc cdc giao dich véi
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moén tién c6 gid tri nho va truy cdp duoc cdc thong tin trén tai khoan, ty
gid1ai sudt... ma khéng cén truc tiép dén ngan hang. Mic dii chirc ning thanh
todn/ chuyén khoan trén kénh mobile banking duoc phit trién tir nim 2006
nhung dén nay chi ¢6 mdt vai ngin hing cung cdp. Nhin chung mobile
banking chua la kénh thanh toén phé bién trong dén cu.

-Dich vu thanh todn hoa don

La dich vu cho phép khich hang thanh todn héa don hang thing hay
cudc phi tra sau, tra trudc cho cic nha cung cz"ip dich vu nhur Bién thoai, dién,
nudc. .. Khich hang sir dung dich vu ding k¥ vao miu don cia ngin hang.

-Thanh todn lwong tw dong

La dich vu ma Ngin hing thuc hién chi tra h luong hé cho nhin
vién/dai 1y cua khéch hang theo yéu céu cua khich hang bing cich ghi no tai
khoan cta khédch hang tai Ngin hang dé chuyén thanh todn lwong cho nhin
vién cua khach hang.
1.2. QUAN NIEM VE PHAT TRIEN DICH VU THANH TOAN TRONG
NUOC QUA NGAN HANG

1.2.1. Nji dung phit trién dich vy TTTN

Phit trién dich vu TTTN la qu trinh ngin hang tién hanh cdc bién phip
can thiét nhim dat myc tiéu trong tim 12 gia ting quy md cung img dich vu
TTTN trén co s& ning cao chit luong dich vu cung mg, bao dam kiém sodt
rui ro, ting ning luc canh tranh, va dam bao mure sinh 1&i tir nghiép vu thanh
todin trong nudc phit hop véi chién lwgce kinh doanh cuia ngin hang trong timg
thoi ky.

Cic ndi dung phit trién dich vu thanh todn ¢6 twong quan mét thiét véi
nhau, dé la:

- Tang quy mo cung img dich vu thanh todn trong nuéc cua ngin hang

théng qua gia ting so lugng khich hang hodc gia ting quy mé giao dich.
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- Hoan thién chit lugng cung tmg dich vy, bao dam dédp (mg ngiy cang
tot hon yéu ciu cua khich hang khi sir dung dich vu thanh todn trong nudc
qua ngin hang

- Pa dang héa co ciu dich vu thanh todn trong nuée cung Umg va ddi méi
cung (mg dich vu TTTN phii hop véi nhimg thay ddi trong nhu ciu cua thi
trudng va phi hgp véi nang luc cua ngan hang

- Gia tang thi phan cung tmg dich vu thanh todn trong nude, qua dé,
chiém wu thé canh tranh trén thi truong muc tiéu..

- Gia ting thu nhdp tir cdc dich vy thanh todn trong nudc theo muyc tiéu,
chién luge kinh doanh cua ngin hang trong théi ky

- Ngin hang dong thoi thuc hién kiém sodt rui ro phdt sinh trong qué
trinh cung tmg dich vu thanh todn trong nudc.

1.2.2. Chi tiéu dénh gid sy phat trién cia dich vy thanh todn trong
nuré'c qua ngan hang

a.Sw ting truong vé quy mé cung img dich vu thanh todn trong nwdc

Tang truéng vé quy md duge dinh gid qua céc chi tiéu:

P6i véi cdc dich vy thanh todn, quy md cung tmg dich vy thé hién qua
cdc chi tiéu: doanh sb thanh todn, sd luot khich hiang sir dung dich vu, sb
lugng khdch hing mé tai khoan giao dich. Ngiy nay moi thanh phan kinh té,
moi ddi twong déu c6 thé tro thanh khich hang cua ngin hang. S6 lwong
khach hang sir dung dich vu cang 16m thi doanh s va thu nhip ciia ngéin hang
cang 16n. P6i twong khich hang sir dung dich vu ngin hang ngay cang da
dang, cing ting thi ngin hang cang c¢6 co hoi phit trién dich vy ngén hing

Doanh sd thanh todn 12 tong so tién ma khéch hang c6 thé thanh todn qua
ngin hang, doanh sé cing cao thé hién s6 lugng thanh todn ting va quy md
cung tng dich vu ting va nguogc lai

S6 lwot khich hang sir dung dich vu tai ngéin hing cang lén thé hién hoat
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dong thanh todn cuia ngin hang tét, ngin hang tao dugc long tin cho khich
hang va khich hang tim dén ngin hang nhiéu hon.

S6 lugng khiach hing md tai khoan giao dich tai ngin hang cang nhiéu
dong nghia véi viée sir dung dich vu ngéin hang cang ting

b. Nang cao chit lwgng cung ting dich vu thanh todn trong nuwdc

Dich vu luén gi—’]n véi nhu cdu cua con nguol, cic san phﬁxn dich vu
thanh todn do ngin hang cung cap la dé ddp ing nhu cau cua khéch hang.
Chit luong dich vu s& tao nén danh tiéng, uy tin ldu dai cho ngan hang, phan
anh mirc d§ thoa min cua khich hang cic nghié¢p vu thanh todn trong nudc
ma ngin hing cung cip.Chat luong dich vu 1a chi tiéu dinh tinh duocthé hién
chi yéu thong qua mirc do hai long cia khdch hang khi sir dung dich
vu.Ngoai nhirng tién ich va sy da dang cua dich vu thi cac yéu t6 nhur théi
gian thyc hién giao dich, chit lwong phuc vu ciing anh hudng dén sy lya chon
cua khich hang. Dé dinh gid chét luong dich vu thanh todn trong nudc ¢6 thé
ddnh gid qua viéc ngin hang ty ddnh gid hodc qua khao sat ¥ kién khéch hang
sir dung dich vy thanh todn trong nudc.

¢. Pa dang héa co ciu dich vu thanh todn trong nirde cung tmg

Co cdu cung tmg dich vu thanh todn trong nuéc c6 thé duge dinh gid
qua nhiéu tiéu thirc khéc nhau.N6 cho thiy thyc trang da dang héa va dbi méi
co ciu dich vu thanh todn trong nudc. Cé thé phén tich co ciu dich vu thanh
todin theo cdc thé thirc/hinh thirc thanh todn hodic phén tich theo ddi twong
khdch hang: hodc phin tich theo ddi tugng khdch hang; hodc phan tich theo
trinh d6 (g dung cong nghé; theo loai san phim dich vu cung (mg trong d6 ,
tiéu thirc co ban nhit 12 co ciu cung tmg dich vu theo hinh thirc vi né thé hién
su ddp (mg nhu ciu da dang ciing nhu thé hién sy ddp (mg nhu ciu da dang
ciia khich hang ciing nhur sur tién b vé cdc diéu kién, phuong tién phuc vu
thanh todn.
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d. Ting truwong vé thi phin dich vu thanh todn trong nwdc ciia ngan
hang

Ting trudng thi phan DVTT trong nude thé hién ning luc canh tranh cia
Ngin hang trén thi truong muc tiéu hay trén dia ban hoat déng chu yéu vé
linh vyc kinh doanh cic DVTT trong nudc.

Thi phin dich vu thanh todn trong nuéc duge phan dnh qua nhiéu chi
tiéu. Tuy nhién,chi tiéu ty trong doanh sb thanh todn trong nuéc cia Ngin
hing chiém trong téng doanh sé thanh todn cia cdc ngin hang trén toan b thi
truéng muyc tiéu( trong ciing mdt kv) 1a chi tiéu duge sir dung pho bién.

e. Mirc do tang truong thu nhap tir cung vng dich vu thanh todn trong
nirdc

Tang truong thu nhip ¢6 ¥ nghia quan trong danh gia két qua hoat déng
kinh doanh, 12 chi tiéu quan trong phan 4nh két qua kinh doanh, sir dung dich
vu cia ngin hang. Thu nhip tir cung tmg dich vu thanh todn trong nudc la sé
phi thu duge tir céc hoat déng cung (g cdc dich vy thanh todn. Trong diéu
kién khong thé tinh duge hiéu qua kinh doanh/ kha ning sinh 161 cua riéng
hoat dong kinh doanh DVTT trong nude vi chua thé phin bo riéng chi phi
chuin xdc cho hoat dong nay, ting truong thu nhip tir DVTT trong nudc c6
thé diing dé dédnh gid gidn tiép kha niing sinh 15i,

f. Kiém sodt riii ro trong hoat dpng thanh todn trong niréec

Hoat déng ndo ciing ¢6 thé xay ra rii ro, trong hoat dong thanh todn qua
ngin hang rai romang dén do qui trinh tic nghiép nhw: thao tic khong chinh
xdc ctia nhin vién ngén hang, 13i do cng hé thong thong tin, do quy trinh va
cdc nguyén nhén khéc. Rui ro thanh todn do cdc ddi tuong ¢6 hanh vi lira dao
néu khong kiém sodt cin thin s& bi loi dung chiém doat tii sin cua khéch
hang. Vi vdy, ngin hang phai luén quan tim dén hoat dong quan tri rii ro,

ngin hang kiém sodt cdc ndi dung nhur:
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Déi véi viéce giao dich tai quay, 1énh thanh todn la mdt chimg tir nén
trude khi thue hién 1énh phai kiém tra tinh hop 1é va hop phdp cua chimg tr,
sau d6 kiém tra dic thu riéng cua tig hinh thirc thanh todn.

Déi véi chimg tir duoc lap duéi dang chimg tir dién tir thi phai kiém sodt
vé mi nhan biét trén chirng tir phai ding véi ma quy dinh, tén tip tin phai lip
diing tén va mau theo quy dinh, kiém tra chir ky dién tir, ky hiéu mit ma bao
mat trén lénh chi.

1.2.3. Cic nhén t6 anh hwing dén sr phét trién dich vu thanh toan
trong nud'c

a. Cic nhén té bén ngoai

* Méi truomg phép 1y

Moi hoat dong kinh doanh cia ngin hang déu bi chi phdi cua phép luat,
mdt sy thay doi nhé cia phép ludt sé& tao co hdi ciing nhu thénh thire cho ngin
hang. Péy la nhin t6 bén ngoai ¢6 tic dong 16n nhat va thuong xuyén nhat téi
hoat déng ngin hang thuong mai néi chung va dich vu thanh todn trong nudc
qua ngin hang néi riéng. D6 1a nhimg bit budc cia cdc ngin hang phai tuin
theo, dong thoi cling 12 co sér dé giai quyét cdc tranh chap phit sinh trong qué
trinh hoat dong cua ngdn hang. Céc té chirc kinh té va cd nhén trong diéu kién
chinh tri, phat ludt én dinh thi tién gui thanh todn va ty trong thanh todn qua
ngin hang ting thém. Tir d6. ngin hang c6 thém mdt nguén von dé dau tr vao
céc linh vuc san xudt kinh doanh trong nén kinh té va mé réng cdc san pham
dich vu cua ngén hang.

® Moi trromg vin héa - xa hoi

Mai truéng vin héa — xi hdi 12 yéu td quyét dinh dén tap quén sinh hoat
va théi quen sir dung tién cua nguoi din. Trinh d6 dén tri thé hién nhan thic
ciia con ngudi véi su phat trién kinh té xa hdi ciing anh hudng dén sy lua

chon dich vu thanh todn qua ngin hang. Trinh dé dén trf cao déng nghia véi
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kha ning ngudi din tiép can t6t hon nhimg thanh tyu méi phuc vu cho cude
song dong thoi tao diéu kién cho nhimg san phim mang tinh cong nghé cao
phit trién nhu dich vy internetbanking, thé thanh todn, ngin hang truc
tuyen. ..

*Mbi trurong kinh té

Trong nén kinh té hoat dong cua ngin hang thuong mai la ciu ndi cho
céc hoat dong khéc phit trién. Mét nén kinh té phét trién 12 m6i trudng thudn
loi cho su phat trién cta hoat dong kinh doanh néi chung va su phat trién cua
dich vy ngin hang néi riéng. Khéch hang lya chon bt ky hinh thirc thanh todn
nao déu tinh dén hiéu qua kinh té, yéu t6 dau tién ho quan tim dén dé la chi
phi bo ra va chi khi ndo chi phi lién quan dén thanh todn it hon s& dugc lya
chon. Pép tmg nhu cau nay thi khich hang s& tim dén ngén hang nhiéu hon.

* Moi truomg canh tranh

Trong qud trinh hdi nhip su canh tranh ngay cang gay git giita cdc ngin
hang trong nudc va ngin hang nudc ngodi, trong dé Ngin hang TMCP Cong
Thuong ciing khéng nim ngoai xu huéng d6. Do vdy dé thu hit khdch hang
va chiém linh thi phin vé cdc san phim dich vu ngin hang cin phai chi trong
toi viéc ning cao chit lugng san pham, phong cich phuc vu khich hang, céc
ngin hang phai 4p dung céc cong nghé hién dai, phdt trién cédc san phdm dich
vu tién ich cho khéch hang, ning cao chéit luong nguén nhin luc. Ngin hang
cin ddp (mg cdc chuin muc vé an toan theo thong 1¢ qudc té nhu ty 1¢ an toan
von tbi thiéu, trich lap du phong rii ro, phan loai ng theo chuidn muc thanh
todn quc t&, qua d6 dich vu thanh todn qua ngin hiang phét trién hoan thién
va hi¢u qua hon.

* Mai truong khoa hoc cong nghé

Cong nghé ngian hang 1a yéu td quan trong anh hudng 16n téi hoat dong
kinh doanh cia cdc ngin hang hién nay. Viéc img dung cic thanh tyu cong
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nghé tin hoc va tr dong héa vao thanh todn sé ddp ing dugc yéu ciu nhanh
chéng, chinh xdc, an toan va tiét kiém dugc chi phi trong thanh todn. Cic
thanh tuu khoa hoc k¥ thuit méi nhit luén duge wu tién (mg dung vao linh
vue ngin hing dé sing ché va dua vao sir dung cdc phuong tién thanh todn
hién dai nhét, nhu chuyén tién nhanh, mdy gir, rit tién tw dong ATM, thanh
todn tu dong, card dién nr, ngan hang ty dong, ngdn hang internet... da mang
lai nhitng cai bién ro rét vé thoi gian thanh todn, khdi luong thanh todn va
chit luong thanh todn. Qud trinh thanh todn duge dam bao an toan, chinh xéc,
nhanh chéng Kip thai s& khién dén cu va céc t6 chire kinh té tich cuc tham gia
hoat dong thanh todn qua ngan hang.

b. Cdc nhén to bén trong

¢ Nang luc tai chinh

Ning lyc tai chinh cia NHTM khong chi 12 ngudn lyuc tai chinh dam bao
cho hoat dong kinh doanh cua NHTM ma con la kha nang khai thac, quan 1y
va st dung céc nguon lyc d6 phuc vu hi¢u qua cho hoat dong Kinh
doanh.Ning luc tai chinh cia NHTM khéng nhimg thé hién sic manh tai
chinh hién tai cia NHTM ma con thé hién sitc manh tai chinh tiém ning, trién
vong va xu hudng phit trién trong twong lai cia NHTM d6.Trong dé von diéu
1¢ déng vai trd quan trong, ngudn von cang 16n cang tao niém tin trong cong
chiing.So véi cdc ngin hang nudc ngoii thi quy mé von cia NHTM Viét Nam
con nho, dich vu cung cip con han ché,

*Mang ludi giao dich

Mang ludi giao dich duoc coi 12 mot trong nhitng tiéu chi quan trong dé
tao diéu kién cho khdch hang dén giao dich.Ngin hang nao c¢é quy mé hoat
dong 16n s& tao diéu kién cho cdc doanh nghiép, t6 chirc, cd nhin dén giao
dich thanh toan. Néi cach khiac mang lud cang rong ngin hang thuc hién
chirc ning thanh todn mét cich dé dang. Pong théi vdi chinh sich da dang
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héa san pham s& gidp ngin hang dat dugc muc tiéu an toan sinh lgi. Mot khi
khich hang dugc cung cip san pham dich vu tién ich thi s& tich cuc tham gia
sir dung cic dich vu thanh toan qua ngéin hang.

® Hoat dong Marketing

Nhiém vu Marketing dich vu ngén hang la xédc dinh dugc cic th) truong
dich vu tiém nidng, lua chon thi truong cu thé va 1am rd nhu ciu cua khich
hang va quan trong hon ca 1a phai xiy dung dugc chuong trinh dong bd va
ké hoach hoat déng dé dam bao thanh cong nhirng muc tiéu cua chinh né.
Marketing ngin hang c6 thé dugc xem 12 qud trinh tim kiém thi truomg c6
loi cho san phim ngéin hang, qui trinh nay giip cho ngin hang xiy dung
muc tiéu ré ring, phuong phdp xdy dung ké hoach va nhimg phuong 4n dé
thanh cong.

¢ Uy tin cua ngin hing

Chét lugng luén 1a yéu té duoc quan tim hing dau trong viée cung cip
céc san pham dich vu.Déi véi dich vu ngin hang ciing vdy, khéch hiang luén
mong mudn dugc cung cip nhimg san phim c6 chit lwrgng tét, nén khi ¢6 nhu
cdu tim 1y cua khéich hing thudomg tim dén nhimg ngin hang c¢6 uy tin. Do
vay, viéc tao dung uy tin cua ngéin hang gilr mQt vai trdo quan trong trong viec
phét trién dich vu ngin hang.

*Niing luc quan tri diéu hanh

Sy phit trién cua hé théng dich vu phai gin lién véi ning luc quan tri,
diéu hanh ciia mdi ngin hang dé dam bao cdc ngan hang phat trién 6n dinh, an
toan, bén vimg. Mudén vdy phai c6 nha linh dao ngin hang khong chi biét
tuéin thi cdc quy dinh cta phép luit ma con phai ¢6 kién thirc chuyén mon vé
nghiép vu ngin hang, phai biét phin tich ddnh gid céc i ro ¢é thé ¢6 cua mdi
loai dich vu, xu hudéng phit trién... dé c¢6 budc di thich hop.
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®Qui trinh hién dai héa ngin hang

Su phdt trién cua cong nghé mdi cing voi nhimg thich thirc cua qua
trinh hoéi nhdp kinh té quéc té da dit ra yéu ciu cho hé théng ngin hang, da
dang héa san pham kinh doanh. Hién dai héa ngin hang s& gitip cdc ngin
hang Viét nam xdy dung dugc ha ting cng nghé tién tién, thic diy sy phat
trién céc san phz“lm,djch vu va tién ich ngan hing hién dai, dic biét la cong tac
thanh todn trong nudéc van cic phuong tién thanh todn ngay cang phong phu,
da dang phi hop véi dbi tuong khich hang , giam thdi gian ciing nhu chi phi
thanh todn, dam bao an toan thudn tién cho khéch hang, giip ting toc do chu
chuyén va sir dung von cia nén kinh té.

