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1
MO PAU

1. Tinh cip thiét caa dé tai

Dé phét trién va khang dinh 1a ngan hang hang dau, ngan hang
thuong mai c6 phan (TMCP) Ngoai thuong Viét Nam can phan dau, nb
lyc hét minh dé bat kip tién trinh hién dai héa Ngan hang, khéng
nhitng hoan thién nhitng nghiép vu truyén thong, ma con tap trung phét
trién dich vu ngan hang dién tu, dp ang yéu cau nang cao nang luc
canh tranh, hoi nhap va phét trién.

So vai c&c ngan hang thuong mai trong nudc, dich vu ngan hang
dién tir cia Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam kha da dang va
tién fch. Tuy nhién, so véi trinh do trén thé gidi thi c&c dich vu ngén hang
dién tir ma ngdn hang cung cip van con don gian. Trong diéu kién hién
nay, cling vai sur tién bg khdng ngiing caa khoa hoc cong nghé va nhu cau
x&hoi yéu ciu phai phét trién cac dich vu ngan hang dién tir hon nita, céc
ddi thi canh tranh da khdng ngirng gia tang tién ich cho dich vu ngdn
hang dién tir caa ho. Vi vy, viéc tim ra c&c bién phép nham phét trién da
dang c&c dich vu ngén hang dién tir, gitp ngén hang TMCP Ngoai thuong
Viét Nam khing dinh vi thé va thuong hiéu caa minh van 1avan dé dava
dang duoc dat rakhabic thiét.

Xuét phét tir Iy do néu trén, toi lua chon dé tai nghién cau: “ Phét
trién dich vu ngan hang dién tir tai Ngan hang Thuong mai C6 phan Ngoai
thuong Viét Nam” 1am dé tai Luan van Thac s kinh té v6i mong mubn
gop phan hoan thién va phéa trién dich vu ngan hang dién tu tai
Vietcombank trong thoi gian téi.

2. Muctiéu nghién ciru

- Hé théng hda céc van dé ly luan lién quan dén phét trién dich
vu vadich vu ngan hang dién tir;

- Phan tich thyc trang phét trién dich vu ngan hang dién tu tai
Ngéan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam thoi gian qua;
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- Pé xuat giai phdp nham phét trién dich vu ngan hang dién tir tai
Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam trong thoi gian téi.

3. Péi twgng va pham vi nghién ciu

- Pi tugng nghién cau: La nhitng van d& ly luan va thuc tién
lién quan dén phét trién dich vu ngan hang dién tir tai Ngan hang
TMCP Ngoai throng Viét Nam.

- Pham vi nghién ctu:

+ Noi dung: Pé tai nghién ciru viéc phét trién céc dich vu ngan
hang dién tir va cac van dé lién quan loai dich vu ndy.

+ Khéng gian: Noi dung trén dugc tién hanh tai Ngan hang
TMCP Ngoai throng Viét Nam.

+ Thoi gian: Céc giai phdp duoc dé xuat trong luan van co y
nghia trong nhirng nam toi.

4. Phwong phap nghién ciru

Pé thuc hién muc tiéu nghién cau trén, dé tai st dung céc
phuong phép:

- Phuong phap phén tich thuc chirng

- Phuong phép phan tich chuan tic

- Phuong phép diéu tra, khao sét, y kién chuyén gia

- Phuong phép phan tich, so sanh, tong hop

5. B6 cuc cia dé tai

Dé tai duoc chialam ba chuong nhu sau:

- Chuong 1: Mot sb van dé |y luan vé phét trién dich vu ngan
hang dién tir.

- Chuong 2: Thuc trang phét trién dich vu ngan hang dién tir tai
Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam.

- Chuong 3: Giai phdp dé phét trién dich vu ngan hang dién tu
tai Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam thoi gian tai.

6. Téng quan tai liéu nghién ciru
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CHUONG 1
MQT SO VAN PE LY LUAN VE PHAT TRIEN DICH VU NGAN
HANG PIEN TU TRONG CAC NGAN HANG THUONG MAI

1.1 KHAI QUAT VE DICH VU VA DICH VU NGAN HANG BIEN TU

1.1.1 Mt s6 khai niém

a. Dich v va ddgc diém ciia dich vu

b. Dich vu ngan hang dién tir

Dich vu ngan hang dién t: (NHDT) la kha nang mot khach hang
c6 thé truy nhap tir xa vao mot ngan hang nham thu thap thang tin,
thuc hién céc giao dich thanh toén, tai chinh duatrén céc tai khoan luu
ky tai ngan hang d6; dang ky sir dung cac dich vu méi dya trén cong
nghé hién dai nhu internet va céc thiét bi truy cap khac nhu may vi
tinh, ATM, POS, dién thoai di dong ...

c. Phét trién dich vu ngan hang dién tie

Phét trién dich vu NHDT |a phét trién quy md cung tng dich vy,
da dang hda chang loai san pham, nang cao chat lugng san pham dich
vu NHDT théng qua viéc ting mac do hai 1ong cho khéach hang gan
lién véi viéc nang cao két qua hoat dong kinh doanh.

1.1.2 Pic diém ciaa dich vu ngan hang dién tir

a. Nhanh chéng, thugn ti¢n

b. B¢ chinh xac cao trong cac giao dich

c. Mdt d¢ phai song lan rgng

d. Rii roriéng co

e. Phwong tién giao dich ddc biét

1.1.3 Phan loai dich vu ngan hang dién tir

a. Theo phurong thiic tiép can

b. Theo logi hinh dich vu

1.1.4 Y nghia ciia viéc phét trién dich vu ngan hang dién tir



a. Péi véi ngan hang

- Giam chi phi, tang hiéu qua kinh doanh

- Vén tién té luan chuyén nhanh, nang cao hiéu qua sir dung vén

- Giating s luong dich vy, san pham, tang thu nhap ngoai |4

- Tiép can vai céc phuong phép quan |y hién dai

b. Péi véi khéach hang

- Tiét kiém thoi gian, chi phi, cha dong trong giao dich véi ngan
hang

- Tinh ning bao mat cao, han ché nhiéu rui ro trong giao dich

- Cap nhat théng tin nhanh nhit

c. Péi véi nén kinh té

- Cai thién kha nang thanh toan trén thi truong tai chinh

- Cung cip théng tin cho cac nganh kinh té khéac

- Tang cuong kha niang hoi nhap kinh té quéc té.

