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LOI MG PAU

1.Tinh cap thiét cua dé tai:

Trong nhitng nam vira qua, nén kinh t€ Viét Nam c6 nhiing buGc phdt trién 6n
dinh. Doi song va thu nhap cta nguoi dan ngay cang dugc cai thién va nang cao. Nhan
thitc clia ngudi tiéu dung vé thé da thay doi, mot bo phan khong nho da xod dan théi quen
str dung tién mat, thay vao d6 la sir dung thé khi mua hang hod, dich vu.

Vi vu thé€ vé thoi gian thanh todn, tinh an toan, hiéu qua st dung va pham vi thanh
todn rong. Thé thanh todn di trd thanh cong cu thanh todn hién dai, van minh va phé bién
trén pham vi toan cau. Vé6i tinh linh hoat va cdc tién ich ma né mang lai cho moi chu thé
lién quan, thé ngan hang ra doi da lam thay d6i cdch thic chi tiéu, giao dich thanh toan
ctia cong dong xa hoi, thé ngan hang da va dang thu hit dugc su quan tam cua ca cong
dong va ngay cang khang dinh vi tri clia né trong hoat dong kinh doanh ngan hang . Vi
vay phét trién thé thanh todn 1a tat yéu khach quan ctia xu th€ lién két toan cau; thuc hién
da dang hod dich vu va hién dai hoa cong nghé ngan hang doi vé6i cac ngan hang trong
tién trinh hoi nhap vao khu vuc va th€ gidi, trong d6 c6 Ngan hang Cong thuong Viét
Nam.

Tuy nhién, tinh hinh kinh doanh thé cua Ngan hang Cong thuong Viét Nam con
nhiéu diém bat cap. V6i mang luéi chi nhdnh rong khap, thé thanh todn trong nudc (thé
ghi no) do Ngan hang Cong thuong Viét Nam phét hanh cht yéu ding dé rit tién mat
nén hiéu qua st dung may ATM chua cao, mac du da c6 nhiing hoat dong tich cuc trong
khuéch truong hoat dong thé nhung luong thé dugc phat hanh chua ding véi ti€ém nang,
thé thanh toan quoc té thi chu yéu do nguodi nudc ngoai thanh toan.

Diing trude tinh hinh d6 , viéc nghién ctu dé dua ra cdc gidi phap nham tao duoc
mot thuong hiéu thé ndi ti€ng véi ban sic riéng, thu hit duge su quan tAm ctia khach hang
& nhiéu gidi, dat duge hiéu qua kinh doanh t6t. Vi vay toi da chon dé tai “ Nhiing giai
phdp pht trién thé thanh toan tai Ngan hang Cong thuong Viét Nam”
2.Muc tiéu cua de tai:

Nghién cttu nhitng van dé co ban cua thé thanh todn, mot cong cu thanh todn gan

lién v6i san pham cong nghé .
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Nghién cttu cac so liéu dé hiéu rd vé tinh hinh kinh doanh thé ctia Ngan hang Cong
thuong Viét Nam d€ c6 cai nhin téng quat va dinh huéng cho hoat dong thé thanh todn
cua Ngan hang Cong thuong Viét Nam.

Dua vao d6 dé xuat cac giai phap kha thi nham phét trién thé thanh todn ctiia Ngan
hang Cong thuong.

3. Doi tuong va pham vi nghién citu:

Dé tai dugc thuc hién thong qua viéc nghién ctu vé thé thanh todn, phan tich s6
liéu tinh hinh phat hanh va thanh toan thé tai Ngan hang Cong thuong Viét Nam ,s6 liéu
phét hanh thé va mot s6 nét vé cdac ngan hang c¢6 hoat dong thé tai Viét Nam.

Nghién cttu 1y thuyét vé thé thanh toédn, lich sir thé thanh todn. Tham khéo y kién
ctia thay huéng dan, cac can bo cua phong thé Hoi s& Ngan hang Cong thuong Viét Nam.

Trén co s& phan tich d6, tong hop dua ra cdc giai phdp nhiam phat trién hoat dong
thé cua Ngan hang Cong thuong Viét Nam.
4.Cac phuong phap nghién ciru:

Ap dung céc phuong phép ti€p can thuc t&, phan tich s liéu clia nghiép vu phat
hanh va thanh todn thé tai Ngan hang Cong thuong Viét Nam, cdc van ban phap quy lién
quan dén dé tai.

Dua vao cic két qua phan tich, van dung 1y luan vao thuc tién dé€ dua ra cidc nhan
dinh vé tinh hinh hoat dong thé thanh todn tai Ngan hang Cong thuong Viét Nam.

Xéc dinh nhu ciu cap thiét phai phét trién thé thanh to4n tai Ngan hang Cong
thuong Viét Nam clung véi cac giai phap c6 tinh kha thi.
5.Két cau cua luan van:

Luan van s€ gom nhitng phan chinh sau:

Chuong I: Nhitng noi dung co ban vé thé thanh todn ngan hang

Chuong II: Thuc trang thé thanh toan tai Ngan hang Cong thuong Viét Nam

Chuong III: Giai phép phét trién thé thanh todn tai Ngan hang Cong thuong Viét Nam

Hién nay thé thanh to4n véan 1a dé tai con dé ngod, con nhiéu giai phdp cho viéc phat
trién trong tuong lai. Mac du toi da c¢o gang thu thap s6 liéu va phan tich nhung chic chin
khong thé tranh duoc nhitng khi€m khuyét trong nhan dinh va cac gidi phdp dé xuat.

Kinh mong thay c6 cuing nhitng ngudi quan tam déng gop y kién.
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CHUONG 1

NHUNG NOI DUNG CO BAN VE
THE THANH TOAN NGAN HANG

1.1. Téng quan vé thé ngan hang

1.1.1 Qua trinh hinh thanh : Qua trinh tai san xuat xa hoi luon dién ra lién tuc va
khong ngimg phat trién, trong qua trinh d6 c6 nhiéu maéi quan hé gitta céc chu thé clia nén
san xudt, dic biét 1a moi quan hé trao d6i mua ban hang hod. Do vay viéc t6 chic thanh
todn trong cdc moi quan hé ctia qua trinh san xudt 12 quan trong va can thiét. N6 duoc thé
hién duéi 2 hinh thic 12 chu chuyén bang tién mat hoic khong dung tién mat. Chu chuyén
tién mat 12 bi€u hién clia cac quan hé thanh todn truc ti€p bang tién mat, su van dong cua
hang hoa gan lién véi su van dong nguoc chiéu cua tién té. Thanh todn tién mat thich hop
vGi vai tro cua tién t€ lam moi gidi trong qua trinh luu thong. Tuy nhién khi san xuat va
trao doi phat trién ¢ trinh do cao hon, qua trinh mua ban chiu hang ho4 tré nén thudng
xuyén, thoi gian kéo dai thi thanh todn truc ti€p bang tién mat khong con té ra 1a mot
phuong thic thanh todn hitu hiéu nita. Su han ch€ cua n6é & ché muon thuc hién mua ban
mot khoi luong hang ho4 16n thi phai chudn bi mot lugng tién mat 16n, din dén chi phi vé
luu thong tang lén, toc do chu chuyén von cham, chi phi in an, bdo quan 16n, kiém dém,
chuyén chd ton kém ma lai khong an toan. Chinh nhitng bat tién nay doi héi ngan hang
phai né luc nghién ctu cédc hinh thdc thanh todn thuan lgi hon, phit hop trong cudc séng
hién dai. Ban dau chi 1a uy nhiém chi, uy nhiém thu, séc roi dén thé ngan hang ra doi va
ngay cang déng vai trd quan trong trong nén kinh té,

1.1.2. Lich su phdt trién thé ngdn hang

Thé ngan hang, dudi hinh dang hién nay, xuét hién dau tién & My vao dau thé ky
20. N6 ra doi nam 1914, khi d6 Tong cong ty xang ddu California (ma ngay nay la cong
ty Mobil) cap thé cho nhan vién va mot s6 khiach hang ctia minh. Muc dich co ban la
khuyén khich ban san phdm ctlia cong ty chit khong kém theo mot du phong nao vé viéc

gia han tin dung.
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Hinh thic thé ngan hang dau tién 1a Charge-it, mot hé thong tin dung dugc phat
trién boi 6ng John Biggins nam 1946, cho phép khach hang mua hang tai nhitng noi ban
1é. C4c nha kinh doanh ky quy tai ngan hang Biggins va ngan hang thu tién thanh toan tir
phia khich hang va hoan tra cho nha kinh doanh. Hé thong nay da chudn bi cho thé tin
dung dau tién luu hanh vao nam 1951 tai NewYork do ngan hang Franklin National. Nam
1955, hang loat thé méi nhu Trip Charge, Golden Key, Gourmet Club roi dén Carte
Blanche vd American Express ra doi va thong linh thi trudng. Tuy nhién, dé hinh thic
thanh toan thé thu hidt dugc khach hang thi can phai c6 mang ludi thanh toan 16n, khong
chi trong pham vi mot dia phuong, mot quoc gia ma trén pham vi toan cau. Dang trude
doi hoi dé, InterBank va Bank of American da x4y dung hé thong cdc quy tac, tiéu chuidn
trong xir Iy thanh todn thé toan cau. Nam 1977, Bank Americard déi tén Visa USA va sau
d6 trd thanh t6 chic thé quoc t€ Visa. Nam 1979, Master Charge déi tén 12 MasterCard.
Ngay nay trén thé gidi c6 4 t6 chic thé quoc t€ 16n nhat 1a Visa, MasterCard, AMEX,
JCB.

Thé Diners Club dau tién duoc phat hanh nam 1949. Pay ciing 1a thé dau tién cé
mat tai Nhat Ban vao nam 1960. Nam 1990 c6 6,9 triéu ngudi sit dung thé Diners Club
trén toan thé€ giGi v6i doanh s6 khoang 16 ty dollars.

Thé American Express ra ddi nam 1958, tong s6 thé phat hanh gép 5 lan Diners
Club va gép 2 1an JCB. Nam 1990, tong doanh thu dat 111,5 triéu Dollars v6i khoang 35,4
triéu thé luu hanh. Nhung dén nam 1993 thi téng doanh thu lén khoang 124 ti dollars véi
36,5 triéu the luu hanh va 3,6 triéu CSCNT. Khong giong nhu cac thé khac, Amex tu phat
hanh thé cta chinh minh va truc ti€p quan 1y chu thé. Nho ¢6 mdi quan hé nay ma ho cé
thé nam duogc cac thong tin can thiét vé khach hang, tir d6 ¢ céc chuong trinh phan loai
khach hang dé cung cdp dich vu. Nam 1987, Amex cho ra doi loai thé tin dung méi c6
kha niang cung cap tin dung tuan hoan cho kh4ch hang c6 tén 1a Optima Card dé canh
tranh vGi Visa va MasterCard.

Thé JCB la thé phat hanh tai Nhat Ban nam 1961 bdi ngan hang SanWa va bat dau
phat trién thanh mot t6 chic thé quoc t& vao nam 1981. Muc tiéu chil yéu 1a huéng vao thi

truong du lich va giai tri, dang la loai thé canh tranh v6i Amex. Dén nam 1990 doanh thu
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MasterCard ra doi vao nam 1966 véi tén goi la Master Charge do Hiép hoi the lién
ngan hang goi tat 1a ICA (Interbank Card Association) phat hanh thong qua céac thanh
vién trén th€ giGi. Nam 1990, hé thong ATM 16n nhat th€ giGi dugc dua vao st dung, phuc
vu cho nhitng nguoi sit dung MasterCard tai 50.000 dia phuong trén th€ gidi. Ciing trong
nam nay, MasterCard phat hanh dugc hon 178 triéu thé, c6 5.000 thanh vién phat hanh va
9 trieu CSCNT. Dén nam 1993, tong doanh thu ctia MasterCard 1én t6i 320,6 ty dollars va
phat hanh duoc 215,8 triéu thé dang Iuu hanh tai 220 nuéc. Cho dén nay s6 lugng thanh
vién tham gia vao hiép hoi MasterCard da 1én dén hon 29.000 thanh vién, mang Iudi rit
tién mit da duoc trién khai rong rai véi hon 162.000 ATM dit tai hon 192.000 chi nhdnh
ngan hang trén th€ gidi.

Cu6i nam 1990 c¢6 257 triéu thé Visa dang Iuu hanh véi doanh thu khoang 354 ty
USD. Cu6i nam 1993, doanh thu ctia Visa 1én dén 542 ty dollars. Hé thong rit tién tu
dong cta Visa khoang 164.000 ATM & 65 nudce trén thé gidi. Visa khong truc tiép phat
hanh thé ma giao lai cho céc thanh vién, day ciing la di€u kién thuan loi gitip cho Visa dé
md rong thi trudng hon céc loai thé khac. Hién nay thé Visa 1a thé c¢6 quy mo phat trién
16n nhat thé gidi. Hién c¢6 22.000 thanh vién tai hon 200 nude, da phat hanh hon 500 triéu
thé, 13 triéu CSCNT, 320.000 may rit tién mat, doanh s6 giao dich hang nam dat 800 ty
USD. Cang ngay thé cang duoc da dang hod va trd thanh san pham rat dugc uu chudng.
Trong su6t nhitng nam 80 lugng giao dich bang thé ting 20% hang nam. Vi nhiing tién
ich mang lai, thé ngan hang da va dang tré thanh mot phuong tién thanh toan chu yéu cta
moi tAng 16p dan cu tai nhiéu nudc trén thé gidi.
1.1.3.Khdi niém thé thanh todn

Thé thanh toian 1a mot phuong tién thanh todn khong dung tién mat ma chua thé cé
thé rit tién mat tai cdc ngan hang, co s& chap nhan thé, mdy rut tién tu dong hoic thanh
todn tién hang hod, dich vu tai cac diém chap nhan thanh toan thé.

Theo quy dinh ctia Ngan hang nha nudc (Quy ché phat hanh, st dung va thanh toan
thé ngan hang, ban hanh kém theo quyét dinh s6 371/1999/QD-NHNN1 ngay 19.08.1999)
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thé ngan hang duoc hiéu 1a “Cong cu thanh todn do ngan hang phdt hanh thé cap cho
khach hang st dung theo hgp dong ky két gitta ngan hang phat hanh va chi thé”

Nhu vay thé thanh todn ciing 1a mot phuong tién thanh todn khong dung tién mat
hién dai hon cdc phuong tién khic dugc dp dung ngay cang nhi€u & ciac quoc gia khac
nhau trén th€ giéi.

1.1.4. Phdn loai thé ngdn hang

Thé ngan hang thuc su rat da dang, dugce sir dung v6i nhiéu muc dich. D€ hi€u rd
hon vé tinh nang ciling nhu 1gi ich cua thé, toi tap hop va phan loai thé ngan hang theo 4
nhém tiéu thic co ban dudi day:

e Theo tinh chat thanh toan

Thé tin dung: 1a loai thé cho phép chu thé st dung thé trong han mic tin dung
dugc cap va chi thé phai thanh todn it nhat muc tra ng t6i thiéu vao ngay dén han. Thé tin
dung duoc coi 1a mot cong cu tin dung trong linh vuc cho vay tiéu dung doi véi cac chu
thé. Day la su két hop gitra tin dung va thanh toan. Doi véi hinh thic tin dung thi khi ngan
hang dong y cho khéach hang vay tic 1a giao cho khach hang truc ti€p quyén stt dung mot
lugng von nao d6. Con khi ngan hang cdp cho khach hang thé tin dung thi chua c6 mot
luong tién thuc t€ nao dugc vay, ma ngan hang chi dua ra su dam bao vé quyén dugc st
dung mot luong tién véi han mic nhét dinh. Viéc khach hang ¢6 thuc su vay hay khong
con phu thudc vao qua trinh stir dung thé ctia khach hang sau dé6. Khi khach hang st dung
thé tin dung dé€ mua hang hod dich vu 1a ho dang sir dung dich vu thanh todn qua ngan
hang. Nhim mang lai nhiéu tién ich cho khdch hang, cdc t6 chiic tai chinh thudng phat
hanh thé tin dung c6 tinh tuan hoan cho phép ngudi st dung ma& rong kha nang tai chinh
ctia minh trong ngén han.

Cic t6 chic tai chinh hay ngan hang phadt hanh thé tin dung dua trén uy tin hay kha
nang dam bao chi tra cla ting khach hang. Kha nang dam bao chi tra dugc xac dinh dua
trén tong hop nhiéu thong tin khdc nhau nhu thu nhap, tinh hinh chi tiéu, méi quan hé sin
c6 v6i t6 chic tai chinh, dia vi x4 hoi... cta khach hang. Do d6 méi thanh phan khach

hang c¢6 nhitng han mic tin dung khac nhau. Ciing tir d6 ma céc t6 chic tai chinh thuong
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Thé ghi no: 1a loai thé phat hanh cho khdch hang md tai khoan tai ngan hang.
Thuong thi thé ghi no khong ¢6 han mic tin dung vi né phu thudc vao s6 du c6 trong tai
khoan thé. Cht thé chi ¢6 thé chi tiéu hoac it tién tai cdc CSCNT hoic cdc dai ly rit tién
trong pham vi s6 tién minh c6. Tuy nhién dé tao diéu kién cho khéach hang trong qu4 trinh
giao dich, hién nay nhi€u ngan hang da cho phép khach hang chi tiéu hoac rit tién qua s
du trong mot khoang thoi gian nhat dinh tuy thudc vao mdéi quan hé khach hang, hinh
thic nay goi 1a thau chi. C6 2 loai thé ghi ng co ban la thé on-line va off-line. Thé on-line
la thé ghi no ma gia tri giao dich dugc khiu trir ngay lap tdc vao tai khoan thé tai thoi
diém giao dich. Con thé off-line 1a thé ghi ng ma gid tri giao dich s& duoc khau trir vao tai
khoan thé sau vai ngay ké tir thoi diém giao dich.

Thé ATM la mot hinh thic phat trién dau tién cta thé ghi no, cho phép chu thé
ti€p can truc ti€p tGi tai khoan tai ngan hang tir hé théng mdy rut tién tu dong. Chu thé c6
thé thuc hién nhiéu giao dich tai cic ATM nhu: van tin, d6i s6 PIN, chuyén khoan, thanh
todn hoa don, gt tién...vv. Su tién loi 12 dic diém quan trong nhat cta thé ATM, thong
qua viéc nhap ma nhan dang cd nhan (PIN), khach hang c6 thé st dung thé 24h/24h,
Tngay/tudn tai cic ATM. Dé tang tién ich cho khach hang, hién nay nhiéu ngan hang da
lien két v6i nhau dé tao ra mot hé thong ATM rong khap. Trén the gidi da c6 2 loai thé
ATM Cirrus cua MasterCard va Plus cua Visa cho phép khach hang rit tién chung tai
ATM trén pham vi toan th€ gidi.

e Theo pham vi lanh tho

Thé noi dia: 1a loai thé chi st dung trong pham vi mot quoc gia, do vay dong tien
stt dung mua ban hang hod hay rut ra phai 1a dong ban té.

Thé quoc té: 1a loai thé khong chi ding duoc trong pham vi qudc gia ma con dugc
chép nhan st dung rong rai trén toan thé giéi. Ngan hang muon phat hanh loai thé nay
phai 1a thanh vién cta céc t6 chic thé quoc t€ nhu Visa, MasterCard, Amex, JBC...vv.

Trong thoi gian tGi, v6i anh hudng cua hoi nhap kinh t€ toan ciu thi thé quoc t&€

phat trién s& 12 mot xu hudng tat yéu. Thuc t€ ndy budc cic ngan hang thuong mai Viét
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Nam phai d6i mat v6i yéu cdu két noi cdc hé thong thé d€ phi hop véi nhu ciu phat trién
trén thi truong. Pay hién van 1a mot trong nhiing han ché 16n nhat, da va dang can tr& dén
su phét trién clia thé thanh todn tai cdc ngan hang thuong mai Viét Nam.

e Theo chu thé phat hanh thé

Thé do ngan hang phat hanh: va do céc t6 chiic phi ngan hang phit hanh. Thé do
ngan hang phat hanh 1a loai thé do cdc ngan hang phat hanh cho chu thé sir dung dé giao
dich trén pham vi s6 du tién gui tai ngan hang hodc trong pham vi han miic tin dung ngan
hang cho phép. Day 1a lai thé dugc str dung phd bién nhat hién nay, n6 khong chi luu hanh
trong mot quéc gia ma con ¢6 thé luu hanh toan ciu nhu thé Visacard, Mastercard, JCB...

Thé do cac té chitc phi ngan hang phat hanh: 13 loai thé do céc tap doan kinh
doanh 16n, cac cong ty xang dau, cac cong ty cung ung hang hoa dich vu, du lich, giai
tri.....vv phat hanh cho chu thé str dung tai cdc clra hang dai 1y clia cong ty., dé tao thém
tién ich cho khach hang cling nhu thuan 1oi trong viéc quan 1y tai chinh va kich thich tiéu
dung. Vi du nhu: Diners club, Amex

Da s0 trén thé€ giéi hién nay la theé cua cac ngan hang phat hanh.

¢ Theo cong nghé san xuat: c6 03 loai:

Thé khéc chit néi: day 13 loai thé duoc 1am dua trén ki thuat khac chit ndi. Trén bé
mat thé dugc khéc ndi cac thong tin can thiét. Hién nay ngudi ta khong con ding né nita
vi k¥ thuat san xudt qua tho so dé bi lam gia.

Thé bang tur: thé nay duoc san xuét dua trén ky thuat thu tin v6i 2 bang tir chia
thong tin & mat sau cua the 1a loai thé theo d6 cac dit liéu, thong tin lién quan lién quan
dén khach hang s& dugc Iuu trit trong bang tir & mat sau cua thé . Thé duge sir dung pho
bién trong vong 20 nim nay nhung da boc 160 mot s6 nhugc diém:

-Kha nang bi loi dung cao do thong tin ghi trong thé khong tu ma hoa dugc , nguoi
ta c6 thé doc thé dé dang bing thiét bi doc gan v6i mdy vi tinh.

-Thé tir chi mang thong tin ¢6 dinh, khu vuc chita tin hep khong ap dung dugc céc k¥
thuat ma dam bao an toan. Do nhiing nhugc diém trén, thé tir nhiing nam gan day da bi lgi

dung 14y cap tién.
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Thé thong minh: day 1a thé hé méi nhat cta thé thanh toan. Thé thong minh dua
trén k§ thuat vi x{t Iy tin hoc nhd gin vao mot thé “chip “ dién tir ¢ cdu tric giong nhu
moOt may tinh hoan hao. Thé thong minh ¢6 nhiéu nhém véi dung lugng nhé cua “chip”
dién tir khac nhau.

Ngodi ra con cé mot so tiéu chi khdc dé phan biét nhu:

Cin ct theo d6i tugng st dung thé thi cling ¢6 2 loai 1a thé vang va thé chuan. Thé
vang la loai thé phuc vu thi truong cao cap, dugc xem nhu loai thé wu hang phu hop véi
muc song va nhu cau tai chinh ctia khach hang c¢6 thu nhap cao va tinh hinh tai chinh lanh
manh. Con thé thudng 1a loai thé ¢6 han miic tin dung thap hon thé vang, mang tinh chat
dai ching, hién nay duoc st dung rong rai nhat. Trong s6 cac thé phat hanh hién nay thi
phan 16n 1a thé chuédn vi d6i tuong khach hang c¢6 miic thu nhap trung binh bao gid cling
chiém da s6 trong xa hoi .

Hoac theo muc dich sur dung, thé ciing chia ra 1am 2 loai. Thit nhat 1a thé ca nhan,
day 1a loai thé dung cho muc dich thanh toan cua cac cd nhan, cht thé chiu trach nhiém
thanh todn bang ngudn tién ctia minh thong qua tai khoan md tai ngan hang. Thi hai 1a
thé cong ty, loai thé dugc phéat hanh cho nhan vién cong ty st dung, nham gitp cong ty
nay quan ly tinh hinh chi tiéu cia nhan vién vi muc dich cong viéc. Hang thang, quy,
nam, cong ty s& duoc cung cip nhitng thong tin quan 1y mot cach tém tat chi tiéu cua
nhan vién minh trong ky.

1.1.5 Loi ich cua viéc st dung thé ngdn hang
Tru6e khi di sau vao nghiép vu phét hanh va thanh toan thé, ching ta tim hiéu
nhiing loi ich ma thé ngan hang mang lai cho nhitng chii thé tham gia.
e Doi voi chu thé
Su linh hoat, tién lgi, an toan trong thanh todn & trong va ngoai nudc: Tién ich
ndi bat cho nguoi st dung thé 12 su tién loi va tinh linh hoat, an toan hon han c4c phuong
tién thanh todn khac. Chu thé c6 thé thuc su cam nhan dugc diéu nay khi di du lich hay
cong tac xa dac biét & nudc ngoai, thay vi phai chudn bi truGec mot luong tién mit, ngoai té
hay séc du lich, chu thé c6 thé mang theo thé ngan hang dé rit tién mat 24/24h; 7h/ngay

hoac thanh todn cho moi nhu cau chi tiéu cia minh. Sir dung thé thanh todn an toan hon
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Khi thé bi mat, ngudi cam
thé cling khé st dung duoc.Riéng thé quéc t€ cla t6 chic Visa, MasterCard va trong
pham vi nho hon la Amex va Diners con dugc chap nhan trén toan thé€ gidi. Hon nita trong
qua trinh str dung thé, néu hang da mua khong du tiéu chuén chat luong thi chu thé ¢6 thé
yéu ciu dugc ngan hang phat hanh bao vé, tham chi ¢6 thé dugc bdi thuong.

Tiét kiém thoi gian: Thé ngan hang gidp chu thé tiét kiém thoi gian trong qua
trinh mua hang vi né tranh dugc khau kiém dé€m khi thanh todn s6 tién 16n. Hon nita néu
st dung séc dé di du lich, cong tac thi khach hang s& phai dén ngan hang 1am thu tuc mua
séc, dong thoi tra cho ngan hang mot khoan phi mac du thuc t€ khach hang chua hé su
dung séc nay. Khi trd vé, néu sir dung khong hét so tién trén séc, khach hang lai phai dén
ngan hang 1am tha tuc déi séc ra tién mat hodc phai chap nhan rii ro vé ty gid néu gitt séc
lai cho 1an sau. R6 rang nguoi st dung thé khong nhiing tiét kiém thoi gian thanh todn ma
con khong mat thoi gian dén giao dich tai ngan hang.

Puoc cap tin dung tu dong tic thoi khi khach hang st dung thé tin dung tuan
hoan: Thuong thi ngudi ta ¢6 tam 1y ngai dén ngan hang lam thu tuc xin vay va ho s€ danh
gid cao thé nhu 1a mot khoan tin dung ngan han, tha tuc phat hanh don gian (tham chi c6
thé phat hanh qua duong buu dién). Hon thé nita, chu thé chi phai thanh toan mot phan
nho (hién quy dinh l1a 20%) khi dén han thanh todn (thuong 1a mot thang), s6 con lai cht
thé c6 thé tra sau va chiu 1ai suét tin dung tiéu dang hién hanh.

e Doi v6i CSCNT

Tang hiéu qua kinh doanh: Thit nhat 1a gitip CSCNT nhanh thu héi von. Truong
hop khiach hang mudn thanh todn bang séc cho mot mén hang c6 gia tri 16n hon mitc dam
bao cutia to séc thi clra hang ding trudc su lua chon khé khan, hoac 1a chdp nhan thanh
toan séc vGi so tién 16n hon han mic duoc dam bao va chiu rai ro néu ngan hang phat
hanh tir chéi thanh todn hoac s€ khong ban dugc hang, doanh s6 ban sé giam. Véi thé
thanh todn, CSCNT c6 thé yén tam la s& dugc ghi ¢6 vao tai khoan ngay khi dir lieu vé
giao dich thé dugc truyén dén ngan hang hoac CSCNT nop hoa don thanh toan thé cho
ngan hang. S6 tién nay ho c6 thé sir dung ngay vao kinh doanh dé quay vong von hoic cic

muc dich khac. Thit 2 1a tang doanh s6 ban hang hod, dich vu va thu hit thém khach hang
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An toan, bao dam: Giao dich thé duoc tra tién ngay vao tai khoan cua CSCNT,
trong mot so6 truong hop chua duoc thanh toan ngay thi thanh toan thé ciing it c6 nguy co
bi mat cap hon 1a séc hay tién mat. Mot ngan kéo ddy séc hay tién mat c6 gid tri 16n s€ 1a
muc tiéu cua nhiing nhan vién thi€u trung thuc va ké trom, nhung ciing v6i mot so tién
nhu vay duogc thé hién trén hoa don thé thi it c6 ngudi quan tam vi né khong ¢ y nghia
v6i ai khac ngoai CSCNT. Ngoai ra cdic CSCNT tranh duoc hién tugng khach hang dung
tién gia.

Rit ngan thoi gian giao dich véi khach hang: Khi giao dich tién mat, viéc dém
tién, ghi chép s6 sach rat phiic tap. Con giao dich thé, vdi cdc thiét bi chuyén ngan dién ti
tai diém ban hang EFTPOS (Electronic funds transfer at point of sale) dugc sir dung ngay
cang nhiéu thi don gian, nguoi ta chi viéc dua bang tir ciia thé qua thiét bi nay, moi thong
tin trén thé dugc nhan dang, giao dich duoc thuc hién. Hé thong EFTPOS gitp ddy nhanh
qua trinh xtr 1y khi ban hang, giip CSCNT cung cap cho NHPH giao dich ban hang ma
khong phai xtr Iy thu cong trén gidy to.

e Doi v6i ngan hang

Ludn vdn t6t nghiép 16 Hoc vién thuc hién: Nguyén Thi Tii Quynh



Gidng vién hudng dan khoa hoc: PGS.TS.Pham Vin Ning Trang 17

Hon ai hét, ngan hang chinh la ngudi dugc hudng 1gi tir hoat dong phat hanh va
thanh todn thé. Diéu nay thé hién trén cdc mit sau:

Tang loi nhuan ngan hang: Loi ich 16n nhat ma thé dem lai cho ngan hang phat
hanh va thanh toan thé la lgi nhuan. Thu nhap tir thé ma ngan hang cé duogc tir phi
CSCNT, phi thanh toan thé, phi phat hanh, phi thuong nién, 1ai suat cho khoan tin dung
ma chu thé cham thanh toédn... D6 1a chua ké céc khoan thu tir cac dich vu ngan hang va
dau tu kém theo. Mot yéu t6 nita c6 thé mang lai 1¢i nhuan cho ngan hang tix thé do 1a
long trung thanh cta khach hang. Mot khi khach hang da c6 tai khoan hoac thé tai ngan
hang thi hi€ém khi ho lai muén chuyén sang mot t6 chic khac. Véi tam 1y nay cuia khach
hang, ngan hang c6 thé tang 1ai suat tuong doi cho khoan tin dung thanh todn thé dé tang
thém loi nhuan cho ngan hang ma khong sg mat khach hang dong loat. Ngoai ra, kinh
doanh thé con tao ra su “hé tro chéo” rit ¢6 hiéu qua cho ngan hang. Ty 1é 1oi nhuan
twong d6i cao tir kinh doanh thé c6 thé bu dip cho nhiing hoat dong kém sinh 161 hon cta
ngan hang nhu kinh doanh trén tai khoan vang lai thuong cé 1ai suat thap.

Tham gia chudi dich vu toan cAu: La thanh vién clia mot t6 chic thé quoc t€ nhu
Visa hay MasterCard, mot ngan hang du 13 nho nhat trén thé gidi cling c6 thé cung cap
cho khach hang mot phuong tién thanh toan quoc t€ ¢6 chat lugng nhu bat cit doi thi canh
tranh 16n nao. Vi du: mdi ngay Fleming/Save&Prosper (mot ngan hang & Anh) phai thanh
todn cdc giao dich bang thé tin dung véi rat nhi€éu ngan hang trén toan thé gigi. Nho moi
quan hé véi cic t6 chifc thé qudc t€, ngan hang nay chi phai thuc hién duy nhat mot giao
dich thong qua t6 chiic thé qudc t€ Visa dé tra tién cho tat ca cac khoan nay, viéc phan bo
tGi cac ngan hang khac c6 lién quan sé do Visa thuc hién. Sau 1oi nhuan, kha nang cung
cép dich vu toan cau Ia loi ich 16n nhat cho ngan hang, tao di€u kién cho ngan hang tham
gia vao qua trinh toan cau hod, hoi nhap véi cong dong qudc té.