Chién lugc phét trién dich vu ngin hiang

Piy la yéu té hoach dinh chién luoc phét trién cia NHTM trong qué
trinh tdi co cdu cic NHTM Viét Nam, viée phat trién cdc dich vy ngin hang
iy vao chién lugce kinh doanh, chién lugc phat trién dich vu ma danh muc cic
dich vu cdc ngén hang cung cip c6 cdc dic diém khéc nhau. Phét trién dich vy
thanh todn véi nhiéu san phim, dich vu mdi da dang. an toan, dé sir dung
trong d6 lya chon 4p dung mdt s6 mod hinh thanh todn phit hop vai Viét nam

dé xay dung nén tang, tao budc phit trién dich vu thanh todn trong nudc.

KET LUAN CHUONG 1
Tém lai, chuong 1 cia ludn vin di trinh biy mét cdch ¢6 hé thong nhimg
van dé 1y ludn vé dich vu thanh todn trong nudc qua ngin hang, cédc khii niém
vé dich vu thanh todn, phén loai, ddc diém, vai trd, cdc hinh thic thanh todn
trong nudc qua ngin hing. Nhimg vin dé néu ra tuy chua dugc diy du va
toan dién nhung 1a nhimg vén dé co ban va thiét thuc dé xdc 1ap co so 1y ludn

cho luén van nghién ctru cic chuong 2 va 3.
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CHUONG 2
THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU THANH TOAN
TRONG NUOC QUA NGAN HANG TAI NGAN HANG
THUONG MAI CO PHAN CONG THUONG VIET NAM-
CHI NHANH DA NANG
2.1. TONG QUAN VE NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN CONG
THUONG VIET NAM- CHI NHANH PA NANG

2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién cia Vietinbank Da Niing

Théng 11/1988, theo Nghi Dinh 53/HDBT vé chuyén déi hé thong NH -
NH hai cip, Ngin Hang Cong thuong duoc thanh lip ciing vai nhimng chi
nhdnh phu thudc. Nim 1991, theo ludt Ngin hang va cic t6 chirc tin dung,
Ngin hang Cong thuong Viét Nam tai tinh Quang Nam d6i tén thanh Ngin
hang Cong thuong Quang Nam - Da Ning.

Théng 11/1988, theo Nghi Dinh 53/HDPBT vé chuyén déi hé thong ngin
hang - ngéiin hang hai cip, Ngin Hang Cong thuong Viét Nam duogc thanh lap,
theo d6 Chi nhénh tai Tinh Quang Nam-Da Ning duoc thanh 1ap.

Ngay 01/01/1997, sau su kién chia tach tinh, Chi nhanh Ngian hang Cong
thuong Quang Nam - Pa Ning tich thanh hai chi nhdnh truc thude Ngéin hang
Céng Thuong Viét Nam 1a Chi nhdanh Pa Ning va Chi nhianh Quang Nam.

Ngay 03/07/2009, NHNN nuéc ky quyét dinh so 14/GP-NHNN thanh
lap va hoat dong Ngian hang TMCP Cong thuong Viét Nam, do vay chi nhianh
NH Céng thuong Pa Ning dugc d6i thanh chi nhinh NHTMCP Céng
Thuong Pa Ning.

2.1.2. T chirc b§ may quin 1y vi mang luéi hoat djng

a. Chirc nang va nhiém vu cua cdc phong ban

- Phong ké todn: thure hién cdc giao dich tryc tiép vdi KH; cdc nghiép vu
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va cdc cong viée lién quan dén cong tdc quan 1y tai chinh, chi tiéu ndi b tai
chi nhédnh; cung cip céc dich vu ngin hing lién quan dén nghiép vu thanh
todn, xu 1y cic giao dich.

- Phong KHDN: thuc hién nghiép vu truc tiép giao dich vén KH la cac
Doanh nghiép dé khai théc vén bing VND vi ngoai té. Thuc hién cdc nghiép
vu lién quan dén tin dung, quan 1¥ céc san pham tin dung phii hop véi ché da,
thé 1¢ hién hanh va huéng din cua Ngin Hang TMCP Céng thuong Viét
Nam.

- Phong KH cd nhén: thuc hién nghiép vu truc tiép giao dich vai KH la
cdc DN va cd nhin dé khai thic von bing VND va ngoai té. Thuc hién cic
nghiép vu lién quan dén tin dung, quan 1y cdc san phdm tin dung phii hop voi
ché do, thé 1¢ hién hanh va huéng din cia NH TMCP Céng thuong Viét
nam.,

- Phong tién té kho qu¥y: quan Iy an toan kho quy, quan Iy tién mit theo
qui dinh cia NHNN va Ngin Hang TMCP Céng thuong Viét nam, cat giir tai
san, (rng va thu tién cho Phong giao dich, thue hién thu chi tién mat VND va
ngoai t¢ trong ndi bd Chi Nhanh; thyc hién thu chi tién mit doi véi cdc don
vi, ¢d nhin mé tai khoan giao dich tai phong Ké todn.

- Phong tong hop: tham muu cho Ban Gidm déc trong cdc nghiép vu ké
hoach, du bdo ké hoach kinh doanh. Thuc hién bdo cio hoat dong hing nim
cua chi nhénh, cin déi vn kinh doanh, bdo cdo thong ké, cong tic tong hop,
phit trién san pham. - Phong thong tin dién todn: thuc hién cong tic quan 1y,
duy tri hé thong thong tin dién todn tai chi nhdnh, bao tri bao dudng mdy tinh
dam bao thong sudt hoat déng ciia hé thong mang, mdy tinh cta chi nhénh.

- Phong quan 1§ rii ro vi ng ¢6 vén dé: tham muu cho Ban Gidm déc chi
nhinh vé cong tic quan 1y rui ro, rii ro tic nghiép cua chi nhinh; Quan ly

gidm sét thue hién danh muc cho vay, diu tr dam béo tuin thu cdc gigi han
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tin dung cho timg KH. Thiam dinh hodc tdi thim dinh KH, du én, phuong dn
dé nghi cip tin dung.

- Phong t6 chirc hanh chinh: thuc hién cdng tdc to chirc cén bd va dio tao
tai Chi nhanh theo ding chu truong chinh sich cua nha nuéce va qui dinh cua
Ngin Hang TMCP Cong thuong Viét nam.Thuc hién cong tic quan tri va vin
phong, phuc vu hoat dong kinh doanh tai chi nhanh, thuc hién cong tic bao
v¢, an ninh an toan chi nhénh .

- Phong giao dich cép 1: thuc hién cdc nghiép vu : huy déng von, cho
vay cé nhén, t6 chirc kinh té-xa hdi dudi moi hinh thirc va cdc loai hinh dich
vu Ngin hang bdn l¢.

- Phong giao dich cdp 2: thyc hién nghiép vu huy dong vén tir cd nhén,
cdc 16 chire kinh té x3 hoi dudi moi hinh thire; La diu méi khai thic, tiép thi,

tiép nhin hé so vay vén cua cdc cd nhin va td chirc kinh té xi hi.

Hinh 2.1. So d6 t6 chirc tai Vietinbank Da Niing

So db té chire
Ban gidm déc

Khoi Khéi quan Khéi tde Khbi Khéi

kinh doanh 1y rii ro | nghiép | héuo cdc
PGD

] ,
Phong Phong Phong Cic
Phong quan 1y || kétodn Té chirc PGD
—  KHDN riii ro & ng giaodich H/chinh cap 1
¢6 vin dé
| | PhongKH Phong Phong Cic
cd nhin lidn (6 thdng tin PGD
1en te dié 4n i

kho quy ien to cap 2
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2.1.3. Tinh hinh va két qua hoat djng kinh doanh giai doan 2010-
2012 ciia Vietinbank Da Ning

a. Cong tdc huy dpng von

Vén la mdt trong nhimg nhin t6 vo6 ciing quan trong hoat dong kinh
doanh ctia ngin hang.Viéc huy dong vén nhim giai quyét diu vio tao ngudn
von cho hoat dong Ngén hang, dong thoi ngudn von ciing 1a cdi moc cho hoat
dong kinh doanh cua Ngin hang.Vietinbank Da Ning trong thoi gian qua da
dat duoc nhimg thianh cong trong hoat dong huy dong von, dic biét Ngin
hang di huy dong dugc ngudn von 16m va ting dan qua timg nidm dé phuc vu
cho hoat dong kinh doanh cua minh.

Nim 2012 12 ndm nhiéu khé khin théch thic déi véi Tai chinh — Ngén
hang néi chung, Vietinbank — Chi nhdnh Da Ning néi riéng. Pic biét 1a su
canh tranh gay git trén thi trudng von, su diéu chuyén ngudn von tip trung vé
Hoi so chinh ctia mot s6 khéch hang doanh nghiép 16n trén dia ban di lam suy
giam ngudn tién giri ¢6 1di sudt ré, 6n dinh cta chi nhdnh... Chi nhdnh da kip
thori xdy dung céc bién phip khic phuc, quyét tim hoan thanh cdc muc tiéu dé
ra vi tiép tyc ting trudng so véi ndm trude. Cong tic huy dong von duge chi
trong, cdc san pham huy déng vin dugc trién khai cdc loai hinh huy dong nhu
phit hanh chirng chi tién giri, ky phiéu, trdi phiéu Ngin hang, tiét ki¢m c6 ky
han da dang v6i nhiéu cdch thirc thanh todn 1di, g tiét kiém tring
thuong...tao diéu kién thudn loi dé ngudi goi tién lua chon loai hinh guri phit
hop v6i nhu ciu cia minh. Ngoai ra, ting cudng cdc tién ich dé phuc vu t6t
céic nhu ciu thanh todn qua Ngin Hang ciing g6p phin lam ting s0 du tién giri
huy dong cho ngin hang. Trong nhimg nim géan diy, vi su phat trién cua
khéi NHTM C6 Phin, thi phin huy dong von va cho vay cia Vietinbank Da
Ning c6 xu hudng bi thu hep. Mic di ngudn von huy dong ¢6 ting nhung tée
dd ting truomg chura cao, thé hién qua bang sd liéu sau:
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Bing 2.1. Tinh hinh huy djng von tai Chi nhanh Da Niing
Pom vi tinh: Ty dong

2010 2011 2012 So sdnh

Ty Ty Ty 2011/2010 | 201272011
STT| Chitien | S6 | - [sé| ° |sé| 2 22
A trong | trong | trong | S6 | Ty1é [S6 | Ty1é
tién tién tién N ) N
(%) (%) (%) |tien| (%) |tien| (%)

Tong ngudn von
X 1,597 100%(2,129| 100%| 2,206 100%| 532| 33.31%| 77| 3.62%
huy djng

I |Tién gui TCKT 685/42.89%(1,102|51.76%| 1,004(45.51%| 417| 60.88%|((98)|(8.89)%

Tién gii din cu
89856.24%|1,012/47.54%| 1,185/53.72%| 204 22.72%| 173|17.09%

2 |vaCCTG
Tien gii TCTD|
14| 0.87%| 15| 0.70% 17| 0.77% 1{107.14%| 2{13.33%
3 |vavay DCTC
(Nguon: Bdo cdo téng két hoat déng kinh doanh ndm 2010 - 2012
Chi nhdnh Pa Néng)

Qua bang sé liéu ta thiy tong ngudn vén huy déng qua cic nim déu
ting. Nam 2012 tong nguén von huy dong 1a 2.206 ty dong, dat 90% ké hoach
duoc giao. Trong dé tién giri dan cu luén chiém ty trong 16m trong téng ngudn
von huy déng, tiép dén 12 tién giri doanh nghiép va tién giri tién giri TCTD va
vay dinh ché tai chinh cu thé nhu sau:

Niam 2011 ty 1¢€ huy ddng so véi nim 2010 la 33,31%, sang ndm 2012
tong nguén von chi nhédnh dat duoc 1a 2.206 ty dong, ting 77 ty dong twong
tmg vai ti 1€ ting 3,62% so véi ndm 2011.

Trong d6, c6 thé thiy tién guri doanh nghiép nim 2012 cua chi nhdnh ¢6
phin giam di véi mirc 1.004 ty dong, nhu viy giam 98 ty dong véi toe do
giam 8,89% so véi ndm 2011. Nguyén nhén l1a do ndm 2009-2010 anh hudng
cuia cude khung hoang kinh té tai chinh da khién nhiéu doanh nghiép trong
nudc [am vao tinh trang khé khén, ndm 2011 vira méi vuot qua khung hoang

nhung ciing di ¢6 nhiéu chuyén bién tét, sang nim 2012 mic di din thodt
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khoi nhirng kho6 khén trén cung véi nhitng chinh siach rang bugc cua nha nudc
v chi nhdnh thi hoat déng nay bét di phéin sbi néi.

Vi chinh sdch diéu chinh 1ai suét kip thoi, nhiéu wu dii cho khdch hang,
chi nhdnh di tao dugc long tin dbi véi khich hang, huy dong dugce ngudn vén
I6n tir luong tién nhan rdi cia din cu. Xod bo théi quen giir tién mat cua
nguoi din, dic biét nén kinh té Da Ning dang timg ngay hoi nhip va phat
trién doi séng nhin din duoc ning cao va lugng tién nhan rdi & céc gia dinh
biy gir 12 mdt con s6 khong hé nho.Chinh vi viy ma tién gii tiét kiém tir din
cur ting truong nhanh trong giai doan nay. Tir mic 1.012 ty dong nam 2011
di tang 1én 1.185 ty déng vao nim 2012, twong (mg véi mire ting 173 ty dong
va miure ting 17,09%.

C6 két qua nay 12 do Ngan hang TMCP Céng thuong - Pa Ning da thuc
hién nhiéu giai phdp dé giir 6n dinh v phét trién nguén vén nhu : Kip thoi
diéu chinh lai suat va ky han tién giri phit hop véi dién bién cua thi truong;
ting cudng tiép thi. Cung cdp cic g6i san phiam (tién giri, tin dung, thanh todn
quéc té...), khai thic nhiéu kénh huy déng von, thiét ké san phim huy dong
von linh hoat, d6i méi phong cdch giao dich, ning cao chét lugng phuc vy
khich hang...ddc biét da ning cip phat trién thém nhiéu diém giao dich miu
¢6 thiét ké quy chuin mang thuong hiéu méi. Dya vao téc do ting truong
nhanh chéng vé nguén von huy déng qua 3 nim 2010-2012, ta thiy duoc su
nd lyc khong ngimg cua ddi ngil, cdn bd nhin vién cia chi nhdnh. Qua dé
ciing cho thiy Ngin hing TMCP Céng thuong — Chi nhinh Pa Ning 1a mét
doanh nghiép c¢6 néi luc thue su, ¢6 tiém ning phit trién trong twong lai.

b. Cong tdc sir dung von

V&i thuong hiéu 14 mét trong ndm Ngén hang 16n tai Viét Nam, viéc huy
dong kinh doanh ctia Ngin hang luén ghi nhén sy ting truong déu trong linh

vue, vé cho vay ciing viy. Véi muc tiéu mé rong tin dung, phuong chim an
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toan, hiéu qua, chi nhinh da nd luc bam sit tinh hinh kinh té xd hdi nhdm phat
trién tinh hinh kinh té chung. Piéu niy thé hién ro qua nhimg tién trién tot vé
tinh hinh cap tin dung.

Bén canh nghiép vu huy déng von thi nghiép vu cho vay déng vai trd
quyét dinh trong qud trinh hoat dong kinh doanh cuia Ngan hang. Trudéc nhimg
bién dong vé kinh té xa hoi trong nhung nim gin diy, thanh phé Pa Ning
dang trong giai doan chuyén dich co ciu nén kinh té theo hudmg cong nghiép
hod thi chi nhinh Ngin hang TMCP Cong thuong Viét Nam chi nhianh Da
Ning di diéu chinh ldi sudt huy dong, 14i suat cho vay, ting cdc dich vy quang
cdo, khuyén mai....dé ting nguén von huy dong kip thoi va phi hop ddp img
nhu cdu vay von cia cdc doanh nghiép thudc moi thanh phan kinh té trén dia
ban dé dau tw, phat trién san xuit, chuyén dich co cdu kinh té, 6n dinh san
xudt, ting loi nhudn. ..

Biang 2.2, Tinh hinh cho vay giai doan 2010-2012
Dom vi: Ty dong

2010 2011 2012 So sdnh
Ty Ty Ty | 2011/2010 2012/2011
Chi tiéu So trong S trong So trong [z | TV | op | TVIG
tién (%) tién (%) tién (%) idn (%) tidn (%)
Tong du no 1.893| 100 |2,128 | 100[2450| 100| 234 | 12.36| 323| 15.19
Ngin han 1,167 [ 61.65 [ 1,363 | 64.08 | 1,653 | 6747 | 196 | 16.80| 290 21.28
Trung dai han 725 3835 | 763|3592| 7973253 38| 5.24| 34| 4465
Ty 1€ ngxéu (%) 0,07 0,05 0,1 (1.4) 5.3

(Nguon: Bdo cdo tong két hoat dong kinh doanhndam 2010, 2011, 2012
- CN Pa Nang)

Xét vé mirc do tang truong thi qua cdc nim, téng du ng déu cé su gia

ting mdic du nén kinh té ¢6 sur bién dong manh mé.

Pé ¢6 duoc sur ting truong qua cic nim nhur vy doi hoi phai ¢6 su phin
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dau khong ngimng cua tirng thanh vién, dic biét trong thoi diém hién nay nén
kinh té Viét Nam dang trong giai doan hdi nhip véi nén kinh té thé gidi, su
canh tranh giita cic Ngén hang dién ra gay git. Nhung nhé vio su ning dong,
nhay bén va linh hoat trong co ché chinh sdch khach hang, chinh sich 14 suit
huy dong va cho vay trong gidi han cho phép cua nganh, nim bt théng tin
kinh té thi truong kip théi, Ngin hang da dua ra bién phép va phuong huwédng
kinh doanh cu thé dé dam bao an toan von cho vay trong timg thoi ky. Mot
trong nhimg nguyén tic cua tin dung 1a hoan tra ca vén gbc va lai day du,
ding thoi han, do d6 hoat dong cho khong thé tich rdi cong tic thu ng, cho
vay cang nhiéu thi thu no cang lém.

