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MO DAU
1. Ly do chen dé tai
Thé - mot phrong tién thanh todn khéng dungéti mat, cé tng ding céng
nghé cao i nhiéu vu thé vuot trdi vé thoi gian thanh toan, tinh an toanéhiqua
s dung va plam vi thanh toandng. Tk thanh toan #h dan tré thanh céng ¢
thanh toan i dai, van minh va pb bién trén kHip toan du.

Thi tredong the tréndia ban Tnh VAn con nhiu tiém nang, hra hen mang
lai cho Ngan hang nbii co hoi dé phat trén dich wi thé.

Hién nay, tréndia ban thanh ghHué c6 khéng it ngan hang tham gia vao
thi truong dch w thé, trongdd Vietinbank - Hé 1a mot trong nhirng ngan hang
hangdau vé loai hinh kinh doanh nay.

2. Muc dich nghién aru

- Nghién ¢u nhirng van dé 1y luan vé dich wi thé tai NHTM.

- Phan tichdanh gia thrc trang phat tén dich wi thé tai Ngan hang
Thuong mai C6 phan Céng throng Viét nam — Chi nhanh TT Hu

- Dé xuit mot s giai phap nlim phat trén dich wi thé tai Chi nhanh trong i
gian oi.

3. Péi tweng va pram vi nghién aru

- Déi tuong nghién au: Phét trén dich wi thé tai NHTMCP Céng Throng —
Hué.

- Phram vi nghién ¢u:

+ Pham vi noi dung: Bé tai tp trung phan tich ntng van d@é Iy luan va thre
tién, danh gia éa khach hangddich wi thé caa Vietinbank Hé.

+ Pham vi khdng gian: Nghiénaai trongdia ban hat dong aia Vietinbank Hé.

+ Pham vi Vé thoi gian: Bé tai sr dung $ liéu thir cip nam 2007dén 6 thang
dau nim 2010 éa ngan hang. &liéu o cip thu thip qua phéu diéu tra khach
hang vao thi diém thang 6 am 2010.

4. Phrong phap nghién &u
Phrong phap duy & bién ching, duy \t lich g, dé tai con & dung cac



phuong phap nghiénta oy thé nhu: théng ké, phan tich, so saring hop...clng
véi su hd tro caa mbt sd phan mém may tinh nir SPSS va Excel.
5. Y nghia thuc tién cia dé tai

Hé thong hoa niing vin d& Iy luan va thrc tién co lién quandén thé va
dich wi thé. Nghién @u noi dung phét tdn, nhand tacdong, ding nhr danh gia
cia khach hangtén dich w thé tai NHTMCP Coéng tlrong Viét Nam — Chi
nhanh Thra Thién Hé. Tir d6 dua ra gii phapdé phat trén dich wi thé tai Chi
nhé&nh trong thi gian ©i.
6. B6 cuc cia luan van

Ngoai phin mo dau, két luan, luan vin gdm 3 chrong:
Chuong 1: G sd ly luan vé phat trén dich wi thé & Ngan hang thong mai.
Chuong 2: Thre trang phét trén dich w thé tai Ngan hang Thong mai C6 phan
Céng throng Viét Nam — Chi nhanh Tira Thién Hé.
Chuong 3: Gai phap phat tén dich wi thé tai NHTMCP Cong Tlrong Viét Nam

— Hué
CHUONG 1
CO SO LY LU AN VE PHAT TRIEN DICH VU THE O
NGAN HANG TH UONG MAL

1.1. Tong quan \é phat tri én dich vu thé tai cac Ngan hang Throng mai
1.1.1. $¢ hinh thanh va phat trén cia thé ngan hang
* Sy hinh thanh va phét #n cia thé ngan hang trén #hgidi
* S¢ hinh thanh va phéat #n cia thé ngan hangdi Viet Nam
1.1.2. Kh&i ngm dich vu thé
a. Khai nem dich w
b. Khai ném the
c. Khéi ném dch w the

Dich w thé la mpt logi hinh dch w thugc nhém céac @h w ban k hay con



goi la dich w cd nhan ga npt ngan hang hin dai. Pay la mdt dich w ma trong
d6 ngan hang&cung @p mt cong & thanh toan, th thanh toan, cho cac khach
hang,dé khach hang$ dung cac tinh ting tién ich va cac gth w ma ngan hang
d6 cung @p théng qua congucthanh toan nay.
1.1.3. Phan lai thé thanh toan
& Phan lazi theo cdng nghsin xuit:
- The khic chi noi:
- The bang t:
- Thé thng minh:
& Phan lai theo tinh clat thanh toan ga the:
- The tin dung:
- The ghi y:
# Phan lazi theo ptam vi 1anh tfs:
- The ndi dia:
- Thé quoc t:
# Phan lazi theo chi thé phat hanh:
- The do Ngan hang phat hanh:
- Thé do 6 chirc phi Ngan hang phat hanh:
1.1.4. lpi ich va nii ro khi si¢ dung dich v thé
1.1.4.1. lpi ich khi ¢ dung the
& Doi Vi chui the
# Doi véi Ngan hang
& Poi Véi cAcdon Vi chdp nhin the
& Doi véi nén kinh €
1.1.4.2. M6t S5 r4i ro trong quaé trinh & dung the
* Théng tin phat hanh gihoic khach hang ét kha nang thanh toan
* Thé gia
* Thé bi mat cap, thit lac

