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më ®Çu 

1. Lý do chän ®Ò tµi 

HiÖn nay, trªn ®Þa bµn Qu¶ng Nam cã nhiÒu tiÒm n¨ng, lîi thÕ 

ph¸t triÓn DVNH hiÖn ®¹i: Qu¶ng Nam cã vÞ trÝ ®Þa lý - kinh tÕ thuËn 

lîi trong thu hót ®Çu t−, më réng giao l−u kinh tÕ vµ cã nhiÒu danh 

lam, th¾ng c¶nh ®Ñp, nªn kh¸ch du lÞch ®Õn Qu¶ng Nam ngµy cµng 

t¨ng, còng nh− thu nhËp ngµy cµng ®−îc t¨ng cao, cuéc sèng ng−êi 

d©n ®−îc n©ng cao h¬n th× nhu cÇu sö dông dÞch vô ng©n hµng sÏ cao 

h¬n. §©y sÏ lµ thÞ tr−êng tiÒm n¨ng cho Vietcombank Qu¶ng Nam 

ph¸t triÓn nhanh c¸c dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö ®a d¹ng, tiÖn Ých, gia 

t¨ng tèc ®é thanh to¸n h¹n chÕ  sö dông tiÒn mÆt trong d©n c−, ®¸p øng 

nhu cÇu c¹nh tranh gay g¾t cña Vietcombank Qu¶ng Nam theo c¬ chÕ 

thÞ tr−êng. ChÝnh v× lÏ ®ã, t¸c gi¶ chän ®Ò tµi: "Ph¸t triÓn dÞch vô 

ng©n hµng ®iÖn tö t¹i Ng©n hµng TMCP Ngo¹i th−¬ng ViÖt Nam 

Chi nh¸nh Qu¶ng Nam" lµm ®Ò tµi nghiªn cøu  

2. Môc tiªu nghiªn cøu cña luËn v¨n  

- HÖ thèng hãa vµ bæ sung lµm râ mét sè vÊn ®Ò lý luËn vÒ ph¸t 

triÓn DVNH ®iÖn tö cña c¸c NHTM nãi chung. 

 - Ph©n tÝch, ®¸nh gi¸ thùc tr¹ng ph¸t triÓn DVNH ®iÖn tö t¹i 

Vietcombank Qu¶ng Nam vµ nguyªn nh©n cña thùc tr¹ng ®ã. 

 - §Ò xuÊt ®Þnh h−íng vµ gi¶i ph¸p ph¸t triÓn DVNH ®iÖn tö t¹i 

Vietcombank Qu¶ng Nam ®Õn n¨m 2015. 

 3. §èi t−îng vµ ph¹m vi nghiªn cøu cña luËn v¨n 

 3.1. §èi t−îng nghiªn cøu: Ph¸t triÓn DVNH ®iÖn tö cña 

NHTM nãi chung, Vietcombank Qu¶ng Nam nãi riªng. 

 3.2. Ph¹m vi nghiªn cøu: Ph¸t triÓn DVNH ®iÖn tö t¹i 

Vietcombank Qu¶ng Nam tõ n¨m 2005 - 2015 vµ tÇm nh×n 2020. 
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 4. Ph−¬ng ph¸p nghiªn cøu  

 LuËn v¨n sö dông tæng hîp ph−¬ng ph¸p luËn cña chñ nghÜa 

duy vËt biÖn chøng vµ chñ nghÜa duy vËt lÞch sö. §ång thêi sö dông 

®ång bé c¸c ph−¬ng ph¸p nghiªn cøu cña khoa häc kinh tÕ nh−: 

ph−¬ng ph¸p thèng kª, ph©n tÝch, so s¸nh... ®Ó lµm næi bËt kÕt qu¶ cña 

chñ ®Ò nghiªn cøu. 

 5. KÕt cÊu luËn v¨n  

Ngoµi phÇn më ®Çu, kÕt luËn vµ danh môc tµi liÖu tham kh¶o, 

c¸c biÓu b¶ng, néi dung luËn v¨n ®−îc kÕt cÊu thµnh 3 ch−¬ng: 

 Ch−¬ng 1: C¬ së lý luËn vÒ ph¸t triÓn dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö. 

Ch−¬ng 2: Thùc tr¹ng ph¸t triÓn dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö t¹i 

Vietcombank Qu¶ng Nam. 

Ch−¬ng 3: Gi¶i ph¸p ph¸t triÓn dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö t¹i 

Vietcombank Qu¶ng Nam . 
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Ch−¬ng 1 

C¬ së lý luËn  

vÒ ph¸t triÓn dÞch vô ng©n hµng §iÖn tñ 

1.1. dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö vµ ph¸t triÓn dÞch 

vô ng©n hµng ®iÖn tö 

1.1.1. Kh¸i niÖm vµ ®Æc ®iÓm dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö 

1.1.1.1. Kh¸i niÖm dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö 

Mét kh¸i niÖm tæng qu¸t nhÊt vÒ dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö cã 

thÓ ®−îc diÔn ®¹t nh− sau: “ DÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö lµ dÞch vô mµ 

tÊt c¶ c¸c giao dÞch gi÷a ng©n hµng vµ kh¸ch hµng “ C¸ nh©n vµ tæ 

chøc” dùa trªn qu¸ tr×nh xö lý vµ chuyÓn giao d÷ liÖu sè ho¸ nh»m 

cung cÊp s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng. ” 

1.1.1.2 §Æc ®iÓm cña dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö 

 DVNH ®iÖn tö mang ®Çy ®ñ c¸c ®Æc ®iÓm cña DVNH ®ã lµ tÝnh 

v« h×nh, mang l¹i nh÷ng tiÖn Ých cho kh¸ch hµng vµ lîi nhuËn cho 

ng©n hµng. Tuy vËy, DVNH ®iÖn tö còng cã mét sè nÐt ®Æc tr−ng c¬ 

b¶n kh¸c biÖt so víi DVNH nãi chung, ®ã chÝnh lµ c«ng nghÖ hiÖn ®¹i 

øng dông trong nã vµ nhiÒu tiÖn Ých míi do nã mang l¹i.  

1.1.2. Lîi Ých cña ph¸t triÓn dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö 

1.1.2.1 §èi víi sù ph¸t triÓn cña nÒn kinh tÕ 

     + Gãp phÇn quan träng ®Èy nhanh chu chuyÓn vèn vµ ®¸p øng tèt 

h¬n c¸c nhu cÇu thanh to¸n cña nÒn kinh tÕ 

     + Ph¸t triÓn DVNH ®iÖn tñ t¹o ®éng lùc thóc ®Èy nÒn kinh tÕ ph¸t 

triÓn theo h−íng c«ng nghiÖp ho¸, hiÖn ®¹i ho¸ g¾n víi ph¸t triÓn kinh 

tÕ tri thøc.  

1.1.2.2 §èi víi kh¸ch hµng  

    + DVNH ®iÖn tö gióp tiÕt kiÖm chi phÝ cho kh¸ch hµng 
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    + DVNH ®iÖn tö gióp tiÕt kiÖm thêi gian giao dÞch  

    + DVNH ®iÖn tö gióp kh¸ch hµng tiÕp cËn th«ng tin nhanh vµ hiÖu 

qu¶ 

1.1.2.3 §èi víi ng©n hµng 

 + DÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö t¹o thªm nhiÒu c¬ héi gia t¨ng vÞ 

thÕ vµ lîi nhuËn cho c¸c ng©n hµng  

 + DVNH ®iÖn tö gióp c¸c ng©n hµng thiÕt lËp tèt h¬n c¸c mèi 

quan hÖ víi kh¸ch hµng 

 + Ph¸t triÓn DVNH ®iÖn tö lµ mét gi¶i ph¸p ®ãng vai trß rÊt 

quan träng gióp c¸c ng©n hµng n©ng cao n¨ng lùc c¹nh tranh cña 

m×nh 

1.1.3 C¸c giai ®o¹n ph¸t triÓn cña dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö 

N¨m 1989, Ng©n hµng t¹i Mü (WellFargo), lÇn ®Çu tiªn cung cÊp dÞch 

vô ng©n hµng qua m¹ng vµ ®−îc ph¸t triÓn qua nh÷ng giai ®o¹n sau: 

• Giai ®o¹n 1: Website qu¶ng c¸o (Brochure- Ware) 

•  Giai ®o¹n 2: Th−¬ng m¹i ®iÖn tö (E-commerce)  

• Giai ®o¹n 3: Qu¶n lý ®iÖn tö ( E-business) 

• Giai ®o¹n 4: Ng©n hµng ®iÖn tö ( E-bank) 

1.1.4. C¸c lo¹i h×nh dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö: 

1.1.4.1 DÞch vô ThÎ: 

C¸c s¶n phÈm thÎ phæ biÕn t¹i ViÖt Nam hiÖn cã: 

+ ThÎ tÝn dông ( Credit Card) 

+ ThÎ ghi nî ( Debit Card) 

+V.V l 

1.1.4.2 DÞch vô m¸y rót tiÒn tù ®éng 

HÖ thèng m¸y giao dÞch tù ®éng ( Automatic teller machine- 

ATM) t¹i ®©y kh¸ch hµng ®−îc cung cÊp kh¸ nhiÒu dÞch vô rót tiÒn, 

chuyÓn kho¶n tõ tµi kho¶n, vµ mét sè dÞch vô tiÖn Ých kh¸c v.v.. 

