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LO1 CAM ON

Trong thoi gian thuc hién khoa luan tt nghiép, em xin chan thanh cam on céc
thay cd trong khoa kinh té - quan 1y da luon tao diéu kién thuan loi cho em trong qué
trinh thuc hién, dic biét em xin bay to sy cam on sdu sic t6i sy huéng dan tan tinh,
quan tdm cua ¢d Tran Thi Thuy Linh, nguoi truc tiép huéng dan, gop ¥ va cung cip
kién thirc bd ich gidp em hoan thanh bai khoa luan tét nghiép cua em mot cach tot
nhat. Em xin chan thanh cam on Ban giam ddc va céc anh chi ¢ phong Dién todn ngan
hang N6ng nghiép & Phat trién nong thén Chi nhanh Thing Long di giup d& nhiét
tinh, tao diéu kién cho em tim kiém va thu thap tai liéu dé nghién ctu va tong hop kién
thirc va hoan thanh bai khod luan voi dé tai: “Phat trién dich vu ngan hang dién tu tai
ngan hang Nong nghiép & Phat trién nong thon Chi nhanh Thing Long”.

Véi sy ¢d gang va mong mudn hoan thanh tét bai khoé luan tét nghiép nhung do
thoi gian nghién ciru ¢d han, bai viét khong thé tranh khoi nhirng thiéu sot, rit mong
nhan dugc sy chi bao tan tinh cua thay co!

Em xin chan thanh cam on!

Ha Noi, ngay 26 thang 10 nam 2015

Sinh vién

Tran Thi Thanh Thanh



LOI CAM POAN
Tbi xin cam doan Khoa luan tét nghiép nay 1a do ban than thuc hién ¢6 su hd trg
tir gido vién huéng dan va khong sao chép céac cong trinh nghién ctu cua nguoi khac.
Cac dir liéu thong tin thir cap sir dung trong Khod luan 1a c6 ngudn gbc va dugc trich
dan ré rang.

T6i xin chiu hoan toan trach nhiém vé 16i cam doan nay!
Sinh vién

Tran Thi Thanh Thanh
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Ky higu viét tat

Tén day du

Chu thich

ACB Asia Commercial Bank Ngén hang A Chau
ADB Asian Development Bank Ngan hang phat trién chau
A
Agribank Vietnam Bank of Agriculture and Rural | Ngan hang néng nghiép va
Development phét trién ndng thon Vieét
Nam
Agribank Ngan hang néng nghiép va
Thing Long phét trién ndng thon Vieét
Nam Chi nhanh Théng
Long
APEC Asia-Parcific Economic Cooperation Hop tac kinh té chau A —
Thai Binh Duong
ATM Automatic Tellers Machine May rat tién tu dong
EFTPOS Electronic Funds Transfer ai Point of May thanh toan tai diém
Sale ban hang
IMF International Monetary Fund Quy tién té qudc té
NHTM Ngan hang thuong mai
NHNN Ngan hang Nha nudc
SWIFT International Money Transfer Systems | Hé thong chuyén tién
quéc té
TMCP Thuong mai ¢6 phan
WTO Word Trade Organization T6 chirc thwong mai Thé

gioi




LO1 MO PAU
1. Tinh cép thiét caa dé tai

Véi xu thé tat yéu cua qua trinh toan cau hoa va hoi nhap kinh té quéc té, van dé
canh tranh duoc dit ra cuc ky quan trong ddi véi hau hét cac linh vuc trong nén kinh té
nudc ta, trong linh vuc d6 ngan hang rat dugc chi trong boi hién nay linh vyc ngéan
hang Viét Nam con khoang cach kha xa so vé&i cac nuéc trong khu vuc va trén thé
gidi. Hon nira theo xu thé hoi nhap ching ta dang phai d6i mat véi su gia nhap cua
nudc Ngoai, cac tap doan tai chinh da qudc gia véi su day dan kinh nghiém, véi tiém
lyc tai chinh khong 16, céng nghé hién dai...thi dé ton tai va phét trién d0 mudn hay
khéng phai c6 sy “thay da doi thit” that su trong linh vuc ngan hang, cac ngan hang
Viét Nam phai c6 nhitng nd luc hét minh dé bat kip tién trinh hién dai hoa ngan hang
ma truéc hét phai 1am sao dé c6 tng dung ngan hang dién tir mot cach hiéu qua nhat.

Vai thap nién gan dy, nhiing thanh tuu trong linh vuc khoa hoc ki thuat da dua
nhan loai budc sang mot thoi ki mai thoi ki van minh hau cdng nghiép. Trong sb
nhitng thanh tyu d6 phai ké dén su phat trién cua cong nghé thong tin. C6 thé ndi su
phét trién manh mé caa cong nghé thong tin di gop phan khong nho cho su phat trién
cua dich vy ngan hang dién tir trén thé gidi. Dich vu ngan hang dién tir con kha méi
mé & Viét Nam, nhung v&i sy phét trién nhu vii bdo ciia cdng nghé thong tin thi chéc
chin day sé& 1a mang dich vu chu dao cua cac ngan hang thuong mai twong lai. Hau hét
cac ngan hang trong nude hién nay da dang ngam t6i mang dich vu nay, véi muc tiéu
phét trién bén vimng trong tuong lai.

Truéc xu thé d6 Ngan hang NN&PTNT chi nhanh Thing Long ciing dang day
manh phét trién vao dich vu NGAN HANG DPIEN TU . Bén canh viéc dau tu cong
nghé, ky thuat thi Agribank ciing nhan thy viéc phét trién d6i ngii nhan vién, viéc
phét trién quy trinh quan Iy NGAN HANG BPIEN TU ciing la diéu hét stc can thiét
cho viéc phat trién quy mé NGAN HANG BIEN TU', n6 gilp cho viéc cung tng dich
vu tré nén nhanh chdng, an toan, thuan tién hon — day 1a nhitng yéu té nang cao su hai
long cua khach hang ddi véi dich vu cua Agribank. Tuy nhién thuc tién cho thay phat
trién dich vu ngan hang dién tir con gap nhiéu kho khan, han ché. Viéc tim ra nhiing
bién phap nham phét trién dich vu ngan hang dién tir van Ia vin dé di va dang duogc
dit ra kha buc thiét. Chinh vi vay “Phat trién dich vu ngan hang dién tir tai NN&PTNT
Chi nhanh Thing Long” dugc chon 1am d¢ tai cho khda luan tét nghiép
2. Muc tiéu nghién ctu

Hé théng hoa cac van dé ly luan co ban lién quan dén viéc phat trién dich vu
Ngan hang dién tu.

Phén tich va danh gia thuc trang phat trién dich vu Ngan hang dién tt tai Ngan
hang NN&PTNT Chi nhanh Thang Long
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Pé xuit giai phap dé hoan thién viéc phét trién dich vu Ngan hang dién tir tai
Ngan hang NN&PTNT Chi nhanh Thang Long
3. Péi twgng nghién ciu
Dich vu Ngéan hang dién tir tai Ngan hang NN&PTNT Chi nhanh Thang Long
4. Pham vi nghién ciu
- Khéng gian: Ngan hang NN&PTNT Chi nhanh Thang Long
- Thoi gian: giai doan 2012 — 2014
- Noi dung: nhitng san pham Ngéan hang dién tir thuoc Khdi Khach hang cé nhan
cua Ngan hang NN&PTNTChi nhanh Thang Long tir d6 dua ra giai phap.
5. Phuwong phap nghién cuau
Pé hoan thanh muc tiéu nghién ctru dé ra, khoa luan sir dung cac phuong phap
nghién cau sau: théng ké, phan tich, so sénh, téng hop, tham do, khao sét thuc tién..
6. Két cAu cia khoa luan
Ngoai phan mé dau, két luan, phuc luc, danh muc chix viét tit, danh muc bang,
biéu do, tai liéu tham khao, khoa luan duoc chia thanh 3 chuong
Chuwong 1: Co sé Iy luan vé Ngan hang dién tir
Chuwong 2: Tinh hinh phit trién dich vu Ngan hang dién tir tai Ngan hang
NN&PTNT Chi nhanh Thang Long
Chuwong 3: Mt s6 giai phap phat trién dich va Ngan hang dién tir tai Ngan
hang NN&PTNT Chi nhanh Thing Long



CHUONG 1.
CO SO LY LUAN DICH VU NGAN HANG PIEN TU
1.1. Khai niém vé dich vu ngan hang dién tir

“Dich vu Ngan hang dién tu” tiéng Anh Ia Electronic Bankinng, viét tit la
EBanking. Theo:”Ngan hang di¢n tir va cac phuong ti€n giao dich thanh toan di¢n ta”
— Tap chi tin hoc ngan hang s6 4/2002 c6 dua ra dinh nghia: “Dich vu Ngan hang
dién tir” 1a cac dich vu cua ngan hang théng qua hé théng phan mém vi tinh cho phép
mot khach hang c6 thé truy cap tir xa vao mot ngan hang nham thu thap thong tin, thuc
hién cac giao dich thanh toan, tai chinh dya trén cac khoan Iuu ky tai ngan hang va
dang ky cac dich vu méi”. Hiéu ngan gon thi: “Ngan hang dién tu 12 hinh thic thyc
hién cac giao dich tai chinh ngan hang thong qua cac phuong tién dién ta”.

Theo khoan 6 va khoan 10 diéu 4 cua Luat giao dich dién ta thdng qua ngay
29/11/2005, giao dich dién tir 1a giao dich thuc hién bang phuong tién dién tir. Trong
d6 phuong tién dién tir 1a phuong tién hoat dong dua trén cong nghé dién, dién ti, ky
thuat s, tir tinh truyén dan khdng day, quang hoc, dién tir hodc céng nghé twong tu.

Ching ta c6 thé thdy, giao dich dién tir trong dich vu ngan hang la céac dich vu
dugc giao dich bing cac phuong tién dién tir ma sau ddy dugc goi tit 1a “dich vu ngan
hang dién tir”. Nhiing tién tich tir sy phat trién cua khoa hoc cdng nghé anh huong
khong nho toi su phat trién cia ngan hang dién tir va dat ra van dé méi dbi véi moi
truong phép ly. Vi vay nghién cau dich vu ngan hang dién tir phai nghién cuu cac
nhan té tac dong téi nd nhu: méi truong phap 1y, mdi trudng cdng nghé, moi truong
kinh té x4 hoi. ..

1.1.1. Ljch si ra doi va phdt trién ciia Ngén hang dién ti

Khoang hon mét thap ki trudc ddy, rat nhidu ngan hang di bit dau cung cip mot
s6 chuong trinh phan mém gidp khach hang c6 thé xem sé du tai khoan ddng thoi thuc
hién mot sé 1&nh thanh toan cho cac dich cu céng cong nhu: tién dién, tién nude. .. Dén
nam 1995, ngan hang dién ti chinh thire duoc trién khai thdng qua phan mém Quicken
cua cong ty Intuit Inc cing véi 16 ngan hang 16n nhat nuéc My thakham gia. Khach
hang chi can mot may vi tinh, moét modem va phan mém Quicken 1a cd thé sir dung
dich vu nay.

Bén canh viéc phét trién hé thdng thanh toan dién ti, cac kénh giao dich dién tu
cling dugc mé rong. Tai My nudce di tién phong trong phat trién ngan hang dién tu,
dén nam 2001 da c6 trén 14 triéu khach hang st dung dich vy ngan hang truc tuyén.
Theo khao sét cia cdng ty chuyén giao cong nghé BACS & Anh sb ngudi st dung dich
vu ndy tang tir 3,5 triéu I&n 7,8 triéu trong vong 2 nim. Cho thay budc tién vuot bac
cua Ebanking, mo ra trién vong phat trién trong thé ky 21.
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Trong qué trinh hinh thanh va phat trién nhu ngay nay thi hé thong ngan hang
dién tir da trai qua bon hinh thai co ban sau:

Website quang cap (Brochure — ware): 1 hinh thai don gian nhat cia Ngan
hang dién tir. Hau hét nhiing ngan hang khi mai bat dau xay dung ngan hang dién tir
thuc hién theo mo hinh nay. Viéc dau tién chinh 1a xay dung mot website chira nhiing
thdng tin vé& ngan hang, vé san pham trén mang nham quang céo, gidi thiéu, chi dan,
lién lac,... thyc chat day 1a mot kénh quang c4o méi ciia ngan hang ngoai nhiing kénh
truyén thdng (bao chi, truyén hinh,...), moi giao dich cia ngan hang van thuc hién qua
hé théng phan phéi truyén théng, d6 1a cac chi nhanh Ngan hang.

Thwong mai dién tix (Ecommerce): Trong hinh thai thwong mai dién t&, ngan
hang st dung interne nhu mot kénh phan phdi méi cho nhitng dich vu truyén thong
nhu: xem thong tin tai khoan, nhan thong tin giao dich chung khoan,...Internet chi
dong vai tro nhu mot dich vu ting thém tao thuan lgi cho khach hang. Hau hét cac
ngan hang vira va nho dang ¢ hinh thai nay.

Quan ly dién tir (Ebusiness): Trong hinh thai nay, cac xir Iy co ban cia ngan
hang & ca phia khach hang (frontend) va phia ngudi quan 1y (backend) déu dugc tich
hop véi Internet va cac kénh phan phéi khéc. Giai doan nay duoc phan biét boi su gia
tang vé san pham va chirc ning cua ngan hang véi sy phan biét san pham theo nhu cau
va quan hé khach hang ddi voi ngan hang. Hon thé nta, su phdi hop chia sé di liéu
gitta hoi s ngan hang va cac kénh phan phédi nhu chi nhanh, mang Internet, mang
khéng day,...giup cho viéc xtr Iy yéu cau va phuc vu khach hang duoc nhanh chéng va
chinh x4c hon. Internet va khoa hoc céng nghé da gia ting su lién két, chia sé thong tin
gitta ngan hang, ddi tac, khach hang, co quan quan ly...Mot vai ngan hang tién tién
trén thé giéi da xay dung duoc mo hinh nay va huéng ti xay dung mot Ngan hang
dién tir hoan chinh.

Ngéan hang dién tir (Ebanking): chinh la mé hinh 1y twéng cia mét mé hinh
truc tuyén trong nén kinh té dién tr, mot su thay doi hoan toan trong mé hinh kinh
doanh va phong cach quan ly. Nhitng ngan hang nay sé tan dung sixc manh thuc su cua
mang toan cau nham cung cap toan bo cac giai phép tai chinh cho khach hang véi chat
luong tét nhat. Tir nhitng bude ban dau 1a cung cap cac san pham va dich vy hién hitu
thong quan nhiéu kénh riéng biét, Ngan hang co thé sir dung nhiéu kénh lién lac nay
nham cung cap nhiéu giai phap khac nhau cho ting ddi tugng khach hang chuyén biét.
1.1.2. Cdc san phdm dich vu Ngéan hang dién ti

Trén thé gioi cac dich vu ciia ngan hang dién tir phat trién manh tuy nhién & Viét
Nam n6 chi phét trién & mae d6 nhat dinh, bao gom:

¢ Ngan hang qua mang (Internet Banking)
e Ngan hang qua dién thoai (Telephone —banking)
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¢ Ngéan hang tai nha (Home Banking)
e May rit tién tu dong (Automatic Teller Machines — ATM)
e May thanh toan tai diém ban hang (EFTPOS)
e Call Centre
1.1.2.1.Ngan hang qua mang internet

Internetbanking 1a dich vu cung cép théng tin san pham va dich vu ngan hang
thong qua duong truyén Internet. Bé str dung dich vy, khach hang dén ding ky véi
ngan hang va s& duoc cip mot tén truy cap va mat khau. Khi mudn giao dich véi ngan
hang khéach hang chi can may tinh ca nhan c6 két néi Internet, mdi trang chu cia ngan
hang trén Internet duoc xem nhu mét cira s6 giao dich. Khéng chi cung cap dich vu
kiém tra s6 du tai khoan, khach hang c6 thé sir dung mot loat céc dich vu truc tuyén
nhu: mua hop ddng bao hiém, dau tu chting khoan, thanh toan hoa don, chuyén
khoan...

Dich vu nay cung cap cho ca khach hang doanh nghiép va khach hang ca nhan.
Ngan hang hd tro thuong mai dién tir giita cac doanh nghiép, moi giao dich vé chuyén
tién, mo thu tin dung giita cac nha xuat nhap khau, mé thu bao lanh...déu duoc thuc
hién truc tuyén. Khach hang khong phai dén ngan hang ma van cé thé thuc hién cac
giao dich vira tiét kiém chi phi va thoi gian cho khach hang va ngan hang.
1.1.2.2. Ngan hang qua dién thoai

Dich vu nay duoc ngan hang cung cap qua mot hé théng may chi va phan mém
quan ly dit tai ngan hang, lién két véi khach hang théng qua tong dai cua dich vu dya
trén nhitng nghiép vu cu thé huéng dan va tac nghiép voi khach hang.

Trudc tién phai ké dén dich vu ngan hang qua dién thoai cé dinh (phone —
banking). Hé thdng nay chu yéu phuc vu hoat dong ban I¢, s lugng khach hang va
lwong giao dich nhiéu nhung quy mé nho. Véi dich vu phone —banking nay khach
hang c6 thé ngdi tai nha hay co quan diung dién thoai goi téi tong dai cua ngan hang.
Hé thong phone —banking cua ngan hang sé tu dong hudng dan va cung cip nhiing
thong tin vé san pham, dich vy ngan hang nhu: thong tin ty gia hoi doai, 13i suat tién
guri, gid chung khoan, cac san pham méi cia ngan hang, ... Ngoai ra mdi khach hang
s& duoc cAp mot password dé truy cap vao hé thong dé biét duoc cac giao dich gan
nhat va sb du tai khoan hién tai caa minh.

Pé tang tinh canh tranh voi cac d6i tha nhiéu ngan hang thuong mai con dua ra
dich vu ngan hang qua dién thoai di dong (Mobile — banking), gitip khach hang tiép
can vaéi ngan hang moi lic, moi noi.

Véi Moblie — banking, khach hang mudn nhan dwoc cac théng tin vé san pham,
dich vu ciia ngan hang sé& gri tin nhin dén hé théng Mbanking, ngan hang s tra 10i lai
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tin nhin caa khéach hang. Bén canh d6 khi c6 mot giao dich thuc hién trén tai khoan
mé tai ngan hang, hé théng sé tu dong guri tin nhan théng bao dén dién thoai caa khéch
hang.

Tuy nhién dé sir dung dich vu nay dién thoai di dong cua khach hang can c6 hd
trg WAP dé truy cap vao WAP ciaa ngan hang. WAP (Wireless Application Protocol)
la mot dang website nho dugc dung riéng cho dién thoai di dong. Khi thuc hién 1énh
thanh toan, khach hang sé& soan tin nhin theo ct phap gom tén ngan hang, ma dai ly, sb
tién, roi giri dén trung tdm xtr ly ciia ngan hang theo mot ma sé quy dinh. Sau khi xac
nhian ding khach hang, sé du trén tai khoan, trung tdm s& gui lai tin nhan yéu cau
khach hang nhap mat ma. Mat ma nhap dung ngan hang thyc hién giao dich, roi gui lai
thong béo cho khach hang. Toan bo qué trinh thuc hién giao dich chi hét khoang 20
giay.
1.1.2.3. Ngdn hang tai nha

Ung dung Home — banking 13 budc phét trién chién lugc cua dich vu ngan hang
dién tir. V6i khau hiéu “Dich vu ngan hang 24 gio mdi ngay, 7 ngdy mdi tuan” 1 wu
thé vuot troi ma mo hinh ngan hang “hanh chinh” truyén théng khong thé nao sanh
duoc.

Dich vu nay mang tinh bao mat cao nho hoat dong trén mang thdéng tin lién lac
cuc bo (mang intranet) gitra ngan hang va khach hang. Dich vu ngan hang tai nha duoc
xay dung trén mot trong hai nén tang: hé thdng cac phan mém ung dung (Software
Base) va nén tang cong nghé Web (Web Base), thong qua hé théng may chi, mang
Internet va may tinh cua khach hang, théng tin tai chinh s& duoc thiét 1ap va ma hoa,
trao doi va xac nhan yéu cau sir dung dich vu. Mic di ¢6 mét sé diém khac biét nhung
nhin chung, chu trinh sir dung dich vy ndy bao gém cac budc sau:

Budc 1: Thiét lap két néi (théng qua mang Internet khach hang két ndi voi hé
théng may tinh cia ngan hang). Sau d6 truy cip vao trang web cua ngan hang phuc vu
minh. Ngan hang s& kiém tra va xac nhan. Néu dang khach hang s& duoc thiét 1ap mot
duong truyén bao mat (https) va dang nhap (login) vao mang may tinh ciia ngan hang.

Budc 2: Thuc hién yéu cau dich vu (khach hang cé thé st dung cac dich vu caa
ngan hang dién tr nhu: truy van thong tin tai khoan, chuyén tién, huy bo viéc chi tra
séc, thanh toan dién tu,...

Budgc 3: Xac nhan giao dich, kiém tra thdng tin va thoat khoi mang (thdng qua
chir ky dién tir, xac nhan dién ta, chang tir dién tu,..); khi giao dich hoan tat khach
hang dang xuat khoi hé théng, nhirng thong tin ching tir can thiét sé duoc quan 1y luu
trir va guri toi khach hang khi c6 yéu cau.



Ngoai ra dé tao su khac biét,thu hit khach hang, hé thong con cung cap thong tin
cap nhat va da dang vé ca thong tin quang cdo hang hoa, dich vu, cac céo thi dac biét
va ca nhitng thong tin cé tinh chat giai tri. ..
1.1.2.4. May rut tien tu dong

ATM (Automatic Teller Machine) con goi l1a may rut tién ty dong, dugc két ndi
va0 mang may tinh cua tirng ngan hang hozc lién ngan hang ho tro tu dong khéach hang
céc dich vy nhu van tin, rat tién mat, chuyén tién, gui tién... Tuy ting ngan hang sé lya
chon st dung dich vu hét cac dich vu hay st dung dich vu nao d6. Tuy nhién ¢ Viét
Nam ATM chi yéu dung dé rat tién mat, chuyén khoan va van tin 1a chi yéu.

Phat trién hé théng may ATM nay s& dan giam bét cong viéc cho nhan vién giao
dich cia ngan hang, thay thé thoi quen sir dung tién mat va cac dich vu tién ich phi tién
mat khac. Vi vay céc ngan hang c6 nhiéu thoi gian hon dé tu van céc san pham cua
minh va dap tng nhu cau cua khach hang tét hon.

