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MO DAU

1. Tinh cip thiét cia dé tai

Sy d6i moi huéng dau tw nham phi hop véi tinh hinh kinh té
cta ting thoi ky 1a budc di can thiét va quan trong dbi voi mdi ngan
hang hién nay. Mic du hoat dong tin dung van la ngudn thu nhap
chinh nhung hiéu qua va tinh hip dan cua né khéng con nhu trudc
day bai hiéu suat dau tu rui ro cao, no Xau gia ting va tinh trang mat
thanh khoan xuét hién lién tuc 1am cho cac ngan hang luén &p luc vé
von. Thém vao do, hoat dong tin dung ludn bi chi phdi va rang budc
bdi hanh lang phap 1y ciia Nha nudc nén hoat dong kinh doanh cia
cac ngan hang rat kho khan.

Tru6e tinh hinh ndy, chién luoc kinh doanh cac ngan hang da
cha dong tap trung chuyén hudng dau tu sang linh vuc phi tin dung
nham c6 dugc nhitng ngudn vén 6n dinh cling nhu nguén thu nhap
6n dinh va rui ro thap.

Nam trong xu hudng trén, trong nhimng nim gin day, NH
TMCP Ngoai Thuong Viét Nam Chi Nhanh Pa Nang dan cha trong
dau tu phat trién sang linh vuc phi tin dung. Tuy nhién, hoat dong
nay mang tinh thu déng thyc thi hoan toan phu thuéc VCB TW, chura
khai thac dugc nhitng san pham méi, doi ngii nhan vién lam viéc
chua chuyén nghiép, chat lugng dich vu chwa lam thoa man nhu cau
cua khach hang va ngudn thu tir hoat dong phi tin dung chi chiém ty
& tir 20 dén 25% trong tong thu nhap, diéu nay chua that sy tuong
xang véi tiém luc va quy mo caa Vietcombank Pa Ning.

Xuét phat tir nhitng vin dé trén, tac gia da chon dé tai “Phdt
trién dich va phi tin dung tai NHTMCP Ngogi Thuong Viét Nam
Chi nhdnh Pa Ning” 1am dé tai luan van t6t nghiép cao hoc kinh té.



2. Muc tiéu nghién ctru

Dua ra nhom giai phap phat trién dich vu PTD tai VCB DN.

3. Poi twong va pham vi nghién ciu

- Doi tirong - ly luan va thuc tién cac san pham phi tin dung.

- Pham vi nghién cuzu:

+ Noi dung: dich vu PTD c6 tai VCB DN trir huy dong vén.

+Thyc tién:thuc trang dich vu PTD tr2009-2011 tai VCBBN

4. Phwong phap nghién ciru

Phuong phap duy vat bién chuang, duy vat lich sir, phuong phap
suy luan logic, phuong phap théng ké va tong hop phan tich .

5. Bo cuc dé tai

M& dau, két luan va 3 chuong.

6. Tong quan tai liéu

- Luén van thac si“ Gidi phap phat trién dich vu PTD tgi NH
N6ng Nghiép & PTNT Qudng Nam” tic gia Nguyén Thi Mai Thanh
(Nam 2010 - PH Da Ning).Tac gia tham khao noi dung Chuong 1.

- Luan vian thac si “Phadt trién dich vu PTD tgi Chi nhanh NH
N6ng Nghiép va PTNT Thang Long” tac gia Pham Thi Thanh Hoa
(Nam 2010 tai truong PH Kinh Té Qudc Dan). Tac gia da tham khao
cac tiéu chi danh gia.

- Luan van “ Gidi phap phat trién dich vy phi tin dung tei SGD1
BIDV - Tac gia L& Thi Tuyét Nga.( Nam 2009 tai DH Quéc Gia Ha
Noi). Luan vin ¢6 co s& 1y luan va tiéu chi danh gia tot.

-“Cac cong cu Marketing online ap dung trong NH” va “ San
pham ngan hang hién cé va xu hwéng phét trién - Vietinbank.

- “ Ndng cao chat lwong déi ngii nhdn vién tai NH Pau tw &
Phat trien VN - tac gia Nguyén Vin Han — Bai viét dang tai trén tap
chi khoa hoc va cong nghé BH Da Ning s 6(29)-2008.
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CHUONG 1
CO SO LY LUAN

VE PHAT TRIEN DICH VU PHI TiN DUNG TAI NHTM
1.1. TONG QUAN VE DICH VU NGAN HANG

1.2

1.1.1. Khai niém

1.1.2. Pic diém san pham dich vu ngan hang

- Bac tinh v6 hinh

- Qué trinh cung cap va tiéu dung san pham xay ra dong thoi.

- Tinh khéng 6n dinh va kho xac dinh.

- Tinh dé bi sao chép

- Ngan hang mai 6 thé thuc hién duoc tron ven va day da.

- Cé4c dich vu gan lién voi hoat dong ngan hang.

1.3.3. Y nghia ciia sy phat trién dich vu PTD ngan hang

a.Y nghia kinh té x& hgi

- GOp phan thiic ddy kinh té phat trién.

- La co so thiic ddy nén kinh té tri thirc phat trién.

b.Y nghia déi véi NHTM

- Nang cao hinh anh va thuong higu.

- Tang suc canh tranh gitra cac ngan hang.

