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1
MO PAU

1. Tinh cép thiét caa dé tai

Hoi nhap WTO tao diéu kién cho cdc Ngan hang trong nudc
thAm nhap vao thi trudng qudc té, md ra co hoi hop tic qudc té trong
nhiéu linh vuc nhu hoach dinh chinh sich tién té, thanh tra, gidm sét
phong ngira rui ro, linh vuc thanh todn va phat trién cc san pham,
dich vu ngén hang mdi trong d6 dich vu ngin hang dién tor 1a mot
dién hinh. Tuy nhién hé thong cdc Ngan hang Viét Nam hién dang ¢
muc d6 thip vé cong nghé trong khi hoat dong cia cdc chi nhdnh
ngan hang nudc ngoai tai Vit Nam hdu WTO dang ngay cang mé
rong va phat trién véi kinh nghiém quén tri rii ro tot, cong nghé hién
dai. Pay sé 12 thich thirc 16n ddi v6i cac Ngan hang Viét Nam trong
viéc gilt vitng thi truong hoat dong trong va ngoai nudc.

Hoa minh vao xu hudng d6, Ngan hang dau tu va phat trién
Viét Nam - CN Phu Tai ciing dang ¢ géng phin ddu dé bit kip tién
trinh hién dai héa cac san phélm, dich vu ngéan hang trong dé c6 dich
vu ngan hang dién tir bén canh viéc duy tri cac san phélm dich vu
truyén thong. Tuy nhién, thyc tién phat trién dich vy ngan hang dién
tir tai Ngan hang ddu tu va phat trién Viét Nam - CN Phi Tai van
con nhiéu han ché va khé khdn. Viéc tim ra giai phdp nham trién
khai, phét trién thanh cong dich vy trén ciing nhu gidp Ngan hang
dau tu va phat trién Viét Nam - CN Phi Tai nang cao vi thé, thuong
hiéu ctia minh trong qud trinh hdi nhap 1a vin d& cap thiét da va dang
duoc dat ra.

Xuat phat tir thuc té trén, t6i mong mudn dugc déng vao su
phat trién 16n manh cia hé thong Ngin hang thong qua dé tai luan
van " Phit trién dich vu ngan hang dién tir tai Ngan hang dau tu va
phat trién Viét Nam -CN Phi Tai "



2. Muc tiéu nghién ciru

- Hé thdng héa cic van d& 1i luan lién quan dén viéc phat trién
dich vu ngan hang dién t trong cac Ngan hang thuong mai

- Phan tich, danh gi4 thyc trang phat trién dich vy ngan hang
dién tir tai Ngan hang dau tu va phat trién Viét Nam - CN Phd Tai

- D¢ xuit giai phap dé hoan thién viéc phat trién dich vu ngén
hang dién tir tai Ngan hang dau tu va phat trién Viét Nam - CN Phd Tai

3. P6i twong va pham vi nghién ciu

Tap trung tim hiéu, hé thdng héa co s 1i luan vé su phat trién
cia dich vu ngan hang dién tir, thyc tién trién khai dich vu trén tai
Ngén hang dau tu va phat trién Viét Nam - CN Phu Tai trong khoang
thoi gian tir nam 2009 — 2011

4. Phwong phap nghién ctiru

Ludn vin da sir dung mot s6 phuong phdp chinh yéu nhu sau
dé 1am ndi bat két qua cua chu dé nghién ciru :

- Phuong phap diéu tra khao st : dua vao sb liéu tong hop tir phiéu
diéu tra khao sat thuc t& mot s khach hang cia BIDV — CN Ph Tai.

- Phuong phap thong ké : dwa vao s6 liéu thong ké tir cdc ngudn
bao cdo cua BIDV-CN Phu Tai, cic tap chi, sach béo, internet..

5. B cuc deé tai

Ngoai phan m¢ dau, két luan, tai liéu tham khao va phuy luc,
luan van dugc chia thanh ba chuong nhu sau :

- Chuong 1: Nhitng van dé 1y luan co ban vé phat trién dich vu
ngan hang dién ti

- Chwong 2: Thuc trang phit trién dich vu ngén hang dién tir
tai Ngan hang dau tu va phat trién Viét Nam — CN Phu Tai

- Chuong 3: Giai phdp nham phat trién dich vu ngan hang dién
tir tai Ngan hang dau tu va phat trién Viét Nam — CN Phu Tai
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6. Téng quan ti liéu nghién ciru

1.“Mot s& giai phdp phat trién dich vu NHDT tai Ngin hang
nong nghiép va phit trién nong thon Viét Nam”, nam 2012 cua tic
gia HO Thi Anh Thi.

2. “Phét trién dich vu NHDT tai Ngin hang thuong mai cb
phan Sai gon Thuong tin”, nim 2012 cta tic gia Vii Hoang Vy.

3. “ Phat trién dich vu internet-banking”, ndm 2011, Huynh
Thi Thu Hién.

4. “Nang cao chat luong dich vu ngan hang dién tir tai Ngén
hang thwong mai ¢ phan A chiau (ACB)”, nim 2012 ctia Pham Thi
Kién Phuong.

5. “Phdt trién dich vu ngan hang dién tr tai VCB- CN Quang
Nam”, ndm 2011,tdc gia Nguyén Vin Nghia

Bén canh d6, dé tai ciing sir dung thong tin, sb lidu bio cdo
cia BIDV — CN PHU TAI dé lam co sé phan tich, danh gid thuc
trang phét trién dich vu ngan hang dién tr tai chi nhanh giai doan
2009-2011.