ATM gitip ngan hang thwong mai va khach hang tiét kiém chi phi dang ké. O My
cac ngan hang da thdng ké chi phi binh quan mot nam cho mét chi nhanh thyc hién cac
nghiép vu ma khéng c6 may ATM hét 1.000.000 USD, nhung néu ¢ trang bi hé théng
ATM con s6 nay chi 1a 30.000 USD.
1.1.2.5. Mdy thanh todn tai cdc diém ban hang

Electronic Funds Transfer at Point of Sale (EFTPOS) — mdy thanh toén tai diém
ban hang. N6 1a mot loai thiét bi dau cudi duoc lap dat trong cac cira hang, siéu thi,
tram xdng, noi khach hang str dung thé dé thanh toan hang hod.Ngudi ban s& kéo truot
thé qua may ca thé. Thé s& chuyén qua dau doc, cac thong tin caa chu thé duoc chuyén
qua duong dién thoai toi mot Tong dai trung tdm. Cac thong tin trén thé dugc ma hoa
dé dam bao an toan. Tong dai trung tam s& lya chon dang ngan hang va giri thdng tin
trén thé dén bo xtr 1y tai ngan hang d6. Sau khi ngan hang kiém tra cac thong tin thy
thé co gia tri thanh toan, bo xtr Iy ctia ngan hang nguoi mua s& guri s6 cap phép dén
Tong dai trung tAm va tir day giri t6i cira hang. Tai khoan tién gui cua khach hang s&
tu dong ghi No va tai khoan cua nha ban Ié sé€ ghi Co6 twong trng sau ba ngay.
1.1.2.6.Call centre

Call Centre Ia dich vu Ngan hang qua dién thoai. Khach hang goi vé mot sé dién
thoai ¢ dinh cua trung tam dich vu dé duoc cung cap théng tin chung va théng tin ca
nhan. Call Cantre cung cap:

Cung cap tat ca théng tin vé san pham, dich vu Ngan hang

Gidi thiéu cac san pham thé ciia Ngan hang

bang ky lam thé dién thoai

bang ky cho vay khach hang ca nhan qua dién thoai
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Thuc hién thanh toan hoa don tién dién, nude, dién thoai, Internet, truyén hinh

cap, bao hiém,...va cac hinh thic chuyén tién khéc.

Tiép nhan qua dién thoai cac khiéu nai, thic mac tir khach hang khi str dung cac

san pham dich vu tir Ngan hang.

Tu van sir dung thé, thdng béo, giai dap cac thic mac vé sir dung thé. C6 thé linh
hoat tra loi cac thac méac cua khach hang, tuy nhién phai co nguoi tryc.

1.1.3. Ddc diém ciia dich vu ngan hang dién tw
1.1.3.1. Loi ich
a) Dbi véi ngan hang

- Tiét kiém chi phi

Xét trén goc do kinh té dich vu ngan hang dién tir gidp ngan hang tiét kiém chi
phi rat nhidu. T4t ca cac chi phi lién quan téi hoat dong giao dich, thanh toéan, chi phi
di lai,...duoc tiét kiém t6i da. Hon nira khi phat trién dich vu ngan hang dién tur s&
giup cac ngan hang thuong mai giam bt ganh nang ma chi nhanh, phong giao dich vi
viy ma cac chi phi di kém nhu: chi phi mat bang, chi phi nhan vién, chi phi cho trang
thiét bi,...dd tén kém hon ma ngan hang van dam bao phuc vu khach hang.

- Nang cao hiéu qua sir dung vén

Thoéng qua cac dich vu ngan hang dién tir, cac Iénh chi tra, nho thu caa khach
hang duoc thuc hién nhanh chong, diy nhanh qua trinh trao ddi tién — hang, toc d6 luu
chuyén tién nhanh lam day nhanh téc d6 luu thong hang hoa, tién té, nang cao hiéu
qua str dung von.

- MG& rong pham vi hoat dong

Su két hop gitra nang cao chat lugng hoat dong dich vu ngan hang truyén thong
va dich vy ngan hang dién tr cho phép ngan hang tiép can nhanh véi nhitng phuong
phap quan Iy hiéu qua, hién dai, gitp ngan hang da dang hoa san pham, ting doanh
thu, nang cao hiéu qua hoat dong va hon hét 1a nang cao vi thé canh tranh.

Bén canh do6 dich vy ngan hang dién tr con giup ngan hang thuong mai thyc hién
chién luoc “toan cau hoa” ma khong can mé thém chi nhanh. N6 1a mét céng cu quang
ba, khuyéch truong thuong hiéu ctia ngan hang thuong mai sinh dong va hiéu qua.

- Cung cap dich vu tron goi

Va&i md hinh ngdn hang hién dai 1a kinh doanh da nang nay thi kha nang cung
cap cho nhiéu dbi tuong khéach hang va nhiéu san pham khéc nhau 1a rat cao. Dic biét
1a ngan hang dién tir ¢ thé cung cap dich vu chéo. Theo d6 cac ngan hang c6 thé lién
két véi cac Cong ty bao hiém, Cong ty chitng khoan, Cong ty tai chinh khac nham dua



ra cac san pham dich vy dap tng nhu cau cia mot khach hang hay mot nhém khéch
hang lién quan téi ngan hang, bao hiém, dau tu, ...

- Tang kha nang cham soc va thu hut khach hang

Chinh tién ich tir cdng nghé ung dung, tir cdc nha cung cap dich vu mang,
Internet da thu hat va gitr khach hang st dung, quan hé giao dich véi Ngan hang Ngan
hang dién tir c6 kha nang thu hut trén pham vi rong vé khach hang bt ki dau va bat ki
lac nao chinh diéu nay da giup ngan hang thu hut khach hang tir 6 tré thanh khach
hang than thiét cia Ngan hang.

b) Déi vai khach hang

Ngan hang dién tir d4p Gng yéu cau nhanh chéng, an toan, thuan tién, linh hoat
va tiét kiém cua khéach hang.

- Nhanh choéng, thuan tién

Hiéu qua cua dich vu ngan hang dién tor mang lai do chinh la viéc khach hang co
thé thuc hién giao dich moi ldc, moi noi nén tiét kiém thoi gian cho khach hang. Mot
mit ngan hang dién tir gip khach hang lién lac nhanh chéng véi khach hang tai bat ky
thoi diém nao (24h/ngay,7ngay/tuan) va ¢ bat cir dau (6 nha, van phong hay khi di
cong tac). Pdi véi nhitng khach hang cd it thoi gian dé dén giao dich truc tiép véi ngan
hang, cac khach hang doanh nghiép vira va nhé, khach hang ca nhan c6 sb luong giao
dich khdng nhiéu, quy mé giao dich khéng Ion rat wa thich dich vu ndy. Mat khéac,
ngan hang dién tir giup khach hang giam sat va quan ly vén tét hon nhd chirc ning
truy van thong tin tai khoan, gitp khach hang tranh duoc nhitng rai ro mat céc giay to
giao dich. D6 chinh 14 loi ich ma ngin hang dem dén cho khach hang trong khi céc
giao dich kiéu ngan hang truyén théng khé cé thé dat duoc.

- Antoan

Khéch hang s& khéng phai mang tién mat truc tiép dén ngan hang nhu giao dich
truyén théng nén han ché duoc rai ro trong qua trinh van chuyen.

Khi bi mét hay that lac cac phuong tién dé giao dich qua ngan hang dién tu (the,
ma pin,...) moi thong tin vé tai khoan cua khach hang van dugc dam bao an toan.

- Linh hoat

Thong qua ban sao ké tai khoan khach hang d& dang kiém tra, quan Iy chi tiéu
ctia minh. Hon nita, dich vu ma ngan hang dién tr cung cip duoc chuan hoa, quy
pham ho4 nén tranh dugc su khéc biét trong chat luong phuc vu & cac ngan hang khéc
nhau hay tham chi 1a trong cing mot hé théng ngan hang, do su khong dong déu vé
chuyén mon cling nhu thai d6 phuc vu cuaa cac ca nhan tao nén.
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- Tiétkiem

Chi phi giao dich qua ngan hang dién tir dwgc danh gia 1a thap, dic biét 1a giao
dich qua Internet. S6 liéu vé phi giao dich ngan hang khao sat & My da cho thay diéu
do:

Bang 1.1.Phi giao dich binh quan cia cac hinh thic giao dich ngan hang

Don vi: USD
STT Hinh thwc giao dich Phi binh quan mot giao dich
1 | Giao dich qua nhan vién ngan hang 1,07
2 Giao dich qua dién thoai 0,54
3 Giao dich qua ATM 0,27
4 Giao dich qua Internet 0,015

Nguon: Jim Bruene — B&o céo vé dich vy ngdn hang dién tir (6/1999)
1.1.3.2. Han ché

Pé dat duoc su phat trién dung hudng va hiéu qua thi ngan hang thuong mai phai
dac biét quan tdm dén mot sd van dé trong qué trinh phét trién ngan hang dién tir.
Ngén hang dién tir 12 hoat dong ngan hang két hop vai cdng nghé thdng tin, cong nghé
mang, moi giao dich ciia khach hang déu duogc thuc hién tryc tuyén thdng qua mang,
vé6i cac khai niém méi nhu: vi tién dién tir, chang tir dién tir, thé thdng minh. Cho nén
n6 lam thay d6i han cac phuong phap quan 1y, phuong phap giao dich va quan hé
khach hang so véi cac hoat dong cua ngan hang dién tir truyén théng. N6 1am nay sinh
cac van dé vé von, cong nghé, an toan, bao mat, phong ngira rui ro, ...

Pé xay dyng va phat trién ngan hang dién tir ngan hang phai bo ra khéa nhiéu vén
dau tu cho hé théng, ha tang ky thuat, 1én dén ca vai triéu d6 dong thoi di lién véi n6 1a
viéc xay dung va phat trién hé théng phan mém, dao tao nhan lyc,... Qua trinh nay
phuc thudc 16n vao tiém lyc tai chinh cta cac ngan hang, trong khi khdng phai ngan
hang nao ciing du tiém lyc tai chinh dé dau tu. Pay 1a mot trong nhimng khé khan hién
nay trong qué trinh hién dai hoa ngan hang, phét trién ngan hang dién tu.

Bén canh d6 van dé an toan, bao mat théng tin, nguon di liéu 12 van dé cuc ki
quan trong, mang y nghia quyét dinh dén sy ton tai va phat trién cia mdi ngan hang.
Tat ca céc dit lidu, co so dir liéu cua giao dich ngan hang dién tir déu phai duoc luu
trix, trong d6 phai luu y dén viéc dong mé tai khoan ciaia khach hang, giao dich ¢ lién
quan dén két qua tai chinh, su thay ddi vé thim quyén truy cap, pham vi truy cap va
gidi han dugc phép giao dich déu doi hoi khach hang phai c6 phan mém corebanking
va kha ning luu trit ngudn dit liéu an toan, day du, toan ven, chinh xéac; phai xay dung
quy trinh kiém soét an toan dit liéu trong hoat dong ngan hang dién tr; phai 4p dung
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cac bién phap can thiét nham dam bao bi mat théng tin phd hop véi micc d6 quan trong
cta théng tin duoc truyén di hay luu trit trong co sé di liéu.

Rui ro 16n nhat trong hoat dong ngan hang dién tir chinh 12 hé thdng bi xam
pham, gia mao, lira dao trong thanh toan, giai phap ky thuat, cac chuong trinh phan
mém vé ma khod, chit ky dién tir, hé thong phap ly vé hoat dong ciia ngan hang dién
tur.

Hoat dong ngan hang dién tir tién an nhiéu rai ro. Vi vay di doi véi phét trién
ngan hang dién tir 12 vin dé quan tri va phong ngtra rai ro. D6 chinh 1 qua trinh doi
méi phuong phap quan ly, quan tri ngan hang, hé thong boé may to chirc va co cau hoat
dong, hé thong quan tri rai ro, kiém soét va cac bién phap phong ngira.

1.1.4. Vai tro cua dich vu ngdn hang dién tir

Viéc phét trién cac dich vu thanh toan dién tu tién tién gidp chu chuyén vén ting
nhanh va dap ung tdt hon nhu cau thanh toan caa nén kinh té dat nudc dang thay doi
nhanh chéng. Chinh diéu d6 s& 1am cho ludng tién chay vao ngan hang nhiéu hon, da
dang hon, sém chuyén sang nén kinh té khéng ding tién mit.

a) Dai véi ngan hang

Théng qua hé thong ngan hang dién tir, ngan hang c6 thé kiém soat hau hét cac
chu chuyén tién té, ciing tir 6 c6 thé han ché duoc cac vu ria tién, chuyén tién bat hop
phap, tham nhiing...

Véi cac ngudn dir liéu duoc truy cap kip thoi, chinh xac qua hé théng mang
thong tin, ngan hang Trung Uong c6 thé phan tich, lya chon cac giai phap, st dung cac
cdng cu rira tién, kiém soat cung wng tién té tdi wu nham diéu hoa 6n dinh tién té ddi
nodi va ddi ngoai chu dong, co du diéu kién dé danh gia tinh hinh can can thuong mai,
can can thanh toan va dién bién toc do phat trién kinh té. Ngan hang Trung Uong s&
nang cao vai trd caa minh, phat huy hét chic ning cia minh néu nhu viéc tng dung
Ngén hang dién tr ngay cang dugce diy manh trong hé théng ngan hang.

Ngoai ra né ciing day manh viéc lién két, hop tac giita cac ngan hang ngay cang
chit chg, phat trién da dang, manh mg, rong khip trong nudc va thé gidi,...dé thiét 1ap
cac dé an phat trién nghiép vu kinh doanh san pham va dich vu méi, sir dung mang
lu6i thanh toan dién tir, thdng tin rui ro, tu van phap luat, kiém toan phong ngtra, 1ap
quy bao hiém tién gui, xay dung cac chuong trinh dong tai tro, 1ap chuong trinh phdi
hop dao tao, nang cao trinh d6 can bo nhan vién, ké ca hinh thic hop tac trong linh
vuc dich vu va van hoa.

b) Déi voi khach hang caa ngan hang

Hé thong ngan hang dién tir mang dén cho khach hang su tién nghi va lubn sin
sang. Khach hang cé thé giao dich bat ctr IGc nao trong ngdy ma khéng can téi ngan
hang gidp tiét kiém thoi gian va chi phi di lai cho khach hang.
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Péi véi khach hang doanh nghiép khi st dung dich vu ngan hang dién tir khdng
chi gilp tiét kiém chi phi di lai khi can chuyén khoan, thanh toan hoa don,...ma con
gilp tiét Kiém chi phi luu trit bao quan khi tra lwong qua tai khoan thay cho tra luong
bang tién mat, nhan vién khdng can truc tiép dén ngan hang dé thuc hién giao dich nén
c6 nhiéu thoi gian 1am viéc hon. Hon nita chi phi sir dung dich vy ngan hang dién tir
lai rat reé.

Ngoai ra dich vu ndy con gilp khach hang tiép can théng tin tai khoan nhanh
chéng, dic biét véi nhitng d6i twong khach hang sir dung nhiéu tai khoan khac nhau,
gilp quan ly tién tot hon do dich vy ndy c6 thé gilp ban ting vong quay cua tién. Mat
khac khach hang sé dugc phuc vu tan tuy va chinh xac thay vi phai ohu thudc vao thai
d6 phuc vu cta nhan vién ngan hang.

c) Déi véi nén kinh té

Thong qua hé thong ngan hang dién tir dau tu tin dung ciing s& thay doi 16n. Cac
du 4n dau tu ciing c6 thé duoc dua 1én mang dé chao moi cac ngan hang thuong mai.
May tinh dién tir phan tich céc dix liéu truy cap, dua ra cac phuong an dé lua chon tdi
vu. Ngan hang thuong mai thiy rd nhimg diéu can tu van dé bd sung vao nhing dy &n
dam bao kha nang thuc thi.

Ngoai ra, mang thong tin cung cap cho céc t6 chic tin dung ndm dugc dién bién
cua cac thi truong; tién té, ching khoan, héi doai. Nhirng dién bién vé 14i suat, ty gia
héi doi. Cac ludng vén kha dung duoc chao mai trén thi truong lién Ngan hang phan
anh qua mang sé& gitp cho Ngan hang c6 cac chinh sach ding din va hoach dinh cac
phuong an hoat dong phu hop.

Co6 thé thdy rang Ngan hang dién tir c6 vai tro vd cung to 16n trong hé thdng
Ngén hang, n6 dang tac dong dén cac Ngan hang, xuc tién sat nhap, hop nhat, hinh
thanh cac Ngan hang 16n, nang cao ngudn vén tu dé trang bi hé théng cong nghé théng
tin hién dai dwong dau vai nhitng canh tranh khoc liét trén thi truong.

1.2. Phat trién dich vu ngin hang dién tir trong ngin hang thwong mai
1.2.1. Khdi niém phdt trién dich vu ngén hang dién tir

Phat trién dich vu ngan hang dién tir 1a sy ting truong quy mé cung ung dich vu
ngan hang dién tr va gia tang ty trong thu nhap tir cac dich vu nay trén tong thu nhap
ctia ngan hang, nham nang cao chit lwong cung tng dich vu bao dam dap ung ngay
cang t6t hon nhu cau da dang cia khach hang dua trén co s kiém soat rai ro va gia
tang hiéu qua kinh doanh phu hop véi muc tiéu va chién luoc kinh doanh cua ngan
hang qua ting thoi Ki.

Trich “Ludn vén tét nghiép thac si— Trudng Pai hoc Kinh t& Thanh phé Ho6 Chi
Minh — Téc gia Luu Thanh Thao)
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1.2.2. Sw cin thiét phdi phdt trién dich vu ngdn hang dién tir

Quy luat cua sy phat trién kin té xa hoi, viéc trao d6i mua ban hang hoa dién ra
rong khap trén ca nudc va ca thé gisi, do d6 can phai ¢ nhitng dich vu di kém dam
bao an toan cho cac nha dau tu, thuc ddy nhanh qua trinh trao di tién — hang, tao da
phét trién kinh té. Bé thuc hién qué trinh trén phai co it nhat ba chu thé ngudi mua
ngan hang — ngudi ban, ngan hang sé dong vai tro trung gian thanh toan caa nén kinh
té vira gidp cho khach hang tiét kiém thoi gian, chi phi, vira gitip nén kinh té 6n dinh
gia ca, kiém ché lam phat, diy nhanh luu théng hang hoa, ting thu nhap quéc dan nho
Va0 viéc huy dong tién nhan rdi trong dan cu.

Ngoai ra dich vu ngan hang dién tir con gitip cho ngan hang nha nuéc kiém soat
luong tién luu thong, kiém soat lwong tién ra vao. Han ché duoc nhiing gian 1an cua
cac doanh nghiép.

Sy ra doi cua rat nhiéu ngan hang thuong mai ¢6 phan da khién thi trudng tro nén
s6i dong hon bao gior hét, kéo theo d6 1a chit lwong dich vu dugc ning cao dé ting kha
nang canh tranh, thu hit khach hang cua timg ngan hang. Piéu nay con phu thudc vao
chinh sach va tiém lyc vé tai chinh cia mdi ngan hang xong bat c ngan hang nao
cling phét trién dich vu ngan hang dién tir cia minh, dau tu vao cong nghé hién dai dé
phuc vu khach hang chuyén nghiép va tan tinh nhat.

1.2.3. Cdc tiéu chi ddnh gid sw phdt trién ciia ngan hang dién tiv
1.2.3.1. Nhom chi tiéu dinh tinh
a) Thu tuc don gian, nhanh chong.

Khi cong nghé cang hién dai, cAc ngan hang s& c6 nhiing phan mém, tng dung
gitp khach hang truy cap, st dung dich vu mot cach dé dang, nhanh chong va thuan
tién. So vai cac giao dich theo phuong thuc truyén thong, cac giao dich thong qua hé
thong ngan hang dién tir nhanh hon gap nhiéu lan, mdi mot giao dich théng qua ATM
chi mat vai giay, rat tiét kiém thoi gian va chi phi cho khach hang d¢éng thoi giam bat
gidy to, thu tyc tai quay hon. Khach hang chu dong thoi gian giao dich hon, tham chi
la ngoai gio hanh chinh. Piéu ndy mang lai nhitng loi ich rat 16n cho khach hang.

b) Muc d6 hai long cua khach hang

Khach hang hai 1ong véi dich vu dong nghia véi dich vu ma ngan hang cung cap tot,
dat t6i su ki vong cua khach hang. Sy hai long chinh 1a mot trang thai tan ly ma khach
hang cam nhan dugc két qua sau khi tiéu ding san pham tring hoic cao hon mong doi
cua ho trudc khi tiéu dung dich vu ngan hang dién tu. Gia tri dich vu ma khach hang
nhan dugc do chudi dich vu tong thé duoc cung cip, nhan vién cung cap, nhitng hoat
ddng cua ddi tha canh tranh, mac d6 don vi mong doi, tim hiéue biét va mic d6 am
tuong vé dich vy ciia khach hang. Cham séc khach hang 1a nhitng diéu can thiét ma
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ngan hang lam dé thoa man nhu cau va mong muén cua khéach hang, tic 1a phyuc vu
khach hang theo cach ma ho mong muébn dugc phuc vu va giit chan nhiing khach hang
ma minh dang co.
c) Do chinh xéac
Chi can bi 13i hay hé thdng bi truc tric mot 16i nho c6 thé khién cho toan hé
thdng ngiing hoat dong. Piéu nay gay anh huong dén uy tin ciing nhu thu nhap cua
ngan hang. Bé gilp khéach hang co sy tin teéng hon vé chat lugng, d6 chinh xé&c cua
dich vu ma minh cung cip, ching ta c6 thé cho khach hang nhitng vi du vé nhiing
khéach hang da tieng str dung dich vy, nhiing lo1 khuyén cta chuyén gia, hay dua ra
nhitng tai liéu cu thé mo ta sinh dong timg budc qua trinh sir dung dich vu, nhiing
tuong thuat ré rang, nhirng kinh nghiém ma khach hang da tirng trai qua. Nhitng dam
bao trong qué trinh thuc hién dich vu, néu c6 xay ra sai s6t khach hang d& dang thu
thap cac bao dam vé dich vu.
d) D¢ an toan cua dich vy ngan hang dién ta
D6 an toan cua dich vu ngan hang dién tir bao gom: An toan d6i vai sé tién trong
tai khoan, an toan trong thanh toan cho khach hang,...khach hang sé c6 nhitng danh
gid yéu t nay dua trén nhitng kinh nghiém cua ban than, cua nhitng nguoi di trudc
cam nhan vé dich vu ngan hang dién tir tir d6 c6 nhitng ki vong vé chat luong dich vu
ma Chi nhanh cung cap dic biét 1a dich vu ngan hang dién tir tiém 4n rat nhiéu rai ro
trong qua trinh st dung. Hiéu dugc tdm 1y khach hang rét so rai ro vé nhitng khoan
tién trong tai khoan, Agribank Thing Long ludn dit yéu t6 an toan va bao mat Ién
hang dau, ludn mong muén mang dén san pham dich vy tét nhat, xtmg dang véi nhiing
gi ma khach hang bo ra, khach hang ki vong ¢ ngan hang.
1.2.3.2 Nhom chi tiéu dinh luong
a) Su gia tang cta sd lwong khach hang sir dung dich vu ngan hang dién tr
Chi tiéu nay dé phan tich su ting truong cua khach hang st dung dich vy ngan
hang dién tir, cho thdy ngan hang co chi trong phat trién thi truong, phat trién va thu
hit khach sir dung dich vy ngan hang dién tr hay khong. Tc do ting truéng cang cao
cang tét. Chi tiéu nay dugc tinh bang cach so sanh sé luong khach hang qua cac nam.
Sy gia tang s6 lugng khach hang=s6 luong khach hang nam nay - s6 lugng khéch
hang nam trude
b) Su gia ting doanh thu tir san pham, dich vu ngan hang dién tu
Chi tiéu nay dé danh gia hiéu qua cua hoat dong dich vu ngan hang dién tir thong
qua viéc danh gia doanh thu tir dich vu théng qua cac nim, danh gia hang nim co ting
lén hay khdng. Téc d6 ting trudng cang cao cang danh gia duoc hiéu qua hoat dong
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cua san pham dich vu ngan hang dién ta. Chi tiéu nay duoc tinh bang cach so sanh
doanh thu cua dich vu qua cac nam.

