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LOI CAM ON

Loi du tién em xin chan thanh cam on sy hudng dan va chi bao nhiét tinh cua cd
giao, Thac s§ Lé Thi Ha Thu trong sudt thoi gian thyc hién khoa luan tbt nghiép. Bén
canh d6, em xin giri 16i cam on dén toan thé cac thy c6 trong Khoa Kinh té Quan Iy -
truong Dai hoc Thiang Long ciing nhu Ban ldnh dao nha tredng d3 tao nhitng diéu kién
t6t nhat dé em c6 thé hoan thanh bai khoa lun nay.

Em ciling xin chan thanh cdm on céc anh, chi tai Ngan hang Nong nghi¢p va phat
trién nong thon Viét Nam néi chung va cc anh chi tai Trung tim thé ciia ngan hang
no6i riéng da tan tinh gitp d& em trong sudt thoi gian thuc hién bai khéa luan nay.

Do con nhiéu han ché vé kién thirc cling nhu nhitng kinh nghiém thuc tién nén
bai khoa luan kho cé thé tranh khoi nhitng sai sot, em rat mong nhan dugc sy dong
gop, chi bao cua cac thay co gido va cic ban sinh vién dé bai khéa luan duoc hoan
thién hon.

Em xin chan thanh cam on!

Sinh vién

Nguyén Thi Thanh Van



LOI MO DAU

1. Tinh cép thiét ciia dé tai

Khi xi hoi ngay cang phat trién, khoa hoc cong nghé ngdy cang d6i méi, su ra
doi cia cac phuong thirc thanh toan khong dung tién mat dua trén nhitng thanh tyu
tién tién da dap ung nhu cau giao dich ciia con ngudi mot cach nhanh chéng, an toan
va tién loi. Thé thanh toan ciing 1a mot trong nhitng phuong tién dién hinh d6, né gop
phan diy nhanh nhip d6 phat trién kinh té, toc d6 chu chuyén tién té va giam thiéu chi
phi ctia xa hoi nhur chi phi in tién, van chuyén, bao quan, chi phi kiém dém,..v..v..

Trong nhitng nim gan day, thé thanh toan khong con 1a khai niém xa la d6i véi
moi ngudi bdi nhitng tinh nang vuot trdi va tién ich vu viét. N6 giap chu thé tiét kiém
dugc thoi gian va tang tinh an toan. Bén canh do, dich vu thé thanh toan ciling gép
phan mé rong mang kinh doanh dich vu méi cho cac ngan hang thwong mai vira ting
thu nhép lai vira giam duoc rui ro tir hoat dong tin dung truyén thong.

So v&i cac nude trén Thé gioi, thi truong thé Viét Nam con kha non tré, tiém
nang phat trién con rat 16n song lai gap phai kho khin trong viéc dau tu co s¢ ha tang,
trang thiét bi may moc va thay doi thoi quen tiéu dung bang tién mit cua nguoi dan.
Khong nhiing thé, su canh tranh giita cac ngan hang thuong mai trong linh vuc kinh
doanh thé ciling tdc dong khong nho dén thi truong thé Viét Nam, dem lai nhiéu thuén
loi nhung ciing an chira nhiéu thach thirc.

Ngéan hang Nong nghiép va phat trién nong thon Viét Nam da di vao hoat dong
dugc 25 nam nhung lai 1a don vi tham gia thi truong thé mudn hon so vdi cac ngan
hang thuong mai khac. Qua cac béo céo tong két chuyén dé hoat dong kinh doanh dich
vu thé cia Ngan hang Nong nghiép va phat trién néng thon Viét Nam, tir nim 2003
khi thanh 13p Trung tam thé cho dén nay, mac du da co nhiéu ¢ géng va dat duoc
nhiéu thanh tich ddng ghi nhan song tai ngan hang van con ton tai nhiéu bat cap va han
ché trong viéc kinh doanh loai hinh dich vy nay. Diéu d6 doi hoi phai co nhing giai
phap nham phat trién dich vu thé, gop phan diy manh cong tac thanh toan khong dung
tién mat trong nén kinh té. Xuat phat tir thyc té d6, em da quyét dinh chon dé tai: «
Giai phap phat trién dich vy thé thanh toan tai Ngan hang Nong nghiép va phat trién
noéng thon Viét Nam” dé lam khoa luan t6t nghiép.

2. Muc dich nghién ctru dé tai

Pé tai tap trung nghién ctru nhimg van dé co ban vé thé thanh toan va dich vu thé
thanh toan, nhitng loi ich ma phuong thirc thanh toan khong dung tién mat nay dem lai
cho khach hang, cho ngan hang va cho nén kinh té.

Qua viéc phan tich va danh gia thyc trang tinh hinh kinh doanh no61 chung va dich

vu thé thanh toan néi riéng ciia Ngan hang Nong nghiép va phat trién nong thén Viét
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Nam giai doan 2010 — 2012, x4c dinh nhing t6n tai, han ché va nguyén nhan dé tir d6
c6 cai nhin tong quat, dua ra dugc nhitng phwong hudng chién luoc phat trién dich vu
thé thanh todn trong thoi gian téi.

3. Pdi twgng va pham vi nghién ciru

Pbi tugng nghién ctru: Dich vu thé thanh toan tai Ngan hang Nong nghiép va
Phat trién nong thon Viét Nam.

Pham vi nghién ctru: Dich vy thé thanh todn tai Ngan hang Nong nghiép va Phat
trién néng thén Viét Nam trong giai doan 2010 — 2012.

4. Phwong phap nghién ciru

Pé thuc hién muc tiéu nghién ciru ctia dé tai, khoa luan sir dung phuong phap
duy vat bién chung gin lién v6i phuong phap phan tich, so sanh, tong hop, két hop
giira 1y luan va tu duy logic dé phan tich chtirng minh va dé ra cac giai phép.

5. Két ciu ciia khoa luin

Khoa luan gém c6 3 phan chinh véi ndi dung nhu sau:

Chuwong 1: Nhitng van dé co ban vé phit trién dich vu thé thanh toin ciia
Ngian hang thwong mai

Chwong 2: Thuc trang phat trién dich vu thé thanh toan tai Ngin hang
Nong nghiép va Phat trién nong thén Viét Nam

Chuwong 3: Giai phap phat trién dich vu thé thanh toan tai Ngan hang Nong
nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam
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CHUONG 1. NHUNG VAN DE CO BAN VE PHAT TRIEN DICH VU THE
THANH TOAN CUA NGAN HANG THUONG MAI
1.1. Tong quan vé thé thanh toan
1.1.1. Sw ra doi va qua trinh phat trién ciia thé thanh toan

Ngay nay, Thé thanh toan duoc ghi nhan 1a mgt phuong ti¢n thanh toan khong
dung tién mit hién dai va thuén tién nhat trén thé gi6i. Tuy nhién, ngan hang lai khong
phai 12 noi dau tién phat hanh thé. Lich st hinh thanh phuong thic thanh toan bang thé
duoc ghi nhan vao nim 1914 cung véi chiéc thé thanh toan dau tién do Coéng ty
Western Union ctia My cung cip. Thé duoc 1am bang kim loai c¢6 dap ndi mot s6 thong
tin nham dang khach hang va luu trit thong tin ca nhan. C6 thé ndi, nhimg tim th¢ kim
loai nay chinh 14 nén tang dau tién cho viéc ra doi nhitng tim thé nhya sau nay.

Sau hon 30 nam st dung, thé kim loai da bdc 10 nhiéu nhuge diém, Cong ty
Diners Club do Frank Mc Namara sang 1ap da phat hanh tim thé nhya dau tién cho
phép khach hang — chu thé c¢6 thé thanh toan trude va tra tién sau. Thoi gian dau, phan
16n thé dugc phat hanh nham phuc vu cho gidi doanh nhan, sau mét thoi gian di vao
hoat dong, cac cong ty cling nhu cic ngan hang nhan ra rang giéi binh dan moi 1a ddi
tuong sir dung thé chu yéu trong twong lai. Dé mé rong dich vu thanh toan khai thac
dbi tuong dan cu, hang loat ngan hang dd phat hanh cac loai thé khac nhau nhung
thanh coéng nhat 13 loai thé Bank Americard. Dén nim 1977, thé Bank Americard
chinh thtrc trd thanh thé Visa, c6 quy mo phét trién 16n nhét trén toan ciu. Duya trén
nhirng thanh qua ctia thé Bank Americard, mot sb to chitrc phat hanh thé tai My da lién
két lai v6i nhau hinh thanh nén Hi¢p hoi thé lién ngan hang (goi tit 1a ICA) va cho ra
doi san pham thé Master Charge. Sau nay, thé Master Charge d6i tén thanh thé Master
Card va tr¢ thanh t6 chuc thé thanh toén quéc té 16n tht hai trén thé gidi hién nay.

V61 nhitng thanh cong vang dgi & nudc My, thé da nhanh chong duge dan ching
0 cac nudc va cac khu vuc khac tiép nhan néng nhiét. Nam 1960, chiéc thé nhua
Diners Club 1a loai thé dau tién c6 mat tai Nhat Ban, m& dau cho hoat dong thanh toan
thé tai Chau A. Mai dén nim 1990, céc loai thé dugc ua chudng méi xuat hién tai Viét
Nam, khi Ngan hang thuong mai c6 phan Ngoai thuong Viét Nam (Vietcombank) ky
hop dong lam dai 1y chi tra thé Visa voi Chi nhanh Ngan hang Phap BFCE tai
Singapore. Ké tir d6, phuong thirc thanh toan ndy méi chinh thirc du nhap va phat trién
tai Viét Nam.

Khi xuat hién 1an dau tién tai My, thé thanh toan dugc dinh nghia kha don gian.
Theo Investopedia.com, “Thé thanh toan 1a mot tdm thé duoc chu thé su dung va dugc
mot thuong gia chap nhan dé thanh toan cho viéc mua ban hodc thanh toan cho mét sb

nghia vu khac”. Con theo Iris Payment Services Organisation Limited, “Thé thanh



toan 1a mot thé nhya duoc chu thé xuit trinh trong mdt ctra hang hodc mot nha ban I¢
d¢ thyc hién thanh todn. Thé thuong duoc lién két véi mot tai khoan thanh toén, khi
mot giao dich dugc xur 1y, s6 lugng ban duge ghi nhan vao tai khoan ngan hang cua
nha ban 1¢ va dugc rat tir tai khoan thanh toan cua chu thé”.

Tuy c6 mit tai thi truong Viét Nam tir nim 1990 nhung dén ngay 15/05/2007,
theo Quyét dinh 10/2007/QD-NHNN cta Théng ddc Ngan hang Nha nudc Viét Nam
vé viéc ban hanh quy ché phat hanh, str dung, thanh toan va cung cap dich vu hd trg
thé ngan hang, khai niém vé thé thanh toan méi chinh duoc cong bb. Thé duoc hicu 1a
mot cong cu thanh toan do ngén hang phat hanh thé cdp cho khach hang sir dung theo
hop dong ky két gitta ngan hang phat hanh thé va chu the.

Thé thanh toan 1a loai thé dugc chu thé sur dung dé thanh toan tién hang hoa, dich
vu, rat tién mat trong pham vi s6 du trén tai khoan tién guri cia minh tai ngdn hang
phat hanh thé.

C6 thé nodi, thé thanh toan 14 phuong tién thanh toan tmg dung cong nghé dién tt,
tin hoc k¥ thuét cao, ga"ln lién véi su phat trién cta hé théng T chuc tin dung. Su phat
trién nay tao diéu kién cho cac doanh nghiép, t6 chirc, c4 nhan md tai khoan tién gui
dé thuc hién thanh toan nhanh chong va hi€u qua. Ngoai ra, thé thanh toan con dugc
ding dé dap tmg cac yéu cau khac nhu xem s du, sao ké tai khoan, chuyén
khoan,..v..v..thong qua hé théng mdy rut tién tu dong.

1.1.2. Phén loai thé thanh toan

Ngay nay, thé thanh toan dugc su dung rong rai khong chi trong pham vi cia mot
quéc gia ma néd con cé thé duge luu hanh trén toan cau. Vi dy nhu thé Visa, Master,
JCB... Néu dtng trén nhiéu goc do khac nhau dé phén loai thi cac loai thé thanh toan
rat da dang. Dya vao céc tiéu chi, thé thanh toan c6 thé dugc phan thanh cac loai sau:

— Theo cong nghé san xuat

+ Thé khic chit ndi: bay la loai thé duogc lam dua trén ky thuat khéc chir ndi voi cac
thong tin can thiét duoc khic nbi trén bé mit thé. Cong nghé nay duoc sir dung tir khi
phat hanh tim thé nhya dau tién va hién nay né khéng con dugc st dung vi ky thuat
san xudt tho so va rat dé bi g1a mao.

+ Theé bang tir: Thé nhya c6 dai bang tir diung dé chira thong tin caa chi thé. Pay 1a
loai thé dugc san xuat trén k¥ thuat tir tinh voi mot bang tir chira hai ranh thong tin &
mit sau cua thé. Thé nay dugc st dung phd bién trong vong 20 nam qua nhung hién
nay no di dan duoc thay thé bang nhiing loai thé khac bai mot sb nhuoc diém nhur
thong tin ghi trén thé khong duogc cap nhat, thé chtra dugc it dit liéu va d§ bado mat

khong cao.
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+ Thé thong minh: Pay 1a thé hé thé mdi nhat va hién dai nhat, duoc san xuét trén
k¥ thuat vi xtr Iy tin hoc. Trén bé mat thé ngoai viéc c6 mot dai bang tu, thé con dugce
gan thém mot “Chip” dién tir c6 cdu tric giébng mot may tinh hoan hio. Thé thong
minh c¢6 nhiéu nhém véi dung lwong nhé ciia Chip dién tir khac nhau. Hién nay c6
khoang hon 20 tri¢u thé thong minh trén thé gidi song loai thé nay van chua dugc s
dung pho bién ¢ Viét Nam bai né doi hoi trinh do cong nghé ky thuat cao va ton rat
nhiéu chi phi.

— Theo tinh chét thanh toén

+ Thé tin dung: Pay 1a loai thé do ngdn hang phat hanh, cho phép chu thé thanh
toan tién hang hoa, dich vu va rat tién mat trong pham vi han murc tin dung dugc ngan

hang phat hanh chép thuan theo hop dong. Chu thé dugc phép st dung mot han mirc



tin dung quy dinh ma khong phai tra 1di néu chi thé hoan tra s6 tién da sir dung dung
ky han. Néu chu thé khong thanh toan duoc hét sb tién da sir dung thi s6 ng d6 sé& duoc
tinh theo 1ai suat do Ngan hang phat hanh quy dinh.

+ Thé ghi no: Py 12 loai thé c6 quan hé truc tiép va gin lién véi tai khoan tién giri
ctiia khach hang mé tai ngan hang phat hanh. Chu thé c6 thé dung thé dé thanh toan
tién hang héa, dich vu hay rat tién mat trong pham vi sé du tai khoan tién gii cua
minh, ngén hang phat hanh hoan toan khong cap tin dung cho khach hang. Khi thanh
toan tién hang hoa, dich vy, gia tri giao dich s€ dugc trur ngay 1ap turc vao tai khoan ctua
chu thé thong qua thiét bi dién tir dat tai cua hang.

+ Thé rat tién mat: Day la loai thé dung dé rat tién mat tai cac may rut tién tu dong
hoic tai cac quiy ngan hang. Thé rat tién mat cling 13 mot hinh thirc cua thé ghi no tuy
nhién loai thé ndy chi c6 mot chirc ning duy nhat 13 dung dé rat tién mit, khong co
chtrc ning thanh toan tai cac diém chip nhan thanh toan bang thé. Khach hang phai ky
quy tai ngan hang hoic phai dugc ngin hang cip han mirc thau chi méi co thé st dung
duoc.

+ Thé lién két: Day 1a loai thé tin dung lién két giita ngan hang phat hanh va doanh
nghiép. Loai thé nay giup chu thé c6 thé mua san pham dich vu ctia doanh nghiép ma
khong phai thanh toan bang tién mit, ngan hang phat hanh s& truc tiép trir vao tai
khoan tién giri ciia khach hang. Bén canh d6, khi mua hang bang loai thé nay, khach
hang s& dugc chiét khiu hodc giam gia.

— Theo chu thé phéat hanh

+ Thé do ngan hang phat hanh: Pay 1a loai thé do ngan hang cung cip cho khach
hang, gitp khach hang sir dung linh hoat tai khoan ctia minh hoic sir dung s6 tién do
ngan hang cip tin dung. Thé nay dugc phat trién rong khong chi trong pham vi mot
qudc gia ma da phat trién trén pham vi toan thé gioi.

+ Thé do céc to chire phi ngan hang phat hanh: Day 14 thé du lich, giai tri cho cac
tap doan kinh doanh 16n nhu Diners Club, Amex. Thé cling dugc st dung trén pham vi
toan cau voi cac quy trinh thanh toan khong khac nhiéu so véi thé do ngan hang phat
hanh.

— Theo pham vi lanh tho

+ Thé ndi dia: 1a loai thé dugc gidi han st dung trong pham vi lanh thd quéc gia,
ddng tién giao dich 13 dong ban té ctia nudc do.

+ Thé qudc té: 1a loai thé khong chi ding tai qudc gia d6 ma né con dugce sir dung
trén pham vi quéc té. Noi cach khac loai thé ndy duoc chip nhan thanh toan trén toan

cau, thuong sur dung loai ngoai t€ manh dé thanh toan.
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Toém lai, mac du dugc phan chia thanh nhiéu loai khac nhau nhung céc loai thé
ngan hang déu c6 mot dac diém chung 1a ding dé thanh toén, chi tra tién cho hang hoa,
dich vu va rat tién mat. N6 thuc sy di tré thanh mot cong cu thanh toan tién loi, nhanh
chdéng va an toan cho chu thé.

1.1.3. Khai ni¢m va dic diém cia dich vu thé thanh toan
1.1.3.1. Khai niém dich vu thé thanh toan

Trong thyc té doi sdng hang ngay, cac hoat dong dich vu luén dién ra rat da dang
& khip moi noi va khong ai c6 thé pha nhédn vai trd quan trong cta dich vu trong doi
séng xa hoi. Theo Phillip Kotler: “Dich vu 1a mot hoat dong hay lgi ich cung tng,
nhim dé trao doi, chil yéu 1a v6 hinh va khong dan dén viéc chuyén giao quyén so hiru.
Viéc thuc hién dich vu c6 thé gén lién hodc khong gén lién véi san phém vat chat”.
Theo Tu dién Tiéng Viét, dich vu la cong viéc phuc vu truc tiép cho nhirng nhu cau
nhét dinh cua sb dong, co td chuc va dugc tra cong [Tu dién Tiéng Viét, 2004, NXB
Pa Ning, trang 256]. Tom lai, khai niém dich vu duoc phat biéu dudi nhiéu goc do
nhung tyu chung lai, dich vu 1a hang héa v6 hinh mang lai chudi gia tri thda man mot
nhu ciu ndao d6 cua thi truong. N6 1a mot qua trinh hoat dong bao gébm cac nhéan to
khong hién hiru, giai quyét mbi quan hé gitra ngudi cung cap véi khach hang hodc tai
san ctia khach hang ma khong c6 sy thay doi quyén so hitu.

Ban than ngan hang thuong mai la mdt loai hinh doanh nghiép dac biét chuyén
cung cép cac dich vu tién té nhu nhan tién g1, cho vay, bdo lanh,...v..v... Dich vu thé
thanh toan 13 mot linh vuc kinh doanh méi cua ngan hang, tuy khong truc tiép tao ra
san pham vat chat nhung né lai dap tmg dugc cac nhu ciu thanh toan cua khach hang.
Nhu vay, dich vy thé thanh toan 1a mot qua trinh cung ing phuong thirc thanh toan
tién hang hoa, dich vu théng qua vai trd trung gian cua ngan hang bang céach trich tir
tai khoan tién giri cia ngudi tra tién hodc str dung sd tién trong han mic tin dung thoa
thuan gitra ngan hang va chu thé dé chuyén vao tai khoan cho nguoi thu hudng.
1.1.3.2. Bdc diém ciia dich vu thé thanh todn

Pic diém cua dich vu néi chung va dich vu thé thanh toan néi riéng déu cé
nhing nét co ban nhu tinh vo hinh, tinh khong dong nhat, tinh khong tach roi va khong
thé luu trix duoc.

Tinh vo hinh: Dich vy mang tinh vo hinh va n6 khong ton tai dudi dang vat thé.
Pic diém nay cua dich vu gay ra nhiéu kh6 khan trong vi¢c quan 1y hoat dong san Xuat
va cung ung dich vy, kh6 khdn hon trong viéc quang ba va nhan biét dich vu. Khi
khach hang bo tién ra dé mua mot bd quén 40, thir ho nhan dugc 1a vat chét, ¢ hinh
dang nhat dinh, hon thé ho c6 thé cam nhan duoc chit lugng cua san pham thong qua

chat liéu tao nén no, qua gia ca, qua thiét ke,... Cling vdi so tién do, néu khach hang



dang ki sir dung dich vu thé thanh todn, mac du ho nhan dugc yéu t5 hitu hinh 1a tim
thé c6 dap ndi tén va nhing thong tin ca nhan nhung ho lai khong thé cam nhan dugc
gia tri cua dich vy thong qua céac giac quan. Khach hang chi ¢ thé danh gia dugc chat
lugng cua dich vu thong qua céch thirc phuc vu cuia nhan vién va thong qua qua trinh
st dung dich vy thé thanh toan. Néu khach hang gip mot nhan vién phuc vy than thién,
nhiét tinh, ndi chuyén duyén dang thi ho s& cam thay vui vé, thoai mai, chat lugng dich
vu tot cho dii cac uu di ciia ngan hang ndy chua chic da bang cac ngan hang khac.
Nhung néu ngudi khach hang d6 gip phai mot nhan vién 4n néi lanh lung, cau co va
khong c6 chuyén mén, ho s& cam thay khong hai long ciing dong nghia voi chit luong
dich vu d6 chua tbt. Chinh vi vdy, cac ngan hang cin phai lam cho tinh chét v6 hinh
nay tré nén hiru hinh bang cach dua ra cac tiéu chi dé do luong chat luong.