*

Chu thé khéng nlan dugc thé do ngan hangig



* Tai khoan aia chi thé bi lgi dung
* Rui ro do s dung thé d& bao it
* Rui ro do bi dung tinh clit va quydinh aia thé dé lra cat ngan hang
* Rui ro 9 dung wrot han mac
* Tao hang tr gia
* Nhan vienDVCNT in nhiéu héadon thanh toan it thé
* Rui ro trong khau cong nghlmgan hang, cong n§hhong tin
1.1.5. Quy trinh nghép vu phat hanh va thanh toan té
1.1.5.1. Quy trinh phat hanhah
1.1.5.2. Quy trinh thanh toanéh
1.2. Noi dung phaét trién dich vu thé tai cac Ngan hang Throng mai
1.2.1. Quandiém Vé phat trién

“Phat trién dich w thé trong ngan hang thong mui 1a nang cao § liong
phat hanh cac la thé, cing nhr viéc thanh toan qua thngay nét tang. Bén gnh
dé, con la véc gia ting cac tén ich, niéng dich w d kém nlam gidp &n phim
ngay cang hoan thn, mang &i thudn tién nhit cho khach hang, toman nhu
cau ngay cang phat #n cia con ngoi, Xa hgi, va co tig canh tranh bt véi cac
ngan hang khac, cung kinh doanhh w.c the”.
1.2.2. Noi dung phat trién dich vu thé tai cac Ngan hang Throng mai
1.2.2.1. Phat tdn qui md dch w the

- M¢ rong ddi tugng khach hangisdung theo Bt ky do tudi, giéi tinh, trinh
do, thu nkip déu heéng dén.

- Mé rong pham vi thuc hién khéng ch ngeoi dané thanh pld madén cac
guan, huyén, phrong, th xa.
1.2.2.2. Phat tdn ching logi thé

Da daing hoa cacim phim thé phu lyp voi nhu du khach hang 1a a1 tiéu
chi ma cac ngan hang #tguan tam khi phat &n dich w thé. Pua thém nhiu
tién ich cho th ATM va phat hanh thém nhi loai thé thanh toan khac ngoai cac
thé hién co.



1.2.2.3. Phat tdn chit lwong dich w the
- Pau tr thém © ¥ vat chit, cong ngh thdng tin nim cung ép dich
vu nhanh:
- Giam tinh phirc tap aia quy trinh phat hanh va thanh toaét th
- Nang cao kinning daptng nhu éu khach hang:
- Gia ting d¢ tin ciy hay mirc do hai 1d6ng @a khach hangdvdich wi thé:
- Quan ly rai ro trong nghép vu phat hanh va thanh toaréth
1.2.3. Céac chtiéu danh gia se phat trién dich vu thé trong Ngan hang
1.2.3.1. % da dang @a sin pham the phéat hanh
1.2.3.2. 8 luwong the phat hanh
1.2.3.3. Doanhéthanh toan th
1.2.3.4. 8 may ATM, EDC
1.2.3.5. 8 luong @ ¢ chdp nhin thé
1.2.3.6. 8 dur trén the
1.2.3.7. Bc dé mo réng thi phan thé thanh toan
1.2.4. Cac nhand anh hweéng dén phaét trién dich vu thé ciia NHTM
1.2.4.1. Nhém nham khach quan
1.2.4.2. Nhém nham tthi quan
- Tién ich dia thé thanh toan:
- Uy tin aia Ngan hang phat hanh:
- Trang thét bi co so vat chit cong nglt caa Ngan hang:
- Thi tuc phat hanh va thanh toaréth
- Chinh sach marketingia Ngan hang:
- Ngun lec con ngoi:
- Mang i ATM va don vi chép nhan the:
1.3. Kinh nghiém phat trién dich vu thé cia mdt s ngan hang trong dong
véi Vietinbank — Hué
1.3.1. Phéat trén dich vu thé tgi Ngan hang TMCP Ngai thwong
1.3.2. Phat trén dich vu thé tai Ngan hangPéng A



CHUONG 2

THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU THE TAl

NGAN HANG TH UONG MAI CO PHAN CONG
THUONG VIET NAM — TH UA THIEN HU E

2.1. Tong quan ¥ Ngan hang Throng mai Cé phan Céng thwong Viét Nam —
Chi nhanh Thira Thién Hué (Vietinbank — Hué)
2.1.1. lich s hinh thanh va phat trén cia Vietinbank — H#

2.1.2. G cidu té chiec by may quin 1y tgi Vietinbank — Hué

2.1.3. Ngwn nhan luc tgi Vietinbank — Hué
Bang 2.1. Tinh hinh laoddng tai Vietinbank - Hu é.

2007 2008 2009 T6/2010
S | Ty | S | Ty | S Ty S | Ty
lugng | rong | lwgng | treng | luwgng | trong | lugng | trong
Chi tieu (ngudi) [ (%0) | (nguoi) | (%) | (nguod) | (%0) | (nogudi) | (%)
Tong $ laodong 108 | 100| 109| 100 115 101) 115 100
Phan theo gbi tinh
Nam 47 | 435 50| 459 53 44 54 442
Nt 61 | 565 59 | 541 62 54 63 548
Phan theo trinhdd
Pai hoc, trérdai hoc 70 | 648 78| 714 84 73 85| 739
Caoding, trung p 23 | 213| 15| 1379 15 13 14 122
Laodong pto thong 15 | 139 16| 147 16 11L 16  13.9
Phan theodd tudi
<30 i 37 | 343 43 | 394 49 43 50| 43|5
30-40 tidi 47 | 435 43 | 394 43 37 43| 37|14
40-60 téi 24 | 22| 23| 2120 23 200 22| 191




