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MO DAU

1. Ly do chen dé tai

Pé téi da héa i nhuan ding nhr dé ton tai va phat trén
trong méi toong anh tranh ngay cang gayitg cdc ngan hang
thuong mai (NHTM) lubn 65 ging trong véc cung ép cac dch wi
tai chinh ngay canda cang phong pha & mirc do tién ich cao bn
nham dapang Ht nhit nhu du cia moi déi tuong khach hang.

Vi nhitng wu thé tuyét ddi, dich wi ngan hangtién tir da cé
nhitng kudc phét trén wuot bac trong nling nim qua va khng dinh
duogc vai tro quan tng trong véc nang cao gia tmgia &ing va tén
ich aia dch w ngan hangtéi véi qué trinh 8n xuat kinh doanh va
doi sbng xa i. Piéu nay cho thy phat trén dich wi ngan hangtién
tir 1a xu hréng phat trén tit yéu déi véi cac NHTM trén th gisi va
cac NHTM Vit Nam ding khéng th dimg ngoai xu th phat trén
chungdo, dac biét trong i canh i nhap va tr do héa tai chinh
hién nay.

Khéng raim ngoai xu kéng d6, Ngan hang TMCP Céng
thuong Viét Nam ding dang i luc hét minh dé bat kip tién trinh
hién dai hoa, chu tong phat tén dich wi ngan hangién tir bén anh
viéc phat trén cac dch wi truyén thdng khac nam dap ang yéu au
nang cao ing lyc canh tranh, Bi nhap va phat tén.

So Wi céac chi nhanh khac trong thng, Chi nhanh Ngan
hang TMCP Céng tlong Ba Ning tuy tham gia vadnh wc ngan
hangdién tr mwn hon, nhing hréc dau da thuduoc nhiing Kt qua
nhat dinh. Song, thc tién phat trén dich w ngan hangtién tir tai
Ngan hang TMCP Céng itong Pa Ning van con nhéu kho khin,
han cré. Viéc tim ra bén phap nim trién khai, phat tén thanh céng
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dich w1 ngan hangtién tr ciing nhr gidp Ngan hang kKingdinh dia
minh \i thé 1a mot van dé da vadangdat ra kha tic thiét. Tuy nhién,
tir trudc dén nay clra c6 nét nghién @u, khio sat naatanh gia ¢
kha nang phat trén dich w ngan hangtién tir tai Chi nhanh Ngan
hang TMCP Céng trong ba Ning.

Tir nhitng ly do trén, endd lya cton nghién ¢u dé tai "Phat
trién dich w ngan hangtién tir tai Chi nhanh Ngan hang TMCP
Céng throngPa Nang” lamdé tai luan vian caa minh.

2. Muc tiéu nghién aru

Hé théng hoa niing van d& Iy luan ao ban vé haat dong cung
cap dich w ngan hanglién tir cia cac NHTM.

Phan tich valanh gia thrc trang phat tién dich wi ngan hang
dién tir tai Chi nhanh Ngan hang TMCP Congukimg ba Nang.

Dé xuat nhitng giai phap, kén ngh nham gop pln phat trén
dich w ngan hanglién tir tai Chi nhanh Ngan hang TMCP Céng
Thuong ba Ning
3. Pham vi va déi twong nghién atu

Déi twong nghién aru: Nhitng van dé ly luan vé dich w
ngan hangtién tir va phat tén dich v ngan hangfién tir; thuc tién
trién khai dch wi ngan hangtién tir tai Chi nhanh Ngan hang TMCP
Cong throngPa Nang.

Pham vi nghién aru:

Vé mat ly luan: Luan van tap trung tim héu va ¢ thong hoa
co v Iy luan vé sy phat trén cia dch w ngan hangtién tir, thuc
chét |a cac dch wi tién ich dia cac NHTM hén dai véi su ang ding
cong ngké théng tin, vén théng.

Vé mit thuc tién: Luan van nghién éu trong plam vi haat
dong aia Ngan hang Tiong mai ¢6 phin Céng tlrong Viét Nam
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Chi nhanhba Ning (VietinBankbPa Ning) trén o s hé théng £
liéu thu thp va xx ly trong thoi gian tr nam 2007dén 20009.
4. Phwong phap nghién d@&u
Dua trén o s phrong phép lén duy \at bién ching va ich sk,
céc phrong phap khoadt dugc van dung trong ldn vian bao gm:
- Phrong phap phan tich varg hyp
- Phrong phap thng ké
- Phrong phap chuyén gidjéu tra, ptong van
- Phuong phap din dich va quy ap
5. Cau trdc cha luan van
Dé dat dugc muc dich va niiing i dung nghién &u, diu trdc
cia luan van, ngoai phn mo dau va phan két luan, muc luc, danh
muc bang biu va that ngi viét tit, tai liéu tham kio va ph luc,
bao m 3 chrong nhr sau:
Chuong 1: Nhing van dé co ban V& phat trén dich w ngan
hangdién tir
Chuong 2: Thrc trang phat trén dich wi ngan hangfién tir tai
Chi nhanh Ngan hang Thng mai ¢b phan Cong throng ba Ning
Chuong 3: Ghi phap phat tdn dich w ngan hangtién tr tai
Chi nhanh Ngan hang Tibng mai ¢6 phan Céng throng Ha Ning
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Chwong 1
NHUNG VAN BE CO BAN VE PHAT TRI EN
DICH VU NGAN HANG PIEN TU'

1.1 . Téng quan ¢ dich vu ngan hangdién tir
1.1.1 Khai nigm ¢ dich vu ngan hangdién tir

Mgt cach tng quéat, ngan hangién tr hay chinh xac m,
cac dch w ngan hangiién tir la cac dch w ngan hang ma cac giao
dich gi#Za ngan hang va khach hangeal trén qua trinh % ly va
chuyén giao dr liéu & héa.
1.1.2 Qué trinh phat tén cia dich vu ngan hangdién tir

Hé thdng ngan hangién tir phéat trén qua nling giaidoan sau:

Giai doan 1: Quang cao trén Internet (Brochure-ware)

Giai doan 2: Tra aru théng tin hay &n tin tai khan qua
mang (Internet Banking information).