Tinh khéng tach roi va khéng leu triv dwege: Dich vy thé thanh toan khong thé
tach roi khoi don vi cung tng dich vy, trong khi hang héa vat chét ton tai khong phu
thudc vao sy c6 mat hay Véng mat nguén géc tao ra nd. Véi cac san phém vat chit, sau
khi tién hanh trao doi véi nguoi ban, ching ta dugc quyén s hitu chung va co thé
dugc nhan ché d6 bao hanh theo quy dinh cta nha san xuit. Con véi dich vu thé thanh
toan, ké tir khi phat hanh thé cho dén khi thé hét han hodc chu thé bio ngung sir dung
dich vy, moi hoat dong nhu rut tién, thanh toan tién hang hoa, dich vy, chuyén
khoan... déu c6 sy tham gia ctia don vi cung Gng dich vu. Hay néi cach khéc, chu thé
va ngan hang cung tng dich vu ludn c¢6 mdi quan hé mat thiét véi nhau, ca hai bén déu
c6 trach nhiém trong tit ca cac giao dich duoc thuc hién. Khac voi san xuét vat chat,
san xuat dich vu khong thé 1am san dé luu kho sau d6 mé&i dem tiéu dung & mot thoi
diém khac trong tuong lai. B&i 1€ khi nao c¢6 nhu cau st dung, khach hang mai truc
tiép lién hé v4i ngan hang dé 1am thu tuc cdp phat thé va tién hanh thanh toan bang
thé. Trong thuc té, nhu cau nay khong 6n dinh va ngan hang kho co thé du doan dugc.
Chinh vi vy, cac NHTM can ting cudng va phat trién cac dich vu tai may ATM, cac
dich vy cham séc khach hang CallCenter, SMS Banking, Mobile Banking.. .dé co thé
dap tmg nhu cau cta nguodi ddn moi lic, moi noi.

Tinh khéng dong nhat: San pham dich vu khong tiéu chuan hoa duge. Trudc hét
do hoat dong cung tng, cac nhan vién cung cip khong thé tao ra dugc cac dich vu nhu
nhau trong nhiing thdi gian 1am viéc nhu nhau. Cac san pham vat chat thuong dugc
danh gia chat luong thong qua cac b tiéu chuin dugc toan thé gidi cong nhan nhu bd
tiéu chuan ISO 9000, bd tiéu chuan ISO 14000....Con véi dich vu thé thanh toén,
khéach hang tiéu dung méi 1a nguoi quyét dinh chat lugng dich vu dua vao nhiing cam
nhén cta ho. Trong nhitng khoang thoi gian khac nhau, sy cadm nhéan ciling khac nhau,
nhitng khach hang khac nhau lai c6 nhitng cdm nhan khac nhau vé chat lugng dich vu.

San pham dich vu chi c6 gia tri khi thoa man nhu ciu riéng biét ctia timg khach hang.
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Chinh vi vdy, cac ngin hang can c¢6 gang quy chuan hoa cac tiéu chi vé chat luong
dich vu, dinh ki tién hanh tham do, diéu tra mirc d6 hai 10ng ctia khach hang théng qua
bang hoi... tir d6 c¢6 cai nhin khach quan dé cai thién va nang cao chét lugng dich vu
thé thanh toan.

Bén canh nhitng dic diém chung nay, dich vu thé thanh toan ciing c6 nhitng nét
riéng biét nhat dinh. Dich vu thé thanh toan gép phan 1am giam luong tién mit luu
thong, dem lai nhirng loi ich cho ngan hang, cho c4 nhan nguoi sir dung va cho ca nén
kinh té. Dich vu thé thanh toan duoc phat trién dya trén su tién bo cua khoa hoc ky
thuat, do d6 n6 doi hoéi ngan hang phai dao tao dugce doi ngili can bo gioi, dé tiép nhan
va thich nghi voi sy d6i méi ctia cong nghé.
1.1.3.3. Chii thé trong qud trinh phdt hanh, sir dung va thanh todn thé

Viéc phat hanh, st dung va thanh toan thé phai tuan theo phap luat cua nudc so
tai, quy dinh cta T6 chiic thé qudc té, cac vin ban, thoa thuan mang tinh phéap 1y, quy
trinh, quy pham,...1ién quan. Trong ca qua trinh phat hanh, sir dung va thanh toan thé
c6 rat nhiéu chu thé tham gia.

— T4 chuc thé qudc té (TCTQT): 1a don vi dau ndo, quan 1y moi hoat dong phat
hanh va thanh toan thé. Mdi t6 chtrc thé qudc té déu co tén trén san phim cua minh.
Khac voi ngan hang thanh vién, to chire thé qudc té khong co quan hé truc tiép véi chu
thé hay don vi chip nhdn thé, ma chi cung cAp mot mang ludi vién thong toan cau
phuc vu cho quy trinh thanh toan, cip phép cho ngan hang thanh vién mot cach nhanh
chong.

— Ngan hang phat hanh (NHPH): 14 thanh vién chinh thic cta cac to chiic thé
quéc té, 1a ngan hang co6 trach nhiém xem xét vi¢c phat hanh thé, huéng dan cht thé su
dung va thyuc hién céc quy dinh can thiét khi st dung thé, thanh toan s6 tién trén hoa
don do ngan hang dai 1y chuyén dén, cip phép cho cac thuong vu vugt han mirc.

— Ngan hang thanh toan (NHTT): 1a ngan hang tryc tiép ky hop dong véi
DVCNT va thanh toan cac ching tir giao dich do PVCNT xuét trinh. Déi véi thé Visa
Card va MasterCard, ngan hang thanh toan phai 1a thanh vién chinh thirc ciia to chirc
thé quoc té d6. Mot ngan hang vira c6 thé dong vai tro 13 ngan hang thanh toan vira
dong vai tro 1a ngan hang phat hanh.

— Chu thé: 13 ngudi c6 tén ghi trén thé, dugce dung thé dé thanh toan hang hod,
dich vu thay tién mat. Do vay khong ap dung ché do uy quyén st dung thé cho ngudi
thr hai. Chi c6 chu thé mdi c6 quyén sir dung thé. Mdi khi thanh toan cho co s¢ chap
nhan the, chi thé xuat trinh thé dé co s¢ kiém tra theo quy dinh va 1ap bién lai thanh
toan. Ngoai ra chu thé c¢6 thé sir dung thé dé rit tién mat tai cac may rat tién tu dong

hodc tai cadc ngan hang dai ly.



— Pon vi chap nhan thé¢ (BVCNT): 14 don vi ban hang hoda, dich vu c6 ky két véi
ngan hang thanh toan vé viée chép nhén thanh todn thé nhu: ctra hang, khach san, nha
hang... Thong thuong cac don vi ndy duoc ngan hang trang bi may moéc k¥ thuat dé
chap nhan thanh toan tién hang hoa, dich vu bang thé.
1.1.3.4. Loi ich trong su dung dich vu thé thanh toan

a. D6i véi chi thé

Chu thé c¢6 thé sir dung thé dé thanh toan tién hang hoa dich vu, rit tién mat hodc
tiép nhan céac dich vu ngan hang tai cac co s¢ chép nhan thé thanh todn, may ATM, céc
ngan hang trong va ngoai nudc. Khi dung thé thanh toan, chi thé c6 thé chi tiéu trudc
va tra tién sau (d6i v6i thé duge thau chi va thé tin dung). Vi cac loai thé duoc 1am dya
trén cong nghé cao, mdi chi thé duoc cap mot ma s6 ca nhan riéng nén yéu cau bao
dam gilr bi mat tuyét ddi, cac giao dich dugc thuc hién thong qua cac tai khoan trong
hé thong ngan hang thong qua cac lién minh thanh toan, han ché t6i da dugc mat mat
hodc trém cip so véi viée cat trir hay luu chuyén tién mat. Bén canh d6, viéc sir dung
thé thanh toan s& gitip khach hang diéu chinh cac khoan chi tiéu mot cach hop 1y trong
mot khoang thoi gian nhat dinh v6i han mic tin dung duoc thoa thuan gitta ngan hang
va chi thé, tao nhiéu diéu kién thuén loi trong ti€u dung va sinh hoat.

b. Po6i véi ngan hang

Céc ngan hang thyc hién phat hanh va tham gia thanh toan thé co thé da dang hoa
cac dich vu cua minh, thu hut dugc nhiing khach hang méi lam quen véi dich vu thé
thanh toan va céc dich vu khac do ngan hang cung cap. Tir 46, ngan hang s& ting duoc
doanh thu, lgi nhuan va thi phan thong qua hoat dong thu phi, chiét khau dai Iy tir hoat
dong thanh toan thong qua DPVCNT, nang cao dugc chat lugng va uy tin ciia minh
trong nén kinh té. Mat khac, thong qua hoat dong phat hanh va thanh toan thé, ngan
hang c6 thé tan dung duoc ngudn von 16n dé tai tro cho cac hoat dong kinh doanh cua
minh.

c. Poi véi don vi chip nhin thé

Khi cung tng céc hang héa dich vu va chap nhéan thanh toan bang thé, DVCNT
s& ban dugc nhiéu hang hoa hon, do d6 ting doanh sb, giam duoc chi phi ban hang va
tang loi nhuan. Pong thoi, viéc chip nhin thanh toan bang thé gép phan 1am cho noi
ban hang trd nén van minh, hién dai, tao cam giac thoai mai cho khach hang khi dén
giao dich, tir d6 s& thu hut dugc nhiéu khach hang hon. Cac khoan tién ban hang duoc
chuyén truc tiép vao tai khoan ngan hang cia DPVCNT, vira dam bao an toan lai vira

tao diéu kién thuén loi trong quan ly tai chinh ké toan.
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d. D6i véi nén kinh té

Thanh toan bang thé gitip loai bd mot lwong tién mit rat 16n ra khoi luu thong,
tiét kiém duoc nhiéu chi phi kiém dém, in 4n, bao quan, van chuyén..v..v.. Hinh thirc
thanh toan hién dai, nhanh chdng, an toan va hiéu qua nay sé& thiic diy nén kinh té phat
trién, gitip Nha nudc quan 1y nén kinh t& vi mé. Viéc ap dung cong nghé hién dai vao
viéc phat hanh va thanh toan thé qudc té ciing tao diéu kién thuan loi cho nén kinh té
Viét Nam hoi nhap voi nén kinh té Thé gidi, gitp cai thién moi trudng van minh
thuong mai néi chung va méi truong van minh thanh toan noi riéng. Khong nhiing thé,
thanh toan bang thé con tao mdi trudng thu hat khach du lich va cac nha dau tu, gitp
cho qudc gia hoa nhép vao cong dong qudc té va nang cao hé sd an toan xi hoi trong
linh vuc tién té.
1.2. Sw cén thiét phai phat trién dich vu thé thanh toan d6i véi Ngan hang thuong
mai va nén kinh té

Dich vu thé thanh toan 1a mot san pham dich vu ngan hang hién dai c6 thé dap
g hau hét cac nhu cau thanh toan, vay tién, giri tién mot cach an toan, nhanh chong
va chinh xac. N6 da dugc sir dung rong rdi trén Thé gidi, dac biét ¢ nhiing nudc phat
trién. Trong nén kinh té thi trudng canh tranh ty do nhu hién nay, hé thong cac ngan
hang kinh doanh dich vu thé thanh toan ngay cang duoc md rong ca vé quy mo 1an sb
luong. Pidu d6 doi hoi mdi ngan hang phai co nhitng chién luoc dé chiém linh thi
truong thé va phat trién dich vu thé thanh toan ciia riéng minh. Phuong thirc thanh toan
hién dai nay khéng chi dem lai loi ich truc tiép cho chil thé, cho ngan hang, cho
DVCNT ma nd con lai loi ich cho ca mot nén kinh té. Vi chu thé, thé thanh toan nhu
mot chiéc vi thong minh, nhé gon, tién lgi ma lai rat an toan. Chu thé ¢ thé thanh toan
tién hang héa dich vu ma khong can dem theo tién mat, cac giao dich nhu rat tién,
chuyén khoan, kiém tra s du... duoc thuc hién moi lic moi noi. Khong nhiing thé, khi
thanh toan b:;ing thé, khach hang con dugc hudng nhiéu chuong trinh khuyén mai, cac
dich vu gia tri gia ting di kém ma DVCNT cung cap. Dbi v6i ngan hang, dich vu thé
thanh to4n vira dem lai ngudn doanh thu va loi nhudn doi dao, lai vira gitip ngén hang
ting cuong strc manh thuong hiéu, ting kha ning canh tranh nhung ciing gop phan tao
su lién két chat ché gitra cic NHTM trong nén kinh té. Pa dang hoa dich vu thé thanh
todn cling 1a mgt trong nhitng phuong thirc gitp ngan hang mé rong hoat dong cho
vay, ddc biét 1a cho vay ti€u dung, tir d6 sttc mua tang da kich thich nguén cung, tao
dong luc cho cac doanh nghiép md rong quy mo san xuat. Xét vé tam vi mé, dich vu
thé thanh toan dem lai nhiéu loi ich thiét thuc cho nén kinh t& xi hoi cia Dat nuéc,
gitip Chinh pht kiém soat luong tién trong luu thong, ting khéi lugng chu chuyén

thanh toan va dap tng yéu cau ctia hoi nhap qudc té. Do d6, viéc phat trién dich vu thé



thanh toan 1a vo cuing can thiét nhét 1a d6i voi Viét Nam — mot nude dang phat trién va
dang trong tién trinh cong nghiép héa — hién dai hoa dat nude.

V& mit 1y thuyét, dich vu thé thanh toan cta ngan hang dugc phat trién theo ba
huéng. Thir nhat, phat trién dich vu thé thanh toan theo chiéu rong dong nghia véi viée
hinh san pham thé ma ngan hang chwa c6. Thir hai, phat trién dich vu thé thanh toan
theo chiéu sdu 1a sy cai tién va nang cao chét lugng cua dich vy thé thanh toan, lam
taing mirc do hai 10ng cua khach hang vé chit luong phuc vu, thoi gian giao dich va xur
1y cac yéu cau, khiéu nai ciia khach hang. Thr ba, phat trién dich vu thé thanh toan
theo ca chiéu rong va chiéu sau. Day 1a cach thic phét trién d6i voi nhitng ngan hang
da co chd dung trén thi trudng, vira mo rong quy mo kinh doanh lai vira ting thém
dugc uy tin, dem lai hi€u qua hoat dong cao cho ngan hang. Tuy nhién, viéc phat trién
dich vu thé thanh toan di theo hudng nao phu thudc vao chién luoc chung ciling nhu
kha ning vé vén, cong nghé,... ctia ngan hang. Nhu vay viéc phat trién dich vu thé
thanh toan 1a mot dong luc giup hoat dong thanh toan khong dung tién mat trong nén
kinh té tré' nén pho bién va phat huy tot hon nita vai tro ctia né trong tuong lai.

1.3. Nhirng rui ro trong dich vu thé thanh toan

Ciing nhu céc loai hinh dich vu khac, dich vu thé thanh toan vira dem lai nhiing
loi ich thiét thuc nhung cling vira an chita nhitng rui ro gay thiét hai vé tai chinh hoic
céc gia tri phi vat chat khac cho moi chii thé tham gia c6 lién quan. Rui ro trong dich
vu thé thanh toan thuong nam & hai khau: phat hanh thé va thanh toan the.

a. Rui ro trong phat hanh thé

— Don xin phat hanh thé véi thong tin gid mao: Do khong tham dinh ki ludng
thong tin ctia khach hang, ngan hang co thé phat hanh thé cho khach hang dang ki voi
nhing thong tin gid mao vé kha ning tai chinh. Trong trudng hop ndy, khach hang s&
rt tién mat va st dung vao muc dich ca nhan cho dén khi hét han mirc tin dung dugc
cip. Ngan hang gip phai rai ro khi khach hang tra no chdm hodc tham chi khong c6
kha nang thanh toan.

— Chu thé that khong nhan dugc thé da phat hanh: ngan hang gui thé cho chu thé
thong qua dudng buu dién nhung trén dudng van chuyén thé cé thé bi danh cap va bi
sir dung ma chu thé that khong hay biét vé viéc ndy. Rui ro ndy giy ra ton that rat 16n
cho ngan hang phat hanh boi 1& ho s& phai chiu toan bd moi phi ton vé nhiing giao dich
duoc thuc hién trudce do.

— Tai khoan cua chu thé bi loi dung: Rui ro ndy phat sinh tai thoi diém ngan
hang gia han hodc phat hanh lai thé. Ngan hang phat hanh nhan duoc thong bao vé
thay ddi dja chi khach hang va yéu cau giri thé vé dia chi méi. Do khong kiém tra tinh

xac thyc cua thong tin nén ngan hang da gui thé dén dia chi moi theo yéu cau cua
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khach hang nhung day khong phai 1a yéu cau cua chi thé that. Tai khoan cta chu the
s& bi nguoi khac 1oi dung. Piéu nay chi bi phat hién khi ngan hang nhan duoc sy lién
hé ciia chii thé that do khong nhan duoc thé hodc ngan hang giri yéu cau thanh toan
cho chu thé.

b. Rui ro trong thanh toan

Pay 1a khau thuong xay ra rai ro trong kinh doanh thé. R4t nhiéu rui ro di xay ra
cho céc to chirc phat hanh va thanh toan thé trong khau nay.

— The gia: Theé bi lam gid boi cac td chirc toi pham hodc ca nhan lam gia can ctr
theo thong tin c6 dugc tir cac chung tur giao dich cua thé hodc thé mét cép, that lac.
Thé gia dugc st dung dé tao ra cac giao dich gia mao gdy ton thit 16n cho cac ngan
hang phat hanh.

— Thé bj mét cap, that lac: Trong luu hanh thé, truong hop nay rt dé xay ra déi
v6i khach hang va ngan hang. Trong trudng hop thé bi mat, chu thé khong thong bao
kip cho ngan hang din dén thé bi nguoi khac loi dung gy ra cac giao dich gia mao
1am ton that cho khach hang. Ngoai ra v6i nhimng thé ndy, cac to chirc t6i pham c6 thé
ma hoa lai thé, thuc hién giao dich, truong hop nay dem lai i ro cho ban than ngan
hang phat hanh.

— Thé dugc tao bang tir gid: Pay 1a loai hinh gid mao thé sir dung cong nghé cao,
trén co so thong tin ctia khach hang trén bang tir ciia co s& chap nhan thanh toan thé
céc to chuc to1 pham st dung céc phﬁn mém mi hoa va tao ra cac bang tir gid trén thé
va thuc hién cac giao dich. Diéu nay dan dén rui ro cho ca ngan hang phat hanh, ngan
hang thanh toan va chu thé. Loai hinh giai mao thuong xuat hién ¢ nhitng nude cé dich
vu thé phat trién cao.

— Rui ro vé dao dtrc: Pay 1a rii ro xay ra khi nhan vién co s& chap nhan thanh
toan thé c6 tinh in ra nhiéu bo hoa don thanh toan thé nhung chi giao mot bd cho
khéach hang, cac bo hoa don con lai s€ dugce gia mao chit ki cia khach hang dua dén
ngan hang thanh toan dé yéu cau ngan hang chi tra. Thiét hai cta rai ro ¢6 thé lam anh
huong dén ca ngan hang phat hanh va ngan hang thanh toan.

1.4. Cac hoat dong trong dich vu thé thanh toan
1.4.1. Hoat dong phat hanh thé

Hoat dong phat hanh thé 1a viéc Ngan hang phat hanh thé sau khi nhan dugc don
xin cip phat thé va hd so ca nhan lién quan (gidy to ching minh thu, bién lai tra luong,
h6 khau thuong tra, gidy to lién quan thué thu nhép, gidy to chimg nhan tai san dam
bao...) da tham dinh va xac thuc dugc mac d6 chinh xac va trung thyuc, sé tién hanh
phat hanh thé cho khéach hang, phu hop v&i loai hinh thé va mure han tin dung da duogc
hai bén théng nhét trong hop dong sir dung thé.
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Péi tugng phat hanh: Thé thanh toan dugc phat hanh cho c4 nhan va doanh
nghiép c6 tai khoan tién glri mé tai Ngan hang hodc xin Ngan hang cp cho mot han
mirc tin dung. Néu doanh nghiép dé nghi phat hanh thé thi can ghi rd ngudi duoc iy
quyén sir dung thé.

