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MG PAU

1. Ly do chon dé tai

Hién nay, trén dia ban Quang Nam c6 nhiéu tiém nang, 1oi thé
phét trién DVNH hién dai: Quang Nam c6 vi tri dia 1y - kinh t€ thuan
loi trong thu hiit dau tu, m& rong giao luu kinh t€ va ¢6 nhiéu danh
lam, thing canh dep, nén khéch du lich dén Quiang Nam ngly cang
tang, cling nhu thu nhap ngay cang dugc tang cao, cudc song nguoi
dan dugc nang cao hon thi nhu ciu st dung dich vu ngan hang s€ cao
hon. Day sé 1a thi trudng tiém nang cho Vietcombank Quang Nam
phét trién nhanh céc dich vu ngan hang dién tir da dang, tién ich, gia
tang toc do thanh toan han ché€ sur dung tién mat trong dan cu, ddp ung
nhu cdu canh tranh gay gét ciia Vietcombank Quang Nam theo co ché
thi truong. Chinh vi 1& d6, tac gia chon dé tai: "Phadt trién dich vu
ngdn hang dién tu tai Ngdn hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam
Chi nhdanh Quang Nam'' 1am dé tai nghién ciu

2. Muc tiéu nghién citu cua luan van

- Heé thong héa va bé sung 1am rd mot s6 van dé ly luan vé phat
trién DVNH dién tir ciia cic NHTM néi chung.

- Phan tich, danh gi4 thuc trang phét trién DVNH dién tir tai
Vietcombank Quang Nam va nguyén nhan cua thuc trang do.

- Dé xuat dinh huéng va giai phdp phat trién DVNH dién tir tai
Vietcombank Quang Nam dén nam 2015.

3. Dai tuong va pham vi nghién citu ctia luan van

3.1. Déi tuong nghién ciu: Phat trién DVNH dién tir cla
NHTM néi chung, Vietcombank Quang Nam néi riéng.

3.2. Pham vi nghién ciru: Phit trién DVNH dién tir tai
Vietcombank Quang Nam tir nam 2005 - 2015 va tdm nhin 2020.

4. Phuong phap nghién citu

Luan van st dung téng hgp phuong phdp luan cua chi nghia
duy vat bién ching va cht nghia duy vat lich str. Pong thoi s dung
déng bo cdc phuong phdp nghién ciu cta khoa hoc kinh t€ nhu:
phuong phép thong ké, phan tich, so sanh... dé lam néi bat két qua cua
chu dé nghién ctu.

5. Két cau luan van

Ngoai phan m¢& dau, két luan va danh muc tai liéu tham khao,
céc biéu bang, noi dung luan van dugc két cau thanh 3 chuong:
Chuong 1: Co sé Iy ludn vé phat trién dich vu ngdn hang dién tit.
Chuong 2: Thuc trang phdt trién dich vu ngdn hang dién tic tai
Vietcombank Qudng Nam.
Chuong 3: Gidi phdp phdt trién dich vu ngdn hang dién ti tai

Vietcombank Qudng Nam .



Chuong 1
CO SO LY LUAN
VE PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG PIEN TU
1.1. DICH VU NGAN HANG PIEN TU VA PHAT TRIEN DICH

VU NGAN HANG DPIEN TU
1.1.1. Khai niém va dac diém dich vu ngan hang dién tir
1.1.1.1. Khdi niém dich vu ngdn hang dién tuw
Mot khai niém téng quét nhat vé dich vu ngan hang dién tir c6
thé dugc dién dat nhu sau: “ Dich vu ngan hang dién tir [a dich vu ma
tdt ca cdc giao dich gifta ngan hang va khich hang “ C4 nhan va té
chic” dua trén qud trinh xr Iy va chuyén giao dit liéu s6 hod nhim
cung c4p san phdm dich vu ngan hang. ”
1.1.1.2 Pac diém ciia dich vu ngdn hang dién tir
DVNH dién tir mang day du céc dac diém ciia DVNH d6 1a tinh

v6 hinh, mang lai nhiing tién ich cho khach hang va loi nhuan cho
ngan hang. Tuy vy, DVNH dién ti cling c6 mot s6 nét dac trung co
ban khéc biét so v6i DVNH néi chung, d6 chinh 1a cong nghé hién dai
ing dung trong né va nhiéu tién ich méi do né mang lai.
1.1.2. Loi ich cia phat trién dich vu ngan hang dién tir
1.1.2.1 Déi véi su phit trién ciia nén kinh té

+ Gép phdn quan trong ddy nhanh chu chuyén vén va dap ving tot
hon cdc nhu cdu thanh todn ciia nén kinh té

+ Phdt trién DVNH dién tii tao déng luc thiic ddy nén kinh té phat
trién theo huoéng céng nghiép hod, hién dai hod gan véi phdt trién kinh
1€ tri thiic.
1.1.2.2 Pgi voi khdch hang

+ DV NH dién tu giiip tiét kiém chi phi cho khdch hang
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+ DVNH dién tu ginip tiét kiém thoi gian giao dich
+ DVNH dién tit gitip khdach hang tiép cdn thong tin nhanh va hiéu
qud
1.1.2.3 Déi vdi ngdn hang
+ Dich vu ngdn hang dién tit tao thém nhiéu co hoi gia tang vi
thé va loi nhudn cho cdc ngdn hang
+ DVNH dién it gitip cdc ngan hang thiét ldp t6t hon cdc moi
quan hé voi khach hang
+ Phat trién DVNH dién tir la mét gidi phdp déng vai tro rdt
quan trong gitp cdc ngdn hang ndng cao ndng luc canh tranh ciia
minh
1.1.3 Cac giai doan phat trién ciia dich vu ngan hang dién tir
Nam 1989, Ngan hang tai My (WellFargo), lan dau tién cung cép dich
vu ngan hang qua mang va dugc phat trién qua nhitng giai doan sau:
* Giai doan 1: Website quang cdo (Brochure- Ware)
* Giai doan 2: Thuong mai dién tu (E-commerce)
* Giai doan 3: Quan ly dién tlr ( E-business)
* Giai doan 4: Ngan hang dién tr ( E-bank)
1.1.4. Cac loai hinh dich vu ngan hang dién ti:
1.1.4.1 Dich vu The:
Céac san pham thé pho bién tai Viét Nam hién c6:
+ Thé tin dung ( Credit Card)
+ Thé ghi no ( Debit Card)
+V.V (]
1.1.4.2 Dich vu mdy rit tién tu dong
Hé thong may giao dich tu dong ( Automatic teller machine-
ATM) tai day khach hang duoc cung cap kha nhiéu dich vu rit tién,
chuyén khoan tir tai khoan, vd moét s6 dich vu tién ich khac v.v..