1.2 NOI DUNG CUA PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG BIEN TU

1.2.1 Phét trién quy mo dich vu

- Phét trién quy mo dich vu NHDT la gia taing sd luong khéch
hang giao dich bang dich vu NHDT, ting tan suit giao dich bang dich
vu NHDT, ting gié tri cuia mot 1an giao dich nham gia taing lwong gia
tri tir dich vu mangan hang cung cap.

- Quy md dich vu NHDT tang Ién khang dinh tiém lyc caa ngan
hang d6 manh, viéc ting quy md mang lai diéu kién can thiét dé phét
trién dich vu NHDT trong twong lai.

- Bé mo rong quy md dich vu NHDT ngan hang phai lap dat
nhiéu va hop ly médy ATM, POS, m& rong kénh phan phéi, dua ra
nhiéu chuong trinh khuyén mai hap dan ciing nhu phd bién nhing loi
ich cd duoc khi khach hang sir dung dich vu NHDT cua ngéan hang
minh, don gian hda ndi dung vathao téc thuc hién giao dich, c6 hudng
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dan cu thé dé khéng lam bd ngd va béi rdi cho khéch hang khi méi sir
dung dich vu, tim ra c&c gia tri méi caadich vu NHDT dé giating tan
suit sir dung dich vu NHDT caa khéch hang.

- Két qua cua viéc phét trién quy md dich vu NHPT duoc dénh
giathéng qua céc biéu hién sau:

+ Tang s luong khach hang giao dich bing dich vu NHDT

+ Tang tan suét giao dich bang dich vu ngan hang dién tu

+ Tang giatri caamot 1an giao dich

+ Ty trong thu nhap tir dich vu NHBT trén tong thu nhap ngan
hang khéng ngtrng tang 1én.

1.2.2 Nang cao chit lweng dich vu ngan hang dién tir

- Nang cao chdt lwong dich vu NHAT la nang cao chét luong
dich vu théng qua mic @6 hai 1ong va théa méan caa khéch hang, ciing
nhu su trung thanh caa khéch hang déi vai dich vu NHDT va sy tién
bo vé hanh vi, théi do phuc vu ciaddi ngii nhan vién ngan hang.

- Bén canh viéc gia ting vé sb lwong cac san pham dién tir thi
viéc nang cao chit lugng cia san pham déng vai trd cuc ky quan
trong, gilp nang cao uy tin caa ngan hang, cing nhe mang lai hiéu
gua kinh doanh cho ban than ngén hang dé.

- Bé nang cao chit luong dich vu NHDT, ¢d thé thuc hién bang
céc bién phap sau:

+ Phét trién nhiéu dich vu méi

+ Cai tién, hoan thién dich vu, thay thé céc dich vu hién c6 nhu
cai tién vé chat luong, thay ddi tinh nang dich vy, hoan thién céc dich
vu lién quan (don gian hdathu tuc, néng cao tac phong phuc vu caa doi
ngi nhan vién...)

+ CO chinh séch d&o tao thoa déng dé tao ngudn nhan luc co
trinh 6 chuy@én mén cao trong linh vyc NHDT. Chang han nhu cir
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cén bo di d2o tao ¢ nhitng nudc 6 linh vic ngdn hang phét trién manh
dé hoc hoi nhirng kinh nghiém vé phét trién dich vu NHDT.

- Chat lugng dich vu NHPT duoc do ludng, danh gia théng qua
bén tiéu chi sau:

+ Hiéu qua: thé hién ¢ tdc do truy cap, thod ra khoi tai khoan
ngan hang, dé dang tim dugc théng tin quan trong trén trang web cua
ngan hang ...

+ Tin cay: thé hién ¢ trang web ngan hang khéng thuong xuyén
bi treo, duong link khdng gip si ¢b, téc do tai nhanh va chinh xé&c,
théng tin cung cp rat nhanh va chinh xéc.

+ Phan ang: thé hién & ngan hang cung cap thdng tin va dich vu
kip thoi cho khéch hang khi co sur ¢b.

+ Bao mat va d&p tng: bao gom trang web cia ngan hang co
dich vu khéch hang truc tuyén, trang web caa ngdn hang dam bao an
toan théng tin ta khoan ciia khéch hang, nhirng théng tin khach hang
cung cip khdng bi lam dung.

1.2.3 Phét trién dich vu méi

- Phét trién dich vu méi 1atién hanh cung cap nhiéu dich vu méi
nham thoa man nhu cau, thi hiéu caathi truong, dac biét 1a cac dich vu
c6 chét lrong cao.

- Phét trién dich vu méi 1a noi dung rat quan trong trong chién
lwoc san pham dich vu caa mdi ngdn hang vi dich vu méi s& 1am da
dang hon danh muc san pham kinh doanh, gitp ngan hang thoa mén
duoc nhu ciu méi phét sinh caa khach hang, tir d6 tang kha nang canh
tranh, tang vi thé, uy tin va hinh anh caa ngan hang trén thj treong.

- Mudn day manh viéc duravao sir dung céc dich vy méi thi ngan
hang can phai dau tu mot hé thdng co sd cdng nghé thong tin viing
chic va mot doi ngii chuyén gia vé linh virc cdng nghé ngan hang dé
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thuong xuyén nghién ciru va cho radoi nhitng san pham méi.

- C6 hai phuong thirc phét trién dich vu méi, d6 1& phét trién
dich vu méi hoan toan va phét trién dich vu maéi déi véi ngan hang,
khéng mai ddi véi thi truong.

- Céc budc dé phét trién dich vu NHDT moi:

+ Nghién ciru nhu cau cia khéach hang dé tim ra cac nhu cu cua
khach hang ma ngan hang chua cé céac dich vu NHBT twong rng hoac
c6 nhung dich vu d6 d4p (ing chua tét. Tim kiém y tuong vé dich vu
NHBT bing cach phong van nhu cau cia khach hang.