1.1.4.3 DÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö hiÖn ®¹i. 
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Trong nh÷ng n¨m gÇn ®©y, c¸c s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng dÇn 

dÇn ®−îc hiÖn ®¹i ho¸, cã thÓ kÓ ®Õn mét sè dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö 

nh− sau: 

* Phone banking  

* Internet Banking 

 * Mobile banking 

* E-banking  

* SMS Banking 

1.2 Néi dung vµ chØ tiªu ®¸nh gi¸ ph¸t triÓn dich 

vô ng©n hµng ®iÖn tö 
1.2.1 Kh¸i niÖm vÒ sù ph¸t triÓn dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö 

 Ph¸t triÓn dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö lµ sù t¨ng tr−ëng quy m« 

cung øng dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö vµ gia t¨ng tû träng thu nhËp tõ 

c¸c dÞch vô nµy trªn tæng thu nhËp cña ng©n hµng, n©ng cao chÊt 

l−îng cung øng dÞch vô b¶o ®¶m ®¸p øng ngµy cµng tèt h¬n nhu cÇu 

®a d¹ng cña kh¸ch hµng trªn c¬ së kiÓm so¸t rñi ro vµ gia t¨ng hiÖu 

qu¶ kinh doanh phï hîp víi môc tiªu vµ chiÕn l−îc kinh doanh cña 

ng©n hµng trong tõng thêi kú. 

1.2.2 C¸c chØ tiªu ph¶n ¸nh sù ph¸t triÓn dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö 

1.2.2.1 C¸c chØ tiªu ®Þnh l−îng 

a/ Quy m« cung øng dÞch vô  

b/ Sè l−îng c¸c s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö cung øng vµ 

sù më réng danh môc s¶n phÈm qua c¸c thêi kú. 

c/ ThÞ phÇn dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö cña ng©n hµng vµ tèc ®é 

gia t¨ng thÞ phÇn  

          d/ Sù ph¸t triÓn cña hÖ thèng ATM, ®iÓm b¸n hµng chÊp nhËn 

thÎ (POS) 

®/ Thu nhËp tõ dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö 
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1.2.2.2 C¸c chØ tiªu ®Þnh tÝnh 

a/ Sù tho¶ m·n nhu cÇu cña kh¸ch hµng trong viÖc sö dông dÞch 

vô ng©n hµng ®iÖn tö  

b/ Møc ®é phæ biÕn, ph¹m vi cung cÊp dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö  

cña NHTM 

c/ Møc ®é an toµn, b¶o mËt vµ kh¶ n¨ng phßng chèng rñi ro vÒ 

kü thuËt. §é an toµn cña dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö gåm: An toµn ®èi 

víi sè tiÒn trong tµi kho¶n, an toµn trong thanh to¸n cho kh¸ch 

hµng.v.v.. 

1.3. c¸c nh©n tè ¶nh h−ëng ®Õn qu¸ tr×nh ph¸t 

triÓn dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö 

1.3.1  C¸c nh©n tè m«i tr−êng vÜ m«. 

1.3.1.1  M«i tr−êng ph¸p lý nhµ n−íc 

 Bao gåm hµnh lang ph¸p lý nh− : LuËn giao dÞch ®iÖn tö, LuËt 

th−¬ng m¹i ®iÖn tö, LuËt xö lý tranh chÊp ®èi víi giao dÞch ®iÖn tö , ®ã 

lµ nh÷ng ®iÒu kiÖn ®Ó h×nh thµnh vµ ph¸t triÓn dÞch vô ng©n hµng ®iÖn 

tö.  

1.3.1.2 M«i tr−êng kinh tÕ 

 Bao gåm c¸c yÕu tè nh−: tiÒn tÖ æn ®Þnh, nÒn kinh tÕ ph¸t triÓn 

v÷ng ch¾c cã t¸c ®éng tÝch cùc tíi sù ph¸t triÓn DVNH ®iÖn tö. 

1.3.1.3 M«i tr−êng x· héi  

Bao gåm nh÷ng nh©n tè nh−: d©n sè, thu nhËp, tr×nh ®é d©n trÝ...cã 

¶nh h−ëng m¹nh mÏ ®Õn sù ph¸t triÓn DVNH ®iÖn tö. 

1.3.1.4 Sù ph¸t triÓn cña khoa häc - c«ng nghÖ  

C¬ së h¹ tÇng kü thuËt vµ th−¬ng m¹i ®iÖn tö lµ nh÷ng nh©n tè rÊt 

quan träng ®Ó ph¸t triÓn dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö.  

1.3.1.5 M«i tr−êng quèc tÕ: 
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C¸c NHTM trªn thÕ giíi hiÖn nay ®ang ¸p dông tèi ®a c¸c ph¸t 

triÓn c«ng nghÖ míi vµo s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng truyÒn thèng ®Ó  

ph¸t triÓn c¸c s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö. 

1.3.2 C¸c nh©n tè tõ kh¸ch hµng. 

1.3.2.1 Nhu cÇu cña kh¸ch hµng. 

Nhu cÇu, mong muèn sö dông s¶n phÈm dÞch vô cña kh¸ch 

hµng sÏ lµ yÕu tè quyÕt ®Þnh c¶ vÒ sè l−îng, kÕt cÊu còng nh− chÊt 

l−îng s¶n phÈm dÞch vô mµ ng©n hµng cung øng trªn thÞ tr−êng.  

1.3.2.2 Kh¶ n¨ng vµ ®iÒu kiÖn sö dông: 

- Tr×nh ®é d©n trÝ vµ thãi quen tiªu dïng cña kh¸ch hµng 

- Thu nhËp cña kh¸ch hµng 

1.3.3 C¸c nh©n tè bªn trong ng©n hµng.  

1.3.3.1 Vèn ®Çu t−  

§Ó ph¸t triÓn DVNH ®iÖn tö kh«ng chØ cÇn vèn lín cho qu¸ 

tr×nh ®Çu t− ban ®Çu mµ cßn ph¶i chi phÝ kh«ng nhá cho viÖc b¶o tr×, 

b¶o d−ìng trong qu¸ tr×nh ho¹t ®éng.  

1.3.3.2 C¬ së vËt chÊt - kü thuËt, c«ng nghÖ cña ng©n hµng  

 Sù tham gia cña c¸c ph−¬ng tiÖn vËt chÊt, kü thuËt, thiÕt bÞ trë 

thµnh nh©n tè chÝnh trong c¸c ng©n hµng hiÖn ®¹i nh»m n©ng cao chÊt 

l−îng DVNH. 

1.3.3.3 §¹o ®øc vµ n¨ng lùc c¸n bé, viªn chøc ng©n hµng 

 Tr×nh ®é cña c¸n bé, viªn chøc ng©n hµng sÏ quyÕt ®Þnh ®Õn 

tÝnh khoa häc cña nh÷ng quy tr×nh t¸c nghiÖp cung cÊp DVNH ®iÖn tö.  

1.3.3.4 M¹ng l−íi kªnh ph©n phèi: 

ViÖc x©y dùng m¹ng l−íi ho¹t ®éng phï hîp sÏ cã ý nghÜa rÊt lín 

®èi víi ho¹t ®éng kinh doanh cña NHTM.  