1.1.4.3 Dich vu ngdn hang dién tuw hién dai.
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Trong nhitng nim gin day, cdc san phdm dich vu ngan hang din
dan dugc hién dai hoa, c6 thé ké dén mot s6 dich vu ngan hang dién tir
nhu sau:
* Phone banking
* Internet Banking
* Mobile banking

* E-banking
* SMS Banking
1.2 NOI DUNG VA CHI TIEU PANH GIA PHAT TRIEN DICH
VU NGAN HANG PIEN TU

1.2.1 Khai niém vé su phat trién dich vu ngan hang dién tir

Phat trién dich vu ngan hang dién tit la su ting trudng quy mo
cung ting dich vu ngdn hang dién tit va gia tang ty trong thu nhdp t
cdc dich vu nay trén téng thu nhdp ciia ngdn hang, ndng cao chdt
luong cung ting dich vu bdo dam ddp iing ngay cang toét hon nhu cdu
da dang ctia khdch hang trén co sd kiém sodt riii ro va gia tang hiéu
qud kinh doanh phu hop véi muc tiéu va chién luoc kinh doanh ciia
ngdn hang trong ting thoi ky.
1.2.2 Cac chi tiéu phan anh su phat trién dich vu ngan hang dién tir
1.2.2.1 Cdc chi tiéu dinh luong

al Quy mo cung ting dich vu

bl 86 luong cdc sdan phdm dich vu ngdn hang dién ti cung ving va
su md réng danh muc sdan phdm qua cdc thoi ky.

¢/ Thi phan dich vu ngdn hang dién tit cia ngdn hang va toc do
gia tang thi phan

d/ Sw phat trién cia hé thong ATM, diém bdn hang chdp nhdn
the (POS)

d/ Thu nhdp tix dich vu ngdn hang dién tir

1.2.2.2 Cadc chi tiéu dinh tinh

al Su thod man nhu cdu cua khdch hang trong viéc sit dung dich
vu ngdn hang dién tir

bl Mitc dé phé bién, pham vi cung cdp dich vu ngdn hang dién tir
cua NHTM

¢/ Mikc dé an toan, bdo mdt va khd ndang phong chéng riii ro vé
ky thudt. P6 an toan ciia dich vu ngdn hang dién tit gom: An toan doi
VOi s6 tién trong tdai khodn, an toan trong thanh todn cho khdch
hang.v.v..
1.3. CAC NHAN TO ANH HUONG PEN QUA TRINH PHAT

TRIEN DICH VU NGAN HANG PIEN TU

1.3.1 Cac nhan t6 moi truong vi mo.
1.3.1.1 Moi truong phdp ly nha nudc

Bao gébm hanh lang phdp 1y nhu : Luan giao dich dién tir, Luat
thuong mai dién tlr, Luat xtt 1y tranh chap d6i véi giao dich dién tir , d6
la nhitng diéu kién dé hinh thanh va phét trién dich vu ngan hang dién
tur.
1.3.1.2 Méi truong kinh té

Bao gém cdc yéu t6 nhu: tién t¢ 6n dinh, nén kinh t€ phat trién
vitng chéc c6 tdc dong tich cuc t6i su phat trién DVNH dién ti.
1.3.1.3 Moi truong xd hoi

Bao gém nhiing nhan t6 nhu: dan s6, thu nhép, trinh do dan tri...c6
dnh hudng manh mé dén su phat trién DVNH dién ttr.
1.3.1.4 Suw phit trién ctia khoa hoc - cong nghé

Co s6 ha tang k¥ thuat va thuong mai dién tir 1a nhitng nhan t6 rat
quan trong dé phat trién dich vu ngan hang dién tir.

1.3.1.5 Méi truong quoc té:
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Ciac NHTM trén thé gii hién nay dang ap dung t6i da cac phat
trién cong nghé méi vao san pham dich vu ngan hang truyén thong dé
phat trién cdc san pham dich vu ngan hang dién tu.
1.3.2 Cac nhan to tir khach hang.
1.3.2.1 Nhu cdu cua khdch hang.

Nhu c4u, mong muén st dung san pham dich vu cua khach
hang s& 1a yéu t6 quyét dinh ca vé s6 lugng, két cau ciing nhu chat
luong san pham dich vu ma ngan hang cung tng trén thi trudng.
1.3.2.2 Khd ndng va diéu kién st dung:

- Trinh d6 ddn tri va théi quen tiéu ding cia khdach hang

- Thu nhdp cua khdach hang
1.3.3 Cac nhan t6 bén trong ngan hang.
1.3.3.1 Vén ddu tu

Dé phét trién DVNH dién tir khong chi can von 16n cho qud
trinh dau tu ban ddu ma con phai chi phi khong nhé cho viéc bao tri,
bao dudng trong qua trinh hoat dong.
1.3.3.2 Co'so vit chdt - ky thudt, cong nghé cia ngdan hang

Su tham gia cta cdc phuong tién vat chat, ky thuat, thiét bi tro
thanh nhén t6 chinh trong cac ngan hang hién dai nhim nang cao chat
lugng DVNH.
1.3.3.3 Dao ditc va ndang luc cdn bé, vién chirc ngdn hang