+ Phan doan khéch hang dé tim ra co hoi phét trién dich vu
NHDT mdéi. Nhitng khach hang nay |a nhitng nguoi cd y dinh sir dung
dich vu NHDT.

+ Xé&c dinh khéch hang muc tiéu cho loai hinh dich vu NHBT
ma ngan hang du dinh cung cap.

+ Pua ra céc giai phap marketing dé phét trién dich vy NHDT
mGi, tao thi treang cho dich vy méi ton tai va phét trién.

+ Lién két vai cac ngan hang khéc dé nghién ctu duara céc dich
vu NHDT moi.

1.2.4 M6 réng thi truwong sit dung dich vu

- M¢ rong thi treong sir dung dich vu latim ra cac phéan doan thi
trudng méi cho mot san pham, dich vy ngan hang.

- M6 rong thi truong vira la muc tiéu, vira la phuong thirc quan
trong dé ngan hang cd thé ton tai va phét trién kinh doanh. Mé rong va
phét trién thi truong duy tri duwoc mdi quan hé gan bo vai khach hang,
tang thém khach hang cho ngan hang, nang cao hiéu qua kinh doanh,
tang thu nhap, thuc hién cac muc tiéu da vach ra, tir d6 ¢ thé ton tai va
phét trién trong co ché thi truong canh tranh gay gat.

- Bé mo rong thi truong sir dung dich vy, c&c ngan hang khéng
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chi mé rong mang luéi ngadn hang théng qua maé rong chi nhanh,
phong giao dich ma con phai quang ba cac dich vu NHDT cua ngan
hang minh théng qua céc hinh thirc quang céo: truyén hinh, website,
brochure... dé khéch hang biét dugc nhitng loi ich ma ho s3 ¢6 duoc
khi st dung dich vu ndy nham tao sy mong muédn sir dung dich vu.

- Mubn m¢ rong thi truong sir dung dich vua NHDT, méi ngan
hang phai c6 chién luoc Marketing phtl hop. Trudc hét ngan hang phai
tién hanh phan doan va phan khc thi truong, san loc nhitng dbi twong
khéch hang tiém niang ma ngan hang nhim dén trong tuong lai s3 sir
dung dich vu NHBT maminh cung cip, sau d6 méi tién hanh quang ba
dich vu NHDT phu hop vaéi tirng dbi twong khéch hang.

- C6 hai tiéu chi dé d¢anh gia mirc d6 mo rong thi trudng sir dung
dich vu, d6 1ama rong thi treang vé khéch hang vamé rong thi truong
vé pham vi dialy hay diaban kinh doanh.

1.3 NHAN TO ANH HUONG BEN PHAT TRIEN DICH VU NHDT

1.3.1 Méi trwong bén ngoai

a. Méi trwong phép ly

b. Co' s¢" ha tang céng nghé

c. Méi trwong kinh té - xa hgi

1.3.2 Nhan té thugc vé ban than cac ngan hang thwong mai

a. Nguén vén dau tw

b. Nguén nhan luc

¢. Néng luc cung éng dich vu

d. Mang lwéi kénh phan phéi

€. Qudn tri rai rotrong hoat dégng kinh doanh dich vu NHDT

1.3.3 Nhan t6 thugc vé khach hang

a. Sw hiéu biét va chdp nhdn dich vu ngan hang dién tir

b. Marc thu nhdp ciia ngwoi dan
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CHUONG 2
THU'C TRANG PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG PIEN
TU TAI NGAN HANG TMCP NGOAI THUONG VIET NAM
THOI GIAN QUA
2.1 TINH HINH CO BAN CUA VIETCOMBANK ANH HUONG
DEN VIEC PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG BIEN TU
2.1.1 Pic diém codng tac té chirc
2.1.2 Pic diém cac ngudn luc
2.1.3. Tinh hinh hoat d§ng kinh doanh caa Vietcombank thoi
gian qua
Hoat dong cua Vietcombank dat duoc hiéu qua 6n dinh va ting
déu qua céc nam. Cu thé trong bang 2.1
Bdng 2.1. Két qua hoat déng kinh doanh qua cac nam

2008 2009 2010 2011
Thuc Thyc T?nr% Thuc | Tang, | Thuc T?nr%

Chi tiéu JMC T hien | 92 hign | giam %] hien | 92
hién (ty , % . . %

2 (ty (ty 2010/ (ty

4619) | 4aney | 299 | gy | 2000 | dong) | 22

N9 | >pog | 40N °N9 1 2010
Tong thu 8.940| 9.287| 3.9%| 11.531| 24.1%)|14.871| 28,9%
Tong chi 2502| 3.494| 34,8%| 4578 31%)| 5.700| 24,5%
g:?e”h'“h thu | 6348 5703 -87%| 6953| 200%| 9171| 31.9%
Thu nhap nhan 105| 147 40%| 1723 17.2%| 1836 65%

vién (triéu dong)

Téng thu nhap hoat dong kinh doanh nam 2011 dat 14.871 ty
ddng, tang 29% so véi nam 2010 (11.531 ty déng). Chénh léch thu chi
tang qua c&c nam, nam 2010 chénh Iéch thu chi 14 6.953 ty dong tang
20% so vai nam 2009, nam 2011 14 9.171 ty ddng, tang 31,9% so Vi
nam 2010. Két qua ndy dam bao mic thu nhap cao cho toan nhan vién
ngan hang trong bdi canh khung hoang kinh té toan cau. Thu nhap cao,
6n dinh, tang qua cac nam la dong luc dé can bd nhan vién trong toan
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hé thong phin dau hoan thanh tét cdng viéc, gop sirc cho sir thanh cong
va bén virng caa chinh ngan hang.
2.2. TINH HINH PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG BIEN TU
TAIl VIETCOMBANK THOI GIAN QUA
2.2.1. Quy mé dich vu ngan hang dién tir cia Vietcombank
M& rong quy mé dich vu NHBT caa Vietcombank trong thoi
gian qua d& cé nhitng thanh cdng déang ké, thé hién o sd lugng khéch
hang tang lién tuc qua c&c nam, tan suat, cudng do va doanh sb sir
dung dich vu ting da gép phan gia ting hiéu qua hoat dong cua
Vietcombank. Cu thé nhu sau trong bang 2.2
Bang 2.2: S6 lweng khéach hang Vietcombank giai doan 2008-2011