Quy trinh phat hanh thé:

So d6 1.2 Quy trinh phat hanh thé thanh toan

(Buée 1: Huéng dan) ( A ( A

khach hang hoan oz .
s R va kiém tra ho so
thién ho so yéu cau . thé cho khach hang
; i theo quy dinh
| phat hanh the

. ., . . w

Bude 2: Tiép nhéan ) . )
Budoce 3: Cap phat

(Nguén: Gido trinh Nghiép vu ngdn hang thwong mai — Truong Pai hoc Thing Long)

— Budc 1: Khach hang ndp hd so yéu cau phat hanh thé va hoan thanh mot sd

thu tuc can thiét nhu dién vao miu xin cdp thé, xut trinh mot sb gidy to khac nhu:
Chtrng minh thu nhan déan, ho chiéu, bién lai tra lvong, ndp thué thu nhap. ..

— Budc 2: Ngan hang phat hanh tiép nhin va kiém tra hd so theo quy dinh.
Trong khoang thdi gian quy dinh cia ting ngin hang, ngan hang phat hanh tién hanh
tham dinh va sau d6 ra quyét dinh chdp nhan hodc tir chbi phat hanh thé. D6i voi the
ghi ng, viéc phat hanh thé don gian hon vi khach hang d3 c6 tai khoan tién guri thanh
toan md tai ngan hang. Con ddi voi thé tin dung, ngan hang phai tién hanh thdm dinh,
kiém tra ki ludng bd hd so cia khach hang. Néu thoa mén cac diéu kién, ngan hang
tién hanh phan loai khach hang dé xac dinh han muc tiéu dung cho mdi chi theé.

— Budc 3: Tién hanh cdp phat thé cho khach hang. Ngan hang tién hanh ma héa
thong tin dua vao co s¢ dit liéu va in thé cho khach hang. Khi giao thé cho khéach hang,
nhan vién ngan hang c6 trach nhiém huéng dan chu thé cach sir dung va yéu cau giit bi
mat vé mi PIN (mét diy sé chi c6 ¢4 nhan chu thé biét dé co thé tién hanh cac giao
dich). Néu khach hang lam mat tién do dé 16 ma PIN thi ngan hang hoan toan khong
chiu trach nhiém. Sau khi giao thé cho khach hang coi nhu nghiép vu phat hanh thé két
thtc.

1.4.2. Hoat dong thanh toan thé

Hoat dong thanh toan thé 13 viéc ngan hang phat hanh trich s du tai khoan tién
gui thanh toan hodc thuc hién nghia vu thanh toan dya theo han murc tin dung da thoa
thuan véi khach hang dé tién hanh chi tra tién hang hoa, dich vu theo 1énh ctia chu thé.

Sau khi nhan duoc thé do ngan hang phat hanh cap, chi thé c6 thé tién hanh mua
sam hang hoa, dich vuy...bang cach rut tién tai may ATM dé thanh toan hodc thanh

toan béng thé tai cac don vi chép nhan thé.
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Quy trinh thanh toan thé:
So @6 1.3 Quy trinh thanh to4n thé

lap héa don va trao hang héa dich

) . . o Bude 2: Tién hanh thanh toan.
Buoc 1: Tiep nhan the tir cha thé .

va kiém tra tinh hop 1€ cua the o
vu cho chi thé

b

‘ Budc 3: BPVCNT ti#én hinh giao

dich véi ngan hang thanh toan

Buwde 4: NHPH tién hanh thanh
toan no cho NHTT va thu hdi no
tr chi the

(Nguén: Gido trinh Nghiép vu ngdn hang thwong mai — Truong Pai hoc Thing Long)
— Budc 1: Bon vi Chép nhan thé khi nhan dugc thé tir khach hang phai kiém tra
tinh hop 18 cta thé bang cach ca thé qua thiét bi hd tro thanh toan.

— Budc 2: Pon vi chip nhan thé thiét 1ap hoa don va trao hang hoa dich vu cho
khach hang.

— Budc 3: Pon vi chp nhan thé tién hanh giao dich véi ngan hang thanh toan.

Thanh toan thé noi dia: néu thé cua chinh ngan hang phat hanh, ngan hang sé& truc
tiép trir thang vao tai khoan cua chu thé. Néu ngan hang thanh toan va ngan hang phat
hanh cing trong lién minh the, dit liéu duoc guri 1én hé thong thanh toan bu trir dé trich
tir tai khoan ctia ngan hang phat hanh chuyén vao tai khoan cho ngin hang thanh toan.

Thanh toan thé qudc té: Ngan hang thanh toan gri dit liéu cho T6 chirc thé qudc
té, sau d6 T6 chuc thé qudc té kiém tra dir liéu va tién hanh ghi c6 cho ngan hang
thanh toan, ghi ng cho ngin hang phat hanh.

Trong mot s6 trudong hop, co s& chap nhan thé phai lién hé véi ngan hang phat
hanh hodc Té chirc thé qudc té dé cip phép cho giao dich mua ban hodc Ung tién mit
bang the.

— Budc 4: Ngan hang phat hanh thé tién hanh thanh toan ng. Pinh ki, ngan hang
phat hanh phai 14p bang sao ké bao cdo cho chu thé cac khoan tién d3 sir dung va yéu
cau thanh toan. Chu thé sau khi nhan duoc sao ké c6 nghia vu phai tra tién cho nhiing

hang hoa dich vu minh da ti€éu dung.
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1.4.3. Cac hoat dong khac
1.4.3.1. Hoat dong quan ly rui ro

Rui ro trong dich vu thé 1a ton that vé vat chat hoac phi vat chét c6 lién quan dén
hoat dong phat hanh, thanh toan thé. Déi twong chiu rui ro 1a ngan hang phat hanh,
ngan hang thanh toan, chu thé hoac BPVCNT.

Phong ngira rui ro thé 12 qua trinh xac dinh, phan tich va han ché nhiing nguy co
tiém an trong hoat dong phat hanh, thanh toan thé tir d6 c6 nhiing bién phap phu hop
nham phong ngtra va han ché toi da mac do rui ro c6 thé xay ra. Hoat dong phong
ngira rii ro thé gdm 2 budc chinh 1a xac dinh 16 cac rui ro tiém an trong phat hanh,
thanh toan thé va xdy dung bién phap kiém soat nhiing rai ro nay theo cach phi hop
nhét véi muc tiéu hoat dong thé.

Pé phong ngira va han ché rui ro mdi ngan hang phai thyc hién ding va day du
quy trinh, ché d6 phat hanh va thanh toan. Cac quy dinh nay dugc ngan hang ban hanh
dura trén nguyén tic tiéu chudn cua cac to chirc thé qudc té, quy dinh mdi qubc gia va
tinh hinh thuc té cua timg ngan hang. Ngoai ra cac ngan hang ciing phai tuan thi cac
quy dinh cta céc to chirc thé ma minh tham gia.
1.4.3.2. Hoat dong Marketing

Ciing nhu cac ngang nghé kinh doanh, kinh doanh thé doi hoi Ngan hang ciing
phai cht trong dén cong tac Marketing va chim s6c khach hang dic biét trong giai
doan ngdy nay khi ma canh tranh giita cac Ngan hang dang ngay cang gay git. Hoat
dong Marketing nhim tim kiém khach hang gitp ho tiép cin, quyét dinh va lwa chon
san phim cua minh. Céng tac chdm soc sau ban hang déng vai trd khong kém phan
quan trong dé vira gitt dugc chan khach hang cii vira tim kiém khach hang méi (chu
thé va DVCNT). Hoat dong Marketing trong dich vu thé lai cang quan trong vi thé la
mdt linh vue méi, can 1am cho khach hang nhan thirc dugc 191 ich cua viéc s dung thé
dé tro thanh khach hang lau dai cia minh. Hién nay, cic NHTM thuong chua chi
trong dén hoat dong Marketing, méi chi dimg lai & viéc quang cdo trén cic phuong
tién thong tin dai chiing hodc phét to roi chir chua c6 nhiing chinh sach va chién luge
cu thé dé nang cao nhan biét cua nguoi dan vé dich vu thé thanh todn noi riéng va cac
tat ca cac dich vu clia ngan hang noi chung. D6 ciing 1a mot trong nhing han ché khién
cho dich vu thé thanh toan chua phat trién sau rong tai Viét Nam.

1.5. Cac chi tiéu danh gia hiéu qua caa dich vu thé thanh toin tai Ngin hang
thuwong mai
1.5.1. Chi tiéu dinh luwgng

— Doanh thu tir dich vu thé, bao gdm: Doanh thu tir hoat dong phat hanh thé (phi
phat hanh, phi thudng nién, phi giao dich, ..v..v..). Chi tiéu nay cho biét doanh thu cua

Thang Long Uni venrsity Library



dich vy thé thanh toan c6 mang lai nguén lgi nhuan déng ké cho ban than ngan hang
hay khong, doanh s6 giao dich timg chu thé giup ngan hang kiém soat dugc sd lugng
thé 40, qua d6 ngan hang c6 thé xem xét va dua ra quyét dinh phat trién dich vu thé
thanh todn. Ngoai ra, doanh s6 thanh toan thé phan anh khdi luong tién giao dich thuc
hién bdi chu thé ciia ngdn hang A va chu thé cua cac NHTM khéc tai cac may ATM,
EDC/POS cua ngan hang A, doanh sb sir dung thé phan anh tong s6 tién ma chi the
cua ngan hang A thuc hién giao dich tai thiét bi ATM, EDC/POS cua chinh ngan hang
hodc cta nhitng ngén hang thuong mai khéc.

— S luong thé phat hanh trén thi truong: cho biét quy mé khach hang sir dung
dich vu thé thanh toan.

— S6 luong may ATM, POS (Pon vi chip nhan thé): phan 4nh mang ludi hoat
dong rong khip cua dich vu thé thanh toan, s6 luong nay cang gia ting thi kha ning
phuc vu khéach hang cang cao.

— Thi phan cua céc loai thé: cho ngan hang biét dugc thé manh ciia minh trong
dich vu thé thanh toan ciing nhu vi tri cilia ngdn hang trén thi truong thé Viét Nam dé
tir 46 ¢6 cac chién lugc va hudng di ding dén.

1.5.2. Chi tiéu dinh tinh

— Tién ich cua dich vu thé: phan 4&nh mtrc d6 da dang san phém thé ma ngan
hang cung cap cho khach hang, ngoai cac tinh ning truyén thdng nhu rat tién mat,
chuyén khoan, thanh toan tién hang hoa dich vu, cic san pham thé can tich hop nhiéu
hon céc tinh ning khac nhu dit vé may bay truc tuyén, nap tién dién thoai thong qua
tai khoan tién guri, thanh toan hoa don tién dién, nudc ..v..v..

— Gia tang cac dich vy di kém: thé hién nhiing loi ich ting thém ciia khach hang
khi str dung dich vu thé nhu ché do Bao hiém, chiét khau, giam gia khi di mua sam
..v..v.. Qua d6 ciing thé hién mbi quan hé rong giita ngan hang va cac doanh nghiép.

— Thoi gian thuc hién nghiép vu: phan anh trinh d§ chuyén moén cua doi ngii can
bd va kha ning sap xép cac quy trinh nghiép vu hop 1y ctia ngan hang. Thoi gian thuc
hién cang duoc rit ngan thi cang tiét kiém duoc thoi gian cho khach hang va tir d6 ho
s& cam thay thoai mai mdi khi dén giao dich voi ngan hang.

— Tinh chinh xac, d§ an toan va bao mat: phan anh trinh dé khoa hoc cong nghé
ctia ngan hang ké tir khau phat hanh cho dén khau thanh toan, lam ting mirc do tin cdy

cua khach hang khi st dung dich vu thé thanh toan.
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1.6. Cac nhén t6 anh hwéng dén sy phat trién dich vu thé thanh toan
1.6.1. Nhan t6 chii quan
1.6.1.1. Chat lrong nguén nhdn luc

Ngudn nhan luc 12 mot yéu td khong thé thiéu cua bat ki doanh nghiép nao va
ngan hang ciing khong phai 13 ngoai 18. Dé thuc hién duoc nghiép vu vé thé, cac nhan
vién phdi ndm viing cac quy trinh nghiép vu phat hanh, thanh toan thé, hiéu biét vé
linh vuc tin hoc va khong ngig hoc hoi, trau ddi kinh nghi¢m cho ban than. Ho chinh
1a nhitg ngudi truc tiép chuyén giao dich vu dén véi khach hang. Chinh vi vy, Ngan
hang rat can quan tam, co cac chinh sach dao tao nguén nhan lyc hop ly, c6 nhu vay
moi ddy nhanh dugc kha nang phat trién cta dich vu thé trong twong lai.
1.6.1.2. Nang luc tai chinh va trinh do cong nghé cua ngan hang

Dich vu thé thanh toan 1a mot dich vu ngan hang hién dai, no gén lién véi su phat
trién ctia khoa hoc cong nghé. Moi khau trong quy trinh kinh doanh thé déu can dén su
tham gia cuia nhitng cong ngh¢ hién dai, tir san xudt thé cho dén viéc lép dit céac thiét
bi phuc vu cho hoat dong thanh toan thé va rut tién mat. Trong nganh kinh doanh thé,
nhing ngan hang nao c6 duoc san pham thé tbt, nhiéu tién ich va an toan thi s& thu hat
dugc s luong 16n khach hang. Chinh vi vdy, cac ngan hang rat can cé kha niang tai
chinh vitng manh, nguén vén dau tu vao cong nghé doi dao dé dam bao chat lugng
phuc vu tot, tinh bao mat cao, c6 nhu vy mdi bat kip duoc trinh do phét trién cua
khoa hoc ki thuat hi¢n nay.
1.6.1.3. Dinh hwéng phdt trién ciia ngan hang

Dinh huéng phat trién ciia ngan hang ciing 1a mot yéu t quan trong trong phat
trién dich vu thé. Vi nhitng hoat dong co ban giéng nhau nhung mdi ngan hang c6
mot hudng phat trién riéng dé van dung t6i da nhitng loi thé ctia minh. Ban than mdi
ngan hang trong mdi thoi ky cling s& c6 nhitng muc tiéu khac nhau. Hoat dong phat
hanh va thanh toan thé s& duoc mé rong khi ngan hang chu trong dén dich vu thé. Cac
ngan hang can phai xdy dung cho minh mot chuong trinh mang tinh chién luoc trién
khai trong mot thoi gian dai dya trén co s¢ diéu tra, khao sat cac ddi tugng khach hang
muc ti€u, moi trudong canh tranh..va dua vao ndi luc cia chinh minh.
1.6.2. Nhan t6 khach quan
1.6.2.1. Moi truong ddn cu

Thoi quen sir dung tién mat cua ngudi dan 13 yéu t6 anh hudng truc tiép dén su
phat trién cta thé. Boi 18 théi quen 4y tac dong dén kha niang hinh thanh méi trudong
thanh toan khong dung tién mat noéi chung va hinh thirc thanh todn qua thé néi riéng.
Hoat dong thanh toan qua thé s& chi thuc sy phat huy hét hiéu qua st dung cua né
trong moi truong thanh toan thong qua hé thong ngan hang.
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Nhén thtrc cua nguodi dan vé thé thanh toan phan anh trinh d6 dan tri ctua ho.
Trinh d6 dan tri cao déng nghia v&i mot nén kinh té phat trién vé moi mat, c6 kha nang
thich nghi va img dung duoc nhimng thanh tyu khoa hoc k¥ thuét vao cudc song dé
phuc vu con nguoi.

Thu nhap ctia ngudi dan ciing 13 mot trong nhitng yéu t6 quyét dinh sy phat trién
ctia thé thanh toan. Khi ngudi dan c6 thu nhap cao, ho bat dau nhan thay rang mang
theo nhiéu tién mit trong ngudi hodc cit trong nha mot lwong tién 16n s& dé gip rui ro
hon 1a dem giri vao ngan hang hay chi cAn mang theo mot chiéc thé c6 kha ning thanh
toan khi di mua sim. Nhung bén canh d6, néu thu nhap qua thap, du khach hang c6
nhu cau st dung thé thanh toan dén dau di ching nita thi ngan hang ciing khong thé
dap ung duogc cho ho.
1.6.2.2. Méi truong kinh té

Su phat trién ciia nén kinh té anh huong rat 16n dén sy phat trién cua thé ngan
hang. Boi khi nén kinh té phét trién, thu nhap, mirc séng ctia ngudi dan ciing dugc cai
thién va nang cao, cing véi sy phat trién ctia cong nghé thong tin va truyén thong, ho
m&i c6 nhidu co hoi tiép xuc, hiéu biét va sir dung cac dich vu thé. Bén canh d6, mot
nén kinh té phat trién s& thu hut cac doanh nghiép nudc ngoai cling nhu cac t6 chirc the
quéc té. Ho khong chi dau tu tai chinh ma con dau tu ca cong ngh¢, nhan lyc, tao diéu
kién cho thi truong thé ctia nudce ta phat trién mot cach nhanh chong.
1.6.2.3. Moi truong cong nghé

Trong linh vuc ngan hang, cong nghé dang ngay cang déng vai trd quan trong
nhu mot trong nhitng nguén luc tao ra lgi thé canh tranh quan trong nhét ctia mdi ngan
hang. Vi¢c ap dung khoa hoc cong nghé vao hoat dong kinh doanh ngan hang anh
hudng truc tiép dén chat luong dich vu dic biét 1a v6i hoat dong thanh toan thé. Chinh
vi vdy, cac ngan hang rit can c6 von dau tu cong nghé 16n dé dam bao chat lugng phuc
vu tot, tinh bao mat cao, nhd d6 s& thu hat duge dong dao khach hang st dung dich vu
cuia ngan hang.
1.6.2.4. Moi truong canh tranh

Hoat dong thé ngan hang la mdt linh vuc kinh doanh dich vu mé&i mé cua hé
thdng cac ngan hang ¢ Viét Nam trong diéu kién hién nay. Chinh vi vy, yéu td canh
tranh gitta cic ngan hang tré thanh dong luc thiic day su phét trién cta linh vuc nay.
Néu thi truong chi c6 mot ngan hang cung tng dich vu thé thi ngan hang d6 sé& c6 loi
thé doc quyén nhung thi truong thé lai khé trd nén s6i dong do thiéu su canh tranh vé
gia va chat luong dich vu. Mot khi c6 nhiéu ngin hang cung tham gia dich vu thé, moi
truong kinh doanh s& tré nén kho khin hon, su canh tranh s& ngdy cang gay git hon,

doi1 hoi cac ngan hang phai luén d6i méi san pham dich vu dé gitt chan cling nhu thu
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hat duoc nhiéu khach hang. Ban lanh dao Ngan hang ludn can phai c6 tam nhin xa,
ludng trude nhitng bude di cia cac doi thii canh tranh dé dua ra dugc nhitng chinh
sach va huéng di ding dan cho Ngéan hang.
1.6.2.5. Moi truong phap ly

Phép luat ¢ vai tro quan trong trong viéc diéu chinh cac quan hé xa hoi. Mot xa
hdi 6n dinh va phat trién phu thudc vao hi€u qua tdc dong ctuia phép luat 1én céc mbi
quan h¢ trong xa hoi. La mét bo phan cua xa hoi, hoat dong ngan hang ciing khong
nam ngoai quy ludt d6. Hon nita, hoat dong ngan hang lai mang tinh dic thu nén viéc
xay dung céac diéu luat vé hoat dong nay la vo cung can thiét va phai dugc xem xét
mot cach thau dao. Theo do, viée thiét 1ap méi truong phap 1y cho dich vu thé ngin
hang 12 mot nhan t6 then chdt. Boi 18, thi truong thé 1a mot thi truong kha méi mé tai
Vi¢t Nam va lai khong c6 loai hinh dich vu nao tranh dugc nhiing rui ro trong qua
trinh hoat dong. Rui ro d6 ¢ thé dén tir phia khach hang hodc bén cung tmg dich vu
hay do nhiéu yéu t6 khac tic dong. Chinh vi vy, Chinh phu ciing cin c6 nhimng chinh
sach, quy dinh lién quan dén viéc bao vé an toan cua ngudi tham gia, nhitng rang budc
giita cac bén lién quan dén nhimng sai sot, vi pham vo tinh hodc ¢b ¥ gy nén rui ro cho
chinh ban than ngudi chu thé va cac chu thé khac. Thiét 1ap dugc mot hanh lang phap
Iy vitng chic cho linh vuc hoat dong ngan hang dong nghia véi viée xdy dung mét 16
trinh phu hop vé6i diéu kién va hoan canh cu thé cua qudc gia, tao nhitng budc di viing
chic cho dat nudc trén thi trudng tai chinh quéc té.

KET LUAN CHUONG 1

Trong chuong I, khoa luin di trinh bay nhitng ndi dung co ban vé dich vu thé
thanh toan nhu khai niém, dic diém, loi ich, su can thiét phat trién dich vu thé thanh
toan trong nén kinh té va nhiing tiéu chi danh gia hiéu qua cta dich vy thé thanh toan
hién nay. Tu do, ching ta c6 cai nhin téng quat vé dich vu thé thanh toan tai céc
NHTM néi chung, 1am co s& cho viée thuc hién myc tiéu nghién ctru clia dé tai vé dich
vu thé thanh toan ctia Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thén Viét Nam noéi

riéng & cac chuong tiép theo.
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CHUONG 2. THU'C TRANG PHAT TRIEN DICH VU THE THANH TOAN TAI
NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON VIET NAM
2.1. Co s6¢ phap ly

Céac quyét dinh cia NHNN Viét Nam duoc ban hanh lién quan dén hoat dong
thanh toan thé gém:

Nam 1994, dung trudc su mo ctira hdi nhap va phat trién manh mé cua hoat dong
nhan hang cling nhu nhu cau thanh toan khong dung tién mat cia nén kinh té Viét
Nam, nhan thtc duoc vai tro va tam quan trong cua loai hinh dich vu nay la v6 cung
cap thiét va chua c6 bat ki vian ban phép 1y ndo caa Nha nude quan li hoat dong nay, vi
thé Théng d6c NHNN da ban hanh Quyét dinh s6 22/QD-NH ngay 21/2/1994 vé thé 1§
thanh toan khong dung tién mit. Vian ban nay quy dinh thé thanh toan noi chung gém
3 loai: thé ghi ng, thé ky quy thanh todn va thé tin dung.