Dong thdi, Ngan hang ciing thudng xuyén mé rong quan hé véi cdc
Ngin hang khéc trén dia ban, diéu nay lam chét luong tin dung dau vao lin
déu ra dugc néng cao.

No qui han qua céc nim luén thip mirc ty 1é no xiu cho phép 5% theo ty
Ié ctia nganh ngin hang, cy thé qua ba nim déu khéng vuot 1% diéu nay cho
thiy tai Vietinbank Pa Ning song song véi viéc ting truong tin dung thi hidu
qua vi chit lugng ting truéng ludn ludn duge dé cao.

¢. Két qud hoat dpng kinh doanh ciia Vietinbank Pa Ning

Biing 2.3: Két qui hoat déng kinh doanh ciia Vietinbank — Da Ning
DVT: Triéu dong

Nim 2010 Nam 2011 [Nam 2012|  Chénh léch Chinh Kech
o 2011/2010 2012/2011
Chi tiéun T Tit
Sétibn | Sbtidn | Sétidn | Sotidn | "B\ Sfgidn| OB
(%) (%)
Thu nhap 318.711] 486536 618.712] 167.825| 52.66| 132.176  27.17
Chi phi 263718 427.743| 572.380| 164.025| 6220 144.637 _ 33.81
LN truoc thué] 54993 58.793| 46.332]  3.800] 6.91|(12461) (21.19)

chi nhdnh Pa Ning)

(Nguon: Phong Tong hop Ngédn hang TMCP Cong thuong VN
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Qua bang so liéu trén ta thiy mic du tinh hinh kinh té nim 2012 ¢6
nhiéu khé khin va hoat déng Ngin hang néi chung ¢6 nhiéu tro ngai. Tuy
nhién thu nhép trude thué cia Ngin hang van ting mét cich ddng ké, tir mic
486.536 triéu dong & ndm 2011 1én 618.712 triéu déng & nim 2012 twong (mg
véi mire ting 27,17%, trong d6 thu tir dong tin dung 1a chu yéu va chiém ti
trong 16n nhit trong hoat dong cua Ngin hang. Diéu nay cho thiy Ngin hing
di c¢6 nhimg budc di ding din dé thu hit dugc ngay cang nhiéu khéch hang,
tao dugc niém tin va nhiéu uén it cho khach hang khi vay von.

Ngiy nay, xu hudng cua cac NHTM d6 la lién tuc da dang hod san
pham, dich vu cia minh, Ngin hang TMCP Céng thuong Pa Ning ciing
khéng ngoai 1¢, Ngin hang di khong ngimg mé réng ddp tmg nhiéu nhu ciu
cua khich hang, va dat duoc két qua dang ké, thé hién qua cdc khoan thu tir
dich vu Ngin hang, thu ngoai tin dung va thu tir cdc hoat dong dich vu khic
lién tuc ting qua cic nam.

Chi phi ciing ting cao vdi chénh 1éch 144.637 triéu dong gitra ndm 2011
va ndm 2012, ty 1€ ting 33,81%. Nguyén nhin 1a do ndm 2012 chi nhianh da
dp dung nhiéu dich vy méi cho khdch hang vi lién két véi nhiéu doanh nghiép
khic tao nhiéu tién it cho khdch hang khi tham gia sir dung san phiam cua
Ngin hang, vi vdy ma chi phi cling tir d6 ting 1én.

Trong 3 nidm vira qua (2010-2012) 1a giai doan rit khé khin cho cic
doanh nghiép nhung chi nhdnh vin duy tri sir dung von ¢6 hiéu qua vao hoat
dong kinh doanh sinh l&i. Nam 2011,chénh 1éch thu chi (LNTT) dat 3.800
triéu dbng, twong duong ting truong 6,91% so véi ndm 2010. Nam 2012
chénh léch thu chi (12.461) tri¢u dfmgT giam 21,19% so véi ndm 2011. Con )
ndy rat ddng lo ngai ddi hoi Ngin hiang phai tich cuc ciing ¢é va ¢6 nhimg
chinh sdch tét hon trong hoat dong kinh doanh ctia minh.

Tém lai, giai doan 2010-2012 la giai doan nén kinh té thi trudng véi
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nhiéu dién bién phirc tap, cic doanh nghiép gip nhiéu khé khin, nhung qua
viéc phin tich ciing nhu ddnh gid tinh hinh huy déng von va sir dung vén, ta
¢6 thé nhin thiy tinh hinh kinh doanh cta chi nhdnh Vietinbank Pa Ning
twong doi 6n dinh.

Miic dii ¢6 nhiéu khé khin théch thirc, nhung nhd ¢6 dinh hudng ding
véi thue té kinh doanh trén dia ban va sur quén tim dén doc, chi dao cua Ngin
hang cip trén va cua chinh quyén thanh phé da tao diéu kién dé Ngin hiang
thue t6t hoat déng kinh doanh ciia minh. Dé ¢6 thé dat duoc két qua nhur vy
cling 12 nhér vao nhimg ¢6 ging nd lyc khéng ngimg cuia toan thé linh dao va
cin bd cong nhan vién cua Ngin haing TMCP Cong thuong Viét Nam chi
nhdnh Da Ning.

2.2 THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU THANH TOAN TRONG
NUGC QUA NGAN HANG TAI NGAN HANG TMCP CONG
THUONG VIET NAM- CHI NHANH PA NANG

2.2.1 Céc bién phép Chi nhéanh da thyue hién nhiim phat trién dich
vu thanh toan trong nwdéc thoi gian qua.

Nhin thirc duoc tam quan trong cua viée sur dung c¢oéng cu marketing
trong viéc thiic ddy su pht trién dich vu thanh todn, VietinBank da va dang
timg bude trién khai hoat dong nay dé hd trg cho hoat dong kinh doanh cua
minh. Piéu nay duge thé hién & nhimg hoat déng cu thé trong théi gian qua:

Céng tdc nghién ciru thi trieomg va lwa chon thi trieong muc tiéu

Cong tic nghién ciru va phin tich thi truong dong vai trd quan trong
trong viéc hoach dinh chién lugce phét trién dich vu thanh todn. Muén thuc
hién dugc cong tic nay phai thu thip duge diy du théng tin thi truong tir d6
phan tich dé xiy dung chién luoc kinh doanh.

Khéch hang Ia thanh phin c6 vi tri hét sitc quan trong ddi vai sy ton tai

va phdt trién cia hé thong dich vu, boi khéch hing vira tham gia truc tiép vio
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qué trinh cung g san pham dich vu vira tryc tiép sir dung, huong thy san
phiam dich vu thanh todn. Vi viy, nhu ciu, mong muén va céch thirc sir dung
san pham dich vu cia khéch hang s& 12 yéu to quyét dinh s6 lugng, két ciu va
chét lugng san phiam dich vu.

Tai Chi nhanh, cong tic nghién ciru thi truong da duoc dat ra. Tuy
nhién, hoat dong méi chi dimg lai ¢ mirc thu thap théng tin phuc vu cho
nhimg dy 4n cy thé, chua thuong xuyén thuc hién va viéc thyc hién chua c6
bai ban, dic biét 1a thiéu nhimg tiéu chi dénh gid. Do d6, din dén khé khin
cho cong tic nghién ciru phin tich thi truomg.

Céng tdc phat trién sin pham

Dé cling ¢6 va cii tién cdc san phiam dich vy hién tai VietinBank da va
dang trién khai cdc dong san phiam phong phi, phit hop véi nhiéu doi twong
khdch hang. Bén canh d6 khong ngimg phét trién céc tinh ndng va tién ich cua
cdc san pham.

Tién hanh phan loai va ddnh gid cdc san phdam hién ¢6, trén co so d6
loai bo nhimng san phim khong hiéu qua va dau tu mé rong céc san pham dich
vu mai ¢6 chat lugng hon.

Nghién ctru va trién khai niing cao chit lugng san phim, rit ngin thi
gian tdc nghiép, phét trién thanh todn qua thé, mdy POS va tra luong qua thé.

Céng tic phdt trién mang lwdi

Dé khich hang dén va sir dung cdc san phim dich vu thanh todn cia
VietinBank, Chi nhénh cin phai ¢6 hé théng mang luéi rong khip — tao su
tién loi cho khdch hang khi giao dich. Nhin biét dwoc vin dé quan trong dé,
VietinBank khong ngirng mo rong mang ludi ATM cing nhu DVCNT.

Cong tdc tuyén truyén quing bd

Cong tic tuyén truyén quang bd cho dich vu bude diu duge hinh thanh
va di bit diu gép phin xiy dyng hinh anh cua dich vu thanh todn VietinBank.



39

Trong thon gian qua, cOng tic quang ba lién tuc dugc hoan thién ning cao v
viéc tin dung toi da céc kénh théng tin sin ¢6 nhir cabin, man hinh ciing nhur
hoat dong PR dé quang bd hinh anh VietinBank. Chi nhdnh t6 chirc va trién
khai cdc chuong trinh Marketing, PR trong cdc dip dic biét nhuw ngay 1&, Tét,
ngy tyu trudng cua sinh vién... nhim ning cao thuong hiéu..

Céng tac cham soc khdch hang

Tai mét s6 chi nhénh ciing chi dong t6 chirc c¢ong tic chiam séc khich
hang nhur dat may ATM tai nhitng doanh nghiép c¢6 tra luong cho can b cong
nhén vién voi s6 lugng 16m, ¢6 wu dii giam gid phét hanh thé. ..

Cong tiac cham soc khach hang 1a cic DPVCNT dang dugc hinh thanh
do dich vu thanh todn thé qua POS méi trién khai nhu trang bi céc t& hudng
din sir dung thiét bi, huéng dan giao dich, mot sé ché do wu dai cho cic
DVCNT trién khai nhiéu thiét bi hodc ¢6 doanh s6 16n.

Tang cuong hiéu qua hoat dong vé giai dap khich hing va xir Iy khiéu
nai nham hé tro, tu van khéch hang xir 1y kip théi cdc thic mic,

Cai tién chat lugng phuc vu, thuc hién tot vin héa doanh nghiép, tao
moi quan hé thén thiét véi khich hang.

Chinh sdch gid, phi

Chinh séch gid, phi hop 1§ 12 yéu t6 thu hit khich hang sir dung dich
vu. Trong viéc nghién ciru dwa ra san phim méi, Chinh sich phi duoc dira ra
da dang va linh hoat, dam bao theo hudng thi truomg phi hgp vai dia ban,vai
timg san pham dich vu thanh toén.

- Xdy dyng va td chire trién khai céc chinh sdch khuyén mai trong timg
chuong trinh marketing nhu: giam phi, cdc wu dii cho khidch hang ... nhim
tao ra su khdc biét vé mit gid tri, diém gid tri cia SP&DV, tao su cam nhin
vé mit gid tri trong tim tri khdch hang, gép phan luu giir va thu hit khich
hing.
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Quy trinh nghiép vu

- Céng tic quan tri ngudn nhin luc ciing duoc chi trong, xem diy 1a
mét trong nhirg nhin t6 quyét dinh trong hoat dong kinh doanh. Mdi phin
hanh nghiép vu déu dugc xdy dung bang mé ta vi tri cong viée, cic yéu cau
vé trinh d chuyén mén nghiép vu, k¥ niing va kinh nghiém cong tic, lam co
s& dé bo tri nhin lue hop 1Y, tao co ché thure thi nhiém vu va chiu trich nhiém
vé phin hanh nghiép vu duoc phin cong dam nhiém.

- Xay dung va ban hanh co ché dong luc tai chinh va phi tai chinh nhur:
khodn chi tiéu, thuc hién cong khai cong bing chinh séch khen thudng, khen
thuong thi dua cho ciac chi nhanh hing ndm va trong timg chuong trinh
marketing...khuyén khich c4 nhin, tip thé nd lyc, trao déi chuyén mén
nghiép vu déng gop vao su phit trién cta VietinBank.

- Cong tdc xdy dung va trién khai thyc hién quy trinh nghiép vy ciling
da dugc quan tim ding mirc. Hién nay, tit ca cic quy trinh nghiép vu duoc
ban hanh mét cdch cu thé, rd rang vé quyén han va trich nhiém cia céc bén
lién quan ddp (mg tiéu chuan ISO cho timg khéu nghiép vu: quan 1y quy trinh
cong nghé va hé thong thiét bi, gidm sdt hé thong, bao mit thong tin, co ché
nghiép vu, quan Iy rii ro ...nhdm dat duge muc tiéu gidm sit viéc twin tha
cdc quy trinh nghiép vy.

2.2.2. Phan tich két qua phat trién dich vu thanh todn trong nwéc
tai Vietinbank chi nhdnh Pa Niing

a.Ting trwdng vé quy mé dich vu TTTN

Cong téc thanh todn gilr vai trd rit quan trong trong hoat déng kinh
doanh cuia ngén hang né6i riéng va nén kinh té néi chung. Nhin vao cong tic
thanh toén c6 thé ddnh gi4 dugce phin nio tinh hinh hoat déng kinh doanh ctia
ngan hang.Trong nhirmg ndm qua, Ngin hang TMCP Cbéng Thuong Chi nhinh
Pa Ning da thic diy cic hoat dong cung img dich vu thanh todn.
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Bing 2.4 Tinh hinh thanh todin tgi Vietinbank

Nim 2010 Nim 2011 MNim 2012 ) ) J Doanh 18 | Doanh sl
Okl b 50 mon ndm [SO mbn ol e
I E5Cl £ i £
Doanh so Doanh so Dwanh s6
L ' : | 201120010 | 20122011
56 mon ) 50 mén ; . Droanh si 201172010 | 201272011
{ir domg) {tr dong) {ir domg)
[T hanh wdn Sec a0 2313 iTs 1001 435 & 095 15625 121.33] 11887 1 36,00
Thanh iodn iy nhiem chilénh
i 355211 101286 994159 201,146 LESGETI| 2J9B.157 XT9 EE| 186.7T8| 196,59 148.23
(sl
Thanh wds by nhiém thwlénh
. 5328 1.8 6928 23 11,903 5.1 130.03) 171.84) 155,56 18214
[ Thanh twodn qua the 125.1508 2514 170542 3541 TR 148 4972 136.27 Ifi.'r.44| 140.85 14041
[T hanh udn khic TE 114 3350 157,783 4. 814) 213,842 E.129 0199 |]5.S]| 143,70 173.02
Tﬁ{:g ithand todn SH4.043 109685 1.329.787] 212.514.80 I."HSS.ZB' 315.558 235.76) |T|".!l1 193.75 14849

{Ngudn: Phing téng hop NHCT Da Néng)




39

Qua bang s6 liéu trén.ta thay cic hinh thirc thanh todn c6 su gia ting vé
s6 mén ciing nhu doanh s6 thanh todn qua ba nim 2010-2012, céc hinh thirc
thanh todn truyén théng van ting qua cdc nim nhung ting cham lai. Trong
cdc hinh thire thanh todn, thanh todn bing uy nhiém chi/lénh chi, uy nhiém
thu, thé thanh todn, thanh todn khéc c6 sy ting truong manh, cu thé:

- Thanh todn Séc: Qua bang s6 lidu trén Thanh todn séc bang tién mat 1a
chi yéu né 1a phuong tién dé rit tién tir tai khoan cua khdch hang, thanh todn
séc chua duoc tan dung triét dé.nhit 1a séc chuyén khoan va séc bao chi, ba
ndm 2010-2012 khong phét sinh mén nao, do khich hang ngai rui ro ngudi
mua khéng du tién, ton nhiéu théi gian... D6 ciing la 1y do ma séc tién mit
duge sir dung la chu yéu.

- Thanh todn tiy nhiém chi/lénh chi: Day 1 hinh thirc dugc sir dung phod
bién nhit tai Chi nhdnh duoc thyc hién qua kénh thanh todn, ¢6 doanh s6 16n
nhat trong hoat dong thanh todn cua ngin hang. Nam 2011, s6 lwong thanh
todn Uy nhiém chi/lénh chi 12 994,159 mén ting 638,948 mén , doanh s6
thanh todn dat 201,146 ty dong, ting 99,860 ty dong ty 1é ting la 98,6% so
véi ndm 2010. Nam 2012 so luwgng thanh todn todn uy nhiém chi/lénh chi la
1,856,873 mon tang 862,714 moén , doanh s6 thanh todn dat 298,157 ty df:ing.
ting 97,011 ty ddng ty 1¢ ting 12 48,2% so vdi nam 2011. C6 duoc doanh sb
lon nhu vay ban thin dich vu nay mang lai hiéu qua thanh todn cao ca vé
pham vi thanh todn. Bén canh su phdt trién ciia cong nghé su phét trién cia hé
thong thanh todn ndi bd va hé thong thanh todn lién hang hién dai nén thoi
gian thanh todn nhanh chéng va thuén tién.

- Thanh todn 1iy nhiém thu: hinh thirc thanh todn ndy ciing ¢6 so lugng va
doanh s ting qua cdc nim va ¢6 xu huéng én dinh trong pham vi thanh todn
nhét dinh. Viéc thanh todn phai dua trén co sé hop dong kinh té giira bén mua
va bén bdn. Chi dp dung dbi véi cdc khoan chi phi ¢6 tinh chét thuéng xuyén,
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dinh ky nhur tién dién, tién nudc... cua céc t6 chirc kinh té hodc cic khoan thu

bdn hing do ngudi bin va ngudi mua thoa thudn trude. Hinh thirc ndy dugc

céc doanh nghiép trén dia ban nhu Cong ty dich vu vién thong, Cong ty cap
nuéc Pa Ning, Cong ty trach nhiém hiru han mét thinh vién dién luc Da
Néng ky két voi chi nhénh.