NQI DUNG CUA DICH VU NGAN HANG PHI TiN DUNG
1.2.1. Khai niém

Dich vu ngan hang phi tin dung (Dich vu phi tin dung) 1a dich

vu dwroc ngan hang cung cap téi khdch hang dé déap g nhu cau vé

tai chinh, tién té cua khach hang nham truc tiép hodc gian tiep dem
lzi cho ngan hang khodn thu nhap thong qua viéc thu phi, hoa hang

dich vu trong d@6 khéng bao gom dich vu tin dung.

1.2.2. Pic diém dich vu phi tin dung ngan hang
- Khdng lién quan dén viéc cung cap va thu hoi tin dung.
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- Thuc day sy phét trién dich vu khac hoic tang canh tranh.

- Phu thudc vao méi truong Kinh doanh va cong nghé.

- Lién quan hoat dong ngoai bang NH: bao lanh, nho thu, ....

1.2.3. Céc san pham dich vu phi tin dung ngan hang

a. Cac sdn pham dich vu phi tin dung truyén théng

» Dich vy thanh toan

La viéc cung ung phuong tién thanh toan, thuc hién giao dich
thanh toan trong nuwdc va qudc té.

» Dich vy kinh doanh ngogqi té

Mua, ban mét loai tién nay lay mét loai tién khac va ngan hang
hudng chénh 1éch gia.

> Céc djch vu phi tin dung truyén thong khac

Céc dich vy khac nhu uy thac, bao quan vat co gia, .....

b. C4c sdn pham dich vu phi truyén théng

bl. Dich vu ngdn hang dién tir

» Dich vy thé

- Dich vu thé ghi ng: ATM va ghi no quéc té.

- Dich vy thé tin dung: kha ning “chi tiéu trudc, tra tién sau” C6
6 loai ViSa, Mastercard, Amex, JCB, Diners Club, CUP.

- Dich vu thanh toan dién tir tai cac diém béan hang (POS).

» Dich vy ngan hang qua mang Internet

Truy cap vao tai khoan qua hé théng két ndi internet.

» Dich vy ngdn hang qua dién thogi

Thyc hién giao dich tai khoan théng qua mang dién thoai.

» Dich vy ngan hang tgi nha (Home banking)

Giao dich qua mang noi bo duoc NH thiét 1ap tai don vi.

> Dich vy khéc: vi dién tir (e Wallet), tién dién tir.

- Dich vu quan ly tién mat
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- Dich vu khac: bao hiém, méi giéi chirng khoan, tu van. ..
1.3. PHAT TRIEN DICH VU PHI TiN DUNG NGAN HANG

1.3.1. Ngi dung vé sw phat trién dich vu PTD ngan hang

- Tang treéng quy mo cung tng dich vu PTD ngén hang.

- Pa dang hoa dich vu va diéu chinh co cau dich vu phi hop.

- Gia tang thu nhap tir c&c dich vu phi tin dung.

- Nang cao chat lugng cung &ng céc dich vu.

- Kiém soat rui ro trong cac hoat dong cung tng dich vu.

Thoéng qua cac phuong thic:

- Sir dung tong hop Marketing mix dé ting ning luc canh tranh,
tang thi phan, mo rong thi truong, tang sé luong khach hang.

- Tang su hai long va thoa man nhu cau khach hang .

- Hoan thién nang lyc quan tri rui ro.

1.3.2. Céc tiéu chi danh gia sy phat trién dich vu phi tin
dung tai NHTM

a. Ddnh gid vé tang trwéng quy md cung ng dich vu

- Mirc tang truéng doanh sé san pham dich vu PTD.

- Mirc ting truong sé luong/sé luot khach

Murc tang tuyét d6i = Sé liéu cua ky so sanh — S6 liéu ky gbc

Téc do tang truong = (S6 lieu ky so sanh/Sé lidu ky gdc-1)*
100%

b. Tang trwéng thu nhdp cia dich vu phi tin dung

Phi phat hanh, phi chuyén tién, chénh léch ty gia mua ban ngoai
té ... n6i chung la c4c loai phi va hoa hong tir cac san pham.

¢. Tang trwong ty trong thu nhdgp dich v phi tin dung trén
tong thu nhdp ciia ngan hang

Chi tiéu dugc biéu dién qua cong thic sau:



Ty trong thu nhap dich vu PTD = Thu nhap tir dich vy PTD

Tong thu nhap

d. Mikc ting trwéng thi phan dich vu PTD trén dia ban

Panh gia doanh sd, s6 lugng/sd lugt khach hang sir dung

e. Co cdu san pham dich vu phi tin dung

Ty ¢ phan tram thu nhap cta ting san pham phi tin dung chiém
trong tong thu nhap dich vu PTD ngan hang.

f. Chdt Iwong dich vu ddp ing cho khach hang

- Panh gia ndi bo: danh gia qua bao cio theo ddi chét luong dich
vu cita noi bd NH do.

- Banh gia duogc thyuc hién thdng qua khach hang trén co s khao
sat y kién khach hang.

h. Kiém soét rii ro cac dich va phi tin deng ciza ngan hang
1.4. CAC NHAN TO ANH HUONG PEN PHAT TRIEN DICH
VU PTD TAI NHTM

1.4.1 Cac nhan t6 thugc vé méi truomg vi md

Mbi truong phap 1y, méi trudng vin hoa xa hoi, dan sb cia mot
dat nuée, vi tri dia ly.