( Nguon: Phong & chirc hanh chinh Vietinbank - K
% Theo g#i tinh:

Nam 2007, i chiém 61 ngroi (twong ung 56,5%) va nam ofin 47 naroi (
twong tng 43,5%)Dén ram 2008, o ciu laodong 1a 50 nam (cBim 45,9%) va 59
nir (chiém 54,1%). Nm 2009, ¥ 62 ngroi (trongtng 54%) va nam céin 53 ngroi
(trongting 46%). Sang ga rim 2010, nam cBim 45.2%, & chiém 54.8%.

++ Theo trinhdo:

Qua 3 mm lién, trinhdd bac dai hoc va tréndai hoc dugc cii thién dang
ké, lién tic ting (nim 2008 #ng so i nam 2007 [& 11,4 %,am 2009 ing SO i
nam 2008 [a 7,7%, thang Gm 2010 ¢ I¢ nay chém 73.9%).

% Theods tusi:

Qua tinh hinh s dung laoddng, c6 tkk nhan thiy raing Ngan hang Cong -
Thuong Chi nhanh Héico xu hrong teé héaddi ngii nhan vién.
2.1.4. Kt qud hogt déng kinh doanh aia Chi nhanh
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Thu nhip cia Chi nhanhang 18n qua cacam, ai thé nam 2008 ing 44 % so
v6i nam 2007. Nm 2009, thu nip aia chi nhanh gm xung con 211.576 #u
dong, ghm so i nam 2008 la 4.869 #u dong (gam 2.25%), mc du chi mai 6
thangdau nim 2010 xong thu ritp d& dat dugc trén 50% da rim 20009.



Chi phi @ia Chi nhanh qua caam, nrim 2008 chi phia chi nhanhang
hon 59 § dong (ting 48.41%) so & 2007, rim 2009 chi phi&a chi nhanh gim
hon 16 § dong (giam 9.24%), bénanh thu nlp ting thi chi phi ning thangdau
nam 2010 @ing ting dang €.

Khoan lgi nhuan caa chi nhanh #m 2009 &ng 1éndén hon 45 § dong cao
nhit trong cac am.

2.2. Thic trang phat trién dich vu thé tai Vietinbank - Hu é
2.2.1. Gin pham va tién ich thé cia Vietinbank—Hu
2.2.1.1. $n phim thé Vietinbank — Hé

a. Thé tin dung quéc té:

CREMIUM VISACARD

CREMIUM MASTERCARD

b. Thé ghi ng’ (thé E-Partner):

Th¢ E-Partner G-Card

Thé E-Partner C-Card

Thé E-Partner S-Card

Th¢ E-Partner PinkCard

The lien két

Thé E-Partner 12 con giap

2.2.1.2. Céc #in ichdasi véi tirng lagi the
2.2.2. Thee trang phét trién dich v thé tai Vietinbank — Hué

2.2.2.1. Tinh hinh phéat hanhéttni Vietinbank - Héd

Nam 2008, éng $ thé¢ phat hanh mi 1a 12.060 ti, ting 2.010 th, tic so
v6i nam 2007 ing 20%. Nim 2009, éng $ thé méi phat hanh |1a 16.100 &hting
4.040 tfe, tirc la ting 33.5% so & nam 2008.Dén thang 6/2010 thibsthé phat



hanh ndi la 7.110.

Bang 2.2: Két qua phat hanh thé méi ciaa Vietinbank-Hu é

Pon Vi: thée
Sb thé phat hanh
Chi tiéu

Nam 2007 | Nam 2008| Nam 2009 | Thang6/2010

Thé tin dung
(Cremium) 50 60 100 110
1. VisaCard 3( 34 57 60
Ty trong (%) 60 56.67 57 54.55
2. MasterCard 20 26 43 50
Ty trong (%) 40 43.33 43 45.45
Thé ghi ng (E-Partner) 10000 12000 16000 7000
1. S-Card 1300 1800 2560 1260
Ty trong (%) 13 15 16 18
2. C-Card 630( 7200 9280 4700
Ty trong (%) 63 60 58 67.14
3. G-Card 200 360 480 140
Ty trong (%) 2 3 3 2
4.The lién két 1700 1920 2500 280
Ty trong (%) 17 16 15.63 4
5. Thé 12 con giap 300 480 860 480
Ty trong (%) 3 4 5.38 6.86
6. Pink Card 200 240 320 140
Ty trong (%) 2 2 2 2
Téng 10050 12060 16100 7110

(Ngwn: Phong Khach hang ca nhan NHTMCPCTéHu
2.2.2.2. Tinh hinh thanh toanéthri Vietinbank - Hd
Bang 2.4: Doanh $ thanh toan xét theo tng loai thé




