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Trang 1

LOI MO PAU
(G2 3:0)

1) Tinh cap thiét ciia dé tai.

Trong xu thé toan cau héa, khi Viét Nam d& gia nhap to chirc kinh té thé gigi WTO
dem dén nhiéu thoi co va thach thirc dan xen cta qua trinh hoi nhap ddi véi moi hoat
dong dich vu trén nhiéu linh vuc ciia nginh tai chinh ngan hang. Riéng ddi véi linh
vuc thé thanh todn, mgt trong nhiing linh vuc kinh doanh vira dem lai nguén thu nhap
dang ké cho cic ngan hing vira mang lai hiéu qua chung cho toan x& hoi, cac san
pham dich vu thé véi tinh chuén hoa, qubc té cao 1a nhiing san pham dich vu c6 kha
nang canh tranh qubc té trong qua trinh hoi nhap kinh té thé gidi va khu vie. Do bai
nhitng wu thé vé thoi gian thanh toan, tinh an toan, hiéu qua str dung va pham vi thanh
toan rong, thé thanh toan da tro thanh phuong tién thanh toan van minh hién dai, gin
lién voi sy phat trién cong nghé cua thé gidi, gop phan nang cao doi song cong dong
dan cu, nang cao doi séng x& hoi. Vi vdy, phét trién thé thanh toan 14 tat yéu khéch
quan cia xu thé lién két toan cau; thuc hién da dang hoa san pham dich vu va hién dai
hoa cong nghé¢ ngan hang déi véi cac ngan hang Viét Nam, trong d6 c6 ngan hang
TMCP Cong thuong Viét Nam.

Tuy nhién, tinh hinh kinh doanh thé thanh toan cua ngan hang TMCP Coéng thuong
Viét Nam lai c6 nhimg diém bat cip. Mic du, ngan hang da c6 nhitng hoat dong tich
cuc khuéch truong dich vu thé, nhung luong thé duoc phat hanh chwa dung véi tiém
ning hién co. Voéi mang éi chi nhanh rong khap, thé ghi ng do ngan hang Cong
thuong phat hanh chu yéu 1 dé rit tién mat, con thé thanh toan qudc té thi chi yéu do
ngudi nude ngoai thanh toan, hiéu qua sir dung may ATM ciing chua cao, nhung dau
tu mua may ATM lai ton rat nhiéu tién.

Trong bdi canh nhu vay, viéc nghién ciru dua ra cac giai phap dé phat trién thé
thanh toan cia ngan hang Cong thuong Viét Nam, tao duyng mdt thuong hiéu thé noi
tiéng vi ban sac riéng trén thi trudng thé, thu hit duoc sy quan tim ciia nhidu nguoi,
dat hiéu qua kinh doanh t6t hién nay 1a hét stc can thiét. Vi vay, t6i d& chon dé i

“Giai phap phat trién thé thanh toan tai Ngan Hang TMCP Céng thuong Viét Nam”.

2) Muc dich nghién ciru.
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- Nghién ctru nhimg van dé co ban cila thé thanh toan, mot cong cu thanh toan
khéng ding tién mat hién dai gin lién v&i ar phat trién khoa hoc cong nghé va
nhiing loi ich ma thé thanh toan mang lai cho khach hang, cho ngan hang va cho
nén kinh té.

- Nghién ctru phan tich tinh hinh kinh doanh thé¢ ciia Ngan hang TMCP Céng

thuong Viét Nam trong nhitng nim qua dé c6 cai nhin bao quat va dinh huéng cho

hoat dong thé thanh toan ciia Ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam.

- Tur 46, dé xuat mot sd giai phap kha thi nham gép phan phat tién thé thanh

toan ciia Ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam trong diéu kién hoi nhap kinh

té thé gi6i va khu vuc hién nay.

3) Poi twong va pham vi nghién ciru.

- Nghién ctru nhimg van dé lién quan dén thé thanh toan, phan tich 6 liéu tinh
hinh phat hanh va thanh toén thé tai Ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam,
s6 liéu phat hanh thé va mot s6 nét vé cac ngan hang c6 hoat dong thé tai Viét
Nam trong nhitng nam qua.

- Nghién ciru 1y thuyét thé thanh toan, fich sir thé thanh toan. VA tham khao ¥
kién cta thay hudéng dan, cic can bd cta phong thé tai Trung tdm thé va SO
Giao dich II Ngan hang Cong thuong Viét Nam.

- Trén co s& phan tich tong hop dé xuat cac giai phap nham phat trién thé thanh
toan tai Ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam.

4) Phwong phap nghién ctru.

- D¢ tai ap dung cac phuong phép tiép can thyuc té, phan tich sb liéu ciia nghiép
vu phat hanh va thanh toan thé tai Ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam,
cac vin ban phap quy lién quan dén dé tai.

- Duya vao céc két qua phan tich, van dung 1y luan vao thuc tién dé dua ra céc
nhan dinh vé finh hinh phét trién thé thanh toan tai Ngan lang TMCP Cong
thuong Viét Nam.

- Xac dinh nhu cau cap thiét phai phét trién thé thanh toan tai Ngan hang TMCP
Cong thuong Viét Nam trong diéu kién hoi nhép kinh té qudc té cling voi cac
giai phap c6 tinh kha thi.

5) Két cau luan vin.

Noi dung luan van dugc két cau trong ba chuong:

Chuong 1: Tong quan vé thé thanh toan.
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Chuong 2: Thyc trang phét trién dich vy thé thanh toan tai Ngan hang TMCP Cong

Thuong Viét Nam.
Chuong 3: Giai phap phat trién thé thanh toén tai Ngan hang TMCP Céng Thuong
Viét Nam.

Hién nay thé thanh toan vin B mot dé tai nong bong, cOn dé ngo nhidu giai
phép phét trién trong twong lai. Trong thoi gian nghién ciru, mac du t6i d& ¢d gang thu
thap s liéu, phan tich va dé xuat cac giai phap nhung chac chan khong thé tranh duoc
nhitng khiém khuyét trong nhan dinh va céc giai phap dé xuét. Do do, kinh mong thay
¢d cing nhitng ngudi quan tim dong gop ¥ kién dé luan vian duoc hoan thién hon. Toi

xin chan thanh cam on.
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CHUONG 1. TONG QUAN VE THE THANH TOAN
1.1. Thé thanh toan
1.1.1. Lich sir ra doi va phat trién ciia thé thanh toan trén thé gioi

Thé thanh toan 13 mot phuong tién thanh toan khong ding tién mat rat thong
dung va vin minh trong thé giéi ngdy nay boi nhimg wu diém vuot trdi cia nd so véi
cac phuong tién thanh toan khong dung tién mit khac & chd: tién loi, an todn, va hién
dai.

Vé mit lich sir, thé ngan hang xuat hién dau tién & My vao dau thé ky 20. N6 ra
doi ndm 1914, khi d6 Tong cong ty xang dau Califonia cip thé cho nhan vién va mot
s6 khach hang cua minh véi muc dich chii yéu 1a khuyén khich ban san pham cua cong
ty. Loai hinh dau tién cia thé thanh toén ra doi vao nim 1945. P6 1a Charge- It cia
ngan hang John Biggins (M¥), cho phép khach hang dung thé mua hang tai nhiing noi
ban 1¢. Con cac nha kinh doanh phai ky quy tai ngan hang Biggins va ngan hang sé thu
tién thanh toan tir phia khach hang dé hoan tra cho nha kinh doanh. Loai hinh nay ciing
chinh 1a tién dé cho viéc phat Hanh thé tin dung dau tén cia ngan hang Franklin
National vao nam 1951. Bén nam 1955, hang loat thé mdi xuat hién & My nhu: Trip
Charge, Golden Key, Gourmet Club, Esquire Club. Nam 1958, th¢ Card Balanche,
American Express ra doi va théng linh thi truong. Nam 1960, ngan hang 16n ciia My 1a
Bank of America d4 phéat hanh thé Bank Americard. Sau d6, ngan hang nay da bat dau
cap gidy phép cho céac dinh ché tai chinh trong khu vuc dé phat hanh thé mang thuong
hiéu Bank Americard va xay dung mot sé quy dinh va tiéu chuan riéng dbi véi cac
dinh ché tai chinh khi phat hanh thé. Nam 1966, d¢ canh tranh voi sy thanh cong cia
ngan hang Bank of America, mudi bén ngan hang I6n ciia My thanh lap Hiép hoi the
lién ngan hang qudc té (Interbank Card Association- ICA) va cho ra doi thé Master
Charge. Nam 1977, Bank America doi tén Visa USA va sau d6 tro thanh to chirc thé
qudc té Visa. Ngay nay, thé Visa da trd thanh thé c6 quy moé 16n va duoc nhiéu nguoi
st dung nhét trén thé gi¢i. Nam 1979, Master Charge d6i tén thanh MasterCard va tro
thanh to chirc thé qubc té 16n thir 2 trén thé gidi, 1a d6i tha canh tranh cha yéu cia thé
Visa ngay nay, gop phan dua thi truong thé thanh todn ngdy cang phat trién trén toan
cau. Trén thé gii hién nay co6 4 t6 chirc hé qudc té 1on nhat B Visa, MasterCard,
AMEX, JCB cling vé6i nhiéu cong ty va ngan hang lién két nhau cung tmg nhiéu san

pham thé da dang, phong phu trén thi trudng.
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Thé Diners Club, thé du lich va gidi tri T& E (Travel & Entertainment) ddu tién do
t6 chirc thé ty phat hanh vao nam 1949 & My, xuat hién dau tién & Nhat Ban vio nim
1960, chi nhanh dugc quan 1y boi Citi Cop, ngudi dimg dau trong sd ngan hang phat
hanh thé. Nam 1990 ¢6 6,9 triéu ngudi str dung thé Diners Club trén toan thé gidi voi
doanh s6 khoang 16 ty dollars. Hién nay s6 nguoi str dung thé Diners Club dang giam
dan dén nam 1993 tong doanh sb chi con khoang 7,9 ty v6i khoang 1,5 triéu thé luu
hanh.

Thé American Express (Amex) ra d5i vao nam 1958, t6 chirc American Express phat
hanh thé Green Amex, khong c¢6 han muc tin dung, chu thé dugc chi dung va co trach
nhiém thanh toan mot 1an vao cudi thang. Nam 1987, Amex cho ra doi thém ba loai
thé: Amex Gold, Amex Platium, va Optima ¢4 han muc tin dung tuan hoan dé canh
tranh v6i thé VISA va MasterCard. American Express hién 1a t chirc thé du lich va
giai tri 16n nhét thé gidi, truc tiép phat hanh va quan 1y cha thé, khong cap gidy phép
thanh vién cho cac cong ty tai chinh- ngan hang. Tong sb thé phat hanh c6 gép 5 lan
Diners Club va gip 2 lan JCB. Nam 1990 tong danh thu chi khoang 111,5 triéu
dollars véi khoang 36,5 triéu thé lwu hanh. Nhung dén nam 1993 thi tong doanh thu
Ién khoang 124 ty dollars voi 35,4 tiéu thé lwu hanh va 3,6 triéu co so chip nhan
thanh toan.

Thé JCB (the Japan-based) la thé phat hanh tai Nhat Ban nam 1961 boi ngan hang
Sanwa va bat dau phat trién thanh mot t6 chie thé qudc té vao nam 1981. Thé JCB da
phét trién rat nhanh va 1a ddi thii canh tranh cia American Express trong thi truong
giai tri va du lich. Nam 1990 JCB d4 phat hanh dugc 17 triéu thé v6i doanh sé thanh
toan khoang 16,5 ty USD. Nam 1992, JCB ¢6 27,5 triéu thé, khoang 2,9 triéu co s&
chap nhan thanh toan va 160000 may rut tién ty dong ATM. Ciing gidng nhu Amex,
JCB phat hanh loai thé doc quyén cua riéng minh va quan 1y truc tiép dén khach hang
(chu thé va diém tiép nhan the)

Thé Visa 1a loai thé ¢ quy mo phat trién 1én nhat trén toan cau. Cudi nam 1990 c6
257 triéu thé Visa dang luu hanh v6i doanh thu khoang 354 ty dollars. Cubi nam 1993
doanh thu cia thé Visa dé ting 1én dén 542 ty dollars. Hé thong may rut tién ty dong
cta Visa khoang 164.000 may ATM & 65 nudc trén thé giGi. Visa khong truc tiép phat
hanh thé ma giao lai cho cac thanh vién, day 1a diéu kién thuan loi gilp cho Visa dé

dang m¢ rong thi truong hon cac loai thé khac. Hién nay Visa c¢6 22.000 thanh vién tai
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hon 200 nuée, da phat hanh hon 500 trigu the, 13 trieu CSCNT, 320.000 may rut tién
mat, doanh sb giao dich hang nam dat 800 ty dollars.

Thé Master 12 l0ai thé c6 quy mé 16n trén thé gidi. Ciing gidng nhu Visa, MasterCard
la mot hiép hoi tai chinh quéc té riéng biét, khong quan hé tryc tiép véi cha thé ma chi
quan 1y tt ca cac thanh vién phat hanh thé. Pén nam 1990, MasterCard da phét hanh
hon 178 tri¢u thé vadi trén 5.000 thanh vién phat hanh thé va khoang 9 tri¢u CSCNT
thanh toan trén toan thé gisi. Pén nam 1993, tong doanh thu ctia MasterCard 1én toi
320,6 ty dollars va phat hanh dugc 215,8 tri€u thé dang lru hanh tai 220 nude. Cho
dén nay s6 lugng thanh vién tham gia vao hiép hoi MasterCard d4 I&n d¢én hon 29.000
thanh vién, mang ludi rat tién mit dd dugc trién khai rong rdi véi hon 162.000 ATM
dit tai hon 192.000 chi nhanh ngan hang trén thé gidi.

1.1.2. Khai ni¢m thé thanh toan:

Thé thanh toan 1a mot phuong tién thanh toan khong dung tién mat duoc phat
hanh bai cac ngan hang, cac dinh ché tai chinh hoidc cac cong ty. Ngudi cha thé co thé
st dung thé dé thanh toan tién hang hoa, dich vu tai cac diém chip nhan thanh toan
thé, rat tién mat tai cac ngan hang dai ly, co s& chép nhén thé hodc tai cac may rat tién
tu dong (ATM). Trong Quy ché phat hanh, thanh toan, sir dung va cung cap dich vu hd
trg hoat dong thé ngan hang ban hanh kém theo Quyét dinh s6 20/2007/QBD-NHNN
ngay 15/05/2007 cua NHNN Viét Nam khai ni¢ém thé thanh toan dugc quy dinh nhu
sau: “Thé ngan hang 1a phuong tién do t6 chirc phat hanh thé phat hanh dé thyc hién
giao dich thé theo cac diéu kién va diéu khoan duoc cac bén thoa thuan”.

1.1.3. Phan loai thé thanh toan.
Céc loai hinh vé thé thanh toan rat da dang, phong phi, ching ta co thé phan
loai thé dua trén nhitng ti€u chi sau day:
- Xét theo cong nghé san xuat: thé c6 3 loai:
> Thé khic chit ndi (embossed card): Pay 1a loai thé so khai ban dau, duoc 1am
dua trén k¥ thuat khic chir ndi. Trén bé mat thé dugc khic ndi cac thong tin can
thiét. Hién nay loai thé nay khong duoc sir dung nita do k¥ thuat san xuat tho
s0, tinh bao mat kém va dé 1am gia.
> Thé bang tir (magnetic stripe): LA loai thé duoc san xuat dya trén ky thuat thu
tin, thé duge phu mot biang tir chia 2 hodc 3 rAnh dé ghi nhimng thong tin can
thiét 43 duoc ma hoa, cac thong tin nay thuong 1a thdng tin ¢6 dinh vé chu thé

va s6 lidu két ndi. Loai thé nay duoc st dung pho bién trong vong 20 niam nay
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nhung trong thoi dai trinh d6 khoa hoc cong nghé phat trién cao né ciing da boc
16 mot sé nhuoc diém nhu: tinh bao mat khong an toan, ké gian co thé lgi dung
doc dugc thong tin va lam thé gia, hodc tao cac giao dich gia gay thiét hai cho
chu thé va ngan hang.

> Thé thong minh (smart card, chip card): Loai thé nay duoc san xuét dya trén ky
thuat vi xir Iy nhd gan mot chip dién tir theo nguyén tac xir Iy nhu mot mdy tinh
nho, dir liéu, thong tin lién quan dén khach hang s€ luu trir trong bd nhd dién tur
“chip”. Thé thong minh c6 nhiéu nhém véi dung lwgng nhé cua chip dién tir
khac nhau. Pay 1a thé hé méi nhat cua thé thanh tein, nd khic phuc nhiéu
nhugc diém cua thé khic chit ndi, thé bang tir do han ché viéc sir dung thé gia
mao, dam béo tinh an toan cao. Tuy nhién, chi phi dé dau tu phat trién hé thong
thé thong minh ciing rat cao.

- Xét theo pham vi st dung: c6 2 loai thé:

> Thé noi dia: 12 loai thé chi dugc sir dung trong pham vi mdt qudc gia va dong
tién giao dich 1a dong ban té. Thong thuong thé ndi dia 12 nhitng thé ghi ng ciia
cac ngan hang thuong mai, dwoc phat hanh, duoc s dung tai hé thong may
ATM va mang ludi cac don vi CSCNT trong nudec.

> Thé qudc té: 1a loai thé khong chi duoc st dung trong pham vi quéc gia ma con
dugc dung trén toan thé gidi. Thé qudc té duge chap nhan thanh toan trén toan
cau va str dung cac loai ngoai t& manh dé thanh toan. Pé phat hanh thé quéc té,
t6 chirc phat hanh thé phai 1a thanh vién cua t6 chic thé qudc té, tuan tha chat
ché cac quy dinh trong viéc phat hanh va thanh toan thé do 6 chire thé quéc té
d6 ban hanh. Khach hang khi sir dung thé qudc té phai chiu nhiéu chi phi hon
S0 voi1 thé nodi dia, dac biét b chi phi lién quan dén viéc chuyén doi ngoai t¢
gita cac qudc gia.

- Xét theo chu thé phat hanh thé

» Thé do cac ngan hang phat hanh: Ngéan hang phéat hanh thé gitp cho khach hang
str dung linh hoat tai khoan ctia minh tai ngan hang hoic str dung mot sb tién do
ngan hang cap tin dung (vi du nhu: thé Visa card, Master card...).

> Thé do cac to chirc phi ngan hang phat hanh: 1 loai thé do cac tap doan kinh
doanh 16n gdm cac cong ty cung ung hang hda dich vu, du lich va giai tri phat

hanh thé dé tao thém tién ich cho khach hang ciing nhu thudn loi trong viéc
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quan ly i chinh va kich thich tiéu ding (vi du nhu: thé Affinity card, Co-
branded card, Charge card...).
- Xét theo tinh chét thanh toan thé: ¢6 3 loai thé:

» Thé tin dung (credit card): 1a loai thé cho phép chu thé dugce thuc hién giao dich
mua hang hda, dich vu hodc rat tién trong pham vi han mirc tin dung d& duoc
cap theo thoa thuan véi té chirc phat hanh thé. Chu thé phai thanh toan it nhét
muec tra no toi thiéu khi d¢én han quy dinh va s& phai tra 1i cho s6 tién con no
theo mirc 14i suat thoa thuan trudc. Theé tin dung dugc xem nhu mot cong cu
cho vay tiéu ding cia to chirc phat hanh cip cho chi thé.

» Thé ghi no (debit card): 1a loai thé cho phép chu thé thyc hién giao dich trong
pham vi s6 tién tén tai khoan tién guri thanh toan ctia chii thé mo tai mot t6
chirc cung tng dich vu thanh toan. Thé ghi ng khong ¢6 han mtc tin dung vi nd
phu thudc sé du hién hiru trén tai khoan cha thé. Tuy nhién, dé tao diéu kién
cho chu thé trong giao dich, t6 chirc phat hanh c6 thé cho phép chi thé chi tiéu
hodc rat tién vuot qua sd du trong mot khoang thoi gian nhat dinh, tly thudc
vao méi quan hé khach hang, hinh thirc nay goi 1a thau chi.

» Thé tra trude (prepaid card): 1a loai thé cho phép chu thé thuc hién giao dich
trong pham vi gia tri tién duoc nap vao thé, twong tmg véi s6 tién ma chu the da
tra trudc cho t6 chic phat hanh thé. Chu thé tra trudc khong nhét thiét phai co
quan hé tai khoan voi ngan hang. Thé tra trude gom co thé tra trude dinh danh
va thé tra truéc vo danh. Ngodi ra, thé tra trude c6 thé sir dung dudi hinh thice
thé qua tang, thé chuyén tién, thé thanh toan phuc loi x4 hoi va thé thanh toan
du lich.

- Xét theo muc dich str dung thé: co 2 loai:

» Thé ca nhan: day la loai thé dung cho muyc dich thanh toan cua ca nhan, chu thé
chiu trach nhiém thanh toan thong qua sb tién ky quy trong @i khoan c4 nhan
Mo tai ngan hang.

» Thé cong ty: day la thé dugc phat hanh cho cic nhan vién cong ty st dung,
cong ty & hiru thé @& chiu trach nhiém vé wéc st dung thé. Hing
thang/quy/nam ngan hang phat hanh s& cung cép cho cong ty nhimng hong tin
tom tit chi tiéu ciia cac nhan vién sir dung thé cong ty trong ky gitp cho cong ty
6 thé quan 1y chat ch& tinh hinh chi tiéu vi myc dich cong viéc clia nhan vién

minh.
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- Xét theo han murc tin dung: c6 2 loai 1a thé vang va thé chuan.
> Thé vang: day la loai thé c6 han mirc tin dung cao phuc vu thi trrong cao cip
phl hop vé&i nhitng khach hang ¢6 mac sdng thu nhép cao, finh hinh tai chinh
lanh manh, nhu cau chi tiéu 16n.
> Thé chuan: day 1a loai thé c6 han muc tin dung thap hon thé vang, mang tinh
pho bién va dai chung, duoc st dung rong rdi nhat phl hop véi nhiing khach
hang c6 muc thu nhap trung binh.
1.2 Lgiich cia thé thanh toan.
1.2.1. Xét vé phwong dién vi méd
- P6i vé6i linh vue lwu thong tién té
+ Ting thanh toan khong dung tién mit: Thé thanh toan 1a mot phuong tién thanh
toan tién loi, dé dang, va hap dan nguoi dan sir dung. Thanh toan bang thé 1am giam
bt cac giao dich thu cong, tiép can véi mot phuong tién thanh todn hién dai cua thé
giéi. Nhu vay, thé thanh toan véi nhimng bi ich thanh toan khong ding tién mit s&
nang cao duoc do an toan x& hoi, cai thién dugc moi truong ti€u dung, xay dung mot
nén van minh thanh todn, tao co s& dé Viét Nam hoi nhap qudc té.
+ Giam lru thong bang tién mit: Thé thanh toan 12 mot phuong tién thanh toan thay
thé tién mat, séc..., Bm giam khdi lwong tién mait trong kru thong, tr d6 tiét kiém
duogc chi phi san xuét, van chuyén, bao quan, va kiém dém tién mat.
+ DPiéu hoa lru thong tién té trong nén kinh té: Vi viéc s dung thé thanh toan s&
lam tang lugng tién giao dich qua ngén hang tao diéu kién cho Nha nudc quan 1y va
danh thué thu nhap cia nguoi dan, 1am tang hé sb tién té ciing nhu 1am cho chinh sach
tién té ctia chinh phu c6 hiéu qua hon. Trong tuwong lai, thé thanh toan con 1a céng cu
quan 1y cia Nha nudc dbi v6i nguoi dan, gop phan minh bach @i chinh, giam thiéu
nhitng tac dong tiéu cuc cta cic hoat dong kinh té ngdm, ting cuong vai trd chi dao
cia Nha nudc trong viéc didu tiét nén kinh t& va diéu hanh cac chinh sach tai chinh
qudc gia.
+ Ting nhanh khoi lrgng chu chuyén, thanh toan trong nén kinh té: Hién nay hau
hét cac giao dich thé trong pham vi quéc gia hay todn ciu déu duoc thyc hién truc
tuyén (on-line), vi vay téc do chu chuyén thanh toan nhanh chéng hon nhiéu so véi cac
phuong tién thanh toan khéac nhu séc, uy nhiém chi, ity nhiém thu.
- VVé phuong dién quén Iy ciia Nha nwée: Phat trién thé 1a mot trong nhiing cong cu

hiru hiéu gop phan thuc hién bién phéap “kich cau” ctia Nha nudce. Do sy tién loi ma thé
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mang lai cho nguoi sir dung, CSCNT, ngan hang khién cho ngay cang nhiéu ngudi wa
chudng str dung thé, ting cudng chi tiéu bang thé, tao 1ap mdt xu hudng tiéu ding moi
“tiéu dung trudc, tra tién sau” 1am ting cau tiéu ding nhiéu hon nita.