1.4.2 Céc nhan té thudc vé nha cung cap dich va ngan hang

Ngudn nhan lyc, mang lugi hoat dong cua ngan hang, co s ha
tang cong nghé, muc tiéu kinh doanh cia ngan hang, chién lugc
Marketing, quang cdo thuong hiéu, gia ca dich vu cung ing.

1.4.3 Céc nhan té thuéc vé khach hang sir dung dich vu

Khéch hang ca nhan: Nhan thirc, nhu ciu sir dung san pham, vai
tro dia vi xa hoi va thu nhap.

Khéch hang doanh nghiép: Quy mé va loai hinh.

Két luan chwong 1.
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CHUONG 2
THU'C TRANG PHAT TRIEN DICH VU PHI TiN DUNG
TAI VCB DA NANG GIAI POAN 2009-2011

2.1. KHAI QUAT VE VIETCOMBANK PA NANG

2.1.1. Uy tin thwong hiéu

Trong 4 nam lién (2008-2011 1a NH dugc t6 chiic Trade Finace
trao giai thuong “ Ngan hang cung cap tai tro thuong mai tét nhat Viét
Nam”. Nam 2011 binh chon 1a “Thuong hiéu ndi tiéng nhat nganh ngan
hang”, 14 “ngan hang t5t nhét Viét Nam”.

2.1.2. Ngudn vén

Nguon vén dap tung tét va tinh thanh khoan dam bao cho nhu
cau rat, giri, thanh toan cua khach hang. Thi phan huy dong vén ting
truong, nam 2011, chiém 7,7% thi phan trén dia ban Da Néng.

2.1.3. Nguén nhan luc

Tinh dén 31/12/2011, Chi nhanh c¢6 198 nhén vién, da sé c6
bang cap tt véi trinh do cao, c6 kha ning tiép can cdng nghé hién
dai va co trinh d6 ngoai ngir nhat dinh.

2.1.4. Mang lwéi hoat dong

Quan hé vai trén 1.400 ngan hang trén 100 qubc gia va ving
lanh thé va mang luéi VCB: 78 Chi nhanh va gan 400 phong giao
dich.Tai Pa Nang, tru s¢ chinh va 7 phong giao dich.

2.1.5. Cong nghé ngan hang

VCB BN ¢ 16 tin hoc quan 1y, cai dat chuong trinh do TW chi dao.
Quan ly bang hé thong méy chii, c6 hang trim may vi tinh va cac thiét
bi ngoai vi phu trg khac. C6 nhiéu phan mém hd tro.

2.1.6. Két qua hoat dong kinh doanh tir nim 2009-2011

Tir nam 2009 dén 2011 loi nhuan nam 2010 dat 92,1 ty dong
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giam 20,87%. Nam 2011, lgi nhuan dat 139,2 ty dong ting 51,18%.

Thu nhap tir dich vu phi tin dung: ndm 2010 thu tir dich vu phi
tin dung tang 40,70% va nam 2011 tang 41,92%.
2.2. THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU PHI TiN DUNG
TAI VCB DA NANG

2.2.1 Céc bi¢n phap VCB Pa Ning di trién khai nham phat
trién dich vu phi tin dung trong thai gian qua

a. Phat trién dich vu mgi

Khong nghién ctru phét trién san pham méi.

b. Theec hign trién khai san pham

- T4 vi tinh tiép nhan cdng nghé va cai dit chuong trinh.

- Phong vén cai dit tham s6 ma san pham va cac muc phi.

- Phong khach hang va phong khach hang thé nhan: quang ba
gi6i thiéu san phdm va cong tac truyén thdng ra cdng ching.

- Phong tac nghiép: ban san pham truc tiép véi khach hang.

c. Mé rgng quy mo dich vu

- Thuc hién ké hoach ting truong cac chi sé kinh doanh: Giao
chi tiéu cho tirng phong ban cé lién quan.

- M& rong kénh phén phdi ma phong giao dich, lap dat hé théng
may ATM va hé théng may POS.

- Thyc hién quang céo gui thu ngo, to roi, dat bang-rén....

- Phat trién san pham dich vu lién két véi doanh nghiép.

d. Bién phéap nang cao chdt Iweng dich vu

- Gidi phap ddo tao nhan sy

Vi phuong phap “Vét dau loang” - ddo tao ra doi ngii dé dao
tao lai. Uu diém: d& gan giii, d& tiép can cong viéc. Nhuoc diém:
khdng chuyén nghiép, bai ban.
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- Gidi phap nang cao chat hiegng phuc vu cia giao dich vién

Khao sat lay y kién khach hang vé chat lwong dich vu. Tuy
nhién, hinh thirc nay con so sai con mang tinh chu quan.

Thanh lap to danh gia vién dé chim diém giao dich vién thyc
hién theo “Bo tiéu chuan” va “Sé tay vian hoa VCB”.

Mai cong ty Neilsen khao sat danh gia chit luong phuc vu .

- Chinh sach cham soc khach hang: cham soc khach hang VIP
va to chire chuong trinh hoi nghi khach hang thuong nién.

e. Bi¢n phap kiém soét rai ro

- Kiém soat trudc giao dich, trong giao dich va sau giao dich.

- Mbi nhan vién dwoc cung cap mot ID truy cap.

- Thuce hién kiém quy dot xuat nhung tan suat con thap.

2.2.2. Phan tich két qua phat trién dich vua PTD tir nim
2009-2011 tai VCB Pa Ning

a. Danh muc s@n phdm

Danh myc san phiam twong ddi phong phu, da dang .