Giai doan 3: Hoat dong ngan hang qua Internet (Internet
Banking).

Giai doan 4: Dich w ngéan hangdién tr (Electronic
Banking).

CAc sin pham dich vu ngan hangdién t

Céac @n pham dich wi ngan hanglién tr c6 thé dugc khai
guat nhr sau:
1.1.3.1. T ngan hang (Bank Card kio Bank PasXét trén plrong
dién dich w tai chinh, tk ngan hang baodm 2 laai: (1) thé ghi ny
(debit card) va (2) thtin dung (credit card). Théng tidng, tke ngan
hang c6 hai adrc rang: rat tn mat va thec hién thanh toan ma
khéng @n dungdén tién mit.
1.1.3.2. Dch w may rat tén tr dong (ATM)Hé théng may giao gth
tu dong (Automatic teller machine — ATMjugc dau tr va kp dat
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khéng phi chi dé khach hang rat &h nhr quan ném cia mbt s5
nguoi. Dac biét véi cac tié he ATM moi, khach hangtugc cung ép
kha nhéu dich w khac nhr van tin tai khan, rap tién, thanh toan
cac hoadon dich w (bao hiém, dién, nréc, dién thaai), nhan quang
cao fr man hinh ATM, mua cacdich w tra truédc, v.v

1.1.3.3. Dch w ngan hang quadién thazi (Call Center hay
Telephone Bankind)ich wu ngan hang qudién thai (Call Center)
da to ra mdt cach tiic moi trong chén lugc phét trén kénh phan
phdi, mot loat nhitng dch w dugc cung ép théng quatién thaai.
1.1.3.4. Dch w ngan hang qua amg Internet (Internet Banking)
bay la ndt loai hinh dch w ngan hang i&n dai. N6 cho phép khach
hang c6 th giao dch wi ngan hang théng quaamg Internet vao 4
ctr lGc nao, bat cir noi dau.

1.1.3.5. Dch w ngan hang di nha (Home Banking hay Mobile
Banking)Khac \6i van tin tai khan qua mang, dch wi ngan hangat
nha cho phép khach hangrthhién mpi giao dch Wi ngan hang:
chuyén tién, van tin lich sr giao dch, cac théng tindvty gia, 1ai sit,
V.V.... qua mang i bd (Intranet) éa cac NHTM.

Dich wi ngan hangai nha cé té dugc danh gia la rét budc
phat trén chién lugc aia cac NHTM tadc sic ép At 16n aia tién
trinh hoi nhap toan éu vé dich w ngan hang & nhitng uu thé mang
lai cho cac NHTM.

1.1.4. Lpi ich caa dich vu ngan hangdién ti
1.1.4.1. loi ich doi véi cac ngan hang tiong mui

a. Tao o hoi gia ting loi nhuan cho cac ngan hangitng mai

b. Ho tro ting ardng va @ng @ quan k& giita ngan hangadi
khach hang
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c. Khai thac varng dung nhing thanh du cia khoa bc ky
thuat nhim cai thién cong ngh ngan hang

d. Nang caoang luc aanh tranh da cac ngan hangubng i

e. Tao thuin loi cho cac ngan hang trongéeihoi nhap kinh
té qudc t, mo rong sr xam nfp va lién Kt cac dch wi tai chinh trén
toan ti¢ gisi
1.1.4.2. lpi ich @i véi khach hang

Su phét trén cia dch w ngan hangfién tir cho phép khach
hang khéng chtiét kiem vé thoi gian ma con @m chi phi khi &
dung céc ¢ch w ngan hang.

Dich w ngan hangtién tir giup khach hang d@u ly tai chinh
t6t hon, hiéu qua hon thdng qua \ic hd tro thic day gia ting vong
quay @a \on.

Khach hang luén riim duoc ar phuc wu tin tuy va chinh xac
thay vi phi tiy thupc vao thaido phuc v khac nhau @a nbi nhan
vién ngan hang.
1.1.4.3. lpi ich déi véi nén kinh ¢

Dich wi ngan hanglién tir giip ting qua trinhitu théng tén
t¢ va hang héa songagn luong giao dch tien mat, ting ardong va
cing & thanh toan khéng dungéti mit, tao diéu kién cho nha aéc
va cac o quan clic ning c6 tlé giam sat bng tién ddi voi cac hat
dong kinh €, dam bao tinh kyp phap, bp I¢ va hiu qua cia cac hat
dong kinh €.

