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MO DAU

1. Tinh cép thiét cha dé tai

Hoi nhap WTO tao diéu kién cho cdc Ngan hang trong nudc thim nhap
vao thi truong qudc té, mé ra co hdi hop tic quc té trong nhiéu linh vyc nhu
hoach dinh chinh sdch tién t¢, thanh tra, gidm sit phong ngira rui ro, linh vuc
thanh todn va phat trién cdc san pham, dich vu ngin hang méi trong d6 dich
vu ngan hang dién tr 12 mot dién hinh. Tuy nhién hé théng cdc Ngan hang
Viét Nam hién dang & muc d6 thap vé cong nghé trong khi hoat dong ciia cic
chi nhanh ngan hang nudc ngoai tai Viét Nam hau WTO dang ngay cang mé
rong va phdt trién véi kinh nghiém quan tri rai ro tt, cong nghé hién dai. Pay
s& 1a thach thuc 16n d6i véi cac Ngan hang Viét Nam trong viéc gitr viing thi
truong hoat dong trong va ngoai nudc.

Nhan thirc duoc diéu trén, cic Ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam trong
nhimg nim gan diy di va dang cd gang nghién ctu, pht trién cdc san pham
ngan hang dién tr st dung cong nghé hién dai va coi ddy 1a nhan t6 cbt yéu
mang tinh canh tranh cao, la diéu kién dé ton tai va phat trién.

Hoda minh vao xu huéng d6, Ngan hang dau tu va phat trién Viét Nam -
CN Phd Tai ciing dang cb géng phan ddu dé bét kip tién trinh hién dai héa cic
san pham, dich vu ngan hang trong d6 ¢6 dich vu ngan hang dién tir bén canh
viéc duy tri cdc san pham dich vu truyén thong. Tuy nhién, thuc tién phat
trién dich vu ngan hang dién tir tai Ngan hang dau tu va phat trién Viét Nam -
CN Phu Tai van con nhiéu han ché va khé khan. Viéc tim ra giai phap nham
trién khai, phdt trién thanh céng dich vu trén ciing nhu gidp Ngan hang dau tu
va phdt trién Viét Nam - CN Phd Tai ning cao vi thé, thuong hiéu ctia minh

trong qud trinh hoi nhap 1a van dé cip thiét dd va dang duoc dit ra.



Xuét phét tir thuc té trén, t6i mong mudn dugc déng vao sy phat trién 16n
manh cua hé théng Ngan hang thong qua dé tai luan van "Phat trién dich vu
ngan hang dién tir tai Ngan hang dau tu va phat trién Viét Nam -CN Phu Tai"

2. Muc tiéu nghién ciru

- Hé théng héa cdc van dé 1f luén lién quan dén viéc phat trién dich vu
ngan hang di¢n ti trong cic Ngan hang thuong mai

- Phan tich, danh gia thyc trang phat trién dich vu ngan hang dién tu tai
Ngén hang dau tu va phat trién Viét Nam - CN Phd Tai

- P& xuét giai phap dé hoan thién viéc phat trién dich vu ngan hang dién
tr tai Ngan hang dau tu va phat trién Viét Nam - CN Phi Tai

3. P6i twong va pham vi nghién ciru

Tap trung tim hiéu, hé théng héa co s& 1i luan vé sy phat trién cla dich
vu ngan hang dién tir, thyc tién trién khai dich vu trén tai Ngan hang dau tu va
phat trién Viét Nam - CN Phd Tai trong khoang thoi gian tir nam 2009 — 2011

4. Phwong phap nghién ctiru

Luan van dd st dung mot sé phuong phdp chinh yéu nhu sau dé 1am ndi
bat két qua cua chi d& nghién ctru

- Phuong phép diéu tra khao sét : dwa vao sb liéu tong hop tir phiéu diéu
tra khao sdt thyc té mot sd khach hang ctiia BIDV — CN Phi Tai.

- Phuong phép thong ké : dua vao sd lidu thdng ké tir cic ngudn bdo cdo
cua BIDV-CN Phu Tai, céc tap chi, sach bao, internet..

5. B6 cuc deé tai

Ngoai phan md dau, két luan, tai liéu tham khao va phu luc, luan vin
dugc chia thanh ba chuong nhu sau :

- Chuong 1: Nhitng vin dé 1y luan co ban vé phat trién dich vu ngan

hang dién tu



- Chuong 2: Thuc trang phét trién dich vu ngin hang dién tir tai Ngan
hang dau tu va phat trién Viét Nam — CN Phu Tai

- Chuong 3: Giai phdp nham phét trién dich vu ngan hang dién tir tai
Ngan hang ddu tu va phat trién Viét Nam — CN Pha Tai

6. Tong quan tai liéu nghién ciru

Nam 2012 dugce dy bdo kinh té Viét Nam tiép tuc ddi mit v6i nhiéu
nguy co thich thic nhu lam phét cao va nhitng bat 6n kinh té chua chdm
dut, thu nhap cta phan 16n dan cu van con thap, hé théng phap 1y chua hoan
thién déng bd anh huong dén moi mit hoat dong kinh té noi chung cling nhu
hoat dong tai chinh tién té néi riéng. Mic du vdy véi dinh hudng ding dan va
nhitng quyét sdch thay ddi trong diéu hanh vi md cua chinh phu va NHNN, c6
thé ky vong kinh té Viét Nam s& tré lai giai doan tang trudng on dinh, tdc do
tang truéng GDP du bdo dat 6-6.5%. Lam phét duoc kiém ché dudi mirc 1
con sd, chinh séch tién té 6n dinh duy tri tang trudng. Vi quy mé din sb gan
90 triéu nguoi, thu nhap binh quin diu nguoi khong ngung cai thién hang
nim voi 20% dan sé st dung dich vu ngan hang, mdi truong phdp 1y va cic
co ché chinh sdch ciia Nha nudc va NHTW s& dan hoan thién va mang tinh
dinh hudng lau dai... T4t ca cdc yéu td ndy dugc xem 12 nén tang tao co hoi dé
céc ngan hang thuong mai mé rong hoat dong NHBL tai Viét Nam, va BIDV
— CN PHU TAI ciing khéng ndm ngoai muc tiéu d6. Phét trién dich vu ngin
hang dién tir 1a mot trong nhitng hoat dong chu cht, déy manh hoat dong cua
NHBL tai BIDV. Dich vu ngan hang dién tir 1a cong cu hiru hi¢u dé moi
NHTM ¢ Viét Nam canh tranh trong nén kinh té thi truong , d6i dau véi céc
NHTM c6 vén dau tu nude ngoai hodc chi nhanh NHTM nudc ngoai & Viét
Nam. Vi vay, viéc phat trién dich vu ngan hang di¢n tir da danh duoc nhiéu sy

quan tam va danh gid cua céac hoc gia. Bé tai da s dung mot so két qua cua



cdc nghién ctru dudi ddy dé 1am nén tang 1y luan va minh chimg cho nhiing
nhan dinh duoc trinh bay trong dé tai. Cu thé nhu sau :

1.“Mot s6 giai phdp phat trién dich vu NHDT tai Ngan hang nong nghiép
va phét trién noéng thon Viét Nam”, nim 2012 cua tic gia HO Thi Anh Thi.
Nghién ctru da hé thong héa céc van dé co ban cta dich vu NHDT nhu khai
niém vé dich vu NHDT, wu va nhuoc diém cua dich vu NHDT, diéu kién dé
phét trién dich vu, tinh tat yéu phai phét trién dich vy va cdc rai ro trong hoat
dong cuia NHDPT. Nhitng ndi dung nay gitip tic gia tao 1p nén tang Iy ludn vé
dich vu ngan hang di¢n tir cho dé tai.

2. “Phat trién dich vu NHDT tai Ngan hang thuong mai c6 phan Sai gon
Thuong tin”, nam 2012 cua tac gia Vii Hoang Vy. Nghién ctru néu ra duoc
céac ti€u chi phan anh sy phat trién cua dich vu NHDT va phan loai cé h¢
thdng céc tiéu chi d6. Két qua nay c6 y nghia bdi gidp cho tic gia ké thira va
phét trién cdc tiéu chi d4nh gid vé phat trién dich vu NHDT, c6 cdi nhin téng
quan, 1o rang va c¢6 khoa hoc vé cdc tiéu chi danh gid viéc phdt trién dich vu
NHDT.

3. “ Phat trién dich vu internet-banking”, nam 2011, Huynh Thi Thu
Hién. Chuyén dé kinh té gidi thiéu chung vé dich vu internet-banking, thuc
trang phét trién dich vu internet-banking tai Viét Nam. Chuyén dé gitp cho
tdc gia c6 cdi nhin tong quan hon vé dich internetbanking, tao 1ap nén tang Iy
luan vé céc dich vu ngin hang dién tir cho dé tai.

4. “Nang cao chat luong dich vu ngin hang dién tor tai Ngan hang
thuong mai cd phﬁn A chau (ACB)”, nim 2012 ctua Pham Thi Kién Phuong.
Téc gia da phan tich cdc nhan t6 chinh tic dong dén chat luong dich vu
NHDT tai ACB, sau d6 tién hanh phén tich mic d6 hai long cua khach hang
thong qua khao sdt thyuc té, xtr 1y bang phan mém SPSS tir 46 dé ra céc giai

phép nang cao chat lugng dich vu ngan hang dién tir. Viéc phan tich cdc nhin



tb tdc dong nay di gitp cho tdc gia ndm bét dugc tim quan trong cua cdc nhin
t6 dong thoi dé ra mot sd cau hoi trong bang khao sdt cho dé tai.

5. “Phat trién dich vu ngan hang di¢n tur tai VCB- CN Quang Nam”, nam
2011,tdc gia Nguyén Van Nghia. Téc gia dd st dung cdc phuong phép thong
ké, so sanh dé phan tich, ddnh gi4 thyc trang phat trién dich vu ngin hang
dién tir, d6ng thoi khao sat thyuc té tinh hinh phat trién dich vu ngan hang dién
tir tai VCB-Quang Nam thong qua phiéu diéu tra thyc t& 275 mau, rit ra mot
s6 nhan xét vé khach hang sir dung, tan suat str dung dich vu ngan hang dién
tir , 1y do khéach hang Iya chon stir dung hay chua sir dung dich vu tir d6 hudng
dén giai phdp dé phat trién dich vu nay tai VCB-Quang Nam. Céc giai phép
nay da gidp cho tdc gia nim bat duoc sy phat trién hoat dong ngan hang dién
tr cling nhu c6 nhitng giai phdp cu thé cho viéc phdt trién dich vu nay tai
BIDV - CN Phd Tai.

Bén canh d6, dé tai ciing sir dung thong tin, s6 liéu bdo cdo ciia BIDV —
CN PHU TAI @ lam co s& phan tich, danh gia thuc trang phat trién dich vu
ngan hang di¢n tr tai chi nhanh giai doan 2009-2011.

Tir cc ngudn thong tin va dit liéu ndy, tic gia chon loc, tong hop, phan
tich cdc thong tin phit hop dé phuc vu cho qud trinh nghién ctru thuc trang, tir
d6 dua ra co s& hop 1f dé dé xuat cdc giai phdp phat trién dich vu ngan hang

dién tir tai BIDV — CN PHU TAI .



CHUONG 1
NHUNG VAN PE LY LUAN CO BAN
VE PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG DPIEN TU

1.1. TONG QUAN VE DICH VU NGAN HANG PIEN TU

1.1.1. Khai niém vé dich vu ngan hang dién tir

Dich vu NHDT 12 mét hé théng phadn mém vi tinh cho phép khéch hang
tim hiéu hay mua dich vu ngan hang théng qua viéc nbi mang mdy vi tinh cta
minh véi ngan hang [7].

Dich vu NHDT duoc gidi thich nhu 1a kha nang ctia mot khach hang c6
thé truy cap tlr xa vao mot ngan hang nham thu thap thong tin, thyc hién cic
giao dich thanh todn, tai chinh dua trén cédc tai khoan da dang ky tai ngan
hang dé6.

Theo quyét dinh s6 35/2006/QD-NHNN cua Thong déc Ngan hang Nha
nudc Viét Nam ban hanh ngay 31 thang 07 nam 2006 : hoat dong ngan hang
dién tir 12 hoat dong ngan hang duoc thyuc hién qua cic kénh phan phdi dién tir.
Kénh phan phdi dién tir 12 hé thong cic phuong tién dién tir va quy trinh ty
dong xir Iy dich vu dugce céc t6 chirc tin dung sir dung dé giao tiép véi khéach
hang va cung tng céc san pham, dich vu ngan hang cho khach hang.

Dich vu NHDT bao gdm tit ca cdc dang cua giao dich giita ngan hang va
khéch hang (cd nhan hoic to chirc) dua trén qud trinh xr 1y va chuyén giao dit
liéu s6 héa nham cung cap san pham dich vy ngan hang.

Dich vu NHDT da va dang dp dung tai Viét Nam la dich vu ngan hang
tai nha (home- banking), dich vu ngan hang qua dién thoai (phone-banking),
dich vu ngan hang qua dién thoai di dong (mobile-banking), trung tdm dich vu
khach hang qua dién thoai (call-center), ngan hang trén mang internet

(internet-banking), dich vu quan 1y ludng tién (CMS),.....



Hién nay, ngan hang dién tir ton tai dudi hai hinh thtc : hinh thirc ngan
hang truc tuyén, chi ton tai trén mdi trudong mang internet, cung cap dich vu
100% théng qua mdi truong mang va md hinh két hop giita hai hé théng ngan
hang thuong mai truyén thong va dién tir héa cdc dich vu truyén thng, tic 1a
phan phéi nhing san pham dich vu cii trén nhitng kénh phan phdi méi. Ngan
hang dién tir tai Viét Nam chi yéu phdt trién theo mé hinh nay.

1.1.2. Pic diém cia dich vu ngan hang dién tir

Sy ra doi va phat trién ctia dich vu NHDT 13 mot xu hudéng tat yéu phit
hop vdi nhu clu va sy phat trién cta x4 hoi . Dich vu NHDT 1a mot loai dich
vu dac biét vi né cung cép mot “dich vu 40” va nhay cam lién quan dén tai
chinh cua khach hang va tham gia vao viéc ing dung cong ngh¢ cao va cong
ngh¢ madi. Bén canh mot sb dac diém chung nhu mang lai tién ich cho khach
hang va 1¢9i nhuan cho ngan hang thi dich vu NHBDT cling c6 mdt s6 nét dic
trung co ban khéc biét so véi cdc dich vu ngan hang truyén théng néi chung.
Cu theé :

a. Mo rong pham vi hoat dong, tiang khd ndang canh tranh

Su hién dién khép toan cau cla cong cu Internet da mang lai lgi ich to
16n cho dich vu ngan hang dién tir. C4c ngin hang c6 thé cung cip dich vu
cho khéch hang tai bt ki thoi diém nao va bat ¢t noi dau trén thé gidi, x6a bo
khoang cdch vé dia 1y gifta cdc quéc gia, nang cao kha nang canh tranh, dem
lai su hién dién toan ciu cho nha cung cép, giip cdc NHTM thuc hién chién
luge toan cdu héa ma khéng cAn mé thém chi nhdnh & trong nudc ciing nhu &
nudc ngoai. Ngan hang dién tor cling 1a cong cu quang ba thuong hi€u cua
NHTM mét cach sinh dong, hiéu qua.

b. Cung cdp dich vu tron géi

Dich vu NHDT cung cép cho khach hang nhiéu san pham dich vu ngén
hang da dang, tir d6 tang cuong su tin nhi¢ém cta khach hang. Mot khi khach



hang di st dung cung lic nhiéu san pham dich vu cta ngin hang thi ho s&
khé chuyén sang giao dich véi ngan hang khic. Ngoai nhiing san pham dich
vu ctia minh, ngan hang c6 thé lién két véi cdc cong ty bao hiém, cong ty
chtng khodn, cong ty tai chinh khdc dé dua ra cdc san pham tién ich dong bd
nham d4p tng cin ban cdc nhu cau cta khach hang hay ciia mot nhém khéch
hang vé céc dich vu lién quan toi ngin hang, bao hiém, dau tu, chirng khodn..

¢. Nhanh choéng, thudn tién, d¢ chinh xdc cao trong giao dich

NHDT gitp khich hang c6 thé lién lac v6i ngan hang mot cach nhanh
chéng, thuan tién dé thuc hién mot sé nghiép vu ngin hang tai bat ky thoi
diém nao (24 gid mdi ngdy, 7 ngdy mot tuan) va ¢ bat clir noi dau. Piéu nay
dic biét ¢6 ¥ nghia dbi véi cdc khach hang c6 it thoi gian dé di dén van phong
truc tiép giao dich v&i ngan hang, cdc khach hang nho va vira, khich hang c4
nhan c6 s6 luong giao dich véi ngan hang khong nhiéu, s tién mdi 1an giao
dich khéng 16n. Pay 1a loi ich ma cic kiéu giao dich ngan hang truyén thong
khé c6 thé dat dugc véi toc dd nhanh. Va vi cdc giao dich da dugc 1ap trinh
san va duoc két ndi tu dong nén két qua chinh xac kha cao.

1.1.3. Cac san pham dich vu ngin hang dién tir

Vé nguyén tic, thuc chét caa dich vu ngan hang di¢n tir 1a vi¢c thiét lap
mot kénh trao doi thong tin tai chinh giita khach hang va ngin hang nham
phuc vu nhu clu st dung dich vu ngan hang ctia khiach hang mdt cach nhanh
chéng, an toan va thuan tién. Sau rat nhiéu tim toi, thir nghiém va (mg dung,
hién nay dich vu ngan hang dién tir dugc cidc ngan hang thuong mai Viét Nam
cung cép qua cic kénh chinh sau day : dich vu thé, dich vu may rat tién tu
dong (ATM/POS) va céc dich vu ngan hang dién tir hién dai nhu dich vu ngan
hang tai nha (home- banking), dich vu ngan hang qua dién thoai (phone-

banking), dich vu ngan hang qua dién thoai di dong (mobile-banking), trung



tam dich vu khéach hang qua dién thoai (call-center), ngadn hang trén mang
internet (internet-banking), va Kiosk banking.

a. Dich vu ngan hang tai nha (home-banking)

Home-banking 12 kénh phan phdi dich vu cia NHPT, cho phép khich
hang thuc hién giao dich v6i ngan hang (noi khach hang m¢ tai khoan) tai
nha, tai vian phong cong ty ma khong can dén ngan hang thong qua mang
noi by do ngan hang xay dung riéng. Thong qua home-banking, khich hang
c6 thé thuc hién céc giao dich chuyén tién, liét ké giao dich, ty gid, 14i suat,
gidy bdo ng, bdo c6...

Dich vu home-banking dugc x4y dyng trén mot trong hai nén tang: hé
théng cdc phadn mém vmg dung (Software Base) va nén tang cong nghé
web (Web Base), thong qua hé thdng mdy chi, mang Internet va mdy tinh
con cua khdch hang, thong tin tai chinh s& dugc thiét 1p, ma hod, trao ddi
va xdc nhan giita ngan hang va khach hang.Ung dung va phét trién home-
banking 12 mdt budc tién mau man ciua cic NHTM Viét Nam trudc stc ép
rat 16n cia tién trinh hoi nhap toan cau vé dich vu ngan hang. Pting vé phia
khdch hang, home-banking dd mang lai nhitng loi ich thiét thuc : nhanh
chéng - an toan - thuan tién. Va khau hiéu “Dich vu ngan hang 24 gid mdi
ngay, bay ngay mdi tudn” chinh 12 vu thé 16n nhat ma mé hinh Ngén
hang “hanh chinh” truyén théng khong thé nao sanh duoc.

b. Dich vu ngdn hang qua dién thoai (phone-banking)

Hé théng phone-banking ctia ngin hang mang dén cho khdch hang mét
tién ich ngan hang maoi, khach hang c6 thé moi ldc moi noi dung di¢n thoai cb
dinh, di dong déu c6 thé nghe dugc cic thong tin vé sén phém dich vu cua
ngén hang, thong tin tai khoan cd nhan mot cdch nhanh chéng, tién loi va tiét
kiém thoi gian. Pay 1a hé thong tu dong tra 101 hoat dong 24/24, khach hang

nhén vao cdc phim trén ban phim dién thoai theo ma do ngén hang quy dinh
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trude, dé yéu cau hé thong tra 16i thoéng tin can thiét. Cing nhu PC-
banking, dich vu nay dugc cung cdp qua mot hé théng mdy chi va phan
mém quén ly dat tai ngan hang, lién két voi khach hang thong qua tong dai
cua dich vu. Thong qua cdc phim chitc ndng dugc dinh nghia trudc, khach
hang s¢ dugc phuc vu mot cach ty dong hoac thong qua nhan vién téng dai.
Khi diang ky st dung dich vu Phone-banking, khich hang s& duoc cung cép
mot ma khéich hang, hodc ma tai khoan va tuy theo dich vu dang ky, khach
hang c6 thé sir dung nhiéu dich vu khic nhau. Qua Phone-banking, khich
hang c6 thé sir dung rat nhiéu dich vu ngan hang nhu : huéng din sir dung
dich vy, gidi thi¢u thong tin vé dich vu ngan hang, cung cép thong tin tai
khoan va bang ké cdc giao dich, bdo ng, bdo c6, cung cap thong tin ngin
hang nhu 14i suét, ty gid héi dodi, chuyén tién, thanh todn hod don va dich
vu hod tro khich hang,..thyc hién moi lic moi noi ké ca ngoai gi0 hanh
chinh. Phone-banking ciing cung cip cho khich hang cdc thoéng tin trén qua
fax khi khdch hang c6 yéu cau.