Thic day da dang hoa dich vu ngan hang: Thé ra doi lam phong phi thém céc
dich vu ngan hang, mang dén cho ngan hang mot phuong tién thanh toan da tién ich, thoa
man t6t nhat nhu cau ctia khach hang. Khong chi ¢6 vay, ngan hang c6 co hoi phét trién

cac dich vu khac nhu giao dich ngan hang qua Internet, qua dién thoai, dau tu hoac bao
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Gop phan hién dai hoa ngan hang: Dua thém mot phuong thic thanh todn mdéi
phuc vu khach hang budc ngan hang phai khong ngling nang cao trinh do can bd cong
nhan vién, ddu tu thém trang thiét bi k§ thuat cong nghé dé cung cap cho khich hang
nhiing di€u kién t6t nhat trong thanh todn, dam bao uy tin, su an toan, hiéu qua trong kinh
doanh thé.

Tang nguon von cho ngan hang: Nho thé ma s6 luong tién guri ctia khach hang
dé thanh toan thé va s luong tai khoan cua cdc CSCNT ciing tang lén. Céc tai khoan nay
s& tao cho ngan hang mot luong von bang tién ddng ké, ngan hang ¢ thé phuc vu cdc muc
dich kinh doanh khdc nham t6i da hod lgi nhuan.

¢ Doi v6i nén kinh té

Nho thanh tuu ruc r& trong linh vuc cong nghé thong tin nhitng nam gan day, loi
ich ctia viéc str dung thé ngan hang ngay cang phong phd. Thé bat ddu thé hién vai trd to
16n ctia minh trong su phat trién kinh t€ - x4 hoi. Diéu nay dugc thé hién trén cac mat sau:

Giam khoi lugng tién mat trong luu thong: 12 mot phuong tién thanh toén thay
thé€ tién mat, séc..., vai tro diu tién cla thé 1a lam giam khéi luong tién mat trong luu
thong. & nhitng nudc phat trién, thanh todn tiéu dung bang thé chiém ti trong 16n nhat
trong tong s6 cdc phuong tién thanh todn, nhd vay ma khéi luong ciing nhu dp luc tién
mat trong Iuu thong gidm dang ké.

Gop phan minh bach tai chinh, ho trg quan 1y vi mo6 cua nha nuéc: Trong thanh
todn thé, cac giao dich déu thuc hién qua ngan hang. Nho dé c6 thé giam thiéu nhiing tdc
dong tiéu cuc cla cac hoat dong kinh t€ ngam, tang cuong vai tro chi dao ctia Nha nude
trong viéc diéu tiét nén kinh t€ va di€éu hanh cac chinh sach tai chinh quoc gia.

Tang nhanh khéi luong chu chuyén, thanh todn trong nén kinh t&: Hau hét moi
giao dich thé trong pham vi qudc gia hay toan cau déu dugc thuc hién truc tuyén (on-line).
Vi vay t6c do chu chuyén, thanh toan nhanh hon nhiéu so véi nhitng giao dich qua cdc

phuong tién thanh toan khac nhu séc, uy nhiém thu, uy nhiém chi. Thay vi thuc hién céac
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Thuc hién bién phap " kich cau" cta Nha nudc: Su tién 1gi ma thé mang lai cho
nguoi st dung, CSCNT, ngan hang khién cho ngay cang cé nhiéu nguoi ua chudng s
dung thé, tang cuong chi tiéu bang thé, tao 1ap mot xu hudng tiéu dung mdi "tiéu dung
trudc, tra tién sau", lam tang cau tiéu dung. Nghia 1a thé da trd thanh mot cong cu hitu
hiéu gép phan thuc hién bién phdp “kich cdu” cua nha nudc. Di€u nay ciing tao nén mot
kénh cung tng von hiéu qua clia cdc ngan hang thuong mai.

Hinh thanh méi truong thuong mai van minh: Thanh todn bang thé 1a giam bt
cac giao dich thl cong, ti€p can v6i mot phuong tién thanh toan hién dai cta thé€ gidi. Do
do6 s€ tao ra mot moi truong thuong mai van minh hon. Pay cling 1a mot yéu t6 thu hat
khach du lich, cac nha dau tu nudc ngoai vao Viét Nam.

1.2. Nghiép vu phat hanh thé
1.2.1. Khdi niém
Co 50 phdp ly
Viéc phat hanh va thanh todn thé phai dua trén co s& phap luat cua nuéc ma thé duge
phat hanh, cu thé 1a cidc quy ché vé phat hanh va thanh todn thé do Ngan hang Nha nudc
ban hanh. Ngoai ra, néu ngan hang trién khai thé qudc t€ thi viéc phét hanh va thanh todn
thé phai duoc su dong ¥ cta t6 chic thé quoc t€ thong qua hop dong ky két giita ngan
hang véi céc t6 chic thé quoc t€, dong thoi tuan tha cdc luat 1é va quy dinh hién hanh cta
céc t6 chiic thé quoc t€.
Dua trén cac co s6 nay, moi ngan hang phat hanh s€ ¢6 nhitng quy ché riéng vé phat
hanh va thanh todn thé do Téng Gidm d6c ngan hang quy dinh.
1.2.2. Quy trinh phdt hanh the
Chii thé tham gia

Trong nghiép vu phét hanh va thanh todn thé gébm nhiéu d6i tugng tham gia, nhung

co ban ¢6 cdc chu thé sau:

e Ngan hang phat hanh (NHPH)
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La ngan hang duoc Ngan hang Nha nudc cho phép phat hanh thé. Néu ngan hang
phat hanh thé quéc t€ thi phai la thanh vién chinh thic cla céc t6 chiic thé quoc t€. Dé
viéc phat hanh thé mang lai hiéu qua kinh té cao, NHPH phai la ngan hang c6 uy tin trong
nudc cling nhu quoc t€. NHPH ¢6 trach nhiém:

- Xem xét viéc phat hanh thé cho cha thé, huéng dan chu thé cach st dung thé va céac
quy dinh trong qua trinh st dung thé.

- Khau trir truc ti€p vao tai khoan chu thé doi véi thé ghi ng khi khach hang thuc hién
giao dich rut tién tai ATM, dai 1y rdt tién hodc thanh todn tién mua hang tai cac
CSCNT.

- Né&u NHPH thuc hién nghiép vu thé tin dung thi con c¢6 trach nhiém:

- Thanh toan ngay so tién trén hoa don do ngan hang dai Iy chuyén dén khi ngan
hang nay thuc hién ding thu tuc do NHPH quy dinh. Ngoai ra con phai thuc hién cap
phép cho cac thuong vu thanh todn vugt han mic thong qua trung tam dir liéu.

- Hoan lai tién ky quy néu chu thé khong st dung hét doi véi thé tién mat.

- Dinh ky 1ap bang sao ké ghi rd cac khoan cu thé da st dung va yéu ciu

- Cung cép céac vat dung dung vao muc dich quang cdo thé cho cédc dai ly rit tien va
CSCNT ctia ngan hang.

e Ngan hang thanh toan (NHTT) va ngan hang dai ly

NHTT thé 1a cdc ngan hang duoc NHPH thé uy quyén thuc hién nghiép vu thanh
toan thé. Néu ngan hang nay chap thuan thanh toan thé quoc t€ thi phai la thanh vién
chinh thitc hoac lién két ctia to chiic thé quoc t€ .

Ngan hang dai ly thanh toan thé 1a ngan hang dugc NHTT thé uy quyén thuc
hién mot s6 dich vu chap nhan thanh toan thé thong qua hop dong ngan hang dai ly.

NHTT c6 trach nhiém:

-Trong pham vi 1 ngay lam viéc ké tir khi nhan bién lai thanh todn, phai tra tién
vao tai khoan cua CSCNT. Khi viéc thanh toan thé ding quy dinh thi phai lam thu tuc
thanh todn ngay v61i NHPH.
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-Cé6 trach nhiém cung cdp cdc may moc thiét bi, cic hod don thanh todn va cac
bang ké ho4 don; cdc tai lieu huéng dan cdch ti€p can thé, kiém tra thé, cic thong bio méi
ctia NHPH vé thay déi han mic thanh toan...vv cho CSCNT.

e Coso chap nhan thé (CSCNT)

LA céc t6 chitc hay c4 nhan cung ting hang hod dich vu chdp nhan thé lam phuong
tién thanh toan. Sau khi ky hop dong, CSCNT phai tuan theo cdc quy dinh vé thanh todn
thé cia NHTT. CSCNT c6 trach nhiém:

- Chi ti€p nhan thanh toan cac thé ding mau do NHTT va NHPH hay Hiép hoi thé quy
dinh.

- Chi chap nhan thanh todn thé sau khi da kiém tra ding quy dinh vé k§ thuat an toan
ctia NHTT va NHPH.

- Sau khi giao hang hoac cung tng dich vu theo yéu cau cua chu thé, trong pham vi s6
ngay lam viéc quy dinh phai nOp bién lai thanh todn vao NHTT hoac ngan hang dai ly
dé doi tién. Dé qua han, néu gap rui ro trén khong chiu trach nhiém.

- Thudng xuyén trung bay cdc biéu tuong ctia NHTT hoic t6 chiic thé quoc té.

e Chu thé

L2 nguoi duoc NHPH cap thé dé sir dung. Chu thé 1a ngudi duy nhat duoc quyén s
dung thé ctia minh. Mdi chu thé duoc NHPH c4p cho mot s6 PIN. Chu thé c6 thé sir dung
thé clia minh @€ thanh toén tién hang hod, dich vu tai cdc CSCNT va rit tién mat tai ATM
hodc diém ting tién mat. Cha thé ¢6 trach nhiém:

- Bao quan thé khong dé ké khéc 1ay cip s6 hoic 1oi dung.

- St dung thé ding muc dich theo quy dinh cia NHPH.

- Khong giao thé va PIN cho nguoi khdc, chii thé phai chiu rii ro khi dé xdy ra gia mao
thé dé it tién hoac thanh todn.

- C6 trach nhiém thanh todn, hoan tra cic khoan tién da st dung va 1ai cho NHPH néu
st dung thé tin dung.

- Khi mat thé phai bdo ngay cho NHPH dé€ kip thodi quan ly.

e Nguoi chiu trach nhiém thanh toan
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Ap dung d6i véi viec phat hanh va thanh todn thé tin dung. Pay c6 thé 1a chi thé
chinh (néu 1a thé c4 nhan) hoic t6 chic, cong ty xin cap thé (néu la thé do cong ty uy
quyén cho cd nhan su dung). Nguoi chiu trach nhiém thanh todn c¢6 nghia vu thanh todn
toan bo cac khoan chi tiéu phat sinh tr viéc st dung the cua chu thé.

e Trung tam thé

La phong quan ly thé trung uong - dai dién cta cac ngan hang trong quan hé doéi
ngoai truc ti€p vé phat hanh, sit dung va thanh todn thé véi céc t6 chic thé quoc t€ va cic
ngan hang khac - chiu trach nhiém di€u hanh hoat dong phat hanh, cap phép, tra sodt,
thanh todn thé va quan ly rai ro; dong thoi la trung tam phat hanh va thanh todn thé giita
cac chi nhanh trong hé¢ thong cua ngan hang.

e T6 chirc thé quoc té

La hiép hoi céc t6 chifc tai chinh, tin dung tham gia phat hanh va thanh toén thé
quoc t€, hién tai bao gém t6 chic thé Visa, t6 chiic MasterCard, cong ty thé American
Express, cong ty thé JCB.

Nguyén tdc phdt hanh va thanh todn thé

Thé tin dung duoc phat hanh dua trén nguyén tic cho vay ngan han. C6 nghia 14,
khi chip nhan phat hanh thé tin dung cho khach hang, ngan hang cung cap cho ho mot
khoan tin dung ngan han véi han mitc nhit dinh ma chu thé duoc phép str dung trong chu
ky tin dung. Han miic tin dung thé ctia khach hang nidm trong téng mic cho vay chung
doi véi khach hang, téng mic cho vay chung nay khong duoc vugt qud gi6i han cho vay
t0i da cua ngan hang déi véi mot khach hang theo quy dinh ctia phap luat. Khi phat hanh
thé, mot nguyén tac quan trong ma khach hang phéi tuan tht dé 1a khach hang phai c6
dam bao vé6i ngan hang bing thé€ chap hodc tin chap. Néu dua vao tin chip, ngan hang s&
xem xét kha nang tra ng cta khach hang. Con thé chap phai bang tai san ¢ gia tri tuong
duong v6i han muc tin dung ma thé dugc cap. Tai san th€ chap cua khach hang thuong la
tai khoan ca nhan & ngan hang hoac cac khoan tiét kiém c6 ky han. Con doi vé6i cac thé

ghi ng, thé duoc phat hanh trén co s& s6 du tién gui tai ngan hang.
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Nguyén tic cua quy trinh thanh todn thé ngan hang 1a ghi ng trudc, ghi c6 sau. Tuy
theo mdi ngan hang & m6i nuGc ma cé cach hach todn riéng nhung déu phai dam bao
nguyén tic nay.

e Quy trinh nghiép vu phat hanh thé

Thong thuong nghiép vu phét hanh thé tai ngan hang bao gom tir viéc quan 1y va
trién khai toan bo qud trinh phdt hanh thé, st dung thé cho dén khi thu héi ng ciia khach
hang (d6i vé6i thé tin dung). T4t ca cdc qud trinh nay déu quan trong va ¢6 mot vai trd
riéng trong su phét trién cta thé thanh todn tai ngan hang, bao gém cdc cong viéc cu thé
sau:

> Hoat dong thong tin ti€p thi dua san pham thé vao thi trudng

> Thiét k& va to chitc mua thé tring

> Phat hanh thé: day dugc coi 1a mot trong nhing thao tac nghiép vu can ban nhat dé
tao ra duoc mot thanh pham thé ctia ngan hang:

Quy trinh phat hanh thé

(1) ®
Chu thé » Ti€p nhan ho »  Tham dinh
so ho so
\VJ 7
I 5) ) |
Giao nhan | In PIN, thé |« Phan loai
thé khach hang

(1) Khach hang dén ngan hang dé nghi duoc phat hanh thé

(2) Tiép nhan ho so phat hanh thé: Thong thuong khi khach hang muén phat hanh thé
phai dén ngan hang dé hoan thanh mot s6 tha tuc can thiét nhu dién vao gidy dé nghi
st dung thé, xuit trinh mot so gidy to khac nhu ching minh thu/ho chiéu, bién lai tra
luong, nop thué€ thu nhap...

(3) Tham dinh lai h6 so: Cin cit vao ho so khdch hang, bo phan thim dinh ti€n hanh
thdm tra h6 so va ra quyét dinh chap thuan phdt hanh thé hodc tir chdi. Ngan hang
thuong xem xét lai ho so dugc 1ap diung hay chua, tinh hinh tai chinh cta cong ty hay

cac khoan thu nhap thudng xuyén cua khach hang ca nhan trong truong hgp xin cap
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thé tin dung dudi hinh thic tin chap, ki€ém tra s6 du trén tai khoan khdch hang (d6i véi

thé ghi ng), mai quan hé tin dung vé6i khach hang truée day (néu c6)... V6i nhitng ho

so dugc chap nhan, ngan hang sé ky hop dong véi khach hang.

(4) Phan loai khiach hang: Néu viéc xem xét ho so phat hanh thé hoan toan hop 1€ thi

ngan hang c6 thé tién hanh phan loai khach hang. Dai vé6i thé ghi ng thi don gian hon

vi khach hang da c6 tai khoan & ngan hang. Con véi thé tin dung thi ngan hang phai

ti€n hanh xép loai khdch hang dé€ c6 mot chinh sdch tin dung phut hop. Thong thudng

c6 2 loai han muc tin dung theo thé vang va thé thuong. Han mic thé vang thuong

duoc cép cho d6i tugng c6 mic thu nhap cao va 6n dinh, c6 quan hé t6t v6i ngan hang.

Con han mtc cho thé thuong thap hon nhiéu so vé6i thé vang, nhung khach hang ciing

phai thuoc loai du tiéu chuin méi dugc cap thé. Han mic cua thé thudng dugc phan

thanh han muc rit tién mat va han mic thanh todn tién hang hod dich vu. Khi chu thé

str dung hét han miic tién mat thi dit han miic thanh toan tién hang hod dich vu van con

nhung chti thé van khong thé riit tién mat tai cac dai 1y rit tién hay tai cdc ATM.

(5) In rap néi thé va PIN, dong géi thé: Bing k§y thuat riéng cta timg NHPH, in rap néi

thong so can thiét vé chu thé 1én thé nhu s6 thé, thoi gian hiéu luc, ma s6 ngan hang...

DPong thoi ma hod va dinh dang ma s6 ca nhan (PIN) cho chu thé. Péng géi thé va PIN

vao timg phong bi riéng dé€ glri cho ngan hang chi nhanh hoic truc ti€p dén chi thé.

(6) Giao thé cho khach hang: Trude khi giao thé, ngan hang phai kich hoat thé cho

khéach hang. Khi ngan hang giao thé va so PIN thi yéu céu chu thé phai giit bi mat vé

s6 PIN clia minh. Moi trudng hop mat tién do dé 10 s6 PIN, chi thé phai chiu trdch

nhiém.

» Quan ly thong tin khach hang, qua trinh st dung thé ctua khach hang

» Quan ly thu h6i ng (néu phét hanh thé tin dung)

» Cung cép dich vu khach hang

> T6 chiic thanh todn véi cic d6i tdc nhu t6 chitc thé quoc €, NHPH, NHTT khéc

(n€u phat sinh)
Trién khai thé thanh toén, ngoai viéc hudng phi phat hanh thé tir chu thé, NHPH

con dugc hudng cac khoan phi chiét khau trt NHTT khi chu thé thuc hién giao dich thé tai

Ludn vdn t6t nghiép 24 Hoc vién thyc hién: Nguyén Thi Tii Quynh



Gidng vién hudng dan khoa hoc: PGS.TS.Pham Vin Ning Trang 25

ATM, dai 1y rit tién hoac cac CSCNT. Pay duogc coi 1a phan 1oi nhuan co ban ciia NHPH.
Trén co s& nhitng ngudn thu nay, cac NHPH xay dung cac chinh sdach nhu mién phi phat
hanh, phét trién céc gia tri gia tang kém theo, phuc vu khach hang sau béan... nham phat
trién s6 luong thé va ting doanh thu thanh todn thé.
1.3. Nghiép vu thanh toan thé
Thuc t€ nghiép vu thanh todn thé tai cic ngan hang gom cac cong viéc nhu sau:
» Xay dung va quan ly hé thong thong tin vé CSCNT
» Cung cap trang thiét bi, vat tu phuc vu cong tac thanh toan thé nhu ATM, thiét bi
ca thé...
> T chiic dao tao kién thitc thanh toin thé cho CSCNT
Quan ly hoat dong ctia mang luGi CSCNT

A\

> T6 chiic thanh toan cdc giao dich tai CSCNT: day dugc coi 1a thao tdc nghiép vu
thanh todn co ban, gom cédc cong viéc nhu sau:
* Cung cap dich vu khach hang
* Cap nhap, doi chi€u va quan 1y cac khoan thu chi tai chinh lién quan dén
giao dich thé cua khach hang véi cac doi tac
1.3.1 Quy trinh chdp nhdn the:

Khi khdch hang xuat trinh thé dé mua hang hoa va dich vu, cic CSCNT phai xem
s0 tién thanh todn c6 vugt han mic quy dinh cia NHTT hay khong. Trudong hop s6 tién
thanh todn 16n hon han muc thi CSCNT phai xin cdp phép. Mo6i loai dich vu khac nhau s&
c6 cho mdt han mic thanh toan riéng. Thong thudng han mic nay dugc dua ra dua trén
muc do rui ro cia nganh dich vu. Nganh nao c6 rui ro cao thi han mic cang thap. Tat ca
céc t6 chiic thé quoc t€ déu t6 chitc han mic chung theo ki€u nay nhung tly loai thé ma
han muc cua nganh dich vu cé khac nhau va st dung théng nhit trén toan thé gidi. Xét
cac loai thé quoc t€ hién nay thi thé Amex c¢6 han muc 16n nhit, sau d6 la MasterCard,
JCB va cudi cung 1a Visa. Thong thuong CSCNT khi chap nhan thanh todn thé phai thuc
hién cic cong viéc sau:

Buéc 1: Kiém tra tinh that gia cta thé, s6 thé; xac thuc chl thé; han miic giao dich

c6 dugc thanh toan hay phai xin cap phép
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Budc 2: Lap 04 lién hoéd don thanh todn

Budc 3: Tra lai thé cho chu thé cung mot lién hod don thanh todn, CSCNT thanh
todn giit lai mot lién hoa don dé luu 1am ching tir khi ¢6 tranh chéap (thudng luu trong 1
nam), con 2 lién hod don nop lai cho NHTT

Budc 4: Lap bang ké hod don va dé nghi thanh todn. Sau mot khoang thoi gian
nhét dinh CSCNT s€ 1ap bang ké cho timg loai thé nop ngan hang dé nghi thanh todn

1.3.2 Quy trinh thanh toan:

- Trong vong 5 ngay sau khi phat sinh giao dich, CSCNT lap hoa don va bang sao ké
nop NHTT hoac ngan hang dai ly.

- Tai NHTT: Khi ti€p nhan hoa don va bang ké phai tién hanh kiém tra tinh hop 1¢ céc
thong tin, ghi no tai khoan cua minh va ghi ¢6 tai khoan cia CSCNT trong ngay. NHTT
tong hop dit liéu guri dén trung tam xir 1y dit liéu (trong trudng hop néi mang truc ti€p),
néu NHTT khong duoc ndi mang truc ti€p thi glri hoa don, ching tir doi tién NHPH.

- Tai trung tam s€ ti€n hanh chon loc dif liéu, phan loai dé bu trlr gifta cic ngan hang
thanh vién.

- NHPH thé khi nhan thong tin dit liéu tir trung tam s€ ti€n hanh thanh toan, néu c6 van
dé tranh chap doi tién cling phai thuc hién thong qua trung tam xtr 1y dit liéu. Viéc thanh
todn gitta NHPH va t6 chiic thé quoc t€ dugc thuc hién qua mang on-line mat khoang 10
gidy. Con gitta NHPH, NHTT va cdc CSCNT c6 thé thuc hién bang hai cdch, hodc on-line
(thong tin vé thé duoc kiém tra truc ti€p thong tin qua mang véi NHPH) hoic off-line
(ki€m tra tinh chinh x4c clia thé thong qua viéc dinh dang ma s6 bing may ca tay).

- Dinh ky hang thang NHPH in sao ké va gui dén chu thé, yéu cau cht thé thanh toan.
Thong thudng céc ngan hang yéu cau chu thé sau 10 ngay ké tir ngay sao ké phai thanh
toan toan bo chi phi phat sinh cho ngan hang. Néu chu thé khong thanh toan thi phai chiu

mot khoan phi tra cham.
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Quy trinh thanh toan thé

v

Chi thé NHPH

ONO,

To chirc thé
quoc té

‘ @...Iﬁﬁga

CSCNT/NH e NHTT
PAILY | @ y
< ............................. @ ....................................................
(Hinh 1.2)
(1) Chu thé yéu cau thanh todn hang hod, dich vu hoac rit tién mat bang thé.

(2) CSCNT cung cap hang hod, dich vu cho khach hang.

3) Gui hoa don thanh toan thé cho NHTT.

4) Ghi c6 vao tai khoan ctia CSCNT hoac ngan hang dai ly.
(5) Guri dit liéu thanh todn t6i t6 chitc thé quoc t€.

(6) Ghi c6 cho NHTT.

(7) Bado no cho NHPH.

(8) Thanh todn ng cho t6 chic thé quoc t&€

9) Gui sao ké cho chu thé

(10) Thanh todn no cho NHPH.
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Néu ngan hang thanh toan thé tin dung néi dia thi buéc (5), (6), (8) khong ¢6 vi
khi d6 NHTT sé truc ti€p bao ng cho NHPH va xtr ly cac budc tiép theo tuong tu nhu so
do trén.

Nhu vay NHTT ngoai viéc phat trién mang luéi CSCNT, can duy tri nhitng maoi
quan hé v6i CSCNT thong qua chinh sich thich hop nhu dich vu hd trg t6t, cong tdc cham
séc khach hang thuong xuyén, thuc hién cdc chuong trinh khuyén mai... nham thu hut cac
don vi da va dang dang ky lam dai ly thanh toan thé. Khi d6 doanh s6 giao dich cua chu
thé tang l1én, dong nghia vdi 1gi nhuan ngan hang tiang 1én.

1.4. Cac nhan t6 anh huéng dén su phat trién thé thanh toan tai ngan hang
thuong mai

1.4.1. Nhém nhdn t6 thuoc vé ngdn hang

e Chinh sach phat trién thé thanh toan

Trong xu huéng phét trién va hoi nhap nhu hién nay thi thé 12 mot san pham duoc
cdc ngan hang dic biét chd trong. D€ phat trién hoat dong nay, du tién ngan hang phai
tao ra nén tang vitng chac lién quan dén thé nhu hoach dinh chinh sdch von va cong nghé
dau tu cho thé thanh todn; chinh sach phat trién ngudn nhan luc déi vé6i can bo thé; xay
dung cédc quy ché, quy trinh nghiép vu; dat ra cdc co ché, nguyén tac cling nhu cic chinh
sach ddy manh viéc phat trién thé thanh toan... Bén canh d6 ngan hang phai xay dung cac
chién lugc phat trién thé thanh todn nhu chién luoc kinh doanh thé, tang tién ich cho thé;
md rong mang lu6i hoat dong...vv dé c6 dinh hudng phat trién trong thoi gian t6i.

Mot trong céc chinh sdch dic biét quan trong thic ddy su phat trién hoat dong thé
la cong tdc Marketing va cham s6c khach hang, day ciing 1a phan t6i chi trong dé cap
trong Chuong II va Chuong III ctia luan van nay. V€ mat 1y thuyét, Marketing va dich vu
khach hang bao géom toan bo cac phuong thic tim ki€ém khach hang, gidp ho ti€p can va
lua chon hinh thitc thanh todn thé va tré thanh khach hang trung thanh ctia ngan hang. Do
vy trong qua trinh trién khai thé thanh todn, ngan hang phai dac biét chid trong xay dung
cac chinh sich Marketing tong thé; thiét k&€ va phat trién cdc san phdm thé mdi, ting
cudng tinh nang thanh toan cla thé ; chi trong cong tac khuyéch truong san pham ciing

nhu tang cuong cong tac cham séc khach hang ca trudc, trong va sau khi ban hang ... Vi

Ludn vdn t6t nghiép 28 Hoc vién thyc hién: Nguyén Thi Tii Quynh



Gidng vién hudng dan khoa hoc: PGS.TS.Pham Vin Ning Trang 29

e Mo hinh t6 chiic

Mot mo hinh kinh doanh thé phut hgp véi thuc luc tai chinh ciing nhu chinh sach
phat trién thé clia ngan hang s& 1a dong luc quan trong thiic ddy hoat dong thé phat trién.
C6 rat nhiéu mo hinh dé ngan hang nghién cttu va lva chon nhu Phong; Trung tam thé;
Cong ty thé... Xu huéng ctuia cdc ngan hang trén thé gidi l1a thanh 1ap cong ty thé hoat
dong doc lap, con tai Viét Nam chl yéu cac ngan hang thanh 1ap mo hinh trung tam thé
truc thudc trung wong quan ly.

e (Cong nghé va tién ich thé:

Thanh todn thé gan lién v6i cdc mdy moc thiét bi hién dai nhu hé thong mdy chu
theo tiéu chuin quoc t€, mdy ca thé, mady ATM, phan mém hd tro...vv. Néu hé thong mdy
moc ndy c6 truc tric thi s€ gay 4ch tic trong toan hé thong. Vi vay, néu trién khai thé
thanh to4n thi ngan hang phai dam bao c6 von dé ddu tu mot hé thong cong nghé thé hién
dai dap dng cac tiéu chuan quoc té.

Véi dic trung 1a loai cong nghé mdi, nhitng NHPH va cap thé cang c6 nhiéu tién
ich thi cang thu hut su quan tam st dung cua khach hang. Ngoai nhiing chiic nang thuong
c6 v6i thé ATM nhu rit tién, chuyén khoan. Mot s6 thé hién nay con md rong tién ich
thong qua viéc cho phép thanh toan hang héa. . . Nhiing tién ich cua thé khong chi duoc
tao ra do NHPH ma con phu thudc rat nhiéu vao viéc ngan hang dé c¢6 tham gia vao cac
lién minh thé hay khong, diéu d6 cho phép mot ngudi nam giit thé cia ngan hang nay
cling c6 thé rit tién va thanh toén tién thong qua mdy ctia cdc ngan hang khdc.

e Trinh d6 can bo cong nhan vién

Thé thanh todn 1a nghiép vu ngan hang méi gin lién vdi viéc tng dung cong nghé
hién dai trong hé thong ngan hang, do d6 doi hoi doi ngii nhan vién the phai c6 trinh do
chuyén mon cao, trinh do mdy tinh v ngoai ngit luu lodt d€ dam bao hé thong thé hoat
dong 6n dinh, an toan va hiéu qua.

1.4.2. Nhom nhdn t6 thuoc vé khdach hang

e Thoéi quen tiéu dung tien mat cia dan cu
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Théi quen tiéu dung tién mat cang 16n thi nhu ciu si dung va thanh todn thé cua
ngudi dan cang it. Mot thi trudng ma ngudi dan van chi c6 théi quen tiéu bang tién mat s&
khong thé 1a mot moi trudng t6t dé phat trién dich vu thé. Chi khi viéc thanh toan dugc
thuc hién cht yéu qua hé thong ngan hang thi thé ngan hang méi cé co hdi ma rong va
phat trién. Doi véi Viet Nam day thuc su 1a mot kho khan rat I6n vi hién nay tiéu dung
tién mat chi€m khoang 70-75% tong kha nang thanh toan trén toan xa hoi.
e Thoi quen giao dich qua ngan hang
DPay 1a mot trong nhitng nhan t6 quan trong anh hudng dén su phat trién cta the
ngan hang. Niém tin cla cong chiing vao hé thong ngan hang tang lén s& thic ddy cac
hoat dong giao dich, m& tai khoan thanh todn tai ngan hang. Thé lai 12 mot sén pham mdi,
hién dai dugc sir dung dé thay thé cdc cong cu thanh todn tho so nhu uy nhiém chi, séc...
Do d6 thé sé 1a su lua chon tat yéu ctia khach hang khi khach hang da c6 théi quen va nhu
cu giao dich qua ngan hang.
e Thu nhap cia nguoi dan
Thu nhap cao déng nghia véi mic séng cao hon, nhu céu chi tiéu, mua sam, du
lich ... cling da dang va phong phd hon. Khi d6, nhu cau ctia con nguoi khong chi don
thuan 1a mua dugc hang hoa ma phai mua ban vé6i do thoa dung t6i da. Thé ngan hang 1a
phuong tién hitu hiéu nhat dap Gng nhu cau nay ctia ho. Mat khac, chi khi khach hang c6
mot mitc thu nhap twong doi én dinh méi c6 thé dap ing duoc nhitng diéu kién clia ngan
hang khi phat hanh thé tin dung hoac cho phép thau chi tai khoan thé ghi ng. Khi thu nhap
thap, du khdch hang c¢6 nhu cdu nay thi ngan hang ciing khong thé dép tng duoc.
e Trinh d6 dan tri
Trinh do dan tri thé hién thong qua nhan thic ctua ngudi dan vé thé, mot phuong
tién thanh to4an ngan hang an toan, nhanh chéng va thuén tién, dé tir d6 tim c4ch ti€p can
va c6 théi quen sir dung thé dé riit tién va thanh todn tién hang hoa, dich vu.
e Po tudi
Nhitng ngudi 16n tudi thudng it chap nhan rui ro va it dung thé .Trong khi d6 nhiing

ngudi ¢ do tudi 18 dén 45 rat dé dang chap nhan md tai khoan boi vi & do tudi nay, ho
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kha nhay vé6i nhitng su thay doi clia cong nghé méi va nang dong trong viéc tim ki€m
nhiing dung méi phuc vu cho cudc song ciia minh.

1.4.3. Nhém nhdn t6 thuéc vé co quan chitc nang

e Moi truong phap ly

Moi trudong duge xem la mot yéu t6 quan trong anh hudng dén su phat trién cua
thé. Mot moi trudong phép 1y hoan thién, chit ché, ddy di hiéu luc méi c6 thé dam bao cho
quyeén loi cua tat ca cic bén tham gia phat hanh, thanh todn, su dung thé.

e Moi truong kinh té€

Su phét trién clia hoat dong thé ciing nhu céc nganh kinh t€ khdc phu thugc chu
y€u vao su phdt trién ctia nén kinh t€. B&i vi phét trién kinh t€ gin lién véi tién té 6n dinh,
thu nhap cua dan cu tang 1én... Day chinh la diéu kién co ban cho viéc mé rong sur dung
thé ngan hang doi véi bat ky quoc gia nao. Nguoc lai viec md rong st dung thé tao di€u
kién cho 6n dinh tién té va moi trudng kinh t€ néi chung phét trién, gitta ching c6 méi
quan hé nhan qua véi nhau.

