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MO DAU

1. Tinh cip thiét cia dé tai

Héi nhap kinh té quéc té da dat ra cho cac NHTM Viét Nam khong it
thach thie. Dé dirmg virng trong mdi truéng canh tranh, bén canh cac hoat
dong dich vu truyen thong, phat trién dich vu ngan hang hién dai da duoc
cdc NHTM hién nay lya chon nhidm dap img xu huréng phat trién lau dai, bén
virng.

Cung voi su phat trién nhanh chong cia khoa hoc cong nghé, nganh
ngin hang di cho ra doi nhiéu phuong tién thanh toan méi dua trén nén tang
cong nghé hién dai, ma trong do, the dugc coi la mét budc dot pha. Vo
nhimg tinh ning wu viét, cung cip nhiéu tién ich cho khach hang. thé thanh
toan nhanh chong tro thanh phuwong tién thanh toan khong ding tién mit pho
bién va duoc wa chudng hang diu trén thé gigi. Va hién nay, thé ciing dang
din kha"ing dinh vi tri cua minh trong hoat dong thanh toan ta1 Viét Nam.

Nim bit duoc nhu ciu cia khach hang ciing nhu tinh canh tranh trong
nganh ngin hang, NHTMCP Quan Dy da lin luot trién khai nhiéu loai san
pham thé, dong thai khéng ngimg day manh hang loat cac dich vu thé di kém.
Tuy nhién, hoat dong dich vy theé cia NHTMCP Quéan P néi chung, Chi
nhanh Binh Pinh néi riéng vin con nhiéu bat cip: Két qua dat duoc c6 tuong
xirng vai tiém ndng? Su ting trudng cia dich vu thé trong nhimg nim qua c6
dat duge sy cin bing giira s6 lwgng va chét lwong khong? Vi da thye sw dap
{mg tot nhu ciu cua khach hang hay chua?...

Vi nhimng 1y do nhur trén, viéc nghién ctru dé dwa ra giai phip khic
phuc nhimg kho khin va diy manh phat trién dich vu thé thanh toan tai MB
Binh Pinh mét cach c6 co so khoa hoc va thue tién 1a vo cing cép thiét.

Trén co so nhin thire tim quan trong, tinh hip din ciing nhur tinh cip

thiét cua viéc phat trién dich vu thé tai Viét Nam ciing nhu tai NHTMCP



Quan D§i chi nhanh Binh Dinh, 16i di chon dé tai “Phdt trién dich vu thé
thanh todn tai Ngin hang thirong mai cé phin Quin Péi Chi nhdnh Binh
Dinh” lam nd1 dung nghién ciru cho ludn vin cia minh.

2. Muc tiéu nghién ciru

- Hé thong hoa 1y luin vé phat trién dich vu thé thanh toin cia NHTM

- Phin tich, dénh gia ding thue trang phat trién dich vu thé thanh todn
tait NHTMCP Quan Béi CN Binh Binh.

- Dé xuat mét so giai phap nhim phat trién dich vu thé thanh toan tai
NHTMCP Quin Ddi CN Binh Dinh.

3. Déi twgng va pham vi nghién ciru

- Doi tirgng nghién ciru

Ludn viin tip trung nghién ciru nhimg vin dé 1y luin vé thé thanh toan va
phat trién dich vu thé thanh toan; thuc tién phat trién dich vu thé thanh toan tai
NHTMCP Quéan D1 chi nhanh Binh Dinh.

- Pham vi nghién ciru

Ludn vin tdp trung tim hiéu va hé 1hl§mg hoa co so 1y ludn Ve su phat
trién cia dich vu thé, thue chat 1a cac dich vu tién ich ciua cac NHTM hién dai
vai sy img dung cong nghé théng tin, vién thong.

Vé khong gian: Tai ngin hang TMCP Quin Ddi chi nhanh Binh Dinh

Vé thai gian: S6 liéu phuc vu cho viée nghién ciru duge thu thap tir nim
2007 dén nam 2011

4. Phuwong phip nghién ciru

Cic phuong phap nghién ciru duge vin dung trong luin vin bao gdm:

- Phuong phép phén tich va tong hop,

- Phuong phép thong ké,

- Phuong phap chuyén gia, diéu tra, phong vén,

- Phuong phép dién dich va quy nap.



5. Két ciiu ciia ludn vin

Ngoai phin mé diu va két luan, luin vin gdm ba chuong;

Chuong 1: Ly ludn co ban vé phit trién dich vu thé thanh toén tai NHTM.

Chwong 2: Thuc trang phat trién dich vu thé thanh toan tai NHTMCP
Quén Po1 CN Binh Dinh.

Chwong 3: Giai phap phat trién dich vu thé thanh toan tai NHTMCP
Quédn Pji CN Binh Dinh.

6. Tong quan tai liéu nghién ciru

Trong xu thé hoi nhap nén kinh té thé giol, bén canh co hoi la nhimg
thach thirc khong nho doi voi cac NHTM Viét Nam, cac dich vu ngin hing
hién dai la su lua chon cho qua trinh phat trién ben vimg cua cac NHTM.

Vi su phat trién cua xa hoi, nhu céu trao doi, thanh toan ngay cang da
dang, diéu nay dit ra nhimg doi1 hoi moi cho qua trinh giao dich thanh toan.
Cung vai sur phat trién cua cong nghé ngin hang, thé thanh toan ra doi dé dap
{mg nhimg nhu ciu tit yéu cia xa hdi toan ciu hoa, ching ta nhin thiy, trong
mot than gian ngfm, thé thanh toan v nhimg tign ich cua né duge xi hdn chﬁp
nhin rong ra1t mdt cach nhanh chéng.

D thé thanh todn da thé hién lgi ich vuot tri trong thanh toan, nhung
¢ Viét Nam noéi chung, Binh DPinh noi riéng, nguin tiéu ding sir dung thé
trong thanh todn céc chi tiéu mua sim chua duge phé bién. Thé thanh todn tuy
khong con la dé tai moi la, nhung tai MB Binh Pinh, chua ¢6 mdt nghién ciru
nao di sdu vao phén tich rd cdc nhin 16 tic dong ciing nhur tiém ning phat
trién cia ching, chira thiy hét nhimg thanh twu dat dwoc ciing nhu nhirng han
ché con ton tai cua dich vy thé thanh toan. Hiu hét cac dé tai chi dimg lai &
viéc néu thure trang trén bé mdt cua véin dé sir dung the thanh todn, thanh tuu

dat duge va han ché con ton tai cua thé. Mat khéc, cic gial phip néu ra mang



tinh 1y thuyét chung chung, chwra cu thé trong giai quyét triét dé cac han ché
cua the thanh toéan.

Dé cip dén thé ngin hang, tién si Lé Thi Kim Nhung trong bai “Ning
cao chit luong dich vu thé ngan hiang” cia Tap chi tai chinh cho biét “thé
ngin hang 1a mdt phuong tién thanh toan khong ding tién mat hién dai, tién
ich, tiét kiém chi phi xa héi va rit phd bién & cic nude phat trién trén thé giéi.
Ngoai ra, thé ngin hang con gop phan diéu hanh thuc thi chinh sach tién té
quoc gia co hiéu qua thic day su phat trién cua thwong mai, ning cao ning
lwe giam sat cac chinh siach kinh té cua Nha nudc va tao diéu kién thuin loi
cho sy hoi nhip cua quoc gia vao nén kinh té thé gioi”. Bai bao di cong nhin
lot ich vuot tréi khi thanh toan hﬁng the thanh toan, song bai bao cling chi néu
ra khai niém va tién ich cua thé thanh toan chir chwa di sau viao phan tich mit
khia canh cu thé cua thé. Bai béo ciing cho biét thém “mang ludi may ATM,
POS con qua it so v sd lugng khach hang, phan bé chura hop 1y, phin 16n
tap trung tai cc trung tim 1ém & thanh phd, cac khu nghiép”. Qua day, ching
ta biét Ting viéc phat trién thé thanh todn con phu thudc viao su phat trién cla
hé thong co s& ha tang.

Trong ludn vin “Nhitng gidi phdp phdt trién thé thanh todn tai ngdn
hang Céng thieong Viét Nam™, tac gia Nguyén Thi Ta Quynh, Pai hoc Kinh té
TP.HCM, ciing néu Ién nhimg han ché kim ham sy phat trién cua thé thanh
toan trong moi trudmg hoi nhiap hién nay. Hoat dong thanh toan da co nhiéu
chuyén bién tich cyc nhung vin chua dap img kip véu ciu phat trién kinh té
trong tinh hinh méi; ti 1¢ thanh toan bing tién mat con kha cao so vai mot sb
nurée trong khu vire. Diéu nay 1am han ché hiéu qua didu hanh chinh sach tién
té coa NHNN va kha ning md¢ rong cic dich vu thanh todn phue vu khach
hang. Dich vu thé méi chi gia ting vé s6 lugng ma chua co sy chuyén bién vé

chit, chua lam thay doi thoi quen sir dung tién mit trong xa hdi. Phan lon cic



giao dich trén hé thdng ATM la rit tién mat dé chi tiéu. Khi s6 lwong ngudi
sir dung thé tang 1én, da xudt hién tinh trang qua tai, nhu may hét tién, nghén
mach, nuét thé, 16i chuong trinh... lam giam hiéu suit hoat dong va chat
lugng dich vu cua hé thf'nng,_ Mait khac, kinh phi dau tu co so ha t:lingj cong
nghé rit cao nén nhiéu t6 chirc phat hanh thé vin chua manh dan diu tr, mo
rong quy mo.

Tuy nhién, khéng vi nhirng han ché d6 ma dich vu thé thanh toén
khong phit trién duge, xa hoi dang phat trién rat manh thi viéc trao doi cong
nghé, vin dé an ninh mang cua Viét Nam vdi cac nudc trén thé gi01 sé duoc
chu trong va dam bao, nhimg diéu 53* hira hen mét xa hoi tién b, viin minh.

Mat khac, cac NHTM no1 chung, MB Binh Pinh no1 néng déu nhan
thﬁy dugc the thanh toan thong minh, tién lgi va hiéu qua. Thé dugc coi la
bude dot pha quan trong trong cong nghé ngin hang. Sau su ra don cua cac
thiét bi doc thé. cong van su phat trién vuot bic cia nganh cong ngh¢ thong
tin, cling gidng nhu cac phuong tién thanh todn khac, phuong tién thanh todn
bing the ra don da kéo theo hang loat dich vu cua thé thanh toan. Viéc NHTM
cung cip dich vu cho khéach hing théng qua hé théng phin phdi tryc tuyén la
dién hinh, gitp khach hang sir dung dich vu ngiin hiang nhiéu hon va gia ting
do thoa min cua khich hang.

Qua tham khao tir mét s nghién ctru di trude ¢6 lién quan, tir d6 rit ra
duge nhimg dinh hudng va phuong phip nghién ctru cho phi hop, két hop vai
tinh hinh thyc té tai MB Binh Dinh hién nay, tic gia mong mudn phin tich
sdu hon, rd rang hon vé thanh tuu dat duoc va han ché ton tai cua dich vu thé
thanh todn tat NHTMCP Quin Béi chi nhianh Binh Binh trong giai doan hién
nay, tir 46 dua ra duge danh gia chinh xic cho tiém ning phat trién cua thé
thanh toan ciing nhu gop phin dé phat trién dich vu thé thanh toan tai
NHTMCP Quin Ddi chi nhanh Binh Dinh trong bdi canh hién nay.



CHUONG 1
LY LUAN CO BAN VE PHAT TRIEN DICH VU THE
THANH TOAN TAI NGAN HANG THUONG MAI

1.1. TONG QUAN VE THE THANH TOAN NGAN HANG

Tién mat 1a mdt phuong thire thanh toan khong thé thiéu & bt cir mét
quédc gia nao, tuy nhién, khi xi hoi cang phat trién, nhiéu phwong thirc thanh
toan nhanh chong, tién dung va hién dai hon ra do va duoc goi chung la
phuong thire thanh toan khéng ding tién mat (TTKDTM). Va thé thanh toan
la mét trong nhimg phwong tién TTKDTM dugc sir dung pho bién nhat trong
giai doan hién nay.

Cing voi su phat trién cua hé thong ngin hang va nhimg img dung
thanh tuu cong nghé thong tin, tu dong hoa,. .. nhiéu hinh thire TTKDTM tién
lgi, an toan di, dang dugc s dung phff- bién ¢ nhiéu nudc trén thé gi01.
Phuong tién thanh toan tién mat la khéng thé thiéu, song ngay nay, chiing
khong con la phuong tién thanh toan toi wu trong cac giao dich thuong mai,
dich vu nira. Khi hoat dong thanh toan trong xd hdi con dugc thue hién phﬁ
bién bé'mg tién mit co thé din dén mdt sb bét 1gi va rii ro nhu: Chi phi cua xa
h{i trong hoat dong thanh todn rat ton kém: viée thuc hién giao dich thanh
toan héng tién mat dé bi cic doi tugng pham phap lgn dung dé gian lin, tron
thué: vin dé an ninh trong thanh toan, bao quan, vin chu}'én tién mat ludn
tiém an nhiéu nguy hiém: sir dung tién mit trong giao dich thanh toan ctia x3
hit s& 1a mdi trudmg thuin lgn cho 41 pham luu hanh tién gia, de doa truc tiép
dén lgi ich ciia céc t6 chire, ¢4 nhén va tinh hinh an ninh quéc gia.

Céc bat loi trén day la vin d& xay ra véi moi qudc gia, song véi cée
nrée ma viée thanh todn bing tién mit con & mire phd bién nhu Viét Nam

hién nay thi tinh hinh s& cang phirc tap va khé kiém soat hon. Bé khic phuc



tinh trang trén, hang loat cic phuong tien TTKDTM ra don nhu: séc, UNC,
UNT, L/C va dic biét 1a thé thanh todn- mét phuong tién TTKDTM rit duoc
wa chudng trén thé gidi va rit phi hop voi diéu kién phat trién kinh té cua
Viét Nam hién nay. Thi tuéng Chinh phi di ky Quyét dinh s6 291/2006/QD-
TTg (ngay 29/12/2006) phé duyét Bé an TTKDTM giai doan 2006-2010 va
dinh huéng dén nim 2020 tai Viét Nam. Dé an 1a co so phap 1y quan trong
cho hoat dong thé thanh toan dap tmg nhu cau phat trién cua nén kinh té, dic
biét trong boi canh hoi nhap khu vuc va thé gion cua Viét Nam hién nay.

1.1.1. Khai ni¢m thé thanh toin

The thanh toan khong chi tién lgi, an toan, nhanh chong cho viée thanh
todan, dfmg théi con thé hién duoc tinh vin minh, hién dai cia théi ky hién dai
hoa va toan cau hoa. Thé bao g&m nhiéu loai tuy thudc vao su phat trién cua
nén kinh té néi chung va hé thong ngin hang noi riéng. Co thé hiéu khai niém
vé thé thanh toan nhu sau:

Theo Nguyén Bing Dom, thé thanh toan 12 mét phuong tién thanh todn
dién tir do ngdn hang phat hanh cho khach hang, cho phép chu thé sir dung dé
thanh toan hang hoa, dich vu hodc dé rat tién mat trong pham vi s6 tién trén
tai khoan cua khach hang hodc trong han mire tin dung cua the [2].

Thé thanh toan la mét hinh thirc cua tién dién tir, la phuong tién
TTKDTM ma chii thé ¢6 thé rit tién méit hodc thanh todn tién mua hang hod
dich vu tai cac diém chap nhén thanh toan bang thé. The thanh toan la phuong
thirc ghi s6 s6 tién cin thanh todn thong qua méy doc thé phdi hop véi hé
thong mang may tinh két n6i giira NH hay to chirc tai chinh voi cac diém
thanh todn.

Theo Quy ché phat hanh, sir dung va thanh toan thé ngin hang, ban



hanh kém theo quyét dinh s6 371/1999/QD-NHNN ngay 19.08.1999 ciia
NHNN, thé thanh toin dugc hiéu 13 “cong cu thanh todn do ngin hang phat
hanh thé cung cip cho khach hing sir dung theo hop dong ky két giira ngin
hang phat hanh va chua the[5].

Nhur vay, the thanh toan la phuong tien TTKDTM do ngdan hang phat
hanh thé edp cho khich hang sir dung dé thanh todn hang hoa dich vu tai cdc
diém cung g hang hod dich vu ¢é ky hop déng thanh todn véi ngdn hang,
rit tién mdt tai cac may rit tién tw déng hay cdc ngdn hang dai Iv trong pham
vi 50 dur tién giri cia minh hodc han mirc tin dung dwoc c.rfp.

1.1.2. Phin loai the thanh toan

Cung vdi su phat trién cua nén kinh té, the thanh toan ciing ngay cang
da dang va phong pha, duoe sir dung véi nhiéu muc dich khac nhau. Tuy theo
muc dich nghién ciru va img dung, thé thanh toan co thé duoc phén loai theo
céac tiéu thire sau:

a. Phén logi theo cing nghé sin xuit

o Thé khdc chit noi (Embossing Card): day la loai thé dugc san xudt
diu tién, dua trén ky thuat khic chir néi. Trén bé mat thé dwoc khic chir néi
céc thong tin cin thiét. Hién nay, trén thj trudmg khong con dung loai the nay
nira vi ky thuit san xuit don gian, qua thoé so, va dé bi lam gid

e The bdng nr (Magnetic stripe); duge san xuét dya trén k¥ thudt thur tin
vl hai bang tir chira thong tin & mat sau cia the. Theo do, céc dir li¢u, thong
tin lién quan dén khach hang s& duge ma hoa, lwu trix trong dai bang tir, doc
sir dung phﬁ bién khoan g hai muroi nam nay va boc 10 mot s0 nhuoc diém:

- Kha nang bi lgi dung cao do thing tin ghi trong thé khong tu mi hoa,
c6 thé bi ngud khac doc duoc dé dang hfing thiét bi doc gﬁn vl may vi tinh.

- D& bi nhiéu thong tin khi tiép xiic v&i méi truong tir tinh.



- The tir chi mang théng tin ¢b dinh, khu vuc chira dir liéu han hep,
khong ap dung duoc cac kv thuat mi hoa, bao mat thong tin... Do viy, the tir
nhimg nim gan déy da bi lgi dung dé ly cip tién.

o The thong minh (Smart Card): 1a thé hé méi nhat cua thé thanh toan,
thé duoc gin mot bo mach tich hop co kha ning lwu trir va xir ly thong tin.

Thé thong minh dua trén k¥ thudt vi xir 1y tin hoc nhér gin vao thé
“chip” dién tir ¢6 cau tric gibng mot méy tinh hoan hao. Ngoai nhugc diém
vin chi phi phit hanh cao, loai theé nay cé nhiéu wu diém ndi trdi so véi hai
loai néu trén:

- Thé théng minh ¢6 thé nhin va xir Iy dir liéu bing cic (mg dung thé
mach tich hop va dua ra két qua.

- Tinh bao mit va an toan cao: bén trong bd mach tich hop ngoai thong
s ve nha san xudt, s séri hé diéu hanh con co6 chira nhiéu chia khoa bao mit
ctia nha san xudt, chia khoa ciia nha ché tao véa chia khod ca nhén.

b. Phén logi theo chii thé phdt hanh thé

e The do ngdn hang phat hanh: thé do ngin hang phat hanh cho cac cha
thé sir dung dé giao dich trong pham vi s6 dir tién goi tai ngan hang hodc
trong han mirc tin dung cho phép. Pdy la loai thé dugc sir dung phd bién nhat
hién nay, khong chi lwu hanh trong linh thé mét quic gia ma con co thé hnu
hanh toan ciu.

o Thé do cic 16 chire phi tin dung phdat hanh: 1a loai thé do céc tip doan
kinh té kinh doanh lén, cic cong ty xing diu, cic cong ty cung tmg hang hod
dich vy, du lich, giai tri... phat hanh cho chu thé sir dung tai cac cira hang dai
1y ctia cong ty dé tao thém tién ich cho khach hang ciing nhu thudn lgi cho

viéc quan 1y tai chinh va kich thich ngum tiéu ding nhu Diners ¢lub, Amex...
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¢. Phin logi theo han mirc cua thé

o Thé chudn (Standard card): 1a loai thé phd thong véi han mirc thip
dap tmg nhu cdu chi tiéu & mirc trung binh.

e Thé vang (Gold card): 1a thé dugc cac khach hiang co thu nhap cao sir
dung nhim dap (mg mirc séng ciing nhu nhu ciu chi tiéu cao hon mirc trung
binh. Dé dwoc la dbi tuong sir dung thé nay, khich hang phai c6 kha ning tai
chinh lanh manh, ¢6 uy tin, ¢6 nhu ciu chi tiéu 16n. Han mirc tin dung cuia
loai thé nay ciing cao hon thé chuén.

d. Phin logi theo tinh chiit thanh todn ciia thé

e Thé tin dung (Credit Card): 1 loai thé cho phép chu thé sir dung thé
trong han mirc tin dung dwoc cip va cha thé phai thanh toan it nhit mirc tra
no t6i thiéu vio ngay dén han. Thé tin dung duge xem la mdt cong cu tin
dung trong linh vue cho vay tiéu ding dbi vai cic cha thé, day la su két hop
giira tin dung va thanh toan.

o The ghi ng (Debit Card). 1a loai thé phat hanh cho khach hang md tai
khodn tai ngin hang. Chi thé chi ¢6 thé chi tiéu hodic rat tién tai cic may
ATM, DVCNT hodc cac dai ly rt tién trong pham vi s0 tién minh co.

e Thé tra trude: 1a thé cho phép cha thé thye hién giao dich thé trong
pham vi gia tri tién duoc nap vao thé tuong tmg vai so tién ma chu the da tra
trude cho to chire phit hanh thé.

e. Phin logi theo pham vi lanh thé

e Thé ngi dia: the dugce phat hanh va dugc gion han su dung trong pham
vi lanh thé mét quéc gia, dong tién giao dich la déng ban té cua qudc gia.

o The quci:c té: La thé dugc chﬁp nhin s dung réng rdi trén pham vi

todn ciu, sir dung cdc ngoai té manh dé thanh toan.
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1.1.3. Vai trd ciia thé thanh todn trong phat trién kinh té xa hi

a. Poi voi ngin hang

» Vai tro ciia thé doi voi hoat déng huy déng von ciia NHTM:

Thé ghi no diroe phat hanh dua trén co s tai khoan tién goi mo tai
ngin hang, do do, so lugng thé phat hanh cang nhicu, so tai khoan tién gai
cang ting, thong qua do, von clia ngan hang ciing ting mot khoan tuong img.

Mat khac, trong quy ché phat hanh, thanh toan the tin dung, cac
DVCNT deu phai co tai khoan tai ngian hang. Méi giao dich phat sinh,
DVCNT gai héa don thanh toan dén ngin hang dong thai lam cin cir dé ghi
¢ tai khoan tién gdi cia DPVCNT. Nhu viy, dong thoi lam tang sb dur tai
khoan. Pay la hinh thirc huy djng von ciia ngin hang phat hanh va ca ngin
hang thanh toan.

e Vai tré ciia thé doi véi hoat dong tin dung cua NHTM:

Vi thé tin dung, ngan hiang c6 thé thyce hién cac khoan cho vay theo
han muc tin dung nhat dinh, cho phép chii thé chi tiéu trong han mirc d6. Nhu
vay, ngin hang da md rong hoat dong cho vay tiéu dang. Pay la hoat djng tin
dung va diu tr an toan, nhanh chéng va hiéu qua do khoan vay nay dua vao
uy tin va kha niing tai chinh cao cua chu thé.

Mt khac, dé so hiru the, khach hang phai luén ky quy bing s du trén
tai khoan tién goi hodc bing mét khoan thé chéip nao do, va diy 1a mot ngudn
huy déng von khac ciia ngéin hang.

Hom nira, khi hop dong thé tin dung dwoc ky két sé gin ngin hang vai
chii thé trong mdt mi quan hé giao dich lau dai, dong théi, quan hé giira ngan
hang va DVCNT ciing duge gin két twong tu.

o Vai tro ciia thé doi véi hoat ding thanh toan cua NHTM:

Chirc ning thanh todn cua tién té dang phat trién voi nhiéu mé thic da

dang, hién dai va ngay cing c6 vai trd quan trong trong san xudt, luu théng
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hing héa dich vu. Biéu hién rd nhét & thi trémg thé dang ngay cang khai sic,
khing dinh phuong thirc thanh toin bing thé dang ngay cang thim nhip thi
truomg va sé trér thanh phuong thire thanh toan chu dao trong tuong lai.

o Vai tré ctia thé doi voi thu nhdp ciia NHTM:

Trude hét, ngan hang c6 mot khoan thu tir cac khoan phi giao dich. Bén
canh do, van the ghi ng, khi thanh toan, khach hang sir dung chinh so dur trong
tai khoan cua minh nén ngan hang khéng phai bo von kinh doanh ma vin thu
dugc loi nhuan. Vo the tin dung, ngan hang phai img trudc cho khach hang
nhung trong thi gian ngin da thu héi duoc s6 von bo ra mot cach an toan,
thudn tién. V& cac giao dich thanh toan tai cac PVCNT, ngin hang co nguﬁn
thu dugce tinh trén gia tn moi giao dich ma cha thé thanh toédn tai PVCNT.

Ngoai phi phat hanh va thanh toan thé, ngin hiang con thu nhip tir
khoan phi thuong nién sir dung thé, thu phi chiét khiu thuong mai ma ngén
hiang duge huong do thanh toan hi cac t6 chirc phat hanh, ciac khoan thu tir
phi tra soat, phi céip lai the, phi ting han mirc tin dung tam thén, ..

e Vai tré ciia thé doi véi mét s6 hoat dong khdc ciia NHTM:

Dich vu thé da gop phin da dang héa danh muc san phim dich vu ngin
hang. Véi tién ich ma thé mang lai cho ngudn sir dung, thé dang 1a phuong
thirc thanh toan pho bién va rit dugc ua chudng, lam ting tinh hip din cua
ngin hang. Chiét lugng dich vu thé cang cao thé hién trinh do ky thudt, céng
nghé cang hién dai, kha ning dap tmg nhu ciu cua khach hang cang lén, cang
duoc khach hang danh gia cao, thuong hiéu cua ngan hang cang dugc vimg
manh. Ngoai ra, trér thanh thanh vién cua cac TCTQT gitip cho mdi ngan hing
tro nén binh dang vé kha nang thanh toan vai cac ngan hang, t0 chirc tai chinh
khac, mo rong kha ning hoat dong ciia ngan hang trén toan cau.

b. Péi vdi chii thé

La mot phuong tién thanh toan hién dai, thé mang dén cho chu thé rat
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nhiéu tién ich khi sir dung;

o An toan: Ngay nay, khi nhu ciu thanh toan ngay cang ting, viéc mang
theo tién mét bén minh giy ra nhiéu bat tién va nguy hiém. Viéc sir dung the
da han ché t6i da nhimg rii ro c6 thé xay ra do viéc sir dung tién mit mang
lai. Hom nira, voi quy trinh, nghiép vu thanh toan thé do ngan hang cung cap,
voi nhimg dic tinh chong lam gia, thé duoc bao vé bang cac thong tin trong
bang tir hodc thé chip khién ngudi khac kho lam dung thé, chi the co thé yén
tam trude nhirmg nguy co bi mat, bi cudp thé. Trong truong hop nay, néu chi
theé chua kip thong bao cho ngin hang, tai khoan cia chu thé sé dugc bao vé
nhér s6 PIN, chix ky trén the,...

e Nhanh chéng, linh hoat, thudn tién: ¢6 thé giao dich 24 gid trong
ngay va 7 ngdy trong tuin, thé cung cip cho khéch hang sur tién lgi ma khéong
mdt phuong tién thanh todn nio ¢6 thé mang lai duoec.

o Tiét kiém, hiéu qua: dé tiét kiém thoi gian vin chuyén, kiém dém, di
lai thuc hién cac giao dich von ngan hang, hﬁng cich chuyén tién vao tai
khoan cta ngudi thy huong, chi thé khéng ton thoi gian téi ngin hang cho
doi 1am thu tuc va tra nhitg khoan phi khéng cén thiét.

e Vin minh: Cng voi su phat trién cia cong nghé, cic phuong tién
phuc vu doi sdng ciia con ngudi duge co gidi hoa ngay cang nhiéu, thé mang
lai nhiéu tién ich cho khach hang. Mit khic, no con gitp khach hang tiép cin
cac dich vu qua thu, qua dién thoai ciing nhur qua mang hién nay.

o Duge huwomg nhiéu dich vu di kém: Hién nay, cac t6 chirc thé qm‘fuc té
dang ngay cang da dang hoa loai hinh phuc vu cta minh nhim dem lai do
thoa dung cao nhit cho khéach hang, chﬁng han nhu chu theé sé duge huong
cac dich vu bao hiém, dit vé may bay, thanh toan hoa don dién, nudc, dién

thoai, hodc cac dich vu chim soc sirc khoe. ..
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c. Doi véi DVCNT

o Téng doanh sé ban hang: do thu hit duge nhiéu khach hang va hiu
hét cac khach hang co mirc chi tiéu cao.