¢. Dich vu ngdn hang qua dién thoai di dong (mobile-banking)

Cung v6i sy phét trién ciia mang thong tin di dong, dich vu ngin hang
tai Viét Nam ciling da nhanh chéng tng dung nhiing cong nghé mdi nay.
Mobile - banking 12 mot kénh phan phdi san pham dich vu ngin hang qua
hé théng mang dién thoai di dong. Vé nguyén tic, ddy chinh 1a quy trinh
thong tin dugc ma hod, bao mat va trao d6i gita trung tim xtr 1y ciia ngan
hang va thiét bi di dong cua khéch han. DAy ciing chinh 13 hinh thirc thanh
todn truc tuyén qua mang di dong. Phuong thic nay ra doi nham giai
quyét nhitng nhu cau thanh todn c6 gi4 tri giao dich nho hodc nhimng dich vu
tu dong khong c6 ngudi phuc vu. Mudn tham gia khich hang phai ding ky
va cung cdp nhitng théng tin quan trong nhu sé dién thoai di dong, sd tai

khoan cd nhan dung trong thanh todn. Sau dé khach hang s€ dugc nha cung
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tmg dich vu théng qua mang nay cung cap mot ma s dinh danh (ID) gidp
viéc cung cap thong tin khach hang khi thanh toan nhanh chéng, chinh xéc
va don gian. Ciing v6i ma sd dinh danh khach hang con duoc cdp ma sb cd
nhan (PIN) dé khach hang xdc nhén giao dich thanh todn khi nha cung cép
dich vu thanh toan yéu cau.

d. Trung tam dich vu khdch hang qua dién thoai (call-center)

Call Center l1a dich vy ngan hang qua di¢n thoai v6i nhiém vu : Cung
cap tat ca cdc thong tin vé san pham dich vu cia ngan hang , bao gém: tién
gdi thanh todn, tiét kiém, cho vay, chuyén tién .v.v...gidi thiéu qua dién
thoai cdc san pham thé ctia ngan hang, ding ky 1am thé qua dién thoai, ding
ky vay cho khiach hang qua dién thoai, thyc hién thanh todn cidc héa don
tién dién, nudc, dién thoai, Internet, truyén hinh cép, bao hiém,...va céc
hinh thirc chuyén tién khac, tiép nhan qua di¢n thoai céac khiéu nai, thic
mic tir khdch hang khi st dung san pham, dich vu ctia ngan hang. Khich
hang s& dugc cung cap thong tin vé cdc san pham, dich vu ctia ngin hang mot
cch day du thong qua nhan vién truc tong dai 24/24 gio.

e. Dich vu ngdn hang trén mang internet ( internet-banking)

Internet banking ciing 12 mot trong nhiing kénh phan phdi cc san pham
dich vu ctia ngan hang , mang ngin hang dén nha, vin phong, trudng hoc,
dén bat ky noi dau va bat ctr lic ndo. V4i mdy tinh két ndi Internet, khach
hang s& duoc cung cip va dugc hudng din cic san pham, cdc dich vu cua
ngan hang . Khach hang truy cap vao website ciia ngan hang va thuc hién cac
giao dich tai chinh, truy vin thong tin tai khoan ciing nhu kiém sodt tai
khoan ctia chinh minh. Ngoai ra khédch hang ciing c¢6 thé tim hiéu nhiing
thong tin, hoat dong khdc ctia ngadn hang thdong qua website nay. Qua
Internet banking khéch hang c6 thé goi dén ngan hang nhimg thic méc, gbp

¥ v6i ngan hang va dugc tra 161 sau mot thoi gian nhat dinh. Tuy nhién, véi
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tinh chat bao mat khong cao béng dich vu home-banking hodc Kiosk-
banking, dich vu Internet-banking van con dugc cung cip han ché va doi hoi
qué trinh x4c nhén giao dich phirc tap hon.

f. Dich vu Kiosk —banking

La sy phdt trién cta dich vu ngin hang hudng t6i viée phuc vu khach
hang voi chit lugng cao nhit va thudn tién nhat. Trén duong phd s& dit cdc
tram lam viéc voi duong két ndi Internet téc do cao. Khi khich hang can
thuc hién giao dich hoac yéu cdu dich vu, ho chi can truy cap, cung cép )
chiing nhan c4 nhan va mat khau dé st dung dich vu cua hé théng ngan hang
phuc vu minh.

1.1.4. Y nghia ciia viéc phat trién dich vu ngin hang dién tir

a. Poi véi nén kinh té

Dich vu NHDT gitp cho khach hang giam bt viée tiéu dung bang tién
mat, Chinh phu cét giam duoc chi phi in 4n va quan 1y sb luong tién in ra
cho thi truong, ngoai ra con gidp Chinh phu x4c dinh chinh x4c lugng tién
luvu hanh trong dan mét cach dé dang, tor d6 dua ra cic chinh sich tai khoa
chinh xac hon cho thi truong tai chinh. Bén canh do, viéc phat trién dich vu
nay con gitp cho Nha nudc cé thong tin ddy di vé viéc thuc hién thu ndp
thué mot cdch nhanh chéng va cip nhat. Cung véi xu hudng toan ciu héa,
day con 1a chiéc cau ndi cho sy hoi nhap ctia nén kinh té trong nudc voi nén
kinh té thé gidi.

b. Déi véi ngdn hang

Céc tién bo clia cong nghé thong tin dd nhanh chéng duoc 4p dung trong
nganh ngin hang nhim ning cao hiéu qua va stc canh tranh cia cdc ngin
hang. Vi NHDT, cdc ngan hang thuc su da cit giam duoc chi phi do khong
phai thué nhiéu mat béng, nhan vién, mua sdm thém cac trang thiét bi. Ung

dung dich vu NHDT ciing dong nghia véi viéc hién dai héa ngan hang, da
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dang héa dich vu, san pham vi khi cung cip dich vu NHPT, dong nghia véi
viéc ngan hang ludn ing dung va phat trién nhiing cong nghé ngan hang hién
dai, gitp ngan hang ludn d6i méi, hda nhap va phat trién. Dich vu NHDT véi
su trg gidp cia cong nghé thong tin cho phép tién hanh cic giao dich bén 1¢
Vi tde do cao va lién tuc, khdng nglng tung ra thi trudng hang loat cc dich
vu méi 1am cho dich vu ngén hang tré nén phong phd va phd bién hon. Ngoai
ra, dich vu NHPT gitp cdc ngan hang tao 1ap va duy tri mot hé théng khéach
hang rong rdi va bén vimg, mod rong pham vi va thoi gian hoat dong, khach
hang c6 thé giao dich voi ngan hang tai bat ky noi ddu, bat cr lic nao ma ho
cam théy thuén tién nht.

c. Doi vdi khdch hang

Hiéu qua, tién loi, tiét kiém chi phi 13 nhitng vu diém ma NHDT mang
lai cho khich hang. Piéu nay dic biét c6 y nghia ddi véi mot s6 khach hang it
c6 thoi gian dén ngan hang giao dich truc tiép. Hon nita v6i nhimg tiéu chuan
d3 duoc ngan hang chuan héa thi khich hang ludn dugc phuc vu tin tuy,
chinh xdc thay vi tuy thudc vao thdi d§ khac nhau cua nhan vién ngén hang.
Dich vu NHDT cho phép khéach hang thuc hién giao dich véi do chinh xéc
cao va rat nhanh chi trong vai gidy, khach hang khong phai ton thém chi phi
van chuyén, chu dong quan 1y toan bd cdc tai khoan ctia minh, nam bt chi tiét
ting giao dich, ddng thoi khach hang duoc cung cp thong tin cip nhat nhat
nhung hoan toan mién phi tir trang web ctia ngan hang.

1.2. PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG DPIEN TU

Mot trong nhitng van dé cé tinh quyét dinh trong xu thé canh tranh cua
hé théng ngan hang Viét nam hién nay 12 phai phat trién dich vu ngan hang
dién tu, boi 1€:

Th nhét 13 do su canh tranh trong linh vuc ngin hang ngay cang gia

tang, dic biét trong nhimg nim gan day khi qud trinh toan cau héa va ty do
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phét trién manh mé thi sy phét trién ctia ngan hang 1 thy thudc vao loi thé
cua vi¢c gianh giat thi truong tir cac ddi thu. Bén canh do, hé théng ngéan hang
da quéc gia dang mo rong hoat dong dén cdc thi truong moéi mot cich manh
mé& 1am cho sy canh tranh nay ngay cang trd nén gay gat hon ca vé mirc do,
pham vi va ca vé san pham, dich vu cung tng trén thi truong.

Thr hai 12 sy bién ddi manh m& ctia moi truong hoat dong kinh doanh.
Moi truong kinh doanh ngin hang bao gém nhiéu yéu té co ban nhu moi
truong dia 1y, dan sd, kinh té, van héa, xa hoi, ki thuat cong nghé...ma nhiing
nhan t6 nay ludn ludn bién dong theo su thay d6i ctia xa hoi. Chinh sy thay
ddi ciia moi truong kinh doanh da tao ra nhitng co hdi thach thic ddi v6i hoat
dong cua hé thong ngan hang nudc ta néi chung va viéc ddy manh dich vu
ngan hang di¢n tir ndi riéng.

Tht ba 12 nhu cAu va mong mudn ngay cang cao ciia khach hang trong
viéc lya chon va st dung cdc dich vu ngan hang. Ho c6 du trinh do dé tiép
nhén cong nghé cao va sir dung céac dich vu hi¢n dai, an toan hon. Ho luén doi
hoi tir phia ngan hang nhing san pham dich vu chét luong cao véi nhiéu tién
ich. Biéu nay chinh 12 4p lyc budc ngan hang phai thich tmg.

Str dung dich vu ngan hang dién tir s& dap Gng yéu cau phuc vu nhanh,
chinh xdac, an toan va tién lgi cho khach hang, déy manh cdc hoat dong cua
ngan hang.

Mat khac, mot hé théng ngan hang du manh s¢ dam bao cho quéc gia tan
dung duoc logi thé va khic phuc dugc nhiing han ché cua qud trinh toan cau
héa. Sttc manh chi phdi qué trinh toan cdu héa 1a su chu chuyén nhanh céc
ngudn vén quéc té ngan va dai han trén pham vi toan cu véi sy tro gitp cla
thuong mai dién tr toan ciu va cu thé 1a phat trién ngan hang dién tu. M{t
khéi lwong ngudn von quéc té s& dd vao qudc gia c6 moi trudng dau tu cdc

di€u kién v€ ngan hang di¢n tir li€n quan hap dan. Ngugc lai, dong von dé cé
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thé lai 20 20 chay ra néu nhu méi trudng kinh doanh & qudc gia d6 yéu kém
v6i mot hé thong ngan hang hoat dong kém hiéu qua.

Phat trién dich vu ngan hang dién tir 1a mot trong nhig diéu kién gidp
cho hé thong ngin hang nudc ta trd nén manh mé hon trong xu thé mé cua,
hoi nhap quéc té vé ngan hang.

1.2.1. N$i dung phat trién dich vu ngan hang dién tir

a. Tang quy mo dich vu ngdn hang dién twr

Quy md dich vu ngan hang dién tir ting 1én dong nghia véi viéc tiém luc
ctia ngdn hang d6 cang manh vi dic th ctia cdc san pham nay dugc xay dung
trén nén tang cong nghé thong tin, viéc gia ting cdc san pham ngan hang dién
tr cho thdy mutc d6 cong nghé héa ciia ban than ngin hang ngay cang ting
cao. Viéc ting quy mé dich vu ngan hang dién tir c6 thé tién hanh dudi cic
hinh thtrc sau :

+ Tang sb luong 1ap dit cdc may ATM, POS : ddy 12 yéu t6 quan trong
dau tién thé hién sy phat trién quy md dich vu ngan hang dién tir boi khi c6
nhu ciu sir dung cao thi sé lwong mdy méi duge lip dat nhidu dé ddp ung
nhu ciu.

+ M6 rong kénh phan phdi va phuong thic cung cip dich vu : Pé ting
hiéu qua str dung san pham dich vu NHDT, ciing nhu ddp Gng hiéu qua kinh
doanh ctia Ngan hang thi viéc mé rong kénh phan phdi va phuong thic cung
cap dich vu 1a diéu vo cing can thiét, né phan 4nh qua ty 1¢ chiém linh thi
phan sir dung san pham ctia Ngan hang minh véi cdc dbi thi canh tranh trong
nganh. Tuy nhién viéc mé rong kénh phan phdi va phuong thic cung cap dich
vu 1a diéu v cing khé khin vi do sy chénh 1éch vé mirc sdng ciing nhu vé
trinh d6 hoc van(do ddy 1a san pham c6 yéu t6 k¥ thuét cao). Vi vy, néu mé
rong dugc thi truong sir dung san phém dich vu NHDT thi coi nhu Ngan hang
that su phét trién vé dich vu NHDT



16

+ Tang luong khach hang st dung : mo rong khich hang st dung tuy
theo d6 tudi, gidi tinh, trinh d6, thu nhap..Gia ting luong khach hang sir dung
cling 12 tiéu chi dé danh gid su gia tang cia dich vu.

b. Pa dang héa chiing logi sdn pham dich vu

Pa dang héa chung loai san pham dich vu ngan hang dién tir 1a sy bién
d6i danh muyc san pham dich vu ngan hang dién tir ciia ngan hang gén lién véi
su phét trién theo nhiéu huéng khic nhau. Cé thé dinh ki danh gia lai kha
nang sinh 161 va tiém nang ting truong cua cdc ching loai san pham dé hd trg
kip thoi nhitng chung loai san pham tét va cit giam, loai bo hay bd sung
nhitng chung loai moi. Ngin hang phai thuong xuyén nghién ctru va cho ra
doi nhitng chung loai san pham dich vu méi vi dic diém cua san phidm cong
nghé thong tin 12 ¢6 chu ky séng ngin do su phat trién manh mé& va lién tuc
ctia khoa hoc va cong nghé, nén toc do ra doi ctia cdc san pham méi 1a vo
ciing nhanh chéng va s& thay thé cho céc san pham di c6 & trude d6. Theo d6,
viéc da dang héa chung loai san phém dich vu c6 thé 1a :

+ Hoan thién san pham hién c6 : hoan thién ca vé hinh thirc 13n ndi dung
nhitng san pham hién c¢6 nham ddp Gmg tot hon nhu ciu ngdy cang cao cia
khéch hang, tang kha nang canh tranh.

+ Phat trién sam pham mdi : diéu nay c6 thé mang lai mot ngudn loi 16n
va quan trong ddi v6i mot sé doanh nghiép, tuy nhién ciing déng nghia véi rii
ro 16n, chi phi cao, can phai c6 sy dau tu vé cong nghé va nghién ciu thi
truong mot cach ding dan, phan doan khich hang dé tim ra nhitng san pham
thich hop.

¢. Nang cao chét lwong dich vu ngén hang dién tir

Dau tu va phit trién dich vu NHDT 1a mét trong nhitng giai phdp gia ting
tinh canh tranh, nang cao vi thé ciia mot NH trén thi truong so6i dong hién nay.

Mot trong nhitng cdch dé dat dugc sy hai long va trung thanh cao cua KH dbi
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véi cdc NH la phdi cung cép céc dich vu chét lugng cao. Chat luong dich vy
cang cao thi 1oi thé canh tranh cang 16n. Pé nang cao chat lwong dich vu ngin
hang dién tir, cic NHTM phai luu y dén nhimng yéu t6 sau:

+ Dau tu thém co s& vat chat, cong nghé thong tin nham cung cp dich
vu nhanh, chinh x4c. T4t ca cdc giao dich cta khach hang tai ngan hang déu
lién quan dén tién té. Do d6 moi khdch hang déu mudn ngin hang bao dam
réng giao dich cua ho phai dugc thyc hién mot cach chinh xéc, giam thiéu
cdc sai s6t, 161 ki thuat cua hé théng truyén tai théng tin va rui ro xay ra
trong qué trinh giao dich. Néu qu4 trinh ndy sai s6t s& anh hudng truc tiép
dén chét luong dich vu, gdy anh huong dén uy tin va thu nhip cua ngan
hang, gdy mat long tin vé dich vu ngin hang dién tir ctia khich hang dbi véi
ngan hang. Do vdy, mot khi hé théng céng nghé ngan hang chua théa man
dugc tinh chinh xdc va kip thoi cia giao dich, san pham dich vu ngén hang
dién tir chua thuan tién, don gian va nhanh chéng thi van chua dugc danh
gid 1a c6 chét luong.

+ Gia tang su hai long ctia khach hang. Dich vu ngin hang dién t&r muén
dugc danh gid 1a c6 chét luong va hiéu qua thi phai ddp tng duoc nhu ciu cua
khéch hang vé sy tién ich va gid ca hop 1y vi dich vu dugc tao ra nham dép
tmg nhu cau khich hang. Néu khéch hang cam thdy dich vu khong ddp tmg
duoc nhu cau ctia minh thi ho s& khong hai long vai chit lugng dich vu ma ho
nhan dugc. Trong moi truong kinh doanh hi¢n dai thi dac diém nay cang trd
nén quan trong hon bao gidr hét vi cic nha cung cap dich vu phai ludn hudng
dén nhu cau khach hang va c¢b gang hét minh dé ddp tmg cdc nhu cau d6. S&
1a v6 ich néu cung cip cédc dich vu ma khich hang ddnh gid 1a khong c6 gid
tri. Vi vdy,dé phét trién dich vu ngan hang dién tir thi ngan hang can phai dat
dugc mic do hai 1ong cao nhéat cua khach hang, giam thiéu nhitng 16i phan

nan va khiéu nai, khi€u ki¢n cua khach hang doi véi ngan hang, tor d6 maéi gitr
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chan khéch hang va thu hit khich hang mdi, ting trudng thi phan ciing nhu
tang thu nhap cua ngan hang.

d. Kiém sodt riii ro trong qud trinh phdt trién dich vu ngan hang dién tir

Rui ro trong hoat dong cta ngan hang dién tir 1a kha ning xay ra ton that
khi thyc hién cdc hoat dong ngan hang di¢n tu. Cic rui ro trong hoat dong
ngan hang dién tr bao gdm cdc hanh dong v6 ¥ hay cb ¥ xay ra trong hoat
dong 1am anh huong dén uy tin, thuong hiéu, hoat dong hang ngay, giy that
thodt tai san cta ngan hang va khéch hang. Viéc kiém sodt duoc nhitng rui ro
nay s& gép phan hoan thién hon cho céng cudc phat trién dich vu ngan hang
dién tu.

+ Kiém so4t rui ro hoat dong : rui ro hoat dong phét sinh tir kha ning that
thodt tiém tang do su thiéu hoan chinh va d6 tin cdy cta hé théng. Céc ngin
hang c6 thé bi tin cong tir bén ngoai ciling nhu tir bén trong d6i v4i hé théng
va cdc san pham dién tir cia minh. Rui ro hoat dong ciing c6 thé phat sinh tir
viéc nham 1an cta khich hang, tir hé thong ngan hang duogc thiét ké lap dat
khong chinh xéc, gdy anh hudng toi hoat dong ciia ngan hang. Can phai kiém
SO4t rui ro nay.

+ Kiém so4t rui ro danh tiéng : rti ro danh tiéng 1a rai ro phét sinh nhiing
quan diém tiéu cuc ctia céng ching vé ngan hang dan dén tinh trang thiét hai vé
ngudn huy dong von hodc mat khach hang. Rui ro danh tiéng c6 thé pht sinh
khi cic khach hang gip phai trd ngai ddi véi dich vu méi nhung khong duoc
cung cip thong tin day du vé viéc st dung va thu tuc giai quyét nhimg khé
khin. Do d6, khi mot NHTM bi ngudi ta ché trach 13 mot ngan hang bat tién thi
day 1a lic can kiém soét lai vin dé vé danh tiéng ctia ngan hang.

+ Kiém sodt rui ro luat phdp : rui ro luat phdp c6 thé phét sinh do quy
trinh thuc hién cdc dich vu ngan hang di¢n tor khong tuan tha quy dinh cua

phép luat tai mot thoi diém nao d6. Vi du do kiém soét giao dich khéng tét vo
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tinh cho phép nhiing giao dich rira tién, tin tic mao danh nha cung cép dich vu
ngan hang dién tor dé lra gat khach hang hay ngan hang ty dong xdc lap
nhiing tinh nang mdi cua dich vu ngan hang dién tor nhung khong ky lai hop
ddng v6i khdch hang. Rui ro nay c6 thé dan dén hau qua 1a mét khach hang,
that thodt tai san ctia ngdn hang hodc dich vy ngin hang dién tir bi ngung tré
do khong duoc co quan chie nang cho phép tiép tuc cung cép.

Tém lai, mot hé théng cdc dich vu ngan hang dién tir duoc danh gid 1a
phét trién thi yéu t6 an toan 1a chi tiéu duoc xem xét hang dau. Do d6 can
chuan héa céc giao dich ngan hang nham han ché cdc rai ro. C6 thé quy chuan
hoat dong ngan hang theo mot cach thitc nao dé nhu dudi dang dinh sén hay
quy dinh 18 vé quy trinh nghiép vu s& tranh dwogc tinh trang 1am viéc tuy tién
trong cic khau nghi€p vu hodc céc sai sét... qua dé han ché dugce rui ro dbi
vO1 ngan hang.