Pon vi : Triéu dong

Chi tiéu 2007 2008 2009 T6/201Q

Thé tin dung (Cremium) 950 1560 2970 4160
1. VisaCard 595 987 1695 2755
J trong (%) 62.63 63.27 57.07 66.23

2. MasterCard 355 573 1275 1405
¥ trong (%) 37.37 36.73 42.93 33.77

Thé ghi ng (E-Partner) 19600 38400 53400 63200
1. S-Card 2410 4810 7340 8950
P trong (%) 12.3 12.53 13.75 14.16

2. C-Card 13320 26050 35020 40300
Y trong (%) 67.96 67.84 65.58 63.77

3. G-Card 394 770 1050 1700
W trong (%) 2 2.01 1.97 2.69

4. The lien két 3000 5500 8030 9470
W trong (%) 15.31 14.32 15.04 14.98

5. Thé 12 con giap 178 667 1155 1760
W trong (%) 0.91 1.74 2.16 2.78

6. Pink Card 300 603 805 1020
W trong (%) 1.53 1.57 1.51 1.61

Tong 20550 39960 56370 67360

(Ngwn: Phong Khach hang ca nhan NHTMCPCTéHu

Hoat dong thanh toan thtin dung gquc ¥ tang qua cac am, mim 2009
tang 90,38% so & nam 2008 va chméi 6 thangdau nam 2010 #ng gin 40% so

véi nam 2009,diéu nay cho thy cong tac qing ba éa ngan hangimg nhr nhu

cau Vé thé tin dung ngady ndi phat trén. Béi vai thé ghi ny noi dia E-Partner, am
2008 ting 95.92% so & niam 2007, nkeng sangién nam 2009 thi ing 39.06% so

véi nam 2008.



2.2.2.3. Tinh hinh hugpng wn tr tai khain the ATM

Nam 2008, 6 von huydong duoc tir 29500 tai khan thé caa khach hang 1a
22000 tréu dong ting 57,14% so & nam 2007, @m 2009 é du trén tké dat
34000 tréu dong ting 54,55% so & 2008, tuy ch méi sdu thangtiu nam 2010
dat 45000 téu dong trong tng ting 32.35% so & 2009. Quaday cho thy ring
viéc huy dong von tir tai khain aia khach hang ngay dnhiéu qua, diéu nay

chang © dugc phin nao uy tin va tiong hiéu aia ngan hang trong longia

khach hang.

Bang 2.5: Tinh hinh huyddng vén tir tai khoan ATM

2008/2007 2009/2008
Chi tiéu 2007| 2008| 2009 T6/2010
(+-) | (%) | (+) | (%)
0 L‘;‘;Zg @l | 17500( 29500| 45500| 52500 | 12000 68.57| 16000| 54.24
Tong $ du
trén the (triéu | 14000| 22000| 34000 45000 | 8000| 57.1412000 54.55
dong)
(Ngwn: Khach hang ca nhan NHTMCPCT §u
2.2.2.4. Hat déng aia mang keéi ATM tai Vietinbank - Hé
Bang 2.6: $ lweng may ATM & POS cia chi nhanh
B ] 2008/2007 2009/2008
Chi tiéu | 2007 | 2008 2009| Thang6/2010
(+-) | () | (+1) | (%)
May ATM | 10 14 | 23 23 4 40 9| 64.29
POS 43 | 68| 91 116 25 58.14 23 33/82

(Ngwn: Phong Khach hang ca nhan NHTMCPCTéHu
Nam 2008 8 luong may POStat 68 may, ing 58,14% so & nam 2007.



Nam 2009 $ luong dat 91 may, ing 33.82% so & nam 2008. Sau thandau
nam 2010 8 luong may POSiat duoc 1a 116 may. & luong ATM ding c6 xu
hudng ting 18n § 1 thuan véi toc do taing aia $ luong the phat hanh. Bm 2007
chi nhanh chméi dua vao hat dong 10 may ATM, am 2008da ting lén thanh
14 may (ing 40%), vadén nam 2009 thida ting 1éndén 23 may theo yéuaa
giao dch aia chi thé.
2.2.2.5. Kt qud kinh doanh ¢th w thé ciia chi nhanh

Bang 2.7: Két qua kinh doanh dich vu thé ciaa chi nhanh

Pon vi: Triéu dong

-

Y in Nam | Nam | Nam | T6/ 2008/2007 2009/2008
Chi tiéu

2007 | 2008 | 2009 | 2010 | (+1) | (%) | (+19) | (%)
Doanh thu 890| 1280| 1815| 1617| 390| 43.82| 535| 41.8
Chi phi 550| 770| 1265| 1265 220/ 40| 495| 64.29
Lei nhugn 340| 510| 550| 352| 170/ 50| 40| 7.84

(Ngwn: Bao céo kt qui kinh doanh ga Chi nhanh)
Nam 2007, i nhudn thuduoc tir dich wi thé chi 1a 340 tréu dong. Nam
2008 ting Iéndat 510 triéu dong, ting 50% so ¥i nam 2007. Sangam 2009 bi
nhuin dat 550 tréu déng, ting 7.84% so & nam 2008, va trong sau thamgu
nam 2010 bi nhudn dat mic 352 tréu dong.
2.2.2.6. Thphdn \é thé, may ATM, POS:@ Vietinbank - Hé
a. Thi phan vé thé ATM

* So wi cac ngan hang khac tréfia ban inh.