Su gia tang doanh thu = doanh thu tir dich vu ngan hang di¢n tir trong nam nay -
doanh thu tur dich vu ngan hang dién tir trong nam trudc

c) Thu nhap tr dich vu ngan hang dién tu

Chi tiéu nay dugc tinh nhu sau: Doanh thu tir dich vu ngan hang dién tir - Chi phi
cho hoat dong ngan hang dién tu.

Chi tiéu nay cho biét tong doanh thu tir qua trinh cung cip dich vu ngan hang
dién tir cho khéach hang trong mot nam. Cho biét rd nguon gbc cac khoan thu nhap
trong ky cua ngan hang tir d6 danh gia tam quan trong, su 6n dinh ciing nhu kha ning
tang trudng cua ching trong tuong lai.

Chi tiéu nay phan anh hiéu qua hoat dong cung tng dich vu ngan hang dién tu
cta ngin hang va 1a can cir dé cac nha quan tri, nha dau tu dwa ra cac quyét dinh phu
hop véi thyc tién.

d) Thi phan dich vu ngan hang dién tr caa ngan hang, toc do gia tang thi phan.

Chi tiéu nay néi rd phan san pham ngan hang dién tir cia ngan hang so véi tong
san pham tiéu thy trén thi treong. Dé gianh giat muyc tiéu thi phan trude ddi thu, doanh
nghiép thudng phai cé chinh sach gia phi hop théng qua mac giam gia can thiét.

e) Chi phi giao dich cua céc dich vu ngan hang dién tu tai Chi nhanh va so sanh
véi cac Ngén hang khac.

Chi tiéu nay cho thay sé tién ma khach hang phai bo ra dé st dung céc dich vu tur
Agribank Thing Long, chi phi nay di phan 4anh dung chét luong dich vu ma khach
hang sir dung chua va so sanh véi cac ngan hang khac dé thay rd loi thé cua tirng dich
vu Agribank Thang Long mang lai cho khach hang.

1.2.4. Cdc yéu té anh hwéng dén phat trién dich vu ngin hang dién tiv
1.2.4.1. Méi truong kinh té xa héi

Khi kinh té phat trién thi tinh nhanh chong, tién ich cua dich vu duoc danh gia
cao. Pay c6 thé coi 1a nhan t6 quan trong dau tién dan téi viéc hinh thanh nén cac dich
vu ngan hang dién tir. Pé dap wng nhu cau ngay cang cao cia khach hang thi cac dich
vu phai thay d6i dé bat kip nhu cau, IGc nay thi dich vy ngan hang truyén théng da
khong con kha nang dap ting nhu cau nay. Vi vay ma ngan hang dién tir ra doi chinh la
giai phap hitu ich. N6 thyc hién chinh xéac nhitng yéu cau, mong muén cua khach hang
vé6i thoi gian ngdn nhat, dem dén su tién loi cho khach hang.

Di lién véi sy phat trién kinh t& xa hoi chinh 1a sy phét trién caa trinh do dan tri
ngay cang dugc ning cao, co s ha ting thong tin, vién thdng phét trién. Pay ciing 1a
nén tang dé trién khai dich vu ngan hang hién dai.
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1.2.4.2. Moi truong phap ly

Hoat dong cuia ngan hang dién tir tiém an nhiéu rai ro chinh vi vay doi hoi phai
c6 mot hé thdng phap luat chat chg, cu thé vé quan Iy rai ro va phét trién dich vu ngan
hang hién dai.

Trén co s& d6, ngay 29/11/2005, Qudc hoi nuéc Cong Hod X& Hoi Chi Nghia
Viét Nam da théng qua Luat giao dich dién tir s 52/2005/QH11. Luat nay chinh thic
duoc ap dung vao ngay 1/3/2006. Tiép d6, Chinh pht ciing da ban hanh mot s6 Nghi
dinh nham huéng dan chi tiét viéc thi hanh Luat giao dich dién tu.

Ngay 09/06/2006: Ban hanh Nghi dinh sé 57/2006/NDCP huéng din thi hanh
Luat giao dich dién ti.

Ngay 15/02/2007: Ban hanh Nghi dinh s6 26/2007/NDCP quy dinh chi tiét thi
hanh Luat giao dich dién tir vé chix ki s6 va dich vu chiing thuc chix ky sb.

Ngay 23/02/2007: Ban hanh Nghi dinh s6 27/2007/NDCP quy dinh chi tiét thi
hanh Luat giao dich dién tir trong hoat dong tai chinh.

Ngay 08/03/2007: Ban hanh Nghi dinh s6 35/2007/NDCP quy dinh vé giao dich
dién tar trong ngéan hang.
1.2.4.3. Co 56 ha tdng, ky thudt va cong nghé

a) Co so ha tang

Sy phét trién ki thuat s6 hoa cua cong nghé thong tin 1a hé qua tat yéu chinh Ia
ngan hang dién tir dic biét 1a ki thuat may tinh dién tir. Vi vay dé phat trién dich vu
ngan hang dién tir can phai c6 mot ha tang céng nghé thong tin virng chic, dic biét 1a
co s& ha tang vién thdng caa qudc gia phai bén virng va phét trién di 1én.

Ha ting co s& vién thdng bao gom ha tang céng nghé quéc gia, trong cac ngan
hang, cac doanh nghiép va céc to chuc kinh té, hé thong nay con phai téi dugc tiing cé
nhan nguoi tiéu thy.

Dé c6 thé st dung cac ngan hang ciing phai dau tr vao trang thiét bi, may mac
hién dai nhu: may chi, may tram, hé théng may vi tinh, hé théng mang, duong
truyén...dap ing duoc nhu cau cua mo hinh ngan hang dién tir trong viéc trién khai va
phat trién corebanking, bao mat dir liéu, dam bao hé thdng hoat dong théng sudt va
phai c6 hé thong dé phong rai ro trong truong hop can thiét.

b) Trinh d6 k¥ thuat — cong nghé

Cong nghé chinh 1a yéu té then chét quyét dinh sy phat trién caa hé théng ngan
hang dién tr va ting kha nang canh tranh ctia mdi ngan hang.

Ngéan hang dién tir chinh 13 hé qua cta qué trinh phét trién céng nghé thong tin
dién tir duoc ap dung trong kinh doanh. Cac ngan hang sé& duwa trén nén tang mé hinh
ngan hang dién tr dé phat trién cac dich vu dic thu riéng cho ngan hang minh di kém
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Vi viéc nang cao chat luong dich vu, diéu nay phu thudc vao trinh do cdng nghé. Do
d6 néu trinh d6 cdng nghé khong tién tién thi chat lugng ciing kho nang cao duoc.

Xéc dinh dung tam quan trong caa céng nghé s& gitp ngan hang c6 nhing chién
lugc phat trién kinh doanh t6t, dam bao chuan myc québc té trong giao dich ngan hang
trong qua trinh trién khai hoat dong cua ngan hang thuong mai.

¢) Muc sdng, théi quen, tap quan

- Muc sbéng cia nguoi dan

Khi doi séng cia nhan dan nang cao thi dich vu c6 diéu kién dé phét trién. Néu
ho sdng véi mic thu nhap thap co 18 ho s& khong quan tdm dén cac dich vu ngan hang.
Ho s& dung tién mit thay vi sir dung cac dich vu thanh toan dién ti. Vi vay, phét trién
kinh té va cai thién mac sdng cia ngudi dan ludn 12 nhitng yéu té hang dau trong phat
trién dich vu ngan hang dién tu.

- Sy hiéu biét va chap nhan cac dich vu ngan hang dién tir

Mot trong nhiing tro ngai trong qua trinh trién khai dich vu nay chinh 1a thoi
quen tiéu dung tién mat va tinh “i” cia ngudi dan. Sy hiéu biét, chap nhan cua khach
hang 1a nhitng tiéu chi cua dich vu can dat dugc hon 1a nhirng o1 mai chao, loi ich ma
nha cung &ng dich vu dua ra. Dé xtc tién su phat trién cua dich vu hon nira, ching ta
can cho khach hang thay su phd bién cuaa dich cu va hudng dan ho cach st dung dich
vu do.

d) Ngudn nhan luc cia ngan hang

Hé thng ngan hang dién tir doi hoi ngan hang phai c6 nguon nhan luc chat lwong
cao, duoc dao tao tot vé cong nghé thdng tin va truyén thong dé cung cap cac ung
dung can thiét, dap tng yéu cau cua khach hang kip thoi. Pic thi cua nganh ngan
hang, nhan lyc cho cong nghé thong tin da dang vé sb lwong va chat lwong can bo, ki
su. Pé chiéu mo duoc nhan tai gioi di kho, gilt chan ho dé ho céng hién chat xam cho
t6 chtrc con kho hon. Hon nita, doi ngil nhan lyc nganh cdng nghé thdng tin trong ngan
hang lai thuong xuyén cap nhat, nang cao trinh do dé phu hop véi su phét trién cua
cbng nghé hién dai . Pay ciing 1a nhiém vu quan trong ma ngan hang nao cling nén
quan tam va tich cuc thuc hién.

Chuong 1 da néu khai quat nhitng khai niém co ban cling nhu cac giai doan phat
trién cua ngan hang dién tir, dwa ra mot bac tranh tong quéat vé céc loai hinh cia ngan
hang dién tir tai Viét Nam. V&i nhitng tién ich, wu diém cia san pham ngan hang dién
tr cho thay viéc phat trién dich vu ndy tai ca&c NHTM & Viét Nam trong xu thé hoi
nhap hién nay 1a tit yéu. Khdng thé khdng ké dén su hiéu biét, chap nhan cua khéch
hang, dong thoi duoc su ung ho caa Nha nudc vé van dé phap Iy va céng nghé gop
phan khdng nho trong trién khai thanh cong dich vu ngan hang dién tu.
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CHUONG 2.
TINH HINH PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG PIEN TU TAI
NGAN HANG NN&PTNT CHI NHANH THANG LONG

Noi dung cta chuong 2 sé& gigi thiéu vé mé hinh hoat dong ciing nhu viéc cung
tng dich vu tai Ngan hang NN&PTNT Chi nhanh Thing Long. Bén canh nhitng két
qua da dat dugc Agribank Thiang Long con gap phai nhitng han ché trong qué trinh
phét trién dich vy ngan hang dién tu.

2.1. Gi6i thiéu vé Ngan hang NN&PTNT Thing Long
e Tén day di: Ngan hang ndng nghiép va phat trién ndng thén Viét Nam chi
nhanh Thang Long
e Tén giao dich Tiéng Anh: Agribank Thing Long
e Tén viét tit: Ngan hang NN&PTNT Thing Long

Agribank Thing Long c6 tru 6 tai s6 4 Pham Ngoc Thach, quan Déng Pa, Ha
Noi. Tién than 1a s& giao dich | (SGD 1), mot bo phan cua trung tdm diéu hanh Ngan
hang NN&PTNT Viét Nam va 1a mét chi nhanh trong hé thong Ngan hang NN&PTNT
Viét Nam

S¢ giao dich | Ngan hang NN&PTNT dugc thanh lap theo quyét dinh sb
15/TCCB ngay 16/03/1991 cua Tong giam déc Ngan hang NN&PTNT VN véi chuc
ning chi yéu 1a dau mdi dé quan 1y cac nganh néng, 1am, ngu nghiép va thyuc hién thi
diém vin ban, chu truong ctia nganh truéc khi &p dung cho toan hé thong, truoc tiép
thuc hién cho vay trén dai ban Ha Noi, cho vay ddi véi cac cong ty 16n vé ndng ghiép.
Ngay 01/04/1991 SG I dwoc iy nhiém cia TGP Ngan hang NN&PTNT di tién hanh
thém nhém vu méi d6 1a quan ly vén, diéu hoa von thuc hién quyét toan tai chinh cho
23 tinh, thanh phé phia Bac. Tir cudi nam 1994, SGD I thyc hién nhiém vu diéu chinh
vén theo Iénh cua SGD | va thuc hién kinh doanh tién té trén dja ban Ha Noi bang
cach huy dong tién nhan rdi cua dan cu, cac to chirc kinh té bang néi té, ngoai té sau
d6 cho vay dé phat trién sir dung kinh doanh ddi véi moi thanh phan kinh té.

Ngoai ra SGD I con 1am céc dich vu tu van dau tu, bao 1anh, thuc hién chiét khau
cac thuong phiéu, cac nghiép vu thanh toan, nhan cam cé, thé chap tai san, mua ban
kinh doanh ngoai té, vang bac da quy, tai trg xuat khau... va ngdy cang khang dinh
tam quan trong caa minh trong hé théng Ngan hang NN&PTNT Viét Nam.

T ngay 14/04/2003, SGD 1 d6i tén thanh Chi Nhanh Ngan hang NN&PTNT
Thang Long. Theo quyét dinh s6 17/HD/HPQT-TCCB, ngay 12/02/2003 caa Chu tich
Hoi dong quan tri Ngan hang NN&PTNT Viét Nam vé viéc chuyén va doi tién S¢ giao
dich Ngan hang NN&PTNT | thanh Chi nhanh Ngan hang NN&PTNT Thang Long.
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2.1.1. Co ciu to chirc ciia Chi nhdanh Agribank Thang Long

Chi nhanh Ngan hang NN&PTNT Thing Long 13 ngan hang thuong mai quéc
doanh. Hoat dong kinh doanh trén linh vyc tién té tin dung ngan hang ddi véi c& nhan
ca doanh nghiép thuoc moi thanh phan kinh té trong va ngoai nuée. Bé thuc hién tot
nhiém vu ma Ngan hang NN&PTNT Viét Nam giao pho, Chi nhanh Ngan hang
NN&PTNT Thing Long d3 Iya chon, sap xép bo may gon nhe bao gdom mét Giam
dbc, ba pho Giam déc cung 11 phong ban (t6) chuy&n mén nghiép vu phd hop véi hoat
dong kinh doanh cua minh. C6 9 Chi nhanh ngan hang céap I, c6 2 Phong giao dich
tryc thugc Chi nhanh va 6 Phong giao dich truc thudc Chi nhanh cép 1.

a. Cac Chi nhanh, Phong Giao dich:

Chi nhanh cap 11

Tén Chi nhanh Phong giao dich truc thugc
Chi nhanh Tay Son Diém giao dich 157 Tay Son
Chi nhéanh Trung Yén PGD Nguyén Tuan
Chi nhanh Pinh Céng PGD S6 1
Chi nhanh Lang Thuong PGD Nguyén Phong Sic
Chi nhanh Chg Mo PGD Kim Péng
PGD Truong BInh

Chi nhanh Nguyén Khuyén

Chi nhanh Nguyén Pinh Chiéu PGD S6 2
PGD S6 3

Chi nhdnh Ham Long

Chi nhanh Phan Dinh Phung PGD C6 Bi

Céc phong giao dich:
e Phong giao dich Hang Gai
e Phong giao dich Bo HO
e Phong giao dich S6 5
e Phong giao dich S6 6
e Phong giao dich S6 7
e Phong giao dich S 9
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Moo S0'd0 2.1. Co cau to chirc cac phong ban ciia Ngan hang NN&PTNT Thing Long

[ Giam déc }

Phongtin dung

[ PhongThanhtoan | (
quicté - | Phé Giam déc ]

[ PhongKé hoach
t6ng hop

Chinhanhcapll

[ PhongDién toan
dam may

[ PhongHanh chinh | [ Phonggiao dich

va nhansuw

Phong Ngan qui { Phénggiao dich

PhongKé toan

[ Phong TCCB Dao
tao

PhongKiém tra,
| Kiém todnndibd |

T6i tiép thi

T6 thé

Nguon: Phong hanh chinh nhan si

2.2. Két qua hoat dong kinh doanh ciia Ngan hang NN&PTNT Chi nhanh Thing

Long giai doan 2012-2014
2.2.1. Huy déng von
2.2.1.1. Phan tich co cdu huy dong von theo tinh chdt nghiép vu

Nguon vén cia NN&PTNT Chi nhanh Thiang Long giéng nhu cic ngan hang
thuong mai khac chu yéu huy dong tir bén ngoai, chii yéu théng qua hinh thuc tién g,
trong mot s trudong hop dac biét dé dap ang nhu cau thanh khoan NN&PTNT Chi
nhanh Thang Long vay ctia cac t6 chuc tin dung khac. Bao gom:

- Tién gui cua khach hang: bao gém tién gui ciia dan cu va cia TCKT khéc

- Phét hanh gidy to c6 gia, ching chi tién gii

- Vay cua TCTD khéc

Pé dat duoc muc tiéu kinh doanh caa minh ma muc tiéu cudi ciing 1a téi da hoa
gia tri cua chu so hitu, téi da hoa lgi nhuan, chi tiéu dugce xac dinh trén co sé ngudn
thu nhap va chi phi, NN&PTNT Chi nhanh Thing Long di khai thac ngudn von huy
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dong tir bén ngoai va ning cao nang suat sir dung von nham ting cudng quy mo tai san

sinh 1o1.

Bang 2.1.Nguon von ciia NN&PTNT Chi nhanh Thing Long giai doan 2012-2014
Pon vi tinh: ty dong

Chi tiau Niam Niam Niam Chénh léch Chénh léch
' 2014 2013 2012 2014-2013 2013-2012
1 2 3 4 +/- % +/- %

Vén huy
dong 5.742,73 | 6.374,93 | 3.243,64 | (632,20) | (9,92) | 495,86 | 8,43
0
I.Tién guri va
cac khoan 5.690,63 | 6.316,74 | 3.188,43 | (626,11) | (9,91) | 3.128,31 | 98,11
vay
1.Tién guri
cua kho bac 42,56 | 132,21 59,06 | (89,65) | (67,81) 73,15 | 123,86
nha nuoc
2.Tién guri va
vay TCTD 7,70 | 206,80 | 187,33 | (199,10) | (96,28) 19,47 | 10,39
khac
3.Tién gui

L 5.640,36 | 5.977,73 | 2.942,05 | (337,37) | (5,64) | 3.035,68 | 103,18
khach hang
I1.Phat hanh

o 52,10 | 58,19| 5520| (6,09) | (10,47) 2,99 | 5,42
giay to co gia
1.Ngén han 0,454 6,54 3,55| (6,09) | (93,06) 2,99 | 84,23
2.Dai han 51,649 51,65 51,65 0,00 0,00 0,00 0,00

Nguén: Bao céo két qua kinh doanh NN&PTNT Chi nhdanh Théing Long.

Trong giai doan 2012-2014, tong ngudén vén huy dong cia ngan hang
NN&PTNTChi nhanh Thing Long khong ngung bién dong qua cac nam. Nam 2013,
t6ng nguon vén huy dong dat 6.374,93 ty dong, tang 3.131,29 ty dong so voi nam
2012 (twong duong 96,54%). Tuy nhién sang nam 2014, tong ngudn vén huy dong
giam xudng con 5.742,73 ty dong (toc do giam 9,92%). Mic du tong von huy dong
giam trong giai doan 2013-2014 song véi toc do ting truong manh & giai doan trudc

tong nguon von ctia Chi nhanh van gift & mic cao.
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“““““““ Xu huéng bién dong trong giai doan 2012-2014 13 ting trong nim 2013 va sau do
U giam trong nam 2014. Nguyén nhan cia sy bién dong nay 1a do nhiing anh hudng tir
cudc khung hoang kinh té toan cau van chua dugc khic phuc do dé anh hudéng khong
nho t6i nén kinh té néi chung va hoat dong ngan hang néi riéng. Hon nita, Viét Nam
tién hanh mo clra su va rong trén nhiéu linh vuyc, cung voi do 1a su xudt hién cia rét
nhiéu chi nhanh, van phong dai dién ngan hang nudc ngoai, ngan hang lién doanh lam
tang thém ap luc canh tranh trén dia ban. Cac NHTM cd phﬁn moi gia nhap hé théng
c¢6 nhiéu wu thé vé chinh sach khuyén mai, thuong, 13i sut hap din hon cac NHTM
Nha nuéc nhu: huy dong von, dau tu tin dung, h¢ théng trang thiét bi, cac san phém
dich vu,...dd gy cho Chi nhanh nhitng kho khin va anh huong tryc tiép dén hoat
dong huy dong von ctia Chi nhanh. Tuy nhién, voi nhitng loi thé sin c6 vé uy tin trén
thi trudng, vi tri dia 1y thuan loi (nAm ngay ngd tu Pham Ngoc Thach, ngay giita long
thii d6) Chi nhanh d4 khong ngimg quang cdo, truyén thong trén cac phuong tién thong
tin dai chung, nhat 13 céc tap chi chuyén nganh ciia Nganh, ciing v6i d6 1a viéc nang
cAp hé thdng co sé ha ting va trinh do, ning lyc cua doi ngli nhan vién ma Chi nhanh
van giir dugc lugng khach hanh trung thanh véi ngan hang, budc qua thoi ki kho khan.
2.2.2. Sir dung vén

Huy d6ng vén dugc xem nhu 14 tién dé cua hoat dong kinh doanh nhung st dung
vdn c6 hiéu qua mai 1a trong tdm cta cong tac kinh doanh trong nén kinh té thi truong
hién nay. Chu trwong ctia chi nhanh 1a cho vay tat ca cac thanh phan kinh té, khéach
hang duoc binh ding trong vay vén cua Ngan hang

Bang 2.2. Tinh hinh sir dung von NN&PTNT Chi nhanh Thiing Long giai doan

2012-2014.
Pon vi: ty dong
Chi tiau Nam Nam Nam Chénh léch Chénh léch
1
2014 2013 2012 2014-2013 2013-2012
1 2 3 4 +/- % +/- %
Tong du ng
1781,45 | 1702,82 | 1749,74 | 78,63 4,62 | (46,92) | (2,68)
cho vay
I. Theo Ki
han 1781,45 | 1702,82 | 1749,74 | 78,63 4,62 | (46,92) | (2,68)
a
1. Ngan han | 1247,02 | 1191,97 | 1207,32| 55,04 | 4,62% | (15,35)| (1,27)
2. Trung han 356,29 | 323,54 306,20 | 32,75| 10,12 17,33 5,66
3. Dai han 178,15 | 187,31 236,21 | (9,17) | (4,89) | (48,90)| (20,7)
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Il. Theo
thanh phan | 178145 | 1702,82 | 1749,74| 78,63 | 4,62% | (46,92) | (2,68)
kinh té

1. Cho vay
dbi voi 285,00 | 300,00 325,00 | (15,00) | (5,00) | (25,00) | (7,69)
TCTD

2. Cho vay
TCKT, ca
nhan trong

nuwoc

1496,45 | 1402,82 | 1424,74 | 93,63 6,67 (21,92) | (1,54)

+ Doanh
nghiép nha 394,70 | 400,00 386,60 | (5,30) | (1,33) 13,40 3,47

nudC

+ Ca nhan,

. p 808,08 | 729,47 683,88 | 78,62 | 10,78 45,59 6,67
ho san xuat

+ Doanh
nghiép tu 293,67 | 273,35 354,26 | 20,31 7,43 | (80,91) | (22,8)
nhan

(Nguén: Phong ké toan va ngan quy)

Tong du no trong giai doan 2012 -2014 ¢6 nhiéu bién dong. Hoat dong tin dung

ma cha yéu 1a hoat dong cho vay ting truong khong cao, tham chi c6 nam con giam.
Niam 2012 du no cho vay dat 1.749,74 ty dong. Nam 2013 giam 46,92 ty dong twong
duong voi 2,68% so véi nam 2012. La do cac doanh nghiép gap rat nhiéu kho khan
trong hoat dong san xuat kinh doanh dic biét 1a cac doanh nghiép nho va vira. Ngoai
ra, Chi nhanh khong dé tinh trang tinh dung ndng nhu giai doan trudc, thuc hién chinh
sach tang truong ¢ kiém soat véi muc tiéu an toan, hiéu qua, giam dan cac moén vay
khong dung theo dinh hudng cua Ngan hang NN&PTNT Viét Nam, giam du no cua
mét s6 khach hang mat uy tin, lich st giao dich khong tét. Budc sang nim 2014, du no
da tang 1én 1.781,45 ty dong, ting 78,63 ty dong twong dwong voi 4,62% vé gia tri.
Pat dugc két qua trén, Chi nhanh thuc hién theo chi dao cua NHNN, Ngan hang
NN&PTNT Viét Nam vé dau tu ngoai nganh khong co hiéu qua: thu hdi du ng cho
vay ching khoén, giam ting truong tin dung vao cac dy an bat dong san, khong dé
tinh trang bong béng bat dong san tiép tuc bi thoi phong, tap trung cho vay nhiing
khach hang than thiét, khach hang VIP, khach hang cé truyén thong kinh doanh 6n
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Memaione  dinh, lich su tra goc, tra 13i ding han dong thoi tim kiém khach hang cé kha nang tai
chinh, hoat dong kinh doanh 6n dinh, gan lién voéi d6 1a mo rong tang truong tin
dung véi tang truong dich vy, dam bao cung cap day du, dap (tng moi nhu cau vé
dich vu ngéan hang cho khach hang.