1.2.2. Xét vé phwong dién vi mé:

- P6i véi chii thé: Tién ich — an toan - hi¢n dai

e Tién ich trong thanh toan: Chu thé ¢ thé s dung thé dé thanh toan hang hoa,
dich vy & trong va ngoai nudc ma khong can st dung tién mat, co thé rit tién
mat tai bat ct DVCNT trén toan thé gidi dem lai nhiéu tién loi cho chu thé khi
di du lich hay cong tac xa dic biét & nudc ngoai khong can phai mang theo tién
mit hay séc du lich, khong phu thudc vao khdi lugng tién can thanh toan van co
thé thanh toan cho moi nhu cau chi tiéu ciia minh, ¢ thé dung thé ngan hang dé
rat tién mat 24/24h; 7h/ngay.

e An toan trong thanh toan: viéc str dung thé s& an toan hon nhiéu so véi cac hinh
thirc thanh toan khac nhu tién mat, séc... Khi thé bi mat, ngudi cam thé ciing
kho str dung dugc vi ngan hang sé bao mat cho chu thé bang ma sb PIN, anh va
chir ky trén thé. Trong truong hop mat the, chi thé chi can thong bao dén ngan
hang phat hanh hodc ngan hang dai Iy dé khoa thé va c6 thé dugc cap lai thé
khac. Hon nita, trong qua tinh sir dung thé dé mua ng néu hang da mua
khong du tiéu chuan chat lugng thi chu thé co thé yéu cau duoc ngan hang phat
hanh bao vé, tham chi ¢ thé dugc bdi thudng.

e Tiét kiém thoi gian: sir dung thé gitp cho chii thé tiét kiém duoc thoi gian cho
doi trong giao dich thanh toan hang hoa, dich vu vi giam dugc thoi gian kiém
dém khi mua hang hoa gi4 tri 16n ma phai thanh toan bang tién mat. Hoac khi
mudn thanh toan céc cuée phi dich vu Internet, cudc dién thoai, dién lyc, tién
nuéde. ..chi thé khong phai mat thoi gian di dén cac quay giao dich, khéng phai
cho doi thtr tu giao dich bai chii thé c6 thé thyc hién tat ca cac giao dich thanh
toan do tai may ATM 24/24h

e Duoc cép tin dung ty dong tirc thoi: ddi véi thé tin dung, chu thé dugc cép han
muc tin dung ngan hang, chi tiéu trudc, tra tién sau. Khi dén han thanh toan
(thudong 1& mot thang) chu thé chi can thanh toan so tién t6i thiéu (hién quy dinh
20% trén sb tién d4 s dung), sd ng con lai chu thé co thé tra sau va phai chiu

1ai theo murc 14i suat cho vay tiéu dung. Nhu vay thé tin dung 14 mot dang cho
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vay thanh toan, 1a mét dich vu ma ngan hang tng trude tién cho cac giao dich
cta khach hang, cung cép cho khach hang mot kha nang mo rong cac giao dich
tai chinh. Ngoai ra, thi tuc phat hanh thé don gian gitip cho khach hang khong
con thm ly e ngai khi dén ngan hang 1am thi tuc xin vay.

- P6i v6i ngan hang:

e GOp phan ting loi nhuan ngan hang: Hoat dong kinh doanh thé mang lai nhiéu
nguoén thu nhap cho ngan hang thdng qua viéc thu phi va i tir hoat dong nay.
Céc khoan thu bao gdm:

Dbi véi the tin dung: ngan hang s& thu phi phat hanh, phi thuong nién, phi chuyén

d6i ngoai té tir to chirc thé qudc t&, phi rat tién mit, phi CSCNT, phi thanh toan, 13i

suat cho khoan tin dung ma chu thé cham thanh toén. ..

Dbi v6i thé ghi no, thé ATM: ngan hang sé thu phi phat hanh, phi thuong nién, phi

giao dich...Tuy nhién cac phi nay cé thé dugc mién giam tlly theo chinh sach cua

mdi ngan hang.

e GOp phan da dang hoa dich vu ngan hang: Dich vy thé ra doi am phong phu
thém cac san pham dich vu cta ngan hang, cung cép cho khach hang mot san
pham thanh toan tién ich, an toan, hién dai dap tng dugc nhu cau ngdy cang cao
cua khach hang.

e GOp phan ting ngudn von cho ngan hang: Dich vu thé phat trién, dic biét 1a the
ghi ng da gidp cho ngéan hang thu hut dugc khach hang mo tai khoan, thu hat
dugce dong tién giri vao ngan hang gom sé lugng tién giri cia khach hing dé
thanh toan the, s6 lugng tién ky quy duy td tai khoan, s6 tién khach hang nop
vao thé nhung chua sir dung dén. Céc tai khoan ndy s& giup cho ngan hang co
duge mot ngudn von huy dong dang ké véi 13i suat thap (14i suat tién giri khong
ky han) dé co thé phuc vu cho cac muc dich kinh doanh khac nhim tdi da hoa
loi nhuéan.

e GOp phan hién dai hoa ngan hang: Khi phét trién thém mot phuong thirc thanh
toan méi phuc vu khach hang bat budc ngan hang phai khong ngimg hoan thién
dau tu thém thiét bi k¥ thuat cong nghé, nang cao trinh do can bd nhan vién dé
cung cap cho thi trwong nhirng san pham tot, khach hang c¢6 dugc nhiing diéu
kién t6t nhat trong thanh toan dam bao uy tin, an toan, hiéu qua trong hoat dong
kinh doanh the.
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e Thiic day hoi nhap hop tac qudc té: Khi tré thanh thanh vién ciia mot to chirc
thé quéc té nhu Visa hay MasterCard ngan hang thanh vién c¢6 thé cung cép cho
khach hang mot phuong tién thanh toan quéc té trong chudi dich vu todn cau.
Bai ngan hang thanh vién cd thé thanh toan cho cac giao dich thanh toan bang
thé tin dung cta nhiéu ngan hang trén thé gidi thong qua to chirc thé quic té
Visa/MasterCard va c4c t6 chirc thé Visa/Master s& c6 trach nhiém phan bd dén
cac ngan hang co lién quan trong viéc thanh toan. Nhu vay tham gia thi truong
thé d4 tao diéu kién thuan lgi cho ngan hang tham gia vao qua trinh todn cau
hoa, hoi nhap véi cong dong qudc té.

- Co sé chdp nhén thé:

e Tiang loi thé canh tranh, gép phan md rong thi tnrong va tang doanh sd: Cac
don vi kinh doanh 13 CSCNT nhu cira hang, nha hang, khach san... khi chip
nhan thanh to4n bang thé s& tang thém loi thé canh tranh cho minh do d cung
Cép cho khach hang mot phuong tién thanh toan nhanh chong, tién 1gi. Do vay,
kha nang thu hat khach hang cia CSCNT sé€ tang 1én, dac biét 1a khach du lich,
cac nha dau tu nudc ngodi ¢ thdi quen sir dung thé thanh toan va doanh sé ban
hang hda, dich vu cia CSCNT nho d6 ciing 1o6n manh. Ngoai ra, khi thanh toan
bang thé s& giup CSCNT nhanh thu hdi vén. Chang han, truong hop khach hang
muén thanh toan bang séc cho mdt mén hang ¢é gi tri 16n hon mirc dam bao
cua td séc thi cira hang d6 s& dimg trude su lya chon kho khian, hodc 14 chap
nhan thanh toan séc voi sd tién 16n hon han mtc dugc dam bao va chiu rai ro
néu ngdn hang phét hanh tr chdi thanh toan, hoic s& khing ban duoc hang,
doanh sb ban s& giam. Néu sir dung thé thanh toan, CSCNT c6 thé yén tam 14 s&
dugc ghi ¢ vao tai khoan ngay khi dir liéu vé giao dich thé dugc truyén dén
ngan hang hoic CSCNT ndp héa don thanh toan thé cho ngan hang. S6 tién nay
ho ¢ thé str dung ngay vao kinh doanh dé quay vong vén hodc cac muc dich
khac.

e An toan, dam bao: Khi thanh toan bang th¢ s& han ché duoc hién tugng khach
hang sir dung tién gia, han ché duoc tinh trang mat cap tai cac CSCNT do su
thiéu trung thuc cia nhan vién hoic ké trom, déng thoi ciing han ché dugc van

dé mat cap tién mit clia ban than khach hang.
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e R0t ngén thoi gian giao dich véi khach hang: Str dung thé thanh toan s& gitip
CSCNT rat ngan dugc thoi gian giao dich véi khach hang hon so véi khi giao
dich tién mat, do boi giao dich ban hang dugc thuc hién thong qua may moc
thiét bi chuyén ngan dién tir tai cac diém ban hang, giam bot thoi gian kiém
dém tién, ghi chép s6 sach cho cac CSCNT. Vi vdy, qua trinh xir 1y giao dich
dugc nhanh chong, an toan, chinh xac hon.

e Giam chi phi giao dich: Viéc thanh toan thé s& gitp cho cac CSCNT giam chi
phi ban hang do giam duoc dang ké cac chi phi cho viée kiém dém, bao quan
tién, va quan 1y tai chinh.

e Ngoai ra, viéc tham gia chap nhan thé cling tao diéu kién cho CSCNT dirgc
hudng loi tir chinh sach khach hang ciia ngan hang, bén canh viéc dugc cung
cap day du cac may moc thiét bi can thiét cho viéc thanh toan, cac CSCNT con
nhan dugc wu ddi vé tin dung, vé dich vu thanh toan tir ngan hang thanh toan.

1.3 M@t s6 kinh nghiém sir dung thé thanh toan cac nuéc trén thé giéi va trong
khu vue.
1.3.1. Thi trwong thé Thai Lan:

Tir nam 1990 dén nam 1996, Thai Lan 14 mot nude c¢6 téc do ting trong kha
nhanh voi tbc do phat trién hing nam binh quan hon 8%, duoc xem 1a mot trong
nhitng “con ho Chau A”.

D6i véi thi truong thé, Thai Lan ¢6 ndm ngan hang nudc ngoai duoc dan dau
boi ngan hang Citibank va Standard Chartered, va muoi mgt ngan hang trong nudc
dugc dan dau bai ngan hang Bangkok, ngan hang Thai Farmers va ngan hang thuong
mai Siam tham gia, trong d6 nhitng ngan hang phat hanh thé nude ngoai da thanh cong
& Thai Lan, chiém hon Y thi phan thé ghi no va thé tin dung.

Trong nam 1997, cudc khung hoang i chinh — tién té trong khu vuc da anh
hudong nghiém trong dén su phat trién cua cac ngan hang Thai Lan noi chung va thi
truong thé noi riéng. Cac ngan hang Thai Lan d 4p dung mot sd quy dinh nham that
chit cac dicu kién phét hanh thé tin dung nhu: quy dinh thu nhéap tdi thiéu, han ché
phét hanh thé phu, han ché han muc tin dung...

Véi nhitng quy dinh tén, clung voi viée tiéu dung cia nguoi dan giam sat da
lam giam s6 luong thé phat hanh dén 10% vao nam 1998 (tinh dén nam 1998, tai Thai
Lan d3 phét hanh khoang 1,6 triéu thé), cling nhr giam dang ké sé lrong nguoi du

diéu kién dé phat hanh thé tir 3 triéu ngudi xubéng con 1,4 triéu nguoi.
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Ngoai ra, trong thoi gian qua, Ngan hang Siam Commercial Bank d dua ra ké

hoach giam viéc sir dung tién mat dé thanh toan bang cach phéat hanh thé théng minh
cho céc nhan vién cia cac cong ty I6m, theo d6 dudi hinh thire két hop viée tra hrong
bang tién mat va tra luong thong qua thé. Di véi loai thé thong minh (smart card), thi
truong thé ciia Thai Lan d4 xuét hién loai thé Sogo Smart Card véi viéc sir dung cong
nghé “chip” dé hru giir lai t0an bd viéc thuc hién giao dich tai cic ctra hang, nha
hang...

Trén linh vuc thwong mai dién ta, Chinh phi khuyén khich viéc st dung
phuong tién thanh toan dién tir trong kinh doanh nham ¢6 ging timg budc hién dai hoa
cong ngh¢ thanh toan tai Thai Lan.

TOm lai, mac du vé6i sd luong thé tin dung dang hru hanh tai Thai Lan 1a hon
14,9 triéu thé, nhung so v&i dan sb hién ¢ va tiém nang cia thi trudng thi con sb d6
con qua khiém tn ddi véi quoc gia ndy. That vay, thuc té cho thdy ngroi dan cia
qudc gia ndy van coOn ua chudng sir dung tién mit trong thanh toan. Chinh vi vay, hién
tai Chinh pha Thai Lan dang nd lyc két hop cling véi cac t6 chire the quc té phat trién
thi truong thé tai Thai Lan, han ché thoi quen su dung tién mat dé thanh toan trong dan
cu.

V6i tiém nang hién c6, cling véi su nd luc ciia Chinh phil, ngudi ta tin rang thi
truong thé ngan hang s& phat trién manh mé tai Thai Lan trong thoi gian téi va s& tré
thanh mot trong nhimg qudc gia co thi trudong thé ngan hang phaét trién manh nhét tai
Chau A.

1.3.2. Thi trwdng thé ciia Chau Au

Chau Au 1a thi truong 1y twong cho cac to chitc hoat dong va phat trién. Nguoi
dan ¢ day st dung thé do sy tién lgi ciia n6 nhiéu hon 1a duoc cip tin dung, ngoai trir
Anh va Tay Ban Nha. Hau hét thé thanh toan Chéau Au 14 thé ghi no ngay hay c6 gia
han, ge'in lién véi viéc su dung sd du trén tai khoan tién guri. Phuong tién thanh toan
manh nhit & Chau Au 1a check (Eurocheck), c6 chirc nang nhu check binh thuong; bén
canh d6, phuong tién thanh toan thé ciing ngdy cang phat trién. Thé dugc xem nhur 1a
mot phurong thirc thanh toan cua tang 16p thuong luu.

Thi truong thanh toan ¢ Chau Au dugc phan doan theo cac thanh todn: thanh
toan trudce, thanh toan ngay, va tra cham.

e Thi tuong trd twdc cd cac san pham nhbr check du Ich Chau Au,

ThomasCook, chiém khoang 40% thi truong thanh toan.
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e Thi trudng thanh toan ngay c6 cac san pham: Euro cheque, EDC (European
Debit Card), Maestro, rit tién bang may ATM.

e Thi truong tra cham cha yéu 1a Euro Card, Master Card, 12 loai thé cao cap va
la nhimg thé dang canh tranh tryc tiép v6i American Express (AMEX); bat
chap mang luéi co so chdp nhan thé nhé hon rit nhiéu ciia minh. Amex van
dugc mot sé 16n dan sb Chau Au chép thuan. Dinner Club thi bi tut lai phia sau
nhung 16 lai duge s dong khach hang va mang ludi co so chip nhan thé & Na
Uy. JCB dang od hién dién voi hrong thé va s luong co s& chap nhéan thé
khiém ton, nhung né dang tim cach khuyén méi voi mic 13i suat hap dan.

e O thi truong Pong Au dang c6 nhiéu w hoi phat trién 16n cho thé, Euopay
dang lién két chit ché véi cac nudc nay dé mo rong thi trudong cung cap dich vu
chi tra tiéu dung qudc té. Thé ngdy cang phét trién va khang dinh chd ding cua
minh véi check va nhitng phuong tién thanh toan khéc.

1.3.3. Thi trwong thé cia My

M5 13 noi thé ra doi dong thoi cling 13 noi phat trién nhat cia cac loai thé. Khu
vuc nay duong nhu da bao hoa vé thé tin dung, do d6 co sy canh tranh va phan chia thi
truong kha khdc liét. Thém vao d6, dich vu ATM duong nhu ¢6 miat khap noi va no di
tién phong trong phuong thirc ghi ng ¢ diém ban Ié, mot thi trudng mai nhat cia ki
nghé thé thanh toan. Visa va Master Card la hai t chirc canh tranh gay gat nhat trén
thi truong nay.

Trong nhiéu nim Visa da canh tranh truc tiép véi Amex trén thi truong thé cao
cap. Sau sy cd ging md rong co s¢ ha ting cua minh, trong khi van giir uy tin Amex
mot 1an nita tdp trung Va0 thi truong thé cao cip truyén théng bing cach cung cip
thém san pham méi 1a OPTIMA, loai thé tin dung tudn hoan, luc dau nd duge tiép thi
chi cho nguoi nam gitr Amex, by gio né lai dugc tiép thi nhu mot san pham riéng lé.

Discover Card tham gia thi truong thé tin dung Hoa Ky nam 1986, nd dugc
Chép nhan tai hon 1,8 triéu diém thanh toan, khong cé phi hang ndm ma chi thu 1%
trén viéc mua sam cia nguoi gitr thé. Discover truc tiép canh tranh véi Master Card vé
gia ca, khach hang.

JCB la loai thé hang dau cia Nhat va la nha canh tranh dang gom trén khap thé
gidi va dang tiép tuc mo rong mang ludi tiép nhan thé & My.

Nhu vy, ¢ thé rit ra nhitng bai hoc kinh nghiém & cac nudc trén thé gigi vé viéc

sir dung thé thanh toan ddi véi nén kinh té Viét Nam nhu sau:
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Viéc trng dung nhiing tién bo ctia nganh céng nghé thong tin mang lai ddi véi cong
nghé thanh toan ngan hang 1a hét strc quan trong, trong d6 cd su quan tim dic biét ciia
Chinh phu céc qubc gia trong khu vuc dé phat trién thi trudng thé.

Viéc da dang hoa cac san pham thé 12 hét sirc can thiét nham dap tmg moi nhu cau
Cua nguoi dan.

TOm lai, trong diéu kién nén kinh té Viét Nam ngady cang hoi nhap véi nén kinh té
thé giGi, nhét 1a sau khi gia nhap WTO, cac doanh nghiép ngay cang phai d6i mat véi
ap luc canh tranh, déc biét 1a linh vure tai chinh ngén hang. Su canh tranh cua cac Ngan
hang thwong mai chi yéu tap trung vao nhitng san pham dich vu da tién th voi hé
thdng phan phdi hién dai, chat krong phuc vu duoc nang cao phll hop véi nhiéu ddi
tuong khac nhau. Nam 2007, trong xu hudng gia tang tinh canh tranh, nhiéu ngan hang
thuong mai d4 lién tyuc dwa ra thi truong cac san pham dich vu thé ndi véi nhiéu
chung loai da dang, phong phu, d6 bao mat cao va cung cp nhiéu tién ich di kém cho
khach hang s dung thé. Tt viée thé ngan hang dugc xem nhu mot tai san hay thuong
hiéu d6i voi ngan hing thuwong mai dén nay da tro thanh cong cu thanh toan thong
dung. Theo Ngan hang Nha nudc, dich vu thé ting trréng cao trong nhimg nim gan
day, tr 150-300%/nam, dich vu thé da tao ra mot kénh dan von quan trong cho cac
ngan hang, vi hau hét lugng thé phat hanh déu gan vai tai khoan tién giri c4 nhan va co
mot sO du tién giri nhat dinh trong d6. Ngadi ra dich vu ngan hang tién ich ndy cho
phép mé rong pham vi thanh toan khong dung tién mat trong nén kinh té, dem lai su
thuan tién cho nguoi dan va hiéu qua cho ca cac doanh nghiép khi sir dung dich vu thé.

Két luan chwong 1

Trong chuong 1, luan van da trinh bay nhiing van dé co ban vé thé thanh toan,
trong d6 d4 dua ra khai niém co ban vé thé thanh toan, phan loai thé, lich st phat trién
thé thanh toan va nhirng 1¢i ich khi st dung thé.

Ngoai ra, chuong 1 ding dé cép dén nhiing kinh nghiém phat trién thi truong
thé cta cic nude trén thé gidi va trong khu wrc. Tir d6, rat ra nhitng Wi hoc kinh
nghiém cho Viét Nam trong qua trinh phét trién thé thanh toan.

Nhu vay, sau khi két thuc chuong 1, luan vin d& trinh bay co s¢ Iy luan dé sang
chuong 2 ching ta s3 tiép tuc fim hiéu & tinh hinh kinh doarh thé thanh toan cua
Ngan hang Cong thuong trong nhitng ndm qua. Tt do, dua ra nhitng nhan dinh ciing
nhu tim ra nguyén nhan han ché lam co so dé xuat nhiing giai phap cha yéu nham gitp
cho thé thanh toan ciia ngan hang Cong thuong Viét Nam c6 mot huéng di bén ving -

phét trién.
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CHUONG 2. THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU THE THANH
TOAN TAI NGAN HANG TMCP CONG THUONG VIET NAM

2.1. Tong quan vé hoat dong kinh doanh ciia Vietinbank tir nim 2003-2008.

Hién nay, Ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam (Vietinbank) 1a mot trong nhirng
Ngan hang thuong mai ¢6 phan Nha nuéc chiém thi phan 16n nhat va giir vai trd chi
dao trong hé thdng tai chinh, tin dung ctia Viét Nam.

- Vé huy ddng von
Béng2.1: Mot s6 chi tiéu clia Vietinbank dat dwoc dvt: ty dong
e 2003 2004 2005 2006 2007 2008
@ ’ @) ®) @ ®) (6) Q]
Von huy dong |89.680 |92.530 | 108.605 | 126.625 |151.459 | 174.600
Tong tai san 94979 |98.601 |115.765 |135.442 |166.112 |196.012
Loi nhuén rong | 233 276 423 602 1.149 1.600

(Nguon: Bao céo thudng nién cta Vietinbank nim 2003-2008)
Pé co thé danh gia droc hoat dong kinh doanh cuia Vietinbank trong 06 nim qua,
ching ta c6 thé xem xét céc chi tiéu cy thé sau:
e PDanh gia toc d9 ting trwéng von huy dong:
Hinh 2.1. Biéu d6 ting trwéng von huy dong ciia Vietinbank (2003 — 2008).
dvt: ty dong
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V6i mang ludi chi nhanh rong khip todn qudc, san pham tién gii ngiy cang da
dang, dem lai nhiéu tién ich clo nguoi gui tién, tong ngudn vén hy dong coa
Vietinbank ludn ting truong qua cic nim. Sau 06 nim, tong von huy dong cia
Vietinbank d4 ting 1én gan gip 02 lan, tir 89,680 ty déng nam 2003 d3 ting 1én dén
174,600 ty ddng nam 2008. Va nam 2007 so sanh i nam 2006 da ting 24.834 ty
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dong, ty 1é tang 19,6%. Trong d6, ngudn von ndi t& dat 127.947 ty dong, ting 26.067
ty dong, ty 1é ting 25,5% va chiém ty trong 84,5% tong ngudn von huy dong. Vén huy
dong ngoai t& qui VND dat 23.512 ty dong, giam 1.233 ty dong, ty 1é giam 5%. Theo
s6 liéu dén thang 31/12/2008, &5 du nguon vén huy dong (bao gdm tién giri va tién
vay) d& dat 174.600 ty dong, so v6i ddu nam tang 25.224 ty, ty 16 ting 17%. Trong do,
vén huy dong VND dat sé du 146.100 ty, ting 19.640 ty so v6i dau mm, vén huy
dong ngoai t€ qui VND dat 28.500 ty, tang 5.584 ty.

o Dinh gia toc d ting truéng tong tai sin:

Hinh 2.2. Biéu db ting trwomg tong tai sin ciia Vietinbank (2003 — 2008)

dvt: ty dong

200000 —

180000 —

160000 —

140000 —

120000 —

100000 —

80000 —

60000 —

40000 —

20000

o

Nam 2003 Nam 2004 Nam 2005 Nam 2006 Nam 2007 Nam 2008

Vé6i tong i san nam 2003 1a 94,979 ty déng, dén nam 2008 tong tai san cua
Vietinbank d ting 1én 196,012 ty dong, mdi nam tang binh quan gan 25%. So véi
nim 2006, nam 2007 ting hon 22,7%, chiém 10,5% tong tai san toan nganh ngan hang
Viét Nam. Tinh dén thang 31/12/2008 tong tai san cta Vietinbank d& dat hon 196.000
ty dong, ting 18% so voi dau nam. Tong i san co ciia Vietinbank ting trudng ca vé
qui md va chat luong, va la mot trong s6 cac Ngan hang thuong mai ¢6 phan ¢ quy
mo tai san 16n nhat trong hé théng ngan hang Viét Nam. Thuong hiéu va uy tin caa
Vietinbank trén thi truong trong va ngoai nudc tiép tuc dugc khang dinh.

o Dinh gia toc dj ting truwéng loi nhuin rong:

Hinh 2.3. Biéu d6 ting trwéng lgi nhuin rong cia Vietinbank (2003 — 2008)
dvt: ty dong

1600+

1400+

1200+

1000+

800+

600

400+

200+

o

Nam 2003 Nam 2004 Nam 2005 Nam 2006 Nam 2007 Nam 2008

LUAN VAN TOT NGHIEP HVTH: Lé Thj Phuong Linh



Trang 19
Két qua ai chinh 1a chi tiu cudi cing danh gia chit lwong hoat dong ctia mot

doanh nghiép néi chung ciing nhu mot NHTM néi riéng. Qua sd liéu cua biéu dd noi
trén cho thiy rd su phat trién vuot bat cua Vietinbank, loi nhuan rong tir 233 ty dong
nam 2003 d3 ting gan 7 lan sau 05 nam, dat 1,600 ty dong nam 2008. Riéng nim 2008
€O su tang truong manh meé lgi nhuan, tang 139,3% so v4i nam 2007. Pay la két qua
cua nhimg nd Iyc cia Vietinbank trong viéc nang cao chat lrong danh muyc tin dung,
giam ty 18 no x4u, da dang hoa cic san pham dich vu va ting cuong thu hdi ng tir i
san bao dam cua cac khoan ng da xu ly.

- Veé cho vay von: Sb liéu vé Du no cho vay nén kinh té cia Ngan hang TMCP

Cong thwong tir ndm 2003 dén nam 2008 nhu sau:

Béng 2.2. Dw n¢ cho vay nén kinh té (2003 — 2008) Don vi: Triéu dong

S~ Nam| 5543 2004 2005 2006 2007 2008
Chi tiéu

Du ng cho vay

nén kinh t& | 61.751.878 | 69.238.983 | 74.632.271 | 80.152.334 | 102.190.640 | 120.000.000

(Nguon: Bdo cdo thwong nién cia Vietinbank nam 2003-2008)
Hinh 2.4. Biéu d6 ting trwémg Dw ng cho vay nén kinh té ciia Vietinbank (2003 —

2008) Pvt: triéu dong
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Nhu vay, sb liéu cho thiy Vietinbank c6 quy mé dau tr tin dung ting truong
nhanh, néu nhu nam 2003 t6ng du no cho vay nén kinh té chi dat 61.751 ty dong thi
nam 2007 d& dat 102.191 ty dong, ting gan gap 2 lan so voi nam 2003, ting 22.039 ty
dong so v6i nam 2006, ty 1¢ ting 27,5% va dén nay thi phan tin dung cta Vietinbank
chiém 10,5% nganh ngan hang. Loi nhuan thu dugc tir tin dung ciing ludn ting, nim
sau cao hon nam trudc va chiém khoang 70% tong lgi nhuan. Trong nhiéu nim qua,
chat luong tin dung cua Vietinbank da duoc cai thién dang ké. Ty 1¢é ng quéa han giam

rd rét theo thoi gian, tinh hinh tai chinh duoc thay doi theo chiéu hudng tich cuc, doi
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séng ngudi lao dong khong ngimg duoc nang cao. Tinh dén 31/12/2008 du no cho vay
nén kinh té dat 120.000 ty dong, ting 18.638 ty dong, ty 1¢ ting 18,4% so Véi dau nam,
va ty 16 no xau chi chiém 1,09% trén tong du no.