2009 T6/2010
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Hinh 2.11. Biéu d6 thi phan thé ATM caa Vietinbank trén dia ban

Cu thé 1& nim 2009 th phin thé caa Chi nhanh 1a 19,47% va 6 thadiy
nam 2010 1a 19%Diéu nay cho thy Vietinbank 1a nét ngan hang khéng kém
phin ning dong trong Inh wre dich wi thé so Wi cac ngan hang khac tréia ban
tinh.

* So wi Vietinbank — Vietnam
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Hinh 2.12. Béu d6 thé ATM cia Vietinbank Hué / Viét Nam

b. Thi phan vé may ATM va may POS



Don vi: %

May ATM POS

Hinh 2.13. Thi phan may ATM & POS ciia Chi nhanh T6/2010

Thi phan vé may ATM aia Vietinbank m 2009dtng thr 3 trén toantia
ban. Sang 6 thandiu nam 2010, do &n chra chi tong trong véc trién khai $
luong may nén thphan v& may ATM d& gim xudng hang tir 4.

Riéng ddi véi may POS, am 2009 $ lugng POS aa Vietibank dn dau
trén toandia ban i sé luong 1a 86 may ckéim thi phan 30.5%. Sang 6 thantju
nam 2010 i sb luong may & 116 may céin thi phan 1a 26,54%dung thr hai so
vai toandia ban.
2.3.Panh gia aia khach hang \ dich vu thé Vietinbank — Hué
2.3.1.D¢c diém chung \¢ khach hang hén tgi cia Vietinbank - HU#

Bang 2.11:Pic diém ciia khach hang s dung thé Vietinbank - Hué

S6 lwong Ty lé
(Nguori) (%)
Nam 52 53.06
Giei tinh Nt 46 46.94
Téng 98 100
Tubi Dudi 22 twi 33 33.67
23-35 43 43.88
36-55 19 19.39




Trén 55 3 3.06
Téng 98 100
Hoc sinh, sinh vién 34 34.69
Can lp CNV 49 50
S _ Kinh doanh 7 7.14
Nghe nghiép .
Huu tri 2 2.04
Khéac 6 6.12
Téng 98 100
Chua co 31 31.63
Dudi 1 triéu dong 5 5.1
Tur 1- 3 triéu 43 43.88
Thu nhap .
Tu 3- 6 tréu 15 15.31
Trén 6 tréu 4 4.08
Téng 98 100

( Nguon: S liéu thong ké tr phicu phong van khach hang)
2.3.2.Pdc diém Vé hogt dpng giao dch thé ciia khach hang
2.3.2.1.Pdc diém tiéu dung cac ld san phim thé cza Vietinbank-Hd

Bang 2.12:Pic diém sir dung thé Vietinbank cia khach hang

San pham thé Vietinbank - Hué S6 lwong (Nowoi) Ty & (%)

Thé ghi ny noi dia 96 97.96

Theé tin dung qubc 2 2.04
Téng 98 100

(Nguon: SO liéu thdng ké r phiéu phong vin khach hang)
Trong $ 98 khach hang thi afén 98% khach hangrsiung loai thé nay, ch
2 trong $ 98 khach hangusdung thé tin dung quic €, diéu nay cé th do tam ly
khach hang ng vay tién va pli tra tién vay.
2.3.2.2. panh gia mic do tiép ain cia khach hang qua cac nguithdng tin
Bang 2.13: Mirc d$ tiép can cia khach hang qua cac ngén thong tin

Nguén théng tin S6 lwong (Nowoi) Phan tram (%)




Phat thanh, trudn hinh 4 4.08
Internet, bao,ap chi 3 3.06
Ban bé, ngoi than 34 34.69
Bang ron, qang cao 12 12.24
Qua nhan vién ngan hang 14 14.29
Co quan,doan tté 31 31.63
Téng 98 100

(Nguon: S5 liéu thdng ké tr phiéu phong vin khach hang)

Qua king $ liéu ta tHy da phin khach hang Bt d&én dich w thé cua
Vietinbank-Hé cha yéu qua g gidi thiéu cia an bé ngoi than chém ty trong
cao nlit 34,69%.
2.3.2.3.Pdc diém th phan thé qua naiu diéu tra

& _
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Hinh 2.14: Thi phin thé qua mhu diéu tra
Trong 98 khach hang, tlke6 30,61% khach handiroc phong vin ch sy

dung thé caa Vietinbank, §n 70% condi st dung song songidh w thé cua:




Vietcombank (22,45%), EABank (15,31%), Agribank ,@I%), Techcombank
(11,22%), va rét sb ngan hang khac...(7,14%).