Qua 5 nam hoat dong thanh toan khong dung tién mat theo Quyét dinh 22, nim
1999, NHNN ban hanh Quy ché phat hanh, st dung va thanh toan thé ngan hang. Day
13 mét vin ban phap 1y voi nhitng quy dinh twong déi day du, cu thé, véi 7 chuong va
29 diéu quy dinh quyén han, trach nhiém cta cac chu thé hoat dong trén thi trudng thé
tai Viét Nam.

Nam 2005, do yéu cau vé phat trién thwong mai dién tir, Qudc hoi di thong qua
Luat giao dich dién tir. Viéc ap dung ludt nay di tao diéu kién cho viéc ing dung cong
nghé thong tin vao moi linh vyc cta doi séng kinh té xa hoi va hoat dong thanh todn
the, tao dyng mot hanh lang phap 1y dy du, & rang cho cac dich vu ngan hang hién
dai phat trién.

Nhan thtrc dugc vai tro ngay cang quan trong cia hoat dong thanh toan khong
dung tién mit can c6 chién luwoc phat trién dai han trong twong lai, Quyét dinh sb
291/2006/QP-TTg cua Thu tudéng Chinh phu vé viéc phé duyét Pé an thanh toan
khong dung tién mit giai doan 2006-2010 va dinh huéng dén 2020 ra doi, sau d6
NHNN di trinh Tha tuéng Chinh pha ban hanh Chi thi sb 20/2007/CT-TTg vé tra
lwong qua tai khoan cho cac d6i twong hudng lwong tir ngan sach; dong thoi, xay dung
dé cuong, ké hoach chi tiét cho timg dé an thanh phan do NHNN chu tri va phéi hop
xdy dung cac dé an thanh phan do cac bo, nganh khac chi tri.

Cung v6i hoat ddng thanh toan thé, dé quan 1i chit ché, giam thiéu nguy co rui ro
Théng d6c NHNN di ban hanh Quyét dinh sé 20/2007/QD-NHNN vé “Quy ché phat
hanh, thanh toan, st dung va cung cap dich vu hd tro hoat dong thé ngan hang”, Quyét
dinh s6 38/2007/QD-NHNN vé “Quy ché cép, st dung va quan 1y mi t6 chirc phat
hanh thé ngan hang” va Quyét dinh s 32/2007/QD-NHNN vé “Han muirc s6 du d6i véi
thé tra truéc vo danh”. Gan ddy nhat, Thu tuéng Chinh phu di ky Quyét dinh sb
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2453/Qb-TTg phé duyét DPé 4an drfly manh TTKDTM tai Vi¢t Nam giai doan 2011-
2015, ban hanh Nghi dinh s6 101/2012/ND-CP vé TTKDTM; day 1a cac vin ban quan
trong dinh hudng trong linh vuc TTKDTM no6i chung va hoat dong dich vu thé ngan
hang néi riéng. Ngay 28/12/2012, NHNN d4 ban hanh Théng tu quy dinh vé phi dich
vu thé ghi ng noi dia (Thong tu 35), ban hanh Thong tu quy dinh vé trang bi, quan 1y,
van hanh va ¢am bao an toan hoat dong cia ATM (Thong tu 36) nham thuc hién song
hanh ddng bd véi Thong tu 35 tir ngay 01/03/2013, qua d6 ting cudng nghia vu va
trach nhiém dam bao chat lugng, hi€u qua st dung ATM cua cac t6 chirc cung ung
dich thanh toan c6 trang bi ATM va cac don vi lién quan.

Ngoai ra cac ngin hang Viét Nam dang hoat dong trén thi truong thé qudc té
cling phai chiu su chi phdi boi nhitng quyét dinh do céc té chirc thé qudc té ban hanh.
Viéc tuan thu theo cac quy dinh qudc té nidy mot phan nhim dam bao cho viée bao vé
uy tin ctia cic to chuc thé qudc té, mot phan khac sé gitp cho qua trinh hoi nhap qubc
té ctia cac ngan hang Viét Nam dién ra thuén loi hon.

2.2. Tong quan vé thi truong thé Viét Nam trong giai doan hién nay

Tai cac quéc gia phat trién, dich vu thé thanh toan ra doi tir rit sém va da nhanh
chong tré thanh phuong tién thanh todn khong ding tién mat duoc yéu thich ciia nhiéu
nguoi vi sy an toan va tién loi cta nd. Bat dau tir nhitng nam 90, thé c6 mit & Viét
Nam dé phuc vu nhu cau thanh toan tién hang hoa dich vu bang thé cua nudc ngoai.
Dich vu nay dugc cic NHTM 4ap dung kha mudn, song véi nhiing tién ich von ¢o cla
n6, dich vy thé thanh toan ciing nhanh chéng phat trién va trg thanh phuong tién thanh
toan kha pho bién, diéu d6 duoc thé hién kha rd & s6 luong thé phat hanh, s6 luong

may ATM, mang ludi chip nhan thé, ciing nhu doanh sb thanh toan thé cua cac

NHTM trong nhiing ndm qua.

Bang 2.1 Tinh hinh phat trién cia Thi truwong thé Viét Nam giai doan 2010 -2012

Nam
Chi tiéu
2010 2011 2012

S6 lugng thé phat hanh (triéu the) 31,7 42,3 53,6
S6 luong ATM (cai) 11.700 13.648 15.654
S6 luong EDC/POS (céi) 54.000 77.468 98.125

(Nguon: Hiép hoi thé Ngdn hang Viét Nam)

Bang s6 liéu trén da cho thiy sb lugng thé phat hanh lién tuc ting trudng qua cac
nam, cu thé: sb lugng thé ndm 2010 dat 31,7 tri¢u thé, sang dén nam 2011, téng $6
luong phat hanh ting thém 10,6 triéu thé so voi nam 2010, twong Gng ting 33% va dén

nam 2012 sé luong thé 1én dén 53,6 triéu thé, twong Gng ting 27% so véi nam 2011.
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Do nhu cau thanh toan khong dung tién mit dang ngdy cang ting cao, dé Nha nudc c6
thé kiém soat duoc khéi luong tién té trong luu thong, sy gia ting cua s lugng thé
phat hanh 12 mot xu thé tat yéu. Pung trudc tinh hinh kinh té tri tré, lam phét van &
murc cao khién cic ngan hang gip rat nhiéu kho khin trong viéc thu hut vén nhan rdi,
hoat dong phat hanh thé da trd thanh mot kénh huy dong von gia ré ma vo cung hiru
hiéu. Cung vdi su gia ting vé s lwong thé phat hanh, sb lugng may ATM, EDC/POS
cling dugc cac NHTM quan tdm déu tu, cu thé: nim 2011, téng s6 may ATM céc
NHTM di lap dat 1a 13.648 may, tang so v6éi ndm 2010 1a 1.948 may, twong tng ting
17%, nam 2012, s6 lugng may ATM di ting thém 2.006 may (twong ung ting 15%),
nang téng s may ATM 1én 15.654 may. Su gia ting s6 luong may ATM kha phu hop
v6i s6 lugng thé phat hanh trén thi trudng nham dap tmg nhu cau st dung dich vu thé
thanh toan cua khéach hang, trdnh dugc tinh trang qua tai va tdng dugc kha ndng canh
tranh gitta cac NHTM. Bén canh d6, sb luong EDC/POS dugc lip dit ciing ¢ xu
hudng tang, ndm 2011 dat 77.468 may tdng thém so voi ndm 2010 1a 20.657 may, sang
dén nam 2012, téng sb6 luong EDC/POS di ting 1én 98.125 may, tuong tmg voi mirc
tang 27%. Nguyén nhén 13 do trong nhiing nim gan ddy, cic trung tdm thuong mai,
cac si€u thi 16n, cac nha hang, khach hang lién tuc duoc xay dung, cac NHTM da nhan
co hoi d6 ting cuong lap dit thém nhiéu thiét bi EDC/POS tai cac dia diém nay dé ban
chéo san phim véi cac doanh nghiép, 1am ting ngudn thu tir dich vu cho ca hai bén.
Dong thoi, khach hang lai khong can phai dem theo qua nhiéu tién mit, vira tién loi
trong vi¢c thanh toan lai vira ddm bdo an toan. Nho vao viéc cai thién va dau tu co s&
vat chét phuc vu cho viéc thanh toan, tinh dén cudi nam 2012, s luong va gié tri thanh
toan qua EDC/POS tiép tuc ting nhanh, dat mirc gan 21 triéu giao dich va 95.000 ty
d@)ng; nhan thirc vé thanh toan thé qua EDC/POS da co su chuyén bién tich cuc & cac
dja phuong, nhan thirc chung ctia x3 hoi vé thanh toan khong dung tién mat dang thay
ddi, xu hudéng thanh toan bang thé cia dan cu ciing bat dau gia ting. Mot sd don vi
chap nhéan thé (DVCNT) d4 c6 nhimg nhan thirc tich cuc vé lap dit va chap nhan thanh
toan bang thé qua EDC/POS.

Qua nhiing phéan tich trén, ta cé thé théiy Thi truong thé Viét Nam la mot thi
truong day tiém nang phat trién tuy nhién né hoat dong van con manh mun, nho 1é va
thiéu sy dong bd vé cong nghé. Thém vao do, su khac biét 16n trong quan diém cua
cac ngan hang nho méi tham gia véao thi truong van mang tinh roi rac, thiéu déng bod
dan dén khong dam bao chat luong dich vu giy anh hudng tiéu cuc cho su phat trién
1au dai, bén virng cua thi truong thé. Sy lién két gitta cdc ngan hang con long 1éo, thiéu
kinh nghiém va chua tao dugc tiéng néi chung.

Khi dich vu thé méi du nhap vao Viét Nam, ngan hang duy nhét to chirc cung
cap thi diém dich vu thé thanh toan qudc té 1a Ngan hang Ngoai thwong Viét Nam véi
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tu cach 1am ngan hang dai 1y cho Ngan hang Ngoai thuong Phap (BFCE). Dan dan,
nhan thic dugc tam quan trong cua dich vu thé thanh todn va nhiing nguén thu dang
ké ma dich vy ndy dem lai, cic ngan hang 1an luot chinh thirc tham gia thi truong thé,
hinh thanh nén nhiing mang luéi lién két phuc vu cho hoat dong thanh toan thé nhu hé
thong Banknetvn, VNBC, Smartlink. Cho dén nay, thi truong thé c6 52 t6 chirc diang
ky phat hanh thé, tit ca cac ngan hang tham gia thi truong thé déu hudng t6i mot muc
ti€u la déy manh hoat dong thanh toan khong dung tién mat, dap ung nhirng nhu cau
ngdy cang cao cua ngudi dan, gia ting thu nhap cho chinh ngan hang va tiét kiém chi
phi cho xa hoi.
2.3. Vai nét vé Ngin hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam
2.3.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién

Tén day du: Ngan hang Nong nghiép va Phét trién nong thon Viét Nam

Tén giao dich quéc té: Vietnam Bank for Agriculture and Rural Development

Tén goi tat: Agribank

Dia chi: 18 Tran Hitu Duc, khu db thi My Dinh I, Tt Liém, Ha Noi

Website: www.agribank.com.vn

Ngéan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam duoc thanh 1ap theo
Nghi dinh s6 53/HPBT ngay 26/3/1988 ctua Hoi dong Bo truong (nay 1a Chinh phu)
v6i tén goi ban dau 13 Ngin hang Phat trién Nong nghiép hoat dong trong linh vuc
ndéng nghiép, nong thon. Nam 1990, Ngan hang Phat trién Nong nghiép Viét Nam doi
tén thanh Ngan hang Néng nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam (Agribank) 1a
NHTM da ning, hoat dong chi yéu trén linh virc nong nghiép, nong thon, 1a mot phap
nhan, hach toan kinh té doc 1ap, tu chu, ty chiu trach nhiém vé hoat dong ctia minh
trude phap luat.

Ngay 30/01/2011 theo Quyét dinh 214/QD-NHN, Agribank dugc chuyén doi
thanh Cong ty Trach nhiém hiru han mdt thanh vién 100% vén Nha nudc. Théng
11/2011, Ngan hang Nong nghiép va Phat trién néng thén Viét Nam dugc Chinh phi
phé duyét cap bd sung vén diéu 18, ning tong sé von diu 1¢ 1én 29.154 ty dong, tiép
tuc 1a Ngan hang Thuong mai c6 von diéu 1¢ 16n nhat Viét Nam, l1an dau tién dam bao
hé sb CAR dat trén 9% theo quy dinh cia NHNN Viét Nam.

Nam 2012 truéc nhiéu khé khan, thach thic, Agribank da dong gop tich cuc
ngan chin suy giam kinh té, duy tri ting truong hop 1y, 6n dinh kinh t& vi m6 va bao
dam an sinh xa héi. Trong chién luoc phat trién cua minh, Agribank s¢ tré thanh mot
Tap doan tai chinh da nganh, da s& hiru, hoat dong da linh vuc. Theo do, toan hé¢ théng
xac dinh nhitng muc ti€u 16n phai uvu tién, dé la: Tiép tuc gitr vai tro chu dao, chu luc

trén thi truong tai chinh nong thon, ludn 13 nguoi ban déng hanh thuy chung tin cay
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ctia 10 tridu ho gia dinh; ddy manh tai co cau ngan hang, giai quyét triét dé van dé ng
xau, dat hé s6 an toan vén theo tiéu chuan qudc té, phat trién hé thong cong nghé thong
tin, da dang hoa san phém, nang cao chat luong dich vy, chuan bi nguén nhan lyc chat
lugng cao, ddm bao céc l¢i ich cia nguoi lao dong va phat trién thuong hi€u cua minh.
Trong sudt 25 nim di vao hoat déng, Agribank di dat duoc nhiéu thanh tich dang
ghi nhan va vinh dy dugc nhan nhiéu danh hiéu cao quy nhu: danh hi¢u don vi Anh
hung lao dong thoi ky doi méi, Huan chuong Poc 1ap hang nhi, Co thi dua xuat sic
ciia Thu tuéng Chinh phua... Khéng nhiing thé, Agribank con nam trong Top 10
Thuong hiéu Viét Nam uy tin ctia Giai thuong Sao Vang dat Viét; Top 5 Ngan hang
giao dich tién ich; Doanh nhan Viét Nam tiéu biéu; Thuong hiéu nbi tiéng tai Viét
Nam theo nhan biét ctia ngudi tiéu dung; Doanh nghiép phat trién bén viing trong thoi
ky hoi nhap kinh té quéc té.
2.3.2. Co céu td chirc ciia Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam
Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam 1a ngan hang thuong
mai hang dau trong hé thong ngan hang Viét Nam, cung véi hon 2.300 chi nhanh,
phong giao dich trong nudc va Chi nhanh nudc ngoai tai Campuchia; trong d6 c6 158
chi nhanh loai 1 va loai 2, 776 chi nhanh loai 3 va 1.393 phong giao dich. Agribank
hién c6 9 cong ty tryc thudc, d6 1a : Tong Cong ty Vang Agribank (AJC), Cong ty In
thuong mai va dich vu (PCC), Cong ty Co phan Chimg khoan (Agriseco), Cong ty Du
lich thwong mai (Agribank tour), Cong ty Vang bac da quy TP H6 Chi Minh (VJIC),
Cong ty Co phan bao hiém (ABIC), Cong ty cho thué Tai chinh I (ALC I), Cong ty
cho thué Tai chinh 2 (ALC II), Céng ty Kinh doanh luong thyc va Dau tu Phat trién.
So'dd 2.1 Co ciu to chire ciia Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam

Tru s¢& chinh

. . Chi nhanh Van phong Pon vi sur Cong ty truc
S& giao dich ) . . en . R
loai 1, loai 2 dai dién nghiép thudc
| | 4 | |
Phong giao] |Phong giao| |Chi nhanh Trung tam L
) ‘ . — . Chi nhanh
dich dich loai 3 the
I_Phé)ng giao Trung tam
dich dao tao

Trung tam
=1 Cong nghé

thong tin

(Nguon: www.agribank.com.vn)
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2.4. Tinh hinh hoat dong kinh doanh ciia Ngin hang Nong nghiép va Phat trién
nong thon Viét Nam nhirng ndm vira qua
2.4.1. Hoat dong huy dong von

Theo bang 2.2, nhén thirc vai trd quan trong cta viéc huy dong von cing véi chu
trrong tao ra ngudn von ting trudng vimg chic, Agribank da cd ging trong cong tac
huy dong von véi nhidu hinh thitc khac nhau dé dp ung nhu cau cua khach hang.
Chinh vi vdy, tong ngudn vén huy dong ctia ngan hang khong ngimg ting truong. Nam
2011, tong ngudn vén huy dong dat 505.792 ty dong, ting 30.851 ty ddng so véi nam
2010, twong Ung v&i mirc ting 6,50%; sang nam 2012, tong ngudn von huy dong dat
t6i con sd 557.028 ty dong, ting 51.236 ty dong (twong Gng ting 10,13%) so véi nam
2011. Mic du téng ngudn von co sy gia ting nhung dimg trén goc do ciia mot ngan
hang thuong mai Nha nudc, toc d6 ting trudong ngudn von d6 chua cao va khong diing
v6i ki vong ciia Ban lanh dao ngan hang. Nguyén nhan dan dén tinh trang trén 1a do
anh hudng cua cudc khing hoang tai chinh tai My, khién cho nén kinh té ciia nhiéu
nuéc trén Thé gisi trong d6 co6 Viét Nam bi de doa nghiém trong, dau tu nudc ngoai
giam manh kéo theo sy suy giam san xudt, dong do la mat gia. Lam phat ting cao
khién cho viéc huy dong vén cua Agribank gip nhiéu khé khan. Dé thu hat duge nhiéu
von, Agribank budc phai nang 1ai suat huy dong dé canh tranh véi cac NHTM khac

nhung lai phai chiu sy khéng ché trdn 13i suat tir phia Ngan hang Nha nudc.
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Bang 2.2 Tinh hinh huy dong von giai doan 2010 — 2012

Pon vi tinh: Ty dong

Nim 2010 Nim 2011 Nim 2012 Chénh léch 2011/2010 | Chénh léch 2012/2011
. Ti Ti Ti
Chl tleu A 4o A A 4o A A Lo A A Ao Tu’O’ng A Ao Tu’O’ng
So tien | trong | So tien | trong | So tien | trong | Tuyét doi ‘. Tuyét doi ..
dbi (%) doi (%)
(%) (%) (%)
1. Vén huy dong tir khach hang | 427.372 | 89,98 | 432.072 | 8542 | 508.565| 91,30 4.700 1,10 76.493 17,70
- Tién gtri dan cu 257.901 | 60,35 | 306.675| 70,98 | 395.038 | 77,68 48.774 18,91 88.363 28,81
- Tién giri TCKT 137353 | 32,14 | 104292 | 24,14 | 95.743 | 18,83 (33.061) | (24,07) | (8.549) (8,20)
- Tién gtri Kho bac Nha
, 32.118 | 7,52| 21.105| 4,88| 17.748| 3,49 (11.013)| (34,29)| (3.357)| (15,91)
nuoc
2.Vén uy thac dau tu 9769 | 2,06 | 12.086| 239| 11.519| 2,07 2.317 23,72 (567) (4,69)
3. Tién giri, tién vay TCTD 16970 | 3,57 | 28.154| 557| 11.385| 2,04 11.184 65,90 | (16.769)| (59,56)
4. Vay Ngan hang Nha nu6c 20.830 | 4,39 | 33.480| 6,62 25558| 4,59 12.650 60,73 |  (7.922)| (23,66)
Téng nguon von huy dong 474.941| 100 | 505.792| 100| 557.028| 100 30.851 6,50 51.236 10,13

(Nguén: Bdo cdo thwong nién ndm 2010, 2011, 2012 ciia NHNN&PTNTVN)
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Trong tong ngudn von huy dong cua Agribank, nguén von huy dong tir khach
hang ludn chiém ti trong cao nhéat dao dong trong khoang tir 85% dén 92%. Ngudn von
nay chu yéu dén tir T6 chirc kinh té va dan cu, ngodi ra con co tién giri Kho bac Nha
nuéc. Trude tinh hinh kinh té bat 6n, thi truong bat dong san va thi trudng ching
khoan déng bang, nguoi dan nhan thdy dem tién vao giri ngan hang 1a mot hinh thirc
dau tu an toan mic du kha nang sinh 10i khong cao. Pic biét v6i uy tin cia mot ngan
hang thuong mai Nha nudc c6 quy md 16n, Agribank da c6 loi thé trong viéc thu hat
duoc mot khdi luong 16n von nhan roi trong dan cu, cu thé: Nam 201 1, tién gui dan cu
dat 306.675 ty dong, twong Ung ting 18,91% so v4i nam 2010, sang dén nam 2012,
tién giri dan cu da tang thém 88.363 ty dong so voi nam 2011, nang tong tién giri dan
cu 1én 395.038 ty dong, twong ung ting 28.81%. Day 1a mot ngudn von doi dao ma
khong chi c6 Agribank ma hau hét cic NHTM déu chu trong quan tdm boi 18 nd khong
tén nhiéu chi phi hoat dong, hinh thic da dang, lai phu hop cho viéc tai trg tin dung
ngan han dbi vai cac ho san xuit nong nghiép ciing nhu cac doanh nghiép. Ngudn von
huy dong tir T6 chirc kinh té ctia Agribank trong nhitng nim qua mic du van chiém ti
trong twong dbi cao nhung lai c6 chiéu huéng giam xudng. Tién gui cia TCKT nim
2011 1a 104.292 ty dong, giam 24,07% so voi ndm 2010 tuwong Gng véi giam 33.061 ty
ddng. Do suy thoai kinh té toan cau va nén kinh té Viét Nam ciing khong phai 13 ngoai
1€, cac doanh nghi¢p bi roi vao tinh trang hoat dong khong c6 hi€u quda, doanh thu
khong du dé bu dép cac khoan chi phi phat sinh. Sang nim 2012, nén kinh té van chua
c6 tin hiéu phuc hdi, san xuat cong nghiép chimng lai v6i chi s san xuét cong nghiép
chi ting 5,9%, sirc mua ting cham véi chi sé tiéu thu hang cong nghiép ché bién ché
tao chi ting khoang 3,6% nén chi sb hang ton kho cta nhom hang nay ting t&i hon
20,1% so véi nam trude (Ngudn: http://www.baohaiquan.vn). Chinh diéu nay di khién
tién guri cia TCKT tiép tuc giam 8.549 ty dong, twong Gmg véi mirc giam 8,20% so véi
nam 2011.