1.2.2. Cic tiéu chi va chi tiéu danh gia sy phat trién dich vu ngan
hang dién tir

+ Quy md cung tng dich vuy. Ti€u chi ndy dugc phan anh qua cac chi
tiéu nhu s6 luong khach hang st dung dich vy, doanh s6 san phém—dich vu
NHDT, doanh thu tir dich vu NHDT va ty trong thu tir hoat dong NHDT trén
téng thu nhip ctia ngin hang va tdc do ting trudng cua cac chi tiéu ndi trén.
Khi nguén thu tir dich vu NHDDT ting 1én dong nghia véi viéc khach hang
sir dung cac san pham tir dich vu NHDT ctia ngan hang ngiy cang nhiéu hon.

+ Su phét trién cia hé thdng ATM/POS bao gdm cac chi tiéu nhu sb
lugng may ATM/POS va toc do gia tang lugng may ATM/POS trén thi
truong, ty trong may ATM/POS cua ngan hang nay so véi ngan hang khac.

+ S luong cac san phém dich vu cung cép va sy mo rong danh myc san
pham. Véi dic trung 1a dich vu mang yéu t6 cong nghé cao, nhiing ngin

hang nao cung cip cang nhiéu loai dich vu NHDT, cang nhiéu tién ich thi
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chét luong dich vu cang cao va cang c¢6 kha ning thu hdt dugc su quan tim
str dung cuia nhiéu khach hang.

+ Su hai 1ong cta khich hang trong viéc sir dung dich vu ngan hang dién
tar. Dich vu NHDT do ngin hang cung tmg 1a dé ddp tng nhu ciu cua
khach hang. Néu nhu chét luong cia dich vu ngay cang hoan hao, c6 chét
lwgng cao thi khach hang s& gin b6 1au dai va chap nhan ngén hang. Khong
nhitng vy, sy hai 10ng va thoa mén vé chat luong ctia khach hang hién hiru
rat ¢6 ich cho viée phat trién dich vu NHDT vi ho s& thong tin t6i nhiing
nguoi khdc ¢6 nhu cau dich vu tim dén ngan hang dé giao dich.

+ Mirc d9 an toan, bao mat va kha nang phong chdng riii ro. Pay 1a van
dé ludn dugc cdc ngan hang wu tién dit 1én hang dau khi xiy dung hé
théng giao dich dién tir. Boi vi cong nghé bao mat khong nging dugc cai
tién va thay doi lién tuc. Trong moi trudong kinh doanh diy bién dong, khi
nén kinh té cang phdt trién thi viéc danh cdp thong tin, ddnh cip tién mit
trén mang, nan tin tic... cling khong ngimg phdt trién. Tham chi c¢6 khach
hang con khong mudn dé ngan hang biét nhirng théng tin riéng tu ciia minh
vi lo ngai s€ bi ngan hang st dung thong tin d6. Chinh vi vay, cong nghé
bao mat ciing phai ludn cai tién, d6i méi. RS rang giao dich dién tir dit ra
nhitng doi hoi rat cao vé tinh bao mat va an toan. Ngin hang can chd trong
van dé nay vi chinh viéc xay dung dugc cong nghé bao mat, an toan va kha
ning phong chdng riii ro cao s& tao dung dugc long tin noi khach hang, tao
cho ho su thoai mdi, yén tam khi giao dich véi ngan hang.
1.3. CAC NHAN TO ANH HUONG DEN VIEC PHAT TRIEN DICH
VU NGAN HANG PIEN TU

1.3.1. Cac nhan t6 bén ngoai

a. Moi truwong phadp ly

Dich vu ngan hang di¢n t&r véi viéc st dung cong nghé mdi doi hoi
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khuon khé phdp 1y méi. Céc dich vu ngan hang dién tir chi ¢6 thé trién khai
duoc hi¢u qua va an toan khi cic dich vu nay dugc cong nhan vé mit phéap 1y.

Vin ban dau tién diéu chinh chuyén sau vé linh vuc nay 1a Luat giao
dich dién tir dugc Qudc hoi ban hanh vao thang 11 nim 2005, dit nén tang
phép 1y co ban cho cédc giao dich di¢n tir trong xa hoi qua viéc thira nhan gia
tri phdp 1y cta théng diép dir liéu va quy dinh vé chit ky dién tir. Nam 2006
Quéc hoi ban hanh Luat cong nghé thong tin quy dinh tong thé vé hoat dong
tmg dung va phat trién cong nghé thong tin, cdc bién phdp dam bao va phat
trién cong nghé thong tin, quyén va nghia vu cia co quan, to chirc, cd nhin
tham gia hoat dong tmg dung va phat trién cong nghé thong tin.

Viéc ra doi cia Luat giao dich di¢n tor va Luat cong ngh¢ thong tin da tao
co s dé Chinh phu va cdc B ngang ban hang cdc van ban duéi Luét diéu
chinh nhiing linh vyuc cu thé ctia giao dich dién tir. Tir ndam 2006 dén nay, bay
van ban Cép nghi dinh da dugc ban hanh, bao gff)m : Nghi dinh vé thuong mai
dién tir, Nghi dinh vé chit ky s6 va dich vu chimg thyc chit ky s6, Nghi dinh
vé giao dich dién tir trong hoat dong tai chinh, Nghi dinh vé giao dich dién tr
trong hoat ddng ngan hang, Nghi dinh vé tng dung cong nghé thong tin trong
co quan nha nudc, Nghi dinh vé chong thu rac, Nghi dinh vé quan 1y, cung
cap , st dung dich vu internet va cung cip thong tin dién tir trén internet. Cic
B0 nganh ciing dd ban hanh nhiéu vin ban hudng din chi tiét trién khai cdc
Nghi dinh trén.

Bén canh d6, khung ché tai cho viéc xir Iy vi pham hanh chinh lién quan
dén tmg dung thuong mai dién tir va cong nghé thong tin cling dan duoc hoan
thién voi Nghi dinh sb 63/2007/ND-CP ban hanh nim 2007 quy dinh vé xu
phat hanh chinh trong linh vuc cong nghé thong tin, Nghi dinh s
06/2008/ND-CP nam 2008 vé xir phat hanh chinh trong linh vuc thuong mai
va Nghi dinh s6 28/2009/ND-CP nam 2009 quy dinh viéc xur phat hanh chinh
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trong linh vuc quan 1y, cung cp, st dung dich vu internet va cung cip thong
tin dién tir trén internet. Nam 2009, Quéc hoi thong qua Luat sira doi, bo sung
mot sd diéu cua bo luat hinh sy, bd sung thém mot sb t6i danh va nang cao
hinh phat d6i véi toi pham sir dung cong nghé cao, trong d6 cé tdi pham trong
linh vyc thuong mai dién tu.

b. Méi trwong kinh té, xa héi

Piéu kién kinh té-xd hoi nudc ta nhin chung van con thip so voi cic
nudc trong khu vyc, thu nhdp nguoi dan chua cao, trinh do dan tri khong
ddéng déu va théi quen s dung tién mit cua ngudi dan van chua thay doi,
chinh diéu nay tdc dong truc tiép dén y dinh st dung nhiing dich vu
NHDT mang ham luong cong nghé cao

1.3.2. Cac nhan t6 ndi tai ciia ngan hang

a. Nguén luc tai chinh

DPé xay dyng mot hé théng ngan hang dién tir doi hoi phai mot luong
von dau tu ban dau kha 16n dé lua chon dugc mot cong nghé hi¢n dai, ding
dinh hudng, chua ké t&i cdc chi phi cho hé thong dy phong, chi phi bao tri,
duy tri va phét trién hé théng, d6i moi cong nghé sau nay. Pong thoi can c6
mot doi ngli k¥ su, cdn by k¥ thuat cé trinh do dé quan tri, van hanh hé
thong... mot luong chi phi ma khéng phai NHTM nao ciing san sang bo ra
dau tu. Chua ké viéc dau tu ay cé phat huy hiéu qua hay khong con phu
thudc vao hé théng ha tang truyén thong dat nudc, hay néi khéc di con phu
thudc vao nhitng nd luc chung ctia ca mot qudc gia chir khong riéng gi mot
NHTM nao

b. Chit lwong nguén nhén luc

Doi ngii nhan luc chuyén nghiép 13 nhin t6 quan trong nhat cho qu4 trinh
cai cach va phét trién. Nhan lyc t6t khong nhiing 1am chii mang ludi, cong

ngh¢ ma con la nhan t6 quyét dinh viéc cai ti€n mang ludi, cong nghé, quy
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trinh.. va diéu quan trong hon 12 tao ra va duy tri cic mdi quan hé bén viing
v6i khach hang. Mot NHTM chi c6 thé phdt trién bén vimg néu c6 mot nén
tang khach hang bén vimg vi mdy méc, cong nghé, thiét bj khong thé lam
thay con ngudi trong linh vic nay. Chinh vi thé nhan thirc ding tim quan
trong trong viéc dao tao nguén nhén luc dbi véi chién lugc phat trién dich vu
ngan hang dién tir 12 diéu tdi can thiét, dic biét dbi v6i cdc ngan hang cé
ngudn gdc tir cic NHTM Nha nudc von duoc coi 1a yéu vé chat luong ngudn
nhan luc so voi cdc ngan hang ngoai qudc doanh va cdc ngin hang nudc
ngoai. Cac hé théng thanh todn dién t&r ludén doi hoi mot luc luong 16n lao
dong dugc dao tao tot vé cong nghé thong tin va truyén thong dé cung cap cic
tmg dung can thiét, ddp tng yéu cau hd tro va chuyén giao céc tri thic ki
thuat tich hop. Thiéu cac ki nang dé 1am viéc trén Internet va lam viéc vo1 cac
phuong tién hién dai khéc, han ché vé kha ning str dung tiéng anh — ngdn ngir
can ban cua Internet ciing 13 nhimg tré ngai cho viéc phét trién cdc dich vu
thanh toan dién tu.

¢. Chinh sdach cua ngan hang

Cung cb long tin, sy trung thanh va ciing khing dinh dugc thwong
hiéu cua chinh ngan hang dé ddi voi nguodi st dung dich vy la mot trong
nhitng yéu td quan trong gidp khach hang thay d6i nhan thirc va tiép can véi
dich vu tiém 4n nhiéu rai ro nay. La loai san phém thugc cong nghé mdi,
chinh sidch ciia ngan hang ciing nhu vai trd marketing va truyén thong
vé cong dung, tinh an toan, tién ich va sy phit hop véi sy phét trién cta nén
kinh té d6ng mot vai trd quan trong, gidp cho ngudi dan cé mot céi nhin va
su hiéu biét toan dién vé loai hinh dich vu nay.

d. H¢ thong bdo mdt, phong ngira riii ro

Vén va cong nghé tuy 1a van dé khong phai dé vuot qua, nhung ciing

c6 thé khac phuc dugc, van dé nan giai hon 1a & cho tinh an toan va bao mat
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ciia hé thong ngin hang dién tir . Rui ro trong hoat dong dich vu nay 1a
khong nho, khach hang c6 thé bi mat mat khau truy nhap tai khoan tur
lic ndo ma minh chang hay biét do bi “Hacker” an cip bang cong nghé
cao. Tir d6 tién trong tai khoan cua khdch hang bj mat ma khong biét tai ban
than minh nham 14n hay tai NHTM. Con vé phifa NHTM ¢ Viét Nam, do
cong nghé chi yéu 1a “nhdp khau” nén sy chu dong nim bit cong nghé
khong cao, viéc phdt hién va bit cdc 18i cia phan mém mua tir nudc ngoi
chua thé thuc hién duoc mdt cach day du, kha nang 16n 1a phai moi chuyén
gia, ton kém va mat thoi gia. Ngoai ra phai ké dén chinh sdch quén 1y rui
ro dbi véi hoat dong ngin hang dién tir cia cdic NHTM con dang & nhiing
budc di dau tién, khong c¢6 hé thdng luu trir dir lidu ton that, thiéu nhiing
cong cu quan 1y rii ro can thiét dé di vao thuc tién. Ung dung cong nghé
thanh todn hién dai da va dang 12 xu hudng chung cta nhiéu ngan hang trén
thé gidi va cdc NHMT tai Viét Nam va an ninh bao mat da tré thanh van dé
séng con ctia nganh ngan hang thoi dién tir héa. An ninh bao mat ciing 13 mdi
quan tim hang dau ctia khach hang khi quyét dinh lya chon hinh thirc thanh
todn phi tién mat. Vi vdy néu thiéu nhimg bién phdp an toan bao mat thi viéc
phat trién dich vu ngan hang dién tir khong thé thyc hién dugc.
1.4. SU PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG PIEN TU O MOT SO
NUOC TREN THE GIOI VA BAI HQC KINH NGHIEM POI VOI
VIET NAM

1.4.1. Khai quét vé tinh hinh phét trién dich vu ngan hang dién tir ¢
mot s6 nuéc trén thé gisi

Dich vu ngan hang dién tu xuét hién 14n dau tién tai M¥, vao nam 1995
khi phan mém Quicken cta cong ty Intuit dugc trién khai, 16 ngan hang 16n
nhit nuéc My da tham gia. Ké tir 6, dich vu ngin hang dién tir da va dang

dugc nhan rong ra ngoai nudc My dén tat ca cac chau luc khéc.



25

Tai Anh va cdc nuéc Chau 4u khdc, phan 16n khach hang st dung
Internet banking dé xem sb du tai khoan tién gtri, tai khoan tiét ki€m, kiém tra
giao dich hang ngay, d6i chiéu s6 du..Tinh dén nam 2006, tai Chau au, 60%
s6 lugng khich hang thudng xuyén st dung dich vu internet dé giao dich véi
ngan hang, va con sb nay sé& tiép tuc ting 1én trong thoi gian toi.

Tai khu vyc Chau 4 — Thai Binh Duong, Internet Banking da duoc trién
khai tai nhiéu nuwéc nhu Trung Qubc, Hong Kong, Singapore va Thai Lan. Tai
Trung Qudc, Ngan hang Trung Uong da khuyén khich cic dich vu Internet
Banking tir nim 2000. Tai Hong Kong, ngan hang HSBC bat dau cung cap
dich vu Internet Banking vao 1/8/2000. Véi dich vu Internet Banking cua
HSBC, khéch hang c6 thé giri tiét kiém, dau tu ching khodn, thanh todn hod
don dich vu va giao dich ngoai hdi. Tai Singapore, dich vu Internet Banking
dau tién da xuat hién tr nam 1997. Hién tai cdc ngan hang 16n tai Singapore
déu cung cap dich vu nay nhu Oversea Union Bank (OUB), DBS Bank,
Citibank, Hong Kong’s Bank of East Asia, Oversea-Chinese Banking Corp.
(OCBCQ). Tai Thai Lan, dich vu Internet Banking dugc cung cép tr nam 1995.
bac biét sau cudc khung khoang tai chinh nam 1997, cic ngan hang Théi chiu
stc ép phai cat giam chi phi da chuyén huéng sang ddy manh cung cap cic
dich vu Internet Banking, coi diy 12 mot giai phdp dé giam chi phi nhan cong
va tang do thoa man cua khéch hang.

1.4.2. Bai hoc kinh nghiém doi véi Viét Nam

Tt kinh nghiém phdt trién va ning cao chit luong dich vu NHDT &
mot s6 ngan hang trén thé gidi, ching ta c¢6 thé rit ra mot s6 kinh nghiém
phat trién va nang cao chat luong dich vu NHDT cho cic NHTM ¢ Viét
Nam nhu sau:

Thir nhdt 13, khong ngimg ning cao mic do hién dai hod cong nghé

ngan hang, tmg dung céng nghé méi dé ting stc canh tranh. Cic ngin hang
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can nhan thuc réng, chét luong dich vu NHDT phu thudc rit nhiéu vao trinh
d6 cong nghé. C6 can bd gioéi chuyén mon, nhung hé théng may méc thiét
bi khong hién dai, trinh d0 cong ngh¢ khong tién tién, khong thé 1am nén
hé thdng cdc dich vu NH ¢6 chat lugng cao, uy tin dé cung cdp cho khich
hang.

Thir hai 14, chu trong toi vAn dé bao mat va an ninh mang do tdc hai
cua hacker, virus mdy tinh khong chi don thuan 12 thiét hai vat chat ma
con 1a uy tin, chat luong cua ngan hang. Bénh canh d6, cdc ngin hang can
tao ra su tin cdy tuyét d6i cho khach hang bang viéc cung tmg nhiing dich
vu NHDT hoan hao, d& sir dung va chinh xdc ngay tir 1an dau tién.

Thir ba 13, lién tuc d6i méi, da dang héa san pham dich vu NHDT dé
thu hut khich hang nham tao su khic biét trong canh tranh. Déng thoi,
khong nglmg cai tién chat luong san pham dich vu dé thoa man téi da nhu
cau cua khdch hang ciing nhu dam bao thuc hién cdc cam két vé san pham
dich vu da cung cép. C4c ngin hang Viét Nam nén hudng t&i viéc cung céap
nhitg dich vu & cdp d6 cao hon, ting su chia s¢ thong tin giira cdc ngan
hang, ddi tac va tién t6i xdy dung md hinh NHDT thuc sy, tan dung duoc
stc manh thyc su cia mang toan cau va c4 nhan hod dich vu ngan hang cho
ting dbi trong khach hang chuyén biét.

Thw tw 13, sy théoa man cua khich hang, dich vu ngan hang do ngin
hang cung tng 1a dé ddp Gmg nhu ciu cua khach hang. Néu nhu chét luong
cua dich vu ngay cang hoan hao, c6 chit luong cao thi khich hang s& gin b6
lau dai va chap nhan ngan hang.

Thir ndm 13, thanh 1ap bo phan chim séc khich hang truc tuyén dé tu
van, giai ddp nhimg thic mic ctia khach hang 24h/ngay, dong thoi thu thap
thong tin phan hoi tir khdch hang. Panh gid kip thoi cdc thong tin ngugc

chi€u, cdc y kién cua khach hang can dugc ngan hang tran trong. B¢ tur dé
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cai tién nang cao chét lugng dich vu ddp ung nhu ciu ngay cang cao hon
cua khéch hang.

Thir sdu 13, xdy dung chién lugc Marketing cu thé, 1& rang trong hoat
dong ngan hang nhim quang bd hinh anh va ning cao thuong hiéu cua
ngan hang. Song song d6 la vi¢c dao tao mdt doi ngli nhan vién ngan hang
chuyén nghi¢p, hi¢n dai dé tiép thi vé cdc san phém dich vu caa NHDT

nham ting ty 1¢ tiép can dén timg khach hang.

KET LUAN CHUONG 1

Chuong 1 d3 khdi qudt nhitng van dé 1y luan co ban vé phat trién dich
vu NHDT. Viéc phat trién dich vu NHDPT cho mdi ngan hang trong qui
trinh hoi nhap kinh té 12 tat yéu khéch quan, tuy nhién bén canh d6 can phai
c6 nhimg diéu kién nhat dinh vi trong qud trinh phat trién hoat dong, dich
vu NHDT con tdn tai kha nhiéu rii ro nhu an toan bao mat, cong nghe,
vbn, van hanh, 1dp dat thiét bi... Nhitng bai hoc kinh nghiém vé su phét
trién dich vu NHPT & mot s qubc gia trén thé gidi s& gitp cho BIDV —
CN PHU TAI ¢6 duoc nhirng kinh nghiém quy bdu dé c6 thé ty minh phét

trién dich vu nay On dinh va viing manh.
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CHUONG 2
THU'C TRANG PHAT TRIEN DICH VU

NGAN HANG PIEN TU TAI NGAN HANG PAU TU VA
PHAT TRIEN VIET NAM -CN PHU TAI

2.1. GIOI THIEU VE BIDV - CN PHU TAI

2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién

Cach day 6 nam, do yéu ciu phdt trién cua dia ban kinh té trong diém,
ning dong, ddy tiém ning cua Mién Trung, Ban lanh dao BIDV di quyét dinh
thanh 1ap thém Chi nhdnh Phu Tai, véi muc tiéu la Chi nhdnh hoat dong theo
mo hinh ngan hang thuong mai hdn hop hién dai, tao stc canh tranh trén dia
ban; c¢6 san pham dich vu ngan hang da dang, chat luong cao trén nén tang
ung dung cong ngh¢ ngan hang hién dai phuc vu khiach hang thudc cic thanh
phan kinh té.

Théang 04/1996 dé d6n dau KCN Phu Tai, duoc sy chap thuan cua
Ngan hang Pau tu va Phat trién Viét Nam, Chi nhdnh tinh Binh Dinh da
thanh 1ap phong giao dich Phii Tai. Sau khi Tha tuéng Chinh phi c6 Quyét
dinh s& 1127/QD-TTg ngay 18/12/1998 vé viéc thanh 1ap KCN Phud Tai,
Ngan hang PT&PT Viét Nam da chap thuan viéc thanh 1ap Chi nhanh céap 11
Phu Tai tryc thuoc Chi nhanh Ngan hang PT&PT Binh Dinh.Véi thuc luc va
tiém nang ctia mot Chi nhdnh tré day trién vong, BIDV Phud Tai duoc quyét
dinh nang cép thanh Chi nhanh cap 1. Ngay 17 thang 07 nim 2006, BIDV
Phu Tai chinh thuic khai truong di vao hoat dong doc 1ap.