Chip nhin thanh toan thé la cung cap cho khach hang mot phuwong thire
thanh toan hién dai, nhanh chong, tién loi va khach hang the’iy duoc tinh
chuyén nghiép cua co so kinh doanh. Do do, kha niang thu hat khach hang sé
ting 1én. Mit khac, nhimg khach hang thanh toan bing thé, nhat la thé tin
dung quoc té thuémg la nhimg nguoi co mire chi tiéu cao, mot khi thanh toan
bing thé, ho luén ¢o sin tién trong tai khoan va dé dang chi tiéu theo V.

e Ddam bdo chi trd, tdng vong quay ctia von, tiét kiém chi phi:

Khich hang mua hiang hoa sir dung dich vy, DPVCNT tranh duge tinh
trang tra chim cua khach hiang va tranh dugc rai ro mit l:ftp, tién gia. Doanh
thu cia don vi duge chuyén dén ngan hang, tai day, ngan hang giap don vi
kiém sodt duge doanh thu. Ngudn thu nhanh chong dé c6 thé duge sir dung
ting vong quay von cho hoat dong san xuit kinh doanh cua doanh nghiép.
Thay vi quan 1y chimg tir, hoa dom, tién mit va cic gidy t& lién quan khic,
DVCNT da tiét kiém duoc théi gian, nhin cong, chi phi trong cong tac kiém
tra va luu trir chimg tir, ciing nhu giam céc khoan chi phi vé tién mat nhu
kiém dém, bao quan, ndp vio tai khoan. ..

e An todn: tranh dwoc rui ro tién gia va nguy co bi trom, cuop tién mit
hodc sec tai don vi cung cﬁp hang hoa dich vu.

e Tdng uy tin: The la phuong tién thanh toan hién dai, thé hién su vin
minh, tién bd ciing nhur ting kha ning canh tranh cho don vi. Chip nhin thanh
toan the tr do cling mang lai uy tin cho don vi.

o Mo rong quan hé tin dung vdi ngan hang: DVCNT s& duge huong
nhimg wu dii tir phia ngin hiang nhw: 1dp dit, quang cdo mién phi cho hinh
thirc thanh toan thé tai don vi, cung cip may moc, thiét bi, phuong tién cin
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thiét cho hinh thirc thanh toan nay. Quan hé giira ngin hang va don vi thém
gin, don vi s& dé dang hon trong cic quan hé giao dich véi ngan hang, dugc
ndi réng hon trong cdc quan hé tin dung.

d. Doi vdi nén kinh 1é xa hoi

Nhé nhimg thanh tuu trong linh vue ¢dng nghé théng tin nhilng ndm
gin day, lgi ich cua viéc sir dung thé thanh toan ngay cang phong phi. Thé
bat diu thé hién vai tro to lém cia minh trong su phat trién kinh té - xi hoi.
Diéu nay dugc thé hién trén cac mit sau:

o Ndng cao vai tro cia hé thong ngdn hang: Thanh todn bing thé theo
cach nao d6 dén v ngudi tiéu ding sé tao dung long tin cia dén ching trong
viée ding cdc san pham ngin hang. Hé thong ngin hang ciing tir 6 ma rong,
thu hat von tir din cu, dem lai hiéu qua lém khong chi riéng véi ngin hang ma
¢On Vi ca nén kinh té.

o Gidm khéi lwgng tién mdt trong heu thong: 12 mot phuong tién thanh
todn thay thé tién mit, séc..., vai trd ddu tién cia thé 1a lam giam khdi luong
tién mat trong luu thong, nhor vy, khéi lugng tién mat trong luu thong giam
ding ké, dong thoi giam chi phi luu théng, bio quan, in 4n tién... cling nhu
tranh duge tinh trang tién gia.

o Tdng khoi hwomg chu chuyén, thanh todn trong nén kinh té

Thé thanh toan gop phan trong luu théng tién té, giam khoi lugng tién
mit trong luu théng, ting vong quay von, kiém soat dugc luong tién trong
din cu. Dicu nay giup nha nudc dé kiém soat lwong tien, dé dang dicu hanh
va cung (mg tien t& cho nén kinh té, ting khoi lugng chu chuyén, thanh toan
trong nén kinh té.

e Gop phan minh bach tdai chinh, hé trg qudn IV vi mé ciia nha nwdc:

Vi cic giao dich déu thuc hién qua ngin hiang, c6 thé giam thiéu
nhiing tic dong tiéu cuc cia cic hoat dong kinh té ngim, ting cudng vai trd
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chii dao ctia Nha nudc trong viée diéu tiét nén kinh té va diéu hanh céc chinh
sach tai chinh qudc gia.

Nim bit dwoc lirgng cung cdu tién té, nha nude dé ra duoc cac chinh
sach tién & va cac chinh sich lién quan dé diéu tiét nén kinh té, mang lai hiéu
qua cao trong quan ly nha nuoc ¢ tAm vi mo.

e Tao moi truong thwong mai, van minh, mo rong hoi nhdp

Khoa hoc cong nghé phat trién va dwoc umg dung trong moi linh vue
cua doi song, va the ciing la mét trong nhimg (mg dung tién bo dé. Viée ding
thé lam thay doi théi quen cta nguoi dédn trong tiéu dung tién mit, tao moi
truomg vin minh hién dai, thu hit ngud nuwéc ngoan dén du lich va diu tu.
Piéu nay tao co hdi cho cic qudc gia hdi nhip kinh té khu vye va thé gidi.

1.2. DICH VU THE THANH TOAN CUA NHTM

1.2.1. Khai ni¢m dich vy thé thanh toan

Hién nay, & nuéc ta van chua c6 khai niém 1o rang vé dich vu ngén
hang. Trong Ludt cic Té chire tin dung, Tinh vyre dich vy ngan hang duoc quy
dinh nhung khong cd dinh nghia va gidl thich rd ring. Tai khoan 1 va khoan 7
diéu 20 Luit td chirc tin dung ¢6 néu: “hoat dong kinh doanh tién té va dich
vu ngin hang gom ba hoat dong: nhin tién gai, cip tin dung va cung img dich
vu thanh toan™.

Dich vy ngén hang 14 toan bd cic hoat dong ma mot ngin hang hodc to
chirc tin dung khic cung cip cho khach hiang nhim dap {mg nhu ciu vé tai
chinh, tién té cua khach hang, gop phan truc tiép hodc gidn tiép vao viée lam
tdng thu nhap cho ngan hang.

Cung vdi qué trinh héi nhip dién ra ngiy cang sdu rong & cac linh vire
doi song kinh té cua dat nude ma trong do co dich vu ngin hang. Dich vu thé
thanh toan la su phat trién cao cua dich vu ngan hang, trén co so su phat trién

cua khoa hoc cong nghé. Dich vu the thanh toan la mét trong nhimg dich vu



17

ngin hang hién dai, gin chit va phat trién cing v&i ngan hang dién tir (e-
banking) va thuong mai dién tir (e-commerce).

Nhue vay, dich vu the la mot trong cac dich vu ngdn hang hién dai, day
la loai hinh dich vu ngdn hang cung m:fp cho khach hang nhim giup cho
khach hang co thé chi tiéu mot cdch thudn tién, an toan, chii dong ma khong
cdn ding dén tién mdr. Dong thai, dich vu thé giip cho ngin hang da dang
hod loai hinh dich vu, gia ting thu nhip cho ngin hang, ning cao nang luc
canh tranh cua ngin hang trén thuong truong.

1.2.2. Diic diém dich vu thé thanh todan

a. Vé doi twong ciia dich vu thé thanh todn

Doi tuwong phuc vu chu y&u cua dich vu thé thanh toan la cac khach
hang la ca nhian. Dy la mang thi truéong ddy tiém ning cia caic NHTM do sé
lugng khach hiang dong dao. Trong nén kinh té hién dai. cac ci nhin co trinh
dd hiéu biét, co thu nhap cao va 6 nhu ciu phong phi vé tiéu ding cic san
pham dich vu cia ngin hang. Ho yéu ciu dwoe cung tmg nhiéu dich vu hon
v chit luong cao hon. Khai thic tot nhom khach hang nay s& dem lai ngudn
thu dang ké cho NHTM.

Yéu td tim 1y 1a mét dic trung quan trong cia dbi twong khich hang
nay, ho rat nhay cam vn chit lwgng dich vy, cach thirc phén pht:ii, chinh sach
cham soc khich hing cua cic dich vu ngan hang. Didu nay khién ho tror thanh
déi tuong khich hang kém trung thanh nhét cia NHTM, doi hoi Ngan hang
phai ¢6 chinh sich quan 1¥ va chim sé¢ phit hop. Mot trong nhimg dic diém
khac cua dbi twong nay & cac nude dang phat trién 13 tim 1y ngai vay muon
ngin hang va c6 thoi quen sir dung tién mit. Pay 1a thach thirc cho cic
NHTM trong trién khai cic dich vu thé cia minh véi xuit phat diém cua thi
trudmg thip nhu vdy. Tuy nhién, d6 ciing la co hi cho cde NHTM md rong

hoat dong cung img dich vu thé, diy chinh la khoang trong dang “chd™ duroc
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khai thac. Vin dé la NHTM phai tim ra cich thirc dé thay doi théi quen, tam
Iy e s cua khach hing, khuyén khich ho sir dung cic dich vu. NHTM cin xdy
dung chién luoc, ké hoach dé gianh thé tién phong so vl cac déi tha canh
tranh trong viéc chiém linh thi phan.

Do déi tuong khach hang ca nhin cua NHTM ¢6 su phin hoa cao, dugc
chia thanh nhiéu nhém theo nghé nghiép, dd tudi, thu nhip, ... cac nhém khac
nhau sé khac nhau vé kha ning tai chinh, dic diém. s¢ thich ciing nhur nhu ciu
vé dich vu thé. Do cac nguﬁn lue cia NHTM cé han nén can tién hanh phan
doan khach hang va trong nhimg giai doan cu thé sé xac dinh nhimg giai doan
chinh ma ngan hang sé thuc hién tap trung khai thac.

b. Vé quy mé cung irng ciia dich vu thé thanh todn

Khach hang cua dich vu the hau hét 1a ci nhin nén gia tri moi lan cung
ung dich vu thuomg khong lon. Vi vay, néu céc dich vu ngin hang danh cho
ca nhan khong co tinh tich hop cao s& din dén viéc ngin hang cung cip dich
vu chi dién ra mét lan va khéng di kém céc dich vu khac. Dé ting quy mé
dich vu ctia ngin hang thi ngoai viéc ting s6 luong khach hang, ting quy md
cia mdi giao dich, NHTM cin xdy dung hé th-fmg dich vu ¢6 tinh tich hop
cao, két hop viée cung tmg nhiéu dich vu ddi véi mot khach hang.

c Vé cing ngh¢

Dic diém quan trong cia dich vy thé 1a dya trén nén tang cong nghé
cao. Khich hang cua dich vy thé phin bd khéng tap trung trén cic khu vye
dia 1y rong. Ho vira mudn sir dung dich vu cia NHTM nhung ciing mudn tiét
kiém théi gian, chi phi di lai, ho mudn viée sir dung dich vu dé dang, nhanh
chong nhung vin phai chinh xdc va an toan. Khoa hoc cdng nghé hién dai
chinh 14 1&i giai dap cho bai todn trén. Ciac NHTM tién hanh giao dich truc
tuyén, cung cip dich vu qua mang internet tGi khich hang & moi noi, phuc vu

khach hang 24 gio mdi ngay vai tée dé cung cip dich vu 16m hon rét nhiéu so
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véi viée phuc vu true tiép. Céac san phim thé véi may ATM, cic may POS
gitip khach hang co thé giao dich véi NHTM dé dang hon do dugc giam thiéu
céc thu tuc gidy to, dong thoi vin dam bao tinh an toan cho khich hang. Céc
dich vu truy vén tai khoan qua dién thoai gitp khach hang chi dong trong
viée kiém soat tai khoan, tao tim ly hai long. Nhu vay, voi su ap dung céc
thanh tyu khoa hoc cong nghé hién dai, nhit 1a cong nghé thong tin, NHTM
cung cip dich vu cho khich hang théng qua hé thong phin phdi truc tuyén,
gitip khach hang sir dung dich vu ngin hang nhiéu hon.

d. Vé su nhay cam cua khach hang voi chinh sach marketing

Cac khach hang cua dich vu ngin hang rat nhay cam vdi cac yéu to
marketing nhur gia ca, san pham dich vu, xic tién khuyéch tnrong, kénh phan
phf':i, con ngudi... Cac khach hang ca nhin dé dang tir bo NHTM dang quan
hé dé sang mot NHTM khac co chinh sach gia ca hip dan hon. Khi sir dung
dich vu ngian hang, khach hang mong doi mét luong lon ich nhét dinh, nén dé
thoa min khach hang, céc dich vy phai dam bao mang la khoi Ireogng lon ich
cao nhit cho ngudi sir dung. Yéu to con ngudi cia marketing vn giir vai tro
quan trong trong cac dich vu ngian hang néi chung dich vu thé néi néng. Mic
da ngay nay, mot phﬁn dich vy thanh todn da chuyén sang giao dich truc
tuyén nhung khéng hoan toan tré thanh mé hinh do. Trong cac giao dich tryc
tiép, khach hang co nhimg cam xac, nhin xét khi tiép xic vai dich vu. Nhan
vién tiép xi¢ von khach hang chinh la dai dién cua NHTM dimng ra cung umg
dich vu ngin hang. Nhan vién véi trinh dd va tha d¢ phuc vu dn cén, lich su
s€ tao tim ly tin tuémg, thoa man cho khach hang, xdy dymg hinh anh ngan
hang tt dep trong mét khich hang. Diéu nay dam bao khich hang s& quay lai
giao dich véi NHTM. Su hiéu biét khong déy du hay thai dé phuc vu kém
chuyén nghigép s& gay cho khach hiang cam giac kho chiu, lam ho khong thoa
min va co thé sé chuyén sang mot NHTM khac du chinh sich gia ca cua
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NHTM dé kém hip din hon.

Céc dac diém co ban trén vira la thuin lgi dong thoi ciing 1a kho khan
ma cic NHTM cén nim bit dé tim ra giai phap nhim mé rong, phat trién dich
vu thé thanh toan cua minh.

1.2.3. Ciic sin phim dich vu thé thanh toin

Thue tién trién khai dich vu thé cia cic nude trén thé gion da chimg
minh vai tré cua dich vu thé thanh toan nhir la mdt mii nhon chién lurgre trong
hién dai hoa, da dang hoa cac loai hinh dich vu ngan hang, dem lai nhiéu tién
ich cho khach hang. Hién nay, dung luong thi truong the Viét Nam con nhiéu,
dem lai co hdi cho nhimg ngan hang di dau va co nhimg giai phap kinh doanh
hop ly.

Xét trén goc 46 tai chinh va quan tri ngin hang, cic ngin hang trién
khai dich vu thé s& co diéu kién dé han ché phan nao rii ro do tic nhan bén
ngoal. Trong khi cac dich vu thé, nii ro duge sang déu ra nhiéu khach hang
nho, cho phép ngin hang ¢6 kha ning phan (mg va diéu chinh cac chinh sach
khi ¢6 su thay d6i cia méi trudmg kinh doanh.

Phit trién dich vu thé ciing 1a mdt bién phap dé ting vi thé cia ngén
hang trén th trudmg. Ngoal viéc xay dyng dugc hinh anh thin thién vén khich
hing, viéc trién khai thanh cong dich vu thé ciing khfmg dinh sy tién tién vé
cong nghé cia ngin hang. Cic san phim dich vy thé ¢é tinh chuin hod, quéc
té hod cao, 1 nhimg san phim dich vu thyc su ¢6 kha ning canh tranh quéc té
trong qua trinh hdi nhip kinh té thé giGi va khu vyre. Chinh vi vy, dich vu thé
di va dang dugc ciac ngin hang nhin nhin nhu 1a mjt lgn thé canh tranh hét
sirc quan trong trong giai doan canh tranh nhu hién nay.

a. Cic sdn phim thé thanh todn

Véi sur canh tranh ngay cang gay git, cdc ngéin hing cho ra thi truong

cdc san phim thé ngay cang da dang nhim dap img moi nhu céu cua khach
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hang. Tuy nhién, trong pham vi cua dé tai, vi muc dich nghién ciru, xét vé ndi
dung va ban chit kinh té ngudn thanh todn cua the, tic gia chi di siu vao phan
tich cdc san phim chi yéu sau: Thé ghi ng, thé tin dung, thé tra trudc, ...

b. Dich vu thé thanh todn

Thé la mdt cong cu dic lye trong viée huy dong von nhén rdi trong din
cur, cac ngan hang dua nhau phat hanh thé ciing nhu cac dich vy kém theo.
Dich vu thé ciing khdng ngimg ning cao ca vé chat lugng va s lwong nhim
gia ting sO lugng ngudi sir dung. Dich vu thé co ban bao gdm:

o Dich vu may rit tién tw dong ATM

Hé thong may giao dich tu dong (Automatic teller machine - ATM)
dwoc dau tw khong phai chi dé khach hang rit tién nhu quan niém cia mét so
ngudl. Pac biét van cac thé h¢ ATM mai, khach hang dugc cung cﬁp kha
nhiéu dich vu khac nhur chuyén khoan, vén tin tai khoan, nap tién, thanh toén
cac hoa don dich vu (dign, nude, dién thoai...), sao ké giao dich, nhin quang
cao tir man hinh ATM, mua cédc dich vu tra truée, v.v... Viée cung cﬁp cac
dich vu da dang qua kénh phan phdi nay gitp ngiin hang khong chi ting tién
ich cho khich hang ma ngin hang con thu hat duge von vai chi phi thap. Hé
théng ATM duoc két ndi giira cic NHTM sé& cho phép khach hang cia céc
NHTM khac nhau ¢o thé thyc hién giao dich tai tit ca céc may & khﬁp maoi
noi. Hon nira, hé thong ATM con cho phép sir dung céc thé thanh todn co
dang ky giao dich qudc té hodc nhimg thé do cic cong ty tai chinh va céc
NHTM da qurﬁc gia nhu Visa, Master, American Express phat hanh. Trén cé
s&r d6, hé thong nay da gop phin gia tang giao dich ngan hang qudc té va lam
cho ddng tién cia moi qudc gia c6 thém chirc ning tién té quéc té.

Nhur vy, véi viée cung cdp san phim cic dich vu giao dich ngin hang
tu dong, cac NHTM da va dang thim nhdp sdu hon, c6 anh hudng 1ém hon dbi

vl mdi ¢4 nhin va cic ho gia dinh. Thong qua cac dich vu ngin hang tu
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déng, cic NHTM da lam “mém hoa” bién gidi qudc gia va ting pham vi hru
thong ciia moi dong tién cia cic nurée, hd tro tich cue sur phat trién cia quan
hé thuong mai va diu tu quoc té.

e Dich vu thanh todn hang hoa dich vu tai cac DVCNT:

Dich vu POS la phuong thirc thanh todn khéng ding tién mit ma ngin
hang cung cip cho céc chi thé dé thuc hién chi tiéu va mua ban hang hoa dich
v tai cic DPVCNT. An toan va bao mét hon so vé phurong thic thanh toin
bang tién mat: giao dich dwoc ma héa va tén thi céc tiéu chudn bao mat
trong thanh todn thé. V& the thanh todn do ngan hang phat hanh, khiach hing
khong cin kich hoat tinh ning thanh toan qua POS cua thé.

o Dich vu tiét kiém va thiu chi tai khodn

Nhim mo rong kha ning tai chinh cua cha the, giap chu thé du trir tiét
kiém trong tai khoan cting nhu giip chu the khi chi tiéu vugt qua kha nang tai
chinh ngi;m han ctua minh. Thiu chi la viée NHTM cha“ip thudn cho khach hang
sir dung vugt sO tién hién co trén tai khoan the trong han mirc va thdi gian
nhit dinh.

o Dijch vu Mobile banking: 1i hinh thirc thanh todn tryrc luyén qua
mang dién thoai di djng, song hanh v& phuong thire thanh todn qua mang
internet. Phuong thire nay ra doi nhim giai quyét nhu ciu thanh todn cic giao
dich cé gid tri nho, hodc nhimg dich vu tr dong khong cé ngudn phuc vu.
Khach hang chi cin ding ky cic thing tin co ban vé so dién thoai di dong, so
tai khoan dé duoc cip ma sb dinh danh nhim gitp cho viée cung cip thong
tin khich hang khi thanh toan nhanh chéng, chinh xac, don gian hon cic thiét
bi diu cudi cua diém cung img dich vu [3].

e Dich vu Internet banking nhim giup khach hang chuyén tién trén
mang thong qua tai khoan ciing nhu kiém soat hoat dong cua tai khoan nay

bing cach truy cip vao website cia ngin hang. Khach hang ciing c6 thé mua
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hang trén cac website khac va thuc hién thanh toan vén ngan hang[3].

Dich vu thé thanh toan la mdt trong nhirng dich vu ngin hang hién dai,
gin chat va phat trién cing véi ngan hang dién tir va thurong mai dién tir Tuy
nhién, trong pham vi bai viét, tic gia s& chi di vao phan tich nhimg dich vu
ngin hang dién tir di cing vdn thé. Hay noi cach khac, do 1a cac giao dich
khéng xuit trinh thé, dioc chu thé thuc hién dé thanh toan hang hoa dich vu
qua dién thoai hay website cia nha cung cip hang hoa dich vu, ching han
nhwr: Dich vu chuyén tién lién ngan hang qua the, Dich vu thanh toan hoa don
théng qua thé (thanh toan truc tuyén)...

e Dich vu hé tro khdc

Nhim gia ting gi tri ting thém cua dich vu thé, ngodi cic san pham
dich vu chinh néu trén ma ngin hang cung tmg cho chi thé, mot sd dich vu hd
trg kém theo ma cic NHTM hién nay cung cip cho khach hang phé bién nhu:
SMS banking, dich vu hd trg khach hang 24/24, dich vu hd tro bao hiém, hd
trgr giam gia tai cac dai ly...

1.3. PHAT TRIEN DICH VU THE THANH TOAN TAI NHTM

1.3.1. Quan niém vé sir phat trién cia dich vu thé thanh toan

Theo Tir dién bach khoa Viét Nam “phdt trién la bién doi hodc lam cho
bién doi tir it dén nhiéu, hep dén rong, thap dén cao, dom gian dén phirc tap”
con “déi mdi la thay déi cho khac hdn véi cdi triede, tién b hom, khic phuc
tinh trang lac hdu, tri tré va dap ung yéu cdu ciia sir phat trien”[11].

Quan niém Ve su phat trién cua dich vu thé thanh toan co thé duoc tiép
cin tir cac giac do khac nhau, mdi giac do tiép cdn co thé co cach hiéu va
nhian manh vao nhitng khia canh khac nhau, song vé co ban co thé khai quat
sir phat trién cua dich vu thé thanh toan ngén hang nhu sau:

Phat trién dich vu thé thanh todn 1a su ting truomg quy md cung img

dich vy thé thanh toan va gia ting ti trong thu nhdp tr cac dich vu nay trén
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tong thu nhp cia ngan hang; ning cao chat lugng cung img dich vu bio dam
dap (mg ngay cang 16t hon nhu ciu da dang cua khich hang trén co so kiém
sodt rii ro va gia ting hiéu qua kinh doanh phii hop véi muc tiéu va chién
luge kinh doanh cua ngén hang trong tirng thon ky.

1.3.2. Cac tiéu chi phian dnh sy phat trién dich vu thé thanh todn
cua ngin hang thwong mai

a. Cic chi tiéu dinh tinh

e Tinh da dang hoa cua san phﬁm dich vu the thanh toan va kénh cung
cap, phan phdi san pham.

- Tinh da dang cua san phiam dich vu thé thanh toan. Ngin hang cang
dua ra nhiéu loai san phﬁm, dich vy the tign ich dap (mg nhu ciau cna khach
hang thi hoat dong dich vu thé cang co d iéu kién phat trién.

- Sur da dang céc kénh phén phéi va phuong thire cung cép dich vu. Lya
chon dich vu ngéin hang la viéc tim kiém su tién lgi cua khach hang. Do do,
khi ngn hang trién khai dich vy trén cang nhiéu kénh phin phéi thi nhu ciu
khidch hang ciang dugc dap (mg. Két qua la ) lugmg khach hang tang lén, giap
ngén hang gia tang thi phin ciia minh.

e Mirc dd tién ich va nhimg dich vu hd tro di kém

Sur tr do hoa trong linh vure ngén hang khién ngay mot nhiéu td chirc tai
chinh tham gia cung img cdc dich vu ngin hang. Khach hang tré nén khit khe
trong viéc danh gia dich vu ngin hang do ho duoc lya chon nha cung cap
nhim lirra chon cac dich vu dé dang, nhiéu tién ich, nhiéu dich vu hé tro khach
hang. Vi vy, yéu cau dit ra cho mdi NHTM la khong ngimg hoan thién dich
vu cua minh nhim cung cap cho khach hang nhimg dich vu tot nhat.

e Ning cao chét lurgng dich vu thé: ning cao chat hueong dich vy thanh
toan thong qua muc dd hai long cua khach hang, cling nhu su trung thanh cua

khach hang v&i dich vy va sy tién bd vé hanh vi, thai do phuc vy cia doi ngi
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nhin vién ngin hang. Trudc nhu ciu sir dung dich vu ngin hang véi tién ich
cao va tinh ning hién dai, doi hoi ngn hang phai khong ngimg ning cao cht
lugng dich vu, hoan thién hé théng cong nghé va hé théng phin phéi, ning
cao phong cich phuc vu va trinh dé nghiép vu déi ngii nhin vién. Dé ning
cao chit lwong dich vu the, ¢ thé thue hién cac hinh thirc sau:

Cai tién vé chit lwrgmg, tao ra nhiéu loai dich vu khéc nhau.

Thay déi tinh ning cua dich vy, dam bao viéc sir dung thudn tién va an
toan hon.

Doi mdi va hoan thién cac dich vu lién quan: rat gon thu tuc, ning cao
tac phong phuc vu cua doi ngii nhan vién,... nham thoa min tot nhat nhu cau
cua khach hang. Déy la phuong huéng quan trong dé tao ra su khac biét so
vin dich vu the cung loai trén thi trudmg.

Chat lurong dich vu ngin hang la véu to quan trong nhat dé thu hat
dugc khach hang dén véi dich vu ngin hang. Do d6, phat trién chit lupng
dich vu thé, trude hét phai dugce phan anh qua cac chi tiéu, bao gﬁm:

- B§ thoa mén cia khach hang: Phat trién dich vu thé thanh todn ngén
hang can chi ¥ dén nhu ciu cia khach hang ciing nhur sur tién loi va gia ca
hop 19 nhim thod min nhu ciu cua khach hang m&n duge xem la dich vy ¢o
chit lugmg va higu qua.

- Su nhanh chéng: nhu ciu chu chuyén von cia xa hoi ngay mot gia ting
dat ngiin hang phai dap img dugc yéu cdu dé. Vi thé, mot khi hé thong cong
nghé ngin hiang chura thoa man dugc tinh kip thoi cia cic giao dich, san phiam
dich vu chura thudn tién, don gian va nhanh chong thi vin chua duge danh gia
1a phat trién.

- Sur chinh xac: moi giao dich cuia khich hang tai ngan hang déu lién quan
dén tién t&, khach hang luén muén NH hang dam bao moi giao dich phai thye

hién mét cich chinh xic, giam thiéu cac sai sot, cac 16i k¥ thuit cua hé thlfnng
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truyén tai thong tin va rii ro trong qua trinh giao dich cia khach hang. Néu quy
trinh xir Iy céc giao dich thuéng xay ra sai sot s& anh huong truc tiép dén chit
lrong dich vu, gy ton thit vé uy tin, thu nhip ciia ngin hang, mét long tin cua
khich hang d6i voi dich vu cua NH. Nguoe lai, cac giao dich dugce thuc hién
véi tinh chinh xéc cao, cac dich vu NH méi duoe xem la phat trién.

e Mirc do an toan, bao mét va kha niang phong chong rui ro vé ky thuat.