- V& phat trién cac hoat dong dich vu: Véi chién luoc ting mirc thu nhép tir dich
vu 1én 40% tong nhap cia Vietinbank vao nam 2010 cung véi muc tiéu da dang hoa
san pham dich vu ngan hang, c4c san pham dich vu cta Vietinbank dén nay d3 ting
truong vé moi mat tir quy mod dén md hinh t6 chirc va chat luong san pham dich vu
nhu: dich vy thanh toan chuyén tién, thanh toan xuat nhap khau, dich vu thé va ngan
hang dién tir, chuyén tién kiéu hoi, thanh toan séc. Déi véi dich vu thé va ngan hang
dién tir hién nay ciing phét trién, doanh s phat hanh thé cua Vietinbank tiép tuc ting
manh qua cic nam, tién ich, tinh ning da dang cta thé ngy cang ting cao nham dap
mg dugc nhu cau da dang ciia khach hang, nang cao uy tin ciia ngan hang. Trong nim
2008, Vietinbank da trién khai dugc nhiéu san pham, dich vy lién quan nhu chuyén doi
giao dich thé vao hé théng Incas, trién khai dich vu Home Banking v&i khach hang
doanh nghiép 16n.

2.2. Thure trang phit trién dich vu thé thanh to4an ciia Vietinbank trong giai doan
2003-2008.
2.2.1. Su ra doi va phat trién thé thanh toin ciia Vietinbank

Vao nam 1997 Vietinbank tham gia vao thi truong thé vadi tu cach 1a dai ly thanh
toan thé Visa va MasterCard thong qua ngan hang UOB Thanh phé Ho Chi Minh.

Niam 1999 Vietinbank tré thanh thanh vién chinh thirc ciia to chirc thé Visa va
dong thoi tro thanh ngan hang thanh toan thé tin dung.

Niam 2001, sau nhiéu nd luc nghién ciu thi truong va dau tu cong nghé hién
dai, Vietinbank 12 ngan hang dau tién khai truong hé théng thé ATM hién dai va co
quy md I6n nhat Viét Nam.

Vietinbank tro thanh thanh vién chinh thirc ctia to chirc thé MasterCard cudi
nim 2002. Pay 1a co hoi thudn loi dé Vietinbank chinh thirc phat hanh thé tin dung
qudc té Visa, MasterCard vao cubi nam 2004 véi 02 loai thé vang va thé chuan. Sau
hon mot nam trién khai da c6 1.241 thé tin dung dugc phét hanh véi doanh sb hon 1,24
ty dong/thang. Trong ndm 2004 thé Cashcard ciia Vietinbank phat hanh trén cong nghé
Chip lan dau tién xuét hién tai Viét Nam.

Hién nay Vietinbank Ia mét trong nhitng ngan hang c¢6 dugc sy don nhan cua
khach hang théng qua chién lugc da dang héa cic san pham de¢h vy thé. Thang

LUAN VAN TOT NGHIEP HVTH: Lé Thj Phuong Linh



Trang 21

8/2006, Vietinbank d4 chinh thirc nang cép dong thé ATM va ra mat thuong hiéu thé
ghi ng E-partner.

Cudi nam 2007, Vietinbank da ky két vi Cong ty thé qudc té& JCB theo do
Vietinbank s& dugc cdp ban quyén tham gia vao chuong trinh hop tac dé phat trién
mang ludi co s& chap nhan thé nham cung cap cho don vi chip nhan thé cic dich vu
thanh toan, du lich va giai tri c6 chat lugng cao. DPong thoi Vietinbank c6 quyén trién
khai viéc chap nhan thanh toan thé mang nhan hiéu JCB trén toan lanh thd Viét Nam
du kién dau nam 2009.

Ngoai ra, Vietinbank tiép tuc c6 ké hoach hop tac véi cac t6 chirc thé quoc té
khac nhu Amex, Diners Club ...dé nhanh chong phét trién cac thuong hiéu thé noi trén
trong thoi gian ngan nhat.

Ké tir ngdy 15/4/2008, ngan hang chinh thirc 4p dung ©n thuong hiéu méi
Vietinbank thay thé cho thuong hi¢u Incombank trudc ddy trén cac san pham dich vu
cua Vietinbank néi chung va san pham Dich vu Thé néi riéng. Tir thang 15/10/2008
Vietinbank phat hanh thé tin dung quéc té Visa/MasterCard c6 logo Vietinbank theo
thuong hiéu va mau thiét ké méi: d6 1a the tin dung qubc té Cremium thay thé cho thé
tin dung mang logo Incombank trudc day.

2.2.2. Co s6 phap ly cia viéc phat hanh thé thanh toan cia Vietinbank.

Viéc phat hanh va thanh toan thé phai dya trén co s phap luat cua nudc ma thé
dugc phat hanh, cu thé 1a cac quy ché vé phat hanh va thanh toan thé do Ngan hang
Nha nudc ban hanh. Ngoai ra, néu ngan hang trién khai thé qubc té thi viéc phat hanh
va thanh toén thé phai dugc su dong y ciia t6 chirc thé qudc té thong qua hop dong ky
két gitra ngan hang voi cac to chirc thé qudc té, dong thoi tuan thi cac luat 16 va quy
dinh hién hanh cia céac to chirc thé qudc té. Duya trén cic co s& ndy, mdi ngan hang
phat hanh s& ¢6 nhitng quy ché riéng vé phat hanh va thanh toan thé do Tong Giam
dbc ngan hang quy dinh.

Hién nay, van ban phép 1y quy dinh day du nhat cho hoat dong kinh doanh thé
la Quyét dinh s6 20/2007/QD-NHNN ngay 15/5/2007 caa Thong déc Ngan hang Nha
nudce vé viéc ban hanh Quy ché phat hanh, thanh toan, str dung va cung cép dich vu hd
trg hoat dong thé ngan ling thay thé Quyét dinh sé 371/1999/QD-NHNN1 ngay
19/10/1999 ciia Thong ddc Ngan hang Nha nudc vé viéc ban hanh Quy ché phat hanh,
su dung va thanh toan thé ngan hang. Pay la van ban quan trong, 1a co s phap ly
chuyén mén cao nhat vé thé ngan hang. Quy ché nay c6 pham vi diéu chinh 1a nghiép
vu phat hanh, thanh toéan, sir dung va cung cap dich vu hd trg hoat dong thé ngan hang
va ddi twong ap dung 14 c4c to chirc, ca nhan ¢ lén quan. Quy ché ciing quy dinh
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quyén va trach nhiém cila cac chu thé tham gia hoat dong thanh toan thé, va viéc cung

cap cac dich vy hd trg lién quan dén hoat dong kinh doanh thé ngan hang.
2.2.3. Thue trang vé phat trién dich vu thé thanh toan ciia Vietinbank.
2.2.3.1. Nhirng diém phat hanh thé thanh toan: thé qudc té va thé noi dia:

Hién nay Vietinbank c6 rat nhiéu san pham thé da dang theo md hinh (Hinh 2.5) duéi day:

el U Thé ghi ng E-
Partner

(Chuyén lwong, chuyén khoan...
L ] Pink Card
(Thanh toan hoa don dién thoai, 7

dién luc... —
\
(Rt tién mat, mua thé tra trudc,

gui tiet kiém co6 ky han... ;

L Thé phu

Dich vu thanh toan truc Thé Tin d};llg
tiep theé quoc te
( VISA ) (Thé chuén Visa |
| Cremium
\ J \\ /
p
MasterCard ( Thé vang Visa\
= Cremium
\ J \ Y,
( Thé chuén
= MasterCard
\__ Cremium )
Thé vang
— MasterCard
\___ Cremiiim )
Dich vu thanh toan thé¢ |« Thé CashCard
CashCard
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% Thé ghi ng E- Partner: 1a cong cu thanh toan do Vietinbank phat hanh, cip
cho chu thé str dung, bao gom thé G- Card, C- Card, S- Card, Pink- Card,...

= Quy trinh phat hanh:

Budc 1: Tiép nhan va kiém tra hd so khach hang.

Budce 2: Thuc hién phat hanh thé.

Budc 3: Nhan thé tir Trung tam thé.

Budc 4: Giao thé cho khach hang.

Budce 5: Luu ching tir.

= CAc tién ich wu viét cua thé ghi ng E- partner:

4 Chu thé co thé thyc hién giao dich rut tién mit theo han muc cia thé tai
hé thong ATM va thanh toan hang hda dich vu tai hon 1.500 diém chap
nhan thé ciia Vietinbank va cac diém chip nhan thé cua Vietinbank va
Ctia cac ngan hang thanh vién trong lién minh Banknetwn va lién minh
Smartlink.

4+ Mua céc loai thé vién thong tra tnréc voi gia ban budn truc tuyén tai
ATM nhu: Vinaphone, Mobifone, VDC va st dung dich vu VnTopup.

4+ Thanh todn hda don véi cac nha cung Cép dich vu (dién thoai, dién nudc,
bao hiém, duong sit,...) va co thé tra ciru thong tin mién phi (thong tin
tai khoan, tai chinh, ngan hang, chimg khoan, ty gia ngan hang) tai may
ATM.

4 Giri tiét kiém c6 ky han (3 thang, 6 thang, 12thang...) tai ATM va nhan
kiéu hdi tir nwdc ngoai giri vao thé E- Partner.

+ Dich vu tra ctru bién dong s6 du trén tai khoan qua tin nhan SMS guri dén
s6 8149, dich vu tim may ATM qua hé thong tin nhan 997.

4 Chu thé Vip (G card) dugc ting Cam nang mua sam Vang voi hang trim
dia chi wu dai danh cho gidi tré tai cac trung tam giao duc, siéu thi, nha
hang, trung tdm cham soc sac dep 16n.

4 Chu thé duoc nhan qua ting bao hiém tai nan trong mot nam: S card (5
triéu dong), G card (20 triéu dong)

+ Chu thé Pink card dugc tang thé Cham soc sttc khoe phu nit va 06 thang
nhan Cim nang Lady.

= CA&c san pham thé ghi ng E- Partner
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Hién nay Vietinbank c6 cac san pham thé ghi ng E- Partner danh cho timg ddi

twong khach hang vaéi nhitng sy khac biét nhu sau:

Logi thé G Card Pink Card C Card S Card Thé phu
Han murc
S6 lan rat tién toi
‘ 15 10 10 5
da/ngay
S6 tién rut toi da/lan
5.000.000 5.000.000 3.000.000 2.000.000 2.000.000
Tong s tién rat toi
o 45.000.000 30.000.000 20.000.000 10.000.000 | 10.000.000
da tai may/ngay
S6 tién chuyén
L . 100.000.000 100.000.000 100.000.000 100.000.000 0
khoan to1 da/ngay
Sé tién chuyén
o x 45.000.000 30.000.000 20.000.000 10.000.000 0
khoan mién phi
trong ngay
S6 tién rat tdi da tai
N 1.000.000.000 | 1.000.000.000 | 1.000.000.000 | 1.000.000.000
quay/ngay
S du toi thiéu trong
. 500.000 200.000 50.000 50.000
tai khoan thé
Thu phi
Thuong nién: dong
mdi nam sir dung 69.000 50.000 39.000 29.000
Thu ngay: dong 01
lin duy nhat cho 03 200.000 200.000/nam 90.000 70.000
nam sir dung dau tién
Bao hiém tai nan con
20.000.000 5.000.000

nguoi 01 nam ké tir
khi phat hanh thé

Trong do:

» Thé E- Partner Gold Card (G-Card): Thé danh cho khach hang VIP voi

su sang trong vuot trdi, danh cho c&c nha quan 1y, 18nh dao, doanh nhan.
> Thé E- Partner Pink Card (Pink-Card): Pay 1a san pham danh riéng cho

phai dep, dac biét thich hgp cho nhing phu nit lam viéc trong céac linh
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vuc nghé thuat, nir doanh nhan, nit nhan vién van phong va phu nit co6

thu nhap cao trong x& hoi.

> Thé E- Partner Classic Card (C-Card): La san pham danh cho khach
hang trung luu, can by nhan vién. Day 1a loai thé ghi no chuan 4p dung
chung véi moi di tugng khach hang.

> Thé E- Partner Special Card (S-Card): Day 1a sain pham ma Ngan hang
Cong thuong phat hanh danh riéng cho céc ban tré, cac ban hoc sinh,
sinh vién. Pic biét voi loai thé lién két S Card, sinh vién c6 thé str dung
thé v&i 03 chirc nang cua thé thu vién, thé Sinh vién, va the ATM.

» Thé phy: La loai thé dugc phat hanh trén cung mot tai khoan cua chu thé
G Card, Pink Card, C Card, hoac S Card. Chu thé phu thuong c6 quan hé
v, chong, con, hodc cing gia dinh véi chu thé chinh. Mdi thé chinh ¢6
thé duoc mo tdi da 02 thé phu.

% Thé CashCard: La phuong tién thanh toan khong ding tién mit dya trén cong
nghé thé thong minh, nap tién turdc, tiéu ding sau, do Vietinbank phat hanh
cho cAc t6 chirc hodc ca nhan st dung dé thanh toan tién hang hda — dich vu tai
cac co s& chdp nhan thé v thuc hién cic giao dich khac do Vietinbank cung
cap.

Do duoc ciu tao tir cong nghé thé thong minh - cong nghé thé “chip™, cho nén thé

CashCard c6 nhitng uu thé tot hon so vdi cac loai thé khac nhu:

+ Tinh bdo mdt cao hon: Dit liéu cia thé thong minh dugc bao vé béi cac co ché
bao mat rat tinh vi va phic tap.

4 Chi phi v@n hanh thdp hon: Cac co s chap nhan thé khong phai tra cude dién
thoai cho céac giao dich off-line vi vay s& kinh té hon cho khach hang khi thanh
toan dién tir cho cac giao dich c6 sb tién nho.

& Nhanh hon: Thé thong minh c6 thé thuc hién cac giao dich off-line trong chua
day mot giay, gilp cho khach hang tiét kiém thoi gian, gop phan tiét kiém chi
phi va tang hi€u qua trong khu vuc c6 mat do khach hang cao.

& Dung lwong chiva dit ligu nhiéu hon: Thé thong minh c6 dung lwong luu trit
I6n hon thé tir nén ¢d thé tich hop nhiéu tmg dung khac nhau vao mét thé: thanh
toan/ghi no; vi dién tir, vé du lich; diém thuong, bao mat nhan dang...

4 Tinh mém déo, linh hoat: Céc ngan hang phat hanh thé thong minh c6 mat tai

nhiéu noi trén thé giéi va s dung nhiéu tng dung khac nhau. Thé thong minh
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khong chi thuc hién duoc giao dich thong qua cic ATM va cac thiét bi thanh

toan tai cac diém ban hang ma con sir dung ca Internet, dién thoai cong cong.

= Quy trinh phat hanh CashCard trong hé thdng ciia Vietinbank

» Tai chi nhdanh phat hanh: thyc hién cac nghiép vu nhu sau:

- Dinh ky ngy 5 hang thang lip bang tong hop nhu cau phat hanh thé gui vé
Trung tdm thé

- Nhan thé CashCard tir Trung tm thé va thuc hién ban giao cac thé c6 ménh gia
cho cac kénh phan phdi do chi nhanh quén ly.

- Tiép nhan, xtr Iy yéu cau phat hanh thé CashCard cua khach hang.

» Tai trung tam thé:

- Tong hop sb thé yéu cau ciia cac chi nhanh.

- Thuyc hién nap tién theo cic ménh gia chi nhanh yéu cau.

- Lap bién ban ban giao va phan phéi thé vé cac chi nhanh.

- Quan ly tinh hinh phat hanh thé CashCard cta cac chi nhanh.

- Pbi v6i cac yéu cau phat hanh thé ghi danh cia chi nhanh gtri vé, Trung tAm
thé s& xuat thé trang kém theo phiéu guri PIN theo s6 lwong d4 tong hop, tién
hanh tich hop thé va in dap ndi tén cha thé, diéu chinh thoi han st dung, lap
bién ban ban giao thé cho chi nhanh.

= Cac loai thé CashCard: Hién nay thé CashCard do Vietinbank phat hanh bao
gom:

> Thé CashCard c6 ménh gia tra turée: LA thé Cashcard duge nap tién voi cac
ménh gia khac nhau trede khi phat hanh cho khach hang. Trong qué trinh sir
dung, chii thé c6 thé nap thém tién vao thé.

> Thé CashCard chua c6 ménh gia: La thé CashCard dugc nap s tién theo yéu
cau ciia khach hang khi khach hang 1am thi tuc phat hanh thé.

» Thé CashCard ghi danh: [a truong hop dac biét cua thé CashCard dwra co
ménh gia, t&n cha thé dugc in dap noi trén thé theo yéu cau cua cha thé khi phat
hanh the.

% Thé Tin dung qudc té

= Quy trinh phat hanh:

» Tai Chi nhanh phat hanh

Budce 1: Huéng din khach hang hoan tat thii tuc ho so dé nghi phét hanh thé

Budc 2: Tiép nhan va xir 1y ho so dé nghi cép thé
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Budce 3: Tham dinh khach hang va ho so dé nghi cap thé

Budc 4: Phé duyét ho so du diéu kién dé cap thé

Budc 5: Nhap ho so phat hanh thé vao phan mém trén hén thong

Budc 6: Nhan thé tir Trung tam thé, giao thé cho chu thé va xt 1y kich hoat thé

Budc 7: Luu trit hd so

» Tai Trung tam thé

Budc 1: Nhan va kiém tra hd so phat hanh thé tir chi nhanh phat hanh

Budc 2: Nhap ho so phat hanh thé

Buéc 3: In thé

Budc 4: Giri thé va file phat hanh thé 1an dau cho chi nhanh phat hanh

Buéc 5: Kich hoat thé

Budc 6: Luu trit ho so

= CAc loai thé tin dung:
Hién tai Vietinbank cung cép cic loai thé tin dung sau:

> Thé vang: Day la san pham thé danh cho mot s6 khach hang c6 quan hé lau
nam v&i ngan hang, nhitng nguoi ¢6 thu nhap cao. Han mirc tin dung cua loai
thé nay tir 50 triéu dong dén 300 triéu. Bao gdm: thé vang Visa Cremium va thé
vang MasterCard Cremium.

> Thé chuin: Day 1a loai thé ap dung chung cho moi d6i twong khach hang. Han
muc tin dung cia thé chuan tir 10 triéu ddng dén dudi 50 triéu dong. Bao gom:
thé chuan Visa Cremium va thé chuan MasterCard Cremium.

> Thé xanh: Giéng nhu thé chuan, day Ia san pham danh riéng cho nhiig ngudi
¢6 thu nhap thap, v6i han mirc tin dung cta thé dudi 10 triéu.

» Lgiich khi sir dung thé tin dung Cremium Visa va Cremium MasterCard:

- Khéach hang cd thé thanh toan tién hang hoa dich vu tai hon 9000 dai 1y chap
nhan thé tai Viét Nam va hon 25 tri¢u dai Iy chap nhan thé trén toan thé gisi (co
biéu twong Visa & MasterCard).

- ROt tién mat tai 1 triéu diém rat tién mat, hon 500.000 may giao dich ty dong
(ATM) trén toan thé giéi va hon 6.000 ATM tai Viét Nam hoat dong 24h x 7
ngay.

- Tan huong cac chuong trinh giam gia, khuyén méi thudng xuyén cua cac don vi

chap nhan thé trén pham vi toan cau.
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- Quan 1y ké hoach chi tiéu c& nhan dé dang qua céc sao ké giao dich hang thang,

giam rii ro mang theo tién mat, thuc hién giao dich bang bét ky loai tién té nao
trén thé gi6i.

- Dugc vay, hd trg @i chinh kip thoi tir ngan hang dic biét khi di cong tac, theo
hoc xa nha, hoic du hoc & nuéc ngodi, dé dang dit tour du lich, khach san, va
nha hang.

- Tham gia thuwong mai dién tir, mua sim hang hoé dich vu qua mang Internet.

- Tang Bao hiém y té toan cau cho chi thé ngay khi phat hanh thé véi gia tri bao
hiém 5.000 USD cho thé Vang va 1.000 USD cho thé chuan.

- Phi dich vu str dung thé wu dai, duoc huong 14i suat ky han 12 thang d6i véi sb
tién ky quy dam bao thanh toan thé.

- Tang "Cam nang mua sam Vang Vietinbank': giam gia mua hang tai cac cira
hang, khach san, trung tam giai tri...

- Ngoai ra, khach hang dugc phat hanh mién phi thé TDQT khi ding ky Va sir
dung dich vu tra lwong qua tai khoan thé véi han murc bang 12 thang lwong (toi
da 49 tricu VND).

2.2.3.2. Nhirng két qua dat dwoc

e S0 lwgng khach hang mé thé.

% Thé E- Partner:

T nam 2001 Vietinbank chinh thirc gia nhap vao thi truong dich vu thé. Sau
gan 10 nam hoat dong, san pham thé ghi no E-Partner cia Vietinbank dd dat duoc
nhitng két qua nhu sau:

Béng: 2.3 : S6 lwgng thé ghi ng E-Partner phat hanh liiy ké tinh tir niim
2003 dén niim 2008 ciia Vietinbank

Dvt: chiée

Nam | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 2007 2008
Chi tiéu
SO luong the | 16 774 | 59.739 | 226.000 | 801.000 | 1.572.000 | 2.000.000
E-Partner

(Nguon: Trich tir Ky yéu Vietinbank hai mwoi ndm xdy dung va phat trién)
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Hinh 2.6. Biéu d6 s6 lwgng thé ghi ng E-Partner phat hanh cia Vietinbank

Dvt: chiéc

TOC DO TANG TRUONG THE GHINOQO E-PARTNER QUA CAC
NAM
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Vietinbank 1a mot trong nhirng ngan hang thuong mai tién phong cia Viét Nam
gi6i thiéu dich vu thé ATM ra thi trudng thong qua chién lwge da dang héa cic sin
phdm dich vu thé. Tham gia vao thi truong thé tir nhilng ngay dau tién, Vietinbank d&
phai duong dau v6i nhiéu kho khin, thach thirc cia mot thi truong moi. Tir lac trién
khai dén nam 2003, sb lugng thé ATM cua Vietinbank cling méi chi dat 16.774 thé
v6i khach hang chii yéu 14 CBNV cua Vietinbank. Tuy nhién khdng ngimg phat trién,
Vietibank d4 lién tuc nghién ciru, hop tac véi cac dbi tac trong va ngoai nude dé phat
trién cac tién ich moi cua thé ATM. Tur chiéc thé ATM don thuan véi chic ning co
ban 14 r(t tién, dén thang 08/2006 Vietinbank d4 chinh thirc nang cap dong theé ATM
va ra mat thuong hiéu thé ghi ng E-Partner phi hop véi cac dbi twong khac nhau nhu
san pham: E-Partner C-Card, E-Partner G-Card, E-Partner S-Card, E-Partner PinkCard
kém theo nhiéu gia tri gia ting danh ting khach hang. Pay 1a mot budc ngoat danh dau
su phat trién trong hoat dong kinh doanh thé ctia Vietinbank. Sau mot loat cac cai tién
k¥ thuat, Vietinbank da chinh thirc trién khai cung cip dich vu thanh toan thé ghi no
E-Partner cho cic don vi kinh doanh bao gdm chudi siéu thi, nha hang, khach san, ctra
hang sach, van phong pham, khu vui choi giai tri.

Trong nam 2007, hé théng ATM ctia Vietinbank két ndi thanh cong véi Banknetvn
d4 tao ra tiéng vang 16n cho ngan hang, gép phan md rong mang ludi giao dich cho
chua thé vé hé thong may ATM, tao niém tin va sy hai 1ong cho khach hang. Tir thang
04/2008, Vietinbank ciing d4 diéu chinh cic han murc cua tit & cac loai thé ghi no
tang 50% so véi trude day, gitip cho khach hang cam thay thoai mai hon khi sir dung
thé dé rat tién ciing nhu trong cac giao dich thanh toan khéac...