1.3.3.5 HÖ thèng b¶o mËt vµ phßng ngõa rñi ro cña ng©n hµng  

Giao dÞch dùa trªn c¸c ph−¬ng tiÖn th«ng tin ®iÖn tö ®Æt ra c¸c 

®ßi hái rÊt cao vÒ b¶o mËt vµ an toµn.  
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1.4. Kinh nghiÖm cña c¸c ng©n hµng quèc tÕ trong 

viÖc ph¸t triÓn dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö  

1.4.1. Kinh nghiÖm ph¸t triÓn dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö cña Ên ®é     

 Ên §é thµnh c«ng do t¨ng tr−ëng kinh tÕ lu«n ë møc cao, d©n 

sè lín thø 2 thÕ giíi, vµ hÖ thèng luËt ph¸p ë Ên ®é rÊt thuËn lîi cho 

viÖc ph¸t triÓn DVNH ®iÖn tö. Còng nh− lµ sù ph¸t triÓn c«ng nghÖ 

phÇn mÒm cña Ên ®é vµo hµng lín nhÊt thÕ giíi. 

 - Tuy vËy,  còng cã mèt sè h¹n chÕ trong viÖc ph¸t triÓn dÞch vô 

ng©n hµng ®iÖn tö nh− viÖc ph©n bæ d©n c− ë Ên ®é th−êng tr¶i réng ë 

khu vùc n«ng th«n, nguån ®iÖn kh«ng liªn tôc, m¹ng l−íi th«ng tin 

liªn l¹c sö dông c¸p rÊt ®¾t, vµ tr×nh ®é d©n trÝ ë khu vùc n«ng th«n cßn 

rÊt h¹n chÕ. 

1.4.2. Kinh nghiÖm ph¸t triÓn dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö cña Estonia 

 Do lÜnh vùc ng©n hµng ë Estonia t−¬ng ®èi "trÎ "so víi c¸c 

ngµnh nghÒ kh¸c, nªn ng−êi sö dông dÞch vô ng©n hµng kh«ng bÞ bã 

buéc bëi thãi quen sö dông nh÷ng s¶n phÈm DVNH truyÒn thèng. 

 Liªn quan ®Õn vÊn ®Ò m«i tr−êng kinh doanh. ThÓ chÕ ë ®Êt 

n−íc nµy lu«n dµnh sù −u tiªn cho ph¸t triÓn c«ng nghÖ. Ngoµi ra, phÝ 

sö dông dÞch vô Internet ë Estonia t−¬ng ®èi thÊp còng lµ mét nh©n tè 

tÝch cùc ®èi víi sù ph¸t triÓn DVNH ®iÖn tö.  

1.4.3. Nh÷ng bµi häc cã ý nghÜa ®èi víi Ng©n hµng TMCP NT ViÖt 

Nam Chi nh¸nh Qu¶ng Nam 

 Qua kinh nghiÖm cña 2 n−íc nãi trªn, cã thÓ rót ra mét sè bµi 

häc kinh nghiÖm cho Vietcombank Qu¶ng Nam, cô thÓ nh− sau: 

 Thø nhÊt, hÖ thèng ph¸p luËt cña Nhµ n−íc ph¶i phï hîp, t¹o 

®iÒu kiÖn cho c¸c DVNH ®iÖn tö ph¸t triÓn 
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 Thø hai, tr×nh ®é ph¸t triÓn c«ng nghÖ th«ng tin, c«ng nghÖ 

phÇn mÒm lµ mét trong nh÷ng ®iÒu kiÖn quan träng ®Ó ph¸t triÓn thµnh 

c«ng DVNH ®iÖn tö.  

Thø ba, c¬ së kÕt cÊu h¹ tÇng, c¬ së vËt chÊt - kü thuËt cÇn ph¶i 

®−îc n©ng cÊp ®Ó viÖc triÓn khai c¸c DVNH ®iÖn tö trë nªn kh¶ thi 

h¬n ë c¸c vïng, miÒn, ®Æc biÖt ë vïng s©u, vïng xa.  

Thø t−, nhu cÇu, thãi quen cña kh¸ch hµng trong viÖc sö dông 

DVNH truyÒn thèng cÇn ph¶i thay ®æi.  

 Thø n¨m, DVNH ®iÖn tö  muèn ph¸t triÓn ph¶i kÕt hîp hµi hoµ 

3 nh©n tè: ng−êi sö dông (kh¸ch hµng), nhµ cung cÊp dÞch vô (ng©n 

hµng) vµ nh©n tè m«i tr−êng.  

Thø s¸u, sù c¹nh tranh gi÷a c¸c ng©n hµng, ®Æc biÖt lµ gi÷a 

ng©n hµng trong n−íc vµ ng©n hµng n−íc ngoµi ®· buéc c¸c ng©n 

hµng ph¶i nghiªn cøu ph¸t triÓn c¸c s¶n phÈm dÞch vô míi, hiÖn ®¹i.  

Thø b¶y, c¸c ng©n hµng cÇn ph¶i tÝch cùc trong viÖc ®Çu t− cho 

nghiªn cøu ph¸t triÓn vµ cho nguån nh©n lùc.  
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Ch−¬ng 2 

Thùc tr¹ng ph¸t triÓn dÞch vô ng©n hµng 

®iÖn tö t¹i vietcombank Qu¶ng Nam 

2.1. tæng quan vÒ vietcombank Qu¶ng Nam giai 

®o¹n 2006 - 2010 

2.1.1. S¬ l−îc qu¸ tr×nh h×nh thµnh vµ ph¸t triÓn cña Vietcombank 

Qu¶ng Nam 
 Ng©n hµng Ngo¹i th−¬ng ViÖt Nam - Chi nh¸nh Qu¶ng Nam 

®−îc thµnh lËp vµo ngµy 27/04/2006 theo quyÕt ®Þnh sè 216/q®-

nhnt-tccb-®t. Ng©n hµng TMCP Ngo¹i th−¬ng ViÖt Nam Chi 

nh¸nh Qu¶ng Nam ®−îc chuyÓn tõ Chi nh¸nh Ng©n hµng Ngo¹i 

th−¬ng Qu¶ng Nam theo quyÕt ®Þnh sè: 427/q®–nhnt.tccb-®t 

ngµy 05/06/2008 cña héi ®ång qu¶n trÞ Ng©n hµng TMCP Ngo¹i 

th−¬ng ViÖt Nam. 

 C¬ cÊu tæ chøc cña Vietcombank Qu¶ng Nam hiÖn nay nh− 

sau: 

- Ban gi¸m ®èc : 1 Gi¸m ®èc vl 2 phã gi¸m ®èc 

Trụ sở chÝnh ®ãng t¹i 35 TrÇn H−ng §¹o – thlnh phố Tam 

Kú TØnh Qu¶ng Nam, gåm cã 10 phßng, tæ. Ngoµi ra cã 5 phßng giao 

dÞch trùc thuéc :  

+ Phßng giao dịch Nói thµnh tại khu kinh tÕ më Chu Lai Hói Thµnh 

tØnh Qu¶ng Nam 

+ Phßng giao dịch Tam Kú tại Thµnh  phè Tam Kú tØnh Quảng nam 

+ Phßng giao dịch Duy Xuyªn tại ThÞ trÊn Nam Ph−íc tØnh Qu¶ng 

Nam 

+ Phßng giao dịch Héi An tại 02 TrÇn Cao V©n Thµnh phè Héi an  

+ Phßng giao dịch §iÖn Nam- §iÖn Ngäc t¹i Khu c«ng nghiÖp §iÖn 

Nam - §iÖn Ngäc  
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2.1.2 KÕt qu¶  ho¹t ®éng kinh doanh Vietcombank Qu¶ng Nam 

2.1.2.1. Ph©n tÝch kÕt qu¶ ho¹t ®éng kinh doanh. 

B¶ng 2.1: KÕt qu¶ ho¹t ®éng kinh doanh Vietcombank Qu¶ng Nam 

Chỉ tiêu Năm 2007 Năm 2008 Năm 2009 Năm 2010 

1.Tổng nguồn VHĐ 
Thực 

hiện 

+-

/năm 

trước 

Thực 

hiện 

+-

/năm 

trước 

Thực 

hiện 

+-

/năm 

trước 

Thực 

hiện 

+-

/năm 

trước 

Trong ñó:HD tại chỗ 259 131% 451 43% 719 25% 963 74% 

2.Tổng dư nợ cho vay 718 63% 1069 33% 1206 13% 1608 33% 

3.Tỷ lệ nợ  xấu/Tổng dư 

nợ 
0.88%  0.76%  1.02%  0.46%  

4.Kết quả kinh doanh         

Lợi nhuận trước thuế 0.12 -69% 3.42 97% 16.74 390% 34.9 108% 

Lợi nhuận sau thuế 0.12 -58% 3.42 97% 16.74 390% 34.9 108% 

Nguồn: Phßng Tæng hîp Vietcombank Qu¶ng Nam 

2.1.2.2. ThÞ phÇn ho¹t ®éng cña Vietcombank Qu¶ng Nam. 

 + LÝnh vùc huy ®éng vèn: 

 Vietcombank Qu¶ng Nam hiÖn chiÕm 12% thÞ phÇn huy ®éng 

vèn trong toµn tØnh Qu¶ng Nam 

 + LÜnh vùc cÊp tÝn dông: 

 §èi víi lÝnh vùc cÊp tÝn dông Vietcombank Qu¶ng Nam chiÕm 

kho¶n 10% thÞ phÇn.  