Chi tiéu 2008 2009 2010 2011
S5 luong khach hang | 3.385.000 | 4.230.000 | 5.340.000 | 6.000.000
S5 luot giao dich 11695 | 22955| 49662 | 61200
(triéu luot)

Luong khéch hang cia Vietcombank da c6 sy gia ting dang ké
vé sb lugng khéch hang mo tai khoan giao dich va s luoc giao dich,
moéi nam ting khoang 800.000 khach hang. Khéch hang cua
Vietcombank chi yéu tap trung ¢ nhitng nguoi c6 do tudi tir 25 - 45,
trinh do cao, thu nhap twong dbi 6n dinh. Pay 1a nhitng ngudi tré trung,
nang dong, hién dai, d& dang tiép can nhitng dich vu mai, tao tién dé
cho viéc phét trién céc dich vu NHDT hién dai. Ty 1& khach hang tap
trung nhiéu ¢ céc thanh phd [6n nhu Ha Nbi, H,6 Chi Minh, PaNing...

Bang 2.3: So lwgng khach hang va doanh so thanh toan iBanking

Chi tiéu 2008 2009 2010 2011
S lwong khéch hang 677.000 | 1.481.000 | 2.510.000 [3.900.000
Doanh s t.todn (ty dong) 0 256 371| 4.2203
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Doanh sb thanh toan qua VCB — iBanking tiang truong dot bién
trong nam 2011, tuy nhién linh vyc ¢ tan suit va doanh s giao dich
cao la chuyén khoan cuing hé théng, céc giao dich khéc chua nhiéu.

Bén canh nhitng mat tich cuc van con nhitng van dé 1am cho qué
trinh mé rong quy mé dich vu NHDT caa Vietcombank cham hon so
v6i cac NHTM khéc, chuakhai théc hét tiém lyc ciangan hang:

- Viéc quang céo c&c san pham dién tir caa Vietcombank khéng
dugc t6 chirc hay t6 chirc mot cach don gian chua tao dugc sy chi y
noi khach hang.

- Sy hiéu biét cia can bo ngan hang vé céc dich vu NHPT chua
cao anh huong dén kha nang tu van, quang ba dich vu véi khéch hang.

- Phong céach phuc vu chua lam hai Iong khach hang, tha tuc
hanh chinh con ruom ra.

2.2.2 Chit lweng dich vu ngan hang dién tir

- Thoi gian qua Vietcombank d& cung cip cho khach hang thém
mot s tién ich khi sir dung dich vu NHDT cia ngan hang nhu chuyén
khoan ngoai hé théng, dich vu mobile banking... . Chat lugng caa dich
vu NHDT ngdy cang cao d4 tao cho khach hang su gin b6 1au dai véi
ngan hang vathu hat thém khach hang mai.

- Ly do khach hang lva chon sir dung dich vu NHDPT cua
Vietcombank truéc hét 1a uy tin caa ngdn hang, sau do 1a kha ning
cung cap dich vy cia ngan hang nhu 1a dép tng nhu cau thanh toén
thuong xuyén, thanh todn nhanh chong, tién loi. Mot ly do nira la hau
hét cac dich vu NHDT cuaa Vietcombank 1a mién phi hoac phi thip hon
so véi cac ngan hang khac.

- Khao sét thuc té tai Vietcombank cho thiy, mirc do hai 1ong
cua khéch hang déi véi dich vu NHDT ciaa Vietcombank dugc dénh
gia chung la kha tét, khoang 42% khéch hang hai long va 36% khéch
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hang danh gia la binh thuong. Vakhoang 95% khach hang da sir dung
dich vu NHDT cua Vietcombank cho rang s& gioi thidu dich vy nay
cho nguoi than, ban bé cling biét dé sir dung. Vi vay, néu Vietcombank
tiép tuc cai tién cac dich vu ndy thi s3 nhan dugc s ting ho cua khéach
hang va cé co hoi phét trién hon nitanhd hiéu ang day chuyén.

Bén canh nhitng két qua dat dugc, viéc nang cao chat luong dich
vu NHDT van con mot sd van dé ton tai:

- Thoi gian giao dich vaxu 1y sy ¢ cham.

- Van dé bao mat thong tin va diéu khoan xu ly tranh chip chua
dugc quan tm dung mic.

- VAan dé giai quyét su ¢b, thac méac cua khéch hang chua duoc to
chtre thuc hién mot cach chuy@n nghiép. Khéch hang thic méic khong
biét hoi ai, da sb quay lai noi khéach hang diang ky sir dung dich vu dé
hoi. Tuy nhién, bo phan nay chi c6 chac nang thuc hién dang ky cho
khéch hang chtr khdng phai xir Iy sy ¢6. Do d6, khéach hang phai cho
doi 1au.

2.2.3Phét trién dich vu

a. Thuc trgng phét hanh va thanh toan thé

- Vietcombank chiém wu thé trong thi truong thé, 1a ngan hang
dan dau vai luong the phéat hang [on nhat, chung loai thé da dang nhit.

- Langan hang c6 sb lugng thé phét hanh va doanh sb thanh toan
thé khéng ngirng gia ting qua cac nam va giit vi thé dan dau vé céc chi
tiéu nay trén thi truong thé Viét Nam.

- Chiém hon 50% thi phan thanh toéan thé quéc té, gan 30 thi
phan phét hanh thé tin dung qudc té, 30% thi phan phét hanh thé ghi ng
qudc té, 18% thi phan phat hanh thé noi dia va hon 29% thi phan
doanh sb sir dung thé cac loai.