Néu nhu dén cudi nam 2005, sb krong thé ghi no cua Vietinbank méi chi hon

226.000 thé, gip 12 lan so v&i nim 2003, thi dén cudi nam 2006, con sb nay la
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801.000 thé va sang nam 2007, s6 lugng thé ghi ng cta Vietinbank 1 hon 1.572.000

the, va tinh dén ngay 31/12/2008 s6 luong thé ghi ng ciia Vietinbank da 1a 2 triéu the,

chiém gan 15% thi trudng thé ghi no noi dia, ty 1& hoat dong gan 90%. Dich vu thanh
toan thé ghi ng van dang trong giai doan phat trién véi toc do tang truong binh quan
dat 25%/mam. Tuy nhién, néu so sanh s6 lwong thé phat hanh cua Vietinbank véi mot
s6 ngan hang khac trén thi truong thé Viét Nam nhur Vietcombank, Agribank, Dong
A...thi van con chiém ty 1¢ thap. Tinh dén thang 12/2008 thi phan thé noi dia thé hién
nhu sau:

Béng: 2.4 : S lugng thé ATM phat hanh trén thi truong tich lily dén nam 2008

Dvt: chiéc
Vietinbank | Vietcombank va | Pong A va BIDV Agribank | NH Khéc
lién minh lién minh
Chi tiéu
50 1‘;‘-;‘;51 g;e E- 2.000.000 3.540.000 2.500.000 | 1.608.000 | 2.546.000 | 1.206.000
Thi phan (%) 14.93% 26.42% 18.65% 12% 19% 9%

(Nguon: Bdo cdo két qua kinh doanh ciia Vietinbank nam 2008 va Tai liéu Hoi thé
ngan hang Viét Nam)
Hinh 2.7.Biéu @6 thi phan thé ATM phat hanh trén thi trwong dén 31/12/2008
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Véi 13,4 triéu thé dang duoc st dung trong luu thong dén cubi nam 2008, ting
46% s0 Vi cudi nam 2007, ca nudc hién cé trén 160 thuwong hiéu thé khac nhau hru
hanh trén thi trrong, thudc so hitu cia 39 t6 chirc phat Bnh thé. Trong do,
Vietcombank ¢ s6 Iwong thé ghi no ndi dia B 3.540.000 thé, chiém ty 1& 26,42%,
dung thir 2 14 Agribank véi sé Iugng 2.546.000 thé, chiém 19% thi phan, tiép dén 1a
ngan hang Pong A phat hanh dugc 2.500.000 thé, chiém ty 18 18,65%, sau d6 1a BIDV
v6i 1.608.000 thé, ty 18 12% va Vietinbank phat hanh dugc 2.000.000 thé, chiém ty 1é
14,93%. Nhin s6 liéu trén biéu do (Hinh 2.8) cho thdy Vietcombank dang 12 ngan hang
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dan dau vé sé lwong thé ATM phét hanh, do dugc so hitu mot thwong hiéu manh trén

thi truong thé hang chuc nam nay, c6 chinh sach gia dac biét trong timg thoi ky nhur
mién phi phat hanh thé.., hon nita, Vietcombank d4 thuc hién xong chuong trinh hién
dai hoa ngan hang trudc nén tai khoan khach hang on-line trén toan h¢ thng, nghia 1a
khi khach hang dén m& @i khoan dong nghia véi viéc thtm 1 thé ATM duoc phat
hanh. Tiép theo 1a ngan hang Agribank dting vi tri thir 2 véi hé thong mang ludi chi
nhanh va diém giao dich rong khap Viét Nam. Agribank khong ngimg phat trién ca vé
quy md, céng nghé va san pham dich vu ngan hang hién dai, trong d6 ¢ san pham va
dich vu thé, cung cp cho khach hang nhiing san pham thé ghi ng noi dia co dac tinh
da nang, tién dung cho viéc chi tra krong huu, trg cdp bao hiém xd hoi va ddi twong
huong lwong tir ngan sach nha nudc; dong thoi, Agribank ciing nd lyc khong ngimg
trong viéc gia nhéap thi trudng thé nhu giao chi tiéu phat hanh thé vé chi nhanh khuyén
mai s6 du thé ATM... Ngoai ra con c6 ngan hang Pong A ciing 12 mot trong nhiing
ngan hang dan dau vé cong nghé thé v4i loai Thé ATM hién dai nhat hién nay; dic
biét 1a cac dich vu nhu guri tién vao tai khoan thé tryc tiép qua may ATM véi thoi gian
giri thuan tién (khong phu thudc gio hanh chinh), so tién giri bat ky ma khong e ngai vi
giri khoan tién nho. Qua may ATM, khach hang con c6 thé mua thé cdo, chuyén tién
nhanh chdng cho ngudi khéac c6 st dung Thé... Dic biét khi tai khoan Theé hét tién van
c6 thé rit tién chi tiéu nho tién ich “thau chi” (st dung trudc, hoan tra sau — ap dung
cho khach hang du diéu Kién).

Nhu véy, c6 thé noi trong thoi gian gan 10 nam hoat dong ké tir liac tham gia thi
truong thé dén nay sb luong thé ghi ng ATM cua Vietinbank d4 c6 ting dang ké, tuy
nhién thi phan hién nay van chua ting nhiéu. Do d6, trong thoi gian téi Vietinbank s&
tiép tuc nghién ctu dé tao ra surc hép dan cho thé, tao ra cac tién ich sir dung ciia thé,
vira nham théa man tot nhat nhu cau ngdy cang cao va da dang ciia khach hang, nang
cao uy tin cia ngan hang.

% Thé Tin dung qubc té

Bén canh viéc phét trién dich vu thé ghi ng, Vietinbank d chl trong lién két,
mé rong quan hé véi cac t6 chirc kinh doanh thé qudc té, cac ngan hang qubc té. Vao
thoi gian dau khi méi tham gia vao thi truong phéat hanh thé tin dung, sau 6 thang trién
khai, Vietinbank phat hanh dugc 1.000 thé, trong d6 70% la thé Visa. Ly do co ban la
Vietinbank ky hop dong thanh toén vdi to chtic Visa bang Dollar My nén khach hang

khi mua hang hoa tai nudc ngoai khong phai chiu thém khoan phi chuyén doi ngoai té.
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Hau hét khach hang sir dung thé tin dung luc nay déu Ia khach hang truyén thong ciia

Vietinbank nén chu yéu phat hanh thé bang hinh thirc tin chap. Py ciing 1a nhitng dbi
tuong khach hang chinh sach Marketing, chirh sach tin dung... nén hudng tdi xu
hudng tiéu dung trudc, tra tién sau ciing s& trd hanh mot trdo luu mdi trong xa hoi
Viét Nam. Tham gia ding Vi cac ngan hang phat hanh thé tin dung, khong nging
nghién ciru va phat trién, so lugng thé tin dung cua Vietinbank d4 tang 1én 19 rét qua
cac nam. Chi sau 2 nam tham gia phat hanh thé, tinh dén ndm 2006 Vietinbank da phét
hanh duoc 3.895 thé, ting hon gip 3 1an so voi ndm 2004, tiép theo dén nam 2007 da
phat hanh duoc 5.795 thé va sang nam 2008 phat hanh thém 3.900 thé, dat s6 thé dén
cubi nam 2008 12 9.695 thé, tang 94% so véi nam 2007, va dén hét quy 1/2009 da nang
tong s6 thé phat hanh dugc cho dén nay hon 11.240 thé tin dung.

Béng 2.5: S6 lrgng thé tin dung phat hanh liiy ké tinh tir nim 2004 - 2008 ciia
Vietinbank Dvt: chiéc

Nam | 2004 2005 2006 2007 2008
Chi tiéu

S6 lugng thé tin dung phat hanh
(dvt: 1 the) 1.000 = 1.413 | 3.895 | 5.795 | 9.695

(Nguon: Bdo cdo hoat déng phat hanh thé ciia ngdn hang Céng thwong Viét Nam)
Hinh 2.8. Biéu db s6 lwgng thé tin dung phat hanh cia Vietinbank dvt: chiée
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Tai Viét Nam, cac ngan hing thuong mai bat dau phat hanh thé qudc té vao
nim 1996. Tuy nhién, do diéu kién dé tr& thanh ngan hang phat hanh twong doi kho
khan va phai 1a thanh vién caa céac to chirc thé qubc té (nhr Visa, Master...) nén sd
luong cac ngan hang phat hanh thé tin dung qudc té & Viét Nam con han ché, chi gom
nhitng ngan hang sau: Vietcombank, ACB, Vietinbank, Eximbank, Pong A, ...va chi
nhanh ngin hang nudc ngoai ANZ. Trong do, chi cdé Vietcombank 1a ngan hang doc
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quyén phat hanh va thanh toan thé Amex; cOn cac ngan hang chi phat hanh thé Visa va

Master.

Tinh dén cudi nam 2008, trong tong s6 1.026.985 thé tin dung duoc phat hanh,
ngan hang ACB dan dau véi s6 hrong phat hanh 302.007 thé chiém ty 1¢ 29,41% thi
phan thé tin dung, tiép dén 1a Vietcombank vai s6 lugng thé phat hanh 12 293.648 thé
chiém ty 1¢ 28,59% thi phan, con lai 14 c&c ngan hang khac nhu: Vietinbank 9.695 the,
Eximbank 41.828 th¢, Sacombank 51.518 thé... Nhin tong quan nam 2008, ACB dang
la ngan hang phat hanh thé tin dung 16n nhat trong ndm véi nhiéu san pham da dang,
Tuy nhién, hon phan nita s6 lugng thé tin dung do ngan hang ACB phat hanh 14 thé tin
dung noi dia, day 1a nhilng san pham ACB két hop v6i mot s6 cong ty 1on nhu Saigon
tourist, Lién hiép hop tac xd thwong mai TP.HCM, Taxi Mai Linh,...Khach hang su
dung loai thé ndy s& dugc giam gia dic biét tai mot sé diém chap nhén thé cua cong ty
dbi tac. Do @6, néu chi xét s6 luong thé tin dung qudc té phat hanh thi Vietcombank s&
la ngan hang dan dau. Riéng so lugng thé tin dung cua Vietibank phét hanh trén thi
truong hién con hét sirc khiém t6n, chi chiém ty 18 0,94% trén tong sb thé phat hanh.

Béng 2.6 : S6 hrong thé tin dung phat hanh tai Viét Nam tinh dén nim 2008

Ngan hang Vietcombank | ACB Exim | Sacombank | Vietinbank | CacNH | Téng cong
Chi tiéu bank khac
S6 lugng the tin
dung phat hanh 293.648 302.007 | 41.828 51.518 9.695 328.289 | 1.026.985
(dvt: 1 thé)
Ty 1¢ (%) 28,59% 29,41% | 4,07% 5,02% 0,94% 31,97% 100%

(Nguon: Bdo cdo Hi thé ngdan hang Viét Nam niam 2008)
Hinh 2.9. Biéu @6 Thi phin phat hanh thé tin dung tai cic NHTM Viét Nam tinh
dén nim 2008

@ Vietcombank
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Hién nay, dan s6 Viét Nam véi 86,5 triéu ngudi, tinh ra trung binh ¢6 hon 84

ngudi méi o6 01 nguoi sir dung thé tin dung dé thanh toan tién hang hoa, dich vu. Do
d6, co thé khang dinh thi trudong thé tin dung tai Viét Nam mdi chi bat dau, con rat
nhiéu tiém nang phat trién, doi séng ngudi dan mdi ngay duoc cai thién, hang hda dich
vu ngdy cang phong phu va hip din, tim 1y tiéu dung d4 bat dau thay d6i tir “co tién
méi mua sam” sang “tiéu dung trudc, tra tién sau”... Pay déu 1A nhimg yéu td khach
quan thuan loi khuyén khich thé tin dung tai Viét Nam noi chung, va ciia Vietinbank
noi riéng phat trién hon nira trong thoi gian toi.
% Thé CashCard
Khach hang mudn sir dung thé CashCard c6 thé dén cac chi nhanh hoic cac dai

ly ban thé dé mua thé. Vi ddy 14 loai thé khong gan véi tai khoan nén thii tuc ban the
rat don gian, gon nhe. Hién tai hé¢ théng CashCard dugc quan ly theo mo hinh tap
trung tai trung wong.

Ké tir liic trién khai dén nay Vietinbank d& phat hanh hon 6.000 thé. Trong thoi
gian téi toc do phat trién ciia thé CashCard s& nhanh hon khi Vietinbank két ndi cac hé
thdng ATM, CashCard va tin dung, hira hen s& mang lai nhiéu tién ich cho khach
hang. Diéu ndy ¢ nghia 1a sir dung thé CashCard khong chi thanh toan tién hang hoa
nho, 1é tai hé théng cira hang, siéu thi ma con co thé thyc hién giao dich tai cac ATM
cla Vietinbank trén pham vi toan qubc. Dy kién trong thoi gian dé, Vietinbank s&
lien két véi mot s6 cong ty nhu xing dau, taxi, quan 1y cau dudng dé ra mat san pham
thé CashCard mai. Khach hang stir dung loai thé nay sé dugc huong vu déi dac biét tir
cac nha cung tmg dich vu néi trén véi hy vong c6 thé tao ra xu hudng tiéu ding méi
trong mot bo phan dan cu séng tai thanh thi, dac biét 1a gioi tré.

e Mang lwéi may giao dich tw dgng ATM

Pé ddy manh hoat dong phat hanh thé noi dia, cac ngan hang dd ma rong viée dau
tu phat trién mang ludi ATM, do boi chirc nang ciia ATM 12 mot trong nhiing nhan t6
quan trong quyét dinh chét lwong san pham thé nén duoc cac ngan hang hét sirc chi
trong. Hién nay chtrc ning trén ATM cuaa Vietinbank bao gdm rit tién, thanh toan héa
don, chuyén khoan, mua ban thé dién theai di dong tra trrdc, van tin @i khoan tai
ATM, Vin tin tai khoan bang tin nhan SMS, d6i s6 PIN, giri tiét kiém co6 ky han, thong
tin ngan hang, tra ctru cudce phi va thanh toan cudc vién thong tryc tuyén voi nha cung
cap dich vu (dién thoai c¢b dinh, dién lyc, internet...), thanh ton vé @u VGi cong ty
duong sat Sai Gon sau khi thyc hién dit vé qua mang. May ATM cua Vietinbank con

6 thé thuc hién cac giao dich nhu rat tién mat thanh toan hang hoa cia cac chu thé
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dang s hitu cac loai thé mang nhan hiéu Visa, Mastercard. .. Trong thdi gian ngan nira
s& b6 sung thém chirc nang giri tién, tra cru thong tin ty gia ngoai té, gid vang, mua
ban chimg khoan, ty dong gia han hiéu luc thé. Ngoai ra khach hang c6 thé thyuc hién
c4c giao dich d6i PIN, giri tién, chuyén khoan, stra tir, rat tién vuot han mirc tai cac chi
nhanh Ngan hang Cong thuong trén pham vi toan quéc véi thu tuc don gian va nhanh
gon.

Trong giai doan dau khi méi tham gia thi trudong thé, néu nhu sé lugng ATM cua
Vietinbank chi 1a 25-30 may thi dén thoi diém hién tai, hé théng ATM da dugc nang
Ién 750 may va du kién s& dau tr mdi trong thoi gian tdi. Ban dau cac may ATM duoc
lip dat cha yéu tai mot s6 thanh phd 16n nhu Ha Noi, TP.HCM, Hai Phong, Pa Nang.
Nay da xuit hién tai 64 tinh thanh, phuc vu khach hang 24/24h trong tuan véi tan suat
hoat dong 18n t6i 86%. Tét ca cac may ATM déu dit tao cac vi tri trung tam thanh phd,
thi x nén khéach hang rat thuan tién trong qua trinh sir dung thé.

Béng 2.7.S6 lwrong may ATM ciia Vietinbank tir nim 2003 - 2008

Nam 2003 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008

S6 lwong may ATM 76 142 | 316 | 400 | 492 | 742

(Nguon: Bdo cdo hoat djng thé ciia Vietinbank tir nam 2003 dén 2008)

Hinh 2.10.Biéu @6 s6 hrong may ATM cia Vietinbank Pvt: chiéc
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Béng 2.8 S6 lwrgng may ATM trén thi trwong thé Viét Nam tinh dén 31/12/2008

Ngén hang | Vietinbank | Vietcombank | Agribank | BIDV | Pong A | Céac NH Tong
Chi tiéu khéac cong
50 lugng mdy 742 1.090 802 815 794 | 2808 | 7.051
ATM (dvt: 1 may)
Ty 1€ (%) 10.52% 15.46% 11.37% | 11.56% | 11.26% | 39.83% | 100%
(Nguon: Tap chi khoa hoc dao tao ngan hang s6 80+81)
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Hinh 2.11. Biéu d6 s6 lwong may ATM trén thi treong dvt: chiéc

15.46%

@ Vietcombank
10.52% | Vietinbank

O Agribank

o bong A

39.83%

11.37% m BIDV
@ Cac NH Khac

11.56% 11.26%

Tir nam 2000 tro vé trude, Viét Nam chi ¢6 02 chi nhanh ngan hang nuéc ngoai co
trién khai hé thong giao dich tw dong & quy méd nho & ANZ (3 may) va HSBC (03
may). Dén nam 2001, cac ngan hang qudc doanh bat dau tham gia kinh doanh giao
dich tu phuc vu (self-service). Mic di cac ngan hang quéc doanh déu ra doi mudn hon
nhung sy dau tr ATM cuia ho rat an twong. Tinh dén thang 12/2008, s6 luong ATM tai
Viét Nam dé dat con s6 7.051 may ATM, ting hon 2.238 mdy so véi nim 2007. Qua
bang s liéu trén day cho thiy cac NHTM Viét Nam rat nd lyc lap dat cac may ATM
trén ca nude. S6 lugng may ATM cila cac ngan hang mdi nam tang 1én dang ké. Trong
giai doan dau trién khai dich vu Thé (nam 2003), mdi ngan hang nay chi c¢6 tir 25-30
may ATM, nay di ting gap 20 1an so voi sd krong mdy ban dau. Hién nay s6 may
ATM cia Vietcombank dan dau v6i 1.090 may, chiém ty 18 15.46% tong s6 ATM ca
nude, hé théng Vietcombank-ATM duoc lap dat trai déu nhiéu tinh thanh véi mat do
kha day va khoang cach kha dong déu, dién hinh nhu & TP.HCM c6 rat nhiéu dia diém
duogc lap dat tir 2 méy tré 1én, day 1a mot trong nhimg 1y do quan trong dé khach hang
Iyra chon st dung thé Vietcombank. BIDV c¢6 815 may, va Agribank c6 802 may dang
hoat dong. Agribank duoc xem 1a ngan hang c6 loi thé hon ca vé mang Iwéi trén toan
qudc nén ngoai viéc 1ap dit may ATM tai cac khu d6 thi Agribank con dwa may ATM
phuc vu ca céc tinh 1au nay chua hé biét ATM nhu Bén Tre, Soc Trang, ...

Sy blng n6 ciia mang ludi hé thong ATM trong nhimng nim qua da gop phan tac dong
dén doanh s6 sir dung thé ndi dia clia cac ngan hang ting trudng binh quan 300%/nam.
Pay la ddu hiéu ddng mumg d6i véi nganh Ngan hang vi ching to dich vu thé da dén
gén hon v61 ngudi dan, bude dau tao cho ho théi quen st dung thé.

Nam bit dugc nhu cau khach hang st dung dich vu thé, Vietinbank khéng ngimg nd
lyc dau tr vé may ATM. Vao cubi nam 2007, néu chi c¢6 gan 500 may ATM thi dén
cudi ndm 2008 da cai dat thém 250 may trén pham vi toan qudc nang tong sb may
ATM cia Vietinbank dugc lap dat 1a 742 may, chiém gan 11% téng sé may tén thi
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truong. Con s6 trén cho thdy mic di s6 lugng may ATM cua Vietinbank c¢6 ting nhiéu
nhung céc ngan hang ban ciing phat trién khong kém trong viéc ting sé6 may ciia ngan
hang minh dé phuc vu khach hang ngay mét tot hon. Tuy nhién, mang ludi ATM cia
Vietinbank da tang 1én dang ké khi Vietinbank tham gia sang lap cong ty chuyén mach
tai chinh Banknetvn va ning dong trong viéc tham gia két ndi thanh toan thé vdi cac
ngan hang trong mang Banknetvn va Smartlink. Pugc biét, Smartlink duoc thanh lap
thang 04/2007 va van hanh mot mang ludi thanh todn gom 28 thanh vién, trong d6 20
ngan hang da trién khai két ndi thanh cong va hoat dong on dinh véi cong suét xir Iy
trung binh cia hé thong dat 400.000 giao dich/ngdy, dugc chap nhan thanh toan tai
hon 2.300 ATM. Cdn cdng ty c¢6 phan chuyén mach @i chinh Qubc gia Viét Nam
(Banknetvn) dugc thanh lap vao thang 07/2004, hién c6 14 ngan hang thanh vién va
quy tu duoc 3.500 may ATM. Vao ngay 23/5/2008, Ngan hang nha nudc Viét Nam da
chinh thirc khai trwrong va dua hé thong thanh todn thé Banknetvn — Smartlink di vao
hoat dong. Hé thong thanh toan ndy gom c6 5 ngan hang thanh vién cia Banknetvn va
Smartlink: ngan hang ngoai thuong Viét Nam, ngan hang Nong nghiép va Phat trién
Nong thdn Viét Nam, ngan hang Dau tu Phat trién Viét Nam, ngan hang TMCP Céng
thuong Viét Nam va ngan hang TMCP Ky thuong Viét Nam. Véi viéc két ndi thanh
cong gitra hai hé théng, tt ca cac chu thé cia mot ngan hang thanh vién nai trén cé thé
giao dich trén may ATM cuia 4 ngan hang khéc trong hé thong Banknetvn — Smartlink.
Tinh dén cubi nam 2008, tong s6 may ATM ciia 5 ngan hang thanh vién thuoc 2 hé
thong Banknetvn — Smartlink dugc két nbéi B 4.000 may, chiém 65% tong sb may
ATM tai thi treong Viét Nam. Theo 1 trinh trong thoi gian téi Banknetvn — Smartlink
s& phdi hop trién khai két ndi lién thong hé théng vai tit ca ngan hang thanh vién con
lai. Khi 0, tong s6 may ATM cua 2 hé théng s& 1a trén 4.500 may, chiém khoang 80%
tong sé may ATM tai thi trudng Viét Nam.
Ngoai s6 lugng may ATM dugc lap dat trén thi truong thi chat luong hoat dong cua
may ATM ciing 1& mot trong nhiing yéu t6 quan trong co thé ting cao doanh s6 thanh
toan, danh gia chat lrong san pham dich vu ctia ngan hang. Ty 1é song cia hé thong
ATM Vietinbank hién nay dat 86%. Trong diéu kién khi hau am nhu tai Viét Nam, cac
diéu kién duong truyén lease-line chua dat theo tiéu chuan qudc té, may ATM thuong
xuyén phai bao dudng thi chi sé nay 13 twong ddi tot.

e Mang lwé6i cic don vi chip nhin thé

Pén hét nam 2008, Vietinbank da thiét 1ap duoc 1.700 co so chap nhan thé tin

dung ciia Vietinbank va 20.000 co s& chap nhan thé trong mang ludi Banknetvn. Mang
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lu6i ndy bao gom cac don vi cung tng hang hda va cac dich vu thudc cac linh vuc:

khach san, nha hang, cira hang ban 1é d6 thi cong m¥ nghé va to lua, cac diém ban vé
may bay, cong ty du lich, cac siéu thi...Trong nhiéu ndm qua, céc loai hinh nay dap
mg twong ddi tot nhu cau chi tiéu sir dung thé ctia ngudi nude ngoai dén Viét Nam du
lich va thanh toan. Tuy vay ddi véi thé ndi dia, thiét bi chap nhan thé (POS) cua ngan
hang nao chi chdp nhan thanh toan cua ngén hang d6. Piéu ndy din dén tinh trang 1a
mot don vi chép nhan thé c6 thé dat rat nhiéu POS cua cac ngan hang khac nhau. Nhu
vay viéc mé rong mang lrdi DVCNT ciing duoc cac NHTM Viét Nam hét sirc quan
tam va coi d6 1a chién lugc quan trong trong viéc chiém linh thi phan thanh toan thé.

Béng 2.9 : S6 hrong may POS trén thi trwomg tinh dén cudi nim 2008

Pvt: chiée
Vietcombank | Vietinbank | Agribank | Pong | BIDV | ACB | Cac NH
A khac cong
S6 luong 5.930 1.597 203 822 780 | 7.060 | 8.368 |24.760
may POS
Ty 1§ (%) 23.95% 6.45% 0.82% |3.32% | 3.15% | 28.51% | 33.8% | 100%

(Nguon: Tap chi khoa hoc @30 tao ngan hang sé 80+81)

Hinh 2.12. Biéu db s6 lwong may POS trén thi trwong tinh dén cudi nim 2008

Vietcombank , @ Vietcombank

23.95% | Vietinbank

Céac NH Khac,

33.80% O Agribank
o bong A
Vietinbank, 6.45% = BIDV
ACB, 28.51% Agribank, 0.82% @ ACB

W Cac NH Khac

Pong A |, 3.32%
BIDV, 3.15%

V6i s6 liéu minh hoa tén cho thiy mac di mang ludi cac DPVCNT khong ngimg mo
rong nhung sd lwong van cOn rat it so véi nhu cau va tiém ning cua thi truong thé Viét
Nam. Mot ngan hang c6 thdm nién hon 10 ndm nhu Vietcombank ciing chi c6 5.930
may POS trén pham vi toan qudc. Tong sé may POS tén thi truong hién nay ciing
khdng qué 24.760 may, con s nay con qua nho bé vi con hang triéu cira hang, siéu thi,
nha hang,.. chua dugc khai thac. Trong con sd ndy chi c6 khoang 50% 1a c6 doanh sb
hoat dong thudng xuyén, nén doanh s tng tién mat tir thé qubc té tai cac diém ung

tién mit hodc cac mdy rat tién tr dong van con rat cao. Nhitng nam vé trude ty 1é ndy
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cao hon nhiéu va nguon thu phi tng tién mit chiém ty trong 16n trong nguén thu phi

thé thanh toan ctia cac ngan hang Viét Nam.
Tuy nhién, cing voi su phat trién manh mé cua hé ndi dia trong thdi gian gan day,
chic chan s6 chi thé trong nude s& ting nhanh, nhu cau sir dung thé tai cac DPVCNT
cling sé tang nhiéu trong thoi gian t6i. Pidu d6 s& khién cho cac don vi cung tmg hang
hoa dich vu trong moi loai hinh phuc vu doi song dan ar nhan thay loi ich cua viéc
chap nhan thanh toan thé trong viéc canh tranh thu hit khach hang. Khi d6 viéc phat
trién mang ludi DPVCNT clia cac ngan hang ciing s& trd nén dé dang.
Bén canh viéc tap trung phat trién mang ludi chap nhan thé thi cAc ngan hang ding
phai quan tAm dén viéc phan bd co s& chap nhan thé theo nganh cho hop 1y tranh tinh
trang phat trién khong dong déu giira cac loa hinh dich vy, kim hdm tién trinh phéat
trién chung cua phuong tién thanh todn thé tai thi trudng noi dia.

e Doanh thu tir thé thanh toan.
Dé danh gia anh huong cta thé thanh toan téi hoat dong cia cac linh vyc trong hé thong
Vietinbank, chiing ta & xem xét muc do ting tmrong doanh thu vé thé thanh toan cua
Vietinbank so vi mirc doanh thu dich vu cua ngan hang qua cac nam nhu sau:

Bang 2.10: Doanh thu tir thé thanh toan va doanh thu dich vu ctia Vietinbank tir
nam 2005- 2008
Dvt: Triéu dong

Nam | Nim 2005 | Nim 2006 | Nim 2007 | Nam 2008
Chi tiéu
Doanh thu dich vu 290.060 388.830 481.690 603.020
Doanh thu thé thanh toan 19.300 33.000 49.180 63.380

(Nguon: Bdo Cdo hoat dong kinh doanh ciia Vietinbank 2005- 2008)
Hinh 2.13. Biéu @b ting truéng doanh thu tir thé thanh toin va Doanh thu dich
Vu cia Vietinbank tir 2005 — 2008
Pvt: Triéu dong
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Tir ndm 2005 dén nam 2008, doanh thu thé thanh toan d4 ting 1én nhanh chéng qua

cac ndm, nam 2008 ting hon gip 3 1an so v6i nam 2005. Doanh thu tir thé thanh toan
bao gom tién phi m¢ the, phi cap lai thé va cac phi giao dich trong qua trinh str dung
thé (phi doi pin, phi in sao k&, phi chuyén luong...). Tuy nhién cho dén nay doanh thu
cta dich vu nay ciing chi dat mot ty 1¢ khiém ton khoang 10% tong doanh thu tir dich
vu. Boi thé von 1a mot san pham méi can nhiéu von dau tu ky thuat cong nghé, chi phi
khéu hao may méc thiét bi 16n ciia Vietinbank nén trong nhiig nim qua thu duoc két
qua nhu trén ciing 1a dang khich 18. Trén thé gidi, dbi voi cac nudc phat trién, da phan
cac ngan hang kinh doanh thé déu thu dwgc nhimg khoan doanh thu va lgi nhuan
khong 16 tir ngudn thu phi dich vu thé va s du tién giri khach hang ky quy khi sir dung
thé. Cho nén c6 thé noi rang, véi mot thi trudng tiém niang nhu hién nay, dich vy thé
cling 12 mot san pham ma Vietinbank s& dau tu va phat trién nhiéu hon nita trong thoi
gian toi.
e Doanh s6 thanh toan thé

Vietinbank 1a ngan hang du tién tai Viét Nam hoan thanh chuan EMV (Europay,
Mastercard, Visa) va la ngan hang duy nhat chap nhan thanh toan thé tin dung qudc té
Visa va Mastercard theo chuan EMV cho thé ghi no tmg dung cong nghé chip va cac
giao dich thé tin dung khéc (thé chip c6 d6 bao mat cao). Theo tiéu chuan nay gilp
ngan hang thanh todn va CSCNT tranh dugc gian lan thé/thé gia do trach nhiém thudc
vé ngan hang phat hanh. Trong thi gian qua, ding Véi viéc mé rong mang rGi
CSCNT la viéc doanh s6 thanh toan thé tin dung ciia ngan hang Cong thuong da ting
[én nhiéu theo nhitng s6 liéu cu thé nhu sau:

Béing 2.11: Doanh so thanh todn thé tin dung ciia Vietinbank tir nim 2003-2008

bvt: USD My

Nam 2003 2004 2005 2006 2007 2008
Doanh s6

thanh | 3-800.000 | 6.508.603 | 13.518.593 | 20.965.587 | 27.000.567 | 37.939.493
toan

(Nguon: Bdo cdo hoat dong thé ciia Vietinbank tir nam 2003- 2008)
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Hinh 2.14. Biéu do doanh s6 thanh toan thé tin dung ciia Vietinbank (2003 — 2008)
Pvt: USD My
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Doanh sb thanh toan thé tin dung cta Vietinbank tiang lién tuc tir nam 2003 dén nam
2008, trong d6 doanh sb thanh toan thé Visa bao gio cling chiém wu thé (khoang 60-
70%), pht hop vé6i xu thé phat trién trén thi trudng.