Bing 2.4 Danh muc san pham phi tin dung cia VCB Pa Ning

Danh muc san pham

Tién guiva TK Dich vu thanh toan | NH Dién tir Dich vu khac
- Tai khoan tién guri | - Thanh toan XNK | - Dich vu thé - Kiéu héi
-Taikhoan tiét kiem - TT trong nuécC - I- b@nking, -Kinh doanh Nté.
- Ky phiéu,trai phiéu - SMS b@nking, | -DV ngan quy.

- VCB money. -S/pham lién két

(Nguon: Phong chinh sach san phim VCB)

+ Dich vu thanh toan

- Dich vu thanh todn XNK: Cac nghiép vu: L/C, nhd thu, chuyén

tién TT va bao lanh.
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- Dich vy thanh toan trong nudc: thong qua 4 kénh.

Phuong tién: uy nhiém chi - chiém 76,38%, phuong tién khéac
chiém 33,8% va séc rit tién mat chiém 18,64%.

+ Dich vu ngan hang dién tu

- Dich vy thanh toan thé:

Phat hanh va thanh todn: thé ATM, 6 loai thé tin dung va c6 4
loai thé mang thuong hiéu VCB. Ngan hang doc quyén thé Amex.

- Dich vu Internet banking:

Ra doi tr thang 5/2006, thuc hién céc giao dich théng qua hé
thdng may tinh duoc két néi Internet.

- Dich vu SMS banking

Ra doi nam 2009, la dich vu KH sur dung dién thoai di dong cua
minh nhian tin dén s6 8170.

- Dich vu VCB- PhoneB@king:

Thang 5/2009, thuc hién cac giao dich lién quan dén ngan hang
qua tong dai dién thoai 1900545413 va phuc vu thoi gian 24/7.

- Dich vu ngdn hang dién tr VCBMoney :

Ra doi nim 2007, VCB cai dat mot hé théng phan mém tai don
vi thdng qua mot hé théng bao mat véi KH dé giao dich.

- Dich v lién két véi doanh nghiép:

Quan ly tai khoan giao dich ching khoan, dich vu thanh toan
truc tuyén phi/cuéc/hang hoa/ hoa don.

+ Dich vu chi tra kiéu hdi

Nhan tién qua mang Swift, Moneygram, Uniteller va dich vu
nhan tién REM. Nhan tién mat hozc chuyén vao tai khoan bang USD
hoac VND va thuc hién online.

+ Dich vu kinh doanh ngoai té
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Giao dich mua ban bang tién mat gém 10 loai ngoai té trong d6
cha yéu 1a USD véi phuong thirc giao ngay va ky han .

+ Dich vu ngén quy

Nghiép vu chi yéu 1a thu chi tai quay con thu chi tan noi va dich
vu thu tii niém phong chua phat trién.

b. Tang truéng quy md cung #ng dich vu va thu nhép

* Poi véi doanh sa, thu nhdp dich v phi tin dung

Bang 2.5 Bang tong hep thu nhap dich vu phi tin dung
tai VCB DNtir nam 2009-2011
PVT: Triéu dong

Thu nhap Téc do tang (%)
Chi tiéu Nam - Nam 012009 | 2011/2010
Nam 2009 | 2010 | 2011

TT xuit nhap khiu 9.531 | 10.364 | 13.005 8,74 25,48
TT trong nudc 3.864 4.461 5.526 15,45 23,87
Dich vu kiéu héi 191 225 221 17,80 (1,78)
Thanh toan thé 6.891 | 9.687 | 14.141 40,57 45,98
Ngan quy 1.444 | 2.096 | 2.452 45,15 16,98
Kinh doanh ngoai t& 2572 | 7.527 | 12.695 192,65 68,66
Téng 24.493 | 34.360 | 48.040 40,28 39,81

(Nguon : Phong Ké toan — VCB Pa Néng)
Phan tich thong qua chi tiéu mot s san pham cu thé:
» Dich vy thanh toan
+ Dich vu thanh toan xuit nhap khau
- Doanh sé: Nam 2010, tong kim ngach dat 309,4 triéu USD,
tang 25,9%. Nam 2011 dat 414,3 tri¢u USD tang 33,9%.
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- S6 lwrot giao dich: Nam 2011, nho thu hang xuat giam 16,51%,
hang nhap ting 83,76%, nguoc lai L/C hang xuat giam

32,90% thuyc hién 359 mén.

- Thu nhgp: tang trudng lién tuc.

+ Dich vu thanh todn trong nudc

- Tr ndm 2009 dén nam 2011, tong phuong tién thanh toan ting
truong binh quan 36%/nam, thanh toan khong dung tién mat chiém
85,66 %, thanh toan bang tién mat chiém 14,34 %.

- Thu nhap: khoan thu nay ting déu qua cac nim véi toc do ting
trudng binh quan 1a 19,66%. Nam 2010 dat 4,4 ty dong ting 15,45%,
nam 2011 dat 5,5 ty dong ting 24%.

» Dich vy ngan hang dién tu

+ Dich vy thanh toan thé

Niam 2010, doanh s6 chi tiéu dat 377 ty dong ting 131,92% va
nam 2011 doanh sb dat 723 ty dong tang 139,44%, cha yéu la doanh
sb chi tiéu cua 2 loai thé Visa va Master.

Nam 2010, thu nhap dich vy thé dat 9.687 triéu dong, ting
40,57% va nam 2011 dat 14.141 tridu ddng ting 45,98%.