1.4.4. Nhdn t6 rui ro

% Cac loai rui ro
> Nhin tir géc do chung rti ro c6 thé xay ra 1a do nguyén nhan:

+ Rui ro k¥ thuat: trong di€u kién hién nay khi khdéi luong giao dich va so lugng
thé da lén t6i con s6 khéng 16 thi quy trinh xur 1y doi hoi su hé trg va 1é thudc rit 16n vao
trang thi€t bi dac biét la thi€t bi xu ly tu dong. Do vay trinh d6 khoa hoc k¥ thuat, may
moc, trang thiét bi, mang vién thong .. tdc dong rat 16n dén rui ro.

+ Rui ro vé x4 hoi : cht thé 1a luc lugng chiém da s6 trong céc chu thé tham gia.
Do vay chua nhan thitc hét trach nhiém , quyén han, quy dinh ciing nhu nhitng rang buoc
c6 thé din dén sai sét, vi pham vo tinh hay c6 y gay nén rii ro cho chinh ban than minh
hoac cho chu thé khéc. Bén canh d6, ké ca véi dong dao tang 16p dan cu khong phai 1a
chu thé ciing ¢6 thé gay nén t6n that, rii ro cho ngan hang nhu lam hu hong cdc trang
thiét bi giao dich tu dong dat tai noi cong cong nhu ATM.

+ Rui ro kinh t&: Thu nhap ctia ngudi dan chua cao va chua 6n dinh, céc co ché

chinh sach vé thu nhap ciing nhu chinh sach thu€ nhap khau thudng c6 nhitng thay déi, da
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lam anh hudng dén kha nang chi tra cia cha thé cling nhu hiéu qua cla viéc dau tu , doi
mdi trang thi€t bi nganh thé.

+ Rui ro phép ly: do linh vuc thé 1a méi mé doi véi Viet Nam nén hé thong van ban
phap luat diéu chinh né chua hoan thién , dan dén tinh trang moi ngan hang , méi bd phan
c6 cach hiéu khac nhau khi xt 1y cing mot van dé. Pic biét trong quan hé giao dich hién
nay, cac qud trinh thuc hién doi khi c6 lién quan dén cdc chu thé nudc ngoai. Nhu vay,
v6i mot van dé ¢6 thé bi di€u chinh boi ca phdp luat nudc ngoai , thong 1& quoc t€ va luat
phdp trong nudc. Néu khong nam bat duge hét céc noi dung, cac quy pham di€u chinh sé
rdt dé dan dén ri ro.

+ Rui ro chinh tri: Cac hé thong chinh tri khac nhau s€ c6 tic dong dén hé thong
kinh t€ khdc nhau dan dén kha niang c6 thé xdy ra rui ro, dac biét trong moi quan hé véi
nuéc ngodi hoic cdc t6 chitc quoc t€. Bat ctt mot 1énh cAm nao c6 hiéu luc doi vé6i cac
nudc ¢6 lien quan déu anh hudng va c6 thé gay nén rui ro.

> Nhin tir goc do cac chi thé tham gia rli ro c6 thé xdy ra 1a do nguyén nhan:
e Doi voi ngdn hang phdt hanh:

+ Rii ro do st dung vuot han mic: Khach hang gian d6i, ho co tinh st dung thé &
cidc CSCNT khdc nhau v6i muc thanh toan thap hon han mic thanh to4an nhung t6ng han
miic lai cao hon han miic thanh toan cho phép. Diéu nay chi duoc phat hién khi NHTT
kiém tra céc hod don do CSCNT gtii dén va ngan hang c6 thé chiu rti ro khi cht thé mat
kha nang thanh toan. Chu thé ciing c¢6 thé 1¢i dung tinh chat thanh todn toan cdu cla thé
dé thong déng vé6i ngudi khdc, giao thé cho ngudi do sir dung & cac nudc khac nhau bang
chit ky gia mao ctia chti thé va tix chéi thanh todn khi bi NHPH doi tién.

+ Rui ro do su dung thé bao mét: trong mot s6 trudong hop chi thé thong bao cho
NHPH la thé da bi thit lac, nhung sau d6 lai st dung trong thoi gian thé chua kip dua vao
danh sach thé cAm luu hanh , chu thé st dung bang cach ky tén trén hda don hoi khdc chit
ky trén thé. Cling ¢6 trudng hop chu thé thay chit ky bing mot bang chit ky trang va ky lai
bing mot chit ky hoan toan khac so véi chit ky cii, khi thanh toan chu thé s& ky bang chit

ky méi. Nhu vay chii thé ¢6 thé thodi thac duoc trach nhiém thanh todn cac thuong vu do
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+ Rui ro do thong tin phdt hanh gia hoac cht thé mat kha nang thanh toan: Khi
khach hang c6 don xin phat hanh thé véGi cac thong tin gia mao hoac khong day dia. Néu
NHPH thdm dinh khong k¥, khong phat hién ra ma van xir Iy dua trén cic yéu cau do sé
dan dén nhing rui ro ton that cho ngan hang. Chu thé mat kha nang thanh toan bdi 1y do
khach quan nhu: tai nan bat ngd, khong con kha nang lam viéc va mat thu nhap.

+ Thé gia: 1a loai rii ro 16n nhat va nguy hiém nhat hién nay ma céc t6 chiic thé
rat quan tam. Day 1a trudng hogp do t6 chic, cd nhan lam gid can ci vao cdc thong tin co
duogc tir céc giao dich thé hoac tir thé da bi mat cap, that lac. Trudng hgp nay dat ra cho
cac NHPH phai ¢6 nhitng bién phdp bao mat thong tin trén thé cling nhu cac rang budc
kiém tra.

+ Chu thé khong nhan duoc thé do NHPH gti: NHPH gtri thé cho chu thé bing
dudng buu dién nhung thé bi danh cap trén dudng ghi. Thé bi st dung trong khi chu thé
chinh thitc khong hay biét gi vé viéc thé da dugc giri cho minh. Néu khong c6 bién phap
quan ly dam bao, NHPH chiu moi rti ro d6i véi cac giao dich duogc thuc hién trong trudong
hop nay.

+ Tai khoan ctia chu thé bi loi dung: rti ro xay ra trong truong hop khi dén ky phat
hanh lai thé, NHPH nhan duoc thong bdo thay doi dia chi ctia cha thé va duoc yéu cau gl
vé dia chi mdi. Do khong kiém tra tinh xdc thuc ctia yéu ciu d6 nén NHPH da thuc hién
yéu cau. Thé bi st dung bdi nguoi khac dong nghia véi tai khoan ctia cha thé bi 1gi dung.

+ Sao chép thong tin tao bang tir gia:truong hop nay xay ra khi don vi chap nhan
thé phoi hop vdi cac t6 chiic toi pham 14y cép thong tin trén bang tir clia thé that st dung
tai don vi minh dé tao ra céc thé gia . Day 1a hinh thic loi dung rat tinh vi, vo cung khé
phat hién, gay ton that tuong doi 16n cho NHPH thé.

e Doi voi ngdn hang thanh todn:

+ Rui ro ma NHTT phai chiu do khong kip thoi cung cap danh sach thé bi cAm luu

hanh cho cdc CSCNT khi cac giao dich da dugc CSCNT thuc hién.
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+ NHTT ¢6 sai s6t trong viéc cap phép chuén chi véi gia tri thanh todn 16n hon gid
tri cap phép.

e Doi vdi co s0 chdp nhdn thé:

+ Thanh to4an hang hoa dich vu bang thé qua thu, dién thoai: CSCNT cung cép
hang hoa dich vu theo yéu cau ctia cht thé qua thu hoac dién thoai trén co s& cac thong tin
ve thé nhu: loai thé, s6 thé, ngay hiéu luc, tén chi thé. Trong truong hgp chu thé chinh
thic khong phai la khach hang dat mua hang thi CSCNT bi NHPH tur choi thanh toén.
Truong hop nay dé dan dén rii ro cho CSCNT va NHTT.

+ Loi dung qua hod don thanh toan thé: Nguyén nhan cua rui ro nay la do nhan
vién CSCNT da ¢6 tinh in ra nhiéu bo hod don thanh todn cua mot thé, nhung chi giao mot
bo hod don cho chu thé ky dé hoan thanh giao dich. Sau d6 nhan vién cia CSCNT gia mao
chit ky ctia cht thé d€ nop hod don thanh todn cho NHTT. Truong hop nay dé dan dén rui
ro cho CSCNT hoac NHTT.

+ The hét hiéu luc ma CSCNT khong phat hién ra...vv

+ CSCNT quan niém sai cho rang minh chi chiu trach nhiém & phan vuot han miic
nén da thanh todn nhi€u thuong vu vuot han mic ty 1€ nhdé ma khong xin cép phép hoac
xin cap phép da bi tir chdi, nhung van ci chap nhan thanh toan. Thuc t€ NHTT sé tir choi
toan bo thuong vu chi khong phai chi 1a phan vugt han mic.

e Doi voi chu the:

Thé bi mat cap hay that lac va thé dugc sir dung trude khi chu thé kip bdo cho
NHPH dé€ c6 bién phdp han ch€ st dung hodc thu héi thé. Hodc c¢6 trudng hop sau khi
nhan thé tin dung va tinh tién cho khéch thi nhan vién tai CSCNT Ién quét mot 1an nita
qua mot chi€c may nho xiu ma khach hang khong hé hay biét. Sau d6 ho dua mdy d6 cho
céc t6 chiic toi pham thé dé 1am thé gia.

Chinh vi vay, nhdm ngén chin céc kha nang rui ro ¢6 thé xay ra cho khach hang va
ngan hang, cic ngan hang phai cé su quan tam ding mdc dén cong tic quan 1y va phong
ngtia rui ro.

% Quan ly va phong ngira rui ro
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Cung v6i xu huéng phét trién cua khoa hoc k§ thuat, ngdy nay cdc ngan hang da
biét ting dung cdc cong nghé san xuat thé dé dua dén tay ngudi tiéu ding cdc san pham c6
do an toan cao nhat. Trudc day, cdc ngan hang phét hanh thé khéc chit néi, day 1a loai thé
ma cdc thong tin cin thiét déu dugc khéc ndi trén thé. Cong nghé thé nay hién nay khong
duoc st dung nita vi k§ thuat san xuat qué tho so, dé dan dén tinh trang gian lan va gia
mao thé. Sau mot thoi gian dé ddp ting yéu ciu bao mat, cidc ngan hang ing dung thé bang
tlr, 1a loai thé duoc san xudt dua trén ky thuat tir tinh v6i mot bang tir chita hai ranh thong
tin & mat sau cua theé. Thé nay dugc st dung pho bién trong vong 20 nam nay, nhung né
dé bi 1oi dung do thong tin trong thé khong tu ma hod dugc nén dé dang doc thé bang thiét
bi doc gian v6i mdy vi tinh. Pong thoi thé mang tinh thong tin ¢6 dinh, khu vuc chia
thong tin hep khong dp dung dugc cac ky thuat ma dam bao tinh an toan. Do d6 trong
nhitng nam gin day da bi loi dung 14y cép tién. Xu hudng sap t6i, cac ngan hang s& st
dung thé thong minh dé thay thé tat ca cac loai thé néi trén. Loai thé nay 1a thé dién tir c6
bo vi xr 1y chip. Day 1a thé hé méi nhit cla thé, dua trén k§ thuat vi x{ 1y tin hoc nhd gan
vao thé mot “chip” dién tir ¢ cau tric nhu mot mdy tinh hoan hao. Thé thong minh c6
nhiéu nhém vé6i dung luong nhé cta “chip” dién tir khac nhau, nho vy ma né c6 dac
diém an toan va tinh bao mat cao. Hon nita nhd bd phan xur 1y chip dién tlir da gitp cat
giam chi phi cho cac CSCNT vi tai thoi diém khach hang thuc hién giao dich, thong tin vé
chu thé cling nhu viéc cap nhat thong tin trén thé duoc thuc hién ngay tai CSCNT. Tuy
nhién, do 12 mot cong nghé mdéi va c6 nhiéu vu diém nhu vay nén gid thanh cao, hé thong
mdy méc chdp nhan loai thé nay ciing dit nén sir dung con chua phoé bién nhu thé tir. Viéc
phat hanh va chap nhan thanh todn thé thong minh mdéi chi phd bién & cac nudc phét trién
du céc t6 chic thé quoc t€ van dang khuyén khich cdc ngan hang thanh vién dau tu dé
phét hanh va chdp nhan loai thé nay nhim lam giam ty I¢ rai ro do gia mao thé. Trén thuc
t€, t0 chic thé Visa quoc t€ qui dinh cdc ngan hang phai phat hanh va thanh to4n thé
thong minh ké tir nam 2008.

Bén canh viéc tng dung cdc loai thé an toan va bao mat cao, dé phong ngira va han
ché rti ro méi ngan hang phai thuc hién ding quy ché, quy trinh phat hanh va thanh toan

thé. Cdc quy dinh nay dugc cdc ngan hang ban hanh dua trén quy tic tiéu chuin cla céc
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t6 chic thé quoc t€, quy dinh clia mdi quoc gia va tinh hinh thuc t€ ¢ ting ngan hang.
Ngoai ra, khi da la thanh vién chinh thitc cia mot t6 chic thé quéc t€, cac ngan hang c6
diéu kién tham gia vao hé thoéng xtr 1y, trao d6i thong tin va quan 1y rli ro trén pham vi
toan cau thong qua mot hé thong mang truc tuyén hoat dong c6 hiéu qua. D6 1a chua ké
dén céc chuong trinh tap huan, dich vu hé tro, dao tao nghiép vu ma té chic thé quoc t&€
thuc hién d6i v6i cac thanh vién cia minh. Nhung van dé€ co ban van 1a ¢ nang cao nhan
thic clia ting chu thé tham gia nghiép vu phéat hanh va thanh toén thé, cu thé:
> Vé phia ngan hang
- Tuan tht cdc quy dinh va tham gia chuong trinh quan 1y rti ro cha cic t6 chiic thé
quoc té.
- Sir dung cac bién phap k¥ thuat va nghiép vu phit hop dé phong ngira riii ro cho tat ca
cac chu thé tham gia vao qua trinh phat hanh, sir dung va thanh toan thé.
- Tuan thu cdc quy dinh vé cho vay phat hanh thé th€ chap, bao lanh, cam cd.
- Thuyc hién viéc tham dinh kh4ch hang va CSCNT chinh x4c.
- Thanh lap trung tam cdp phép cho chu thé va CSCNT.
- Phéi hop gitra cdc ngan hang trong qua trinh xtr Iy thong tin vé thé.
- Phoi hop vé6i cac co quan phap luat trong nudc va quoc t€ trong phong chong tdi pham
gia mao thé.
» Ve phia chu thé
- Tuan thu tét ca cic quy dinh trong hop dong st dung thé.
- Nam vitng céch stt dung thé, Iuu hod don, thanh todn sao k&, thu tuc khiéu nai...
- Thuc hién t6t viéc bao mat thé, lién hé ngay véi NHPH khi c6 mat cap, that lac thé hay
thay dé6i vé dia chi lién lac.
» Ve phia CSCNT
- Tuan thu cic quy dinh vé€ chap nhan, thanh toan thé cia ngan hang.
- Nam viing cidch phan biét thé that, gia; thu tuc thanh todn v6i ngan hang; thudng
xuyén xem danh sach thé den NHTT cap nhat.
- Thuc hién quy dinh vé tra soat, khi€u nai, tranh chép.

- Quan ly, gido duc doi ngii nhan vién..
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KET LUAN: Trong chuong 1, toi da hé théng va phan tich ddnh gid vé vai tro,

chic nang, 1gi ich ctia thé ngan hang ciing nhu nhitng nhan t6 anh huéng dén su phat trién
cta thé thanh todn trén phuong dién 1y thuyét. Dong thoi mo ta khai quat quy trinh phét
hanh, thanh toan thé chung nhat hién dang ap dung. Thong qua noi dung chuong 1, c6 3
van dé néi bat

e Thé ngan hang 1a mot phuong thic thanh todn mang lai 1gi ich cho rat nhiéu doi
tuong chu thé, ngan hang... Trong nén kinh t€ hoi nhap ngay nay thi st dung thé ngan
hang 1a mot xu huéng tat yéu.

e Thé thanh to4dn ngan hang bao gdém rat nhiéu cong doan tir viéc quan ly va trién
khai toan bo qua trinh phat hanh thé, sit dung thé va thanh toan thé cho dén khi thu hoi ng
cua khach hang (d6i v6i the tin dung).

e Hoat dong Marketing va cham séc khach hang, mo hinh t6 chic, hé thong cong
nghé ctia ngan hang, tién ich cua thé, yéu to rui ro, cling nhu moi truong phap 1y, kinh t&
12 nhitng nhan t6 then chot tac dong dén su phét trién clia nghiép vu phat hanh va thanh
todn thé cua mot ngan hang.

Pé tim hiéu 1o tinh hinh thé thanh todn clia ngan hang Cong thuong Viét Nam ,
trong nhitng chuong sau chuong ta s€ nghién cttu hoat dong thanh toan thé ctia Ngan hang
Cong thuong trong nhitng nam qua. Tt dé dua ra nhitng nhan dinh cling nhu tim ra
nguyén nhan han ché 1am co s dé xuét nhitng giai phdp chli y&€u nhim phat trién thé

thanh toan ciia Ngan hang Cong thuong trong thoi gian téi.
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CHUONG II
THUC TRANG THE THANH TOAN

TAINGAN HANG CONG THUONG VIET NAM

2.1 Nhdn dinh chung vé cdc ngdn hang tai Viét Nam c6 hoat dong thé

Trudc khi ta di vao phan tich cu thé thuc trang hoat dong thé clia Incombank ta nén
c6 nhitng nhan dinh chung vé cidc ngan hang & Viét Nam c6 kinh doanh dich vu thé.

* ATM:

- Vietcombank hién 12 ngan hang diu tién & Viét Nam trién khai dich vu thé, hién
dang dan dAu trén thi trudong vé s lugng thé ATM phat hanh , s6 luong ATM lap dat, so
ching loai san pham va dich vu thé cling nhu s6 lugng co s& chip nhan thé. Thudng xuyén
¢6 nhiing dot mién phi phat hanh thé.

- ACB la ngan hang c6 thé manh vé cdc san pham tin dung quéc t€, tin dung noi
dia, Visa Electron va dac biét 1a mang luéi chap nhan thanh toan.

- Ngan hang Dong A dang ndi Ién nhu mot ngan hang tién phong trong viéc cung
cp cdc chic nang, tién ich méi cia ATM nhu gui tién qua ATM, dang huéng téi may
ATM nhu moét ngan hang tu dong, thudng xuyén c6é nhiéu chuong trinh qua tang va giam
gia...

- Agribank né luc khong nging trong viéc gia nhap thi truong thé nhu khuyén mai
sO0 du ATM, la thanh vién sang lap Banknet

- Mot s6 ngan hang thuong mai c6 phian khac Techcombank, TMCP quan doi,
Habubank, VIB, Phuong Nam, Phuong Dong, Chohung Vinabank... két ndi vao hé thong
ATM cula Vietcombank, phat hanh thé ATM vé6i thuong hiéu ciia ngan hang va trich phi
phat hanh cho Vietcombank v6i muc tiéu chi€ém Iinh va khai thac t6i da nguon khach
hang cua minh.

- He thong VNBC véi 4 ngan hang thanh vién : Pong A, Sai gon Cong thuong,
Habubank, Ngan hang phat trién nha dong bang song ctru long. Hé thong nay da két noi
thanh cong vé6i tap doan China Union Pay (CUP) qua ATM va POS
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* Thé tin dung quoc té:

Cac ngan hang thanh toan truc ti€p thé TDQT Visa, Mastercard: VCB, Incombank,
ACB, Eximbank, Sacombank, ngan hang ANZ, ngan hang HSBC, ngan hang Indovina,
ngan hang UOB va cic ngan hang nudc ngoai... Riéng VCB la ngan hang duy nhat tai
Viét Nam thanh toan truc ti€p thé American, Express, JCB, Dinner Club.

2.2. Tong quan vé Incombank

2.2.1. Gioi thiéu chung vé Incombank

Ngan hang Cong thuong Viét nam (Incombank) dugc danh gid 1a mot trong 4 ngan
hang thuong mai quoc doanh 16n nhat Viét nam. Chinh thic thanh 1ap lai nam 1996, sau
khi tach ra tir Ngan hang Nha nudc, dén nay Incombank da c6 tru s& chinh dat tai Ha noi,
van phong dai dién tai TP H6 Chi Minh, van phong dai dién & mién Trung, 2 s& giao dich,
130 chi nhanh va trén 700 diém giao dich tai cdc tinh, thanh phé trén toan quoc. Ngoai ra
Incombank con bao gébm cac don vi su nghiép 1a Trung tam dao tao, Trung tam cong nghé
thong tin va cdc don vi thanh vién nhu Cong ty cho thué tai chinh, Cong ty chiing khodn,
Cong ty Quan ly va khai thac tai san. Pén 30/6/2006 da c¢6 21 diém giao dich miu hoan
thanh va dua vao hoat dong, 48 diém giao dich miu dugc duyét dang trién khai thiét k& va
va thi cong.

Véi vi th€ 1a mot trong nhitng ngan hang thuong mai di dau trong viéc tng dung
ti€n bo khoa hoc k¥ thuat va cong nghé hién dai vao hoat dong ngan hang nham cung cap
céc san pham dich vu t6t nhat cho khach hang, Incombank 1a ngan hang d4u tién mé trang
Website nham cung cép thong tin va cdc tién ich lién lac phuc vu kinh doanh cua
Incombank va khach hang. Hon thé€, Incombank con la mot trong nhitng thanh vién sang
lap céc t6 chuc tai chinh - tin dung nhu Indovina, Sai gon Cong thuong ngan hang, Cong
ty cho thué tai chinh quéc t€ VILC va Cong ty lién doanh Bao hiém Chau 4. Hoa chung
vGi xu hudng hoi nhap véi ban bé quoc t&€, Incombank hién dang la thanh vién chinh thic
cta Hiép hoi cdc Ngan hang Chau 4, Hiép hoi Phat hanh va thanh todn thé Visa Master,
Hiép hoi tai chinh vién thong lién ngan hang toan ciu. Tinh dé€n nay Incombank da thiét

l1ap quan hé dai ly vé6i 735 ngan hang ctia 60 qudc gia trén toan thé gidi.
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Bang 2.1: Cac chi s6 tang truong cua Incombank

dv: ty dong

Nam 2001 2002 2003 2004 2005
Von huy dong 49.515 59.282 71.146 81.596 100.571
Tong tai san 58.336 67.980 80.887 90.734 116.773
Loi nhuan rong 153 175 205 206 403

(Nguon: Bdo cdo thuong nién cua Incombank 2000-2005)
DPé c6 buc tranh toan canh vé hoat dong ctia Incombank trong 5 nam qua, ta s&
phan tich khdi quat chi tiéu cu thé sau:
e Panh gia toc do tang truong von huy dong

Biéu do tang truéng von huy dong dv: ty dong

120
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Nam Nam Nam Nam
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(Hinh 2.1)
Sau 5 nam, téng von huy dong ctia Incombank da tang lén gdp hon 2 lan, tir 49.515
ty nam 2001 1én dén 100.571 ty nam 2005. Diéu nay khang dinh su 16n manh khong
ngung cua Incombank trong thoi gian qua.

e Danh gia toc do tang truéng tong tai san
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Biéu do tang truéng tong tai san dv: ty dong
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(Hinh 2.2)

Nam 2001 t6ng tai san cia Incombank 1a 58.336 ty déng, cudi nam 2005 tiang lén
gdp doi 12 116.773 ty dong. Yéu t6 nay khang dinh su phdt trién khong nging cla
Incombank trong thoi gian qua

¢ Panh gia toc do tang truong loi nhuan rong

Thong thudng loi nhuan 12 yéu t6 quan trong cudi cting khang dinh quy mo, vi thé

clia mOt ngan hang.

Biéu do tang trudng loi nhuan rong dv: ty dong
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(Hinh 2.3)
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Nhin bi€u d6 thdy rd su phat trién vuot bac clia Incombank, 1¢i nhuan rong tir 153
ty dong nam 2001 da tang hon 2 14an sau 5 nam. N6 luc nay khong chi cia Ban lanh dao
Incombank clng tap thé cédn bo cong nhan vién ma con phai ké dén cac doi tac va khich
hang trung thanh ctia Incombank trong sudt chang duong vira qua.

Trong qua trinh hinh thanh va phét trién, Incombank khong ngimg cai tién cdc san
phdm méi nham ddp tng nhu cdu khach hang t6t nhat. Trong twong lai khong xa, khich
hang c6 thé sir dung céc san phdm ngan hang tién ti€n nhat nhu hé thong thanh toan dién
t 24/24h, dich vu ngan hang Internet, dich vu ngan hang tai nha, ngan hang dién thoai,
ban Ié ...vv. Sué6t nhitng nam qua, Incombank luén dat t6¢c do tang trudng cao va bén viing.
Véi uy tin cao trong va ngoai nudc, ngay cang cé nhiéu doanh nghiép, gia dinh, cd nhan
...vv dén v6i Incombank.

2.2.2. Qud trinh phdt trién thé thanh todn Incombank

Sau nhiéu nd luc nghién ctu nhim da dang hod cac san pham dich vu, nam 1997
Incombank tham gia vao thi truong thé véi tu cach la dai 1y thanh toan thé Visa va
MasterCard thong qua ngan hang UOB Thanh phé H6 Chi Minh. Tai thoi diém nay thi
truong thé Viét nam bat dau so6i dong vdi su tham gia clia mot s6 ngan hang c6 phan va
nudc ngoai nén viéc md rong cdc CSCNT tré nén rat khé khan. Bang céc chinh sich
Marketing mém déo, Incombank da né luc hét minh dé md rong mang luéi CSCNT cua
riéng minh, dap dng nhu cau khach hang st dung va thanh toan thé tai mot s tinh thanh
quan trong nhu Ha ndi, TP H6 Chi Minh, Da Nang, Hai Phong...vv.

Nam 1999 Incombank trd thanh thanh vién chinh thiic cua t6 chic thé Visa va
déng thoi tré thanh ngan hang thanh todn thé tin dung. Thoi diém nady ddnh d4u chang
dudng phat trién méi ctia dich vu thé Incombank trong qua trinh hién dai hoa va hoi nhap
quoc t€ véi viec trién khai thém nhiéu dai 1y rit tién mat vdi CSCNT & nhiéu tinh thanh
trén toan quoc.

Nam 2001, sau nhiéu nd luc nghién ciu thi truong va dau tu cong nghé hién dai,
Incombank la ngan hang dau tién khai truong hé thong thé ATM hién dai va c6 quy mo

16n nhat Viét Nam.
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Incombank trd thanh thanh vién chinh thic cta t6 chitc thé MasterCard cu6i nam

2002. Day 1a co hoi thuan 1gi dé Incombank chinh thic phat hanh thé tin dung quéc t€

Visa, MasterCard vao cudi nam 2004 vé6i 2 loai thé vang va thé chuén. Sau hon 1 nam

trién khai da c6 1.241 thé tin dung duoc phat hanh v6i doanh s6 hon 1.2 ty dong/théng.

Trong nam 2004 thé CashCard ctia Incombank phat hanh trén cong nghé thé CHIP lan

dau tién xuat hién tai Viét Nam.

Hién nay Incombank dang tich cuc da dang hod céc loai thé ghi ng, tin dung bang

céach xiic tién lién két v6i cdc cong ty hang khong, taxi, siéu thi, m§ pham...vv d€ dua san

phdm mdi vao thi trudng. Pong thoi bat ddu ti€p can véi cdc t6 chic thé quoc t€ nhu

Amex, JCB... @é nhanh chéng phat trién cac thuong hiéu thé néi trén trong thoi gian sém

nhat.

2.2.3. M6 hinh té chiic kinh doanh thé tai Incombank

Mo hinh té chirc hoat dong thé tai Incombank

Phong thé
tai HOi s&

Chi nhanh cap

1

CNcidp2

Chi nhanh cap
1

Chi nhanh cap
1

CNcédp2

CN cép

CN cép

(Hinh 2.4)

- Phong thé: truc thudc tru s& chinh & Ha noi dugc thanh lap theo quyét dinh cia Téng

gidm doc Incombank, bao gom céc bo phan ky thuat va nghiép vu chiu trach nhiém t6

chiic phat hanh, thanh todn va quan 1y thé trén toan hé thong Incombank. Nhiém vu

chu yéu cua Phong thé:

Nghién cttu, phan tich thi trudng va kha niang ngudn luc ciia Incombank dé xay

dung chinh sach, muc tiéu va k& hoach phat trién kinh doanh trén ca 2 Iinh vuc phat

hanh va thanh toan thé.
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Ban hanh céc vin ban huéng dan thuc hién trién khai cong tdc phat hanh va thanh
todn thé trong toan hé thong Incombank. Xay dung quy trinh van hanh cua cac nghiép
vu the tai Phong.

Nghién ctru thi truong thé, xay dung k& hoach Marketing cho cac dich vu thé cua
Incombank. Thuc hién cic hoat dong Marketing truc ti€p va cac dich vu hd trg dé thu
hit khach hang va CSCNT. Nghién cttu cac phuong an phoi hop véi cac CSCNT trong
viéc cung cip céc tién ich va cac chinh sach khuyén mai cho chu thé.

Thuc hién va kiém soat cdc nghiép vu phat hanh va thanh toan thé. T6 chic quan 1y
va giam sat hoat dong cua cic CSCNT. Thuc hién cac chuong trinh dao tao, tap huan
v€ nghiép vu thé cho cdc cdn bo thé tai chi nhanh.

Téng hop cdc bdo céo vé hoat dong phat hanh, thanh to4n thé cua cdc chi nhdnh,
dai ly, CSCNT.

Quan 1y cac thong tin lién quan dén rai ro thanh toan va phat hanh theo quy dinh
ctia Incombank, phu hop vdi cdc quy dinh cua cac t6 chic thé quéc té.

Quan Iy va van hanh hé thong may moéc va thiét bi lién quan dén hoat dong phat
hanh va thanh toan thé. Xay dung quy ché€ phoi hop vé6i cac d6i tac, chi nhanh trong
viéc Xt 1y nhiing truc trac, hong hdc... dam bao tinh lién tuc cta hé thong.

- Chi nhanh cap 1: thuc hién chiic nang kinh doanh, diéu phoi hoat dong ctia cac chi
nhanh cap 2 va cdc phong giao dich,diém giao dich mau.. Chi nhdnh ¢6 trdch nhiém:

Chu dong phat trién dai ly phat hanh va thanh todn thé. Truc ti€p 1am cong tac tiép
thi va Marketing khach hang trén dia ban chi nhanh quan 1y.

Dau méi ti€p nhan hd so khach hang va chuyén ti€p 1én Phong thé trung wong dé
phat hanh thé cho khach hang.

Quan 1y va bao quan ATM, thiét bi thanh toan thé tai cic CSCNT chi nhanh quan
ly.

Dinh ky dé xuat nhu ciu ve s6 luong mdy ATM, thiét bi thanh todn thé va cac vat
tu phuc vu hoat dong ctia cdc thiét bi nay lén Phong thé trung uong dé cé6 k& hoach
phat trién tng thé trén toan hé thong Incombank.

2.3 Thuc trang thé thanh toan tai Incombank:
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Hién nay Incombank c6 rat nhiéu san pham thé da dang theo mo hinh duéi day
2.3.1 M6 hinh san pham -dich vu (Hinh 2.5)

Dich vu ATM

C card Chuyén luong, chuyén khoan

Thé ghi ng G card Thanh todn héa don, tra cdu cuGe
E-Partner

S card

Riit tién mit,mua thé tra truéc,ddi pin..

Incombank Cashcard Thé Tin dung quéc té

1T

Incombank Visa chuin

A 4

Dich vu thanh todn tryc ti&p thé

Incombank Visa vang

VISA

Incombank Mastercard chuiin

Mastercard

Incombank Mastercard vang

2.3.2 Thé ghi ng E-partner:
¢ Quy trinh phat hanh:

Thé Incombank la hé thong quan 1y tap trung tai Phong thé Trung wong. Trong
nhiing ndm qua, nham thuc hién t6t cdc chinh sach cham s6¢ khach hang va giam bét khoi
luong cong viéc tap trung tai Phong thé, cac chi nhanh da duoc trang bi man hinh "may
tram Mosaic" dé chi nhdnh c6 thé theo ddi, ki€ém tra tinh hinh st dung thé ghi no
E-partner cua khiach hang. Quy trinh phéat hanh thé ghi ng E-partner cho khach hang
duoc thuc hién theo céc budc sau:

Budéce 1: Khach hang dién thong tin cd nhan va "Gidy yéu ciu st dung thé".

Budc 2: Nhan vién ngan hang tai chi nhdnh thdm tra ho so khdch hang, néu dong ¥
cho m& thé thi nhap thong tin vao hé thong dé gui dix liéu 1én Phong thé Trung wong.