BIDV Phi Tai 1a Ngan hang cung cip tuong dbi day du cic dich vu ngan
hang tai khu cong nghi¢p Phu Tai va cac huyén trong tinh. BIDV Phu Tai la
mdt trong nhitng ngan hang dan dau trong hoat dong tin dung so véi cic ngan

hang trén cting dia ban va khu vuc. Do d6, doi héi ting truong ngudn von huy
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dong 12 muc tiéu quan trong ctia Chi nhénh. Mit khéc, thanh phan dan cu da
s6 1a cdc ho kinh doanh 16n nén ngudn tién nhan rdi khéng nhiéu. Mot sb
thanh phan 12 ngudi lao dong, cong nhan cé thu nhap thp,...Vi vay huy dong
von dan cu tai Chi nhanh Phd Tai khé khdn hon cdc loai hinh dich vu ngan
hang khdc nhu: dich vu tin dyng, thanh todn qubc té, bao lanh, chuyén
tién...X4c dinh dugc tim quan trong d6, Phong dich vu khéch hang va Ngudn
vén dd dau tu nhiéu thoi gian, céng sttc cho viée nghién ciu thi trudng va
khong nging dua ra ngudn san pham da dang, phong phd, dép Gmg cho moi
thanh phan, tang 16p trong xa hdi v6i mirc thu nhap cao thap khéc nhau.

2.1.2. Co cau to chirc va by may quan ly

B0 mdy to chuc ciia Chi nhanh Ngan hang Dau tu va Phaét trién Phd Tai
g6m 05 khéi, 17 phong, va 02 T6 nghiép vu; cu thé nhu sau:

I.Khoi quan hé khach hang :

1- Phong quan h¢ khach hang 1

2- Phong quan hé khach hang 2

3- Phong quan hé khach hang 3

I1.Khéi quén Iy rii ro

1- Phong quan 1y rti ro

II1.Khdi tac nghiép :

1- Phong quan tri tin dung

2- Phong giao dich khéach hang

3- Phong thanh toan qudc té

4- T6 quan 1y va dich vu kho quy

IV.Khdi quén 1y ndi b :

1- Phong ké hoach téng hop

2- Phong tai chinh ké toan

3- Phong t6 chtrc hanh chinh
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4- T6 dién toan

V.Khoi true thude :

1- Phong giao dich An Nhon
2- Phong giao dich Hoai Nhon
3- Phong giao dich Phu Phong
4- Phong giao dich Phu M¥

5- Phong giao dich Phu Cat

6- Phong giao dich Diéu Tri
7- Phong giao dich Cau D6i

8- Quy tiét kiém Tam Quan
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SO PO MO HINH TO CHUC BQ MAY
CHI NHANH NGAN HANG PAU TU VA PHAT TRIEN PHU TAI

KHOI QUAN
HE KHACH
HANG

Phong Quan h¢ khach hang 1

A 4

KHGI,
QUANLY
RUI RO

Phong Quan h¢ khach hang 2

Phong Quan h¢ khach hang 3

KHOI
TAC NGHIEP

Phong Quan 1V rii ro

Phong Quan tri tin dung

Phong Giao dich khach hang

KHOI
QUAN LY
NOI BO

A 4

Phong Thanh toan quéc té

T6 Quin Iy va dich vu kho

Phong Ké hoach — Tong hop

KHOI
TRUC THUQC

A 4

A 4

Phong Tai chinh ké to4an

A 4

Phong To chirc hanh chinh

A 4

To Dién toan

Phong Giao dich An Nhon

A 4

\ 4

Phong Giao dich Hoai Nhon

A 4

Phong Giao dich Phi Phong

A\ 4

Phong Giao dich Phu My

Phong Giao dich Phu Cat

Phong Giao dich Cau Doi

Phong Giao dich Diéu Tri

Quy tiét kiém Tam Quan
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2.1.3. Tinh hinh hoat dgng kinh doanh cua BIDV- CN Phi Tai giai
doan 2009-2011
a. Két qua hoat dong kinh doanh
Bing 2.1. Mt sé chi tiéu tai chinh chii yéu ciia BIDV-CN Phii Tai
PVT : Ty dong

Cic chi tiéu 2009 2010 2011
Tong tai san 4541 5782 7767
Huy dong von 1112.5 2414 2562
Du ng 3485 4335 5790
LNTT 95 126 106

(Nguon bdo cdo thirong nién ciia BIDV — CN PHU TAI )

Nhin vao bang sb liéu ta thdy cdc chi tiéu tong tai san, tong du ng vay va
téng von huy déng qua cdc nim déu ting nhanh chéng, tao diéu kién dé BIDV
— CN PHU TAI mé rong quy md, thi phan va cing ¢b hinh anh cta minh
trong hé théng ngan hang ndi riéng va trong nén kinh té néi chung.

Tong tai san tang déu qua cdc ndm, néu nim 2010, tong tai san ting 27%
so v6i nam 2009 tuong duong v4i 1241 ty dong thi qua ndm 2011, con s6 nay
tang 1én dén 34%, tuong dwong véi 1985 ty ddng. Tong tai san ting nhanh tao
diéu kién thuan loi cho BIDV — CN PHU TAI ngay cang phét trién manh hon,
mé rong quy md hoat dong, dau tu thém cong nghé, k¥ thuat hién dai hon,

phat trién nhiéu dich vu tét hon.
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b. Huy djng von

Nguén von qua cdc nim ting,trong d6 nam 2010 ting dot bién dén 104%
tuong duong 1058 ty dong, tuy nhién ngudn vén huy dong tir to chic ludn c6
bién dong that thuong nam 2010 ting hon so v6i ndm 2009, nhung qua nim
2011 lai giam xubng 11,6% so véi nam 2010, diéu nay cé thé hiéu 1a do
ngudn vén cdc td chirc con han hep, phu thudc nhidu vao vén vay ngan hang
nén tién giri vao ngan hang chi mang tinh chat tam thoi. Con ngudn von huy
dong tlr c4 nhan lai ting déu qua cdc ndm tir 36% dén 56%.

Bing 2.2. Tinh hinh huy déng vén theo doi twong qua cdc nim
DVT : Ty dong

Chi tiéu 2009 2010 2011
1.Tong von huy dong 1112.5 2414 2562
2.T6c d6 tang trudng 117% 6%
3.Phén theo doi tugng
TO chire 545.8 1527 1350
C4 nhan 566.7 887 1212

(Nguon bdo cdo thirong nién ciia BIDV — CN PHU TAI )
c. Hoat dong tin dung
Hiéu qua hoat dong tin dung cua BIDV — CN PHU TAI ciing dugc ning
cao rd rét thé hién tu tang nhanh cua du n¢ cho vay. Chi tiéu du ng tang déu
qua cdc nim, tir 24% tuong dwong véi 850 ty ddng ciia ndm 2010 so véi nam
2009 dén 33.6% tuong duong véi 1455 ty ddng ctia nim 2011 so véi nim
2010.C6 duge két qua nay 1a do BIDV — CN PHU TAI hiéu rang hoat dong
cho vay von déng vai trd quan trong, vi vdy trong nhitng nim qua BIDV —
CN PHU TAI di c6 nhitng chi truong chinh sach hop 1y trong cong tic cho
vay, thu hit dong dao khéach hang.
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Bing 2.3. Tinh hinh dw no tin dung theo doi twong giai doan 2009-2011
DVT : Ty dong

Chi tiéu 2009 2010 2011
Du ng tin dung 3485 4335 5790
Du ng tin dung theo ban budn 3318 3933 5065
Du no tin dung theo bén I¢ 167 402 725

(Nguén bdo cdo thirong nién ciia BIDV — CN PHU TAI )

2.2. THU'C TRANG PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG PIEN TU
TAI BIDV - CN PHU TAI

2.2.1. Tinh hinh chung

a. Quy mé hoat dong va chiing logi sdn pham dich vu ngdn hang dién
tir tai BIDV — CN Phu Tai

Tir ngay 01/06/2012 Ngan hang Pau tu va Phét trién Viét Nam da chinh
thtrc trién khai dich vu Internet Banking Mobile Banking (IBMB) cho toan bg
cic khéach hang cua BIDV. Trudc day, chi c6 BSMS ( BIDV SMS) va BIDV-
Directbanking dugc trién khai.

Cac san phélm dich vu NHPT tai BIDV — CN PHU TAI bao gé)m :

+ Dich vu thé

- Thé ndi dia bao gdm E-trans 365", Moving va Harmony (chia theo
ngli hanh dya vao ngay thang nam sinh cua khach hang : kim, mdc, thuy,
héa, tho)

- Thé qudc té gdm Visa va Flexi

Hoat dong kinh doanh thé trong ndm 2011 c6 nhiing budc tang trudng
khd t6t so véi nam 2010. Céc tinh ning dich vu trén ATM, POS dan dugc
hoan thién va gia tdng nhiéu tién ich cho chi thé.

- Thu phi rong dich vy thé dén 31/12/2011 dat 1.008 triéu dong, dat 98%
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KH giao, ting 236 (+31%) triéu ddng so véi cung ky nam trude, trong d6 co
cAu thu phi va doanh sb giao dich cta timg nhém san pham nhu sau:

- Thu phi thé ghi no, dat 370 triéu dong, chiém 37% tong thu dich vu thé
va tang 20% so véi 2010.

- S6 luong thé ndi dia phat hanh thém trong nam dat gan 12.233 the,
hoan thanh 93% ké hoach ca nam, ning tong s6 luong thé 1én 40.998 thé; SO
lugng thé TDQT dat 114 thé, hoan thanh 18% ké hoach ca nim, ning tong sb
thé liy ké dat 355 theé;

+ Hé thong may rit tién tw dong ATM va hé thong POS

Tinh d&én nam 2011, toan chi nhdnh c6 13 mdy ATM

S6 luong POS lip dat méi trong nim dat 15 POS, hoan thanh 50% ké
hoach nim néing tong s6 POS lily ké dat 41 POS.

-Thu phi thanh todn trén ATM dat 638 triéu dong, twong duong 63%
téng thu dich vu thé, ting 38% so véi 2010.

-Thu phi thanh todn trén POS: chua c6 sy thay d6i 16n, hién nay tai Chi
nhanh dang dp dung chinh sich mién phi thanh toan POS dé tiép thi dich vu
va chiém linh thi phan nén chua phit sinh tién thu phi d6i véi dich vu nay.

Bing 2.4. Sé lwong mdy ATM va POS ciia BIDV - CN PHU TAI

DVT : mady
Nim 2009 2010 2011
S6 miy ATM 7 9 13
S6 mdy POS 10 20 41

(Nguon bdo cdo thirong nién ciia BIDV — CN PHU TAI )
+ Mot s6 dich vu ngin hang dién tir hién dai
- BIDV Online
BIDV Online 1a Dich vu Ngan hang tryc tuyén ctia BIDV gitip khach

hang c4 nhan quan ly tai khoan va thuc hién cic giao dich voi BIDV thong
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qua Internet ma khong can phai téi Quiy giao dich, tiét kiém thoi gian,
chuyén tién dén moi Ngan hang trén ladnh thd Viét Nam véi toc do nhanh,
hiéu qua va an toan.

* T1é€n ich vuot troi

- Giao dich moi lic moi noi qua Internet ma khong can téi Ngan hang;
gui tién tiét kiém Online nhanh gon, tiét kiém thoi gian.

- Nén tang cong nghé hién dai, cdc kénh thanh todn da dang gitip khach
hang chuyén tién dén moi Ngan hang trén lanh tho Viét Nam véi toc do
nhanh, hi€u qua va an toan.

- Giao dién than thién, dé sir dung.

- Hé thdng xéc thue 2 yéu td gitp khdch hang hoan toan yén tim vé tinh
bao mat khi giao dich.

- Dich vu thanh todn héa don lién két voi nhiéu nha cung cap dich vu uy
tin, hang dau.

- Mic phi giao dich canh tranh, nhiéu vu dai so voi giao dich tai quay.
- Hb trg khich hang quén 1y tai khoan c4 nhan don gian va hiéu qua.

* Pic diém san pham

- Bdi tuong str dung: Khéch hang 14 cd nhan nguoi Viét Nam hodc ngudi
nudc ngoai c6 tai khoan tién giri thanh todn bang VND tai BIDV.

- Céc tinh nang cao cip

+ Chuyén khoan trong va ngoai h¢ théng BIDV.

+ Guri tién ¢6 ky han Online.

+ Pit 1énh thanh todn dinh ky va 1énh chuyén tién ngay tuong lai.

+ Thanh toén héa don bao hiém (BIC, AIA), thanh todn vé may bay (Air
Mekong, Jetstar), va nap tién dién thoai, vi dién t&¢ Vn Mart, tai khoan
Vietpay...

+ Truy van thong tin va chi tiét giao dich cua céc tai khoan.
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+ Guri céc yéu cau dich vu t6i BIDV nhu yéu cau ding ky vay Online,
yéu cau giai ngan khoan vay, yéu cau tra no trudc han khoan vay, yéu cau
phat hanh sb séc, phat hanh sao ke, phat hanh thé tin dung, th¢ ATM ...va lya
chon Chi nhénh thuc hién yéu cau.

- G6i dich vu toan dién:

Khdch hang c6 thé dang ky 1 trong 2 géi dich vu sau:

+ G6i Dich vu Phi tai chinh: Khéch hang c6 thé truy van thong tin céc
tai khoan, vén tin s6 séc, ty gid, va lai suat

+ G6i Dich vu Tai chinh: Khéch hang c6 thé truy van thong tin va thuc
hién cic giao dich tai chinh nhu thanh todn, chuyén tién, giri tién c6 ky han
Online, hay gui cdc yéu cau dich vu t6i BIDV

Vi méi thuc sy trién khai rong rdi bat dau tir ngay 01/06/2012 nén tinh
toi ngay 29/06/2012 chi c6 124 khach hang c4 nhan dang ky st dung dich vu
nay tai chi nhanh.

- BIDYV Business Online

BIDV Business Online 12 Dich vu Ngan hang truc tuyén ctia BIDV véi
nén tang cong nghé hién dai, cdc kénh thanh todn da dang cung cip nhiéu san
pham dich vu (chuyén tién trong nudc,gti tién c6 ky han, van tin..), gitip
doanh nghi¢p quan 1y tai khodn va thuc hién cic giao dich tai chinh thong qua
Internet ma khong can phai téi Quay giao dich . Hé théng bao mat va an toan
nho viéc dp dung cic bi¢n phdp ma hod bdo vé dir li¢u giao dich va tang
cudng bao mat bang xdc thuc 2 yéu to.

*Lo1 ich cua khéach hang

- Nén tang cong nghé hién dai, cdc kénh thanh todn da dang giip khich
hang chuyén tién dén moi Ngin hang trén lanh thd Viét Nam véi toc do
nhanh, hi¢u qua.

- Cung cip nhiéu san pham dich vu, ddp tng nhu cau da dang cua khich
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hang v&1 mire phi canh tranh.

- Giao dién than thién, dé sir dung.

- Tiét kiém thoi gian va thém nhiéu uvu dii so véi giao dich tai quay.
- Linh hoat trong viéc thiét 1ap han mirc, ché d6 phan cip, ty quyén phé duyét
giao dich phit hop véi quy mé, mé hinh t6 chirc va nhu cau thyc té caa khach
hang.

- An toan bao mat véi hé thdng xéc thuc hai yéu to.

- Str dung trinh duyét internet dé truy cdp, khach hang khong phai cai dt
thém bat ky phian mém nao.

* Pac diém san pham

- Péi tuong sir dung: Doanh nghiép, t6 chic c6 tai khoan tién giri, tién
vay tai BIDV va c6 nhu cAu str dung dich vu BIDV Business Online.

- Céc tinh nang cua BIDV Business Online

+ Chuyén tién trong nudc (VND va ngoai té).

+ Giri tién c6 ky han online doanh nghiép.

+ Thanh toan dinh ky.

+ Yéu cau sao ké tai khoan.

+ Van tin t3i khoan thanh toén, tién g, tién vay, sb séc.

+ Vén tin thong tin ngan hang (Biéu phi, ty gid, 14i suit).

Tuong ty nhu dbi véi BIDV online, tinh téi ngay 29/06/2012 méi c6 44
khach hang dang ky sir dung dich vu nay.

- BIDYV Mobile

BIDV Mobile 1a dich vu ngan hang trén di¢n thoai di dong, cho phép ban
thue hién cdc giao dich ngin hang (van tin, chuyén khoan, thanh todn héa
don) mot c4ch an toan, chinh x4c, nhanh gon ngay trén di¢n thoai di dong cua
minh ma khéng mét thoi gian dén quay giao dich.

Dich vu cung cap nhiéu san pham dich vu gidp ddp img c4c nhu cau da
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dang cua khach hang moi lic moi noi 24/7, giao dich an toan, bao mat tuyét
d6i thong qua yéu t6 bao mat thir 2 (mat khau ding xdc thuc 1 1an), han mirc
giao dich cao, phi giao dich canh tranh so véi giao dich tai quﬁy.

* T1é€n ich vuot troi

- Cung cap nhiéu san pham dich vu gidp dap Gmg cdc nhu ciu da dang
cua khach hang moi lic moi noi 24/7.

- Giao dich an toan, bao mat tuyét d6i thong qua yéu té bao mat thir 2
(mat khau ding x4c thuc 1 1an).

- Han murc giao dich cao, phi giao dich canh tranh so véi giao dich tai quy.

- Cai dat dé dang trén cac dong dién thoai hd tro Java va cic hé diéu
hanh thong dung hién nay: 10S, Symbian, Window Mobile, RIM...

- Str dung ddng thoi hai kénh két ndi SMS va GPRS gitp dam bao giao
dich lién tuc, 6n dinh.

- Twong thich véi tit ca cdc mang vién thong tai Viét Nam.

- Giao dién than thién, dé sir dung.

- Kénh dang ky dich vu da dang.

+ Tai quiy giao dich

+ Tai Internet (qua dich vu BIDV Online)

* Tinh ning cao cip

- Ung dung BIDV Mobile: La phﬁn mém duoc cai dit trén dién thoai cho
phép khach hang thuc hién cdc giao dich:

+ Chuyén tién trong hé thong BIDV

+ Thanh to4n héa don véi nhiéu hinh thiic da dang: thanh todn vé mdy
bay, mua bao hiém, nap tién tra trudc. ..

+ VAn tin c4c tai khoan cua khach hang: tai khoan thanh todn, tai khoan
tiét kiém, tai khoan tién vay, tai khoan thau chi.

+ Tra ctru da dang cdc thong tin lién quan dén ngan hang nhu: dia chi chi
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nhanh va ATM, POS, ty gi4, 14i suét, cdc dia chi 1am viéc ngoai gid va nhiéu
thong tin hiru ich khéc.

- Dich vu SMS Banking: La dich vu gti — nhan tin nhén qua dién thoai
di dong, cho phép khich hang: vén tin ty gid, van tin dia chi ATM.

- BIDV - Directbanking

La dich vu tién ich cung cdp cho khdch hang dé nim bat kip thoi qua
Internet cdc thong tin lién quan dén tai khoan ctia minh mé tai BIDV.

Khach hang c6 thé quan 1y tai khoan ciia minh mét cich ¢ hidu qua va
chat ch€ qua vi¢c dugc cap nhat thong tin vé tinh trang tai khoan, giao dich
phét sinh, cdp nhat thong tin tai khodn moi lic, moi noi véi thong tin dugc
cap nhat kip thoi, chinh xéc.

* Loti ich cua khach hang

- Khéch hang c6 thé quan 1y tai khoan cia minh mot cach c6 hiéu qua va
chat ch€ qua vi¢c dugc cdp nhat thong tin vé tinh trang tai khoan, giao dich
phét sinh.

- Khéach hang c6 thé cap nhat thong tin tai khoan moi lic, moi noi voi
thong tin dugc cap nhat kip thoi, chinh xéc.

- Khach hang dugc hoan toan mién phi st dung dich vu.

- Thu tuc dang ky nhanh chéng, thuan tién.

* Pic diém san pham

- Dich vu cung cap thong tin cap nhat vé tinh trang tai khoan ciing nhu
bién dong cua tit ca cdc tai khoan ma khdch hang dang sir dung tai ngén hang
nhu tai khoan tién gui thanh toan (CA), tai khoan tién giii tiét kiém (FD), tai
khoan tién vay.

* Pidu kién dang ky

- Khéich hang c6 tai khoan tién gui va/hoic tién vay tai BIDV.

- Pbi v6i khach hang cd nhin: ngudi dang ky dich vu phai 1 chu tai
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khoan m¢ ta1 BIDV.

- Pbi véi khach hang doanh nghiép: Nguoi dang ky dich vu phai 1a chi
tai khoan hodc nguoi duoc chu tai khoan iy quyén bang vin ban.

Tinh dén cudi nam 2011 d3 c6 427 khach hang ding ky st dung dich vu
nay tai chi nhanh.

- BSMS

BSMS 1a dich vu gtri nhéan tin nhian qua dién thoai di dong thong qua sb
tong dai tin nhan ciia Ngan hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam —
BIDV (8149), cho phép khach hang c6 tai khoan tai BIDV chii dong van tin
vé cdc thong tin lién quan dén tai khoan khach hang vi/hodc nhan dugc cic
tin nhin tu dong tir phia BIDV, bao gdm nhiing thong tin vé tai khoan tién
gui, tai khoan tién vay, cdc thong tin vé ty gid ,14i sut, thong tin tai khoan thé
tin dung...

Véi BSMS, khdch hang c6 thé quan 1y tai khoan cta minh mét cdch hiéu
qua va chat ché hon.

* Lot ich cua khach hang

- Khéch hang c6 thé quan 1y tai khoan cia minh mot cdch hiéu qua va
chat ché hon qua viéc dugc cap nhat thong tin vé tinh trang tai khoan tién gui,
tai khoan thé tin dung, tai khoan tién vay,...