2.2.3. Hoat dpng kinh doanh khac
2.2.3.1. Hoat dong kinh doanh ngoai té
Bing 2.3. Doanh s6 mua ban ngoai té ciia ngan hang NN&PTNT Chi nhanh
Thang Long giai doan 2012-2014
Pon vi tinh: ty dong

Chénh léch

Nam Nam Nam
Chi tiéu 2014-2013 2013-2012
2014 2013 2012

+/- % +/- %
Doanh s6 mua vao 763 | 674 551 89| 13,20 225| 50,11
Doanh s6 ban ra 1.589 | 1.376 1.107| 213 | 1548 269 | 24,30

Nguon: Béo cdo két qua kinh doanh

Doanh sb mua ngoai té ting truong nhanh nim 2013 ting 50,11% so v&i nam
2012, nim 2013 doanh s6 mua vao chi dat 449 ty ddng, con s nay ting 1én 674 ty
ddng vao nam 2013. Nam 2014, doanh s mua ngoai té giam 74 ty déng twong duong
10,98% so véi 2013 twong Gng Vi nd doanh s6 ban ngoai té giam nhiéu 87 ty dong
(6,32%). Nguyén nhan la do ngudn cung khan hiém cuing ty gia bién dong kho luong.
Tuy vay, Chi nhanh da chu dong bam sat thi truong, ty gia ngan hang nha nudc céng
bd, bién do dao dong ty gia ma NHNN cho phép cuing nhitng chinh sach kinh doanh
ting thoi Ki, ty gia cac ddi thu canh tranh trén thi trudng ma Chi nhanh dua ra ty gia
hop 1y nhét, tu van cho khach hang mua ban ngoai té kip thoi, dam bao khéng xay ra
tinh trang khan hiém gia ngoai té, khach hang khdng cé ngoai té tién hanh thanh toan
hop dong dung han.

Trong ca 3 nam 2012, 2013, 2014, doanh s6 ngoai té mua vao déu nhé hon doanh
s6 ngoai té ban ra bai nguon huy dong ngoai té caa Chi nhanh con thap trong khi nhu
cau vé ngoai té dé thanh toan lai cao. Pé giai quyét tinh trang nay, Chi nhanh phai
nhan ngoai té diéu chuyén tir Chi nhanh trong cing hé théng va phai tra phi dé dap
ung nhu cau ngoai t¢ cua nén kinh té, nhu cau caa khach hang.
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2.2.3.2. Nghiép vu the
Bang 2.4. S6 hrong thé va may ATM ciia Ngan hang NN&PTNT Chi nhanh
Théang Long giai doan 2012-2014

P Chénh léch
on 3

Chi Nim Nim Nim

. vi 2014-2013 2013-2012
tiéu il 2014 2013 2012

L - | 9% - %

Sd
luong Cai | 1.606.556 | 1.270.776 | 604.554 | 335.780 | 26,42 | 666.222 | 110,20
thé
Sd
luong ..

; Céi 213 156 123 57 | 36,54 33| 26,83
may
ATM

Nguon: Phong ké todn va ngan quy

Qua biéu dd vé s lugng thé ta thdy sé lugng thé duoc phat hanh khéng nging
ting qua cac ndm. Cuy thé ndm 2012, s6 lwong thé phat hanh boi Chi nhanh dat 604.554
cai, tuy nhién con sb nay ting vot 1én 1.270.776 cai vao nam 2013 véi toc do ting
trudng dat 110,2% - mdt két qua kha ngoan muc. Sang nam 2014, sy tang truéng co
ph?m chiing lai khi tdc d6 tang chi dat 26,42% Ién 1.606.556 cai. Nhung Chi nhanh
van 1a don vi c6 s6 luong phat hanh thé nhiéu trong hé thong, diéu nay co thé thiy chat
luong cua dich vy ngan hang dién tr n61 chung va hoat dong thanh toan qua thé noéi
riéng cia Chi nhanh ngay cang dugc nang cao.

Vé s6 luong may ATM, sb luong may ATM duoc lap dat ciing ting trudong déu
qua cac nam. Nam 2012 1a 123 céi, nam 2013 dat 156 cai tang 33 cai (tdng 26,83%) so
v6i nam 2012. Nam 2014 s6 lwong may ATM tiép tuc ting véi téc d6 ting cao hon
giai doan trude dat ngudng 213 cai (ting 36,54%). Vi su tang truong dang ké nay Chi
nhanh chiém 20% thi phan, da giGp cho Chi nhéanh tré thanh don vi dan dau vé sé
lugng may ATM trén toan hé thong. Hé théng ATM cua Chi nhanh chap nhan thanh
toan thé cua 18 thanh vién Banknetvn, Smartlink; Thé qubc té Visa, the MasterCard,
cung véi Ngan hang NN&PTNT tao nén thuong hiéu “ngan hang duy nhét chap nhan
thanh toan thée CPU qua Banknet tai 100% ATM). Hién nay Chi nhanh luén chd trong
viéc phat hanh cac loai thé tin dung qudc té Visa, Master card, thé sinh vién lap
nghiép, nghién ciru stir dung POS/EDC khéng day dung trong thanh toan thé. Bén canh
viéc da dang hoa cac loai thé Chi nhanh nang cao tinh bao mat trong hé théng nho diéu
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nay ma khéach hang st dung dich ngan hang dién tir cua Chi nhanh ngay cang hai long
vai dich vy, lugng khach hang trung thanh ngay mét tang cung véi do 1a su tang 1én
cua cac khach hang méi da giap Chi nhanh 6n dinh lwong khach hang, gia ting thu
nhap.

2.2.4. Két qud hoat dpng kinh doanh

Tinh hinh doanh thu — chi phi giai doan 2012-2014 cta Ngan hang NN&PTNT
Chi nhanh Théng Long

Bang 2.5. Doanh thu — chi phi ctia Ngan hang NN&PTNT Chi nhanh Thiang Long
giai doan 2012-2014

DPon vi: ty dong
Chénh léch
Chi tiéu 2014 2013 2012 2014-2013 2013-2012
+/- % +/- %
1. Thu
nhap 8.829,15 | 7.414,94 | 7.836,82 | 1414,20 19,07 | (421,87) (5,38)
a
2. Chiphi |4.069,89 |3.778,71|3.99550 | 291,18 7,71 | (216,79) (5,43)
Tong loi
nhuan 4.759,25 | 3.636,23 | 3841,32 | 1.123,02 30,88 | (205,09) (5,34)
trudc thué
Loi nhuan
sall thud 3.569,44 | 2.727,17 | 2.880,99 | 842,27 30,88 | (153,82) (5,34)
¢

Nguén: Béo cdo két qua kinh doanh Ngan hang NN&PTNT Chi nhanh Thing Long
Thu nhap
Tong thu nhap cia Chi nhanh Thang Long c6 sy ting, giam khong theo xu hudng
nhat dinh. Nam 2012 thu nhap dat con sé 7.836,82 ty dong nhung thu nhap khong da
giam trong ndm 2013 xubng con 7.414,94 giam 421,87 ty dong (giam 5,38%) S0 V4i
nam 2012. Sang nam 2014, xu hudng giam khéng con nira thay vao d6 la su tang
truong khd manh tro lai, thu nhap ting 1én con s an tuong 8.829,15 ty dong. Dé giai
thich cho nguyén nhan cua xu huéng nay la do dau hiéu tiéu cuc tir nén kinh té van
chua duoc giai quyét, hon nita viéc thay doi lanh dao lién tuc trong bo may, cing véi
d6 1a sy thay doi chién luoc kinh doanh véi tirng vi lanh dao di khién cho thu nhap cau
Chi nhanh anh huong theo. Nhung tinh hinh nay da dugc kiém soat va 6n dinh ting
trudng tré lai trong nam 2014.
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Ngudn thu nhap chiém ty trong I6n nhat trong tong Thu nhap dén tir hoat dong
tin dung, tuy nhién ty trong nay c6 xu hudng giam qua cac nim, cy thé nim 2012, thu
nhap tir hoat dong tin dung chiém 65,99% tong thu nhap, sang nim 2014 con s6 nay
giam xudng con 49,24%. C6 su thay doi nay 1a do Agribank theo dudi muc tiéu “phat
trién bén viing”, giam ty trong thu nhap tir cac hoat dong tin dung dong thoi tang ty
trong tir c& hoat dong dich vu trong d6 ddy manh san pham dich vy ngan hang dién ta.

Tuy ty trong giam nhung muac thu nhap trong nam 2014 lai tang tredng manh
(19,7% so v&i nam 2013) dat ngudng 8.829,15 ty dong ting 1414,20 so voi ndm 2013.
Nam 2013, ty trong thu nhap tir hoat dong tin dung tang nhung thu nhap mang lai cho
Chi nhanh lai giam 5,38% so v&i nam 2012, giam 421,87 ty dong. Dé giam no Xau va
nang cao chat luong tin dung Agribank Thing Long c6 nhiing bién phap nhu: xac dinh
co ciu dau tu tin dung c6 trong diém phl hop véi cac nganh, cac thanh phan kinh té;
thuc hién co ché diéu hanh Iai suét, phi, han muc tin dung, dam bao tién vay ph hop
Vi timg ddi trong khach hang; ting cuong, nang cao chit lwong cong tac kiém tra
chuyén d&, phan loai no va trich Iap du phong rui ro theo quy dinh caa NHNN va bam
sat thdng 1é quéc té.

Thu nhap tir hoat dong dich vu tuy chiém ty 1& nhé nhung khong ngimg ting
truong qua cac ndm. Nam 2013 thu nhap tir hoat dong dich vu dat 93,87 ty dong, ting
t6i 89,72% so voi nam 2012. Nam 2014, ting truong ¢ chiing lai nhung van gitt &
muc cao dat 96,08 ty dong ting nhe SO Vi nam 2013 (ting 2,36%). Chi nhanh ting
buéc nang cao chit luong dich vu bao gdm ca may moc trang thiét bi cung d6i ngi
nhan vién dugc dao tao chuyén nghiép. Voi mong mudn xay dung hinh anh 4n tuong
trong long khach hang, Chi nhanh ngay cang khiang dinh dugc vi thé, sic canh tranh
trén dja ban so vai cac ddi thu canh tranh.

Chi phi

Niam 2012 tong chi phi 12 3.995,50 ty dong. Nam 2013 giam -216,79 ty dong so
V6i nam 2012 (giam 5,43%). Dén nim 2014, chi phi ting 1én téi 4.069,89 ty dong,
tang 291,18 ty ddng so voi ndm 2013. Tong chi cua Chi nhanh trong nam 2013 giam 1a
do nhitng dong théi cat giam chi phi dé duong dau trudc nhitng kho khin cua nén kinh
té. C6 thé thay rat nhiéu nhan vién ngan hang bi mét viéc hang loat trén toan hé thong
ngan hang, do d6 Chi nhanh Thiang Long ciing khéng ndm ngoai ngoai I¢, ap luc cat
giam nhan su dé giam chi phi, ngoai ra Chi nhanh ciing phai cat giam rat nhiéu chi phi
khac dé dam bao thu nhap cho ngan hang nhu: Cudc buu dién va mang vién thong, chi
phi ngan quy (chi phi van chuyén, bc xép tién, kiém dém, phan loai va dong goi tién),
chi phi cho nhan vién, chi tro cap...Nhung budc sang giai nam 2014 tinh hinh thu

nhap c6 kha quan hon cho nén cac chi phi theo d6 ma tang Ién.
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Trong d6 chi phi huy dong von chiém ty trong kha cao: nam 2012 la 76,07%,
niam 2013 13 57,03%, ndm 2014 dat 68,07% trong tong chi phi. Chu yéu Ia chi phi tra
|4i cho céc khoan tién giri huy dong tir khach hang nho yéu té 13i suat tuy nhién chi phi
ndy giam qua cac nam. Nguyén nhan 1a do cong cu diéu hanh 14i suat caa NHNN,
giam 14i suat tran huy dong, tao mot san choi cong bang cho cac NHTM, tranh tinh
trang cudc dua 1ai sudt trén thi trudng ngan hang.

Chi phi cho céc hoat dong dich vu ciing thay doi theo thu nhap tir hoat dong dich
vu. Thu nhap cang ting thi chi phi cang ting, bao gom céc chi phi nhu: chi phi bao
dudng, duy tri may ATM, chi phi tu van, chi phi buu dién, vién thdng, chi phi vé bao
quan, phan loai, van chuyén tién,...ting giam theo thu nhap. Nam 2014 cac may ATM
dugc Chi nhanh Iip dat nhiéu hon do d6 chi phi ciing ting theo 1én toi 51,90 ty dong
tang 7,95 ty SO V61 ndm 2013 (muc tang 18,09%).

2.3. Thuc trang dich vu ngan hang dién t& cia Ngan hang Ngan hang

NN&PTNT Chi nhanh Thang Long giai doan 2012- 2014
2.3.1. Nhom chi tiéu dinh tinh
2.3.1.1. Thu tuc don gian, nhanh chong

Véi ngan hang dién tir, khach hang cé thé giao dich moi lic, moi noi ma khong
phai truc tiép dén Chi nhanh dé giao dich. Vi vay Chi nhanh cd thé giam bt nhan luc
& cac quay giao dich, giam bét sai sot thao tac va st dung nhan su hitu hiéu hon. Hon
nita ngan hang dién tir con giup Chi nhanh ting téc do giao dich. Véi toc do truy cap
nhanh, dich vu Internet-banking cua Agribank Thing Long c6 thé dap ung dugc
khoang 100,000 ngudi truy cap cung luc vao trang web dé truy van thdng tin, thuc
hién giao dich. Gilp giam luong gidy t& khéng can thiét, tha tuc bot ruom ra.
2.3.1.2. Murc do hai long cua khach hang

Pé danh gia muc d6 hai 1ong ciia khach hang d6i véi san pham dich vu ngan
hang dién tir, c6 cac tidu chi dé danh gia do 1a: sy tin cay, su dap tng, su dam bao, su
cam thdng, phuong tién hitu hinh; ngoai ra gia ca cua dich vu ciling tac dong khéng
nho dén su hai long ciia khach hang.

Sw tin cay cua khach hang

Khéch hang biét dén Agribank Thing Long ciing kha lau do 1a Chi nhanh cap |
va duoc dit ngay trung tam quéin Déng Pa, do d6 nhiing niém tin tir nhidu nam trudc
da dem lai nhitng lgi thé tich cuc cho Agribank Thing Long tir 6 ma Chi nhanh dé
dang trién khai va lay long tin tir khach hang khi trién khai cac dich vu mai.

bac biét vai dich vu ngan hang dién tir hién dai da thu hat dugc dong dao khach
hang do dic thu dan cu tai dia ban chii yéu 1a nhitng nguoi c6 trinh do dan tri cao, ho
c6 nhu cau rat 16n trong viéc thanh toan va sir dung céc dich vu ngan hang dién tu.
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Theo két qua khao sat nhanh cua Chi nhanh diéu tra vé mic do hai long caa khach
hang d6i véi dich vu ngan hang dién tur, két qua cho thay 80% khach hang cam thay
hai 1ong véi dich vu ma Chi nhanh cung cap. Cac giao dich dién ra nhanh chéng, thuan
tién va an toan. Rat it khi ¢ sy cd xay ra, néu cé ciing dugc cac nhan vién nhanh
chéng xir ly trong thoi gian ngan nhét c6 thé (trong gio hanh chinh).

Sw dap ung

Trén thi truong hién nay cac ngan hang canh tranh rat gay gat nén khach hang c6
rat nhiéu lua chon va thich giao dich véi nhitng ngan hang nao c6 dich vu tét hon, dap
trng nhu cau kip thoi hon.

Bang 2.6. So sanh tién ich dich vu Internet Banking

Internet Banking

Chirc nang Agribank | ACB VCB Techcombank
Tra ciru s6 du tai khoan X X X X

Liét ké cac giao dich trén tai khoan X X X X

Vin tin 131 sudt, ty gia X

Thanh todn hoa don X X X
Chuyén khoan, chuyén tién trong X X X X

cung hé thong

Chuyén dbi ngoai té X

Nguon: Tong hop théng tin tir cdc website cia Agribank, ACB, VCB, Techcombank
Bang 2.7. Bang so sanh tién ich dich vu Phone-banking

Phone Banking

Chirc nang Agribank | ACB | VCB | Techcomban

k

Gui ban sao ké céc giao dich theo ngay X X

bang fax

Nghe thong tin vé s du tai khoan X X X X

Yéu cau gui ban fax vé ty gia hbi doai, X X

1ai suat,...

Nghe thong tin vé 13i suat, ty gia hoi X X X X

doai

Nghe céc théng bao mdi nhét cia ngan X X X

hang

Nguon: Tong hop théng tin tir cdc website ciia Agribank, ACB, VCB, Techcombank
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Bang 2.8. Bang so sanh tién ich dich vu Mobile —Banking
Mobile Banking

Chirc nang Agribank | ACB | VCB | Techcombank
Van tin s du tai khoan X X X X
Liét ké 5 giao dich gan nhat bang tin X X X X
nhan SMS
Nap tién cho dién thoai minh va cho X X X

céc thué bao khac bang SMS

Nhan tin nhén khi ¢6 bién dong ) X X X

du tai khoan

Thyc hién giao dich chuyén khoan X X X
Thanh toan hoa don X X X
Mua ban hang hoé trén website ban X

hang hodc cho truc tuyén

Chuyén tién vao thé X X
Tra clru thong tin ty gid, chiing X X X X
khoan

Nguon: Tong hop théng tin tir cdc website cia Agribank, ACB, VCB, Techcombank
2.3.1.3. Do chinh xac
Cac giao dich trén Internet ngay cang phai dap tng nhu cau va yéu cau vé tinh
chinh xac cua cac Iénh thanh toan, cua céc giao dich. C6 thé vi mot 15i nho trong hé
théng mang, hé théng may tinh, duong truyén khién cho giao dich khong thé thuc
hién, diéu nay lam giam long tin khach hang d6i véi cac san pham dich vu ngan hang
dién tir. Cac giao dich tai Agribank déu duoc ma hoa dit lidu dién tir dam bao kha ning
chinh xé&c va bao mat nhat cho khach hang. Ngoai ra dé théng tin cac giao dich duoc
truyén di nhanh chong Agribank dua ra giai phap mat ma hoa/giai ma trén mang bang
thuat toan tién tién, &p dung chinh séch an toan dit liéu,...dé giam thiéu tgi muc thap
nhét nhiing sai s6t trong cac giao dich ciia khach hang. Nhu phan trén di néi phan lon
khach hang cam thay hai long vai cac dich vy ngan hang dién tir cua Chi nhanh. Néu
xay ra bat ky sai sot nao trong giao dich, khach hang co thé lién lac véi hotline cia Chi
nhanh duoc in trén cac may ATM, trén trang website ctia ngan hang dé kip thoi duoc
xur Iy va dam bao qua trinh thuc hién giao dich cua khach mot cach tét nhit.
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2.3.1.4. B¢ an toan cua dich vu ngdn hang dién tur

Yéu t6 an toan ludn duogc dit hang dau trong thuong mai dién tir ngay nay. Cac
giao dich, théng tin ca nhan va thong tin vé cac tai khoan, lich sir giao dich caa khach
hang phai dwoc ngan hang bao mat nghiém ngat. Khi ngay cang cé nhiéu cac toi pham
cdng nghé cao dot nhap va lay trom théng tin ca nhan, thdng tin tai khoan khéch hang
va s6 tién trong tai khoan, chinh vi vay ma khach hang cam thay dich vu ngan hang
dién tir chua thyuc su an toan véi ho. Agribank nim bit duoc tam ly cua khach hang
nén ludn dat yéu té an toan va bao mat 1én hang dau.

Agribank c6 cac bién phap dé dam bao an toan, bi mat cho cac hoat dong ngan
hang dién tir cia minh, d6 1a buc tuong ltra (Fire wall) s€ dam bao cho céc truy cap la
hop phap. Hé thdng phat trién truy cap trai phép IDS (Intrusion Detection System)
dam bao hé théng ludn hoat dong an toan. Céc c¢éng cu danh gia muc do an toan s& kip
thoi duogc sira chira cac 16 hong bao mat. Bén canh d6 ma hoa ngay cang tré nén pho
bién giup dam bao nithng thdng tin quan trong, an toan, bi mat trén duong truyén
thong. Agribank st dung ma hé thng ma hoa chuan nhat thé gioi dé ma hoa thong tin.
2.3.1.5.8u da dang cua dich vu

Céc dich vu ngan hang dién tir tai Chi nhanh Thang Long
Phone Banking

Pay 1a hé thong tra 10i ty dong 24/24. N6 1 dich vy truy van thong tin co ban do
Ngan hang cung cap cho khach hang cua minh théng qua dién thoai.

a. Tién ich cia san phim

- Nghe thdng tin vé tai khoan: sao ké cé4c giao dich theo ngay, sb du céc tai

khoan theo ngay, sao ké 5 giao dich mai nhit,...

- Nghe théng tin vé ty gia hdi doai cac loai ngoai té: USD, EUR, GDP

- Nghe thong tin vé 1ai suat tién gui tiét kiém bang VND, USD, vang; 13i suat

tién giri cua cac to chic tin dung. ..