CHUONG 1
NHUNG VAN PE LY LUAN CO BAN

VE PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG PIEN 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 NHDPT 12 mot hé thong phan mém vi tinh cho phép
khach hang tim hiéu hay mua dich vu ngin hang théng qua viéc ndi
mang may vi tinh cua minh vé4i ngan hang [7].

Dich vu NHDT dugc giai thich nhu 1a kha nang ciia mét khach

hang c6 thé truy cdp tir xa vao mot ngan hang nham thu thap thong
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tin, thyc hién cdc giao dich thanh todn, tai chinh dua trén cic tai
khoan da dang ky tai ngan hang do.

1.1.2. Pic diém ciia dich vu ngin hang dién tir

a. Mo rong pham vi hoat dong, tang khd ndng canh tranh

b. Cung cdp dich vu tron géi

¢. Nhanh chong, thudn tién, dp chinh xdc cao trong giao
dich

1.1.3. Céc san phim dich vu ngan hang dién tir

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

b. Dich vu ngin hang qua di¢n thogi (phone-banking)

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

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

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

f- Dich vu Kiosk —banking

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

a. Déi véi nén kinh té

b. Déi véi ngén hang

c. Déi vdi khich hang
1.2. PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG BIEN TU

1.2.1. Ni dung phat trién dich vu ngan hang dién tir

a. Tang quy mé dich vu ngdan hang dién tir

+ Ting s6 luong lap dit cic may ATM, POS

+ M6 rong kénh phan phdi va phuong thirc cung cép dich vu

+ Tang luong khach hang str dung

b. Pa dang héa chiing logi sin pham dich vu
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+ Hoan thién san pham hién c6

+ Phat trién sam phim mdi

¢.Néng cao chit lwong dich vu ngén hang dién ti

+ Dau tu thém co sé vat chat, cong nghé théng tin nham cung
c?ip dich vu nhanh, chinh xac.

+ Gia tang sy hai 1ong cuia khach hang

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

+ Kiém sodt rti ro hoat dong

+ Kiém sodt riii ro danh tiéng

+ Kiém sodt riii ro ludt phap

1.2.2. Cic tiéu chi va chi tiéu danh gia sy phit trién dich
vu ngan hang dién ti

+ Quy mo cung tng dich vu.

+ Sy phat trién cua hé thing ATM/POS bao gdm cac chi tiéu
nhu sé lwong may ATM/POS va téc do gia ting lugng may
ATM/POS trén thi trudong, ty trong may ATM/POS cua ngén hang
nay so v&i ngan hang khac.

+ S6 lugng céc san pham dich vu cung cép va sy md rong
danh myc san pham.

+ Su hai long cua khach hang trong viéc st dung dich vu ngin
hang dién tu.

+ Murc d6 an toan, bao mat va kha nang phong chdng rui ro
1.3. CAC NHAN TO ANH HUONG DPEN VIEC PHAT TRIEN
DICH VU NGAN HANG PIEN TU

1.3.1. Cac nhan t6 bén ngoai

a. Moi trwong phdp ly

Dich vy ngin hang di¢n tir véi viéc st dung cong nghé mai
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doi hoi khudn khé phép 1y méi. Cac dich vu ngan hang dién tir chi 6
thé trién khai dugc hiéu qua va an toan khi cic dich vu nay dugc
cong nhan vé mat phap 1y.

b. Méi trwong kinh té, xi hji

Didu kién kinh té-xd hoi nudc ta nhin chung van con thép
so vOi cdc nude trong khu vuc, thu nhép nguoi dan chua cao,
trinh d6 dan tri khéng dong déu va théi quen sir dung tién mat
ciia nguoi dan van chua thay déi, chinh didu nay tic dong truc
tiép dén y dinh st dung nhimg dich vu NHDT mang ham lugng
cong nghé cao

1.3.2. C4c nhan t6 ndi tai cia ngan hang

a. Nguon luc tai chinh

b. Chit lwong nguén nhén luc

¢. Chinh sdch ciia ngdn hang

d. Hé thong bdo mdt, phong ngira riii ro
1.4. SU PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG DIEN TU O
MQT SO NUOC TREN THE GIOI VA BAI HQC KINH
NGHIEM POI VOI VIET NAM

1.4.1. Khai quat vé tinh hinh phat trién dich vu ngin hang
dién tir & mot s6 nuéc trén thé gidi

1.4.2. Bai hoc kinh nghiém déi v6i Viét Nam

Tir kinh nghiém phét trién va ning cao chét lugng dich vu
NHDT & mét sd ngan hang trén thé gi6i, ching ta c6 thé rit ra
mot s6 kinh nghiém phét trién va nang cao chét Iugng dich vy
NHDT cho cac NHTM ¢ Viét Nam nhu sau:

Thir nhdt 13, khong ngimg ning cao muc d6 hién dai hod
cong nghé ngin hang, tng dung cong nghé méi dé ting sic canh

tranh.
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Thir hai 1a, chu trong téi van d& bao mat va an ninh mang
do téc hai cta hacker, virus may tinh khong chi don thuan 12 thiét
hai vat chdt ma con 1a uy tin, chit lugng cta ngin hang.

Thir ba 13, lién tuc d6i méi, da dang héa san phélm dich vu
NHDT dé thu hit khéch hang nhim tao sy khdc biét trong canh
tranh.

Thir tw 13, su thdéa man cta khach hang, dich vu ngén hang do
ngén hang cung tng 12 dé dép tmg nhu cau cta khich hang.