Trinh do clia cdn bo, vién chitc ngan hang s& quyét dinh dén
tinh khoa hoc cua nhitng quy trinh tic nghiép cung cdp DVNH dién tu.
1.3.3.4 Mang luéi kénh phdn phoi:

Viéc xay dung mang luéi hoat dong phlt hop sé cé ¥ nghia rét 16n
doi vé6i hoat dong kinh doanh cia NHTM.
1.3.3.5 Hé thong bdo mdt va phong ngita rui ro cua ngdn hang

Giao dich dua trén cdc phuong tién thong tin dién tir dat ra cac

doi hoi rat cao vé bao mat va an toan.
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1.4. KINH NGHIEM CUA CAC NGAN HANG QUOC TE TRONG
VIEC PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG PIEN TU
1.4.1. Kinh nghié¢m phat trién dich vu ngan hang dién tir ctia An Do

An Do thanh cong do tang trudng kinh t€ ludon & mic cao, dan
s6 16n tht 2 thé gidi, va hé thong luat phap & An Do rat thuan lgi cho
viéc phat trién DVNH dién tir. Ciing nhu 1a su phdt trién cong nghé
phan mém cla An D6 vao hang 16n nhat thé gidi.

- Tuy vay, ciing c6 mét s6 han ché trong viéc phat trién dich vu
ngan hang dién tr nhu viéc phan bé dan cu & An Do thuong trai rong &
khu vuc nong thén, nguén dién khong lién tuc, mang ludi thong tin
lién lac sur dung cap rat dit, va trinh do dan tri & khu vuc nong thon con
rat han ché.

1.4.2. Kinh nghiém phét trién dich vu ngan hang dién tir cia Estonia

Do linh vuc ngan hang & Estonia tuong déi "tré "so véi cdc
nganh nghé khac, nén ngudi st dung dich vu ngan hang khong bi bé
buoc béi théi quen sit dung nhitng san phdm DVNH truyén théng.

Lién quan dén van dé moi trudong kinh doanh. Thé ché & dat
nuéc nay luon danh su wu tién cho phat trién cong nghé. Ngoai ra, phi
st dung dich vu Internet & Estonia tuong déi thap ciing 1a mot nhan t6
tich cuc déi véi su phét trién DVNH dién ti.

1.4.3. Nhirng bai hoc c6 y nghia déi véi Ngan hang TMCP NT Viét

Nam Chi nhanh Quang Nam

Qua kinh nghiém ctia 2 nuéc néi trén, c6 thé rit ra mot s6 bai
hoc kinh nghiém cho Vietcombank Quang Nam, cu thé nhu sau:

Thir nhdt, hé théng phdp ludt ciia Nha nude phdi phi hop, tao
diéu kién cho cdc DVNH dién tit phdt trién
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Thit hai, trinh do phat trién coéng nghé théng tin, céng nghé
phdn mém la mot trong nhing diéu kién quan trong dé phat trién thanh
cong DVNH dién tu.

Thit ba, co so két cdu ha tang, co s vdt chdr - ky thudt can phdi
diugc ndng cdp dé viéc trién khai cac DVNH dién tir tré nén khd thi
hon ¢ cdc viang, mién, ddc biét & viing sdu, viing xa.

Thir tu, nhu cdu, théi quen cua khdch hang trong viéc sit dung
DV NH truyén théng cdn phdi thay doi.

Thit nam, DVNH dién tit muén phdt trién phdi két hop hai hoa
3 nhdn t6: nguoi sut dung (khdch hang), nha cung cdp dich vu (ngdn
hang) va nhan té moi truong.

Thir sau, su canh tranh giita cdc ngdn hang, ddc biét la giita
ngdn hang trong nuéc va ngdn hang nudc ngoai da budc cdc ngdn
hang phdi nghién citu phat trién cdc san pham dich vu méi, hién dai.

Thit bay, cdc ngdn hang can phdi tich cuc trong viéc dau tu cho

nghién citu phdt trién va cho nguén nhdn lic.
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Chuong 2
THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG
PIEN TU TAI VIETCOMBANK QUANG NAM
2.1. TONG QUAN VE VIETCOMBANK QUANG NAM GIAI
DPOAN 2006 - 2010
2.1.1. So lugc qua trinh hinh thanh va phat trién ciia Vietcombank
Quang Nam

Ngan hang Ngoai thuong Viét Nam - Chi nhanh Quang Nam
dugc thanh lap vao ngay 27/04/2006 theo quyét dinh s6 216/QD-
NHNT-TCCB-DT. Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam Chi
nhianh Quang Nam dugc chuyén tr Chi nhdnh Ngan hang Ngoai
thuong Quang Nam theo quyét dinh s6: 427/QD—NHNT.TCCB-DT
ngay 05/06/2008 cua hoi dong quan tri Ngan hang TMCP Ngoai
thuong Viét Nam.

Co céu t6 chifc ctia Vietcombank Quang Nam hién nay nhu
sau:

- Ban gidm d6c : 1 Gidm doc vi1 2 phé giam doc

Tru sé chinh déng tai 35 Tran Hung Pao — th(Inh phd Tam
Ky Tinh Quang Nam, gém c6 10 phong, t6. Ngoai ra ¢c6 5 phong giao
dich truc thuoc :
+ Phong giao dich Nui thanh tai khu kinh t€ mé Chu Lai Hdi Thanh
tinh Quang Nam
+ Phong giao dich Tam Ky tai Thanh ph6 Tam Ky tinh Quang nam
+ Phong giao dich Duy Xuyén tai Thi tran Nam Phudc tinh Quang
Nam
+ Phong giao dich Hoi An tai 02 Tran Cao Van Thanh phé Hoi an
+ Phong giao dich Dién Nam- Dién Ngoc tai Khu cong nghiép Dién
Nam - Dién Ngoc
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2.1.2 Két qua hoat dong kinh doanh Vietcombank Quang Nam
2.1.2.1. Phan tich két qud hoat dong kinh doanh.
Bdng 2.1: Két qud hoat dong kinh doanh Vietcombank Qudng Nam