- Nghe thong tin ca nhan: thay doi mat khau, nghe téng sé tién phi dich vy...

- Nghe 10 théng bao méi nhat cia ngan hang

b. Nguyén tic hoat dong:

Dich vu nay dugc cung cip dén khach hang théng qua hé théng may cha va phan
mém quan 1y dat tai ngan hang, lién két véi khach hang théng qua tong dai cua dich
vu. Khi ding ky st dung dich vy nay, khach hang s& dugc cung cap mot ma khach
hang, hoic ma tai khoan va tuy theo dich vu diang ky, khach hang c6 thé st dung nhiéu
dich vu khac nhau.

Khi khach hang muén biét thong tin, khach hang sé& goi tdi s6 dién thoai cé dinh
do ngan hang quy dinh va thuc hién tuan tu cac bude huéng dan tu dong bang céach sir

29

Thang Long University Library



THANG LONG
UNIVERSITY

dung céc phim s6 va phim chic nang cia dién thoai khach hang s& nhan duogc céc
thdng tin phan hoi dya trén phan mém da duoc cap nhat théng tin va cai san.

Internet Banking

Pay 1a dich vu Ngan hang quang béa hoat dong va cung cap thong tin dén khach
hang thong qua website dugc Ngan hang NN&PTNT xay dung va cap nhat thuong
xuyén. Truy cap vao website http://agribank.com.vn, khach hang c6 thé nhan dugc
nhitng thong tin lién quan dén hoat dong cua ngan hang, thong tin vé cac san pham va
dich vy, l4i suat, tham khao cac chi dan khi muén dang ky str dung dich vu.

a. Tién ich cua san pham

Théng tin qua trang web www.agribank.com.vn, khach hang c6 thé biét dugc

- Théng tin san pham, dich vu méi ciia ngan hang mét cach nhanh chéng (san
pham tién guri thanh toan, san pham tién gui tiét kiém, san pham tin dung, san
pham Ngéan hang dién tt, thanh toan quéc té va cac dich vu thé,...) céc cong
ty ching khoan, cong ty bao hiém, san giao dich vang,...

- Théng tin vé biéu phi, 14i suat tiét kiém, ty gia hoi doai

- Théng tin vé gia ching khoan. ...

- Truy vén théng tin tai khoan: tra ctru s6 du tai khoan; liét ké cac giao dich trén
tai khoan, van tin I3 suat, ty gia, c4c tién ich khéc, ...

- Lénh giao dich thanh to4n: thanh toan ho4 don, chuyén khoan, chuyén tién
trong hé thong Agribank.

- Mot sb dich vu khac

b. Nguyén tic hoat dong
M®bi khach hang dén giao dich véi Agribank Thiang Long lan dau tién s& duogc
cung cap ngay mot ma s truy cap va mat khau dé truy cap vao website cia Agribank
va st dung dich vu. T4t ca céc tién ich néu trén duoc mdi khach hang kiém tra va giao
dich mot cach doc lap va bao mat.
Mobile Banking
Véi phuong cham Ca ngan hang trong tay ban, Agribank Thing Long d trién
khai cac san pham dich vu Mobile Banking ap dung cho tat ca cac mang di dong tai
Viét Nam, dem lai nhiéu tién ich nhat cho khach hang.
a. Tinh tién ich cua san phdm

SMS Banking: dich vu van tin SMS Banking gitp khach hang dé dang kiém soéat

tai khoan caa minh moi lic, moi noi thong qua dién thoai di dong

- Truy vén s6 du tai khoan

- Nhan sao ké 5 giao dich gan nht

- Nhan tin nhan khi s6 du tai khoan tién gui thanh toan, tai khoan thé thay doi
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Sau khi dang ky st dung dich vu tai Quay giao dich, khach hang thuc hién viéc
kich hoat c4c dich vu bang tin nhan theo ¢ phap twong (ng véi ting tién ich roi gii
toi dau sb 8149.

VnTopUp — Dich vu nap tién cho DTDD: Dich vu nay cho phép khach hang c6
thé nap tién cho thué bao tra truéc cia mang Vinaphone, Viettel, EVN Telecom, Sfone
va cac mang di dong khéc bang tin nhan SMS.

Sau khi dang ky, khach hang thuc hién kich hoat dich vu bang tin nhian SMS

Thuc hién dang ky Pai ly ban thé bang tin nhin SMS va c6 thé soan tin nhin nap
tién cho thué bao tra trudc cua tat ca cac mang di dong.

Hudng dan st dung

Budc 1: Quy khach dén chi nhanh/ phong giao dich Agribank dé thuc hién st
dung dich vu Mobile Banking

Budc 2: Kich hoat dich vu bang tin nhin SMS: VBA DK 3

Budc 3: Bat mat khau: MK NOP [mat khau]

CU phép nap tién: NAP [Ménh gi&] [Mat khau] giri 8049. giri 8049.

ATransfer — Dich vu chuyén khoan

Day 1a dich vu gip khach hang thuc hién chuyén khoan (tir tai khoan cua minh
sang tai khoan cua khach hang cung sir dung dich vu tai khoan caa Agribank) bang
cach guri tin nhan SMS tir dién thoai di dong. Dich vu &p dung tai moi noi c6 phu song
vién thong di dong.

a. Nguyén tic hoat dong

Khéach hang phai ding ky st dung dich vu lan dau (Néu khach hang d3 dang ky
lan dau thi khdng phai thyc hién budc nay). Sau khi ding ky khach hang thuc hién
kich hoat dich vu bang tin nhan SMS.

Hudng dan st dung

Budc 1: Khach hang dén chi nhanh phong gaio dich Agribank dé thyuc hién dang
Ky str dung dich vu MobileBanking

Budc 2: Kich hoat dich vy bang tin nhan SMS: VBA DK 5

Pat mau khau: VBA MK NOP [Mat khau]

CU phép chuyén khoan bang tin nhan SMS VBA CK [sé tién] [Tai khoan ngudn]
[Tai khoan dich] gtri 8149. Sau d6 hé thdng tra vé tin nhan yéu cau xac thuc bang mat
khau, khach hang stra lai tin nhan va xac thuc chuyén khoan.

Dich vu thé

C6 thé noi day 1a dich vu xuat hién sém va phat trién nhanh hon ca trong céac

dich vu tai Chi nhanh Thang Long.

a. Tién ich cia san phim
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Thé ghi ng ndi dia Success: la loai thé do Agribank phat hanh cho phep chu thé
st dung trong pham vi s6 du tai khoan tién giri khéng ki han va (hoic) han mic thau
chi trong lanh thé Viét Nam.

Rt tién VND tir tai khoan khong ky han bang VND hodc ngoai té tai bt ctr may

ATM nao ctuia Agribank moi luc, moi noi.

Thanh toan hoa don cho cac don vi cung tng dich vu (Pién, nudc, Internet,
dién thoai,...) tai may ATM.

Thanh toan mua hang hod dich vu tai cac don vi chip nhan thé cua Agribank
Vi khach hang c6 thu nhap 6n dinh duoc Chi nhanh Thing Long cip han
muc thau cho cho phép rdt tién mat hay thanh toan mua hang hoé dich vu khi
trong tai khoan khéach hang khdng cé sé du.

Thong tin s6 du tai khoan va in sao ké giao dich (5 giao dich gan nhat)

Thay d6i mi s6 xac dinh chu thé (PIN)

S6 du trén tai khoan dugc huong 13i suat khong ky han.

Bdao mat cac thong tin tur tai khoan.

Chuyén tién trong hé thong Ngan hang NN&PTNT Viét Nam

Nhén tién lvong, nhin tién chuyén dén tir trong va ngoai nudec.

Han murc thau chi t6i da 30 triéu ddng (Thé chuan), 50 triéu dong (Thé Vang)
va thoi han thau chi 1én dén 12 thang dua trén tinh hinh tai chinh cua khach
hang.

Tra ctru thong tin tai khoan, théng tin ngin hang (ty gia, 13i suat tién g, 14i

suit cho vay).

Thé tin dung qudc té: bao gom Agribank MasterCard, Agribank Visa, mang duoc
sir dung va thanh toan trén pham vi toan cau.

Rt hoic ung tién mit (tuy loai thé) tai ATM, EDC/POS tai cac diém giao
dich va cac diém ung tién mat khéc trén pham vi toan cau.

Nop tién vao tai khoan EDC/POS tai quay giao dich

Thanh toan tién hang ho4, dich vu tai cac don vi chap nhan thé hoic qua
Internet .

Vin tin han mac tin dung tai ATM, EDC/POS tai quay giao dich

In sao ké tai ATM, EDC/POS tai quay giao dich

Thuc hién cac giao dich dat trudc nhu phong khach san, dat vé may bay, tour
du lich...

Mién phi bao hiém tai nan chu thé trén pham vi toan cau véi sb tién bao hiém
1én dén 15 triéu dong

b. Nguyén tic hoat dong
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Sau khi hoan tat cac thu tuc lién quan, khach hang sé duoc cung cap thé tin dung
tuy thudgc vao loai thé ma khach hang dang ky str dung. Véi cac loai thé nay, khach
hang c6 thé str dung dé thuc hién céc giao dich theo y muén tai cac may ATM hoic
EDC/POS chép nhan thé.

2.3.2. Nhom chi tiéu dinh lwong

2.3.2.1. S6 luwong khdach hang su dung dich vu

Bang 2.9. S6 lwrgng khach hang sir dung dich vu ngan hang dién tir tai Ngan hang
NN&PTNT Chi nhanh Thang Long

Chi tiéu Nam 2012 Nam 2013 Nam 2014
. .| Sotuyet S6 tuong , S6 tuong
SO tuyét doi .. .. So tuyét ‘.
doi doi (3) o doi (5)
1) doi (4)
(2 3=(2-1)/1 5=(4-2)/2
Dich vu Phone
_ 1.145 1.598 39,56 2.287 43,12
Banking
Dich vu Internet
) 799 956 19,65 1.322 38,28
banking
Dich vu Mobile
i 4.587 5.189 13,12 7.347 41,59
banking
Dich vu thé 3.977 4.676 17,58 6.594 41,02

Nguon: Bdo cdo dinh ky dich vu ngdn hang dién tir

Qua so lidu thong ké & bang ta thay sé luong khach hang quan tim dén ngan
hang dién tr ciia Chi nhanh ting 1én theo thoi gian. Dén cudi nim 2013, luong khéch
hang dang ky sir dung dich vu Phone — banking bao gom ca khach hang ca nhan va
khach hang doanh nghiép da dat tang 39,56% so véi nam 2012 (dat 1.598 khach hang).
Con sb nay tiép tuc ting trong nam 2014 va ting t&i 43,12% so véi nam 2013. Ngoai
ra dich vu Mobile — banking ciing duoc nhiéu khach hang wa chudng khi luong khach
hang dang ky sir dung dich vu ting qua cac nim. Nam 2013, sé luong khach hang st
dung dich vu Mobile — banking di tang 13,12% so v&i nam 2012, va tiép tuc ting
trong nam 2014 ting 41,59% so voi nam 2013. Pat duge diéu nay 1a su nd luc khong
nging cua ban ldnh dao Chi nhanh, cua tap thé nhan vién mong mudn dem dén cho
khach hang nhiing dich vu chat luong cao. Hon nita, gia thanh cua dich vu Phone-
banking va Mobile — banking khdng qué cao, khach hang c6 thé can nhic sy lva chon
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Metarone  0ila CAC NGAN hang vé chi phi giao dich nhung tai Agribank Thing Long, ludn ¢ gang

- dem dén dich vu hoan hao véi chi phi thap nhat. Gia dich vy qua ngan hang dién tir ré
hon rét nhiéu lan so vai dich vu ngan hang truyén théng vi vay ma khach hang ngay
cang ua thich san pham dich vu ngan hang dién tu.

Nho su gia ting vé s6 luong céc loai the, chat lugng dich vu ciing nhitng tién ich
ma dich vu thé mang lai, Agribank ThangLong khong ngimg ting cuong cac diém
chap nhan thé, cac diém dat ATM, POS. Tinh dén cudi nam 201, v&i san pham thé ghi
no noi dia cua Agribank, khéch hang cé thé giao dich tai 2.300 may ATM va hon
8.400 thiét bi EDC/POS cua Agribank. Ngoai ra khach hang c6 thé giao dich tai hé
thdng may ATM va EDC/POS cua hon 40 ngan hang thuong mai két ndi thanh toan
qua Banknetvn/Smartlink. Do d6 sb lwgng khach hang st dung dich vu thé cua
Agribank Thiang Long nam 2012 chi dat 3.977 khach hang, nhung dén nim 2013 con
sO nay tiang 17,58% lén 4.676 khach hang.
2.3.2.2. Co cdu cdc logi thé ma NHNN&PTNT Chi nhanh Thang Long phét hanh

Bing 2.10.Co ciu cac loai thé do Ngan hang NN&PTNT Chi nhanh Thing Long

phat hanh
Chi tiéu Nim 2012 Nim 2013 Nim 2014
S5 tuvét déi S6 tuyét S6 tuong Sé tuvet S6 tuong
0 c [0) , , 0 & ,
ys dbi déi (3) Oyl | 46 (5)
(1) doi (4)
(2) 3=(2-1)/1 5=(4-2)/2
1.Thé tin dung 90.683 111.775 23,26 233.965 109,32
Quéc té 22.230 31.822 43,15 46.422 45,88
Noi dia 68.453 79.953 16,80 187.543 134,57
2. Thé thanh
) 446.893 800.588 79,15 | 1.004.674 25,49
toan
Quéc té 399.147 640.470 60,46 978.686 52,81
Noi dia 47.746 160.118 235,35 25.988 (83,77)
3.Thé ghi ng 66.978 358.413 435,12 367.917 2,65
Téng 604.554 | 1.270.776 110,20 | 1.606.556 26,42

Nguon: Phong ké toan va ngan quj

Qua bang s6 liéu trén c6 thé thy tinh hinh kinh doanh dich vu thé kha quan va

phét trién khdng ngimg. Trong do6 thé ghi no va thé tin dung c6 tdc do ting truong cao,
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nhung thé thanh toan van chiém ty 1& cao trong co cau. Vé thé tin dung, nim 2012,
Agribank da phat hanh 111.775 thé tang 23,26% so v&i nam 2012, con so rat kha
quan. Trong d6 chu yéu la thé tin dung noi dia, day ciing 13 wu thé cia ngan hang. Nam
2014 s6 luong the phat hanh dat 233.965 thé tang 109,32%. S¢ di thé tin dung noi dia
chiém ty Ié cao vi thuong hiéu Agribank da c6 duoc niém tin trong long khach hang
nén khach hang trong nude ua thich sir dung dich vu nay, ho chii yéu tiéu dung trong
nudc cho nén ty trong thé ndi dia kha cao.

V& thé ghi ng nim 2013 muc ting truong ngoan muc khi sé lwong thé ghi no
phat hanh dat 358.413 thé tang 435,12% so v&i nam 2012. C6 duoc mic tang trudng
nay 1a do trong nim 2013 Agribank tiép tuc ting cuong lip dat hé thbng ATM, may
EDC/POS, ciing véi d6 viéc ma rong chi nhanh, phong giao dich trén khap ca nudc
khién cho viéc giao dich trd nén d& dang hon, khach hang & cac mién qué ciing co thé
tiép can dich vu va tién hanh céc giao dich co ban nén nhu cau vé thé ghi no ting dot
bién.

Dé hiéu rd hon va c6 nhan dinh chinh xac hon vé loi ich ma thé Agribank mang
lai ta tién hanh xem xét vé tinh hinh khéach hang sir dung dich vu thé cia ngan hang.

Bang 2.11. Co cAu khéch hang sir dung dich vu tai NHNN&PTNT Chi nhanh

Thang Long
Chi tiéu Nim 2012 Nim 2013 Niam 2014
S4 tuvet déi S tuyét SH tuong y A S tuong
(0) ct do , , ,
¥t dbi d5i (3) OWYl 1 45 (5)
(1) dbi (4)
(2) 3=(2-1)/1 5=(4-2)/2
HS - SV 668 905 35,48 1.966 117,24
Doanh nghiép 614 994 61,89 2.013 102,52
Ca nhan 2.695 2.777 3,04 2.615 (5,83)
Téng 3.977 4.676 17,58 6.594 41,02

Nguon: Phong ké toan — ngan quyj

Qua bang s6 liéu trén ta thay, sé luong khach hang sir dung thé trong 3 nam déu
tang. Nam 2013 s luong hoc sinh — sinh vién sir dung thé tang 35,48% so voi nim
2012, dat con s6 905 ngudi sir dung dich vu thé caa Chi nhanh. Nam 2014, con s6 nay
tiép tuc tang 117,24% so v&i ndm 2013 nang muc khach hang 1a hoc sinh — sinh vién
st dung dich vy thé. Nham dap @ng nhu cau chi tiéu va gitp cho ho tiép can sir dung
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dich vu ctia ngan hang d6ng thoi gilp phu huynh c6 thé quan ly chi tiéu ma Chi nhanh
c6 cac chuong trinh mién phi mo thé, mién phi thuong nién,. ..

Déi véi ddi tugng khach hang doanh nghiép s lugng thé cua cac doanh nghiép
ding dich vu thé cua Chi nhanh tang déu qua cac nim. Cy thé nam 2012 sb luong thé
ma cac doanh nghiép sir dung la 614 doanh nghiép, nhung sang dén nam 2013 con sd
nay tang dat mic 994 ting 61,89% va tiép tuc ting 102,52% vao nam 2014 dwa con sb
thé ma khéach hang doanh nghiép st dung dich vu 1én con sb 2.013 thé. Chu yéu céc
doanh nghiép str dung hinh thirc ndy nham phuc vu cho viéc thanh toan, mua ban hang
hoa dich vu. Chi nhénh tiép cin va khai thac thé manh tir cac khach hang doanh nghiép
gitip ngan hang c6 dugc nguon thu dang ké tir hoat dong nay. Bén canh d6 lam cho
mbi quan hé giita doanh nghiép va ngan hang ngay cang gan hon, cing hop tac phat
trién.

Mang khéch hang ca nhan c6 sy bién dong qua cic nim. Nam 2013, sb thé sir
dung cua khach hang ca nhéan tang nhe (3,04%), nhung sang nim 2014 con sd nay
giam 5,83% xubng con 2.615 thé. Tuy s lugng giam nhung ty trong khach hang ca
nhan st dung thé do Chi nhanh phat hanh van chiém ty I& cao trong co cau. Hién nay
Chi nhanh dang tim cac phuong thic nham gia ting doanh sb phét hanh thé bing cach
lien két voi cac doanh nghiép, to chire, ca nhan, cac co quan, cic trudn hoc,...qua viéc
thanh toan lwong bang chuyén khoan nham tao s an toan, tién loi cho cac bén lién két
va ngan hang noi chung.

Dé thay dugc bic tranh toan canh vé su canh tranh giita cac ngan hang thuong
mai trén mang thi truong thé ching ta c6 thé so sanh vé nhimg wu dai cta cac ngan
hang trong nhirmg nim gan day. Cu thé:

Trong nam 2013 rd 1én cac chuong trinh ctia ngan hang khuyén khich viéc st
dung céc loai thé ngan hang cung véi do la cac dich vu tién ich ciing gia tang khi cac
doanh nghiép tich cuc phédi hop. Trong ¢6 VPBank 1a mot trong nhiing ngan hang day
manh khuyén mai 16n danh cho khéach hang thanh toan bang thé VPBank nhu: chuong
trinh wu dai gia tr 30-50% tai hai thwong hiéu thoi trang G2000 va Noir danh cho
khach hang khi thanh toan bang thé VPBank (bao gom céc loai thé MC2, Platinum,
VNA, Lady Card) va mot sé chuong trinh khac nhu “Cho tét 20147, “Dic quyén mua
sam vai thé VPBank”, “Uu dai cho chu thé VPBank tai Zalora, Ohui Spa Centre va
Khachsan24gio”, “Lam dep v&i thé quéc té VPBank”,... Ngan hang Techcombank
cling thu hut khach hang st dung thé cuia ngan hang nay bang cac chuong trinh vu dai,
mua sam, giam gia nhu: vu d3i mua sim va am thuc Ién ti 50% cho chu thé
Techcombank Visa, giam gia 8% cho khach khi dat phong tai khach san Hong Kong,
Han Quéc, Nhat Ban trén AGODA, chuong trinh “Tan huong wu dai gianh cho chi thé
Techcombank Visa” khach hang s& dugc huong nhiéu dich vu giam gia so véi nhiing
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ngudi khong dung thé nhu: mua 1 ting 1 vao thi Ba hang tuan ¢ cac nha hang khu vyc
doc bo séng Singapore, hay mua hang tai Parkson khu vuc Ha Noi va Tp.H6 Chi Minh
duoc tang voucher 100.000 dong vao thir 4 hang tuan véi hoa don trén 2 triéu dong;
Big C tang 40 mua thoi trang, giam gia téi 20% cho bd suu tdp mai nhat cua Diesel,

Tommy,...vao cac cudi tuan...
2.3.2.3. Chinh sdch vé gia

Gia ca tuy khong phai 1a yéu t6 quyét dinh then chét dén viéc khach hang st
dung dich vy, nhung no ciing 1a mot yéu té khach hang can nhic khi sir dung dich vu

tai Chi nhanh. Sau day 13 bang so sanh gia mot sé dich vu ngan hang dién tur cua
Agribank Thang Long véi cac NHTM khac.

DICH VU THE
Céc dich vu Agribank Vietcombank Vietinbank ACB
I. Phi phéat
hanh
Theghinonol | 56 500 4/me | 50,000 d/the | 50.000 d/thé | 30.000 d/the
dia (thé chuan)
Phi duy tri @i | g 560the/nam | 5.000/thé/nam | 5.500/thé/thang | Mién phi
khoan thé
I1.Phi giao dich
tai may ATM
1'Ph'ﬁ:;tt ten 1 1 oood/ian 1.100d/13n 1.100d/Mn | 1.100 d/Ian
O oA +iA
0,03% 6 tien 0,06% 0,01%
2Phichuyén | 20 dien Téi thiéu Téi thiéu
khoantrong | ol thieu | 3.300d/ giao 3.300d 15.000d
R el A 3.000d/gd dich . .
cung hé thong T&i da Toi da Toi da
7 500 16.500d/gd 500.000d
04 <A tia L s
0,05% 6 tien 0,06%/s4 tién 0,03%
3.Phi chuvé giao dich giao dich Téi thid
i chuyen Téithiéu | 11.000d/ giao PR ol thicu
khoan lién : Toi thiéu 15.0004d
A s 8.000d/gd dich .
ngan hang Téi d 3.300d/gd Ti da
01 da e
12.500/gd Téi da 1.000.000d
|||.Pr£)||cNap al | Chuathuphi | 10.000d1dn | 11.0004/n | 20.000d/1An
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DICH VU SMS BANKING

Cac dich vu Agribank Vietcombank | Vietinbank ACB
Dich Vu van tin 1.000d/tin 1.000d/tin 1.000d/tin Theo quy dinh
SO du nhhan qua dau | nhan qua dau | nhan qua dau cua nha mang
s0 8149 s0 8170 s0 8149 qua dau s6 997
Dich vu sao Igé 5 1.000d/tin 1.000d/tin 550d/1an Theo quy dinh
giao dich gan hhan qua dau | nhan qua dau cua n‘ha mang
nhat so 8149 so 8170 qua dau so 997
Dich vuty dong | 5.000d/thang | 8.800d/thang | 8.800d/thdng Theo quy dinh
thdng bao bien cua nha mang
dong so du qua dau so 997

Nguén: Téng hop ter biéu phi dich vu cia cac ngan hang
(Sé liéu cdp nhdt d@én 31/12/2014)
2.3.2.4. Thu nhdp tuw dich vu ngdn hang dién tir cua Agribank Thang Long
Bang 2.10. Sw gia ting doanh thu tir san pham, dich vu ngan hang dién tir
Pon vi tinh: Ty dong

Nim 2012 Niim 2013 Nim 2014
- S6 tuyét | Sotuyét | Sé twong <. . | Sbtwong
Chi tiéu SJ% oa hd ‘.
! dbi dbi abi (3) S&’gﬁ‘iﬁ? dbi (5)
) @) 3=(2-1)/1 5=(4-2)/2
Dich vu Phone 21 57 171,43 8,3 45 61
Banking
Dich vu Inetrnet 8.4 9,5 13,10 12,7 33,68
banking
E‘Ch."‘-’ Mobile 2156 3369 56.26 40,05 18,88
anking
Dich vu the 17.9 42,88 139 55 48 45 12.99

Nguon: Bdo cdo dinh ky dich vu ngdn hang dién tir

Ta c6 thé thay doanh thu cua céc dich vu ngan hang dién tir ting déu qua cac
nam, tuy nhién doanh thu cua cac dich vu khéng ddng déu, cho thiy muc do sir dung
dich vu cta khach hang ddi voi dich vu ndo cao nhit tir @6 Chi nhanh c6 chinh sach
phl hop cho ting thai Kim ting d6i twong khéch hang tét nhat.