 + LÜnh vùc ho¹t ®éng kh¸c 

 HÇu hÕt c¸c thÞ phÇn vÒ ho¹t ®éng cña s¶n phÈm, dÞch vô th× 

Vietcombank  Qu¶ng Nam ®Òu chiÕm tû träng lín trªn ®Þa bµn.  

2.2. Thùc tr¹ng ph¸t triÓn dÞch vô ng©n hµng 

®iÖn tö t¹i Vietcombank Qu¶ng Nam 

2.2.1 Ph¸t triÓn vÒ mÆt l−îng. 

2.2.1.1 Qui m« ho¹t ®éng vµ chñng lo¹i s¶n phÈm dÞch vô ng©n 

hµng ®iÖn tö t¹i Vietcombank Qu¶ng Nam    
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a/ DÞch vô thanh to¸n ®iÖn tö 

IBT (Inter Branch Transaction) Online: lµ quy tr×nh chuyÓn tiÒn 

liªn hµng néi bé Vietcombank theo ph−¬ng ph¸p trùc tuyÕn.  

 b/  DÞch vô thÎ: 

 Vietcombank Qu¶ng Nam ®· ph¸t triÓn c¸c s¶n phÈm thÎ nh−: 

 - ThÎ ghi nî néi ®Þa: gåm 01s¶n phÈm lµ thÎ ghi nî VCB Connect 24 

 - ThÎ ghi nî quèc tÕ: gåm 02 s¶n phÈm lµ Vietcombank Visa 

debit vµ Vietcombank Master debit 

 -ThÎ tÝn dông quèc tÕ: gåm c¸c s¶n phÈm Vietcombank 

VisaCard,Vietcombank    MasterCard,Vietcombank American Express 

- Vµ chÊp nhËn thanh to¸n c¶ 06 lo¹i thÎ th«ng dông nhÊt thÕ 

giíi lµ: Visa, MasterCard, Amex, JCB ,Diners Club vµ thÎ Cup  

c/ HÖ thèng rót tiÒn tù ®éng ATM: 

Víi sè l−îng 20 m¸y ATM vµ gÇn 400 ®iÓm chÊp nhËn thÎ cña 

ng©n hµng ®−îc triÓn khai l¾p ®Æt t¹i mét sè ®Þa bµn träng ®iÓm ®«ng 

d©n c− , kh¸ch du lÞch vµ c¸c khu c«ng nghiÖp trong tØnh phôc vô 

24/24h.  

d/  Nhãm s¶n phÈm ng©n hµng ®iÖn tö hiÖn ®¹i 

*  DÞch vô Mobile Banking  

 DÞch vô Mobile Banking tõ khi triÓn khai vµo ®Çu n¨m 2008 

®Õn cuèi n¨m ®· thu hót ®−îc 1.078 kh¸ch hµng, sang n¨m 2009 ®· cã 

3.868 kh¸ch hµng tham gia sö dông, phÝ dÞch vô thu ®−îc trªn 70 triÖu 

®ång. 

*  DÞch vô Internet Banking 

Sè l−îng giao dÞch Internet Banking t¹i Vietcombank Qu¶ng 

Nam n¨m 2010 lµ 3 triÖu giao dÞch, vµ quý 1 n¨m 2011 ®¹t trªn 700 

ngµn giao dÞch. Víi sè l−îng kh¸c hµng giao dÞch nhu trªn cã thÓ thÊy 

dÞch vô . Internet Banking ph¸t triÓn ch−a t−¬ng xøng víi nh÷ng tiÖn 

Ých mang l¹i cho kh¸ch hµng t¹i Vietcombank Qu¶ng Nam. 
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       *  VCB Direct Billing 

Nh»m ®a d¹ng ho¸ c¸c s¶n phÈm cña dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö, 

VCB më réng liªn kÕt víi c¸c ®èi t¸c cung cÊp dÞch vô, ®Ó cung cÊp 

dÞch vô thanh to¸n ho¸ ®¬n, c−íc phÝ tù ®éng. 

       *  VCB Money 

   Lµ dÞch vô cung cÊp cho kh¸ch hµng lµ §Þnh chÕ tµi chÝnh hoÆc 

tæ chøc kinh tÕ cã tµi kho¶n tiÒn göi thanh to¸n t¹i Vietcombank 

Qu¶ng Nam. 

DÞch vô thanh to¸n tour du lÞch trùc tuyÕn ( VCB-eTour) vµ dÞch 

vô n¹p tiÒn vµo tµi kho¶n ®iÖn tho¹i di ®éng tr¶ tr−íc ( VCB-eTopup) 

lµ nh÷ng dÞch vô míi ®−îc triÓn khai trong n¨m 2008 cña 

Vietcombank nh»m ®a d¹ng c¸c s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö. 

Sè l−îng kh¸ch hµng sö dông dÞch vu nµy ®· t¨ng ®¸ng kÓ. 

2.2.1.2 Tû träng thu nhËp dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö t¹i 

Vietcombank Qu¶ng Nam 

Thu nhËp tõ DVNH ®iÖn tö n¨m 2008 chØ chiÕm mét phÇn nhá 

trong tæng thu nhËp, nh−ng t¨ng m¹nh trong n¨m 2009 vµ 2010 víi tèc 

®é t¨ng tr−ëng 52,48%. MÆc dï tû lÖ thu nhËp tõ DVNH hiÖn ®¹i cã 

t¨ng nh−ng vÉn cßn qu¸ thÊp so víi tæng thu nhËp cña Vietcombank  

Qu¶ng Nam.  

2.2.1.3. So s¸nh c¸c dÞch vô Ng©n hµng ®iÖn tö cña Vietcobank Qu¶ng 

Nam vµ c¸c ng©n hµng kh¸c trªn ®Þa bµn Qu¶ng Nam. 

B¶ng 2.3  So s¸nh danh môc s¶n phÈm dÞch vô NH§T gi÷a c¸c ng©n hµng 

S¶n ph¶m dÞch vô NH§T Viecombank BIDV ACB 

ThÎ ng©n hµng x x x 

M¸y ATM x x x 

Call Center x  x 

Internet banking x x x 

Home banking x x x 
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2.2.2. Ph¸t triÓn vÒ mÆt chÊt. 

2.2.2.1 ChÊt l−îng dÞch vô 

§Ó tiÕn hµnh so s¸nh chÊt l−îng dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö cña 

Vietcombank Qu¶ng Nam, t¸c gi¶ ®· tiÕn hµnh kh¶o s¸t kh¸ch hµng 

b»ng hÖ thèng B¶ng c©u hái ( Phô lôc 1). Qua sè liÖu thèng kª cña 275 

kh¸ch hµng kh¶o s¸t, ta rót ra mét vµi nhËn xÐt nh− sau: 

§èi t−îng sö dông dÞch vô lµ Nam chiÕm −u thÕ, n»m trong ®é 

tuæi 25-45, cã thêi gian giao dÞch víi Vietcombank  Qu¶ng Nam trªn 5 

n¨m 

Kh¸ch hµng tiÕp cËn nguån th«ng tin vÒ dÞch vô ng©n hµng ®iÖn 

tö chñ yÕu th«ng qua sù t− vÊn cña nh©n viªn ng©n hµng, sau ®ã lµ 

Website vµ sù truyÒn miÖng 

§a sè kh¸ch hµng ®Òu sö dông thÎ Ghi nî néi ®Þa, DÞch vô SMS 

banking ®−îc kh¸ch hµng sö dông nhiÒu nhÊt do tÝnh tiÖn lîi cña nã, 

tiÕp ®Õn lµ dÞch vô Internet banking. HÇu hÕt c¸c kh¸ch hµng vÉn chØ 

sö dông nh÷ng tiÖn Ých ®¬n gi¶n nh− vÊn tin tµi kho¶n, kiÓm tra sè d−, 

thanh to¸n ho¸ ®¬n. 