Thir nam 13, thanh 13p bd phan cham séc khach hang truc
tuyén dé tu van, giai ddp nhimg thic méic cia khich hang
24h/ngay

Thik sdu 13, xay dyung chién lugc Marketing cu thé, 16 rang

KET LUAN CHUONG 1

Chuong 1 di khdi quét nhitng van dé 1y ludn co ban vé phat
trién dich vu NHPT. Viéc phét trién dich vu NHDT cho mdi ngin
hang trong qua trinh hoi nhap kinh té 1a tt yéu khich quan, tuy
nhién bén canh d6 can phai c6 nhitng diéu kién nhit dinh vi trong
qua trinh phat trién hoat dong, dich vu NHDT con ton tai kha
nhiéu i ro nhu an toan bao mat, cong nghé, Vén, van hanh, lép
dat thiét bi... Nhitng bai hoc kinh nghiém vé su phat trién dich vu
NHDT ¢ mdt s qudc gia trén thé gidi s& gitp cho BIDV — CN
PHU TAI c6 duoc nhiing kinh nghiém quy béu dé c6 thé ty minh

phat trién dich vu nay 6n dinh va virng manh.
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CHUONG 2
THUC 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

Thang 04/1996 dé dén dau KCN Phd Tai, dwoc sy chip thuin
ctia Ngan hang Dau tu va Phat trién Viét Nam, Chi nhdnh tinh Binh
Pinh da thanh 1ap phong giao dich Phd Tai. Sau khi Thu tudng
Chinh phi ¢6 Quyét dinh s 1127/QD-TTg ngay 18/12/1998 vé viéc
thanh 1ap KCN Phi Tai, Ngan hang DPT&PT Viét Nam da chép thuan
viéc thanh 13p Chi nhénh c?ip IT Phi Tai tryc thudc Chi nhdnh Ngan
hang DT&PT Binh DPinh.Véi thuc luc va tiém nang cua mot Chi
nhanh tré day trién vong, BIDV Phd Tai dwoc quyét dinh ning cép
thanh Chi nhénh cdp I. Ngay 17 thing 07 niam 2006, BIDV Phd Tai
chinh thirc khai truong di vao hoat dong ddc lap.

2.1.2. Co céu t chirc va bd may quan ly

Bo mdy t6 chiic cia Chi nhanh Ngin hang Pau tu va Phét
trién Phu Tai gdm 05 khdi, 17 phong, va 02 T6 nghiép vu

2.1.3. Tinh hinh hoat djng kinh doanh cua BIDV- CN Phu
Tai giai doan 2009-2011

a. Két qua hoat déng kinh doanh
Bing 2.1. Mgt 56 chi tiéu tai chinh chii yéu ciia BIDV-CN Phii Tai

DVT : Ty dong

Cic chi tiéu 2009 2010 2011
Tdng tai sin 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 )




b. Huy dpng von

Bing 2.2. Tinh hinh huy dgng von theo doi twong qua cdc nam
DVT : Ty dong

Chi tiéu 2009 2010 2011
1.Téng von huy dong 1112.5 2414 2562
2.Téc do ting truong 117% 6%
3.Phan theo ddi tugng
T6 chirc 545.8 1527 1350
C4 nhan 566.7 887 1212

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

¢. Hogt dong tin dung

Bdng 2.3. Tinh hinh dw no tin dung theo déi twong

giai dogn 2009-2011

DVT : Ty dong

Chi tiéu 2009 2010 2011
Du ng tin dung 3485 4335 5790
Du ng tin dung theo ban budn 318 933 5065
Du ng tin dyung theo béan 1¢& 167 402 725

(Nguon bdo cdo thurong nién ciia BIDV — CN PHU TAI )
2.2. THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG
PIEN TU TAI BIDV - CN PHU TAI

2.2.1. Tinh hinh chung

a. Quy mo hoat dong va chiing logi san pham dich vu ngin
hang dién tir tai BIDV — CN Phu Tai
Cac san pham dich vu NHBPT tai BIDV — CN PHU TAI bao

gom:
+ Dich vu thé

- Thé ndi dia bao gom E-trans 365" , Moving va Harmony

(chia theo ngii hanh dua vao ngay thang nam sinh cua khach hang:
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kim, mdc, thuy, hoa, thd).

- Thé qudc té gdm Visa va Flexi

+ Hé thong may rit tién tw ddng ATM va hé théng POS

Tinh dén nam 2011, toan chi nhanh c6 13 miay ATM

S6 Iwong POS lap dit méi trong nam dat 15 POS, hoan thanh
50% ké hoach nim néing tong s6 POS lily ké dat 41 POS.

+ M0dt sb dich vu ngan hang dién tir hién dai

- BIDV Online

- BIDV Business Online

- BIDV Mobile

- BIDV - Directbanking

- BSMS

- BIDV Homebanking

- Quan Iy dong tién

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

Bdng 2.5. Thu nhdp tir dich vu ngdan hang dién tir ciia BIDV —
CN Phu Tai tir 2009-2011
Pvt : ty dong

Két qui hoat dong kinh doanh 2009 | 2010 | 2011

g}lllgnclhch vu rong theo tirng dong san 25378 | 35.980 | 56269

Thu tr dich vu thé va ngdn hang dién tor | 0,4858 | 1.2009 | 1.677

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

Doanh thu tir hoat ddng dich vu ngan hang dién tir tai BIDV —

CN PHU TAI ting trudng déu va manh qua cic nam, néu trong nim
2009 doanh thu tir dich vu ngan hang dién tir chi dat 485.8 tri¢u d(‘Bng
thi qua ndm 2010 tang 1én dén 1.2 ty dong (gap 2,47 1an so voi ndm
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2009) va 1.677 ty dong trong nam 2011 ( gip 3,45 lan so voi nim
2009), nhung so véi thu dich vu rong theo timg dong san pham thi
van con ¢ mirc d6 kha thép.