Chi tiéu Ndm 2007 Nim 2008 Nim 2009 Nim 2010
+- +- +- +-
N \ Thuc Thuc Thuc Thuc
1.Tong nguon VHD L /nam L /ndm L /n@m . |/nam
hién hién hién hién
truwec truwec truwec truéc

Trongdo:HD taicho | 259 | 131%| 451 | 43%| 719 259 963 74

2.Tong denochovay | 718 | 63%| 1069 33% 1206 13% 1608 33

3%

3. Ty I no xaulTong dr
0 0.88% 0.76% 1.02% 0.46%
1o}

4.Két qua kinh doanh

Loi nhugn trwoc thie [0.12 | -69%| 3.42 | 97%| 16.74] 390% 349 10

B%

Loi nhuin sau thd 0.12 | -58%| 3.42 | 97%| 16.74] 390% 34.p 10

8%

Ngwn: Phong Téng hop Vietcombank Qudng Nam
2.1.2.2. Thi phan hoat déng cua Vietcombank Qudang Nam.
+ Linh vuc huy dong von:
Vietcombank Quang Nam hién chi€ém 12% thi phan huy dong
von trong toan tinh Quang Nam
+ Linh vuc cdp tin dung:
Dai véi linh vue cap tin dung Vietcombank Quang Nam chiém
khoan 10% thi phan.
+ Linh vuc hoat déng khdc
Hau hét céc thi phan vé hoat dong ctia san pham, dich vu thi
Vietcombank Quang Nam déu chiém ty trong 16n trén dia ban.
2.2. THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG
PIEN TU TAI VIETCOMBANK QUANG NAM
2.2.1 Phat trién vé mat luong.
2.2.1.1 Qui moé hoat dong va chiing loai san pham dich vu ngdn
hang dién tu tai Vietcombank Qudng Nam
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a/ Dich vu thanh todn dién tu
IBT (Inter Branch Transaction) Online: 12 quy trinh chuyén tién
lién hang noi bd Vietcombank theo phuong phép truc tuyén.

b/ Dich vu thé:

Vietcombank Quéang Nam da phat trién cdc san pham thé nhu:

- Thé ghi ng'ndi dia: gom O1san pham la thé ghi no VCB Connect 24

- Thé ghi no quéc té: gébm 02 san phiam 1a Vietcombank Visa
debit va Vietcombank Master debit

-Thé tin dung quéc t& gbébm cdc san phidm Vietcombank
VisaCard,Vietcombank MasterCard, Vietcombank American Express

- Va chép nhan thanh todn ca 06 loai thé thong dung nhét thé
gidi la: Visa, MasterCard, Amex, JCB ,Diners Club va thé Cup

¢/ Hé thong rit tién tw dong ATM:

V6i s6 lugng 20 may ATM va gan 400 diém chap nhan thé cua
ngan hang dugc trién khai lap dat tai mot s6 dia ban trong diém dong
dan cu , khach du lich va cic khu cong nghiép trong tinh phuc vu
24/24h.

d/ Nhom sdn phdam ngdn hang dién tit hién dai

* Dich vu Mobile Banking

Dich vu Mobile Banking tir khi trién khai vao dau nam 2008
dén cudi nam da thu hit duge 1.078 khach hang, sang nam 2009 di c6
3.868 khiach hang tham gia st dung, phi dich vu thu dugc trén 70 triéu
dong.

* Dich vu Internet Banking

S6 lugng giao dich Internet Banking tai Vietcombank Quang
Nam nam 2010 1a 3 triéu giao dich, va quy 1 nam 2011 dat trén 700
ngan giao dich. Véi s6 lugng khac hang giao dich nhu trén cé thé thay
dich vu . Internet Banking phét trién chua tuong xiing vé6i nhitng tién

ich mang lai cho khéch hang tai Vietcombank Quang Nam.
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* VCB Direct Billing

Nham da dang ho4 cédc san phdm ctia dich vu ngan hang dién tt,
VCB mé rong lién két véi cac doi tdc cung cép dich vu, dé cung cép
dich vu thanh toan hod don, cuéc phi tu dong.

* VCB Money

La dich vu cung cap cho khach hang 1a Dinh ch€ tai chinh hoac
t6 chitc kinh t€ c6 tai khoan tién giri thanh todn tai Vietcombank
Quang Nam.

Dich vu thanh todn tour du lich truc tuyén ( VCB-eTour) va dich
vu nap tién vao tai khoan dién thoai di dong tra truéc ( VCB-eTopup)
la nhitng dich vu méi duge trién khai trong nam 2008 cua
Vietcombank nhim da dang c4c sin pham dich vu ngan hang dién tir.
S6 lugng khéch hang str dung dich vu nay di tang déng ké.
2.2.1.2 Ty trong thu nhdp dich vu ngdn hang dién tu tai

Vietcombank Qudng Nam

Thu nhap tr DVNH dién tir nam 2008 chi chi€ém mot phan nho

trong tong thu nhap, nhung ting manh trong nam 2009 va 2010 véi téc
do tang trudng 52,48%. Mic du ty 1€ thu nhap tr DVNH hién dai ¢6
ting nhung vin con qué thap so véi tdng thu nhap ciia Vietcombank
Quang Nam.
2.2.1.3. So sanh cdc dich vu Ngan hang dién ti cua Vietcobank Qudng

Nam va cdc ngdn hang khdc trén dia ban Qudng Nam.