+ Dich vu I-b@nking, SMS-b@nking

Niam 2010 va 2011, sb luong khach hang ting manh. S giao

dich va doanh sé tang 1én twong tmg, nim 2011 doanh sb chuyén
tién tang 1.778,52%, chuyén tién trong hé théng chiém 93,08%. Thu
nhap: nam 2011 ting 98,36% so v6i 2010 dat 220,67 triéu dong.

> Dich vu chi trd kiéu hdi

Nam 2010, dich vy nay dat 23,71 triéu USD ting gan 27,13%.
Nim 2011 doanh s8 dat 21,30 triéu USD giam 10,16%. Thu nhap tir
dich vu nay nam 2010 ting 17,62%, dat 224,35 triéu dong so véi
nam 2009. Nam 2011, giam chi dat 221 triéu dong giam 1,78%.



13

» Dich vy kinh doanh ngogi té

Nam 2009 dén nam 2011 dich vu nay ting truéng tot. Nam 2010
tang 38,7% so véi doanh s6 nam 2009, nam 2011 ting 31.8%.

Nim 2010, thu nhép dat 7,5 ty dong ting 192,65% va nam 2011
thu nhap dat 12,7 ty dong, ting 56,56% so v&i nam 2010.

c. Ty trong thu nhdp dich vu phi tin dung
Biéu 2.2 Ty trong dich vu phi tin dung so véi tong thu nhap tai
VCB DN nim 2009-2011

= Thu nhdp phitin dung

B Thu nh@p tin dung

Nam Nam Nam
2009 2010 2011

(Nguon: Phong Vén — VCB Pa Nang)

Biéu 2.2 phan anh dich vu phi tin dung chiém ty trong binh quan
27,3% trong tong thu nhap. Bac biét nam 2010, thu nhap dich vy phi
tin dung chiém 37% trong téng thu nhap.

d. Co cdu dich vu

+ Co cdu dich vu theo thu nhap ting dich vu PTD

Biéu 2.3 Ty trong thu nhap cia san pham PTD nim 2009 -2011

40.00%
35.00%
30.00%

25.00%
20.00%
15.00% =N 2009
10.00% = Niim 2010
5.00% Nam 2011
0.00%
:m
da
ngoai

(Nguon: Phong Ké Todn VCB Da Nang)
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C6 sy chénh léch ty trong thu nhap cua ting san pham dich vy,
chiém ty trong Ion nhat Ia dich vu thanh toan XNK va dich vy thé
vé6i trung binh khoan 30%. Dich vu kiéu hdi va dich vu ngan quy
chiém ty trong thap. Dich vu kiéu héi chiém chua dén 1%.

- Co cau dich vy theo kénh phan phéi san pham

+ Phan phdi tryc tiép tai quay: thyuc hién tai try s chinh ¢ dia
chi 140 Lé Loi Pa Nang va 7 phong giao dich.

+ Phan phdi qua kénh ty dong: Phét trién nhiéu kénh: ATM,
SMS, I-banking, VCB Money...S6 lwong may ATM va may POS
phét trién manh trong nam 2012 chiém 20,92% thi phan.

e. Thi phan dich vu PTD ciia ngan hang trén dja ban

Hoat dong ngan hang phi tin dung cia VCB BN tang trudng
manh, on dinh, ngan hang c6 sy dau tu va giit vitng thi phan ting
truong va dan dau trong 3 nam lién. Nam 2009, chiém 20,46% thi
phan, nam 2010 chiém 22,02% va dén nam 2011 chiém 24,95%.

Biéu 2.4 Tinh hinh thi phan thu nhap hoat déng phi tin dung
cia mdt sé ngan hang trén dia ban TP Pa Ning
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(Nguon: Phong téng hop — NHNN DN)
g. Chét lweng phuc vu khach hang ciia nhan vién cung #ng
dich vu phi tin dung
» Danh gia ngi bé ngan hang
Danh gia théng qua viéc thuc hién bo tiéu chuan cia VCB .
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> Danh gid ngodi qua diéu tra khao sat thuc té:
Két qud khdo st :

- San pham khéch hang st dung: 5 san pham giao dich, chon
nhiéu nhét 1a san pham thé chiém 26,9%, dich vu tai khoan 23,4%....
Bang 2.21 Tong hep két qua khao st chat lwgng dich vu

STT CHI TIEU DPong v (%)
1 VCB la ngan hang dugc khach hang tin nhiém 90.2
2 VCB c¢6 hé thong bao mat thong tin tdt 90.5
3 Hé théng may ATM phuc vu tét 57
4 Thu tuc don gian thuan ti€n 80
5 Thoi gian xur Iy giao dich nhanh 77.5
6 Kha ning giai quyét khiéu nai chwa nhanh chong va hop 1y 48.9
7 Kha nang tu véan, tra 1i thdc mac KH chua thoa dang 59.6
8 Nhan vién c6 thai d6 lich thiép vdi khach hang 42.1
9 Mang ludi hoat dong ciia PGD rong khép 46.8
10 | Noi dé xe cua khach hang chua thuan tién, rong rai 49.4
11 | Co sé ha tang thap kém, khong diy du tién nghi 61.7
12 San phdm dich vu chua da dang nhu mong doi cua KH 74.4

> Ddnh gid ngodi ngdn hang théng té chirc Neilsen.
- Két qua nghién ctu:

* Téac phong/ thai d6 phuc vu :VCB danh gia thap hon vé ngbn

ngit giao tiép thiéu cau chao hoi va cam on

* Nghiép vu chuyén mon: VCB sau ANZ, S. Charterted.

h. Kiém soét rii ro dich va phi tin dung

Tuong d6i chat ch& phat hién kip thoi nhitng sai s6t va han ché

dugc nhiéu nguy co xau tham nhap.
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2.3. PANH GIA KET QUA PHAT TRIEN DICH VU PTD CUA
VIETCOMBANK PA NANG GIAI POAN NAM 2009-2011

2.3.1. Nhitng két qua dat dwoc

a. Vietcombank Pa Ning khdng dinh dwoc mét thuwong higu
va tao deng hinh dnh dep trén dja ban

- Thuong hiéu “VCB” dan quen véi moi ddi tugng khéach hang.
Khéch giao dich ngay mét déng hon, sir dung nhiéu san pham

- Nhiéu san pham chiém linh duoc thi phan.

b. Mgt sé san pham PTD c6 nhiéu tién ich wu vigt hon

> Do véi dich vy thanh toan

- Thanh toan trong nudc: Thanh todn online va chuyén tién trong
nudc tap trung dau tién. Phat trién dich vu tra lwvong tu dong.

» Dich vu thé

- Ngan hang dau tién thuc hién két néi online

- Thé ATM nhiéu vu viét: mot tai khoan giao dich, két néi hai
tai khoan USD va VND, duoc két ndi tién ich thwong mai dién tir va
stir dung thé ATM khéach hang khong tra phi.

- Chap nhan thanh toén thé tin dung nhiéu chung loai nhat.

¢. Tang trwéng quy mo cung ng dich vu lam ting nguén thu
nhégp ngan hang

- Doanh s tat ca cac san pham cung g ting.

- S6 lugng/sé luot khach hang sir dung cac san pham ting.

- Ty trong thu nhap dich vu PTD so véi tong thu nhap ting
truong 6n dinh va binh quan 27,33%.

- Phat trién céc kénh phan phéi dién tu.

- Thi phan thu nhap dich vu PTD trén dia ban ty trong lon.
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d. Quy trinh cung #ng sdn pham dich vu phi tin dung dén
khach hang nhanh chéng va chinh xéac

- Quy trinh giao dich mét cira da rat ngan dugc thoi gian.

- P chinh xéc va an toan cua dich vy PTD tuong ddi cao.

2.3.2. Nhitng han ché

a. Danh muc mgt sé sdan pham dich vu PTD chura da dang

- Chua manh dan nghién ctru san pham méi.

- Hop ddng Uy nhiém thu dén nay van chua phat trién.

- Dich vu kinh doanh ngoai té don diéu .

- Chua duoc khai thac hét cong suat dich vu dién tir, 1ang phi

- San pham VCB Money khdng phat trién.

b. Mang lwéi phan phéi san pham chuwa réng

- Ngoai tru s chinh méi phat trién duoc 7 phong giao dich.

- Phong giao dich xudng cap, chat hep khéng c6 chddau xe.

- Chua quang b4 manh céac kénh ngén hang hién dai .

c. Chét lwong mgt sé san pham chwa ddp vrng mong doi KH

* Djch vu chuyén tién trong nuéc

- Lénh chuyén tién IBPS bi han ché thoi gian kho dam bao viéc
xu 1y dién dugc nhanh chong.

- Quay giao dich bd phan doanh nghiép khong dap tmg du yéu
cau, lubn tinh trang qua tai, viéc xir ly lénh chua nhanh chéng.

- Céac phuong thirc thanh toan nhu séc, chuyén khoan, thanh
toan dién tur... dbi vai khach hang ca nhan con han ché .

* Djch vy thé

- S6 lugng may ATM khong dap ung di nhu cau, 16i duong
truyén, sy c6 may béo hong xay ra lién tuc .

- Trang thiét bi phu trg cho may ATM chua dat tiéu chuan,
khong gian va vi tri bd tri chat hep va khong cé hé thong diéu hoa .
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- Viéc tra soat cho khach giai quyét cham.

- Viéc quan Iy cac DPVCNT con han ché.

* Djch vy chi trd kieu hai

- Chua quan tam dén chinh séch quang céo tiép thi khong thay
dugc nhimg wu thé vuot troi cia VCB.

- Chua phat trién dwoc kénh chi tra kidu héi tai nha.

d. Chadt lweng dich vu va cong tdc cham séc KH chura cao

> DGi Vi déi ngii nhén vién cung g dich vy

- Thai do, tac phong lam viéc cua nhan vién khdng chuyén
nghiép, khoéng nhiét tinh véi khach hang.

- V& ning luc, kha ning tu van cia nhan vién con thap.

> D6i Vi cong tdc chiam soéc khdch hang

- Chua xay dung duoc chién luge dong bo va hiéu qua.

- Chura thiét ké dugc san pham qua tang cho khéach hang.

e. Cong tac qudng cao truyén théng chwa hi¢u qud

- Chua c6 chién lugc Marketing rd rang cu thé, chua da dang
phong pht v& hinh thirc ciing nhu ndi dung quang cao.

- Céc kénh quang céo truyén thong khéng lan toa va hiéu qua

2.3.3. Nguyén nhan ciia nhirng han ché trén

a. Nguyén nhan khéch quan

- Mbi trudng kinh té xa hoi

- M6i trudmg phap 1y chua dong bo, chong chéo.

b. Nguyén nhan chs quan

- Sy phu thudc hoan toan TW, sy phan quyén han ché.