Theo bang sb liéu minh hoa nhu trén cho thay ndm 2004 - 2005 13 nam thanh cong cia
Vietinbank trong finh vuc thé tin dung cta nhitng ngdy méi bat dau tén thi truong
bang viéc thanh toan truc tiép va chinh thic phat hanh thé tin dung. So voi nam 2003
doanh & ting tr 3.800.000USD & 6.508.603USD (nim 2004), va lén
13.518.593USD (nam 2005), véi ty Ié ting mdi nam dat 171% (ndm 2004), dat 205%
(nam 2005). Bén hét nam 2008 doanh sb thanh toan d4 I&n dén 37.939.493USD, ting
gan gap 10 lan so v6i nam 2003.

Vietinbank dat duoc két qua trén, truéc hét phai ké dén nd luc cia tip thé can bo thé
Vietinbank trong qua trinh phéat trién san pham mdi. Nhitng nim vira qua nhiéu chi
nhanh ciia Vietinbank cling trién khai dich vu thé, nhd vy mang ludi CSCNT duoc
mé rong (dén nam 2008 d& c6 832 chi nhanh), gop phéan ting doanh sé thanh toan thé.
Ngoai ra, Vietinbank da tich cuc hoan thién cac quy trinh nghiép vu thé huéng dan chi
nhanh ciing nhu cac CSCNT, gitip cho nguvi thyc hién tryc tiép c6 moi truong lam
viéc khoa hoc va lanh manh. Dich vu khach hang va cip phép 24/24h da gop phan
cung cb thuong hiéu va uy tin cia Vietinbank trén thi truong. Bén canh do, cdn phai
ké thém mot sd diéu kién khach quan thuén loi gop phan phat trién dich vu thanh toan
thé tin dung cua Vietinbank trong nim qua. D6 14 do téc do ting truong du lich va dau
tu nwde ngoai vao Viét Nam tang manh. Nam 2008 Viét Nam d6n hon 4,3 triéu luot
khach quédc té va thu hat von dau tu nude ngodi gan 64 ty USD vén ding ky (cao gan

gap 3 lan so véi nam 2007) ciing gop phan gia ting hrong khach hang tiéu ding thé
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trong nude. Thyc té ndy hira hen sang nam 2009 Vietinbank sé dat nhiéu két qua kha

quan hon nira trong linh vyc thanh toan thé tin dung. Con ddi véi thé ATM, doanh sé
thanh toan cuia Vietinbank ciing dat dugc cac két qua cu thé trong nhitng nim qua nhu
Sau:

Bing 2.12: Doanh s6 thanh toan qua thé ATM tai Vietinbank tir nim 2004 dén

nam 2008 Pvt: ty déng

. Nam [ 5004 2005 2006 2007 2008
Chi tiéu
Doanh sé tién giri 605 2.250 7.000 15500 | 38.700
Doanh s6 rit tien 540 2.100 6.600 14.400 | 33.200
Doanh s chuyén khoan 9 a1 196 300 540

(Nguon: Bdo cdo hoat déng thé cua Vietinbank 2003- 2008)
Doanh s6 thanh toan thé ATM caa Vietinbank tang nhanh chong tir nam 2004 dén nam
2008 cho thay thé ATM d4 bat dau thé hién 1a mot trong nhitng céng cu huy dong vén
c6 hiéu qua, khach hang dan biét dén véi viéc sir dung thé nhu mot phuong tién thanh
toan hién dai c6 thé chuyén khoan, rat tién. ..
Doanh s rit tién tai may ATM tiang manh qua cac nam cang thé hién nhu cau rat tién
tai mdy tang cao, mdy ATM cila Vietinbank dugc lap dat nhiéu trai déu trén cac dia
ban, khach hang d quen Véi cach ding thé cua Vietinbank. Tuy nhién, doanh &
chuyén khoan tai may cOn twong ddi thap, chiém ty 1é nho trong cac giao dich. Diéu
nay boc 16 han ché cua viéc phat trién thi trudng thé hién nay, khach hang chu yéu sir
dung thé¢ ATM dé rat tién tai may ATM, luong tién mit hwu thong lai tré nén nhiéu
Ién, va hé théng may ATM néu chi dung dé khach hang rat tién mat thi ciing khong co
13i. Do d6, can c6 cac giai phap dé khai thac t6i da hiéu sudt cia may, sir dung duoc
chu yéu céc chirc nang thanh toan, chuyén khoan... tai may dé gop phan gia ting ty 1&
hoat dong cua thé va phét trién chat luong dich vu thé Vietinbank cao hon nira.
2.2.3.3. Nhitng ton tai chii yéu ciia thé thanh toan Vietinbank va nguyén nhan gay ra
+ Nhirng ton tai chii yéu

Hién nay cho dul thé thanh toan cua Vietinbank da dat dugc kha nhiéu thanh tuu nhung
nhitng phat trién cila thé thanh toan tai Vietinbank trong thoi gian vira qua dudng nhu
van chua dap tng dugc nhu cau da dang ciia khach hang str dung, va van con mot sé
tdn tai nhu sau:

e V& viéc to chirc phat hanh thé thanh toan.

Thé Vietinbank duoc phéat hanh theo hé théng quan 1y tap trung tai Trung tim thé
nén quy trinh nghiép vu phat hanh va thanh toan thé thuong dién ra theo chu tinh
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khach hang -> chi nhanh ->Trung tm thé -> chi nhanh -> khach hang nén dan dén
thoi gian phat hanh thé lau, tir 4-5 ngay lam viéc ké tir khi 1am thu tuc khach hang moi
nhan duogc thé.

Do quy trinh phat hanh thé cta Vietinbank 13p lai tai nhiéu khau chi nhanh — Trung
tdm thé - chi nhanh nén cd thé phat sinh nhidu rii ro: ¢ hé bi cac chil thé tham gia
nhu chu thé, CSCNT, dai ly phat hanh va thanh toan thé, hay do can by ngan hang lgi
dung hodc do cic nhom toi pham qudc té xam nhap. Ngoai ra thé thanh toan 1a nghiép
vy tuong d6i moi tai Viét Nam nén con thiéu nhiéu kinh nghiém trong phong chdng va
quan 1y rai ro. Hon nita, Vietinbank 13 ngan hang trién khai thé thanh toan sau nhiéu
ngan hang khac nén kinh nghiém vé van dé nay lai cang it.

Tai cac chi nhénh (trir cac S& gao dich 1,2) cua Vietinbank chua hinh thanh bo
phan chuyén trach vé thé, can bd phai km nhiém nhicu cong viéc rén khdng tap
trung phat trién thé thanh toan; thy dong trong cong tac khai thac va cham soc khach
hang, chuyén mén chua cao... dan dén dich vu thé clia Vietinbank néi chung phat trién
chua dung véi quy mo va vi thé von c6 ciia nd.

Ngoai ra trong cong tac to chtrc phat hanh va thanh toan thé van con thiéu hé théng van
ban va quy pham phap luat thé. Vi du nhu nhiing dich vu ngén hang dién tir (Electronic
Banking): Internet Banking, Phone Banking, SMS Banking, WAP Banking,..van chwa c6
van ban huéng dan chi tiét dé han ché rui ro, thiéu cac ché tai nghiém ngat dé bao vé nguoi
tiéu ding va trimg phat ké x4u loi dung truc loi. Thiéu sy dong bo vé cac quy trinh, chuin
muyc k¥ thuat giita cac ngan hang lién két va hién nay ciing chua co vin ban huéng dan chi
tiét vé quy dinh chung, thong nhat giita cdc ngan hang.

e V& cac giao dich cé lién quan dén thé

» Mang lu6i may:

Hién nay céc chi nhanh 64 tinh thanh d4 dugc trang bi may ATM t6i thiéu mdi tinh,
thanh tir 3 may tré 1én, thuong dugc lap dit tai cic cong ty, xi nghiép, nha séch, bénh
Vién, truong hoc, cac truc duong chinh, khu cong nghiép... Tuy nhién cac may ATM cia
Vietinbank cha yéu van duoc dit tai cac chi nhanh va diém giao dich cua Vietinbank, tai
mdi diém dat may da s chi duge dat 1 may (chi trir S giao dich 2 va hoi s¢ chinh duoc
dat 2-3 may) nén vao nhiing gio cao diém thuong khach hang ciing phai cho rat 1au méi
rat duge tién, Chuyén khoan va thuc hién cac giao dich khac trén may.

May ATM Vietinbank hién chua c6 mit ¢ tat ca cac hé thong siu thi trong toan

qudc, trung tim mua sim, nha sach 16n...
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Mat do dit may chua du day, khoang cach khong déu nhau, dic biét 1a ¢ nhimng
viing ven céc thanh phé 16n s luong may rat it. Vi du TPHCM noi c¢6 nhiéu cong ty,
xi nghiép khong nam trong khu coéng nghiép nhu & Hoéc Mén, Ci Chi, noi ¢6 nhiéu
céng nhan ¢ nhu cau may rat cao nhung chua dugc dap tmg, hay 1a & cic quan méi
vung ven Quan Tan Phi..

Sau ngay 23/5/2008, hé thong thanh toan thé Banknetvn — Smartlink di vao hoat
dong, cac ngan hang thanh vién cd thé rat tién tai cic may (khoang 4000 may ATM)
cua cac ngan hang trong Banknetvn- Smartlink (hién nay Vietinbank dang 1a thanh
vién cia Banknetvn - Smartlink), tuy nhién cha thé chi thuc hién dugc giao dich rut
tién va xem s du tai khoan, cOn cac giao dich khac (chuyén khoan, thanh toan héa
don...) van chua thyc hién dugc.

Con vé may POS va mang ludi CSCNT ciia Vietinbank ciing cOn mong so véi cac
ngan hang ban, chat lurong hoat dong ciia nhimg diém nay khéng cao, nganh nghé kinh
doanh chua thiét yéu, chua da dang dé phuc vu khach Wing. Va cong tic dao @o
CSCNT con yéu, trong qué tinh giao dich v6i khach hang con gap nhiéu khé khin,
gay phién ha cho khéch hang.

> Sw két ndi: (TK ATM va c4 nhan chwa két ndi, may hét nhat ky, dwong

truyén 16i...)

Hién nay Vietinbank van chua thuc hién xong chuwong trinh hién dai hoa ngan hang
nén cac tai khoan ATM vén hoat dong doc lap, chua két ndi dwoc voi @i khoan ca
nhan (C/A) cia khach hang on-line trén toan hé thong dan dén khdng chi han ché viéc
phét trién cac tién ich ciia san pham dich vy thé nhu: khach hang chua thanh toan dugc
tién nudc, tién Internet...trén may ATM, chua thanh toan dugc tién dién, dién thoai ¢
tat ca cac tinh, thanh phd, chi thyc hién duoc dich vu ciia cac nha cung cap ¢ hop tac
thong qua tai khoan trung gian, ma con gay kho khan, 1ang phi trong viéc quan 1y hd
so khach hang.

Tinh trang may ATM ciia Vietinbank chua két ndi dugc véi tat ca cac ngan hang,
chi két ndi duoc véi cac ngan hang thanh vién trong Banknetvn — Smartlink nén khéch
hang ciling chi thuc hién giao dich thé tai may ATM cuia cac ngan hang nay véi giao
dich don gian: rat tién, xem sé dr. Piéu ndy lam han ché dén viéc sir dung thé cia
khach hang, va gay lang phi lon ddi voi nén kinh té do cac ngan hang d4 c6 sy dau tu

rat 16n dé lap dat cac may ATM nhung chua tin dung dugc hét tit ca cac may ATM
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hién c6 trén thi truong dé phuc vu khach hang ciing nhu mang lai sy thuan tién cho

khach hang khi ¢6 nhu cau thuc hién cac giao dich trén may ATM.

Hé théng may ATM c6 tan suat phuc vu van chua dat tiéu chuan qudc té, cac su cb
vé nghén mang, tinh trang 16 ATM hét tién, hét gidy nhat ky, bién lai, ngimg hoat
dong trong cac ngay nghi, 1& Tét... van con. Mot s6 diém dat may ATM hién van chua
hoat dong 24/24, do cac may ATM nay thuong dugc dat trong cac siéu thi, trung tdm
thwong mai 16n, & nhiing noi chi hoat dong trong thoi gian nhat dinh. Hét gid thi dong
ctra nén cac may ATM ciing phai “nghi ngoi”, khach hang khong giao dich duogc.

> POoi véi viée sir dung thé

Tam Iy chung ctia nguoi tiéu ding van wa chudng st dung tién mat va ngai tiép can
V6i cac dich vu ngan hang va phuong tién thanh toan khong ding tién mat. Tinh cho
dén cubi nam 2008, cac giao dich thé ngan hang trén thi truong chiém khoang 6% tong
s6 lugng giao dich thanh todn khéng dung tén mat. Didu ndy xuat phat tir thyuc té
nguoi st dung thé phai tra nhidukhoan phi dich vu khi str dung, trong khi nhiing
nguoi tieu ding khong mét chi phi khi sir dung tién mi- phuong tién thanh toan tir
lau, tranh dugc thué gia tri gia ting khi giao dich, khéng c6 riii ro tin dung ngoai trir
rai ro vé tién gia. Thém vao d6, co hdi sir dung cac phuong tién thay thé tién mit
khong nhiéu, dic biét & nhilng ving néng thon, ving sau ving xa, noi khong co cac
tién ich cua dich vu ngan hang. Nhu vay, c¢6 thé noi phi giao dich 12 mdt trong nhiing
van dé quan trong quyét dinh viéc phat trién san pham dich vu.

Cho t6i nay, giao dich thanh toan khong ding tién mat van phai chiu phi, nguoc lai
V6i giao dich tién mat khong chiu phi va phi giao dich thé cua Vietinbank hién nay
ciing chua hop 1y. Giao dich rit tién mit, chuyén khoan trong han muc tai may ATM
dugc mién phi nhung trén han mac hodc riat tién tai diém giao dich, chi nhanh ngan
hang thi mét phi. Giao dich ndp tién mat vao thé néu chi nhanh, diém giao dich ngan
hang trong hé thong khong phai 14 chi nhanh goc md ho so thé ban dau ciing phai chiu
phi, cho du khach hang c6 thay doi chi nhanh cép lai thé cling khong dugc mién phi tai
chi nhanh cap lai thé. Thé ATM ctia Vietinbank hién tai c6 thoi gian sir dung thé 1a 3
nam, sau thoi gian 3 nam khach hang phai cip lai thé va chiu phi cép lai hodc phi gia
han thoi gian str dung 1 nam tiép theo.

Tinh hinh hién nay, trinh d6 dén tri ciing khong dong déu, mot bo phan dan cu khod

tiép can dich vu ngan hang nén con lung ting, e ngai trong viéc sir dung theé.
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Con d6i voi viéc phat trién thé tin dung qudc té hién van odn nhiéu bat cap. Boi

van dé nhéan thirc vé viéc chap nhan thanh toan thé tai cac don vi cung tmg hang hoa
dich vu 1a mot trong nhiing van dé nan giai d6i véi ngan hang trién khai dich vy thé tai
Viét Nam. Véi cac don vi ¢6 nguoi nude ngodi 1am cha thi viéc tiép can, ky hop dong
rat d& dang vi ho nhan thirc qua 16 tim quan trong cia viéc chap nhan thanh toan thé.
Vién dé dbi v6i ho 1a lwa chon ngén hang nao tét nhat dé ky hop dong. CON vai cac don
vi nho, 1é ngan hang thudng phai moi chao va duge dong y ky hop dong mién cudng,
tham chi ho chi chap thuan cho khach hang thanh toan tién hang hoa dich vu khi khach
hang khdng con cach nao khac. Doi khi nhitng CSCNT con thu phi cua khach hang, ho
don thuan nghi rang ho bi thiét mot khoan phi cho ngan hang nén ho phai thu hoi lai tir
khach hang ma chua nhan thic duge bao 1¢i ich to 16n tir viée chép nhan thanh toan
thé. Piéu ndy nam sau trong tiém thirc ciia dai bd phan dan chung nén han ché 10n téi
viéc chi tiéu ciia khach noi dia cling nhu khach qudc té. Véi viée thu thém khoan phi
dich vu caa chi thé (tir 2.5% dén 3% trén sb tién giao dich) khi thyc hién thanh toan
tién hang hoa, dich vu bang thé cho thay cac CSCNT d& c6 su phan biét dbi xir giita
khach hang thanh toan bang tién mat va khach hang thanh toan bang thé.

Ngoai ra thé thanh toan ctia Vietinbank ciing van chwa thyc sy phat trién, thé hién qua
CAC s6 lidu phan tich ¢ trén nhu: s lugng thé phat hanh con thap hon so véi ngén hang ban,
chiic ning céc loai thé don gian, méi chi dimg lai & mot s6 chirc nang truyén thong, chua
thyc sy canh tranh so v&i ngan hang ban, doanh sé thanh toan thap va quy md mon thanh
toan nho, anh hudng tryc tiép dén doanh thu va loi nhuan vé thé ngan hang.

+ Phan tich nguyén nhan ton tai
> V& phia ngan hang
- Chinh sach kinh doanh thé chwa thoa min nhimg yéu ciu ngiy cang da dang
cua khach hang, dac biét cac chinh saich Marketing va cham soc khach hang con
han ché, chua dit manh dé phat trién dich vu thé cua Vietinbank. Cu thé, cong
t4c quang ba san pham, va hoat dong khai thac CSCNT con yéu, thé hién:

0 Cac chi nhanh chua chi dong trong cong tac gidi thi€u va quang ba cac
san pham thé dén khach Hng. Hoat dong quang cao cn manh mdn,
chua c6 chién lugc tong thé.

0 Doingii can bo Marketing tai chi nhanh phai kiém nhiém nhiéu viéc nén

chua phat huy hét tiém nang.
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0 Cac chi nhanh chua chi dong trong viéc xay dung cac chuong trinh uu
d4i trén dia ban ciia minh vi giéi han vé kinh phi ciing nhu mé hinh hoat
dong.

0 Viéc trién khai cac kénh phan phdi va dai Iy con nhiéu bat cap vé co ché
cling nhu i ro tiém an.

0 Cong tac cham soc khach hang trude, trong va sau khi ban con yéu.

- M® hinh t6 chtic quan Iy thé odn cong kénh, chua phi hop. V&i mé hinh cap
phong tai cac chi nhanh truc thudc Trung wong nén co rat nhiéu quyét dinh, dac
biét 1a cac quyét dinh c6 tinh thdi diém, thi truong cOn cham. Bén canh d6, mot
s6 nghiép vu nhu ké toan, phé chuan tin dung... tdp trung hau hét tai trung
wong (Trung tim thé) ddn dén su gia ting, cong kénh vé nhan sy.

- Hé théng cong nghé thé con nhiéu bét cap, anh huong dén kha nang nghién ctu
va phat trién cac tinh ning cua thé; kha ning két ndi gitra cac hé théng san
pham thé v&i nhau va kha nang hd tro k§ thuat trong qua trinh van hanh h¢
thong theé, cu thé:

0 Chi nhéanh ciia Vietinbank con thy dong vé k¥ thuat thé: Hau hét cac hé
thdng thé ghi no, thé tin dung, Cashcard cua Vietinbank déu tap trung tai
Trung tam thé, chi nhanh hoan toan bi dong khi gap truc tric vé k¥ thuat.
Trong khi chit lugng dudng truyén chua tot, chat hrong cac thiét bi
thanh toan chua cao nén chi nhinh khong thé chii dong giai quyét, dan
dén tinh trang may chét, may hong khong thuc vu dugc khach hang
24/24h.

0 Hé théng ky thuat hd tro chra dugc dau tr thoa dang: Phan 16n
Vietinbank méi chi tap trung vao dau tu vao cong nghé phuc vu viéc
phat trién san pham dich vu ma chua coi trong viéc dau tu cong nghé dé
quan tri khach hang.

- Hién tai Vietinbank van chua manh dan dau tu phat trién mé rong mang ludi
cac don vi chap nhan thanh todn bang thé va hé thong cac may ATM: Mic du
s6 lugng CSCNT va may ATM khoéng ngimg phat trién mdi nim, nhung van
chua hoan toan dap tmg dugc nhu ciu str dung thé caa khach hang. Pugc biét
chi phi mua mot may ATM 1a khoang 37.000USD, chua ké cic khoan chi phi
mua phan mém va cic phan cung khac (nhr may chi, cac thiét bi truyén
thdng...). Véi chi phi mua may ATM 16n nhu vay trong diéu kién sé luong thé

phéat hanh trén thi truong chua nhiéu, va thé cia Vietinbank co thé rut tai cac
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may ciia cac ngan hang lién két khac, dd khdng khuyén khich ngan hang dau tu
phét trién nhiéu hé thdng may ATM.

- S6 luong thé phat hanh trén thi truong cOn han ché 14 do: chi phi dau tu va phat
trién hé théng phat hanh thé 1a twong ddi cao, cong nghé thé hién dai caa thé
gidi van cOn maoi mé ddi voi Viét Nam, trong khi rii ro di voi hoat dong kinh
doanh thé rat 16n (rii ro xay ra do nhing tinh trang sir dung thé gian lan, gia
mao gy ra va chi phi riii ro thuong thudc vé ngan hang phat hanh thé). Cho nén
dé phat trién dich vu khong chi doi hoi dau tu vé von 16n ma con phai dau tu vé
con nguoi, d6 1a nhig ngudi ¢ kinh nghiém, c6 tinh d6 va am hiéu vé linh
vuc thé ngan hang.

- Dbi véi viee quan 1y cac CSCNT hién tai ngan hang van chua c6 bién phéap hitu
hiéu dé nghiém cdm cac DPVCNT thu phi dich vy thanh toan dbi véi chi thé:
mac du ngan hang d4 c6 quy dinh trong hgp dong vdi cac CSCNT 1a khdng cho
phép cac DVCNT thu thém béat ky khoan phi dich vu ndo ddi véi chu thé khi
thanh to&n tién hang hda, dich vu tai PVCNT, nhung do ngan hang chua c6
bién phap quan 1y hiru hiéu nén thyc té van c6 mot s6 CSCNT khong tuan tha
quy dinh da ky két v6i ngan hang ma tu ¥ thu phi déi voi chi thé khi thanh toan
tién hang hoa, dich vu bang thé mot khoan phi twong dwong véi khoan phi ma
ngan hang d& thu cta ho hoac thdm chi thu cao hon.

> V& phia nguoi sir dung thé: Do tdm 1y wa chudng sir dung tién mat van con pho
bién trong dan chiing, hon nita khach hang chwa c6 thoi quen str dung thé, con e
ngai khi tiép xic véi may moc, gap ric rdi khi sir dung thé do chu thé chua c6
thoi quen dam bao an todn cho thé cua minh: thudng hay dé cho ngudi khac
cam st dung thé thay minh, hodc c6 thoéi quen lay ngdy sinh, sd xe, s6 dién
thoai 1am sb PIN nén khi mat cap, trong d6 c6 thé ATM, kém theo gidy to tiy
than dé bi ké gian loi dung. Ngodi ra, phan 16n cac chu thé thuong khong doc
ki cac hop dong dich vu sir dung thé, hoa don thanh toan, gidy hudéng dan sir
dung thé ATM nén dé gap rac rdi trong qua trinh sir dung thé.