¢. So sdnh cdc dich vu ngdn hang dién tir ciia BIDV-CN Phii Tai
voi cdc ngdn hang khdc trén dia ban tinh Binh Dinh

Vé tinh niing

+ Dich vu NHBPT cua BIDV — CN PHU TAI cung cép ddy du
céc tinh ning co ban, dép ung hau hét cic nhu cau cua khach hang
khi giao dich voi Ngan hang: Chuyén tién trong va ngoai hé thong,
chuyén tién dinh ky, chuyén tién vao ngay tuong lai, van tin, thanh
todn héa don, guri tiét kiém, giri yéu cau... Ngoai ra, BIDV — CN
PHU TAI cung cap mét sb tinh ning tién ich khic so voi cc ngan
hang trén thi trudng nhu: gl yéu cau tra no, giai ngan khoan vay,
phat hanh thé, hom thu tiép nhan thic mic, khiéu nai, dat 1énh thanh
todn...

+ Vi nén tang cong nghé¢ hi¢n dai, dich vu NHDT ctua BIDV
— CN PHU TAI dam bao chuyén tién nhanh chéng, ty dong (so voi
mot s ngan hang dang 4p dung cong nghé ban ty dong, cdc giao
dich tiép nhan tryc tuyén van dugc thuc hién qua giao dich vién), an
toan (v6i cong nghé bao mat xéc thuc hai yéu té OTP).

+ Giao dién dich vu than thién, don gian, dé sir dung véi nhiéu
d6i tuong khach hang.

Vé mirc phi va han mirc

+ Phi giao dich dich vu NHPT ciia BIDV — CN PHU TAI dam
bao canh tranh véi cdc Ngan hang khac va so véi tai quiy giao dich.

+ Han muc giao dich tuong dbi cao va thuan tién cho khach

hang.
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2.2.2. Panh gia chit lwong theo tirng loai dich vu

Nhiam dénh gid chinh xdc chat lugng dich vu ngén hang dién
tir cia BIDV — CN PHU TALI, tic gia tién hanh khao sat 100 khach
hang bang phiéu khao sit. Két qua thu vé dugc 85 phiéu trong d6 c6
14 phiéu khong hop 1¢ nén lwgng miu dua vao phén tich 1a 71 phiéu.

Qua phén tich sé liéu thong ké cta 71 khich hang khdo sat, ta
rut ra mot $6 nhan xét nhu sau:

+ Ddi tugng khach hang dugc khao sat 1a nit chiém 59%, nam
41%, $6 Iugng nguoi duge dao tao & bac dai hoc chiém 85%, phén
16n 12 nhan vién van phong c6 do tudi tir 23-35, véi mirc thu nhap
trung binh tir 5 triéu dén 10 tridu va thoi gian da giao dich voi ngan
hang 1 tir 2 d&én 5 nam. Pay ciing 12 diéu kién thuédn loi ¢& BIDV —
CN PHU TAI tiép can gi6i thiéu cdc san pham dich vu hién dai cho
khéch hang.

+ Ly do phan 16n khach hang di quan hé giao dich véi BIDV
— CN PHU TAI nhung chua sit dung dich vu NHPT 1a do chua c¢6
nhu cau, chua can thiét sir dung (38%), mot phﬁn l1a do dich vu con
méi chua biét thong tin (19%), mot phan 1a do khach hang c6 théi
quen dén ngan hang giao dich tryc tiép thong qua céc dich vu truyén
thong (12%). Ngoai ra ¢6 mot s khach hang khong sir dung dich vu
vi cam théy khong an toan (12%) va do quen st dung dich vu cua
ngan hang khic (15%). Dy 1a thich thirc dé BIDV — CN PHU TAI
tim ra giai phdp hoan hao gitp khich hang yén tim chuyén sang sir
dung dich vu nay.

+ Khach hang st dung dich vu NHDT phén 16n 1a thong qua
nguoi than, ban be, dong nghiép gidi thiéu (30%), va thong qua cic
phuong tién truyén thong (20%), phan con lai 1a théng qua website

(19%) va nhan vién ngan hang tu van (15%). Piéu dang quan tim la
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s6 luong khéch hang biét dén dich vu NHDT thong qua to budm, to
roi ctia ngan hang chiém ty trong nho (9%) ching t6 hoat dong
marketing ciia BIDV — CN PHU TAI chua that chuyén nghiép, can
phai dugc céi tién va nang cao.

+ Phan 16n khéch hang lya chon dich vy NHDT Ia do giao
dich dugc thyc hién nhanh chéng (46%),ngan hang uy tin cao cling
chiém ty trong cao (20%). Ngoai ra khiach hang st dung dich vu
NHDT cta BIDV — CN PHU TAI 1a do tinh bdo mét cao (18%) va vi
dich vu dugc mién phi st dung (14%)

+ Khoang 53% khach hang sir dung dich vu BSMS, dich vu
BIDV online chiém 27%, BIDV homebanking va BIDV direct
banking chiém ty trong 10%.

+ Tién ich nhidu nhit mang lai cho khach hang khi s dung
dich vu NHPT ciia BIDV — CN PHU TAI la thanh to4n nhan luong
34%, chuyén khoan 29%, kiém tra sé du 26%, con lai cap nhat thong
tin vé ty gid , 1ai suat +Mtrc d6 hai 1ong cua khach hang vé dich vy
NHDT ciia BIDV — CN PHU TAI dugc dénh gid 1a kha tot (47%),
tuy nhién van con mot s it khach hang chua that su hai long vé dich
vu nay (4%).