Dich vu Phone — banking c6 ty trong doanh thu nho nhat trong bon loai dich vu
ma Chi nhanh cung cap. Khoan myc nay tang truéng déu qua cac nam. Cu thé nim
2013 doanh thu dén tir dich vu nay ting 171,43% so véi nam 2012 dat ngudng 5,7 ty
ddng, va sau do tiép tyc ting trudng 45,61% vao nim 2014. Dé thay nhiing tién ich tir
dich vu nay mang lai cho khach hang ngay cang duoc ngan hang phat trién. Bén canh
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d6 viéc nang cap hé thong may cha va phan mém quan ly caa dich vu ciing dugc dau
tu manh tay hon cho nén khach hang cam thay hai 10ng véi dich vu cung cap, luong
giao dich tang 1én kéo theo doanh thu ciing tang lén.

Dich vu Internet — banking ciing c6 muc ting truong vé doanh thu 6n dinh qua cac
nam. Nam 2013, doanh thu tir dich vu nay ting 13,10% so voi nam 2012, nam 2014 tiép
tuc ting 33,69% so voi nam 2013. Tuy nhién khach hang con gap rat nhiéu kho khin
trong viéc sir dung tién ich tir dich vu nay nhu: chuyén khoan, van tin 13i sut, biéu phi,
liét ké céc giao dich trén tai khoan, thanh toan cac hoa don,...va mét sé dich vu di kém
trén trang web. Pa s khach hang con khé e dé vai dich vu Internet- banking cho nén dich
vu ndy chua thuc su thu hit khach hang khién cho doanh thu tir dich vy nay chua cao. Chi
nhéanh va ngan hang can cht ¥ hon nita &én mang thi truong nay.

Dich vu Mobile - banking va dich vu thé dem lai doanh thu kha cao cho Chi
nhanh. C6 thé néi day 1a hai dich vu manh hon ca trong céc loai dich vu ngan hang
dién tr ma ngan hang cung cip. Thu nhap tir dich vu ngan hang dién ti.

Doanh thu tir dich vu thé cling tang theo da tang truong cua cdc dich vu khac.
Nguyén nhan 1a do s6 luong thé phat hanh qua cac nam nhu di trinh bay & trén lién tyc
tang, s6 khach hang st dung thé cao, chat luong thé cung cac tinh ning dugc trang bi
nhiéu hon trudc dong thoi van dé bao mat ciing dugc quan tdm chl trong nén luong
thé phat hanh ra chat lugng sir dung tét dem lai doanh thu cho Chi nhanh. Néu Chi
nhanh dau tu hon vao hé théng trang thiét bi phuc vu thi tuong lai tré thanh mét trong
nhitng nha cung cap dich vu Mobile — banking va dich vu thé khong con hang dau

Bang 2.11.Thu nhap tir dich vu ngan hang dién tir caa Chi nhanh 2012-2014
Pon vi tinh: Ty dong

Chi tiéu Nim 2012 Nim 2013 Nim 2014
S6 tuyét S6 tuyet S6 tuong Sé tuve S6 tuong
déi d6i d6i (3) 5’5“(34’1;* déi (5)
o) @) 3=(2-1)/1 5=(4-2)/2
Dich vy Phone 1.2 45 275,00 6,06 34,67
Banking
Dich vu Inetrnet 71 5 (29,58) 10,31 106,20
banking
Dich vy Mobile 19,6 20,94 52,76 38,7 29,26
banking
Dich vu thé 155 40,03 158,26 45,88 14,61
Tong thu nhap tir
dichvunganhang | 434 79,47 83,11 100,95 27,03
dién tur

Nguon: Bdo cdo dinh ky dich vu ngdn hang dién tir
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Qua bang so liéu tong két trén ta thay thu nhap dén tir dich vy thé va dich vu
Mobile — banking chiém ty trong Ién nhat trong tong thu nhap tir hoat dong dich vu

vvvvvvvvvv

ngan hang dién tr. Thu nhap nay tang truéng déu qua cic niam, do doanh thu ting déu
va chi phi ciing tiét kiém nén thu nhap ciing tang theo.
2.3.2.5. Thi phan dich vu ngdn hang dién tir ciia ngdn hang, toc do gia tang thi phan.

Hoat dong phat trién dich vu ngan hang dién to, dac biét 1a dich vu thé cua
Agribank Thing Long tiép tuc gitr da tang truong 6n dinh va bén viing vé ca sé luong
va chat luong dich vu. Agribank lién tuc 1a mét trong 3 ngan hang dan dau thi trudng
vé s6 lugng thé phét hanh, doanh sé sir dung thé doanh sé thanh toén thé va hé thong
ATM, tiép tuc mé rong hé thong EDC/POS cua Agribank tai don vi chap nhan thé
thuoc nhiéu linh vuc kinh doanh khac nhau.

Nam 2012, s6 lugng thé phét hanh luy ké dat 604.554 chiéc, nim 2013 con s6
nay tang 1én 1.270.776 chiéc, ting gan gap 2,65 lan so voi nam 2012, chiém 15% thi
phan thé toan thi truong Agribank. Doanh sé giao dich dat trén 17 ty dong va 19 triéu
mon giao dich. S6 lvgng may ATM trong nim 2012 ciing chiém t&i 10% thi phan vé
s6 lwgng may ATM trén hé thong. C6 t6i hon 7.046 thiét bi chap nhan thé (EDC/POS),
chiém khoang 6% thi phan.

Tinh dén hét 31/12/2013, Agribank Thing Long c6 156 may ATM, chiém 8% thi
phan ATM trén hé thong Agribank, c6 téi hon 8 nghin thiét bi chap nhan thé
(EDC/POS) chiém ty 18 7,2% thi phan toan thi truong. Dac biét nim 2013, Agribank
trién khai san pham méi — Theé lién két thuong hiéu (Co-Brand Card). Vi san pham
méi ndy san pham thé cua Agribank s& khong ngimg ting 1én, dong thoi khéng ngirng
nang cao chat luong dich vu thé, phat trién cac tinh ning san pham, hé théng hoat
dong 6n dinh, thoi gian giao dich nhanh...dap @ng nhu cu ngdy cang da dang cua
khach hang, mé rong dbi tugng st dung thé ciia Agribank. Nam 2014 tiép tuc 12 mot
nam phat trién sé luong va thi phan san pham thé, may ATM, EDC/POS,... toc do
tang truong cac san pham thé 18n téi 26,42% cing véi d6 sb luong may ATM duoc lap
dat ciling tang truong téi 36,54%, Agribank Thang Long ludn git viing muc tiéu do
Ngan hang NN&PTNT Viét Nam dit ra, dam bao vi tri din dau vé thi phan thé trong
nuéc, 1a mot trong nhitng don vi di dau trong linh vuc thé, chiém mot vi thé viing chic
trén thi truong, khach hang lya chon tin tuéng va xting dang véi giai thuong “Tin
dung Viét Nam 2013” gianh cho dich vu thé Agribank Visa.

Nhin chung, cac dich vu ngan hang dién tir caa Ngan hang NN&PTNT Chi
nhanh Thing Long twong d6i phét trién, dap tng nhu cau co ban vai nhiéu tién ich
dem lai cho khach hang. Bac biét 1a dich vy mai ApayBill, day 1a dich vy xuat hién
dau tién trén thi truong do Agribank va VNPAY tién phong phat trién, vinh du khi Chi
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nhanh Thing Long 13 don vi ¢6 cung cap dich vy nay dén khach hang, nham dem lai
cho khéach hang hai bén nhitng dich vu thanh toan tién ich, khong ding tién mit.

ApayBill 14 dich vu cho phép khach hang nhan tin dé tra ctru va thanh toan cudc
bang cach soan tin nhin theo ¢t phap quy dinh va gui téi tong dai 8149 cua VNPAY,
s6 tien phai thanh toan sé tu dong duogc trir trén tai khoan thanh toan cua khéach hang
tai ngan hang. Bén canh d6, Agribank dem dén mot lra chon méi gianh cho khéch
hang phai thanh toan cac hoa don di dong ma khdng phai dén nop tai cac ctra hang, dai
ly cia nha mang, hay nhan vién nha mang phai dén tan nha thu,....cac chu thué bao di
dong la khach hang cua Agribank thanh toan hoa don ciia minh bang tin nhin qua dién
thoai di d6ng ciia minh, thuan tién nhanh chéng cho ca khach hang va nha cung cap.

Véi cac dich vy thanh toan méi dugc phét trién boi Agribank va cac nha cung
cap hang hoa dich vy trén thi treong, gitp ho tiép can khach hang tiém ning, vira gidp
ngan hang co thu nhap do lam trung gian thanh toan. Trong thoi gian téi, nang cao ty
trong trong tong thu nhap thu dugc ctia minh déng thoi giam bét cac chi phi dau tu,
chi phi nhan sy va rat ngan thoi gian cung cap dich vy, thoi gian cho cua khach hang.
Diéu nay con c6 ¥ nghia quan trong dbi véi nén kinh té, hudng téi mot nén kinh té van
minh khéng dung tién mat, giam chi phi in 4n va bao quan tién. Gilp ngan hang nha
nuéc ¢ chinh sach hop 1y diéu chinh lwong tién mit trong luu théng. Hon nita nd con
han ché tinh trang tron thué, gian lan nghia vu nop thué, 1am that thoat mot khoan thu
ngan sach lén cua nha nudc.

Tuy nhién, mét sb dich vu tai Agribank Thiang Long c6 tinh ning han ché so véi
dich vu cuing loai cua cac ngan hang khéc. E-banking caa Agribank chua lién két dugc
véi cac cong ty thanh vién cua minh dé cung cip da dich vu: tham khao gia ching
khoan, mua ban ching khoén, vang, ngoai té, dang ky thé trén mang, dang ky vay vén
trén mang....Agribank néi chung va Agribank Thing Long chua cha trong phét trién
dich vu Home Banking cho céc t6 chirc nhu c4 nhan. Pay 1a mét han ché 16n cua
Agribank trong thoi ki thuong mai dién tir phat trién nhu ngay nay. Chinh vi vay,
Agribank dau tu hon nira va phét trién nhiéu tinh niang cua cac dich vu thi tuong lai
phat trién cua Agribank nhanh va manh hon nia.

2.4. Két qua dat dwoc
2.4.1. Dich vu thé

Sau hon 12 nam tham gia thi truong thé, Agribank Thing Long di khang dinh
duoc vi thé cia minh trén thi truong, véi sé luong thé dugc phat hanh ra dat 1.606.556
chiéc, nang thi phan thé caa Chi nhanh 18n 12% trén toan hé théng Agribank. Bén canh
san pham thé ghi no noi dia Success, Agribank Thang Long con cung cap san pham
thé ghi no qudc té Agribank Visa/Master Card, thé lién két sinh vién, thé lap

41

Thang Long University Library



THANG LONG
UNIVERSITY

nghiép,...nam 2013 Agribank cho ra doi san pham thé lién két thuong hiéu (Co-brand
Card).

Trong d6 Chi nhanh c6 rat nhiéu chuong trinh gianh cho déi twong sir dung thé 1a
hoc sinh — sinh vién — ddi tuong khéach hang rét tiém ning hién nay. Bén canh d6 Chi
nhanh ciing ting cuong viéc hop tac véi cac doanh nghiép vira tao moi quan hé hop tac
d6i bén cing co loi vira dem dén cho khach hang c& nhan c6 nhiing tién ich tot nhat
phuc vu doi sdng sinh hoat va cong viéc véi phuong cham nhanh chéng, an toan,
thuan tién.

2.4.2. Dich vu Internet Banking

Qua bang thong ké trén co thé thay khach hang ngay cang quan tim dén dich vu
Internet Banking ma Chi nhanh cung cép, thé hién ¢ sé lwong giao dich ngay cang gia
tang. Tuy doanh thu mang lai khéng chiém ty trong cao nhu nhiing dich vu ngan hang
dién tir khac ma Chi nhanh cung cip nhung né di phan nao cho thay su thay ddi trong
chat lugng dich vu, nhimg d6i méi, nang cap tinh ning trén website, tir nhitng san
pham ban I¢ cho dén ban budn. Nhitng huéng dan sir dung cung nhitng quy dinh,
nhitng hoat dong, nhirng tin tirc duoc cap nhat thuong xuyén trén website, Agribank sé
c6 diéu kién dé cung cap thong tin dén véi khach hang nhanh nhat, hiéu qua nhat.
2.4.3. Dich vu Mobile Banking

C6 thé thay dich vu Mobile Banking tuy dwoc trién khai sau nhung né dem lai
két gau kha quan, va phét trién manh hon so véi dich vu Internet Banking, diéu nay
duoc thé hién qua doanh sé giao dich, sé lugng khach hang va sé luong céc giao dich
duoc thuc hién khéng ngimg ting trudng qua cac nim va ludn dat con sb ting truong
dang ké. Pay duoc coi 1a thi tredng mau md nhitng chwa dugc khai thac triét dé. Tinh
dén hét nam 2013, Viét Nam c6 dén hon 36 triéu nguoi st dung Internet qua cac thiét
bi di dong va c6 hon 136 triéu thué bao di dong. Piéu ndy budc cac ngan hang thuong
mai dac biét 1a Agribank Thang Long phai ung dung cong nghé thong tin hién dai
nahm d4p @ng nhu cau cang cao caa khach hang.

Tuy nhién thi truong nay dang c6 sy canh tranh khéc liét. P6 1a sy tham gia caa
c4c to chirc tai chinh nude ngoai, tham chi céc to chirc d6 khong phai 12 ngan hang ma
la cac cong ty thuong mai dién tir, trung gian thanh toan, vi dién t&r hay cac nha mang.
Ong Rahn Wood - Giam déc Khdi Ngan hang Ban Ié caa ngan hang Quéc té (VIB)
cho rang: Cac ngan hang ngoai thudng cé céng nghé hién dai, tuy nhién, cac ngan
hang noi dia hién nay da cht trong hon dén linh vuc ndy. “Mot s6 ngan hang nudc
ngoai cd thé cung cap dich vu ngan hang truc tuyén va Mobile Banking véi tinh ning
rat phong pht ma cic ngan hang dia phuong khéng sin cd. Tuy nhién, tdi cho rang
nhitng dich vu nay c6 thé chua thuc su can thiét hoic ban than nhitng khach hang su
dung chiing chua c6 nhu cau. C4c ngan hang néi dia co rat nhiéu loi thé trong viéc
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cung cap dich vu ngan hang truc tuyén ndi chung va dich vu Mobile Banking cho
khach hang ¢ Viét Nam”. Trich bai bao “Canh tranh thi truong Mobile Banking: Am
tham nhung quyét liét — tac gia Khanh Thi — Lan Nguyén ngay 30/9/2014.

Hién nay céc giao dich trén Internet Banking va Mobile Banking chu yéu 1 cac
giao dich don gian, nhanh, gon va d& tén thoi gian. Khach hang thuc hién céc giao
dich cha yéu cac giao dich co ban nhu: truy van sé du, xem lich sir giao dich, thuc
hién chuyén tién, c4c giao dich tai chinh co ban nhu: thanh toan hoa don, nap tién cho
dién thoai, ty 1¢ cac giao dich nay chiém toi 80% téng sb giao dich trén ngan hang dién
tr. DS v6i cac dich vu nang cao tan suat st dung it hon do tinh chat phuc tap cua
nghiép vu, doi hoi chinh xac cao, trong khi khach hang chua thuc sy tin tuéng va
thanh thao st dung céc dich vu cua ngan hang dién tu.

V6i nhitng thanh cong trén, Agribank Thang Long dugc ghi nhan gia tri trong
Top 10 thwong hiéu Viét Nam uy tin nhét cua giai Sao vang Pt Viét, bén canh cac
giai thuong Doanh nhan Viét Nam tiéu biéu, Top 5 Ngan hang giao dich tién ich nhat.
Thuong hiéu néi tiéng theo tin nhiém caa nguoi tiéu ding. Doanh nghiép phét trién
bén vitng trong thoi ki hoi nhap,...

2.5. Han ché va nguyén nhan
2.5.1. Han ché

Bén canh nhiing thanh tich d4ng ké ma Agribank Thing Long da dat dugc van
con nhitng han ché trong qué trinh trién khai dich vu ngan hang dién tir nhu:
2.5.1.1. Chat luong san pham

San pham chua c6 nhiéu tinh ning mai so véi ddi tha canh tranh, nhitng tién ich
tham chi con han ché hon so vé&i cac ngan hang thuwong mai c6 phan nhu
Techcombank, ACB, Vietcombank,...viéc thuc hién céc giao dich chua duoc toi da
hoa trén Internet hay qua di¢n thoai, ATM.

Cac san pham thé cua Chi nhanh van chua da dang, tién ich cua thé van chua
duoc cap nhat so véi cac doi thu, chii yéu dung lai & muc co ban, chua dap ang nhu
cau cao cua cac khach hanh doanh nghiép, doanh nhan,.... Van con kha nhiéu bat cap
trong san pham Internet Banking va Home banking, hé thong cong nghé thdng tin
chua phat trién.
2.5.1.2. Kha nang lién két véi cdc cong ty thanh vién

Agribank Thang Long chua lién két chat ché véi cac cong ty thanh vién dé cung
cép da dich vu nhu : tham khao gi4 chang khoan, tham khao gia vang, mua ban ngoai
té,mua bao hiém ... chinh vi thé nhitng tién ich nay chua dugc bd sung vao cac san
pham dich vu ngan hang dién ti, Chi nhanh 1am tt hon nita trong viéc lién két nay dé
thu hat khach hang va tang doanh thu cho ca 2 bén.
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2.5.1.3. Cong tdac tuyén truyén, quang cao san phcfm chuwa dwoc thuce hién ram ro

Trong khi cac d6i tha canh tranh lién tuc c6 cac chwong trinh wu di gianh cho
chu thé la khach hang cua Agribank thi nhitng chuong trinh ctia Agribank Thang Long
con kha it, chua quang ba rong rai nhitng san pham va 1am cho khach hang biét duoc
tién ich ma san pham mang lai. Véi nhiing loi thé vé mang lugi rong khap, tong tai san
I6n thi cude dua vé dich vy ngan hang dién tir Agrbank c6 nhirng diém manh riéng.
Tuy nhién ciing can nhin nhan lai, nhitng rao can thuc su khi phéat trién dich vu ngan
hang dién tir dén tir dau? Do khach hang di quen véi c4c giao dich truyén théng, khach
hang chua thuc sy tin tuong hé thdng giao dich ngan hang dién tir, khach hang con
chua quen véi céc thao tac thuc hién thanh toan trén hé thong. Nhung diéu quan trong
hon, chinh 1a nhitng rao can dén tir ngan hang, ngan hang ting cuong marketing, ting
cudng chao ban nhitng tinh ning san pham, dich vu dé 1am sao cho khéach hang biét
duoc ngin hang da va dang cung cap nhitng dich vu nhu vay, thac day dong co mua
hang, st dung dich vu cua ching ta. Mot dich vu duoc cung cip véi mot quy trinh
chuan s& thu hat duoc rat dong khach hang boi sy hai 10ng cia khach hang 1a yéu t6
quyét dinh cuaa dich vu.
2.5.2. Nguyén nhan
2.5.2.1.Cong nghé chira dwoc dau tw diing mirc

So véi cac ngan hang dang di dau trong dich vu ngan hang dién tir 12 ACB va
Vietcombank thi Agribank van chwa manh dan dau tu @ng dung cong nghé théng tin,
hién dai ho& cong nghé ngan hang, phat trién dich vu ngan hang dién tir. Tuy nhién,
chinh sach phat trién cua Agribank trong nhitng nim t&i tré than trung tdm vé cong
nghé va cung cap dich vu dién tir hang dau cho nén yéu t6 vé cong nghé s& duoc dau
tu nhiéu ho trong tuong lai. Chung ta ki vong vao mot twong lai khong xa khi chét
luong dich vu ma trong tam la chat lugng cua hé théng cong nghé thong tin phat trién
vuot troi.
2.5.2.2. Tap trung thi truong khach hang ca nhan

Hién nay Agribank sb lugng khach hang ca nhan sir dung dich vu ngan hang dién
ter chiém khoang 90% tong sé khach hang sir dung dich vu. La do cac tién ich ma
Agribank phét trién huéng dén d6i tuong 1a khach hang ca nhan nhu: thé tin dung cé
nhan, cac dich vu Mobile Banking nhu: SMS Banking, Atransfer, VnTopup,
ApayBill,...d4 nhan dugc sy ung ho va nhiing phan hdi tich cuc tir phia khach hang.
Véi tinh hinh dan sé tré hién nay, viéc tiép can dén nhitng tién ich tir cdng nghé thong
tin 1a diéu rat dé dang, chiéc dién thoai di dong tro thanh cong cu hd tro dac luc cho
khach hang, vi thé ma dich vu nay ngay cang phat trién nhanh va manh.
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Trong khi ¢6 mang khach hang doanh nghiép dang bi bo quén. Ngan hang co thé
phét trién rat nhiéu dich vu hay tién ich trong dich vu cho d6i tuong nay do khéach
hang doanh nghiép cé su da dang vé hoat dong kinh doanh, nhu cau luan chuyén vén
cao, thoi gian luan chuyén von ngan. Hién nay dich vu ngan hang dién tir cung cap cho
khach hang ca nhan chi ding lai ¢ viéc tham khao thong tin vé ty gia, 14i suat...Bén
canh d6 nhirng nd luc caa Agribank trong viéc mé rong tién ich cua cac dich vy thanh
toan khdng ding tién mat nhu: thu ho, chi hg, uy nhiém thu, uy nhiém chi, séc, chuyén
tién trong va ngoai hé thdng, Agribank 1a mot trong nhitng ngan hang tién phong lién
két v&i cac doanh nghiép diy manh béan hang tryc tuyén qua Vnmart, thanh toan tién
dich vu,...
2.5.2.3. Doi ngii nhdan vién chua hiéu ré vé cac dich vu ngan hang dién tir

Céc nhan vién trong Chi nhanh chua thuc sy hiéu rd vé cac dich vy ma ngan
hang minh cung cip, dic biét 1a cac giao dich vién, nhitng ngudi truc tiép 1am viéc véi
khach hang. Thudng céc nhan vién trong phong cong nghé thong tin truc tiép quan ly
dich vu ngan hang dién tir nay, vi thé nhitng nhan vién trong phong CNTT hoic ¢6
nhitng bd phan lién quan dén phong CNTT mdi c6 nhiing hiéu biét vé dich vu. Biéu
nay di lam anh huéng dén cong tac tuyén truyén, phd bién dén cac dich vu cia nguoi
dan.