2.3.3. Mic d danh hwéng cia mét 6 nhan © dén phat trién dich vu thé tai

Vietinbank - Hué

Bang 2.15: Tiéu chilra chon ngan hang phat hanh tk& cia khach hang

DPonvi: %
Thwong | Mang o ; Giai
_ _ Phi phat | Khuy en ]
Dich wu, | hiéu, lwoi . _ quyet s
o i hanh, mali, ]
tien ich | uy tin, ATM, _ | co
N giao cham séc
thé cobng DPVCNT ; nhanh,
. dich KH tot ]
nghé NH | nhieu hop ly
Uutién 1 9.18 61.22 21.43 5.1 1.02 2.04
Ul tién 2 16.33 19.39 44.9 4.08 6.12 9.18
Uu tién 3 58.16 3.06 16.33 8.16 6.12 8.16
Uu tién 4 51 5.1 12.24 46.94 17.35 13.27
Uutién 5 10.2 3.06 1.02 20.41 14.29| 51.02
Uu tién 6 1.02 8.16 4.08 15.31| 55.1 16.33
Tong 100 100 100 100 100 100

(Nguon: SO liéu thdng ké r phiéu phong vin khach hang)

Nhu vay theodanh gia éa khach hang ¥c KH uu tién kra clon sr dung
dich wi thé cia Vietinbank - Hé trudc tién la i vi thuong hiéu, uy tin, céng ngh
cia ngan hangUu tién thr 2 khén khach hangua chon 1a nhéu may ATM va
DVCNT, s thuan tién nhiéu hon cho khach hang trongéd sr dung thé. Uu tién
thir 3 [ nhiing tién ich tké phong phi ma ngan hang curag.cUu tién thr 4 1a phi.
Giai quyét sr ¢d nhanh chong va chinh sach kboymai clim soc khach hang
khéng phii 1a yéu t dugc nhiéu khach hang quan tamiry ching 1a no *¥p thi 5,
6 sau cacéu t trén.

2.3.4.Panh gia aia khach hang ¥ dich wu thé Vietinbank qua céc tiéu chi



2.3.4.1.D¢i ngii nhan vién
Theo Kt qua diéu tra khach hang chding nhan vién @th w thé chuyén

nghiép, hiéu biét rd nghép wu ciing nhr nhan vién gch w thé nhiét tinh, than
thién voi KH cuaa Vietinbank la binh tong.
2.3.4.2. Uy tin, thong higu, cong ngh cza Ngan hang

Chi tiéu: “ Cong ngh hién dai” cé Sig = 0,000<0,05 nén ch c6 & s dé
cho #ing phin 16n cac khach handéu dong y Wi chi tiéu nay ( KH clra thit s
hai long et vé chi tiéu nay).
2.3.4.3. Phi, quy trinh thtuc h6 so phat hanh t

Khéch hangtanh gia “binh tirong” cho 2 tiéu chi nay.
2.3.4.4. Clrong trinh khuyn mai, chinh sach ém séc khach hang

Khach hangtanh gia “binh throng” cho tiéu chi “clrong trinh khugn mai
da chng, chim s6c¢ khach hangt”.
2.3.4.5. T, may ATM vaVCN thke

Khéach hang clra thit s hai 1ongddi vai 2 tiéu chi “thé da chng c6 nhéu
tién ich” va “nhBu may ATM vabVCN th¢”. Ddi véi 2 tiéu chi condi “thé va
may ATM aia Vietinbank @ sr dung” va “vi tri dat may ATM hop ly, haat dong
lién tuc 24/24” khach hanganh gia hai long cho tiéu chi &va may ATM dia
Vietinbank & s dung” va binh tlrong cho tiéu chi “vtri dat may ATM hop 1y,
hoat dong lién tic 24/24”.
2.3.4.6. \ s c6 the

KH danh gia binh thong cho tiéu chi “Th Vietinbank it gp sr ¢d hon so
véi cac ngan hang khac”. Va Kéanh gids mic do trén mirc binh throng ddi véi
tiéu chi “KH hai long i cach xr Iy sy ¢d cia ngan hang”.
2.4.Panh gia chung \é tinh hinh phat tri én dich vu thé ciia Vietinbank — Hué
2.4.1. Kt qua dat diroc

- S6 lugng tht thanh todn phat hank nim 2007dén 6 thangdau nim
2010 co xu hrong ting Ién.Dac biét, thé C-Card Wi tién ich ngay candguoc nang
cao,da thrc ar daprng dugc nhirng yéu &u tir phia khach hang.



- SSOPVCNT va $ may ATM qua cacam van cé xu hréng ting 1én cling
Vv6i nhu du thanh toania chi thé.

- Doanh 8 thanh toan: ha dong thanh toan thcé mrc do ting ngay cang
cao,dic biét 1a dbi véi loai thé C-Card, 1a lai thé thich lyp cho cac candnhan
vién nha mxdc, st dung thong quaidh w tra lvong qua tk.

- Tong $ von huydong duoc tir tai khain the ATM ¢6 ar tang tnrong 6n
dinh trong tng Wi téc do tang tnrong aia £ luong the phat hanh.

2.4.2. Nhng vin dé ton tai

- S5 lwong may giao tth tr dong (ATM), mang leéi cacdon vi chdp nhan
thé¢ (POS) hang am déu duoc lap dit thém nleng Vin con it, cl yéu tp trungd
cac thanh phvado thi l6n.

- Nhic dén céng ngh thong tin thi ¥n dé bao mat théng tin clva dapung
dugc yéu éu, nguy o rai ro con tBm an voi ca khach hang va ngan hang vchl
vu ngan hang trc tuyén, doi hoi tinh an toan vadm mit rat cao.