+ Cubi ciing khoang 67% khach hang st dung dich vu NHDT
ctia BIDV — CN PHU TAI cho ring s& gii thiéu dich vy nay cho nguoi
than, ban be, dong nghi¢p biét dé sir dung. Vi vay néu BIDV — CN PHU
TAI tiép tuc cai tién céc dich vu nay s€ nhan dugc sy ung hd cua khach
hang va c6 co hdi phit trién hon nita nho hiu Gmg diy chuyén.

2.2.3. So sanh dich vu NHDT giira BIDV va cac ngan hang
khac

Céc dich vu ngan hang dién tir cia BIDV néi chung va BIDV
— CN PHU TAI néi riéng phan 16n 1a day du cic tién ich co ban
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nhung chua c6 sy khéc biét nhiéu so véi cdc ngan hang khéc, chua
tao dugc nét dac trung riéng cia BIDV.

2.3. PANH GIA THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU
NGAN HANG PIEN TU TRONG THOI GIAN QUA

2.3.1. Nhirng thanh tyu dat dwgc

Qua mot thing trién khai dich vu cho th?iy c6 nhiéu khéch
hang danh gia cao dich vu Internet Banking va Mobile Banking cua
BIDV va ho quyét dinh thyc hién hau hét cic giao dich qua kénh nay
thay vi dén quay ciing nhu dé nghi BIDV cho phép giao dich qua
internet banking v4i han mirc cao.

Dich vu Ngén hang Dién tir mang lai ngudn thu phi hi¢u qua,
lau dai cho Chi nhidnh nhu: phi thuong nién, phi giao dich (phi
chuyén tién, thanh todn héa don...), ngudn huy déng vdn qua dich vu
giri tiét kiém online.

Dich vu Ngén hang dién tir gitip Chi nhénh tiét kiém nhiéu chi
phi lién quan dén viéc mé rong céc quay, phong giao dich, giam 4p
lyc phuc vu khiach hang tai quay, nho d6, bo phan giao dich khach
hang s€ nang cao hiéu qua phuc vu khich hang va tdp trung chuyén
sdu vao cong tic ban, phét trién dich vu.

Dich vu gitp Chi nhdnh gia ting hiéu qua sd luong khéch
hang, gia ting nhu cau cua cdc khach hang hién c6. Mot s6 ddi tuong
khach hang vén chi ¢6 nhu cau vé giao dich phi tai chinh (khéch
hang BSMS, Direct Banking...) ¢6 thé s& phat sinh thém nhiéu nhu
cau khéc (chuyén tién, giri tién online...) nho sy tién loi va tiét kiém
cua dich vu.

2.3.2. Nhirng han ché va nguyén nhén

a. Han ché ton tai

- Danh muc céc san phélm dich vu chua phong phu, dac biét I1a
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céc san pham dich vu c6 ham lugng cong nghé cao

- Chét Iuong dich vu ngin hang dién tir con chua thda man khach
hang ¢ nhitng cip do cao hon nhu viéc giri tién mit vao tai khoan,
chuyén khoan, thanh to4n héa don qua dich vu Internet Banking, viéc
dang ky st dung dich vu..con phai tryc tiép t6i giao dich tai chi nhanh
ngan hang, hoac chua trién khai cdc dich vu nhu Call center dé c6 thé
canh tranh véi cdc ngan hang khac nhu ACB, Pong A..

- Vi trién khai chiam nén cdc chuong trinh van con dang trong
giai doan hoan thién dan, tiém 4n nhiéu rai ro, thiéu co ché quan ly
viéc cung cap cdc san pham dién tir. Su két hop giita cic hé thong
cua cic bén tham gia, tdc do duong truyén, 161 ki thuat hodc thiét bi
dau cudi khong dam bao chét luong dan dén chat lugng dich vu chua
cao, khach hang con phan nan vé dich vu.

- Céc san phdm dich vu ngén hang dién tir con phu thudc qua
nhiéu vao mot sb loai khach hang. S6 lugng khach hang dang ky sir
dung dich vy con nhd so voi lugng khach hang md tai khoan tai
BIDV — CN PHU TAI , chua tuong x{g voi tiém ning ma ngin
hang dang cé.

- Viéc trién khai cdc hoat dong quang b, tiép thi san phdm
cdn bi dong do chua c6 quy trinh dong bd thdng nhat tir viéc thiét ké
dén trién khai dich vu. Céc hoat dong tiép thi chua thuc su gén lién
v6i qud trinh phat trién dich vu.

- Viéc xir 1y khiéu nai ctia khach hang vé san pham dich vu do
céc tryc trdc hay 16i cta hé théng cong nghé chua linh hoat, c4ch tra
16i khdch hang ctia cdc nhan vién chua thé hign hét trdch nhiém va
tinh than xay dyng.

- Giao dich ngén hang dién tir con phu thudc nhiéu vao chimg

tir Iuru trit truyén thong, chua thé dién tir héa moi chimg tir giao dich.
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b. Nguyén nhén ciia nhiing han ché

- Pang con trong giai doan dau cua viéc trién khai, nén dinh
hudng chién lugc phit trién chua c6 tién hanh dong bo

- Ngudn nhan lyc chua chuyén siu, thiéu méi truong thuc
hanh, chi tap trung vao céc dich vu ngan hang truyén thong

- Cong tic quang b san pham va chinh sich khach hang chua
hiéu qua

- Tuy chi nhdnh da trién khai hdu hét cic san pham dich vu
nhung hiéu qua chua cao, thu dich vu chu yéu van phu thudc cic
dich vy truyén théng nhu: thanh todn, bao lanh, kinh doanh ngoai
té...; cac dich vu ban 1é nhu WU, BSMS, Vntopup, bao hiém... chua
dugc phit trién manh mé so véi tiém ning khach hang tai chi nhénh.