> Yéu t6 phap ly: Hoat dong kinh doanh thé & Viét Nam ngly cang phat trién
phong phu da dang ca vé chét luong 14n sé lwong, nhung dudng nhu cac quy
dinh, luat 18 va vin ban huéng dan lién quan khdng bat kip sy phat trién d6. Tir
phia co quan quan 1y nha nudc, cac quy dinh cta luat phap vé phong chéng rai
ro thé chua cu thé, chua c6 dii co s& phap 1y riéng diéu chinh cac tranh chip

trong linh vuc thé, thiéu cac ché tai nghiém ngat bao vé ngudi tiéu ding, tring
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phat ké x4u loi dung co ché dé truc loi. Trong BO luat Hinh sy, toi pham thé
cling dugc quy vao toi “lra dao chiém doat tai san. Nhu vay, viéc hoan thién co
S& phap Iy cho hoat dong thé chua dugc quan tam ding murc.

Tu thuc trang hoat dong kinh doanh thé ctia ngan hang, ching ta co thé rat ra cac

bai hoc kinh nghiém dé phat trién dich vu thé nhu sau:

e Trude hét, phai c6 mot chién lugc phat trién dich vu thé cu thé.

e Thir hai, phai c6 mot doi ngii can bd quan 1y va tac nghiép am hiéu, tinh thong
nghiép vu dé tr van, huéng dan khach hang va xu 1y t6t cac nghiép vu trong
quy trinh phét trién thé.

e Thir ba, phai c6 mot hé thong cong nghé thé hién dai, phi hop.

e Thu tu, phai ¢ quy trinh kiém tra, kiém soat chat ché tat ca cic bo phan. Thuc
hién t6t cong tac hau kiém.

e Thir nam, phai co sy lién két hop tac gitra cac don vi phat hanh va thanh toan
thé. Co su hop tac chat ché véicac co quan hitu quan trong phong chéng toi
pham the.

Két luAn chwong 2

Trong chuong 2, luan van d& phan tich thuc trang hoat dong thé thanh toan cta
Vietinbank trong nhitng nam vira qua bao gom tinh hinh phat hanh thé (quy trinh phéat
hanh, cac san pham theé, tién ich cua timg loai thé...), tinh hinh phat trién mang lu6i
cac don vi chip nhén thé, tinh hinh phét trién hé thong may ATM...Qua dé, cho thay
hoat dong kinh doanh thé cta Vietinbank ngay cang phét trien manh mé, git hai duoc
nhiéu thanh cong rat dang khich 1&. Tuy nhién, sy phat trién nay theo danh gia cua cac
ngan hang 1a van chua trong ximg véi tiém nang von cé ciia ngan hang.

Trong chuong 2, ludn vin ciing dd phan tich nhimg ton tai chi yéu cia thé
thanh toan ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam va nguyén nhan co ban gay ra
nhitng ton tai d6, tr d6 rat ranhiing kinh nghiém trong viéc phé trién dich vu thé
thanh toan.

V6i nhimg ndi dung duoc nghién ctru trong chwong 2 s& gop phan 1am nén tang
can thiét cho viéc nghién ciru va dé xuat cac giai phap trong chwong 3 tiép sau, nham
phét trién dich vu thé, nang c kha ning canh tranh cua ngan lng TMCP Cong
thuong Viét Nam so v&i cac ngan Hang ban trén thi truong thé trong diéu kién hoi

nhap kinh té khu vuc va thé gidi nhu hién nay.
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CHUONG 3. GIAI PHAP PHAT TRIEN THE THANH TOAN TAI NGAN
HANG TMCP CONG THUONG VIET NAM
3.1. Pinh hwéng va muc tiéu phat trién thé thanh toan ciia Vietinbank dén nim
2015.

Theo Quyét dinh sb 291/2006/QD-TTg da ky ngay29/12/2006 cia Thu trdng
Chinh phu phé duyét vé dé an thanh toan khong ding tién mit giai doan 2006 - 2010
va dinh huéng phat trién thé thanh toan ¢én nam 2020 tai Viét Nam nhu sau: Dén cudi
nim 2010, mic phat hanh thé trong thanh toan phan ddu da 15 triéu thé; 70% cac
trung tAm thuong mai, siéu thi, nha hang... lap dat cac thiét bi chap nhan thanh toan
bang thé. Con s6 nay dén nam 2020 phan dau dat lan luot 1a 30 tricu thé va 95 %. Ty
Ié tién mat trén tong phuong tién thanh todn dén nam 2010 khéng qua 18%; dén cudi
nam 2020 khoang 15%. S6 hrong tai khoan c4 nhan vao cudi nim 2010 dat mirc 20
triéu; 70% can bo huong lwong ngan sach va 50% coéng nhan lao dong trong khu vuc
doanh nghiép, tu nhan thyuc hién tra rong qua tai khoan. Dén nim 2020 dua con sb
nay Ién lan luot 1a 45 triéu tai khoan ca nhan (binh quan mdi nguoi c6 0.5 tai khoan);
95% can bo hudng lwrong ngan sach va 80% lao dong dugc tra lvong qua tai khoan.
Céc khoan thanh toan giira cac doanh nghiép thuc hién qua ngan hang dat muc 80%
vao nam 2010 va dat 95% vao nam 2020.

Dbi voi Ngan hang Nha nudc dit muc tiéu dén cudi nam 2010 s& co khoang 20
triéu thé Iuu thong trén thi truong, hinh thanh dugce hé thong chuyén mach thé théng
nhat két néi todn bdo may ATM va POS trong nudc, phan ddu 70% céc trung tdm
thuong mai, khach san, nha hang, siéu thi, cac phuong tién van chuyén hanh khach
cong cong c6 thé chap nhan thanh toan thé.

Thuyc hién theo muc tiéu phat trién dich vy ngan hang ban 1¢, tich cuc hién dai hoa
cdng nghé ngan hang, phat trién thi truong thé thanh toan tai Viét Nam. Ngan hang
TMCP Cong thuong Viét Nam dinh huéng phat trién thé thanh toén v6i chéat luong
dich vu cao, gia tri gia tang cho khach hang, phuong tién thanh toan hién dai, mang
ludi trai dai khap Viét Nam xac dinh & cac myc tiéu nhu sau:

> Xay dyng va khang dinh thuong hiéu dich vu thé Ngan Hng TMCP Coéng

thuong Viét Nam trén thi trudng trong nude va qudc té.

> Phan d4u tré thanh mot trong nhing ngan hang hang dau trén thi trudng theé.
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3.2
3.2.1.

Tiép tuc nang cao, md rong cac tinh nang, tién ich cua san phérn, dich vu thé.
Pay manh nghién ctru va trién khai cac loai hinh dich vu Ngan hang dién tir
theo xu huong hién dai nhu dich vu Internet Banking, SMS Banking, Phone
banking...

Tiép tuc hién dai hoa cong nghé, mé rong hé théng ATM, POS, nghién ciru ap
dung cong ngh¢ thé chip thay cho thé tur.

M¢ rong mang luéi phan phdi, dong thoi thiét 1ap kénh phan phdi truc tiép téi
khach hang.

Phét trién dich vu thé theo cac tiéu chuan chat luong qubc té.

Tang cudng hop tac, lién doanh lién két voi cac dbi tac trong nudc va khu vuc
thong qua hinh thire tan dung ngoai lyc va lién doanh the.

M@t s6 giai phap phat trién thé thanh toan ciia Vietinbank

Nhirng Kién nghi véi cic co quan hiru quan

3.2.1.1. Péi v6i Chinh pha

Trude hét, can hoan thién moi truong phép 1y trong hoat dong kinh doanh thé.

Chinh pht nhanh chéng diéu chinh va ban hanh cac vin ban mang tinh phép 1y cao,

huéng dan chi tiét, cu thé vé mat nghiép vu nham dam bao mot hanh lang phép luat

cao hon, kha thi vd thong nhat hon, gép phan tao thuan lgi cho thi tnyong thanh

toan huéng dén sy nang dong va hiéu qua. Cuy thé 1a:

Nha nuéc can ap dung cic bién phap manh, c6 quy dinh cu thé véi to chirc va
c& nhan duoc phép thanh toan bang tién mat véi mirc tién cu thé, phl hop voi
tinh hinh phét trién chung ctia nén kinh té. Vi dy, hién nay c6 thé quy dinh ddi
VGi ca nhan thanh toan dudi 5 tridu dong, dbi voi to chirc dudi 10 triéu dong
duogc sir dung tién mat, trén mirc d6 phai thanh toan khong dung tién mat. Pong
thoi phai xur Iy nghiém nhiig truong hop vi pham.

Thuc thi mdt cach nghiém minh Luat giao dich dién tir, nhanh chong ban hanh
Luat thanh toan, cic vin ban dudi luat dé xur Iy tong thé pham vi va d6i tuong
thanh toan, cac hé thong thanh toan tao ra nhiing kich thich mang tinh don bay
khuyén khich cac giao dich thong qua thé.

Hoan thién cac vin ban va quy pham phép luat chng tdi pham thé: Chinh phu
can som ban hanh quy dinh i danh va khung hinh phat nghiém khac trong B
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luat Hinh sy cho loai toi pham st dung thé gia, cdu két lira dao gian 1an giao

dich the,...
- Nha nudc quy dinh viéc tra lrong cia cic co quan, © chic, doanh nghiép
100% thyc hién tra lvong qua tai khoan thé.
- Nha nudc xay dyng chinh sach khuyén khich hoat dong kinh doanh thé wu dai
thué nhap khau thiét bi, nguyén vat liéu cho hoat dong thé gitip cho ngan hang co
diéu kién dau tu phat trién may moc, thiét bi, phat trién co sé ha tang ky thuat thé
cta minh.
- Nha nudc can tich cyc tuyén truyén loi ich cia thé téi moi tang 16p nhan dan,
tao su déng thuén, dé thé duoc st dung rong rdi trong cudc séng.
- Ngoai ra, Nha nuéc ciing phai luon quan tdm dén cac bién phap tao mot moi
truong kinh té - x4 hoi on dinh va phét trién tai Viét Nam. Boi day b diéu kién
quan trong nhét dé phat trién hoat dong thé thanh toan. Khi kinh té phét trién, x&
hoi 6n dinh gén lién véi viée co s ha tfing duoc dau tu, lac do doi séng dan ching
duoc cai thién, s& hudng ho toi viée tiéu ding va sir dung cac san pham vin minh
va nhiéu tién ich nhu thé.
3.2.1.2. Poi véi Ngan hang Nha nuée Viét Nam
- Ngan hang Nha nudc can dua ra dinh huéng va 1§ trinh phét trién hoi nhap
chung ddi véi thé thanh toan, tranh sy chong chéo, gay 1ang phi, dan dén khong tan
dung duoc cac loi thé chung giita cac ngan hang.
- Ngan hang Nha nudc can xay dung co ché, chinh sach vé thanh toan mét cach
dong bo, nhat quan, phll hop véi tinh hinh phét trién kinh té xa hoi va cong nghé
thdng tin nham tao hanh lang phap ly, méi truong thuan loi, théng thodng cho qué
trinh sir dung, phét trién cac phuong tién thanh toan va hé thong thanh toan. Ngan
hang nha nudc 1a ngudi tryc tiép quan 1y viéc dau tu xay dung hé théng thanh toan
théng nhét gitra cac ngan hang, t6 chirc, quan ly, kiém tra, giam sat hoat dong cua
hé théng thanh toan lién ngan hang. Ngan hang nha nudc can cai tién tha tuc, quy
trinh thanh todn cia phuong tién truyén thong, phét trién phuong tién thanh toan
hién dai, ing dung cong nghé thong tin, quy trinh tiép nhan va xir Iy chimg tir trong
thanh toan va hach toan ké toan can dugc diéu chinh cho phll hop, thuan tién khi
giao dich mot cira. Do d6 trong thoi gian téi, Ngan hang nha nuéc tiép tuc hoan

thién cic van ban phap quy vé the, cac quy dinh diéu chinh cac hanh vi lién quan
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dén hoat dong phat hanh va thanh toan thé, cac quy dinh va hudng dan vé viéc xur
ly cac tranh chap, riii ro, vi pham trong thanh toan thé.

- Ngan hang Nha nu6c thyc hién t6t chinh sach tién té, c6 chinh sach thic day
viéc thanh toan khong dung tién mat nhu: that chat quan 1y tién mat, khuyén khich
nguoi dan mo tai khoan thanh toan qua ngan hang, c6 chinh sach wu di cho cac
dich vu thanh toan khong ding tién mit.

- Hién nay san pham thé cia cdc ngan hang thwong mai Viét Nam chua c6 su lién
két chat ch&. Thé ATM cac ngan hang trong lién minh Banknetvn- Smartlink da c6
thé dung chung may ATM nhung chi thuc hién duoc giao dich rat tién, xem sb du
tai cac may ctia ngan hang thanh vién trong lién minh con cac giao dich khac nhu:
Chuyén khoan, thanh toan héa don hang héa dich vu...van chua thuc hién dugce. Do
d6, ngan hang Nha nudc can nhanh chong thyc hién viéc két ndi cac may ATM cia
cac ngan hang thuong mai lai véi nhau va két ndi hoic tich hop hé thong quan Iy
tai khoan noi bo cila tirg ngan hang véi cac hé thong khac dé mo rong pham vi sir
dung thé, tan dung duoc hét tat ca cac may ATM cuia ngan hang thuong mai, tiét
kiém dugc chi phi dau tr cho hé théng may ATM, tao diéu kién thuan tién cho
khach hang str dung thé tai bat ky may ATM clia ngan hang nao. Ngoai ra, dé két
ndi dugce thé ATM, may ATM cua cic ngin hang véi nhau Ngan hang Nha nudc
can xay dung mot tiéu chuan thong nhat chung nhét cho thé ATM va may ATM dé
c4c ngan hang thuan tién khi trién khai dich vu méi, xdy dung tiéu chuan thong
nhit ¢é cac may POS ciing co théding chung cho thé cia cac ngan hang khac
nhau.

- Ngan hang Nha nudc can xay dung hé thdng thanh toan hién dai dya trén nén
tang cong nghé thong tin. Chung ta hdy tan dung co hoi va loi thé cia nudce di sau,
thira huong nhirng thanh tyu ciia khoa hoc céng nghé, Vi vay can tranh thi huy
dong t6i da cac ngudn lyc dé dan tu xay dung hé théng thanh toan hién dai gom
trung tdm xir Iy qudc gia va céc trung tam xtr Iy khu vuc, thanh lap trung tdm thanh
todn bu trr cua thé thanh toan dién tir..., trang bi may moéc hién dai va déng bo
dugc quan 1y, van hanh boi doi ngii can bd chuyén nghiép trinh d6 cao, c6 thé xir Iy
moi tinh hudng, dam bao cho hé thdng thanh toan hoat dong thong sudt, khong bi
ach tac.

- Ngan hang nha nudc lién két véi Bo cong an cap cho mdinguoi dan mot tam

thé thanh todn mang day du chirc nang cia mot chimg minh thu va nhu vy van dé
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an ninh trong thanh toan duogc thit chit hon, déng thoi viée quan 1y con ngudi cia
co quan cong an cling d& dang hon va thé thanh toan s& duoc chdp nhan mot cach
rong réi pho bién trong dan cu.

- Ngan hang Nha nuéc c6 bién phap xir phat nghém khac d6i v6i nhiing ngan
hang c6 biéu hién vi pham quy ché hoat dong kinh doanh thé nham tao méi truong
canh tranh lanh manh gitta cac ngan hang.

- Xay dyng hé thong thong tin tin dung ca nhan dé cac ngén hing c6 dugc nhirng
théng tin vé chi thé nhdm quan tri dugc rai ro trong nghiép vu phat hanh thé tin dung.
3.2.1.3. Poi véi Hoi thé Ngan hang Viét Nam

Hoi thé Ngan hang Viét Nam ra doi vao thang 08/1996 d4 khang dinh tim nhin cia
cac thanh vién sang lap trong viéc hoach dinh chién lugc va dinh hudng phat trién
dich vu thé trén thi trudng Viét Nam, 13 dién dan trao d6i kinh nghiém, tao su hop
tac tuong tro gitta cac ngan hang thanh vién, han ché canh tranh khong 1anh manh
véi muc tiéu cao nhat 1a thic day su phét trién chung cia thi truong Viét Nam,
trong d6 c¢6 ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam ciing [ mt trong nhitng
ngan hang thanh vién. Trong thoi gian téi khi Viét Nam ¢ hoi nhap kinh té qubc té
cang doi hoi Hoi thé phat huy vai trd cia minh tét hon nira, do d6 Hoi thé nén quan
tam mot sd van dé nhu sau:

- Tich cyc phat huy vai trd lién két, hop tac gitta cic ngan hing thanh vién dé
cung phét trién. Trudc nhitng thach thirc do han ché vé kha ning i chinh va ky
thuat cong nghé, viéc lién két gitra cac ngan hang 1a diéu hét sirc can thiét dé mo
rong va da dang héa dich vu Thé, dong thoi dé hd trg nhau, tiét giam chi phi. Hoi
thé 1a dau mdi thic day lién két phat trién cac san pham, dich vu m&i, phat trién
mang lu6i don vi chap nhan thé, quan Iy va phong ngira riii ro.

- Hoi thé ting cudng hon nita vai trd hd trg trong viéc dao tao, bdi dudng nghiép
vu cho cic ngan hang thanh vién: Hoi thé ting cudng to chirc cac khoa dao tao, 16p
boi dudng nghiép vu, t6 chirc cac hoi thao vé cong nghé ngan hang, gilp cho cac
ngan hang cung nhau trao d6i kinh nghiém vé cac van dé k¥ thuat, cong nghé, quan
ly, thu thap thong tin, i liéu chuyén dé vé thé. Két hop véi cac cudchoi thao
chuyén dé moi cic chuyén gia Thé ciia nudc ngoai va trong nude co kinh nghiém
va t6 chirc cac doan thyc tap dai ngay tai cac Ngan hang & nhiig nudc c6 nghiép
vu thé tién tién hon nhu M§, Nhat, Singapore, Thai Lan,... cho cic can bd ciia

Ngan hang thanh vién hoc tap.
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- Hoi thé nén xay dung cac co ché tai chinh, phi tai chinh cling nhu cac ché tai

nghiém ngat dé xir phat cling nhr khuyén khich céc ngan hing thuong mai kinh
doanh thé. Hoi thé can dua ra cac quy dinh d6i voi cac thanh vién trong viéc cung
cap thong tin va 1a ddu mdi phéi hop hanh dong phong chdng cac hanh vi gian lan
trong linh vuc kinh doanh thé t€n thi trudng. Hoi thé cling 1 ddu mbi to chic,
nghién ctru tmg dung cong nghé hién dai ddi voi viéc quan I rui ro thé, dau mbi
lién lac véi cac t6 chirc thé qudc té trong hoat dong phong chéng gia mao thé trong
diéu kién hoi nhap quéc té, t0i pham thé gia tang nhu hién nay.
- Chl trong cong tac thong tin, tuyén truyén dé quang ba hoat dong thé. Hoi thé
két hop v6i cac chuong trinh sy kién 16n cua dat nude hodc cac ngdy I8 16n thuc
hién chuong trinh tuyén truyén quang ba hinh anh thé, thiic day thanh toan thé trén
céc co quan thong tin bao chi hoic dai truyén hinh, dai truyén thanh. ..
3.2.2. Nhiing giai phap phat trién dich vu thé ciia Vietinbank
Két hop hai hoa giira cac loai hinh dich vu truyén thong véi dich wi hién dai
trén co s& phat huy thé manh sin c6 cua Vietinbank. Pau tu, nghién ctru, phat trién
nhilng san pham méi ctia ngan hang dién tir, iy ngan hang dién tir 1am cot 18i dé
phét trién cac san pham dich vy ngan hing ban I¢ cua minh, Vietinbank can chu
trong cac giai phap nhu sau:
3.2.2.1. Xay dung hinh anh thwong hi¢u manh
Do san pham dich vu ngan hang c6 dic diém chung 1a twong dbi gidng nhau
nhung khach hang van c6 thé co phan mg khac nhai trong viéc quyét dinh s dung
san pham dich vy ngan hang ddi v&i cac thuong hidu ma ho cam nhan dugce. Vi thé,
viéc xay dung thuong hi¢u manh, dac trung riéng ctia ngan hang minh la giai phap ma
Vietinbank can cha trong dé c6 thé nang cao nang luc canh tranh cia minh bang su
khac biét trong linh vuc ngan hang. Xay dung thuong hiéu thé hién ban sic va tinh
than riéng ciia dich vu va san pham ma Vietinbank cung cap, thuc hién chinh sach chat
luong, dam bao cac yéu cau cia vin héa doanh nghiép, khong ngimg nang cao chat
luong cac san pham, dich vu ngan hang néi chung va chat luong san pham dich vy thé
noi riéng nham dap Gmg cac yéu cau ngay cang da dang ctia moi ddi tugng khach hang.
3.2.2.2. Tép trung diu tw phat trién cong ngh¢ thé
Day 1a mot trong cac giai phap quan tong nhat, ¢ tinh chat quyét dinh trong

viéc day manh hoat dong thé & Vietinbank, bao gdm cac giai phap cu thé:
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- Sir dung cong nghé thé thong mih: Vietinbank can som hdn thanh viée
chuyén doi tir thé bang tir sang cong nghé thé chip. Do boi hau hét cac ngan hang
Viét Nam hién nay chi phat hanh thé tir, von rat dé bi Bm gia néu ké gian nam
trong tay dir liéu vé @i khoan cua khach hang. Con khi khach hang sr dung thé
chip rat an todn va khach hang chic chin sé tin twong nhiéu vé chat luong dich vu
clia ngan hang. Thé chip theo tiéu chuan EMV 14 loai thé nhya c6 kich ¢& giéng
nhu thé tin dung duge gan voi bd vi mach cha. Thé chip khdng chi cung cap kha
nang luu trir thong tin ma con kha nang vi tinh héa chirc nang xir 1y. Pbi véi chir
nang luu gilr thong tin, dit liéu cua thé chip dugc mé hoa vao chip tao kha nang
chéng lai sy tin cong ma khong can phy thudc vao bat ky yéu td tro gitp bén
ngoai. Vi vay, thé thong minh dam bao tinh bao mat va tinh chan thuc cao hon, cho
phép thuc hién nhiéu Iya chon thanh toan va dich vu véi do an toan cao, thuan tién
hon nhiéu so véi thé tir. Chip gin trong thé c6 nhiing khong gian cho nhiéu tng
dung khéac nhau. Mot thé chip ¢ thé sir dung nhu 1a mot thé ngan hang, mot chimg
minh thu, thé tin dung hay luu trit cac thong tin khac nhau vé y té, bao hiém xa hoi,
thong tin c& nhén,...Vai nhiéu tinh nang uu viét nhu: tinh bao mét cao, bo sung cac
dich vu gia tang danh cho khach hang thong qua kha nang luu trit va Xt ly thong
minh cia chip, nang cao uy tin ngan hang, viéc sir dung thé chip dién tir thay thé
thé tir s& giam thiéu dén muc thép nhat cac hanh vi gian lan vé thé cling nhu han
ché t6i da hién tuwong 1am gia the.

- Nang cao ti¢n ich va tinh nang an toan, bao mat cho thé:

e C0 thé cho phép thau chi trén th¢ ATM theo mot han mirc hop 1y v6i nhiing
khach hang ¢ nhu cau, c6 kha nang hoan tra khi d4 ky hop dong véi Vietinbank dé
khach hang chi dong hon trong viéc chi tiéu, mua sam...

e Nhanh chéng hoan thanh chuong trinh két ndi giira tai khoan ATM va tai khoan
cd nhan & khach hang c6 thé thuan tién thanh toan droc tién mudc, tién
Internet,...trén mady ATM, thanh toan dugc tién dién, dién thoai & tit ca cac tinh,
thanh phd, dong thoi ciing tao nhiéu didu kién trong quan 1y hd so ctia khach hang,
tranh 1ang phi do quan 1y trling lap ho so khach hang & hai loai tai khoan trén.

e Tang cuong tinh an toan cho loai thé tir hién nay, cac chu thé ATM s€ thyc hién
lénh khéa tai khoan bang cach nhap mot md sb (password) khac voi s PIN sau

mdi 1an giao dich rut tién, hay giri tién tiét kiém, chuyén khoan, giao dich tiép theo
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phai c¢6 ma s6 ndy moi thuc hién duoc. Nhu vdy, du ldy cip duoc thé va biét duoc
s6 PIN, ké xau khong thé 1dy dugc tién néu khong biét ma s6 truy nhap. Thyc hién
giai phap nay tuy hoi ric rdi do phai nhé 1© hai ma sd va thoi gian giao dich tai
may ATM lau hon nhung khong t6n kém nhiéu va khién khach hang yén tdm vé an
toan cia thé hon. Hodc ¢ thé ngan hang dau tu cong nghé xac nhan password cia
cha thé bang cach nhan dién qua dau vén tay ciia chu thé, thuc hién giai phap trang
bi dugc tat ca cac may md khoa bang dau van tay ndy kha tén kém nhung tinh xac
thuc chu thé va bao mat s PIN rat cao.

e Sir dung két hop giita cong nghé thé voi cong nghé sir dung dich vu GPRS cua
cac nha cung cip dich vu vién théng dé két ndi duong truyén ma khong can dén
duong line dién thoai nhr cac thiét bi hién dang sitr dung dé curg cap cho thi
truong nhing thiét bi thanh toan (POS) khoéng diy, hay may ATM thu
dong...nham mo rong cac dich vu tién ich trén the, tang loi thé canh tranh, c6 thé
phuc vu duoc nhiéu khach hang hon, dic biét dbi voi nhimg khach hang ¢ nhu cau
phuc vu tan nha.