Bdng 2.3 So sanh danh muc san pham dich vu NHPT giita cdc ngdan hang
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2.2.2. Phdt trién vé mdt chat.
2.2.2.1 Chdt luong dich vu

D¢ tién hanh so sanh chat lugng dich vu ngan hang dién tir ctia
Vietcombank Quang Nam, tic gia da tién hanh khao st khach hang
béang hé thong Bang cau hdi ( Phu luc 1). Qua s6 liéu théng ké ctia 275
khach hang khao st, ta rit ra mot vai nhan xét nhu sau:

Dai tuong st dung dich vu 1a Nam chiém wu thé, ndm trong do
tudi 25-45, c6 thoi gian giao dich véi Vietcombank Quéng Nam trén 5
nam

Khéch hang ti€p can ngudn thong tin vé dich vu ngan hang dién
ta cht yéu thong qua sy tu van ctua nhan vién ngan hang, sau dé la
Website va su truyén miéng

Da s6 khich hang déu su dung thé Ghi ng néi dia, Dich vu SMS
banking dugc khach hang st dung nhiéu nhat do tinh tién Igi cia nd,
ti€p dén la dich vu Internet banking. Hau hét cic khach hang van chi
stt dung nhitng tién ich don gidn nhu vén tin tai khoan, kiém tra s6 du,
thanh todn hoé don.

Cé6 dén 78% khéach hang chua cé thong tin vé dich vu ngén
hang dién tir va 45% chua an tam khi st dung dich vu ngan hang dién
tir.
2.2.2.2 Rui ro trong hoat dong ngdn hang dién tu tai Vietcombank

Qudng Nam
Bdng 2.5: Danh muc su kién rii ro trong hoat déng ngdan hang dién tur

tai Vietcombank Qudng Nam giai doan 2008-2010

San pham dich vu NHDT | Viecombank | BIDV ACB

Thé ngan hang X X X
Miy ATM X X X
Call Center X X
Internet banking X X X
Home banking X X X

STT | SuKkién rui ro 2008 2009 2010

1 Hanh dong trdi phép, sai thim quyén 0% 0% 0%
(Unauthorised Activity)

2 Ldi thiét ké clia san phdm dich vu 09% | 0,6% | 0,1%
(Product Flaws)

3 Gidn doan hé théng ( Systems) 5% 2,5% 3%
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4 L6i, sai s6t khi ndm bét thong tin, thuc hién va duy | 4,5% 5,5% 2%
tri giao dich ( Transaction
Capture, Excution and maintenance)

5 L&i, sai s6t trong kiém tra gidm sat hoat dong va bdo | 0,5% 1,5% 1%

cdo ( Monitoring and Reporting)

6 Sai s6t trong quan 1y tai khoan, tai san san khach | 0% 0% 0%

hang ( Customer/Client Account management)

7 Sai s6t trong quan 1y cdc nha cung cdp dich vu ( | 0,3% 0,5% 0,1%

Vendors and Supplies)

( Nguén: Bdo cdo kiém tra gidm sdt tudn thii Vietcombank Qudng Nam)

2.3. DPANH GIA CHUNG
2.3.1. Nhimng thanh cong dat duogc trong phat trién dich vu ngan

hang dién tu tai Vietcombank Quang Nam

- Vietcombank Quéang Nam da phét trién dugc mot s& san pham
DVNH dién tir ¢6 nhiéu tién ich dat chat lugng cao, c¢6 téc do tang
trung binh khoang 25% trong d6 dich vu thé va dich vu VCB-iB@king
¢6 téc do tang cao nhat, ddp ung nhu ciu da dang cta khich hang
trong phat trién kinh t€ thi trudng va hoi nhap quéc €

- Két cdu co so ha tang hién dai luon dugc quan tam dau tu va

ting dung cong nghé cao vao hoat dong ngan hang dugc ddy manh nhu
nang cip tat ca dudng truyén Leadlines va lap dat nhiéu mdy chép
nhan thé vd may ATM. Nho dé di tao dugc nén tang dé ngan hang
phat trién va cung c4p dugc ngay cang nhiéu DVNH dién tir
2.3.2. Nhiing ton tai trong phat trién dich vu ngan hang dién ti tai

Vietcombank Quang Nam

- 86" luong sdn phdm DVNH dién tir tai Vietcombank Qudng
Nam chia nhiéu, chiing loai chua da dang

- Chdt luong dich vu chua cao, cdc dich vu ngdn hang hién dai

o« N2 . ~ N \ [N A . A ? .
trién khai chdm va con tiém an nhiéu rui ro
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- Cdc san phdm dich vu ngdn hang dién tir déu phu thuéc qua
nhiéu vao mot so loai khdach hang
2.3.3. Nguyén nhan cua nhirng ton tai.
2.3.3.1 Nguyén nhdn tir moi truong vi mo.

Mot s6 van ban phédp 1y cua Chinh phu va NHNN vé han ché
thanh todn dung tién mat, vin chua dugc cdc co quan tai tinh Quéang
Nam quan tam ding miic, ciing nhu co s& ha ting & tinh Quang Nam
dugc xem la khéa hoan thién nhung ha tang vién thong van thudong xay
ra tinh trang ngh&n mach cuc bo, qué tai duong truyén.
2.3.3.2. Nguyén nhdn tir phia khdch hang.

Trinh dé ciia dan cu hiéu biét vé DVNH dién tir va théi quen sit
dung DVNH dién tii déu con han ché’
2.3.3.3 Nguyén nhdn tir chinh Vietcombank Qudng Nam.