Bén canh ngudn vén huy dong tir khach hang, cac hinh thirc huy dong von chiém
ty trong thdp ciia Agribank ciing c6 nhiéu bién dong. Ngudn vdén huy dong tir vay
Ngan hang Nha nudc thudng chi chiém khoang 4% - 6% trong tong ngudn von huy
dong tuy nhién day lai 1a con s6 kha 16n do Agribank nhan duogc nhiéu sy wu dai tir
NHNN d¢é tién hanh cho vay hd trg san xuit nong nghiép. Nam 2011, Agribank vay
NHNN Ién téi 33.480 ty dong, ting 12.650 ty dong (tuong mg ting 60,73%) so Vi
nam 2010 dé tién hanh thyuc hién cac giao dich thanh toan dién tir lién ngan hang, dap
mg nhu ciu str dung von cta nguoi dan va dam béo tinh thanh khoan cho ban than
ngan hang. Sang dén nim 2012, ngudn von nay giam xudng chi con 25.558 ty dong,
tuong ng giam 23,66% so véi nam 2011. Nguyén nhan din dén su sut giam nay 1a do

trong nam 2012, khéi lwong vén huy dong tir tién guri dan cu c6 su ting 1én dang ké,
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ddng thoi NHNN lai chi yéu ciu Agribank c¢6 mirc du trit bat budc véi ti 1é thap, chinh
diéu nay da gitp Agribank trang trai dugc nhu cau cho vay von trong ngan han, giam
dugc chi phi von khi vay NHNN. Tién giri, tién vay TCTD khac ciing c6 su bién dong
tuong tu. Nam 2011, tién guri va tién vay TCTD 1a 28.154 ty dong (chiém 5,57% trong
tong nguodn von huy dong), ting so vi nam 2010 1 11.184 ty dong (twong tmg ting
65,90%). Nam 2012, ngudn vén ndy giam xudng 11.385 ty dong (twong Gng giam
59,56%) so voi nam 2011 do cac khoan vay tir TCTD thudng chi mang tinh chat ngan
han, tham chi 14 cho vay qua dém véi 13i sudt cao trong khi d6 Agribank lai c6 dugc
cac khoan vén huy dong tir khach hang rat doi dao. Mic du viée vay von trén thi
truong lién ngan hang gitp Agribank bd sung dugc ngudn vén dé dap g nhitng nhu
cau thanh toan, giao dich cho khach hang mot cach kip thoi, tuy nhién viéc vay qua
nhiéu trén thi truong lién ngan hang sé tao su 1€ thudc va lam tén nhiéu chi phi cho
ngan hang. Chinh vi vdy, trong nam 2012, khi ngudn v6n dén tir phia khach hang c6
chiéu huéng gia ting, Agribank da cha dong diéu chinh ngudn vén di vay cac TCTD
dé tang tinh tw cha vé tai chinh. Bén canh d6, thi tuc vay vén khong hé don gian da
tao nén rao can khién Agribank kho tiép can voi ngudn von nay nhét 13 trong bdi canh
cac ngan hang va TCTD luon de ching va tham do nhau nhu hién nay.

Hoat dong uy thac dau tu ma Agribank dua ra voi cac doanh nghiép c6 mirc 13i
suét rat hap dan, cao hon muc 13i suat huy dong tién giri tir 2% - 4% song hoat dong lai
tiém an kha nhiéu rii ro nén ngudn von huy dong bang uy thac dau tu thuong chi
chiém ty trong nhé khoang 2% - 5% trong tong nguén voén huy dong. Trong bbi canh
nén kinh té van chua c6 dau hiéu hdi phuc sau suy thodi, cac hoat dong dau tu roi vao
tinh trang {r tré da khién cho ngudn von 1y thac dau tu ting 1én trong nam 2011 nhung
lai tut gidm ngay trong nam 2012, cu thé: nam 2011, vén uy thac dau tu dat 12.086 ty
déng, tang 23,72% so v&i nam 2010, sang dén nam 2012, nguén von nay giam Xuéng
con 11.519 ty dong, twong Gmg giam 4,69% so v6i nam 2011. Trong thoi gian tdi,
Agribank can da dang hoa hon nira cic hinh thic huy dong von, dua ra cac muc 13
suit linh hoat, tang cuong hoat dong marketing dé thu hat dugc nhiéu lugng von nhan
rdi trong nén kinh té.

2.4.2. Hoat dong cho vay

Duya vao bang co cau tin dung cta Agribank giai doan 2010 — 2012, c6 thé nhan
thdy tong du ng tin dung ctia Agribank lién tuc ting trudng qua cac nim. Agribank da
c6 nhirng chinh sach kiém soat vén vay trén co sé chon loc khach hang, nhd vao d6
Agribank d tirng budc di su vao cong tac chin chinh ning cao chit luong thim dinh,
ra soat, xem xét xtr 1i kip thoi nhimg ton tai, thiéu sot trong hoat dong sir dung véon.
Nam 2010, tong du ng cho vay dat 414.755 ty dong, nim 2011 dat 443.476 ty dong,
tang thén 28.721 ty dong twong dwong mirc ting 6,92% so véi nam 2010. Sang nim
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2012, tong du no 1én dén 480.453 ty dong, twong duong v4i muc ting truong 8,34%
so voi nam 2011. Sy gia tang cua du no cho vay trong giai doan 2010 — 2012 da ching
t6 viéc Agribank néi 16ng chinh sach tin dung, tao diéu kién cho cac ho gia dinh ciing
nhu doanh nghiép tiép can véi ngudn von dé tai dau tu san xuat. Tuy nhién, tinh hinh
kinh té kho khan khién ngudoi dan thit chat chi tiéu lam cho cau tiéu dung giam, cac
doanh nghiép ciing theo d6 ma thu hep san xuit hodc hoat dong cAm chimg. Diéu nay
da 1am giam tc do ting truong tin dung cling nhu linh vuc cho vay cta Agribank.

Vé du ng cho vay theo loai tién té:

Nhin chung, Agribank cho vay bang dong ndi t& nhiéu hon so véi ngoai té do d6i
tuong chu yéu dén vay von ngan hang thuong 1a cac hd san xuit néng nghiép trong
nuée. Ty trong cho vay bang ndi té ludn ¢ mirc trén 90% trong ca 3 nam. Lugng tién
cho vay bang dong noi té nam 2011 dat 409.157 ty dong, tuong tng tang 7,84% so vai
nam 2010. Bén nam 2012, du no cho vay noi té 1a 448.734 ty dong, ting 39.577 twong
g 9,67% so véi nam 2011. Mirc ting trudng On dinh qua cic nim chimg to Agribank
d3 tao diéu kién giai ngan cho cac doanh nghiép san xuit trong nuée cling nhu cac ho
néng, 1am ngu nghiép nham hd trg thao g& kho khin trude bdi canh kinh té nhiéu bién
dong. Trong khi d6, du ng cho vay ngoai t& luén chiém ty trong nho dudi 10%, chu
yéu 1a phuc vu viéc thanh toan ctia mot sé doanh nghiép xuat nhap khau. Cho vay bang
ngoai té nam 2010 dat 35.337 ty dong, nam 2011 dat 34.319 ty dong (giam 2,88% so
v6i nam 2010), ndm 2012 dat 31.719 ty dong (giam 7,58% so v&i nam 2011). Trong
giai doan 2010-2012, tinh hinh xuét nhip khiu cta Viét Nam bi anh hudng béi kinh té
suy thoai cia My va EU khién cho cic doanh nghiép hoat dong trong linh vuc nay
kinh doanh khéong hiéu qua dan téi viée cho vay ngoai té giam theo ting nim. Do
ngudn vén huy dong bang ngoai té khong di dé dap tmg nhu cau cho vay bang ngoai
t¢ da khién cho ty trong ciing c6 xu huéng giam, cy thé nim 2011 du no cho vay ngoai
t¢ giam tir 8,52 % xudbng 7,74%, nam 2012 giam xudng con 6,60%. Trong thoi gian
t6i, Agribank cin c6 nhitng chinh sach khuyén khich tao diéu kién t6i da cho cac
doanh nghiép xuit nhap khau, dong thdi cin ctr vao kha ning khai thac ngudn vén

ngoai t& cia minh dé gitip cac doanh nghiép nhap khau c6 ngudn ngoai t& dé thanh toan.

Thang Long Uni versity Library



Bang 2.3 Co ciu tin dung ciia Agribank giai doan 2010 — 2012

Pon vi tinh: Ty dong

Nim 2010 Niim 2011 Nim 2012 (zjg‘l“l‘;‘z:}elcg‘ (zjg‘l*'l‘}‘zaelczh
i S6 tién trT)z,lg S6 tién trrl(;flg S6 tién trrf)z,lg T“?.é t | Tuwong doi Tuzf.é t | Tuong doi
(%) (%) (%) doi (%) doi (%)

1. Du ng theo loai tién té
- Noi t¢ 379.418 91,48 | 409.157 92,26 | 448.734 93,40 | 29.739 7,84 | 39.577 9,67
- Ngoai t¢ 35.337 8,52 | 34.319 7,74 | 31.719 6,60 | (1.018) (2,88) | (2.600) (7,58)
2. Duw ng¢ theo thoi han vay
- Ngén han 253.416 61,10 | 281.607 63,50 | 310.329 64,59 | 28.191 11,12 | 28.722 10,20
- Trung va dai han 161.339 38,90 | 161.869 36,50 | 170.124 35,41 530 0,33 8.255 5,10
3.Du ng theo TPKT
- HO gia dinh va cé nhan 212.769 51,30 | 211.964 47,80 | 255.217 53,12 | (805) (0,38) | 43.253 20,41
- Doanh nghi¢p 201.986 48,7 | 231.512 52,20 | 225.236 46,88 | 29.526 14,62 | (6.276) (2,71)
Tong du ng 414.755 100 | 443.476 100 | 480.453 100 | 28.721 6,92 | 36.977 8,34
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2.4.3. Hoat dong dich vu
Bing 2.4 Co cau doanh thu dich vu theo nhém dich vu

Pon vi tinh: Ty dong

S Chénh léch Chénh léch
Nam | Nam | Nam 2011/2010 2012/2011

T Chi tiéu

T 2010 | 2011 | 2012 | Tuyét | Twong | Tuyé | Twong

doi | doi (%) | tddi | doi (%)

1 | Thu tx DV thanh

. . 5541 799 855 245 44,22 56 7,03
toan trong nuoc

2 | Thu tt DV thanh

) L 2 263 359 | 271 96 36,50 | (88)| (24,60)
toan quoc te
3 | Thu tr DV kinh
. 497 | 557| 329 60 12,07 | (228)| (40,94)
doanh ngoai hoi
4 | Thu tr DV the 191 157 179 38 31,93 22 14,01
5 | Thu tr DV béao lanh 314 298| 257 (16) (5,100 | (41| ((13,73)
6 | Thu tr DV khéc 369 | 467 | 528 98 26,56 61 12,99
Tong doanh thu dich

2.116 | 2.637 | 2.419 521 24,62 | (218) (8,27)

vu toan hé thong

(Nguén: Bao cao téng két chuyén dé san pham dich vu cuaAgribank 2010-2012)

Tu bang s6 liéu 2.4, co thé théiy téng doanh thu dich vu nam 2010 dat 2.116 ty
ddng, nam 2011 dat 2.637 ty dong, ting 24,62% so véi ndm 2010, sang dén nam 2012
giam 218 ty dong (twong tmg véi mirc giam 13 8,27%) so véi nam 2011. Nhin chung,
trong nam 2011, khoan thu tur cac hoat dong dich vu déu c6 chiéu huéng tang, chi
riéng thu tir hoat dong bao lanh giam 5,1% so véi ndm 2010. Sang dén nam 2012,
khoan thu tir dich vu giam manh tip trung chii yéu & nhom kinh doanh ngoai hdi véi
mirc giam 13 228 ty dong, twong dwong vai 40,94%; Dich vu thanh toan quéc té giam
88 ty dong (giam 24,60%) va thu tir hoat dong bao lanh cling giam manh t6i 13,73%
(giam 41 ty dong). Nguyén nhan khién cho doanh thu dich vu giam 14 do tinh hinh
kinh té khong 6n dinh cung véi ty gia ngoai hdi trong nam 2012 it bién dong, trai
nguoc véi bién dong ty gid nim 2011 khién khoan muc chénh 1éch do danh gia lai
ngoai hdi duoc két chuyén vao doanh thu kinh doanh ngoai hdi giam. Cac nhém dich
vu con lai déu tang trudng, trong d6 nhém dich vu khac (dich vu Mobile banking, dai
Iy va uy thac, dich vu ngan quy...) ¢c6 muc ting truong 16n nhat 61 ty dong (12,99%)
so v&i1 ndm 2011, nhoém dich vu thanh toan trong nudc va nhom dich vu thé c6 muc

tang 1an luot 1a 56 ty dong (tuong ung ting 7,03%) va 38 ty dong (tuong Ung ting
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26,08%). DBiéu d6 chimg to cac dich vu ngan hang hién dai di va dang hoat dong rat

hiéu qu4, hing nim dem lai ngudn doanh thu 16n cho ngan hang.

Nam 2010

®m DV khéc

® Bao lanh

W Theé

M Kinh doanh ngoai h6i
® Thanh toan quic té

¥ Thanh toén trong nude

Nam 2011 Nam 2012

Biéu dd 2.1 Ty trong doanh thu dich vu theo nhém dich vu
(Nguén: Bdo cdo tong két hoat déng kinh doanh ciia Agribank nam 2010, 2011, 2012)
Xét vé co cau dich vu theo biéu d6 2.1, nhém dich vu thanh toan trong nudc giai
doan 2010 — 2012 luén chiém ty trong 16n nhét trong tong doanh thu dich vu, nim
2010 chiém 26%, nam 2011 chiém 30% va nim 2012 tang 1én 35%. Nhém dich vu ndy
vira ¢6 sy tang 1én vé gia tri lai vira ¢ sy gia ting vé ty trong do nhu ciu thanh toan
ctia ngudi dan dang ngdy cang ting cao nhat 13 khi cac phuong tién thanh toan khong
dung tién mat dang dugce hau hét cac NHTM chi trong phat trién. Tiép dén 1a nhom
dich vu khéc cling c6 ty trong tang tir 17% nam 2010 1én 18% nam 2011 va tang manh
nhat 1én 22% niam 2012. Cac nhém dich vu con lai chi chiém ty trong thap nhung ciing
dong gop khong nho vao téng doanh thu dich vu cta Agribank. Trong tuong lai,
Agribank can ¢6 thém nhiéu chién luvgc mé rong cac loai hinh san phflm dich vu dé
dem lai nguon doanh thu dbi dio cho ngan hang.
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2.4.4. Két qua kinh doanh
Bang 2.5 Bo c4o két qua kinh doanh ciia Agribank giai doan 2010 — 2012

Pon vi tinh: Ty dong

Chénh léch Chénh léch
2011/2010 2012/2011
Chi tiéu 2010 2011 2012
Tuyét | Twong | Tuyét | Twong
déi | d6i (%) | d6i | ddi (%)
1.T6ng thu nhap 60.082 | 82.334 | 78.342 | 22.252 37,04 | (3.992) (4,85)
2.T6ng chi phi 49925 | 66.601 | 62.303 | 16.676 33,40 | (4.298) (6,45)
3. Loi nhuan tir
10.157 | 15.733 | 16.039 | 5.576 54,90 306 1,94
HDKD truéc DPRR
4.Chi phi DPRRTD 6.507 | 10.743 | 11.677 | 4.236 65,10 934 8,69
5.LNTT 3.650| 4.990| 4.362 1.340 36,71 (628) | (12,59)
6.LNST 2.871 3.888 | 3.260 1.017 35,42 (628) | (16,15)

(Nguén: Bdo cdo tong két hoat déng kinh doanh ciia Agribank nam 2010, 2011, 2012)

Tir s6 lidu ciia bao cao két qua kinh doanh cta Agribank trong nam 2010, 2011,
2012 c6 thé nhan thiy rang:

Téng thu nhap ciia Agribank ting manh tir nim 2010 dén nam 2011 mic du toan
bo nén kinh té chiu anh hudng anh niang né ciia cudc khung hoang tai chinh tai My va
mot s6 nude EU. Cuy thé, ndm 2011 tong thu nhap clia ngan hang dat 82.334 ty dong,
tang 22.252 ty dong, twong dwong véi 37,04% so véi nam 2010 1a 60.082 ty dong.
Nguyén nhan din dén su gia ting dot bién nay 1a do trong nam 2011, ty 1& du no tin
clia ngan hang ting cao, ddy la hoat dong mang lai ngudén doanh thu chinh cho ngan
hang. Bén canh d6, doanh thu tir cic hoat dong kinh doanh khac cling tang 1én nhu
hoat dong thanh toan trong nudc, hoat dong thanh toan quéc té, hoat dong kinh doanh
ngoai hdi...dd gop phan lam ting thu nhdp ciia ngan hang va day ciing 1a mot su cb
ging phan dau dang dwoc ghi nhin cia Agribank trong niam 2011. Sang dén nim
2012, tinh hinh thu nhap ctia Agribank lai c6 chiéu hudng sut giam, téng thu nhap dat
78.342 ty dong, giam 3.992 ty dong twong tng giam 4,85% so v6i nam 2011. Sy sut
giam nay dén tir anh huong ciia nén kinh té kho khin kéo dai van chua c6 ddu hiéu
phuc hoi, ty gia bién dong that thuong, lam phat ting cao khién cho nhiéu doanh

nghiép 1am vao tinh trang phé san. Ho khong dam vay von dé tai dau tu vao hoat dong
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san xuat kinh doanh vi lo sg rii ro va khong ganh duoc chi phi 1i vay. Mic du
Agribank di dua ra nhiéu bién phap nhu wu tién vé diéu kién cho vay, vé nganh
nghé...nhung thu nhap tir cac hoat dong tin dung cling nhu cic hoat dong khéc trong
nam 2012 van c6 chiéu hudng giam kéo theo tong thu nhap ciia Agribank giam so voi
nam 2011.

Trong giai doan 2010 — 2012, nén kinh té kho khan nhiéu bién dong da anh
hudng khong nho t6i cac nganh nghé khién Agribank ton rat nhidu chi phi dé ciru van
hoat dong kinh doanh. Cu thé, téng chi phi tang tir 49.925 ty déng nam 2010 Ién
66.601 ty dong nam 2011. Li do cta viéc gia tang chi phi trong nim 2011 1a ty 1¢ lam
phat & miic cao budc Agribank phai ting 13i suat huy dong vén dé canh tranh véi cac
NHTM trén thi truong. Bén canh do, Agribank con tién hanh thuéng cho nhitng nhan
vién huy dong dugc mot khdi luong vén 16n va duy tri duoc trong thoi gian dai, diéu
nay ciing gép phan 1am cho chi phi ting cao. Sang dén nam 2012, Agribank da c6
nhing diéu chinh vé viéc quan 1y chi phi va giam thiéu dén muc tbi da, chi phi hoat
dong da giam 4,298 ty dong tuong Gmg vai 6,45% do chi phi huy dong vén giam, lam
phat da phan nao duoc kiém ché va chi phi thuong cho cac can bo cling duoc cit giam
mot phan,

Lo1 nhuén tir hoat dong kinh doanh truéc DPRR ctuia Agribank cé chiéu huong
ting qua cic ndm. Nam 2010, loi nhuén dat 10.157 ty dong, nam 2011 ting thém 5.576
ty dong tuong tng 54,90% so véi nam 2010. Sang dén nam 2012, téc do ting cua loi
nhuan bi chiing lai, dimg lai & con s6 16.039 ty dong, chi ting thém 1,49% so v&i nam
2011. Nguyén nhan 14 do tinh hinh thu nhp va chi phi cia ngan hang c6 su bién doi
qua cac nim nhung nhin chung tc d6 ting cua thu nhap van ludn 16n hon tdc d6 ting
cua chi phi da giap cho lgi nhuan tir hoat dong kinh doanh truéc DPRR luon dat con
s6 duong.