- Xay dyng hé théng du phong cho hoat dong thé, cing cd nang cip hé thong
may chii, may tram va thiét bi dau cudi. Hé théng cong nghé, may moc 1a nén tang
cho hoat dong phat hanh va thanh toan thé, c6 tinh chét quyét dinh dén sy van hanh
thong sudt, lién tuc cua hoat dong kinh doanh thé. Bat ky mot su ¢ mdo cia hé
théng dan dén su ngung tré hodc thiéu chinh xac cua céc giao dich trong qua trinh
thanh toan s& gay ton that cho ngan hang. Cho nén Vietinbank can chuan bi mot hé
théng may moc, thiét bi du phong cho hoat dong thé, dong thoi thuong xuyén kiém
tra, cing cd, nang cap hé thong may cha, may tram, va cac thiét bi thanh toan nham
giam thiéu toi da thoi gian chét ciia hé thong ATM, sin sang phuc vu khach hang
24/24h, nang tan sut hoat dong cia hé thong thé dat tiéu chuan qubc té tir 90-98%,
khic phuc toi da nhiing sai sot do 161 hé thong nhu: mang bi treo, 16i dudng truyén,
hé thong xtr 1y giao dich khong chinh xéc...dé c6 thé hoan thién hé thong k¥ thuét
nham nang cao nang lyc canh tranh vuot troi so véi cac ngan hang khac trong thoi
gian toi.

- Cung c6 hé thong k¥ thuat hd tro

Bén canh viéc dau tu cac hé thong k¥ thuat thi Vietinbank can chu trong dau tur hé
thdng k¥ thuat hd trg hon nita nhu hé thdng toll free, hé thong Call Centre dé quan

ly théng tin khach hang phuc vu cho viéc cham soc khach hang sau bén, nang cap
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hé thong giam sat hoat dong ATM, thé tin dung, Cashcard va phan quyén chi dong
giam sat vé cac giao dich thé, nhat ky miy ATM cho cac chi nhanh dé chi nhanh
giai quyét duoc cac 18i k¥ thuat co ban, gop phan nang cao tan suat hoat dong cia
hé thdng thanh toan thé. Ngodi ra Vietinbank cin phai dau tw phan mém béo cio
theo dbi dugc tan sudt giao dich may hodc the, thoi gian gidm sat hé thong the, in
b&o c40 tai chi nhanh...Dong thoi Vietinbank phai dau tu vao ky thuat cong nghé
nham ting kha ning bao mat cho k& théng bang cac chrong trinh phong chdng
virus, cai dat firewall, dau tu hé théng camera giam sat hoat dong tai may ATM dé
dam bao an toan trong thanh toan thé, giam thiéu tinh trang gian 1an, gia mao thé
hay ph& hoai tai san ciia Vietinbank.
- Két ndi véi cac hé thong thé khac dé khach hang co thé giao dich tai nhiéu méay
ATM ciia cac ngan hang khac nhau, vi thé co thé tiét kiém duoc chi phi dau tu vé
s6 lwong may va tap trung ngudn von dau tr cong nghé vé chét lwong may ATM,
may POS ciia minh: hoat dong tt, va ¢ két hgp nhiéu chirc ning thanh toan khac:
bén thé dién thoai cong cong, ban vé may bay, ban nudc giai khat, doi tién 1é, dang
tin quang céo, ban vé xem phim...Hon thé nita, hé théng ATM khéng chi ding cho
cac giao dich ciia ngan hang, ma no con lién quan dén nganh thué, hai quan, bao
hiém, va cac nganh kinh té khac. Trong tuong lai, khi x4 hoi ngdy cang phét trién
thi khdi luong giao dich tién mat s& ngdy cang thip di va xu hudng str dung giao
dich bang mot thé s& 1a tat yéu. Lac d6, mot thé ¢6 thé ding cho moi giao dich lién
quan nhu: chimg minh nhan dan, bao hiém, y té, ngan hang, cac hé thng siéu thi..Va
ngudi ding str dung dich vy nd0 s& tra tién cho dich vu d6. Tuy nhién, dé thuc hién
duogc viéc két ndi thanh cong nhanh chong thi he thong ATM céc ngan hang phai
dugc dau tu mot cach dong bo, thong nhat, dat cac tidu chuan qudc té nhu ma sb mat
khau ngan hang gom 6 s PIN, cau tric thé gdm co 16 s, c6 trang bi hé thong Switch
san sang két ndi thé véi cac ngan hang khac trong thoi gian sém nhat.
3.2.2.3. Da dang héa cac sin phim, dich vu

Pay 1a mot trong nhiig giai phap kich cau co ban va quan trong ciia ngan hang.
Phét trién c4c loai hinh dich vu méi, san pham méi da tién ich 1am co s cho viée
phét trién dich vy thanh toan khong ding tién mit néi chung va dich vu thé noéi
riéng, dem lai cho khach hang ngay cang nhiéu tién ich méi va van minh trong
thanh toan véi phuong cham “Nang gia tri cudc séng”. Céc san pham thé nén co

tinh nang da dang, chiing loai phong pht phll hop véi moi d6i twong, dap tmg duoc
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nhu ciu ngdy cang da dang cua khach hang nhu: thé lién két, thé tin dung va ghi ng
noi dia, thé ATM duoc phép thau chi..

e Thé ghi no: cho phép thiu chi véi mot sé d6i trong khach hang 1a nhan vién
ngan hang, cd kha nang tai chinh manh, c6 quan hé lau nim vé&i ngin hang...dé
tang tién ich cho thé ghi ng ciia Vietinbank. Ngoai ra, hién nay st dung thé tai cac
méay ATM cia ngan hang chi thyc hién dugc cha yéu giao dich rut tién, thanh toan
cac hoa don tién dién thoai, tién dién, kiém tra s6 du, doi m& PIN, thanh toén hang
hoa dich vu, giri tiét kiém ky han,..tuy nhién nhirng tién ich ndy méi chi dép ung dugc
phan no nhu cau ciia khach hang. Va trong thoi gian t6i, thé thanh toan can phai phat
trién thanh thé da nang hién dai dap ing duogc cic chirc nang co ban nhu sau:

- Nop tién vao thé: chu thé c6 thé ndp tién vao tai khoan tryc tiép tai ngan hang,
tai may ATM, chuyén tir cac ngan hang khéc sang...

- ROt tién: ¢o thé rat tién tai tit ca may ATM, tai ngan hang, tai tat ca diém co s
chap nhan thé.

- Chuyén khoan: c6 thé thuc hién chuyén khoan qua céc tai khoan tai bat ky ngan
hang nao, thanh toan céc giao dich kinh doanh, cac hoa don dich vu (dién, nudce,
dién thoai, internet..)

- Nhan chuyén khoan tir cac ngan hang trong va ngoai nudc.

- Traciu so du tai khoan, tra ctru thong tin vé ty gia, 13i Suat ciia ngan hang.

- Thanh toan hang hoa, dich vu tai tat ca cac clra hang, trung tam thuong mai,
siéu thi, nha sach, nha hang, khéach san,..

- Thanh toan truc tiép hoac ty dong cac dich vu dién nudc, dién thoai, internet,
truyén hinh cap, phi bao hiém, mua vé may bay, @u hoa, van tin va dit 1énh mua
ban ching khoan,...

- Mua céc loai thé tra trudc, thanh toan phi dich vu truc tiép trén may ATM hoic
thong qua may dién thoai di dong.

Véi viée ap dung cong nghé hién dai c6 thé dem lai nhiéu tién ich hon cho san
pham thé va xu hudéng st dung thé da ning c6 thé quan 1y va giao dich duogc tat ca
dich vu ngan hang.

e Thé lién két: ngan hang nén chl trong két hop kinh doanh thé thanh toan voi
cac doanh nghiép, cong ty ban ¢, kinh doanh hang tiéu dung, du lich, truong hoc,

bénh vién...dé dua ra cac san phém két hop, nhiéu chung loai khac nhau c6 thé thu
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hit timg nhom khach hang cu thé theo timg chrong trinh khai thac aia minh.
Chang han thé lién két giita truong hoc va ngan hang, vira ¢ chiic nang nhu thé
ATM, vira dugc sir dung nhu thé sinh vién, thé thu vién. ..
e Phat hanh thé tin dung ndi dia: d6 1a thé dugc phat hanh trén co sé ngan hang
lien két voi mot sb cong ty buu chinh vién thong, hang khong, du lich, bao hiém,
taxi... cho ra doi cac thé tin dung ndi dia khac nhau phuc vu khach hang. Hién nay
ngan hang ACB, ngan hang Agribank da phat hanh loai thé nay kha thanh céng nén
Vietinbank ciing nén sém trién khai loai hinh san pham dich vy nay.
e Phat hanh thé ghi ng qubc té: Vé ban chat, cac loai thé ghi no qudc té ding
giong nhu cac thé ATM, tirc 1a chi tiéu tién trén tai khoan ciia khach hang, nhung
c6 didu khac 1a n6 dugc chap nhan trén pham vi todn cau qua cac may thanh toan
truc tiép va cac may ATM trong h¢ théng ciia Visa hay MasterCard. Thé ghi ng
dugc két ndi truc tiép voi @i khoan tai ngan hang cua khach hang. Diéu nay cho
phép khéach hang chi tiéu truc tiép trén sé tién minh cé trong tai khoan, tai khoan c6
bao nhiéu thi mic chi tiéu s& bay nhiéu. Do khdng gidng nhu thé tin dung 13 vay no
ngan hang, nén viéc phat hanh thé ghi ng qudc té rat dé dang nhu bat ky loai thé
ATM nao hién nay trén thi trudng. Theo s6 liéu ciia Visa thi thé Visa Debit c6 thé
thanh toan tai gan 8.000 diém chép nhan thé tai Viét Nam va gan 27 triéu diém
thanh toén khac trén toan cau va thé MasterCard Dynamic c6 thé thanh toan tai hon
220 quéc gia voi s6 lugng diém chap nhan thanh toan khong kém thé Visa. Didu
nay cho phép cac ngan hang phat hanh thé ghi ng qudc té va Vietinbank c6 nhiéu
ky vong vé s6 luong thé s& tang nhanh chong trong thoi gian téi.

3.2.2.4. Phat trién mang lwoi.

M¢ rong mang ludi thanh toan thé 1a mot trong cac nhan t6 quyét dinh sy thanh
cong cua dich vu thé. Muc tiéu ciia Vietinbank dén cudi nam 2009 s& cai dit dugc
900 may ATM, mé rong duoc 2.500 CSCNT va phét trién hang trim dai 1y phan
phdi thé.

e Chu trong dau tu phat trién hé thdng may ATM: Phat trién mang ludi hé théng
may ATM la mot trong nhiing van dé ma ngan hang hét stc quan tam trong phat
trién dich vu. Ngan hang nén ch trong phat trién nhiing diém dit may ATM & cac
khu vyc dong dan cu, c6 thu nhap: nhiing noi tap trung nhiéu khach du lich, cac

khu cong nghiép c6 nhiéu cong nhan, noi tip trung nhicu ngudi qua lai nhu ngi tu,
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ngd ba, chy, nha hang, siéu th, trung tdm throng mai, bénh vién, tmrong
hoc...Ngin hang nén dam bao mat do may lap dat dong déu, tranh trling lap gitra
cac chi nhanh ciing hé thong, triing lap gitta cdc ngan hang trong lién minh két ni,
tranh truong hop noi tap trung qua nhiéu noi qua it. Pong thoi, ngan hang phai van
hanh hét cong suat hé théng may ATM da lap dat, tranh viéc dau tr may ATM
khong hiéu qua, 1ang phi do thoi gian may hong, 1ap dat trong nhimg noi han ché
thoi gian dong, md cua hoat dong, chitc nang ATM con don gian, nghéo nan...Do
d6, hé thong may ATM can dat duoc nhitng yéu cau co ban nhu sau:

- Hé¢ thong may ATM phai dam bao kha ning cung cip dich vu mot céch
nhanh chéng, chinh xé4c, thuan tién, hoat dong 6n dinh 24/24h.

- Hé théng ATM van hanh theo céc tiéu chuan qudc té, cung cap cac dich vu
da dang, dem lai cho khach hang nhiéu tién ich.

- C6 kha ning mé rong, nang cap va phét trién cac tmg dung, dich vu méi dé
dang.

- Cho phép hd tro kha ning chia sé ha ting hé théng may ATM véi cac ngan
hang khéc trong nudc. Pay 1a yéu cau quan trong trong qua trinh dau tu phét
trién hé thong may ATM nham thyc hién viéc két ndi hé thong may ATM
véi cac ngan hang khac.

e Mo rong khai thac co s& chap nhan thé: Vi myc tiéu 1a phét trién mang luéi co
s chip nhan thé ning dong, da dang hoa cac loai hinh co s¢ chip nhan thé, co dich
vu khach hang tot, duy tri tdc do va tinh on dinh cta hé théng xu ly cac giao dich,
hd tro kip thoi vé mat ky thuat dé dam bao cho hoat dong kinh doanh cia co s
chép nhén thé, ngan hang can thuc hién céc giai phép sau:

- Xay dung chinh sach dic biét vu dai cho céc co s chap nhan thé nhu mién

hodc giam phi, dugc tham gia cac chuong trinh quang cio hay khuyén méi.

Piéu nay sé& kéo khach hang dén véi co s chap nhan thé va giam chi phi cho co

s& chap nhan thé khi khach hang thanh toan bang thé.

- Tang cudng von dau tu thiét bi va dudng truyén dé trang bi may cho cac co

s chap nhan thé: may chat lugng tot, may khong day...Dong thoi nang cap va

bao tri hé théng may chu cia trung tm thé dam bao ludn hoat dong tdt.

- DPay manh cong tac tuyén truyén dé thong tin kip thoi va day du cac diém

chap nhan thé dén chu the.
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- Phéat trién thém kénh giao dich hién dai nhr internet banking, mobile
banking, call center...

- Ngoai ra can quan tdm day manh viéc lién két v6i cac ngan hang trong nudc
va quéc té , vi d6 ciing chinh 1a diéu kién dé tiét kiém chi phi dau tu va tang
hiéu qua cho cong tac phat trién mang ludi.

Hon nita, dé c6 thé @i dit duge thém nhiéu may ATM, mé rong droc nhiéu
CSCNT va phat trién cac dai Iy phan phdi thé can c6 sy nd luc, phbi hop cia cac chi
nhanh Vietinbank trén toan qudc. Céc chi nhanh khong chi chd trong phat trién s6 thé
ma con quan tdm nhiéu dén viéc phat trién thém nhiéu CSCNT va diém dit may ATM.
Cén c6 chinh sach khen thuéng phil hop dé khuyén khich cac chi nhanh khai thac va
M& rong mang ludi thanh toan thé.

3.2.25. Ting cuong cong tic tiép thi, quiang cio, chim séc khach hang.

Hién nay thé thanh toan 1a mot san pham rat phd bién duogc sir dung rong réi trong
dan cu boi nhitng tién ich cia nd cho phép mé rong pham vi thanh toan khong dung
tién mat trong nén kinh té, dem lai sy thuén tién cho ca nguoi dan khi chép nhan s
dung thé va hiéu qua cho ca cic doanh nghiép c6 dong coéng nhan ciing nhr cac to
chie cung tng dich vu. Sy phaét trién thé thanh toan phl hop voi xu thé phat trién cta
x& hoi va nén kinh té Viét Nam. Cho nén viéc str dung thé khong con khé khan nira va
thanh toan bang thé s& tro nén mot yéu cau thanh toan tt yéu hang ngay. Tuy nhién,
V61 thi truong thé Viét Nam dﬁy tiém nang co su canh tranh manh mé cia nhiéu ngan
hang phat hanh, néu san pham dich vu thé cia Vetinbank rat tot nhung néu khach
hang khong biét dén thi ho van ding san pham thé khac cta cac doi thii canh tranh.
Do d6 ngan hang can ting cudng cong tac tiép thi, quang cao, chim soc khach hang
ctia minh tot hon nita, can c6 nhiing giai phap hop 1y, phll hop véi timg giai doan phat
trién ciia thé thanh todn ngan hang minh. Sau day 1a mot s6 giai phap dé xuat dbi véi
chinh sach marketing, quang ba, tiép thi vé thé thanh toan ctia ngan hang trong giai
doan hién nay:

Trudc hét, ngan hang cin ddy manh hoat dong Marketirg thuc hién qua cac
chuong trinh quang céo, khuéch truong cac san pham thé tong thé, hinh thanh d6i ngii
Marketing chuyén trach, xay dung cac chuwong trinh chiam séc khach hang than thiét,
giao quyén chi dong cho chi nhanh quag cdo, khuéch tmong sian pham the.
Vietinbank von c¢6 mang Wéi chi nhanh réng khip, c¢6 nhdu khach hang quan hé

truyén thong, c6 hinh anh va uy tin cia timg chi nhanh trén dia ban, cho nén dya vao
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nhitng thé manh san c¢6 ctia minh, timg chi nhanh s& xay dung chién Iugc marketing
phU hop theo yéu cau thong nhat clia ngan hang nhu mo rong quang co san pham thé,
khai thac chii thé, khai thac cac co so chap nhan thé, dia diém dat may ATM, khai thac
ca4c nha cung cip sir dung dich vu tanh toan tnrc tuyén, tim kiém dugc cac dai ly
phan phéi thé va phan tich danh gia gia tri thi truong cta dbi tha canh tranh...Cong tac
marketing thuc hién dudi nhiéu bién phéap cu thé nhu sau:
- Tang cuong quang ba thuong hiéu E-partner, tao an twong cho khach hang luén
nhé dén thé E-partner khi n6i dén san pham thé ghi ng cia Vietinbank véi cac cau
slogan ngin gon, d& nhd dé gidi thidu s$n pham va dich vu thé cua ngan hang:
“Hanh trang cua tri thtrc 1a E-partner”, “Nang gia tri cudc séng”, “Mang dén diéu
ngudi khac hing mo”,...Viéc quang ba ndy rat quan trong doi hoi phai ¢ su két
hop va nd luc rat 16n tir cac chi nhanh. Cac mau quang céo phai thong nhét toan hé
thdng chang han nhu: hé théng bang rén dé treo tai try s¢ chi nhanh, phong giao
dich, cac diém giao dich, cac co s¢ chép nhan thé, tai cic trung tdim thuong mai,
khu giai tri, m4u bién quang cdo c6 may ATM, c6 may chap nhan thé, mau trang tri
tai cabin ctia ATM, céc td roi timg chuong trinh khuyén mai...Céc chi nhanh trude
day c6 st dung nhimg mau ty thiét ké can thay thé, sra d6i theo mau thong nhat
chung.
- Thuong xuyén quang céo trén cac phuong tién thong tin dai chiing nhu bao chi
hang ngay, dai truyén hinh, dai phat thanh: day 1a nhitng hinh thirc mang lai hiéu
qua. Thong tin khong chi dén v6i nhitng khach hang tiém niang ma con dén hau hét
dan ching, tir d6 thyc hién tuyen truyén cho moi ngrdi dan quan tam. Pay B
nhitng ddi twong can thiét cho su phat trién 1au dai cia thé thanh toan.
- Quang céo trén cac td brochure véi cac thong tin ngan gon d& doc, dé hiéu va
cap nhat danh sach cic co so chap nhan theé, danh siach diém dat may ATM tén
tirng dia ban va trén pham vi todn qudc. Va nhu thé cic co s chap nhan thé ciing
dugc quang cao 1am cho vi thé clia co s& chap nhan thé duoc nang 1én trén thuong
truong. C6 thé phat truc tiép cho khach hang dén giao dich véi ngan hang hay guri
qua dudng buu dién cho khach hang tiém ning,
- Quang cao trén mang internet: ngay nay Viéc st dung internet tré rén thdong
dung, vi viy ngin hang c6 thé sir dung cach nay dé giri thu dién tir ¢én cho cac
khach hang. Ngoai ra, ngan hang can dit mot sb mau quang céo tén cac webside

thong dung. Ddi véi trang Web thé ciia ngan hang can dugc thiét ké nhicu ndi dung
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hap dan hon, thuong xuyén cap nhat nhirng thong tin vé san pham méi, hodc vé san
pham sip phat hanh. Trén trang web nén tao mot san choi c¢6 nhimng phan trao d6i
vé san pham thé cua Vietinbank va s& c6 nhitng phan thuéng cé gié tri cho nhiing
kién dong gop co gia tri.

- Tryc tiép quang cdo, gidi thiéu vé san pham thé dén tat ca cac khach hang co
giao dich tai chi nhanh va cac don vi c6 khach hang tiém ning nhu cac cong ty dau
tu nudc ngodi, cong ty lién doanh, cac nha may dét, may, da gidy, ché bién nong
san thyc pham, nha may gidy, xi mang...cé sd luong nhiéu cong nhén, cic cong ty,
nha hang, siéu thi c6 ngudn thu tién mat 16n dé 1am dich vu tra lwong, thu chi ngan
quy, chuyén tién...tao diéu kién cho doanh nghiép tiét giam lao dong, tiét kiém chi
phi... trong céc khau tién mat, thi quy.

- Thuyc hién tai tro cac chuong trinh hd trg sinh vién, hoc sinh, cic chuong trinh
I& hoi tai dia phuong va cac thanh ph 16n. Pic biét ngan hang c6 thé to chuc
nhiing budi tim hiéu veé thé thanh toan & céc treong dai hoc dé gidi thiéu vé thé cho
sinh vién. Khi sinh vién c6 duoc nhiing nhan thirc vé thé, ho ¢ thé tuyén truyén lai
cho ngudi than va nhiing ngudi xung quanh. Ngan hang c6 thé pho bién nhiing tién
ich cta thé dén cac phy huynh dé ho gui tién cho con cai thong qua tai khoan ngan
hang, hodc v&i phuong tién thanh toan bang thé, phu huynh c¢6 thé kiém soat muc
chi tiéu cta con cai. Néu thyc hién t6t cong tac ndy ngan hang s& phat hanh duoc
Mot luong thé khong nhd.

- Ngoai ra, ngan hang nén lién hé vdi cac co quan chiu trach nhiém chi tra luong
huu cho can bd huu tri, cic co quan nha nudc, khach hang s& c6 thém niém tin 1a
san pham thé cila Vietinbank 13 an toan, chat luong tot nén co quan nha nudc mai
chon dé chi tra lvong cho can b huu tri, can bd nha nude. Hon nira, ngan hang nén
phdi hop vdi céc co quan truyén thong bao chi, hiép hoi thé xdy dung cac chuong
trinh mang tinh qubc gia dé tuyén truyén gidi thiéu vé loi ich, tac dung va C4c sir
dung thé t&i moi ting 16p dan cuw dé timg budc x4 hoi dich vy thé va thuong hiéu
Vietinbank di sau vao 10ng nguoi.

- Khai thac chi thé: dbi véi thé ghi no thi ddi twong 13 doanh nghiép co nhu cau
tra luong qua tai khoan, gioi tré, hoc sinh, sinh vién, doanh nhan.. Dbi véi thé tin
dung qudc té d6i wrong 13 doanh nhén, ngudi c6 thu nhép cao (thé vang), céng
nhan vién doanh nghiép, nguoi c6 thu nhap trung binh (thé chuan), du hoc sinh, luu

hoc sinh, ngudi nudc ngodi sinh séng tai Viét Nam.
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- Khai thac nha cung cip sir dung dich vy thanh toan tryc tuyén nhu: buu dién

cac tinh thanh, cac cong ty dén thoai (Vinaphone, Mobiphong Viettel, S
phone...), cdng ty cung cap dién, nudc, truyén hinh cép, cong ty bao hiém...
- Céc chi nhanh Vietinbank can phan tich, danh gia gia tri thi truong cua dbi thi
canh tranh bang cach tim hiéu cac san pham dua ra thi truong cia cac ngan hang,
cach thirc 4p dung phi d6i voi mdi san pham d6i voi timg nhom khach hang cu thé,
cach thirc kénh phan phéi (truc tiép, gian tiép), cac chuong trinh khuéch truong thé
clia cac ngan hang bao c&o vé hoi s¢ chinh theo timg thang dé hé thong co nhing
d6i sach theo timg giai doan. Bic biét dua trén nhiig thong tin d6 dé c6 nhing
chinh sach phu hop cho ting vung, timg dia ban.

Bén canh viéc tuyén truyén, quang céo cho thé thanh toan dén duoc véi tat ca cac
d6i twong khach hang biét dén thi cong tac cham soc khach hang ciing rat quan trong
va can thiét. Boi trong kinh doanh “c6 dugc khach hang d& kho, nhung giir dugc khach
hang cang kho hon” va khach hang chac chan s& chon lya ngan hang nao ¢ loi thé vé
chat luwong va cung cach phuc vu khach hang. Do d6, dé thyuc hién cong tic cham soc
khach hang cd hiéu qua, ngan hang can dau tr xdy dung dir liéu quan ly khach hang
chuyén nghi¢p (CRM) va xay dung cic cudn cam nang hudng dan chu thé vé cach st
dung va bao quén thé, dja diém CSCNT va may ATM, tién ich hién c6 ciia dich vu thé
Vietinbank...; cAm nang huéng dan cho co s¢ chdp nhan thé vé cach str dung thiét bi
thanh toan, ky nang huéng dan khach hang, thanh toan véi ngan hang...; cdm nang
mua sam vang cho khach hang VIP véi day du cac loai hinh dich vu kinh doanh va sb
luong cac diém c6 wu d4i chip nhan mién, giam phi ngdy cang nhiéu va phd bién hon.
Ngoai ra, ngan hang can cha trong cac nghiép vu vé dich vu khach hang véi nhiing
hoat dong nhu sau:

- Cung cb dich vu khach hang trude khi ban hang: Ngan hang nén hinh thanh cac
bo phan tu van the, cung cép cac thong tin chinh xac vé san pham thé, giup khach
hang lya chon dugc san pham phl hop nhat, c6 thé to chirc dich vu tiép nhan hd so
tai nha, tai cac don vi, thyc hién tiép nhan ho so khach hang ngoai gio hanh chinh
dé tranh thu duoc toi da thoi gian khach hang giao dich va tao diéu kién thuan tién
nhét cho khach hang.

- Cung cb dich vu khach hang trong ban hang: Ngudi nhan vién ngan hang can

thé hién cac thao tac nghiép vu nhanh gon, chinh xac va an toan trudc khach hang

dé tao duoc do tin cdy cho khach Hng; nhan vién giao dich phai co kha ning
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truyén dat, ddm phan, thuyét phuc, biét lang nghe va tiép thu ¥ kién khach hang, c6

thai do coi mo, ludn dat minh vao vi tri khach hang dé co nhitng tng xir phl hop.