- Thanh todn qua the:

Bang 2.5 Tinh hinh phat hanh va thanh toan thé 2010-2012

Tang Tang
o Nim | Nim | Nam truong truong
Chi tiéu
2010 | 2011 | 2012 % nam % nam
2011/2010 (20112010
1. S6 luong thé phit hanh theé 25,292| 33,840 39.470 33.80 16.64
Phat hanh the ATM the 24.400) 32,347 36,362 32.57 12.41
phat hanh The TDQT The 8921 1,493 3,108 67.38 108.17
2. Thiét b thanh todn thé may 113 332 472 193.81 42.17
S6 miy ATM may 21 22 22 476 -
SO may POS may 92 310 450 236.96 45.16
3. Doanh s6 thanh toén thé 30.100] 57.080| 174,027 89.63 204.88
Doanh s6 thanh todn BQ Ty
" 564 T80 915 38.30 17.31
the ATM dong
. triéu
Doanh s0 TT tai cic may POS 4 29,536 56,300| 173,112 90.61 207.48
ong

(Nguon:

Phong téng hop NHCT Pa Néng)

Qua bang s6 liéu ta thiy san phim thé cua chi nhdnh ting din qua céc

ndm, phét trién 6n dinh ca vé sb luong, doanh s6. Nam 2011 s6 lugng thé phat

hanh ting ty 1é ting so véi ndm 2010, ¢6 toc dd cao trong 3 nim. Doanh sé

ciing nhu s6 mdy POS c6 mirc ting ddng ké. Thiét bi phuc vu thanh todn vé

mdy ATM khédng ting ciing dé& nhin thay hé thong lién két thanh todin ATM
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dugc rong rai nén khach hang quen thudc vai cic noi giao dich. Chi nhédnh
ting cuong lip dit cic mdy POS nhim ddp img nhu cdu thanh todn ngay cing
cao va tién dung cho khiach hang khi sir dung the thanh toan.
- Thanh todn khdc
Tra lwong tw dong qua tai khoan:
Bang 2.6 Tinh hinh thanh toan luwong

% Tang
Nam Nam Nim
Chi tiéu % nam % nam

2010 2011 2012
201172010 |2012/2011

S6 mén 39,798 49211 54438 123.65 110.62

Doanh s6 chi luong

e 3,290.7 3,312 5,016 100.65 151.45
(ty dong)

(Nguon: Phong tong hop NHCT Pa Ndng)

V6i dé 4n thanh todn khong dung tién mit giai doan 2006 — 2010 va dinh
huéng dén nim 2020 tai Viét Nam cua chinh phu ban hanh yéu ciu cdc co
quan nha nudc tra luong qua tai tra luong cho cin b, cong chirc qua tai
khodan, chi tra trg cap wu ddi xa héi va trg cip xa hoi qua i khoan, ddp (mg
nhu cdu din cu, theo chi trrong nay Chi nhédnh di két hop chit ché véi khoi
ban nghanh va doanh nghiép trén dia ban thanh phé Pa Ning dé thuc hién
chu truong nay dong thoi gia ting doanh s6, s6 lugng doanh nghiép chi tra
luong cho nhin vién qua ngfin hang, két qua 1a dich vu thanh todn lwong qua
thé c¢6 doanh s6 ngay mot ting 1én trong thoi gian qua. Dich vu thanh todn
lwong qua thé gitp doanh nghiép chi phi v rii ro trong quan 1y tién mit, tiét
kiém thoi gian, an todn v bao mét thong tin vé tién luong.

- Dich vu thu ngdn sdch

Mic dit mdi trién khai nhung qua 2 ndm thiy dich vu thu ngén sich ting
lén, qua d6 gép phan diy nhanh qud trinh thanh todn khéng ding tién mit



trong nén kinh té.
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Bang 2.7 Tinh hinh thu ngan sach nha nwéc

Ty 16
Chi tiéu Nim 2010 | Nam 2011 | Nam2012 [ nam
201272011
S6 mén - 59.683 73,223 122.69
Doanh s6 ( ty dong) 0 1,520 3,313 217.96
(Nguon: Phong tong hop NHCT Da Nang)
- Dich vu internet:
Bang 2.8 Tinh hinh sir dung dich vu dién tir
2010 2011 2012
Chi tiéu 2009 | Thue [So véi| Thyc [So véi] Thue |So véi
hién | 2009 | hién | 2010 | hién | 2011
Vietinbank iPay
Doanh s6 giao dich
o 11,5 23,5/ 204%| 46.8| 199% 04.2| 201%
(ty dong)
S6 lugng khéch hang 896 1.530] 171%| 2.163| 141%| 3.000| 139%
So lugng giao dich 5.105| 10.764| 211%|20.366| 189%| 40.358| 198%
VBH 2.0
Doanh s6 giao dich
e e 104 18,5 178%| 38.7|209%| 77.9| 201%
(ty dong)
S4 lwong khéch hang 356 486 137%| 514 106%| 600] 117%
S6 lugng giao dich 4.534| 9.032| 199%| 18.634| 206%| 37.342| 200%
SMS Banking
FORSRSAEE0 (s 95| 173)182% 87| 50%| 84| 97%
(ty dong)
S6 luong khich hang 1.987 2.799| 141%| 2995| 107%| 3.244| 108%
So lugng giao dich 10.73( 18.520| 173%| 9.709| 52%| 8481 87%

(Nguon: Bdo cdo dinh kyciia Phong Ngdn hang dién tr Vietinbank Pa Ndng)
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Qua sb liéu théng ké cho thiy luwong khich hang quan tim dén dich vu
Vietinbank iPay, VBH 2.0 va SMS Banking ting manh theo thoi gian. Tinh
dén nim 2012, luong khéich hang ky hop dong giao dich Vietinbank iPay
danh cho khich hang cd nhin da dat 139% so vo1 nam 2011 (3000 khéich
hang). Va ciing tinh dén thoi diém hién tai, s6 luong khdch hang ding ky giao
dich VBH 2.0 danh cho khich hang doanh nghiép cling dat 117% so véi ndm
2011 (600 khéch hang). Ngoai ra, dich vu SMS Banking ciing dugc nhiéu
khach hang wa chudng. Vo dich vu nay, chiée dién thoai di dong tr¢ thanh
ngudi ban thin thiét va cong cy hd trg théng tin déc lyc cho khich hang. Dén
ndm 2012, khoang hon 100.000 khach hang c¢6 tai1 khoan hoac ¢6 sur dung
dich vu thé tai Vietinbank Da Ning sir dung dich vu SMS Banking, trong dé
¢6 Khoang 3.244 khiach hang c¢6 su dung dich vu thanh toin qua SMS
Banking.

S lugng giao dich thuc hién hing ndm qua dich vu Vietinbank iPay va
VBH 2.0 ciing ting cao, thé hién sy quan tim sir dung dich vu NHDT cuia
khich hang la rat 16n véi s luong ngay cang tang. N6i bat hon VBH 2.0,
doanh s6 dat duoc tir dich vy Vietinbank iPay ting hang nim va ting gip 2
lan so véi ndm trude, tinh dén thoi diém hién tai da dat dén 94,2 ty dong.

Tuy nhién trong thoi gian qua, dé ddp (ng nhu ciu ngly cing cao va
nhim cung cdp ngiy cang nhiéu san phim tién ich cho khich hang,
Vietinbank Da Ning di khong ngimg phat trién va cung cip thém mét sd san
phim ma&i vi vy khich hang c¢6 nhiéu san phim dé lua chon va sir dung theo
timg muc dich riéng nén doanh s6 va s luong giao dich cuia khédch hang déi
véi dich vu SMS Banking c6 giam do khich hang sir dung sang cdc san phiam,
dich vy méi nhu Vi dién tr Momo, M-money, Mobile Bank plus, thanh todn
trie tuyén qua thé,... nhung nhin chung sé lugng khéch hang giao dich qua
SMS Banking vén ting déu hing nim trung binh tir 7% dén 8%.



44

Tir két qua phan tich trén cho thdy khdch hang rit quan tim sir dung dich
vu Vietinbank iPay vi VBH 2.0 véi s6 luong ngay cing ting. Py 13 hai
thuong hiéu cta Internet Banking va 12 hai dich vu “hot” nhit ctua E-banking
tai Vietinbank Da Ning.

b. Ddnh gid chit lwgng cung tig dich vu thanh todn trong nudc

Bdnh gid cua ngdn hang

Phin mém chuong trinh ctia mdi ngin hang ¢6 anh huong 16n dén chit
lwong dich vu thanh todn. Mic du da thay déi core tir nim dé co ciu lai hé
théng thanh todn, ning cip mét sé6 phin mém nhidm ning cao chit lugng dich
vu thanh todn, tuy nhién vin con ton dong nhimg 16i anh huong dén thoi gian
thanh todn, chit luong thanh todn nhu: 15i hé théng dan dén duong truyén
mdy ATM khong hoat dong dugc, 16i thanh todn trén mdy POS, 16i thanh todn
trén Internet...diéu ndy c6 thé néi phin mém thanh todn cta Vietinbank D2
Ning con nhiéu han ché.

Tai chi nhdnh chua ¢6 céc chi din khéch hang téi quay giao dich, diéu
nay lam khich hang mét thoi gian dé duoc phuc vu thanh todn.

- Ddnh gid qua khao sdt khdch hang

Dé dinh gid chat lugng dich vu thanh todn qua ngin hang , dé tai thuc
hién khao sdt ¥ kién khéch hang véi cdc tiéu chi lién quan dén chat lugng dich
vu thanh todn trong nudec.

Muc tiéu cua khao sat la:

- Banh gid nhan thire va thdi do cua khich hang ddi voi chat lugng dich
vu cung (mg

- Phén tich cdc yéu té chi phdi va 1am hai long khéch hang khi sir dung
dich vu thanh todn

- Tim ra nhu ciu khéch hang dé tir 46 ¢6 chinh sdch phii hop phét trién
dich vu thanh todn.
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Vai 200 phiéu khao séit duogc lay ¥ kién cta khich hang tai chi nhdnh va
cdc phong giao dich true thude thi thu vé 200 phiéu trong dé khich hang cd
nhén 12 55 phiéu, khéch hang doanh nghiép 1a 145 phiéu. Két qua diéu tra
khéch hang duge két qua nhu sau:

Tinh hinh sw dung san phd'm dich vu thanh todn trong mwdc tai Vietibank
CN Pa Nang:

Qua khao sét két qua cho thiy thanh todn bang hinh thirc Uy nhiém chi
l4 nhiéu nhat, khach hang hai long va ddnh gia dich vu thanh todn nhanh. Hau
nhu kKhiach hang khéng dung sec lam phuong tién thanh todn, khich hang
diing séc chu yéu dé linh tién mat.

Vé chit lugng dich vu thanh todn hoat dong hé théng ATM, POS dat
mirc v6i ¢6 dén 5% khich hang khong dong ¥ va 2% khéich hang hoan toan
khong déng ¥ cho thdy trong qué trinh hoat dong vin xay 15i duong truyén
mdy ngimg hoat déng, hét tién lam anh huéng dén chét luong dich vu.

Vé thu tuc gidy to mdu biéu cua Vietinbank phan 16n khach hang cho 12
binh thuong véi ty 16 43% cho thay gidy to miu biéu khi dé su dung, it
rrom ra.

Vé thoi gian xir Iy giao dich, chuyén tién nhanh cho thay dép img phan
ndo sy mong doi ctia khich hang véi két qua khao sét 27% hoan toan dong ¥,
Chi ¢63% la khdch hang khong dong ¥ nén ngin hang ting toc do xir 1y cong
viéc nhim thoa man hon nixa su mong doi cua khich hiang.

Vé huéng din thu tuc ¢6 17% khéch hang hoan toan dong y. Tuy nhién
vGi 19% khéch hang khong dong ¥, 19% khong dong ¥ cho thiy phong ciich
phuc vu, k¥ ning giao tiép khdch hang cia nhin vién chua duge chu ddo nhiét
tinh, chua chuyén nghiép, ngin hang cin phai nghién ciru, dio tao ning cao
hon nira trinh dé chuyén mén ciia cdn by cong nhin vién dé khich hang hai

long vé cong tdc tr vin va tra 10i thic mic cia minh.
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Yéu t6 mang ludi hau hét khach hang chon lwa véi 6% hoan toan dong ¥
via 47% dong ¥ duoc ddnh gid 12 cao nhit cho thiy Vietinbank dép (mg su
thudn 1¢i vé vi trf giao dich va thanh todn.

Vé su da dang tién ich ¢6 3% khach hang khong dong ¥ chimg to chirc
ndng tién ich tai ATM, Internet banking chua da dang dip Ung dugc mong
muén cia khéch hang.

Vé phi sudt dich vu chua thit sy thoa mén mét s khach hang, thé hién
qua két qua khao sét ¢6 4% khéch hiang hoan toan khong dong ¥, 24% khich
hang khong dong ¥ véi mirc phi ngin hang dua ra. Chimg t6 mic phi giao
dich ma ngin hang dua ra con mét sé phi dich vu khach hang thay chua hop
Iy nhu phi chuyén tién di, nhén tién dén trong cing hé théng.

Vé qua ting va cic chuong trinh khuyén mai ¢6 11% hoan toan dong ¥,
21% dong ¥ va c¢6 dén 21% khéch hang khong dong ¥, chimg to ring qua ting
va cong tic hdu mai cua chi nhanh chua duge khich hang dianh gia cao, chua
¢6 nhiéu hinh thirc, chuong trinh khuyén mai hap dan tir phia ngén hang,

e Vé khdo sdt thim do khdc hang cé san sang tim dén Vietinbank Da
Ndng khi ¢6 nhu cau: phan 16n khich hang ¢6 ¥ dinh dén ngin hang trong
twong lai 71% khéng c6 ¥ dinh 12 9% va 20% khéich hang chua 16 ¢6 nhu cu
hay khong.

e Vé khdo sdt tang do khdch hang c¢é xem Vietinbank Pa Ndng la ngan
hang giao dich chinh thirc: ¢6 dén 66% khich hang xem Vietinbank 12 ngin
hang giao dich chinh thirc va 34% khach hang tra 1on khong.

® Vé khdo sdt mirc do hai long ctia khdch hang déi véi san phdam dich vu
thanh todn Vietinbank Pa Ndng: ¢6 dén 36% khich hang hai long va 28%
mirc d¢ binh thuong ,22% khach hang rat hai 1ong, cho thiy phin 16n khich
hang kha hai long véi san phim dich vy thanh todn cta Vietinbank. Tuy nhién

¢6 9% khach hang khong hai long va 5% khiach hang hoan toan khong hai
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long cho thdy chi nhinh cin ning cao hon nita chit luong dich vu, thédi dé
phuc vu cua nhin vién ngén hang, xiy dung cdc chinh sdch chim séc, khuyén
mai phil hop véi khich hang nhim thoa mén t6i da nhu ciu khéich hang doi
vai dich vu thanh todn trong nudc tai Vietinbank Pa Ning néi riéng va
Vietinbank néi chung.

¢. Swphit hop trong vé co ciu dich vu cung img

Do s6 mén thanh todn gitra cdc hinh thirc thanh todn khong thé sir dung
dé so sdnh vé ty trong duogc vi dic diém khéc biét vé quy mé thanh todn binh
quén cua timg hinh thirc nén co céu cung tmg dich vy thanh todn trong nudc
theo hinh thirc thanh todn dwgc tinh theo ty trong doanh s6 thanh todn cua
timg hinh thirc trén téng doanh s6 thanh todn

Bing 2.9. Ty trong doanh s6 thanh toan theo hinh thirc thanh toin
Pon vi : % DSTT so véi téng DSTT

Hinh thirc thanh todn 15 frmog daeali 0 Ceents Mok

Nim 2010 | Nam 2011 | Nam 2012
1.Séc 2,31 1.41 1,30
2. Uy nhiém chi/lénh chi 92,34 94.65 94.49
3. Uy nhiém thu/nh¢r thu 0.00 0.00 0.00
4. Thanh todn qua the 2,29 1,67 1,57
5.Thanh toin khic 3,06 2,27 2,64
Tong 100 100 100

(Nguon: Phong Téng hop Ngan hang TMCP Céong thiwong VN chi nhdnh Da Néng)
Qua co céu céc hinh thirc thanh todn theo tong doanh sé thanh todn cho
thiy
- Khich hang chu yéu sir dung hinh thirc thanh todn uy nhiém chi, thé
thanh todn, trong d6 hinh thirc thanh todn uy nhiém chi/lénh chi la lon, ty
trong ca 3 nim déu trén 92%.
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- Ty trong doanh s6 thanh todn séc chiém ty 1& nho chu yéu 1a dé khich
hing linh tién mat, hinh thirc thanh todn nay giam qua cdc nim

- Ty trong sur dung thé thanh todn tuy vin con khiém tén, doanh s ting
qua céc nim nhung khong cao so véi tong doanh sé thanh todn . Mic du
trong thoi gian qua NHTM CP Céng thuong da trién khai nhiéu san pham
phit trién dich vu thanh todn qua thé, thanh todn bing uy nhiém thu, thanh
todn lwong ty dong... nhung két qua mang lai vin con han ché mic du céc
san ph.z’im dich vu cé nhiéu tién ich.

d. Ting trudng vé thi phan dich vu thanh todn trong niwdc

Theo sé lidu bdo cdo cua Ngin hang nha nudc Da ning cung cép,
Vietinbank dimg thir 3 vé doanh s6 thanh todn sau Agribank va Vietcombank
Pa Ning. Vi tri nay doi hoi chi nhinh cin nd luc hon nira dé canh tranh véi
ddi thi canh tranh chiém thi phian vé dich vy thanh todn.

Bing 2.10 . Thi phan tinh theo ty trong doanh s6 thanh toan ciia cic
NHTM trén dia ban nim 2012

STT |NGAN HANG Ty trong doanh s6 thanh todn
1 AGRIBANK 15
2 BIDV 11
3 VIETINBANK 13
4 VIETCOMBANK 14
5 CAC NH KHAC 47
Tong 100

(Nguon: Phong Tong hop Ngdn hang Nha nuéce Thanh phé Pa Néing)
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1 AGRIBANK, 15%

3
VIETINBANEK, 13%

4
VIETCOMBANE, 14
%

Biéu do 2.1. Thj phan tinh theo ty trong doanh sé thanh toan cia céc
NHTM trén dia ban nim 2012

Vé thi phan thé, thiét bi chip nhén thé trén dia ban dang canh tranh gay
git nhung Vietinbank vin chiém dugc wu thé trén thi truong.S6 lugng may
POS duoc lip dat véi so lwong nhiéu, dimg thir hai sau Vietcombank. Qua d6,
cho thiy su canh tranh véi cde ngin hang trén dia ban 12 v cung 16n, Chi
nhédnh cén ¢6 chinh sich thich hop dé dua dich vu thanh todn chiém thi phan
cao nhit trong thoi gian téi.
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Biing 2.11 Thi phan thé va may POS cia cac NHTM

trén dia ban TP Pa Ning 2012

SO LUONG | SOLUCONG | SO LUCONG THE

MAY ATM | MAY POS PHAT HANH

STT | NGAN HANG ) Thi , Thi , Thi

S6 . S6 . SO .