- Vietcombank Qudng Nam chita ¢6 dinh hudng chién lugc phat
trién DV NH dién tir mot cach dong bo, hiéu qud

- Trinh d¢ doi ngii can bg, vién chiic va tinh chuyén nghiép con
han ché’ trong trién khai, phat trién DVNH dién tir ciia Vietcombank
Qudng Nam

- Chinh sdach khach hang va céng tac qudng ba sdan pham DVNH
dién tur t6i khdch hang chua hiéu qud
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Chuong 3
PINH HUONG VA GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU NGAN
HANG PIEN TU TAI VIETCOMBANK QUANG NAM

3.1. CAN CU BE XUAT GIAI PHAP
3.1.1. Tinh hinh Kkinh té xa hoi tinh Quang Nam

Véi lugng khach du lich trong va ngoai nuéc moi nam tang binh
quan 21%, doanh thu du lich tang binh quian 40%/nam tai dia ban
Quang Nam, rit thuan 1oi cho viéc phét trién c4c san phaim DVNH dién
ta nhu thé Visa, Mastercard... Cdc khu cong nghiép, va khu kinh t€ mé
hinh thanh da thu hit nhiéu du 4n dau tu va da tao ra mot lugng lao dong
kh4 doi dao, 1a luc lugng quan trong gép phan thiic ddy su phat trién kinh
t€ - xa hoi cla tinh Quang Nam, tao diéu kién cho Ngan hang TMCP
Ngoai thuong Viét Nam Chi nhanh Quang Nam phét trién cac dich vu
thanh todn va chuyén tién trong va ngoai nuéc.

3.1.2. Phuong huéng phat trién cua Vietcombank.

Tranh tht thoi co, phat huy loi th€ sdn ¢6 cla Vietcombank
ciing nhu clia cdc ¢é dong méi, phdt trién mé rong linh vuc hoat dong
mot cach hiéu qua theo ca chiéu rong va chiéu sau.

3.1.3. Muc tiéu phat trién dich vu ngan hang dién tir cia
Vietcombank Quang Nam dén nam 2015

+ Tiép tuc va duy tri vi tri din déu vé chat lugng va da dang
céc san pham dich vu thé tai thi truong Quang Nam .

+ Tang cudng kénh phan phoi va chat luong kénh phan phdéi.

+ Tang san phdm dich vu va gid tri gia ting cta cdc dich vu
ngan hang dién tir véi muc tiéu tang 25% s6 lugng khach hang st dung
dich vu méi nam.

+ Phat trién nguén nhan luc va chat luong nguén nhan luc

+ Ap dung cong cu quan Iy hién dai theo thong 1& quéc té.
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3.2. NGHIEN CUU VA DU BAO NHU CAU KHACH HANG SU
DUNG DICH VU NGAN HANG DIEN TU.
3.2.1. Nghién citu nhu cau khach hang.

Vi s6 dan trén 1,5 triéu nguoi, viéc Chinh pht uu tién dau tu
phét trién céc khu thuong mai, khu cong nghiép dich vu 16n tai mién
trung, qua d6 giip cho thu nhap nguoi dan ngay cang tang 1én, va
lugng khéch du lich dén tinh Quang Nam ngay cang tang, dan dén nhu
cau st dung dich vu ngan hang dién t du bdo tang khoang 25% tap
trung & nhém khéch du lich st dung san pham Thé va cdn bo cong
nhan vién, hoc sinh, gidi tré Tac gia da thuc hién mot cudc khao sit vé
nhu cau st dung dich vu ngan hang trén gan 275 khéich hang séng va
lam viéc trén dia ban tinh Quang Nam. Cach thitc thu thap thong tin 1a
bang cau hoi, qua phong vén truc ti€p hoac gui bang cau hdi qua hop
Mail.

Cudc khdo sat vé nhu ciu st dung dich vu khéch hang ciing da
cho ra nhitng két qua dang ghi nhan. C6 77% khach hang dugc hoi ¢6
nhu cdu vé stt dung san phdm thé va c6 73% trong d6 chon st dung
dich vu ngan hang dién tir, v6i cdc san pham du kién st dung Internet
Banking 41% (tiic 73% s6 ngudi c¢é nhu cau dich vu ngan hang dién
t). Ciing ¢6 34% khéach hang c6 y dinh st dung thé tin dung, 70% st
dung thé ATM.

3.2.2. Nghién ciru déi thi canh tranh.

D6i v6i nhém ngan hang thuong mai nha nuéc  diém yéu
chung ctia cac ngan hang nay 1a thl tuc rudom ra, can bo giao dich con
cting nhic, cham thich tng véi céc thay doi...

Dai v6i nhém ngan hang TMCP nhu: NH TMCP 4 Chau, NH
TMCP bong 4, NH TMCP Sacombank, NH TMCP Eximbank,.... day
1a cdc d6i thi canh tranh truc ti€p vé6i Vietcombank Quang Nam vé cac
san pham dich vu ngan hang dién tit. diém manh clia cdc ngan hang

nay 1a nhan vién giao dich than thién, thli tuc gon nhe va rat linh hoat.
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Vé sdn phdm, hau nhu tit ca cdc ngan hang khac déu la déi thi
canh tranh clia Vietcombank Quang Nam, thé hién & miic do da dang
clia san phiam dich vu, kénh phan ph6i va cdc hinh thic quang cédo
khuyén mai

Vé hé thong mang ludi va kénh phan phoi, trit mot vai NHTM,
cdc ngan hang con lai déu 16n hon Vietcombank Quang Nam.

Bén canh cdc d6i tha canh tranh hién hitu trén, Vietcombank
Quéang Nam con d6i mat véi nhitng déi tha tiém tang. Theo thong ké
ctia NHNN tinh Quang Nam, hién dang c¢6 gan 05 ngan hang nop ho so
xin m& chi nhdnh, phong giao dich tai TP Hoi An va TP Tam Ky. Day
chti yéu 1a nhitng ngan hang c6 phan véi mitc vén diéu 1é nhod, quy mo
gon nhe rét linh hoat trong chién lugc kinh doanh s€ khién cho thi
truong ngan hang von da khoc liét sé tré nén khoc 1iét hon trong thoi
gian tGi trong cudc chién gianh giat khach hang ban 1é.