- Mic du khdng con gitr vi tri sb mot vé sd lwong cha thé noi dia
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nhu c&c nam trude nhung xét vé doanh sb sir dung thé, Vietcombank
van tiép tuc khang dinh wu thé vuot troi va chiém vi tri dan dau cach
biét (cao hon gap gan 2 1an doanh sb caa ngan hang Néng nghiép co sb
lwong chu thé 16n nhat thi trudng).

b.Theec trang phét trién dich vu NHPT qua internet, dién thogi

- Pat tc do tang truong cao phi hop voi xu huéng phét trién
thuong mai dién tir, toi vu hda kénh phan phdi dich vu ngan hang.

- Pua ra nhiéu cum dich vu dién tir lién két véi cac dbi tac dé
thuc hién thanh todn moi 1Gc moi noi. Tuy nhién vi ladich vu mai nén
doanh s con rat thap.

Bén canh nhiéu két qua dat duoc, viéc phét trién dich vu van con
nhitng van dé yéu kém:

- Viéc trién khai c&c san pham dich vu ndi chung va dich vu
NHDT thuong dién racham hon so véi céc ngan hang TMCP khéac.

- Cong tac dau tu nghién ciru cac san pham moi chua dugc quan
tam nhiéu va dau tu ddng mic.

2.2.4 Mé rong thi trwong sir dung dich vu

Trong cac nam qua, Vietcombank d& dau tu mé rong chi
nhéanh, phong giao dich, phét trién mang lugi ATM va don vi
chap nhan thé (POS), cu thé qua bang 2.4

Bang 2.4: S6 lwgng chi nhanh, méy ATM va may POS qua cac nam

Chi tiéu 2008 | 2009 | 2010 | 2011
S6 legng chi nhanh 63 70 72 75
S6 lwgng ATM 890 | 2.200| 1.530| 1.700
S6 lwgng POS 2.560 | 6.740 | 14.762 | 22.000

- Bén cudi nam 2011, mang luéi Vietcombank bao gdm gan 400
Chi nhénh/ Phong Giao dich/Van phong dai dién/bon vi thanh vién
trong va ngodi nudc, gdom Hoi s chinh tai HANbi, 1 S& Giao dich, 75
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chi nhanh va hon 300 phong giao dich trén toan québc, 3 cong ty con tai
Viét Nam, 2 cbng ty con tai nugc ngoai, 1 van phong dai dién tai
Singapore, 5 c¢ong ty lién doanh, lién két.

- Phét trién duoc 2.572 don vi chip nhan thé mgi. Pay chinh 1a
co s& ky thuat quan trong gop phan gidp hoat dong thanh toan va sir
dung thé cua Vietcombank duy tri mac tang truéng kha quan trong
thoi gian qua.

- Lap dit thém dugc 5.062 méy, dua tong sd luong méy POS caa
Vietcombank |én 22.000 may, tiép tuc duy tri vi tri dan dau trén thi
truong véi hon 26% thi phan. Trong nam 2011, Vietcombank tiép tuc
duy tri duoc hoat dong ciamang luéi ATM (1.700 méy) dugc on dinh,
théng sudt, dam bao chat lwong phuc vu khéch hang.

- Céc chi nhanh va phong giao dich caa Vietcombank phan bd
trén ca nudc, trong d6, Ha Noi 10 chi nhéanh, Bic Bo 11 chi nhanh,
Mién Trung va Tay Nguyén 23 chi nhanh, H5 Chi Minh 13 chi nhanh,
bong Nam B¢ 9 chi nhanh, Tay Nam B¢ 12 chi nhanh.

- V& mé rong thi truong khéach hang sir dung dich vy, dén cudi
nam 2011, s luwong khach hang cua Vietcombank khoang 6 triéu
khéch hang. Vietcombank tiép tuc duy tri vi tri ddn dau vé sd luong the
tin dung qudc té véi thi phan trén 30%. Doanh s sir dung thé tin dung
cua Vietcombank van duy tri dugc mirc ting truéng lon va dat mac
cao nhit vé thi phan vai trén 35%. Doanh sb thanh toén thé tin dung
cua Vietcombank tai POS dan dau véi thi phan hon 50%. Vietcombank
tiép tuc dan dau thj truong thé ghi no qudc té véi thi phan hon 30%.
Doanh sb sir dung thé ghi no québc té tiép tuc duoc khang dinh véi vi
thi phan hon 48%. Téng sb thé ghi no noi dia dang tha 3 thi truong voi
thi phan 18%.

2.3 DPANH GIA CHUNG VE PHAT TRIEN DICH VU
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2.3.1 Thanh céng va han ché
a. Thanh cbng

- S6 lwong khéch hang tang lién tuc qua cac nam, tin suat, cudng
d6 va doanh sb sir dung dich vu ting da gép phan gia ting hiéu qua
hoat dong cua Vietcombank.

- Cung cip cho khéch hang thém mot sb tién ich khi sir dung
dich vu NHPT cia ngan hang. Chét luong caa dich vu NHPT ngay
cang cao d& tao cho khach hang sy gian b 1au dai véi ngdn hang vathu
hat thém khach hang mai.

- Dan dau thi truong vé sd lugng thé phét hanh va doanh sb
thanh todn thé québc té, duy tri thi phan thé noi dia qua cac nam.

- Dan dau thj truong vé sb lvong may POSVaATM.

b. Han ché

- Viéc quang céo c&c san pham dién tir caa Vietcombank khong
dugc t6 chirc hay t6 chirc mot cach don gian chua tao dugc sy chi y
noi khach hang.

- Sy hiéu biét cia can bd ngan hang vé céc dich vu NHDT chua
cao anh huong dén kha nang tu van, quang ba dich vu véi khéch hang.

- Thoi gian giao dich va xir Iy su ¢b cham, van dé giai quyét su
cb, thic méc caa khach hang chua dugc t6 chire thie hién mot cach
chuyén nghiép.

- Viéc trién khai c&c san pham dich vy néi chung va dich vu
NHDT thuong dién racham hon so véi céc ngan hang TMCP khéac.

- CoNg téc dau tu nghién ciru c&c san pham moi chua dugc quan
tam nhiéu va dau tu ding mic.

- Phong céach phuc vu chua lam hai 1ong khach hang, thu tuc
hanh chinh con ruom ra.