- Pugc cung cip cdc thong tin vé san pham dich vu méi, cdc chuong
trinh khuyén mii ciia BIDV dang trién khai.

- Thong tin dugc te dong cap nhat kip thoi, chinh x4c.

- Thu tuc dang ky don gian, cho phép khach hang c6 thé dang ky dich
vu, thay d6i thong tin vé cd nhan, tai khoan, sd dién thoai,...tai cdc chi nhanh
BIDV trén toan quéc.

* Pac diém san pham

BSMS cung cip cédc thong tin:
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- Thong tin tai khoan tién gui: bao gdm cdc thong tin vé sd du tai khoan,
giao dich tai khoan vira thuc hién, 05 giao dich gan nhat, giao dich phat sinh
khi tai khoan dugc ghi C6, ghi No.

- Thong tin tai khoan tién vay: bao gdm cdc thong tin vé ky han tra no
gan nhat tiép theo cua khach hang, tinh hinh tra no vay cta khach hang, tin
nhin chuyén ng qué han.

- Céc thong tin vé BIDV: thong tin vé ty gid, i suat ciia BIDV, thong
tin vé dia diém dat may ATM,...

- Thong tin khédc: thong tin tai khodn thé tin dung, cudc phi dich vu
BSMS khich hang da stir dung trong thang, huy bo va dang ky lai cac dich vu
d3 dang ky, thay d6i mat khau,...

* Pidu kién dang ky

Déi twong st dung dich vu BSMS 1a cédc khach hang (t6 chirc, cd nhan)
c6 tai khoan m¢ tai BIDV

- Thu dich vu rong dich vu BSMS dén 31/12/2011 1a 462 triéu dong,
hoan thanh 116% ké hoach nam 2011, tang trudéng 7,6% so voi nam 2010
(toan nganh tang truong 28,9%).

- S lugng khich hang dang ky méi dich vu BSMS niam 2011 dat 1a
4.288 khéach hang, dat 47% KH nam, tang truéong 72% (tuong duong tang
1.793 KH) so voi nam 2010. Tong s6 khach hang tham gia sir dung BSMS lity
ké dén thoi diém hién nay 1a trén 10.226 khéch hang.

- BIDV Homebanking

Chuong trinh ngan hang dién tir duogc cai dat truc tiép trén may tinh cua
khéch hang va két ndi v6i BIDV, cho phép khich hang thuc hién cdc giao
dich véi BIDV tur xa, gitip tiét kiém thoi gian va cong strc, thuan tién cho viéc

theo doi va quan ly tai khoan.
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* Loi ich

- Tiét kiém thoi gian va cong src.

- Theo doi va quan ly tai khoan chat ché, lién tuc. Cap nhat tirc thoi cic
khoan chuyén tién dén tai khoan dé kip thoi cung tng san pham dich vu.

- Thuén 1gi cho cdng tic quan 1y tai khoan ctia khach hang, hd tro hoat
dong cua bo phan tai chinh - ké toén.

- Quan Iy dong tién

Dich vu nay duoc cung cap qua Internet danh riéng cho cdc doanh
nghiép c6 cdc don vi thanh vién, véi cdc cong cu quan 1y quan hé tién gui,
tién vay, thanh todn va diéu chuyén vén ty dong gita cdc don vi thanh vién,
ho tro cong ty me thyc hién chinh sach quan 1y tai chinh tap trung.

Véi dich vu nay, cong ty me cé thé cap nhat chinh xac tinh hinh tai
chinh cua toan hé théng phuc vu cdng tic quan 1y va 1ap cdc ké hoach kinh
doanh, tiét kiém chi phi quan 1y, d& dang thu thap sb liéu phuc vu cong tic
ké toan.

* Loi ich

- Coéng ty me cap nhat chinh xdc tinh hinh tai chinh cua toan hé thong
phuc vu cong tac quan 1y va 1ap cdc ké hoach kinh doanh.

- Tiét kiém chi phi quan 1y, d& dang thu thip sb liéu phuc vu cong tic
ké todn.

b. Ty trong thu nhdp dich vu ngdn hang dién tir tai BIDV — CN Phu Tai

Mic du hoat dong cua BIDV chiu anh hudng tir nhitng khé khan chung
ctia nén kinh té nhung tong thu dich vu rong tai Chi nhanh c6 sy tang trudng
kha cao trén 18% so véi nam trude. Thu nhdp rong tir hoat dong dich vu dat
42,3 ty dong, chiém 39% trong tong thu nhap rong 2011 cua Chi nhdnh. Pidu
nay cho thdy Chi nhdnh di chd trong dén viéc cung cip san pham dich vu

ngan hang dén vai khach hang dé gia tang ty trong thu nhap dich vu/téng thu
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nhap cua ngin hang.
Vi mii dén 01/06/2012, dich vu ngan hang dién to cia BIDV — CN
PHU TAI méi bét dau trién khai manh mé va tuong ddi dﬁy du cac dich vu ,
nén giai doan tir nam 2009 dén 2011 chi c6 ngudn thu tir phi phét hanh the,
phi thanh toédn thé va phi BSMS ma thoi.
Bdng 2.5. Thu nhdp tir dich vu ngdn hang dién tir
ciia BIDV — CN PHU TAI tir 2009-2011

Pvt : 1y dong
Két qua hoat dong kinh doanh 2009 2010 2011
Thu dich vu rong theo timg dong san pham | 25.378 | 35.989 | 56.269
Thu tir dich vu thé va ngén hang dién tu 0,4858 | 1.2009 1.677

(Nguén bdo cdo thirong nién cia BIDV — CN PHU TAI )

Doanh thu tir hoat dong dich vu ngan hang dién tur tai BIDV — CN PHU
TAI ting trudong déu va manh qua cdc nim, néu trong nam 2009 doanh thu tir
dich vu ngin hang dién tir chi dat 485.8 triéu dong thi qua nim 2010 ting 1én
dén 1.2 ty dong (gap 2,47 1an so v6i nam 2009) va 1.677 ty dong trong nim
2011 ( gap 3,45 1an so v&i nam 2009), nhung so vdi thu dich vu rong theo
tirng dong san pham thi van con ¢ mirc d6 kha thap.

Tuy nhién, sy gia ting nay 1a mot tin hiéu tét, phan 4nh sy nd luc cta chi
nhénh trong viéc quang bd san phdm moi va gia ting tién ich nhiéu nhét ¢
thé dén véi khich hang.

c. So sanh cdc dich vu ngan hang dién tw cua BIDV-CN Phu Tai véi
cdc ngdn hang khdc trén dia ban tinh Binh Dinh

Qua qué trinh tim hiéu cdc dich vu twong ty cta nhiéu ngan hang khéc
trén thi trudng (c6 khoang 76% ngan hang dang cung cip dich vu nay) thi cdc

nhan dinh sau khi so sdnh, danh gi4 dich vu nhu sau:
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Vé tinh ning

+ Dich vu NHDT ctia BIDV — CN PHU TAI cung cap diy du céc tinh
ning co ban, ddp tmg hau hét cic nhu cau cta khach hang khi giao dich véi
Ngan hang: Chuyén tién trong va ngoai hé thdng, chuyén tién dinh ky, chuyén
tién vao ngay tuong lai, van tin, thanh toan héa don, guri tiét kieém, giri yéu
cau... Ngoai ra, BIDV — CN PHU TAI cung cdp mot sd tinh ning tién ich
khac so véi cic ngan hang trén thi trudng nhu: gui yéu cau tra no, giai ngan
khoan vay, phét hanh thé, hom thu tiép nhan thic mac, khiéu nai, dat Iénh
thanh toén...

+ Véi nén tang cong nghé hién dai, dich vu NHDT cua BIDV — CN PHU
TAI dam bao chuyén tién nhanh chéng, tu dong (so v6i mot sb ngan hang
dang dp dung coéng nghé ban ty dong, cc giao dich tiép nhan truc tuyén van
duoc thuc hién qua giao dich vién), an toan (v6i cong ngh¢ bao mat xac thuc
hai yéu t6 OTP).

+ Giao dién dich vu than thién, don gian, d& str dung véi nhiéu dbi tuong
khach hang.

Vé mire phi va han mirc

+ Phi giao dich dich vu NHDT ctia BIDV — CN PHU TAI dam bao canh
tranh véi cdc Ngan hang khdc va so véi tai quay giao dich.

+ Han murc giao dich tuong ddi cao va thuan tién cho khéch hang.

Nhu vay, dich vu Ngan hang Dién tir cia BIDV — CN PHU TAI dam bao
d4p ung cdc nhu cau cta khach hang, ¢6 kha ning canh tranh trén thi truong
cling voi chuong trinh khuyén mai hap dan.

Tuy nhién, so voi mot sé ngan hang tai Viét Nam c6 dich vu ngan hang

dién tir phét trién manh thi BIDV van chua phat trién dich vu Call center
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Bing 2.6. So sanh danh muc sdn pham dich vu ngén hang dién ti
gitka cdc ngdn hang

San pham dich vu ngin hang dién tir | BIDV VCB ACB
Thé ngan hang X X X
Miy ATM X X X
Call center X X
Internet banking X X X
Home banking X X X

(Nguon téng hop théng tin tir cdc trang web ciia cdc Ngdn hang)

2.2.2. Panh gia chit lwgng theo ting loai dich vu

Nham ddnh gid chinh xdc chat luong dich vu ngén hang dién tir cua

BIDV — CN PHU TAL tic gia tién hanh khao sat 100 khiach hang bang phiéu

khao sét. Két qua thu vé duoc 85 phiéu trong d6 c6 14 phiéu khong hop 1¢ nén

lugng mAu dwa vao phan tich 12 71 phiéu.

Bing 2.7. Pdnh gid vé mirc dé hai long ciia khdch hang déi véi dich vu
NHDPT ciia BIDV — CN PHU TAI

Hoan .
toa Kho Binh Hoan
.z oan on in A
Yeéu to R A g bong | 4an
khong | dongy | thwong . X
L Y | dongy
dong y
1) (2) 3) 4) (3)
Thu tuc dang ky st dung dich
. 0% 2% 57% 28% 13%
vu don gian
Céach thuc st dung dich vu
_ 0% 2% 38% 47% 13%
don gian
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Hoan .
toa Kho Binh Hoan
.z oan on in A
Yeéu to 3 g bong | toan
khong | dong y | thwong ¢ s
L y dong y
dong y
1) (2) 3) 4) )
Thoi gian thye hién va xu ly gi
. 0% 2% 40% 47% 11%
dich nhanh chéng
Céc dich vu ngan hang dién tr
4% 4% 29% 47% 16%
da dang
Tinh bao mat cao 0% 7% 25% 59% 9%
Phi dich vu hgp 1y 0% 5% 54% 41% 0%
Nhan vién giai thich, tu van
_ . 0% 5% 43% 30% 22%
nhiét tinh, chuyén nghiép
Cic vudng mic, khiéu nai cua
khach hang duoc giai quyét| 4% 4% 40% 36% 16%

nhanh chong, chuyén nghiép

Qua phan tich s6 liéu théng ké cua 71 khdch hang khao st, ta rit ra mot

sO nhan xét nhu sau:

+ Poi twong khach hang dugc khao sat 12 nit chiém 59%, nam 41%, sb

lurong ngudi duge dao tao & bac dai hoc chiém 85%, phan 16n 13 nhéan vién

vian phong c6 d6 tudi tir 23-35, véi mirc thu nhap trung binh tir 5 triéu dén 10

triéu va thoi gian da giao dich voi ngan hang 1a tir 2 dén 5 nam. Pay ciing 1a
diéu kién thuan loi dé BIDV — CN PHU TAI tiép c4n gi6i thiéu cdc san pham
dich vu hién dai cho khich hang.
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Nam
N 41%
59%
Biéu do 2.4. Gioi tinh
Sau dai hoc 5%
Pai hoc 85 %
PTTH 10%
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
m%
Biéu do 2.5. Trinh dj
S 41% 42 %
40
=Y 17 %
20
10
0 0 0 0

Dudi 5triéu  Tir5-10triéu  Trén 10 triéu

m%

Biéu d6 2.6. Thu nhdp ciia khdch hang dang sit dung dich vu NHPT tqi
BIDV - CN PHU TAI
+ Ly do phéan 16n khach hang dd quan hé giao dich véi BIDV — CN PHU
TAI nhung chua st dung dich vu NHDT 1a do chua c¢6 nhu clu, chua can

thiét st dung (38%), mot phan 1a do dich vu con méi chua biét thong tin
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(19%), mot phan 1a do khich hang c6 théi quen dén ngan hang giao dich truc

tiép thong qua cdc dich vu truyén thong (12%). Ngoai ra c¢6 mdt sd khach

hang khong st dung dich vu vi cam théy khong an toan (12%) va do quen su

dung dich vu ctia ngan hang khic (15%). Pay 1a thich thac dé BIDV — CN

PHU TAI tim ra giai phdp hoan hao gitp khach hang yén tim chuyén sang str

dung dich vu nay.

% DV mBi, chla
biEt, ch@a co
thong tin
19%

ChRa cé nhu clu
38%

Théi quen din
NH GD

Lo ngiltl?i tlc
MABEm ra

Quen s@ dBing CEm thRly khgng

DV NH khac antam

Biéu d6 2.7. Ly do khdch hang chwa siv dung dich vu NHDPT ciia
BIDV - CN PHU TAI

+ Khéch hang sir dung dich vu NHDT phan 16n 13 théng qua nguoi thén,

ban beé, ddng nghiép gidi thiéu (30%), va théng qua cic phuong tién truyén

thong (20%), phan con lai 1a thong qua website (19%) va nhan vién ngin

hang tu van (15%). Piéu d4ng quan tdm 12 s luong khich hang biét dén dich

vu NHDT thong qua t& budm, td roi clia ngan hang chiém ty trong nho (9%)
chtg t6 hoat dong marketing ctia BIDV — CN PHU TAI chua tht chuyén

nghiép, can phai dugc cai tién va nang cao.
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Ngu’t?’i than, ban
bé, dOng nghiép...
30%

Trang web BIDV
19%

Nhan vién NH tW TO bUWOm,t0 rO’

a ] me
roon Phurong tién clia Ngan hang
’ truyén thong 9%
20%

Biéu do 2.8. Nguon thong tin givip khdch hang biét vé dich vu NHPT ciia

BIDV — CN PHU TAI

+ Phén 16n khach hang lya chon dich vy NHDPT la do giao dich dugc
thuc hién nhanh chéng (46%),ngan hang uy tin cao ciing chiém ty trong cao
(20%). Ngoai ra khach hang st dung dich vu NHDT cua BIDV — CN PHU
TAI 14 do tinh bao mat cao (18%) va vi dich vu duoc mién phi sir dung (14%)

Tinh bao mat cao 2%

18% ‘

nhanh chéng
Mién phistr dung 46%
dich vu
14%
Ngan hang uy tin

cao

Giao dich tién loi,

Biéu db 2.9. Ly do chinh khién khdch hang chon sir dung cdc dich vu

NHDT ciia BIDV — CN PHU TAI

+ Khoang 53% khach hang st dung dich vu BSMS, dich vu BIDV
online chiém 27%, BIDV homebanking va BIDV direct banking chiém ty

trong 10%.
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BIDV online
27%

BSMS
53%
BIDV Direct
banking
10%
BIDV Homebanking

10%

Biéu @6 2.10. Dich vu NHPT ma khdch hang dang sir dung ciia
BIDV - CN PHU TAI
+ Tién ich nhiéu nhat mang lai cho khich hang khi st dung dich vu
NHDT ciia BIDV — CN PHU TAI la thanh todn nhan luong 34%, chuyén
khoan 29%, kiém tra sé du 26%, con lai cap nhat thong tin vé ty gid , 14i suat

chiém ty 1& kha thap 5,5%.

Khac [ 5.5 %
Cap nhatthong tin - [ 5.5 %
Thanhtoan, nhanluvong [ 34%
Kiémtrasédv [N 6%
Chuyénkhodn [N 29%

0 S 10 15 20 25 30 35 40

m%

Biéu @6 2.11. Tién ich siv dung dich vu NHPT cuid BIDV - CN PHU TAI
+ Muc d6 hai long ctua khiach hang vé dich vu NHDPT cia BIDV — CN
PHU TAI duoc dénh gia 1a khd t6t (47%), tuy nhién van con mot s it khach
hang chua that sy hai long vé dich vu nay (4%).
+ Cudi ciing khoang 67% khach hang str dung dich vu NHPT ctia BIDV
— CN PHU TAI cho ring s& gidi thiéu dich vu nay cho ngudi than, ban be,
ddng nghiép biét dé sir dung. Vi vay néu BIDV — CN PHU TAI tiép tuc cai
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tién c4c dich vu nay s€ nhan duoc sy ung hg cua khich hang va c¢6 co hoi phat

trien hon nira nho hi€u trng day chuyén.

Khong
33%

Co
67%

Biéu d6 2.12. Dw dinh sir dung hay gidi thi¢u dich vu NHPT ciia BIDV -
CN PHU TAI cho ban bé, nguwoi thin
2.2.3. So sanh dich vu NHDT giira BIDV va cac ngan hang khac
Bing 2.8. So sdnh mirc dp ti¢n ich cdc san pham dich vu ngdn hang dién ti

ciia BIDV — CN PHU TAI véi cdc ngdn hang khdc

Chirc nang BIDV | VCB | ACB
Internet banking
Kiém tra so du tai khoan, so du thé X X X
Xem va in giao dich tung thang X X X

Cap nhat nhiing théng tin vé san pham méi

, X X X
nhat cia Ngan hang
Tham khao biéu phi, 14i suat tiét kiém, ty gid

o X X X
hoi doai
Tham khao thong tin vé gid chimg khodn X X X
Tham khao bang gid vang truc tuyén cua san

X X X

giao dich vang
Dang ky thé trén mang X

bang ky vay trén mang X X X
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Chirc nang BIDV | VCB | ACB

Chuyén khoan tir tai khoan thé dén tai khoan

X X X
thé
Thanh todn tryc tuyén trén mang X X X
Thanh todn héa don X X X
Mua thé tra trudce va liét ké giao dich mua thé X X X
tra trudc
Home banking
Tra ctru thong tin tai khoan (xem s6 du, liét ké X X X
va in giao dich)
Cap nhat nhiing théng tin méi nhat vé Ngan X X X
hang, tham khao 14i suat tiét kiém, ty gid hoi
dodi)
Thanh toan héa don ( cudc phi dién, nudc, X X X
dién thoai, internet)
Chuyén khoan trén mang X X X
Chuyén ddi ngoai té tir TGTT ngoai té sang tai X X X
khoan tién guri thanh todn VND trong ciing hé
théng
Hudng dan cai dit mién phi X X X
Phone banking
Kiém tra s6 du tién gui thanh todn X X X
Nghe 5 giao dich phét sinh méi nhat X X X
Nghe thong tin vé l4i suat, ty gid hoi dodi va X X X
gia chung khoan
Yéu cau gui ban fax gid chimg khodn, liét ké X X X
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Chirc nang BIDV | VCB | ACB
giao dich chung khodn
Mobile-banking
Xem thong tin s6 du tai khoan, s0 du thé X X X
Kiém tra 5 giao dich phat sinh m&i nhat X X X
Nhan tin nhan khi s6 du tai khoan thay doi X X X
Xem thong tin vé 14i suat, ty gid hoi dodi, gid X X X
chirng khoéan
Thanh toan héa don ( dién, nudc, dién thoai) X X X
Chuyén khoan trén mang X X X
Nhan tin nhan thong béo két qua giao dich X X X
chiing khoan
Dang ky lam thé X X
Ding ky vay tin chap X X X
Thanh todn tryc tuyén X X X
Mua thé tra trudce va liét ké giao dich mua thé X X X
tra trudc
Mo/khoa tai khoan thé X X

(Nguon téng hop théng tin tir cdc trang web ciia cdc Ngdn hang)

Qua bang trén ta thiy cic dich vu ngin hang dién tr cia BIDV néi
chung va BIDV — CN PHU TAI néi riéng phan 16n 13 ddy du céc tién ich co
ban nhung chua cé sy khdc biét nhiéu so voi cdc ngan hang khic, chua tao

dugc nét dac trung riéng ctia BIDV.
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2.3. PANH GIA THU'C TRANG PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG
PIEN TU TRONG THOI GIAN QUA

2.3.1. Nhirng thanh tuu dat dwoc

Qua mot thang trién khai dich vu cho thdy c6 nhiéu khdch hang ddnh gid
cao dich vu Internet Banking va Mobile Banking ctia BIDV va ho quyét dinh
thue hién hau hét cic giao dich qua kénh nay thay vi dén qudy ciing nhu dé
nghi BIDV cho phép giao dich qua internet banking véi han murc cao.

Dich vu Ngan hang Dién tu l1a dich vu ma tat ca céc Ngan hang hién dai
déu tap trung nghién ctru, phét trién. Viéc ddy manh va mé rong dich vu tdi
d6ng dao khich hang s& mang lai nhiéu lgi ich cho Ngan hang néi chung va
cac Chi nhanh néi riéng.

Dich vu Ngan hang Dién tr mang lai ngudn thu phi hiéu qua, 1au dai cho
Chi nhanh nhu: phi thuong nién, phi giao dich (phi chuyén tién, thanh todn
héa don...), ngudn huy dong von qua dich vu gui tiét kiém online.