- Mot sb sén phém dich vu méi chua duoc trién Khai manh mé
cho cdc khach hang, chua tuong xting vi tri cia Chi nhinh trén mot
dia ban nhiéu tiém nang phat trién nhu céc dich vy: internet banking,
mobile banking, Dich vy thu hd Network Collection, Dich vu diéu
chuyén von tu dong, Dich vu Homebanking....

- Su phdi hop giita cic phong & Chi nhanh trong viéc trién
khai phat trién san phdm dich vu chua hai hoa, théng nhét.

- Nén khéch hang chua da dang, chii yéu tap trung vao ddi
tuong khach hang doanh nghiép, khich hang c4 nhan con han ché
nén khé phit trién dich vu ngan hang dién tir .

- Do théi quen ding tién mit cho moi giao dich van chua thé
thay d6i dugc

- Trinh d6 dan tri, mirc thu nhap phan bé khong dong déu giita
ndng thén va thanh thi nén hién nay dich vu ngan hang dién tur chi
thyc sy phat trién & cdc thanh phd 16n.

- Do sy giéi han vé phdp 1y va dé dam bao sy yén tdm cho
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khach hang nén trudc khi sit dung cic dich vu ngin hang dién tu,
khich hang phai dén ngan hang diang ky giao dich dé thiét 1ap cac

chimng tir phdp 1y, thuc hién sy cam két gitta ngan hang va khdch hang.

KET LUAN CHUONG 2

Dya trén cdc ly thuyét vé phat trién dich vu NHDT néu &
chuong 1, chuong nay tic gia khéc hoa birc tranh toan canh vé hoat
dong cung tng dich vu NHDPT tai BIDV — CN PHU TAI, gidi thiéu
Kkét qué hoat dong kinh doanh dich vu NHDT tai BIDV — CN PHU
TAI thoi gian qua va phan tich thuc trang chat luong dich vu
NHDT tai BIDV — CN PHU TALI dong thoi trinh bay két qua khao
st chat lugng dich vy theo ddnh gid clia khich hang. Tir d6 tic gia
dé xuét cdc giai phdp nang cao chat lwong dich vu NHDT tai
BIDV — CN PHU TAI trong chwong 3 nham giiip BIDV — CN PHU
TAI chiém linh thi trudng, tao ra loi thé canh tranh hdi nhap vao xu

thé chung cua thoi dai.

CHUONG 3
GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG
PIEN TU TAI NGAN HANG PAU TU VA
PHAT TRIEN VIET NAM - CN PHU TAI
3.1. PINH HUONG VA MUC TIEU PHAT TRIEN DICH VU
NGAN HANG DIEN TU CUA BIDV-CN PHU TAI
Tam nhin dén 2015: BIDV tr¢ thanh ngin hang thuong mai
hang dau Viét Nam trong linh vuc ngan hang bdn 1é, ngang tim véi

cdc ngan hang thwong mai tién tién trong khu vuc Péng Nam A;
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Cung cip céc san pham, dich vu ngén hang ban 1é dong bg, da dang,
chat luong tot nhat phit hop vdi cdc phan doan khdch hang muc tiéu.
3.2. CAC GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG
PIEN TU TAI BIDV-CN PHU TAI

3.2.1. Giai phap phat trién quy mé dich vu

a. Gidgi phdp mé rong kénh phéan phoi

- Tang s6 luong lap dit cic mdy ATM, POS tai cdc trung tim
dién mdy hay cédc diém ban vé mdy bay ..

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

- Déy manh trién khai cédc dich vu ngan hang dién tu: Internet
banking, mobile banking,... nhim gép phan hoan thién thém hé thong
kénh phan phdi san phiam dich vu cta ngan hang dén khich hang
theo mit bang chung cua thi truong.

- Tang cudng céc diém giao dich méi : thyc hién lién két véi
céc cong ty bao hiém, dai Iy mua ban xe 6 t6, hé thong siéu thi, cic
khu vui choi, giai trf, cdc diém du lich...dé chinh cc nhan vién cia
cong ty nay 1a nha cic nha phan phdi san pham dich vu NHDT cho
BIDV - CN PHU TAI

- Xdc dinh va tap trung vao cac khach hang muc tiéu

b. Gidi phdp phdt trién nguén nhén luc

Thir nhit, chinh sich do tao nhan vién. Ung dung cong nghé
hién dai bit budc phai tung budc nang cao trinh d can bd. Pay la
yéu td then chdt quyét dinh thanh bai cia mdi ngan hang. Chinh vi
thé BIDV — CN PHU TAI phéi c6 ké hoach dé nang cao trinh d6
nhan vién thong qua cdc khéa dio tao can bd hang nim nhim ting

cuong k¥ ning giao tiép va cham séc khich hang, ning cao ky ning
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bén hang, ban san phidm dich vy ngin hang tao ra mot ngudn nhén
lyc day tinh chuyén nghiép.