Cac dch w ngén hangtién tr va throng mai dién tir tao
diéu kién cho ki nangung ding va phat tdn adng thdng tindién tir,
cac dch wi cong @a nha méc va chinh ph dién tir, tao diéu kién
taing arong hiéu qua quan ly vi md aia nha méc.
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1.2 .Phét trién dich vu ngan hangdién tir
1.2.1. Quan niém \é s phét trién ciia dich vu ngan hangdién tie

Phét trien dich w ngan hangfién tr 14 sr tang treong quy

mo cunging dch w ngan hangiién tr va gia ting ty trong thu nlgp
tir cAC dch w ndy trén #ing thu nkip cia ngan hang; nang cao éh
lurpng cunging dich w bao dam dap 1ing ngay cangdt hon nhu eu
da dang aia khach hang trénccss kiem soét ¥i ro va gia ting higu
qua kinh doanh phu ¢p Wi muc tiéu va chin leoc kinh doanh ga
ngan hang tronguing thoi ky.

1.2.2. CAc chi tieu phin anh gr phét trién ciia dich vu ngan hang

dién tie

1.2.2.1 Céc clitiéudinh tinh

a.

Tinh da cang hda éa sin phim dich w ngan hangién tr va
kénh cung &p hay phan pbi san pim

Tinhda chng aia $in pham dich w ngan hangtién tir

Cac kénh phan gihva phrong thrc cung ép dich w

Mtc d6 tién ich va nlang dich wi hd tro di kém

Muc do tién ich

Nhitng dich w ho trg khach hang

Su hai Iong @a khach hang trong & sr dung dch wi ngan
hangdién to

Muc do phd bién, pram vi cung ép dich wi ngan hangtién
td cia NHTM

Muc do an toan, bo mat va khi nang phong cling i ro vé
ky thuat. D6 an toan éa dch w ngan hangtién tir gom: an
toanddi vai sb tién trong tai khan thé, an toan trong thanh
toan cho khach hang, v.v...
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1.2.2.2 Céc clitiudinh luwong

Khac i céc chi tiéu dinh tinh, cac chtiéu dinh lurgng dugc

do luong va xaalinh sr phét trén cia dch w ngan hangfién tir bao
gom nhr sau:

a.

Quy mod cungrng dch wi

S6 lugng khach hangisdung dch w.

Doanh $ san phim, dich wi ngan hangtién tir.

Doanh thuw& dich w ngan hangtién t; ty trong thu tr hoat
dong ngan hangién tir trén Hng thu nip cia ngan hang.
Téc do tang trong aia nhing cH tiéu noi trén.

S5 lugng cac &n phim dich wi ngan hangfién tr cunging
va sr mé rong danh mc sin phim qua cac thi ky

Thi phan dich w ngan hangtién tr cia ngan hang vae do
gia ting th phan.

Su phat trén aaa ke théng ATM, diém ban hang dp nhin
thé (POS).

Thu nhip tir dich w ngén hangién .

Thiét hai do nii ro trong hat dong ngan hangién tir : bao
gom nhitng thiét hai do nii ro tac nghép , i ro danh téng,
rui ro phap ly va caaii ro khac

1.2.3. Cac nhand anh hwéng dén s phat trién cia dich ve ngan
hangdién ti
1.2.2.3 Cé&c nhand bén ngoai

Se phét triégn cia céng ngh thong tin

M@i truong phap ly

Sr phét trién kinh € xa hji

Nhu eu st dyng va & hiéu biét ciia khach hang



11

1.2.2.4 Céac nhand néi tai cza ngan hang
Nguwn lic tai chinh
Chit luwong ngwn nhan
Miic do vng dung cdng ngh thdng tin va kh nang lam chi
cbng ngld théng tin
1.3. Sy phat trién dich va ngan hangdién tir trén thé giéi va bai
hoc kinh nghiém déi véi Viét Nam
1.3.1. Khéai quét @ s phat trién cia dich vu ngan hangdién
tik trén thé gidi
1.3.2. Bai oc kinh nghiém déi véi Viét Nam

CHUONG 2
THUC TRANG PHAT TRI EN DICH VU NGAN HANG PIEN

TU TAI CHI NHANH NGAN HANG TMCP CONG TH UONG
PA NANG

2.1. Téng quan W& Chi nhanh Ngan hang Throng mai c6 phan

Cong thwong Pa Ning (VietinBank Pa Ning)

2.1.1. Qué trinh hinh thanh va phat tédn

2.1.2 . M6 hinh % chic va quin ly cia Chi nhanh Ngan hang

TMCP Céng throng Pa Ning

2.1.3. Kt qua hoat dgng kinh doanh chi yéu ciia Chi nhanh Ngan

hang TMCP Céng tirong Pa Ning giai dogn 2007-2009

2.1.3.1. Huydéng wn

2.1.3.2. Hat dong tin ding

2.1.3.3. Kt qua hagt déng kinh doanh

Loi nhuan 2009 st giam so \6i 2 nam truedc d6, nhing hait
dong thu dch w cua VietinBankba Ning li taing wi muc ting
2008/2007 la 830 @i va 2009/2008 la 1.807 & dong. Ty Ié thu
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dich w trong @ ciu tong thu @a Chi nhanh @ng ting tr 3,4%
(2007) 1én 5,2% (2009). Trontp, thu tr haat dong thé va ngén hang
dién tr 1a mot trong nhitng ngwn thu cé g dong gépdang K.
2.2. Thuc trang dich va Ngan hang dién tie tai Chi nhanh
NHTMCP Céng thwong tai Pa Ning
2.2.1. Tinh hinh chung
2.2.1.1. Danh mrc dich w
% Thé E —Partner VietinBank
Thé TDQT
Dich vu SMS Banking
Dich vu VietinBank at Home
Dich vu Internet Banking
Dich vu ATM online
2.2.1.2. Quy md cungng dich w

Doanh thu tr haat d6ng ngén hanglién tr caia Chi nhanh
tang trong déu qua cac #m. Nam 2007 doanh thu ¢hitat 170 tréu
dong nhrng dén nim 2008d4a ting 1én 345 téu dong, dip 2 kn so
v6i nam 2007. Nm 2009, doanh thuan tiép tuc tang Ién 598 tdu
ddng, ting 1,7 in so Wi nam 2008 va 3,5ah so \bi nam 2007.