Dich vy Ngan hang dién tir giip Chi nhanh tiét kiém nhiéu chi phi lién
quan dén viéc mo rong cdc quiy, phong giao dich, giam dp luc phuc vu khach
hang tai quiy, nho d6, bo phan giao dich khach hang s& nang cao hiéu qua phuc
vu khach hang va tap trung chuyén siu vao cong tic ban, pht trién dich vu.

Dich vu gidp Chi nhdnh gia ting hiéu qua sb luong khach hang, gia ting
nhu ciu cta cdc khich hang hién c6. Mot sé d6i twong khach hang von chi c6
nhu ciu vé giao dich phi tai chinh (khich hang BSMS, Direct Banking...) c6
thé s& phdt sinh thém nhiéu nhu cau khéc (chuyén tién, gui tién online...) nho
sy tién loi va tiét kiém ctia dich vu.

Cdc hinh thic quang cdo va khuyén mai dugc thuc hién twong ddi da
dang trén nhiéu phuong ti¢n (bdo, dai, truyén hinh, internet, to roi..), td chirc
nhiéu sy kién vé6i nhiéu hinh thic khédc nhau, thyc hién tai trg cho viée t6

chtrc nhiéu hoat dong 16n nham ning cao thuong hiéu va céc hoat dong quang



57

b4 dd gép phan thuc hién dwgc muc tiéu ciia ngan hang trong viéce gidi thiéu
dich vu ngan hang dién tir dén tay khach hang, gép phan ning cao hinh 4nh
ctia BIDV néi chung ciing nhuy BIDV — CN PHU TAI néi riéng.

2.3.2. Nhirng han ché va nguyén nhan

a. Han ché ton tai

- Danh muc cac san phélm dich vu chua phong pht, dac bi¢t la cac san
pham dich vu ¢6 ham luong cdng nghé cao. Cdc san pham dich vu cung cip
con don diéu, nhiéu san phém chua thyc sy thu hit khach hang st dung

- Chét luong dich vu ngén hang dién tir con chua thoa mén khach hang &
nhimg cip d6 cao hon nhu viéc gii tién mat vao tai khoan, chuyén khoan,
thanh todn héa don qua dich vu Internet Banking, vi¢c dang ky st dung dich
vu..con phai tryc tiép t6i giao dich tai chi nhdnh ngin hang, hodc chua trién
khai cdc dich vu nhu Call center dé c6 thé canh tranh véi cdc ngan hang khéc
nhu ACB, Péng A..

- Vi trién khai cham nén cdc chuong trinh van con dang trong giai doan
hoan thién dan, tiém an nhiéu rdi ro, thiéu co ché quan 1y viéc cung cip cdc
san pham dién tir. Sy két hop gitta cdc hé thdng cuia cdc bén tham gia, tc do
duong truyén, 16i ki thuat hodc thiét bi dau cubi khdng dam bao chét luong
dan dén chat lugng dich vu chua cao, khdch hang con phan nan vé dich vu.

- C4c san pham dich vu ngén hang dién tir con phu thudc qud nhiéu vao
mot sb loai khach hang. S6 lwong khéach hang ding ky st dung dich vu con
nho so véi lugng khach hang mé tai khoan tai BIDV — CN PHU TAI , chua
tuong xung v4i tiém ning ma ngin hang dang cé.

- Viéc trién khai cdc hoat dong quang b4, tiép thi san phdm con bj dong do
chua ¢6 quy trinh déng bd thdng nhat tir viéc thiét ké dén trién khai dich vu.
Cic hoat dong tiép thi chua thuc su gan lién véi qud trinh phét trién dich vu.

- Viéc xu 1y khi€u nai cia khich hang v€ san pham dich vu do céc truc
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tric hay 16i ctia hé théng cong nghé chua linh hoat, céch tra 101 khich hang
clia cdc nhan vién chua thé hién hét trach nhiém va tinh than xay dung.

- Giao dich ngan hang dién tir con phu thudc nhiéu vao ching tur luu tri
truyén thdng, chua thé dién tir héa moi chimg tir giao dich. Ngoai ra, viéc st
dung chir ky di¢n tur, chirng nhan dién tr chua dugc phé bién rong rai va chua
thé hién duoc vu thé so véi chit ky thong thudng.

b. Nguyén nhén ciia nhiing han ché

- Pang con trong giai doan dau ctia viée trién khai, nén dinh huéng chién
luge phit trién chua c6 tién hanh dong bo, thiéu cdc phin mém ung dung dé
trién khai cdc dich vu ngan hang dya trén nén tang cong nghé hién dai.

- Ngudn nhén lyc chua chuyén su, thiéu moi trudong thuc hanh, chi tap
trung vao cdc dich vu ngan hang truyén thdng. Khi ra cdc dich vu mdi, chi
c6 mot s cdn bo duoc tap huin. Viéc luan chuyén vi tri cOng tac cua can bd
chi nhanh ciing 12 mot van dé, cén bo chi nhanh méi chi lam viéc theo kiéu
truyén tay cht chua thuc hién ding quy trinh, nghiép vu, tiép can van ban
ché d6 con yéu.

- Cong tdc quang ba san phdm va chinh sdch khich hang chua hiéu qua.
Chua c6 doi ngii chuyén trach diéu tra thi trudng, tiép thi va chdm séc khach
hang. Céng tic Marketing va cong téc phat trién dich vu ngan hang chua dugc
thyc hién mot cach bai ban, chuyén nghi¢p do nhan lyc con han ché, cong tac
d20 tao doi ngil cdn bo nghiép vu chuyén sdu vé marketing van chua duoc chi
trong. Viéc phat trién san phélm dich vu phu thuéc qua nhiéu vao phong dich vy
marketing, chua c6 su tham gia tich cyc tr cdc bo phan nghi€p vu khéc, do vay
cach thirc trién khai chua c6 su phdi hop nhip nhang, dn khép gitra tiép thi va
cac bd phan lién quan, do vay hoat dong tiép thi thuong di sau va bi dong.

- Tuy chi nhanh di trién khai hau hét cdc san pham dich vu nhung hiéu

qua chua cao, thu dich vu chu yéu van phu thudc céc dich vu truyén thé)ng
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nhu: thanh todn, bao 1anh, kinh doanh ngoai té...; cdc dich vu ban 1¢ nhu WU,
BSMS, Vntopup, bao hiém... chua duoc phét trién manh mé so voi tiém ning
khéch hang tai chi nhanh.

- Mot sd san phélm dich vu méi chua duoc trién khai manh mé cho céc
khéch hang, chua twong xtng vi trf cia Chi nhdnh trén mot dia ban nhiéu tiém
nang phit trién nhu cdc dich vu: internet banking, mobile banking, Dich vu
thu ho Network Collection, Dich vu diéu chuyén von ty dong, Dich vu
Homebanking....

- Su phéi hop gitta cdc phong ¢ Chi nhdnh trong viéc trién khai phat
trién san phém dich vu chua hai hoa, théng nhéat.

- Nén khdch hang chua da dang, cha yéu tap trung vao d6i tugng khich
hang doanh nghiép, khdch hang cd nhan con han ché nén khé phit trién dich
vu ngan hang di¢n tur .

- Do théi quen diing tién mat cho moi giao dich van chua thé thay d6i
duoc

- Trinh d6 dén trf, mirc thu nhap phan bb khong dong déu gitta nong thon
va thanh thi nén hién nay dich vu ngan hang dién tur chi thuc sy phat trién &
céc thanh phd 16n.

- Do su gidi han vé phép 1y va dé dam bao sy yén tdm cho khdch hang
nén trude khi sir dung cdc dich vu ngan hang dién ttr, khach hang phai dén
ngin hang dang ky giao dich dé thiét 1ap céc chimg tir phdp 1y, thuc hién su

cam két gitta ngan hang va khich hang.
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KET LUAN CHUONG 2

Cung v6i qud trinh hoi nhap sdu rong cua Viét Nam vao nén kinh té thé
gidi, nhitng nam gan day cic hoat dong trong linh vuc Tai chinh-Ngan hang
cling trd nén rat s6i dong. Trién vong phét trién ctia nganh Tai chinh -
Ngan hang da tré thanh dong luc cho cic doanh nghi¢p nang cao nang luc
canh tranh. Hudng tdi muc ti€u ngan hang ban 1¢ hién dai, da nang hang
dau Viét Nam, BIDV — CN PHU TAI khéng nhitng chi trong dén viéc da
dang héa, nang cao chat lugng san pham, dich vu ma con quan tim tdi cic
tién ich phuc vu nhu cau giao dich cua khdch hang. Dya trén cdc 1y thuyét
vé phat trién dich vu NHPT néu ¢ chuong 1, chuong nay tic gia khic hoa
blrc tranh toan canh vé hoat dong cung tng dich vu NHDT tai BIDV — CN
PHU TAI, giéi thiéu két qua hoat dong kinh doanh dich vu NHDT tai BIDV
— CN PHU TAI thoi gian qua va phén tich thuc trang chat luong dich vu
NHDT tai BIDV — CN PHU TAI ddng thoi trinh bay két qua khao sét chat
luong dich vu theo danh gid ciia khich hang. Tur két qua khao sét thuc té két
hop vd&i thuc trang céc nguén luc hién c6 tai BIDV — CN PHU TAl, cong
v6i nhimg mit dat duoc, nhitng han ché va nhimg nguyén nhin cua han
ché vé chat lugng dich vu NHDT ctia BIDV — CN PHU TAI, tic gia dé xuét
cdc giai phdp nang cao chat luong dich vu NHDT tai BIDV — CN PHU TAI
trong chwong 3 nhim gidp BIDV — CN PHU TAI chiém linh thi trudng, tao

ra loi thé canh tranh hoi nhap vao xu thé chung cua thoi dai.
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CHUONG 3
GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG PIEN TU

TAINGAN HANG PAU TU VA PHAT TRIEN VIET NAM -
CN PHU TAI

3.1. PINH HUONG VA MUC TIEU PHAT TRIEN DICH VU NGAN
HANG PIEN TU CUA BIDV-CN PHU TAI

Vé6i dan s6 hon 87 tridu nguoi va 1/3 dan s dang sir dung internet, tuy
nhién méi chi ¢6 1% dan sb st dung dich vu Ngan hang dién tr, thi truong
cho dich vy Ngan hang Pién tit BIDV eBanking con rat tiém nang. Khach
hang phan 16n con chwa biét dén dich vu Ngan hang dién tir, chua nim duogc
cdc tién ich, tinh nang uvu vi¢t ma dich vu dem lai so vdi cac kénh giao dich
truyén thong.

Tam nhin dén 2015: BIDV tr¢ thanh ngin hang thuwong mai hang dau
Viét Nam trong linh vuc ngin hang ban 1¢, ngang tam véi cdc ngan hang
thuong mai tién tién trong khu vuc Péng Nam A; Cung cip cic san pham,
dich vu ngan hang ban 1¢ dong bo, da dang, chét luong tot nhat phit hop véi
cdc phan doan khach hang muc tiéu.

Dich vu Ngan hang Pién tr 1a mot trong nhitng dich vu Ngan hang béan
1¢ can phat trién trong tAm trong sdu thang cudi nim 2012. Théng 6 nim
2012 dugc coi 1a thang khoi dong trién khai dich vu, trong sdu thang cudi
nam, Chi nhénh s€ tap trung trong diém vao viéc tiép thi dich vu t61 khach
hang, ddy manh toc 46 mo rong dich vu, dic biét 1a téi ddi twong khach hang
cd nhan. K& hoach dén hét nam 2012 ctia BIDV 1a 100.000 khéch hang cd
nhan va 500 khich hang doanh nghiép.
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3.2. CAC GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG DIEN TU
TAI BIDV-CN PHU TAI

3.2.1. Giai phap phat trién quy mé dich vu

a. Gidi phdp mé réng kénh phén phoi

- Tang s lugng lip dit cac may ATM, POS tai céc trung tim dién mdy
hay cdc diém béan vé mdy bay ..

- Chu trong phét trién thé, dic biét 1a thé tin dung qudc té, phat trién
nhiéu hon nita tién ich ctia thé ATM, trién khai ATM — POS.

- Pay manh trién khai cdc dich vu ngin hang dién tir: Internet banking,
mobile banking,... nhdm gép phan hoan thién thém hé thong kénh phéan phdi
san pham dich vu ctia ngan hang dén khach hang theo mit bang chung cua thi
truong. Tuy nhién, tién ich di kem cua dich vu cling can duoc cai thién dé
khuyén khich khich hang quan tdm dén dich vu ngan hang dién tir hon.

- Tang cudng céc diém giao dich méi : thyc hién lién két véi cdc cong ty
bao hiém, dai Iy mua béan xe 6 to, hé théng siéu thi, cdc khu vui choi, giai tri,
cic diém du lich...dé chinh cdc nhan vién cua cong ty niy la nha cic nha
phan phéi san pham dich vu NHDT cho BIDV — CN PHU TAI

- X4c dinh va tap trung vao céac khich hang muc tiéu :

+ Khdach hang 1a cdn bg ctua cdc Doanh nghiép dang sur dung dich vu tra
lvong tu dong qua Chi nhanh

+ Khéach hang dang st dung dich vu Ngan hang tr xa cua BIDV
(Homebanking, Direct Banking, BSMS)

+ Khach hang c¢6 tai khoan chiing khoéan

+ Déi tuong khich hang khic

b. Gidi phdp phdt trién nguén nhén lyc

Can bo nhan vién 1a khiu quyét dinh hiéu qua kinh doanh va ning cao

nang luc canh tranh cua ngan hang. Két qua nay phu thudc rat 16n vao trinh
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d6 chuyén mén, nghiép vu, tinh ning dong sdng tao, dao dirc nghé nghiép,
thdi 6 phuc vu ciia cdn bo ngan hang, dé ciing 13 nhimg van dé ma khach
hang phan nan nhiéu nhat va mong mudn nhiéu nhat tir ngan hang. Nhan thuc
ddng tAm quan trong trong viéc dao tao ngudn nhén lyc dbi véi cdc ngan hang
¢6 ngudn gbc tir cdc NHTM Nha nudc nhu BIDV vén duoc coi 12 yéu vé chat
lwrong ngudn nhén lyc so v6i cdc ngin hang ngoai quc doanh va cic ngan
hang nudc ngoai . Pé giai quyét van dé nay trong bdi canh nén kinh té hién
nay, BIDV — CN PHU TAI can chi trong cong tic dio tao va ning cao chét
lugng ngudn nhén luc va ¢6 chinh sach, ché d6 dai ngd phi hop.

Thir nhit, chinh sich dao tao nhan vién. Ung dung cong nghé hién dai
bét budc phai timg budc ning cao trinh do cén bd. Day 1a yéu td then chét
quyét dinh thanh bai cia mdi ngan hang. Chinh vi thé BIDV — CN PHU TAI
phai c6 ké hoach dé nang cao trinh do nhén vién thong qua cdc khéa dao tao
cdn bd hang nim nhim ting cudng k§ ning giao tiép va chim séc khich
hang, ning cao k¥ ning ban hang, ban san pham dich vu ngan hang tao ra mot
ngudn nhén lyc day tinh chuyén nghiép.

Ngoai ra can ting cudng viée luin chuyén cén b, coi trong viéc kiém tra
danh gid can bo, kip thoi phat hién céc biéu hién 1éch lac dé c6 bién phéap
chén chinh, udn nin kip thoi.

Song song véi viée dao tao kién thire va k¥ ning co ban, can quan tim
thich dang téi viéc dao tao trinh d0 ngoai ngl (nhét 1a tiéng Anh) cho cac
nhan vién dé dén trude thoi co mé rong hoat dong giao dich véi ngudi nude
ngoai cling nhu tang cuong kha nadng quan hé giao dich vdi cdc ngan hang
nudc ngoai & Viét Nam va cdc nude khéc trén thé gidi.

Mit khac, dé c6 ngué)n nhan Iyc diu vao 6n dinh va phat trién, BIDV —
CN PHU TAI can xdy dung mot quy trinh tuyén dung nhéan vién khoa hoc,

chinh x4c va hop li nham tuyén dung dugc nhitng nhan vién cé trinh do va
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phit hop voi yéu cu cia cong viéc nhdm giam bét thoi gian dao tao va dao
tao lai chuyén mon,co ké hoach dao tao co ban cho cén bd méi va dao tao
nang cao cac mat nghi€p vu thanh todn quéc té, tién t&, tham dinh,...

Bén canh chuong trinh dao tao chung cta Tru so, can chi dong ting
cudng cdng tic ddo tao, tu dao tao dén timg cdn bd trong Chi nhénh, t6 chirc
cdc budi tap huan, huéng dan va giai ddp thic mic cho cdc don vi truc thudc,
phong giao dich, diém giao dich khi trién khai cdc san pham dich vu méi.

BIDV — CN PHU TAI ciing nén dao tao quan trj cho ldnh dao cip phong
bang nhiéu hinh thirc da dang, vi du c6 thé tham gia tai trung tim dao tao cta
BIDV hoac cac khéa hoc ngén han do céc don vi bén ngoai t6 churc dé hoc hoi
kinh nghi€ém hay tham gia cac khéa hoc chuyén nganh..

Thir hai, chinh séch dai ngd va thu hidt nhan tai. BIDV — CN PHU TAI
can c6 chinh sich di ngd nhan vién hop 1y vi mot ché do luong bong phi
hop véi timg vi tri cOng tc trén co s& danh gid ning luc toan dién nhim dong
vién, khuyén khich nhan su lam viéc va tao ra su gén b6 l1au dai cua nhan vién
v6i ngan hang. Thudng xuyén mo rong cdc chuong trinh thi dua doanh sb san
pham NHDT, b6 sung cho viéc ddnh gid thi dua va thudng cudi quy, cubi
nim, thé hién tinh kip thoi ctia chinh sich ddi ngd. Ché do thudng phat
nghiém minh, co ché d4nh gid nhan vién cong bang, khdch quan.

Bén canh viéc déanh gid nhan vién, chi trd luong thudng theo hi¢u
suat cong vi¢c theo cdc chi tiéu dinh lugng cu thé, BIDV — CN PHU TAI
can chid trong dén céc yéu td nhu d6 kho, dé& cua cong viéc, thdi do phuc
vu giao tiép KH ctia nhan vién...

Tiép tuc duy tri va ning cao cic chinh sich quan tim dén nhan vién
nhu bao hiém, nghi mat, trg cdp, ting thudéng nhan dip 18 tét, dic biét phat
trién chuong trinh nha & danh cho nhan vién...

Thuong xuyén cdp nhat, danh gid chuong trinh nhan sy ctia cdc ngan
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hang ddi tha tir 6 x4y dung phét trién chién luoc cua riéng cua BIDV —
CN PHU TAI sao cho dam béo tinh canh tranh, thu hdt nhan tai.

Ngoai ra, BIDV — CN PHU TAI nén 4p dung chinh sich giit nhan sy
theo cOng thirc 51 :

- Interesting work — cong viéc thi vi : luan chuyén coéng viéc cho nhan
vién nham tranh cong viéc bi 1ap di 1ap lai nhiéu 1an hét ngay nay qua ngay
khdc tré nén nham chéan va ho sé ra di tim cong viéc mdi.

- Information — thong tin: nhan vién can biét rd thong tin vé cong viéc,
hiéu qua cong viéc cua minh, ddnh gid cua cp trén vé ho, nhitng 16i khen
tang va khién trach kip thoi.

- Involvement — 16i cubn: khuyén khich nhan vién dong tim hiép luc
cting ngdn hang giai quyét cic van dé lién quan.

- Independence — ddc 1ap: tao diéu kién nhan vién dugc lam viéc doc
1ap, han ché tdm 1y bi k& ke gidgm sét. DAy chinh 14 nhu cau ty khang dinh
va dugc ton trong ma bat cir mot nhan vién ndo cling mong mudn trong
mot moi truong lam viéc chuyén nghiép.

- Increased visibility — ting cudng tinh minh bach: hiy dé nhan vién thé
hién, hoc héi chia sé 1an nhau nhitng kinh nghiém trong xur 1y cong viéc,
khong dé tinh trang nhan vién che ddy y tudng, sing kién, tao diéu kién
cho moi ngudi lam viéc vo tu, thodi méi véi nhau, gidm sy dd ki, ghen
ghét, tao moi truong lam vige it sdu bénh. [5]

c. Gidi phdp Marketing

+ Piy manh hoat dong ban hang. Trong twong lai khi ma internet dan
tré thanh kénh giao tiép thudng xuyén cia con nguoi thi cdc chi nhdnh,
PGD truyén théng s& dugc thay thé bang cdc diém giao dich chu yéu tap
trung vao cong tac hudng dan va ban hang. D6 1a xu thé tit yéu ma BIDV

— CN PHU TAI can phai chd trong ngay tir bdy gid dé ning cao chét
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luong dich vu cua chinh minh.

Viéc giao céc chi tiéu vé huy dong, tin dung cho cdc chuc danh kinh
doanh nhu hién nay thi hau hét nhan vién kinh doanh khi tiép thi khach
hang chi tap trung gidi thiéu cdc san pham tiét kiém va cho vay. Bé thiic
day viéc ban hang cdc san pham dich vu NHPT, BIDV — CN PHU TAI
can xdy dung thém cdc chi tiéu khdc nhu: sb lwong hop déng BIDV
Online duogc ki két, s6 lugng khach hang c6 giao dich cua timg dich vu
NHDT, phi dich vu...cho ttrng nhan vién kinh doanh cu thé.