 Cã ®Õn 78% kh¸ch hµng ch−a cã th«ng tin vÒ dÞch vô ng©n 

hµng ®iÖn tö vµ 45% ch−a an t©m khi sö dông dÞch vô ng©n hµng ®iÖn 

tö. 

2.2.2.2 Rñi ro trong ho¹t ®éng ng©n hµng ®iÖn tö t¹i Vietcombank 

Qu¶ng Nam 

B¶ng 2.5: Danh môc sù kiÖn rñi ro trong ho¹t ®éng ng©n hµng ®iÖn tö 

t¹i Vietcombank Qu¶ng Nam giai ®o¹n 2008-2010 

STT Sù kiÖn rñi ro 2008 2009 2010 

1 Hµnh ®éng tr¸i phÐp, sai thÈm quyÒn 

(Unauthorised Activity)  

0% 0% 0% 

2 Lçi thiÕt kÕ cña s¶n phÈm dÞch vô  

(Product Flaws) 

0,9% 0,6% 0,1% 

3 Gi¸n ®o¹n hÖ thèng ( Systems) 5% 2,5% 3% 
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4 Lçi, sai sãt khi n¾m b¾t th«ng tin, thùc hiÖn vµ duy 

tr× giao dÞch ( Transaction 

Capture, Excution and maintenance) 

4,5% 5,5% 2% 

5 Lçi, sai sãt trong kiÓm tra gi¸m s¸t ho¹t ®éng vµ b¸o 

c¸o ( Monitoring and Reporting) 

0,5% 1,5% 1% 

6 Sai sãt trong qu¶n lý tµi kho¶n, tµi s¶n s¶n kh¸ch 

hµng ( Customer/Client Account management) 

0% 0% 0% 

7 Sai sãt trong qu¶n lý c¸c nhµ cung cÊp dÞch vô ( 

Vendors and Supplies) 

0,3% 0,5% 0,1% 

( Nguån: B¸o c¸o kiÓm tra gi¸m s¸t tu©n thñ Vietcombank Qu¶ng Nam) 

2.3.  §¸nh gi¸ chung 

2.3.1. Nh÷ng thµnh c«ng ®¹t ®−îc trong ph¸t triÓn dÞch vô ng©n 

hµng ®iÖn tö t¹i Vietcombank Qu¶ng Nam  

 - Vietcombank Qu¶ng Nam ®· ph¸t triÓn ®−îc mét sè s¶n phÈm 

DVNH ®iÖn tö cã nhiÒu tiÖn Ých ®¹t chÊt l−îng cao, cã tèc ®é t¨ng 

trung b×nh kho¶ng 25% trong ®ã dÞch vô thÎ vµ dÞch vô VCB-iB@king 

cã tèc ®ä t¨ng cao nhÊt, ®¸p øng nhu cÇu ®a d¹ng cña kh¸ch hµng 

trong ph¸t triÓn kinh tÕ thÞ tr−êng vµ héi nhËp quèc tÕ  

  - KÕt cÊu c¬ së h¹ tÇng hiÖn ®¹i lu«n ®−îc quan t©m ®Çu t− vµ 

øng dông c«ng nghÖ cao vµo ho¹t ®éng ng©n hµng ®−îc ®Èy m¹nh nhu 

n©ng cÊp tÊt c¶ ®−êng truyÒn Leadlines vµ l¾p ®Æt nhiÒu m¸y chÊp 

nhËn thÎ vµ m¸y ATM. Nhê ®ã ®· t¹o ®−îc nÒn t¶ng ®Ó ng©n hµng 

ph¸t triÓn vµ cung cÊp ®−îc ngµy cµng nhiÒu DVNH ®iÖn tö 

 2.3.2. Nh÷ng tån t¹i trong ph¸t triÓn dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö t¹i 

Vietcombank Qu¶ng Nam 

- Sè l−îng s¶n phÈm DVNH ®iÖn tö t¹i Vietcombank Qu¶ng 

Nam ch−a nhiÒu, chñng lo¹i ch−a ®a d¹ng 

 - ChÊt l−îng dÞch vô ch−a cao, c¸c dÞch vô ng©n hµng hiÖn ®¹i 

triÓn khai chËm vµ cßn tiÒm Èn nhiÒu rñi ro  
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- C¸c s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö ®Òu phô thuéc qu¸ 

nhiÒu vµo mét sè lo¹i kh¸ch hµng 

2.3.3. Nguyªn nh©n cña nh÷ng tån t¹i. 

2.3.3.1 Nguyªn nh©n tõ m«i tr−êng vÜ m«. 

Mét sè v¨n b¶n ph¸p lý cña ChÝnh phñ vµ NHNN vÒ h¹n chÕ 

thanh to¸n dïng tiÒn mÆt, vÉn ch−a ®−îc c¸c c¬ quan t¹i tØnh Qu¶ng 

Nam quan t©m ®óng møc, còng nh− c¬ së h¹ tÇng ë tØnh Qu¶ng Nam 

®−îc xem lµ kh¸ hoµn thiÖn nh−ng h¹ tÇng viÔn th«ng vÉn th−êng x¶y 

ra t×nh tr¹ng nghÏn m¹ch côc bé, qu¸ t¶i ®−êng truyÒn.  

2.3.3.2. Nguyªn nh©n tõ phÝa kh¸ch hµng. 

Tr×nh ®é cña d©n c− hiÓu biÕt vÒ DVNH ®iÖn tö vµ thãi quen sö 

dông DVNH ®iÖn tñ ®Òu cßn h¹n chÕ 

2.3.3.3 Nguyªn nh©n tõ chÝnh Vietcombank Qu¶ng Nam. 

 - Vietcombank Qu¶ng Nam ch−a cã ®Þnh h−íng chiÕn l−îc ph¸t 

triÓn DVNH ®iÖn tö mét c¸ch ®ång bé, hiÖu qu¶ 

 - Tr×nh ®é ®éi ngò c¸n bé, viªn chøc vµ tÝnh chuyªn nghiÖp cßn 

h¹n chÕ trong triÓn khai, ph¸t triÓn DVNH ®iÖn tö cña Vietcombank 

Qu¶ng Nam  

- ChÝnh s¸ch kh¸ch hµng vµ c«ng t¸c qu¶ng b¸ s¶n phÈm DVNH 

®iÖn tö tíi kh¸ch hµng ch−a hiÖu qu¶ 
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Ch−¬ng 3 

®Þnh h−íng vµ Gi¶i ph¸p ph¸t triÓn dÞch vô ng©n 

hµng ®iÖn tñ t¹i vietcombank Qu¶ng Nam 

3.1. C¨n cø ®Ò xuÊt gi¶I ph¸p  

3.1.1. T×nh h×nh kinh tÕ x· héi tØnh Qu¶ng Nam  

 Víi l−îng kh¸ch du lÞch trong vµ ngoµi n−íc mçi n¨m t¨ng b×nh 

qu©n 21%, doanh thu du lÞch t¨ng b×nh qu©n 40%/n¨m t¹i ®Þa bµn 

Qu¶ng Nam, rÊt thuËn lîi cho viÖc ph¸t triÓn c¸c s¶n phÈm DVNH ®iÖn 

tö nh− thÎ Visa, Mastercard... C¸c khu c«ng nghiÖp, vµ khu kinh tÕ më 

h×nh thµnh ®· thu hót nhiÒu dù ¸n ®Çu t− vµ ®· t¹o ra mét l−îng lao ®éng 

kh¸ dåi dµo, lµ lùc l−îng quan träng gãp phÇn thóc ®Èy sù ph¸t triÓn kinh 

tÕ - x· héi cña tØnh Qu¶ng Nam, t¹o ®iÒu kiÖn cho Ng©n hµng TMCP 

Ngo¹i th−¬ng ViÖt Nam Chi nh¸nh Qu¶ng Nam ph¸t triÓn c¸c dÞch vô 

thanh to¸n vµ chuyÓn tiÒn  trong vµ ngoµi n−íc. 