3.2.3. Lua chon thi truong muc tiéu.

Maic du muc tiéu cudi cung cla cdc ngan hang néi chung va
cta Vietcombank Quang Nam 1a phuc vu tat ca céc tang 16p dan cu.
Tuy nhién trong diéu kién hién nay, dé dat dugc hiéu qua ddy manh
viec st dung cdc san phdm, dich vu ngan hang dién tir cua
Vietcombank Quang Nam, thi chi nén tap trung vao céc khu vuc thanh
thi va cdc dia ban trong diém chang han nhu Khu kinh t€ m& Chu Lai,
KCN bién Nam- Dién Ngoc, Thanh phd Hoi An, Thanh phé Tam Ky...
véi cac doi tugng khach hang muc tiéu 1a cdc Doanh nghiép, khach du
lich, can bo cong nhan vién chiic, dé ddy manh viéc st dung dich vu
ngan hang dién tu.

C6 mot s6 doi tugng cb tiém nang ma Vietcombank Quéang
Nam khong thé bé qua dé 1a cac Trudng dai hoc va cao dang.

33. MOT SO GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG
PIEN TU TAI VIETCOMBANK QUANG NAM PEN NAM 2015
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3.3.1. Nhém giai phap phat trién vé sé luong.
3.3.1.1. Pa dang hod cdc san phdam dich vu ngdn hang dién ti:

+ D6i v6i nhém san pham vé thé: Dé da dang hod danh muc san
pham thé, dat biét 1a thé ghi no ndi dia, cin ting cudng lién két véi cac
co sO chép nhan thé 1a nhitng chudi phan phdi 16n nhu: Siéu thi ban
hang nhu Coopmart, Metros| | Cic cong ty van tai hanh khach nhu
Taxi Mai Linh, céc chudi khich san, resort tai Hoi anl| cic san phdm
nay dap tng cho ting déi tugng khich hang c¢6 nhu cau khac nhau.
Bién phap nay khong nhitng da dang hoa danh muc san phdm Thé ma
con gia tang doanh s6 thanh todn thé cua Vietcombank Quang Nam.

+ D6i v6i nhém san phdm vé ngan hang truc tuyén: Viéc phat
trién danh muc san phdm ngan hang truc tuyén tai Vietcombank hién
nay do Hoi s& chinh dam nhiém. Tuy nhién, Vietcombank Quang Nam
can bido ddm trién khai ddy du cdc san phdm nhim bao dam tinh da
dang ctia dich vu.
3.3.1.2 Gidi phdp phdt trién dich vu ngdn hang tron géi:

Phat huy vai trd ddu méi tai cdc phong nghiép vu dé phuc vu
khach hang tron géi nhu: phong Khich hang phiap nhan l1a dau moi
trong viéc phat trién céc dich vu ngan hang dién tir danh cho t6 chic va
doanh nghiép va phong Kinh doanh dich vu la ddu méi phét rién dich
vu cho khéch hang 1a cd nhan, ciing nhu cidc phong tang cuong tu vén,
gi6i thiéu dé ban chéo cdc san pham dich vu ngan hang dién tu.
3.3.1.3 Gidi phdp phidt trién qui mo va ty trong thu nhdp tir dich vu

ngdn hang dién tu.

+ So sanh xem xét lai viéc trién khai cong tic tiép thi truyén
thong (poster, t& roi ...) va tiép thi hién dai (trén Internet) dé lua chon
hinh thitc hop ly va phu hop.

+ Ra sodt va danh gia lai nhiing khoan dau tu c6 dinh khong
hoat dong hiéu qua cta hé thong may ATMva POS dé tim vi tri dia
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diém lap dat mdy ATM/POS hiéu quéa hon, nang cao doanh s& thanh
toan qua hé thong ATM/POS

+ Vietcombank Quang Nam can linh hoat hon trong viéc dinh
gid san pham dich vu, nhim nang cao kha ning m& rong thi truong
muc tiéu, dong thoi van kiém sodt duoc chi phi dua trén céc phuong
phép dinh gia
3.3.2. Nhém giai phap phat trién vé chat luong.
3.3.2.1 Ndng cao chdt luong va tdang truong cdc dich vu ngdn hang
dién tur :

* Dich vu thé:

Chi nhénh can quan tam phdt trién mang luéi ATM, nang cap
dudng truyén két néi ATM,POS, bd tri nhan vién hudng dan khéach
hang. Ngoai ra chi nhdanh can kién nghi véi Hoi s& chinh c¢6 bién phap
chuén hod quy trinh chdm, d6i chiéu tra soat cic giao dich thé noi dia
va qudc t€ tranh gay that thoat cho ngan hang va khach hang .

* Dich vu Ngdn hang dién tu:

Hoan thién cic quy trinh nghiép vu, nang cép cic dudng truyén
va phan mém, dam bao an toan bao mat cho khach hang va ngan hang

Dé tang trudng doi tuong st dung cdc dich ngan hang dién tt,
Chi nhénh can: (i) Nang cao tinh tién ich ctia san phim VCB-Money
(kién nghi Hoi s& chinh); (ii) Tang cuodng ti€p thi dén cac doanh nghiép
méi thanh lap, cic NHTMCP méi ra doi, dat biét 1a cic Doanh nghiép
vira va nho; (iii) Nang cép hé thong mang noi bo, dau tu vao cong nghé
phan mém cho céc dich vu nay dé khong xay ra tinh trang ngén mang,
rét mang; (iv) Bo phan cham s6c khach hang can phoi hop chit ché véi
bo phan vi tinh dé giai quyét nhanh chéng cdc su c6 xay ra trong qué
trinh st dung dich vu; (v) Pam bao an toan bao mat cho khach hang va

ngin hang.
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3.3.2.2 Phat trién cdc dich vu méi:

Tir nay dén nam 2015, Chi nhanh can kién nghi v6i Hoi s&
chinh phét trién mot s6 dich vu méi nhu:

* Dich vu Mobile ATM :

Dich vu Mobile ATM cho phép nguoi st dung dién thoai di
dong thuc hién cac giao dich, thanh toan hang hoal | qua chinh dién
thoai cua minh. Ngoai ra, con cho phép thuc hién nhiéu chic nang tién
ich nhu nap tién dién thoai, rdt tién ma khong can dén mdy ATM,
chuyén tién.
3.3.2.3. Hoan thién ky ndng qudn tri rui ro trong hoat dong ngdn

hang dién tu:

+ Hoan thién quy trinh nhan dang va ddnh gia rui ro

+ Thiét 1ap mot co ché gidm sat xu 1y rui ro hiéu qua trong cac
hoat dong ngan hang dién tu.