Chuong 2 di khic hoa cho ching ta thay mot bic tranh toan canh vé hoat dong
cung tng dich vu ngan hang dién tir tai Ngan hang NN&PTNT Chi nhanh Thang
Long. Vi nhitng két qua dat duoc trong hon 20 nim vé kinh doanh ciing nhu cong
nghé da gitp cho Agribank Thing Long c6 nhitng loi thé vuot troi trong viéc phat
trién dich vu ngan hang dién tir. Bén canh d6, Agribank ciing phai d6i mit véi khong it
nhitng khé khan, han ché trong viéc hoan thién va phat trién dich vu ngan hang dién
t. Viéc tim ra nhirng han ché trong chuwong 2 s& 1am nén tang cho nhitng giai phéap cu
thé, kha thi & chuong 3. Piéu nay gitp Agribank Thing Long hoan thién dich vu ngan
hang dién tur, phat trién hon nita chiém linh thi trudng va nang cao vi thé canh tranh.
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CHUONG 3.
MOT SO GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG PIEN TU
TAI NGAN HANG NN&PTNTCHI NHANH THANG LONG.

Trién vong phét trién cua cac dich vu ngan hang dién tir trong hé thong ngan
hang noi chung va ngan hang NN&PTNTChi nhanh Thing Long néi riéng 1a rat Ién,
nhét 1a trong xu thé hoi nhap, tu do hod tai chinh va cong nghé thong tin phat trién
khong ngimg nhu hién nay. Bi cting véi trién vong phét trién manh mé nhu vay khong
thé tranh khoi nhitng kho khan, thach thirc. CO thé noi day 1a vii khi canh tranh sac bén
Cla cac ngan hang thuong mai noi chung boi nhitng tién ich vuot troi caa nd so vaoi
dich vu ngan hang truyén théng. Pé phat trién dich vu ngan hang dién ti, can phai co
su tng ho va dau tu tir Chinh phu, cac to chirc kinh té, tir khach hang di cung vai sy nd
lyc cua ngan hang. Chinh vi vay, Agribank phai c6 chién lugc phd hop, dinh hudng
dung dan va thuc hién quyét liét dé dwa khach hang tiép can vai dich vy ngan hang
dién tir hiéu qua nhat.

3.1. Dinh huwéng cia ngan hang NN&PTNTChi nhanh Thing Long
3.1.1. Dinh hwong phat trién ngdn hang NNO&PTNT

Ké tir khi thanh 1ap dén nay, Agribank néi chung va Agribank Chi nhanh Thing
Long ndi riéng ludn 13 ngén hang thuong mai hang dau gii vai trd chu dao va chu lyc
trong phat trién kinh té Viét Nam, dic biét trong linh vuc néng nghiép, ndng thon.

La ngan hang dau tién hoan thanh Dy &n Hién dai ho& hé théng thanh toan va ké
toan khach hang (IPCAS) do Ngan hang thé gidi tai tro. V&i hé théng IPCAS nay,
Agribank Thang Long du niang luc cung &ng san pham, dich vu ngan hang hién dai voi
d6 an toan va chinh xac cao dén moi ddi tugng khach hang trong va ngoai nudc. Ngoai
ra Agribank 1a mét trong nhitng ngan hang cé quan hé ngan hang dai Iy 16n nhat Viét
Nam véi trén 1.000 ngan hang dai ly tai gan 100 quéc gia va vung lanh thé. Chinh nho
viéc mo rong quan hé dai ly vai cac ngan hang ca trong va ngoai nudc dap tng nhu
cau thanh toan, nhu cau thuc hién cac giao dich théng qua ngan hang dién tir cua
khach hang.

Vi tdm nhin tro thanh mot ngan hang hién dai 16n nhat Viét Nam, phét trién an
toan- hiéu qua - bén virng va hoi nhap kinh té qudc té. Muc tiéu vu tién 1a viéc duy tri
va phat trién vi thé, vai trd nha cung cap dich vu tai chinh, tin dung chu dao cho khu
vuc ndng nghiép, ndng thdn va néng dan. Thuc hién tai co cau hiéu qua dé hudng téi
mot Agribank phéat trién manh mé, an toan va bén vitng. Chuan hoé quy trinh, quy
dinh cua Agribank theo thong I1& qudc té; xac lap co ché chinh sach linh hoat phi hop
Vvé6i thay di cua thi truong va van dong cua nén kinh té. Khdng ngiing phat trién san
pham, cac kénh phan phéi dap (g nhu cau ngay cang cao va da dang ctia khach hang,
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nang cao chat luong dich vu. Chu trong phat trién nguon nhan luc, coi day 1a nén tang
quyét dinh sy thanh cong cia Agribank; doi méi cong tac can bo, tré hoa doi ngii lanh
dao. (Trich bao céo thuong nién Agribank nam 2014)

3.1.2. Trién vong phit trién ciia Ngdn hang NN&PTNTChi nhdnh Thing Long
3.1.2.1. Cdc diéu kién khdch quan

MBoi trudng kinh té - x4 hoi

Nam 2014 1a nam thir 4 Viét Nam thuc hién ké hoach phat trién kinh té - x4 hoi
giai doan 2012-2015. Trong nam 2014, theo s6 liéu do tong cuc théng ké cong bd, tang
truong kinh té dat 5,98% vuot so véi ké hoach dé ra cua Qudc hoi dua ra. Mire ting
truong nim 2014 cao hon muc ting truong 5,25% cia ndm 2012 va 5,42% cta nim
2013 cho thay nhitng dau hiéu tich cuc tir nén kinh té trudc bdi canh chinh tri ¢ nhiéu
bat 6n khi Trung Quéc ha dat dan khoan trai phép HD 981 trong ving dac quyén kinh
té lanh tho Viét Nam. M ting truong c6 dau hiéu phuc hoi nay da giap cho nén kinh
té vi mo ¢ dugc su 6n dinh — myc tiéu ma Viét Nam theo dudi trong nhiéu nim nay,
dac biét murc ting truong nay dua Viét Nam tré thanh nudc b toc do ting truong GDP
cao thtr 2 thé gigi sau Trung Quéc. Theo dng Sandeep Mahajan — chuyén gia kinh té
truong ciia WB tai Viét Nam danh gia kinh té Viét Nam dang c6 bude tang truong lién
tiép trong cac quy cudi nam 2014, trong tat ca cic nganh, cac linh vuc déu c6 mic cai
thién dang ké, cho thay hiéu qua cia qua trinh tai co cau trong thoi gian qua, kinh té vi
mod 6n dinh, dau tu truc tiép nudc ngoai (FDI) hét sic kha quan, chi sé gia tiéu ding
giam, ty gia 6n dinh nhd d6 1am ting niém tin d6i véi cac nha dau tu nudc ngoai. Con
theo cac chuyén gia Quy tién té qudc té (IMF), kinh té Viét Nam dang biéu 1 stc
manh trong cac linh vuc xay dung va tiéu thu néi dia.

Véi nhiing tin hiéu kha quan tir nén kinh té, cing nhiéu nhan té thiuc day qua
trinh phat trién dich vu ngan hang dién tir di cing voi d6 1a qua trinh hoi nhap va budc
tién cua khoa hoc. Viét Nam c6 nhiéu lgi thé trong nhan khau hoc dé tng dung céc san
pham coéng nghé cao nhu: dan cu do thi chiém trén 30% dan sb ca nuéc (s liéu tong
cuc théng ké) trong d6 chiém ty I¢ cao nhitng ngudi dang hoc tap va cong tac & do tudi
dudi 45, c6 trinh d tin hoc va kha ning tiép can dich vu dua trén nén tang cong nghé.
Nhitng loi thé nay gilp cho Agribank c6 thé ma rong ddi tuong khéach hang ra lia tudi
dudi 50 va chiém ty trong Ion nhiig ngudi trong do tudi lao dong ¢ thanh thi. Cing
véi thu nhap tang, chi tiéu hang ngay tang , trinh d¢ dan tri ngay cang dugc nang cao
s& 1a diéu kién rat tot dé sir dung nhirng dich vu ngan hang dién tr ma Agribank cung
cap.

V& ha tang vién thong va Internet ciia qudc gia

Vén dé cdt 16i trong qué trinh phat trién mot sb nganh kinh té trong diém nhu
ngan hang, tai chinh, bao hiém, du lich,...chinh 1a viéc &ng dung cdng nghé théng tin.
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Theo théng ké cho thay trén 50% cac doanh nghiép hién nay da tng dung cong nghé
théng tin va vién thdng vao qué trinh quan Iy san xuat kinh doanh va phuc vu. Dy
doan con s6 nay sé& tiép tuc ting cao trong nhimg nam t4i, bai qua trinh tu dong hoa
trong san xuat, kinh doanh viéc sir dung ng dung cong nghé thdng tin vira gilp nang
cao kha ning canh tranh trén thi truong, vira gitp cac doanh nghiép tiét kiém chi phi
nhan céng va nhiéu chi phi khac lién quan.

Theo théng ké cua Bo Cong Thuong, tinh dén cudi nam 2012, ca nude di co
42% doanh nghiép xay dung website riéng, taing hon 10% so vdi nam 2010. Cling theo
B4o c4o Chi s6 thwong mai dién nidm 2012, 11% doanh nghiép tham gia diéu tra cho
biét da tham gia cac san thwong mai dién tir. Cac hinh thirc thanh toan khong dung tién
mat gdm 90% doanh nghiép chuyén khoan, 7% dung vi dién tir, 19% dung thé thanh
toan, 4% thé cao. Ciing theo ban Bao céo nay 100% doanh nghiép tham gia diéu tra c6
dién thoai, 100% doanh nghiép c6 may fax va dac biét co6 hon 5000 doanh nghiép su
dung website thuong mai dién tir & phuc vu cho san xuat, kinh doanh. Gan nhu tit ca
cac doanh nghiép da két ndi Internet biang thong rong, hinh thic két ndi phd bién nhat
la ADSL véi ty I¢ 1én t6i 77% sé doanh nghiép tham gia khao sat. Dy 1a nhitng diéu
kién rat thuan loi dé phat trién thuong mai dién tir trong céc doanh nghiép ciing nhu tin
dung céc dich vu ngan hang truc tuyén.

S6 lugng cac nha mang tham gia hoat dong trén thi truong ngdy cang gia ting,
phu song trén khip ca nudc. Ngay nay, hau nhu ai ciing str dung dién thoai di dong
nhu mot kénh lién lac. Theo s liéu théng ké caa bo Thong tin va truyén thong, tinh
dén ngay 26/12/2013, tong s6 thué bao dién thoai dat 105 triéu thué bao, trong d6 di
dong chiém 93%, hon 31 triéu nguoi str dung Internet, tong sé thué bao Internet bing
rong (xDSL) dat hon 5,17 triéu thué bao. Cung véi d6 Viét Nam a mét trong bén
nudc trong khu vuc chau A — Thai Binh Duong c6 toc do ting truong nhanh vé nguoi
str dung dién thoai théng minh. Ngudi ding Viét Nam vuot xa trung binh cua thé gigi
vé mirc do thudng xuyén truy cap mang va ung dung bang di dong. Qua sé liéu thong
ké cho thay Viét Nam 1a mot thi trueong c6 tiém ning rat 16n dé khai thac cac dich vu
thanh toan qua dién thoai di dong.

Khong chi dung lai ¢ viéc gia ting sd luong nha mang ma chit luong cung cap
dich vu vién thdng ¢ Viét Nam ciing ngay cang ting. Mang thong tin di dong cua
Vinaphone, MobiFone, Viettel gia tang pham vi phu song véi hon 60 tram BSC,
khoang hon 1.900 tram BTS, phu song di dong dén tan cac trung tdm huyén trong ca
nude. Ngoai ra cac don vi ndy ciing mé dich vu chuyén ving voi cac ddi tac thudc 84
qudc gia. Mo thém nhiéu dich vu gia ting trén mang nhu GPRS, MMS, 3G... Véi
nhitng diéu kién thuan loi nhu vay, Agribank s& phat trién dugc nhom ddi twong khéch
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hang & ving ndng thdn, ho s& c¢6 diéu kién dé tiép can hon voi nhiing dich vu ngan
hang dién tu.

Moi trwong phap ly

Hién nay, Chinh pht di ban hanh va hoan thién c4c b Luét diéu chinh hanh vi
ctia Cac c& nhan, to chirc, quy dinh clng cac ché tai xir phat cac hanh dong gian lan
trong thuong mai dién ta, cac hanh vi gia mao thé, gia mao ching t, ldy cip
thé,...Ngoai ra Ngan hang Nha nudc sé co nhitng cha treong md duong cho cac ngan
hang thwong mai va Agribank 1a mot trong s6 cac ngan hang d6, manh dan dau tu phat
trién dich vu mai ting tinh canh tranh trén thi truong.

Tinh dén nam 2014, Qudc hoi di théng qua Luat giao dich dién tur sd
52/2005/QH11, luat nay chinh thirc dugc &p dung tir 1/3/2006. Tiép d6 chinh phu ciing
d ban hanh mot s Nghi dinh nham huéng dan chi tiét vé thi hanh Luét giao dich dién
tir nhu:

Ngay 9/6/2006: Ban hanh Nghi dinh s 57/2006/NDCP hudng dan thi hanh Luat
giao dich dién tur.

Ngay 15/02/2007: Ban hanh Nghi dinh s6 26/2007/NDCP quy dinh chi tiét thi
hanh Luat giao dich dién tir vé chix ki s va dich vu chiing thuc chix ky sb.

Ngay 23/02/2007: Ban hanh Nghi dinh s6 27/2007/NDCP quy dinh chi tiét thi
hanh Luat giao dich dién tir trong hoat dong tai chinh.

Ngay 08/03/2007: Ban hanh Nghi dinh sé 35/2007/NDCP quy dinh vé giao dich
dién tir trong ngan hang.

Ngoai ra con co cac van ban phap luat vé Thuong mai Dién tir nhu:

Thong tu s6 47/2014/TT-BCT quy dinh vé Quan 1y website thuong mai dién tir
thay cho Théng tu s6 12/2013/TT-BCT.

Nghi dinh sé 52/2013/NB-CP cua Chinh phu ban hanh vé viéc Stra dbi, bo sung
mot s diéu ctia Nghi dinh s6 26/2007/ND-CP ciia Chinh phu ngay 15 thang 02 nim
2007 Quy dinh chi tiét vé thi hanh Luat Giao dich dién tir vé chir ky sé va dich vu
chang thuc chit ky sé

Nghi dinh 28/2009/NB-CP cua Chinh phi v& xtr phat vi pham hanh chinh trong
quan Iy, cung cap, st dung dich vu internet va thong tin dién tir trén internet.

Nghi dinh s6 64/2007/ND-CP cua Chinh phii vé tng dung CNTT trong hoat dong cua
co quan Nha nudc

Nghi dinh s 35/2007/NB-CP cua Chinh pha vé giao dich dién tir trong linh vuc
ngan hang.

Cic diéu kién caa ban than ngan hang

Trong sudt 26 nam hoat dong (1988-2014) Agribank d3 dat dwgc nhitng thanh
cdng nhat dinh, muc tiéu chién luoc trong thoi gian t6i 1a tro thanh Tap doan tai chinh
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Ngan hang dau tién tai Viét nam. Vi nhitng tim nhin, st ménh d6 Agribank Thing
Long khdng ngirng cang ¢ va phét triién doi ngii nhan vién chuyén nghiép, c6 trinh
d6 tiép thu, nam bat nhiing kién thic méi, phét trién nhitng san pham, dich vy ngan
hang hién dai nham dap Gng nhu cau ngay cang ting cao ctia khach hang. Agribank
Thang Long luén c6 nhitng chuong trinh dao tao can bg, nhan vién véi ndi dung dao
tao thiét thuc, phd hop véi thong 18 qudc té, dap tng yéu cau phat trién, hoi nhap, gan
véi &p dung céng nghé méi phuc vu hoat dong kinh doanh, cac kién thac dich vu san
phdm méi. Chat luong dao tao ludn duge nang cao, Agribank Thing Long da ki hop
ddng dao tao Ion nhat tir trude dén nay tri gia 5 triéu Euro bang ngudn vén do co quan
phét trién Phap (AFI) tai tro.

Véi nhitng nén tang cong nghé da duoc trién khai ciing nhu nhiing loi thé vé quy
mé, ngudn luc, Agribank Thiang Long can phai tiép tuc phat trién, hoan thién cac dich
vu ngan hang dién tir, dua ra nhitng san pham dich vu méi, cung cip nhiéu tién ich
méi cho khéch hang nham thu hat va duy tri s luong khach hang, phan dau tro thanh
Trung tim Ngin hang dién tir hang dau Viét Nam.

Bén canh viéc phét trién, gia ting vé s6 lugng dich vu cling nhu tién ich caa san
pham, Agribank chd trong tinh an toan va bao mat. D6 chinh 1a bic tuwong lua (fire
wall) s& dam bao cho cac truy cip 1a hop phap. Hé thdng phat trién truy cap trai phép
IDS( Intrusion Detection System) dam bao cho hé théng ludn hoat dong an toan. Céc
cdng cu danh gia mirc d6 an toan sé& kip thoi stra chita cac 16 hdng bao mat. Bén canh
d6, ma hoa ngdy cang trd nén phd bién gitp dam bao nhirng thdng tin quan trong an
toan, bi mat trén dudng truyén théng, Agribank Thing Long di st dung hé théng ma
hod chuan thé gigi ¢ ma hoa thong tin. Khong chi ding lai ¢ d6, dinh huéng phat
trién cong nghé ngan hang ¢ Agribank néi chung va Agribank Thing Long néi riéng
s& tap trung vao linh vuc an ninh théng tin, ang dung cong nghé vao san pham ngan
hang,...Nham dam bao ti da lgi ich cua khach hang khi tham gia s dung dich vu
ngan hang dién tir, tir 46 nang cao niém tin noi khach hang vao cac dich vy ngan hang
dién tir, dan bién no thanh théi quen thanh toan caa khach hang.

Hién nay, Agribank Thing Long d tham gia két ndi thanh toan véi T6 chic the
qudc té MasterCard, trong thoi gian téi, Agribank sé tich cuc va chu dong trong viéc
tham gia két ndi véi cac té chuc thé quéc té khac nhu JCB, Amex, Dinner Club,,...
cling véi d6 1a viéc cho ra doi san pham thé quéc té tra trude, thé cong ty va thé danh
riéng cho cac khach hang VIP.Tir d6 Agribank c6 thé mua ban quyén cac phan mém
théng dung nham xay dyng hinh anh Ngan hang hién dai trén thi trudng quéc té. Pay
vira 13 yéu té bat buoc khi gia nhap WTO, vira gilip ngan hang tiép can céc cong nghé
hién dai trong linh vuc cdng nghé Ngan hang tién tién.
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3.2. Giai phap phat trién dich vu ngan hang dién tir tai Ngan hang NN&PTNT

Chi nhanh Thang Long
3.2.1. Pdy manh hoat djpng quing bd sin phim

Véi dic thu van hoa tiéu ding va thoéi quen st dung tién mat nhu hién nay, cong
t4c tuyén truyén, quang ba va tiép thi san pham dén khach hang biét dén san pham,
dich vu thdy duoc nhitng loi ich thuc su va chap nhan sir dung cac dich vu ngan hang
dién tir rat quan trong. Vi trinh do dan tri trén dia ban nhu hién nay, khach hang s&
khong cam thay kho khan trong viéc sir dung nhitng dich vu tién ich nay, do vay viéc
ching ta can lam 1a gitp khach hang biét dén nhitng dich vu cling nhiing tién ich ma
nd dem lai thong qua céc hinh thirc sau:
3.2.1.1. Truyén théng truc tiép

a. Té chikc cdc budi hi théo, hji nghi khdach hang

Thong qua cac budi hoi thao, hoi nghi nay Agribank Thing Long s& gidi thiéu
cac san pham ngan hang dién tir hién co, nhiing phét trién trong twong lai va cung cap
cho khach hang nhiing kién thirc can thiét vé dich vu ngan hang dién tir nham nang cao
nhan thirc, dan thay doi thoi quen st dung tién mat xwa nay cua ho. Pong thoi, Ngan
hang ciing can ling nghe y kién phan hoi caia khach hang con gap phai, nhing lo ngai,
nhitng kho khin trong viéc sir dung dich vu nay dé ngan hang c6 nhitng huéng hoan
thién va phat trién dich vu cho thich hop.

b. Té chirc cdc chwong trinh khuyén mdi hép din

Agribanl Thing Long nén c6 nhiéu chwong trinh khuyén mai véi nhiing giai
thuong hap dan dé khuyén khich khach hang tim hiéu va sir dung cac dich vu ngan
hang di¢n tur.

C. Qudng cdo truyén théng thong qua bdo dai.

Déi voi nhitng d6i twong khach hang khong tham gia duoc cac budi hai thao, hoi
nghi hay ca nhiing khach hang chua tirng giao dich voi Agribank Thang Long thi cac
phuong tién truyén théng dai ching 1a mot kénh quang ba san pham dén cong ching
rat hiru hiéu.

d. Phat to roi

Pay 1a phuong phap truyén théng truc tiép dén khach hang, tao ra sy thuan tién
va gilp khéach hang dé dang tiép can véi cac dich vy, san pham ma ngan hang can gigi
thicu.
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3.2.1.2. Truyén théng online
a. Hoan thién website ciia ngdn hang

Pé day thuc sy 1a mot kénh truyén thdng hiéu qua, phuong tién marketing tot cho
thuong hiéu ciing nhu cdc san pham cua ngan hang thi website Agribank Thiang Long
can phai duoc thiét ké giao dién dé sir dung, thong tin chat ché, phong phi, day du va
dugc cap nhat lién tuc. Tur ngit dwoc sir dung r6 rang, dé hiéu gitp khach hang nam bt
dugc thong tin thiét yéu trong thoi gian ngén nhat.

b. Quding cdo trén cic mang xa hji

Véi tée do phét trién dén chong mat vé sé lugng nguoi dung va thoi gian truy
cap, Chi nhanh ciing cd thé truyén thdng qua kénh nay, cé thé tiép xdc véi kha nhiéu
dbi twong khéach hang véi nhiéu do tudi khac nhau, thu nhap khac nhau, hoan canh
cung diéu kién séng khac. N6 thuc sy hiéu qua néu cé nhirng chién luoc phu hop.
3.2.2. Phdt trién ha ting co sé va dau tw cdc cong nghé hi¢n dai.