Su an toan: viéc chap nhin ap dung cac phuong tién trong phan phoi
cac dich vu ngan hang mang lai nhiéu tién ich cho cac bén tham gia. Tuy
nhién, do tinh chat phirc tap va toc dé phat trién nhanh chéng cua cong nghé
ngan hang ma miac d¢ ru ro trong kinh doanh, chién luoc phat trién, bao mét
an ninh ciing gia ting. An todn va bao mét thong tin, bao mat ngudn di liéu 1a
viin dé rit quan trong, mang v nghia quyét dinh dén su ton tai va phét trién
khéng chi cua riéng dich vu ma con anh huong dén tat ca cac hoat dong khac
cua ngin hang. Do d6, mjt hé l.hﬁng cac dich vy duoc danh gia 1a phat trién
thi yéu t an toan 1a chi tiéu dugc xem xét hang dau.

Vigc nghién ciru cac chi tiéu dinh tinh néi trén 1a hoan toan cin thiét va
cho phép danh gia ddy di vé mirc dd phét trién cia dich vu thé thanh toan cia
mot NHTM. Tuy nhién, cédc chi tiéu dinh tinh luén mang tinh triru tuong nén
vigéc xac dinh cac chi tiéu nay kha phirc tap va it duoc thure hién mét cach true
tiép nhur dbi voi cdc chi tiéu dinh lugng ¢o tinh chéit hiru hinh va cu thé. Trén
thuc té, viéc do ludmg cac chi tiéu nay thuong phai théng qua cic phuong
phap lugng hoa bing viée xdy dung thang diém va thong qua két qua diéu tra
hay théng ké xi héi hoc.

b. Cac chi tiéu dinh lwong

Khéc vai cdc chi tiéu dinh tinh, céc chi tiéu dinh luong cho phép do
luong va xac dinh su phat trién cua dich vu thé thanh toan bao gfﬁm:

e Quy mo cung tng dich vu
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Mo réng quy mé dich vu ngan hang la lam gia ting lugng khach hang
sir dung dich vy, gia tang lugng dich vu cung cip, gia ting cic kénh phan
phdi,... nhim gia ting vé lwong gié tri tir dich vu ma ngin hang cung cép.

- Gia ting sb luong khach hang sir dung dich vu thé hién s luong
khach hang khéng ngimg dugc ting lén theo thén gian la thude do cho higu
qua xdy dung va vin hanh kénh phin phdi cia ngin hang, Khach hang ciia
ngin hang c6 dic diém kém trung thanh, thém vao dé, dich vu ngén hang ¢
tinh canh tranh cao vé gia, ve sur da dang va cac tién ich ma no mang lai,...
nén khach hang c6 xu hudng tiép cin vdi cac NHTM thoa man duoc nhiéu
mong muon cua ho. Ngin hang nao thoa man dwoc nhiéu mong mudn thi sé
giir duoc khach hang cii va thu hat duoc nhiéu khach hang méi.

- Doanh sé san phfim dich vu the thanh toan. Dich vu thanh toan thé
van 1a mét nguén thu chinh tir hoat dong thé cua cac ngin hang. Vi vay,
doanh s6 thanh toan thé ting s& ting thu cho ngin hang va diy manh sy phat
trién hoat dong dich vy the

- Thu nhép tir dich vu thé thanh toan; ty trong thu tir hoat djng nay trén
tong thu nhdp cia ngan hang. Ty trong thu nhip dich vu thé trén tong thu
nhap cia ngin hang khong ngimg dugc ting 1én. Pay 1a két qua tdng hop cua
sir da dang, su phat trién va duong nhién la ca chit lugng dich vy theé cua
ngin hang cling phai duoc ting 1én. Bai néu chit lugng dich vu khong dam
bao, khéng duge ning cao, thi sy da dang cac dich vy va phat trién dich vy s&
khong cd ¥ nghia vi khong duoc khich hang chép nhan.

- Toe d6 tAng trudng ciua nhimg chi tiéu ndi trén.

* SO lwong cac san phiam dich vu thé thanh toan cung (g va su mo
rong danh muc san phim qua cac thai ky.

Viéc phat trién dich vu thé con thé hién qua viéc da dang hoa cac dich
vu trén co 50 ning cao ham luong cong nghé, ting do an toan cho ngdn hang
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va khach hang. Bén canh da dang hoé dich vu dé phuc vu nhiéu nhu ciu khéc
nhau, véi mdi loai nhu ciu, NHTM lai cung cip mot danh muc da dang nhim
thoa min khach hang co tinh phin hoa cao.

o Thi phin dich vu thé thanh todn cia ngéin hang va toc dé gia ting thi
phin. Thi phin cua cic ngin hang trén thi trwong thé ngay cang tang nghia la
di co6 nhiéu khach hang sir dung san phiam dich vu thé cuia ngin hang, doanh
so thanh toan 16n hon cac ngan hang khac. .. va nhu vay hoat dong dich vu the
cua ngan hang da co higu qua.

o Sir phit trién ciia hé thong ATM, diém ban hang chip nhén thé (POS)

Su phat trién dich vu thé cia NHTM ciing dugc thé hién qua sy gia
ting so lugng may ATM, DVCNT ciing nhu sy gia ting s6 luong cic giao
dich va tfmg doanh so giao dich thyc hién qua may ATM va DPVCNT.

- 86 lrgng may ATM/POS va tée do gia tang sb lugng may ATM/POS
trén thy trudmg.

- Ty trong may ATM/POS ciia ngin hang: 1a ty 1& s6 lwgng ATM/POS
cia ngéin hang nay so vai tng s6 lugng ATM/POS ciia cic ngin hang. No thé
hién quy mé s6 lugng ATM/POS cia ngin hang so véi ATM/POS cua toan
thi trurdmg muc tiéu.

Trén diy la mot s0 tiéu chi phan dnh sir phat trién cua dich vu thé thanh
toan. Tuy nhién, do dic trumg cua dich vu ngéin hang 1a v6 hinh nén kho ap
dung hé thémg tiéu chi céac tiéu chi dinh tinh hay dinh lugng mét cach rd riang,
gira ching cin c¢6 sur hd trg, bo sung cho nhau.

1.3.3. Cic nhin to anh hwéng dén sy phat trién dich vu thé thanh
toan

Dich vu the ciing dem lai nhiéu loi ich cho khach hang, cac NHTM va
nén kinh té noi chung, do vay, viéc phat trién loai hinh dich vu nay tro thanh

mong mudn va nhu cau cip thiét d6i véi cac NHTM ciing nhu mdi nén kinh
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té. Tuy nhién, trén thue té, dich vu thé thanh toan ciing chi dugc trién khai ap
dung va phat huy nhimg wu thé trong nhitng diéu kién phat trién nhat dinh ciia
nén kinh té xa héi va nhu ciu cua khach hang. Hay noi cach khac, su phat
trién cua cac dich vu thé thanh todn phu thude vao céc nhin td anh huong sau:

a. Cic nhin té thuéc vé ngin hing

e Neudn von dau tw

Thé 1a mot san phﬁm cia cong nghé cao, dich vu thé dya trén cac
phuong tién thanh toan hién dai va k¥ thuit cao ludn don hin dau tu ha l‘.ﬁng k¥
thudt ban dau 16n, dic biét doi vdi cac thiét bi van hanh ty dong. Vi vy, véu
cu vé vén 1a diéu kién tién quyét khong thé thiéu trong phit trién cdng nghé
hién dai.

Péi vai nhimg nude dang phét trién va dang chuyén dbi ma héu hét
dang con & diém xuit phéat thip so véi cie nude cong nghiép phat trién, nhu
ciu diu tr von cho cong nghé rit 1ém trong bdi canh rit thidu nhan lyc, tai
chinh va kinh nghiém chuyén mén. Su bit cip gilta nhu céu, ning luc vé vén
va nhin lyc c6 thé 1a mét trér ngai kho vuot qua néu khong c6 mét chién luge
phat trién 1iu dai thi kho c6 thé theo kip yéu ciu phat trién cua thé gisi. Do
dé, ngudn von cia ngin hang 14 mdt nhan t6 quan trong cho viée déu tu co so
ha tfmg va dao tao can bd nhin vién trong viéc sir dung cong nghé hién dai.

lNguﬁn nhdn lee

Yéu t con ngudi ludn duoce dénh gia cao, thim chi la quan trong nhit
clia moi sy thanh cong. Cac ngin hang mudén dwa ra dugc nhimg san pham
dich vy tdt, c6 chit lugng cao ciing nhur thu hiit duoc khich hang thi cin phai
¢O trong tay mot ddi ngii can bd cd ning lyc. The la phuong tign thanh todn
hién dai, 4p dung cong nghé cao. Pé ning cao hiéu qua trong phat trién dich
vu thé, doi héi mdi ngin hang phai ¢6 doi ngil nhan lyc ¢6 trinh d, tinh than
lam viéc t6t dam bao phat huy cao nhét hiéu qua trong mi nghiép vu.
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» Hoat dong tuyén truyén, quang bd, tiép thi

Dich vu the ciing con tuong d61 mai mé doi vai mot b phén lom nguoi
dan Viét Nam. Dé phat trién dich vu nay cin ¢o cac hoat ddng tuyén truyén,
quang ba dé tao su quan tim ciing nhur chip nhén cia khach hang. Ngin hang
cin co chinh sich marketing tot véi nhiéu phuong thirc quang céo, tiép thi
khic nhau. Nhiém vy ciia marketing thé phai tai ra nhu ciu, tao ra sy ham
mudn danh cho san phim dich vu. Cic chién luge cu thé duge biéu hién qua
cac hoat dong marketing quang céo san pham, ting cudmg cong tic chim soc
khach hang, mé rong mang lud... Ngin hang ¢ hoat dong marketing tot s&
thu dugc thanh cong tot trong viéc ma rong thi phfin, ting doanh thu.

Ciing giéng nhur céc linh vuc kinh doanh khac, nhimg san phim mdi
luén thu hit sy quan tam cua khach hang. Viéc khong ngimg dua ra cac loai
san phﬁm mdi vii tién ich noi troi hon sé 1a mot yéu to quan trong trong hoat
dong dich vu thé nhim ning cao hiéu qua cua hoat dong nay. Ngoai ra, bén
canh san phiam sin c6, ngin hang c6 thé phat trién thém nhiéu dich vu mai
kém theo nhur dich vu thanh toan dién tir,. .. khi d6, nguéi tiéu ding sé thay
thé thue sw mang nhiéu tién ich va ngay cang wa chudng thé hon.

s Hogt dong dam bao an toan bao mdt va quan Iy rii ro

Trong bat ky hoat dong kinh doanh thudc linh vuc nao ciing déu chira
dung rui ro, hoat dong kinh doanh thé cua NHTM ciing khong tranh khoi. Tuy
nhién, vin dé dat ra la phai quan 1y va thuc hién cac bién phap phong ngira
nhur thé nao dé c6 thé giam thiéu i ro & mic thip nhit, c6 thé mang lai hiéu
qua cao nhit cho khich hang va ngin hang. Hién nay, chit lugng thé tai céc
nurde dang phat trién nhu Viét Nam chinh 13 vén dé bao mét va an todn the.
Tinh trang thé gia, 15i thanh toan thé, thé bao nhim, thanh todn sai... khién
khach hang thiéu tin tuéng va lam giam nhu céu sir dung dich vu.

b. Cdc nhin té thugc vé khich hing

Nhu céu sir dung cic dich vu ngin hang néi chung va dich vu the thanh
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toan ndi riéng cua khich hang ciing 1a mét trong nhimg diéu kién tién quyét
ddi véi su phat trién cua dich vu thé thanh todn cua ngin hang. Co thé thiy
nhu ciu cua khach hang vira la diéu kién, dong théi ciing la nhén t6 thac day
sir phat trién cua loai hinh dich vu nay. Dé c6 thé sir dung va tin huong céc
tién ich cua cac dich vu nay, khach hang phai co kién thirc, k§ ning ciing nhu
ngudn thu nhip nhit dinh

o Sir hiéu biét va ch:fp nhdn cde dich vu thé thanh toan

(15} }]
l

Thor quen va sy yéu thich sir dung tién mit, tao tinh “1” cua khach hang
trudie cic dich vu méi ¢o thé 1a nhimg tré ngai cho viée phét trién cac dich vu
thé thanh todn. Sy hiéu biét cua dong dao khach hang vé cic dich vu thé thanh
toan va ich lgn coa cae dich vy nay la hét sire cin thiét. Do do, ngin hang cin
phd bién san phidm cia minh dén ngudi din va cho ho thay duoc tinh wu viét
cua dich vy nay. D& hoan thién viéc nay khong phai 1a mdt sém mdt chiéu ma
¢6 thé 1am dugc. Do d6, ngin hang phai ting cudmg hoat dong marketing
manh m& dé thic déy sy phat trién dich vy nay nhim chiém liy thi phén.

Viéc d& dang chip nhin cic dich vu mai con phu thude vio do tudi.
Nhirng ngudi lém tudi thuomg ngai nii ro hon, trong khi nhimg ngudi & do tudi
18-45 rit dé& dang chdp nhan hom, boi vi, & do tudi nay, ho kha nhay voi
nhimg sy thay déi cua cong nghé méi va ning dong trong viéc tim kiém
nhimg img dung méi phuc vu cho cudc song cia minh.

o Trinh do va mirc thu nhdp cua ngwoi din

Day la mdt san phﬁm cua cong nghé hién dai, no ciing phu thude nhiéu
vao mirc thu nhép, ciing nhu mit bing trinh d6 dan cu. Khi ngudi dan phai
song vdi thu nhip thap, thi ¢6 18 ho s& khong quan tim dén cac dich vu Ngin
hang. Ho s& ding tién mit thay vi cic dich vu thanh todn qua ngin hang. Do
viy, phét trién kinh té va cai thién mic séng ludn luén 1a nhimg yéu td tién
quyél cho vigéc phat trién céc dich vy thé thanh todn.
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c. Cic nhin té thuge vé thugc vé méi truomg bén ngoai

o Sir phdt trién ciia khoa hoc cong nghé:

Pay ciing chinh la mdt yéu té quyét dinh dén chit lugng dich vu. Trong
thoi dai hién nay, diéu quan trong 1a cic ngiin hang phai biét “di tit, don dau”
khai thic nhirg thanh tyu cia khoa hoc cdng nghé trén thé gidi trong img
dung, nhung déng thin ciing phai biét lua chon nhimg cong nghé phii hop vai
thye té va dap (mg duwge nhu ciu cia ngudi sir dung.

Dich vu thé ra di va phit trién gén lién véi sy phit trién cia khoa hoc
cong nghé hay nén ting co sé ha ting k¥ thudt, tin hoc, buu chinh vién thong.
D6 1a diéu kién va 1a nhin t6 rit quan trong dé phat trién dich vu thé. Diéu
nay doi hoi phai ¢6 sy diu tur rit 16m vé co s&r vt chit ki thuat. Ngoai ra, vin
dé an toan, biao mit thong tin, bao mét ngudn dir liéu 13 vin dé cuc kv quan
trong va co ¥ nghia quyét dinh dén kha ning ton tai va phat trién cua dich vy
the tai cic NHTM.

e Mai truwong phap ly

Sy hoan thién cua hanh lang phap ly ciing la diéu kién dé dich vu thé
hinh thanh va phét trién. Dich vu thé mudn hoat dong duge trudce tién phai
dugce cong nhin vé mit phip 1§ va cin c6 mot hanh lang phap 1y an toan. Mdt
moi trudmg phap 1y chat ché, hoan thién, d?l},f di va ¢6 hidu lye mdi c6 thé
dam bao quyén loi cia tit ca cac bén tham gia vao qué trinh phat hanh va
thanh todn theé. Chi khi d6 ngan hing md ¢6 co s¢ vimg chic dé thyc hién
diu tu mé rong hoat dong dich vu thé.

o M6i truong kinh té xa héi

Su phat trién hoat dong thé ciing nhu cac nganh kinh té khac déu phu
thude cha yéu vao sur phét trién cia nén kinh té. Bai kinh té gin lién voi tién té
on dinh, thu nhip cia nguii din. Trinh d6 cong nghiép hoa cua dit nuwdc ciing
nhur thu nhiip cua ngudn din cang cao ho cang cd xu hudng sir dung dich vy ngéin
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hang hién dai, diy chinh la diéu kién co ban cho viée sir dung mé rong dich vu
thé thanh toan d6i voi bt ky qué-c gia nao. Nguoe lai, viéc mo rong sir dung the

tao diéu kién 6n dinh tién té va méi truromg kinh té noi chung phat trién.

KET LUAN CHUONG 1

Viéc nghién cim va phat trién dich vu thé thanh toan cuia ngén hang la
xu hirémg tit yéu cuia caic NHTM hién nay, gitp gia ting thu nhép, quan tri tot
rui ro, ting cuong moi quan h¢, mo rong quy mo, hién dai hoa toan bd h¢
thong ngin hang trén nén tang cong nghé théng tin phi hop voi dinh hudng
phat trién cong nghé, dong thai dap img nhu cau giao dich cta khich hang
mot cach an toan, nhanh chong va thudn tién.

Dé thuc hién nhiém vu do, trong chwong mét, luan van da giai quyét
mot sO van dé co ban sau:

Hé thrfmg hoa nhimg van dé ly ludn co ban vé dich vu thé thanh toan
cua NHTM.

Trinh bay quan diém va cac diéu kién cin thiét cho viée phat trién dich
vu thé thanh toan cua NHTM.

Phén tich cdc nhin to anh huing dén viéc phat trién dich vy thé thanh
todan cua NHTM.

Do d6, bit kv moét NHTM néo trong qué trinh hoat dong cia minh ciing
cén nAm va hiéu rd nén tang 1y thuyét trén dé co thé lya chon va véin dung mot
cach thich hop.

Vin chuong hai, luidn vin s& di vao nghién ciru thuc trang hoat dong
cung ing dich vy thé thanh todn tai Ngan hang thuong mai ¢6 phin Quan Doi
CN Binh Pinh. Qua do, c6 thé thiy dugc ngin hang nay da trién khai cac dich
vu thé thanh toan va da dat duge nhimg két qua nhur thé nao.
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CHUONG 2
THU'C TRANG PHAT TRIEN DICH VU THE THANH TOAN
TAI NGAN HANG TMCP QUAN DPOQI CN BINH PINH

2.1. KHAI QUAT VE NHTMCP QUAN PQI CN BINH DINH
2.1.1. Lich sir ra di va phat triéen NHTMCP Quéin Dii

a. So lwge vé qud trinh hinh thanh va phit trién

Nhim dap (g nhu ciu hoat dong kinh té qudc phong cua cic doanh
nghiép Quéan ddi, ngay 04/11/1994, NHTMCP Quén Pdi (MB) da chinh thire
duoe thanh 13p va di vao hoat dong theo Quyét dinh s 374/GP-UB cia Uy
ban Nhén din thanh phé Ha Ngi va theo Gidy phép hoat dong s6 0054/NH-
GP ngiay 14/09/1994 ciia Thong dbc Ngin hang Nhi nuéc Vit Nam.
NHTMCP Quin Ddi ¢6 tru s chinh dit tai s6 03 Liéu Giai, quin Ba Dinh,
Ha Ngi. Tir d6 dén nay, MB lién tuc giir vimg vi thé 1a mét trong nhimg
NHTMCP hing diu tai Viét Nam. MB khong dimg lai & quy mé hoat déng
cua mdt ngin hang ma con hudng tén mot md hinh tdp dodn tai chinh véi cac
cong ty thanh vién dang hoat dong kha hiéu qua. Sy phat trién 6n dinh véi
nhip do ting truong cao di giip MB ¢6 dugc niém tin cia Khich hang, Di
tac va Nha dau tur.

Su ting truomg vé von va quy md hoat déng cua ngin hang luén 6n
dinh lién tuc trong sudt qua trinh hoat dong. Von diéu 1é cua ngin hang ting
lién tuc tir 20 ty dong (ndm 1994) lén dén 7.300 ty dong (nam 2011). Tong tai
san ting tuong tng tir 32 ty dong lén 138.831 ty dong, loi nhudn trudc thué
tang tir 4.8 ty dong (ndm 1994) 1én dén 2.625 ty dong (nam 2011) gop phan
duwa NHTMCP Quan Pg1 tro thanh mot trong nhimg ngan hang co muc Ign
nhuin trude thué cao nhit trong cac NHTMCP, chi tiéu logn nhudn trén von
chu s& hiru (ROE) trong nhimg ndm qua luén dat mic trén 20%, nam 2011,

chi tiéu nay dat 28,34%. Ti 1é chia cd tirc hang nam dat khoang 15% dén
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20%, va ndm 2011, ti 1& chia ¢ tirc bing tién mat 1a 17%

Pé dap tng nhu ciu phat triégn, NHTMCP Quin Ddi luén mé rong
mang ludi hoat déng. Dén nay, NHTMCP Quin Ddi di ¢o dén 176 diém giao
dich tai cac trung tdm kinh té ciia ca nudc. Cung vai viée mo rong mang ludi
chi nhanh trong nude, ngin hang ciing rit chi trong dén viéc mo rong quan he
hop tic va mang ludi giao dich véi cic ngin hang trén thé giéi, dam bao
thanh todn va giao dich vai tat ca cac chiu luc.

b. Gidi thigu vé NHTMCP Quin Déi CN Binh Dinh

Dap (mg nhu ciu cua su phat trién, mé rong mang ludi giao dich trén
dia ban ca nuoc, Hon df:'-ng quan tri NHTMCP Quan Do1 ky qu},’él dinh thanh
lip Chi nhanh Binh Dinh la chi nhanh cip I truc thugc NHTMCP Quin Déi
theo quyét dinh s6 169/QD-NHQD-HDQT ngay 30/06/2006 cia Cha tich Hoi
dong quan tri; Giay chimg nhin hoat dong s6 35 13 000132 do S& Ké hoach
vi Ddu tu tinh Binh Dinh cip ngay 07/07/2006.

- Theo quyét dinh thanh lap cua Chua tich Hjn déng quan tri, NHTMCP
Quian D1 CN Binh Pinh da chinh thirc di vao hoat djng ngay 28 thang 07
nim 2006 vai tru s giao dich dit tai 285 Trin Hung Dao — TP Quy Nhon.

Trong thin gian diu voi nhiéu kho khin, thach thic, nhung v sy no
lye ciia Ban lanh dao va toan thé nhin vién ngin hing cing véi viée khong
ngimg thay déi phuong thirc hoat dong, chi nhanh da di vao én dinh va thu
hat nhiéu khach hang trén dia ban tinh. Dén nay, chi nhanh da c6 nhimg budc
phat trién ddng ké nhd Ban lanh dao luén bam st tinh hinh thyc té trén dia
ban, linh hoat dé ra céc chinh sich, chién lwge phat trién ciing nhur cach thirc
quan 1y phi hgp véi tinh hinh thye tién cia tinh nha dang d6i méi timg ngay.

2.1.2. Chire niing va nhiém vu ciia NHTMCP Quién P6i CN Binh Dinh

Loai hinh doanh nghiép: NHTMCP Quian P61 CN Binh DPinh 13 ngén
hang chi nhianh cfip I trye thuge NHTMCP Quéan D61, hach toan doc lap,
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khong co tur cach phap nhian. Chi nhanh hoat dong vt tu cach phap nhin cua
NHTMCP Quin Déi.

Mang lwdi hoat dong: Gom Tru s& chinh dit tai 285 Trin Hung Pao,
TP Quy Nhon va 02 Phong Giao Dich cip 2

Co céu to chire bd may quan 1y caa NHTMCP Quén Déi CN Binh Dinh

duroc thé hién qua sau

Giam dbc
Phong Phong Phong Phong Phong
Ké toan quan 1y quan hg quan hé hanh
va dich tindung f--fkhachhangl | jpach chinh
vu khéch doanh hing ca nhin sy
hiang nghiép nhan
1 i
Phong giao dich Quy Nhon Phong giao dich

Dicéu Tri

Chui thich : Quan hé trye luyén L
Quan h¢ chirc ning :
So dé té chive bj mdy qudn Iy ciia NHTMCP Quén Bi CN Binh Dinh
Nhiém vu cu thé dwge quy dinh nhir sau:
- Giam dde: 14 ngudi dai dién theo phap ludt, chiu trach nhiém toan bd
vé két qua hoat dong kinh doanh cua dom vi.
- Phong ké toan va dich vu khich hang bao gdm bd phén dich vu khach
hang, bé phin ké toan va bo phan kho quy: thuc hién cac giao dich truc tiép

voi khach hing; cac nghiép vu va cac cong viée lién quan dén cong tac quan
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Iy ta1 chinh, chi tiéu nd1 bd tar chi nhianh; cung cflp va xu ly tit ca cic dich vy
ngan hang lién quan dén nghiép vu thanh toan, quan Iy an toan kho quy, quan
ly tién mit theo qui dinh ciua NHNN va cia MB, cit giif tai san, thuc hién thu
chi tién mat VND va ngoai té. ..

- Phong quan hé khach hang doanh nghiép: Thuc hién nghiép vu tin
dung, bao lanh, huy déng vén tir cic khach hang doanh nghiép, thanh toan
xuit nhip khau, thanh toin quéc té doi vdi cac don vi c6 nhu cau.

- Phong quan hé khach hang ca nhin: Thuc hién nghiép vu tin dung doi
vol cd nhian, nghiép vu bao lanh, huy déng von tir cac khach hang ca nhin,
chuyén tién trong va ngoai nudc cho cac khach hang ¢6 nhu cau.

- Phong quan 1y tin dung: tham muu cho Ban Giam doc chi nhanh vé
cong tac quan ly rai ro, ri ro tac nghigp cua chi nhanh; Quan ly giam sat thuc
hién danh muc cho vay, dau tr dam bao tudn tha céc 2id1 han tin dung cho
timg khach hang. Tham dinh hoiic tai thim dinh khach hang, du an, phuong
an dé nghi cap tin dung.

- Phong hanh chinh nhédn sy thuc hién cong tic t6 chirc can bd theo
ding chu truong chinh sach cha chi nhanh. Thyre hién cong tac quan tr) va vin
phong, phuc vy hoat dong kinh doanh, thyre hién cong tic biao vé, an ninh an
toan chi nhanh.

- Phong giao dich Quy Nhon va Diéu Tri: thyc hién cic nghiép vu huy
dong von, cho vay ca nhin, i6 chirc kinh té - xa hoi dudi moi hinh thire va cac
loai hinh dich vu Ngin hang bén leé.