Tiép tuc phat trién chuong trinh ban hang BIDV Online tan noi cho
khéch hang doanh nghiép : trén co sé dit liéu khach hang sin c6 dang su
dung nhitng san pham truyén théng cua ngdn hang, nhin vién quan hé
khdch hang tiép thi dich vu BIDV Online, néu khdch hang nao c¢é nhu
cau sir dung thi phai t6 chirc di kém v&i mot nhan vién ctia ban du 4n NHDT
t6i cong ty cia khdch hang dé huéng dan va tu van ciing nhu tién hanh ki két
hop ddng tai chd.

Pé chu dong hon trong cong tic ban hang khi c6 nhiing san pham
dich vu NHDPT méi dugc trién khai, trung tim NHDT can phdi hop voi céc
phong Quan 1y ban hang thudc hai khéi khach hang doanh nghiép,khich
hang cd nhan t6 chitc goi SMS gidi thiéu dich vu méi dén tit ca khach
hang dang sir dung dich vu NHDT va céc khich hang c6 tai khoan tién goi
thanh todn tai BIDV — CN PHU TAI .

Thuong xuyén to chic cdc chuong trinh khuyén mai dé khuyén khich
khéach hang st dung dich vu NHPT nhiéu hon nita, BIDV — CN PHU TAI
nén tiép tuc dp dung chuong trinh mién phi gia nhdp, phi thudng nién
BIDV Online cho céc khich hang méi st dung. Pdng thdi BIDV — CN
PHU TAI ciing thudng xuyén nén t6 chirc cdc chuong trinh ban hang noi

b, tang gid tri giai thuong dé khuyén khich nhén vién
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+ DAy manh hoat dong truyén théng va marketing dich vu NHPT. Vi
dic thi van héa tiéu ding va théi quen sir dyng tién mit nhu hién nay
cong voi ap luc md rong thi truong va tang thu nhap trong qua trinh kinh
doanh. Do d6, BIDV — CN PHU TAI céan diy manh cong tic tuyén truyén,
quéang b4 tiép thi dé nguoi tiéu dung biét, 1am quen va thdy dugc loi ich
thuc su cua dich vu NHDT, tir d6 Chép nhan st dung né nhu nhitng san
pham dich vu truyén théng ctia ngan hang. Hién nay, hau hét cic ngan
hang déu cung cip nhitng san phim dich va NHPT tuong déng, nguoi tiéu
dung gip khé khin trong viéc phan biét, danh gid chat luong san phim
dich vu . Vi vay, BIDV — CN PHU TAI cén tao ra mdt phong cich, mot uy
tin riéng cho nhiing dich vu NHDT cta minh dé dé di vao nhén thic cua
khéch hang nhanh nhat thong qua cdc phwong thirc sau:

- Tién hanh phan khic thi truong va khach hang dé c¢6 thé xdc dinh hop
1y thi truong va khach hang muc tiéu, trén co s¢ d6 xay dung dugc chinh
sdch san pham dich vu va gia ca hop 1y. Xay dung chién lugc Marketing phi
hop véi timg dbi tugng: Pdi véi khach hang cd nhan thi ¢ thé thuc hién
chién lugc marketing dai tra théng qua céc phuong tién thong tin dai ching
va cdc hinh thirc thong thudng khéac. Tuy nhién, dbi voi khach hang doanh
nghiép nén thyc hién phuong thirc tiép thi truc tiép dén timg doanh nghiép,
ru tién nhitng khich hang tiém nang.

- Tang cudng cong tic marketing ndi bo, nhan vién BIDV — CN PHU
TAI phai 12 ngudi st dung va hiéu & vé san pham dich va NHDT cia
ngan hang minh nhat. Pong thoi, xay dung doi ngii nhan vién tiép thi, quan
hé khich hang chuyén nghiép, c¢6 thé hiéu ré nhu ciu cta khich hang va
phuc vu khach hang mot cach t6t nht.

- Pay manh marketing truc tuyén: khach hang online thi marketing ciling

nén online. Khich hang c6 théi quen str dung internet 1a nhiing khéach hang
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tiém ning c6é thé dé& dang st dung dich vu NHDT. Theo nghién ctru méi
day cua Cimigo, khoang 90% ngudi dung internet cé sir dung cong cu tim
kiém (nhu Google) dé tim théng tin trén mang. Vi vdy, cdc nha lam
marketing cho site thuong mai dién tir khé bd qua cong cu search marketing
nhu SEO va SEM, nhiam ting luong truy cdp (traffic) vao site va gia ting
co hoi ban duoc hang. Bén canh d6, Mang xa hoi nhu Facebook, Zing Me,
hay cdc forum dong nguoi truy cdp la nhiing site ma nhitng ngudi lam
internet marketing hay “dom ngé”, internet marketing phai tdn dung dugc
“tinh két ndi va lan truyén” cia internet. Chinh vi vdy, BIDV — CN PHU TAI
can ting cudng viéc quang ba san pham dich vu trén internet két hop nhiéu
cong cu khic nhau dé mang lai hiéu qua cao nhét nhu: sitr dung cong cu
search marketing, marketing lan truyén trén cdc mang xd hoi/forum,
email marketing... Internet marketing nén huéng t6i viéc xdy dung moi
quan h¢ lau bén vé6i khach hang sau khi da thu hidt dugc ho. BIDV — CN
PHU TAI ciing can chi trong khi 1am marketing tryc tuyén 1a dic diém
ctia ngudi tiéu ding Viét khi st dung mot dich vu 13 “tinh gan bé thuong
hi¢u”. Mot khi ho da quen dung mot dich vu thi xéc suat tiép tuc quay tré lai
st dung dich vu d6 la rat cao. Néu lam tot viéc nay, thuong hi¢u BIDV —
CN PHU TAI s& c¢6 mot nén tang vitng manh dé xay dung hinh anh, tir d6
giup tang doanh thu.

3.2.2. Giii phap da dang héa chiing loai dich vu

a. Hoan thién san phdm hién cé

Dé c6 thé dua cic san pham NHDT ngay cang pho bién vao doi song
ciia ngudi dan, trude tién BIDV — CN PHU TAI can hoan thién céc san
pham, dich vu truyén théng quen thudc, sdn c6 dé c6 thé duy tri lugng khéch
hang hién tai, thu hit cdc khach hang méi, khach hang tiém nang, tir d6 tién

dén viéc gidi thi€u,quang ba cdc san pham madi, san pham NHDT. Vi vay, dé
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tao loi thé canh tranh trong linh vuc NHDPT, BIDV - CN PHU TAI can dau
tu, nghién ciru dé cung cdp ngay cang nhiéu hon cdc tién ich cua nhiing san
pham NHDT hién tai va phdt trién thém nhing san pham méi dé da dang héa
cdc san pham ddp Gmg nhu ciu ngay cang cao cua khéach hang.

- P6i v6i nhém san pham vé thé : hoan thién san pham hién c¢6 vé hinh
thire 14n ndi dung, c¢6 thé thay doi tén goi hodc thay d6i hinh thirc, mau ma
cua thé sao cho thuan tién va dep mit, tao nén sy hép dan hon véi khich hang
nho d6 tang va duy tri lwong khach hang stir dung thé.

- Pdi véi nhém san phim vé ngan hang dién tir : hoan thién thém céc
tién ich cua nhitng san phém da trién khai nhung chua thuc sy hiéu qua nham
tao su tin cdy cho khdch hang, 4p dung chinh sich khuyén mai riéng mot sd
khéch hang c6 doanh sé thanh todn 16n: tinh to4dn mién hodc giam cic khoan
phi dich vu nhé BSMS, phi do lwong dé thu hit khich hang c6 doanh s
chuyén tién 16n, tang thu dich vu

- V61 dich vu BIDV Online :

+ Ngoai céc tién ich hién tai can c6 thém chitc ning véan tin va thanh
toan du ng the tin dung.

+ Tich cuc tiép thi dich vu BIDV Online téi khach hang cd nhan méi, tap
trung cdc tinh nang vu viét cua dich vu ciing cdc ndi dung wu dii, khuyén mai
hién hanh.

+ Tiép tuc tap trung vao cdc doanh nghiép d6 luong, BSMS, Direct
Banking can phd bién cho khach hang vé chu trwong ngimg dich vu BSMS
dé chuyén huéng dan sang dich vy IBMB, khuyén khich khéch hang chuyén
d6i sang st dung BIDV Online véi cdc tinh niang wu viét hon cliing cédc uu
dai hap dan.

+ Ddi v6i cac doanh nghiép dang quan hé tin dung véi Chi nhdnh, Chi

nhanh c6 thé can nhac b6 sung mot s6 diéu khoan rang budc vé sit dung dich



70

vu bén 16 trong d6 c6 BIDV e-banking vao cdc hop dong, thoa thuan hop téc.

+ Pay manh ban kém san pham BIDV Online cho cic khach hang cé
nhan khi khich hang ding dich vu bén 1¢ khac nhu tién giri tién vay, thé ...
nhim gia ting tién ich va hiéu qua str dung dich vu ctia khdch hang.

+ Phan giao chi ti€u cho ting cdn b trong don vi dé tiép thi cho ban be,
nguoi than s dung dich vu.

- Vi dich vu BIDV Mobile :

+ Can c6 thém mot sb tinh nang nhu chuyén tién ngoai hé thong, véan tin
thong tin the tin dung, van tin tai khoan thanh toan, tai khoan tiét kiém, tai
khoan tién vay, tai khoan thau chi, thé tin dung.

+ Ngoai nhitng bién phdp twong cuc nhu BIDV Online , c6 thé hudng
khach hang dang hodc dang ky st dung BIDB Online cai dat thém Uimg dung
BIDV Mobile tréndién thoai di dong dé str dung thém géi phi tai chinh cua
BIDV nham gitdp khach hang tiép can thém véi tién ich ctia BIDV Mobile, tao
tién dé phat trién dich vu nay.

- Vi dich vu BIDV Business Online :

+ BIDV business online can c¢6 thém tinh ning thanh todn héa don va
thanh toan bang ké

+ Tiép tuc tap trung tiép thi nham ting trudng sd lugng khdch hang
doanh nghiép moi.

+Phdi chat ché voi phong nghiép vu ra soét tinh hinh giao dich cia cic
doanh nghiép dang str dung dich vu nham gia ting cudng do sir dung dich vu
cua khach hang va tang doanh thu phi qua kénh BIDV Business Online

b. Phdt trién sin pham mdi

Ngoai cdc san pham hién c6, BIDV — CN PHU TAI can da dang héa cdc
san pham, dich vu NHDT d¢é han ché viéc khach hang phai dén ngan hang dé
thyc hién nhitng dich vu ma NHDT chua thé cung cép.
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- Pbi v6i nhém san pham vé thé : da dang héa danh muc san pham thé,
nhat 12 thé ghi no ndi dia, ting cuong lién két véi cdc co s& chdp nhan thé nhu
chudi siéu thi, nha hang nham ting doanh sé thanh todn thé, phét trién ATM
két hop trién khai chi ho luong

- Péi voi nhém san pham vé ngan hang dién tir : can dau tu, nghién ciu
dé cung cap ngay cang nhiéu hon cdc tién ich ctia nhirng san pham Ngan hang
dién tir hién tai va phat trién thém nhitng san phdm méi dé ddp tmg nhu cau
ngly cang cao cta khach hang. BIDV — CN PHU TAI ciing can nghién ctru
dé phat trién, cung cap cac dich vu & cip do cao hon va mang lai nhiéu loi
nhuan hon nhu dich vu quan ly quy, cho thué tai chinh, kios ngan hang.. dién
tr hoa cac thu tuc, ching tir dang ky, tién toi xay dung nhitng chi nhanh
NHDT hoat dong hoan toan trén mdi trudéng mang.

c. Dam bdo tinh canh tranh vé gid

- Thuc hién khéo sat gia dich vu NHDT ¢ mdt s6 céc ngan hang khac dé
diéu chinh lai chinh sach gia cho phu hop.

- Phat huy tinh linh hoat cta cua chinh sach gia nhu thay vi chi tinh theo
tung giao dich nhu hién nay thi mé& rong thoi han tinh phi thanh quy hoac
nam, ap dung muc phi vu dai cho cac khach hang VIP ..

- Khi ap dung cic chuong trinh khuyén mai, du thudng chiang han, nén
ap dung cho ca dich vu NHDT dé khuyén khich khach hang sir dung.

3.2.3. Giai phap nang cao chit lwong dich vu

a. Gidi phdp tdang tién ich cho dich vu Ngan hang dién tw

Cong nghé di c¢6 mot anh hudng khong 16 téi chat luong dich vu va
muc d6 hai 1ong cia khich hang. Nhiéu nha nghién ctu tin tudng ring
khach hang cé duoc nhan thic dich vu tdt hon nho vao cong ngh¢ hon 1a
nhd vao nhitng nhan vién. Piéu nay c6 nghia rang, khi khach hang c6 thé

hiéu va nam bét v6i cong nghé tot, ho c6 thé quan 1y kinh té hing ngay cua
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minh dé dang hon, nhitng cong viéc dugc thyc hién hiéu qua hon va do dé
chét lugng dich vu s€ dugc nhéan thuc t6t hon. Cdc dich vu NHDT dang
duoc sir dung ngay cang nhiéu va dem lai nhing loi ich 1d rang, tuy nhién
mat han ché cua dich vu NHDT la chu yéu phu thudc vao cong nghé. Do
d6 dé tao ra su khdc biét trong tién ich cling nhu chét luong dich vy, BIDV
— CN PHU TAI can phai ting cudng dau tu phét trién, tng dung cong nghé
hién dai, cu thé nhu sau :

+ Tang cuong cai tién trang thiét bi, ddy nhanh tién d6 hoan thanh
du 4n ning cdp hé thdng Core Banking dé dam bao téc do giao dich
nhanh chéng, kip thoi, khong con su khdc biét vé cdch thic, toc do xu 1y
giao dich gitra giao dich ndi b va giao dich lién chi nhanh.

+ Pam bao hé théng duong truyén 6n dinh bang cdch dau tu phat trién
ha tﬁng k¥ thuat mang, xay dung mot két cdu ha tﬁng cong ngh¢ thong tin
hién dai c6 thé d& dang két ndi véi cdc thiét bi giao dich tw dong, cdc hé
théng thong tin céng cong, d6 1 co s dé xay dung phit trién cdc dich vu
NHDT. Bén canh d6, BIDV — CN PHU TAI ciing cin ning cip mé rong
duong truyén voi bang théng rong, dung luong 16n, tée do cao. Viée cai tao
duong truyén 12 mot giai phép thiét thuc nham giai quyét khé khan vé mit
truyén tin trén mang, han ché ti da sy nghén mang anh huong dén chat
lugng cua dich vu NHDT.

+ Nhanh chéng trién khai cdc dy 4n dau tu c6 lién quan nhu hé théng thé
chip, du 4n Call Center dé hd tro khach hang, cip user quan 1y thé cho cic chi
nhanh truc thudc.

b. Gidi phdp néng cao khd ning ddp ting nhu cau khdch hang

Trong diéu kién hién nay, khi ma dich vu NHDT dugc dac biét cha
trong phét trién manh & hau hét cic ngan hang s& dan dén su tuwong dong vé

von dau tu va cong nghe. pé tao ra su khac biét cho chinh minh, BIDV -
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CN PHU TAI can ning cao ning lyc phuc vu khdch hang cua cdc kénh
phan phdi dién tr va truc tuyén. NHPT di thay ddi twong tic gilta ngin
hang vé&i khach hang caa ho. Boi vi khong con miat déi mat trong tuong
tdc v6i khach hang, ngin hang phai cung cap cho khdch hang mét dich vu
thuc su tot. Mot dich vu NHDT tot khong chi dép ng dugc nhiéu tién ich,
tinh nang t6t ma phai tao ra va duy tri dugc sy lién hé gitta ngan hang va
khach hang. C6 nhu vy ngin hang mdi biét dugc cdi khdch hang thuc su
can 1a gi, tir 46 mang lai su hai 1ong va trung thanh cta khach hang.

Vi vdy, BIDV — CN PHU TAI can ting cuong chim séc khdch hang cu
thé nhu sau:

+ Xay dung nhirng ti€u chuén vé dich vy khich hang : Tiép tuc thuc hién
cong tac dao tao, phé) bién tai Chi nhanh vé dich vu Ngan hang Di¢n tir, dam
bao cic cin by ban hang, tic nghi¢p trién khai dich vu thanh thao téi céc
khach hang.

+ Xay dung chinh sdch khich hang phil hop : can phai thanh lap bo phan
cham s6c khiach hang gitp khach hang yén tam, tin tuéng khi st dung dich
vu. Cu thé 1a xdy dyng chinh sdch cham séc¢ danh riéng cho khich hang sir
dung thuong xuyén dich vu NHDT dya vao mdt sb tiéu chi nhu: tan suét
giao dich, gia tri giao dich, phi dich vu va ) luong dich vu NHDT dang st
dung... Chd trong va ning cao chét lugng cic hoat dong tiép thi va cham
séc khach hang VIP nhu: hd tro khach hang VIP theo ddi cudc phi va quan
Iy viéc thanh todn cdc héa don dich vu trd sau phat sinh hang théng (bao
gém: tién dién, nudc, internet, bao hiém, tién vay...); Phuc vu tron goi cac
yéu cau giao dich tai chinh va tu van riéng phuong thic dau tu tai chinh
sinh 1oi nhét; dic quyén st dung phong hop riéng day du tién nghi va béo

mat; dugc hudng cac uu dai tai ngan hang va doi tac lién két.
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+ Xdy dung cdc kénh hd trg giai quyét khiéu nai, thic mic cia khich hang
nham théa man va mang lai niém tin cho khach hang mdi khi dén giao dich

Ngoai ra, dé duy tri mbi quan hé ot v6i khach hang, BIDV — CN PHU
TAI cén nd lyc hon ntta trong viéc cai thién cling nhu tao ra nhitng cach
thirc giao tiép khdc nham cung cép mot chat luong dich vu dién tir cao cu
thé nhu sau: Bén canh kénh lién lac truyén théng qua Email, dién thoai can
t6 chirc nhirng budi dén tham khach hang thuong xuyén hon, t6 chtic nhiing
budi hoi nghi, budi huan luyén can thiét cho khach hang 1am thé nao dé
st dung NHDT hiéu qua. Tai ting don vi phai 1ap ké hoach cho nhén
vién kinh doanh thuong xuyén tiép xidc v6i khach hang d¢é nam 1o tinh hinh
cta khach hang, ldng nghe céc gép ¥, dé& nghi, nhu cau méi cia khach hang
va cung cap nhitng thong tin ma khach hang quan tam.

c. Gidi phap tang d¢ tin cdy cua dich vu Ngan hang dién tw

+ Tang cudng tinh bao mat bing cdch hd tro cdc chuong trinh phadn mém
vé an ninh mang va cip nhat thuong xuyén nhiam tao cho khach hang sy yén
tam khong lo bi mat cap thong tin tai khoan cd nhan va tién trong tai khoan
ctia ho. Thudng xuyén st dung cdc cong cu thich hop dé do tim 16 hong, cic
diém yéu trén hé thong gitdp phat hién va khic phuc kip thoi nham dam bao
an toan cho hé théng mang.

+ DPua thém vao hop ddng ding ky sir dung dich vu NHPT cic diéu
khoan tranh chip va xtr 1y tranh chdp néu c6 phét sinh nham tao co s& phdp
1y dé khdch hang yén tdm st dung dich vu. Bén canh d6, nhan vién can phai
c6 trach nhiém giai thich that chi tiét, rd rang nhiing thuat ngit chuyén
mon, vé quyén loi va nghia vu ctia khdch hang, céc rii ro c6 thé xay ra
cling nhu bién phdp phong tranh khi thyc hién giao dich qua hé théng
NHDT. Qua d6 ning cao y thic ctia khdch hang vé su an toan, bao mat,

han ché t6i da moi sy nham 14n trong khi st dung dich vu béi khach hang.
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+ Pua ra nhitng cam két nam trong kha ning cta minh, khong nén dua ra
nhimng cam két qué cao dé thu hit khach hang.

3.2.4. Giai phap han ché rii ro trong viéc cung cap dich va NHPT

Trong thoi dai cong nghé sd phiét trién manh mé thi viéc cung cip ciing
nhu st dung dich vu NHDT Iuén luén tiém an nhiéu rui ro. Chinh diéu
nay 1am anh hudéng dén uy tin, thwong hiéu, hoat dong hang ngay, tinh
tudn thu phép luat caa BIDV — CN PHU TAI dic biét gdy that thodt tai san
ctia ngan hang va ca khach hang. Do vay, BIDV — CN PHU TAI can phai
xdy dung cho minh mdt chinh sidch quan 1y rui ro trong hoat dong NHDT
chat ch€ hon, cu thé nhu :

a. Qudn Iy riii ro trong néi bé to chirc ciia BIDV — CN PHU TAI

+ Phan quyén st dung hé théng NHDT

Trudc hét phai thiét 1ap viéc phan quyén hop 1y hon, kiém sodt dir
liéu, tién trinh giao dich NHDT va gidm sét chit ch& cdc quy trinh nham
ngin chin truy cdp trdi phép tir bén trong va bén ngoai hé thong NHPT.
Bén canh d6 can phai ning cao quéan 1y viéc phan quyén va trich nhiém
ddi véi ting cd nhan cu thé va chit ché hon.

+ Quan Iy mat khau nguoi dung

BIDV — CN PHU TAI can phai dam bao cdc mat khau hay tén truy cap
mic nhién vao bit ky thanh phan nao trén hé thong NHDT déu phai duoc
thay d6i dinh ky va phai khiac mat khau mac nhién, tuan tha ding d6 phirc
tap theo quy dinh cua Phép luét.