- Cong tac cham s6c khéach hang chua hiéu qua, chua cé chinh
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séch nhat quén trong toan hé théng, nguén kinh phi con han ché.

2.3.2 Nguyén nhan cia c4c han ché

a. Nguyén nhan khéch quan

- Phurong tién ky thudt va co s6 ha tang cdng nghé thdng tin

Co so ha tang vién thdng caa Viét Nam con han ché, dic biét 1a
mang théng tin di dong, thudng xuyén xay ratinh trang mat song hoac
qua tai. Diém yéu ndy gay ra khdng it khd khian cho viéc phét trién
dich vu NHBT tai Viét Nam n6i chung va Vietcombank néi riéng.

_Co s phéply

Van @ bao mat thong tin trong c&c giao dich NHDT va xu ly
céc tranh chap xay ra d6i véi cac giao dich dién tir van chua duoc
guan tdm ding mic gay tam |y khdng an tdm cho nhitng nguoi da va
dang sir dung.

b. Nguyén nhén chi quan

- Trinh @ doi ngi can bo, vién chac vatinh chuyén nghiép trong
trién khai, phét trién dich vu NHBT ciia ngan hang con han ché.

- Chinh s&ch khéch hang va cong tac quang ba san pham dich vu
NHDT t6i khéach hang chua hiéu qua.

- Van dé giai quyét su ¢b, thic mac cua khach hang khi sir dung
dich vu NHBT chuadugc t6 chirc thuc hién mot cach chuyén nghiép.

- COng téc dau tu nghién ciru phét trién sin pham mai chua dugc
quan tam va dau tu ding muc.

c. Tam ly khach hang

Nhiéu khach hang muén giao dich truc tiép véi can bd ngan
hang dé co thé dién giai rd rang hon, thong tin 1y trén mang khéng thé
day du nhu mot can bo chuyén tréch cua ngan hang. Bén canh do,
khéch hang chwa hoan toan yén tam vé si an toan caadich vy ndy.
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CHUONG 3
GlIAl PHAP PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG PIEN TU
TAI NGAN HANG TMCP NGOAI THUONG VIET NAM
3.1 CO SO CUA VIEC XAY DUNG GIAI PHAP

3.1.1 Xu hwéng phét trién dich vu ngan hang dién tir

- Dich vu NHDT ladich vu ma c&c ngan hang phai thich nghi dé
duy tri nang luc canh tranh trén thi treong.

- Céc ngan hang phai c6 nhiéu hon moi thir dé c6 thé canh tranh
trén thi trueong, phai ¢ nhiéu théng tin hon, tiép can nhanh hon, céch
giai quyét van dé kip thoi va kha nang cung cap moi dich vu 24h mdi
ngay — 7 ngdy trong tuan

- Phai khéc biét héa dich vu.

3.1.2 Chién lwgc phét trién dich vu ngan hang dién tir cia
Ngéan hang TM CP Ngoai thwong Viét Nam

- Vietcombank day manh phét trién dich vu NHDT chiém Iinh
thi phan ca khu vuc thanh thi va khu vuc nong thon.

- Chu truong ang dung cng nghé mai, phét trién dich vu mai dé
tang sirc canh tranh, nhanh chéng hoa nhap véi khu vuc vathé gioi.

- Hudéng tai viéc cung cip nhitng dich vu & cip do cao hon, ting
s chia sé thdng tin giita c&c ngan hang, dbi tac vatién téi xay dung
mo hinh NHDT thuc su.

- Tan dung duoc sic manh thyc sy cia mang toan ciu va ca
nhan hoa dich vu NHDT cho tirng ddi twong khéch hang chuyén biét
nham gia tang tinh canh tranh cia ngan hang.

3.1.3 Mt sb quan diém dinh hwéng khi xay dwng giai phap

- Phéd trién dich vu NHPT s gép phan mang lai cho
Vietcombank ngudn thu nhap ngoai 13i doi dao.

- NHDT s gitp Vietcombank tang kha nang cung trng dich vu,
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m& rong pham vi hoat dong. Véi internet, ngan hang co thé mé rong
pham vi thanh todn caa minh trén toan cau.

- GOp phan nang cao hinh anh caa Vietcombank va la mot
phuong thirc quang bé hinh anh mét cach hiéu qua.

- St dung dich vu NHDT, khéch hang c6 thé tiét kiem duoc mot
lwong 16N thoi gian vachi phi di lai d&é giao dich véi ngan hang.

- Dich vu NHDT c¢6 thé gilp khach hang quan tri ngudn vén caa
minh chu dong va chic ché hon, quan ly tai chinh hiéu qua hon, trong
nhiéu tinh hudng c6 thé cha dong duoc viéc xir Iy c&c giao dich.

- Giam khéi luong ky duyét chirng tir cho khéch hang khi thanh
toan luong cho nhan vién.

3.2 CAC GIAI PHAPCU THE

3.2.1 Cac giai phép tang quy mé dich vu ngan hang dién ti

a. Nghién cizu nhu cau khach hang

Nghién ctu khéch hang dé biét duoc khach hang dang can
nhirng san pham dich vu nhu thé ndo dé kip thoi nghién ciru duarasan
pham méi, di truge di thu.