2.1.3. Két qui hoat déng tai NHTMCP Quén Pdi CN Binh Dinh

a. Tinh hinh huy ding von

Vén 1 diém diu tién trong chu ky kinh doanh, 1 yéu t6 quyét dinh dén
quy md hoat dong, ning lwe canh tranh cua NHTM. Do do, ngoai mire von

diéu 1¢ theo ludt dinh, NHTM phai thuong xuyén ning cao viéc ting truéng
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ngudn vén trong sudt qua trinh hoat dong cua minh. Nhin thirc duge tim
quan trong do, ciing nhu dé dap img nhu ciu von cho viéc phit trién kinh té
trén dia ban tinh Binh Dinh, NH TMCP Quin Déi CN Binh Binh luén quan
tim dén hoat dong huy dong von, coi do la tién dé co s& cho ngan hang trién
khai céc loai hinh dich vu méi nhim phuc vu tot nhit cic nhu ciu cia khach
hang. Dé c6 nguén von on dinh va ting truong, MB Binh Dinh di tich cuc
chi dong khai thic cic ngudn von nhan rdi, nho lé trong nén kinh té, tip trung
chi dao tot cong tac huy dong von bing nhiéu hinh thirc dé khach hang chon
lwa. NHTMCP Quén D6i CN Binh Dinh thuc hién t6t khau giao dich va tiép
thi dbi voi khach hang nhim giir khach hang truyén théng va thu hat thém
nhi¢u khach hang méi. Nhimg thay déi tich cuc nay da dem lai cho ngan hang
mot lugmg von huy déng ting thém dang ké qua cac nam.
Biing 2.1. Tinh hinh huy djng von giai dogn 2008-2011

D.v.t: ty dong
Ngudn von 208,721 331,237 502,938 592,897
Ti 1€ ting 10,12% 58,70% 51,84% 17,89%

(Nguon: NHTMCP Qudn Bgi Chi nhanh Binh Dinh)
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Biéu dé 2.1. Tinh hinh huy déng vin
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Nhém san pham dich vy huy déng von phong phi, nhiéu dich vy tiét
kiém dugc ngan hang trién khai twong ddi tot. Cac chuong trinh tiét kiém co
két qua cao tac dong truc tiép dén ngudn von cia ngin hang. Huy déng von
trong cic nim qua ting trudng tuong dbi cao, dic biét nam 2009 dat 51,84%
dén 2010 dat 58,70%, dap img co ban cac nhu ciu vé von kinh doanh, dam
bao thanh khoan trong moi théi diém, phuc vu tot cong tac tin dung va dau tu
von cho nén kinh té.

b. Tinh hinh cho vay

Ciing vdi cong tac huy dong von, cong tic cho vay ciing khong kém
phan quan trong va quyet dinh truc tiép chu yéu két qua hoat dong kinh doanh
ctia Ngin hang. Trong nhimg nim qua, cing voi su phat trién kinh té cia ca
nude, nhu ciu von cia cac t6 chire kinh té ngay cang mé réng. Bai vy, ngin
hang ciing da mo rong quy mé cho vay dé dap img nhu cau do. Khi tin dung
ngan hang phat trién thi kéo theo su tac dong tich cuc dén hoat dong kinh
doanh cua cdc thanh phén kinh té va nguoc lai.

Bdng 2.2. Tinh hinh cho vay von giai dogn 2008-2011

D.v.t: ty dong
Nim 2008 2009 2010 2011
Dur ngr 318,660 385,703 581,303 624,775
Ti 16 tang 72.44% 21,04% | 50,71% 7.48%
Tilé ngy xdu 2,16% 0,49% 3,48% 3,07%

(Ngm:';n: NHTMCP Qudn Dgi Chi nhanh Binh Dinh)
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Biéu dé 2.2. Tinh hinh cho vay vén

Dich vu tin dung ctia ngan hang tuong ddi phong phii, dai da sé dich vu
da nhdm dén doi tuong khach hang cy thé. Thi phin du ng chiém xép xi 5%
tong du no cia cic NHTM trén dia ban tinh. Du ng qua cic ndm déu 6 xu
hudng ting lén cho thiy quy mé hoat déng clia ngin hing da c6 su phat trién
ca vé s6 luong in chit luong.

c. Két qui hoat déng kinh doanh

Két qua kinh doanh khéng chi phan anh qua trinh hoat dong kinh doanh
ctia don vi ma con la két qua dé danh gia chung xu thé phat trién cua ngin
hang. Mic du qua cac ndm, nganh ngin hang ciing gap khong it cac kho khin,
nhung véi su nd lwc, phin dau khong ngimg va cing véi s khoi sic cia nén
kinh té dit mroc, MB Binh Dinh da dat dwoc nhimg thanh qua dang khich 1¢
trong hoat dong kinh doanh, tao dung dugc mét vi tri quan trong trong h¢
thong cac NHTM ciing nhur trong nén kinh té.
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Bing 2.3. Két qud hoat ding kinh doanh giai doan 2008-2011
D.v.i: triéu dﬁng

Nam 2008 2009 2010 2011
Thu nhép 74914 66.323 110.356 173 847
Trong do: Thu tir DV the 68 88 23.65 46,76
Chi phi 71,525 | 66,285 105,038 165,285
Logi nhudn trurde thué 3,380 0,038 5,319 8,561

ngin: NHTMCP Qudn Dgi Chi nhanh Binh Dinh)
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Biéu do 2.3. Két qud hoat djng kinh doanh

Thu nhép cta ngan hang tang lién tuc, trong d6 thu nhap chu yéu la tir
hoat ddng cho vay, cac khoan chi chu yéu la chi tra 13i tién goi. Nhén t6 chinh
lam Ign nhudn ngin hang tang 1én la thuong higu va uy tin cua ngin hang ngay
mdt ting cao, hinh anh ngin hang dwoc quang ba réng rdi dén din cu. Bén
canh d6, sy ra doi cua nhiéu dich vu véi nhidu tién ich, phi hop v nhu ciu
cuia khach hang, cic chinh sach khuyén mii, quang cdo. .. giip cho hoat déng
cuia ngan hang ngay cang hiéu qua hon.

Nam 2008, ciing ld ndm hoat ddng ngan hang trai qua nhimg kho khin
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khéng nho, nhiéu NHTM Iém trén thé gidi phé san, 1am an thua 16. Tuy nhién,
v nd lue 16n cia toan thé chi nhanh, ndm 2008, MB Binh Dinh sau mét nim
thanh lap, chi nhianh hoat déng bit diu c6 hiéu qua, va dén nim 2010, lgi
nhuin di ting manh va vin duy tri tt & nim 2011.
2.2. THU'C TRANG PHAT TRIEN DICH VU THE THANH TOAN TAl
NHTMCP QUAN DOQI CN BiNH DINH
2.2.1. Tinh hinh chung
a. San pﬁ&'m dich vu the dang trién khai tai MB Binh Dinh
a.l. San phdm thé thanh todn
o Thé ghi ng ngi djia: Vo dinh huomg la mit ngan hang d6 thi da nang,

thé ghi ng duge coi 1a mét trong nhimg trong tim phat trién cua ngin hang.
Ra doi tir thang 08/2005, dén nay, Thé ghi ng MB bao gém:

The Active Plus: 14 theé ghi ng ndi dia do MB phat hanh, cho phép chu
the thare hién giao dich thé trong pham vi linh thé Viét Nam

Thé Active plus trude diy 1a thé ATM, chi ding dé rat tién mat va
chuyén khoan tai cic may rit tién ty dong cua MB va cac Ngin hang trong
lién minh Smartlink trén pham wvi todn quf‘w. Nhim niang cao Im thé canh
tranh cho céc san phim - dich vy thé cia MB trén thi truéng ciing nhu hd tro
hiéu qua cho cong tac Marketing thé, ning cao chét lugng phuc vy khach
hing, vao 5/2010 MB da phat trién thanh cong dich vu thanh todn trire tuyé-n,
trién khai thanh cong chirc ning ghi ng thé ATM, dinh diu mét budc ngodc
phit trién cia thé MB.

Thé Sinh vién: 1a mét dang san pham cua thé Active Plus, cé tinh niing
vi han mirc cua thé Active Plus

Thé MBPrivate/Thé MBVIP: La thé phat hanh riéng cho cac dbi tuong
Khach hang Super VIP theo quy dinh cua MB. Chu the duge huong cac chinh

sach wu dai va chim soc dac biét theo quy dinh cua MB
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Thé Bank Plus: san phim thé ghi no néi dia lién két giira Tap doan
Vién théng Quén déi Viettel va MB. Thé dugc in trude, thong tin khich hang
dugc cip nhit sau khi khach hang dang ky phat hanh theé Bankplus.

o Thé tin dung

MB Visa: An toan, bao mit véi cong nghé the chip EMV, the tin dung
quéc té do MB phat hanh, dap img moi nhu cdu chi tiéu véi han mirc tin dung
tuan hoan cao nhit thi truong Viét Nam hién nay, khach hang dugc chi tiéu
trude, tra tién sau, tn huong toi da 45 ngay tin dung khong 13i sudt.

o Thé trd trude: Nam bit su phat trién cia thi truomg thé Viét Nam,
nidm 2011, MB da tung ra thy trrimg mét loai hinh thé mdn - Thé tra trude.

The Tra trude hay con goi la vi tién dién tr, 1a phuong tién thanh toin
dyra trén cong nghé tir tinh, nap tién trude, tidu ding sau, do MB phat hanh sir
dung dé thanh toén tién hang hoa dich vy tai cic DPVCNT hodc rat tién mit tai
céc dai 1y rit tién.

Thé New Plus: 13 thé tra truéc dong thuong hiéu duge phét hanh theo
sir thoa thudn gitta MB va Cong ty Tan Cang Sai Gon, nhim phuc vu cho viéc
thanh todn phi logistic tai Tin Cang.

Thé Bankplus MasterCard: 1a san phim thé tra trudc qude té dong
thuong hiéu dau tién giira ngin hang MB va tap doan vién thong Viettel.

Hop tac chit ché voi Tong cong ty Tan Cang Sai Gon thong qua viéc
phat trién nhom san phim thanh toan phi dich vu logistics thudc dé an cai
cach thi tue chuyén hang & cang. Nghién ciru va trién khai thanh céng hai san
phﬁm Thanh toan truc tuyén va Bao lanh thanh todn, thu hit hon 30 khach
hang VIP cia Tan Cang, doanh s6 san phim dat gan 70 ti dong. Nam 2011,
MB tiép tuc phoi hop vai Tan Cang phat trién thanh cong san pham The tra
truéc NewPlus ding dé thanh toan phi dich vu logistics. Két qua dén cudi
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nim 2011, doanh s6 thanh toan dich vu logistics cia khach hang Tin Cang
qua MB dat hon 100 ty, thu hat 52 khach hiang thuong xuyén sir dung dich vu.
Tuy nhién, goi san phim méi nay chu yéu phat trién & mién nam, chua phat
trién & thi truomg Binh Dinh.

Thé Tra trurge xuat hién dap (mg duoc su mong doi cua khach hang vi
mirc do an toan va tinh tién dung. The Tra trudce tién dung vén thu tuc mua the
don gian, khich hang khong cin mé tai khoan tai ngin hang, khong can duy
tri so du t6i thiéu, co thé s& hiru nhiéu thé mot lic dé thanh todn cac khoan
tién nho 1é phat sinh hang ngay nhu mua xing dau, taxi, phi cau pha...vv.

The tra trudc co chirc ning co ban la thanh toan tién hang hoa va rut
tién mat tai cac DPVCNT va cac dai Iy thanh toan the, thanh toan trén Internet
va qua kénh dién thoai di dong (sir dung sim Viettel) vin bat ky dong dién
thoai nao. Céc chirc ning nay twong doi gidng chirc ning cua thé ghi no va
thé tin dung nhung thé Tra trudc la thé khong cén tai khoan, chi tiéu theo sd
dir cua the; con the ghi ng va the tin dung gﬁn lién vai 1 tai khoan, tuy nhién,
the tin dung thi chi tiéu trudce tra tién sau.

a.2. Dich vu the thanh toan

o Dijch vu mdy riit tién tw djng ATM

Chire ning cia ATM la mdt trong nhimg nhin t6 quan trong quyét dinh
chit luong san phim thé nén dwoc ngin hang hét sic cha trong. Hién nay,
chirc ning trén ATM cuia MB bao gom it tién, thanh toan hoa don, chuyén
khoan, mua ban thé cio, van tin, doi so PIN, thong tin ngin hang, tra ciu
cuoc phi va thanh toan cudc vién thong truc tuyén v(n nha cung cﬁp dich vu.

Trong qua trinh sir dung thé, s6 du trén tai khoan khich hang dugc
huwomg 1ai sudt khong kv han theo quy dinh cia MB trong timg théi ky. Véi
han mirc rat tién linh hoat, han mirc chuyén khoan 1ém, mirc phi dich vu canh

tranh va chirc niing cia ATM phong phi... Nhu vy, dén nay vdi nhirng tién
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ich vuot tréi nhu: chi lwong qua tai khoan thé, thanh toan hing hoa dich vy,
thanh toan hoa don; mua thé vién thong tai ATM véi gia canh tranh; chu},r'én
khoan mién phi trong hé thong trong han mirc cho phép, ting bao hiém chu
the, the MB da tro thanh phuong tién thanh toan hoan hao, phuc vu ngudi tiéu
ding ngay mdt tot hon.

o Djch vu thanh todn hang hoa dich vu tai cac DVCNT

Va1 phuong thire thanh toan don gian va thudn tién nay, khach hang co
thé sir dung the dé thanh toan, mua ban hang hoa dich vu mét cach de dang,
khéng cin phai mang theo tién mit ciing nhu han ché duoc cac kho khin cia
viéc tiéu dung tién mit mang lai (kh6 khin trong viéc thanh toan nhirng hang
hoa 6 gid tri 16m, tién gia, tién khéng du gid tri luu hanh...) ma khéng phai tra
thém bat ky khoan phi nao khi sir dung cac dong thé do MB phat hanh dé
thanh todn hang héa dich vu tai cdc may POS lién két véi hé lhﬁng Smartlink.
Ngodi ra, khi sir dung dich vu nay, khach hang con dugc huomg cac chuong
trinh khuyén mai ciia cic DVCNT danh riéng cho ddi twong khach hang 13
chu thé.

e Dich vu tiét kigm v thiu chi tai khodn

Ngin hang da chii trong trong viéc phit trién céc dich vu di kém vii thé
nhur tai khoan tiét kiém, hay thau chi tai khoan

Tai khoan tiét kiém duoc thue hién tu dong trén tai khoan ca nhin, la
tai khoan tiét kiém khong ky han vai 13i suit bic thang theo so dur tai khoan.

Thau chi tai khoan thé la dich vu vay nhanh qua thé hay con dugc goi
la dich vu img trude tai khoan ca nhan giap chi thé giai quyét nhanh chong
cac nhu cau tai chinh dot xuat, giam ganh ning vay mwon “nong” vai lii suat
cao. Chi can mét lan lam thu tuc duy nhat, khach hang cé thé rit tién bat cir
lic nao trong han mirc toi da 1én dén 150 triéu ﬂl::‘rng, doi von khach hang sir

dung dich vu nay nhung khong co tai san dam bao thi han mirc toi da la 50
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triéu déng, 1di vay chi phat sinh khi khach hang sir dung dich vu nay voi thoi
han wu dai mién 13i toi da 1én dén 45 ngay.

e Dich vu Mobile banking

Mobile Banking la dich vu ngin hang hién dai, cho phép khach hang sir
dung dién thoai di dong dé thuc hién cac giao dich vai ngan hang. Su dung
Mobile Banking, khach hang khong can dén Ngin hang ma van co thé tiép
cin moi dich vu bt cir khi nao va o dau.

Mobile banking dugc thuc hién qua tong dai 8134 ap dung voi cac
khach hang dang sir dung thué bao di dong, trung tdm s& gdi tin nhin vao dién
thoai di dong cua khach hang khi c6 giao dich lién quan dén tai khoan nhu
ndp tién, rat tién, chuyén tién... Hién nay, day 1a dich vu dugc khich hang
danh gia rit cao do tinh tién dung cia nd. Pién thoai di dong dang ngay cang
pho bién va gin bo vai cic ca nhén, ddc biét la ting 16p thanh nién ning ding,
hién dai. Viéc cung cip dich vu nay cho phép duy tri mdi lién hé thudmg
xuyén giita ngin hang va khich hang, gidp khach hing c¢6 thé nim duoc
théng tin chi tiét vé tai khoan ciing nhu cic giao dich cia minh. Dich vy
Mobile Banking vin cac tién ich nhur: xem s6 dur, liét ké 5 giao dich gan nhit,
chuyén khoan, thanh todn tién cudc vién thong va nhidu loai hinh dich vy
khac... cling da dan thu hat duge khich hang.

e Dich vu Internet banking

- Dich vu chuyén tién lién ngdn hang qua thé (eMB Plus)

Khong ngimg cai tién san pham, tién ich dua trén nén tang cong nghé
hién dai phuc vu khach hang, MB ciing cic doi tac tiép tuc trién khai thanh
cong dich vu chuyén tién lién ngan hang qua thé. Chi can dang ky dich vu
eMB Plus, cac chu thé ghi no né1 dia MB co thé nhin va -:hu:,ré'n tién qua 5O

thé moét cach dé dang, thuan tién cua cac ngan hang tham gia dich vu.
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- Dich vu thanh todn triec myé}?

Dich vu niay cho phép cha thé ghi ng ndi dia cua MB thue hién viéc
thanh toan true Iuyén tién mua hang hoa dich vu trén cic website cla cic nha
cung cép hang hoa dich vu nhur trung tim mua sim, hing hang khéng, ...

o Cic dich vu hé tre khdc: .

Dich vu hd trg di kém san phim thé cia ngin hang nhu SMS banking,
dich vu 24/24._ dich vu bao hiém, dich vu _..

- Dich vu SMS Banking:

Piy la dich vu cho phép cac khach hang dung dién thoai di dong nhin
tin dén tong dai 8136 yéu ciu Ngin hang cung cip cic dich vu: théng tin vé
tai khoan tién guri thanh todn, tai khoan thé, thong tin vé ty gia, thong tin vé hé
théng lip dit may ATM, méay POS, nhin thong bao bién dong sé du tai khoan
ctia minh, chuyén tién, ... thong qua hé théng tin nhiin SMS.

- Dich vu hé tror danh riéng cho MB Visa

Nhim néng cao tién ich, hd trg cho chi thé tin dung quée té MB Visa,
Ngan hang da cung cfip dich vu SMS ty dong khi phét sinh giao dich tai chinh
v dich vy hd trg bao hiém du lich todn cau Ién dén 60.000USD.

Nhur vidy, NHTMCP Quin Déi Binh Dinh da trién khai 03 nhom sin
phim: thé ghi ng, thé tin dung va thé tra trude. Cac san phim thé hiu hét déu
thue hién cic chirc ning dom gian nhu vin tin s6 du, lich st giao dich,...

Trong s cac dich vu hd trg di kém, ¢6 nhimg dich vu déng thai la dich
vu ngin hang dién tir. Tuy nhién, trong pham vi giéi han cia dé tai, tic gia chi
néu mit s6 dich vu giin lién véi san phim thé ma khong di sdu vao phin tich
dich vu ngin hang dién tur.

b. Chit ligng dich vu thé

Dé tién hanh so sanh chat lugng dich vu the thanh toan cua MB Binh
Dinh, tac gia di tham khao cac trang web, tir d6 tong hgp va so sanh mirc dé
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tién ich va céc dich vu hd trg di kém ma cic Ngin hang hang déu trong linh

vure thé dang cung cip nhu VCB, Bong A. Tir dé, danh gia wu nhuge diém

cua dich vu thé cua MB hién co.

Bén canh cac chirc ning co ban the MB co nhu ciac NH khac nhur:

Rut tién mit, thanh todn hiang hod hang hod dich vu tai may ATM,

POS; kiém tra sé du, xem va truy van cic giao dich; chuyén khoan tir tai

khoan thé dén tai khoan thé hay thanh toan trwc tuyén trén mang... vin con

mét s0 chirc ning ning cao ma the MB chura c6 duoc thé hién & bang 2 4.

Bing 2.4. So sdnh mirc dé tién ich thé ciia MB véi VCB, Ping A

Chirc niing MB VCB | Pong A
Thé
Nop tién mit tai may ATM %
Chuyén khoan sang the TDQT X X
Internet Banking (eMB Plus)
Bing ky the trén mang X X
Mua theé tra trudce va liét ké giao dich mua
theé trudc trudc ! §
Mobile Banking
Pang ky lam the X X
Mua thé tra trude va hét ké cac giao dich
mua thé tra trudce ! '
Mda/khod tai khoan the X X
SMS Banking
Kiém tra sO du tién giri thanh toan X X
Phone Banking X X

(Nguon: www.vietcombank.com.vn, www.eab.com.vn, www.mbbank.com.vn)
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Qua bang so sanh trén, ta thdy danh muc san phim dich vu thé tai MB
Binh Binh it da dang hon, dé tién ich sir dung ciing thip hon cic Ngin hang
khac, kha nang dap img nhu ciu cho khach hing la chua t6i wu.

Vi nd lwe ning cao cht lugng san ph;im, dich vu hién co6 va phat trién
mét s dich vu méi, théi gian qua, MB di cung caip cho khach hiang thém mit
s6 tién ich khi sir dung dich vu thé cua ngin hang. Quan trong nhit la thoa
miin duge su hai long cua khich hang dbi véi cac dich vu thé duge cung cip.
Thé hién chat lwong cua dich vu ngay cang dugng néng cao, dap img moi nhu
cau cua chu thé, tao gin két voi ngin hang. Dong thai, chat lwong cua doi ngii
nhin vién khong ngimg gia ting, dam bao cung cap dich vu dén khach hang
mot cach nhanh chong, thudn tién, an toan va hiéu qua. Mac du hai naim qua,
MB da né lue trong viée phat trién cac dong san phiam thé, nang cao tién ich
the MB, nhung van con la ngan hang di sau ¢ linh vyre nay, van con nhiéu han
ché thé hién o cic yéu tO sau:

- S6 lugng khach hang ding ky cac dich vu khéng dong déu va chua
nhiéu. Dich vu chi thyc su tap trung phat trién o mot so mang dich vy chinh
nhu giao dich qua ATM, SMS banking... Cac dich vu khac tuy kha da dang
nhung s6 lugng khach hang sir dung con rét it chang han nhu dich vy thanh
toan qua POS, Internet banking,. ..

- Thinh thoang vin con xay ra cic 16i k¥ thuat, dudng truyén, toe do xir 1y
cac giao dich cham. Ngur?m nhan sy chua hoan todan lam chu ¢éng nghé do do
viéc vin hanh ciing nhu khai thic con giip nhiéu han ché.

- San pham, dich vu thé con don diéu, tinh tién ich chura cao.

- Cong tac cham soc khich hang con yéu, do do, chura ning cao duge sb
lugng va chit lugng khach hang,

- Thoi gian giao dich va xir Iy sy ¢6 chim. Trong qué trinh sir dung

dich vu cuia ngéin hang, cic yéu ciu cua khich hang vé viéc tra soat thong tin
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tai khoan dén MB vin con xir Iy chim.

- Tinh nidng cia cic dich vu con hep: hién tai chi gidi han & nhimg giao
dich don gian nhu chuyén khoan, truy vén sb du tai khoan, ding kv dich vu, ..
trén mot s6 mang nhat dinh. So véi su phat trién dich vu ngin hing trén thé
gidi thi cac dich vu tai MB con & mire so khai, don gian nhit.

Pé danh gia chinh xac vé diéu nay, tic gia da tién hanh khao sat khach
hang bing hé thong Bang cau hoi (phu luc 1) nhim danh gia ki hon mét s6
van dé sau:

- Mirc do phﬁ bién, pham vi cung csip dich vu the cua MB Binh Dinh.

- Sur hai long coa khach hang d6i voi dich vu the MB Binh Dinh.

Co tat ca 250 bang ciu hoi dwoc giri cho khach hang thong qua su hd
tr cua giao dich vién tai cung vl chuyén vién thé tai chi nhanh, phong giao
dich. Két qua thu vé 250 phiéu, tat ca cac phiéu déu hop Ié.

Tuy chire ning, tién ich cia thé MB chua cao nhu cac ngin hang cé thé
manh trong linh vue the, song, qua két qua diéu tra khao st & phu luc 3 cho
thiy phén 16n khéch hang danh gia cao dich vu thé cia MB, diéu nay ciing 12
dong luc dé MB tiép tuc phat trién dich vu cia minh. Mt phén ciing cho thay
nhu ciu cia ngudi tiéu ding Binh Pinh chua phong phi, con hir hirng véi cic
dich vu ngan hang hién dai. Nhu vay, viée tuyén truyén, phf} bién dich vy
TTKDTM hién dai dén ngudi din 12 mét viéc khong thira.

¢. Rui ro trong hoat dong dich vu thé tai Chi nhdanh

Bén canh nhirng I ich mang lai, dich vu thé thanh toan ciing ¢6 nhimg
yéu 16 rii ro trong qué trinh hoat déng. Tir nam 2010, Trung tim thé Hoi s&
da co thong ké vé rii ro tir dich vu nay trong hé théng. Téng két danh muc rui
ro tac nghiép trong hoat dong dich vu theé thanh toan tir ndm 2010-2011 theo

bang sau:
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Bang 2.5. Danh muc rui re chinh trong hoat diong dich vu thé tgi MB

STT S kién rii ro 2010 2011
01 |Hanh déng sai thim quyen 0,01% 0%
02 |Loi thiét ké san pham dich vu 0,5% 0,1%
03 |Gian doan hé thong 3,5% 5%
04 |Lai tiép nhan théng tin, thyc hién giao dich 1.5% 3.5%
05 | Sai s0t trong quan ly tai khoan khach hang 0,5% 2.5%
06 | Sai sot trong quan 1y nha cung cap dich vu 1,0% 0,5%

(Nguon: Danh gia rii ro tac nghiégp NHTMCP Qudn Dgi)

Cung véi su phat trién cia dich vu thé thanh todn, danh muc i ro tic
nghiép ciing ngdy cang gia ting. Nhin thirc dwge vin dé dé, Chi nhanh da dé
ra nhimg bién phap kiém soat kip théi nhw: nghiém tic thuc hién ding quy
trinh tic nghiép, ning cip duémg truyén hé thong, thuong xuyén ning cao
trinh dé cho can bd; khong ngimg chin chinh, ning cao cong tic quan tri rii
ro tac nghiép tai Chi nhanh, thuc hién nghiém tic ché dé bao cao. danh gid,
kiém sodt tot cac 16i rii ro tac nghiép thuong xuyén. Nhe do, mét s6 16i rai ro
tac nghiép di duoc kiém soat nhur: 16i do hanh dong sai tham quyén; 15i thiét
ké ctia san pham; Sai sot trong quan 1y nha cung cap dich vu.

Tuy nhién, mét s6 16i i ro tac nghiép van chwa dugc kiém soat tot va
c6 dau hiéu gia ting: Loi tiép nhan théng tin, thuc hién giao dich; Sai sot
trong quan 1y tai khoan khach hang; Gian doan hé thong.

- Gian doan hé thn:;mg'_ Ldi tac nghiép do gian doan hé thtfmg nim 2011
ting so vai nim 2010 do khéi lwong giao dich va san phiam dich vu gia ting
trong niam 2011. Trong khi d6, duomg truyén hé thong cia Chi nhénh chua
duoc ning cip dong bo, giy nén tinh trang gidn doan hé thong.

- Li tiép nhin thong tin, thye hién giao dich: Ty 1§ 10i tac nghiép nay
gia ting theo sb Iugmg giao dich trong ndm 2011, ty 1§ nay dang vugt ngudng
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ti thiéu cho phép cia toan hé thing (2%). Nguyén nhan 13i tac nghiép trén 1a
do Chi nhanh chua bé tri bd phin dich vu chuyén trich; giao dich vién chua
duoc dao tao chuyén siu, bai ban vé dich vu mdi, ngéin hang dién tr nén khi
phat sinh giao dich, giao dich vién con ling tung trong viée xur Iy nghiép vu .

- Sai sot trong quan 1y tai khoan khach hang: 161 tic nghiép nay gia ting
trong nam 2011 lén mirc 2,5%. ty 1é nay da vuot ngudng tdi thiéu cho phép
cua toan hé thong (2%). Nguyén nhin cua 13i tic nghiép nay la do can b
thiéu kinh nghiém trong xir Iy nghiép vu, duong truyén gian doan,... giy nén
sur chim tré trong viéc cip nhét thong tin tai khoan.