+ Thuc hién viéc xdc thuc va phan quyén cho khich hang khi
thuc hién giao dich qua Internet.

+ Can rd rang trong viéc dat va s dung tén cla cdc san phiam
ngan hang dién tu.

+ Lap cdc k€ hoach du phong nham dam bao tinh lién tuc cua

dich vu va hé théng ngan hang dién ti.
3.3.2.4. Gidi phdp thu hut khdch hang.

al M& rong cdc kénh phdn phoi san phdam dich vu méi:

b/ Chinh sdch chdam séc khdch hang

¢l Xay dung tiéu chudn vé dich vu khdach hang
3.4. GIAI PHAP PIEU KIEN VA CAC KIEN NGHI .
3.4.1. Cac giai phap diéu kién.
3.4.1.1. Gidi phdp ting cuwong ddu tu phdt trién co sé vdt chdt - ky

thudt va cong nghé hién dai
Viéc dau tu phat trién cong nghé thong tin trong diéu kién

nguon luc hién tai con han ché, Vietcombank Quang Nam can tap
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trung dau tu c6 trong tam, trong diém, c6 du kién mé rong khi c6 diéu
kién cho phép.
3.4.1.2 Gidi phdp ndng cao nhdn thiic va chdt luong nguon nhdn luc
trong phdt trién dich vu ngdn hang dién tir
Lam tét cong tdc tuyén dung

Lam t6t cong tac danh gid can b, vién chiic

Xay dung moi truong lam viéc chuyén nghiép

Pao tao b6 sung va cdp nhdt vé kién thitc, nghiép vu chuyén
nganh
3.4.2. Kién nghi .
3.4.2.1 Kién nghi véi Vietcombank TW.

* Xdy dung chién lugc phat trién dich vu hudng t6i khach hang:

* Hién dai hod quy trinh nghiép vu:

* Xdy dung cdc chinh sach an toan bdo mdt hé thong cong nghé thong tin:
* Ndng cao vai tro qudn tri rii ro cong nghé:

3.4.2.2. Kién nghi voi tinh Quang Nam.

Truéc mat, Uy ban nhan dan tinh Quang Quang Nam tap hop
van ban, chi dao cdc sd,ban nganh trong tinh phéi hop véi cic NHTM
nham ting cudng cong tic thong tin, tuyén truyén dé quang ba hoat
dong thanh toan khong dung tién mat, sau rong dén tiing tang 16p dan
cu . Bén canh d6 Uy ban nhan dan tinh Quang Nam ciing chi dao cic
s, ban nganh trong tinh nghiém tdc thuc Chi thi 20 ctia Chinh phu va
ban hanh cdc chinh sich dii ngo vé thu€¢ dé khuyén khich giam gid
hang hod, dich vu cho d6i tugng lam dai 1y thanh todn thé cua cic
NHTM.

Ngoai ra, Uy ban nhan dan tinh Quang Nam ciing chi dao su
phoi hop chat ché gitta hé thong NHTM va céc don vi thudc nganh tai
chinh nhu: Kho bac, Hai quan, Thué... dé thuan tién cho c4c c4 nhan va

Doanh nghiép thuén lgi trong giao dich qua tai khoan ngan hang.
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KET LUAN

Qua qua trinh nghién ciu nghiém tdc, st dung nhiing phuong
phép nhién ctu pht hop, luan van da dat duoc nhitng nghién citu sau:

Mot la, hé thong héa mot cach khoa hoc theo trinh tu 16gic trén
co s& k€ thira c6 chon loc va bé sung, phét trién mot s6 van dé 1y luan
vé ngan hang dién tir. Phan tich cac chi tiéu phan dnh sy phét trién cua
dich vu ngan hang dién tlr, dong thdi 1y giai cadc nhan t6 anh hudng dén
su phét trién cta dich vu ngan hang dién t.

Hai la, nghién citu thuc trang phat trién DVNH dién t
taiVietcombank Quang Nam trén co s& nhiing s6 liéu dugc cap nhat
trong nhitng nam gin day va dugc thuc hién bang cach phan tich toan
dién, c6 su so sanh ca vé téng thé 1an chi tiét, 1am co s& dé xudt cic
giai phép phét trién dich vu ngan hang dién ti tai Vietcombank Quang
Nam.

Ba la, Trén co s& van dung 1y thuyét cling nhu dua trén két qua
phan tich thuc trang hoat dong ngan hang dién tir tai Vietcombank
Quang Nam, luan vin da dé xuat céc giai phap dong bo, kha thi nham
thiic ddy viéc phat trién dich vu ngan hang dién tir tai Vietcombank
Quang Nam trong thoi gian téi. Trén co s& cdc giai phdp, luan van cé
dé xuat cdc kién nghi v6i Tinh Quang Nam va Vietcombank TW nham
tao diéu kién tot nhat dé phat trién dich vu ngan hang dién tir vé nhitng
van dé nam ngoai pham vi giai quyét ctia Vietcombank Quang Nam

Tuy da c6 géng rat nhiéu nhung luan vin van con nhitng thi€u
sét. Tac gia luan van rat mong nhan dugc su gép ¥ cua céc thay co, cic
can bo quan 1y trong linh vuc ngan hang va nhiing ai quan tam dén linh
vuc nly dé téc gia luan van ti€p tuc di sau nghién cttu va chinh stta nham
dem lai két qua cao hon ca vé mat 1y luan va thuc tién.

Tradn trong cam on !