Ty trong thu nhdp tir hoat dong ngan hangién tir trén ng
thu nHip cia ngan hangimg khéng ngng gia ting qua cac am.
Mac du thu & dich w ngan hangfién tir ciing cH chiém mot ty I¢
thip, tuy nhién di c6 gr ting trong manh, rim sau gp déi nam
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truéc.

Sé lwong khach hangtham gia éch w ngan hangién tir tai
Chi nhanh @ng khdng ngng gia ting.
2.2.1.3. Cht lupng dich w ngan hangfién tir
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Danh mic sin ptim dich w Ngan hangdién tir tai
VietinBank ba Ning kémda chng ton cac Ngan hang khadong
thoi céc tén ich s dung ding ch & mirc do thip, don gian, chradem
lai hiéu qua sir dung cao va ki nang dap tng nhu éu cho khach
hang ét thap.

Dé danh gia chinh xacdwdiéu nay, tac gi da tién hanh ko
séat khach hangang h thong Bang cau bi (phu luc 1)

Qua % liéu thong ké @a 275 khach hang ko sat, ta rit ra
mgt vai nhin xét nlr sau :

Déi tugng khach hangisdung dch wi 1a Nam chém uu thé,
nam trongdd tudi 25-45, c6 thi gian giao dch wi VietinBank trén 5
nam.

Khéach hang ip cin ngwn thdng tin ¢ dich wi Ngan hang
dién tr cha yéu thong quastu van cia nhan vién Ngan hang, sédi
la website vastruyén miéng.

Pa $ khach hangtéu ar dung Thé E-Partner. ith w SMS
Bankingduoc khach hang tsdung nhéu nhét do tinh tén loi cia no,
tiép dén 1a dch w Internet Banking.

Hau hét cac khach hangam chi sir dung nhing tién ichdon
gian nhr van tin tai khan, kiém tra $ du, thanh toan hodon.

C6 dén 78% khach hang afa cé théng tin & dich wi Ngan
hangdién tir va 45% khong an tam khirsdung dch w ngan hang
dién .
2.2.1.4. Ri ro trong hait dong ngan hangién tr tai Chi nhanh

Bén anh nhing ki ich mang 4i, hoat dong ngan hangién
tor ciing ¢ nling yéu t6 rai ro trong qua trinh ha dong. Nhr vay,
cung \oi sy phat trén caa dch wi ngan hangién tr, danh nac rai ro
tac nghép cing ngay cang giaihg. Nhn thic dugc van dé do, Chi
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nhanhda dé ra nhing bién phap kém soét kp thoi nhu : nghiém tic
thuc hién noi quy laodong, nang &p duong truyén hé thdng, throng

Xuyén nang cao trind cho can b tac nghép, dac biét 1a can 1

dién toan; khéng nigng chin chinh, nang cao céng tac ayutri rii ro

tac nghép tai Chi nhanh, tirc hién nghiém tic chdé béo caodanh
gia cac di rui ro tac nghép thuong xuyén nm thuc hién cac bgn

phap kém soat ét. Nho d6, mpt 6 16 rai ro tac nghép da duoc kiém

soat nhr: 16i do hanhdong @ v, sai thm quyén; 15i thiét ké caa gin

pham : 16i do giandoan hé théng.

Tuy nhién, mt s I3i rii ro tic nghép van chra dugc kiém
soat 6t va co du hiéu gia ting : Ldi, sai s6t khi Aam it théng tin,
thuc hién va duy tri giao @th , sai sét trong @u ly tai khain, tai sn
cia khach hang; Sai s6t trongaguy cac nha cungap dich w.

2.2.2. Thec trang dich vu thé tai Chi nhdnh NHTMCP Céng
thiwong Pa Ning

> Tinh hinh phat hanh #cua VietinBankpa Ning

S6 lugng the ma VietinBankba Ning phéat hanhahg nhanh
tai thoi diém ram 2008 do c6 s hd tro bsi hang lat cac chrong
trinh khuyn mai vadac biét 1a ar hop tac Wi cac Tuong Pai hoc,
Caodang tréndia ban. Nm 2009, § luong thé ghi ny caa Chi nhanh
giam hon mot nira so Wi nam 2008 (liy ké dén 31/12/2009 |a 61.324
thé). SO luong the phat hanhang qua cac am ching © thi phan the
cia ngan hang ngay camtyoc mo rong, $ luong khach hangra
dung én phim thé cia VietinBank ngay cangimg. Bén anh do,
phat hanh thda phat huydugc vai tro @a minh, té thanh kénh huy
dong vén voi chi phi tHip ddi voi ngan hangbiéu dé thé hién ¢ sH
du tién gii tang cung i viéc ting $ luong the phat hanhdem hi
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ngwn von khéng nb cho ngan hang, nga vén nay ngan hang co6
thé sir dung dé dau tr phuc vu san xuat kinh doanh.