2.2.2, Thue trang dich vu thé thanh toan tai MB Binh Dinh

Hién nay, caic NHTM Viét Nam dang rit quan tim dén viéc dua cac
dich vu ngin hang mdi, hién dai ra thi trudmg nhim nang cao nang luc canh
tranh, thoa man nhu cau cua khach hang. S6 luong cac ngin hang cung cip
dich vu m khéng ngimg ting lén, dic biét trong linh vuc thé. Nam 1996 chi
c6 mdi ngan hang VCB tham gia vao linh vye thé thanh toan thi dén nay, da
¢6 hon 40 ngin hang tham gia vao thi trudmg thé. Tde d6 ting trudng cla cic
Ngin hang din diu trong hoat déng kinh doanh thé 1én dén 300%. Cac Ngén
hiang c6 hoat dong thé phét trién manh hién nay dé 1a VCB, TCB, NH Déng 4,
BIDV va Agnibank... Do gia nhap vao thi truomg nay mudn nén lueong the
phat hanh cua ngin hang MB chi chiém ti 1& khiém tdn trong sé lugng thé
phat hanh cia cac ngin hang trén dia ban.

a. Quy mé cung trng dich vu

e Doanh thu tir dich vu the thanh toan cua Chi nhanh ting truong qua
cac nam. Nam 2008 doanh thu chi dat 68 triéu déng b vi Chi nhanh mdni
thanh lip, nén phat hanh thé mién phi nhim thu hut khach hang 1a chu yéu.
Tir nim 2008 dén 2011, cac hoat dong dich vu the tang déu lam khoan thu tir
dich vu nay ciing tang. Pén nim 201 1. doanh thu dich vu the tang lén 205,76
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triéu dong, chiém 10,6% trong tong thu dich vu cia ngin hang.
Bang 2.6. Thu nhdp tir dich vu the thanh todn cua MB Binh Dinh

Két qua HDKD 2008 2009 2010 2011
Téng thu (tr. dong) 74914 | 66323| 110356 | 173.847
Trong do: Thu dich vu 722 817 1224 1.942
Thu tir dich vu The 68 88| 12932 205,76
% Thu DV/ Tong thu 096% | 123%| 1,11% 1,12%
%Thu DV thé/Tong thu DV 942% | 10,77%| 10,57% | 10,60%

(Nguon: NHTMCP Qudn Bgi CN Binh Bjnh)
2000
1800-
16001
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1200 Thudichvu ~——
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800 | B Thu dich vu the
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Biéu dé 2.4. Thu nhdp tir dich vu thé thanh todn ciia MB Binh Dinh

e Ty trong thu nhdp: doanh thu tir dich vu the c6 ting qua cic nam, tuy
nhién, ty trong thu nhap tir dich vu thé trén tong thu nhip cua ngan hang hau
nhir khong bién dong, dén nam 2011 véi ti trong nay chiém khoang 10,60%
trén tong thu dich vu. Thu tir dich vu thé ciing con chi chiém ty 1é thip trong
tong thu, nguon thu dich vu chinh ciia ngin hang vin la cac khoan thu tir dich
Vi I]'uyén_ (Qua thue trang trén cho thfiy ty trong thu tir hoat dong dich vu the
cua MB BD con thﬁp so0, diéu do la tin hiéu canh bao va cing la dong luc dé



54

MB BB diu tu, nghién ciru phat trién dich vu nay trong théi gian dén.

* §6 lirgng khich hang tham gia dich vu thé tai Chi nhanh ciing khong

ngimg gia ting.
Bing 2.7. 86 lwong khdch hang tham gia dich vu thé thanh todn
Soluyngkhichbing | .00 | o0 | 2010 | 2011
tham gia san phim

Thé Active Plus 2225 2492 2288 2,592
Thé Bank plus 0 0 75 415
Thé MB Visa 0 0 0 95
TK vi thau chi 20 55 120 401
Mobile Banking 45 102 205 365
Internet Banking 06 20 55 152

(Nguﬁn: NHTMCP Qudn Déi CN Binh Dinh)
Nam 2008, vor chinh sach wu dai trong hoat dong the nham thu hat
khach hang, chi nhanh phat hanh dugc 2.225 the ATM. Nam 2009 s lugng
chu the ting Ién 2.492; ting gan gap 1,12 lan so véi nam 2008. Van duy tri
chinh sach uu dai trong phat hanh: mé thé mién phi danh cho dbi tuong la can
b{ cing nhan vién thuc hién tra luong qua theé; dﬁng thén do thi trudomg the
dang dan bio hoa, cho dén nim 2011, s6 lwong chu thé tham gia méi khong
thay ddi nhiéu qua cic nim va bao hiéu s khé khin trong tuong lai trong
viéc canh tranh gianh liy thj phén giira cic ngin hang trong tuomg lai.
Nhin thiy dwoc tinh hinh canh tranh ngdy cang gay git trong nganh,
MB da chi dong trong viée da dang va phat trién mai cdc san pham, dic biét
san phim dich vy ngan hang hién dai. Trong dé, dich vu thé 1a mt trong
nhirng wru tién hang dau cia MB trong giai doan hién nay.
La cd dong chién luge ké tir nim 2008, Viettel ciing MB déu cé ciing
mét yéu té dic thi 13 quin d6i nén nhitg bude di cia ca hai don vi déu thé
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hién tinh ky ludt, s tio bao va khéng ngai kho. Sy két hop giira Viettel vai
MB 14 sir hdi tu cua cong nghé va dinh hudng kinh doanh vi khach hang, su
két hop niy sé tao diéu kién cung cip nhiéu dich vu ngay cang tién ich hon
cho khach hang, nhanh chong trién khai cic dich vu méi trén co sa két hop ha
ting cong nghé cia vién thong va ngin hiang. Nim 2010, MB tung ra thi
truomg go1 BankPlus, vor 3 goi dich vu chinh la ta1 khoan BankPlus, the
BankPlus, va Mobile BankPlus dé cung cﬁp loat tinh ning hién dai cho khach
hang. Qua mang di dong Viettel, MB tiép thi va két noi cac dich vu ngan hang
hién dai mét cach rong khip ma khong nhat thiét phai mo rong ha tang, nhan
luc. Chi sau mot nam, MB co trén 45.000 khach hang ca nhan qua kénh nay.
Riéng tai thi truémg Binh Dinh, chi nhanh da thu hat gan 500 khach hang.
Df‘mg thési, cudi nam 2010, MB tung ra thi truwdong san phﬁm MB Visa. Sau
gan mot nam trién khai, MB Binh Pinh phat hanh dugc gan 100 thé. Hau hét,
khach hang sir dung thé tin dung hién nay déu la khach hang truyén théng cua
MB nén chii yéu phat hanh thé bing hinh thic tin chap. Péy ciing 1a nhimg
dbi tuong khich hang chinh sach Marketing, chinh sich tin dung..vv nén
hurémg t6i vi xu hudéng tiéu ding trude, tra tién sau trude sau ciing s& trd thanh
mot trao luu man trong X3 hdi. Da vay, MB ciing chi 14 ngan hang di sau trong
linh vure nay nén MB c¢in nd lie hon nira dé phat trién hon ni¥a san phim dich
vu the trén thi trurdmg.

Tuy chi mén tham gia vio thi trudéng nhung Chi nhanh da dat duoc mit
s6 két qua nhit dinh. Téc do gia ting khich hang méi tai mdi kénh phan phdi
san phim dugc thé hién rd trong bang sau:
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Bing 2.8. Tic di gia ting khdch hang mdi tham gia dich vu thé thanh todn

San phiim dich vy thé | 2009/2008 | 2010/2009 | 2011/2010
Thé Active Plus 12.00% -8.19% 13.29%
The Bank plus 453 33%
TK va thau chi 175% 118.18% 234.17%
Mobile Banking 126.67% 100.98% 78.05%
Internet Banking 233.33% 175% 176,36%

(Neuon: NHTMCP Qudn Pgi CN Binh Pinh)

S6 lwgng khach hiang méi d6i voi san phiam thé Active plus ¢ xu
huéng bio hoa, trong khi do, sé lugng khich hing mdi gia ting manh & céc
san phim dich vu méi ciing cho thiy s6 cb ging cia MB trong viéc nd lyc tim
kiém thi truomg. Viée sin sang don nhén san phim mai tr phia thi truomg 13
diéu khich 1& danh cho MB. Tuy nhién, viéc tham gia thi truong the kha
mudn, cong véi viée phat trién san phim mdi ctia ngan hang ciing con kha
chiam so véi cac ngin hang ban nén MB can nd luc nhiéu hon dé phat trién
cdc san pham dich vu nay trén thi truéng.

b. Tinh hinh phdt hanh thé cia MB Binh Dinh

Tham gia vao thi truong the tir ndam 2006, MB BD da no lre hét minh
trong hoat dong phat hanh thé, cung cap trén thi truong thé da dang san pham,
voi nhicu tién ich phuc vu cho nhu cau ngay cang cao cua thi truong.

- Mic du gia nhdap vao thi truomg thé mudn sé dem lai khong it kho
khin cho MB BD trong viéc tranh gianh thi phﬁn va phat hanh thé bai cac
ngan hang di trude da c6 chd dimg trén thi trudong, cac san phiam thé da duoc
nhiéu khach hang tin dung, dac biét la san phi;:m thé ghi ng ngi dia s€é phai
chiu canh tranh véi nhiéu ngan hang nhu VCB, ACB, EAB, Sacombank...
Tuy vay, bén canh nhimg kho khdn, MB BD ciing ¢6 nhimg co hdi do 1a hoc
tip dugc nhirng kinh nghiém cua cac ngin hang di trudc dé ap dung vao thuc
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tién kinh doanh ctia minh, dé c6 thé tin dung dugc tot nhit cic co hdi co

durge, ciing nhur biét nim bit nhu ciu, thi hiéu cua khach hang, tranh nhimg

i ro c6 thé xay ra trong hoat dong phat hanh thé.

Bang 2.9. Tinh hinh phat hanh the thanh todn cua MB Binh Dinh

Chi tiéu 2008 2009 2010 2011
So luong phat hanh the nd1 dia
(the) 2225 2.492 2.363 3.007
So lugng phat hanh the TDQT
(the) 0 0 0 95
Ngudn von huy dong tir TK the 1.922 3.209 4731 6.893

(Nguon: NHTMCP Qudn Bgi CN Binh Bjnh)

Theo bang s6 liéu trén ta c6 thé thiy, nim 2008 sd lwong thé MB Binh

Binh phét hanh ting nhanh do hoat dong dich vu tra luong qua tai khoan tai
MB BD ting manh. Nam 2011, s6 luong thé ghi ng phat hanh cia Chi nhénh
ting so véi nim 2010 chi yéu la do ting The Bank plus. S6 luong thé phat

hanh ting qua cic nim cai thién thi phin thé cia ngin hiang MB so véi cic

ngin hing khic trén dia ban, s6 lugng khich hang wa ding san phim thé ciia

MB ngay cang tang. Bén canh do, phit hanh theé da phat huy duge vai trd cua

minh, tr& thanh kénh huy déng von véai chi phi thip di véi ngén hang. Diéu do

thé hién & s6 du tién giri ting clng vdi viée ting s6 lwong thé phat hanh, dem

lai nguon von khong nho cho ngén hang, phuc vu cho hoat dong kinh doanh.

Bang 2.10. Quy moé sé dur tién giei trén tai khodn thé

Chi ticu 2008 2009 2010 2011
S6 du tai khoan (ty VND) 1922 3209 4731 6.893
Téc do tang truong 185,52% | 166,96% | 147.43% | 145,70%

(Nguon: NHTMCP Qudn Dgi CN Binh Djnh)
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Su gia ting déu va 6n dinh vé sb luong thé phat hanh cuia MB BD cho
thiy chi nhanh di hoa nhip dugc voi su sdi dong cua thi truomg thé, ngay
cang tao uy tin trén thi truomg.

Luén ndm bit nhu ciu cua khich hing trong diéu kién nhip sfmg ngay
cang cao, xu thé khong ding tién mit ngdy cang dwoc ngudi din wa ding,
cong thém nd luc khong ngimg hoc hoi, nghién ciru va dau tir céng nghé ngan
hang, MB da dat dugc nhimg két qua dang ghi nhin trong hoat dong phat
hanh thé.

c. Tinh hinh hoat dpng thanh todn thé ciia MB Binh Dinh

Song song cung hoat dong phat hanh, hoat dong thanh toan the ciing
duoc ngan hang chu trong phat trién, nham phuc vu mot cach tot nhat viée sir
dung thé cua khach hang, dem lai niém tin vé chat luong thé ciing nhu chat
lurgng phuc vu cua ngan hang d6i voi khach hang.

Hién tai MB dang chﬁp nhin thanh toan cac loai the mang thuong hiéu
MB, cac loai the thude lién minh Banknet, Smartlink va cac loai the qu-fu: té la
Visa Card, Master Card.

Pa dang trong hoat dong phat hanh thé nhim dap (mg t6i da nhu ciu sir
dung thé cia khach hang khong chi 14 muc tiéu hang diu cia MB, ngin hang
con rit quan tim dén hoat dong thanh toan thé dbi véi khich hang nham gidp
khach hang cam thiy dugc su hai long, thoai méi khi sir dung dich vu thé ciia
MB.

Sir dung cong nghé hién dai trong quan 1y thanh toan the, sy két noi
gitra hai hé thong quan 1y cia MB va trong lién minh thé da tao ra sy thanh
ton rit thuan lgi cho khach hang. Céc giao dich duge xir Iy ty déng, dam bao
an toan, chinh xac, kip thoi cho céc chu thé tham gia trong thanh toan thé.

Mot s6 két qua dat duge trong hoat dong thanh todn thé trong thai gian
qua cua MB BD:
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Bang 2.11. Tinh hinh giao dich thé ciia MB Binh Dinh

Nim 2008 2009 2010 2011
Doanh s6 rit tién tai ATM
(trigu VND) 29637 34.540 38512 56.706
So luot giao dich rat tien 31444 | 37949 39236 45.168
Doanh so thanh toan biang
CK theé (trigu VND) 0 729 1.706 3.778
S6 lugt giao dich CK the 0 265 568 942

(I"‘u’gmf;n.' NHTMCP Qudn Dgi CN Binh Dinh)

Qua bang tong két tinh hinh giao dich thé cia MB BD & trén, c6 thé
nhan thiy tinh hinh ting trudng vé sb lugng giao dich va gia tri giao dich qua
cdc nam. Gid tri giao dich tuy c6 tang déu qua cic nim. Tuy nhién, ti 1é giao
dich rit tién mat tai ATM dé chi tiéu con chiém ti 1& kha Iém, cic san phim
dich vu ngin hang hién dai chua that su duge sir dung p]'u‘i bién trong nhin
din dia phuong.

Giao dich thé qua cic nim ting khéng chi thé hién xu thé thanh todn
khong dung tién mit dan din dugc thay thé phuong thire thanh toan bing tién
maét lac hiau, méat khac, ndé con thé hién uy tin cua ngdn hang trong hoat dong
thanh todn, khach hang yén tim va hai long véi dich vu the cua ngin hang.
Giao dich qua the la giao dich an toan va tién lg1, dam bao chu chuy&n von
nhanh chong, chinh xdc, dap img t6t nhu cau trong thanh toan cua ngudi dén.

Trong dié¢u kién canh tranh ngay cang gay git giira cac ngan hang tham
gia hoat dong trong linh vuc theé nhu hién nay, MB BD luon luon no lue nhim
gia ting thi phan thé cua minh. Cing véi viée phat trién cac san pham thé,
MB Binh Dinh dang tiép tuc mo rong hé théng kénh phin phéi bing cach
tang thém s6 lugng DPVCNT va s6 luong may ATM, hon thé nira, véi 42 ngén

hiang lién minh, khiach hang s& dé dang thanh toin moi lac, moi not, nén vige
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sir dung thé ciia ngan hang s@ rét thuin tién.
Biing 2.12. 56 lwong mdy ATM va POS tai MB Binh Dinh

Nam 2008 2009 2010 2011
S6 miy ATM 5 6 6 8
So may POS 4 11 13 13

."Ngm‘:-:n: NHTMCP Qudn Dgi CN Binh Dinh)

Hoat déng cia hé thong ATM dugc trién khai manh mé, dap (g duoc
nhu cdu rat tien moi lic, moi noi cua khéch hang. Tinh dén nam 2011, tﬁng s0
mdy ATM dugc MB lip dit dat 390 may, trong d6 MB BD ¢6 8 may.

Hién nay, s6 lugng cic may ATM cia ngin hang MB duoc trién khai
Iép dit tai hiu hét cac tinh, thanh phé- trén khép ca nude, phuc vy khich hang
24/24h, dép ‘mg nhu céu sir dung the cua khach hang moi lic, moi noi.

Vietcombank, BIDV, Agribank, Péng A 13 nhirg ngin hang di déu
trong hoat dong kinh doanh thé, do vdy, san phim thé cia cic ngin hang da
¢6 chd dimg vimg chiic trén thi truémg the, sé lugng may ATM cia cac ngin
hang d6 chiém sb lugng lon 1a diéu d& hiéu. V6i vi tri 1a ngan hang di sau
trong linh vire thé, MB da nd luc hét minh nhdm thu hit khich hang biing viéc
trién khai hé thong may ATM phue vu t6i da nhu ciu khich hang. Pay 1a
thanh cong rit dang ghi nhin cuia MB BD.

Pén 2011, chi nhanh da ldp dit 8 may ATM, chiém gin 5% trén tong
s6 may ATM dit trén dia ban tinh. Cac dia diém lip dat may ATM ciua MB
Binh Binh hién nay tai cac cong ty, xi nghiép, bénh vién, cac truc duong
chinh, khu céng nghiép, khu trung tim thanh phé... la kha hop 1y. Tuy nhién,
van con tinh trang khach hang ch doi trong nhimg gi¢ cao diém, chura co mit
& tat ca cac hé ﬂ'jf:lng siéu thi trén dia ban, trung tim mua sim, nha sach... Mit
do diat may chua du day, khoang cach khong déu nhau dic biét la ¢ nhirng

vung ven thanh phl"f- la chura lﬁp dat may. Ly do co ban la viéc diu tur mua mot



61

may ATM qua dit. Song, trong nim 2011, NHNN di thuc hién thanh céng
chuyén mach quic gia —Banknetvn, lién minh thé tit ca cic ngin hang trong
nurére, gitp cic ngin hang tiét kiém chi phi dau tu, khach hang co thé thuc hién
giao dich tai bit ki cdc diém ATM nao trén toan qudc.

Bén canh viéc gia ting sb luong may ATM phuc vu khich hang sir
dung thé ctia ngin hang, MB BD ciing diy manh viéc mé réng sb lwong diém
chap nhin thanh todn thé. Sau nhiéu nd lue Marketing va khai thac khach
hang, MB di ky hop dong dai 1y thanh toan va chap nhin thé vai 13 DVCNT.
Mang ludi nay bao gom cac don vi cung tng hang hoa va cdc dich vu thude
cac linh vue: khach san, nha hang, cay xang dau, cua hang ban le vat li¢u xay
dung, cac diém ban vé may bay, cong ty du lich, cac siéu thi...vv. Nam dau,
cac loai hinh nay dap (mg twong d6i t6t nhu cau chi tiéu sir dung thé cua
ngudi nude ngoai dén Viét Nam. Tuy viy, voi mot mang ludi hon 13 diém
trén dha ban tinh Binh Pinh la qua mong. Ly do co ban la nhimg ndm trurde
diay, MB chi la dai 1¥ thanh todn thong qua ngin hiang VCB, phi dich vy thu
duoc phai chia déu cho ca ngin hang VCB va MB H.O nén phin thuc té chi
nhanh nhin dugc rit thﬁp. Chi nhianh chua tich cye mé rong dich vu nay dén
véi cac dbi tic truyén thong. Bén canh do, luc Iugng nhin vién thé qué it nén
han ché trong qua trinh cung ing dich vy the, thiéu cac co ché, chinh sich
phit hop, nhan sy khong di dé trién khai diu viéc, vv.... Chinh vi viy ma sb
lugng DVCNT chua phat trién ding véi tiém ning va vi thé ciia MB trén thi
truomg. MB Binh Pinh cin mo rong mang luéi DVCNT hon nira dé thu hit
khich hang sir dung the cia minh.

Xu thé thanh todn khong dung tién mit ngiy cing ting, ngudi din da
nhén thdy dugc tién ich cua viée thanh toan tién hing héa, dich vu bing thé
thay vi sir dung tién mat. Nim bit duwge xu thé do, MB BD da rit chii trong

trong viéc mo rong hé thong may POS dé phuc vu cho nhu ciu cua khach
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hang. SO luong may POS ting déu trong nhimg nim qua, néu nim 2008 s
may POS chi dat 4 may thi dén nam 2011, s6 may POS da ting 13 may.

Nhir véy, véi nd luc cia MB BD trong viéc trién khai hé Lhéng thanh
todn thé nhim phuc vu mdt cich tét nhit nhu ciu khach hang. So véi nhimg
nim trude thi trong ndm 2010 s6 hrong may ATM va POS dugc trién khai
rong hon, day manh hoat dong thanh toan qua thé, gia ting so lwong giao dich
thé. Tuy nhién, s6 hrong DPVCNT trén thi truémg néi chung rat it. Trong s6
nay co6 khoang 50% DCNVT la c¢6 doanh so hoat dong thudmg xuyén, nén
doanh s6 g tién mit tir the tai cac diém img tién mit khong cao. Bai vin dé
nhdn thirc trong viéc chﬁp nhan thanh toan theé tai cac don vi cung ng hang
hoa dich vu la mét trong nhimg van dé nan giai d6i vai nhiéu ngan hang trién
khai dich vu thé tai Binh Pinh. Dé phat trién dich vu the phai nhér dén cac cf'ip
chinh quyén va céc t6 chirc x@ héi tuyén truyén nham thay doi cach suy nghi
cua nguon dan. Pay thyc sur s€ la mét cude cach mang nhiam tao ra xu thé tiéu
ding ma trong xa hoi, tién toi cudc 56ng viin minh, hign dai.

Ngoai ra, hoat dong thanh toan thé ngay cang thudn tién, nhanh chong
ciing nhdr vio hoat dong mé réng lién minh lién két giita cac lién minh ngin
hang méa dimg diu 1a NHNN. Nam 2011, NHNN da két ndi thanh cong céc
lién minh thé trén toan quﬁc, do do, ngudi dan chi can dén ATM, POS la co
thé giao dich dwoc ma khdng cin quan tim dén viéc minh ding the cia ngan
hang nao. Nhu viy, thong qua viéc mé rong lién két, MB di mé rong duge
pham vi khich hang va tin dung dugc lgi thé vé co sé ha ting cta céc thanh
vién khéc trong hé théng Banknetvn-Smartlink.

2.2.3 Thye trang ning cao chéit lugng dich vu thé tai Ngin hang
TMCP Quéin Dji CN Binh Dinh

Viée nd lye ning cao chit lurgng san pha‘im, dich vy hién co6 va phit trién

mét s6 dich vu méi nhur Internet-Banking, eMB,... thiri gian qua MB di cung
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ciip cho khach hang thém mdt sé tién ich khi sir dung dich vu ciia ngén hing.
Quan trong nhiét la thoa man duoc sy hai long cua khach hang déi vai cic
dich vu duoc cung c:‘ip_ Thé hién, chit luong cua dich vu ngay cang dugng
ning cao, dap img nhu ciu khach hiang (ngoai gio giao dich khich hang c6 thé
rit tién tir may ATM, tra ciru s du tai khoan...) da tao cho khach hang su
gin bo lau liu dai va chip nhan ngin hang. Dong thoi, chat lwong ciing nhur
s6 luong cua déi ngii nhin vién khong ngimg gia ting, dam bao cung cip dich
vu dén khach hang mét cach nhanh chong, thuan tién an toan va hiéu qua.

Tuy nhién, viéc ning cao chat liromg dich vu van con nhiéu han ché thé
hién o cac yéu to sau:

- 860 lugng khach hang ding ky cic dich vu khong dong déu va chua
nhiéu. Dich vu chi thue su tap trung phat trién & mot so mang dich vu tm‘_vén
thong rat tién tai ATM, SMS banking...Cac dich vu khac tuy kha da dang
nhung s6 lugng khach hang diing kv sir dung con rét it ching han nhu dich vu
Internet banking, dich vu thanh toéan tai cac DPVCNT,. ..

- Thudng xuyén xay ra cac 16i ky thudt, dudmg truyén, toe do xir Iy cac
giao dich chim. Hé théng cong nghé vin chwra duge diu tu hop 1y, ngudn
nhin sy chua cé kha ndang lim chu cong nghé do do viéc viin hanh cling nhu
khai thic con nhiéu han ché.

- San pham, dich vu MB con don diéu, tinh tién ich chua cao.

- Pdi twong khach hang doanh nghiép it duge chi trong. Nhidu dich vy
cua MB it duoce doanh nghigp biét i va ding ky sir dung.

- Cong tac chim séc khach hang con thiéu va yéu, do d6 chua ning cao
duge s6 lugng va chét lugng khach hing.

- Théi gian giao dich va xir 1y su ¢6 chim.Trong qui trinh sir dung dich
vu cila ngéin hang, cic yéu ciu cia khach hang vé vige tra sodt théng tin tai

khoan vin con xir Iy chim.
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- Tinh ning cua cac dich vu con hep: hién tai chi gidn han ¢ nhimg giao
dich dom gian nhir chuyén khoan, truy vin so du tai khoan, dang ky dich vu,...
trén mot s6 mang nhét dinh. So vdi sur phat trién dich vu ngéng hang trén thé
gidi thi cac dich vu nay mai chi & mire so khai, don gian nhit. Do do, khach
hiang khing thé nhin I‘]‘lfgl}" duge hét lgi thé vuot tréi cua dich vu ngin hang
hién dai so véi dich vu ngén hang truyén thong.

- Doanh thu tir cac dich vu thé con Ihfip_ Maic di cac cong nghé cho
dich vu ngin hang hién dai ton kém nhung hién tai thu nhdp cua ngin hang tir
cac dich vu nay chiém ty trong Ihfip, thé hién o bang 2.6 néu trén.

2.3. DPANH GIA CHUNG VE SU PHAT TRIEN DICH VU THE THANH
TOAN TAI NHTMCP QUAN POI CN BINH PINH

2.3.1. Két qua dat duge

Hoat dong dich vu thé thanh toan la mdt nghiép vu nho trong toan bd
hoat ddng ciia ngan hang. Tir trude dén nay, két qua hoat dong kinh doanh thé
chu yéu duge tinh bing doanh sé thanh toan, so luong thé phat hanh, cac
khoan phi thu chir chua thye su ¢6 tinh toan thu cha dé biét dugc hiéu qua tai
chinh cta hoat dong kinh doanh thé. Mt phian nguyén nhin ciing do trong
thin gian d;:'tu, chi phi cho vigc trién khai dich vu thé, chi khiu hao, bao dudmg
may moc thiét bi, chi cho hoat dong marketing the... la rit 16m, céc khodng
phi thu duge tir hoat dong cung (g dich vu theé chua da ba dﬁp cho cic khoan
chi phi phat sinh.

Mic da thdén gian hoat dong trong linh vye theé chua phai 1a dai nhung
thé MB Binh Dinh di bt diu c6 duge chd dimg trén thi truong, bude diu
mang lai nhimg ngudn thu cho ngdn hang. Nhirng két qua da dat dugc la:

Thir nhit, MB Binh Dinh di chu dong khai thic, phat trién cic dong
san phim thé da dang va kiém sodt t6t dich vu thé, han ché rui ro, nén doanh

s6 thé phat hanh va thanh toan ting truéng tot qua cic nam.
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Thir hai, s tai khoan ting trudmg tot, trong dé tai khoan mé dé thanh
toan thé chiém ty trong lém trong s6 tai khoan ca nhian. Dc biét vai s6 dir trén
tai khoan thé gop phin tang tong nguon von huy dong cuia ngin hang.

Thir ba, véi chién luoe mé rong mang ludi thanh todn, tinh dén nay MB
da phat trién thanh céng gin 80 chi nhanh trén khip ca nudc, cac may ATM
cia MB di dwoc dt tai tat ca cac tinh thanh, tao diéu kién thudn loi cho viée
phat hanh the va thanh todn the.

Thir tw, thanh cong trong viéc két noi hé thong giira cac lién minh thé
trong nudc giip MB Binh Dinh ¢6 thé khai thac hiéu qua nguon tai nguyén
chung, gop phan tiét kiém cac chi phi lap dat thém cac thiét bi ma van co thé
gia tang duoc kha ning thanh toan, cung cap tién ich cho khach hang.

Thir nam, MB Binh DPinh di lam dai ly, hén két thanh todn cho céc
cong ty lom nhu Viettel, Vietnam Airline, Pacific Airline, Bao Viét.. Viéc
lién két lam dai Iy thanh toan giap MB Binh Dinh c6 thé da dang hoa dugc
san pham. Pong thiri, ciing gitp cho ngin hang c6 thé ting thém thu nhép,
ban chéo san phim, ning cao uy tin, tao hinh anh t6t dep cho ngin hing.

Thir sau, MB di tré thanh thanh vién chinh thirc cia Té chirc quéc té
Visa International vio thang 5/2011, 1a ngan hang phat hanh va thanh todn
truc tiép cac loai thé mang thuong hiéu Visa. Va la thanh vién cua Té chire
qubc té Master Card vao cudi nim 2011. La ngan hang thanh toan cho céc
thuong hiéu ndi tiéng trén gilp cho MB ¢6 thé thu dugc phi, dong thoi vige
lién két 1am dai Iy thanh todn con tao co hoi cho MB Binh Pinh hoc hoi kinh
nghiém kinh doanh thé, c6 co hji tiép cin véi cong nghé thé hién dai.