3.1.2. Ph−¬ng h−íng ph¸t triÓn cña Vietcombank. 

Tranh thñ thêi c¬, ph¸t huy lîi thÕ s½n cã  cña Vietcombank 

còng nh− cña c¸c cæ ®«ng míi, ph¸t triÓn më réng lÜnh vùc ho¹t ®éng 

mét c¸ch hiÖu qu¶ theo c¶ chiÒu réng vµ chiÒu s©u. 

3.1.3. Môc tiªu ph¸t triÓn dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö cña 

Vietcombank Qu¶ng Nam ®Õn n¨m 2015 

 + TiÕp tôc vµ duy tr× vÞ trÝ dÉn ®Çu vÒ chÊt l−îng vµ ®a d¹ng 

c¸c s¶n phÈm dÞch vô thÎ t¹i thÞ tr−êng Qu¶ng Nam . 

 + T¨ng c−êng kªnh ph©n phèi vµ chÊt l−îng kªnh ph©n phèi. 

 + T¨ng s¶n phÈm dÞch vô vµ gi¸ trÞ gia t¨ng cña c¸c dÞch vô 

ng©n hµng ®iÖn tö víi môc tiªu t¨ng 25% sè l−îng kh¸ch hµng sö dông 

dÞch vô mçi n¨m. 

 + Ph¸t triÓn nguån nh©n lùc vµ chÊt l−îng nguån nh©n lùc 

 + ¸p dông c«ng cô qu¶n lý hiÖn ®¹i theo th«ng lÖ quèc tÕ. 
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3.2. Nghiªn cøu vµ dù b¸o nhu cÇu kh¸ch hµng sö 

dông dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö. 

3.2.1. Nghiªn cøu nhu cÇu kh¸ch hµng. 

 Víi sè d©n trªn 1,5 triÖu ng−êi, viÖc ChÝnh phñ −u tiªn ®Çu t− 

ph¸t triÓn c¸c khu th−¬ng m¹i, khu c«ng  nghiÖp dÞch vô lín t¹i miÒn 

trung, qua ®ã gióp cho thu nhËp ng−êi d©n ngµy cµng t¨ng lªn, vµ 

l−îng kh¸ch du lÞch ®Õn tØnh Qu¶ng Nam ngµy cµng t¨ng, dÉn ®Õn nhu 

cÇu sö dông dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö dù b¸o t¨ng kho¶ng 25% tËp 

trung ë nhãm kh¸ch du lÞch sö dông s¶n phÈm ThÎ vµ c¸n bé c«ng 

nh©n viªn, häc sinh, giíi trÎ T¸c gi¶ ®· thùc hiÖn mét cuéc kh¶o s¸t vÒ 

nhu cÇu sö dông dÞch vô ng©n hµng trªn gÇn 275 kh¸ch hµng sèng vµ 

lµm viÖc trªn ®Þa bµn tØnh Qu¶ng Nam. C¸ch thøc thu thËp th«ng tin lµ 

b¶ng c©u hái, qua pháng vÊn trùc tiÕp hoÆc göi b¶ng c©u hái qua hép 

Mail.  

Cuéc kh¶o s¸t vÒ nhu cÇu sö dông dÞch vô kh¸ch hµng còng ®· 

cho ra nh÷ng kÕt qu¶ ®¸ng ghi nhËn. Cã 77% kh¸ch hµng ®−îc hái cã 

nhu cÇu vÒ sö dông s¶n phÈm thÎ vµ cã 73% trong ®ã chän sö dông 

dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö, víi c¸c s¶n phÈm dù kiÕn sö dông Internet 

Banking 41% (tøc 73% sè ng−êi cã nhu cÇu dÞch vô ng©n hµng ®iÖn 

tö). Còng cã 34% kh¸ch hµng cã ý ®Þnh sö dông thÎ tÝn dông, 70% sö 

dông thÎ ATM.  

3.2.2. Nghiªn cøu ®èi thñ c¹nh tranh. 

  §èi víi nhãm ng©n hµng th−¬ng m¹i nhµ n−íc  ®iÓm yÕu 

chung cña c¸c ng©n hµng nµy lµ thñ tôc r−êm rµ, c¸n bé giao dÞch cßn 

cøng nh¾c, chËm thÝch øng víi c¸c thay ®æi... 

    §èi víi nhãm ng©n hµng TMCP nh−: NH TMCP ¸ Ch©u, NH 

TMCP §«ng ¸, NH TMCP Sacombank, NH TMCP Eximbank,.... ®©y 

lµ c¸c ®èi thñ c¹nh tranh trùc tiÕp víi Vietcombank Qu¶ng Nam vÒ c¸c 

s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö. ®iÓm m¹nh cña c¸c ng©n hµng 

nµy lµ nh©n viªn giao dÞch th©n thiÖn, thñ tôc gän nhÑ vµ rÊt linh ho¹t. 
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 VÒ s¶n phÈm, hÇu nh− tÊt c¶ c¸c ng©n hµng kh¸c ®Òu lµ ®èi thñ 

c¹nh tranh cña Vietcombank Qu¶ng Nam, thÓ hiÖn ë møc ®é ®a d¹ng 

cña s¶n phÈm dÞch vô, kªnh ph©n phèi vµ c¸c h×nh thøc qu¶ng c¸o 

khuyÕn m·i 

 VÒ hÖ thèng m¹ng l−íi vµ kªnh ph©n phèi, trõ mét vµi NHTM, 

c¸c ng©n hµng cßn l¹i ®Òu lín h¬n Vietcombank Qu¶ng Nam. 

 Bªn c¹nh c¸c ®èi thñ c¹nh tranh hiÖn h÷u trªn, Vietcombank 

Qu¶ng Nam cßn ®èi mÆt víi nh÷ng ®èi thñ tiÒm tµng. Theo thèng kª 

cña NHNN tØnh Qu¶ng Nam, hiÖn ®ang cã gÇn 05 ng©n hµng nép hå s¬ 

xin më chi nh¸nh, phßng giao dÞch t¹i TP Héi An vµ TP Tam Kú. §©y 

chñ yÕu lµ nh÷ng ng©n hµng cæ phÇn víi møc vèn ®iÒu lÖ nhá, quy m« 

gän nhÑ rÊt linh ho¹t trong chiÕn l−îc kinh doanh sÏ khiÕn cho thÞ 

tr−êng ng©n hµng vèn ®· khèc liÖt sÏ trë nªn khèc liÖt h¬n trong thêi 

gian tíi trong cuéc chiÕn giµnh giËt kh¸ch hµng b¸n lÎ.  

3.2.3. Lùa chän thÞ tr−êng môc tiªu. 

MÆc dï môc tiªu cuèi cïng cña c¸c ng©n hµng nãi chung vµ 

cña Vietcombank Qu¶ng Nam lµ phôc vô tÊt c¶ c¸c tÇng líp d©n c−. 

Tuy nhiªn trong ®iÒu kiÖn hiÖn nay, ®Ó ®¹t ®−îc hiÖu qu¶ ®Èy m¹nh 

viÖc sö dông c¸c s¶n phÈm, dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö cña 

Vietcombank Qu¶ng Nam, th× chØ nªn tËp trung vµo c¸c khu vùc thµnh 

thÞ vµ c¸c ®Þa bµn träng ®iÓm  ch¼ng h¹n nh− Khu kinh tÕ më Chu Lai, 

KCN §iÖn Nam- §iÖn Ngäc, Thµnh phè Héi An, Thµnh phè Tam Kú... 

víi c¸c ®èi t−îng kh¸ch hµng môc tiªu lµ c¸c Doanh nghiÖp, kh¸ch du 

lÞch, c¸n bé c«ng nh©n viªn chøc, ®Ó ®Èy m¹nh viÖc sö dông dÞch vô 

ng©n hµng ®iÖn tö.  