Budc 3: Phong thé in PIN, thé va gtri cho chi nhdnh dé tra thé cho khdch hang.

Uu diém cta quy trinh nay 1a Phong thé c6 thé kiém soat chat ché vat tu, thiét bi,
hach toan k€& toan tap trung tai Phong thé, cac thao tac in PIN va thé dugc thuc hién an
toan. Tuy nhién nhuoc diém 16n nhat cua né 1a thoi gian khdch hang nhan dugc thé lau,

nhat 1a khi phat hanh tai nhitng chi nhanh & khu vuc phia Nam thi phai mat 4-5 ngay méi
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e Cac san pham thé ghi no E-partner :

Thé E-partner duoc thiét k& trén cong nghé tir tinh tién tién hang dau thé giGi véi do
bao mat cao.

Thé E-partner 1a thé ghi no, truéc day la thé ATM, chi dung d€ rit tién mat va
chuyén khodn tai cdc mdy rit tién tu dong ciia Incombank trén pham vi toan quéc. Vi
vay, nhim nang cao loi thé canh tranh cho cdc san pham — dich vu thé ctia Incombank
trén thi trudng cling nhu ho trg hiéu qua cho cong tac Marketing thé, nang cao chat lugng
phuc vu khéach hang, vao 5/2006 Incombank da nghién cttu phat trién thanh cong dich vu
thanh todn truc tuyén bao gom thanh toan cuGc phi (Buu dién Thanh phé H6 Chi
Minh,Buu dién Ha Noi) va mua sam thé vién thong tra truéc (Internet card,Internet phone
card, Mobilphone,Vinaphone... thanh todn truc tuyén qua ATM. Va vao thang 8/2006
Incombank di nghién cttu phat trién thanh cong chic niang ghi ng thé ATM , d4nh dau
mot budc ngodac phét trién cuia thé Incombank- Thé ghi ng Incombank vé6i tén goi
E-partner.

Tién ich ghi ng cho phép chu thé thuc hién giao dich thanh todn hang hod, dich vu
qua thé tai cdc co s& chdp nhan thé cia Incombank bao gém chudi siéu thi, nha hang,
khéch san, clra hang tién loi, clra hang sach, van phong pham, khu vui choi giai tri, phuc
vu dai da s6 nguoi tiéu dung.

Viéc khai truong dich vu thanh todn tién hang hod, dich vu qua thé E-partner md&
ra mot giai doan phat trién méi cuia san phdm thé ATM néi riéng va cdc san pham - dich
vu thé Incombank néi chung. Khi thuc hién thanh toan hang hoa tai CSCNT, cht thé sé
thuc hién quét thé tai thi€t bi thanh toan, nhap ma PIN clia minh. Hé thong s€ két ndi truc
tuyén dén Incombank, kiém tra s6 du tdi khoan ctia cha thé, va xdc nhan thanh todn néu
tai khoan chu thé con du s6 du thanh todn. Vi tién ich nay, chu thé Incombank truéc mat
c6 thé thanh todn tai hon 1.000 diém dat mdy thanh toan thé (EDC) c6 sin cua
Incombank. Ti€p do, Incombank sé& tap trung ddy viéc trién khai m& rong mang ludi diém

chép nhan thé trén pham vi toan qudc.
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Nhu vay, dén nay v6i nhirng tién ich vuot troi nhu: chi luong qua tai khoan thé
do6i v6i doanh nghiép, thanh toan hang hod dich vu, thanh todn hod don; mua thé vién
thong Mobiphone, Vinaphone,Internet tai ATM vdéi gid canh tranh; ridt tién dén 1 ty dong,
chuyén khoan mién phi trong hé thong trong han mitc cho phép, chuyén khoan dén 100
triéu dong, tang bao hi€ém chu thé, gii tién vao mién phi tir bat ky chi nhdnh nao cua
Incombank trén toan quoc ké ca ngudi giri khong phai 1a cha thé, rit tién mién phi trong
han muc t6i da cua thé, tra cdu thong tin mién phi : thong tin tai khoan, dich vu tim may
ATM qua hé thong tin nhan 997, ting CAm nang mua sim Vang vdi hang traim dia chi wu
dai danh cho gi6i tré tai cdc trung tam gido duc, siéu thi, nha hang, cham séc sic
dep(khéac biét chua ting c6 : Tap doan khach san Accor, Victoria; Hanoi Club, Trung tam
cham séc sic dep: Shiseido, Naris, Vichy...Va tai nhiéu trung tam vui choi giai tri khéc..)
dich vu thé Incombank da tr& thanh phuong tién thanh toan hoan hao, trd thanh nguoi ban
khong thé thi€u cia moi ngudi dan Viét Nam ciing nhu khach quéc t€ dén Viét Nam.

Trong qua trinh st dung thé, s6 du trén tai khoan khach hang dugc huodng 1ai suat
khong ky han theo quy dinh ctia Incombank trong thoi ky. V6i han mdc rit tién linh hoat,
han miic chuyén khoan 16n, mic phi dich vu canh tranh va chiic niang cia ATM phong
phu, thé ghi ng E-partner Incombank hién dang 12 san phdm c6 tinh canh tranh nhét trén
thi truong. Ké tir ngay 31/8/2006 tat ca cdc san phdm thé ghi ng Incombank duoc phat
hanh s€ c6 nhan hi¢u E-partner.

Céac mau thé hién nay cua Incombank

C - Card: Hién dang ton tai song song 2 miu nhu sau:
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G - Card: Hién dang ton tai song song 2 mau thé
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Incombank chu trong phat trién san phdm thé danh cho tiing déi twong khach hang,

v6i nhitng su khac biét sau:

G card Ccard S card
S6 lan rit t6i da/ ngay 10 5 5
Han mdc rit tién/lan 2.000.000d 2.000.000d 1.000.000d
S6 tién rit toi da trong ngay 20.000.000d | 10.000.000d 5.000.000d
Chuyén khoan t6i da trong ngay 100.000.0004 | 100.000.0004 | 100.000.000d
Chuyén khoan mién phi trong| 10.000.000d | 10.000.000d 5.000.000d
ngay
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S6 tién ridt toi da tai quay 40.000.000d | 40.000.000d | 10.000.000d
S6 du t6i thi€u trong tai khoan thé 1.000.000d 50.000d 50.0004
Thu phi

+ Thuong nién : déng mo6i nam 69.000d 39.000d 29.000d
+ 1 1an duy nhét cho 3 nam 200.000d 90.000d 70.000d
Bao hiém tai nan con ngudi 1 nam | 20.000.000d 5.000.000d
ké tir khi phat hanh thé

* E-partner G Card : Thé danh cho khach hang VIP vé6i sy sang trong vuot troi, danh
cho céc nha quan ly, 1anh dao, doanh nhan. Vi thé G-Card, vi thé€ ciia quy khach hang dé
dang dugc nhan ra du bat ctt noi nao.

* Thé E-partner C Card : danh cho khach hang trung luu, can bo nhan vién. Day la loai
thé ghi ng chuin 4p dung chung v6i moi déi tuong khach hang. Han mic thé cuc ky pht
hop cho cac Can bo nhan vién, thuong nhan, doanh nghiép st dung dich vu chi luong qua
tai khoan thé mang tGi cho quy khach hang nhitng dich vu sang trong va vugt troi.

* The E-partner S-Card: thong qua E-partner S-Card Incombank mong mudn bay to su
quan tam tdi cac ban tré, cac ban sinh vién va hoc sinh con trén ghé€ nha truong.

Thé phu: 1a thé phat hanh trén cing mot tai khoan cta cha thé G - Card, S - Card
hoidc C - Card. Khach hang st dung thé phu dugc rit tién t6i da 3 1an/ngay; han mic rit
tién cta thé nay toi da 1 triéu/lan. Doi tuong sut dung thé phu cé quan hé vg, chong, con
hoac cung gia dinh véi chu thé chinh.

e S0 luong thé ghi no E-partner phat hanh
Sau 6 nam hoat dong nghiép vu thé ghi ng E-partner Incombank da thu duoc nhiéu
két quéa ddng khich 1, cu thé:
Bang 2.2: S6 luong thé ghi no E-partner phat hanh cua ICB dv: chiéc
Nam 2003 2004 2005 6/2006
S6 luong thé ghi ng 6000 64.100 | 227.000 | 395.000
(Nguon: Bdo cdo hoat dong the cua Incombank 2000-6/2006)

Biéu do so luong thé ghi no E-partner phat hanh dv: chiéc
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(Hinh 2.6)

Sau 3 nam hoat dong thé ké tir khi khi khai truong vao thang 9 nam 2001, s6 luong
thé ghi ng E-partner phat hanh méi chi dat duge hon 6.000 thé vao nam 2003. Ly do tai
thoi diém d6 thé ghi no E-partner 12 mot dich vu méi véi dai bo phan dan chiing; s6 chi
nhanh trién khai nghiép vu ghi ng E-partner it, chi yéu & 1 s6 thanh ph6 16n nén so thé
phat hanh con han ché; chic nang tai may ATM co ban chi 1a it tién, van tin, d6i PIN
nén chua hap din khach hang; mo hinh t6 chic thé tai Incombank 1a T6 thé nén su phat
trién ctia thé thanh todn con khiém ton. Thang 7/2003, Incombank chinh thiic khai trién
khai dich vu chuyén khodn nén 6 thdng cudi nam s6 thé phat hanh tang lén rd rét. Cling
nam nay Incombank chinh thic thanh 1ap Phong thé nén thé thanh toan dac biét dugc chi
trong phat trién. Nam 2004, Incombank phat hanh 2 loai thé méi 1a thé S va thé G kém
theo nhiéu gi4 tri gia ting danh tang khdch hang. Chinh su da dang hod san phdm nay da
hap dan nhiéu tang I6p dan cu lua chon phat hanh thé Incombank. Tinh riéng 6 thang dau
nam 2005, s6 lugng thé ATM phat hanh méi tang 50.000 thé va dén thang 6 nam 2006 sO
lugng theé da dén con s6 dang khich 1¢ 1a 395.000 thé.

So liéu trén thé hién su nd luc cta Lanh dao cling nhu toan bo cén bo thé tai
Incombank trong qué trinh phét trién dich vu thé. Bén canh viéc phat trién chiic nang ctia
ATM, Incombank da khong ngiing mé rong mang luéi thanh toan thé trén pham vi toan

quoc. Tuy vay, néu so sanh tinh hinh trén véi mot s6 ngan hang hién dang phat hanh thé
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Bang 2.3: S6 luong thé ATM phat hanh trén thi truong
S6 thé ICB VCB bong 4 | AgriBank | BIDV Khic Téng
ATM nam
2004 64.100 360.000 | 42.000 48.000 24.000 | 61.900 | 600.000
% 11 60 7 8 4 10 100
6/2006 395.700 1.000.00 | 800.000 | 380.000 | 300.000 | 424.300 | 3.300.00
0 0
% 12 30 24 12 9 13 100

(Nguoén: Bdo cdo tong két ciia Hiép hoi the nam 2004

va tai liéu Hoi the ngdn hang Viét Nam 10 hoat dong va truong thanh)
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Biéu do so thé ATM phat hanh trén thi truong thang 6/2006 Dv: chiéc

(Hinh 2.7)

Nhin trén biéu d6, VCB dang 12 ngan hang dan dau vé s6 luong thé ATM phat

hanh. VGi muc phi phat hanh thé va ciac chic nang trén may ATM tuong tu nhu
Incombank, nhung toc do phét trién thé ATM ctia VCB rat nhanh. Ly do co ban 1a VCB

thuc hién xong chuong trinh hién dai hod ngan hang truéc nén tai khoan khach hang

on-line trén toan hé thong, nghia la khi khach hang dén md tai khoan dong nghia véi viéc

thém 1 thé ATM dugc phat hanh. Mot nguyén nhan quan trong nita 12 VCB da phat trién

thanh mot thuong hiéu thé trén thi truong hang chuc nam nay va chinh sach gia dac biét

trong timg thoi ky nhu mién phi phat hanh thé... do d6 c6 mot lugng khiach hang trung

Ludn vdn t6t nghiép

51 Hoc vién thyc hién: Nguyén Thi Tii Quynh




Gidng vién hudng dan khoa hoc: PGS.TS.Pham Vin Ning Trang 52

Bén canh nhitng nét noi troi cta thé ghi ng ctia ICB nhu da noi ¢ trén thi vin con
ton tai bat cap. Nhu ching ta da biét ICB c6 3 loai thé ghi ng E-partner SCard,
E-partner CCard, E-partner Gcard trong d6 thé E-partner GCard s6 du t6i thi€u theo quy
dinh 1a 1 triéu, c4c loai thé khdc s6 du t6i thiéu 1a 50.000d nhung han mitc dugc chuyén
khoan mién phi 1a 10 triéu d6i véi thé 1a C Card va G card. Nhu vay chua thay duoc su
hap dén thuc su cua thé G Card vi s6 du cla tai khoan t6i thiéu clia thé vang cao nhat
trong khi d6 han muc dugc chuyén khodn mién phi ciing chi 12 10 triéu, chua c6 su khic
biét 16n so v6i 2 loai thé con lai. Do d6 trong thoi gian t6i Incombank nghién citu dé tao
ra stc hap dan cho thé.

e Chiic nang cua ATM

Chtic nang cua ATM la trong nhitng nhan t6 quan trong quyét dinh chat lugng san
pham thé nén dugc cdc ngan hang hét sic chd trong. Hién nay chiic nang trén ATM cua
Incombank bao gém riit tién, thanh to4n hoa don, chuyén khoan, mua ban thé cao, van tin,
déi s6 PIN, thong tin ngan hang, tra citu cuc phi va thanh to4dn cudc vién thong truc
tuyén vGi nha cung cép dich vu (dién thoai, dién,... Hién tai dich vu da san sang véi cac
thué bao c6 dinh va di dong ctia Buu dién TP.HCM va Ha Noi)

Miy ATM cua Incombank con ¢ thé thuc hién céc giao dich nhu rit tién mat,
thanh todn hang hoéa ctia cic chu thé dang s& hitu cic loai thé mang nhan hiéu Visa,

Mastercard, gdbm thé tin dung quoc t€ Visa, Mastercard, thé Plus, Maestro, Cirrus,
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e So6 luong may ATM
Bang 2.4 : So luong ATM cua ICB

Nam 2003 2004 2005 6/2006
S6 may ATM (chiéc) 76 132 316 336
(Nguon: Bdo cdo hoat dong the cuiia Incombank nam 2000 dén 6/ 2006)
Biéu do so luong may ATM dv: chiéc
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(Hinh 2.8)

bén thang 6/2006 s6 ATM gép hon 4 lan so v6i nam 2003 cho thay su 16n manh
khong ngimng ctia hé thong thé Incombank. Ban dau cac may ATM dugc cai dat tai mot so
thanh pho 16n nhu Ha noi, TP HCM, Hai phong, Da Nang. Nay da xuat hién tai 64 tinh
thanh phuc vu khach hang 24/24h trong tuan véi tan suat hoat dong lén t6i 86%. Tat ca
cdc may ATM déu dat tai céac vi tri trung tam thanh phd, thi xa nén khach hang rat thuan
tién trong qua trinh su dung thé.

Tuy vay nhu céu khich hang con rat 16n, nhiéu khach hang than phién vé tinh
trang khong c6 ATM dé sir dung tai mot s6 tinh mién ndi va Tay Nguyén, tham chi ngay

tai mot sO tinh thanh pho 16n nhu Viing Tau chi ¢6 3 may, Pa Nang 11 may, Hu€ 8 may,
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Bang 2.5: S6 luong may ATM trén thi truong
S6 lugng may | ICB | VCB | BIDV | ArgriB | Pong4 | Khic | Tong
ATM nam
2004 132 | 400 150 150 50 882
Ty trong % 15 45 17 17 6 100%
6/2006 336 | 600 400 600 200 64 2200
Ty trong % 15 27 18 27 10 3 100%

(Nguon: Bdo cdo tong két ciia Hiép hoi thé nam 2004

va tai liéu Hoi the ngdn hang Viét Nam 10 hoat dong va truong thanh)

Biéu do sé luong ATM trén thi truong
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(Hinh 2.9)

Nam bat dugc yéu cau ndy Incombank dang nd luc dau tu ATM, cu6i nam 2005 da

dv: chiéc

cai dat them 184 may trén pham vi toan quoc nang tong s6 may ATM ctia ICB 1a 316, dén
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Mot vin dé duoc ddt ra so mdy dat ¢ cdc dia diém ldp ddt mdy ATM cua
Incombank hién nay la da hop ly chua? Hién nay cac chi nhanh 64 tinh thanh da duoc
trang bi mdy ATM t6i thiéu méi tinh, thanh tir 3 mdy tr& 1én, cac cong ty, xi nghiép, nha
sach , bénh vién, truong hoc, cic truc duong chinh, khu cong nghiép...Tuy nhién hién nay
cidc may ATM ctia ICB chi yéu van dugc dat tai cac chi nhdnh va diém giao dich ctia ICB,
tai mdi diém dat mdy da so chi duoc dat 1 mdy (chi trir s& giao dich 2 va hoi s& chinh
dugc dat 2 mdy nén vao nhiing gid cao diém thudng phai chd rat lau méi rit duge tién ),
chua c6 mat & tat ca cac hé thong siéu thi trong toan quoc, trung tdm mua sam, nha sich...
Mat do dat may chua du day khoang cach khong déu nhau dac biét 1a ¢ nhiing ving ven
cac thanh phd 16n s6 lugng may rat it. Vi du: TP.HCM noi ¢6 rat nhiéu cong ty , xi nghiép
khong nam trong khu cong nghiép nhu & Héc Mon , noi v6i nhiéu cong nhan ¢6 nhu cau
may rat cao nhung chua dugc dap ting.

Hién nay ty 1é song ctia hé théng ATM Incombank dat 86%.Trong diéu kién khi
hau 4m nhu tai Viét Nam, cdc diéu kién dudng truyén lease-line chua dat theo tiéu chuin
qudc t€, may ATM thuong xuyén phai bao dudng thi chi s6 nay la twong doi tot.

Ciing qua su phan tich trén thdy rd mot van dé bic xidc 1a Incombank thi€u rat
nhiéu ATM. Céc ngan hang khac nhu VCB, BIDV, AgriBank ciing dang phai d6i phé véi
tinh trang tuong tu. Ly do co ban 1a viéc dau tu mua mot mdy ATM qud dat (khoang 500
trieu VND) trong khi hdu hét cdc ngan hang déu dang thi€u von kinh doanh. Hién nay
trén thi truong da cé 4 lién minh thé : VCB v6i 17 NHCP, VNBC: hé thong két n6i thé
Viét Nam, lién minh thé ANZ va Cong ty c6 phan chuyén mach tai chinh quoc gia —
Banknet ( hién nay ICB dang la thanh vién ctia Banknet nhung Banknet chua hoat dong).

Cau hoi dat ra la tai sao cac ngan hang Viét nam khong lién két lai v6i nhau, vira tranh
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Doanh s6 giao dich thé ATM
Bang 2.6: Doanh s6 thanh toan thé ATM
STT | Nam 2003 2004 2005 6/2006
1 | Doanh s6 tién gti (ty dong) 190 605 2.178 1.425
2 | Doanh s0 rut tién (ty dong) 176 540 1.876 2.091
3 | S6 giao dich tai ATM (lan) 400.000 | 1.000.000 |3.781.807 | 3.688.127
4 | Doanh s6 giao dich tai ATM 1.973 6.599 6.690
5 | S6 giao dich rdt tién (lan) 220.000 600.000 | 2.342.550 | 2.513.140
6 | So giao dich chuyén khodn (14n) 1200 15.895 38.245 41.462
7 |Doanh s6 chuyén khoan (ty 27 35 61

dong)

(Nguon: Bdo cdo hoat dong thé Incombank 2000-6/2006)

Biéu d6 doanh sé tién giri ATM

dv: ty dong
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(Hinh 2.10)
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K&t qua cua viéc md rong mang ludi thanh toan thé ghi ng ciing nhu su gia tang
tién ich gidp khach hang c6 nhiéu co hoi va phuong tién dé thuc hién giao dich tai cdc
ATM. Nghia la doanh s6 thanh todn tai cic ATM da tang 1én. R& rang thé ghi ng da bat
dau thé hién la mot trong cdc cong cu huy dong von tuong doi hiéu qua. Diéu ndy dong
nghia vé6i viéc nhiéu khdch hang da bat diu quen véi viéc st dung cac phuong tién thanh
toan hién dai nhu thé, su kién nay mé man cho viéc sit dung mot loat cac dich vu kém
theo tai Incombank nhu L/C, tin dung, bdo hiém, chitng khodn, ...vv. Theo khao sét tai
Incombank cuéi nam 2005, 60% khach hang st dung thé ghi ng Incombank da ting c6
quan hé truéc véi Incombank; 18% khach hang méi st dung thé ghi nog Incombank, sau

d6 ti€p tuc md rong sang cac dich vu khac.

Biéu d6 doanh sé rit tién tai ATM dv: ty dong
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(Hinh 2.11)

Giao dich rut tién tai ATM tang manh, tir nam 2003 chi ¢6 176 ty, sau 2 nam tang
lén dén 1.876 ty (gap 10.66 1an). Nhung chi trong 6 thing dau nam 2006 thi tong s6 tién
rit tai ATM 1a 2.091 ty nhiéu hon téng s6 tién dugc rit tai mdy cho ca nam 2005. C6
dugc nhitng con s ddng khich 1& trén do mot phan 16n 1a may ATM cua ICB da duoc lap
khd nhiéu trén céc dia ban va khach hang da quen ding thé ATM cua ICB.

Trong tong s6 giao dich thuc hién tai ATM thi giao dich rit tién thudng chi€ém
khoang hon 50%, cdc giao dich chuyén khoan chi chi€ém khoang hon 1%. C6 nghia la

khéch hang cht yéu str dung thé ATM dé riit tién tai cac di€ém rit tién tu dong. Hé thong
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Bén canh d6 do dich vu thanh toian hang hod méi s& dugc trién khai cudi thdng
8/2006 nén moi hoat dong con dang nam & phia truGc. Dén nay Incombank da cé hon
1000 diém chap nhan thanh todn thé ghi ng trong khi d6 toan bo thi trudng tinh dén thang
6/2006 da c6 14.000 diém chiém khoang 7.14%. Pem con s6 niy tam so sdnh véi ty 1¢ thé
ghi no ctia Incombank tai cing thoi di€ém 1a 13% thi khong thé dép ting dugc vdi so lugng
thé ching ta hién c6. Nén viéc phat trién don vi chdp nhan thanh to4n thé ghi ng clua
Incombank 1a mot trong nhiing di€u kién tién quyét.

2.3.3. Thé CashCard:

Nam bét su phét trién cta thi truong thé Viet Nam, NHCTVN da tung ra thi trudng
mot loai hinh thé méi - Thé Cashcard - hoan toan khac biét véi cac loai thé hién c6 trén
thi trudng véi nhi€u tinh nang vugt troi nho vao cong nghé thé chip. Cau hoi dugce dat ra la
Tai sao thé thong minh Cashcard lai tot hon cdc thé khdac?

Tinh bdo mdt cao hon: dit liéu cua thé thong minh dugc bao vé boi cac co ché bao
mat rat tinh vi va phiic tap. Vi thé s& gip nhiéu kho khin va t6n kém dé c6 thé gian lan
thong tin hodc 1am thé gia, viéc thay doi tir thé tir sang thé thong minh gitp chong lai cdc
gian 1an vé thé c6 lién quan t6i thé gia cling nhu gian 1an lién quan dén giao dich off-line
giao dich phi truc tuyén, khong can n6i mang dién thoai.

o Chi phi vdn hanh thdp hon: Cic co s& chap nhan thé khong phai tra cudc dién thoai
cho céc giao dich off-line vi vay sé kinh t€ hon cho khach hang khi thanh toan dién tix cho
céc giao dich c6 s6 tién nho.

» Nhanh hon: thé thong minh c6 thé thuc hién cdc giao dich off-line trong chua day
mot gidy (so vGi cac giao dich on-line mat vai gidy — giao dich truc tuyén, phai néi mang

dién thoai).VéGi cic cong dung nhu la vi dién tir, khach hang dé dang nhan thay su tiét
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e Dung luong chita dit liéu lon hon: thé thong minh cé dung lugng Iuu trit 16n hon
thé tir. Viéc phat trién cong nghé da ing dung, nhu Proton, gitip cho viéc tich hgp nhiéu
ting dung khéc nhau vao mot thé: thanh todn/ghi no ; vi dién tir, vé du lich; diém thudng,
bao mat nhan dang...

e Tinh mém déo, linh hoat : thé thong minh khong chi thuc hién giao dich thong qua
cac ATM va cdc thiét bi thanh todn tai cdc di€ém ban hang ma con st dung ca Internet,
dién thoai cong cong...

. Quy trinh phat hanh

Khach hang c6 thé dén cdc chi nhdanh Incombank dé mua thé CashCard. Hé théng
thé l1a hé thong thé vo danh cha thé khong can c6 tai khoan tai ngan hang. Néu khach
hang c6 nhu cau in tén trén thé thi chi nhanh Incombank gti thé 1én Phong thé trung wong
dé xir Iy. Sau d6 Phong thé trung wong gti thé vé cho chi nhanh d€ tra thé lai cho khach
hang.

Nham thuc hién t6t cdc chinh sdch cham séc khdach hang va giam bét khoi luong
cong viéc tap trung tai Phong thé, tai cac chi nhanh da dugc trang bi man hinh "may tram
Proton" dé chi nhdnh c¢6 thé kiém tra tinh hinh sir dung thé CashCard ctia khach hang; tinh
hinh hoat dong ctia cic CSCNT.

e Cac loai thé CashCard

Thé CashCash hay con goi 1a vi tién dién tir 1a phuong tién thanh todan dua trén
cong nghé thé thong minh, nap tién trudc, tiéu diing sau, do Incombank phat hanh cho céc
t6 chiic hodc c4 nhan st dung dé thanh todn tién hang hod dich vu tai cdc CSCNT hoic Tt
tién mat tai cac dai 1y ridt tién. Hién tai thé CashCard do Incombank phat hanh bao gom:

» Thé Incombank CashCard c6 ménh gia trudc: 1a thé Incombank CashCard duogc
nap tién véi ménh giad khac nhau truGe khi phat hanh thé cho khach hang. Trong
qua trinh str dung thé khach hang c6 thé nap thém tién vao thé.

» Thé Incombank CashCard chua c6 ménh gia: 1a thé Incombank CashCard duoc

nap sO tién theo yéu cau khach hang khi khach hang lam thu tuc phat hanh thé.
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» Thé Incombank CashCard ghi danh: 1a truong hgp dac biét cta thé Incombank
CashCard chua ¢6 ménh gid, tén chu thé dugc in rap néi trén thé theo yéu cau cua
chu thé khi phat hanh thé.

Day 1a loai thé thong minh d4u tién xudt hién nén duoc rat nhiéu khiach hang cho
doi vi mitc do an toan va tinh tién dung. Thé CashCard tién dung & chd thu tuc mua thé rat
don gian, khach hang khong can md& tai khoan tai ngan hang, khi cin c6 thé s& hitu nhiéu
thé mot ldc dé thanh todn cac khoan tién nho 1€ phat sinh hang ngay nhu mua xang déu,
taxi, phi cau pha...vv. Trén thuc t& day la loai thé tién phong trong linh vuc cong nghé
thé Chip tai Viét Nam dugc khai truong thang 9 nam 2004 nén gia thanh cta chiéc thé
kha cao. D€ khuyén khich khach hang st dung thé, Incombank hién dang mién phi phat
hanh va tang khach hang mot loat c4c gid tri gia tang kém theo nhu:

» Chu thé dugc hudng ciac chuong trinh giam gid hang hod - dich vu khi thanh todn
bang thé tai mang ludi CSCNT: siéu thi, nha hang, khach san, ctra hang thoi trang,
my pham, hiéu sdch, trung tam cham séc sic dep...

» Chu thé duoc hudng cac chuong trinh giam gia khi mua hang tai cac cac dia chi
trén "C4Am nang mua sam vang" ctia Incombank.

> Chu thé dugc tham du hang loat chuong trinh khuyén mai do Incombank t6 chitc
v6i nhiéu qua tiang hip dan.

e So6 lugng thé CashCard phat hanh

Khach hang muén st dung thé CashCard Incombank c6 thé dén cdc chi nhanh
hodc cdc dai 1y ban thé dé mua thé. Vi day la loai thé khong gan vdi tai khodn nén thi tuc
ban thé rat don giam gon nhe. Hién tai hé thong CashCard dugc quan 1y theo mo hinh tap
trung tai trung uong.

Sau 8 thang hoat dong, Incombank da phat hanh dugc hon 5.000 thé. Tuy nhién s6
luong thé dén thang 6/2006 khong thay déi so v6i thdng 5/2005. Trong thoi gian t6i t6c
do phat trién cua thé CashCard s& nhanh hon khi Incombank két n6i cdc hé thong thé
ATM, CashCard va tin dung, hida hen s€ mang lai nhiéu tién ich cho khiach hang. Diéu
nay c6 nghia la s dung thé CashCard khong chi thanh todn tién hang hod nho, 1€ tai hé
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Sap t6i, Incombank s& lién két v6i mot s6 cong ty nhu xang ddu, taxi, quan 1y cau
dudng dé ra mat san pham thé CashCard mdéi. Khach hang st dung loai thé nay s& duogc
hudng wu dai dic biét tir cdc nha cung ung dich vu néi trén véi hy vong c6 thé tao ra xu
huéng tiéu dung méi trong mot bo phan dan cu song tai thanh thi, dac biét 1a giGi tré.

e Chiic nang thé CashCard

Hién nay thé CashCard c6 2 chic nang co ban 1a thanh todn tién hang hod va rit
tien mat tai cac CSCNT va cac dai 1y thanh toan thé. Dac biét d6i v6i nhitng khoan chi
tieu dudi 500.000d khong can Password. Hai chiic nang nay tuwong doi giong chiic nang
ctia thé ghi ng va thé tin dung nhung khac & chd thé CashCard 1a thé khong can tai khoan,
chi tiéu theo ménh gia cta thé; con thé ghi ng va thé tin dung gan lién véi 1 tai khoan tuy
nhién thé tin dung thi chi tiéu trudc tra tién sau. Trong thoi gian t6i, khi 3 hé thong thé
ndy tich hop vé6i nhau thi tinh ning cta céc loai thé khong doi, nhung tién ich cua céc loai
thé tang 1én rdt nhiéu do mang Iugi CSCNT s€ nhan rong hon. D6 chinh 1a yéu cau cta
khach hang, cting 1a diém ma Incombank s& hudng tdi trong thoi gian ngan.

e So lugng CSCNT

Tinh dén thang 6/2005, Incombank da ky hop dong thanh toan véi 150 CSCNT
trén toan quoc. Hién tai Incombank dang trong giai doan khuyén mai nén cac CSCNT
khong phai chiu phi, khong mat tién dién thoai khi lién lac v6i ngan hang. Hon nita ho
nhan duogc nhiéu co hoi quang cdo cling v6i mot thuong hiéu 16n nhu Incombank nén rat
hoan nghénh san phdm nay. Mac di vay, con s6 trén van con 12 it néu tinh trén ca nudc c6
hang triéu clra hang, siéu thi...vv. Tuy nhién s6 lugng CSCNT dén thang 6/2006 khong
thay déi so v6i thdng 5/2005. CSCNT chii yéu tap trung vao nha hang, khich san , cira
hang thoi trang, nha sach, clra hang vang bac...ma khong tap trung vao nhiing dich vu la
uu th€ cua thé thanh toan off-line 1a nhiing giao dich nho 1€ can it thoi gian nhu: dién
thoai cong cong, internet, xe buyt, bén pha, tram thu phi cau duong...Do d6 Incombank
can mo rong mang lugi CSCNT hon nita dé thu hiit khach hang sir dung thé CashCard.

e Doanh s6 thanh toan thé CashCard
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Sau 8 thdang hoat dong, doanh s6 gti tién dat 700 triéu VND, con doanh s6 thanh
to4n tién hang hod 1a 200 triéu VND. Day mdi chi 1a nhitng con s6 khoi dau vi san pham
thé CashCard con tuong d6i méi mé. Dén nay 6/2006 s6 hau nhu doanh s6 gui va rit tien
hau nhu khong tang.

Hién nay san pham thé CashCard hiu nhu khong phat trién dugc chli yéu 1a do céc
nguyén nhan : nhiéu khiach hang dang st dung tham do thanh todn céc khoan tién nho 1€,
CSCNT ctia Incombank hién con rat it va chua da dang nén chua dap ung kha nang thanh
todn cua khach hang. Diéu nay 1y giai tai sao viéc mé rong mang lu6i thanh todn luon 1a
huéng di quyét dinh su phét trién ciia mot san pham thé.