2.3.2. Han ché

Trong qua trinh nghién ciru va phit trién dich vu thé thanh toan, MB
BD di dat duge nhimng thianh cong nhit dinh. Tuy nhién, bén canh nhimg
thanh cong bude dau quan trong van con nhimg han ché cin dugc khic phuc
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nhdm tiép tuc phat trién dich vy nay, dap img t6t hon nhu ciu ngay cang cao
cua khach hang.

a. Vé chire ndng, tién ich va chit lwong dich vu

Chit luong san phﬁm, dich vu the da co budc phat trién vurot bic, tuy
nhién, chua phat trién df}ng b, sb lugng dich vu con nghéo nan, chét lugng
va tién ich dich vu chira cao, chira dép tng kip théi va diy du nhu cau cia
khach hang

Tinh trang the bi may nudt, may hét tién, trir s6 du khong khép véi lénh
giao dich hodc b tir choi giao dich da lam giam niém tin cua khach hang danh
cho MB. Hé lhfing ATM van chua duoc tin dung khai thac mét cach trniét deé,
khach hang chi yéu sir dung thé rat tién mit dé thanh toan hang hoa dich vu,
chua han ché duoe luu thong tién mit trong nén kinh té.

Hé thfmg mang va duong tru},rén nhiéu khi chua 6n dinh, chua dam bao
s hoat dong thong sudt cia hé thﬁng_ Viéc ning ca"i.p hé thﬁng chua co ké
hoach va ning vé giai phap tinh thé khién cho nhiéu khi hé théng may ATM
bi gian doan gy ra su phan (mg khdng 6t cia chu thé.

b. Vé mang lwdi va kénh phin phéi

S6 lwomg PVCNT con it Mic du cic diém giao dich cia MB Binh
Pinh chu yéu dat tai cic dia ban dong dan cu, ¢o nhiéu doi tuong sur dung the
nhung viéc trién khai mang Iuéi PVCNT con chim.

Loai hinh DVCNT khéng da dang: chi chi yéu tdp trung vao cac
DVCNT phuc vu khach nude ngoai nhur khach san, cong ty 1ir hanh, cira hiang
dé luu niém, nha hang cao cip... Cic DPVCNT phuc vu chinh ban thin chi
thé cia MB con thiéu.

Sé may ATM duoc Idp dat con it so véi ké hoach du tinh. C6 may chua
phat huy hét hiéu qua do mdy hay hong héc nhung céng tic bao tri, bio
dudng may chua dwoc Ngin hang chu trong thuc hién. Ngoai ra, nhimg ton
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tai vé vén dé duong truyén, an ninh. .. ciing khién doanh sé giao dich thip.

¢. Tinh chuyén nghiép trong trién khai sin pﬁﬁm dich vu the chira
cao

MB B da trién khai tot vé cung cip cac san phim truyén thong, nhung
chwra c6 nhiéu kinh nghiém trong viéc trién khai, cung cip cac san phim dich
vu ngan hang hién dai. Co ché quan 1y diéu hanh trong viéc cung cip cic san
phz"im dich vu thé thanh toan cia Chi nhanh Binh Dinh vin con nhiéu bt cap.
Chi nhanh van chua c6 bé phéin chuyén trach nghién ciru phat trién san pham
va cung cap dich vu thé thanh toan. Trong khi phong quan hé khach hang chi
quan tim dén viéc tiép thi cho khach hang vai cac dich vu truyén thong nhur:
cho vay va huy dong von thi b phan the chi quan tam, tiép thi dich vu the
cho khach hang, v.v... Vi vay, hiu hét cac khach hang cua MB BD chua biét
hét cac san pham thé va cac dich vu di kém vai dich vu thanh toan bang thé
qua h¢ thﬁng may ATM, POS ciing nhu cac thiét bi hd trg khac di kém.

- MB BD ciing chua c6 chuong trinh quan 1y theo dai doanh s6 va thu
nhdp cua tirng san ]}him dich vu. Hi¢n nay, cac giao dich coa cac san phi"im
duge theo doi chung trén cling mdt hg thﬁng tai khoan, chua ¢é sir phan tich
doanh s6 hoat ddng ciing nhu thu nhdp cha timg san pham, gy kho khin cho
cong tac quan 1y va danh gid hiéu qua hoat déng ciing nhu ldp chi tidu ké
hoach phat trién cho tig san pham dich vy.

d. Tw duy, nhin thirc ciia cdan by nhin vién con biit cdp

Cén bd nhin vién hiéu biét vé san phim mai mét cich diy di va co hé
théng chwa nhiéu, cong véi viée trién khai san phim dich vu méi khong thé
cho hiéu qua tire thi nén din dén tdm 1y ngai trién khai, ngai (mg dung san
phfim mn.

e. Mot sé han ché khic

Chua tudn thu tot cac quy trinh ky thuat, nhiém vu nh: vi tri lap dat
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cabin, may ATM thiéu dong bd, anh huong xéu dén do bén cua trang thiét bi,
va chét luong dich vu. Vin con tinh trang hét tién, hét gidy in nhat ky, gidy in
bién lai... trong ngay 1, ngay nghi cudi tuin din dén tinh trang may ATM
tam ngimg phuc vu lam anh huong dén chat lurgng dich vu the cua MB.

Ngin hang ciing chira c6 quy du phong riii ro nhim b dip cho nhimg
rii ro 6 thé phat sinh cho hoat déng phat hanh va thanh toan theé.

Tai cic DVCNT, tim 1y nguoi ban hang vin mudn sir dung tién mit
thanh toan dé tranh nii ro vé thé co thé xay ra. Viée yéu cau cao doi vai nhan
vién ban hang trong nim bat nghiép vu phén biét the, di giy tam 1y ngudi ban
hang s¢ ni ro trong thanh toan the.

2.3.3. Nguyén nhén ciua nhirng han ché

a. Chinh sich khdch hang ciia MB Binh Dinh con nhiéu bit cip

Chinh sach khach hang cua MB Binh DPinh con nhiéu bt cdp va chua
¢ su ddng b giira cic ddi twong khach hang sir dung dich vu truyén théng
v cac doi tuong khach hang sir dung dich vy higén dai. Chinh sach wu dai va
chit lugng phuc vu cua Chi nhanh vin tap trung vao mit s6 khach hang lom
vé quy md von, tin dung va thanh toan, chua thuc sy huéng téi cic khach
hang ¢d nhan va cac doanh nghiép nho. MB chua co chinh siach khu},rén khich
cac DVCONT trong cac loai hinh dich vy khiac nhu: tin dung, huy ding. ..
ngodi vige co giam phi cho cic DPVCNT. Nhimg chu thé thanh todn ¢ giao
dich thudmg xuyén, mén giao dich 1ém, ¢é uy tin trong thanh todn ciing chua
nhan dugc chinh sich wu dii ndo. MB méi chi tdp trung vao viéc phat trién vé
s6 lwong ma chua thue sy tip trung vao viée ning cao chit lugng san phim,
dich vu va tip trung véio nhimg di twong khich hing dic tnmg, phil hop vai
kha nang dap img cua minh.

b. Cong tic tuyén tru _pén, quing b, .r:'ép thi con nhiéu han ché

Chi nhanh Binh Pinh ciing chua chu trong dén mirc can thiét viéc



69

quang bé, tiép thi san phim, hoat dong marketing vin con han ché trong
khuén miu nhét dinh. Cac hinh thirc khuyén mai, hd tro khach hang sir dung
san pham méi chua du hip din va giy 4n tuong cho khich hang. Pay chinh 13
ly do quan trong giai thich cho ty 1& khach hang tiép cin va sir dung dich vu
thé MB BD rit thip so vdi tiém ning. Ngodi ra, chinh sich khach hang ciia
Chi nhanh ma1 chi la nhirng dinh huong chung trong khi 1€ ra nén co su phin
biét cu thé cho timg dbi tuong khach hang.

c. Ha ting co sé cong nghé théng tin chwa dip ting yéu cau

Nhu cau phat trién dich vu thé ngay cang ting ma chua c6 su dau tu
ning cap duomg truyén ding mirc dé dam bao khong giy gian doan giao dich.
Hon nita, hoat dong khong 6n dinh cta hé thong vién thong tai Viét Nam
ciing la mot tro ngai lom. Cac truc tric ve mit k¥ thuat, duong truyén vien
thong doi khi gdy ra tim 1y chua tin tuong vao dich vu thé. Phi dién thoai nji
dia con cao lam han ché viéc mo rong mang luc DVCNT & cac ving xa.

d. Chat lwgng nguén nhin lwe con chwa cao

Chit lugng ngu-:;m nhin luc ludn 1a mot bai todn kho dit ra dbi voi moi
linh vire caa Viét Nam, dic bigt la trong linh vye (mg dung cong nghé thong
tin vi MB BD khéng phai 13 truong hop ngoai 16. So vdi yéu ciu, do ngudn
nhan lyc cong nghé thong tin ciia Chi nhanh khong chi thiéu vé sd luong ma
con chura dam bao yéu ciu vé chit lugng, 1am chiam qua trinh (mg dung cong
nghé thong tin vao hoat déng cia chi nhanh. Chinh diéu nay di anh hudng
khong nho ti chit lugng cua cua viéc trién khai dich vy thé tai MB BD.

Mot nguyén nhin quan trong nita la théi gian qua trinh phat trién dich
vu thé cua MB néi chung via Chi nhianh Binh Pinh néi riéng chua lau do vay
kinh nghiém chuyén mén, k¥ thuit nghiép vu va chit luong san phim chua
thé dat duge nhimg yéu ciu nhu mong muén. Chinh vi vdy, uy tin cia MB

BD chua du 1m va chua thue s gianh duoc wu thé trong viée cung cip céic
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dich vu the tir cic NHTM khic trén dia ban.

e. Thoi quen sir dung tién mit ciia ngiroi din vin con cao

Tam Iy wa chudng tién mit vin con phrfr bién trong dén cu, dic biét la &
tinh Binh Pinh. Hién nay, lwong tién mit trong luu théng chiém ty trong cao
so véi tong luru chuyén tién té cia nén kinh té. Phin Ién nguoi din con xa la
véri cac dich vu thanh toan qua ngin hang, théi quen sir dung tién mit la phd
bién. Ngoai ra, nhiéu khoan thu nhap thiéu minh bach, ¢ y lan tranh viéc
kiém soat va nop thué. Céc nganh dich vu nhu dién, nuéc, nha dat... hién nay
déu bo tri nguol thu tién tai nha dé thu tién nhanh, dﬂng tha tao viéc lam va
tan dung so lao déng déi thira. Chinh nhimg diéu nay khién cho viéc phat
trién khach hang thé, s6 DVCNT ciing nhu muc tiéu nang cao doanh s sir
dung the gap nhiéu kho khin

KET LUAN CHUONG 2

Vigce phin tich thye trang phat trién dich vu thé thanh toan da phét hoa
birc tranh toan canh vé hoat ding cung img dich vy the thanh toan ciua Ngén
hang TMCP Quén D§i Chi nhanh Binh Dinh.

Ludn vin da danh gia nhimg két qua ma Ngin hang TMCP Quan Doi-
Chi nhanh Binh DPinh dat duoc trong viée trién khai dich vy thé thanh toan,
dong thoi chi ra nhimg nhén t6 chinh anh hudng truc tiép dén hoat dong nay
nhu: mang ludi phin phéi chua rong khip, chit luong nguén nhin luc phat
trién dich vu thé thanh todn chua cao, théi quen tiéu ding cia ngudi dan. .
Vi nhimg kho khan gap phai khi trién khai dich vu thé thanh toan tai Ngin
hang TMCP Quin Dé1 Chi nhanh Binh Binh nhu hién nay thi viéc thay doi va
khic phuc doi hoi ca mét qua trinh vé thoi gian, vé nhén thirc rong rii, vé
nguén luc va méi truong trién khai. .. Dy sé 1a mot cong viée lau dai phai

thuc hién timg budc, phai cé thon gian dé tao thoi quen va hoan thién céc diéu
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kién thich hop, viéc cung tmg dich vu da 6n dinh va di vao né nép, diéu kién
mo1 truong duge can thién thi viée sir dung dich vu thé thanh toidn sé trér nén
thong dung va phd bién hon.

Viéc phin tich nhimg kho khin, han ché trong chuong hai s& 1 nén
tang cho cac giai phap cu thé, kha thi ¢ chuong ba nhim gitp Ngin hang
TMCP Quén Déi- Chi nhanh Binh Dinh hoan thién viéc phat trién dich vu thé
thanh toan, chiém linh thi truong va tao lgi thé canh tranh trong hoat dong
kinh doanh cua minh.
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CHUONG 3
GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU THE THANH TOAN

TAI NGAN HANG TMCP QUAN DOI CN BiNH DINH
3.1. MQT VAI CAN CU DE XUAT GIAI PHAP

3.1.1. Xu hwéng phat trién dich vy thé & Vigt Nam

MGt trong nhimg dinh huéng quan trong ciia Chinh phu vé viée phit
trién phuong thire TTKDTM I trién khai Dé dn TTKDTM, trong d6 dwa ra 6
giai phap déng bo giup tao co s& phép 1y quan trong cho hoat dong TTKDTM
& Viét Nam trong théi gian t¢i. Theo Dé dn, dén nidm 2020, mirc phit hanh
thé trong thanh toan phéin diu dat 30 triéu thé; 95% cic trung tim thuong mai,
siéu thi, nha hang. .. lip dit cic thiét bi chap nhin thanh toan bing the. Ty 1é
tién mit trén tong phwong tién thanh toan dén nim 2020 khéng qua 15%. S6
lurgng tal khoan ca nhan vao dén nam 2020 dat mirc 45 triéu tai khoan ca nhin
(binh quin moi ngudi ¢6 0,5 tai khoan); 95% cin b huong luong ngén sich
va 80% cong nhan lao dong trong khu vuc doanh nghiép, tu nhan thuc hién
tra luong qua ta1 khoan. Cac khoang thanh toan gira cac doanh nghiép thuc
hién qua ngan hang dat mirc 95% vao nam 2020.

Viét Nam la nén kinh té tang truong nhanh, on dinh trong nhiéu nam:
din s6 dong, co cdu din sd tré cing vai viéc mo cira hdi nhip ngay cang siu
vio nén kinh té khu vuc va thé gidi; su phat trién bing né cua hé théng ngin
hang va thi truomg von dic biét 1a thi truomg chimg khodn: ty 1€ thanh toédn
bing tién mit c6 xu hudng ngay cing giam. .. tat ca cac yéu to trén 1a tién dé
cho sur tiép tuc biing nd ciia thi truomg thé Viét Nam trong théi gian toi.

Tiém ning va su phét trién cia Binh Pinh: véi nhimg tiém ning 1ém vé
rimg, bién va céc diéu kién ty nhién, xa héi khéc chinh 1 nhimg co s& dam
biao cho sy phat trién va hién dai hoa nén kinh té véi the dd nhanh.

Pic diém vé dan cu, phong tyc tip quan va cic diéu kién khic ciing ¢d
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nhiéu diém thudn lgi cho Chi nhanh ¢ thé phat trién dich vu thé.

3.1.2. Nhirng co hi va thich thire

a. Nhirng co hoi

Ngan hang 6 duge uy tin trén thi truong, niém tin noi khach hang.

Pia diém dt tru so, chi nhanh, phong giao dich ¢6 nhiéu thuén loi nhu
gin nhiéu co quan, truomg hoe, din cu dong dic ciing tao diéu kién dé dang
trong viéc thu hit khach hang maén.

Mirc thu nhap va trinh dé din cu ngay cang cao nén nhu cau vé cic
dich vu hién dai, tién ich nhu dich vu the tang lén nhanh chong.

Pugc su quan tam ho tro cia NHTMCP Quén Déi nén chi nhanh di co
mot nguén von va dic biét la cong nghé kha hién dai, gop phin thuc hién cac
giao dich dugc nhanh chong, chinh xac. Pdy la diéu kién dé ngin hang phat
trién dich vu the.

b. Nhitng thidch thirc

Bén canh nhimg co hdi thi ngin hang ciing phai d6i mat véi rat nhiéu
thir thach, nén kinh té Viét Nam noi chung va nén kinh té Binh Dinh noi riéng
dang chiu tac dong cia cudc khing hoang tai chinh va suy thodi toan cau, lam
phét trong nudc c6 sy gia ting anh hudng trye tiép dén cac dong tién va tic
dong dén hoat dong kinh doanh cua ngin hang.

Ngin hang vira phai chiu ap lyc canh tranh gay git tr cic ngin hing
khac trén dia ban, phai ddi mat vai sy canh tranh vé danh muc bén 1é da dang
phong phii, cic san phidm méi, cic tién ich dich vu, chit lwong phuc vu va
nhit la gia ca, trong khi khach hang thi kém trung thanh.

Cic kénh diu tr khic nhu vang, bit dong san, chimg khodn ¢ xu
huéng ngay cang ting din dén nguy co suy giam ngudn von huy dong cua
ngin hang.

Mic du lirc lwgng nhin vién ngin hang khéng it nhung s6 lwong nhin
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vién ¢ trinh do trinh dé chuyén mén cao lai con nhiéu han ché, dic biét vai
cdc dich vu cong nghé cao.

Ngin hang di trién khai nhiéu chinh sich khuyén mai, chinh sach
khach hang nhumg thuc sy chira duge déu tu ding mire do chi phi con han ché
va td chirc chura khoa hoc.

3.1.3. Dinh hwéng va muc tiéu phit trién dich vu thé thanh todn
cua NHTMCP Quén Dgi CN Binh Dinh

Trong sudt nhimg niam xiy dung va truong thanh, hoat dong trong boi
canh ¢6 nhiéu thuin loi va khong it kho khian, NHTMCP Quin Doi CN Binh
Dinh da kién tri thuc hién ding dinh hudng cua Hor df':-ng quan tri va Ban
giam doc NHTMCP Quén Déi trong hoat dong kinh doanh nén di hoan t6t
cac muc tiéu ké hoach dé ra. Ngoai ra, ngin hang ciing dé ra nhimg dinh
huong trong viée phat trien dich vu ban 1é cua minh noi chung, dich vu the
noi riéng nhim hudng dén mdt ngin hang vai dich vu ban 1é phat trién canh
tranh v cac ngin hang trong nurde va nudce ngodl.

Muc tiéu dinh huéng phat trién cia ngin hang MB khong nim ngoai
muyc tiéu chung cia nganh ngin hang Viét Nam la thich (ng véi diéu kién
kinh té thj truomg, phuc vu va thic diy nén kinh té thi truéng & nudc ta, tao
von cho sy nghiép cong nghiép hoa, hién dai hoa dat nudc, phuc vu cho vigc
phat trién kinh té mé, ting cuomg canh tranh va hdi nhip vai cong dong tai
chinh qu(i‘:-c té.

Thi truémg thé Viét Nam hién tai ¢6 thé chia lam ba nhém ngin hang:
Nhom din diu thi truomg: nhém dang phét trién vé thach thie thi truomg; va
nhom gia nhip mudn hodc dang gia nhip thi truémg. MB higén dang thude
trong nhém thir ba, nhém dang gia nhép thi truong. Nhiém vu cia MB la phan
doan thi trrdng va lua chon doan thi trudmg phi hop, cing ¢b thi phin hién

tai cua minh, tin cong vao nhimg doan ma cac nhom trude con bo ngo. Qua
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do, MB di tirng budc dinh hudng hoat dong kinh doanh dich vu thé thanh
todn nhur sau:

- Pa dang hoa céc san phim, ting cudmg tién ich cua thé, ning cao chét
lwgng san pham dich vu, dap img t6i da nhu cdu cia nhiéu dbi twong khach
hang. Tiép tuc nghién ciru tim kiém déi tic va xiy dung hé thong san phim
méi, hién dai, phu hop hon véi dic trumg nhu céu cia doi twong khach hang
tiém niing.

- Khi nghién ciru dua ra thi treong cac san pham dich vu méi thi MB
ciing dira ra giai phap dong bé xic tién khach hang. Tiép tuc diy manh cong
tac tuyén truyen, khuyéch truong, quang cio san pham dich vu dén dong dao
ngudl dan.

- Péac biét coi trong cac dich vu sau ban hang. Cung ¢O khach hang
truyén thong, cha dong khai thac cac thi truomg va khach hang tiém nang.
Xay dung va khing dinh thuong hiéu dich vu thé MB trén thuong truomg va
khu vuc.

- Tiang cudmg diu tu vé phat trién co sé ha ting va cai tién cong nghé,
dap (rng ngay cang tot hon nhitng yéu cau cua khach haing. MB cin ning cip
phin mém quan 1y thé, khic phuc nhimg tdn tai k¥ thudt, tranh nhing ri ro
khong déang ¢o.

- Ting cudng hop tic, lién doanh lién két véi cac ddi tac trong nudce va
khu vye théng qua hinh thire tin dung ngoai lyc va lién doanh the,

- Phit trién dich vu thé theo cic tiéu chuin chit lugng qubc té.
3.2. GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU THE THANH TOAN TAI
NHTMCP QUAN BQI CN BiNH PINH

Trén co s& phin tich nhimg két qua dat duoc, nhimg han ché va nguyen
nhin trong qua trinh cung {mg dich vu thé tai ngin hing nhu dd phin tich ¢

chuong hai
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Trén co s xu hudng phat trién dich vu thé & Viét Nam

Trén co s& nhimg co hdi va thach thire di vai dich vu ban thé ma ngin
hang phai déi mat trong théi gian dén

Trén co so dinh huéng va muc tiéu phat trién dich vu thé thanh toén tai
NHTMCP Quin Bo1 CN Binh Dinh, qua do, ludn vin da dé ra he Ihfmg cac
giai phap nhim diy manh phit trién dich vu thé tai Ngin hang nhir sau:

3.2.1 Cic gidi phap phat trién quy mé dich vu thé

a. Da dang hoa san p&ﬁm dich vu

O Viét Nam, dich vu tai chinh noi chung va dich vu ngin hang hién dai
noi riéng van con rat han ché ca vé so luong va chat luong. Dé dap img ngay
cang cao nhu cau da dang cua khach hang, viéc da dang hoa san phﬁm dich vu
la diéu tit yéu trong qua trinh phat trién cia MB. Cin cir vao dinh hudéng va
muc tiéu phat trién, MB BD céan chuyén huéng wu tién sang phat trién céc
dich vu ngin hang ban l¢ va cac dich vu ngin hang hién da nham chuyén
dich din co cau san phim cung cip cho khach hang.

Tuy da duogc trién khai dp dung vio thuc té trong mdt thai gian va bude
didu mang lai nhimg két qua nhét dinh, nhung c6 thé néi hiau hét cac san
pham, dich vu thé thanh todn ciia MB BD vin con khoang cich kha xa so vai
cac san ph'ﬁm dich vy tuong tu cua cac NHTM vé mirc do hién dai, mire do ty
dong hoa va dd tién dung cho khéach hang va nhimg g1 ich cho Ngén hang.

Pa dang hod sin phim thé

Xic dinh thé ghi ng ndi dia 1 san phim chi lyc, dem lai nguén thu phi
dich vy 16n va ngudn von huy déng tién giri khdng ki han 6n dinh voi 13 suét
thip. Dé da dang hoa danh muc san phim thé dac biét 1a Thé ghi ng ndi dia,
Chi nhanh cin ting cwong phat hanh thé lién két véi cac PVCNT la cac nha
phin phdi 16n nhir siéu thi ban hing (Metro, CoopMart, cic siéu thi, cira hang
dién may._..); ciac cong ty van tai hanh khach (Cong ty Mai Linh, .. ); cic nha
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hang, khach san, khu gia tri... Bién phap nay khong nhimg da dang hoa danh
muyc sin phiam thé ma con gia ting doanh s thanh toan thé cua Chi nhanh.

Tiép tuc trién khai san phim thé méi: thé tra trudc, thé cong ty, thé lién
két voi cac truong hoc... da dang hoa san phim danh cho nhiéu dbi tuong
khich hang

Bén canh viéc phat hanh va chﬁp nhin thanh toan cac loai the quéc té
mang thuong hiéu Visa, MasterCard, cin tip trung trién khai két ndi véi cac
to chire thé quﬁc té khac nhu CUP, JCB, Dinner Club, Amex dé khoi ting
nguf‘m thu dich vu, khing dinh thuong hiéu MB trén thi truomg qufm te.

Khong chi dimg lai & viéc phat trién moi quan hé hop tac vai Tong
cong ty Tan Cang Sai Gon thong qua viéc phat trién nhom san phim thanh
toan phi dich vu logistics thudc dé an cai cach tha tuc chuyén hang & cang Sai
Gon. Ké thira thanh cong do, MB chi nhanh Binh Dinh tiép tuc phéi hop vai
Céng ty Tan Cang Mién Trung trong viéc phat trién san phim Thé tra trudc
NewPlus ding dé thanh todn phi dich vu logistics tai cang Quy Nhon.

Ké tiép thanh cong dong san phim Thé tra trude NewPlus lién két ding
riéng cia cong ty Tin Cang, MB s& tiép tuc dua vao thi truomg san phiam Thé
tra trude quic té ddng thuong hidu diu tidn, Thé Bankplus Mastercard.

Nhanh chéng trién khai va dua vao thj truomg Binh Dinh san pham MB
Private, Thé sinh vién dugc thyue hién thi diém tai hai thi trudmg Iém: Ha Non
va Ho6 Chi Minh. Péy manh hon nira san phim Thé MB VIP dén khach hing
tiém ning.

Da dang hoa dich vu thé

Tiép tuc nghién ciru bo sung thém cdc chirc ning, tién ich va gia tri gia
tang cho chu the: van tin du ng thé tin dung, thong béo bién dong s6 du ng
thé. Phat trién thém cic tinh ning khic di voi dong thé lién két, phat trién

tinh ning thau chi ddi vai the ghi ng ndi dia. Nghién ciru, trién khai céc chirc
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ndng, tién ich méi wu viét dé tao sw khac biét, sém dua chirc ning thu doi
ngoal té; nop tién vao tai khoan tai ATM vio ung dung.

Ung dung hé thdng WebATM, cho phép két néi ATM trén web khéong
bao gdm rit tién mét. Pay la san phim mang lai nhiéu lgi ich cho khich hang,
diu doc thé chip gin vao USB cia miy tinh ci nhin tim dé dang trén thi
truomg, ré, tiét kiém.

Bo sung chirc ning chuyén tién lién ngin hang tai ATM ap dung trong
toan hé thong chirc ning chuyén tién lién ngin hang va chuyén tién giita cic
thé cung loai tat ATM.

Trién khai hé ﬂ15ng the Chip: Vo bo xir li co tinh nang xur li, luu trir
thong tin, xir li md hoa thong tin ddu vao, diu ra. Ngoai ra, phin mém bao
gr:’:m hé diéu hanh, cac tmg dung, cac khoa bao mit, s0 liéu vé chu thé. trén co
st do, trién khai nhiéu dich vu gid tri gia ting trén thé Chip, dam bao kha
ning canh tranh ve san phﬁm dich vu.

Tiép tuc hodn thién dich vu Mobile Banking, Internet Banking hién co,
gia ting cac dich vy khac nhu md rong két ndi vai cac website thuong mai
dién tir cia cac thuong hi¢u uy tin; M& rong dich vy thanh todn hoa don tra
sau cho cdc mang vién théng Viettel, Mobifone. ..; Phét trién thém tinh ning
nhu thanh toan qua SMS Banking ca nhimg hang héa, dich vu ¢6 gia try lon.
Cin trién khai thém mét s dich vy nhu ngin hang tai nha (Home Banking). ..