 Cã mét sè ®èi t−îng cã tiÒm n¨ng mµ Vietcombank Qu¶ng 

Nam kh«ng thÓ bá qua ®ã lµ c¸c Tr−êng ®¹i häc vµ cao ®¼ng.  

3.3. mét sè gi¶i ph¸p ph¸t triÓn dÞch vô ng©n hµng 

®iÖn tñ t¹i  Vietcombank Qu¶ng Nam ®Õn n¨m 2015 
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3.3.1. Nhãm gi¶i ph¸p ph¸t triÓn vÒ sè l−îng.  

3.3.1.1. §a d¹ng ho¸ c¸c s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö:  

+ §èi víi nhãm s¶n phÈm vÒ thÎ: §Ó ®a d¹ng ho¸ danh môc s¶n 

phÈm thÎ, ®Æt biÖt lµ thÎ ghi nî néi ®Þa, cÇn t¨ng c−êng liªn kÕt víi c¸c 

c¬ së chÊp nhËn thÎ lµ nh÷ng chuçi ph©n phèi lín nh−: Siªu thÞ b¸n 

hµng nh− Coopmart, Metrosl C¸c c«ng ty vËn t¶i hµnh kh¸ch nh− 

Taxi Mai Linh, c¸c chuçi kh¸ch s¹n, resort t¹i Héi anl c¸c s¶n phÈm 

nµy ®¸p øng cho tõng ®èi t−îng kh¸ch hµng cã nhu cÇu kh¸c nhau. 

BiÖn ph¸p nµy kh«ng nh÷ng ®a d¹ng ho¸ danh môc s¶n phÈm ThÎ mµ 

cßn gia t¨ng doanh sè thanh to¸n thÎ cña Vietcombank Qu¶ng Nam. 

+ §èi víi nhãm s¶n phÈm vÒ ng©n hµng trùc tuyÕn: ViÖc ph¸t 

triÓn danh môc s¶n phÈm ng©n hµng trùc tuyÕn t¹i Vietcombank hiÖn 

nay do Héi së chÝnh ®¶m nhiÖm. Tuy nhiªn, Vietcombank Qu¶ng Nam 

cÇn b¶o ®¶m triÓn khai ®Çy ®ñ c¸c s¶n phÈm nh»m b¶o ®¶m tÝnh ®a 

d¹ng cña dÞch vô. 

3.3.1.2 Gi¶i ph¸p ph¸t triÓn dÞch vô ng©n hµng trän gãi: 

  Ph¸t huy vai trß ®Çu mèi t¹i c¸c phßng nghiÖp vô ®Ó phôc vô 

kh¸ch hµng trän gãi nh−: phßng Kh¸ch hµng ph¸p nh©n lµ ®Çu mèi 

trong viÖc ph¸t triÓn c¸c dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö dµnh cho tæ chøc vµ 

doanh nghiÖp va phong Kinh doanh dÞch vô lµ ®Çu mèi ph¸t riÓn dÞch 

vô cho kh¸ch hµng lµ c¸ nh©n, còng nh− c¸c phßng t¨ng c−¬ng t− vÊn, 

giíi thiÖu ®Ó b¸n chÐo c¸c s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö. 

3.3.1.3 Gi¶i ph¸p ph¸t triÓn qui m« vµ tû träng thu nhËp tõ dÞch vô 

ng©n hµng ®iÖn tö. 

+ So s¸nh xem xÐt l¹i viÖc triÓn khai c«ng t¸c tiÕp thÞ truyÒn 

thèng (poster, tê r¬i ...) vµ tiÕp thÞ hiÖn ®¹i (trªn Internet) ®Ó lùa chän 

h×nh thøc hîp lý vµ phï hîp. 

+ Rµ so¸t vµ ®¸nh gi¸ l¹i nh÷ng kho¶n ®Çu t− cè ®Þnh kh«ng 

ho¹t ®éng hiÖu qu¶ cña hÖ thèng m¸y ATMvµ POS ®Ó t×m vÞ trÝ ®Þa 
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®iÓm l¾p ®Æt m¸y ATM/POS hiÖu qu¶ h¬n, n©ng cao doanh sè thanh 

to¸n qua hÖ thèng ATM/POS 

+ Vietcombank Qu¶ng Nam cÇn linh ho¹t h¬n trong viÖc ®Þnh 

gi¸ s¶n phÈm dÞch vô, nh»m n©ng cao kh¶ n¨ng më réng thÞ tr−êng 

môc tiªu, ®ång thêi vÉn kiÓm so¸t ®−îc chi phÝ dùa trªn c¸c ph−¬ng 

ph¸p ®Þnh gi¸  

3.3.2. Nhãm gi¶i ph¸p ph¸t triÓn vÒ chÊt l−îng. 

3.3.2.1 N©ng cao chÊt l−îng vµ t¨ng tr−ëng c¸c dÞch vô ng©n hµng 

®iÖn tö : 

 * DÞch vô thÎ: 

Chi nh¸nh cÇn quan t©m ph¸t triÓn  m¹ng l−íi ATM, n©ng cÊp 

®−êng truyÒn kÕt nèi ATM,POS, bè trÝ nh©n viªn h−íng dÉn kh¸ch 

hµng. Ngoµi ra chi nh¸nh cÇn kiÕn nghÞ víi Héi së chÝnh cã biÖn ph¸p 

chuÈn ho¸ quy tr×nh chÊm, ®èi chiÕu tra so¸t c¸c giao dÞch thÎ néi ®Þa 

vµ quèc tÕ tr¸nh g©y thÊt tho¸t cho ng©n hµng vµ kh¸ch hµng . 

* DÞch vô Ng©n hµng ®iÖn tö: 

Hoµn thiÖn c¸c quy tr×nh nghiÖp vô, n©ng cÊp c¸c ®−êng truyÒn 

vµ phÇn mÒm, ®¶m b¶o an toµn b¶o mËt cho kh¸ch hµng vµ ng©n hµng 

§Ó t¨ng tr−ëng ®èi t−îng sö dông c¸c dÞch ng©n hµng ®iÖn tö, 

Chi nh¸nh cÇn: (i) N©ng cao tÝnh tiÖn Ých cña s¶n phÈm VCB-Money 

(kiÕn nghÞ Héi së chÝnh); (ii) T¨ng c−êng tiÕp thÞ ®Õn c¸c doanh nghiÖp 

míi thµnh lËp, c¸c NHTMCP míi ra ®êi, ®Æt biÖt lµ c¸c Doanh nghiÖp 

võa vµ nhá; (iii) N©ng cÊp hÖ thèng m¹ng néi bé, dÇu t− vµo c«ng nghÖ 

phÇn mªm cho c¸c dÞch vô nµy ®Ó kh«ng x¶y ra t×nh tr¹ng ngÏn m¹ng, 

rít m¹ng; (iv) Bé phËn ch¨m sãc kh¸ch hµng cÇn phèi hîp chÆt chÏ víi 

bé phËn vi tÝnh ®Ó gi¶i quyÕt nhanh chãng c¸c sù cè x¶y ra trong qu¸ 

tr×nh sö dông dÞch vô; (v) §¶m b¶o an toµn b¶o mËt cho kh¸ch hµng vµ 

ng©n hµng. 
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3.3.2.2 Ph¸t triÓn c¸c dÞch vô míi: 

Tõ nay ®Õn n¨m 2015, Chi nh¸nh cÇn kiÕn nghÞ víi Héi së 

chÝnh ph¸t triÓn mét sè dÞch vô míi nh−: 

* DÞch vô Mobile ATM: 

DÞch vô Mobile ATM cho phÐp ng−êi sö dông ®iÖn tho¹i di 

®éng th−c hiÖn c¸c giao dÞch, thanh to¸n hµng ho¸l qua chÝnh ®iÖn 

tho¹i cña m×nh. Ngoµi ra, cßn cho phÐp thùc hiÖn nhiÒu chøc n¨ng tiÖn 

Ých nh− n¹p tiÒn ®iÖn tho¹i, rót tiÒn mµ kh«ng cÇn ®Õn m¸y ATM, 

chuyÓn tiÒn.  

3.3.2.3. Hoµn thiÖn kü n¨ng qu¶n trÞ rñi ro trong ho¹t ®éng ng©n 

hµng ®iÖn  tö: 

+ Hoµn thiÖn quy tr×nh nhËn d¹ng vµ ®¸nh gi¸ rñi ro 

+ ThiÕt lËp mét c¬ chÕ gi¸m s¸t xö lý rñi ro hiÖu qu¶ trong c¸c 

ho¹t ®éng ng©n hµng ®iÖn tö.  