2.3.4. Thé tin dung:
¢ Quy trinh phat hanh

Viéc tham dinh va cap phat thé tin dung dugc thuc hién tai chi nhdnh. Nhan yéu
cau phat hanh thé va cac ho so lién quan tir khach hang, chi nhanh Incombank xem xét,
thdm dinh ho so va duyét cap han miic tin dung. Sau khi h6 s va han mic tin dung dugc
cap c6 tham quyén phé duyét, chi nhanh chuyén hé so phat hanh 1én trung wong (qua fax).
Phong thé nhap dir liéu vao hé thong quan 1y thong tin khach hang, dong thoi dit liéu nay
cling dugc cap nhat trong hé théng quan ly thé. Sau khi d6i chiéu, kiém sodt chat ché
thong tin khach hang, Phong thé s& tién hanh in rap ndi thé va giri kém theo PIN vé chi
nhanh dé trao tra cho khich hang.

Hoat dong st dung thé cua khach hang duoc Phong thé quan 1y, do vay hang thang
Phong thé gtri cho chi nhanh cép 1 cac bao cdo tinh hinh st dung thé ctia khach hang nhu
bdo cdo thé hét han, bdo cdo thé tra cham... gitp cho cac chi nhanh quan 1y khach hang
dugc tot hon.

Giong nhu quy trinh phit hanh thé ATM, quy trinh nay c6 uu diém 1a kiém soat tat
ca c4c khau tai Phong thé, nhung nhuoc diém chinh 1a thoi gian khach hang nhan thé lau
(5-7 ngay); chi nhanh khong thé chu dong kiém tra truc ti€p qua trinh st dung thé clia
khach hang va tinh hinh hoat dong ctia caic CSCNT vi chua dugc trang bi man hinh
"Cardpro" tai chi nhanh.

e Cac loai thé tin dung

Hién tai Incombank cung cap 02 loai thé tin dung sau
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Thé chuan: Day 1a loai thé 4p dung chung v6i moi d6i tugng khach hang. Han
miic tin dung cua thé chuan tir 10 tricu VND dén duéi 60 triéu. Dé tang stc canh tranh
cho thé tin dung, Incombank hién dang dp dung chinh sach mién phi dich vu bao hiém tai
nan con ngudi 24/24 véi gid tri bao hiém Ién t6i 1.000 USD trong truong hop chu thé di
du lich tai nuGc ngoai gap tai nan va thoi han bao hiém 1a 1 nam ké tir khi phat hanh thé.

Thé vang: Day 1a san phdm danh cho mot s khach hang c6 quan hé lau nam véi
ngan hang, nhitng nguoi ¢6 thu nhap cao nhu cac trudng phé phong, gidam doc cong ty;
giGi doanh nhan va giéi thuong luu (VIP)...vv. Han miic tin dung cua loai thé nay tir 60
triéu dén 100 triéu. Du phi phat hanh cao hon thé chudn song thé vang nhan duoc nhiéu
tin hiéu tot tir khach hang, vi chu the tin dung duoc:

> Hudng mién phi dich vu bao hiém tai nan con ngudi 24/24 véi gia tri bao hi€ém lén
tGi 5.000 USD trong truong hgp chu thé di du lich tai nuéc ngoai gap tai nan va
thoi han bao hiém 1a 1 nam ké tir khi phét hanh thé.
» Giam gia tai mot s6 cau lac bd danh cho giGi tré; cac cua hang thoi trang, my
pham...vv.
e S0 lugng thé tin dung phat hanh

Sau 6 thang trién khai, Incombank phét hanh dugc 1.000 thé, trong d6 70% la thé
Visa. Ly do co ban 1a Incombank ky hop dong thanh to4n véi té chitc Visa bang USD M§
nén khach hang khi mua hang hoa tai nuéc ngoai khong phai chiu thém khoan phi chuyén
d6i ngoai té. HAu hét khach hang sir dung thé tin dung hién nay déu la khach hang truyén
thong ctia Incombank nén chi yéu phdt hanh thé bang hinh thiic tin chip. Day ciing 1a
nhiing doi tugng khach hang chinh sach Marketing, chinh sach tin dung...vv nén huéng
tGi vi xu hudng tiéu ding trudc, tra ti€n sau trude sau ciing s€ tré thanh mot trao luu mdéi
trong xa hoi Viét Nam. Du vay, Incombank ciing chi 1a ngan hang di sau trong linh vuc
ndy. Theo s6 liéu thong ké ciia bao cdo tong két ctia Hiép hoi thé nam 2004 thi :

Bang 2.7: S6 luong thé tin dung trén thi truong

Ngan hang ICB VCB ACB | EximBank | Khic Téng
S6 thé (chiéc) 1.000 32.000 72.000 5.000 5.000 114.000
% 0 28 64 4 4 100

(Nguon: Bdo cdo tong két ciia Hiép hoi the nam 2004)

Ludn vdn t6t nghiép 63 Hoc vién thuc hién: Nguyén Thi Tii Quynh



Gidng vién hudng dan khoa hoc: PGS.TS.Pham Vin Ning Trang 64

Thuc t€ biéu phi thé tin dung cta cdc ngan hang tuong d6i giong nhau. Do d6 tinh
chat san phdm ciing nhu chinh sach Marketing khach hang s& quyét dinh ngan hang nao
s& chiém Iinh thi trudng trong thdi gian t6i. Nam 2004 nhin téng quan thi trudng cho thdy
ACB dang 12 ngan hang phat hanh thé tin dung 16n nhat trong nam, tuy nhién trong tong
s6 72.000 thé thi c6 dén 45.000 thé tin dung noi dia. Pay 1a san pham ACB hop tic véi
mot s6 tap doan 16n nhu Saigontourist, Lién hiép hgp tac xa thuong mai TP HCM, cong ty
taxi Mai linh... tir nam 2000. Khach hang str dung loai thé nay s& dugc giam gia dac biét
tai mot s6 diém cla cong ty doi tac. Chi sau 1 nam trién khai (nam 2001) ACB da phat
hanh duoc 5.000 thé va nhan duoc hudng tng nhiét tinh clia khiach hang. Day c6 thé 1a
mot co hoi phdt trién méi ma Incombank nén xem xét vi cho dén nay tiém nang thi trudng
thé tin dung noi dia tai Viét nam con rat 16n.

Nhu vay VCB van 1a ngan hang hang dau vé Iinh vuc phat hanh thé tin dung quoc
t€ v6i so luong 1a 32.000 thé. Riéng nam 2004, s6 thé phat hanh tang vot 1a 9.000 thé do
VCB néi 16ng chinh sach tin dung, chdp thuan nhiéu khiach hang mé thé bang hinh thiic
tin chap. Bén canh d6 VCB cho phép cac chi nhanh duogc phé duyét don ma thé tin dung,
do d6 tan dung dugc quan hé tai chi nhanh dé m& rong mang lu6i khach hang.

Nam 2005 tong s6 luong thé cua thi trudng 1a xap xi 500.000 thé. Trong d6 s6
lugng thé ACB la 136.666 thé chi€ém ty 1&€ hon 27%, s6 luong thé tin dung cua ICB la
1.413 chiém ty 1& 0.28% va dén thang 6/2006 s6 lugng 1én dén 1.985 . Pay 1a con s6 hét
stic khiém ton, con s6 nay cho thay hién nay san phdm thé nay chua duoc quan tam ding
miic vi tir nam 2004 dén thang 6/2006 tong s lugng thé tang chi 141.30%.

Dan s6 Viét nam véi 83 triéu nguoi, tinh ra trung binh hon 166 ngudi méi c6 01
nguoi st dung thé tin dung dé thanh todn tién hang ho4, dich vu. Do dé c6 thé khang dinh
thi truong thé tin dung tai Viét Nam mdi chi bat d4u, nhat 12 khi nén kinh t€ nudc ta vai
nam tré lai day tang trudng rat on dinh, doi s6ng ngudi dan méi ngdy duoc cai thién, hang

N, 66

hoa dich vu ngay cang phong phii va hap dan, tam ly tiéu ding da bat dau thay déi tir “cé
tién mG&i mua sam" sang “tiéu dung trude, tra tién sau”... Day déu 1a nhiing yéu t6 khach
quan thuan lgi khuyén khich thé tin dung tai Viét Nam néi chung, ctia Incombank néi

riéng phat trién trong thoi gian tdi.
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e So6 luong CSCNT

Sau nhiéu nd lyc Marketing va khai thac khiach hang, Incombank da ky hgp dong
dai ly thanh toan va chap nhan thé véi hon 1000 CSCNT. Mang lugi nay bao gobm cac don
vi cung tng hang hoda va cac dich vu thudc cac linh vuc: khach san, nha hang, clra hang
ban 1é d6 thu cong my nghé va to lua, cic di€ém ban vé mdy bay, cong ty du lich, cic siéu
thi...vv. Trong nhiéu nam qua, cac loai hinh nay dédp ting tuong ddi t6t nhu ciu chi tiéu st
dung thé cia nguoi nudc ngoai dén Viét Nam du lich va thanh toan. Tuy vy véi mot
mang ludi hon 1000 di€ém trén pham vi toan quoc 1a qua mong. Ly do co ban 1a nhitng
nam trudc day, Incombank chi 1a dai 1y thanh toan thong qua ngan hang UOB TP HCM,
phi dich vu thu duoc phai chia déu cho ca ngan hang UOB va Incombank nén phén thuc t&€
chi nhanh nhan duoc rét thap. Cac chi nhanh chua tich cuc mé rong dich vu nay & cac ban
hang, doi tac truyén théng. Bén canh d6 1a ban dau Incombank chi 1a thanh 1ap T6 thé nén
han ch€ trong qua trinh hoat dong the¢, thi€u cac co ché, chinh sich phu hgp, nhan su
khong c6 dé trién khai dau viéc...vv. Chinh vi vay ma s6 lugng CSCNT chua phdt trién
ding véi tieém nang va vi th€ ctia Incombank trén thi trudng.

Bang 2.8: S6 luong CSCNT trén thi truong

Ngan hang ICB VCB ACB Dong 4 Khic Téng
S6 CSCNT (co s0) 200 3.000 5.000 100 1.000 9.300
% 2 32 54 1 11 100

(Nguon: Bdo cdo tong két ciia Hiép hoi thé nam 2004)

S6 lwong CSCNT trén thi truong néi chung rét it. Mot ngan hang c6 tham nién hon
10 nam nhu VCB ¢6 3.000 CSCNT trén pham vi toan quéc. Téng s6 CSCNT ca nudc
khong qua 10.000, con s6 nay qua nho bé vi con hang triéu ctra hang, siéu thi, nha
hang...vv chua duoc khai thac. Trong con s6 nay chi ¢6 gan 50% la c¢6 doanh s6 hoat dong
thudng xuyén, nén doanh s tng tién mat tir thé qudc t€ tai cac diém ting tién mat hodc
cac mdy radt tién tu dong van rat cao, chiém khoang 30% trong nam 2004. Nhiing nam vé
trudc ty 1& nay cao hon nhi€u va ngudn thu phi dng tién mat chiém ty trong 16n trong
nguén thu phi thé thanh todn clia cidc ngan hang Viét Nam. Dén thing 6/2006 téng
CSCNT trong nudc hon 14.000 trong d6 VCB c6 4.000(chiém 29%) , ICB 1.258 chiém ty
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Vén dé nhan thic vé viéc chap nhan thanh todn thé tai cdc don vi cung ting hang
hoa dich vu 1a mot trong nhitng van dé nan giai doi v6i cac ngan hang trién khai dich vu
thé tai Viét Nam. Véi cac don vi ¢c6 nguoi nudc ngoai lam chu thi viéc ti€p can, ky hop
doéng rat dé dang vi ho nhan thitc qué 16 tAm quan trong ctia viéc chidp nhan thanh todn
thé. Van dé d6i véi ho 1a lua chon ngan hang nao tot nhit dé ky hgp déng. Con véi céc
don vi nho, 1é ngan hang thuong phai moi chao va dugc dong y ky hop dong mién cudng,
ho chi chap thuan cho khach hang thanh toan tién hang hoa dich vu khi khach hang khong
con cach nao khac. Doi khi nhitng CSCNT nay con thu phi cia khach hang, ho don thuan
nghi rang ho bi thiét mot khoan phi cho ngan hang nén ho phai thu hdi lai tir khdch hang
ma chua nhan thitc duoc bao 1¢i ich to 16n tir viéc chap nhan thanh toan thé. Diéu nay nam
sau trong tiém thiic cta dai bd phan dan chiing nén han ché 16n t6i viéc chi tiéu ctia khach
noi dia cling nhu khach quéc t€. Do d6 dé phat trién dich vu thé phai nhd dén cac cip
chinh quyén, nha trudng va cic t6 chic xa hoi tuyén truyén thay déi cach suy nghi cha
nguoi dan. Day thuc su s€ 1a mot cudc cach mang nham tao ra xu thé tiéu diing mdi trong
toan xa hoi, tién tGi cudc song hién dai va van minh.

e Doanh s6 thanh toan thé
Cung v6i viec mé rong mang luéi CSCNT la viéc doanh s6 thanh todn thé tin dung

tang lén qua céc nam. S6 liéu cu thé nhu sau:

Bang2.9: Doanh s6 thanh toan thé tin dung cua ICB dv: USDMy
Nam 2003 2004 2005 6/2006
Doanh s6 thanh toan 3.800.000 | 6.508.603 | 13.518.593 | 18.987.879
Doanh s6 thé Visa 2.508.000 | 4.583.879 9.860.615 | 12.250.606
Doanh s6 thé¢ MasterCarrd | 1.292.000 | 1.474.724 3.657.978 6.737.273

(Nguoén: Bdo cdo hoat dong thé ciua Incombank 2001-6/2006)

Biéu d6 doanh sé thanh toan thé tin dung ciia ICB

dv: USDMy
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Doanh s6 thanh toan thé Visa bao gio cling chi€ém uu th€ (khoang 60-70%), phu
hop v6i xu thé phat trién trén thi truong.

Nam 2004 14 nam thanh cong cua Incombank trong linh vuc thé tin dung bang viéc
thanh toan truc ti€p va chinh thic phat hanh thé tin dung. So véi nam 2003 doanh s6 tang
171%, tix 3.800.000 USD 1én 6.508.603USD. Tuy mé&i dén thang 6/2006 doanh s6 thanh
toan lén dén USD18.987.879 gdp nam lan so v6i nam 2003. Dat dugc két qua trén, trudc
hét phai ké dén nd luc cla tap thé can bo thé Incombank trong qué trinh phét trién san
pham méi. Nhitng nam vira qua nhiéu chi nhanh Incombank ciing trién khai dich vu thé,
nho vay mang luéi CSCNT duoc mé rong, gép phan tang doanh s6 thanh toan thé. Ngoai
ra, Incombank da tich cuc hoan thién cic quy trinh nghiép vu thé huéng dan chi nhanh
cling nhu CSCNT, gitp cho nguoi thuc hién truc ti€p ¢6 moi truong lam viéc khoa hoc va
lanh manh. Dich vu khach hang va cap phép 24h/24h da gép phan cling c6 thuong hiéu va
uy tin cia Incombank trén thi trudng. Bén canh d6, con phai ké them mot so diéu kién
khach quan thuan lgi gép phén phat trién dich vu thanh toén thé tin dung ctia Incombank
trong nam qua. Trudc hét 1a do t6c do tang trudng cua du lich va dau tu nudc ngoai vao
Viét Nam tang manh. Nam 2005 Viét Nam don hon 3.47 triéu luot khach du lich (tang
18%) thu hit von dau tu nude ngoai tang hon 40% cang lam cho s6 lugng khach hang st
dung thé tin dung tang manh. Thit 2 12 do nén kinh t€ ting trudng 6n dinh (8.4%) cung
v6i thu nhap ngudi dan thay déi han vé chat (tang hon 18%) ciing gép phan gia ting luong

khach hang tiéu dung thé trong nudc. Thuc t€ nay hita hen nam dén cudi nam 2006
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2.3.5 .Cong nghé thé

Hién nay ICB van dung cong nghé thé tir mic du da chuyén sang loai thé mdéi thé
ghi ng thanh toan duoc hang hod, dich vu. La ngan hang dau tién tai Viét Nam hoan
thanh chuan EMV va la ngan hang duy nhét chap nhan thanh toan thé Tin dung quoc t&
Visa va Matercard theo chuan EMV (Europay, Mastercard, Visa) cho thé ghi no ting dung
cong nghé chip va cac giao dich the tin dung khac (thé chip c6 d6 bao mat cao). Theo tiéu
chuén nay gitp ngan hang thanh todn vd CSCNT tranh duoc gian lan thé/thé gia do trach
nhiém duoc ddy vé ngan hang phat hanh. Hon nita theo quy dinh chung cta céc t6 chic
tin dung quoc t€ ké tir 1.1.2006 chinh cic ngan hang thanh todn phai ganh chiu rui ro
mang lai néu khong ap dung tiéu chudn EMV. Céic nudc trong khu vuc s& chuyén sang
cong nghé nay trong trudng hop ching ta khong dp dung thi s€ tr thanh diém hip dan
cho t0i pham thé. Tuy nhién day chi 1a vu th€ tam thoi cta ICB.

Céc may ATM cua ICB hién nay da chap nhan thé tin dung qudc t&, va sap tGi sé
4p dung theo tiéu chuian EMV.

2.3.6. Cong tac Marketing:

Hién nay Incombank di tao dugc mot khau hiéu rieng “Mang dén diéu ngudi khac
hang mo”.

Incombank da c6 trang Web riéng vé san phadm thé va thudng xuyén cip nhat
nhiing thong tin maéi vé san pham mdi, tién ich méi, dich vu méi ...

Hién nay hoat dong Marketing tai Incombank do hoi s& 1én k& hoach va chuyén
cong van vé chi nhanh, cic chi nhdnh chua thuc su chi dong trong cong tac gidi thiéu
quang ba céc san phdm va dich vu thé dén cic doi tuong khach hang.Tuy cic chuong
trinh, k& hoach cho hoat dong Marketing hoi s& thi€t k€ nhung tai cac chi nhanh ct tié€n
hanh cidm chimg, khong triét dé. Cu thé:

- Hinh dnh sdn phdam va dich vu chua dong nhdt nhu hé thong bién bdo, trang
tri chua dong nhdt, may ATM do chi nhanh nao phu trach thi cdc bién bdo va hinh anh

quang cao tai do6 la theo thiét k&€ cua tirng chi nhanh nén chua tao dugc cai chung cho viéc
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quang ba san pham thé ctia Incombank, 1am cho khdch hang khong thdy dugc dac trung
riéng ¢6 clia mdy ATM Incombank. Bén canh d6 thi vi tri gédn bién b4o va dat mdy con
chua thuén tién, chua nam & nhitng vi tri d€ nhin , con bi khuét.

- Hoat dong khai thdc co so chdp nhdn thé (CSCNT) va chui thé con yéu. Cac chi

nhanh con thu dong trong cong tac khai thac khach hang van con tinh trang cho khach
hang dén véi chi nhanh. Can bo Marketing tai cac chi nhanh con mong, chu yéu kiém
nhiém, k¥ nang va kién thic Marketing con han ché. Hién nay hau hét cic chi nhanh chua
thanh 1ap dugc t6 thé riéng chit khong noéi dén phong thé. Khong c6 cén bo thé riéng tai
cac chi nhanh danh dac biét cho cong tac nay, can bo ma dugc xem la can bo the tai
phong ké todn chii yéu 1a dé€ cho khach nop tién vao thé va chi tién, md thé méi cho khach
chit khong thuc hién chuyén Marketing thé.
Viéc phat trién CSCNT con chay theo s6 luong va khong dam bao miic thu phi dich vu
ding vé6i quy dinh ctia Ngan hang Cong thuong. Cong tdc thim dinh, quan ly dao tao
CSCNT con yéu. Viéc cham séc CSCNT chua dugc quan tam ding mic. Danh sich thé
den chua dugc cap nhat thuong xuyén, kip thoi cho CSCNT, chua c6 nhitng hinh thic
khen thudéng dong vién xing dang cho nhitng CSCNT c¢6 doanh s6 hoat dong tot.

- Chdt luong dich vu khdch hang khong cao: chua xay dung dugc cd so dit liéu
khach hang nén rat khé khan trong cong tic cham séc khach hang. Can bo giao dich con
kiém nhiém nén la mot trong nhiing yéu t6 khong tao dugc su thu hit dich vu thé néi
riéng va hé thong thé Incombank néi chung. Bén canh dé, con chua xay dung dugc trach
nhiém cua cac chi nhanh lién quan dén viéc xtr 1y cac phat sinh trong qua trinh st dung
thé cta cht thé nhu hong thé, mat thé, ket thé trong ATM, ket tién... dac biét 1a trong
ngay nghi, ngay 1&. Thdi do phuc vu khach hang con chua t6t chua tot nhu cong tac huéng
dan khach. VD nhu khi khach dén nhan thé va tién hanh kich hoat 1an dau thi can b duoc
phan cong cong tac thé ngoai viéc dua cho khach hang nhiing tai liéu huéng dan céich
ding nén dua khach ra may va huéng dén cu thé cho khach hang dé trdnh nhiing ngin
ngai ban dau dung san pham thé ctia Incombank. Va con mot van dé nita cling cin quan
tam la trén to gidy huéng dan cach st dung thi chi ¢6 cach st dung duoc in 1én d6 va danh

sach dat may ATM la mot to gidy riéng biét cé chiéu dai rat dai khong thuan tién cho viéc
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ludn mang theo trong tdi ctia khach hang. Trong t& huéng dan khéch thi€u han phan luu y
dé str dung thé an toan nhu bdo quan s Pin , khong cho muon thé, khi thé mat thi bao
ngay cho ngan hang.

2.4. DPanh gia két qua dat duoc trong qua trinh trién khai thé thanh toan tai
Incombank

2.4.1. Két qua dat duoc

e Tang uy tin va hinh anh Incombank trén thi truong

Viéc phat trién cac loai san phdm mdi, tién ich méi, dac biét 1a dong thé ghi ng E-
Partner da tao ra mot thuong hiéu méi cho thé ATM ghi ng hién dai gitp dan chiing nhan
dinh Incombank thuc su 1a mot ngan hang hién dai va c6 quy mo 16n. Cac ngan hang khac
da tao dugc thuong hiéu thé riéng cho thé cia minh, nhu Vietcombank la Connect 24;
Agribank 1a Success; BIDV 1a thé Etrans v6i khau hiéu 1a  “Hanh trang cho cudc s6ng
hién dai” , Techcombank la F@stAccess...

Diém noi troi dich vu thé ATM clia Incombank 12 luon tao ra thém nhiing gid tri gia
tang cho chl thé nhu: bdo hi€ém tai nan cho chi thé 24/24 véi s6 tién t6i da Ién t6i 20
triéu, cAim nang mua sam vang: chii thé ctia Incombank dugc hudng uvu tién giam gid khi
thanh to4an hang hod dich vu tai CSCNT c6 trong danh sdch ctia cuén cdm nang vé6i nhitng
muc khac nhau danh cho céc loai thé.

Cung véi viéc dau tu cong nghé hién dai va ap dung cac phuong thic thanh todn méi
doi hoi can bo ngan hang dugc dao tao chuyén nghiép hon, k§ nang hoan hao hon dé phuc
vu khach hang. Nho vay uy tin ciing nhu thuong hiéu thé Incombank dugc khing dinh
trén thi trudng. Cing véi viéc quang bd san pham thé trén cdc phuong tién thong tin dai
ching, tén tudi Incombank lién tuc duoc cap nhat trong y thirc cia khdch hang. Hon nita
thé 1a dich vu bé néi, dé str dung va phi hop véi nhiéu déi tuogng khach hang, nho vay rat
dé an sau vao tiém thidc cla dan ching. Trong thoi gian vira qua, hau hét cac khach hang
ban dau st dung thé Incombank 1a khach hang truyén thong. M6i quan hé nay ngay cang
bén viing s& thic ddy céac dich vu bao hiém, ddu tu, thanh todn, tin dung...vv phét trién,
thu hiit ngay cang nhi€u hon nita khach hang dén véi Incombank.

e Tang nguon von huy dong
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Thé ghi no néi chung gitip phan quan trong khoi tang ngudén vén ngan hang. Nhu
da phan tich & trén, hang nam Incombank huy dong duoc hang tram ty dong tir thé ghi no.
Theo quy dinh cta Incombank, cac chi nhanh dugc hudng 1ai trén s6 du huy dong von;
dugc phép slr dung linh hoat va phlt hop véi tinh hinh kinh doanh cu thé tai chi nhanh.
Chinh sich nay budc dau duoc chi nhdnh hét siic hoan nghénh, gitip ho tan dung duoc
ngudn vén von, cht dong xay dung cdc chuong trinh st dung von hiéu qua trén dia ban
minh quan ly. C6 thé noéi dich vu thé ra doi da gép phan tich cuc ddy manh hoat dong
Incombank phat trién.

e Tang doanh thu cho ngan hang : Dé dinh gia anh hudng cla thé thanh toan t6i
hoat dong cua cac linh vuc trong hé thong Incombank, ching ta s€ phan tich qua muc do

tang trudng doanh thu vé thé thanh toan cta Incombank qua cdc nam nhu sau:

Bang 2.10: Doanh thu tir thé thanh toan cua ICB dv USD
Nam 2001 2002 2003 2004 2005

Doanh thu 44.000 73.600 91.200 164.000 | 250.000
(Nguon: Bdo cdo hoat dong the cua ICB 2000-2005)
Biéu do tang truéng doanh thu tir thé thanh toan ciia ICB dv: 1000 USD
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1007
501
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Nam Nam Nam Nam Nam

2001 2002 2003 2004 2005

(Hinh 2.13)

Doanh thu tir thé thanh toan tang 1én nhanh chéng qua cac nam, nam 2005 tang gap
hon 5 1an so v6i nam 2001. Tuy nhién cho dén nay doanh thu cua dich vu chi dat mot ty 1é
khiém t6n chua dén 1% trong téng doanh thu tir dich vu. Thé 1a mot sén pham méi ctia
Incombank nén trong nhitng nam qua thu dugc két qua nhu trén la dang khich 1¢ . Hién

nay cdc ngan hang déu cé dau tu 16n dé gianh thi phan, boi 1€ sir dung thé da trd thanh
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Tai céc nu6c phét trién, da phan cdc ngan hang kinh doanh thé déu thu dugc nhiing
khoan doanh thu va lgi nhuan khéng 16. Hau hét céc tap doan tai chinh déu c6 céc cong ty
thé riéng, kinh doanh doc lap. Trong bdi canh canh tranh khoc liét nhu hién nay, thi
trudong ngan hang truyén thong nhu tin dung, ching khodn, bat dong san...vv da bao hoa
thi viéc tim ra san phdm kinh doanh méi duoc coi 1a mot trong nhitng budc tién quyét
dinh. Do d6 trong thoi gian t6i thé 1a mot san phdm dugc cdc ngan hang Viét Nam néi
chung va Incombank néi riéng ddu tu va chi trong phat trién.

e D6i méi trong chién luoc kinh doanh ngan hang

Truéc day ngan hang thuong di vao 16i mon truyén théng nhu tap trung cho vay
cac du an 16n trung dai han. K&t qua cho dén nay hau hét cac ngan hang dang phai xt ly
no xau va ng qua han 1én t6i 30%. Nhu vay dich vu tin dung véi 1ai suat 16n nhung vi
khong thu dugc tién von 1an 1i nén thuc t&€ 1oi nhuan thu dugc khong nhu du kién. Véi
viéc trién khi thé thanh toan, cdc ngan hang da chi trong sang cdc san pham ngan hang
bén 1¢, do d6 rui ro duoc san déu trong hoat dong ngan hang, nho vay ma loi nhuan rong
tang 1én. Thuc t€ trong thoi gian vira qua, cdc ngan hang nhu ACB, VCB, Incombank,
SaComBank... déu chu trong déi mdéi kinh doanh bing cdch da dang hoé céc san phiam
thé, cho vay tiéu dung va céc ho kinh doanh c4 thé, dich vu Internet Banking...vv 1a nhitng
minh chiing séng dong vé van dé nay.

e Cackét qua khac

Co s6 ha tang cta Incombank da dan dan thay déi: Ro rang v6i ngan hang thi van
dé cong nghé dugc uu tién hang dau. Cung véi viéc dau tu cong nghé thé hién dai 1a viéc
thiét 1ap cac cong cu hé trg trén toan hé thong nhu xay dung phidn mém hé tro hé thong
thé; trang bi mdy vi tinh phuc vu hoat dong thé; 1ap dat cdc hop dung ATM mang thuong
hiéu Incombank dep va sang trong trén toan quéc...vv. Hién nay cic ngan hang thuong

mai nhu VCB, Incombank, BIDV, ArgriBank... dd co ban hoan tit chuong trinh hién dai

hod ngan hang. Uu viét cua hé thong nay la quan 1y tap trung tai Trung wong, cho phép
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Nang cao kha nang canh tranh va hoi nhap ctia ngan hang: Véi nhiéu san pham
ngan hang hién dai, ngay cang c6 nhiéu khach hang ti€p can véi Incombank, tao thém uy
tin cho ngan hang trén thi truong. Cing véi viéc duy tri nén tang cong nghé hién dai, déap
ting cdc tiéu chuan quoc t€ gitp cho céc doi tac nudc ngoai cling nhu ban hang tin cay va
danh gid cao Incombank.

Thuc hién tot chinh sach tién té ciia Ngan hang Nha nudc: Khach hang st dung
thé gép phan giam bdt luong tién mit ngoai luu thong, gép phan ting nhanh téc do chu
chuyén von trong nén kinh t€,

Gop phan nang cao dan tri cia nguoi dan: Thong qua viéc st dung céc dich vu
thé cua Incombank, nguoi dan dugc tiép can v6i cac phuong tién thanh toan van minh.
Qua do6 gitip khach hang hiéu thém vé céc giao dich thwong mai dién tir gan lién véi cdc
may moc thiét bi cua nén kinh t€ hién dai.

2.4.2. Nhitng han ché va nguyén nhdn
e Nhiing han ché

Qua céc s0 liéu phan tich & trén cho thay thé thanh toan cua Incombank chua that
su phat trién, thé hién:

- Thuong hiéu thé Incombank chua hinh thanh ro nét trén thi truong; cac chuong trinh
quang cdo ti€p thi xuat hién nho 1€, manh mun va khong chuyén nghiép.

- S6 luong thé phat hanh thip so v6i ngan hang ban.

- Loai thé phat hanh con don gian, don diéu vé chung loai: tinh dén nay, Incombank c6
3 san pham ghi no 12 E-partnerSCard, E-partner GCard; E-partnerCCard thé tin dung
c6 2 loai thé chudn va thé vang; thé CashCard c6 3 loai 1a c6 ménh gid, khong c6 ménh
gia va ghi danh. Cac loai thé nay qua it, chua dap Gng hét nhu cau cla cic doi tugng
khéch hang trén thi truong.

- Doanh s6 thanh todn thap, chu yéu phu thuoc vao doanh s6 rit tién mat.
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- Quy mo6 moén thanh toan nho, anh hudng truc ti€p dén doanh thu va loi nhuan vé thé
clia ngan hang.

- Mang lu6i CSCNT clia Incombank mong so véi ngan hang ban, chat luong hoat dong
cua nhitng diém nay khong cao, nganh nghé kinh doanh chua thi€t yéu, chua da dang
dé phuc vu khich hang. Cong tic dao tao CSCNT con yéu, trong qué trinh giao dich
v6i khach hang con gap nhi¢u kho khan, gay phién ha cho khach hang.

- Chtc nang cac loai thé don gian, méi chi dimg lai & mot s6 chiic nang truyén thong
nén kém hap dan khach hang, chua thuc su canh tranh so v6i ngan hang ban. Bén canh
d6 s6 lugng ATM cua Incombank con {t, tin suat phuc vu lai chua dat dén tiéu chuén
quoc t&, van con tinh trang 161 ATM hét tién, ngliing hoat dong trong cdc ngay nghi, 1&
tét; dac biét da s6 may ATM chua dam bao yéu cau phuc vu khach hang 24/24h.

- Thoi gian phét hanh thé 1au, sau 3-5 ngay ké tir khi 1am thu tuc khach hang méi nhan
duoc thé.

- Rui ro ¢6 thé phét sinh vi quy trinh phét hanh thé ca Incombank 1ap lai tai nhiéu khau
chi nhanh - Phong thé tai trung wong - chi nhanh. Ngoai ra thé thanh toan l1a nghiép vu
con tuong d6i mai tai Viét Nam nén thi€u nhi¢u kinh nghiém phong chdng va quan 1y
rui ro. Incombank 12 ngan hang trién khai thé thanh todn sau nhiéu ngan hang khac
nén kinh nghiém vé van dé nay lai cang it.

- Cac h¢ thong thé cua Incombank hoat dong doc lap, hiéu qua kinh t€ d6i véi ngan
hang kém, tinh tién loi danh cho khach hang thap.