Pbi v6i chi phi trich 14p du phong rui ro, ndm 2010, Agribank di tién hanh trich
1ap 6.507 ty ddng. Dén nam 2011, lugng trich 1ap dy phong ting dot bién 1én 10.743 ty
ddng. So di ¢6 su gia ting nay 1a do tir nam 2011, cudc khung hoang kinh té tré' nén
tram trong, viéc lugng von huy dong tang 1én ciing thuc déy ngan hang cho vay nhiéu
hon, khién cho du no qué han tang cao. Chinh vi diéu do, Agribank da phai tién hanh
trich 1ap du phong rui ro tin dung cao dé han ché tinh hinh ng xau, gdy anh hudng
khong tot dén uy tin ciia ngan hang. Sang dén nam 2012, NHNN yéu cau cac NHTM
phai giam ty 1& no x4u xudng muc an toan, Agribank di chu dong thit chit cho vay tin
dung nén muc chi phi trich 1ap du phong rui ro chi ting nhe & muc 8,69% tuong
duong 934 ty dong.

Viéc trich 1ap du phong gia tang ciing 1a nguyén nhan khién cho lgi nhun sau
thué cua Agribank trong giai doan 2011-2012 giam di so véi nam thoi diém 2010-
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2011. Cu thé: ndam 2011 lgi nhuan cia Agribank dat 3.888 ty dong, tang 1én 1.017 ty
ddng tuong duong 35,42% so v6i nam 2010. Loi nhuan tir hoat dong tin dung va dich
vu da ting nhanh hon va bu dép dugc muc ting cta chi phi hoat dong va chi phi trich
lap du phong. Sang dén nam 2012, loi nhuan sau thué giam di 16,18% tuong duong
629 ty dong, do thu nhap cta ngan hang khong tang 1én nhiéu trong khi mic chi phi
hoat dong va chi phi trich 1ap du phong lai cling taing theo mot cach nhanh chong nén
loi nhuan cé giam di d6i chat so véi nam 2011. Nguén thu chu yéu van 1a tir thu tir 13i
vay tin dung, nhung khi cac khoan vay bi NHNN khéng ché va yéu cau giam lai suét
dé thao g& cho doanh nghiép da gay thiét hai cho ban than ngan hang.

2.5. Dich vu thé thanh toan tai Agribank

2.5.1. Sw ra doi va qua trinh phat trién ciia Trung tim thé Agribank

Dich vu thé ctia Agribank bat dau duogc trién khai thir nghiém tir ndm 1999 véi
04 may ATM dau tién dit ¢ 2 thanh phd 16n 1a S6 giao dich 1 tai Ha Noi va S¢ giao
dich 2 tai Thanh phdé HO Chi Minh. Nhan thay tdm quan trong cta dich vu thé trong
viéc phat trién dich vu ngan hang hién dai tién tién, Trung tam thé da chinh thirc duoc
thanh 1ap ngay 18/07/2003 theo Quyét dinh s6 201/QB/HPQT-TCCB. Chirc ning
chinh cua Trung tdm la tham muu cho Ban lanh dao ngan hang trong viéc quan ly,
phat hanh, thanh toan thé, nghién ctru, ing dung va phat trién nghiép vu thé trong toan
hé thong Agribank.

Dich vu thé cua Agirbank ra ddi mudn véi rat nhidu kho khin vé nghiép vu, kinh
nghiém, nhan sy cling nhu han ché vé cong nghé va dac biét la trong bdi canh nhiéu
ngan hang thuong mai da trién khai nghiép vu thé tir 1au, chiém thi phan 16n trén thi
truong thé Viét Nam.

Trai qua 10 nam phin ddu va nd luc, Trung tim thé Agribank da khing dinh
dugc vi thé cia mot ngan hang 16n ca vé quy mo san pham va dich vu v6i mot luong
khéach hang ddi dao va 6n dinh. Qua trinh phat trién dich vu thé tai Agribank dugc tom
qua cdac giai doan sau:

— T ndm 2003 — 2005: Trung tim thé trién khai thi diém nghiép vu phat hanh va
thanh todn thé noi dia véi thuong hi¢u thé Success, lép dat mang luéi ATM tai mot )
chi nhanh trong hé thong da trién khai trong dy 4n hién dai hoa ngan hang (IPCAS I).
— Nam 2006 — 2007: Agribank hoan thanh viéc trién khai IPCAS 1 va dich vu thé
trong toan hé thong, giai doan nay chu yéu 1a phat hanh va thanh toan thé ghi no noi
dia trong hé théng.

Niam 2008 dén nay, Agribank tiép tuc ning cap hé thdng ké toan va thanh toan
khach hang IPCAS I thanh IPCAS II. Muc dich nang cap nham lam cho hé théng hoan

thién hon, hién dai hon, dap ung duoc yéu cau trién khai cac san pham méi ¢ thoi
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diém hién tai va trong twong lai. Nam 2008, Agribank d chinh thirc tr& thanh thanh
vién ciia ctia hai t6 chitc thé qudc té Visa va MasterCard. Cong tac phat hanh thé quic
té mang hai thuong hiéu 16n nay dugc trién khai, dong thoi chap nhan thanh toan tat ca
céc loai thé quéc té dang thong dung.

Hién tai, Trung tdm thé Agribank gébm c6 mot Ban ldnh dao va bay phong chirc
ning gom: Phong Hanh chinh nhan sy, phong Nghién ctru va phat trién, phong Quéan
1y rai ro, phong Phat hanh thé, phong Dich vu khach hang, phong Ké toan va phong
K§ thuat. Mdi phong ban déu c¢6 mot chirc ning va nhiém vu riéng nhung hoat dong
thdng nhat vi muc tiéu phat trién ctia Trung tdm thé Agribank.

So @0 2.2 Co céu to chirc ciia Trung tim thé Agribank

l Giam doc
)
)
lPhé Giam Doc
Phong Phong . . Phong
Hanh nghién Ph0}1 & Phopg Dich Phong Phong
. A Quan Phat X N
chinh ctru va % i hanh vu Ke Ky
nhan phat yro the khach toan thuat
su trién hang

(Nguén: Trung tam thé Agribank)

Chirc nang, nhiém vu cia tirng phong, ban:

Phong Hanh chinh nhan sy: Thuc hién theo doi ché do tién luong, ché do bao
hiém, quan 1y lao dong, t6 chirc ké hoach dao tao va ké hoach phat trién nguén luc
dam bao nhu ciu phat trién ctia Trung tim thé.

Phong Nghién ciru va phat trién: Nghién ciru va tim hiéu nhu cau cua thi truong
va nhu cau ctia khach hang, tir d6 phat trién thém céc san pham méi nham dap ng cac
yéu cau da thu thap dugc.

Phong Quan 1y rui ro: Theo ddi va thong ké cac rui ro khach hang c6 thé gip phai
khi str dung thé, tir d6 dua ra cac bién phap khic phuc nham cai tién chat luong dich
vu thé.
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Phong dich vu khach hang: tiép nhan, giai dap va tién hanh hudng din khach
hang tr khau phat hanh cho dén khau st dung, tién hanh tiép nhan moi khiéu nai cta
khéch hang.

Phong Ké toan: Quan 1y kho tién va theo ddi cac giao dich cta cac chu thé dé tién
hanh hach toan

Phong K¥ thuat: Tryc tiép quan Iy mang, t6 chirc van hanh hé thong thiét bi tin
hoc va cac chuong trinh phan mém dugc ap dung tai Trung tdm thé, chap hanh ché do
bao cdo, thong ké va cung cap sb lidu, thong tin theo qui dinh, quan 1y, bao dudng, sira
chira va lam dich vu tin hoc
2.5.2. Cac san phim thé thanh toan ciia Agribank

Hién nay, Agribank dang trién khai phat hanh 4 dong san pham thé cha yéu gom:
Thé ghi ng, thé Lap nghiép, thé lién két sinh vién, thé tin dung.

a. Thé ghi ng:

— Thé ghi ng nd1 dia Success cua Agribank cho phép khach hang ca nhén la chu thé
stt dung trong pham vi sb du tai khoan tién gtri khong ki han hoic han mirc thau chi dé
thanh toan tién hang hoa dich vy, rat tién mat tai don vi chép nhan thé hodc tai may rut
tién tu dong ATM/EDC trong pham vi lanh thd Viét Nam.

— Thé ghi ng qubc té Agribank Visa/MasterCard: do Agribank phat hanh cho phép
khach hang c4 nhan 1a cha thé sir dung trong pham vi s6 du tai khoan tién giri thanh
toan va (hoac) han murc thau chi dé thanh toan tién hang hoéa, dich vuy; rat/ung tién mat
va cac dich vu khac tai ATM, don vi chép nhén thé, diém ung tién mat trén pham vi
toan cau hodc giao dich qua Internet. Thé ghi no qudc té Agribank Visa c6 2 hang thé
chinh 1a: Hang thé chudn va hang thé vang, thé ghi no qudc té Agribank MasterCard
c6 2 hang thé chinh la: Hang thé chuén va hang thé bach kim.

Tién ich cua thé ghi ng: rat/ung tién mat tai ATM, EDC/POS tai quéy giao dich va
cac diém ung tién mat khac trén pham vi toan cau ( trén lanh thd Viét Nam va ngoai t¢
tai cac nudc trén thé gisi); thanh toan tién hang hoa, dich vu tai cac don vi chdp nhan
thé hodc qua Internet, ndp tién vao tai khoan qua EDC/POS tai quay giao dich; Sir
dung céc tién ich Mobile Banking nhu: théng bao bién dong sé du, chuyén khoan
Atransfer, nap tién thué bao di dong tra trudc, thanh toan cude thué bao di dong tra
sau, vi dién tir Vnmart, v.v...han muc thau chi 1én téi 30 triéu déng va thdi han thau
chi t6i da 13 12 thang.

b. Thé 1ap nghiép 1a: tén goi cta loai thé lién két dong thwong hiéu giira
Agribank va Ngan hang Chinh sach Xa hoi Viét Nam (VBSP) danh riéng cho khach
hang 1a cac hoc sinh, sinh vién vay vén ctia VBSP. Pugc phat trién trén nén tang cua

thé ghi ng nd1 dia Success, ngoai chirc nang ho trg giai ngan von vay qua tai khoan
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the, thé 1ap nghiép con mang day du cic tinh ning, tién ich cta thé ghi ng ndi dia
Success hién dang dugc Agribank phat hanh nhu: thanh toan hang héa, dich vu tai
EDC/POS; thuc hién cac giao dich tu dong tai ATM cua Agribank cling nhu ctia cac
ngan hang thanh vién Banknetvn-Smartlink trén toan qudc; dich vu Mobile Banking;
v.v...Su ra doi cua thé 1ap nghi€p danh d4u mot budc tién méi trong viéc da dang hoa
san pham thé clia Agribank. San pham thé vira mang lai tién ich cho Ngan hang chinh
sach trong viéc giai ngan khoan vay dugc nhanh chong, thudn tién vira giip Agribank
quang ba san pham t6i tang 16p hoc sinh, sinh vién, ciing nhu gop phan da dang hoa
danh myc san pham cta Agribank.

c. Thé lién két sinh vién: Cung v6i su ra doi cta thé “Lap nghiép”, thang 9/2009
Agribank tiép tuc cho ra doi san pham thé lién két sinh vién, mang lai nhiéu tién ich
cho hoc sinh, sinh vién cac truong Hoc vién, Pai hoc, Cao déng, Trung hoc chuyén
nghiép trong pham vi toan qudc. Thé lién két sinh vién ngoai nhiing chirc ning cta thé
Success con mang lai tién ich cho cac truong dai hoc trong viéc quan ly sinh vién nhu:
Piém danh, thu hoc phi, thé dy thi, thé thu vién.v.v... Thé sinh vién ra doi tao mot dau
an trong viéc da dang hoa san pham cua Agibank va giup Agribank tiép can véi doi
tugng khach hang rat 16n d6 1a dbi tugng hoc sinh, sinh vién cac truong tao tién dé dé
Agribank tiép can va nghién ctru trién khai cac san pham thé khac trong tuwong lai danh
cho dbi tuong nay.

d. Thé tin dung qudc té Agribank Visa/MasterCard: do Agribank phat hanh
cho phép khach hang ca nhan 13 chu thé st dung trong pham vi s du tai khoan tién
gui thanh toan va (hoic) han muc thau chi dé thanh toan tién hang héa, dich vy;
rGt/img tién mit va cac dich vu khac tai ATM, don vi chip nhén thé, diém tng tién
mit trén pham vi toan cau hoic giao dich qua Internet. Thé tin dung qudc té Agribank
Visa/MasterCard gém coO 3 hang thé: Hang chuan, hang vang va hang bach kim.

2.5.3. Pic diém ciia dich vu thé thanh toan Agribank

Nim 2012, dich vy thé thanh toan cia Agribank van giit vimng da ting truong,
phat trién 6n dinh ca vé sb luong va chét luong. Bén canh do, trong thoi budi kinh té
kho khan, sy canh tranh giira cic ngan hang thuong mai ngay cang gay git, thi phan
thé thanh toan cia Agribank khong nhitng dugc gilt vitng ma con dang tung budc cai
thién thé. Hai san pham thé chu dao ma Agribank cung cap 1a thé ghi no noi dia va tin
dung qudc té da dat duoc nhitng thanh tyu dang ghi nhan.

Xét vé thé ghi no ndi ndi dia, Agribank dang cho trién khai ba san pham thé 1a
thé ghi ng Success, thé lién két sinh vién — thé lién két chtrc ning giira thé ghi ng va
thé sinh vién theo quy dinh cta truong hoc va thé Lap nghiép — thé dong thuong hiéu

giita Agribank va Ngin hang Chinh sach Xa hoi Viét Nam. Tuy san pham thé chua
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dang dang nhung Agribank lai c6 nhiing phan khiic thi truong nhat dinh, chii yéu
huéng téi ddi twong 1 gidi tré. Giong nhu hau hét cac ngan hang khac trén thi truong
thé Viét Nam, san pham Thé ghi no noi dia cia Agribank ciing c6 mirc giao dich rat
tién va chuyén khoan linh hoat tuy nhién lai chua thuc sy canh tranh. Han muc chuyén
khoan t6i da trong ngay vdi thé Success 1a 50 triéu dong, véi thé Plus Success 1a 100
triéu dong. So vé&i cac ngan hang thwong mai 16n nhu Vietcombank, Vietinbank,
ACB,...han muc nay chua thuc sy ndi bat. Trong khi d6, han muc rat tién toi da trong
ngdy ctia Agribank lai 1én t6i 25 triéu dong véi thé Success va 50 triéu dong dbi véi
thé Plus Success. Mic du ddy chua phai 1a han muc cao tuy nhién véi mot san pham
thé ghi ng ndi dia phé thong nhu Success thi no lai 1a mgt con s6 khién khach hang
phai can nhéc khi lya chon gilra cac san phém thé ghi ng ndi dia cia cidc ngan hang
khéc trén thi truong.

Xét vé theé tin dung qudc té, Agribank c6 hai san pham thé mang thuong hiéu
Visa va MasterCard. Dé han ché rui ro trong viéc phat hanh thé tin dung, Agribank da
dua ra nhitng hang thé phu hop véi timg d6i tuong khach hang bao gém: hang chuan,
hang vang va hang bach kim. Han mtrc tin dung ma Agribank danh cho khach hang la
tir 50 triéu dong dén 500 triéu dong tiy vao thudc vao timg hang thé. Pay 1a han mirc
kha phu hop véi nhu cau tiéu dung, mua sim 16n cua nhitng khach hang thudng xuyén
di du lich va cong tac dai ngay...Han muec tin dung trai dai trong khoang rong nhu vay
gitip Agribank cé stic canh tranh 16n trén thi truong thé tin dung quéc té.

2.5.4. Cac nghiép vu trong dich vu thé thanh toan
2.5.4.1. Nghiép vu phat hanh thé

So @6 2.3 Quy trinh phat hanh thé

Khéch hang

3) (2)

(Nguén: Trung tam thé Agribank)
Budéc 1: Mudn sir dung thé thanh toan, khach hang phai dén ngan hang dé lam
mot s6 thu tuc can thiét nhu dién vao gidy xin phat hanh thé, xuét trinh cac gidy to tuy

than nhu ching minh thu nhan dan hodc quan doi hoac ho chiéu. Ngoai ra con phai
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xudt trinh mot s6 gidy to khac nhu: gidy thong hanh, bién lai tra lwong, nop thué thu
nhap...

Khi nhan d hd so, ngan hang tién hanh tham dinh lai. Thong thuong ngan hang
xem xét tinh chinh x4c ctia hd so, tinh hinh tai chinh (néu khach hang 1a cong ty), hay
cac khoan thu nhdp thudng xuyén cta khach hang (néu 1a ca nhan) hodc sé du trén tai
khoan tién giri cua khach hang, mdi quan hé tin dung trudc day (néu co).

Budére 2: Néu ho so xin phat hanh thé da phu hop thi ngan hang sé tién hanh phan
loai khéach hang. Déi voi the ghi ng, viéc phat hanh thé don gian vi khach hang da c6
tai khoan tai ngan hang. Con ddi véi thé tin dung, ngan hang phai tién hanh phén loai
khach hang dé c6 mot chinh sach tin dung riéng. Thong thuong c6 hai loai han muc tin
dung: Han muc theo thé vang: cip cho nhan vét quan trong, c6 quan hé t6t v6i ngan
hang hodc c6 thu nhap cao va 6n dinh. Han mc tin dung quy dinh tbi da 1a 90.000.000
déng, tbi thiéu 1a 50.000.000 déng. Theo han muc chuan: Han muc tin dung chu yéu
cung céap cho gidi binh dan nhung khach hang ciing phai du diéu kién dé nhan thé tin
dung (quy dinh tir 50.000.000 dong va tdi thiéu 1a 10.000.000 dong).

Bwéc 3: Sau khi tham dinh va phan loai khach hang, néu khach hang dap tng du
diéu kién thi ngan hang tién hanh in thé cho khach hang. Trung tim thé Agribank yéu
cau chi thé ky tén va dang ky chir ky mau & ngan hang. Sau d6 bang k¥ thuat riéng
clia ting ngan hang phat hanh, ngan hang tién hanh dua nhimg thong tin can thiét 1én
thé, dong thoi ma hoa va an dinh ma sb cac nhan (PIN) cho chu thé, nhap cac thong
tin, dit liéu can thiét dé quan ly sau nay.

Khi ngan hang giao thé cho khach hang thi giao luon s PIN, yéu ciu chu thé giir
bi mat. Néu dé 16 sd PIN thi moi rui ro gay nén chu thé phai hoan toan chiu trach
nhiém. Thoi gian ké tir khi khach hang dé nghi mua thé dén khi nhan dugc thé thong
thuong khong qua 5 ngay. Sau khi giao thé cho khach hang, coi nhu nghi€p vu phat
hanh thé da két thc.
2.5.4.2. Nghiép vu thanh toan thé

Khach hang sau khi nhan dugc thé c6 thé st dung ngay thé d6 dé mua hang hoa,
dich vu tai cac PVCNT. Quy trinh thanh toan thé tong quat duoc quy dinh tir khi chu
thé bat dau st dung thé cho dén khi hoan thanh toan bd nghia vu ddi véi ngan hang va

cac bén lién quan, ké ca nghia vu theo cam ket.
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So d6 2.4 Quy trinh thanh toan thé

(6) > 4
Ngén hang phat hanh [ T06 chuc th¢ |€—— Ngan hang thanh toan

e qudc té — 2| (Ngan hang dai ly)
(M )

A / A

®) ) ATM 3) @

N \
Nguoi st dung thé / Pon vi chap nhén thé

Q) >

(Nguén: Trung tam thé Agribank)

Trong do:

Budc 1: Nguoi sir dung thé mua hang hoa, dich vu va tién hanh thanh toan bﬁng
thé hodc rat tién mat tai may rut tién tu dong (ATM) hoac tai ngan hang dai ly. Tai don
Vi chép nhén thé, nhan vién tién hanh dua thé qua thiét bi hd tro thanh toan thé dé
truyén céc dit liéu cua thé xin cip phép, sau d6 nhap vao may sb tién giao dich, may s&
tu dong xin cap phép va sau d6 in ra hoa don thanh toan thé, khach hang ky vao hoa
don dé hoan tat giao dich.

Budéc 2: Don vi chap nhan thé ndp héa don giao dich cho ngan hang dai 1y (ngan
hang thanh toan) dé doi tién (trong vong 10 ngay ké tir ngdy DPVCNT thyc hién thanh
toan bang the).

Bwéc 3: Ngan hang dai 1y tam tng (tra tién) cho don vi chip nhan thé (Trong
vong 1 ngay ké tir khi ngan hang dai 1y tiép nhan hoa don giao dich tr DVCNT)

Budéc 4: Néu khach hang sir dung thé tin dung qudc té, ngan hang thanh toan tién
hanh giri dit liéu dén T6 churc thé quéc té.

Buwéc 5: T6 chirc thé qudc té tién hanh xu 1y dit lidu va sau d6 bao co vao tai
khoan ctia ngan hang dai 1y mé tai T6 chuc thé quéc té.