- VCB DN chua chtl trong cong tac dao tao.

- Chua xay dung mot ché tai manh lam cong cu diéu hanh.

- Chua chii dong cong tac xuc tién Marketing.

Két luan Chwong 2.
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CHUONG 3
GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU PHI TiN DUNG
TAI VIECOMBANK DA NANG

3.1. CAN CU DE XUAT GIAI PHAP

3.1.1. Muc tiéu va dinh hwéng cia VCB dén nam 2015

- Xay dung mot tap doan tai chinh da nang.

- “Ping Top 5 cac ngan hang ban 1é tét nhdt VN - 2015”.

- “Néam 2015 tré thanh ngan hang than thién”.

3.1.2. Pinh hwéng phat trién dich vu PTD tai Vietcombank

- Giir vitng vi thé chi lyc mot s mang,doc quyén thé Amex.

- M& rong kénh phan phéi dién tu, tang tiép can KH.

- Thay d6i co cAu thu nhap tang thu nhap dich vu.

- Nang cao chat lugng cham séc khach hang .

3.1.3. Pinh hwéng phat trién dich vu PTD ciaia VCB Pa Ning

- Tap trung phét trién kinh doanh ban ¢ .

- Pa dang hoa san pham va nang cao chét lugng dich vu.
3.2. GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU PTD TAIl VCB BN

3.2.1. Hoan thién cé4c san pham dich vu phi tin dung hién c6
va chi dong phat trién dich vu méi

a. Hoan thign cac sdn pham dich vu phi tin dung hién c6

» Dich vu thanh toan

- Quang bé céc san phiam c6 tinh niang vuot troi : thanh toan
online VAT, thué thu nhap c& nhan, thué hai quan dién tu.

- Gidi thiéu céc cdng cu thanh toan qua ngén hang.

- Giéi thiéu huéng dan mang tinh pho thong dé tiép can.

» Dich vy ngan quy

- Co cau loai tién quyATM, cin dbi ngudn ngoai té khac.

- Phét trién dich vu nhan tién theo tdi niém phong, gir ho,
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tang cudng phat trién ma rong dich vy thu chi tan noi.

» Dich vu chi tra kiéu hoi

- Tich cuc quang ba wu diém loi thé vuot troi cua VCB.

- C6 chinh sach tiép can véi ddi twong khach hang tiém nang .

- Can ¢6 nhiéu chwong trinh khuyén méi va chi tra tai nha.

» Dijch vy kinh doanh ngogi té

- Trién khai cac dich vu phéi sinh ngoai té.

- C6 chinh séch ty gia phu hop.

» Dich vu ngdn hang dién tir

+ Ddi véi dich vu thé

- Can kiém tra, tu dudng béao tri thuong xuyén hé théng ATM,
khuyén céo trong viéc bao quan s6 PIN cua khach hang.

- Giam thiéu thoi gian tra soat cho khéach hang.

- Trién khai cac chuong trinh khuyén mai danh cho chu thé.

- Tang cuong phét trién mo rong thi truong thé CUP.

+ Pdi voi dich vu ngan hang dién tir khac

- Pay manh cdng tac quang ba tiép thi nhiing loi ich.

- Bam bao tinh an toan bao mat tuyét déi.

- Phét trién VCB Money va I-Banking cho t6 chuc.

b. Chii dgng phét trién san phdm mgi

- Nghién ctru ddc diém va nhu cau khéch hang muc tiéu.

- Phan tich nghién ciru chu ky séng cua san pham.

- Xay dung gia ca hop ly.

3.2.2. Giai phap gia ting d tin cay cia KH dbi véi VCB

a. Xay deng hinh dnh, thuwong hi¢u cia VCB

- Hé thdng co s6 vat chat, trang phuc : yéu cau sy déng bo.

b. Rat ngan théi gian giao dich

- Ban hanh “ Cam két thoi gian phuc vu khach hang”
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- Can b tri nhan vién chuyén trach dé tu van, hd trg KH .

- Bon gian hoa thu tuc va quy trinh.
- Hé théng may mac phai ludn sin sang. han ché 15i hé thong.
3.2.3. Giai phap gia ting kha niing tiép can KH théng qua
cac kénh phan phéi dich vu
a. Kénh phan phai truc tiép
- M6 rong mang ludi phong giao dich.
Bang 3.1 Pia diém can mé thém phong giao dich VCB Pa Ning

Pia ban Tinh rang | | Ghi cha
PGD thém

Quan Hai Chau Pi cb 1 | O duong Hoang Diéu
Quén Thanh Khé ba co 1 | Puong Nguyén Vin Linh
Quén Son Tra ba co 1 | Khu cong nghi¢p DN
Quén Ngii Hanh Son | Ba co
Quan Cam Lé Chua 1 | Khu cong nghiép Hoa Cam
Quan Lién Chiéu Pi c6

- Tai tru s& chinh can mé rong, sap xép va bé tri thém quay giao

dich khach hang.

b. Kénh phan phéi tw déng
- Ch trong phat trién cac kénh phan phdi dién tir
+ Pon gian hoa céac thao téc tai cac kénh dich vu.
+ Gia tang d¢ tin cay khi sir dung kénh dién tir bang cac cam két

cu thé.