» Tinh hinh het déng thanh todn th cua Chi nhanh

VietinBankba Ning

S5 luong giao dch va gia tr giao dch aia VietinBankba
Ning co & ting tréng qua cac am. Gia ti giao dch raim 2009dat
20.202 tréu VND, taing 1,17 4n so Wi nam 2008 va 1,42ih so \6i
nam 2007. Hat dong aia hé thong ATM duoc trién khai manh n,
daping duoc nhu @u rat tén moi lic, moi noi cua khach hang. Tinh
dén ram 2009, éng $ may ATM duoc VietinBank fip dat dat 1.047
may( trongdé VietinBankba Nang lip dat 19 may) $ lugng may
POS #ing nhanh trong rimg nim qua, ®u ram 2007 $ may POS
chi dat 15 may thidén nam 2009, 6 may POSda ting xap xi 2 lan
dat con $ 29 may.
2.2.3. Thec trang dich we ngan hang twc tuyén tai Chi nhanh
NHTMCP Céng theong Pa Ning

Tuy dich wi ngan hang trc tuyén moi duoc trién khai tr nam
2008 trén toanédithéng, nhuing Chi nhanh Ngan hang Congréimg Ba
Néng d& vadang la ngan hang tién phong trongovirién khai cac an
phdm dich w nay dén khach hang. Hh nay, & Ngan hang TMCP
Céng throngdang trén khai 04 8n phim dich w nhr sau :

+« Dich vu SMS Banking

Nam 2009 $ lugng khach hang tham gigoth w gia #ing
nhanh chéng soov nam 2008, kéo theadduong giao dch ting manh
(107%) dong thdi phi thuduoc tir dich w SMS Banking 8ng ting
(110%) Och w SMS Banking c6&luong khach hang tham gia vé s
giao dch nhgu nhit trong cac @th wi ngan hangién tir da trién khai.
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Véi xu huéng sr dung dién thaai di dong ngay cang ghbién nhr hién
nay, dch wi SMS Banking c6 kiniang phat trén rat lon.

« Dich vu VietinBank at Home

Dich w VietinBank at Home c6 #&c du c6 t#€n ich thanh
toan, chugn khain nhing $ lugng giao dch khéng ing nhéu,
chiém ty trong thip trén toan & théng. Nguyén nhan la do Chi nhanh
han cké dbi tugng khach hang rim & dang kém soét #i ro. Bén
canh dé, khach hangimg sr dung dch w mot cach de & do chra
chua an tam &i dich v mai nay.

+« Dich vu Internet Banking

S5 lwong khach hang tham giar sung dch wi Internet
Banking rim 2009 gp 10 &n so \6i nam 2008, dai6, $ luong giao
dich va phi thuluoc ding gia ting cung ép. Dich w nay niic du co
su gia ting nhanh niing $ luong khach hang khéng réi, do tén
ich aia sin pham con han cké, chi ding ki & mic do truy vin 5 du.

+« Dich vu ATM online
2.2.4.Panh gia chung ¥ thuc trang dich vu ngan hangdién tir tai
Chi nhanh Ngan hang TMCP Céng tlieng Pa Ning
2.2.4.1. Niing thanh #u dat duoc
2.2.4.2. Niing hgn cl¥é ton tgi va nguyén nhan

a. Nhing han ché ton tai

> Trén thic # giai doan 2007-2009, VietinBankba Ning

van con nhiu han ché trong viéc thiét ké cac an phim

ngan hangtién tir, han ché kha nang da cang hoa va cht

luong sin pham.

> Co ché quan ly diéu hanh trong Viic cung ép cac én phim
dich wi ngan hangtién tr cuia VietinBankba Nang van con
nhiéu bat cap. Chi nhanh &n chra c6 [ phan chuyén trach
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nghién @u phét trén sin phim va cung &p dich w ngan
hangdién tir.

VietinBankBa Nang chra c6 clrong trinh qun ly theo doi
doanh é va thu nip cia trng sin pham dich w ngan hang
dién tir

Nguyén nhan @a nhing han ché

Chinh sach khach hanga VietinBankba Ning con nhdu
bat cap va chra c6 & dong bh giita cacddi tugng khach hang
st dung cac lai hinh dch wi truyén thong Wi cacddi tugng
khéach hangtsdung dch w ngan hangtién tir
VietinBankba Ning ding chra chd tong dén mac cn thiét
viéc quang ba, tép thi sain phim, hait dong marketing &n
con han cté trong khuén riu nhit dinh

Ha ting @ sd c6ng nghk thdng tin @a VietinBankba Ning
chua dap tng nhu &u phat trén dich w ngan hangtién tr
hién tai ciing nhr trong trong lai

Qua trinh hén dai hod céng ngh va dch w ngan hangai
VietinBank con cha dugc tién hanhddng bh, chra c6 &
hop tac i véi cdc NHTM khac trértia ban thanh gh do
vay hiéu qua dau tr chra cao, gay lang phi trondau tu,
khéng c6 tac @hg ting arong src manh aia & hé théng.