Som trién khai dich vu Phone Banking, CN c¢6 thé trién khai duomg diy
nong, bé tri cin b luin phién tryre hotline nham tur vin giai dap phuc vy cic nhu
ciu khach hang trong khi chura trang bi hé thng Contact Center tai MB BD.

b. Chii trong diu tw va phdt trién mang lieéi va kénh phin phoi

Viéc phat trién dich vu thé thanh toan phai di kém véi viéc ning cao
ning lye xir Iy cua hé théng, mo rong mang ludi giao dich, ning cao chét

lugng phuc vu va chit luwgng dich vu, nhit 1a bao dam an ninh, an toan cho
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ngudi sir dung dich vy; khong dé tinh trang qué tai hé thong, lam anh hudng
dén chit lugng dich vu

Piéu ¢ ¥ nghia rit quan trong trong viéc phat trién dich vu thé thanh
toan la lyra chon va phat trién kénh phan phdi. Cin nghién ciru thi truong, thu
thip théng tin khach hang, diéu tra khao sat dé lua chon va ap dung cac kénh
phin phéi san phim phi hop nhit déi véi MB Binh Dinh va khich hang ciia
Ngéin hang trén thi tnromg. Tang cudmg cac phong giao dich, mé réng mang
luéi ATM va cac diém truy cip thong tin dé dap umg nhu ciu giao dich cua
moi doi twong khach hang. Cu thé:

Mo rgng mang luoi cac PGD: thanh lap cac PGD tai cac huyén trong
tinh, tai cac khu cong nghiép, cac diém du lich trén dia ban.

Me réng kénh phdn phéi:

Mang luon ATM: dit thém may ATM tai tru so cac trung tim thuong
mai, khu din cur sim uit, cac khu cong nghigép.

Mang ludi POS: phdi hop véi cic co sé cung cap hang héa, dich vu,
ting cudmg ban chéo san pham.

Vigéc tham gia vao lién minh Banknetvn - Smartlink giap MB tin dung
duoc nhimg lgi thé vé nhimg co s ha ting thé cia nhau trén co so doi bén
cung ¢6 lgi, tranh duge nhimg lang phi khéng can thiét vé diu tu dan trai,
manh miin, mang lai lgi ich va s thudn tién cho ngudi sir dung. Viéce lién két
hop tic chat ché véi cac t6 chirc thanh toan que té 1a mét doi hoi cip bach,
gitip MB hoc hoi dugc kinh nghiém quan li, chuyén giao cong nghé va ning
cao trinh dd can bd. Ning cao kha ning md¢ rong hoat ding phat hanh the ra
thé gioi ciing nhur kha ning chip nhin thanh todn thé cia cic TCTQT.

3.2.2 Cic gidi phap ndng cao chiit lwong dich vu thé

a. Ning cao chit lirong sdan pﬁém dich vu

Chit lrgng cua dich vu thé thanh toan thuong dwoc thé hién chu '_b,r'éu
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qua mirc do tién ich, mirc do tu dong hod cao va su an toan trong qua trinh
giao dich ciing nhu xir Iy thong tin giao dich. Do d6, cin hoan thién va ning
cao chit lugng, mirc do tién ich cua nhimg san phim dang cung cip, trién
khai thém mét so san phﬁm, dich vu thé méi nhim théa min duoc ngay cang
nhiéu hon va cao hon nhu ciu cua khich hang.

Trién khai thue hién du an Contact Center dé hd tro khach hang nhanh
chong, kip théi, chuyén nghiép nhim ning cao chit luong dich vu va ning
cao ning suat lao déng cho nhan vién trong viéc hd tro khach hang.

Thue hién bao tri tip trung may ATM trong toan hé thong dé ning cao
hi¢u suat sir dung ctia may moc, ting kha ning hai long cua khach hang khi
thuc hién giao dich.

Pam bao hé théng may cha, CoreBank, Switching va phin mém quan
Iy thé hoat dong 6n dinh. Pay la diéu kién vd cung quan trong, khong thé
thiéu dé trién khai thanh cong nghiép vu thé, ning cao chit luwgng dich vu dap
{mg véu ciu cua khach hang.

Thudmg xuyén té chirc hudmg din sir dung thé va giai dap thic mic cho
khach hang, Pam bao hé thong may ATM luén vin hanh tét. Hé thong mang
v dudmg truyén 6n dinh dam bao su hoat dong thong sudt cia hé thong.

b. Bdy manh hogt djng qudn Iy va chim séc khdch hang

Hoan thién chinh sdch cham soc khach hang trén co sa phi hgp vai
ting doi twgng khéch hang.

Nhu ciu mong mudn va cach thie sir dung san phim dich vu cia khich
hang s& 1a yéu t6 quyét dinh ca vé s6 luong, két ciu chit lugng san phim dich
vu méi cic NHTM cung cip trén thi truomg. MB BD cin cing ¢6 va hoan
thién chinh sach khach hiang dé timg budc chiém linh thi truong va mé rong
thi phéin.

- C6 chinh sich tham hoi, ting qua hop 1y déi vai timg doi twong khach
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hang trong cic dip cac ngay ddc biét nhu 18 tét, sinh nhat. ..

- Rit ngin thai gian giao dich.

- Pé ra cac uu tién giao dich tai noi khach hang yéu ciu.

- C6 nhimg wu tién doi véi cic doi tac lién két véi MB.

Xdy dung tiéu chudn trong dich vu khdch hang doi véi nhdn vién MB:
Ting cuéng tinh chuyén nghiép trong cung cip dich vu ciing la yéu té quan
trong dé phat trién dich vu ngin hang hién dai trong diéu kién canh tranh, hdi
nhip. Tinh chuyén nghiép dugc thé hién & phuong thirc, quy trinh, toc dé xur
1y nghiép vu, cach thirc tiép cin va giai quyét nhu cau cua khach hang. Ngin
hang can dit ra nhimng chuan mue d6i vai nhan vién dich vu khach hang,
thong nhit phong cach phuc vu cua tit ca nhin vién trong hé thong nhim tao
dung tinh chuyén nghiép, dic trung cia MB. Té chirc thuémg xuyén cac
chuong trinh danh gia nhan vién dich vu khach hang tot nhit, c6 chinh sach
thuong phat, dong théi co nhimg khuyén cdo, gop v kip thin dé cai thién dich
vu ngay cang tot hon.

c. Tao thudn tién toi da cho khdch hing

Cai tién méi tricomg phuc vu

Thiét ké qu.::i}r giao dich dam bao tinh tham my, khoa hoc, tao cam giac
thoai mai dé chiu cho khach hang trong qua trinh giao dich, diic bigt luu ¢ dén
thiét ké bén ngoai quiy giao dich, vi diy 1a in tugng diu tién vé ngin hang.
Pdng thoi thiét ké trong quiy giao dich cin dam bao yéu 6 lich sy, 4n tuong.

Chi trong cong tic hudng din khich hiang, b phdn chim soc khich
hang chii dong tiép don, huéng din khach hing cac thu tuc cin thiét khi giao
dich tai Ngin hang. Viéc tiép don cén phai tao sy vui vé, thodl mai, trang
trong lich sir va viéc huéng din cin tan tinh, chi tiét dé tao su hai long cao
nhit cao nhit dén khach hiang. Ludn dé sin cic tai liéu lién quan dén san

phim va ngin hang dé khach hang dé dang thu thip thong tin.
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Giam thiéu t6i da théi gian cho doi trong qua trinh giao dich véi Ngan
hang. Diéu nay doi hoi nhin vién cin c6 k¥ ning va thao tic nghiép vu nhanh
nhen, ¢ kinh nghiém trong viéce xir ly cac phat sinh va quan trong hon nira la
c¢6 k¥ ning giao tiép voi khich hang tot dé khach hang cam thiy thoai mai
trong qua trinh giao dich, giam thiéu thon gian cho don.

Da dang hoa phwomg thire giao dich

Viéc da dang hoa, hién dai hoa phuong thire giao dich vé Ngian hang
nhim dem lai su thudn tién cho khach hang, nang cao chat lwong dich vu va
murc do thoa min cua khach hang. Cac phuong thirc giao dich pho bién nhur:

Giao dich qua dién thoai tai nha: doi twong la cac khach hang it di ra
ngoai va co thoi quen sir dung dién thoai ban.

Giao dich thong qua cac thiét bi di dong nhu dién thoair di djng, may
tinh bang: d6i twong la cac khach hang thuong xuyén di chuyén, gidi tré ning
diong, doanh nhin, cac khach hang thich duoc giao dich moi lic moi noi. ..

Giao dich qua Internet: d6i tugng la céc khach hang thudmg xuyén sir
dung Internet, cac nhan vién vin phong...

Giao dich tai cic dia diém cong cong nhur tai may ATM, cac trung tim
mua sim, ..

3.2.3 Cic giai phap ting cwimg hoat dong phong ch&ng rii ro

Céc dich vu ngan hang lién quan truc tiép dén tién, tai san cia khach
hang nén yéu t6 an toan dugc dat 1én hang diu. Pé ngin ngira viée lam 1§
thong tin ¢i nhin coa khich hiang thi ngan hang cin qui trigét cho cic nhin
vién vé tim quan trong cta viéc tudn thi cic quy trinh tac nghiép lién quan
dén giao dich, thay ddi thng tin khach hing, giao dich trye tuyén,

Han ché dén mirc t6i thiéu nhimg sai lim do su bét ¢in cua nhin vién
ngin hang gdy ra. Cac thong tin cua khéich hing do nhimg ngudi thue sy co

thim quyén mai duoc quan 1y va xem. Nhimg nguai khong c6 thim quyén thi
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khong dugc vao nhirng khu vue lam viée cua nhin vién.

Cin ra soat lai cac diém dit may ATM dé nghién ciru, p dung mot tidu
chuin chung vé vi tri dat mady, cach bé tri dudmg diy mang, tranh su lgi dung
cua ke gian.

Tudn thu chat ché cac quy dinh cia TCTQT vé thu tuc phat hanh, thanh
todn va cac quy dinh 6 lién quan dén viée quan 1y va kiém soat rii ro.

Su dung tot cac cong cu ho tro kiém sodt rai ro nhur lﬁp dit va bao tri
cac thiét bi an ninh tai cac DPVCNT. Cha trong huong dan cac nghiép vu
thanh todn thé doi voi cac DVCNT, dac biét la cach nhan dang thé gia mao.

Mua bao hiém cho cac nghiép vu the hodc trich lap du phong ri ro dé
b dép cho céc rui ro phat sinh tir nghiép vu thé.

Pé tranh nhirng rai ro tir phia khach hang, khi cung cép dich vu thé, cén
quan triét cho khach hang ¥ thic tir bao vé thong tin thé cua minh nhu khong
ding chung thé, giir kin s6 PIN, khong giri cac thong tin thanh todn qua mail,
can thin vai nhimg trang web la, luu lai hé so céc giao dich da thyc hién, xem
lai cin thin bdo cdo tai khoan hang thang va bio ngay vdi ngin hang khi bi
mat thé, quan 1 thét 6t thé cia minh, khi mét phai théng bdo ngay cho ngin
hang dé c6 nhimg xir 1y kip théi.

3.2.4 Cic gidi phap hé try

a. Gidi phdp vé cong nghé, pht trién ha ting co sé

D¢ dich vu thé thanh toan phat trién tét thi MB Binh Dinh phai diu tu
phat trién cong nghé ngin hang va hién dai hoa co sé ha 1§ng phuc vy phat
trién san phim. MB cin phai:

Tang cudomg mo rong mang lugi DVCONT (POS) va hé thng may ATM
nhim gia ting doanh s6 thanh toan thé.

Pam bao hé thong may chi, CoreBank, Switching va phin mém quan

Iy thé hoat dong 6n dinh. Day la diéu kién vo cing quan trong, khong thé
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thiéu dé trién khai thanh cong nghiép vu thé, ning cao chit lugng dich vu dap
{mg yéu ciu cta khich hang

Néng cdp, mo rong dwong truyén bang thong rong, dung lwong lém, toe
dé cao. Viée cai tao dudng truyén 1a mot giai phap thiét thue nhim giai quyét
khé khin vé mat Ltuy-.:':n tin trén mang, han ché t6i da su nghén mach lam anh
hwémg dén chit luong dich vu. Dam bao hé théng may ATM hoat déng tot,
dap img dwoc nhu ciu cua khach hang.

b.Gidi phdp vé quan Iy

Cong tac quan ly la chia khoa dem lai sy thanh céng moi cho hoat dong
kinh doanh chung ciia ngin hang. Do viy, dé trién khai co hiéu qua linh vuc
dich vu nay, vé goc do quan ly, MB can phai:

Thir nhat, giao chi tiéu phat trién san phﬁm dich vu

Giao chi tiéu phat hanh thé, mo rong DPVCNT, 50 hrong khach hang sir
dung dich vu. Cin cir vao mdt so tiéu chi nhu: dia ban hoat dong, o) luomg
ATM, s6 lugng din cr va doanh nghiép trén dia ban...dé giao chi tiéu.

Thir hai, coi trong cong tic kiém tra, kiém soat

Thudong xuyén thye hién kiém tra, giam sat dam bao an toan hé thong
va chip hanh ding quy trinh k¥ thudt, nghiép vu. Kién quyél xir 1y kip thin
céc sai sot, khong dé ¢6 du ludn xdu anh hudmg dén uy tin va thuong hiéu
MB.

Thir ba, danh gi4 phan héi cua khach hang

To chirc danh gid hiéu qua va mirc d hai long cia khach hang doi vai
timg san phim dich vu da trién khai. Thudng xuyén danh gii timg san phim
dich vy, khic phuc nhirng mit han ché cia san phim dich vy dé va ting tinh
hai long cua khach hang, ting tinh canh tranh cho san phim.

c.Giai phap vé ngufa‘n nhdin lire

Trong bdi canh nén kinh té hién dai ngay nay, tri thirc, ning luc cua
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con ngudi 1a ngudn tai nguyén hang diu cua qudc gia, va vi thé, viéc cha ¥
trong dio tao, ning cao chit lugng ngudn nhin lyc 13 mot tit yéu. Dé phat
trién thanh cong cac loai hinh dich wu, thi ngufin nhén luc dong mdt vai tro
quan trong, MB BD phai xay dung va dao tao ddi ngii can bd cong nhin vién
dap ung vé nghiép vu ngin hang va cong nghé thong tin.

Thir nhdt, ting cudmg cong tic dio tao, tip hudn va phat trién ngudn
nhén lyc dap mg nhu ciu cong viéc.

- To chire hoi nghi phat trién san pham, dich vu va cong nghé théng tin

- T chirc dao tao lai

- Xay dumg phuong cham no1 bo Ve sir dung san phﬁm, dich vu ngén
hang hién dai: can by nhan vién hiéu rd va sir dung cac san phaim, dich vu
ngan hang thanh thao.

Thir hai. chinh sach dai ngd

- Xdy dung nhimg hinh anh, ban sic riéng.

- Sir dung nhén vién ding ngudn, ding viéc.

- Duy tri chinh sach luong thudng hap dan, phi hop véi ning luc cia
nhan vién va trong ximg vé mire dd cong vige duge giao.

- Xay dung tién trinh nghé nghiép rd rang va phd bién rong rai dé nhén
vién c6 thé xdc dinh duge hudng di trong twong lai, nghé nghigép cia minh.

d. Bdy manh hogt djng marketing, nghién ciru thi tricing

Cén phai hoan thién hé thing thu thap va xir 1y théng tin. Diu tu nhin
lye ¢6 nang lye, trinh d6 am hiéu thi trudng, c6 kha ning phan tich, danh gid
va xir 1y thong tin mdt cach nhanh chéng, chinh xdc dé khai thic triét dé céc
thong tin thu thap duge.

Két qua khao sat khach hang tai chuong 2 chi 13, ¢6 dén 38% khach
hang khéng c6 théng tin, chua biét dén cic dich vu sin phim méi. Ngudn

nhin biét thong tin chu yéu tir sir tr van cua nhén vién ngin hang, tiép dén la
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thong tin ddng tai trén website va cic phuong tién truyén thong khéic. Do do,
viéc Iua chon cic kénh phin phoi trong hoat dong marketing dic biét quan
trong trong viéc dua san phiam dich vu dén véi khach hang. Céc hinh thire tiép
thi Chi nhanh c¢6 thé sir dung 14 :

- Théng qua Nhdn vién ciia MB: D¢ san pham dich vu thé tré nén quen
thude véri khiach hang hon nira, cin diy manh hoat dong tiép thi viéc phat
trién dich vu dén timg nhin vién. Qua d6, mdi can b nhén vién phai la mot
tuyén truyén vién, gidi thiéu dén khach hang nhimg co ban vé san phim dich
vu cua MB. Diy la cach tiép thi nhanh chong va hiéu qua nhat. Hon ai hét,
nhan vién la ngudt dar dién Ngan hang tiép xuc vo1 khach hang, va la bo mat
cta Ngin hang, quyét dinh chat lwong san phdm va tao nén su thanh cong cho
ngin hang. Vi viy, nhin vién cin duoc tip huin k¥ ning Marketing ngén
hang, can khuyén khich nhén vién phat trién k¥ ning nay bang viéc gin lién
vin hinh thirc khen thiromg ximg dang. Can b nhin vién chinh la khach hang
tiém ning ciing 1 kénh truyén ba san pham dich vu t6t nhat. Chi nhanh cin
thuc hién chinh sach khu_‘-,’én khich 100% can b§ nhan vién sur dung dich vu
thé thanh toan.

- Thing qua hé I.-‘J.-::”;ng mang hedi phdn phoi (tru s, cic PGD, cic diém
dit may ATM, may POS), Chi nhanh cin 16 chirc gidi thidu cac san pham
dich vy ngan hang cia MB, dic biét tai Try so va cic Phong Giao dich. T
chirc gidi thidu, huéng din khich hang ding kv, sir dung dich vy trong qué
trinh khich hang giao dich tai Chi nhianh, PGD. Tang cudng cong tic quang
cdo, chinh trang hinh anh tai cic diém dit may ATM va POS.

- Théng qua céng téc t6 chire Hgi thdo, Hgi nghj khdch hang: MB BP
c6 thé gidi thiéu cac san phim dich vu ngéin hang dén khich hang mét cach
hiéu qua nhit; dong thai cung cdp cho khach hing nhimg kién thirc cin thiét
vé dich vu niay nhim ning cao nhan thirc, din din thay déi théi quen sir dung
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tién mat. Pong thoi lang nghe nhimg ¥ kién va nhimg véin dé khach hang con
lo ngai, hay gidp kho khan trong viéc sir dung dich vu Ngén hang, tir do co
hwéng hoan thién va phat trién dich vu.

- Thong qua cdc phwong tién truyén thong: Boi véi nhimg khach hang
chwa timg giao dich véi ngan hang thi cac phuong tién truyén thong la kénh
quang ba san pham dén cong ching rat hiru hiéu.

- Thiong qua cdc hoat dong khac: nhu Phat to roi tai cac khu vue dong
dan. Pay la hinh thirc quang cao truc tiép dén khach hang, tao ra su thudn tién
va gitp khach hang dé dang tiép cin voi cac dich vu, san pham ma Ngin hang
can gion thi¢u; Hay hoat dong tir thién xa héi, trao hoc héng cho cac sinh vién
nghéo, xdy nha tinh thuong, ung hé nguéi nghéo nhim ning cao hinh anh
thuong hiéu cua MB ndi chung va MB BD no1 néng trong tam tri ngudn tiéu
ding va nguoi dan noi chung.

3.3. KIEN NGHI

Su nghéo nan ve chung loai dich vu thé thanh toan hién nay o Viét
Nam mét phan 12 do nhu ciu cua thi truémg chua phong pha, théi quen ding
tién mit cia cong ching con phd bién. Hon nira, nhimg han ché trong viéc
phit trién san phiam dich vu thé con do co s& ha ting vé cong nghé thong tin
nurde ta vin con han ché. Ngoai ra, heé thﬁng phép luat, cac chinh sach va cic
quy dinh NHNN Viét Nam va céc co quan chirc nang van chua thuc sy diy
du, 6n dinh va con kha nhiéu bt cap. Vi vy, cac kién nghi sau 1a cin thiét h
trg cic NHTM trong viée phit trién dich vu thé thanh toan tai Viét Nam.

3.3.1. Kién nghi véi Chinh phii va cic co quan chirc ning

o Tao méi tricomg kinh té xi héi on dinh

Moéi trwomg kinh té xa hoi 6n dinh la nén tang vimg chic cho moi sur

phat trien. Kinh té xa héi on dinh va phat trien, doi sﬁng nguol dian duge cai

thién, co diéu kién tiép xuc vol cac cong nghé thanh toan hién dai cua ngén
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hang. iy la diéu kién dé ngin hang mé rong ddi twong phuc vu.

Tiép tuc xdy dung va hoan thién mét thi truomg tai chinh phit trién sé
tao diéu kién cho cic phuong thirc thanh toan khong ding tién mit nhu thé
dwroe phat trién hon.

o Hoan thi¢gn co sé phdp Iy bdo vé quyén lgi cdc chii thé tham gia

Nha nudc sém hoan thién co s phap 1y cho hoat déng cung cap va sir
dung dich vu the dam bao an toan cho cac hoat dong cung cf'ip cua cac NHTM
va sur dung cua cdc doi tuong khach hang, su an toan va long tin la hai }’éll to
hét sirc quan trong cho sy ton tai va phat trién cua loai hinh dich vu nay.
Khuén kho luét phap chat ché nhim dam bao an ninh ha téng co 50, thong tin
vi to1 pham may tinh khoé co thé thwe hién nhimg hanh vi gian lan hodc pha
hoai. Hiu hét cac nude cong nghidp phat trién da cd ludt lién quan dén an
ninh vé cong nghé théng tin va toi pham may tinh. Céc nuée dang phat trién
ciing duge khuyén khich dé ¢c6 mot tim nhin mang tinh toan cau khi xay dung
cac qui pham ludt hién quan dén cong nghé théng tin. Piém quan trong ¢in
duoc nhidn manh & diy 14 trong khi gilra cic qudc gia déu co bién gioi thi
trong khéng giao 4o khong hé ton tai bién giéi. Do vy, sy phéi hop va hop
tac qudc té 1a didu cin thiét trong cude diu tranh chdng lai loai toi pham nay
cén tiép tuc diy manh xiy dung phép luat, cic vin ban dudi luat vé kinh té,
bd sung cac ludt hién hanh, bé luat hinh sy cin dua vao cic khung hinh phat
cho céc 141 pham lién quan dén thé nhu san xudt, tiéu thu thé g1a mao, lﬁy
trom théng tin the cling nhu thuce hién cic giao dich the gia mao. . ..

o Dura ra cic chinh sach hé trg, thiic ddy phit trién dich vu thé

Nha nuéc can khuyén khich va thic day hon nira sy phat trién cua
TTKDTM gop phin vio sur phat trién cua thanh toan qua thé, wu dai doi vai
cac dich vy thé. Thuc hién tién phong trong viée dua cac khoan chi tiéu tir
ngin sach hay giao dich thanh toan cong cing dinh ky thuc hién qua cac tai
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khoan. Vi viy, cic khoan chi tiéu khong lanh manh, thiéu minh bach dé& dang
bi phat hién, déng thoi giam cic chi phi hanh chinh, chi phi giao dich, ting
hiéu qua sir dung von ngin sach.

Nghién ciru xem xét viéc g& bo hodc néi long cic quy dinh, cic chinh
sach co tinh chat han ché nhu: quan Iy ngoai hdi (ngin can viée thanh toan
truc tuyén xuyén quic gia), doc quyén vé vién thong (lam cho chi phi vién
thong cao), v.v...

Nha nuée can danh su wu tién thich dang dé quang ba dich vu the, tao
ra hinh anh vé su nhan thirc day du cua cong ching va cac doanh nghiép vé
dich vu nay. Cac chuong trinh quang ba hudng toi cac doanh nghiép va cac ca
nhdn co kha nang va vai tro tich cuc trong viéc xuc tien va ho tro tot nhat vé
dich vu the. Dﬁng thon, cling cén ap dung cac bién phap manh, c6 quy dinh cu
thé d6i voi cac to chire, ca nhin duge phép thanh toan bing tién mit vdi han
mirc cu thé, phi hop vai tinh hinh phat trién chung cia toan nén kinh té.

e Diu tir cho ha ting co sé

Nim trong chién Iuge phat trién kinh té, hién dai hoa cong nghé ngin
hang cho phit hop véi xu thé phat trién chung da khong con 13 vin dé riéng
ctia mit nganh ma 13 cia ca nude. Do chua co sy dong bé trong dinh hudémg
ban ddu nén co s& vt chit k§ thudt cia hé théng ngén hang tir cip trung uong
dén ciip co s tn tai nhidu diém khéng twong thich, giy khé khin cho hoat
dong lién két gilra cc ngin hang. Viée lién két gilra cac ngan hang nham luu
théng duge mang ludi thanh toan, phat trién thi phin. Vi vay, Nha nuée cin
dau tu hon nira cho linh vure nay, nhanh chéng dwa nude ta theo kip cic nuée
trong khu vire va trén thé gidi vé cong nghé ngén hiang

o Diiu tuw cho hé thong gido duc

Vigc phat trién nhan to con ngudi rat quan trong. Viéc nay sé giap dao

tao dugc doi ngh lao dong co trinh do, dap img dugc yéu cdu cua qua frinh
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phat trién. Phat trién quy mé va ting cudng chit luong dio tao ngudn nhin
Iue vai lue lwong can bd chuyén sau, dic biét 1a déi ngi chuvén gia ph::‘in
mém, két hop giira ddo tao trong nude va thue tip, nghién ciru & nudc ngoai;
ap dung chinh sich dac biét cho viéc dio tao, boi dudng chuyén gia giol, nhin
tai trong linh vire cong nghé thong tin va céng nghé the.

Phat trién hé thong gido duc vira ning cao trinh do din tri dé nhanh
chong tiép cin duoc vai cong nghé thanh toan hién dai cua Ngin hang vira
gitip Ngin hang c6 duge nhimg can bé co trinh do gitp phat trién hoat déng
kinh doanh cua Ngéin hang.

3.3.2. Kién nghi véi Ngfin hang Nha nuéc

Thir nhat, cin xdy dung co ché chinh sich vé thanh todn mdt cich di;:-ng
bé. nhat quan, phu hgp van tinh hinh phat trién kinh té xa hoi. NHNN dong
vai tro quyét dinh trong viéc ban hanh co ché chinh sach, tao hanh lang phap
Iy, mo1 trudng thudn lon.

Thir hai, cin xdy dumg hé théng thanh toan hién dai dua trén nén tang
cong ngh¢ thong tin. Tan dung co hdi va loi thé cua nude di sau, thira hurong
nhimg thanh tyu cua khoa hoc cong nghé hién dai.

Thir ba, Td chire hdi thao khoa hoc va hdi nghi ngén hang quéc té nhim
tim kiém nhiing giai phap tich cyc cho sy hop tac va phat trién. Tir d6 céc
NHTM Viét Nam c6 thém co hdi thong qua viée tin dung khai thic ngudn
von, cong nghé hién dai cing nhu hoc hoi vé kinh nghiém quan 1y, phat trién
san phim dich vy ngin hang tir nhimg NHTM hang diu thé gidi va khu vire.

Thir tr, Ngin hang Nha nuée tao didu kién cho cic NHTM xdc tién ma
rong cic quan hé hop tic song phuong va da phuong voi cic NHTM va céc tH
chirc tai chinh trén thé giGi nhim khai théng quan hé déi ngoai va thac diy
cung céip dich vu ngéin hang hién dai.

Thir ndm, van dé thanh toan thé cin dugc chap nhéin phé bién trong déin
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cu, Nha nude cin ¢6 quy dinh cy thé dbi véi t6 chire va ci nhan trong thanh
todn bing tién mét phi hop véi tinh hinh phét trién cua nén kinh té. Vin dé an
ninh cua thé thanh toan cin dwoc thit chat, thong qua viéc lién két voi Bo
Cong an cip cho mdi nguéi din mot tim thé thanh toan twong duong nhir mét
chimg minh thur.

3.3.3. Kién nghi véi NHTMCP Quin Déi

Ho tro thém cho cac chi nhanh vé tai chinh va ca nguén von trong giai
doan diu thuc hién chién lwoc phat trién dich vu thé thanh toan. Trong diéu
kién ngu&n tai chinh danh cho phat trién cac dur an la rat han hep thi sur giap
d& cua Ngan hang TMCP Quan D1 la mot dong luc thic dﬁy cac chi nhanh
lam t6t cac du én va chién lugc cia minh.

Thudng xuyén to chirc céc lap huan luyén, tap huan, dao tao nghiép vu
cho can bo ¢ong nhian vién cac chi nhanh. Cir cac nhan vién co trinh d§, tham
gia cac lop do cac chuyén gia giau kinh nghiém cua nudc ngoai dao tao. Nén
¢6 cac chinh sach hd tro viée hoc tip, cur cac nhin vién di hoc va thuomg
xuyén cip nhat kién thirc thi truomg va nhimg kién thirc mai.

Lam t6t vai trd dinh hudng cia minh dé gitp cac chi nhanh phat trién

ding hudémg, tranh déu tu tring 13p va lang phi.