+ Thùc hiÖn viÖc x¸c thùc vµ ph©n quyÒn cho kh¸ch hµng khi 

thùc hiÖn giao dÞch qua Internet.  

+ CÇn râ rµng trong viÖc ®Æt vµ sö dông tªn cña c¸c s¶n phÈm 

ng©n hµng ®iÖn tö.  

+ LËp c¸c kÕ ho¹ch dù phßng nh»m ®¶m b¶o tÝnh liªn tôc cua 

dÞch vô vµ hÖ thèng ng©n hµng ®iÖn tö.  

3.3.2.4. Gi¶i ph¸p thu hót kh¸ch hµng. 

a/ Më réng c¸c kªnh ph©n phèi s¶n phÈm dÞch vô míi: 

b/ ChÝnh s¸ch ch¨m sãc kh¸ch hµng 

c/ X©y dùng tiªu chuÈn vÒ dÞch vô kh¸ch hµng 

3.4. Gi¶i ph¸p ®iÒu kiÖn vµ c¸c kiÕn nghÞ . 

3.4.1. C¸c gi¶i ph¸p ®iÒu kiÖn. 

3.4.1.1. Gi¶i ph¸p t¨ng c−êng ®Çu t− ph¸t triÓn c¬ së vËt chÊt - kü 

thuËt vµ c«ng nghÖ hiÖn ®¹i 

 ViÖc ®Çu t− ph¸t triÓn c«ng nghÖ th«ng tin trong ®iÒu kiÖn 

nguån lùc hiÖn t¹i cßn h¹n chÕ, Vietcombank Qu¶ng Nam cÇn tËp 
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trung ®Çu t− cã träng t©m, träng ®iÓm, cã dù kiÕn më réng khi cã ®iÒu 

kiÖn cho phÐp.   

3.4.1.2 Gi¶i ph¸p n©ng cao nhËn thøc vµ chÊt l−îng nguån nh©n lùc 

trong ph¸t triÓn dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö 

  Lµm tèt c«ng t¸c tuyÓn dông 

 Lµm tèt c«ng t¸c ®¸nh gi¸ c¸n bé, viªn chøc  

 X©y dùng m«i tr−êng lµm viÖc chuyªn nghiÖp 

 §µo t¹o bæ sung vµ cËp nhËt vÒ kiÕn thøc, nghiÖp vô chuyªn 

ngµnh 

3.4.2. KiÕn nghÞ . 

3.4.2.1 KiÕn nghÞ víi Vietcombank TW. 

*  X©y dùng chiÕn l−îc ph¸t triÓn dÞch vô h−íng tíi kh¸ch hµng: 

*  HiÖn ®¹i ho¸ quy tr×nh nghiÖp vô: 

*  X©y dùng c¸c chÝnh s¸ch an toµn b¶o mËt hÖ thèng c«ng nghÖ th«ng tin: 

*  N©ng cao vai trß qu¶n trÞ rñi ro c«ng nghÖ: 

3.4.2.2. KiÕn nghÞ víi tØnh Qu¶ng Nam. 

Tr−íc mÆt, Uû ban nh©n d©n tØnh Qu¶ng Qu¶ng Nam tËp h¬p 

v¨n b¶n, chØ ®¹o c¸c së,ban ngµnh trong tØnh phèi hîp víi c¸c NHTM 

nh»m t¨ng c−êng c«ng t¸c th«ng tin, tuyªn truyÒn ®Ó qu¶ng b¸ ho¹t 

®éng thanh to¸n kh«ng dïng tiÒn mÆt, s©u réng ®Õn tõng tÇng líp d©n 

c− . Bªn c¹nh ®ã Uû ban nh©n d©n tØnh Qu¶ng Nam còng chØ ®¹o c¸c 

së, ban ngµnh trong tØnh nghiªm tóc thùc ChØ thÞ 20 cña ChÝnh phñ vµ 

ban hµnh c¸c chÝnh s¸ch ®·i ngé vÒ thuÕ ®Ó khuyÕn khÝch gi¶m gi¸ 

hµng ho¸, dÞch vô cho ®èi t−îng lµm ®¹i lý thanh to¸n thÎ cña c¸c 

NHTM. 

Ngoµi ra, Uû ban nh©n d©n tØnh Qu¶ng Nam còng chØ ®¹o sù 

phèi hîp chÆt chÏ gi÷a hÖ thèng NHTM vµ c¸c ®¬n vÞ thuéc ngµnh tµi 

chÝnh nh−: Kho b¹c, H¶i quan, ThuÕ... ®Ó thuËn tiÖn cho c¸c c¸ nh©n vµ 

Doanh nghiÖp thuËn lîi trong giao dÞch qua tµi kho¶n ng©n hµng. 
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KÕt luËn 
 Qua qu¸ tr×nh nghiªn cøu nghiªm tóc, sö dông nh÷ng ph−¬ng 

ph¸p nhiªn cøu phï hîp, luËn v¨n ®· ®¹t ®−îc nh÷ng nghiªn cøu sau: 

 Mét lµ, hÖ thèng hãa mét c¸ch khoa häc theo tr×nh tù l«gÝc trªn 

c¬ së kÕ thõa cã chän läc vµ bæ sung, ph¸t triÓn mét sè vÊn ®Ò lý luËn 

vÒ ng©n hµng ®iÖn tö. Ph©n tÝch c¸c chØ tiªu ph¶n ¸nh sù ph¸t triÓn cña 

dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö, ®ång thêi lý gi¶i c¸c nh©n tè ¶nh h−ëng ®Õn 

sù ph¸t triÓn cña dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö. 

Hai lµ, nghiªn cøu thùc tr¹ng ph¸t triÓn DVNH ®iÖn tö 

t¹iVietcombank Qu¶ng Nam trªn c¬ së nh÷ng sè liÖu ®−îc cËp nhËt 

trong nh÷ng n¨m gÇn ®©y vµ ®−îc thùc hiÖn b»ng c¸ch ph©n tÝch toµn 

diÖn, cã sù so s¸nh c¶ vÒ tæng thÓ lÉn chi tiÕt, lµm c¬ së ®Ò xuÊt c¸c 

gi¶i ph¸p ph¸t triÓn dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö t¹i Vietcombank Qu¶ng 

Nam.   

 Ba lµ, Trªn c¬ së vËn dông lý thuyÕt còng nh− dùa trªn kÕt qu¶ 

ph©n tÝch thùc tr¹ng ho¹t ®éng ng©n hµng ®iÖn tö t¹i Vietcombank 

Qu¶ng Nam, luËn v¨n ®· ®Ò xuÊt c¸c gi¶i ph¸p ®ång bé, kh¶ thi nh»m 

thóc ®Èy viÖc ph¸t triÓn dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö t¹i Vietcombank 

Qu¶ng Nam trong thêi gian tíi. Trªn c¬ së c¸c gi¶i ph¸p, luËn v¨n cã 

®Ò xuÊt c¸c kiÕn nghÞ víi TØnh Qu¶ng Nam vµ Vietcombank TW nh»m 

t¹o ®iÒu kiÖn tèt nhÊt ®Ó ph¸t triÓn dÞch vô ng©n hµng ®iÖn tö vÒ nh÷ng 

vÊn ®Ò n»m ngoµi ph¹m vi gi¶i quyÕt cña Vietcombank Qu¶ng Nam 

  Tuy ®· cè g¾ng rÊt nhiÒu nh−ng luËn v¨n vÉn cßn nh÷ng thiÕu 

sãt. T¸c gi¶ luËn v¨n rÊt mong nhËn ®−îc sù gãp ý cña c¸c thÇy c«, c¸c 

c¸n bé qu¶n lý trong lÜnh vùc ng©n hµng vµ nh÷ng ai quan t©m ®Õn lÜnh 

vùc nµy ®Ó t¸c gi¶ luËn v¨n tiÕp tôc ®i s©u nghiªn cøu vµ chØnh söa nh»m 

®em l¹i kÕt qu¶ cao h¬n c¶ vÒ mÆt lý luËn vµ thùc tiÔn. 

 Tr©n träng c¶m ¬n ! 

 