Phén Phin Phan

lwgng lugng lugng

(%) (%) (%)
1 | AGRIBANK 44| 1021 112] 554 33542 1041
2 | BIDV 18| 4.18 47| 233| 51968| 16.13
3 |PONGA 48| 11.14 221 1.09] 39636| 1230
4 | TECHCOMBANK 471 1090 185] 9.16| 39324 1221
5 | VIETINBANK 2| 510 450 2228 39470 1225
6 | VIETCOMBANK 40| 9281 519] 2569 32175 9.99
7 | CAC NH KHAC 212 49.19] 685| 3391 | 86052| 26.71
Tﬁng 2012 431 100 2020 100 | 322167 100.00

(Nguon: Phong Téng hop Ngan hang Nha nede Thanh phé Pa Ning)

e. Mirc dp ting trwong thu nhip tir cac djch vu thanh todn

Trong hoat dong thanh todn, Vietinbank néi chung va Vietinbank Chi

nhdnh P2 ning néi riéng da c6 nhiéu co ging trong qua trinh thyc hién chinh

sdch nhim trién khai, xiy dung mang ludi cong nghé hién dai dé giam t6i da

thosi gian, chi phi giao dich nhim phuc vy khéch hang t6t hon. Theo d6, ngudn

thu tir hoat dong dich vu ciing duoc ting lén.
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Bang 2.12 Thu dich vu

Nam 2010 Nam 2011 Nam 2012
CHI TIEU o Ty . Ty o Ty
SO tién SO tién SO tién

trong trong trong

Thu nhiap J18,711| 100.00| 486,536 100.00| 618,712 100

Thu lai cho vay 227,097 71.25| 372,200] 76.50( 477.027| 77.10

Thu phi dich vu 85,013| 26.67| 101,125 20.78| 133,165| 21.52
Trong do thu dich vu

25,943 8.14 36,822 7.57| 54991| 8.89
thanh todn trong nuwoc

Thu khic 6.601 2.07 13,211 2.72 8.520| 1.38

{Nguﬁn: Phong Tong hop Ngdn hang TMCP Céng thwong VN chi nhdnh Pa Ning)

Thu dich vu thanh todn trong nudc ting déu qua cic nim do chit lugng
ciing nhu sd lugng dich vu ngay cang ting, mirc phi canh tranh va phi hop
véi nhu cau khéch hang. Dich vu thé ATM mang lai nguén thu tir phi phat
hanh va phi thanh todn, déi véi thé tin dung qudc té, ngudn phi phét hanh, phi
thuong nién, phi tra chdm...va 1ai thu vé tir 1di cho vay thé tin dung.

Doanh thu tir dich vu cao nhung vin chiém ty trong nho trong tong thu
nhdp cta Chi nhdnh. Diéu niy ciing dé nhin théy, dich vy thanh todn da dang,
cdc san phim méi ra doi thuong duoc mién phi trong thoi gian, diy ciing 1a
tiéu chi dé mang khéch hang dén giao dich nhiéu hon.

f. Kiém sodt riii ro trong hoat djng thanh todn trong niwéc

Cong tdc kiém tra, kiém sodt trong hoat dong thanh todn cta chi nhédnh
luén duogc thuce hién thuong xuyén va song song véi qud trinh trién khai thuc
hién nhim han ché t6i da cdc sai s6t xay ra. B§ phin kiém sodt va hau kiém
true thude phong ké todn ngin quy thuc hién kiém tra trudc, sau va trong qué

trinh thanh todn va kiém sodt cdc chimg tir trén mdy tinh. By phén xir 1y céc
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sai sOt, khiéu nai vé thé truc thudc phong dich vu khich hing. Hoat dong
quan 1y hé thong va kiém sodt nghiép vu luén duoc chi nhdnh quan tim va
thuc hig¢n nghiém tic cac quy trinh nghiép vu va cic chuong trinh quan ly rui
ro trong hoat dong thanh todn.

Tuy nhién, trong qua trinh thao tic, tic nghiép cua nhin vién chi nhinh
vin con Xy ra sai sét nhu thanh todn nham sé tién, ngin hang huong, khich
hang huong hodc thanh todn khong Kip thoi; rai ro trong thanh todn uy nhi¢m
chi bang viéc bén mua xuét trinh ban fax cho bén bdn hang héa dich vu gidy
ay nhiém chi lién 2 ¢6 chir ky va con diu cia ngin hang dé nhan hiang roi
khéng chuyén nhu di ghi trong Uy nhiém chi; rii ro trong qud trinh sir dung
va chip nhin thanh todn thé: dém tién, tra tién nhiam, 15i duong truyén din
dén sai st cap nhat so tién giao dich, chu thé dé 16 s PIN, lam mat thé, gian
ldn trong qud trinh thanh todn thé. Nhimg rui ro xay ra tai chi nhinh trong
nhimg nam gin diy déu duoc khic phuc kip thoi, khéng c6 ton that mat mit.
Theo théng ké cua chi nhdnh trong thanh todn qua thé tai chi nhénh chua xuét
hién thé gia, trong tong sé giao dich thé khong thanh cong c6 t6i trén 19%
giao djch 18i do khéch hang nhu nhip sai ma PIN, nit tién vuot qué so dur...
2.3 PANH GIA CHUNG THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU
THANH TOAN TRONG NUGC QUA NGAN HANG TAI NGAN HANG
TMCP CONG THUONG VIET NAM- CN PA NANG

2.3.1 Nhirng mdt dat dwgc

Nhin chung qua 3 ndm 2010-2012 dich vu thanh todn trong nudc cé quy
mé ting din qua cdc nim, kéo theo 12 gia ting vé doanh s6, tuy nhién toc do
ting cham lai hon so v&i nim trude. Piéu nay ciing d& nhin thiy 1 nén kinh
té ¢6 nhiéu bién dong, anh huong dén tinh hinh kinh doanh chung cta xa héi,
sir ra doi ctia cic NHTM C6 phin tic dong 1én thi truong dich vu, chia nho thi
phin va 1am giam bét thi phin cua ngin hang 16n.
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Dich vu ngin hang dién tir cia ngin hang dé su dung va tién ich, lam
ting su hai long cua khich hang khi khong can dén truc tiép giao dich tai
ngin hing ma van thuc hién dugce céc giao dich.

Ty trong ngudn thu dich vu thanh todn trong nuée ¢6 ting nhung vin
con chiém ty 1& nho trong téng thu nhip cuia chi nhénh.

Hé théng cic don vi chip nhin thé cua chi nhdnh ngay cang dugc mo
rong, dugc 1ap dat tai cdc trung tim mua sim, nha hang lam gia ting sy tién
ich va khuyén khich thanh todn khong dung tién mit.

2.3.2 Nhimg han ché

Nhirng han ché ndi bit trong cong tic phit trién DVTT trong nudc tai
Ngin hang bao gém:

- Su phit trién cua DVTT trong nudc tai chi nhdnh vin chua tuong ximg
véi tiém ndng cua thi truéng va ngudn lyc sin ¢6 cia ngan hang. Mic di thoi
gian qua, NHNN da trién khai mét sé chuong trinh mang tinh dinh huéng thi
truong nhim muyc tiéu thic ddy phadt trién mang luéi POS thé néi dia, tuy
nhién, viéc mo rong mang ludi chap nhin thé néi dia vin gip rat nhiéu khé
khin, tro ngai. Do phﬁn I6m khich hang sir dung thé ndi dia 1a ngudi Viét
nam, von qui quen voi viéc sur dung tién mit va lai ludn c6 sin tién mdt cling
nhu dé dang tiép cin voi ngudn tién mit c6 tai cic ATM, nén viée sir dung
cdc phuong tién thanh todn qua ngin hang con rat han ché.

-Trong co ciu cung {mg dich vy thi ty trong sir dung sec con chiém ty
trong thdp mic du hinh thirc niy ¢6 nhiéu thudn loi, hinh thirc sec sir dung
chii yéu 12 sec linh tién mt, chua phét trién hinh thire thanh todn sec chuyén
khoan thay vao d6 chuyén tién khéch hang sir dung ty nhiém chi/lénh chi. Do
vy, dich vu thanh todn chua phét huy duge hét san phim cung cép.

- P6i tuong tham gia thanh todn qua ngin hang con hep, khich hang
giao dich chu yéu 1a cdc doanh nghiép qudc doanh, doanh nghiép nha nuéc,
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cdc cd nhin & thi trudong tiém ndng van chua duoc khai thac. Céc PTTT hién
nay chua duoc trién khai trén dién rong dé ddp (mg nhu ciu thanh todn trong
nén kinh té. Céc PTTT nay con méi mé va bd ngd vai phan 16n ngudi dén,
tim 1y e d&, s¢ rui ro la ngin can viéc tiép ¢in cua nguoi tidu ding véi cdc
PTTT méi Céc thanh todn trong khu vuc dian cu phan 16n vin sir dung tién
mit, ngay c¢a & thanh thi, noi ¢6 diéu kién thuan loi cho phit trién cdc phuwong
tién thanh todn qua ngfin hang, viéc sir dung tién mdt van con phd bién.

-San pham dich vu phét trién nhiéu hinh thirc song kha ning 4p dung khé
khin trong qud trinh giao dich.

-Quy trinh, thu tuc thanh todn con rudém ra, ching tir thanh todn chua
duge chuin héa c6 thé xay ra rui ro.

-Chinh sidch Marketing chua hoan thién, chua lam ndi bat nhirng tién ich
ctia san phim dich vy thanh todn dem lai, phuong thirc giao dich chu yéu tai
quay.

-Nidm bit théng tin chua kip théi, chua theo sit dugc nhu cdu khéch
hing nhu ngudn théng tin vé khich hang, d6i thu canh tranh. ..

-Chit lugng vin con mot s6 diém cin hoan thién, dic biét khiu tu van,
huéng din khéch hang vé loi ich va kha ning tmg dung cuia san phim nhit 1a
céc san pham méi. ..

2.3.3 Nguyén nhén ciia han ché

Nhimg han ché néi trén xudt phit tir nhimg nguyén nhén thuge vé moi
truong hoat dong, khich hang va ngin hang, cu thé:

Nguyén nhén tir méi trwong phap 1y

- Hanh lang phdp 1y trong linh vuc thanh todn chua hoan thién, mic du
trong thoi gian vira qua hanh lang phdp 1y trong linh vyce thanh todn da cai
thién nhiéu, song vin duge dinh gid 1a chua diy du va dong bo, dic biét 1a
nhimg vén dé lién quan dén thanh todn dién tir va thuong mai dién tir. Hé
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thong vin ban phdp 1y lién quan dén linh vuc thanh todn van con nhimg diém
cin phai tiép tuc duoc chinh sira, thay thé dé ¢6 thé phi hop vai thong 1é qudc
té va nhu ciu cta ngudi sir dung.

Ngoai ra, véi toc do phét trién manh mé vé CNTT va su ra doi cua hang
loat céc san phim dich vu ngin hang, nén tang phdp 1y can dugc hoan chinh
gip dé bao ham ca céc loai hinh té chire cung tmg dich vu thanh todn khéng
phai 13 ngin hing, céc t6 chirc CNTT cung (g nhiing san phim, dich vy hd
tro cho cac ngin hang, cac t6 chire lam dich vu thanh toan....

- Céc quy dinh phép Iy vé thanh todn séc va Gy nhiém thu/ nhé thu vin
con bit cap, chua phii hop, khong phét huy dugc wu diém cua hinh thirc nay
ma gy ra cdic tro ngai nén da khong khuyén khich sir dyung hinh thirc nay.

Nguyén nhan tir khach hang

Mic di thoi gian qua, NHNN da trién khai mét s6 chuong trinh mang

tinh dinh hudéng thi truong nhim muc tiéu thic diy phat trién mang ludi POS
thé noi dia, tuy nhién, viéc md rong mang lugi chip nhén thé ndi dia vin gip
rat nhiéu khé khin, tré ngai. Do phéan 16n khéich hang sir dung thé ndi dia la
ngudi VN, von quéd quen v viée sur dung tién mat va lai ludn ¢6 sin tién mit
ciing nhu dé dang tiép cin voi ngudn tién mit c6 tai cic ATM, nén viéc sir
dung céic phuong tién thanh todn qua ngdn hang con rét han ché,
Cic PTTT hién nay chua duogc trién khai trén dién rong dé ddp tmg nhu céu
thanh todn trong nén kinh té. Cédc PTTT nay con méi mé va bd ngd voi phin
lon ngudi dan; tm Iy e dé, s¢ rui ro, tim 1y ngudt din ngai khi ngudi khic
biét thu nhip ciia minh d ngin can viée tiép céin cua ngudi tiéu ding véi cdc
PTTT méi. Cdc thanh todn trong khu vue din cu phin 16n van sir dung tién
mit, ngay ca & thanh thi, noi ¢6 diéu kién thudn lgi cho phat trién cdc phuong
tién TTKDTM, viée sir dung tién mit vin con pho bién.

- Tam 1y wa chudng su don gian, nhanh gon nén hinh thirc sir dung uy
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nhiém chi ma khéng mudn sir dung cdc hinh thirc séc, nhit la séc bao chi.
Chinh vi vdy ma hinh thire thu tin dung khéng dugce sir dung trong thanh todn
trong nudc.

- Xét trén dia ban thanh phd Da ning ¢6 hon 30 ngén hing hoat dong, tao
nén sy canh tranh vé chinh sich chim séc khach hang, diéu ndy ciing phan
nao phan tan khich hang giao dich tai chi nhanh.

Nguyén nhan tir ngan hang

Céng tdc Marketing hé tro phdt trién dich vu thanh todn trong nudc

- DPic tinh chung cia cdc san phim ngin hang ¢6 tinh chét twong
dong va dé bi bat chude do d6 cong tic quang b cho san phim ciing gip
nhiéu khé khan. Cdc phuong thirc canh tranh hién dang sir dung chu yéu 1a
canh tranh vé gid va trén co s mdi quan hé gitra khdch hiang véi ngin hing
trong céc hoat dong dich vu khic.

- Chi phi cho viéc cai tién san phdm 12 I6n ma théi gian ¢6 duoe su khéc
biét hod san pham, lgi thé canh tranh vé tinh ning san phim 12 khong dai nén
viec nghién ciru phat trién con chua duoc thuc hién mot cich bai ban va
thuomg xuyén dinh ky nhim dua ra cdc tinh ning phil hop nhat dbi véi nhu
cau cua khich hang.

- Chién luge Marketing san pham dich vy chua duge diu tu nghién ciru
va trién khai xiy dung dong bd, co ché khuyén mii chua hap din, hoat dong
quang cdo, tiép thi san phiam dich vu thanh todn chura duoc diy manh.

- Chi nhinh chua xiy dung hé thong ddnh gid hiéu qua khich hang sir
dung dich vu thanh todn theo d6i twong khich hang dé ¢6 chinh sich phi hop
dé phit trién dich vu.

Chinh sdch gid va chinh sdch khdch hang.
- Chi nhinh xiy dung biéu phi véi mirc phi con cao va thiéu sy thong

nht trong toan hé thong. Biéu phi duoc xiy dung phu thude vao biéu phi cia
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Trung uong nén ¢6 nhiéu loai phi khong phit hgp. Céc dich vu thanh todn dién
tir phin 16n 12 mién giam phi dé kich thich nhu cu sir dung trong khi chi phi
cho hoat dong nay la cao.

- Chi nhinh chua ¢6 chinh sdch phi hop cho déi tuong khéich hang, t6
chirc hoi nghi khich hang chua thuong xuyén.Chinh séch wu dai, tiép thi cua
chi nhdnh khong dong bé, din dén tinh trang canh tranh trong néi b va lam
anh huong dén chét lugng dich vu cung cip cho khéch hang.

- Von dau - tir gidc do cdc NHTM, vin dé 16n nhét trong phat trién
hoat déng thanh todn 13 nhirg han ché vé von déu tu. Von dau tu doi hoi phai
rat 16n, thoi gian thu hdi von dai han ma hiéu qua diu tu lai thap. Vi viy, chi
¢6 nhimg ngin hang ¢6 tiém lyc manh vé tai chinh méi ¢6 kha ning tap trung
ddu tu 16n vé trang thiét bi phuc vu cho hoat dong thanh todn. Céc ngéin hing
nho chi yéu chon céch chia sé mang ludi véi cdc ngin hang 16n. Tuy nhién,
kha ning chia sé mang ludi va ha tang k¥ thuit khéc giira cdc ngin hang con
han ché, do cdc ngin hang chua tim dugc tiéng n6i chung dé di dén thoa
thuin két ni thong nhit.

Vé cong tdc quan tri diéu hanh

Cic co ché, chinh sich dé thic diy va tao diéu kién cho phat trién dich
vu thanh todn chua dong bé.

Chi nhénh chua xiy dung dugc hé thong ddnh gid hiéu qua khich hang
sir dung dich vu khéch hang dé c6 chinh sdch phi hop phit trién dich vy, chua
ddp tmg duge nhu ciu vé dich vu khéch hang cua cic dbi tuong khéc nhau.

Viéc khai thic théng tin trén hé thong va hd trg ra quyét dinh phuc vu
cong tic quan 1§ chua duge thue hién diy du. Hé thong bdo cdo, tong hop con
theo doi thu cdng.

Chi nhinh chwa xiy dung duge ké hoach riéng cho phit trién dich vu
thanh todin trong nuéc, 4p dung céc san phim khéng thong nhit, Cong tic chu
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dong tim kiém khéch hang con yéu. Su phéi hop giira cdc phong ban, giira cic

chi nhanh chua cao cho viéc phat trién dich vu thanh toan né1 chung.

KET LUAN CHUONG 2

Trong chuong 2, ludn vin da gidi thiéu khdi quét vé qud trinh hinh thanh
va phdt trién ciing nhu tinh hinh hoat dong kinh doanh cua Vietinbank Chi
nhdnh Pa Ning. Qua d6, ddnh gid tinh hinh phdt trién dich vu thanh todn
trong nudc trén cdc san pham, phin tich nhimg mit dat duge trong giai doan
2010-2012 bao gom hinh thirc thanh todn truyén thoéng va hinh thirc thanh
todn hién dai. Péng thoi, ludn vin cling ddnh gid nhimg thanh cong, han ché
va nguyén nhin cua nhimg han ché trong hoat dong thanh todn tai chi nhénh
dé tir d6 c6 co so dé xuat nhimg giai phdp, kién nghi d6i véi chinh phu, Ngén
hang nha nudc, ngin hang TMCP Cong thuong Chi nhinh Pa Ning trong

thon gian 1o1.
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CHUONG 3
MOT SO GIAI PHAP NHAM PHAT TRIEN DICH VU
THANH TOAN TRONG NUGC QUA NGAN HANG
TAI NHTM CP CONG THUONG-CHI NHANH PA NANG

3.1 CO SO PE XUAT GIAI PHAP NHAM PHAT TRIEN DICH VU
THANH TOAN TRONG NUGC QUA NGAN HANG TAI NHTM CP
CONG THUONG VIET NAM - CHI NHANH DA NANG

3.1.1. Chu trwong cua Nha nwéc

- Ting cudng cong tdc quan 1y tién mat trong nén Kinh t€, ting thém tdc
dd luin chuyén cuia dong tién, giam bot khoi lwong tién mit trén thi truong,
tiét kiém duoc chi phi luu théng tién té.Tip trung duoc tién nhan rdi dé Nha
nuée sir dung vao cong cude kién thiét kinh té; dong thoi ting cudng te do
luin chuyén hang héa, thic diy tdi san xuit mé rong, nhim khong ngimg cai
thién doi song nhan dan.