KET LUAN CHUONG 3

Trong xu thé hoi nhadp va tu do hoa tai chinh, dich vu the thanh toan co
thé ndi mé ra nhiéu trién vong nhumg ciing khéng it kho khin thir thach cho
cac NHTM. Piy sé& 1a vii khi canh tranh t6t nhat ciia cic NHTM do nhirng wu
thé vuot trdi ma thé thanh toan mang lai.

Vi chuong ba, ludn vin da tfmg hop muc tiéu phat trién dich vu thé
thanh toan ctia Ngin hang TMCP Quin Déi, két hop véi nhimg nhén t6 thudn
lgn va kho khiéin trong hoat dong cung (mg dich vy thé thanh toan tai Ngin
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hiang TMCP Quén Ddi Chi nhanh Binh Dinh. Tir d6, ludn vin da dé xudt mét
s giai phap nhim thic diy phat trién dich vy thé thanh toén cho ngén hang.

Tuy nhién, dé phat trién dich vu thé thanh todn, khong chi su né luwe cia
ban thin ngin hang ma con phai co sw ung hd va diu tr cia ngin hiang cip
trén. Chinh pha, NHNN Viét Nam, cac to chirc kinh té va quan trong nhit 14
cua khach hang. Vi viy, doi hoi moi NHTM néi chung, Ngan hing TMCP
Quéan Bo1 Chi nhanh Binh Dinh néi riéng ¢an c6 chién luoc, sich luge thich
hop dé dua dich vu thé thanh todn vao cudc s&ng mot cach an toan va hiéu
qua nhit.
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KET LUAN

Dau tr vao thi truomg thé la mét dinh hwdng va xu thé tat },réu cla cac
NHTM trong nén kinh té hién dai. Nhimg nim qua, cing vdi qua trinh phat
trién, hoi nhap kinh té quoc té, cac ngan hang da diy manh hoat dong dich vu
ngan hang hién dai, trong do co dich vu the.

Hoa cling xu thé cua thoi dai. Ngéin hang Quan Do1 da gia nhap vao thi
truomg the Viét Nam. Do tham gia mudn, nén MB hién moi dang ¢ giai doan
dau cua viéc trién khai hoat dong cung tmg dich vu the.

Trén co so sir dung tong hop cic phuong phap nghién ciru, ludn vin da
gidi quyét duge mot s6 van dé co ban sau:

Mot la, l‘.f":-ng hop, hé théng hoa mot so vin dé co ban vé thé thanh toan,
dich vu thé thanh todn, nhin thﬁ}r nhirng uu diém va s cin thiét phai phat
trién dich vy thé trong xu thé hién nay.

Hai 1a, nghién ciru mét cach co hé thﬁng tinh hinh hoat dong dich vy
thé thanh toan tai NHTMCP Quin D6i CN Binh Binh. Qua dé, nhin thiy
nhimg thudn lgn, khé khan cling nhu nhimg thanh cong, han ché dé co nhimg
dinh huéng ding din cho viéc phat trién va ngay cang hoan thién hon dich vy
thé tai ngdn hang.

Ba 14, dya trén co so vin dung 1y thuyét cling nhu két qua phan tich,
danh gia thyc trang dich vu thé tai don vi, két hop véi nhimg co hoi va thach
thire hién tai, tir d6 ludn vin d3 dé xuit cic giai phap o tinh chét kha thi vai
diéu kién hién nay dé phat trién dich vu thé thanh toan tai NHTMCP Quin
Déi Chi nhanh Binh Dinh.

Bon 1a, dé xuit cac kién nghi déi véi co quan hiru quan nhim tao diéu
kién tot nhit dé phat trién dich vu thé thanh toan tai Viét Nam néi chung, tai
NHTMCP Quén Béi noi riéng.
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PHU LUC 1
BANG CAU HOI BPIEU TRA VE DICH VU THE THANH
TOAN TAI NGAN HANG QUAN POQI BiNH PINH

THONG TIN CHUNG

. Ho va tén phong vin vién: Van Thi Minh Khai
Dia chi: Lap Cao hoc Tai chinh — Ngéan hang khoa 2009-2012
Giad vién huéng dan: TS Pd Ngoc My

. Ho v tén vén QA VIBI . . e

Gidn tinh: 0 Nam O Nir
BRI ... iiiasinsns srmes s s tas ah s e S e s e ket Sk A ke s S 0

Trén trong kinh chiao quy anh (chj)!
Tén 1a hoc vién lap Cao hoc Tai chinh — Ngin hang Pai hoc Ba Nﬁng.

Hién nay, to1 dang thye hién mdt dé tai vé dich vu thé thanh toan tai ngén
hang TMCP Quan P§i1 Chi nhanh Binh Dinh dé chuan bi cho dé tai luin vin
tot nghiép

Réit mong sir hop tdc cia anh (chi). Nhimg thong tin va danh tinh ma anh

(chi) cung cip $€ hoan toan dwoc bao mét va chi dugc sir dung cho myc dich

nghién ciru.

Phéin 1: Thing tin vé khéich hang:

1. Xin anh (chi) cho biét nghé nghiép ciia anh (chi) 1a gi dwéi diy:
O Can b cong nhin vién

O Budn ban

O Noi tro
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OKhdc (ghird)......oooieiiiiiiiiieie s

2. Néu c6 thé xin anh (chi) vui long cho biét mirc thu nhip binh quin
{dﬁng} cua anh (chi) trong mit thing:

O Dudi 3 triéu

O Tir 3 triéu dén 5 triéu

O Tir 5 triéu dén 8 triéu

O Trén 8 triéu

3. Xin anh (chi) cho biét tong chi tiéu binh quéin (dong) cia anh (chi)
trong mot thang

0O Duo 3 trigu

O Tir 3 trigu dén 5 tridu

O Tir 5 triéu dén 8 triéu

O Trén 8 triéu

Phiin_2: Thing tin vé sir dung dich vu thé tai Ngin hing TMCP
Quéin Pji Binh Dinh:

4. Anh (chi) cho biét anh chj hién dang sir dung dich vu thé nio cia
NH MB Binh Dinh.

O San phﬁm dich vy thé thanh todan (thé ATM, thé Visa...)

O San phftm dich vu Internet banking

O San pham dich vu Mobile banking

O Khac

5. Tin suft anh (chi) sit dung dich vy nay méi thang: ..........
lin/théng

01 lin

O Tir 2 lidn dén 4 lin

O Tir 5 lan dén 7 lin

O Trén 7 lan
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6. Ly do anh (chi) sir dung dich vu thé ngéin hing MB Binh Dinh

0O Ngan hing co6 uy tin

O San phiam dich vu da dang, phit hop véi nhu céu, gid ca hop 1y.

O Quy trinh, thu tuc nhanh chong

O Khac

Phiin 3: Thing tin vé mire dj_hai long ciia khich hang déi véi dich

7. Anh/Chi hiy cho biét nhin xét ciia minh vé San pham dich vu thé
ciia MB Binh Dinh

0 San phﬁm dich vu rat da dang, dam bao phuc vu nhu cau cua khach

hang.

O San pham dich vu da dang, tuy nhién vin chua dap (mg nhiéu nhu ciu
cua khach hang.

O Binh thudmg

O San pham it da dang, chua ddp tmg nhu cau cua khach hang

8. Anh/Chj hiy cho biét nhiin xét ciia minh vé mire phi thu cia dich
vy thé tai MB Binh Dinh.

O Rét hop 1§

O Hoply

O Binh thuimg

O Khéng hep ly

9. Anh/Chij hiy cho biét vé chit lwgmg dich vu thé ciia MB Binh Pinh

O Rit t6t

O Tét

O Binh thudmg

O Kém



10. Cim nhfn cia anh/chi vé céng nghé cung img dich vu ciia MB

Binh Dinh

O Rét hién dai
O Hién dai
O Binh thudmg
O Lac hau

11. Anh/chi cho biét nhin xét cua anh/chi vé ning lue nghiép vu cua

nhéin vién MB Binh Dinh.

O Rat tot

O Tot

U Binh thuomg
0 Kém

12. Anh /chj vui long cho biét mire ) hiai long cia minh d6i véi dich

vy thé thanh toian caa Ngin hang MB Binh Dinh

O Rit hai long

O Hai long

O Binh thudmg

O Khong hai long

13. Anh (chi) vui long cho biét ¥ kién déng gbp ciia anh (chi) dé cai

tién phat trién dich vy ciia Ngéin hang MB Binh Dinh.

Xin chin thanh cam on!
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PHU LUC 3
PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU THE THANH TOAN CUA
NGAN HANG QUAN DOQI - CHI NHANH BINH DINH

1. Muc dich nghién ciru

Tién hanh diéu tra thuc té 250 khach hang cia Ngin hang TMCP Quin
D6i — Chi nhanh Binh Dinh dé tim hiéu mirc dé hai long cua khach hang dbi
vl dich vu thé cua Ngan hang.

2. Poi twong nghién ciru

Nghién ciru sur hai long cia khach hang ca nhin doi voi dich vu theé tai
Ngan hang TMCP Quéin D6i Chi nhanh Binh Dinh. Chi phat phiéu diéu tra
d6i voi nhom khach hang hién dang giao dich va sir dung san pham tai Ngan
hang TMCP Quan P{i- Chi nhanh Binh Pinh va cac phong giao dich truc
thuée Chi nhanh.

3. Phuong phiap nghién cim

Thue hién théng qua phiéu diéu tra ¥ kién danh gia cua khiach hang gom
3 phin chinh:

+ Phan thong tin khach hang

+ Phan théng tin vé sir dung san pham dich vu tai Ngin hang

+ Phin danh gia cha khach hang vé dich vu thé tai Ngan hang TMCP
Quin Dji Chi nhanh Binh Dinh.

Dia ban tién hanh thu thap dir liéu 1 khach hang sir dung san phim dich
v tai NH TMCP Quén Pd1 Chi nhianh Binh Pinh va cac phong giao dich tryre
thudc Chi nhanh. Khich hing tra 1o phong véin duoc lya chon ngiu nhién
trong s6 nhimng khach hang dén giao dich. S6 bang ciu hoi phat ra 1a 250, sd
bang cau hoi hop 1& thu vé 1a 250.
4. Cong cu phén tich s6 ligu: Cic s6 liéu thu duge tir cong téc diéu tra thye

té duoc xir Iy theo trinh (mg dung Excel.
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5. Két qua thu dugc:
Phiin 1: Thong tin vé khich hang:

1. Xin anh ( chi) cho biét nghé nghiép ciia anh (chi) la gi dwéi déy:

| Céan b cong nhin vién 175 | 70%
_! Buén ban 301 12%
No1 trg 12| 4.8%
Khac (ghird). ... 33| 13.2%

2. Néu c6 thé xin anh (chi) vui long cho biét mirc thu nhip binh quin

(dong) caa anh (chj) trong mjt thing (Pon vi tinh: VND)

Dudi 3 tridu 8 3.2%
- Tir 3 triéu dén 5 triéu 25 10%
" Tir 5 triéu dén 8 triéu 89 [ 35,6%
_'Trén 8 triéu 128 | 51 2%

3. Xin anh(chi) cho biét tong chi tiéu binh quén (dong) cua anh (chi)

trong mot thang

Dun 3 tnéu 12| 4,8%

1 Tir 3 triéu dén 5 triéu 68 | 27.2%
' Tir 5 triéu dén 8 triéu 82| 32,8%
Trén 8 triéu 88 | 35.2%

Phiin 2: Théng tin vé sir dung dich vu tai Ngin hang MB Binh Dinh:

4. Anbh (chi) cho biét da tirng sur dung dich vu niao cua NH MB Binh

Dinh.
| The 130 | 52%
Internet banking 10 4%
Mobile banking 92 | 36,8%
1 Khic 18| 7.2%




5. SO lin trung binh trén théng anh (chi) dén giao dich véi MB Binh
Pinh: ..........lAn/thdng

- 1 lan 17| 6.8%
I Tir2 lan dén 4 lan 108 | 43,2%
I Tir 5 lan dén 7 lan 751 30%
JTrén 7 lan 501 20%
6. LY do anh (chi) sir dyung dich vy cia ngin hing MB Binh Pinh

! Ngin hing c¢o uy tin 26| 10,4%

San pham dich vu da dang, phi hop véi nhu cau, gia ca
hop 1y. 46 | 18.4%
! Quy trinh, thi tuc nhanh chong 42 | 16,8%
| Khac 136 | 54,4%

Phiin 3: Thong tin vé mirc do_hai long cua khich hang doi voi dich vu
chim soc khach hang

7. Anh/Chi hiy cho biét nhiin xét ciia minh vé Sian phim dich vu ciia
MB Binh Djnh

San phﬁm dich vu rit da dang, thuémg xuyén dugc doi
mai, dam bao phyc vy nhu ciu cua khach hang. 25 10%

"1 San pham dich vu da dang, tuy nhién vin chwa dap (ng
nhu ciu cua khich hang. 98 | 39.2%

! Binh thudmg 122 | 48,8%

| San phflrn it da dang, chura dap ing nhu ciu cua khach

hang 51 2%

8. Anh/Chi hay cho biét nhiin xét ciia minh vé gi cd san phfim, dich vu

thé cua MB Binh Dinh.

'Rathop ly 8 3.2%




'Hoply 37| 14,8%
_| Binh thuomg 171 | 68,4%
| Khong hop ly 34| 13.6%

9. Anh/Chi hay cho biét vé chat lwong san phim hang héa dich vu cua

MB Binh Dinh

7 Rt tot 12| 4.8%
7 Tot 55| 22%
' Binh thudmg 180 72%
Kém 3] 1,2%

10. Cim nhin ciia anh/chi vé cong ngh¢ cung iing dich vu ciia MB Binh

Pinh

_| Rat hién dai 50| 20%

! Hién dai 124 | 49 6%
Binh thuong 68 | 27.2%

~ Lac hau 8| 3.2%

11. Anh chj cho biét nhin xét cia anh chi vé ning lye nghiép vu cua

nhéin vién MB Binh Dinh.

Rt 16t 23| 9.2%
Tot 105 | 42%
_ Binh thuong 114 | 45,6%
1 Kém 8| 32%

12. Anh /chi vui long cho biét mirc d3 hai long cua minh d6i véi dich vu

chim soc khach hang caa MB Binh Dinh

' Rét hai long 25 10%
"1 Hai long 85| 34%
! Binh thudmg 110 | 44%
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' Khéng hai long ‘ 30 | 12%
13. Anh (chi) vui long cho biét ¥ kién déng gép cia anh (chi) dé cii tién

phat trién dich vu chiim soc khich hang ciia Ngin hang MB Binh Dinh,

Viéc danh gia két qua dich vu thé thanh toan dugc thuc hién ¢ ca hai
khia canh 14 sy nhin nhin vé dich vu thé cua Ngan hang va sy thoa min cua
khach hang déi véi dich vu & ca 3 nhém yéu to: yéu to san pham, gia ca; yéu
t6 thudn tién va yéu 16 con ngurdn.

Két qua diéu tra cho théy, trong tong s6 250 khach hang dugc diéu tra,
da sd cac khach hang déu 14 can bé cong nhén vién (chiém 70%), mic thu
nhdp & mirc trung binh kha (dudi 8 triéu dong/thang, chiém 48.8% tong s0
khich hang dugc diéu tra). Pa s6 cac khiach hing duge diéu tra déu sir dung
san phim dich vu thé cua Ngéin hang MB, cic san phim duge sir dung nhidu
nhit 14 cdc nhom san pham dich vu thé,. .. {chiém 52%). Céc khach hang sir
dung san phim dich vu thé Ngin hang MB vi nhiéu nguyén nhin khac nhau
nhu MB 1a mjt Ngin hang uy tin, ¢6 san phiam dich vy da dang, hay do nguoi
than gion thigu. .. Sau day la nhimg danh gia thuc trang dich vu thé va su thoa
min ciia khach hang déi vai dich vy nay tai Ngin hang MB théng qua céc yéu
t6 chinh sau:

» Ddnh gid ciia khdch hing vé san pham dich vu tai MB Binh Dinh

Theo két qua diéu tra 250 khach hang dwoc phat phiéu diéu tra, co 123
khach hang danh gia cao san pham dich vu thé ciia MB chiém ty 1¢ twong tmg
la 49%, c6 49% khach hang danh gia san pham dich vu & mirc binh thuong va
2% khach hang cho ring san pham dich vu it da dang va chua dap tmg duoc
nhu cau cua khach hang. Tuy nhién, s6 lwong khach hang cho ring san pham
dich vu rit da dang, thuong xuyén dugc ddi mai, dam bao phuc vu nhu ciu

cua khach hang la rat cao va kha ning dap {mg tot nhu cau cua khach hang.



115

Pa s6 cic khach hang ca nhin déu rit hai long vé danh myc san phim
dich vu thé ma MB cung ciip cho khiach hang. Tit ca cic san phim dich vu
déu thda man t6t cac nhu ciu cua khach hang, dic biét 1a san phim the, SMS
banking,... tai MB.

Vé gia ca san phim dich vu thé, da s cic khach hang dugc diéu tra déu
c6 nhin xét ring gia ca san phim dich vu thé ciia MB Binh Binh 14 hop 1y. Cu
thé, trong 250 khach hang duge diéu tra, c6 45 khach hang cho ring murc gia
ca la rat hop 1y va hop 1y chiém ty 1é 18%, 171 khich hang cho ring mic gia
ca la binh thuémg chiém 68.4%, c6 13,6% khach hang khéng hai long vai
muc phi dich vu the tai MB. Két qua cho thﬁy g1a san phﬁm dich vu the cua
Ngin hang TMCP Quan D1 la chua thoa man duoc mong doi cua khach
hang, s lugng khach hang cho ring mirc gia ca la khong hop 1v chiém tv 1¢
tuong doi cao, chiém 13,6%. Phong vén truc tiép cac khach hang chua hai
long ve 214 sdn ]}hﬁm dich vu, da s déu phan anh vé cac mirc thu phi dich vu
ciia MB la cao nhu phi phat hanh thé ATM, trong khi mét s6 ngin hang khac
trén dia ban 1a mién phi, hodc c6 chuong trinh khuyén mdi... Nhu viy, MB
can xem xét cac van dé vé gia ca san pham dich vu dé mang lai su hai long t6i
da nhit c6 thé cho khich hang, dic biét c6 sy canh tranh tdt vai cic Ngin
hiang trén dia ban vé gia ca san ]}him dich vy, ¢b chinh sach gia d6i vai céc
déi twong khich hang khic nhau va xem xét cic mirc thu phi mdt cach hop 1y
va hi¢u qua nhit.

Vé chit lugng san phim dich vu thé, ciing theo két qua diéu tra, da
s6 khach hing déu danh gia 16t vé chit lugng san phim dich vu tat MB Binh
Pinh, trong tong s6 250 khéch hang dugce diéu tra, c6 67 khach hing cho ri-:'ing
chit lwong san phim dich vu thé 1a t6t va rt t6t, chiém ty 1& 26,8%, s khach
hang danh gia chéit lwong sin phim kém chi c6 3 khich hang chiém ty 18
1,2%. Nguyén nhan cia viéc khach hang danh gia chat lugng san phim kém
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theo diéu tra truc tiép la do tinh trang ATM hay bi 181, nudt thé, tam ngimg
giao dich, nhin vién tra sodt lau. ..

Nhin chung, khdch hang danh gia tot vé hé thong san pham dich vu
tai MB, vé gid ed va chdt liwomg san phdam dich vu tai MB. Tuy nhién, dé thoa
mdn toi da sw mong doi ciia khdach hang, MB can dwa ra cic giai phdp dé
khde phuc nhitng han ché ciia san pﬁcfm dé tao thudn loi cho khdch hang
ciing nhir cho nhdn vién trong qud trinh gici thiéu sian pham va tdc nghiép
ciing khdch hang. Vé gig ca san pham, mot so khach hang cho ring cde mirc
phi ciia MB la qud cao so vdi cac Ngdn hang trén dia ban, cu thé nhie phi
phat hanh thé, phi Token, .. Vé chat lwong san pham da sé khach hang danh
gid tot, tuy nhién, mot so khdch hang con phan nan vi quy trinh phuc vu con
chiea ddp g nhu cdu cia khdach hang, dé khach hang phai ché doi lau nhie
khi yéu cau tra sodt giao dich.

»  Ddnh gia cdc véu t6 tao thudn tién cho khdch hang trong giao dich
tai MB Binh Dinh.

MB Binh Dinh luén quan tam dén céc yéu to tao thufin tién cho khéch
hiang trong giao dich nhur mang ludi hoat dong, co s& vit chit k¥ thudt phuc
vy cho nhin vién, quy trinh cung cfip dich vy va viéc (mg dung cong nghé vao
trong qua trinh cung cfi[:l san pham cho khéch hang.

Cac diém dat ATM, POS cia MB Binh Dinh dugc dat & cac tuyén
duong quan trong, khu mua sim trén dia ban Thanh phé va tao diéu kién
thudn lgn cho khiach hang trong qua trinh sir dung dich vy.

Quy trinh phuc vu khach hang con phuy thudc vao hé thing cong nghé
théng tin tai MB. MB dang sir dung hé thong T24 trong cdc qua trinh tic
nghiép phuc vu khich hiang. Hé thong T24 twrong ddi dé sir dung, tuy nhién
d6i lic bi nghén mach hay téc d¢ dudng truyén chim anh huong dén toc do

xir Iy cong viéc ciia nhin vién va giy phién ha cho khach hang. Van dé nay
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thuong d& xay ra, tuy nhién, dé dam bao phuc vu khach hing tét nhét, doi hoi
b{ phin Cong nghé thong tin Ngan hang phai chuyén nghiép va xir Iy nhanh
chong cic truémg hop xay ra dé co thé phuc vu khach hang tot nhit.

Cong nghé 1a mit trong nhimg cong cu chu yéu trong canh tranh cua
cac Ngin hang trén dia ban. Nhin biét duoc diéu do, MB Binh Dinh thudng
xuyén ning cip mdy tinh va dwdong truyén. Céc loai miy mée duoc trang bi
dﬁy du dé dam bao thue hién cac san phfim dich vu tién ich, tién tién, hién dai.
Miy ATM sé duoc trang bi nhiéu hon dé gitp khach hang giao dich dwoc
thudn tién va dé diang. Hién nay, cé 8 dia diém phuc vu ATM tai CN Binh
Pinh nhur sau:
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Céic diém ddt mday ATM ciia NH TMCP Quin Déi tai Binh Dinh

STT DIEM DAT MAY DPIA CHI
1 |ATM Binh Dinh 285 Tran Hung Dao
2 | ATM Hoi chg trién lim 01 Nguyén Tat Thanh
3 | ATM Pha Tai buiding 278 Nguyen Thi Dinh
4 |ATM Vignquiny 13 54 An Duong Vuong
5 | ATM BCH quén sy tinh BD 37 Ngo May
6 |ATM XN Thing Lgi Phudc Thanh, Tuy Phudc
7 | ATM Tian Phudc KCN Pha Tai
8 ATM Diéu Tri Ngi ba Diéu Tri

Nhu viy, MB Binh Dinh da rat quan tim dén cac y’éu to tao su thudn
tién cho khach hang trong qua trinh giao dich..

Xét vé cong nghé cung img dich vu

Doi vai cong nghé cung tmg dich vu trong Ngin hang, khach hang
thuong cam nhan cong nghé dich vu qua hé Ihﬁng may ATM, qua hé Lhr.“f-ng
cong nghé dién tu phuc vu qua trinh lam vige cua nhan vién tal quﬁy giao dich
va thong qua mot sd san pham (mg dung cong nghé nhu Token Key, thé
ATM., Visa...

Theo két qua diéu tra cho thiy, da sé khach hang déu cho ring MB
Binh Pinh di (mg dung thanh cong cong nghé vao viéc cung cip sin phim
dich vy cho khach hiang, dic biét 1d cic sin phim the ATM, Token Key,
Visa,...C6 174 khach hang danh gia tét chiém ty 1& 69,6% trong tong s
khach hang dugc phit phiéu diéu tra; c6 68 khach hang danh gia binh thudng
vé cong nghé cung img dich vy tai MB Binh Binh, chiém ty 1¢ 27,2% va 3.2%
khach hang danh gid khong tdt vé vin dé nay.

Nhu viy, nhin chung khach hing c6 sy hai long cao dbi véi cic san

pham dich vu mang tinh img dung céng nghé cao cia MB. D& nidng cao sy hai
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long cuia khach hang, cin kip thoi ing dung céng nghé méi hién dai vio qua
trinh cung cép san pham dich vu cho khach hang.

Déi véi cdc yéu 1o vé tao sw thudn tién cho khdch hang trong qua trinh
giao dich, da s6 khach hang c6 s dinh gid cao dic biét la vé img dung cong
nghé hién dai trong cung tmg san phc‘.‘;m dich vu. Tuy nhién, dé tao thudn loi
hom nita, tao sw tién nghi hon nita cho khdch hang trong giao dich, can me
rong mang lwoi giao dich va kip thoi umg dung cing nghé hién dai vao quda
trinh cung cdp san pham dich vu cho khach hang.

» Ddnh gid ctia khdch hang vé nguon nhén lec cung cdp dich vu thé
tai MB Binh Dinh

Nhan vién ngan hang la ddi tuong tiép xtic vai khach hang dau tién, vi
viiy, hinh anh Ngin hang phu thudc rit lém vao nhén vién ban hang. Qua diéu
tra cho thiy, da s6 khach hang danh gia rat tot vé chat lwong doi ngii nhan
vién MB Binh Dinh. Pa s khéch hang dugc diéu tra déu cho réng do1 ngii
nhin viéen MB Binh DPinh nhanh nhen, nhiét tinh va chuyén nghiép. Su
chuyén nghiép cia nhan vién thé hién tir phong cich trang phuc, cho dén cach
hurémg dan, tr van cho khach hang va ban san pham dich vu cho khich hang.
Trong tong s 250 khach hang duoc diéu tra, c6 dén 51.2% khéch hiang dinh
gid vé doi ngl nhin vién cha MB Binh Dinh t5t va rét t, va binh thuimg
45,6%. Vin con 3,2% khich hing danh gia vé& chit lugng doi ngii nhin vién
kém, chu yéu tdp trung ron vao cac nhan vién md gia nhap MB, tinh chuyén
nghiép trong phuc vu khich hiang chua cao din dén sy phan nan cua khach
hing.

Niue vy, nhin chung khdch hang danh gid cao vé tinh chuyén nghiép
va trinh dé chuyén mon ciia déi ngii nhdn vién tai MB Binh Pinh. Dé phuc vu
khdch hang tot hon, can té chire dao tao dgi ngii nhdn vién méi tuyén dung va

thwéng xuvén ddo tao cdc cdn b cil hang ndm dé ndng cao trinh dé chuyén



120

mon nghiép vu va tinh chuyén nghiép cung cdp dich vu chat lwong cao.

Ddnh gia chung vé mirc dg hai long ciia khdch hang doi véi dich vu
the thanh toan cua Ngdn hang TMCP Qudn Dgi CN Binh Dinh.

Theo két qua diéu tra tir khach hang, ty 1& khach hang hai long va rit
hai long vé dich vu thé tai MB Binh Dinh chiém ty 1 cao, 110 khach hing
vai ty 1é 1a 44%. Diéu nay chimg to thoi gian qua, MB Binh Dinh da thue
hién nhiéu chinh chim séc khach hang kha hiéu qua va dem lai sur hai long
cao doi vai khach hang. Co 110 khach hang chiém ty 1é 44% danh gia chat
lugng dich vy thé & mirc binh thuomg. Va 12% khach hang khong hai long
vl mire chat luong dich vu the tat MB BD. Nhur vay, s0 luong khach hang
danh gia chat lugng dich vu thé & mirc khong hai long la tuong doi cao. S6
luong khach hang khong hai long roi vao cac dbi tuong khach hang cé nhén,
it stir dung san phfim dich vu thé cua MB va thuomg giao dich vin cac Phong
giao dich nhu véu ciu hd tro tra soat, yéu ciu phat hanh lai ma PIN... Tuy
nhién, dé dam bao phuc vu khach hang tét hon, dé giir chin khach hang cii
vii thu hit khich hang méi, MB Binh Pinh cin tim hiéu cic nguyén nhin
khong hai long va khic phuc dé chit lugng cic dich vu ngan hang no6i chung
va dich vy thé noi néng.