Nguoi nhan vién d6 phai nam viing kién thtrc vé san pham dich vy, nhitng quy dinh

ctia ngan hang minh. Ngan hang c6 thé t6 chirc dich vu giao thé tan nha, giao thé

tai cac co quan/don vi dé tranh phién ha cho khach hang néu phai dén ngan hang
giao dich.

- Cung cb dich vu khach hang sau ban hang: Huéng din chi thé, dai 1y phat hanh

va thanh toan thé, CSCNT st dung thé va céc thiét bi thanh toan. Cung cp day du

cac tai liéu cho chii thé vé cach thirc sir dung va béo quan thé, cach giao dich tai
may ATM, tai co s& chap nhan thé, biéu phi hién hanh vé dich vy thé, cac diém dit
may ATM, diém CSCNT, sin sang giai dap thic mac cia khach hang, chl trong
cham soc khach hang tang qua nhan dip sinh nhat, 18 tét; hodc c6 nhimg hinh thirc
tang tién vao tai khoan cta chu thé tinh theo doanh s6 thanh toan tai cac co s& chap
nhan thé, tang tién cho khach hing tring thuong theo céc chwong trinh khuyén

mai, tinh 14i cho khach hang theo I3i sudt tiét kiém néu thoi gian tid trong i

khoan dap tmg vé thoi gian; md ring cac diém giam gid ap dung do chu thé

Vietinbank nham gia ting gia tri cho thé cia Vietinbank. Ngoai ra, nén giri thu, giri

email cho khéach hang biét vé cac san pham méi, cac tién ich méi cua thé kém theo

nhing wru di hap dan dé khach hang dén nhan.
3.2.2.6. Dao tao ngudn nhin lxc ciia ngan hang dam bio cé kha ning tiép nhan
va van hanh cdng nghé méi.

Trong xu thé hoi nhap todn cau ngay nay, dé ton tai va phét trién theo kip cac nudc
trong khu vuc va thé gidi, doi hoi ngan hang phai dao tao duoc mot doi ngii can bo
ngan hang cé trinh d6 va nang lyc thuc su. Nang cao nang luc doi ngii can by ngan
hang noi chung va can b thé noéi riéng 1a mot yéu té quan trong quyét dinh chét lugng
san pham dich vu thé. Phat trién dugc mot doi ngii nhan vién am hiéu vé chuyén mén
va c6 pham chit dao dirc tot ciing 1a mot trong nhing bién phap giup ngan hang phat
trién hoat dong kinh doanh thé mét cach an toan va hiéu qua. DU cho céng nghé co
hién dai dén dau thi mot khau nao do trong qua trinh X 1y ciing can ¢6 su tac dong cua
ban tay con ngudi. Do d6, dé c¢6 thé st dung duoc cong nghé hién dai, phat trién dich
vu thé, han ché riii ro trong hoat dong kinh doanh thé, ngan hang can phai dao tao doi

ngii nhan vién nam vimg nghiép vu, trung thyuc va c6 tinh than trach nhiém cao. Dé c6
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dugc nhitng con ngudi co chit lugng dap ing duoc yéu cau cong viée nang cao chat
luong san pham dich vu thé, ngan hang c6 thé tién hanh céc giai phéap sau:

Trudc hét, ngdn hang can ting cudng cong tac huin luyén, dao tao dugc doi ngii
can bo thé co trinh @6 chuyén moén gioi, dao tao cac chuyén gia trong linh vuc thé.
Viéc huan luyén, dao tao co thé thuc hién thong qua cac khoa dao tao nghiép vu dinh
ky cho can bd thé dé nam vimg quy trinh nghiép vu, thii tuc vé thanh toan the, cac quy
dinh quén 1y rai ro dbi véi cac truong hop st dung thé gia, gian lan, trang bi cho can
bo nhitng k¥ nang ban hang, cham soc khach hang, ngoai ngir...Ngan hang ¢ thé phdi
hop vé6i cac dbi tac nude ngoai to chire cac khoa dao tao trong va ngoai nudc dé ning
cao kinh nghiém thuc tién cho can bo thé. Ngoai ra, ngan hang nén phéi hop voi hiép
hoi thé va cac ngan hang khéac © chirc cac budi hoi thao dé can bo thé trao ddi kinh
nghiém vé nghiép vu va cong nghé thé.

Pong thoi, ngan hang thuong xuyén t6 chirc cac dot kiém tra dot xuét vé nghiép vu
the, vé san pham thé va ¢6 nhiig phan thuéng khuyén khich cho cén bo dat yéu cau,
néu can bo khong dat ciing s& c6 nhirng bién phap khién trach cy thé.

Bén canh d6, ngan hang ciing nén c6 nhiig chinh sach khuyén khich, trong dung
nhan tai. Ngan hang nén c6 chinh sach khuyén khich can b tich cuc hoc tip dé nang
cao trinh d6 hiéu biét, phai 1am cho can b xem viéc hoc tap 1a trach nhiém va nhiém
vu chinh tri cia mdi nguoi dé tranh tut hau. Pong thoi, ngan hang can tao moi truong
lam viéc than thién, hién dai va xdy dung chinh sach sit dung nhéan luyc hiéu qua. Ban
lanh dao ngan hang nén thuong xuyén quan tim dén moi trwong 1am viée, c6 ché do
lwong thudng, thing tién trong cong viéc dé dong vién tinh than, khuyén khich nhan
vién thé nd Iyc 1am viéc vai tinh than trach nhiém cao va gan bo lau dai véi ngan hang.

Nhu vay, trong moi thoi dai, moi linh vuc hoat dong ngan hang, nhan t6 con nguoi
lubn c6 vai trd quyét dinh, khi c6 nhing nhan vién, nhimg chuyén gia giéi, tinh thong
nghiép vu thé dugc quan tdm ding muc thi viéc xir Iy cong viéc s€ nhanh chong hon,
an toan hon, nho do s€ nang cao uy tin cho ngan hang, thu hat dugc khach hang ngay
cang nhiéu hon, va thi phan dich vu thé ciia ngan hang sé ting nhanh hon.
3.2.2.7. Hoan thién quy trinh nghiép va, md hinh to chire

Dé hoat dong kinh doanh thé ctia ngan hang mang lai hiéu qua cao thi viéc hoan
thién quy trinh nghiép vu rat quan trong. Ngan hang nén diéu chinh quy trinh nghiép
vu theo hudng: khach hang -> chi nhanh -> trung tam thé -> khach hang. Co6 nghia 1a

thay vi sau khi in PIN va thé, trung tdm thé giri dén céac chi nhanh va khach hang dén
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chi nhanh nhan thé hodc yéu cau chi nhanh giri dén dia chi theo yéu cau khach hang thi

bay gio Trung tam thé s& guri thé truc tiép dén khach hang dé rit ngan thoi gian nhan
the, tiét kiém duoc thoi gian khach hang phai dén ngan hang giao dich va giam thiéu
rai ro c6 thé phat sinh khi thé luu giir tai chi nhanh ma khach hang chua kip dén nhan
thé. Hodc c6 thé phan quyén giao trach nhiém in thé va PIN cho chi nhanh ty quan 1y,
hodac hinh thanh mot by phan thé trung tam dat i cac van phong dai dién cho ting
khu vuc dé viéc giao nhan thé nhanh hon va d& ton kém chi phi van chuyén, tranh tap
trung cong viéc toan b o hoi sd chinh.

Ngoai ra, véi dic diém mang ludi chi nhanh rong khap & cac tinh thanh trén ca nudc
thi mé hinh hoat dong thé ngan hang 2 cip Trung wong va chi nhanh nhu hién nay 1a
mo hinh ph hop. Tuy nhién, tai cac chi nhanh can thiét xdy dung mé hinh bo phan
chuyén trach vé thé. B6 phan ndy gom nhirng can bd nghiép vu, can bo k¥ thuat, can bd
chuyén mon hoa vé tiép thi va chim séc khach hang dé mo rong ddi twong khach hang
cho chi nhanh. Khi d6 trach nhiém vé tiép thi va chim séc khach hang giita chi nhanh va
Trung tam thé duoc 1am rd dé tang cuong su chu dong va sang tao cho chi nhanh, hd tro
xay dung cac chuong trinh marketing tai chi nhanh phu hgp tirng dia ban, tirng khu vyc.
Trong d6, nhiém vu cia tung can bd dugc phan cong cu thé nhu sau:

- Cé&n bd marketing: thyc hién marketing va khai thac chu thé, CSCNT, phat trién

dai 1y, phét trién cac gia tri gia ting trén san pham thé. Co nhiing sang kién méi dé

xuat cho phd hop véi tinh hinh thyc té ciia chi nhéanh.

- Cén bo cham soéc khach hang: thuc hién cac dich vu cham séc khach hang cua

chi nhanh trong qua trinh trudc, trong va sau ban hang.

- Cé&n bo nghiép vu: bao gdbm can bd ké toan, thu quy, tin dung.

- Can bo ky thuat: xir Iy cac 18i k¥ thuat lién quan dén van hanh ATM va thiét bi

thanh toan do chi nhanh quan ly.

Hién nay, v6i ngudn nhén lyc, khach hang, kinh nghiém giao dich khach hang ban
Ié sn c6, mdi chi nhanh 1a mot dai 1y phat hanh va thanh toan thé tiém nang. Do do,
dé khuyén khich céc chi nhanh Vietinbank phét trién dich vu hé trén dia ban minh
quan ly thi Trung tdm thé phai xay dung céc chi tiéu ké hoach theo co ché khoan, xay
dung cac chuong trinh thi dua, thuc hién cong khai, cong bang cic chinh sich khen
thuong va phé binh dbi véi cac chi nhanh, xay dung co ché sit dung ngudn vén huy
dong tir thé thanh toan, co ché trich khau hao may moéc hop 1y, co ché khuyén khich tai
chinh cho cén bo thé thanh toan tai chi nhanh. Pong thoi, ngan hang phai dé ra cac
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hinh thire khen thudng thi dua cho cac chi nhanh trién khai thé thanh toén tot can ctr
vao cac tiéu chi danh gia nhu: sb lwong thé phat hanh, s6 may ATM, s6 CSCNT lap
dat, cac chinh sach cham soc khach hang da thuc hién, cac hoat dong marketing trong
nam trién khai... va khen thuong cho céc can bd thuc hién t6t cong tac thé dugc tham
quan, hoc tip tai nudc ngoai dé khuyén khich cac ca nhan €n luyén chuyén mén,
nghiép vu, dong gdp chung vao Sy phat trién ctia ngan hang trén linh vuc thé.

3.2.2.8. Giai phap phong ngira va quan ly rii ro.

Thé thanh toan von 1a mot san pham méi, ra doi va phat trién cling véi qua trinh
hién dai hoa va rng dung khoa hoc cong nghé tong linh virc ngan hang. Cho nén
giong nhu bat ky mot san pham ndo méi ra doi, nguoi tiéu ding cling can c6 thoi gian
tim hiéu, 1am quen, hoc cach sur dung va bao quan thé an toan. Do do, dé cho khach
hang bét kho khan va yén tdm hon khi duoc sir dung thé an toan ciing nhu phét huy tot
nhat nhimg loi ich cia viéc ding thé doi hoi ngan hang can phai thyc hién cac giai
phap phong ngira va quan 1y rui ro thé, cu thé:

> Phdi hop véi khach hang- Trang bi kién thirc va nang cao trinh do sir dung the.

Viéc trang bi kién thic cho titca cac chu thé tham gia nghiép vu phat hanh va
thanh toan thé nhu chil the, co sé chap nhan thé, dai Iy phan phdi thé, can bo thé tai
ngan hang la viéc 1am hét strc can thiét va thudng xuyén, dic biét dbi véi khach hang,
ngudi truc tiép sir dung thé. C6 rat nhiéu bai hoc, kinh nghiém vé cac loai hinh gian lan,
gia mao thé tir cac nude co dich vu thé phat trién di trudc trén thé giéi. Néu cic khach
hang duoc tiép can voi cac thong tin hudng din vé thao tac sir dung thé, van dé an toan,
biao mat thong tin thé throng xuyén lién tyuc qua viéc heéng dan truc tiép hay cac
phuong tién thong tin dai ching thi ho s& dan c6 théi quen sir dung thé an toan va tranh
duoc cac riti ro s dung thé. Khi cung cap san pham thé cho khach hang, can bo thé phai
truc tiép huéng dan cu thé va giri cim nang sir dung (hodc gidy sir dung dugc gap gui
kém cing Pin va thé) cho khach hang dé khach hang nim dugc cich thic sir dung va
béo quan thé. Trong d6, khach hang phai duwoc hudng dan nhiing kién thirc sau:

e Nguoi str dung thé duge hudng dan thao tac doi PIN lan dau, va phai luén canh
giac, bao mat tuyét ddi cac thong tin vé the, dic biét viéc bao mat sd PIN rat quan
trong. Khong nén viét sé PIN ngay trén thé ctia minh, ¢é PIN va thé cling mot vi
tri, hodc 1ay s6 PIN la nhitng s6 d& bi 16 nhu s6 chimg minh nhan dan, sé dién

thoai, ngay sinh...
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e Nguoi sir dung thé ciing can nang cao ¥ thirc canh giac khi nhan dugc céc thu
tin, email, hay cac web c6 danh tiéng gia,...yéu cau cung cap thong tin c4 nhan va
cac théng tin vé thé tin dung cia minh dé tranh bi ké gian loi dung, & cip cac
thong tin cua chu thé va tai khoan thé dé thuc hién cac dich vu qua mang.
e Khi mat thé, chu thé phai bao gap cho ngan hang phat hanh thé. Day 1a su hop
tac rat 16n nham giam thiét hai cho ca hai phia ngan hang va khach hang.

Ngoai ra, dinh ky ngan hang nén t6 chirc cac budi bao cao va thu thap y kién phan
hoi ciia khach hang dé c6 thé cai tién hon vé chat lwong dich vu cling nhu giai dap kip
thoi thic mac cia khach hang. Hon nita, ngan hang cin phd bién rong rai trén cac
phuong tién thong tin dai chung nhitng hanh vi pham t6i dugc phat hién ¢ Viét Nam
va trén thé gi¢i dé nhitng nguoi sir dung thé nang cao ¥ thirc canh giac, gop phan han
ché rii ro c6 thé xayra.

> Ngan hang ting cuong cic bién phap kiém tra, kiém soat trong hoat dong kinh

doanh thé nhur

- Ngan hang thuong xuyén kiém tra hé théng may moéc, thiét bi, dam bao hoat

dong lién tuc va 6n dinh; to chirc theo dbi, giam sat hoat dong cia hé thong thanh

toan thé 24/24h, kiém tra tit c4 may ATM thudng xuyén trong va ngoai gio hanh
chinh, canh gic vé6i nhiing thiét bi skimming gan trén may ATM ciia bon t6i pham
dé co thé phat hién kip thoi va xtr Iy ngay khi c¢é sur co.

- Ngan hang tang cuong kiém soét cac budc thuc hién nghiép vu clia cac can b

lam truc tiép, dam bao tuan tha nghiém ngat cac quy dinh cua quy trinh nghiép vu.

Thuc té cho thiy cac hoat dong gian 1an thé trén thé gidi c6 ngudn gdc chu yéu tir

cac nhan vién thé vi day 1a nhiing d6i twong hiéu 18 quy trinh phat hanh va thanh

toan thé, ho co thé dé dang phat hién cac 16 hong trong quy ché, quy dinh ciia ngén
hang d tim cach ciu két voi cac nhan vien CSCNT va cac doi twong lién quan
khac dé thyc hién hanh vi gian lan. Do d6, Vietinbank can hodn thién quy trinh
nghiép vu phat hanh va thanh toan thé; xay dung cac khu bao mat 24/24h kiém soét
chit ché bang cac cira tir, trang bi cac thiét bi camera tai tit ca cac khu virc phong,
ban trong ngan hang; chon cac nhan vién c6 dao dirc tot, 16i sdng Bnh manh va
Kiém soét chat ché hanh vi caa ho trong thdi gian Bm viéc tai cac bd phan quan

trong va bao mat; thyc hién luan chuyén nhan vién lién quan tryc tiép dén cong
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viéc phat hanh thé theo dinh ky dé vira ¢6 thé bao dam an toan vira ¢6 thé phat huy
dugc tinh sang tao cling nhu tinh than trach nhiém cua nhan vién.

- Ngan hang thuong xuyén thyc hién cac bién phap han chérii ro trong phat
hanh va thanh toan 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 va PIN. Sau khi nhan thé
thanh pham, cac bo phan lién quan phai giri PIN va thé theo 2 duong thu bao dam
dén chi nhanh hodc dén chii thé. Thyc hién nguyén tic dam bao thé va PIN phai
dugc trao tan tay khach tang. Ngoai ra, hang ngay, ngan hang phai thyc hién
thudng xuyén viéc cap nhat danh sach thé den va giri dén cac CSCNT ciing nhu dai
ly thanh toan thé dé ho kiém tra va phét hién cac chu thé gia mao va gian lan néu
6. Con ddi véi CSCNT, Vietinbank can fim hiéu k§ vé tr cach phap nhan, hoat
dong kinh doanh, inh hinh tai chinh cac CSCNT trudc khi ky hop dong véi cac
CSCNT nay. Trong qué trinh CSCNT hoat dong, ngan hang can thuong xuyén cp
nhat tai liéu, to chtrc nghiép vu cho nhan vién CSCNT, theo ddi chat ch& doanh sb
hoat dong ciing nhu tinh hinh tai chinh cia CSCNT dé phat hién dugc nhimg kho
khan bat thuong va c6 bién phap ngan chan rii ro kip thoi.

- Ngan hang phai thuong xuyén theo ddi dién bién hoat dong thanh toan cia chii
thé. Hang ngay, ngan hang theo ddi cac b&o céo thé cham thanh toan, bao céo thé
chi tiéu vuot han muc, bao cdo finh trang thé, bao céo cip phép, bao co thanh
toan.. dé c6 thé kip thoi phat hién nhimg rai ro trong viée str dung thé cua chu thé,
Kip thoi thong bao va phdi hop véi cac to chirc thé qudc té va céc bén lién quan tim
bién phap xur ly.

- Ngan hang nén lap dit camera tai cic may ATM c6 thé quan sat giao dién rong
Vi tat ca cac phia dé theo dBi dugc giao dich cua khach hang, tranh tinh trang chi
thé bi ké gian loi dung lay tién trong tai khoan. Hon nira, ngan hang nén hra chon
céc diém dat may ATM & nhiing noi dam bao an toan, an ninh nhu céc khu chung
cu, trung tam thuong mai, siéu thi...c6 nhan vién bao vé may dé han ché rui ro xay
ra tat may ATM nhu dap phd may trom tién, hodc cac chu thé d& bi cudp giat sau
khi rat tién tai may...

- Ngan hang nén nang cao do an todn cia thé thong qua giai phap dau tu cong
nghé thé. Theo cac chuyén gia, bon tdi pham cling c6 kha nang sao chép dir liéu
clia thé tir nhung khé hon nhiéu so véi sao chép thé chip. Do vy, ngan hang ciing
nén c6 giai phap dau tu thay thé thé tir bang thé chip. Hon nita thé ATM c6 hinh
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anh cta chu thé va cac thong tin caa cha thé (ngdy sinh, ho khau thuong tra, noi

sinh...) dugc in trén thé ciing phan ndo han ché kha ning bon t6i pham loi dung

thanh todn tién mua hang tai cac diém chép nhan thé.

» Tang cuong hop tac voi cac ngan hang khac trong viéc ngan ngira rui ro.

Su hop tac lién két véi cac ngan hang khac s& mang lai loi ich cho tat ca cac bén
tham gia. Tir 46 giup cho cic ngan hang c6 thé hd trg nhau vé mat ky thuat dé giam
thiéu rii ro thong qua viéc trao doi kinh nghiém vé quan ly rai ro ddi véi hoat dong
kinh doanh thé, chia sé théng tin ri ro vé thé, co bién phap phong ngira dé han ché
dugc rui ro trong hoat dong kinh doanh thé ciia ngan hang minh va gop phan thic day
thi truong thé Viét Nam phat trién.

> Phdi hop véi co quan hitu quan phong chéng t6i pham thé.

Ngan hang can phdi hop véi cac to chirc thé qudc té va co quan an ninh qubc té dé
phong chéng t6i pham thé. Khi phat hién cac hanh vi gian lan, ngan hang can 4p dung
ngay cac bién phap ngan chin va thong bao ngay cho cac co quan hiru quan dé phdi
hop xir ly. Bén canh d6, ngan hang nén phdi hop véi cac co quan truyén thong dai
ching dé cong bd rong rdi nhitng hanh vi gian lan, xu hudng pham toi phat hién & Viét
Nam va trén thé gi6i dé khach hang biét va nang cao tinh than canh giac, gép phan
phong chdng toi pham thé trong diéu kién hoi nhap qudc té hién nay.

Két luAn chwong 3

Trong chuong 3, luan vin da dé xuat cac giai phap co ban nham phat trién thé
thanh toan ciia Ngan hang TMCP Céng thuong Viét Nam, trong d6 bao gom nhom
giai phap vi mo va vi mo.

Déi voi nhém giai phap vi mo, d6 1a nhimg kién nghi véi cac co quan hitu quan
luan van d& dé xuat giai cac giai phap co ban, qua d6 cho thay vai trd ciia Chinh phu,
Ngan hang Nha nudc Viét Nam, Hoi thé 13 hét sirc quan trong trong viéc phat trién thi
trurong thé Viét Nam noéi chung va thé thanh toan ciua ngan hang TMCP Cong thuong
Viét Nam noi riéng.

D61 voi nhom giai phap vi mo, d6 14 nhing giai phap cu thé thuc hién tai
Vietinbank, luan van d4 dua ra 8 giai phap dé phat trién thé thanh toan tai ngan hang
TMCP Cong thuong Viét Nam trong d6 doi hoi sy nd luc rat nhidu cia ngi hang
TMCP Coéng thuong Viét Nam trong viéc phét trién odng nghé the, da dang héa cac
san pham dich vu thé, phat trién co so ha ting k¥ thuét thé, hoan thién quy trinh, dao

tao nhan liwc, phdng ngira rui ro...nham tao diéu kién thudn loi cho viéc st dung thé
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thanh toan cia nguoi dan, phat huy toi da nhiing tién ich cua thé, dap ung nhu cau

ngay cang da dang cua nguoi st dung thé. Vi vay, cac giai phap néu trén la nhing giai
phap hét strc can thiét va chi co thé phat huy c6 hiéu qua néu cac giai phap duogc thuc

hién mot cach dong bo, nhat quan.
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KET LUAN CHUNG

Nén kinh té Viét Nam dang timg budc hoa nhap vao nén kinh té thé gisi. Viéc phat

trién thanh toan khong ding tién mat néi chung, bang thé thanh toan noi riéng 1a mot

budc quan trong trong viéc xay dung mot nén van minh tién t&, phd hop voi xu hudng

chung cta thé gidi. Thé thanh toan c6 vai trd quan trong va nhiing loi ich khong thé

phti nhan. Hién nay, thé thanh toan van con tiém nang phat trién rat 16n trong nudc va

trén thé gidi. Viéc phat trién dich vu thé co ¥ nghia ngdy cang to lén trong chién hugc

phét trién thoi ky moi cua cac ngan hang Viét Nam néi chung va ngan hang TMCP

Cong thuong Viét Nam noi riéng.

Trén co s muc dich, doi twong nghién ciru da dwoc xac dinh, voi noi dung “Giai

phép phét trién thé thanh toan tai Ngan Hang TMCP Cong thwong Viét Nam”, luan

van d4 tap trung giai quyét dugc nhimg van dé co ban sau:

1)

2)

3)

4)

Luan van da nghién ctru nhitng van dé 1y ludn o ban vé thé thanh toén.
Trong d6, luan vin ciing néu rd tm quan trong, y nghia thé thah toén,
nhiing lgi ich to 16n cua viée sir dung thé thanh toan dem lai khong chi cho
nguoi sir dung, cho ngan hang ma cho ca nén kinh té.

Bang phuong phap tiép can thuc té, thu thap thong tin, phan tich, danh gia,
luan van da néu rd dugc thuc trang hoat dong kinh doanh thé cua ngan hang
TMCP Cong thuong Viét Nam trong nhitng ndm vira qua c6 nhitng budc
phat trién manh mé véi nhidu két qua dang khich 18.

Tuy nhién, bén canh nhiing thanh tyu dat duoc thi qua trinh phéat trien thé
thanh toan tai ngan hang TMCP Cong thuong con boc 16 nhidu kho khan,
ton tai can khic phuc nhu pham vi sit dung thé on han ché, tién ich thé
chua nhiéu...Tir d6 luan van ciing x4c dinh 1d nhimg nguyén nhan dan dén
han ché trong Vviéc phat trién thé thanh toan, gdm nguyén nhan xuit phat tir
chinh ngén hang, nguyén nhan tir phia ngudi sir dung thé va cac yéu to phap
ly tac dong.

Tur nhimg két qua phan tich vé niit 1y ludn ¢ chrong 1 va thuc tién o
chuong 2, luan vin d dé xuat nhiing giai phap nham khac phuc nhiing ton
tai, ciing nhu dua ra cic giai phap phat trién thé thanh toan ciia ngan hang

TMCP Cong thuong trong tuong lai. Cac giai phap dua ra hét sirc can thiét
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va chi c6 thé phat huy hiéu qua khi duoc thuc hién ddng bd véi su nd luc ti

da ctia chinh ngan hang TMCP Céng thuong Viét Nam va su hd trg tich cuc
cta Chinh phi, Ngan hang Nha nude va Hoi thé.

V6i nhitng ndi dung duoc nghién ciru trong luan vin, hy vong rang nhing giai
phap dé ra cua luan van s& gép phan giup cho ngan hang TMCP Cong thuong Viét
Nam nang cao chat lwong dich vu, ting cudng ning lyc canh tranh trén thi truong thé
trong va ngodi nudc, thuc hién duoc muc tiu phat trién thé thanh toan an todn- hiéu
qua- bén viing trong thoi gian t6i nham gop phan ting ty trong thanh toan khdng ding
tién mat trong nén kinh té, phuc vu ngdy cang cd hiéu qua doi sbng x4 hoi, dap ung
yéu cau hoi nhap kinh té qudc té.
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