Theo Béo céo thuong mai dién tr nam 2011, 100% doanh
nghiép co trang bi méy vi tinh, trong d6 98% co két ndi internet, ty 18
nay da ting dang ké so v6i nam 2008 (91,6%). Nhiing théng sb trén
cho thiy mirc d6 sin 1ong tham gia thuong mai dién tir cia cac doanh
nghiép. Trong sb c&c doanh nghiép tham gia khao sét thi co téi 73% la
doanh nghiép vira va nho, nhu vy, day 1a déi tegng khach hang nhiéu
tiém nang ma ngan hang can quan tam va khai thac dé tang quy mo sir
dung dich vu NHDT

b. Nghién citu déi thii canh tranh

Theo b4o céo caa NHNN Viét Nam, d¢én 31.12.2011 s lugng
ngan hang trén ca nude 14 50 ngdn hang, bao gdm 1 ngan hang chinh
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sach, 35 ngan hang TMCP, 4 ngan hang lién doanh, 5 NHTM nha
nudc va 5 ngdn hang 100% vén nuéc ngodi. Co thé ndi, mirc do canh
tranh trong linh vuc ngan hang |a kha gay git. Bé thlc day phét trién
dich vu NHDT cua minh, Vietcombank cin thay dugc ai 1adéi tha cua
minh, tir d6 c6 ddi séch phul hop.

c. Mgt s6 dé xudt chinh sach cham séc khéach hang va chinh
sach Marketing

- Chinh s&ch cham s6c khéach hang

Chinh sach cham soc khéach hang cd y nghia rat quan trong doi
vai hoat dong kinh doanh cua Vietcombank. Véi cac hoat dong kinh
doanh tién té va khéach hang da dang, cong tac cham soc khéach hang
cia ngan hang ciing c6 phan khéc biét voi cac doanh nghiép khéc, dbi
véi khach hang sir dung dich vu khac nhau cdng téc cham sbéc khéach
hang ciing cé nhirng khéc biét. Vi vay cong téc cham soc khéch hang
trong hoat dong ngan hang can linh hoat, uyén chuyén tly tirng tinh
hudng va khach hang ma co chinh sach cham soc thich hop.

Chinh sé&ch cham sdc khéch hang tét phai dam bao duoc céc noi
dung sau:

+ Lam tdt viéc quan |y khéch hang.

+ Hoan thién cong téc ho tro khéch hang.

+ Hoan thién viéc thuong lugng véi khéch hang.

+ Tang cuong lién lac vai khach hang, thuc hién nhirng gi da
hira véi khach hang.

+ Thudng xuyén t6 chie giao lvu gittangdn hang va khéch hang.

- Chinh s&ch Marketing:

Hoat dong marketing dat biét quan trong trong viéc dua san
pham dich vu NHBT dén véi khéach hang, co thé &p dung céc hinh thirc
sau:
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+ T6 chirc céc budi hoi thao, hoi nghi khach hang.

+ T6 chirc cac chuong trinh khuyén mé hap dan nham khuyén
khich khéch hang tim hiéu va sir dung dich vu NHDT.

+ Xay dung chién lugc truyén thdng ¢ dong trén cac phuong
tién thdng tin dai chdng nhu bao, dai, ...

+ Hoan thién website ngan hang.

+ Phét to roi dén cac khu vuc dan cu déng dlc, c&c co quan, noi
ma kha nang khéch hang tiép can véi théng tin 1a nhiéu nhat.

+ Nhan vién can chi dong tu vin cho khach hang hiéu ré vé
nhirng giatri, tién ich madich vu NHDT mang lai.

3.2.2 Nang cao chit lweng dich vu

a. Cac gidi phap tang ti¢n ich cho dich vu NHDT

- Tang cudng cai tién trang thiét bi: tao sy thuan tién va an toan
khi giao dich nhu tai cac méy ATM phai lap dat Camera quan sat, méy
diéu hoa, dan decan quang céo céc dich vu caa minh mot céch bat mét
dé hap dan khéch hang dén giao dich.

- Pam bao duong truyén 6n dinh dé cac tin nhan SMS ludn dén
duoc véi khéach hang va tranh tinh trang 16i mang lam cho giao dich
khéng thanh cdng.

- Thiét ké trang web sao cho d& hiéu, dic biét [a hudng din ding
ky vathuc hién céc giao dich tréninternet phai d& hiéu, dé thuc hién.

b. Cac gidi phap tang khd nang dap ring nhu cau khach hang

- Xay dung nhirng tiéu chuan vé dich vu khéch hang.

- X8y dung chinh s&ch khach hang phu hop.

- X8y dung c&c kénh hd tro, giai quyét khiéu nai caa khéach hang.

c. Cac gidi phap tang dé tin cdy cia dich vu ngan hang dién tir

- Dy tinh nhirng rui ro cd thé xay radé cé nhirng giai phép khic
phuc va han ché nhirng s ¢6 xay ra cho khéach hang.
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- Hb trg céc chuong trinh phan mém vé an ninh mang va cap
nhat thudong xuyén.

- Pua thém vao hop ddng ding ky sir dung dich vu NHPT céc
diéu khoan tranh chap vaxir ly tranh chap néu ¢ phét sinh.

3.2.3 Céc giai phép phét trién ching loai dich vu NHDT

a. Nhém gidi phap hoan thi¢n sin pham hién co

- Dich vu thé

+ The tin dung: Tly theo tinh ning cua tirng loai the ma tiép thi
déi tugng khéch hang sir dung cho phi hop.

+ Thé ghi ng: Can giating c&c don vi chap nhan the va rat ngan
thoi gian tra soét giao dich rdt tién tai ATM bang céch chuan héa quy
trinh c&c nghiép vu thé dic biét trong viéc cham, tra soét c&c giao dich
the lién ngan hang noi dia va the qubc té, dé kip thoi giai quyét cac
truong hop giao dich bi 15i va gia mao, tranh gy that thoét cho ngan
hang va khach hang.

- Dichvu NHDT quainternet va dién thogi

+ Dich vy internet banking: ngan hang nén tao thuan loi cho
khach hang trong viéc ma lai dich vu internet banking datam ngirng sir
dung hodc xin cip lai mat khau ngay trén Website caa ngan hang hoic
tai ATM bing cé&ch giri tin nhin x&c nhan téi dién thoai cua khéch
hang thay vi yéu ciu khéch hang duoc cung cip céc dich vy ndy tai
quay giao dich.

+ Dich vy VCB — Money

* Viéc xur ly 1énh giao dich cia khach hang khéng nén tap trung
hét vé hoi so chinh nhu hién nay ma nén dé Iénh caa khéch hang thudc
chi nhanh ndo thi chi nhanh d6 tryc tiép xu 1y.

* Phan mém cua Vietcombank nén hd tro khach hang co thé cai
dit sin danh sach cac nha cung cip can thanh todn (nhu tén, s tai
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khoan, diachi...). Khi can ho chi cin chon tén nha cung cip can thanh
todn, siraddi mot sb chi tiét vaday lénh di d& dang, nhanh chéng.