Dich vu ngan hang dién tir 1a dich vu ngan hang duogc giao dich bang cac phuong
tién dién tir. Sy phét trién cua dich vu ngan hang dién tir phu thudc rat nhiéu vao su
phat trién cua cac phuong tién dién tir, ndi cach khac nd phu thudc vao thanh tyu khoa
hoc cdng nghé, dac biét 1a céng nghé thdng tin va vién thong. Nén viéc dau tu vao
cdng nghé hién dai 1a van dé cot 18i trong viéc phat trién dich vy ngan hang dién tu.
Dinh hudéng phét trién cua cong nghé thong tin caa Ngan hang NN&PTNT Chi nhéanh
Thang Long s€ tap trung vao linh vuc an ninh thong tin, ing dung céng nghé hién dai
Va0 C4c san pham ngan hang, ...

3.2.3. Vin dé bio mdt théng tin

Agribank n6i chung va Agribank Thing Long noi riéng can chu ¥ dau tu vao cac
cdng nghé bao mat va an toan di lidu tir cac nudc phat trién, boi vi cong nghé bao mat
khéng ngimg duoc cai tién va thay doi lién tuc. Trong mdi truong kinh té dang co
nhiéu bién dong, hoi nhap sau rong thi viéc danh cap thong tin, danh cap tién trén
mang, tin tic... ciing khong ngiing phat trién. Chinh vi thé, cdng nghé bao mat khéng
ngimg duoc cai tién va d6i méi. Van dé nay hién nay dugc dat 1én hang dau, khi khéach
hang chua thuc sy tin twéng vao céng nghé bao mat cia cac ngan hang, ho cam thiy
thiéu sy tin twong, thiéu 1ong tin,...

Ngoai viéc st dung giai phap ma hoa dit lidu dién tir thi c6 thé bao mat thong tin
bang chit ky dién to, birc twong lta (fire wall) dam bao céc truy cap 1a hop phap, hé
théng phat trién truy cap trai phép 1DS, mat ma hod/giai ma trén mang bang thuat toan
tién tién, quan ly theo trinh tu, cp bac, p dung céc chinh sach an toan dit liéu...Ngoai
ra, doi ngii 1anh dao va nhan vién caa hé théng ngan hang dién tir ciing can am hiéu vé
cdng nghé thong tin va Internet dé quan ly theo ddi cac thong tin vé khach hang,
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thudng xuyén nang cao trinh do, cap nhat cac cong nghé méi dé quan ly va theo ddi
thong tin vé khach hang qua cac phuong tién truyén thong. Dong thoi Agribank Thing
Long nén tranh thi su hd tro ky thuat caa cac doi tac chién luge dé hoc hoi kinh
nghiém ciing nhu moi cdc chuyén gia nudc ngoai tu van trong viéc dau tu va st dung
cac cong nghé bao mat, cdng nghé thanh toan an toan.

3.2.4. Phdt trién ha td‘ng co SO

Piém mau chdt 1a viéc dau tu phat trién ha tang k§ thuat mang, xay dung mot két
cau ha tang cdng nghé thdng tinn hién dai. Bén canh d6, Agribank Thing Long ciing
can nang cap ma rong duong truyén voi bang thong rong, dung lugng Ién, tde do cao.
Viéc cai tao duong truyén gilp han ché téi da sy ngh&n mang, truyén tin trén mang
anh huong dén chat luong dich vu.

3.2.5. Da dang, hoan thién cdc dich vu ngdn hang dién tir

Pé cac san pham dich vy ngan hang dién tir ngay cang phd bién vao doi séng cua
ngudi dan, trude tién Agribank Thiang Long can hoan thién cac san pham, dich vu
truyén théng quen thudc, sin c6 dé duy tri lugng khach hang hién tai, thu hit cac
khach hang méi, khach hang tiém ning, tir d6 tién dén viéc gigi thiéu, quang ba céc
san phdm méi, san pham ngan hang dién tir. Khi ngudi dan di biét dén nhitng san
pham, dua nd vao cudc sdng cua nguoi dan, tao dugc 10ng tin noi khach hang thi viéc
cung cap nhitng tién ich cua san pham va su da dang cta san pham 1a mét loi thé canh
tranh gitra cac ngan hang. Tuy nhién, hién nay hé théng ngin hang thwong mai noi
chung va Agribank Thing Long néi riéng mai chi phét trién san pham dich vu & muc
nhat dinh, da s6 cac dich vu ngan hang dién ti cha yéu chi dung lai ¢ giao dich van tin
tai khoan, kiém tra s du tai khoan, thé tin dung, thé ngan hang qua mobile, hoic qua
cac giao dich thong tin vé Iai suit, ty gia dién thoai...Do d6, dé tao wu thé trén thi
truong, Agribank Thing Long can nghién ciu va cung cap nhiéu hon tién ich cua cac
san pham ngan hang dién tir hién tai va phét trién thém nhitng san pham méi dé da
dang hoa cac san pham dap tng nhu cau ngay cang cao cua khach hang.

Phat trién thém tién ich cua Internet Banking, Phone — Banking. Ngoai nhiing
tién ich nhu kiém tra s6 du tai khoan, xem cac giao dich phét sinh, xem cac thong tin,
Agribank can bb sung thém mot sé chirc ning ctia san pham nhu:

e Chuyén ddi ngoai té

e Tham khao gia vang, chimng khoan...

e Thuc hién cac lénh dau tu chimg khodn, vang...théng qua hé théng E-
banking

e Da dang céc loai hoa don duoc chip nhan thanh toan: dién, nudc, truyén
hinh cap, bao hiém...
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3.2.6. Phdt trién dich vu Home — banking

Hién c6 kha nhiéu ngan hang thuong mai tai Viét Nam da phat trién dich vu
Home — banking nhu Vietcombank, Techcombank, ACB,...tuy nhién dich vu nay
chua duoc trién khai, dac biét 1a cho ddi twong khéach hang ca nhan. Agribank nén hoc
hoi kinh nghiém cua cac ngan hang di truéc dé cho ra doi nhitng dich vu hoan hao
nhat, nhiéu tién ich phd hop véi khach hang nhét.

3.2.7. Dwa ra nhirng sdin phtfm hoan toan mdoi.

Pé han ché khach hang dén ngan hang thyuc hién nhitng dich vu ma ngan hang
dién tir chwa thé cung cip, Agribank can da dang hoa cac san pham ngan hang dién tir.
Ngoai ra Agribank ciing can nghién ctru dé phat trién, cung cap cac dich vu cao hon va
mang nhiéu loi nhuan nhu dich vu quan ly quy, cho thué tai chinh...dién ti hoa céc
thu tuc, ching tir ding ky, tién téi xay dung nhitng chi nhanh ngan hang dién tir hoan
toan trén moi trurong mang.

3.2.8. Phat trién nguon nhén lyc

Con ngudi chinh 12 yéu t6 séng con caa bat ky mot to chirc nao. Pé tranh hién
tugng “chdy mau chat xam” nay nhiéu ngan hang cé nhimg chinh sach dii ngd thoa
dang dé giit chan nhén tai, c6 dugc doi ngl nhan vién co trinh d6 ning luc chuyén
mon tét.

Chinh sach dao tao nhan vién. Ngan hang Agribank Thing Long luén mudn
huéng téi c6 duoc doi ngil nhan vién chuyén nghiép, nhiét tinh, ning dong. Vi thé
Agribank can tao diéu kién dé nang cao trinh ¢4 nhan vién thong qua cac khoa dio tao.
Khong chi dung lai & cac khoa dao tao noi bo, cac khoa hoc dugc to chic tap trung
hoic qua hé thdng e-learning, Agribank ciing can tao diéu kién dé nhan vién co thé
tham gia cac khoa hoc do cac don vi bén ngoai to chirc dé hoc hoi cac kinh nghiém tir
c4c to chirc, ngan hang ban. Ngoai ra Agribank cd thé cir cac nhan vién di thuc tap,
nghién ciru, khao st tai cac ngan hang nudc ngoai. Pay 14 hinh thirc dé nhan vién c6
diéu kién tiép can, tim hiéu céc san pham ngan hang dién ttr, cap nhat cdng nghé mai,
tién bo khoa hoc ki thuat dé nhanh chéng tng dung, phat huy tién bo cong nghé ngan
hang, tao nang luc canh tranh cho cac ngan hang.

Ngoai nhiing kién thuc vé chuyén mon, nghiép vu can thiét dé giai dap, tu van
cho khach hang mot cach suyén subt, nhan vién ciing can dugc dio tao cac ki ning can
thiét nhu: ki nang giao tiép khach hang, ky nang xir Iy tinh huéng, ki ning dam
phan,...dé chit luong phuc vu khéch hang tét hon.

Bén canh dao tao nhan vién vé& mit chuyén moén va ki ning can thiét, Agribank
Thing Long thuong xuyén té chirc cac budi kiém tra kién thirc nhan vién lién quan dén
linh vyc ngan hang dién tir va ¢ nhiing phan thuéng xting dang danh cho nhitng nhan
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vién c6 két qua cao trong cac Ki thi sat hach hang nim. Pay vira 1a mét san choi, vira
tao diéu kién dé nhan vién Agribank c6 co hoi giao luu, hoc hoi, trao doi kinh nghiém
va dé Agribank kip thoi phét hién nhiing nhan vién c6 tiém ning, tao mdi trudng cho
ho phat trién.

3.2.8.1.Chinh sach dai ngo

Bén canh chinh sach vé dao tao, Agribank ciing c6 nhitng chinh sach ddi ngd
nhan tai dé giir chan nhitng nhan vién gioi, khoi day 16ng trung thanh cia nhan vién
ddng thoi thu hat nhitng @ng vién tiém ning trén thi truong lao dong théng qua cac
bién phap:

Xay dung nhitng hinh anh, ban sic riéng mang tinh truyén théng hay con goi la
“van hoa Agribank” dé tir ¢6 thu hat sy quan tdm cia ngudi mai, nguoi tai dén voi
ngan hang, ciing nhu nhitng nhan vién dang lam viéc tai Agribank tin tuong va gan bo
lam viéc lau dai.

Thudng xuyén to chic cac Hoi cho nghé nghiép nham thu hit sy quan tam va
tham gia cua nhirng sinh vién wu ti dugc dao tao boi cac truong dai hoc.

Str dung nhan vién dung nguoi, dung viéc, sap xép cdng viéc phl hop véi kha
ning nganh nghé cua timg nguoi da duoc hoc tap, nghién cuu.

Ché d6 thuong, phat nghiém minh, co ché danh gia nhan vién cong bang, khach
quan.

Chinh séch tién lwong duoc tra phi hop véi ning lyc cua nhan vién va tuong
xang véi mirc d6 cong viéc dugc giao.

Xay dung tién trinh nghé nghiép rd rang va phé bién rong rai dé nhan vién c6 thé
xac minh dugc hudng di trong tuong lai.

3.2.9. Nang cao chit lwong dich vu khdch hang

Ngoai viéc dam bao chat lwong vé ki thuat, cong nghé, da dang hoa san pham,
dao tao doi ngii nhan vién chuyén nghiép, c6 du trinh d6 kién thic chuy@n mén va ky
nang tot, d& nang cao chat luong dich vu khach hang, Agribank ciing can:

Xay dung nhitng tiéu chuan vé dich vy khach hang ngan hang can dat ra nhiing
chuan muyc di véi nhan vién dich vu khach hang, phong céch phuc vu tat ca nhan vién
céc chi nhanh, phong giao dich trén toan chi nhanh tao hinh anh chuyén nghiép. T6
chic thuong xuyén chuong trinh “khach hang bi mat’ va dam bao sy nghiém tdc, bi
mat ctia chuong trinh dé ngan hang thu dugc nhitng phan hdi chinh xac nhat tir phia
khach hang vé chat luong dich vu ma Chi nhanh cung cip thong qua thai do phuc vu.
Tir d6 c6 nhitng khuyén cdo, gop y dé cai thién chét lugng dich vy khach hang duoc
t6t hon.

Xay dung chinh sach khach hang, chinh sach wu dii dbi véi khach hang VIP,
khach hang than thiét,...dé giir chan khach hang vi vdy Agribank nén c6 cac chuong
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trinh cong diém tich luy d6i véi mdi giao dich cua khach hang nham duy tri lugng
khach hang on dinh. Ngoai ra nén thanh lap nhém chiam soc khach hang nham phuc
vu khach hang chu d4o hon, nhanh chéng hon, quan tdm theo ddi dé tim ra hanh vi tiéu
ding, tam ly tiéu dung, sém nhan biét nhitng dau hiéu khach hang dang c6 y dinh
chuyén sang sir dung dich vu caia cac ngan hang khac.

Xay dung kénh giai quyét khiéu nai, thic mac cua khach hang. Théng qua email,
hodc dién thoai, khach hang c6 thé nhanh chéng duoc giai dap thic méc, khiéu nai.
Gilp Chi nhanh quan Iy nhitng van dé phét sinh, biét dugc nhitng y kién dong gop va
mong mudn cua khach hang dé cé nhiing diéu chinh kip thoi.

3.3. Mot so kién nghi dé xuét cho Chinh phii va co quan chic nang

Pé dich vu ngan hang dién tir thuc sy di vao doi séng va phat huy duogc toan dién
nhitng wu thé ciing nhu nhing loi ich cua nd doi hoi phai ¢6 su dau tu, sy quan tam
dung din caa nha quan ly, khach hang va ban than ngan hang. Chinh vi vay phai c6 su
ddng tinh, ung ho cua cac ban nganh, phia ngan hang va tir khach hang.

3.3.1. Kién nghi véi Chinh phii va co quan nha nwéc

Khuyén khich cac ngan hang thuong mai hién dai hoa cong nghé ngan hang

Nha nudc can ¢é nhirng chinh sach khuyén khich va hd trg hé théng ngan hang
thuong mai trong d6 c6 Agribank Thang Long thuc hién cac giao dich dién tir va hinh
thanh cac giao dich dién tir nhu: cap vén cho ngan hang thuong mai dé dau tu cong
nghé hién dai, cho phép cac ngan hang thwong mai huong chinh sach wu dii dau tu
trong nudc, vay vén dai han,...nhu cac doanh nghiép khac. Ngoai ra trinh ty, thu tuc
hanh chinh don gian hon, quy ché thong thoang vé sir dung vén va loi nhuan trong
kinh doanh dé cac ngan hang thuong mai tai dau tu va dau tu mdi.

Ngan hang Nha nudc ¢6 thé cha tri, phdi hop véi Bo tai chinh thanh lap “Quy
hién dai hoa ngan hang” dé tap trung nguon von dau tu cho cong tac hién dai hoa ngan
hang, trang bi co s& vat chat hién dai cho cac dich vu ngan hang dién tir. Nguon cua
Quy nay c6 thé trich mot phan tir kinh phi ¢6 nguon gdc ngan sach nha nude nhu: kinh
phi hién dai hod va phét trién cong nghé thong tin, kinh phi dao tao trong va ngoai
nudc va mot phan tir loi nhuan trudc thué cia cac ngan hang thwong mai.
3.3.1.1. Xdy dung va hoan thién hé thong phdp ludt

Vai tro cua Nha nudc trong viée thiic day su phét trién caa dich vu ngan hang
dién tir thé hién trén 2 linh vuc: cung ¢ng dich vu dién tir va xay dung mot hé thong
phap luat diy du, thong nhat va cu thé. Néu khdng cé nhitng quy dinh cu thé, nhiing
ché tai xir phat véi nhitng hanh vi gian 14n thi cac doanh nghiép va nguoi tiéu dung rat
ling tdng trong viéc giai quyét cac van dé co lién quan; vé phia Nha nudc ciing s& rat
kho c6 co s dé kiém soat dugc cac hoat dong kinh doanh ngan hang dién tur.
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Vi tu cach la thanh vién cua APEC, Viét Nam tich cuc tham gia thuc hién
chuong trinh “Thuong mai phi gidy to”, chinh vi nhitng doi hoi caa luat phap québc té
ma hé thdng phép luat nudc ta phai hoan thién hon nita dé Nganh ngan hang cé thé
hoa nhap véi cong dong tai chinh thé gici. Mot sb kién nghi duoc dua ra nhu sau:

Xay dung va hoan thién hé théng van ban phap luat, cac luat va nghi dinh nham
quan ly tién trinh kinh doanh trén mang, 1a cin cir dé giai quyét tranh chap.

Xay dung chuan chung va co so phap 1y cho van ban dién tu, chit ky dién tir va
ching nhan dién tur.

Xay dung mot trung tm quan ly dit liéu trung wong dé gidp cho viéc xac nhan,
chirng thuc ching tir dién tir dwoc nhanh chong, chinh xac.
3.3.1.2. Khuyén khich thanh todn khéng ding tién mat

Murc d6 sir dung dich vu ngan hang dién tir phu thugc rat nhiéu vao théi quen sir
dung tién mat caa nguoi dan, ca doanh nghiép. Do d6, Chinh phii ¢6 hd tro d6i véi nén
kinh té dé giao dich thuan tién, d& dang, phi tién mat, déc thuc cac don vi thuc hién Dé
an Thanh toan khong dung tién mit s& két thiic vao nim 2020 ma Thu tuéng di phé
duyét. Bé van dé thanh toan khéng dung tién mit dan di vao cudc sdng va trg thanh
thoi quen trong nhan dan, truge hét can:

Nha nuéc tao méi trudng thuan loi, dap tng cac dich vu can thiét cho viéc hinh
thanh thoi quen cua xa hoi trong viéc giao dich, thanh toan khong dung tién mit.

Xac dinh théng nhat quan diém dé hoan thién, xay dung co ché vé té chuc, quan
1y, diéu hanh hé théng thanh toan trén toan bd nén kinh té.
3.3.1.3. Bcfy manh gido duc va dao tao

Ngan hang Nha nudc cin ting cudng cong tac dao tao, huin luyén vé cong
nghé thong tin va thuong mai dién tu, ting cuong cong tac tuyén truyén nham nang
cao nhan thirc va dao tao ki nang thuong mai dién tir cho B nganh, doanh nghiép
va nguoi dan. C6 nhiing 16p tap huan vé cong nghé ngan hang, qua trinh hién dai
hoa dé cap nhat thong tin cho céc té chic tin dung, c6 ké hoach dau tu vao cong
nghé dtng dan.

3.3.2. Kién nghij véi cdc Bj, nganh khdc.

Céac nganh nhu cip nudc, dién, buu dién,...phdi hop voi ngan hang thuc hién
thanh toan cac khoan dich vu théng qua céc té chuc tin dung nhu tra tién nudc, dién
thoai, truyén hinh cap...qua thé, qua ngan hang hay té chirc thanh toan trung gian c6
lgi cho ca khach hang va doanh nghiép.

3.3.3. Kién nghij vdi cdc doanh nghiép

Nam 2007, Viét Nam ra nhap WTO. Va tuong lai dén cubi nam 2015, khi cong

ddng ASEAN chinh thirc dugc thanh 1ap, su canh tranh cua cac doanh nghiép Viét

S7

Thang Long University Library



THANG LONG
UNIVERSITY

Nam véi cac doanh nghiép nudc ngodi cang trg nén manh mé hon, quyét liét hon, gay
gat hon. Do d6, thuong mai dién tir chinh 1a mot phuong thic gitp doanh nghiép nang
cao sirc canh tranh dé ton tai va phat trién. Cac doanh nghiép can di sau hoc héi nhiing
doanh nghiép di trudc, nhitng doanh nghiép thanh cong dé tim toi, tinh toan tim ra
phuong thirc thuong mai dién tir phii hop véi diéu kién doanh nghiép minh.

Hiép hoi Thuong mai dién t&r Viét Nam (Vecom) dugc thanh Iap la nhitng su
kién thuong mai dién tir tiéu biéu do ngudi tiéu dung va doanh nghiép binh chon). Pay
la t6 chirc dai dién cho quyén loi va tiéng noi cua doanh nghiép, déng thoi 14 noi gap
gd, chia sé kinh nghiém, gitp d& nhau trong hoat dong kinh doanh.

Céc doanh nghiép, t6 chirc, ca nhan ngay cang ting cuong dau tu kinh doanh,
budn ban trén mang, tir 6 tao nhu cau thanh toan, giao dich....tao ra mot luong khach
hang tiém ning cho cac dich vu ngan hang dién tir.
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Théong qua qua trinh nghién cau va téng hop nhitng kién thirc va phuong phap
nghién ciru, di tir nhitng kién thac ly thuyét dén thuc tién ching ta c6 thé thay ngan
hang dién tir 12 mot xu thé moi trong ngang ngan hang, né déong mot vai trd hét sic
quan trong trong linh vuc thuong mai dién tur.

Dich vu ngan hang dién tu tai ngdn hang Agribank Thang Long da dat duoc
nhitng két qua nhat dinh. Chi nhanh da khong nhimg dau tu cong nghé ki thuat, phat
trién quy trinh dich vy dé cung cap cho khach hang nhitng tién ich, dich vu tot nhat.
D6 mdi chinh 1a bude di song toan cho viéc thu hat va mé rong ngan hang dién tu
cling nhu ngan hang hién nay. Mic du budc chan van chua tron ven vao linh vuc nay,
thé nhung voi nhitng gi ma Agribank Thiang Long da thé hién va dang c¢6 gang, ching
ta tin tuong rang tuong lai ngan hang dién tir tai Agribank Thing Long s& dua ra
nhitng giai phap méi dé ngay cang mé rong va thu hat duoc nhiéu khach hang hon
nia.

Bén canh nhiing két qua dat dwoc trong qué trinh phat trién ngan hang dién tu
van con ton tai nhitng han ché, nhitng bat cap ma Chinh phu ciing nhu cic ban nganh
dic biét quan tam dé dich vu ngan hang dién tir phét trién dung hudng va dat hiéu qua
cao. Nhirng giai phap dwa ra dé phat trién hé théng ngan hang dién tir tai Agribank
Thing Long phai duoc thuc hién dong b va c6 su hd tro quan ly caa nha nudc, cac
ban nganh c6 lién quan dé ngan hang khong chi 13 nguoi ban cua cac doanh nghiép ma
that su gan giii v6i tit ca moi ngudi.

Déi voi em day 1a mot mang dé tai rong va nhiéu kién thic chuyén mon lién
quan dén cong nghé. Vi vay mic du da co nhiéu ¢6 gang nhitng nhiing thiéu sot la
khong thé tranh khoi. Em rat mong nhan duoc nhiing y kién dong gop cua céc thay cd
va c4c ban sinh vién dé c6 thé hoan thién hon bai khod luan nay.

Em xin chan thanh cam on ¢6 Tran Thi Thly Linh di tan tinh chi day em trong
sudt qua trinh 1am khoa luan, va hudng cho em nhiing y tuéng, hudéng di ding dan.

Em ciing xin chan thanh cam on cac thay c6 gido trong B6 mdn Kinh té ciing nhu
toan thé céac thay co trong trudng Dai hoc Thing Long da gitip d& nhiét tinh, diu dat
em trong sudt qua trinh hoc tap tai truong.

Sinh vién
Tran Thi Thanh Thanh
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