+ X4y dyng quy trinh, quy chuan trong hoat dong NHDT

Hoat dong NHDT phai dugc quy chuan theo céc tién trinh cong viéc,
quy trinh nghi€p vu va phan cdng cong viéc ro rang tranh tinh trang lam
viéc tlly tién dan dén sai s6t hay khong thé truy vét giao dich.

+ X4y dung nguyén tic truy cap tir xa vao hé théng NHDT
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- Quy dinh cu thé d6i tuong dugc phép truy cip tir xa 1a ai, muc dich
truy cap 1a gi? Tét ca nhitng ddi tugng hay phuong phap truy cap tir xa déu
phai duoc theo ddi va kiém soat thong qua mot diém diéu khién truy cap duy
nhat. Bén canh do, can phai ¢6 nhiing co ché tu dong dé hd tro cho viéc giam
sat va diéu khién cac phuong phép truy cap tir xa.

- Str dung mé hoa dé bao vé tinh bi mat ctia nhitng phién truy cap tir xa.

- Nén han ché viéc truy cap hé théng NHDPT qua mang khong day hay
cac phuong thirc c6 do bao mat thap.

b. Qudn ly rii ro trong giao dich NHDT voi khach hang

- Phai bao mat thong tin khach hang

- Moi truy cap dén dir lidu phai c6 kiém soat, phai duogc cai dat, st dung
mat khau dé tranh truy cap trai phép.

- Céc giao dich truy van thong tin thi khong cin c6 nhan vién giam sat
ting giao dich, nhung cac giao dich chuyén khoan, chuyén tién, mua ban
ngoai t¢ phai duogc thyuc hién co6 co ché xac thuc chit ky di¢n tu.

¢. Qudn Iy rii ro voi bén thiwr ba

- BIDV — CN PHU TAI phai ludng trude duge nhitng rii ro c6 thé phat
sinh khi tham gia hop tac véi d6i tac tham gia trién khai cac dich vu NHDT.

- Phai danh gia dung nang luc va kha nang tai chinh ctia nha cung Ung
dich vu trudc khi ky két hop dé)ng thuc hi¢n dich vu NHDT. Hop déng can
phai xac dinh r0 rang trach nhiém bao mat hay chia sé thong tin giao dich va
khach hang ngay ca khi hop ddng chdm dt.

- Hop dong phai ¢6 quy dinh dé bao vé quyén loi chinh dang cho khach
hang khi bén thtr ba gdy hai dén khach hang.

- Nén st dung dich vy tuong tu ciia nha cung cdp khac 1am phuong an

du phong.
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- Yéu cdu bén thir ba tuan thu cac quy dinh vé ban quyén dbi véi giai
phap cung cip va cam két duy tri, ning cp giai phap trong mot thoi gian
nhét dinh.

- Moi can thiép vao hé théng ngin hang 15i cua BIDV — CN PHU TAI
déu phai dugc xéc thuc.

- Céc chuong trinh phan mén thué ngoai phat trién phai dam bao : kiém
soat duoc ma 1énh, khong bi loi dung dé xdm nhap vao hé thong NHDT, bi
mat thong tin, s hitu tri tué d6i véi cac chuong trinh phan mém sau khi phat
trién.

d. Qudn Iy riii ro trong truwong hop xdy ra sw co

Co ché giam sat rui ro phai chit chg, linh hoat : cac chinh sach, quy
trinh quan 1y phai duoc thuong xuyén xem xét danh gid, chinh sira, nang cap
kip thdi nham dam bao tinh phi hop va di kha nang xir 1y nhitng rui ro phat
sinh moi trong hoat dong NHPT & moi thoi diém.

Bén canh d6 BIDV — CN PHU TAI can ning cao kha nang phan tng
nhanh véi sy ¢d nhu x4y dung co ché dé nhan biét cac van dé phat sinh ngay
khi xuit hién, muc dich 1a kiém tra méc do nghi€ém trong cua van dé, tr d6
som kiém soat dugc nhitng rii ro cé thé xuat hién, xay dung ké hoach tng
phé voi tinh trang khan cip cho toan thé lanh dao va nhdn vién, dam bao
trong trudng hop khan cip thi moi hanh dong tac nghiép phai c6 hé théng va
quy dinh huéng dan tir trude nhu ai lam gi, khi ndo 1am, lam nhu thé nao ...
3.3. MOT SO KIEN NGHI

3.3.1. P6i voi chinh phii va Ngan hang Nha nwéc Viét Nam

Dé dich vu NHDT thuc su di vao doi séng va phét huy duoc phdt huy
duoc toan dién nhirng wu thé ciing nhu nhitng 1oi ich ciia né doi hoi phai cé
sy dau tu,sy quan tim ding din ciia cdc nha quan ly, khach hang va ban

than cdc ngan hang. Cic co quan nha nudc can phoi hop va trién khai dong
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bo céc van dé sau:

+ Déy manh viéc phat trién thuong mai dién tr. Hoat dong tuyén truyén,
phd bién vé thuong mai dién tir ¢ duoc cdc co quan quan 1y nha nudc, co
quan thong tin dai chiing to chtc trién khai manh mé trong thdi gian qua, tuy
nhién dén nay nhan thic cia ngudi din vé thuong mai dién tir van con thép,
do d6 trong thoi gian téi can ddy manh hoat dong tuyén truyén phd bién vé
thuong mai dién tir, ndi dung tuyén truyén can di siu vao loi ich cta viéc
tham gia giao dich thwong mai dién tir nhu nhanh chéng, an toan, tiét kiém,
tao diéu kién va khuyén khich c4c hoat dong mua ban kinh doanh qua mang,
tir d6 tao nhu cau kinh doanh, thanh todn, giao dich... tao ra lugng khéch
hang tiém ning cho dich vu NHDT.

+ Tang cudng cic quan hé hop tic qudc té nham khai thong cdc quan
hé ngan hang va tan dung cdc ngudn von, cong nghé tir cic nudc va céc to
chirc qubc té, trao d6i thong tin tir linh vuc ngan hang , dic biét 1a vé dao
tao, pho bién kién thirc va kinh nghiém hoi nhap cho nhiing cén bo lién
quan ciia NHNN va mot s6 NHTM dé gidp hoan thién va phat trién dich vu
NHDT theo hudng khoa hoc hién dai.

+ Xay dung va hoan thién hé thong vian ban phdp luat. Xay dung
hoan thién hé théng cdc luat va nghi dinh nham quan Iy tién trinh kinh
doanh qua mang, 13 cin ct dé giai quyét tranh chép. X4y dung chuén
chung va co s phdp ly cho van ban di¢n tir, chitr ky dién t&r va ching nhan
dién tir. Hé thdng van ban phép 1y lién quan dén viéc d6i moi nghiép vu
can phi hop voi su phét trién ctua cong nghé thong tin gitp cho cédc san
pham dich vu NHDT nhanh chéng tiép can, phuc vu khach hang.Tiép tuc bd
sung, hoan chinh khuén khd phdp 1y va co ché chinh sich cho phit trién
thanh toédn dién tir. Trong d6, khung phdp 1y rd rang, minh bach va sy gidm

sit hop 1y cia NHNN d6i véi hé thong ngn hang s& 1a mot yéu td quan
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trong trong viéc tang cuong long tin cua nguoi su dung va gidi doanh
nghiép vao hé théng thanh todn dién tir néi riéng, hé théng thanh todn qudc
gia né1 chung.

+ Phat trién ha ting co s& cong nghé thong tin va Internet. Thuc hién tin
hoc hod céc td chirc kinh doanh dich vy, cdc ngan hang va t6 chirc tin dung,
ning cao toc do dudng truyén Internet, giam thiéu cudc phi ...tao diéu kién
cho toan dan c6 thé sir dung céc dich vu truc tuyén. bac bi¢t, md rong ti da
mat d§ phu séng dién thoai, di¢n thoai di dong ddi vai vung sau, vung xa. Bén
canh d6 can x4y dung co sé ha ting truyén thong manh, tbc d6 cao, khong bi
nghén mach, gia cudc phit hop, han ché doc quyén vién thong.

3.3.2. Dbi véi BIDV — CN PHU TAI

Dé phit trién dich vu NHPT vitng manh, BIDV — CN PHU TAI cén
chuan bi k§ mot s yéu t6 bao gom :

+ Hién dai héa quy trinh nghiép vu, tdng cudong cong tic khao siat ddnh
gid chat lwong dich vu NHPT dinh ky thong qua phiéu khao sit khach hang,
1ap bang tong hop ¥ kién cua khach hang. Viéc khao sit ¢6 thé tién hanh truc
tiép thong qua bang ciu hoi khoa hoc vé chit luong dich vu NHDT, nhiing
yéu t6 anh huéng dén nhan thic cua nguoi sit dung vé chat luong dich vu
NHDT qua thu, dién thoai gép ¥ cuia khach hang, qua phong van tryc tiép
hay t6 chitc mot budi trao doi y kién...dé cdc khach hang bay to sy ddnh gid,
nhan xét théng than nhat vé cdc san phém dich vu NHPT. Dua trén két qua
khdo sét, céc thac méc cua khéach hang dé dua ra cdc kién nghi cai tién dich vu
dé phuc vu khich hang tot nhat.

+ Xay dyung céc tiéu chuan chit luong dich vu hudng téi khach hang. Dé
tirng nhan vién c6 thé 1am tdt cong tic cung cap dich vu NHDT c6 chat lugng,
can phai dua ra céc ti€u chuan chit luong dich vu dugc xac dinh tir nhu cau

khach hang, vi chinh tur sy nhiét tinh gidi thi€u, tu van loi ich cua dich vu
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NHDT sé kich thich su tim hiéu va st dung dich vu cua khéach hang, tir 46 c6
thé gi6i thiéu dén dong nghiép, ban bé va nguoi than st dung DV NHDT cua
BIDV — CN PHU TAI cu thé nhu chim chd ling nghe xdc nhan nhu ciu
khédch hang, tan tinh tu vn huéng din cho khich hang, giit gin tdc phong
chuyén nghiép trong qu4 trinh giao dich, cam on khach hang khi két thiic giao
dich...

+ Xay dung chinh sich an toan hé théng bao mat thong tin. Cac dich vu
NHDT dugc xdy dung trén mdi truong mang vién thong cong cong nén chua
nhiéu rai ro, do vay hé théng phai dam bao tinh bao mait cao vé dudng
truyén, dit liéu khdch hang. Bén canh hé théng chinh thirc phai c¢6 hé thong du
phong ludn & trang théi sdn sang dé phong trudng hop tit nghén hoan toan vé
vién thong thi chi 1am ngung tré céc giao dich lién chi nhanh, cic giao dich
ndi bd chi nhanh van hoat dong binh thuong. Trong mdi trudong kinh doanh
day rdy bién dong, khi nén kinh té phdt trién thi viéc ddnh cdp thong
tin..khong ngimg phat trién va chinh vi vdy, cong nghé bao mat ciing phai
khong ngimg cai tién va d6i méi. BIDV — CN PHU TAI can chi trong vé van
dé nay vi chinh viéc xdy dung dugc nhimg cong nghé bao mat an toan s& tao
dugc long tin noi khach hang, 1am cho ho cam thay yén tam khi giao dich véi

ngan hang.
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KET LUAN CHUONG 3

Dich vu NHDT & cdc NHTM trong thoi gian qua ngay cang dugc phat
trién va mo rong. Tuy nhién sy xuét hién cia cdc ngan hang nudc ngoai véi
von, cong nghé va kinh nghiém cao dang tich cuc hoat dong tai thi truong
Viét Nam s€ gia tdng dp lyc canh tranh cho cic NHTM trong nudc néi
chung va BIDV — CN PHU TAI néi riéng. Pay 1a thach thirc cling nhu 12 4p
Iuc can thiét dé cdc NHTM ndi nd luc hon nira nhim mo& rong quy mo,
nang cao chat lugng phuc vu, hoc hoéi kinh nghiém quan tri dé tién toi dap
mg nhu cau phuc vu ngay mot cao ciia khdch hang. BIDV — CN PHU TAI
dd va dang cing cb, nang cao chat luong dich vu, sir dung chat luong dich
vu nhu mot cdng cu canh tranh hiru hi€u tir d6 hinh thanh nén nén tang, phét
trién vimmg chic, vimg budc di 1én ddp Gng nhimg yéu cau, ddi hoi cip
thiét trong qud trinh hoi nhap kinh té khu vuc va thé gidi. Trén co s& phan
tich thuc trang chat luong dich vu NH dién tor & chuong 2, chuong 3 cua
luan vin da dua ra cdc giai phdp vé ning cao chét luong dich vu NH dién
tor nhu : dé xuét giai phdp vé phat trién quy mé dich vu, nhém giai phép
nang cao chit lugng dich vu NHDT, da dang héa ching loai dich Vu...Dé)ng
thoi, luan vin ciing dua ra cdc kién nghi d6i v6i Chinh pha, NH Nha nudc
va d6i voi BIDV — CN PHU TAI nham phit trién dich vu NHPT t6t

nhét trong tuong lai.
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Trong nhitng nim qua BIDV — CN PHU TAI di nd lyc khong ngimg dé
nang cao thuong hiéu, hinh anh va vi thé, phan dau trd thanh nha cung cép dich
vu tai chinh ngin hang hang dau tai dia ban. Tuy vay, do canh tranh trong hoat
dong ngin hang ngly cang gay gat va su tuong dong vé cong nghé (Core
Banking) dang duoc trién khai tai cdic NHTM, cdc san phim ngén hang hién c6
trén thi truong khd dong nhat, vé co ban thi truong khong con ton tai san pham
véi tinh nang vuot trdi ngoai trir nhitng chién luoc va sach lugc ding dén cua
riéng mdi ngan hang nhim ddp tmg nhu cAu ngay cang cao cta khach hang.

Véi mong mudn déng gép vao su phat trién cua dich vu ngén hang dién
tr tai BIDV — CN PHU TAI nhim nang cao suc canh tranh, khéng dinh vi
thé, tdc gia da tap trung nghién ctru mot cich khoa hoc vé nhitng nodi dung
trong yéu ciia viéc phat trién dich vu NHDT dé lam sang t6 mot s6 van dé veé
1y luan va thyc tién sau :

Tha nhat, 1am r6 khdi niém vé dich vu ngan hang dién tir trén co so ké
thira ¢6 chon loc va bd sung, dua ra nhimg ndi dung va y nghia cta viéc phat
trién dich vu nay trong twong lai.

Thtr hai, nghién ctru thuc trang phat trién dich vu ngan hang dién tir tai
BIDV — CN PHU TAI trén co so sd lidu dugc lay trong giai doan 2009-2011
va dua vao két qua khao st dé phan tich nhitng thuan loi va khé khian, nhitng
nguyén nhan ton tai

Tht ba, trén co sé nhitng han ché con ton tai vé dich vu Ngan hang dién
tir tai BIVD-CN Phi Tai, tac gia dé xuat nhiing giai phap nham phdp trién
dich vu nay.

Mic di da rat c¢b gang dé dat duoc két qua theo muc tiéu dé ra nhung do
gidi han trong khudn kho va kha nang con nhiéu han ché nén chac chan luan
vin khong thé tranh khoi nhitng thiéu sét. Tac gia luan van rdt mong nhan
dugc su gbp ¥ cla cdc thay c¢6 nham dem lai két qua cao hon ca vé 1y ludn va

thuce tién./.
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PHU LUC
PHIEU KHAO SAT Y KIEN CUA KHACH HANG
VE DICH VU NGAN HANG PIEN TU TAI BIDV

Toi tén 1a Man Thi Quynh Na - hién dang 1a hoc vién cao hoc, chuyén
nganh Tai chinh — Ngan hang cua Pai hoc Pa Nang. Hién nay, t6i dang tién
hanh mot nghién ctru khoa hoc vé “chat lwong dich vu Ngdan hang dién tir tai
BIDV” véi muc dich thu thap sb lidu va tham do y kién khach hang cho dé
tai luan van Thac si cua minh.

Dinh nghia “ngén hang dién ti” : 12 cdc san pham dich vu ngan hang

dugc phan phdi dua trén Internet, phuong tién dién tir thong qua cdc Website,
dién thoai di dong....Phuong thirc hoat dong nay vo cung ti¢n 191 vi n6é cho
phép ngan hang c6 thé phuc vu khdch hang tai bat ctr thoi diém nao va tai bat
ctr noi dau c6 két ndi Internet va cdc phuong tién vién thong. Véi ngdn hang
dién tir, khich hang c6 thé kiém tra chi tiét tai khoan, liét ké cdc giao dich,
chuyén khoan, thanh toan..

Kinh mong quy Anh/Chi danh chiit it thoi gian tra 151 mot s6 cau hoi sau
day. Tat ca nhitng thong tin do quy Anh/Chi cung cép rit c6 gid tri cho nghién
clru ctia tdi va toi xin cam két nhitng thong tin riéng ctia quy Anh/Chj s& duoc
giit kin va chi str dung dé phuc vu cho muc dich nghién ciru nay.

Rat mong nhan duoc su gidp d& ctia quy Anh/Chi. Xin chin thanh cam

on.



PHAN I: THONG TIN PAP VIEN

1.Gi6i1 tinh: 0 Nam 0N

2.Do twoi: O 18-22tdi 023-35twdi  B6-55twdi O trén 55 tudi
3.Trinh do hoc vin: O PTTH O Pai hoc [0 Sau dai hoc

4.Nghé nghiép:

5.Thu nhgp trung binh : O Du6i 5 tricu O Tu 5-10 trieu O Trén 10 tricu

PHAN II : PANH GIA CHUNG VE CHAT LUONG DICH VU
1. Anh/chi da giao dich véi BIDV dwgc bao l1au?
UODudi 2 ndm OTir 2 d&n 5 ndm
OTu 5 dén 10 ndm OTrén 10 ndm
2. Anh/chi cé biét dén nhitng dich vu Ngan hang dién tir cia BIDV
khong?
OC6 - Anh/chi vui long tra loi tiép tir cGu 3
D Khong — Anh/chi vui long tra loi cau 10
3. Anh/chij biét dén dich vu Ngan hang dién tir cia BIDV qua ngudn
thong tin nao?
ONguoi than, ban be, dong nghiép... O Td budm,td roi caa Ngin hang
OPhuong tién truyén thong(tivi, bdo chi...) © Nhén vién NH tu van
OTrang web cua BIDV O Khéc ............
4. Anh/chi dang sir dung nhirng dich vu ngan hang dién t& nao cia
BIDV?
OBIDV online O BIDV Homebanking
OBIDV direct banking 0 BSMS



5. Tan suat st dung cac tién ich cia dich vu Ngan hang dién tir cia

Anh/chi nhu thé nao?

Tién ich

Lan/thang

Kiém tra s6 du, nhan sao ké

Cap nhat thong tin vé ty gid, 14i suat, gid ching khodn

Chuyén khoan

Thanh toan héa don (dién, nudc...)

Thanh toén tin dung

Nap tién di dong

Thanh todn/nhan luong

6. Ly do chinh khién Anh/chi sir dung dich vu Ngan hang dién tir ciia

BIDV?
0 Giao dich tién loi, nhanh chéng
O Mién phi sir dung dich vu

........

O Ngan hang uy tin cao

O Tinh bao mat cao

7. Muc dich ma Anh/chij sir dung dich vu Ngan hang dién tir cia BIDV?

O Chuyén khoan
O Thanh todn, nhan luong

O Kiém tra so du

8. Panh gia vé chit lwong dich vu Ngan hang dién tir cia BIDV

O Cap nhat thong tin vé ty gid, 14i suat

Hoan | Khong | Binh | Pong | Hoan
toan | dong | thudng y toan
khong | ¥ dong
Yéu tb dong y y
(1) (2) 3) 4) &)
Thu tuc dang ky st dung dich vu don O O O O O
gian
Céch thuc sur dung dich vu don gian O O O O O
Thoi gian thyc hi¢n va xu ly giao diy O O O O O
nhanh chong




Hoan |Khong | Binh | Pong | Hoan
toan | dong | thuong y toan
khong y dong
Yéu td dong y y
(1) (2) 3) 4) &)
Céc dich vy ngin hang dién tr da dang O O O O O
Tinh bao mat cao O O O O O
Phi dich vu hop ly 0 0 0 0 0
Nhan vién giai thich, tu van nhiét tinh, 0 0 0
A A (| O
chuyén nghiép , ,
Cac vudng mac, khiéu nai cua khich 0 0O 0 0 0

hang duoc giai quyét nhanh chéng,
chuyén nghiép

9. Qua thoi gian sir dung dich vu Ngan hang dién tir cia BIDV, Anh/chi

cho rang mirc do hai long ciia minh doi véi dich vu trén la nhw the nao ?

Mtrc d6 hai long duge ddnh sb theo ther tu ting dan : 1 132 hoan toan khong

hai long, 2 1a khong hai long, 3 1a binh thwong, 4 1a hai long va 5 1a hoan

toan hai long

| O 2 O

10. Ly do chinh khién Anh/chi chwa sir dung dich vu Ngan hang dién tir?

O Dich vu con mdi, chua biét, chua c6 thong tin

O C6 théi quen dén ngan hang giao dich

U Lo ngai thu tuc rudom ra

O Cam thay khong an tdm, an toan

0 Quen sur dung dich vu cua ngan hang khéc

O Chua ¢6 nhu cau, chua can thiét sir dung

11. Anh/chi c¢6 dw dinh sir dung hay gi6i thiéu cho ban bé, ddng nghiép,

ngwoi than sit dung dich vu Ngan hang dién tir khong?
0 Khong

L Co