- Doanh thu tir thé thanh toan chua cao.

e Nguyén nhan

- Chinh sach kinh doanh thé chua huéng tGi khach hang, dac biét cac chinh sach
Marketing va cham séc khach hang con han ché, luc kéo clia ciac chinh sach
Marketing chua di manh dé€ phat trién dich vu thé Incombank. Cong tic quang b4 san
pham ctia ngan hang con yéu, thé hién:

> Ngén sach cho quang cdo thé chua c6.

> Hoat dong quang cdo con manh miin, chua c6 chién lugc tong thé.
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> Cac chi nhanh chua chl dong trong cong tac gidi thiéu va quang ba cac san
pham thé dén vdi khach hang.
Hon nita, hoat dong khai thac CSCNT va chu thé con yéu:
> Doi ngii can bo Marketing tai Phong thé trung wong ciling nhu tai chi nhanh
qua mong, phai kiém nhiém nhi€u viéc nén chua phat huy hét ti€ém nang.
> Viéc trién khai céc kénh phan phoi va dai 1y con nhiéu bat cap vé co ché
cling nhu rdi ro tiém 4n.
> Céc chi nhanh chua chu dong trong viéc xay dung cic chuong trinh vu dai
trén dai ban cia minh vi giéi han vé kinh phi cing nhu m6 hinh hoat dong.

Bén canh d6 chat lugng phuc vu khach hang ctia Incombank chua cao, cu

thé:

> Chua xay dung co s& dit liéu khach hang (CRM) nén khé khan trong cong
tdc cham séc khach hang.
> Cong tac cham séc khach hang trudc, trong va sau khi ban con yéu.
> Téac phong phuc vu khach hang chua chuyén nghiép.

- Thiéu co ché dong luc tai chinh va phi tai chinh dé khuyén khich chi nhdnh chi trong
phat trién thé thanh toén.

- Mo hinh té chitc chua phit hop: thé thanh todn clia Incombank da trién khai 4 nam
nay song mo hinh t6 chiic hién tai van chi 1a c4p Phong truc thudc trung uong. Do d6
rat nhiéu quyét dinh, dic biét 1a céc quyét dinh c6 tinh thoi diém, thi trudng con cham.
Bén canh d6 mot s6 nghiép vu nhu k& todn, phé chuén tin dung... tap trung hau hét tai
trung wong dan dén su gia tang, cong kénh vé nhan su. Bén canh d6, tai chi nhanh
Incombank chua hinh thanh bo phan chuyén trach vé thé, can bo phai kiém nhiém
nhiéu cong viéc nén khong tap trung phat trién thé thanh todn; thu dong trong cong tac
khai thac va cham so6c khach hang, chuyén mon chua cao.... Dan dén vu thé thanh toan
ctia Incombank néi chung phat trién chua diing v6i quy mo va vi thé€ von ¢ cia no.

- Quy trinh nghiép vu phét hanh va thanh todn thé thudng dién ra theo chu trinh
khach hang - chi nhanh - Phong thé Trung uong - chi nhanh - khach hang dan dén viéc

nhan san pham thé rat lau tir 3 dén 5 ngay.
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- Hé thong cong nghé thé con nhicu bat cap, anh hudng dén kha nang nghién ctu va
phat trién cac tinh nang cua thé; kha niang két n6i gitta cdc hé thong san pham thé véi
nhau va kha nang hé tro k§ thuat trong qua trinh van hanh hé thong thé, cu thé:

> Chi nhanh Incombank thu dong vé ky thuat thé: HAu hét cdc hé thong thé
ghi no, thé tin dung, CashCard cua Incombank déu tap trung tai Phong thé trung
uong, chi nhanh hoan toan bi dong khi géap truc trac vé k¥ thuat. Trong khi chat
lugng dudng truyén chua tot, chat luong cdc thiét bi thanh todn chua cao nén chi
nhanh khong thé chii dong gidi quyét, ddn dén tinh trang may chét, mdy hong
khong phuc vu dugc khach hang 24/24h.

> Cac hé thong theé cua Incombank hoat dong doc 1ap: Thuc t€ hoat dong thé
ATM chi thé hién t6i da hiéu qua va tinh nang khi n6 hoat dong trong moi trudng
ma hoat dong thanh todn cua ngan hang la truc tuyén. Do d6 hon bao gio cac hé
thong thé ctia Incombank can duoc két néi v6i nhau dé khach hang rit tién trén
toan hé thong bang céc thé cta Incombank, md rong mang ludi thanh todn thé...
Thé nhung cho dén nay Incombank van chua c6 hé thong Switch. Trong mot vai
nam nita khi chiing ta m¢ cua thi truong tai chinh thi kha nang ching ta bi thua
ngay trén san nha la diéu kho tranh khoi. Khong néi dau xa, ngay cdc ngan hang
thuong mai c6 phan trong nuéc nhu TechcomBank, Dong 4, SacomBank,
EximBank, VIP, VP Bank dang tich cuc dau tu cidc hé thong thé ATM ciing nhu
thé tin dung qudc t€ nhiam tao ra su khac biét néi troi. V6i wu thé di sau ho ¢
quyén lua chon dau tu cdc hé thong cong nghé hién dai hon, uu viét hon. Do d6
néu ngay ftir bay gid Incombank khong kip thoi d6i méi cong nghé, tich hop céc hé
thong thé, phdt trién thém céc tinh ning trén phidn mém sin c6 thi rit c6 thé
Incombank s€ mat dan khach hang, hau qua la thé thanh toan khong c6 co hoi phat
trién.

> Heé thong k§ thuat hd tro chua dugce ddu tu thoa dang: Phan 16n Incombank
mdi chi tap trung vao dau tu vao cong nghé phuc vu viéc phét trién san pham dich

vu ma chua coi trong viéc ddu tu cong nghé dé quan tri khach hang. Ngoai ra,

Ludn vdn t6t nghiép 76 Hoc vién thuc hién: Nguyén Thi Tii Quynh



Gidng vién hudng dan khoa hoc: PGS.TS.Pham Vin Ning Trang 77

- Chua chi trong cong tac dao tao can bo va phat trién nguon nhan luc thé: Véi
doi ngil nhan & nhiéu do tudi, trong d6 can bo tré ngay cang nhiéu, hoat dong dao tao thé
tai Incombank hién nay mdi chi chid trong dén viéc phé bién cdc quy trinh nghiép vu tac
nghiép cu thé, cdc can bo cht yéu tu dio tao bang cach tu nghién ciu tai liéu va thao luan
v6i dong nghiép, chua dugc dao tao mot cach bai ban, khong ¢6 mot cach nhin tong quat
c6 chi€u sau. Khi ¢6 chuong trinh hoac nghiép vu méi chi ctr dai dién 1, 2 nhan vién di tap
huén sau d6 vé truyén dat lai cho nhitng nhan vién khong di tap huan, viéc nay thuong
khong hiéu qua vi cdc nhan vién nay thuong khong cé kha nang truyén dat. Cong tac phat
trién ngudn nhan luc ciing chua duoc dau tu ding mic vi mo hinh Phong thé hién tai ciing
chua hinh thanh dugc céc co ché€ khuyén khich nhan vién thé gan b6 va tam huyét lau dai
v6i Incombank trong thoi gian téi.

- San pham thé con don gian, chua c6 nhiéu tién ich thu hut: Cic san phiam thé c6
nhiéu nhung chua c6 su khac biét thu hiit . Viéc thu phi qua ngan hang cua cac nha cung
cap dich vu nhu nude sach, thué, hai quan, xang dau con ding ngoai cudc, coi dé nhu la
cong viéc kinh doanh ki€m 1gi nhuan riéng ctia cic NHTM. Ho khong san sang hop tac
v6i NHTM vi muc tiéu chung ctia nén kinh t€, vi hiéu qua kinh doanh cta chinh ho va vi
loi ich chung khi hoi nhap va tao thuan tién cho khach hang. Cic diém chdp nhan thé
cling chua sin sang hop tac v6i NHTM vé thanh todn bang thé nhu cdc siéu thi 16n, nha
hang... Nhu siéu thi Metro t6i thoi diém hién tai chi méi chap nhan thanh toan thé do
ANZ , Bong A va Vietcombank phat hanh.

Thé thanh toan khong con la nghiép vu méi mé & Viét Nam néi chung va
Incombank néi rieng nhung vin tiém 4n nhiéu i ro & cac khau phat hanh va thanh toén
thé; c6 thé bi cdc chu thé tham gia nhu cha thé, CSCNT, dai Iy phat hanh va thanh todn
thé cling can bd ngan hang loi dung; dac biét hién dang la muc tiéu tdn cong ctia cac cac
nhom toi pham thé qudc té.

-Tam ly wa chuéng tién mat trong dan ching: Theo thong ké clia Ngan hang Nha

nuGc thi thanh todn bang tién mat chiém t6i 70-75% toéng nhu ciu thanh todn trong toan
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R& rang thanh toan thé qua nho vi thanh toan qua tai khoan ca nhan trong hé thong ngan
hang Viét Nam ciing Ién t6i 5% téng thanh todn chung.

- Thi€éu hé thong van ban va quy pham phap luat thé: Kinh t€ xa hoi nudc ta ngay
cang phat trién, ciac nghiép vu ngan hang trong dé c¢6 nghiép vu thé ciing c6 xu huéng
ngay cang da dang va phong phi ca vé quy mo 1an chat luong thi dudng nhu céc luat 1€,
ché tai v van ban huéng dan lién quan lai khong bat kip v6i su phét trién ctia né. Chang
han Chinh pht khuyén khich thanh toan lién ngan hang, khuyén khich nguoi dan mé tai
khoan tai ngan hang va st dung cac giao dich thuong mai dién tir nhu thanh toan qua
Internet, dién thoai...vv nhung cho dén nay Chinh phu va cac co quan chiic nang chua cé
céc van ban huéng din chi ti€t dé han ché rui ro; thi€u cdc ché€ tai nghiém ngat dé bao vé
ngudi tieu ding va trimg phat ké xau loi dung co ch€ dé truc lgi. Do d6 khong nhitng
khong khuyén khich cong ching ciing nhu cic ngan hang tham gia Iinh vuc nay ma con
lam xu huéng toi pham gia tang trong thoi gian t6i. Bén canh do, doi tugng khach hang su
dung thé ctia Incombank cht yéu la nguoi lao dong c6 thu nhap cao, can bo di cong tac
nudc ngoai, cong chitc nha nudc, nhan vién cac khu cong nghiép ché xuét, sinh vién, du
hoc sinh di nu6c ngoai...vv. Trong khi d6 Viét Nam con hang triéu nguoi ¢é thu nhap
trung binh sinh s6ng va lam viéc tai cdc nong trang, dién trang, cic doanh nghiép tu nhan
nho, 1é...vv thi hoan toan chua dugc dé cap dén trong s6 luong khach hang st dung thé.
Thuc t€ 1a ho khong c6 thong tin vé san phim méi nay va ciing khong c6 co hoi dé sir

dung thé trén dia phuong minh.

Ludn vdn t6t nghiép 78 Hoc vién thuc hién: Nguyén Thi Tii Quynh



Gidng vién hudng dan khoa hoc: PGS.TS.Pham Vin Ning Trang 79

Hién nay Viét Nam la thanh vién cua AFTA va dang trong 10 trinh ti€n tGi gia nhap
WTO, chiing ta da va dang timg budc hoi nhap vao nén kinh t€ khu vuc va quéc t€. Co thé
khang dinh, hoi nhap dd mé ra cho Viét Nam néi chung va cdc chi thé kinh t€ néi riéng
nhiing co hoi va thach thitc méi dong thoi tiing bude dang 1am cho moéi trudng kinh doanh
ctia Viét nam thay déi theo cdc chiéu huéng khong ngiing tao ra céc 4p luc vé canh tranh,
ddi hoi céc chu thé kinh t€ phai ¢6 nhitng nhan thic va hanh dong kip thoi dé c6 thé nang
cao nang luc canh tranh trén thi trudng trong nudc, khu vuc va qudc té.

La mot trong cdc chu thé kinh t€ déng vai trd chu dao trong nén kinh t&€ quoc dan,
trong nhitng nam vira qua, Incombank da va dang c6 nhitng budc chuyén minh dang ké:
khong ngimg dau tu d6i mdi hé thong cong nghé; cung cip cic san phdm, dich vu ngan
hang da dang dap ing nhu cau cua thi trudng; cai t6 co cau t6 chiic, gia ting nguén von tu
¢6... nham cung c6 kha nang va vi thé trén thi truong tai chinh Viét Nam. Tuy nhién, dudi
tdc dong cta xu thé phat trién trén th€ gidi, Incombank lai bat ddu mot cuoc dua trong
mot moi trudng canh tranh méi, khic nghiét hon do ¢6 su tham gia ciia cic t6 chic tai
chinh, ngan hang nudc ngoai trong d6 bao gém ca cdc t6 chiic tai chinh, ngan hang “dai
gia” trong khu vuc va quoc t€. Do d6, dé phat trién hoat dong kinh doanh néi chung va
phat trién thé thanh toan néi riéng thi Incombank can phai c¢6 nhitng phan tich, danh gia
cu thé nhitng co hoi va thich thic dang goi m& hodc s& phai d6i phé trong thoi gian t6i.
Qua d6, tim ra con dudng c6 thé dam bao duy tri vi thé va nang cao kha niang canh tranh,
thang tién trén con dudng hoi nhap clia nudc nha.

2.5 Co héi va thach thitc déi v6i su phat trién thé thanh toan cua Incombank
2.5.1. Co hoi
e Kinh té xa hoi dang phat trién khong ngirng

10 nam trd lai day nén kinh t&€ nuéc ta bién déi khong ngiing, GDP hang nam dat
toc do tang trudng on dinh va cao so vé6i cdc nudc khu vuc va thé gidi. Trong cdc ky hop
dai hoi gan day néu ro: “Tur nay dén nam 2010 ra stc phan ddu dua nudc ta co ban trg
thanh mot nudc cong nghiép”. Khi d6 GDP binh quan dau nguoi sé tang gap doi, dat
khoang 700USD/nguoi/nam. Nhip do tang trudng sé tir 7-9%/mam; san xudt nong 1am ngu
nghiép khoang 4,5%-5%; cong nghiép khoang 14-15%; dich vu khoang 12-13%, xuat
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V6i toc do phat trién nhu vay sé thic ddy thé thanh todn Incombank phat trién. Thu
nhap nguoi dan tang 1én dong nghia véi viéc hudng tGi viéc tiéu dung va thanh toan cac
phuong tién hién dai nhu thé. Mat khac, Viét Nam hién nay dugc Lién hiép quoc danh gia
1a mot trong nhitng diém dén an toan nhat doi v6i du khdch nuéc ngoai. Nén chinh tri cua
ching ta twong d6i 6n dinh va bén viing trong suét thoi gian qua. Day cling 12 yéu t6 quan
trong thu hiit cdc nha dau tu nuéc ngoai cling nhu dam bao cho nén kinh t€ phat trién 6n
dinh trong thoi gian t6i.

Trong nam 2006 Viét Nam c6 thé dat dugc muc tiéu gia nhap cic t6 chiic thuong
mai 16n nhat th€ giéi WTO. Do d6 trong vong 5-7 nam nita, Viét Nam s€ md clra thi
truong ngan hang tai chinh. Khi dé vé6i su gép mat da dang clia cac ngan hang nudc ngoai
ciling nhu cdc nha ddu tu nudc ngoai trong cac linh vuc khdc s& tao ra nhitng dong luc doi
m&i va cai cach ngan hang, nang cao nang luc quan 1y nha nuée trong linh vuc ngan hang,
tang cuong kha nang téng hop tu duy trong cdc van ban tdi chinh ngan hang. R6 rang
trong boi canh nhu vay thi cdc dich vu ngan hang hién dai nhu thé s& c6 co hoi phat trién.

e Tiém nang thi truong thanh toan thé tai Viét Nam

Viét Nam nam trong khu vuc Chéau 4 - Thai Binh Duong 1a khu vuc ¢6 t6c do phat
trién thé nhanh nhat trén toan thé gi6i. Theo bdo céo thong ké cua cac tap chi tai chinh
danh ti€ng thi riéng 2 loai th¢ Visa va MasterCard doanh s6 thanh todn da tang tir 207 ty
USD nam 1995 1én 595 ty USD nam 2000. Nam 2005 doanh s6 thanh toan hon 1.498 ty
USD, dat dugc mic tang truong 16n nhat so v6i cac khu vuc khac trén thé gidi. Toc do
tang trudng ngoan muc nay ciing la co hdi cho the thanh toan tai Viét Nam néi chung, ctia
Incombank noi riéng phét trién.

Theo nhu phan tich & chuong nay - Thuc trang thé thanh todn tai Incombank thi
dén cudi nam 2005 tai Viét Nam da phat hanh dugc 500.000 thé tin dung va khoang 2.5
triéu thé ATM. Toc do tang trudng hang nam ting déu va c6 xu hudng tang nhanh trong
thoi gian t6i. Tuy vay so véi dan s6 83 triéu nguoi thi con s trén qua khiém ton. Con ¢6

hang triéu nguoi chua biét dén thé ciing nhu chua c¢6 co hoi sit dung thé. Do d6, muc tiéu
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Doanh s6 thanh toan theé ctia Viét Nam trong nam 2004 dat khoang 320 triéu USD,

nam 2005 dat hon 400 triéu USD. Trong khi d6 t6 chic thé Visa uGc tinh nam 2006 Viét

nam doanh s6 thanh toan thé dat chirng 500 triéu USD. R rang véi co s& ha tang va cong

nghé sin cd, Viét nam ciing chua dat duoc con s6 tiém nang von ¢6 ciia minh. Chinh diéu

nay doi hoi cdc ngan hang, trong d6 c¢6 Incombank phai né luc hon nita trong thoi gian t6i

dé xing déng vdi vi thé va tiém nang von c¢6 clia minh. Néu khong chiing ta s& thua ngay

trén san nha, trong mot thé bi dong khong dang co.

e Nhiimg thay ddi tich cuc trong hé thong ngan hang thuong mai Viét Nam
Canh tranh lanh manh gitta c4c ngan hang thuong mai thiic ddy su phét trién dich vu
thé: trén thi truong thé Viét Nam dén nay c6 hon 10 ngan hang tham gia, trong dé
khong chi c6 ngan hang thuong mai quoc doanh cdn c6 cdc ngan hang ¢ phan, con s6
nay s€ gia tang trong thoi gian téi. Trong boi canh canh tranh nhu vay, cac ngan hang
s& dua nhau da dang hoa cdc san pham dich vu thé; giam phi phdt hanh thé, phi thu véi
CSCNT ciing nhu phi rdt tién mat...vv, dong thoi md rong mang ludi ti€p thi cling nhu
thuc hién cac chuong trinh khuyén mai hap dan...vv Do d6 khach hang 1a nguoi c6 lgi
nhét va thi trudng thé Viét nam ngay cang phong phd. Chang han riéng san phdm thé
ATM clia Incombank thay vi ¢6 1 loai thé duy nhat truéc day thi nay c6 4 loai khac
nhau; khach hang thé vang thay vi sau 3-5 ngay nhan thé thi c6 thé nhan thé sau 1h ké
tlr khi phat hanh thé tai chi nhanh trén dia ban Ha ndi; khach hang st dung thé cua
Incombank thudng nhan thém céc gid tri gia ting kém theo thé nhu hudng bao hiém,
mua hang giam gid tai cac diém mua sdm vang ...vv.

Canh tranh hoan hao trong nhiing thi trudng trén thé€ gidi: Xu huéng hoi nhap giip
cho céc ngan hang ¢6 co hoi co xdt véi thi trudng quoc t€, ti€p thu chuyén giao cong
nghe, ti€p can phuong phap quan tri ngan hang hién dai. Nho thé ma thé thanh todn
trong nudc cling ¢6 co hoi phat trién.

Xu huéng hoi nhap ngan hang: Theo chuong trinh cia Ngan hang Nha nudc, nam

2005, 4 ngan hang thuong mai quoc doanh VCB, BIDV, ArgriBank va Incombank phai
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Trinh do quan tri ngan hang ting budc dugc nang 1én: ngan hang dugc coi 1a mot
trong nhitng linh vuc quan trong cta dat nuéc nén dugc wu tién phat trién nguén nhan
luc. Do d6 & day tap trung doi ngd nhan vién c¢6 nang luc, day nhiét huyét va nang
dong, dé dang ti€p can v6i san pham méi va 1am chi cac cong nghé hién dai.
MGoi lién két gitta cdc ngan hang ngay cang chat ché: Bing ching 1a su ra doi cla
Hiép hoi thanh toan thé Viét Nam, cdc khoa hoc va hoi thdo vé thé lién tuc dugc t6
chuc trong thoi gian qua. Hiép hoi nay s€ hoat dong trén 10 linh vuc nhu dich vu
chuyén mach tai chinh, dich vu béo tri hé thong ATM, san xuit va gia cong thé trang,
dich vu in thé va phat hanh thé SmartCard, dich vu két n6i thé qudc t€, cung tng cac
phuong tién thanh to4n, cung cap va bao tri hé thong chuyén tién dién tr. Trudc mat
dau nam 2007, cic ngan hang sé noi mang ATM véi nhau, tao tién dé can thiét cho su
phat trién vuot bac d6i véi dich vu thé nay.
2.5.2. Thdch thiic
e Canh tranh trén thi truong thé dang dién ra manh mé, dac biét canh tranh vé
gia

Thoi gian qua céc ngan hang da trién khai hoat dong thé luon dua ra nhiing san

pham, dich vu méi dé chiém linh thi trudng, con céc ngan hang chua tham gia thi da c6 su

thay doi trong tu duy, chién lugc kinh doanh, chi trong phét trién mang dich vu nhiéu hon

trong d6 hoat dong thé dugc uvu tién hang dau. Su canh tranh giita cac ngan hang da tham

thi truong thé va cac ngan hang méi tham gia thi truong da lam cho thi truong thé soi

dong hon bao gio hét.

Pé chiém linh thi trudng, cic ngan hang thuong mai nhu BIDV, ArgriBank, Dong

A déu trién khai céc chién dich mién phi phét hanh thé trong thoi gian dai, hay chinh sich

tang tién vao tai khoan...vv. Hay nhu ACB va VCB lién tuc m& rong cdc chuong trinh
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e R0 can xam nhap thi truong déi véi mot s6 san pham va dich vu di sau nhu
Visa/MasterCard
Thuc t& 1a VCB va ACB sau hon 10 nam hoat dong da hinh thanh dugc thuong hiéu
vé linh vuc thé tin dung. Hai ngan hang nay da dat duoc & hau hét cdc CSCNT kinh doanh
tot, dia diém dep va cai dat ATM tai nhiéu dia diém ly tudng trong cdc thanh pho. Véi loi
thé€ di trude, VCB ky hop dong doc quyén phat hanh thé Amex tai Viét Nam. Vi luong
khach hang dong dao, VCB va ACB ¢6 co hoi mé rong doi tuong s dung thé tin dung.
D6 chinh 1a cac rao can 16n ma Incombank phai doi mat khi di sau trong linh vuc nay.
e Khoi lién minh
* VCB v6i 17 ngan hang c¢6 phan khac
Nam 2004, VCB tur choi tham gia vao cong ty Banknet ma tu ding ra thanh lap lién
minh gém 11 ngan hang do VCB ch tri dén nay 1a 17 ngan hang ¢6 phan . Hoat dong co
ban cua lién minh 1a lién két doc, dua trén nén tang cong nghé ciia VCB, cdc ngan hang
phat hanh thé ghi ng ¢ thé rit tién va thanh todn thé tai cic ATM va mang lu6i CSCNT
ctia VCB trén toan qudc. Phi phat hanh va thanh toan chia theo ty 1& cho cac ngan hang
thanh vién. Lién doanh nay hoat dong kha hiéu qua, bang chiing 1a sau gdn hon 2 nam
tham gia lién k&t ngan TechcomBank da phat hanh dugc hon 100.000 the thé Fast Acess.
* VNBC gém 4 thanh vién : Ngan hang Dong A, ngan hang Sai Gon Cong thuong,
Habubank, ngan hang phat trién nha déng bing Song ctru long. Hé thong nay da két
ndi vao hé thong China Union Pay ctia Trung Qudc.
* Lién minh thé ANZ gom ANZ, Sai gon thuong tin, va TMCP Phuong Nam.
e Lan song thé gia mao, diac biét dang dién ra nghiém trong tai khu vuc Chau a
- Thai Binh Duong
Theo tin http://www.vnexpress.net trong thang 6/2005, hon 40 triéu tai khoan thé

ctia cong ty Carssystem Solution - cong ty chuyén lam dich vu thé cho nhiéu ngan hang
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Thuc t€ da c6 rédt nhi€u su c6 ro ri thong tin thé tin dung quoéc t€ dan dén gian lan
va gia mao thé. & cic nudc phat trién xu huéng nay rat rd nét va bi canh sat tan cong quyét
liét. Nay bon toi pham chuyén huéng sang céc thi trudng mdi, trong d6 c6 thi trudng thé
Viét Nam.

e Ngoai ra véi xu huéng hoi nhap cac té6 chire thuong mai 16n, Incombank con

phai doi mat v6i hang loat thach thitc nhur:

- Thach thic cua su thay doi clia moi trudng: su phat trién clia cong nghé thay déi
khong ngung; Sitc ép hoi nhap va nhiing anh huodng tir canh tranh trong khu vuc; Toc do
tang truong chong mat cua thi truong, dac biét 1a tai nhitng vung thi trudng méi.
- Site ép Kkhi gia nhap vao WTO va thuc hién nhitng cam két khi tham gia AFTA:
x0d bd hoan toan cic rao can thuong mai, chia sé thi truong thé vé6i cic doanh nghiép
nuGc ngoai, tim kiém va gay dung cho minh nhitng doan thi truong phu hgp véi nang luc
canh tranh.. Linh vuc thé ciing dugc cidc ngan hang nudc ngoai rat quan tam theo hudng
phat trién dich vu gia tang trén thé, va d€ giam chi phi ddu tu ban dau, cic ngan hang nay
s€ tim cach khai thac ngay co s ha tang hién c6 cua hé thong thé thanh todn clia cdc ngan
hang Viét Nam béang cac bién phap lién két doc, ngang trén thi trudng. Muc tiéu hang dau
ctia cac ngan hang nudc ngoai khi vao thi truong Viét Nam la s€ nhanh chong mé rong thi
phan. Gidi phédp t6i wu cua ho trong lic nay va nhitng nam t6i 1a tim moi cdch mua c6
phén clia cdc ngan hang trong nudc, ti€n t6i c6 thé chi phoi. Nhu vay ho s€ tan dung va
phat trién ngay trén thi phan va co s& ha tang hién c6 clia cic ngan hang Viét Nam, thay

vi phai thanh 14p chi nhanh hay thanh 14p ngan hang 100% von nudc ngoai qué tén kém.
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- Anh huéng cta su giao thoa v6i nén kinh t& thé gidi: su chuyén déi tién té va khac
biét vé chinh tri, luat phap.

- Thi truong rong ma, quyén luc ctia khach hang 16n hon: nhu cau khich hang str dung
thé ngay cang phuc tap va da dang, ho c6 nhiéu co hoi lua chon hon, nhiéu kénh phan
phoi va thong tin hon.

- Kha nang bi thon tinh bdi ciac ngan hang nudc ngoai ¢6 tiém luc von, c6 nhicu kinh
nghiém kinh doanh thé quoc t€ va nang luc canh tranh ti€ém tang vé thé thanh toan.

- Su gia tang canh tranh manh mé& clia c4c ngan hang c6 phan c6 chinh sich phat trién
thé thanh toén linh hoat, co ché uyén chuyén.

- Thach thiic tir nhitng d6i thi canh tranh quéc t€: 1a cac t6 chic tai chinh, ngan hang

16n trén thé€ gidi va khu vuc ¢6 kinh nghiém quan 1y thé, thong thao thi truong qudc t€ va

tiém luc doi dao vé€ ngudn von , dong thoi s& ¢6 nhitng cudc canh tranh nham thu hit
nhan tai tir cac ngan hang trong nudc, dac biét 1a tir cac ngan hang quoc doanh.
Két luan:

Qua phan tich va danh gia thuc trang thé thanh toan tai Incombank cho thay
sau 6 nam hoat dong, Incombank da thu dugc nhiéu thanh cong rat dang khich 1&, gép
phan khang dinh thuong hiéu san pham va dich vu trén thi truong, khang dinh su ding
dan trong hudéng md rong va phat trién dich vu thé ngan hang.

Mac du vay trong qua trinh hoat dong, thé thanh toan ctia Incombank da dan boc 10
nhiéu bat cap. Do d6 can phai dua cdc cdc gidi phap va dé xuat nham muc dich phat trién
dich vu thé ngan hang nhanh chéng, mang lai nhiing lgi ich to 16n cho cac ca nhan, tiing
chu thé va nén kinh t€, dong thoi mong rang nhitng giai phdp nay sé gép phan nang cao
kha nang canh tranh ciia Incombank so vdi ngan hang ban, chuan bi t6t cac diéu kién hoi

nhap kinh t&€ khu vuc va th€ gidi trong thoi gian téi.
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CHUONG III

GIAI PHAP PHAT TRIEN THE THANH TOAN
TAI NGAN HANG CONG THUONG VIET NAM

3.1. Dinh huéng phat trién thé thanh toan tai Incombank
Incombank xdc dinh phuong huéng va nhiém vu truéc mat 1a trd thanh mot trong
nhitng ngan hang di ddu trong phat trién thé thanh todn vé6i san pham da dang, gid tri gia
tang vuot bac, chat lugng dich vu hoan héo, tao canh tranh, thuong hiéu va ban sac riéng.
Cu thé & cidc muc tiéu sau:

v’ Xay dung va khang dinh thuong hiéu dich vu thé Incombank trén thuong trudng va
khu vuc.

v" Phén d4u tré thanh mot trong cdc ngan hang hang diu trén thi trudng thé. Cling c6
khach hang truyén thong, chu dong khai thac cdc thi truong va khach hang ti€ém nang.

v' Lién tuc d6i méi cong nghé va da dang hod cdc san pham, ting cudng tién ich clia
thé, ddp ung t6i da nhu cau ctia nhi€u d6i tugng khach hang, dac biét 1a khach hang c6 thu
nhap trung binh, thap.

v Dic biét coi trong cdc dich vu sau ban va phat trién cac gia tri gia ting nham tao ra
su khdc biét va khang dinh ban sic riéng c6 clia thé Incombank.

v Tang cudng hop tdc, lién doanh lién két véi cac doi tac trong nudc va khu vuc
thong qua hinh thic tan dung ngoai luc va lién danh thé.

v" Phit trién dich vu thé theo cdc tiéu chun chat luong quéc té.

3.2. Giai phap nham phat trién thé thanh toan tai Incombank

D€ phat trién thé thanh toan, Incombank hién nay dang ra sic tim ki€m 10i giai cho
bai todn kho, d6 12 1am thé€ nao c6 thé nang cao nang luc canh tranh nham dap dng véi cdc
bién dong va thay déi trong moi trudng kinh doanh khu vuc va quoc t€ trén co s& phat huy

cac th€ manh va tranh thu cac co hoi, cling nhu doi phé véi nhitng thach thiic va han ché
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e Giai quyét nhitng han ch& cua Incombank dac biét 1a van dé cong nghé, khai thac
khach hang, co cau t6 chic thé...

e Tan dung céc co hoi, xay dung céc gidi phdp nham nang cao nang luc canh tranh,
tao kha nang but pha trong tuong lai.