Budéc 6, buéc 7: T6 chirc thé qudc té tién hanh giri dir liéu thong bio cho ngan
hang phat hanh thé, dong thoi ghi no vao tai khoan ciia ngan hang phat hanh mé tai TH
chtrc thé qudc té.

Bwéc 8: Ngan hang phat hanh giri sao ké t6i chi thé va yéu cau thanh toan.

Budc 9: Chu thé tién hanh thanh toan cho ngan hang phat hanh.
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2.6. Thuc trang hoat dong dich vu thé thanh toan tai Agribank
2.6.1. Tinh hinh hoat dong thé thanh toin ciia Agribank nhirng nim gan day
2.6.1.1. Hoat dong phat hanh va thanh todn thé

Qua bang két qua hoat dong phat hanh va thanh toan thé tir naim 2010 — 2012, ta
thiy tong sb luong thé phat hanh c6 tdc d6 ting trudng cao va 6n dinh. Nam 2010, sb
luong thé phat hanh 1a 6.388.126 thé, ndm 2011 1a 8.397.975 thé, tang 2.009.849 thé,
tuong Gmg vai ty 16 ting 13 31,46% so voi nam 2010, sang dén nam 2012 sd luong thé
phat hanh tang thém 2.254.855 thé, tuong ung véi ty 1€ tang 1a 26,85% so vo1 ndm
2011. Pay l1a mot thanh tich dang duoc ghi nhan ké tir khi Trung tim thé Agribank di
vao hoat dong. Vi “Pé an déy manh thanh toan khong dung tién mat tai Viét Nam
giai doan 2011-2015” ctia Thi tuéng Chinh phu, Agribank da c6 nhiéu diéu kién thuan
loi dé thiic ddy cong tac phat hanh thé noi riéng va phat trién dich vu thé thanh toan
n6i chung. Trong nhitng nam gan ddy, khi ma cong nghé thong tin ngay cang phat
trién, hau hét cac NHTM déu thiy rd duoc tim quan trong cia dich vu thé va tién hanh
tap trung cho loai hinh dich vu ndy, su canh tranh trén thi truong dién ra ngay cang
gay gat. Chinh vi vay, toc d6 phat hanh thé vin ting nhung cic nim sau khong cao
bang nam trudc. Hién nay, Agribank dang phat trién 12 san pham thé da dang, phu hop
v6i timg d6i twong nhu thé ghi no ndi dia “Success” thong dung duoc hang triéu khach
hang tir néng thén dén thanh thi tin twéng sir dung; san pham thé lién két sinh vién voi
cac co so dao tao; san pham thé Lap nghiép véi Ngan hang chinh sach xi hoi. Bén
canh d6, thu tuc phat hanh va mic phi phat hanh cac loai thé trén déu thap hon so véi
thé quéc té, chinh vi vay ma san phém thé noi dia luon dugc nguodi dan wa chudng hon.
Cu thé, tinh dén cudi ndm 2012, s6 lugng thé ndi dia la 10.548.636 thé, chiém 99,02%
téng sb lugng thé phat hanh va sb lugng thé qudc té 1a 104.194 thé, chiém 0,98% trong
téng sb thé phat hanh. Viéc s luong thé khong ngimg ting 1én da kéo theo sy phat
trién ctia mot s6 dich vu khac nhu: Dich vu chuyén tién, dich vu gt rat nhiéu noi, dich

vu Mobile Banking...
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Bang 2.6 Két qua hoat dong phat hanh va thanh toan thé ciia Agribank
DPon vi tinh: The, Triéu déng

Chénh léch

Nam Nam Nam 2011/2010 2012/2011
2010 2011 2012

Chi tiéu

G- | (%) | &) | (%)

Tong s6 luong

thé phat hanh 6.388.126 | 8.397.975 | 10.652.830 | 2.009.849 | 31,46 | 2.254.855 | 26,85

(lity ké)

S6 du TK phat
hanh thé

Du no thé tin

dung

(Nguén: Bdo cdo tong két cia Trung tam thé Agribank)

Mic du trong nhitng nim gan day, Agribank chi tap trung chim soc va nang cao

chat lugng dich vu thé, khong thuc hién cac chuong trinh mién giam phi phat hanh thé
nhu mot s6 NHTM khac nhung Agribank van duy tri duge téc do ting trudng cao ca
vé phat hanh va thanh toan thé. Piéu d6 di chimg to uy tin ciia Agribank trén thi
truong thé dang ngdy cang dugc nang cao. Téng s6 du tai khoan tién gui khong ki han
cho phat hanh thé nam 2011 dat 10.553.116 triéu déng, tang 20,03% so v&i ndm 2010,
nam 2012 dat 13.202.856 tridu dong, tuong mg ting 25,11% so véi nam 2011. Tuy
nhién, tbc d6 ting sé du tai khoan phat hanh thé vin thip hon tdc d6 ting cua sé the
phat hanh do Agribank méi chi chu trong cong tac phat hanh nhung chua dé tim dén
viéc kiém soat s6 luong thé chua duogc kich hoat hay nam trong tinh trang thé ngu - thé
khéng phat sinh giao dich. Nhung nhin chung, day ciing 1a mét tin hiéu dang mimg ddi
v6i Agribank trong thoi gian gan day khi tinh hinh kinh t& khé khin va c6 nhiéu bién
dong, Agribank vira phat hanh thé thanh toan véi sb lwong 16n lai vira thu hat duoc
lwong v6n nhan 18i voi chi phi huy dong ré hon so véi cach thirc huy dong vén truyén
théng. Bén canh su gia ting ca sb luong thé phat hanh va sb du tai khoan tién gt dé
phat hanh thé, du no thé tin dung ctia Agribank ciing c6 chiéu hudng ting 1én qua cic
nim tuy nhién day lai khong phai 1a ngudn du no chu yéu boi 18 cac ngan hang thuong
phai tién hanh thim dinh ki cang truéc khi quyét dinh cdp phat thé, tranh duoc tinh
trang khach hang khong c¢6 kha ning thanh toan ng. Cu thé, nam 2011, du ng thé tin
dung dat 125.030 triéu dong, ting 46,57% so véi nam 2010 1a 125.030 triéu dong, dén
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nam 2012 du ng thé tin dung dat 231.039 tri¢u déng, tang 26,08% so v&i nam 2011.
S6 lugng thé tin dung ting 1én ciing dong nghia voi du ng thé tin dung ting 1én, ching
t6 khach hang str dung thé dé chi tiéu nhiéu hon, dem lai ngudn thu phi dich vu doi dao
cho ngan hang nhung néu con sd ndy ting qua cao, Agribank c6 thé bi roi vao tinh
trang ton dong no qua han, gdy anh huong x4u dén uy tin. Trong thoi gian téi,
Agribank cin ting cudng cong tac tham dinh khach hang ciing nhu thong bao cho timg
khach hang thoi han trd ng dé giam thiéu ti 1 ng qué han cho ngan hang va khach
hang khong phai chiu 13i sut cho vay cao theo quy dinh hién hanh.
Bang 2.7 Doanh sb sir dung va doanh s6 thanh toan thé ciia Agribank

Pon vi tinh: Ty dong

Nam Nim Nim 2011/2010 2012/2011
Chi tiéu

2010 2011 2012 (+/-) (%) (+/-) (%)

Doanh so s

dung thé

Doanh sb thanh

toan thé

(Nguon: Trung tam thé Agribank)

Trong tong s6 thé phat hanh, ty 1& thé hoat dong 1a 80%, cao nhat thudc vé san
pham thé ghi no ndi dia Success va thap nhit 1a thé tin dung qudc té mang thuong hiéu
Visa. Doanh s6 sir dung thé phan anh tong s6 tién ma chu thé Agribank thyc hién giao
dich tai thiét bi ATM, EDC/POS ciia chinh ngin hang hodc ciia nhig ngan hang
thuong mai khac. Nam 2011, doanh sé sir dung thé dat 122.009 ty dong, ting 31,03%
so v6i ndm 2010 13 84.143 ty dong, sang dén nam 2012, doanh sb str dung thé da ting
1én 170.082 ty dong, tang 39,40% so véi ndm 2011. Doanh s thanh toan thé 1a nhiing
con sd phan anh khéi luong tién giao dich thuc hién bai chu thé cua Agribank va cha
thé ctia cac NHTM khéc tai cac may ATM, EDC/POS ciia Agribank. Cy thé trong nam
2011, doanh sb thanh toan thé dat 128.634 ty dong, ting 44,60% so v&i nim 2010.
Sang dén nam 2012, con sb nay da vuot 1én 179.419 ty dong (ting 39,48% so voi nim
2011). Sy gia ting nhanh chéng ciia doanh s6 thanh toan thé va doanh s sir dung thé
la nho vao sy hop tac gitra cac lién minh thé tao ra mot mang ludi hoat dong chung,
dem dén su thuan tién cho chi thé ciing nhu ting cudng duoc mdi lién két gilta cac
ngan hang. Pong thoi, nhimg so liéu trén ciing chimg t6 Agribank da rat cd gang trong
cong tac dua san pham thé thanh toan tién sau hon vao thi truong. V&i viée mé rong
mang luéi thanh toan va lap dat thém nhiéu may ATM, khuyén khich cic doanh
nghiép chi tra lwvong cho nhan vién qua tai khoan, Agribank da day nhanh téc do ting
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truéng ciia doanh s sir dung va doanh sb thanh toan thé, trd thanh mot trong ba ngan
hang hang dau vé tong s6 lugng thé phat hanh va mang ludi chap nhan the.
2.6.1.2. S6 lwong may ATM, EDC/POS

Véi loi thé 14 mot ngan hang thuong mai Nha nudc c6 s6 luong chi nhanh va
phong giao dich nhiéu nhat ca nudc, Agribank cé nhiéu diéu kién thuan loi dé phat
trién mang luéi ATM va EDC/POS dé phuc vu nhu cau rat tién mit ciing nhu giao

dich, thanh toan cua chu thé.
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Biéu @6 2.2 S6 lrgng may ATM, EDC/POS trong giai doan 2010-2012

(Nguon: Bdo cdo tong két ciia Trung tam thé Agribank)

Qua biéu dd 2.2, ta c6 thé thay sd lwong may ATM, POS/EDC giit viing da ting
truong trong nhitg nam qua, Agribank ludn quan tdm t&i viéc nang cao chat lugng
dich vy, gia tang nhiéu loi ich va phat hanh thém nhiéu hinh thic thé phuc vu da dang
dbi tuong khach hang. S6 luong may ATM cia Agribank nim 2010 1a 1.702 may,
sang dén nam 2011, Agribank tién hanh lap dat thém nang téng s6 thiét bi ATM lén
2.100 may, tang 23,38% so voi nim 2010. Viéc gia ting s6 lwong may ATM di giup
Agribank tang dugc thi phan trén thi truong thé Viét Nam. Tinh dén ngay 31/12/2012,
s6 lwong may ATM cua Agribank van dimg lai ¢ con s6 2100 méy 1a do chién luoc
clia Agribank trong thoi gian t&i chi tp trung nang cao chat lugng, giam chi phi giao
dich dé thu hat khach hang. Bén canh d6, viéc ra nhdp lién minh thanh toan thé
Smartlink, BanknetVN ciing giup khach hang ctia Agribank cé thé rit tién tir nhiing
may ATM clia cac ngan hang khac. Chinh diéu nay di giup Agribank khong can phai
lap dat thém nhiéu may ATM, tranh 14i phi va tranh dugc rui ro. Hién nay Agribank da
nang s6 lugng thiét bi chap nhap thé thanh toan tai PVCNT-EDC/POS dé dua viéc s

dung thé thanh toan trd nén pho bién hon va lam giam luong tién mit giao dich trong
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lwu théng, cu thé nam 2011 Agribank da trang bi 5.261 thiét bi, ting 52,50% so véi
nam 2010, sang dén nam 2012, Agribank nang téng s6 EDC/POS 1én 7.046 thiét bi,
tuong ung ting 33,93% so v&i nam 2011. Viée tang thém s lugng DPVCNT di tao
thuan lgi cho khach hang str dung thé Agribank trong viéc thanh toan tién hang hoa
dich vu mot cach tién lgi va an toan. Khong nhiing thé, Agribank con lién két véi cac
don vi chip nhan thé danh ting cho khach hang — chu thé ciia Agribank nhimg vu dai
khi mua hang hoa va thanh toan bang thé. D6 1a chinh sach khuyén khich vira gitip
Agribank thu hat dwoc nhidu khach hang, gia ting doanh s6 st dung thé lai vira giup
cac DPVCNT bén duoc nhiéu hang héa va cung céip duoc nhiéu dich vu hon.

2.6.1.3. Hoat dong quan ly rui ro

Rui ro 1a mot yéu t6 ma cac ngan hang khé co thé tranh khoi trong qua trinh hoat
dong kinh doanh va dich vu thé thanh todn ciing 1a mdgt trong nhiing hoat dong chura
dung nhiéu rai ro tiém an dén tir phia khach hang, tir phia ngan hang va tir cac bén c6
lién quan. Nhimg rui ro ndy thudng giy ra ton that cho khach hang, cho ngan hang va
n6 tryc tiép anh huong dén uy tin ciing nhu doanh thu cta ngan hang.

Trong qua trinh st dung thé thanh todn cua Agribank, khach hang thuong gap
phai nhitng tinh hudng nhu bi may ATM nudt thé, tién trong tai khoan bi trir nhung
khach hang chua nhan dugc tién mat,..v..v..Theo sd liéu théng ké cua phong Quan ly
rui ro Trung tdm thé Agribank, trong nam 2012, da c6 128 trudong hgp khach hang ké
khai sai thong tin khi lam thu tuc xin cap phat thé tin dung, 394 trudng hop bi nuét thé
tai may ATM, trong d6 c6 256 truong hop khach hang khong nhan duge tién mat khi
rit tai may ATM nhung van bi trir tién trong tai khoan. Nguyén nhan chu yéu dan dén
nhiing rai ro trén thuong 1a nhan vién cua ngan hang con lo 14 trong cong tac kiém tra
va tham dinh khach hang, do may ATM bi 156i hé théng, qua trinh giao dich qua lau
khién khach hang da bo di truée khi tién dugce nha ra va co ngudi khac da 1dy dugc sb
tién d6. Tuy nhién, cach thirc Agribank giai quyét rii ro chua thyuc su lam khach hang
cam thdy hai 1ong. Ho thuong phai doi kha 1au sau khi c6 don khiéu nai méi nhan
dugc hoi dap (khoang 20 ngay) va da sd cac trudng hop xay ra rui ro nhu trén déu
khong dugc hoan tra.

Trong vai nam trd lai ddy, toi pham vé gian lan, gia mao thé dang c6 xu hudng
ting, c6 dén 15 vu trom dap pha ATM dé 14y tién (05 vu thanh cong) vao lac ntra dém,
hién tugng an cép dir li€u theé tai ATM va hién tuong rat tién 0 at trong thé tin dung
quéc té tai nudc ngoai dé huong chénh léch ty gia ciing dién ra dudi cac cach thirc
ngay cang tinh vi hon. Trudc tinh hinh xa hdi nhu vay, Agribank da chu dong nghién
ctru, trién khai nhéu bién phap phong ngira, lip dat hé thng tra soat truc truyén t6i
100% chi nhanh loai I, loai II, gitp tiét giam thoi gian xtr 1y cac giao dich tra soat

khiéu nai ctia khach hang, tiét kiém chi phi cho ngan hang. Bén canh d6, Agribank
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cling chu trong dao tao doi ngll can by, chuyén vién tu van va gitp do khach hang
phong chéng nhitng rui ro thudng gip, lva chon nhitng ¢4 nhan trung thuc lam viéc tai
bd phan cap phat thé cho khach hang dé tranh hién tuong in cap ma PIN cia chu thé.
2.6.1.4. M{t s6 hoat dong khdc

Agribank d3 cung tiéu ban du 4n IPCAS thyc hién nghién ciru, xdy dung giai
phap va chuyén doi thanh coéng toan bo dit liéu thé cia hé théng cii sang hé thong
chuyén mach va quan 1y thé méi theo cong nghé¢ cia hang CompassPuss (Cong hoa
Lién Bang Nga). Giai phép nay da gitp Agribank khong phai phat hanh lai 1,2 tri¢u
theé, khong phai thay d6i ma PIN cua khach hang va khong phai dimg hé théng. Thanh
cong nay da gop phan nang cao uy tin cua Agribank cling nhu tiét kiém duoc chi phi
phat hanh lai thé wéc tinh khoang 17 ty dong, tranh lang phi ngudn nhén luc. Sau khi
chuyén giao sang hé thong mai, thoi gian xir 1y giao dich thé nhanh hon, giam thiéu
duogc tinh trang 161 mang va tir d6 nang cao dugc chét luong dich vu thé thanh toan.

Agribank cho ra mét san phém thé mé1 — Thé ghi ng nd1 dia hang Vang Plus
Success d4 gop phan lam da dang danh muc san pham thé thanh toan, dap ing nhu cau
ngay cang cao ciia khach hang, dong thoi 1am ting doanh sé giao dich so v6i nim
2011.

Trung tAm thé Agribank d3 phdi hop cung Trung tim Cong nghé thong tin va
Ban trién khai du 4n thé Chip gip rat trién khai Dy 4n phat hanh va thanh toan thé
Chip theo tiéu chuan EMV véi nhiéu cong nghé méi di kém nhu mé hinh hé théng thé
Active — Active, cong nghé 4o héa trén may chit IBM...Pay 13 mot dy 4n tong thé 16n
c6 tAm chién luoc nham bat kip cong nghé hién dai va dac biét 1a gidm thiéu rai ro
gian 1an mot cach ti da

Agribank phdi hop cung Banknetvn trién khai chirc ning thanh toan tryc tuyén
E-commerce, cho phép chu thé ghi ng ndi dia bao gém: Thé Success, Thé lién két sinh
vién, Thé Lap Nghiép thuc hién giao dich qua Internet.

Pén cudi nam 2010, Agribank cung cdp dén khach hang dich vu Mobile
Banking, dich vy thu hg, dich vu lién két Ngan hang — Bao hiém. Bén canh do,
Agribank ciing ddy manh phan phéi qua kénh tu dong hoa gém 1.704 ATM, gan 4.000
EDC/POS, E-banking, riéng Mobile Banking di trién khai duogc tit ca cic mang dién
thoai di dong trén toan qudc.