- Hé thdng dch wi thé tin dang qubc ¥ con nhéu bit cap, kho qun ly.
Ciing nhr viéc thanh toan thcon nhéu han ché: b loai thé thanh toandugc trén
may FOSEDC con it, 8 lwong ngroi st dung thé tin dung quic & con chra
nhiéu, thé tin dung qubc € chi chiém mot phin nho cu thé trong 6 thangtiu nam
2010 la 1,55% tronghbhg the phat hanh.

- Van tn tai mot sH it cAc sai sot khidn hanh nglip wu lién quandén the,
dic biét 1a cac nghip wu vé thé E-Partner. Cac sai sot nayrtmg duoc xir i
cham, gayanh hrong dén khach hang.

- Hoat dong Marketing clva dap ung dugc cac nhu &u va chra dem hi
hiéu qua ding mrc mongdoi.

2.4.3. Nguyén nhan
2.4.3.1. Nguyén nhan khach quan
2.4.3.2. Nguyén nhan glyuan

CHUONG 3



GIAl PHAP PHAT TRI EN DICH VU THE TAIl NGAN
HANG TH UONG MAI CO PHAN CONG THUONG
VIET NAM - CHI NHANH TH UA THIEN HU E

3.1. Gin cir tién dé dé xay dung giai phap

3.1.1. Tém ndng phat trién dich vu thé ngan hang i Vigt Nam va Thra
Thién Hué

* Tiém ning phat trén dich w thé ngan hangdi Viet Nam

Viét Nam ladit nuéc co rén chinh ti 6n dinh, kinh € ting tnrong Wi toc
d6 nhanh v&n dinh trong nhdu nam. Dan é déng, @ ciu dan $ tré trung binh
nam 2009 |& 86 tdu ngroi. Viét Nam la géc gia c6 dantré. Tudi trung binh 1a
dudi 30 va nhém nay chin ty trong lon trong dan & Viéc nay cénh hrong tuec
tiép t6i viéc thich nghi nhanhdi cac cong ngh ky thuat tién tén, tao diéu kién
tiép can vaoi dich w thé mot cach @ dang. Tt ca cac yu t trén 1a tén dé cho s
bung i thi truong the Viét Nam trong thi gian .

* Tiém ning phét trén dich w thé ngan hangdi Thira Thién Hié

Thira Thién Hé s hiru dién tich wi phan dét lién 1& 5.062,59 kif) va dan
sd tinh dén nam 2009 c6 1.088.822 ngi, trinh do dan tri ngay canduoc nang
cao tit hién qua & théng cac teong hoc ngay cangiuoc dau tr vé sd luong 1an
chit lugng, day chinh 1a cadiéu kién thuan loi tao diéu kién cho phét tdn dich
vu thé nhim phuc wu cho it ca cacddi tuong khach hang, trondd dién hinh la
déi tugng hoc sinh, sinh vién va carpledng nhan viérat Thira Thién Hé.

Ngoai ra, Hé la thanh ph du lich dugc nhiéu ngroi biét dén, quado thu
hat duoc mot lugng khach duith rt lon. Gop pln vao phat tén dich w thé cia
cac ngan hang trétia ban inh nha.

3.1.2. Pinh hueng phat trién dich vu thé ciia Vietinbank - H#
Dé co tht dung vitng va i nhap dugc véi cac ngan hang trongric, khu

vuc va trén th gisi. Vi phuong chanm'Phat trién nhanh va Bn virng”, muc tiéu



dinh hrong chén lugc phat trén kinh doanh noi chung va kinh doanichdw thé
néi riéng @a chi nhanh Ngan hang TMCP Cénguthg HE 1a:

> Tang arong sr lién két va hpp tac @a cac  chirc cung ép dich wi thanh
toan khong dung & mat, dic biét ssm hinh thanh &théng chuygn mach thanh
toan thé théng nHit gitta cAc ngan hang va phéattriné théng thanh toan dic gia
ciing nhr hé thong thanh todn ¢i bo caa cac ngan hangud trén Bn tang cong
nghé hién dai, bao dam twong thich in nhau, an toan & qua va tin @y.

> Thuc hién da cang hoa &n pham, dich w.

> Quan trét tinh thin phat trén mang réi thé, cing @ giir vitng th phan the.

> Xuc tién cdng tac ban hang.

> Phat trén cong ngh.
3.2. Khach hang muc tiéu sir dung sin pham thé cia Vietinbank — Hué

L wa chon khach hang muc tiéu:

Qua plan thyc trang danh giadic diém khach hang noi dung 2.3 chrong 2,
chung ta xadtinh dugc khach hang ot tiéu $r dung dch w thé cia ngan hang
TMCP Cbéng Throng Viét Nam — Hié: cha yéu 1a céacddi tuong “hoc sinh, sinh
vién va can b cong nhan vién’Boi hién tai khach hang nagang chém da £ va
€06 xu hréng tang hon nira trong trong lai.

3.3. Gii phap phat trién dich va thé tai Vietinbank - Hu é
3.3.1. Giii phap ¢ sin phim, dich vu
« Pa dzng hoa gn phim, tién ich the
« Nang cao cht liong dich w the
3.3.2. Giii phap ¢ cdng ngl#?, khoa hpc ki thugt
- Nang @p ha ting céng ngh théng tin.
- Tang ardong thém cong Ing aia may nlr nhan tién gai tiét kiem, thanh
toan tén bao hiém, tién dién, nxac, dién thaai. ...
3.3.3. My réng mang lwdi rat tién va cacdon vi chdp nhdn thé
Day 14 \dn dé rit dang quan tdm khong thdi véi nhitng ngan hang phat

hanh tk ma conddi vai nhitng ngroi sir dung the.