So Wi yéu cu, do ngdn nhan irc céng ngh théng tin @a
VietinBank ba Ning khdng ch thiéu vé sd luong ma con
chua dam bao yéu du vé chat lugng d4 lam cAm qua trinh
ung ding cdng nglthéng tin vao hat déng aia chi nhanh.
Poi sdng nhan dan Bnh nay mic du da duoc i thién rt
nhiéu, nhung mic thu nkp, tich by con thp, do iy hé
thong tai khan ca nhany Viét Nam chra phat trén. Hon
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nira tam ly ¢ia khach hang ata quen @i viéc ar dung cac
dich wi hién dai caa ngan hang, kho thich vaaagim hiéu.
CHUONG 3
Gl Al PHAP PHAT TRI EN DICH VU NGAN HANG DIEN TU
TAI CHI NHANH NGAN HANG TH UONG MAI CO PHAN
CONG THUONG PA NANG
3.1. Pinh hwéng phét trién hoat dong kinh doanh va dch va
ngan hang dién tw cia Chi nhanh Ngan hang TMCP Coéng
thwong Pa Nang
3.1.1. Khi ndng vadiéu ki¢n phat trién dich vu ngan hangdién ti
tai Chi nhanh Ngan hang TMCP Céng tireng Pa Ndng trong thyi
gian w1
3.1.1.1. Kla ning phéat trén dich w ngan hangdién tr cua
VietinBankba Ning
3.1.1.2. Nhu @u cia khach hang tréaia ban va cac thtruong tiem
nang
3.1.1.3. Caadiéu kien tw nhién va xa bi khac
3.1.2.Pinh hwéng va muc tiéu phat trén dich vu Ngan hangdién
ti ciza Chi nhanh Ngan hang TMCP Céng #wng Pa Ning
3.2. Ghi phap phat trién dich vu ngan hang dién tir tai Chi
nhanh Ngan hang TMCP Cong throng Pa Nang
3.2.1.Pa dgng hoa cac én phim ngan hangdién ti
> Doi véi nhom gn phim v The : Bé da dang héa danh
muc sin phim The, dic biét 1a The ghi ny noi dia, Chi
nhanh én Tang arong phat hanh Thlién két véi cac @
s chap nhan the 1a nhing chi phan pldi I6n  nhr
siéu th ban hang Big C, Metro, CoopMart, siéu dién
may Ngugn Kim.. ; cac cong ty vanait hanh khach
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Cong ty Mai Linh, Taxi Vinasun,...cliinha hang Ngc
Suong, chii khach an Vitoria, ... Bién phap nay khong
nhitng da chng héa danh ot sin prim Thé ma con gia
tang doanh & thanh toan thanh toarétiia Chi nhanh.
> Doi véi nhém gn phim \é ngan hang tc tuyen : Viéc
phét trén danh mc sin prim ngan hang tic tuyén tai
VietinBank do Phong 2h w Ngan hangdién tr TW
phu trach. Dodd, Chi nhanh bhan ché trong inh wc
nay. Tuy nhién, Chi nhant bao dam trién khaiday du
cac é4n phim nhim bao dam tinhda chng aia dich w.
Hién tai, san prim Phone Banking afa duoc trién khai i
VietinBank do clra c6 k¢ thing Contact Center. Tuy nhiéicip do
cia mdt Chi nhanh, Chi nhanh coéttrién khaiduong day néng, &
tri can [ luan phién trc hotline nlim tu van, giai dap phic wu cac
nhu du khach hang.
3.2.2. Nang cao it lwgng nhitng sin phdim dang cung @p
> Déi véi The ghi np ngi dia E Partner:
()Mo rong kha nang két ndi ddi voi tit ca cac thanh vién
trong lién minh th .
(i) Phét trén thém céc tinhamg khaaddi vaoi dong tié lién két
> Déi véi Thé Tin dung quic t¢ : M rong, ky Kt véi cac T
chirc chip nhan the phd bién trén tié gioi.
> Déi véi cac sin phim SMS Bankinggia ting thém cac ¢n ich.
> Déi véi san phim Internet Banking vaaa phim \n tin ATM
online: Nhanh chongét néi hé thing INCAS va Trung tam &
dé tich rop tai khan The vao Tai khan thanh toan.
> Déi vdi san phim HomeBanking Gia ting thém c&c &n tich
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3.2.3. Lwra chpn va phét trén kénh phan pléi

Mo réng nung i cac PGD

Téang arong cacdiém giao dch

Mo réng mung lesi cac quiy giao dch.

Mo réng kénh phan ph dién ti:

(i) Mang luoi ATM

(i) Mang luéi POS.
3.2.4.Pdy manh hoat déng marketing

Mé réng cac kénh phan péi khac nhau :
Théng qua candgiao dch vién &i Chi nhanh
Théng qua B théng nmung Lesi phan phai
Théng quad roi
Théng qua cac pkng tién truyen théng
Thoéng qua cac ha déng tr thign xa hi
Théng qua cdng taé thic Hi thao, Héi nghi khach hang

Hoan thién chinh sach khach hangNhu ciu mong min
va céach tlic ar dung sin phim dich w ciia khach hangesla yéu t
quyét dinh & vé s lugng, Kt ciu chit lugng sin phim dich w ma
cac NHTM cung ép trén th truong. VietinBankba Ning cn thiét
cing & va hoan thin chinh sach khach hamg tung bréc chiém
linh th truong va nd rong th phan

Xay deng tiéu chuin vé dich vu khach hang: Tang arong
tinh chuyén nglép trong cung ép dich w ciing 1a yu t quan tong
dé phat trén dich w ngan hang & dai trong diéu kién canh tranh,
hoi nhap. Tinh chuy&n ngBp duoc thé hién & phuong thrc, quy