- G6p phin cung ¢b va mo rong ché do hop dong kinh té giira cdc xi
nghiép qudc doanh va céc co quan Nha nudc,

3.1.2. Tam nhin chién lwgc va muc tiéu cia Vietinbank

Trong thoi gian, dich vy thanh todn néi chung va dich vu thanh todn
trong nudc néi riéng ludn 12 thé manh va c6 nhiéu déng gép quan trong
trong tong thu dich vu ctia Ngin hang TMCP Céng thuong, dugc thé hién
vé uu thé mang ludi va nén tang cong nghé so véi doi thu canh tranh. Du
vdy, nhung mirc ting truong doanh thu phi dich vy van chua twong ximg
voi tiém ning cua Vietinbank. Muc tiéu dit ra cua Vietinbank trong thoi
gian to1 nhu sau:

Tam nhin: Tro thanh NH hién dai, hiéu qua hang dau trong nuéc va Qudc té.

Muyc tiéu: La Tip doan tai chinh ngin hang hang diu cia Viét Nam, hoat
dong da ning, cung cip san phiam va dich vu theo chuin muc quéc té, nhim ning
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gid tri cude song.

Gia tri cot 16i

- Moi hoat déng déu hudng tdi KH;

- Nang djng, sing tao, chuyén nghiép, tan tim, minh bach, hién dai;

- Nguéi lao dong duge quyén phén ddu, cng hién lam viéc hét minh,
duoc quyén huong thu ding véi chét luong, két qua, hiéu qua cia cd nhén
déng gbp, duge quyén ton vinh cd nhin xut sic, lao dong gioi.

Triét Iy kinh doanh

- An toan, hiéu qua, bén vimg va chuin myc quéc té;

- Doan két, hop tic, chia s€ va trach nhiém xa hoi;

- Su thinh vugng cua KH 14 sy thanh cong coa VietinBank,

Slogan: Ndng gid tri cudc song.

Pén vai Ngin Hang TMCP Cong Thuong Viét Nam, Quy khéch s& hai
long vé chit lwong san pham, dich vu va phong cich phuc vu chuyén nghiép,
nhiét tinh vai tiéu chi Ndng gid tri cuge m‘;ng

Riéng vé dich vu, Ngin hang TMCP Céng thuong Viét nam chu truong
phat trién da dang céc dich vu ngdn hang thu phi, xdc dinh nhém dich vy miii
nhon dé tap trung phit trién, du trén nén tang cong nghé hién dai dé phat trién
dich vy, lay sy théa man cta khéch hang 1am dinh hudng phét trién.

Dinh huéng lén vé giai phdp, Ngin hang TMCP Céng thuong Viét Nam
hoach dinh chién luge vé ngudn nhin e, cong nghé, phit trién mang ludi

3.1.3 Nhu ciu cia khiach hang trén dia ban va cic thi truong tiém
ning

- Xu thé hdi nhip qudc té va toan cu héa ciing 1a diéu kién gia ting nhu
ciu vé thurong mai va dich vu thanh todn qua ngén hang.

- Sur phit trién vé nhan thire, gia ting vé thu nhip vi quy md san xuit

kinh doanh cua céic ddi trong khich hang ngdy cang duoc cai thién s& lam
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ting nhu cau vé loai hinh dich vu thanh todn qua ngin hang.

- Sur phit trién cuia thuong mai dién tir lam ting s6 luong khéch hang va
quy md giao dich tit yéu gia ting nhu cdu dbi véi dich vu thanh todn qua ngén
hang.

- Sur phit trién ctia cong nghé thong tin va nhimg (g dung rong rii trong
moi mit doi séng kinh té-xa héi ciing s& lam ting nhu ciu cua cic doi twong
khdch hang di véi dich vu thanh todn qua ngéin hang.

3.1.4. Pinh huwéng va muc tiéu cia Vietinbank Pa Ning

Ngay tir khi thanh lip, VietinBank Pa Ning da xdc dinh di diu trong
img dung cong nghé théng tin vién thong va cic giai phip cong nghé trong
cong nghé ngin hing nhim mang lai giai phdp tai chinh méi, phong céch va
chét luong dich vu méi, mé hinh hoat déng va quan tri tién tién nhim déng
g6p vao sy phdt trién ciia nganh ngin hang trong nudc.

- Trién khai thuc hién cic dé 4n ning cao chat lugng cong nghé mot
cdch thiét thyc, kip thoi va hiéu qua. Két hop chit ché qué trinh phét trién
DVTT trong nudc véi phét trién cdc hoat dong huy déng von va cép tin
dung.

- Tiép tuc mé rong thi phin théng qua viée cung cép dich vu thanh todn
trong nudce, md rong cdc kénh thanh todn thé nhu ATM,POS. ..

- Tiép tuc giir khdch hang cii va phit trién khich hang méi, dua ra céc
san phim, niing cao chit luong phuc vu dé ddp (mg nhu céu thi truong ciing
nhu ting sirc canh tranh véi cdc ngin hang khéc, nhat la cdc ngin hang
nudc ngodi.

-Tiép tuc nghién ciru, ing dung thi diém va phit trién cdc dich vu
ngin hang dién tir mdi, trén co s& hoc tip kinh nghiém phit trién san phim
cua cic NHTM hién dai trén thé 201 nhim tao ra nhirng tién ich mai, tang

tinh canh tranh, ning cao vi thé va thi phﬁn cua VietinBank trén thi truong
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ngan hang.

- Chii trong xdy dung v trién khai cdc giai phdp bao mit, dam bao an
toan hé thong.

- Phét trién da dang cic dich vu ngidn hang thu phi, xic dinh nhém dich
vu mili nhon dé tap trung phit trién

» Dua trén nén tang cong nghé hién dai dé phit trién dich vy, 1y mirc dé
thoa min nhu ciu KH 12 dinh huéng pht trién

« Po1 ngli Ngan hang cdn bd ¢6 nang luc va chuyén nghiép

« Coi (mg dung cong nghé théng tin 12 yéu t6 then chét, hd trg moi hoat
dong phit trién kinh doanh

« Diéu hanh bd mdy t6 chirc véi co ché phén cip ro rang, hop 1y

« Mo rong mang ludi kinh doanh, phit trién manh mang luéi cic PGD

* Phat trién manh hé thong ngin hang bén lé
3.2. GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU THANH TOAN TRONG
NUGOC QUA NGAN HANG TAI NGAN HANG TMCP CONG THUONG
- CHI NHANH DA NANG

3.2.1 Pa dang héa cdc kénh phéin phdi va thye hién phin phoi c6
hi¢u qua.

- Thanh Iip phong Giao dich, phét trién POS, mdy ATM dé gitp khéch
hang dé dang thuc hién cdc giao dich . Ngin hang cin nghién ctru trién khai
lap dat thém mdy ATM tai cdc khu viye tdp trung céc khdch hang muc tiéu
cua ngin hang nhu: cac khu cong nghiép. cic truong dai hoc hodc cic khu
dén cu, phdt trién POS tai cdc hé thong nha hang siéu thi... nhim phét huy t6i
da hiéu qua lip dat. Tién hanh ra sodt diéu chuyén cic ATM, POS tai nhimg
noi ¢6 hiéu qua thip sang khu vue méi ¢6 nhu céu cao.

- Tang cudng hiéu qua va kha ning phuc vu cia hé thong ATM, nhim
cung cip nhiéu loai hinh dich vu thanh todn khdc nhau véi chi phi ré hon. Qua
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d6, bé sung chirc ning thanh todn ra ngoai hé théng, ting cudng diy manh
cdc bién phdp truyén théng trén dia ban dé diy manh cdc dich vu thanh todn
gia ting trén ATM nhu thanh todn vé may bay Jetstar, thanh todn héa don
dién, mua bao hiém... ting tinh tién ich cua san phim nhim thu hit khich
hang.

- Giir vimg nén khich hang da pht trién théng qua viéc 4p dung chinh
séch sau bdn hang déi vai don vi ¢6 doanh sé thanh todn cao.

- Phit trién dich vu internetbanking, mobibanking nhim tan dung su phat
trién ctia hé thong dién thoai khong diy, mdy tinh ¢4 nhin va kha ning két ndi
Internet, trong d6 tit ca cic chire ning dé khach hang c6 thé dat l1énh, thuc
hién thanh todn trong va ngoai hé thong Vietinbank, ding ky dich vy, céc
théng tin vé cam két gitra ngin hang va khich hang. ..

- Chi trong cung cip va gidi thiéu cdc géi san pham tir d6 khai thdc cdc
dich vu thanh todn di kém.

- Mé rong cdc kénh phit trién thé qua dai 1y phét hanh thé,

3.2.2 Ting cwong hoat dong marketing, c¢6 déng, hwéng dan, tr van
vit ndng cao chét lwong phuc vu khich hing

M rjng cic kénh phin phéi khdc nhau

Trong nén kinh té thi truong céc doanh nghiép da quen va thyc hién
marketing san pham ctia minh cin phin phdi trén thi truong va hoat déng cua
Ngin hang ciing khong nim ngoai 1¢ d6. Cdc hinh thirc tiép thi Chi nhanh c6
thé 4p dung 12 :

Thong qua cdn bé giao dich vién tai Chi nhdnh : diy 1 céch tiép thi
nhanh chéng va hiéu qua nhét vi hon ai hét, nhan vién 12 ngudi dai dién cho
Ngin hang tiép xiic véi khdch hang. Ho ciing chinh 12 bd mdt cua Ngén hang
va quyét dinh chét Iugng san phdm cia Ngin hang. M6t nhén vién tét sé tao
thién cam tot cho khdch hang, thu hit duge nhiéu khéch hiang va tao nén sy
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thanh cong cho ngin hang. Vi vdy, Chi nhdnh cin tip huin ky ning
Marketing ngfin hing va khuyén khich ho phit trién k¥ ning nay bing viéc
gin lién vdi hinh thic khen thuong ximg ddng. Xdc dinh cén b cong nhin
vién chinh 14 khich hang tiém ning ciing I kénh truyén ba san pham dich vu
ngin hang tdt nhat. Chi nhanh can thyc hién chinh sich khuyén khich 100%
can b cong nhin vién sur dung dich vu ngan hang dién .

Thong qua hé rhrfng mang lwdi phan phfi'i.'

Tru s, cic PGD, cic diém dat miay ATM, may POS, Chi nhidnh can t6
chirc giGi thiéu cdc san pham dich vu ngin hing cua VietinBank, dic biét tai
Tru s& va cic Phong giao dich. T6 chirc gidi thiéu, huéng din khéich hing
ding ky, sur dung dich vu trong qué trinh khéch hang giao dich tai Chi nhénh.
Ting cudng cong tic quang cdo, chinh trang hinh anh cua ngan hang dén véi
khach hang.

Théng qua 1o roi: Piy la phuong phdp quang cdo true tiép dén khéich
hang, tao ra sy thudn tién va gitp khdch hang dé dang tiép cin véi cdc dich
vu, san pham ma Ngin hang cin giéi thiéu. To roi can thiét ké miu ma dep,
an tugng, thong tin ddy du, cdp nhét, dit tai cdc vi tri d& nhin (qudy giao dich,
clra ra vao).

Théng qua cdc phuwong tién truyén théng : Doi véi nhimg khich hang
chura giao dich véi ngin hang , nhimg khich hang khong ¢6 théi gian tham
gia cdc budi Héi thao, hdi nghi thi cdc phuong tién truyén thong la kénh
quang b4 san phim dén cong chiing rit hiru hiéu.

Théng qua cdc hoat déng tir thién xa héi trao hoc bong cho céc sinh
vién ngheo thudc cic Truong Dai hoc, Cao ding, xdy nha tinh thuong, ing hd
ngudi nghéo nhim nfng cao hinh anh va uy tin cua VietinBank D2 Ning
trong tim tri nguoi tiéu ding va ngudi din néi chung. Khi dé, cic phuong

tién truyén thong s& 12 ngudi quang cdo trung thuc nhét vé hinh anh thuong
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hiéu cua VietinBank néi chung va VietinBank Da Ning néi riéng, lic dé6 mic
dd tin cdy cua ngudi din s& duoc ting 1én nhiéu.

Thong qua cong tdc t6 chire Héi thao, Héi nghi khdch hang : VietinBank
Pa Ning c6 thé gidi thiéu cdc san pham dich vu ngin hang, nhimg phét trién
trong twong lai va cung cp cho khach hang nhimg kién thirc cin thiét vé dich
vu ngin hang nhim ning cao nhin thirc, dan din thay doi théi quen sir dung
tién mit. Dong thai ling nghe nhirng ¢ kién va nhimg van dé khéch hang con
lo ngai, gdp khé khin trong trong viéc sir dung dich vu dé Ngin hang c6
nhimg hudéng hodan thién va phit trién dich vu.

Xay dung tiéu chudn vé dich vu khdch hang : Ting cuong tinh chuyén
nghiép trong cung cap dich vu ciing 1 yéu tb quan trong dé phit trién dich vy
ngin hang hién dai trong diéu kién canh tranh, héi nhip. Tinh chuyén nghiép
dugc thé hién & phuong thire, quy trinh, toc do xir 1y nghiép vy, cdch thirc
tiép cin va giai quyét nhu ciu cua khich hang. Chi nhinh can dit ra nhimg
chudn myc d6i véi nhin vién dich vy khédch hang, thong nhat phong céch
phuc vu cua tit ca nhin vién cua Chi nhénh, Phong giao dich nham tao ra
tinh chuyén nghiép, dic trung cua VietinBank Da Ning. T6 chic thudng
xuyén cdc chuong trinh dinh gid nhén vién dich vu khich hang tét nhat. C6
chinh sdch thuong phat dong thoi c6 nhimg khuyén cdo, g6p ¥ dé cai thién
dich vu ngay cang tét hon.

Thanh 1dp bd phiin gidm sét chit ché chét luong phuc vu khéich hang,
trién khai hé thong quan 1y quan hé khich hang thong nhit trong toan hé
théng, thue hién tét dich vu chim séc khich hang Contact Center theo tién do
va phén cdp trién khai toan hé thong.

Chi nhdnh ciing thuomg xuyén ting cuong cong tic kiém tra chit lwong
dich vu thanh todn tai chi nhinh. Cic hoat dong cung trng dich vu thanh todn
khong trinh khoi nhimg sai s6t, cin ¢6 kiém tra, gidm sét dé khic phuc nhimg
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sai s6t kip thoi. Dé cong tic nay dugc hiéu qua, chi nhdnh cin ¢6 nhimg cén
bé chuyén trich kiém tra, kiém sodt, thanh tra. Dinh ky t6 chire cdc dot kiém
tra, gidm sdt cdn bd nhin vién trong ngin hang dé ddnh gid trinh dé nghiép
vu, tic phong lam viéc, thai d¢ phuc vu khiach hang. Qua dé, Chi nhanh ¢é
bién phép diéu chinh dé ning cao chit luong phuc vu.

Hoan thién chinh sach khdch hang:

Nhu cdu mong mudn va céch thirc sir dung san phim dich vu ctia khich
hing s& la yéu t6 quyét dinh ca vé sb lugng, két cau chét luong san pham dich
vu ma cdc NHTM cung cdp trén thi truong. VietinBank Da Ning cin thiét
cing c¢6 va hoan thién chinh sich khich hiang dé timg budc chiém linh thi
truémg va mé rong thi phin

+ C6 chinh sich mién phi va huéng dan sir dung dich vu thanh todn qua
ngin hang dbi voi déi tuong khich hang doanh nghiép va cd nhin ¢6 giao
dich nhiéu nhat tai Chi nhanh.

+ Thiét ké cdc g6i san phiam danh riéng cho timg loai hinh doanh nghiép.

3.2.3 Hoan thién va gia ting chat lrgng dich vu thanh toan hién c6

- Vé chi phi dich vu: theo ddnh gid hién nay, phi dich vy thanh todn tai
Vietinbank D2 Ning vin con & mirc trung binh dén cao nhung mét s6 dich vu
thi chua thu phi. Vi viy,Vietinbank D2 Ning nén nghién ctru thi truéng, 1am
sao dé xdy dung chinh sdch hop 1y cho timg loai hinh dich vu cho timg khéich
hang , ting sirc canh tranh trong cung céip dich vu.

- Vé khau xir Iy: Thue hién ra sodt cic phin mém san phim thanh todn
dang sir dung, nhimg vuéng mic, khé khin dé xuit Vietinbank HO xir Iy
giam thiéu rui ro chim thanh todn do 15i phin mém. Nhin vién giao dich am
hiéu va chuyén siu nghiép vu tao su tin ¢y cho khich hiang trong giao dich
hing ngay

- Tinh ddp tmg, ndng hec phue vu: dé chit luong dich vu dat mirc hoin
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hao thi Vietinbank Da Ning phai khic phuc van dé nay. Xiy dung tiéu chuin
theo tiéu chuin ISO cho tét ca cic san pham dich vu vé thoi gian ch¢ doi xuor
Iy giao dich dé 1am chuin cho tit ca bo phin giao dich. Ra sodt lai cdc quy
trinh thil tuc cua tit ca cdc mit nghiép vu. cdc thao tic trong qud trinh cung
img san pham dich vy, loai bo nhimg thu tuc khong cin thiét, nhirng quy trinh
khong hiéu qua gay khé khan trong qua trinh tic nghiép cua nhin vién va gay
mét thoi gian cho khédch hang. Chuin héa quy trinh thi tuc, dam bao thong
nhat quy trinh giira cic bd phan, cdc chi nhinh truc thude déi véi cing loai
san phdm, khic phuc tinh trang cing mot khich hiang, cing mét san pham
moi nhén vién trong ngin hang hay tai cic chi nhinh khic nhau lai yéu ciu
thu tuc hd so khdc nhau giy khé hiéu cho khéch hang, 1am mat uy tin cia
ngan hang.