3.3.4.Pdy mgnh cong tac Marketing Ngan hang
> Ciing & vadiy mang hoat dong quing céo, khiéch triong
> Ciing o cdng tac clim soc khach hang
Truoc ban hang

Trong ban hang

Sau ban hang
Ngoai ra:
+ To chire hgi nghi khach hang:
+ Hgi thqo:
3.3.5. Ting arong cdng tac qdn ly rii ro doi véi cac hait dong thé
Vietinbank pli xay drng cac bin phapdé phong i ro thé, cu thé:
+ Trang h kién thrc cho I phan nhan vién chuyén track thé
+ Han cké rui ro trong phat hanh varsiung ths
+ Han cké rui ro trong thanh toan
+ Han ck rai ro ndi bo
+ Tang arong phong chng ©i pham the
3.3.6. Phat trén nguén nhan luc
4+ Tuyen dung:
4 DAao tzo ngwn nhan lec:
3.4. Mét sb kién nghi
3.4.1.P¢i véi Chinh phi, Ngan hang Nha méc, o quan quin ly Nha rwéc
3.4.2.Doi véi higp hgi thé
3.4.3.P¢i véi Ngan hang TMCP Céng Throng Viét Nam
3.4.4.Poi véi Ngan hang TMCP Céng Theng - Hué
+ Chi nhanh Ngan hang TMCP Céngréimg Viét Nam #i Hué can xay drng
ké haach kiém tradinh ky cac & thbng ATM tréndia ban nm han ché nhiing sr
cd do may gay raahg uy tin ¢a ngan hangdi véi khach hang khits dung dch
vu thé.



+ Chi nhanh &n ddy manh cdng tac ging ba hinhanh qua cac kénh théng
tin dai chang; gbi thiéu sin phim cung nikng dch w, tién ich di kém dén
khach hang t cach @ thé r6 rang lon; cin c6 nhing chinh sachru dai dac
biét huéng dén cacddi twong khac nhau; tkc hién tit cdng tac gan ba va chm
s6c khach hang.

+ Ngan hang an thec hién 6t nhirng muc tiéu chén lugc da dugc dé ra, mo
rong cac k thong may tréndia ban thanh ghva nhéu ving Ian én, dam bio cho
viéc daptng nhu du cia khach hang

+ Cin t6 chrc dao to thém ¥ nghiép vu cho nhan viéndt thé, dong thi
thudng xuyén tugn dung nhim ting arong doi ngii can [ chuyén trach & cac
mang nhr: Marketing; nhan viénkthuit...dé co the xu ly cac s ¢ ma khéach

hang gp phii mot cach chuyé&n ngép nhit.
KET LUAN

La mot Ngan hang thong luén tién phong trongdriuc doi méi céng ngld
va phét trén sin phim, dong thvi véi mong mwén mang 6i cho khach hangua
minh nhing céng @ thanh toandem hi hiéu qua dau tr va sr an toan tai chinh;
trong thi gian qua, NHTMCP Céng Ttong da khoéng ngng tim héu, nghién
ciru va ap dng nhirng cdng ngh tién tén nhit trén tké gioi dé co thé dap ung
ngay cangdt hon moi nhu ciu aia khach hang.

Qua tim héu nghién @u tai Chi nhanh Ngan hang TMCP Cénguting
Thira Thién Hé, t6i nhin thiy san phim thé cia Ngan hang cé rimg tinh ring
riéng bét cdé khi naing anh tranh cao sodr cac Ngan hang khac tréha ban.
Tuy nhién, trong tbi gian gip t6i, && c6 tré phat trén loai hinh thanh toan nay
hon nira ding nhr ¢6 thé canh tranh &t véi cac ngan hang khac trong curnighl
vuc kinh doanh té, thi ngan hang nén ehtong doi méi phuong thic haat dong,
bat kip cac xu th phat trén trén ti¢ gigi, ciing nhr ting arong cac bin phéap,
nang cao ha dong phat hanh va thanh toan qua, é dich w thé cia Ngan
hang thu hatuoc ngay cang nhu khach hangdn, doi hoi Ngan hang pii cé
gdng hon nira trong véc da chng héa tn ich, an phim thé, dao o doi ngi nhan



lwe chuyén nghéip vé nghiép wu, khai thac céc fiitruong tiém ning, throng xuyén
thuc hién nhiéu chrong trinh khugch tnrong va khugn mai I6n, ding nhr cac
yéu t6 quan tong khéac...

Trén @ o phan tichdanh gia dch w thé tai ngan hang Vietinbank - Hu
t6i xin manh chn trinh bay Mt sb giai phap nAm gop pln vao chén luoc phat
trién dich wi thé tai Chi nhanh. Do Kin thic con lan ché cho nén khéng thtranh
khoi nhitng thiéu s6t, kinh mong riim dugc sr goép y @a quy Thy Co, va quy
Cén [ cong nhan viénat Chi nhanh Ngan hang TMCP Congrtimg HLE.