Diing trén géc do cuia nha quan tri ngan hang, dé c6 thé giai quyét dugc cdc van dé
nay, qua nghién ctru va tham khao kinh nghiém ctia cac nudc trong khu vuc va trén thé
gidi, c6 thé dua ra cac giai phap theo cac dinh huéng sau:

3.2.1. Pdy manh cdc chinh sdach Marketing va cham soc khdch hang

3.2.1.1 Chinh sach Marketing

Hién nay thé thanh todn 1a mot san phdm rat phé bién dugc sir dung rong rai trong
dan cu, nhét 12 & cdc thanh pho 16n. Thé thanh toén 1a mot trong nhiing san phdm chu luc
ma hau hét cac ngan hang dang tap trung khai thac, khong chi vi tiém nang con cao ma
con vi tinh tat yéu cta nhu cau phét trién thanh todn khong dung tién mat. Tuy nhién, thi
truong thé Viét Nam van con rong 16n tao nén su canh tranh manh mé... Tuy nhién néu
san pham va dich vu thé cua Incombank rat t6t nhung néu khach hang khong biét dén thi
ho vin dung san pham thé khdc ctia cdc doi thu canh tranh. Do d6 Incombank cdn phai
dau tu manh hon nita chinh sach Marketing, quang cdo rong rai dich vu thé dén véi dong
dao tang 16p dan cu. V6i chinh sach nay, Incombank can:

3.2.1.1.1 Day manh hoat dong Marketing nhu x4y dung c4c chuong trinh quéang cdo,
khuyéch truong céc san phdm thé tong thé; hinh thanh doi ngii Marketing dic biét gom
Ban lanh dao cac cap; xay dung cdc chuong trinh khach hang trung thanh; giao quyén chu
dong cho chi nhianh quang cdo, khuyéch truong san pham thé. Incombank ¢6 mang luéi
chi nhanh rong khap, c¢6 nhiéu khach hang quan hé truyén thong, c6 hinh anh va uy tin
cta timg chi nhanh trén dia ban . .. Nén dua ra nhitng yéu cau Marketing tai chi nhanh
nhu quang céo san pham thé, khai thac chu thé, tién quyét khai thac co s& chap nhan thé
ghi no, thé tin dung qudc t€, dia diém diat ATM, khai thdc cdc nha cung cap st dung dich

vu thanh todn truc tuyén, khai thac cac di€ém wu dai cho cha thé clia Incomabank, tim
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+ Tang cudng quang ba thuong hiéu méi E-partner tao ra mot dn tuong hé néi dén
san pham thé ghi ng clia Incombank 12 néi dén thé E-partner.Viéc quang b4 nay rit quan
trong va doi hoi phai cé su két hop va nd luc rat 16n tir cac chi nhanh. Vi néu khong
quang cdo thi mac du san pham cta Incombank t6t nhung khach hang s& ding san pham
thé cta cdc doi thu canh tranh. Cac mau quang cdo phai thong nhat toan hé thong nhu: hé
thong bang ron dp phich dé€ treo tai tru s& chi nhanh, phong giao dich, cic diém giao dich
mAu, cic co s& chap nhan thé, tai cic trung tam thuong mai, khu giai tri; miu bién bdo c6
ATM, mau trang tri tai cabin cia ATM, c6 co s& chap nhan thanh todn thé cla
Incombank, cac to roi ...Cac chi nhanh trudc day da cé nhitng mau tu thiét k& tai ATM, co
s& chdp nhan thé can gap rit thay thé bang mau théng nhat chung.

Tang cuong quang cdo trén cac phuong tién thong tin dai ching nhu bdo chi, dai phat
thanh, dai truyén hinh, loa dai cta 64 tinh thanh trong ca nuéc, gii email quang cdo vé
san pham dich vu thé. Thiét k& trang Web thé ctia Incombank véi nhiéu noi dung hon, hap
din hon, thudng xuyén cap nhat nhitng thong tin vé san phim mdi, hodc vé san pham sép
phat hanh. Trén trang Web nén c¢6 mot san choi gébm nhitng phin trao déi vé san pham thé
ctua Incombank va s& c6 nhitng phan thudng cé gia tri cho nhitng y kién c6 gia tri.

Truc ti€p quang céo, giGi thiéu vé san pham thé dén tat ca cac khdch hang c6 giao dich
tai chi nhanh va céc don vi cta khich hang tiém nang. C6 thé chi dong ti€p xic céc
doanh nghiép, dic biét 1a cac co quan nha nudc, cdc don vi hanh chinh su nghiép dé thuc
hién tra luong qua ngan hang... Dac biét nhan manh c6 thé thiét k€ thé riéng theo dac thu
cta ting don vi. Nhan vién tai cic chi nhanh khong chi riéng cic nhan vién & bo phan
thé ma mdi nhan vién phai hi€u va nim rd nghiép vu nay dé c6 thé quang céo vé san pham
thé nay trong moi truong hop.

Tai tro cdc chuong trinh hd tro sinh vién, hoc sinh, cdc chuong trinh 1€ hoi tai dia
phuong va cac thanh phd 16n. Tai san bay, nha ga, bén xe noi c6 tap trung dong dao nguoi
dan ¢6 nhu cau di lai thuong xuyén thi ngoai viéc treo bang ron, to roi thi Incombank nén

tai trg mot s6 xe day hang héa trén do ¢6 logo cta thé Incombank. Khi khach di lai nhitng
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+ Khai thac chu thé : doi véi thé ghi no thi d6i tuong 1a doanh nghiép cé nhu cau tra
luong qua tai khoan, gidi tré, hoc sinh sinh vién, doanh nhan.. Doi véi the tin dung quoc t&
doi tuong 1a doanh nhan, gigi thugng luu(thé vang), cong nhan vién doanh nghiép (thé
chuén), nguoi c6 thu nhap trung binh (thé chuan) , du hoc sinh, Ivu hoc sinh, ngudi nuée
ngoai sinh song tai Viét Nam

+ Khai thac nha cung cdp st dung dich vu thanh toan truc tuyén nhu: buu dién cac
tinh thanh, cac cong ty dién thoai (nhu Mobiphone, Vinaphone, Viettel, Sphone... mang
dién thoai cua cong ty dién luc), cong ty cung cap dién, nudc, truyén hinh cip (HTV,
SCTV...) , cong ty bao hiém...

+ Céc chi nhanh Incombank can phai phan tich, danh giad gia tri thi trudong cua dai thu
canh tranh bing céch tim hiéu cac san phdm dua ra ctia cic ngan hang, cach thic dp dung
gid d6i voi mdi san pham d6i véi timg nhém khach hang cu thé, cdch thitc kénh phan phaoi
(truc ti€p, gidn ti€p), cac chuong trinh khuyéch truong thé ctia cdc ngan hang bdo cdo vé
hoi so chinh theo timg thang dé hé thong c6 nhitng d6i sach theo timg giai doan. Pic biét
dua trén nhitng thong tin d6 dé ¢6 nhitng chinh sach phu hop cho timg viing, ting dia ban.

3.2.1.1.2 Cung ¢6 chinh sach gia: Incombank x4c dinh gid san pham dich vu thé duogc
xay dung trén co s& cdc gia tri khdc biét vé san phdm dich vu va nguyén tic "khong can
doi dau truc ti€p vé gid" ma theo gid tri gia tang cla timg loai san phdm; gid dugc xay
dung linh hoat vé6i cdc phuong phép dinh gi4 theo ting san pham, gid mot 1an (phi phat
hanh) hoac gid nhiéu 1an (phi thudng nién). Dong thoi xay dung co ché€ cho phép céc chi
nhanh duoc chi dong diéu chinh gid tuy theo tinh hinh cu thé cua chi nhanh. Nén c¢6

nhitng dot giam gia phat hanh thé trong nhitng dip gan 1€, tét ; mic phi giam c6 thé dén
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3.2.1.1.3 Pa dang ho4 cac san pham dich vu thé, tang cudong tinh nang cua thé,
tao cho san pham thé Incombank nét dac trung riéng co:

Phét trién cdc san phdm méi trén nén tang cdc san pham dich vu sén 6.

Pac biét c6 thé dap ung nhiing tién ich gia tang thém theo don dit hang ctia khach

+ Thé ghi no : cho phép thdu chi v6i mot s6 doi tugng khach hang 1a nhan vién

ngan hang, c6 quan hé lau nam véi ngan hang, ¢6 tinh hinh tai chinh lanh manh... d€ tang
tién ich cho thé ghi ng clia Incombank; phat trién céc gid tri gia ting cho cic san phdm
dich vu thé nhu tang hoc bong ti€ng Anh, bao hiém, ting tap chi...cho chi thé; hinh thanh
céc diém mua hang giam gid nhu cdc trung tam ti€ng Anh, cdc clra hang thoi trang, hé
thong nha hang, khach san... 4p dung cho chu thé cta Incombank. Thé ghi ng cla
Incombank thé Gcard, Ccard, Scard khong cé su khac biét 16n that su hap dan cho ting
loai thé. Incombank nén tap trung nghién cttu & di€ém nay. Nhu: thé G card danh cho
khach VIP véi su sang trong vuot troi, danh cho cdc nha quan ly nén tap trung uvu dai
nhitng dich vu danh cho nhiing chuyén cong tac, nhitng nha hang sang trong S card danh
cho gidi tré, sinh vién hoc sinh nén uu dai nhitng dich vu danh cho sinh vién nhu duogc
giam gid hoc phi , cdc 16p hoc tiéng Anh, vi tinh ... khi thanh todn hoc phi bang thé, hoac
c6 nhitng phan hoc béng cho cdc 16p hoc ti€ng Anh... Hién nay chi ¢6 Incombank c6 han
miic chuyén khoan cao nhat cho san pham thé ghi ng 1a 100.000.000d day 1a nét riéng c6
ctia san pham thé ghi ng Incombank. Riéng san phdm E-partner G card nén tang han miic
linh tién mat va chuyén khoan mién phi 1én 40 triéu dong va giam miic s6 du t6i thi€u
trong tai khoan thé 1a 200.000d, mic linh tién mat tai may ATM trong ngay 1én 30 triéu
déng. Khong nén gisi han han miic chuyén khoan néu chuyén cho tai khoan cuia chinh

ngudi d6 trong Incombank. Dic biét d6i véi mot s6 doanh nghiép nhiéu cong nhan can
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+ Thé cashcard: ti€p tuc 1am s6ng day san phdm nay. San pham nay c6 dic trung
la thanh toan off-line nén sé rat thuan tién cho nhitng CSCNT & nhitng noi khé khan cho
viéc thi€t 1ap mot dudng truyén. San phadm nay véi chifc nang nhu mot vi tién dién tir , ¢o
thé cho ting nhu mot mén qua, ngudi s& hitu thé khong can md tai khoan tai ngan hang,
¢6 thé mua nhu mua thé cao dién thoai va doi v6i nhitng giao dich dué6i 500.000d khong
can Password rat thuan tién cho nhitng giao dich nhé 1é can nhanh gon nhu di xe buyt, &
cdc tram thu phi cau dudng, bén pha, xang, dau...Tuy nhién can diéu chinh lai mdc khong
can Password 1a 100.000d thi phu hgp hon.

+Phdt hanh thé tin dung néi dia: vi thuc t€ ACB, ngan hang nong nghiép dang
phat hanh loai thé nay kha thanh cong. Viéc ngan hang lién két v6i mot s6 cong ty buu
chinh vién thong, hang khong, du lich, bao hiém , taxi, d€ cho ra doi céc thé tin dung noi
dia khiac nhau phuc vu khach hang 12 mot hudng di hoan toan ding dan va Incombank nén
trién khai cang sém cang tot.

+ Ngodi ra chit trong dén cdc doan thi truong con bo ngo nhu: giéi tré, gidi trung
tudi, phu nit, dan 6ng, doanh nhan, trung luu, 16p binh dan.... d€ tao ra cdc san phiam thé
pht hgp. Nhu thé danh cho phu nit, v6i thé nay phu nit s€ dugc hudng nhitng vu dai dac
biét hoac giam gia khi st dung dich vu hoac mua nhiing hang héa danh cho phai dep, tang
tap chi danh cho phu nit, tang phi€éu mua hang, tang phi€u kham sttc khoe danh cho phu
nit dinh ky Inam/114n tai cac trung tam kham chita bénh cho phu nit...

+ Thé ghi no quéc té: nghién citu va trién khai thé ghi ng quoc t€, Visa electron,
Maestro Card..Trén thuc t€, céc t6 chic thé 16n da vao Viét Nam tr nhiéu nam truée thong
qua viéc lua chon dai 1y thanh todn cho minh, tic la cdc ngan hang trong nudc 1a dai ly
phat trién hé thong may chip nhan thé cua céc t6 chitc thé quoc t€ phuc vu khach quoc t&€
mang thé vao chi tiéu tai Viét Nam. Ti€p sau d6, ho chon mot s6 ngan hang c6 kha nang
lam dai 1y phat hanh thé truc ti€p cho cac ca nhan trong nudc. Tuy nhién, cac loai thé
duoc phat hanh trong nudc chi la thé tin dung qudc t€ véi dicu kién phat hanh kha kho

khan, thé nén s6 lugng phat hanh tuy phat trién nhung chua ddp tng duoc nhu cau.
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Do thé tin dung vé ban chat 1a khach hang vay tién ngan hang dé chi tiéu truéc nén
khach hang dé duoc phat hanh thé phai chiing minh kha nang tai chinh hoac phai ky quy
mot sO tién nhu tai san dam bao d6i v6i ngan hang. Do viéc ching minh kha nang tai
chinh ctia khiach hang nhiéu khi gap khé khan nén viéc tin chip phat hanh thé con han
ché. Diéu nay khién khiach hang cam thay ngan hang kho6 khan trong viéc phat hanh thé,
nhung thuc ra ngan hang rat can khach hang nhung vi yéu cau an toan nén phai dat ra mot
s6 quy dinh truéc khi phat hanh. Nham khac phuc tinh trang nay ma van dédp ding duoc
nhu cau thanh todn trén pham vi quéc t€ khong phai dung tién mat, thé ghi ng dang t6 ra
la giai phap hitu hiéu. Thé ghi ng duoc két noi truc ti€p vdi tai khoan tai ngan hang cta
khach hang. Diéu nay cho phép khach hang chi tiéu truc ti€p trén s6 tién minh ¢6 trong tai
khoan, tai khoan c6 bao nhiéu thi mic chi tiéu sé bdy nhiéu. Do khong nhu thé tin dung la
vay ng ngan hang, nén viéc phat hanh thé rit dé dang nhu bat ky loai thé ATM nao hién
nay trén thi truong.

Vé ban chét, cac loai thé ghi ng qudc t€ ciing giong nhu cdc thé ATM, tic 1a chi
tiéu tién trén tai khoan ctua khach hang, nhung c6 di€u khic 1a né duogc chap nhan trén
pham vi toan ciu qua cdc mdy thanh todn truc ti€p va cdic mdy ATM trong hé thong clia
Visa hay MasterCard. Theo con s6 ma Visa dua ra thi thé Visa Debit c6 thé thanh toén tai
6.000 diém chdp nhan thanh to4n tai Viét Nam va 25 triéu diém thanh toan khac trén toan
cau. Con theo con sO ctia MasterCard dua ra thi thé MasterCard Dynamic ngoai thanh
todn tai thi trudng Viét Nam, ¢ thé thanh todn tai 220 quéc gia v6i s6 luong diém chap
nhan thanh to4dn khong kém gi cta Visa. Pay chinh 12 1y do dé ngan hang ky vong so
luong the ghi ng quoc t€ phat hanh s€ tang nhanh chéng trong thoi gian téi.

+ Thé cdm tmg: viéc phat hanh ghi no cam tng st dung cong nghé thé thong
minh khong ti€p xuc véi quy mo toan quoc. Khach hang ¢ thé thuc hién viéc thanh todn
chi don gian bang cach gio ching gin cac ddu doc thé thay vi phai quet hay dua cho nhan
vién nhan tién nhu trude kia. Loai thiét bi thanh todn méi (POS) sé phat ra 4am thanh hoac
den tin hiéu — hay (nhap nhdy) - d€ thong bio cho khdch hang biét két qua viéc thanh
todn. Tuy nhién dé c6 thé dung loai thé nay Incombank phai nd luc trién khai cong nghé

mo&i tai hang cdc tram xang, cac cua hiéu an nhanh, rap hat va hang loat cac ctra hang ban
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+ Incombank cdan phdt trién thém cdc tinh ndang ciia ATM v6i muc tiéu dé dang
st dung va thudng dung diéu khién Remote ctia tivi: nhu chuyén khoan ra ngoai hé thong;
xem ty gid ngoai té, gid vang, két qua so6 so kién thiét, gui tién va tiét kiém tai ATM;
thanh todn nudc, truyén hinh cdp, thanh todn hoc phi, Iinh 14i ti€t kiém khi dén ky linh 1ai
(dé thuan tién hon c6 thé [inh 14i néu ngay linh I4i roi vao ngay thi 7, chi nhat hay ngay
1€, t€t )vén tin va dat lénh mua béan chitng khodn, mua vé tau Iira dé giam bét tinh trang
x&p hang vao nhiing thoi gian cao diém trong nam, tra citu danh ba dién thoai ... trong thoi
gian s6m nhat dé nang cao tinh canh tranh trén thi trudng.

Bén canh d6 khong ngiing da dang tinh nang trén thé CashCard, thé tin dung nhu
nap tién vao thé CashCard tir tai khoan thé ghi no va tai khoan c4 nhan dé tao stic bat trén
thi truong; chuyén déi tat ca céc loai thé sang thé CHIP dé tang do an toan va bao mat cho
ca khach hang va ngan hang.

Bén canh d6 nén xuc tién trién khai dich vu ngan hang dai 1y cho thé JCB, Dinner
club. Hién nay chi ¢c6 VCB dang chap nhéan thanh todn 2 loai thé nay nén tiém nang su
dung thé nay tai Viét Nam con tuong doi 16n.

3.2.1.1.4 M6 rong mang luéi thanh toan thé: Tru6c mét Incombank can chu trong dé
m& rong thi phan. Pay 1a mot trong cac nhan t6 quyét dinh su thanh cong cta dich vu thé.
Muc tiéu cua Incombank dén nam 2007 s€ cai dat duoc 600 ATM, md& rong dugc 2000
CSCNT va phat trién hang tram dai ly phan phoi thé 1a cac trudng hoc, nha hang, khach
san, cong ty...

Khai thdc cdc diém ddt ATM : chi trong nhiing noi ¢6 nhiéu cong nhan, noi tap
trung nhiéu khach du lich , noi tap trung nhiéu ngudi qua lai nhu nga tu, nga ba, chg...Nén
dam bao mat d6 mdy tranh trudng hop noi tap trung qua nhi€u noi qua it. Incombank nén
tap trung lap dat tai cdc nha hang, siéu thi, khu cong nghiép, trung tAm thuong mai, siéu

thi & mot s6 thanh phd truc thudc trung wong nhu Ha noi, TP H6 Chi Minh, Pa Nang,
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Khai thdc co so chdp nhdn thé v6i muc tiéu 12 thé cua Incombank c6 thé thanh
todn moi hang hoéa dich vu, moi ldc, moi noi thuan tién, nhanh chéng, chinh x4c, an toan.
Poi v6i CSCNT thé ghi ng thi chi trong cdc nha hang, khach san binh dan, clra hang
thoi trang, clra hang & trung tdm thuong mai I6n.. Hién nay trén thi trudng muc phi cac
CSCNT phai tra cho céc ngan hang nhu sau: VCB , Techcombank 1a 1% téng giao dich
bing thé, Pong A 1 0.6%, Sacombank: mién phi... D& budc dau c6 thé tham nhap vao
nhiing noi da 1lam CSCNT cho nhiing ngan hang khac Incombank nén thuc hién mién phi
cho cac CSCNT cutia Incombank trong 6 thang dau, con nhiing thang ti€p theo nén ap dung
c6 tinh phi nhung wu dai doi véi CSCNT c6 doanh s6 thanh toan cao. Bén canh d6 nén c6
nhitng hinh thic thudng dot xudt doi v6i cac CSCNT nay vi du nhu cho tang nhiing
chuyén du lich, thudng tién, hodc giam phi...Poi véi CSCNT thé tin dung quoc té thi
chu trong khach san, nha hang sang trong, clra hang Iuu niém, ctra hang thoi trang, cac dai
ly ban vé tau lira, may bay, cic diém ban vé xe hoi du lich... DPoi v6i cac CSCNT khi di
ti€p thi cAn nhan manh 12 ngan hang dau tién chip nhan thé chuin EMV, céan tan dung
moi quan hé tin dung lau dai véi céc t6 chic kinh doanh..

Dé ¢6 thé cai dit duoc thém nhiéu may ATM, md rong duoc nhiéu CSCNT va phat
trién cdc dai ly phan phdi thé can c6 su nd luc, phoi hop clia cdc chi nhanh Incombank
trén toan quoc. Can luu ¥ céc chi nhanh khong chi chu trong phat trién s6 thé ma quan
tam phat trién thém nhiéu CSCNT va diém lap dat ATM .Can c6 chinh sdch khen thudng
phu hop d€ khuyén khich cdc chi nhanh khai thac cdc, mo rong mang ludi thanh todn thé.
Hién nay da s6 cac ngan hang c6 may ATM hau nhu déu déng ctra lic 22h nén céc chi
nhanh can tan dung nhitng m6i quan hé sin c6 va khai thac céc diém cai dat mady ATM c6
thé md cua 24/24 gid an toan, thuan tién tao su khdc biét vuot troi cho ATM cua

Incombank.
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3.2.1.2 Chinh sach cham soc khach hang

- Bé thuc hién cong tac cham séc khach hang c6 hiéu qua, truée hét Incombank cin dau
tu xay dung dit liéu quéan ly khach hang CRM va hinh thanh cdc cu6én cdm nang hudng
dan chu thé (st dung thé, dia diém CSCNT va ATM, thong tin sit dung thé an toan, tién
ich hién c6 cua Incombank va mot s6 tién ich sap dén ctia ngan hang) va huéng dan
CSCNT (str dung thiét bi thanh toan, huéng dan khach hang, thanh toan véi ngan hang...).
Tang cudng cic don vi chap nhan gidm gia trong cAim nang mua sam vang & ddy du cdc
loai hinh dich vu kinh doanh. Day la cac tai liéu quan trong gidp tat ca cdc nhan vién
Incombank huéng dan va quang cdo dich vu thé dén véi cac doi tuong khach hang. Ngoai
ra can chu trong nghiép vu dich vu khach hang gom cac hoat dong sau:

- Clng co6 dich vu khach hang trude khi ban hang: Hinh thanh cac bo phan tu van thé,
cung cap cdc thong tin chinh xac vé san phiam thé, gitp khdch hang lua chon dugc san
phidm phu hop nhét; t6 chic dich vu ti€p nhan hé so tai nha; thuc hién ti€p nhan ho so
khach hang ngoai gid hanh chinh dé tranh thi t6i da thoi gian ctia khach hang. Ngoai ra
con nén thanh lap dudng day néng dé khach hang c6 thé lién hé khi can vao bat cit ldc ndo

- Clng co6 dich vu khéach hang trong bin hang: Incombank cin thé hién cic thao tdc
nghiép vu nhanh gon, chinh xdc va an toan truc khach hang dé tao do tin cay cho khach
hang; nhan vién giao dich phai ¢6 kha nang truyén dat, ddm phén, thuyét phuc, biét lang
nghe va ti€p thu y kién khach hang, ting khdch hang cic an phdm quang céo; luon dat
minh vao vi tri khach hang d€ c6 nhiing tng x{r phit hgp. Ngudi nhan vién dé phai ¢
niém tin vitng chac vao dich vu minh cung cdp, cung cap dich vu phat hanh thé nhanh
(2-3h sau khach hang c6 thé nhan thé); dich vu giao thé tan nha dé tranh phién ha cho
khach hang néu phai dén ngan hang giao dich.

- Cing c6 dich vu khach hang sau ban hang: Hudng dan chu thé, dai Iy phat hanh va
thanh toan thé, CSCNT str dung thé va cac thiét bi thanh todn; tai liéu phat cho chu thé khi
dén nhan thé phai day du cac noi dung nhu: st dung thé & dau, cach thic thuc hién giao
dich tai may ATM, tai co sG chdp nhan thé, cic luu y dé sir dung thé an toan, han mic rt,

han mitc chuyén khoan, biéu phi hién hanh tai liéu nay nén dugc in trong mot cudn s6 nhod
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24/24 ¢io cho 7 ngay trong tuan ; chud trong cham séc khach hang nhan dip
sinh nhat, 1€ tét ; hoac cé nhitng hinh thic tang tién vao tai khoan cua chu thé tinh theo
doanh s6 thanh toén tai cdc co s& chap nhan thé, tinh 1ai cho khach hang theo 1ai suat tiét
kiém néu thoi gian tién trong tai khodn dép tng vé thoi gian ; md rong céc diém giam gia
ap dung cho chu thé Incombank nham gia ting gia tri cho thé Incombank. Ngoai ra nén giri
thu, giri mail cho khach hang biét vé cdc san pham mdi, céc tién ich méi cta thé kém theo
nhiing wu dai hap dan dé khach hang chd doi va don nhan .

3.2.2. Hoan thién co ché dong luc, quy trinh thé thanh todn va mo hinh té chic
e Co ché dong luc

Chi nhéanh Incombank 12 mot trong cic nhan t6 quan trong gép phan ddy manh
dich vu thé phét trién trén dién rong. Vi ngudn nhan luc, khach hang, kinh nghiém giao
dich khéch hang ban 1é san ¢4, mdi chi nhanh 1a mot dai 1y phat hanh va thanh toan thé
tiém nang. Do d6 dé khuyén khich céc chi nhdnh Incombank phaét trién dich vu thé trén
dia ban minh quan ly thi Phong thé trung wong phai xay dung duoc cac co ch€ dong luc
tai chinh, d6 1a co ché khoén chi tiéu; thuc hién cong khai, cong bang cadc chinh sach khen
thuéng va phé binh d6i véi cdc chi nhanh; co ché st dung ngudn von huy dong tir thé
thanh toan; co ché trich khau hao may méc hop 1y; co ché khuyén khich tai chinh cho can
bo thé thanh todn tai chi nhanh.

Ngoai ra phai tao duoc cac co ch€ dong luc phi tai chinh nhu khen thudng thi dua
cho céc chi nhdnh trién khai thé thanh todn tot cin ci vao céc tiéu chi nhu s6 lugng thé
phét hanh, s6 ATM, CSCNT lap dat, cdc chinh siach cham séc khach hang da thuc hién,
cc hoat dong Marketing da trién khai...Trong giai doan nay , giai doan ma thé ghi ng con
mdi thi viéc phat trién CSCNT nén duoc tap trung va dong vién hon ca vi Incombank trién
khai tién ich ndy muon hon nhitng ngan hang khac. Pay chinh 1a dong luc quan trong dé
céc chi nhanh thi dua véi nhau, 12 mot trong céc chi tiéu quan trong dé ddnh gid nang luc
hoat dong cua cac chi nhanh Incombank trong mot thoi gian nhat dinh.

Déng thoi dé ra cdc hinh thic khen thudng cu thé nhu ting bang khen, t6 chiic cac
chuyén tham quan, hoc tap tai nuéc ngoai cho cdc cdn bo thuc hién cong tac thé dé
khuyén khich cédc cd nhan nd luc rén luyén chuyén mon va nghiép vu, déng gép chung

vao su phat trién clia Incombank trén linh vuc thé.
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e Quy trinh thé thanh toan
Nén diéu chinh quy trinh nghiép vu theo hudng: khiach hang - chi nhanh - Phong
thé trung uwong - khach hang. Nghia la thay vi sau khi in PIN va thé, Phong thé gtri dén cac
chi nhanh, khach hang dén chi nhanh nhan thé hoac yéu cau chi nhanh gti dén dia chi
theo yéu cdu khach hang thi bay gid Phong thé s& gui thé truc ti€p dén khach hang dé rit
ngan thoi gian nhan thé; tiét kiém thoi gian khach hang phai dén ngan hang giao dich va
giam thi€u rui ro c6 thé phat sinh khi thé luu tai chi nhanh ma khdch hang chua kip dén
nhan thé.
Hoac ¢6 mot bo phan thé trung tam dat tai cac van phong dai dién cho ting khu
vuc dé viéc giao nhan thé nhanh hon va d ton chi phi, trdnh tap trung toan bo & hoi s&
chinh.
e Mo hinh t6 chirc
Do dic diém mang lu6i chi nhanh rong khép trén tat ca céc tinh thanh trén ca nu6c
nén mo hinh hoat dong ngan hang 2 cip Trung uong va chi nhanh 1a mo6 hinh phu hgp.
Hoat dong thé cling khong 1a ngoai 1é. Trong qua trinh hinh thanh Trung tam thé
Incombank, mo hinh 2 cap van 1a su lua chon hop ly. Cu thé 1a viéc hinh thanh Trung tam
thé tai trung uong va cac b phan chuyén trach thé tai cac chi nhanh.
- Thiét 1ap mé hinh Trung tam thé tai trung uong

Mo hinh Trung tam thé Incombank

Trung tam thé

v v

Phong nghiép vu Trung tam ho tro Doi ngii ban
tai TTT hang truc ti€p

(Hinh 3.1)

Phong nghiép vu tai Trung tdm thé: C4c phong nay duoc phét trién tir cdc bo phan

nghiép vu tai Phong thé, géom cac phong nhu sau:
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Phong Dich vu khach hang: DPéng vai tro 1a ddu mai chu trinh phat hanh thé: ti
khau ti€p nhan hé so phédt hanh thé, chuyén giao hd so cho bo phan lién quan dén khau
ti€p nhan thé thanh phdm tir Phong phat hanh va giii cho cdc chi nhanh Incombank; xay
dung céc chinh sdch cham séc khach hang, dé xuit cic bién phdp phét trién dich vu thé;
xay dung bo cau hoi vé thé thanh todn, cic s6 tay cham séc khach hang; giai dap thic
mac, khi€u nai ctia cht thé va chi nhanh lién quan dén thé va quy trinh, quy ché 24" *7;
quan 1y va giao dich thu tin v6i khach hang; quan 1y ho so khach hang, cap nhat thong tin
ngan hang trén may ATM; quan ly thé tring, thé thanh phadm ton kho va thé da gui dén
chi nhanh Incombank.

Phong Marketing: C6 nhiém vu co ban nhu nghién ctu va xay dung cac ké hoach
Marketing cho timg san pham thé cu thé, bao gém phan doan thi trudng, xdc dinh nhém
khéch hang muc tiéu, dinh vi cdc san phdm, xdc dinh gid canh tranh va xac dinh loai hinh
kénh phan phoi, hinh thiic khuyéch truong, quang céo...; xay dung k& hoach gidi thiéu san
phdm thé truc ti€p dén timg doi tugng khéach; xay dung cac chuong trinh quang cdo,
khuyéch truong san pham; xay dung cdc chién dich khuyén mai dé thu hit khach hang méi
va gia tang kha nang st dung thé cua nhiing chu thé hién tai thong qua chuong trinh tinh
diém cho chu thé khi thanh todn tai cac CSCNT, chi nhénh... ; x4y dung co ché khen
thudng, dai ngod cho cdc chi nhdnh, nhan vién giao dich thé phat trién duoc nhiéu khach
hang va cé doanh s6 giao dich thé cao.

Phong Phat trién kinh doanh: C6 nhiém vu cht yéu nhu phan tich hoat dong, hi¢u
qua kinh doanh thé; xay dung k& hoach kinh doanh, phat trién téng thé clia timg loai thé tai
mdi giai doan phlt hop véi k& hoach kinh doanh, phét trién ciia Incombank; nghién ctu va
phat trién cdc san phdm thé trén co s& bd sung, cai tién chic niang cdc san phdm thé sin co,
tap trung vao tang tién ich cho thé, phit hop véi nhu cau thi hi€u cta timg doi twong khach
hang muc tiéu; nghién cttu va phét trién céc hinh thic hop tac, lién doanh lién két vé6i cdc
linh vuc kinh doanh dich vu tao ra c4c san pham thé dac thi.

Phong quan 1y va phét trién kénh phan phoi: Nhiém vu cha yéu gém truc ti€p
Marketing phét trién céc loai hinh kénh phan phéi thé, CSCNT; nghién ctu va thuc hién
khao sat kha nang md rong kénh phan phoi bao gom céac chi nhanh NHCT, dai 1y phat hanh
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Phong K& toan: Chiu trach nhiém ké& toan cac giao dich phat hanh va thanh toan thé;
quan ly viéc nhap, xuét gidy in hoa don va nhat ky thé cho cac chi nhanh; 1ap cac bao cao
tai chinh, bdo cdo vé doanh s6 thanh todn, phat hanh cho céc t6 chiic thé lién quan; thuc
hién phan tich tai chinh; t6 chiic xay dung thang chdm di€ém va cham di€ém cho chu thé khi
st dung thé thanh todn hang hoa dich vu; quan 1y va van hanh hé thong bao cdo tai chinh,
sO liéu, tai liéu lién quan.

Phong K§ thuat: C6 nhiém vu khao sit kha nang lap dat hé thong cong nghé thé tai
cdc CSCNT, chi nhéanh, dai ly phét hanh, thanh todn vé dudng truyén, kha nang tuong
thich...; 1ap dat bao dudng dinh ky hé thong thiét bi chuyén ding lién quan dén cong nghé
thé; dam bao tinh hoat dong xuyén sudt ctia hé thong cong nghé thé tai Phong thé; ho trg
chi nhanh, CSCNT, dai ly phat hanh, thanh toan giai quyét cac su co ky thuat ciia hé thong
cong nghé thé 24/24 gid cho 7 ngay trong tuan..

Phong Phé chudn tin dung va thu hoi no: Nhiém vu co ban la ti€p nhan, duyét va
quan 1y hé so diang ky sir dung thé, chitng tir m& méi thé tin dung; phé chuin han miic thau
chi cho thé ghi ng; phé chudn han muc tin dung (han mic méi, gia han hoic ting, gidm han
muc..). Quan ly va theo doi han muc tin dung va doanh s thanh toan cua cha thé; phan
dinh va theo d6i cac khoan no: trong han, dé€n han, qua han; truc ti€p thu hoi cac khoan ng
dén han, qua han.