* Poi v6i nhdm khéch hang dang gap kho khan vé chir ky dién
tar thi ngdn hang phai giai quyét linh hoat, khéng nhat thiét méi cong ty
chi dugc cip hai chit ky dién tir nhu hién nay. Nhitng cong ty [6n cd
thé cap sd luong chit ky dién tir theo yéu cau caa ho dé viéc giao dich
dugc thuan tién.

* Can da dang thém céc loai hinh chuyén tién trén internet
banking dé tranh tinh trang khach hang da tham gia internet banking
van phai ra ngan hang giao dich mot sb Iénh nhu thanh toan thué hoac
chuyén tién ngoai té.

b. Nhém gidgi phap phét trién sin pham méi

Hoan thién san pham ngan hang va phét trién san pham dich vu
mai cia ngdn hang 1a van dé khé khian. Nhung viéc dy kién va do
luong thanh cong cua ching con khd hon nhidu. Mot sb van dé can
chuan bi ky khi phét trién mot sin pham mai, bao gom:

- Nguon nhan lic: Do tao d6i ngii can bo ngan hang cd trinh do,
nang lrc chuy@n mén cao, dong thoi hinh thanh bd phan chuyén tréch
trong viéc hoan thién va phét trién san pham mai.

- Co s6' vdt chat, cdng nghé: Phai ting cuong dau tu, phét trién
cdng nghé ngadn hang hién dai. Bai viéc hoan thién, phét trién san
pham dich vu ngan hang mai chi dem lai higu qua khi va chi khi dya
trén nén tang cong nghé ngan hang tién tién, hién dai.

- Ném bat kip thei nhiing thay déi ciia mdi trueong kinh doanh:
Viéc phét trién san pham dich vu caa ngan hang 1a dé phuc vu nhu cau
ciia khéch hang. Do d6, viéc nam bét dugc nhu cau, mong mubn va doi
hoi caa khéach hang s& gitp ngan hang thiét ké duoc nhirng san pham
phu hgp véi khach hang vathu hat dugc lugng khach hang tham gia sir
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dung dich vu lon. Diéu ndy quyét dinh sy thanh cdng caa ngan hang
khi tung rasan pham mai.

3.2.4 Céc giai phap mé rong thi trwong sir dung dich vu

- Nghién cau thi truong va lya chon thi truong muc tiéu

X&c dinh duoc thi treong muc tiéu s8 gilp ngan hang duara céc
dbi séch kinh doanh phti hop hon véi tirng nhdm déi tugng khach hang
da chon vanéang cao hiéu qua kinh doanh.

- Hoan thién hé¢ thong phan phdi

+ Mé rong chinh sach hoa hdng hip dan déi voi céc dai ly chap
nhan thanh todn thé dé cai dat may EDC/POS,

+ Pau tu thém méy ATM tai céc cho dau mdi, cac trung tAm
thuong mai, khu dan cu sim ut,...

+ Tang cuong hiéu qua, kha nang phuc vu caa hé thbng ATM.

+ Tang cudng c&c diém giao dich: thuc hién lién két véi céc
codng ty bao hiém, dai Iy mua ban xe 6 t6, hé théng siéu thi, cac khu vui
choi, giai tri, cac diém du lich,...

3.2.5 Céc giai phép bo tro

a. Gigi phap nang cao nhgn thic va chdt lweng nguén nhan
lc trong phét trién dich vie ngan hang dién tie

- T6 chtrc céc budi hoc tap, bdi dudng kién thirc cho toan thé can
b vé céc san phiam dich vu NHPT caa Vietcombank.

- Nang cao nhan thirc ciia can bo ngan hang trong céng téc phuc
vu va cham soc khéch hang.

- Pa0 tao ky nang giao tiép, xir ly tinh hubng cho can bo ngan
hang, nghiém tdc thyuc hién Bo tiéu chuan vin hoa Vietcombank.

b. Giating co sé vit chat

- Tang cuong dau tu trang thiét bi cong nghé hién dai phuc vu
phét trién dich vu NHDT.
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- Nang cao kha nang an toan, 6n dinh hé théng cong nghé théng
tin.

- Xé&y dung co so dit lidu tap trung toan hé théng.

- Két ndi d& dang véi céc thiét bi giao dich tu dong, cac hé théng
thdng tin cdng cong.

- Bam bao tinh bao mat, an toan cao.

KET LUAN VA KIEN NGHI

Qua trinh phét trién dich vu NHDT tai Vietcombank thoi gian
qua da dat dugc nhidu thanh cong va han ché nhit dinh. Téc do phét
trién caa dich vu NHDT phl hop vé6i yéu ciu cia khach hang va kha
nang cua ngan hang trong viéc phét trién céc dich vu NHDT bén canh
céc nghiép vu truyén théng. Tuy téc do phét trién vatién ich cung cap
cho dich vu NHDPT caa Vietcombank chua nhanh va chua nhiéu tién
ich bing c&c ngan hang thuong mai khéc. Tuy nhién, véi nén tang
cdng nghé hién dai va co sd vat cht vitng manh, khéch hang sir dung
dich vu NHDT cua Vietcombank nhan duoc chit luong phuc vu tét
hon c&c ngan hang khéac.

Dé phét trién hon nita c&c dich vu NHDT, bén canh ¢ ging cua
riéng Vietcombank, can nhiéu gidp d& tir Chinh phu vaNgan hang Nha
nuéc. Mot sb kién nghi voi Chinh phi va Ngan hang nha nuéc Viét
Nam nhu sau:

- Xay dung va hoan thién hé théng van ban phép luat

- Phét trién ha ting co s& cdng nghé théng tin va Internet

- NHNN tiép tuc dinh huéng cho ca&c NHTM phét trién cac hoat
dong dich vu

- Thue hién nhiéu bién phép phét trién nén kinh té khdng ding tién
mat. Vi du nhu khuyén khich hoic bit budc cac don vi hanh chinh sy
nghiép, c&c cdng ty, doanh nghiép thanh toan lvong quata khoan ...