Thir hai, chinh sach dai ngd va thu hit nhan tai. BIDV — CN
PHU TAI céin c6 chinh sich dii ngd nhéan vién hop 1y v6i mot ché do
lwong bong phit hop véi timg vi trf cong téc trén co s& danh gid ning luc
toan dién nhdm dong vién, khuyén khich nhan sy lam viéc va tao ra su
g4n bé 1au dai cta nhan vién véi ngan hang. Thuong xuyén mé rong cac
chuong trinh thi dua doanh sb san pham NHDT, bd sung cho viéc danh
gid thi dua va thuong cudi quy, cudi ndm, thé hién tinh kip thoi cua
chinh séch dai ngd. Ché do thuong phat nghiém minh, co ché danh
gid nhan vién cong bang, khich quan.

c. Gidi phdp Marketing

+ Piy manh hoat dong ban hang

+ Piy manh hoat dong truyén thong va marketing dich vu
NHDT. Hién nay, hau hét cic ngan hang déu cung cip nhiing san
pham dich vy NHDT tuong dong, nguoi tiéu ding gip khé khin
trong viéc phan biét, ddnh gid chit lwong san phim dich vu . Vi
vay, BIDV — CN PHU TAI céin tao ra mot phong céch, mot uy tin
riéng cho nhitng dich vu NHDT cia minh dé dé& di vao nhan thirc
cuia khach hang nhanh nhét thong qua cdc phuong thic sau:

- Tién hanh phan khic thi truong va khach hang dé c6 thé
xdc dinh hop 1y thi truong va khach hang muc tiéu, trén cé s¢ do
xay dung duoc chinh sich san phim dich vu va gid ca hop 1y.

- Tang cuong cong tdc marketing ndi by, nhan vién BIDV — CN
PHU TAI phai 12 ngudi sir dung va hiéu 16 vé san pham dich vu
NHDT ciia ngan hang minh nhét. Dong thoi, xdy dung doi ngii nhan
vién tiép thi, quan hé khach hang chuyén nghiép, c6 thé hiéu r& nhu

cau cta khach hang va phuc vu khich hang mét cdch tot nht.
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- P4y manh marketing tryc tuyén: khich hang online thi
marketing ciing nén online. Khach hang c6 théi quen st dung
internet 13 nhimg khdch hang tiém ning c6 thé dé dang s dung
dich vu NHDT.

3.2.2. Giaii phap da dang hoéa chiing loai dich vu

a. Hoan thi¢n sin pham hign cé

- Pbi v6i nhém san pham vé thé : hoan thién san phdm hién c6
vé hinh thirc 13n noi dung, c6 thé thay doi tén goi hodc thay ddi hinh
thirc, mau ma cua thé sao cho thuan tién va dep mit, tao nén sy hép
din hon v6i khach hang nho d6 ting va duy tri lugng khich hang sir
dung thé.

- D6i v6i nhém san phim vé ngan hang dién tir : hoan thién
thém céc tién ich cta nhiing san phim d trién khai nhung chwa thyc
su hiéu qua nhim tao su tin cay cho khach hang, 4p dung chinh sich
khuyén mai riéng mét s& khach hang c6 doanh sé thanh todn 16n:
tinh todn mién hodc giam céc khoan phi dich vu nhé BSMS, phi d6
luong dé thu hit khach hang c6 doanh sb chuyén tién 16n, ting thu
dich vu

b. Phit trién sin phim mdi

- P6i v6i nhém san pham vé thé : da dang héa danh muc san
phdm thé, nhét 1a thé ghi no ndi dia, ting cudng lién két véi cic co
s& chap nhan thé nhu chudi siéu thi, nha hang nhim ting doanh s6
thanh to4n thé, phit trién ATM két hop trién khai chi ho luong

- P6i voi nhém san pham vé ngan hang dién tir : can dau tu,
nghién ctru dé cung cép ngly cang nhiéu hon cdc tién ich cua nhiing
san phim Ngan hang dién tir hién tai va phét trién thém nhiing san

pham mdéi dé ddp ing nhu cau ngay cang cao cua khach hang.
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c. Pdam bio tinh canh tranh vé gid

- Thuc hién khao sat gia dich vu NHDT & mét s6 cac ngan
hang khac dé diéu chinh lai chinh sach gia cho phu hop.

- Phat huy tinh linh hoat cua cta chinh sach gia nhu thay vi chi
tinh theo ting giao dich nhu hién nay thi mé rong thoi han tinh phi
thanh quy hodc ndm, 4p dung muc phi uu dai cho cac khach hang
VIP ..

- Khi 4p dung cac chuong trinh khuyén mai, dy thuéng ching
han, nén ap dung cho ca dich vu NHDT dé khuyén khich khach hang
st dung.

3.2.3. Giai phap nang cao chit luong dich vu

a. Gidi phap tang tién ich cho dich vu Ngdan hang dién tir

+ Tang cudng cai tién trang thiét bi, ddy nhanh tién d6 hoan
thanh du 4n ning cdp hé thong Core banking dé dam bao toc do giao
dich nhanh chéng, kip thoi

+ Pam bao hé théng duong truyén 6n dinh bang cach dau tu
phat trién ha tang ki thuat mang