Quan ly rui ro va quan ly chat lugng: Chiu trdch nhiém chinh xay dung céc co ché,
chinh sach dé han ché rti ro nghiép vu, k§ thuat, chinh sdch, bao mat; phat hién va ngin
chan cac gian lan trong thanh todn; dau moi xur 1y cac cac tranh chap, gia mao; xay dung
céc hop dong chap nhan thanh todn, phat hanh thé; diéu tra gian lan; theo doi va quan ly
quy trinh phdt hanh va thanh todn thé; kiém tra, kiém sodt thudng xuyén hodc dinh ky hoat
dong phat hanh, thanh todn, thu hoi ng tai cac chi nhanh, dai 1y va CSCNT.
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Phong Phat hanh: C6 trach nhiém cap phat va xac thuc chit ky dién tir ; nhap thong
tin tr don xin cap thé da dugc bo phan dich vu khich hang va can bo nghiép vu phé chuin
tin dung xir 1y vao hé théng quan 1y thé va tao report, export file; thao tdc in rap néi thé,
trang tri thé dua trén cac export file duogc tao ra sau qua trinh xt 1y dit liéu thé.

Phong Chuén chi: Chiu trdch nhiém truc cap phép giao dich 24"*7.

Trung tam ho trg: dugc hinh thanh véi chitic nang va nhiém vu hé trg cac chi nhanh

trong cong tic Marketing, k¥ thuat, nghiép vu va dao tao.

Doi ngii ban hang truc ti€p: s€ khai thac chu thé va CSCNT truc tié€p.

- Xay dung mo hinh bo phan chuyén trach tai chi nhanh: bo phan nay gom nhiing
can bo chuyén mon hod vé ti€p thi va cham séc khach hang dé mé& rong doi tugng
khach hang cho chi nhanh. Khi d6 trach nhiém vé tiép thi va cham s6c khach hang
giita chi nhdnh va Phong thé trung wong dugc lam rd dé tang cudng su chl dong va

sdng tao cho chi nhanh.

Mo hinh b phan chuyén trach tai chi nhanh ICB

Phu trach bo
phan

|
v v v v

Can bo Can bo cham Can bo Can bo
Marketing soc KH nghiép vu k¥ thuat

(Hinh 3.2)

- Can bo Marketing: thuc hién Marketing va khai thac chu thé, CSCNT, phét trién cac
gid tri gia tang trén san pham thé. C6 nhitng siang ki€én mdi dé xuat cho phu hop véi
tinh hinh thuc t€ cta chi nhanh.

- Can bod cham séc khach hang: thuc hién cac dich vu cham séc khach hang cua chi

nhanh trudc, trong va sau ban hang.
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- Can bo nghiép vu: bao gdm cac can bo ké todn, ngan quy, tin dung.
- Cén bo k¥ thuat: xt ly cac 16i k¥ thuat lién quan dén van hanh ATM va thiét bi thanh
toan do chi nhanh quan 1y.

3.2.3 Nhanh chéng trién khai dé an tai co cAu Incombank thanh cong

C6 thé thdy rang, tdi co cdu ngan hang 1a mot trong nhitng giai phép tién dé quan
trong tao ra hé thong tai khoan khach hang on-line toan hé thong, gép phan lanh manh
hod tinh hinh tai chinh, giai quyét van dé ng dong, ting von tu c6 va co ciu lai t6 chiic cha
Incombank. Qua d6, xay dung hé thong cac chi nhanh Incombank thuc su la luc luong
chu dao trong Iinh vuc ngan hang, hoat dong da nang, hién dai va nang cao uy tin va kha
nang canh tranh cua Incombank trén thi truong trong va ngoai nudc.
3.2.4. Phdt trién va ndng cdp hé thong cong nghé

Pay 1a mot trong cac giai phap quan trong nhat dé diy manh hoat dong thé &
Incombank vi k¥ thuat cong nghé luon 1a van dé nhay cam c6 tinh chét quyét dinh. Cac
giai phdp cu thé:

e Cung c6 hé théng may chu, may tram va thiét bi dau cuéi

Trén nén tang cong nghé san ¢4, Incombank phai cung c6, nang cip hé théng may
cht, mdy tram va cac thiét bi thanh todn nhim giam thiéu t6i da thoi gian chét clia mdy
chit ATM, sén sang phuc vu khdch hang 24"*7; nghién cttu va ddu tu hé thong mdy chu,
truyén thong du phong cho hé thong ATM, CashCard, tin dung d€ trdnh thoi gian chét cla
cac hé thong, nang tan suat hoat dong clia cac hé thong thé dat tieu chudn quoc t€ 90-
98%. Ngoai ra Incombank 1a ngan hang trién khai thé tin dung sau cdc ngan hang ban nén
nhat thi€t phai hoan thién hé thong k§ thuat d€ tao ra nang luc canh tranh vuot troi trong

thoi gian t6i.

e Cung co hé thong ky thuat ho tro
Bén canh viéc chu trong dau tu cac hé thong ky thuat thi Incombank phai tich cuc
dau tu hé thong k§ thuat hd trg quan trong nhu hé thong toll free, hé thong Call Centre dé
quan 1y thong tin khach hang phuc vu céng tac cham séc khach hang sau ban; nang cap

hé thong gidm sat hoat dong ATM, tin dung, CashCard va phan quyén chu dong gidm sat
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e Két noi cac hé thong thé

K& tir nam 2004 cdc ngan hang Viét Nam thuc su chay dua v6i nhau vé ATM. Mbi
mot ngan hang déu cé giai phap cong nghé cho riéng minh, do dé timg ngan hang c6 hé
thong xt 1y thé ATM riéng, khach hang phat hanh thé ATM clia ngan hang nao thi chi st
dung thé tai ATM cuia ngan hang d6. Ngan hang nao ciing n6 luc giam gid, cai dat thém
ATM nhiam thu hit khach hang vé minh ma khong can quan tAm dén mot giai phap quan
trong 12 két noi cac hé thong ATM clia cdc ngan hang v6i nhau dé khach hang c6 thé thuc
hién giao dich tai nhiéu ATM cua cdc ngan hang khac nhau; ti€t kiém chi phi dau tu cho
moi ngan hang.

Dé thuc hién dugc diéu nay hé thong nay phai dat ciac chuin quoc t€ vé nhiéu mat,
cu thé 12 ma ngan hang gém 6 s6 BIN; céu tric s6 thé gébm 16 s&; c6 trang bi hé thong
Switch san sang két noi thé v6i ngan hang khac trong thoi gian sém nhat. Ngoai ra
Incombank can nhanh chéng tich hgp cac hé thong thé ATM, tin dung va CashCard véi
nhau tao ra ra san pham “3 trong 17 dé€ nang cao tién ich cho khdch hang, tiét kiém chi phi
dau tu. Thay vi thé ATM chi rit tién tai cdc mdy rit tién tu dong thi nay da cé thé thanh
todn tai cac CSCNT; thé tin dung va CashCard c6 thé rut tién tai cic ATM; khach hang
khong can dén ngan hang dé nap tién vao thé tin dung va thanh toan sao ké hang thing ma
chi can dén ATM dé thuc hién chuyén khoan mot cach nhanh gon va an toan. Chinh
nhitng 1oi ich thiét thuc nay s€ tao ra dong luc manh mé dé cac khach hang tir bo viéc sir

dung tién mat dé dén vdi céc phuong tién thanh téan hién dai nhu thé ngan hang.
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3.2.5. Chii trong céng tdc dao tao va phdt trién nguon nhdn luc

Nhim nang cao kién thiic chuyén mon cho céc cén bo thé, khong chi kién thitc vé
thé ma ca kién thitc bao quat vé thi trudng thé, nén kinh t€... Incombank cén t6 chic cac
16p k¥ nang ban hang, dinh ky t6 chiic cac khod dao tao vé nghiép vu thé cho tat ca nhan
vién thé, nén c6 nhitng dot kiém tra dot xudt vé cac san pham hién tai cdc ché€ do khuyén
mai cdc nhan vién thé va cé nhitng phan thudng dot xuat, néu khong dat thi nén c6 nhiing
bién phdp khién trach ... dé trdanh trudng hop khi nhan vién duoc diéu chuyén & cic bo
phan khéc dén hodc nhan vién méi khong nam rd nghiép vu ma da duoc giao viéc; phoi
hop véi cdc ngan hang ban t6 chiic cidc khod huin luyén mang tinh thuc tién cao phi hop
v6i nhitng thay d6i vé hoat dong phat hanh va thanh todn thé trén thé gi6i; phoi hop véi
céc doi tdc nuSe ngoai t6 chic cac khoa dao tao trong va ngoai nuéc dé nang cao kinh
nghiém qudc t€ vé thé cho cac can bo thé.

Bén canh d6 khong quén chu trong cong tac phat trién nguén nhan luc bing cich
thudng xuyén thim do mdc do hai 1ong ctia nhan vién thé, do théa man cua ho vé luong,
thudng, dinh huéng phét trién cta ho trong tuong lai dé ¢ chinh sdch dai ngd pha hop,
khuyén khich ho gén b6 1au dai véi Incombank.

3.3.6. Tang cuong cong tdac qudn tri rui ro

Thé thanh toan 1a nghiép vu ngan hang con tuong d6i méi mé, quy trinh nghiép vu
ciing nhu céc ché tai va quy pham phdp luat dang trong qud trinh hoan thién va phat trién.
Do d6 doi hoi Incombank phai xay dung cdc bién phdp dé phong rui ro thé, cu thé:

e Trang bi kién thiic

Nang cao kién thitc va cap nhat thudng xuyén cac thong tin vé sit dung, bao quan
thé, cdc thong tin lién quan dén gid mao thé cho tit ca cac chl thé tham gia nghiép vu
phat hanh va thanh todn thé nhu chu thé, CSCNT, dai ly phan phoi the, cic can bo the tai
trung uong cling nhu tai chi nhanh.

e Chi trong dén kha nang thanh toan cua chu thé

Trong qua trinh phat hanh thé tin dung, néu 1a vay tin chdp thi phai tuan tha

nghiém ngit cic quy trinh thdm dinh nhu cho vay mot khoan vay thong thudong. Con néu

khach hang c¢6 tai san thi bén canh viéc chi trong dén tai san th€ chip, dam bao thi cling
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Bén canh dé can theo doi thuong xuyén hoat dong st dung thé cling nhu tinh hinh
chi tiéu cua khach hang. Thuc hién cdc bién phap theo tiing budc doi véi chu thé tri hoan
hodc khong thanh todn sao ké: thong bao, nhic nhd, khuyén céo, khod thé tam thoi hodc
cham dat hgp dong st dung thé tuy theo hanh vi clia chu thé.

e Chi trong doanh s¢ thanh todn va so luong giao dich ctia CSCNT: dé c6 thé phat
hién ra nhitng thay doi dot ngot, ¢6 bién phéap dé phong rui ro.

e Tang cuong phong chong toi pham thé

Khi phat hién cdac hanh vi gian lan, Incombank cin phdi hop hiéu qua véi co quan
an ninh dia phuong dé xir ly dit di€ém cdc hanh vi gian 1an nay. Pong thoi cong bo rong
rdi tinh hinh gian 1an thé hién dang xay ra trén th€ gidi cling nhu xu hudng tan cong cua
bon to6i pham thé dé céc khdch hang cung biét, nang cao tinh than canh gidc cho ho dé c6
thé giam thiéu rui ro trong diéu kién hoi nhap quéc t€ mé rong , t0i pham thé s& gia ting.

e Xay dung quy bao dam rui ro: khong riéng chi & Viét Nam, cdc ngan hang trén thé
giGi ¢6 cung cap dich vu thé déu phai x{r Iy cdc trudng hop mat tién trén tai khoan cua
khdch hang theo nguyén tic “khdch hang luon luon ding” Ngan hang khong quy két
khach hang c6 hay khong ¢6 tinh gian lan, viéc d6 thuoc thAm quyén cla tda dn. Cich
giai quyét nay tuong tu nhu hoat dong bdi thudng cua bao hiém. Néu phat hién hay ching
minh dugc khach hang ¢ tinh gian 1an thi phap luat s€ xur 1y. Mudn vay ngan hang phai
c6 quy bao dam rai ro, 1a mét phan chi phi cho viéc cung cdp dich vu. Ngan hang Nha
nuéc bat budc cdc ngan hang cung cap dich vu thé phai mua bao hiém trong trudng hop
khach hang bi mat tién. Diéu dang ti€c 1a Viét Nam da c6 hiép hoi thé nhung giita cac
thanh vién chua ¢6 duoc su phoi hop véi nhau trong viéc chia sé thong tin nham bao dam
an ninh giao dich.

e Cap nhat danh sach thé den

Thong thudng céc t6 chiic thé quoc t€ nhu Visa, MasterCard thudng cap nhat cac

danh sach thé den hang ngay cho cdc ngan hang phat hanh cling nhu ngan hang thanh
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e Han ché rui ro trong phat hanh thé

Trong qua trinh phat hanh thé phai dam bao chi c6 cac can bo lién quan dugc vao
phong bao mat thuc hién in thé cting nhu PIN. Sau khi nhan thé thanh pham, cdc bo phan
lién quan phai gti PIN va thé theo 2 duong thu bao dam dén chi nhanh hoac chu thé. Bam
bao nguyén tac thé va PIN phai dugc trao tan tay khach hang. Trong qua trinh st dung
thé, cac bo ngan hang phai huéng dan chu thé tuyét déi bi mat s6 PIN va dat s6 PIN theo
cac con sO dac biét, tranh dat theo ngay sinh cua cdc thanh vién trong gia dinh, s6
CMND...vv thi dé bi ké xau phat hién va loi dung.

e Han ché rui ro trong thanh toan

Tru6c hét Incombank can tim hi€u k§ vé tu cdach phap nhan, hoat dong kinh doanh,
tinh hinh tai chinh cac CSCNT trudc khi ky hop dong véi cic CSCNT nay. Trong qua
trinh CSCNT hoat dong, Incombank cin thudng xuyén cap nhat tai liéu, t6 chic tap huan
nghiép vu cho nhan vién lam thé truc ti€p. Pong thoi theo doi sat sao doanh s6 hoat dong
thé cling nhu tinh hinh ti chinh ctia CSCNT, kip thdi phét hién khé khan bét thudng dé c6
bién phap ngan chan rui ro kip thoi.

Ngoai ra con c¢6 thé thuc hién nhu sau dé€ tang cudng tinh an toan cho thé : sau méi
1an giao dich nhu rit, g tién hay thanh todn cudc taxi, mua hang... cdc chi thé ghi no
cta Incombank s& thuc hién 1énh khoa tai khoan bang cach nhap mot ma s6 (password),
giao dich ti€p theo phai c6 ma s6 nay mdi thuc hién duge. Nhu vay du 1ay cap dugc thé va
biét dugc s6 pin, ké x4u khong thé 14y dugc tién né€u khong biét ma so truy nhap.
Thuc hién giai phdp nay tuy hoi ric r6i nhung khong ton kém 1am ma lai c¢6 thé khién
khach hang yén tam hon.

-Lap Camera: nén liap Camera tai cic mdy ATM dé theo ddi dugc céic giao dich
ctia khdach hang, tranh tinh trang chi Thé bi ké gian 1oi dung 14y tién trong tai khoan.

e Han ché rui ro néi bo
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Thuc t€ cho thay cac hoat dong gian 1an thé trén th€ giGi c6 nguon gdéc chu yéu tur
céc nhan vién thé vi day 1a nhitng d6i tugng hiéu rd quy trinh phat hanh va thanh todn thé,
do d6 ho dé dang phat hién céc 16 hong trong quy ché, quy dinh clia ngan hang dé tim
cdch ki€m tién gian lan tir hoat dong thé bang cach cau két v6i cdc nhan vien CSCNT va
céc doi tuong khac. Do d6 Incombank can it kinh nghiém ctia cidc nudc phdt trién bang
cach thuc hién mot s6 bién phép sau:

- Hoan thién quy trinh nghiép vu phat hanh va thanh toan thé.

- Dam bao hé thong thé hoat dong lién tuc va 6n dinh.

- Xay dung cdc khu bao mat 24" *7 kiém soat chat ché bing cdc cira tir. Dong thoi trang
bi cac thiét bi camera tai cac khu vuc nhay cam néi trén.

- Chon céc nhan vién c6 dao diic tot, 161 s6ng lanh manh va kiém sodt chat ché hanh vi
cua ho trong thoi gian 1am viéc tai cac bo phan quan trong va bao mat.

- Luan chuyén nhan vién lién quan truc ti€p dén cong viéc phat hanh thé theo dinh ky dé
mot mat 12 an toan mot mat ¢ thé phat huy duoc tinh sdng tao cling nhu tinh than
trach nhiém ctia nhan vién.

3.3. Mot so kién nghi vé6i Chinh phu va Ngan hang Nha nudc
3.3.1. Vi Chinh phu
e Tao moi truong kinh t€ - xa hoi on dinh va phat trién

Day 1a diéu kién quan trong nhét dé cho bat ctt hoat dong nao phat trién chit khong
noi riéng gi thé thanh todn. Sau 20 nam d6i méi nén kinh t€ nuéc nha da thay déi ngoan
muc, tir mot dit nue ngheo lac hau chiing ta da phat trién thanh mot dat nudc "réng nho"
nhu chinh 16i nhan xét cua cic quan chic Chinh pht My khi Thu tuéng Phan van Khai
dén tham nudc My vao thang 6/2005. Di cling véi su tang trudng cua nén Kinh t€ 1a su
hinh thanh va phat trién cta dich vu thé tai cdc ngan hang thuong mai néi chung, tai
Incombank néi riéng. Kinh t€ phdt trién, xa hoi 6n dinh gin lién véi viéc co s6 ha ting
duoc dau tu, khi d6 doi song dan ching duoc cai thién, huéng ho téi viéc tiéu dung va su
dung cac san pham van minh va tién ich nhu thé.

e Hoan thién cac vian ban va quy pham phap luat chong toi pham thé
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Chinh phu va Ngan hang Nha nudc Viét Nam cin sém ban hanh hé thdng van ban
phap 1y quan 1y hoat dong kinh doanh thé ctia ngan hang. Hién nay, cic ngan hang kinh
doanh thé déu phai xay dung riéng cho minh quy ch& nghiép vu riéng dan dén su khong
dong nhat, gay kho khan cho viéc hop tac két noi hé thong thé gitta cdc ngan hang, dan
dén viéc dau tu ton kém, hiéu qua kinh doanh khong cao.

Mat khéc, Chinh pht can sém ban hanh quy dinh t6i danh va khung hinh phat nghiém
khéc trong Bo luat Hinh su cho loai to0i pham st dung thé gia va cau két lira dao gia mao
giao dich thé. Thuc t&€ loai toi pham vé thé rit nguy hiém va tinh vi. Ching cau két vdi can
bo ngan hang va céc toi pham may tinh dé tan cong kho dit liéu khach hang thé nhim an
cap thong tin vé khach hang, tao cdc thé gia mao 14y tién cua khdch hang. . Nhiéu khi
pham vi hoat dong cua chiing khong chi dimg lai trong ndi bo mot quéc gia ma & pham vi
xuyén quoc gia, gay ra thiét hai nang né cho céc ngan hang trién khai thé thanh toan. Do
d6 Viét Nam nén dua ra cac ché tai xir phat hanh chinh that nang va hinh su nghiém khéc
nhat cho t0i pham thé 12 chung than hodc tir hinh d€ tdn cong triét dé cac loai hinh toi
pham nay. Mat khac nhanh chéng nhu xay dung va dua vao thuc thi Luat td1 pham may
tinh, Luat toi pham thé, Luat tdi pham thuong mai dién tr, Luat chit ky dién ti...vv.Cac
hoat dong gia mao thé thudng c6 lién quan dén yéu t6 nuéc ngoai nén Chinh phi c6 thé
tham khao luat va quy dinh ctia céc t6 chic thé quoc t€ ciing nhu céc quy dinh cua luat
phap quéc t€ dé ban hanh cdc diéu khoan c6 tinh thuc thi cao, phut hop véi thong 1é quéc
t€, tranh nhitng tranh chap quéc t€ c6 thé xdy ra ma khong mau thuén vé6i hé thong phap
luat Viét Nam

e Tuyén truyén rong rai vé thé ngan hang

C6 rdt nhi€u ngudi dan chua hé nghe dén thé, tham chi ¢6 nhiéu cian bo nha nudc
c6 the trong tay cling khong biét cach st dung. Nguyén nhan co ban la ho qua thi€u thong
tin vé hinh thic thanh todn méi mé nay. Mac du Incombank ciing nhu cdc ngan hang khac
déu thuc hién cdc chuong trinh quang cdo vé dich vu thé cia minh trén tivi, dai phat
thanh, bdo song vi ngan sach danh cho hoat dong nay rat han hep nén con manh mun,
khong thudng xuyén va thi€u cap nhat. Hon ai hét Chinh phu phai t6 chic tuyén truyén

sau rong vé tinh nang, su vu viét cling nhu tinh van minh cla céc san pham thé dén véi
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Bén canh d6, Chinh phil nén phé bién rong rai céc hinh thitc thanh todn qua ngan
hang va khuyén khich nguoi dan md tai khoan tai ngan hang vi day la cau ndi quan trong
huéng cong ching t6i viéc sit dung va thanh toan thé. D€ tién t6i quy dinh viéc tra luong
ciac Co quan doanh nghiép nha nudc quan tai khoan thé. Chang han nhu & Trung quéc,
Chinh phu khuyén khich cic doanh nghiép nha nudc tra lwong nhan vién qua tai khoan
ngan hang; kéu goi ngudi dan thanh toan tién dién, nudc, dién thoai....tr tai khoan tai
ngan hang da gidp ich rat nhiéu cho su phat trién ctia thé thanh todn tai cdc ngan hang
Trung qudc. Vi vay hoc tap kinh nghiém cac nudc, Chinh pht can chi dao cac bo, nganh
cung tng dich vu vién thong, dién, nudc... tich cuc phdi hop v6i nganh ngan hang, khong
nén xem dich vu thé 1a viéc kinh doanh chi dem lai Ioi nhuan cho ngan hang, dé c6 thé
ddy manh viéc chdp nhan thé nhu mot hinh thitc thanh toédn khong diung tién mat, gép
phan giam chi phi xa hoi, dem lai nhiéu lgi ich cho ngudi tiéu dung.

3.3.2. Voi Ngdn hang nha nudc

Bén canh cédc giai phap ding trén géc do cua rieng Incombank da dé cap & trén, dé
dam bao cho thé thanh todn tai Incombank thuc su thang trén san nha, Ngan hang Nha
nudc can thiét phai thuc hién cac giai phap ding trén géc do vi mo nhu sau:

e Dua ra dinh huéng 10 trinh phat trién héi nhap chung doi vé6i thé thanh toén dé
c4ac Ngan hang xay dung dinh huéng phét trién ctia minh, chdnh chéng chéo, gay lang
phi, ddn dén khong tan dung duoc loi thé chung.

e Hoan thién cac van ban phap quy ve thé

Hién nay cdc ngan hang truGc khi thuc hién thé thanh todn déu phai xin y kién tir
Ngan hang Nha nuéc. Doi héi Ngan hang Nha nuée phai 1a khau dau tién danh gid
nghiém tic, cho ¥ kién chi dao vé hé thong cong nghé, quy trinh nghiép vu ciing nhu mo
hinh t6 chifc ciia ciac ngan hang thuong mai. Tuy nhién dén bay gid Ngan hang Nha nuéc
cling chi c6 duy nhat mot quy ché phat hanh va thanh toan thé ban hanh theo Qb s6 371
cia Thong doc Ngan hang Nha nuéc nam 1999. Trong d6 quy dinh rat chung chung,

khong néu 1o ché€ tai khen thudng, xu phat ciing nhu cac quy trinh thé thanh toan co ban.
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e Thuc hién tét chinh sach tién té

D¢ phit trién dich vu thé thi truéc hét can ddy manh viéc thanh todn khong ding
tien mat trong dan cu, khuyén khich nguoi dan mdé tai khoan thanh todn qua ngan hang.
Nhu phét trién da dang cdc cong cu thanh todn khong ding tién mit di doi vdi cac co ché
phu hop dé tao diéu kién thuan 1gi cho cdc Doanh nghiép va dan ching sir dung cong cu
ndy. Pong thoi can c6 chinh sach that chat hon quan 1y tién mat dé ngudi dan chuyén
sang hinh thitc thanh toan khac (Vi du : nhu c6 thé quy dinh cdc giao dich c6 gid tri 16n
tGi mot miic nao d6 thi phai dugc thanh todn quan ngan hang khong thanh todn tién mat
truc ti€p) Do d6 cung véi Chinh phu, Ngan hang Nha nudc phai thuc hién tot cic chinh
sach tién té trong vai trdo quan 1y va diéu tiét vi mo.

Bén canh d6, Ngan hang Nha nuéc nén ddy manh hinh thitc thanh toan lién ngan
hang bang viéc cap nhat cho cdc ngan hang thuong mai van ban hudng dan chi tiét quy
trinh thanh todn lién ngan hang vi day la budc tién dé gitp cac ngan hang két n6i mang
luGi thé véi nhau. Pay cling chinh 12 muc tiéu quan trong truéc mat vi viéc két noi 1a
mong moi cua khach hang va dem lai lgi ich thiét thuc cho cac ngan hang thanh vién.

¢ Kién nghi khac:
- Tao dung mot moi trudng canh tranh lanh manh gitta cdc ngan hang thuong mai
ndi chung va ngan hang qudc doanh néi riéng ma trong dé can xay dung cac khung phap
1y va cdc ché tai quy dinh va xtt 1y cdc vi pham clia cdc ngan hang c6 biéu hién canh tranh
khong lanh manh nhim muc dich truc loi va lam thuong t6n dén hoat dong kinh doanh

cua cac ngan hang khac.
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- Dau moi thuc hién két néi, gan két cac ngan hang trong viéc hop tdc dau tu vao cac co
s& ha ting cong nghé hién dai va trién khai céc chuong trinh phét trién san pham dich vu
trén co s& cac bén cung c6 1gi (ban than cac Ngan hang thuong mai qudc doanh ciing can
chit dong hon nita trong viéc ting cudng kha niang hop tdc 1in nhau). C6 thé khang dinh
rang, néu khong tao ra mot khoi doan két, nhat tri gitta cdc ngan hang trong nuéc, bén
canh viéc khong dam bao kha nang canh khi hoi nhap, cac Ngan hang thuong mai quoc
doanh c6 thé bi thon tinh hoac 1é thudc vao cac ngan hang nudc ngoai.

- Trong diéu kién nhi€u ngan hang cta chiing ta v6i quy mo kinh doanh khong 16n, han
ché& vé von trong viéc dau tu trang thiét bi tin hoc cling nhu cic giai phdp phan mém, thi€u
kinh nghiém trong cic nghiép vu kinh doanh thé nhung trudc stc ép cua thi trudng, nhat
la vé uy tin clia ngan hang, viéc sém cho ra doi cdc san pham ngan hang hién dai néi
chung va dic biét 1a cdc san phadm thé néi riéng trd thanh mot nhu cau cip thiét doi véi
nhiéu Ngan hang Viét Nam hién nay. Khong phai ngan hang nao ciing c¢6 diy da diéu
kién vé hé thong ky thuat, nghiép vu va nhan su dé trién khai dich vu thé. Chinh vi vay,
giai phap két noi toan hé thong do NHNN lam diau m6i va dong vai tro trung tam thanh
todn bu trir 12 gidi phdp tot nhat cho thi truong thé Viét Nam phat trién. Khi NHNN trd
thanh trung tam thanh todn bu trir vé€ thé, hé thong ngan hang sé& c6 nhiéu loi ich:

+ Mot 1a, tiét kiém dugc chi phi cho cdc ngan hang khi ddu tu mua sam hé thong
ATM va POS. Khi d6, mot mdy ATM tai 1 diém giao dich ndo d6 c6 thé st dung tat ca
cédc loai thé cua tit ca cdc ngan hang, va moi co s& chap nhan thé chi can trang bi 1 may
POS thay vi phai trang bi rdt nhiéu mdy cta nhiéu ngan hang nhu hién nay. Cac chi phi
dau vao nhu vay, NHNN c6 thé phan b6 cho cic ngan hang tuy theo s6 luong thé cha cdc
ngan hang duoc giao dich trén may.

+ Hai 1a, hé thong thanh todn thé thong nhat tao su tién loi toi da cho khach hang vi
c6 thé str dung thé tai bt ctt noi nao véi mic phi théng nhit. Van dé con lai ctia cdc ngan
hang 1a cong tdc Marketing va cham séc khach hang dé phat hanh dugc nhiéu thé hon céc
ngan hang khéc.

+ Ba 1a, c6 hé thong thanh toan thé thong nhat méi giai quyét duoc yéu ciu co ban

hién nay 1a giam luong tién mat trong luu thong. Cac NHTM sé khuyén khich cdc doanh
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Nhu vay, NHNN, v6i vai trd trung tam thanh todn, chéac chan s& duoc cic NHTM hop
tdc vi su phét trién cla thi trudng, dua dich vu thé dén vé6i khach hang, tiimg budc xa hoi
héa dich vu thé, gitp nguoi dan 1am quen véi thanh todn khong dung tién mat, dat nén
tang cho viéc tao dung nén van minh thanh todn tai Viét Nam.

- Xay dung hé thong thong tin tin dung c4 nhan dé cdc ngan hang c¢6 dugc nhitng
thong tin vé chu thé nham quan tri dugc rui ro trong nghiép vu phat hanh thé tin dung.

- Ngan hang nha nudc ding ra véi vai tro 1a chi dau tu trong mot s6 du an cip nha
nudc trong Iinh vuc tai chinh ngan hang dac biét 1a 1a cdc du dn vé hé thong thanh todn
khong ding tién mat trén co s& phoi két hop véi cdc bo nganh lién quan va su tham gia
ctia cdc ngan hang thuong mai quéc doanh véi tu cach 1a cic ¢6 dong nham rit ngan thoi
gian nghién ctu, trién khai v tng dung trén pham vi toan quéc cdc san phdm cé chiic
nang hon hop tai chinh va phi tai chinh.

3.3.3.Véi Hiép hoi thé

Trong thai gian qua Hiép hoi thé da phan nao lam t6t vai tro ciia minh la tao ra moi
truong canh tranh lanh manh gitta cic Ngan hang kinh doanh thé; quy dinh mdc phi thanh
todn toi thiéu va t6i da trong hoat dong thanh todn thé tin dung; tap trung giai quyét cdc
vudng mac trong nghiép vu thé clia cac Ngan hang...vv. Trong thoi gian t6i khi Viét Nam
hoi nhap kinh t€ quoc t€ cang doi hoi Hiép hoi thé lam t6t nhitng cong viéc nay hon nita.
Bén canh d6 Hoi thé ¢6 thé t6 chic cdc hoi thdo vé cong nghé thé, gidp cdc Ngan hang
thuong mai cé thém kinh nghiém bdi vi k§ thuat bao gio ciing 1a van dé then chot, quyét
dinh su thanh cong trong hoat dong thé clia mdi Ngan hang. D€ thuc hién t6t vai tro cla
minh, Hiép hoi thé cling nén xay dung cac co ché tai chinh, phi tai chinh cling nhu cac
ché tai nghiém ngat dé xir phat ciing nhu khuyén khich c4dc ngan hang thuong mai kinh

doanh thé.
Trong thoi gian t6i, Hiép hoi thé can ti€p tuc phdt huy vai trd “dién dan hop tc

trao d6i” ctia minh trong hoat dong phong chéng rui ro trong linh vuc kinh doanh thé tai
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thanh todn cho cédc thanh vién, trong d6 c6 Incombank.
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KET LUAN

Thi truong thé Viét Nam van con nhiéu tiém nang va cdc ngan hang hién chi méi
khai thac duoc mot géc nho nhoi cuia ca chiéc banh 16n von chua thanh hinh hai tron ven.
"Thi phan con rat nhiéu. Nhiém vu cta cdc ngan hang lic nay khong phai 1a canh tranh,
dam lén chan nhau ma phai khai thac phan banh chua dugc khai pha d6 moét cach hiéu qua
nhat va c6 ban sic riéng”

Vi vay dé phat trién thé thanh todn tai IncomBank, bén canh cdc giai phap dé cap
nhu trén, ban than IncomBank c4n phai nghién ctu va dé ra cdc giai phap cu thé trén co s&
phan tich cac dac thu cua minh, qua d6 tung budc tao ra thuong hiéu thé IncomBank trong
xu thé hoi nhap va canh tranh, trong dé cac chi nhanh IncomBank thuc su 1a nhitng cha
thé ¢6 kha ning canh tranh v6i cdc ngan hang nudc ngoai trong mot moi trudng kinh

doanh md, trén mot san choi bang phang khong cé su phan biét déi xu.
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