YV V.V V V VY

trinh, B¢ do xir Iy nghiép wu, céch tiic tiép cin va gai quyét nhu
cau cia khach hang.
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3.2.5. Ting arong dau tw phét trién ha tdng o s# cia dich vu
NHDT
> Pé dich w ngan hangtién tir phat trén tot thi VietinBank
Pba Ning phii dau tr phat trén cong ngh ngan hang va Bin
dai hda @ s ha tang phuc wu phét trén sin pham.
> Ngoai ra VietinBankba Nang din ms rong mang luéi co sy
hop tac vadéi tac va xa hi héa hat dong dau tr cung ép
dich w1 ngan hangién tir dé gia ting doanh & va chit luong
dich w. VietinBankba Ning ¢n tp trung lra cton déi tac
la nhiing @ s& san xuit kinh doanh hang hoa vacth w, t6
chire hoi nghi, xay drng cac chrong trinh lop tac, hinh thanh
cac lién minh trong ¥c cung ép va sr dung cac éch w
ngan hangfién tu.
3.2.6. Nang cao diit lwrgng ngusn nhan lec
Trong Wi canh rén kinh € hién dai ngay nay, thi tri thc,
nang lrc cia con ngoi tré thanh ngdn tai nguyén & mot
cia cac gdc gia va chinh vi #) tit ca cac mrée déu chia y
dao wo, nang cao dht lugng ngwn nhan krc. Bé phat trén
thanh cong cacidh w ngan hangtién tir, thi ngwn nhan irc
dong mdt vai tro quan tng, Vietitnbankba Nang phii xay
dung vadao ao doi ngi can i cbng nhan viémtap ung G
vé nghiép vu ngan hang va cong ngthong tin.
> Do véi cong tacdao tqo:
> Do véi cong tac tuyn dung:
> Do véi cong tac & chirc, sip xep CBNV:
3.2.7. Nang cao kit ndng kiém soét chi phi va hoan th chinh
sachdinh gia dich wu nham gia #ing hiéu qud dich vu ngan hang
dién tie nham gia wing hiéu qua dich v ngan hangdién ti
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Dé nang cao ki nang kiém soat chi phi, Chi nhanfre tién
hanh cac batdong sau:
> Chi nhanh én linh hait hon trong chinh sacldinh gia

san phim, nhim nang cao khnang mo rong th truong
muc tiéuddng thoi van kiém soatduoc chi phi dra trén
cac Plrong phapdinh gia khac nhau

3.2.8. Hoan thén ky nang quan tri rai ro trong hoat dgng ngén
hangdién tir
» Hoan thén quy trinh nn dang vadanh gia i ro : Chi

nhanh &n thuong xuyén phan tich nguyén nhan, phan
tich dé cap nhit rai ro msi; hoan thén quy trinh,danh
gia mi ro nhim xacdinh thr ty uu tién trong phan &
nhan trc nhim kiém soéat i ro.

Thiét 1ap mbt co ché giam séat gan Iy rai ro hiéu qua trong
cac hat dong ngan hangién tr. Ban 1anhdao cin danh
gia va phé dust cac ®i dung @ ban cia quy trinh kim
soat o mit cia ngan hangdng thdi thiét 1ap quy trinh
giam séat cac fi quan & véi bén ngoai éng nhr cac 4n
phim cia ddi tac 1P tro hoat dong ngan handién ti.

Thuc hién viéc xac thrc va phan qudn cho khach hang
khi thuc hién giao dch qua Internet. kh ché viéc thoai
thac va thit lap giai trinh cho céac giaoidh ngan hang
dién tir. Tach bét nhiém wu, dong thdi kiém soat qugn va
phan qugn trong cac & thong, @ sv dir liéu va caaing
dung ngan hangdién tir. Bao Vé tinh toan ¥¢n di liéu cia
cac giao ¢th va théng tin#a ngan hangién tir. Bao mat
théng tin ngan hangdién tir quan tong, théng tin co6 tinh
nhay cam duoc truyén va bru trong © so dit liéu.
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> Can rd rang trong Vic dat va $r dung tén @a cac &n

phAm ngan hangtién tr cia ngan hang. &1 cung ép
day du théng tin trén website cho phép khach haag ti
nang c6 tkt dua radanh gia ¢ vin dé bao mat va cac
quy dinh aia ngan hang wc khi tham gia vao cac giao
dich ngan hangtién tir. Dam bao cac yéu &u Vé tinh
riéng r cia théng tin khach hang va phophve mat
phap ly.

Lap cac K haach dr phong nim dam bao tinh lién tic
cua dch w va kg théng ngan hangién tir. Xay drng cac
ké hoach dbi ung dé quan ly, ngin chin va gam thiéu
nhitng Vvan dé rai ro trong véc cung ép cac dch wi va
hoat dong ngan hangdién ta.

3.2.9. Nang cao ki n@ng nhgn thirc va 3¢ hep tac aia khach hang
> T chic cac bp tp huin sr dung dich w cho céac b

phan ké toan @a doanh nglép, nlim nang cao khning

st dung dch w ddng thyi ndm bit duoc nhu du aia
khach hang.

Lap dat may tinh Bi mang tai cac b phan giao dch dé

husng din khach hangis dung dch w ngay &i diém

giao dch.

Thiét lap cacduong day néng, pin mém ho tro tién ich
trén website, &p thr dién tr tra 1oi tu dong dé co thé

nhanh chéng pc wu, giai dap thic méc cia khach hang.
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quan B hd tro va thicday 1an nhau. Vi vy, Nha nroc
can khuyén khich va thaaay hon nira sr phat trén cia
thuong mai dién tr gop pln phat trén dich w ngan
hangdién ti.

Nha nréc cin danh g uu tién thichdang dé quang ba
thuong mai dién tr va dch w ngén hangtién ti, tao ra
hinhanh W sr nhan thac day da caa céng ching va cac
doanh nghip V& thuong mai dién tir va dch w ngan
hangdién tir. C4c clrong trinh gdng ba lwréng i cac
doanh nghip va céc ca nhan théng qua cac conga
kha nang va vai tro tich gc trong véc xuc tén va 1 trg
t6t nhat vé thuong mai diéu tir va cac ich wi ngan hang
dién tur.