- Lap dat thém may ATM, POS.
3.2.4. Tang cwdng hoat dong xuc tién Marketing
- Thanh lap t6 chuyén nghién ctru chinh sach chim s6c KH.

- Hoan thién kénh marketing tai quay.

- Thanh 14p bd phan PR, tuyén dung cac cong tac vién.




22

- Tang cuong cé budi hoi thao gidi thiéu san pham méi.

- Tang cuong cong tac truyén thdng, quang cao linh hoat va hiéu
qua. Can chd y hinh thirc “tiép th truyén miéng .

3.2.5 Giai phap nang cao chit lweng nhan vién cung wng
dich vu phi tin dung

a. Chudn hoa chdt lwong dpi ngii giao dich vién

- Néng cao nhan thuc cta doi ngii nhan vién.

- Nang cao chat lugng dao tao va dio tao lai.

- Thanh lap ban dao tao tai Chi nhanh.

- Thuc hién luan chuyén can bd.

b. Xay dwng lai phwong phdp dinh gid b tiéu chudn chat
luong phuc vu khach hang

* Phuong phép 1:

- Chi tiét hoa bo tiéu chuan tirng ndi dung, ting thang diém.

- Xay dung lai phuong phap danh gia.

* Phuong phap 2:

MOi c4c t6 chuc tu van danh gia doc 1ap dya trén kinh nghiém,
khach quan va cé chuyén mon.

¢. Hoan thién hinh thirc khen thwéng va bign phap ché tai

- Xay dung chinh sch tra luong va thuong dya vao mac chi tiéu
hoan thanh ké hoach.

- Can thyc hién nghiém tic cac hinh thic ky luat véi mot ché tai
nghiém khic truong hop vi pham hoac khdng hoan thanh chi tiéu.

- C6 chinh sach dong vién khen thuong kip thoi

3.2.6. Ting cwong va nang cao chat lweng cong tac kiém tra,
kiém soat nham han ché rii ro tac nghiép

- Hoan thién cac quy dinh, quy trinh nghiép vu.

- Tang cuong nang cao trinh d chuyén mén nghiép vu GDV
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- C6 chuong trinh dao tao giao dich vién vé giam dinh chir ky,
mau dau va gidy to tiy than.

- Y&u cau chuan hoa thong tin KH dé d& dang tra soat

- Nang cao trinh d6 bo phan kiém tra, kiém soét .

- Giam sét chat ché bao mat ID, ting cudng tan suatkiém quy.

- B4i vai cac san pham e — banking kiém soét chat an ninh.

- Tang cuong giam sat hoat dong ctia cac PVCNT.

3.2.7 Giai phap cdng nghé ngan hang

- Nang cap duong truyén gitra TW va Chi nhanh thdng qua viéc
nang cap may chu, han ché 15i hé thong  time out”.

- Nghién cru céc giai phap hd tro qua trinh ddnh gia phan tich
céc chi tiéu.

- B6 phan vi tinh Chi nhanh can thiét 1ap mang ni bo online.
3.3. KIEN NGHI

3.3.1. Poi véi Nha Nuéc

- Ban hanh hé théng phap luat day du, rd rang, dong bo .

- Pay manh hinh thirc thanh toan khong ding tién mit.

3.3.2. P6i véi Ngan hang Nha Nwéc

- Hoan thién hé thdng phap 1y, cac van ban dudi luat.

- Can ¢6 khung phap ly bao vé quyén lgi ngan hang.Tang cuong
vai tro giam sat hoat dong ddi voi cac NHTM .

3.3.3. Péi véi Vietcombank TW

- Can hd trg chinh sach dao tao cho Chi nhanh vé mat ngudn
kinh phi, chuong trinh .

-VCB TW can ¢6 su chuan bi tét khi ra doi san pham mai.

Két luan Chuong 3.
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KET LUAN

Phat trién dich vu phi tin dung dang 1a mot xu huéng moi can
thiét ddi voi hé théng ngan hang. Do d6, trong nhiing nim qua
VCBDN di c6 nhiéu nd lyc trong viée ting cudng mé rong, phat
trién dich vu PTD véi két qua thu nhap luén tang truéng. Tuy nhién,
vé6i tiém lyc va nhitng nén tan sin c6 caa VCB thi cac dich vu phi tin
dung can duoc hoan thién, d6i maéi va phat trién.

Véi mong muén gop phan phat trién dich vu phi tin dung tai
VCB Pa Ning tac gia da nghién ctru mot cach nghiém tac dé hoan
thanh luan van vai noi dung sau :

Thir nhat, hé thdng lai co s¢ ly luan phét trién dich vu PTD
thong qua cac san pham dich vu PTD vé khai niém, dic diém va céac
noi dung vé phat trién dich vu PTD va xay dung céc tiéu chi danh gia

Tha hai, phan tich thuc trang phét trién dich vu PTD tai VCB
BN tir nam 2009-2011 theo nhiing tiéu chi danh gia. Ngoai ra, tac gia
da tién hanh khao sat thuc té vé chit luong phuc vu tai VCB BN. Tir
d6 dua ra nhitng danh gia vé phét trién chat luong cung ung dich vu
phi tin dung trong thoi gian qua.

Cudi cung, dwa vao nhitng muc tiéu phat trién caa VCB va trén
co sé thuc trang tac gia da dé xuat 7 giai phap va mot sb kién nghi
nham phat trién dich vy phi tin dung trong thoi gian dén.