3.2.4 Quiin trij rii ro trong phét trién dich vy thanh toén.

Rui ro hoat dong trong thanh todn la rii ro do trong qua trinh tic nghiép
thao téc khdng chinh xdc, rui ro thanh todn cho céc déi tuong thude danh séch
den néu khong duoc kiém sodt can thin va rii ro vé tinh bao mdt trong giao
dich dién tir. Tuy nhién tai chi nhdnh, rai ro nay xuiit hién xudt hién chua
ddng ké nhung Chi nhanh ciing thuc hién cdc giai phdp dé kiém sodt rii ro
trén, cdic giai phdp chi nhanh cin hudng dén 1a;

Hoan thién quy trinh nhin dang va ddnh gid rai ro: Chi nhdnh cin
thuong xuyén phén tich nguyén nhin, phin tich dé cip nhat rui ro méi; hoan
thién quy trinh, d4nh gid rii ro nhim xéc dinh thir tr wu tién trong phén b
nhén lyc nhim kiém sodt rii ro.

Cén ro rang trong viéc dit va sir dung tén cia cdc san phim ngin hang
dién tir cha ngéin hang. Cin cung cip diy du thong tin trén website cho phép
khdch hang tiém ning c6 thé dua ra dinh gid vé vin dé bao mat va cdc quy

dinh cia ngin hang trudce khi tham gia vao cdc giao dich ngéin hang dién ur.
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Pam bao cdc yéu ciu vé tinh riéng tu cuia thong tin khiach hang va phii hop vé
mdt phdp 1y.

Thiét 1ip mét co ché gidm sdt quan 1§ rii ro hiéu qua trong cdc hoat
dong ngéin hang dién tr. Ban linh dao cin dinh gid va phé duyét cdc ndi dung
co ban cta quy trinh kiém sodt bao mit ctia ngin hang dong thoi thiét 1ip quy
trinh gidm st cdc mdi quan hé véi bén ngodi ciing nhur cdc san phim cua doi
tac hd trg hoat dong ngin hang dién tu.

Xday dung chuong trinh ¢6 tinh bao mat va an toan trong giao dich dién
tir. Py 12 mét yéu td quan trong trong cdc giao dich truc tuyén. Dé han ché
riii ro trong giao dich dién tir doi hoi mét co s& ha ting vé cong nghé thong tin
dong bo va chic chin nhidm bdo vé tai san cua ca khich hang va ngin hang.

Han ché rui ro trong thanh todn thé bing cich diy nhanh tién do déi tir
thé sang thé chip, dong thai phai thuong xuyén nghién ciru, xiy dung ning
¢ip cdc chuong trinh kiém sodt cic giao dich nghi ngd trong thanh todn thé.
D6i vdi san phiam thé, song song vdi viée ning cdp cong nghé, cin ra sodt lai
cdc diém lip midy ATM dé 4p dung mét tiéu chuin chung vé vi tri 1dp dat
mady, cich bo tri dudmg diy mang nhim trdnh sir lon dung cua ké gian.

Mua bao hiém cing la hinh thire tai tro rii ro cho hoat dong dich vu.

3.2.5 Ting cwimg hiéu qua trong hoat ding dich vu

Ting cuong hiéu qua cia DVTT trong nude c6 thé duoc hiéu 1a ting
doanh thu dich vu ddng thai véi viée giam chi phi cho viée phdt trién dich vu.
Véi mot s6 san phim thanh todn nhu thanh todn qua thé, mobibanking,
internetbanking...vin & trong giai doan dau phat trién chinh vi viy diu tu vén
rit Iém trong khi méi truomg kinh té xa héi chua phit trién, nhu cu sir dung
dich vu chura cao, chua xiy dung duge théi quen phai tra tién khi sir dung céic
san phdm dich vu trong din cu... diéu nay doi hoi ngin hang phai huéng dén

loi ich lau dai, két hop hai hoa giira loi ich cua ngin hing va cia toan bd nén
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kinh té, ¢6 thé chip nhdn chi phi diu tu ban diu rit cao dé mang dén cho
khich hang nhimg san phiam dich vu tién tién, canh tranh dwoc véi ddi thu
trong viéc thu hit khich hang va chiém linh thi truémg. Tuy nhién, phai xay
dung chinh séch phi hop 1y dé dam bao ngudn thu cho ngin hang nhim bu
dip dugc von dau tu va mang lai loi nhudn trong hoat dong. Doanh thu dich
vu thanh todn truyén ﬂléng bl d:ip cho chi phi thuc hién dich vu méi, thuc
hién mién giam phi trong nhimg giai doan muc tiéu nhat dinh, nhuéng muc
tiéu loi nhudn dé phiét trién thi phin va khi da dat duge muc tiéu thi phin sé
thure hién thu phi dé dat muc tiéu doanh thu.

Giam thiéu chi phi hoat dong dén mirc ¢6 thé: Chi phi cho hoat déng
dich vu bao gém chi phi truc tiép va gidn tiép. P6i voi dich vu thanh todn
trong nudc, mot s0 chi phi tryuc uep thay doi do cdn by thanh todn lua chon
kénh thanh todn trong nudc tic nghiép, vi vay dé giam chi phi chung thi tuy
theo thoi gian thanh todn, gid tri mén tién thanh todn cén bé thanh todn nén
Iyra chon kénh thanh todn ¢6 chi phi phit hop dé chi phi tryc tiép va giam chi
phi gidn tiép nhu nhén cong, gidy 1o, in 4n, quan 1y... diy thudc vé cich thirc
quan Iy cia ngan hiang trong viéc tiét kiém ngudn lyc va chi phi hoat dong.

Hoan thién va phit trién Dich vu dich vu thanh todn trong nudc phai
duoc tién hanh déng bd véi cdc dich vu ngan hang khéc, ning cao chét luong
dich vu ngin hang truyén thong va chu dong mé rong cdc loai hinh dich vu
ngin hang m&i dua trén nén ting cong nghé hién dai, phit hop véi nhu ciu thi
truong va ning luc cia TCTD nhim tao nhiéu tién ich cho ngudi sir dung
dich vuy.

Xiy dung hé thong ké todn chi tiét dé phan bé chi phi, ddnh gid duoc
hiéu qua hoat dong cua timg dich vu thanh theo théi gian quan hé véi ngin

hing todn.
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3.2.6 Thuc hi¢n chi djng cong tic phit trién khach hang va hoan
thién chinh sich khach hang

Trién khai cong tic tiép thi DVTT dén cdc don vi truéng hoc trén dia
ban,cdc don vi luc lugng vii trang, cong an...To chire tip huin k¥ ning dong
thi yéu cau nhin vién thuc hién ban chéo san phiam trong qud trinh tuyén
truyen.

Chi nhénh cin tién hanh téng két va phén tich két qua khao sit thi
truong, dinh gid tiém ning va nhu ciu sir dung dich vu, dic biét la cic cd
nhén, t6 chirc ¢6 s6 du tién guri 16m tai céic t6 chirc tin dung khéc dé ¢6 chinh
sich canh tranh hiéu qua. Pong thoi tiép cin nhimg ddi twong khich hiang
mdi dé dem lai ngudn thu nhép cho chi nhénh,

Tiép cin cic khich hang 1a t6 chire thuc hién tra lwong qua thé, chi
trong md tai khoan thanh todn cd nhén, khai théc céc tién ich qua thé dé tiép
can déi twong. Trién khai lip dat miy POS, giam thiéu thanh todn khéng ding
tién mdt, chi nhdnh ¢6 chinh sdch phi phit hgp dé ting sy canh tranh trong
khau ldp dit.

Chi nhénh can c6 céc chinh sich dé mé rong va ting tinh tuong tic véi
khdch hang qua céc hinh thirc nhur gip true tiép dé dwoc tr van va chim sée
khdch hang riéng, qua giao tiép trén webside, qua chuong trinh quang bé hinh
anh.

Chi nhédnh cin ¢6 ké hoach siu sdt voi cic dbi tugng khich hang nhu
khich VIP, khich hang 16n, khich hiang truyén thong dé c6 ké hoach chim
s6¢ phi hop.

Chi nhidnh chi trong imng dung cong nghé hién dai vao viéc chim séc
khdch hang. Hién nay, cong nghé vién thong ngiy cang phdt trién 1a diéu
kién thudn loi dé dich vu chiam séc khdch hang dé dang hon. Khich hang biét
dugc thong tin cua minh khéng chi qua nhin vién chim séc khiach hing ma
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con qua céc dich vu email, fax...khi khach hang c6 thé dé dang tiép cin thong
tin moi lic, moi not thi viéc cham séc khach hiang sé rit dé dang va hiéu qua.

3.2.7 Ning cao kha ning nhén thirc va sy hgp tiac cua khach hang

Té chirc cdc 16p tap huén st dung dich vu cho cic bo phén ké todn cua
doanh nghiép, nhim ning cao kha niing sir dung dich vu dong thoi nim bit
duoc nhu ciu cua khéich hang.

Lip dat mdy tinh ndi mang tai cic bd phin giao dich dé huéng din
khéch hang sir dung dich vu ngay tai diém giao dich.

Thiét 1ap cdc dudmg diy néng, phian mém hd tro tién ich trén website,
hép thu dién tir tra 16 tr déng dé c6 thé nhanh chéng phuc vu, giai dip thic
mic cuia khdch hang.

3.2.8 Phat trién mét so dich vu méi lién két véi sir phat trién dich vu
thanh todn

M6t s6 dich vu trién khai ¢6 chitc nang khdc véi dich vu thanh todn
nhung lai ¢6 tic dong phat trién dich vy thanh todn nhu:

Dich vu uy thic quan 1y tai san: Day 1a dich vu khéng méi déi véi cic
NHTM hién nay, tuy nhién dich vy nay it duge cic ngin hang sur dung do kho
Iwu trit chura dam bao theo tiéu chuén luu trir tai san. C6 hai loai dich vu uy
thic 14 dich vy uy thic thong thuong ¢ nhin nhu ay thic thyc hién di chic
quan 1y tai san cho ngudi qud cb, giir ho tai san va uy thic thwong mai thuc
hién d6i véi khdch hang doanh nghiép,

Dich vu quan tri dong tién cho khdch hang: 1a ngin hang quan Iy quy va
thanh todn cho mdt co s& kinh doanh, dfing thoi s& diu tr von nhin rdi vao
cdc chimng khodn huong 13i cho dén khi tién mét xuit hién.

Dich vu uy thdc thu,chi hd tién mit cho khdch hang. Dich vu nay ciing
dd duge cdc ngin hang thuc hién mét phin va Chi nhinh Pa ning ciing da
thue hién dich vu nay. Néi dung thuc hién thu,chi hd cin duoc cii tién theo
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hudng day du hon vé ndi dung, ning cao chit lugng dich vu dam bao an toan,
kip thoi.

3.2.9 Cic giai phap ho try

Trong bi canh nén kinh té hién dai ngay nay tri thirc, ning luc ctia con
ngudi tro thanh nguén tai nguyén sé6 mot cua cdc qubc gia va chinh vi thé,
tit ca cdc nude déu chi ¥ dao tao, ning cao chat luong ngudn nhin luc. Dé
phét trién dich vu thanh todn qua ngin hang néi riéng thi nguén nhin lyuc
déng mot vai trd quan trong, Vietitnbank Pa Ning phai xiy dung va dio tao
ddi ngili cdn bd cong nhin vién ddp (mg ca vé nghiép vu ngin hang va cong
nghé thong tin.

Daéi véi cong tdc dao tao

Con ngudi 1a yéu té then chét, déng vai trd quyét dinh déi véi su pht
trién cua dich vu thanh todn qua ngin hang. Céc dich vy thanh todn qua ngin
hang 1a nghiép vu cé sur dung coéng nghé cao, do dé cic can bd ngin hang
thye hién nghiép vy ndy trude hét phai tinh théng nghiép vy, nim ving cong
nghé va gidu kinh nghiém thuc tién. Céc cin bd nay phai duge dio tao k¥
cang theo huéng chuyén nghifp cao. Viéc dao tao mdt cich co ban s& gép
phﬁn dam bao hoat dong hiéu qua va an toan cua cic NHTM, dem lai loi
nhudn cao vi giam thiéu nhimg rai ro khéng ding c¢6. Bén canh nhimg khéa
da0 tao cua Ngin hing TMCP Céng thwong, Chi nhdnh 6 chire cdc 16p r
dao tao, phd bién cdc quy trinh nghiép vu méi, ning cao kha ning phong
trdnh rui ro tic nghiép cho cin b giao dich.

Déi vdi cong tdc tuyén dung:

Tirng budce tiéu chuin héa cdc diéu kién tuyén dung dua trén cdc yéu to
chi yéu sau: k§ ning chuyén mén phii hop, k¥ ning giao tiép tdt, ky ning tiép
cdn cong nghé théng tin, kha ning giai quyét tinh hudng, kha ning lam viéc

nhém, kha ndng chiu dp luc cong viée cao...tr dé dua ra hinh thirc va ndi
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dung thi phii hop, két hop 1y thuyét va thuc tién vao timg tinh huéng cu thé
nhim chon ra nhimg (mg vién xuét sic, ddp img dugc yéu cau phit trién va
héi nhdp cia NH. Trong cong tic tuyén dung can dé cao tinh cong khai,
cong bing, khach quan; liy tiéu chi ning luc chuyén mén va dao dirc nghé
nghiép lam tiéu chuin quan trong nhét dé lya chon thi sinh. Ngin hang nén
thuong xuyén t6 chire do tao cin bd dé khéng ngimg ning cao trinh dé va
dé dam bao c6 thé dam nhiém nhimg nghiép vu mdi, phit hop véi cong nghé
thanh todn hién dai. Vol cac hé Lhéng thanh todn ngay cang dugc hién dai
héa, nhim dam bao tinh chinh xdc va an toan, doi hoi doi ngii cdn bd nhin
vién ké todn phai ¢6 trinh do tay nghé cao, ¢6 kién thirc tin hoc, thii dé tin
tinh ¢oi mé, phuc vu khéch hang chu ddo dua trén hé théng quy trinh da dugc
chuan héa.

Daéi véi céng tdc 16 chire, sap xép CBNV

Mot trong nhimg yéu té gép phan ning cao hiéu qua hoat dong cua NH
n6i chung va hiéu qua cong viée cia mdi CBNV néi riéng 1a sy sip xép, phén
bé nhan su hop 1y, ding ngudi ding viéc nhim phét huy t6i da ning luc so
truomg va ning khiéu cia méi nguoi. Vi viy, dya trén kha ning chuyén mon, t6
chét va nguyén vong ctia méi CBNV ma chi nhédnh ¢6 su t6 chirc, sip xép vio
cdic bd phén nghiép vu phit hop dong thoi dinh ky hang nim cin dénh gid mirc
do thue hién cong viée cua doi ngii CBNV dé c6 sur diéu chinh kip thoi cho phi
hop v&i yéu cu cua cong viée. Trong mdi phong ban cling cin ¢6 sy luin
chuyén nghiép vu dé CBNV c¢6 co hdi tiép cin nhimg cong viéec mdi, nim
bt tong quit moi quy trinh nghiép vu ctia phong dé c6 thé linh hoat thay thé
tiép quan cong viéc khi cin thiét. Hoan thién mé hinh t6 chirc cta bd phin
chuyén trich trong viéc nghién ciru va phit trién sin pham dich vu thanh
todn qua ngén hang.
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Vé Phdt trién cong nghé

Piy la yéu cau co ban trong viée phat trién dich vu tai chinh ngin hang
cua hé thong NHTM. Viéc (ng dung cong nghé méi trong nganh ngin hang
s& tao diéu kién cho cdc NHTM c6 diéu kién phat trién da dang céc loai hinh
dich vy ngéin hang

+ D6i méi giai phip cong nghé ngin hang, dau tr phat trién (mg dung
cong nghé thong tin va vién thong dé cai thién co so ha ting cho céc dich vu
ngan hang, dac biét 1a cic dich vu ngin hang thanh todn dién tr 1a mot giai
phép thiét yéu,

+ Phit trién va ing dung cong nghé ngin hang hién dai trong hoat déng
kinh doanh. Piy 12 yéu t6 co ban, yéu té “nén” khéng thé thay thé trong diéu
kién hién nay nhim muc tidu phit trién cdc dich vu ngin hang, diéu nay cho
phép cdc NHTM phit trién cdc san pham dich vu da ning, tién ich va tién loi
cung cip cho khéch hang, ngudi din, méi dam bao cho cic NHTM canh tranh
va phit trién

+ Phit trién mang ludi gin lién véi céc giai phip cong nghé. Dé tiép cin
vi cung cap san phiam dich vu ngin hang, thi sy phét trién mang ludi 1a giai
phdp quan trong.

+ Chon Iya hé thong cong nghé hién dai, dédp (mg dugc cdc thong sb ky
thuit theo tidu chuin quéc té dé thuc hién cic nghiép vu kinh doanh va quan
Iy diéu hanh, dong thai cho phép tich hop cdc dich vu ngin hang méi da dugc
hoach dinh va héi nhap qudc té.

+ Di tit d6n diu cdc cong nghé ngin hang hién dai s& tao co hdi dé phit
trién dich vu ngin hang mot cdch hiéu qua.

+ Ting cudng lién doanh, lién két va hop tic gitra cdc ngin hang véi
nhau va giira ngin hang véi cdc t6 chie kinh té khic trong va ngoai nude

nhdm tranh thu su hd tro tii chinh va k¥ thudt dé hién dai héa cong nghé ngin
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hang, phat trién cdc san phiam dich vu ngin hang phit hop véi thong 1€, chuin
murc qubc té nhur gia ting tién ich trong thanh todn mé réng ra ngoai hé thong
ddi voi céc giao dich thé thanh todn trén ATM...

3.3 KIEN NGHI

3.3.1 i véi Chinh phi

Pé thue hién vai trd quan 1y nha nude vé hoat dong ngin hang, trong dé
¢6 t6 chire thanh todn, xiy dung khung phip 1y vé thanh todn bing tién mit va
phi tién mit cin dam bao loi ich cua nén kinh té, loi ich cua Nha nudc va
nhin dan, 12 co s& dé moi thanh vién trong xa hdi tuin tha. Vi vy, khung
phip ly vé thanh todn khong trinh khoi ¢6 nhitng quy dinh mang tinh hanh
chinh, vin ban phdp 1y d6 khong thé théa min ¥ muén cia moi ddi tugng,
nhét 12 nhimg phan tir xdu mudn “duc nudc béo co” trong viée thanh todn qua
ngin hang; cdc dao ludt khic cung vdy, khong thé lam vira long tat ca moi
nguoi, khi tinh hinh chinh tri, kinh té, x4 héi, cong nghé thay ddi s& ¢6 nhimg
khe ho nhat dinh, khéng trdnh khoi bi lgi dung dé * lich ludt”, khi d6, co quan
quan 1y nha nudc lai phai stra d6i, bé sung cho phit hop.