+ Nhanh chéng trién khai cic du an dau tu ¢6 lién quan nhu hé
thong thé chip, dy 4n Call center dé hd trg khach hang, cap user quan
1y cho cac chi nhanh tryc thudc

b. Gidi phdp ndng cao khd nang ddp vng nhu céu khdch
hang

+Xay dyng tiéu chuan vé dich vu khach hang

+ Xay dung chinh sach khach hang phu hop

+Xay dung cac kénh hd tro khiéu nai, thic méic cta khach
hang nhdm thoa man va mang lai niém tin cho khach hang dén giao
dich
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¢. Gidi phdp tang d¢ tin cdy ciia dich vu Ngan hang dién tir
+Tang cuong tinh bao mat bang cach hd trg cac chwong trinh
phdn mém vé an ninh mang
+Dua thém vao hop dong ding ky str dung dich vu NHDT cac
diéu khoan tranh chap va xtr 1y tranh chap néu c6
+Dua ra cam két nim trong kha ning ctia minh, khéng nén
dua ra nhitng cam két qua cao dé thu hut khach hang.
3.2.4. Giai phap han ché rii ro trong viéc cung cip dich vu
NHDT
a. Qudn Iy riii ro trong ndi bé té chirc ciia BIDV — CN
PHU TAI
b. Qudn Iy rii ro trong giao dich NHDT véi khdach hang
¢. Qudn ly riii ro vdi bén thir ba
d. Qudn Iy riii ro trong truwong hop xdy ra sw co
3.3. MOQT SO KIEN NGHI
3.3.1. P6i véi chinh phii va Ngan hang Nha nuéc Viégt Nam
+ Déy manh vi¢c phat trién thuong mai dién tu.
+ Tang cudng cic quan hé hop tic qudc té nhim khai
thong cdc quan hé ngan hang va tan dung céc ngudn vén..
+ Xay dyng va hoan thién hé théng vin ban phap luat.
+ Phit trién ha tang co so cong nghé thong tin va Internet.
3.3.2. Déi véi BIDV — CN PHU TAI
+ Hién dai hda quy trinh nghiép vu, tdng cuong cong tic khao
st d4nh gia chat luong dich vu NHDT dinh ky théng qua phiéu khao
st khach hang, 1ap bang tong hop y kién ciia khach hang. Viéc khao
sdt c6 thé tién hanh tryc tiép thong qua bang ciu hoi khoa hoc vé chit
luong dich vu NHPT, nhimg yéu td anh huéng dén nhén thic cua

ngudi str dung vé chat lugng dich vy NHDT qua thu, dién thoai gép ¥
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ctia khdch hang, qua phong van tryc tiép hay t6 chitc mot budi trao ddi
y kién...dé cic khach hang bay to sy danh gid, nhan xét thing thin
nhét vé céc san ph?im dich vu NHDT. Dua trén két qua khdo sat, cic
thic méc cua khdch hang dé dua ra cdc kién nghi cai tién dich vu dé
phuc vu khéch hang t6t nhét.

+ Xay dung céc tiéu chuan chét luong dich vu hudng téi
khéch hang.

+ Xay dyng chinh sich an toan hé thong bao mat thong tin.

KET LUAN CHUONG 3

Trén co s& phan tich thyc trang chét lugng dich vu NH
dién tir & chuong 2, chuong 3 cua luén van da dua ra cic giai
phép vé& nang cao chét luong dich vu NH dién tir nhu : dé xuét
giai phap vé phat trién quy md dich vy, nhém giai phdp nang cao
chét Iugng dich vu NHDT, da dang héa ching loai dich vu...DfSng
thoi, luan van ciing dua ra cdc kién nghi d6i voi Chinh phii, NH
Nha nuéc va d6i véi BIDV — CN PHU TAI nhim phat
trién dich vu NHDT tt nhét trong tuong lai.

KET LUAN

Trong nhing nim qua BIDV — CN PHU TAI da nd luc
khong ngimg dé nang cao thuong hi¢u, hinh dnh va vi thé, phan dau
trd thanh nha cung cip dich vu tai chinh ngin hang hang dau tai dia
ban. Tuy vay, do canh tranh trong hoat dong ngén hang ngay cang
gay git va sy tuong dong vé cong nghé (Core Banking) dang duoc
trién khai tai cdc NHTM, céc san phdm ngan hang hién c6 trén thi

truong khd dong nhét, v& co ban thi truong khong con ton tai san
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phdm véi tinh ning vuot trdi ngoai trir nhitng chién luge va sich
lugc ding dan cua riéng mdi ngan hang nhim dép ng nhu ciu ngay
cang cao cua khach hang.

V6i mong mudn déng gép vao sy phat trién ciia dich vu
ngan hang dién tir tai BIDV — CN PHU TAI nhim ning cao stic
canh tranh, khiang dinh vi thé, tic gia da tap trung nghién ctru mot
cdch khoa hoc vé nhiing ndi dung trong yéu cua viéc phét trién
dich vu NHDT dé 1am séng té6 mot s6 van dé vé 1y luan va thyc
tién sau:

Thir nhét, 1am 16 khai niém vé dich vu ngan hang dién tir
trén co s ké thira c6 chon loc va bo sung, dua ra nhiing ndi dung va
y nghia cua viéc phat trién dich vy nay trong tuong lai.

Thir hai, nghién ctru thyc trang phat trién dich vu ngén hang
dién ti tai BIDV — CN PHU TAI trén co s6 sb lidu duge léy trong
giai doan 2009-2011 va dwa vao két qua khao sit dé phan tich nhiing
thuan 1oi va khé khin, nhitng nguyén nhan ton tai

Thtr ba, trén co s& nhitng han ché con ton tai vé dich vu
Ngén hang dién tir tai BIVD-CN Phu Tai, tac gia d¢ xut nhimng giai
phdp nham phép trién dich vu nay.

Mic db da rat ¢b géng dé dat duoc két qua theo muc tiéu dé
ra nhung do gi6i han trong khudn khd va kha ning con nhiéu han ché
nén chic chin luan vin khong thé tranh khoi nhirng thiéu sét. Téc gia
luan vin rat mong nhan dugc sy gép y ciia cdc thiy c6 nham dem lai

két qua cao hon ca vé 1y luan va thyc tién./.