Nghién d@ru xem xét vc g bo haic nsi long cac quy
dinh, cac chinh sach cé tinhattan ché haic ngin cim
nhu: quan ly ngai héi (ngan cin viéc thanh toan trc
tuyén xuyén qéc gia),doc quyén vé vién thdng (lam cho
chi phi vén thong cao), v.v...ing nhr nhiing quydinh
vé XNK.

Nha nréc ssm hoan thén co s phap ly cho hat dong
cung @p va sr dung dch wi ngan hangién tr.

Tang arong dau tr phat trén oo sd ha ting e théng tin,
vién théng. Trong ning rim gin day, cac nganh céng
nghé thong tin,dién tir vién thong Vet Namda cé nliing

3.3. M@t sb kién nghi budc phat trén nhit dinh. Tuy nhién, & vé trinh d6 phat
3.3.1.Kin nghi véi Chinh phu va cac o quan chic ning

> Tiép tuc dau tu phat trén thuong mai dién tir. Thuong

mai dién tir va cac ¢ch w ngan hangtién tir c6 nbi

trién va kh nang tng dung vao én xuit kinh doanh va
cung dp dich w thi Vin con bn tai mot khoang cach xa
S0 Wi trinh d6 chung @a khu wc va tré gioi.
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3.3.2. Kén nghi véi Ngan hang Nha nréc
B sung hoan tén cac chinh sactoahé, khuyén khichang
dung va trén khai cac ngléb vu ngan hangtién tir
> Co v phap ly va cac éhdo quy dinh di véi hoat dong
ngan hanglién tir can $5m dugc bd sung, hoan thn va ho
co s phép ly chos phét trén sin phim, dch wi méi, hoic
it nhat phai dugc b sung, gaddi kip thoi cho phil bip V6i
téc do phét trén cong ngh, dam bao an toan cho céc
NHTM trién khai cung &p cac dch w ngan hangién ti.
> Xay dung va cong b cac tiéu tiic xac dinh cac &n
phém dich w ngan hangtién tr moi, danh nuc cac én
pham dich w. Ngan hang Nhaudc cin cédinh hréng
cu thé dé cac NHTM c6 th phdi hop va cung tham gia
cungung dch w, tn dung hiéu qua von dau tr cho b
tang @ s& va han cké tinh tang doc quyén cung ép sin
pham dich w1 ngan hangtién t.
3.3.3. Kién nghi véi Ngan hang Throng mai cé phin Cong throng
Viét Nam
Tang arong 1D tro dau t, hién dai hda © sv ha tang ky thuat va

khuyén khich s phéat trén cong ngh ngan hang cho Chi nhéanh.

VietinBank Viét Nam @n nhanh chéng & dai hda cong nghngan hang
dé céc hat dong quin ly va tac ngtéip c6 ki nang trong thich cao rii
VoI qua trinh hgn dai hda va tién khai, phéat tén dich w ngan hangtién
tir dla cac chi nhanh noi chung va VietinBadk Ning noi riéng.

VietinBank Vit Nam dn thiét 1a dau mbi trung gian nghién
ciru xay drng dinh hréng chén lugc phat trén cong ngh, dam bao
két ndi hé théng mbt cach hoan tin, chinh xac, an toangti loi va
hi¢u qua.
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KET LUAN

Qua qua trinh nghiénta nghiém tdc, & dung nhing
phuong phap nghiéniw pho lyp, ludn van da dat duoc nhing két
qua nghién @u sauday:

- Téng hpp, he théng hoa niing mi dung @ ban v ngan
hangdién tir.

- Phan tich cac ¢Hiéu phin anh g phat trén cia dch w
ngan hangdién tir trén @ s ké thira nhiing mi dung @a nhing
nghién @u trude do két hop phat trén nhing phan tich @a ca nhan
nguoi nghién @u; dong thyi ly giai cac nhand anh hrong dén ar
phat trén cia dch wi ngan hangién tir.

- Thu thip di liéu, tién hanh kho sat, phan tichjanh gia ¢
thuc trang hat d6ng ngan hangién tir tai Chi nhanh Ngéan hangubng
mai cb phan Cong throng Ba Ning lam © sv cho vic dé xuat cac ghi
phap phat tén dich w ngan hangién tir tai Chi nhanh nay.

- Trén @ so van dung ly thuyét ciing nhr két qua phan tich,
danh gia tlrc trang hat dong ngan hangdién tr tai Chi nhanh Ngan
hang throng mai ¢4 phan Céng tlrong Da Ning, Iuan vian da dé xuét
duoc Mot hé thong cac gii phap nlim phat trén dich wi ngan hang
dién tir tai Chi nhanh Ngan hang TMCP Congrtimgba Nang

- Bé xuit cac kén ngh ddi véi co quan fiu quan nAm tao
diéu kién t6t nhat dé phat trén dich wi ngan hangtién tr tai Chi
nhanh Ngan hang TMCP Cénguting ba Ning V& nhiing van dé
nam ngoai pam vi giai quyét caa Ngan hang.

Tuy da & gang rat nhiéu nhrng luan van van con nhéu thiéu
sot, nlrge diém vi Ay, tadc ga luan van mong mén nhin duoc
nhitng gop ¥, lxéng din aia cac thy, cb gido @ng nhr nguoi doc.