Mg réng thanh todn trong nén kinh té bing cong nghé nén chi coi la giai
phap hé tro dé thic diy nhanh trong giao dich thanh todn chir khong thé coi la
“phao ciru sinh” cho tinh trang thanh todn bing tién mat hién nay. Kinh
nghiém ciia nudc ngoai cho thiy, trong linh vuc thanh todn qua ngin hang c6
nhiéu luat khic nhau nhur Ludt Thanh todn bing tién mit, Ludt Séc, Ludt Héi
phiéu, Ludt Phong chéng rira tién... déu duoc xdy dung dong bd, 6n dinh ludn
la nén tang vimg chic cho moi su phét trién. Phét trién dich vu thanh todn
trong nudc qua ngin hang ciing khéng nim ngoai quy luit d6. Nén kinh té,
xi hoi c6 6n dinh va phét trién thi doi séng ngudi din mdi dugce cai thién, tr
d6 méi c6 diéu kién tiép xic voi cdc ng dung cong nghé thanh todn hién dai.

DGi voi dich vu thé, cho dén nay, Chinh phi, Ngin hang nha nuéc, cic
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ngin hang thuong mai chwa ban hanh chinh sich nhim tao dot pha trong hoat
dong thé. Chinh phu ¢6 thé quy dinh vé cdc loai hinh kinh doanh bit budc
thanh todn qua thé, giam thué/hoan thué cho céc giao dich thanh todn thé.

Tang cuong phdi hop cua cdc Bo, Nganh va cic co quan chirc ning cua
Nha nudc vdi cic NHTM trong viée phit trién dich vu thanh todn qua ngin
hang. Dich vu tai chinh - ngdn hang trong ca nudc néi chung chi thue sy phat
trién nhanh va c6 hiéu qua khi ¢6 su phéi hop dong bd va chit ché gitra céc
Bo. Nganh nhu Bé Tai chinh, Thuong mai, Ké hoach va ddu tu, Buu chinh
Vién thong va céc co quan chirc ning khéc ciia Nha nudc voi Ngin hang Nha
nuéc va véi cic NHTM. Su phéi hop nay cin duoc nhén thire va thiét 1ap trén
nguyén tic thong nhat va nhim ting cudng hiéu qua cta viéc trién khai phat
trién dich vu thanh todn qua ngin hang.

3.3.2. D6i véi ngin hang nha nréc

Can cir khoan 2 diéu 1 Luat NHNN hién hinh quy dinh: “NHNN thuc
hién chirc ning quan 1y nha nudc vé tién ¢ va hoat dong ngin hang; 12 ngin
hang phat hinh tién, ngin hang cua céc t6 chirc tin dung va ngin hang lam
dich vy tién té cho Chinh phi”, véi vai trd 12 3 trung tim: trung tim tién ¢,
trung tdm tin dung va trung tim thanh todn trong nén kinh té, NHNN cén tiép
tuc hoan chinh cdc dé 4n thanh phén con lai, trude hét dé dn hoan thién khudn
khé phép 1y cho hoat dong thanh todn cua nén kinh té, dé 4n TTKDTM trong
khu vuc doanh nghiép; nhém dé 4n TTKDTM trong khu vue din cu, ¢6 nhu
vay Dé dn TTKDTM duogc Chinh phu giao dat hiéu qua nhu muc tiéu dé ra. O
cip d6 cao hon, dé nghi NHNN trinh Chinh phu ¢6 16 trinh xdy dung Luit
Giao dich bing tién mit trong nén kinh té ma khéng cin nhiéu nghi dinh nhu
cdc dé 4n thanh phin, ciing véi xdy dung Ludt Séc, Luat Hoi phiéu thay cho
Luit cdc cong cu chuyén nhuong hién nay chura di vio cude song, Ludt phong
chéng rira tién va tai tro khing bd thay cho Nghi dinh 74/2005/ND-CP ngay
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7/6/2005 vé phong, chong rira tién. Néu thuc hién dugc s gitip han ché thanh
todn bing tién mdt trong nén kinh té va giam duoc hoat déng kinh té “ngdm”
dang de doa dén an ninh quéc gia, 12 mbi ban tim cua cdc nha quan ly va su
lo ngai cong ching trong linh vuc phong chéng tham nhiing, rira tién, trén
thué va cdc hoat dong phi phdp khéc; tiét kiém dugc chi phi in an, vin
chuyén, bao quan tién, dam bao an toan tai san cia Nhi nudc va cong dan;
gitip cho hoat dong ngén hang phit hop véi thong 1& quéc té va 6 diéu kién dé
NHTM mé chi nhianh hoat déng & cdc nuée phit trién.

Céc quy dinh vé han muc thanh todn bing tién mat du la cédc khoan chi
thuoc NSNN, doanh nghiép nha nudéc, doanh nghiép dan doanh hodc cac
khoan thanh todn khéc nén thong nhit mét mirc chung, vi du & mirc bing thué
thu nhap ¢4 nhén, khéng nhimg tao dugc su cong bing giira ¢4 nhén, té chirc
trong v ngodi nha nudce ma ¢6 thé thic diy linh vye dich vu ngin hang bén lé
g6p phan mé rong thanh todn khong dung tién mit.

- Di véi kiém tra, gidm sét viée chdp hanh phép ludt vé sir dung tién mit
dbi véi cdc to chire huong lwong NSNN di ¢6 Kho bac Nha nudc quan ly
nhung dbi véi cdc doanh nghiép nha nude, doanh nghiép din doanh 13 mdt
cong viéc hét sire khé khin, phic tap, boi cic NHTM ciing 12 mét doanh
nghiép khong phai la co quan quan 1y hanh chinh trong linh vye ndy, vi vdy,
cong tdc thanh tra, kiém tra viéc chap hanh ludt phdp vé thanh todn cua cic to
chirc nay nén giao cho co quan thanh tra cdc cdp tir huyén tré 1én hodc co
quan thanh tra thué.

3.3.3. Pi véi ngan hang TMCP Céng Thuong

Ngin hiang TMCP Céng thuong Viét nam tiép tuc dau tu cho chi nhénh
cong nghé hién dai dé chit lwong dich vu thanh todn nglly cing ning cao, ting
tién ich cho dich vu hién cd, phit trién cong nghé thong tin hién dai, an

toan,bao mat, dam bao hoat dong 6n dinh.
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Ngin hang nén ting cudng hon nita cong tic dio tao , hudn luyén truc
tiép nhim ning cao nghiép vu mdi cho nhén vién. Céc 16p tip hudn nén di
viio cdc van dé chuyén su, dio tao thyc hanh dé nhin vién nim ro thao tic
trong qud trinh tic nghiép.

Xiy dung hé thong ddnh gid khdch hiang sir dung dich vu theo timg san
phiam, lva chon nhém khéch hang muc tiéu va xiy dung chinh sich san pham,
gid,quang cdo phu hop.

Pa dang hod cdc san phim, dich vu ngin hang bin 1é theo chuin muc
qudc té.

Ting cudomg kha ning lién doanh, lién két véi céc t6 chic kinh té trong

va ngodi nude dé trao doi vé cong nghé, kinh nghiém quan 1y,
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KET LUAN CHUONG 3

Trén co s& phén tich, ddnh gid thuc trang phat trién DVTT trong nude tai
Ngin hang TMCP Céng Thuong- chi nhdnh Pa Ning & chuong 2. dwva trén
dinh huéng hoat dong cia toan hé théng, myc tiéu va phuong hudng cia chi
nhdnh Da Ning. Luin vin dua ra nhém giai phdp cu thé nhim muc tiéu phat
trién dich vy thanh todn trong nude tai Chi nhdnh. Bén canh d6 ludn vin ciling
néu ra cdc kién nghi véi chinh phu, ngin hang nha nuéc va NHTM Co phin

Cong thuong
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KET LUAN

Dich vu thanh todn véi su phit trién cua nganh ngin hang va cong nghé
dién tr tin hoc di tao diéu kién cho nén kinh (¢ trong nuéc hoa nhip nhanh
hon vio nén kinh té khu vuc va thé giéi.Véi tim quan trong dé, hién nay, dich
vu thanh todn qua ngin hang 1a vin dé dugc ngin hang TMCP Céng thuong
Viét nam- Chi nhanh Pa Ning quan tim. Tuy nhién, trén thuc té thu nhép tr
dich vy thanh todn vin con chiém ty 1é nho trong tong ngudn thu cua chi
nhinh nhung dich vu thanh todn trong nudce dugce coi la moét cong cu dé thong
qua né diy manh cdc hoat dong khéc cia chi nhdnh phét trién, thu lgi nhuin
va dat hiéu qua kinh té mét cich cao nhat. Truéc nhimg khé khin va han ché
con ton tai trong viéc phét trién dich vy thanh todn qua ngén hang thi viéc dua
ra giai phdp thanh todn qua ngin hang trong thoi gian téi 1a cin thiét.

Chi nhanh di nghién ctru va dua ra cdc giai phdp dong bd vé ca con
nguoi, co s ha tang, k¥ thudt 1in chinh sich phit trién cia ngin hang nhim
diy manh thanh todn trong nudc, gép phin ting thu dich vu ngin hang va
thure hién t6t chi truong hién dai héa nganh ngin hang va tré thanh trung gian
tai chinh cia nén kinh té.

V&i nhimg giai phap da duoc trinh bay, ludn van hy vong sé déng gop
mét phan nhé vao viéc phdt trién dich vu thanh todn trong nudc tai ngin hang
TMCP Cong thuong Viét Nam- Chi nhanh Da Ning.
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PHU LUC 1
PHIEU KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG

Xin chao Quy khach hang !
Rt cam on quy khéch hang di sir dung dich vu VietinbankDa Ning trong
thoi gian qua. V&i phuong chim “ Nang gia tri cuc song”. Chiing t6i mong
muon dem lai sy hai 1ong cao nhat dén khéch hang, Vietinbank Da Ning rat
mong nhan dugc su quan tam, ung hd cua quy khach thong qua viéc tra o
cdc cdu hoi khao sat dudi diy Vé san pham dich vu thanh todn trong nudc cia
Vietinbank Da Niang.
Xin chin thanh cam on!
I. THONG TIN CHUNG

1. Quy khich thuédc déi twrgng khich hang nao?

O Ca nhin

O To chire

2. Sin phim/Dich vu thanh toan trong nwéc Qui khich dang sir
dung tai Vietinbank Pa Niing (C6 thé lua chon nhiéu ciu tra 101)

a.00 Séc nit tién mit b.0 Séc chuyén khoan
¢.00 Uy nhiém chi d.0 Uy nhiém thu
e.ld Thanh todn POS f.0 Thanh todn héa don dién, nudc, vién thong.

g.00 Tra luong tr dong h.0 Mobile banking, Internet banking
i.0J The k.0 Dich vu thu ngin sich Nha nudc



I1. PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU THANH TOAN TRONG

NUOC CUA AGRIBANK DA NANG

nuéc tai Vietinbank Pa Ning

phit biéu trong bang sau”

(Ddnh dau X vao 6 thich hop, vui long khong dé H‘ri"rl,a'l

1. Danh gia cia khach hang vé chit lwgng dich vu thanh todn trong

Quy khéch vui long cho biét mirc 46 dong ¥ ctia Qui khéch vdi nhimg

STT

YEU TO

Hoan
toan
khong
dong
y

Khong
dong
y

Binh
thudng

Dong
y

Hoan
ll?Em
dong

Vietinbank la ngin hang
duoc khiach hang tin nhiém,
bao mat tdt thong tin khich
hang

I

Thong tin Vietinbank cung
cap cho khach hang ludn
chinh xdc, kip thoi va diy
du

Gidy td, biéu mau, phiéu sir
dung trong giao dich duoc
thiét ké don gian, ro rang

Thu tyc va Thoi gian xur 1y
giao dich thure hién giao
dich tai Vietinbank nhanh,
chinh xic

Hé théng mdy ATM, mdy
POS ludn hoat dong tot

Nhin vién Vietinbank
huéng dén thu tuc cho
khich hang day du dé hiéu

Mang ludi giao dich rong
khap




Hoan

_ oan | Khong | g | s | o

STT YEU TO khong | dong | " ne | o9
3 . = | thudng y dong

dong y P

g 3

Cich b6 tri cdc quay giao
8 | dich hop ly, giip khich
hang dé nhin biét

Cic chirc nang, tién ich trén
mdy ATM, Internet
Banking..dugc thiét ké dé
sur dung.

10 | Phi giao dich hop 1y

Dich vy thanh todn da dang,
11 | ddp ung nhu ciu cua khich
hing

Qua ting va cdc hinh thirc
12 | khuyén mai dap ung duoc
ky vong cua khich hang

2. Qui khach sin sang tim dén Vietinbank khi c¢6 nhu ciu trong thoi gian
ti?

O Cé O Khéng O Chua ro

3. Qui khich ¢6 xem Vietinbank la ngin hang chinh thirc trong vi¢e thyue
hi¢én cac giao dich ciia minh?

0 Co L Khong

4. Cam nhin chung ciia khich hang vé sy hai long déi véi sin pham dich
vu thanh toan cua Vietinbank trong théi gian qua

O Rit khéng hai long [J Hai long

[0 Khong hai long [ Rat hai long

O Binh thudng

Chén thanh cim on sy déng gép ¥ kién cia Qui khéach!




PHU LUC 2
PANH GIA MUC PQ HAI LONG CUA KHACH HANG POI VOI
DICH VU THANH TOAN TRONG NUGOC NGAN HANG THUONG
MAI CO PHAN CONG THUONG CHI NHANH PA NANG

1. Muc dich nghién ciru

Thong qua phiéu diéu tra thuc té c¢6 thé dua ra cdc giai phdp ting cuong
hoat dong chdm séc khich hang tai Ngin hang thuong mai c6 phan cong
thuong Thanh phé Pa Ning

2. Phwong phap nghién ciru

Piéu tra dugc thuc hién théng qua phiéu diéu tra ¥ kién ddnh gid cua
khdch hang gém 2 phin:

- Phin thong tin chung vé khéch hang

- Phin ddnh gid cua khdch hang vé dich vu thanh todn trong nudc cua
Ngin hang thuong mai c6 phin Céng thuong Viét Nam Thanh phd Pa Ning,
gbm cdc ciu hoi duge xdy dung théng qua thang do Likert véi 5 sur lua chon
dé danh gid vé thuc trang dich vu thanh todn trong nuéc cta Ngin hang
thuong mai c¢6 phan Cong thuong Viét Nam Thanh phé Da Ning.

Pia ban tién hanh thu thip dir liéu 1a khich hiang bén ngoii ctia Ngin
hang thuong mai c6 phin Céng thuong Viét Nam Thanh phé Da Ning bao
gbm tai Hoi s& va cdc Phong Giao Dich true thude. Khéch hang tra 1oi phong
van duoc lua chon ngiu nhién trong sé khdch hing ngbi chér giao dich. Tong
s6 phiéu khao sdt phat ra 12 200 s6 phiéu hop 1é thu vé 200.

3. Cong cu phan tich sé ligu

Céc s0 liéu thu dugc tir khao sét thuc tién dugc xir 1y theo trinh (mg dung

Excel.



4. Két qua thu duge

THONG TIN CHUNG

4.1. Déi twong khich hang s0 lugng

Khéach hang ca nhin 55

Khéch hang t6 chirc 145
4.2 | San phany/ dich vu khich hang dang sir dung Co Khong
a | Séc rit tién mat 100% | 0%
b | Séc chuyén khoan 0% |100%
¢ | Uy nhiém chi 95% |5%
d |Uy nhiém thu 47% |53%
e | Thanh toan POS 34% | 66%
f | Thanh todn héa don tién dién, nuéc, vién théng... |58% |42%
g | Tra luong ty dong 35% | 65%
h | Mobilebanking, Internet banking 67% |33%
1 The 62% |38%
k | Dich vy thu Ngén sich nha nudc 31% | 69%




PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU THANH TOAN TRONG NUOC
TAI VIETINBANK CN DA NANG

Hoan
. ) Hoan
toan | Khong | : )
. . . . Binh | Dong | toan
STT YEU TO khong | dong 1 ) .
. ) thudng ¥ dong
dong | ¥ ,
. y
Y
Vietinbank la ngan hang
dugc khich hang tin nhiém, .
1 R ) 0% 4% 20% |45% |31%
bao mat tot thong tin khach
hang
Thong tin Vietinbank cung
cip cho khich hang luén _ _
2 | g 0% |3% 36% |53% |[8%
chinh xdc, kip thoi va day
du
Giay 10, bieu mau, phiéu sir
3 dung trong giao dich duwoc | 0% 17% |45% 24% | 14%
thiét ké don gian, rd ring
Thu tuc va Thoi gian xir 1y
riao dich thue hién giao
PO L 1% 3% [43% [26% |27%
dich tai Vietinbank nhanh,
chinh xdc
Hé thong may ATM, mdy
5 . 2% 5% 50% |39% (4%
POS ludén hoat dong tot
Nhén vién Vietinbank
6 | hudng dan thi tuc cho 1% |19% |[32% |[31% |17%

khich hang diy da dé hiéu




Hoan

Hodn
toan | Khong .
. . ) " Binh | Dong | toan
STT YEU TO khong | dong _ .
. . thuong ¥y dong
dong y )
. y
Y
Mang ludi giao dich rong
7 . 0% 2% 45% |47% | 6%
khap
Cich bo tri cdc quay giao
8 dich hop ly, gitip khich 3% 15% |27% 36% | 14%
hiang d& nhin biét
Cic chirc nang, tién ich trén
may ATM, Internet
9 . s 0% 34% |41% 24% | 1%
Banking..duoc thiet ke de
sur dung.
10 | Phi giao dich hgp 1y 49 24% | 27% 29% | 16%
Dich vu thanh todn da dang,
11 |ddp img nhu ciu cua khich | 0% 3% 41% |44% |12%
hang
Qua ting va cdc hinh thire
12 | khuyén mii ddp img duge | 6% |21% |41% |21% |11%

kv vong cua khich hang