Hién nay, Agribank con trién khai thanh cong chép nhan thanh toan thé CUP
(China Union Pay) tai ATM, hoan thanh két ndi thanh toan véi T6 chuc thé qudc té
JCB, mo rong chip nhan thanh toan thé ciia cac ngin hang thanh vién Banknetvn va
Smartlink.
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2.6.2. Két qua hoat dong dich vu thé thanh toan tai Agribank
2.6.2.1. Két qua dinh tinh

Trong nhiing nim qua, Agribank di phat trién thém nhiéu san pham thé méi tuy
nhién mirc d6 da dang lai chua cao. Thé méi chi don thuan cé nhitng tinh nang truyén
thong ma chua mé rong thém nhiéu tién ich khac nhu mua vé may bay truc tuyén,
thanh toan héa don dién thoai,... Bén canh do, Agribank mai chi chil trong phat trién
s6 luong thé nhung chua chi trong dén cong tac cham soc va giai quyét khiéu nai cua
khéach hang. Ho van thuong phan nan vé thoi gian giao dich qua lau, thu tuc ruom ra,
thé hay bi nudt va gdp phai mot s6 thiét hai vé tai san ma khong dugc dén bu thoa
dang. Khéac vd1 NHTM khac nhu Vietcombank, Techcombank, chu thé Agribank it khi
nhan dugc nhitng chuong trinh khuyén mai giam gia khi thanh toan bang the, diéu nay
da khién cho dich vu thé thanh toan cta Agribank kém phan hap dan.
2.6.2.2. Doanh thu va thi phan thé thanh todn

a. Doanh thu tir dich vu thé thanh toan

Bang 2.8 Doanh thu tir dich vu thé thanh toan

Don vi tinh: Triéu déng

Chénh léch
Nam Nam Nam
Chi tiéu 2011/2010 2012/2011
2010 2011 2012
+-) | () | () | (%)
Thu phi phat hanh thé
48.041 | 50.510| 53.635| 2.469 514 3.125| 6,19
thanh toan
Thu phi thuong nién 4.266 3.454 4.125| (812)] (19,03) 671 | 19,43
Thu phi chiét khau tir
5510 13.692| 16980 | 8.182| 148,49 | 3.288| 24,01
DVCNT
Thu 1ai cho vay thé
] 14.544 | 30.632| 40.715| 16.088 | 110,62 | 10.083 | 32,92
tin dung
Thu khac 47.132 | 58.856 | 63.327| 11.724| 24,87 | 4471 | 7,60
Téng thu tir dich vu
i . 119.493 | 157414 | 178.782 | 37.921 | 31,73 | 21.368 | 13,57
thé thanh toan

(Nguén: Trung tam thé Agribank)
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Nhin vao bang 2.8, ¢6 thé thiy doanh thu tir dich vu thé thanh todn nim 2010 1a
119.493 ty dong, nam 2011 dat 157.414 triéu dong, ting 31,73% so v&i nam 2010,
sang dén nam 2012 diung lai & mac 178.782 ty dong, tuong tng ting 13,57% so véi
nam 2011. Muc tang truéng d6 da chung té trong nam vwra qua, Trung tam thé
Agribank d3 hoat dong rat hiéu qua. V&i chién lugc tip trung vao khach hang,
Agribank d3 ning cao chit luong dich vu thé thanh toan, xay dung trung tdm cham soc
khach hang 24/24, hd tro khach hang khi gap kho khin vé sir dung thé. Bén canh do,
trong nam 2012 s luong thé thanh todn ma Agribank phat hanh da dat mdc
10.652.830 thé, ting 23,27% so v&i nam 2011. Day chinh 1 mot nhan t6 gbp phan lam
cho doanh thu dich vu thé thanh todn ctia Agribank tang 1én, chu yéu doanh thu dén tir
phét hanh thé, thu 1ai cho vay thé tin dung va cac hinh thuc thu phi khéac khi khach
hang sir dung thé thanh toan dé giao dich. Doanh thu dén tir phat hanh thé 1a khoan thu
chiém ty trong 16n nhat nhung lai c6 muc ting truong thip nhat, nam 2011 ting 5,14%
so voi nam 2010 va ndm 2012 chi tang 6,19% so v41 ndm 2011. Nguyén nhén 1a do
Agribank di tién hanh mot s6 chuong trinh phat hanh thé mién phi dé thu hat khach
hang dang ki st dung dich vu thé. Trong 3 nim qua, sé lwong DVCNT ting 1én mot
cach nhanh d3 kéo theo doanh thu chiét khiu tr DPVCNT tang lén, dac bi¢t 1a nam
2011 ting 148% so v6i nam 2010, nam 2012 ¢6 muc ting trudong thap hon, dimg lai &
murc 24,01% so v&1 nam 2011. Thu 1ai cho vay thé tin dung 1a khodn muc thtr hai c6
mirc ting truong dang ké dén, nam 2011 tang trudng 110,62% so véi nam 2010, nam
2012 chi tang 32,92% so v&i nam 2011. Didu d6 chimg t6 Agribank da c6 nhitng chinh
sach thu hdi no gbc va i rat hiéu qua. Mac thu phi thuong nién khéng ting 1én qua
nhiéu do Agribank khong 4p dung thu phi thuong nién d6i véi thé ghi no ndi dia va
thu phi thuong nién rit thidp d6i véi thé tin dung qubc té mang thuwong hiéu
Visa/MasterCard. Cac khoan thu khac ciing c6 chiéu huéng ting, tuy nhién téc do ting
ctia ndm 2011 16n hon rat nhiéu so véi téc d6 ting ndm 2011. Cy thé: thu khac nim
2011 dat 58.856 ty dong, ting 24,87% so v6i nam 2010, sang nam 2012, thu khac chi
tang thém 4.471 ty dong, twong tmg ting 7,60% so v6i nam 2011. Nhin chung, doanh
thu tir dich vu thé chi chiém ty 1é nho trong tong thu dich vu cua toan hé théng ngan
hang tuy nhién nd van c6 muc do ting truong 6n dinh. Trong tuong lai, Agribank can
phai c6 nhiéu chinh sach wu déi hon nira dé thu hut khach hang, phat hanh dugc nhiéu
thé va tir 46 dem lai ngudn doanh thu 16n cho ngén hang.

b. Thi phin thé thanh toan

Du gia nhap vao thi truong thé sau nhiéu ngan hang nhung nhd vao sy cd gang
nd lyc ctia Ban Lanh Pao ngan hang ciing cic can bd tai Trung tim Thé, hién nay
Agribank d3 c¢6 chd dung cho riéng minh trén thi trudng thé.
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Biéu d6 2.3 Thi phin thé thanh toan ciia Agribank tinh dén ngay 31/12/2012
(Nguon: Trung tam thé Agribank)
Xét vé téng ) lugng thé thanh todn phat hanh trén thi truong thé Viét Nam,
Agribank chiém 20% thi phan va démg ¢ vi tri thir 2 sau ngén hang Vietinbank, cao
hon VCB vé6i thi phan 14% va EAB v6i thi phan 13%. Trong bdi canh kinh té nim
2011-2012 gap nhiéu kho khian, day 1a mot két qua kha tot dbi voi Agribank, thé hién
nhitng nd lyc ¢6 gang khong ngimg nghi ctiia Trung Tam Thé néi riéng va toan hé
thong ngan hang noéi chung. Tuy nhién, thi phdn nay van chua tuong xing voi sd
lugng thé dang c6 va cac nguén doanh thu tir dich vu thé. Nhiém vu dat ra d6i véi
Trung tAm thé Agribank 1a khong nhiing s lugng thé phat hanh phai ting ma con phai
tang ca vé chat luong, tranh tinh trang thé 4o — phat hanh thé tran lan nhung lai khong
phat sinh giao dich, lam tén nhiéu chi phi quan Iy va nang cp hé théng ddi véi ngan
hang. Trong tuong lai, Agribank can phai day manh cong tac nghién ctru thi trudng dé
khong nhiing gitt vitng duogc thi ph?m ma con cai thién duoc vi tri cia minh trén thi
treong thé Viét Nam day tiém ning.

Bang 2.9 Vi tri cia Agribank trén thi truweong thé ghi ng ngi dia

S6 lwong thé ghi ng noi dia S6 lwgng thé ghi ng noi dia tinh
tinh dén ngay 31/12/2011 dén ngay 31/12/2012
Ngan hang | —— 2 ——

SO lwgng | Thi phan L So lugng Thi phan L

N Vi tri N Vi tri

(Thé) (%) (Thé) (%)

Vietinbank 8.411.986 22,2% 1 8.713.468 23,07% 1
Agribank 7.516.169 19,9% 2 7.633.255 20,21% 2
EAB 6.059.017 16,0% 3 4.970.492 13,16% 4
Vietcombank | 5.601.789 14,8% 4 5.287.757 14,0% 3
BIDV 3.543.044 9,4% 5 3.421.934 9,06% 5

(Nguén: Trung tam thé Agribank)
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Qua bang 2.9, c6 thé nhan thay rang thi phan thé noi dia ciia Agribank trong 2
nam qua van luén duoc giit viing & vi tri thir 2. Xét vé ty 1¢ ting thi phan, Vietinbank
phai phat hanh thém 301.482 thé méi ting dugc 0,87% thi phén, trong khi do,
Agribank chi can phat hanh thém 117.086 thé di nang thi phan ting thém 0,31%. Diéu
d6 ching t6 trong 2 nim qua Agribank da rat nd luc cai thién va nang cao chat lugng
dich vu, cd géng dé lai an tuong tdt trong long khéach hang. So véi cac NHTM 1on
khéc, Agribank chi xép sau Vietinbank véi 23,07% thi phﬁn thé noi dia va vuot 1én
trén han mot s ngan hang 16n nhu Vietcombank, BIDV. C6 thé noi, san pham thé ghi
no ndi dia cua Agribank dugc nhiéu nguoi biét dén va lya chon sit dung boi no6 1a loai
thé ghi no phd thong phit hop méi moi ddi twong, han murc rit tién cling nhu han mirc
giao dich linh hoat, phtt hop véi nhu cau chi tiéu hang ngay ctia ngudi dan. Bén canh
d6, thu tuc phat hanh thé lai don gian va khach hang c6 thé dang ki thdu chi (Chi tiéu
vugt murc s tién co trong tai khoan tién giri thanh toan). D6 1a nhing wu diém gitp
cho thé ghi no ndi dia cua Agribank dugc wa chuéng va phat trién hon nita trong twong
lai.

Bang 2.10 Vi tri ciia Agribank trén thi trudong thé tin dung quéc té

S6 lwong thé tin dung qudc té S6 lwong thé tin dung quoc té
o tinh dén ngay 31/12/2011 tinh dén ngay 31/12/2012
Ngan hang | — R . —
SO lwgng | Thi phan L So lugng Thi phan L
. Vi tri X Vi tri
(the) (%) (thé) (Y0)

Vietinbank 299.617 29,22% 1 400.564 39,06% 1
Vietcombank 276.541 27,05% 2 378.900 36,95% 2
Agribank 81.978 7,98% 3 104.194 10,16% 3
Techcombank 53.961 5,34% 4 70.550 6,88% 4
ACB 46.207 4,52% 5 67.890 6,62% 5
BIDV 34.544 3,47% 6 56.890 5,54% 6

(Nguon: Trung tam thé Agribank)

Trong linh vyc thé tin dung quéc té, Agribank ciing m&i tham gia thi trudng nay
duoc mdt thoi gian khong lau sau khi thé tin dung ni dia khong dugc moi nguoi chao
don. Tuy thoi gian di vao hoat dong ngan nhung thé tin dung qudc té ciia Agribank da
dat dugc nhiéu két qua kha t6t, cu thé 1a sd lugng thé phat hanh nam 2011 1a 81.978
the, chiém 7,98% thi phan, xép thit 3 sau Vietinbank va Vietcombank. Sang dén nim
2012, s6 lugng thé tin dung qudc té dat 104.194 thé, chiém 10,16% thi phan thé tin
dung qudc té trén ca nudc. Tuy sd luong thé ting 1én hon 22.000 thé nhung thi phan
thé tin dung ctia Agribank van chi giit & vi tri thir 3 sau hai ngan hang thuong mai Nha

nudc. Dicéu dé ching té mang thé tin dung quoc té cia Agribank van con ton tai nhicu
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yéu kém, chua phat huy duoc hét tiém lyc va kha ning vén ¢ cia nd...Qua bang sb
lidu 2.10, ta nhan thay du Agribank d& c6 nhiéu nd lyc trong cong tac phat hanh thé tin
dung quéc té nhung su nd lyc d6 van chua du, Agribank can lam t6t hon nira dé 1am
tang thém thi phan ciling nhu vi tri cia minh trén thi truong thé tin dung quéc té.
2.6.2.3. Thi phan mdy ATM va cdc don vi chdp nhin thé

____ Agribank
15%

VCB
13%

EAB
10%

Vietinbank
10%

Bi¢u d6 2.4 Thi phan may ATM ciia Agribank tinh dén ngay 31/12/2012

(Nguén: Hiép hdi thé ngdn hang Viét Nam)

Trong 6 thang dau nam 2011, Agribank trién khai thém 400 may ATM, nang

tong s6 may ATM toan hé thong 1én 2.100 méay va duoc lap dat trén pham vi toan
quéc. Trong d6, sé may ATM duoc lap dit tai cac khu vuce d6 thi (Thanh phd, thi x3)
13 1.236 may, chiém 58,8% trén tong s6 may ATM. S6 may lip dat & nong thon 13 866
may, chiém ti 1& 41,2%. Sang dén nam 2012, Agribank khong thuc hién lap dit thém
may ATM ma chuyén sang nang cap, hién dai hoa ca vé cong nghé thong tin 1an chét
lrong may dé thu hat va 1am hai long khach hang, giam b6t nhimg truc tric vé ki thuat
cia mdy ATM ma khach hang c6 thé bi gap phai nhu bi nudt thé, hay may khong nha
tién. Mit khac, may ATM cua cic ngan hang thudng dit & nhitng noi dan cu dong dic,
thuong tap trung tai mot vi tri s& gay ra lang phi do hién nay hau hét cac ngan hang
tham gia két nbi thanh toan qua Banknetvn va Smartlink. Véi s6 lugng chi nhanh,
phong giao dich dugc dat trai dai tir Bac vao Nam, tir thanh thi cho dén nong thon da
gitip cho thi phan may ATM cua Agribank chiém t&i 15% tong s6 lwong may ATM
dugc lap dat trén ca nude, dwa Agribank 1én vi tri dau tién vé thi phan may ATM. Tuy
nhién hién nay may ATM van chi dugc coi la kho tién mat 24/7 dé phuc vu nhu cau rat
tién mit cla nguodi dan chr chua thyc sy phat huy dugc vai tro thanh toan, chuyén
khoan ctia nd. Nguyén nhan la do Agribank mai chi tap trung vao hoat dong phat hanh
the, thu hat thém nhiéu khach hang méi nhung lai khong chi trong dén viéc nang cao

chat luong dich vu thé thanh toan. Chinh vi vay, trong thoi gian t6i, Agribank nén chi
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trong t6i cong tac kiém tra chat lugng may ATM, cung cép tién vao nhiing dip cao
diém dé tranh tinh trang qua tai va bén canh do6 ciing nén nghién ciru dé dua ra mic
biéu phi giao dich phu hgp dé lam hai long khich hang nhung van lam ting dugc
doanh thu cho ngén hang.

Agribank
7% VCB

Khac
41%

ACB Vietinbank
7% 9%

Biéu db 2.5 Thi phan EDC/POS ciia Agribank tinh dén ngay 31/12/2012
(Nguon: Hiép hoi thé ngan hang Viét Nam)
S6 lwong EDC/POS toan hé thong Agribank dén 31/12/2012 dat 7.046 thiét bi,
tang 1.785 may, ting trudng 33,93% so voi nam 2011. Cac thiét bi nay cha yéu duoc
lép dat & nhiing dia diém nhu: nha hang chiém 26,3%, siéu thi chiém 14%, khach san
chiém 9,2%, trung tAm thuong mai dién tir chiém 6,5%...Biéu d0 2.6 da cho ta thiy thi
phan may EDC/POS ctia Agribank chiém ti 1é rat thap, chi khoang 7% trén tong s
luong thiét bi duoc lap dit trén thi trudng, c6 thé noi sé thiét bi cua Agribank chi bang
khoang % so v&1 Vietcombank. Pay ciing chinh 1a mét trong nhitng nguyén nhan lam
han ché dich vu thé thanh toan cia Agribank trong thoi gian qua. Tai Viét Nam, khi
thanh toan thé qua may EDC/POS tir ddu nim 2010 tré vé trude, thé cta ngan hang
nao thi chi quet dugc qua thiét bi ciia ngan hang d6, do vay véi mang lusi EDC/POS
qua it nhu Agribank thi day 13 mot han ché rit 16n trong viéc phét trién dich vu thé
thanh toan. Ttr quy II nim 2010 dén nay, NHNN dimng ra cha tri, chi dao cac NHTM
két ndi hé thong EDC/POS véi nhau nhu di thyc hién véi hé thong may ATM, tao
diéu kién thuan loi cho cac chu thé c6 thé thanh toan tién hang héa dich vu tai bat ki
thiét bi cua ngan hang nao. Pay 1a mot su thanh cong, nd luc 16n cia NHNN va céc
NHTM trong thoi gian qua va s& tién t6i hop nhét cac lién minh thé thanh mot t6 chic
théng nhat trong thoi gian t6i.
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2.6.2.4. Két néi thanh todén

Khi méi bit dau ra trién khai, hé thong thé ctia Agribank ciing nhu cua bét cir
ngan hang nao déu dugc hoat dong mot cach doc 1ap, khong co sy lién két voi nhau.
Sau nhiéu nim hoat déng cac ngan hang dan nhan thiy rang can c6 su két ndi hé théng
thé ctia cic ngan hang dé co thé tin dung duogc loi thé cua timg ngan hang, khai thac
triét dé cac thiét bi chap nhan thé sin c6 giup tiét kiém duoc chi phi dau tu may moc
ddng thoi tao diéu kién thuan loi hon cho khach hang trong qué trinh str dung thé.
Nhan thiac duge diéu nay, Agribank da déy manh hoat dong hop tac, lién két trong
thanh toan thé, cu thé:

a. Tham gia két ndi thanh toan thé véi Banknet va Smarlink

Ngay 27/11/2007 Agribank d3 trd thanh thanh vién chinh thic ctia Cong ty cd
phan Chuyén mach tai chinh quéc gia Viét Nam (Banknetvn) va thang 5/2008 hé
théng Banknet va Cong ty ¢ phan dich vu Thé Smartlink chinh thirc két ndi thanh
toan. Theo d6, cic loai thé cia mot s6 ngan hang thanh vién Smartlink phat hanh c6
thé thyc hién giao dich tai mady ATM cua Agribank va ngugc lai, khach hang sir dung
thé clia Agribank ciing co thé thuc hién giao dich tai hé thong ATM cila cac ngan hang
nay. Day 1a su kién cé ¥ nghia quan trong nham gia tang sy thuan tién trong viéc s
dung thé ctia khach hang, giam chi phi dau tu thiét bi (ATM/EDC).

Tuy nhién, do cong nghé giita cac ngan hang 13 khong dong bo nén viée két ndi
thanh toan giita cac ngan hang ndy con nhiéu kho khin. Viéc giai quyét tra soat, khiéu
nai lién quan dén cac giao dich giira cac ngan hang con mét thoi gian rat dai déi khi
gy phién toai cho khach hang. Ngoai ra, hién nay vé mit ky thuat, cac ngan hang lién
két v&i nhau c6 thé thyc hién thanh toan hang hoéa, dich vu bang thé cua Ngan hang
nay tai EDC cta Ngan hang kia. Tuy nhién diéu nay chua duoc thuc hién do chua xay
dung duoc quy trinh théng nhit trong viéc chap nhan va thanh toan thé giita cac ngan
hang dic biét 1a lién quan dén quy trinh xtr 1y tranh chép, khiéu nai.

b. Lién két véi to chire Thé qudc té Visa, MasterCard

Nhén thiy dugc tim quan trong cia viée tham gia céc t6 chirc thé qudc té s& dua
thuong hi¢u thé cua Agribank 1én mot tam cao moi, béng su nd luc cua doi ngii can bo
nhan vién dén nam 2004 Agribank dugc chinh thirc chap nhén l1a thanh vién cta cac to
chtrc thé quéc té Visa, MasterCard. Tuy vay, dén thang 11/2007 Agribank méi chuan
bi duoc cac diéu kién can thiét dé chap nhan thanh toan thé Visa voi T chuc thé Visa
va phat hanh thé Visa vao dau nam 2008 va dén thang 3/2008 tham gia két n6i thanh
toan véi to chuc thé MasterCard
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Viéc tham gia vao céac to chirc thé qubc té ndy da mang dén sy thuan tién cho
hang tridéu khach hang s dung thé cua Agribank va dong thoi ting thu dich vu cho
Agribank.
2.6.2.5. Mot s6 yéu to khdc

a. Cong tac cham soc khach hang

Hién nay, Agribank di cung cép dich vu hd tro 24/24 cho khach hang nham giup
d& chi thé kip thoi trong qua trinh st dung dich vu. S6 duong day néng ludn duoc mot
nhan vién tai phong nghiép vu thé dam nhiém tai bat ki thoi diém nao dé co thé giai
quyét moi thic mic ciing nhu khiéu nai ctia khach hang.

Tai mot sd chi nhanh, cong tdc cham soc khach hang ciing dugc dac biét chu
trong quan tAm nhu dé xuét lap dit may ATM tai nhitng doanh nghiép c6 tra lwong cho
can bd nhéan vién véi sb lugng giao dich 16n, c6 wu dai giam gid phat hanh thé, t6 chirc
cac budi hoi thao hudng din phat hanh va sir dung thé. ..

b. Cong tac Marketing, tuyén truyén va quang ba

Cong tac tuyén truyén, quang ba cho dich vu thé thanh toan dugc Agribank chu
trong dd gop phan dang ké trong viéc xay dung hinh anh dich vu thé thanh toan cua
Agribank. Trong thoi gian qua, cong tac quang ba dugc nang cao véi vi¢e tan dung cac
kénh thong tin ¢6 san nhu quang cao trén carbin, man hinh ATM, héa don giao dich tai
may ATM ciing nhu tai tro cho cic chuwong trinh vin hoa thé thao 16n. Thong qua cong
tac quang ba, khach hang di biét dén dich vu thé thanh toan cua Agribank nhiéu hon
va tir d6 uy tin cia ngan hang cting dugc nang cao hon.

Ngoai kénh truyén thong san c6, Agribank con sir dung kénh thong tin dién tir
nhu quang cdo trén cac website, xay dung trang thong tin vé thé dugc phat hanh dinh
ki. Thong qua cac hinh thirc néu trén cung véi viéc nang cao chét lugng dich vu the,
thai d phuc vu nhiét tinh, chu d4do da tdc dong mot cach sau rong va thu hiut dugc
nhiéu sy quan tdm cta dong dao khach hang ciing nhur cong dong.

2.7. Panh gia thuc trang hoat dong dich vu thé thanh toan ciia Ngan hang Nong
nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam
2.7.1. Nhirng két qua dat dwoc

Sau hon 10 nim di vao hoat dong, Trung tim thé Agribank di ludn cd gang hoan
thién minh trong cong tac cung cép dich vu thé thanh toan va budc dau dat duogc
nhiing thanh tyu dang ké. Tong s6 lugng thé phat hanh liy ké 1én dén 10.652.830 the,
chiém 20% thi truong thé thanh toan tinh dén hét nam 2012. Hé théng may ATM tuy
khong gia tang vé sb lugng nhung lai dugc quan tam hon vé chat lugng dé cé thé phuc
vu khach hang 24/24. Mang ludi EDC/POS cua Agribank trong nam 2012 tang lén
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mot cach nhanh chong va tirng budc hdi nhdp vao céc lién minh thanh toan, dem lai
cho khéch hang nhitng dich vu tién ich va thyc sy an toan.

Agribank ludn cht trong téi cong tac han ché rui ro trong sudt thoi gian cung cap
dich vu cho khéach hang va cho ca chinh ban than ngan hang. Khi phat hanh thé tin
dung, Agribank d3 cin trong trong cong tac phan loai khach hang dé cip cho ho mot
han muec tin dung phu hop, tranh tinh trang khach hang chi tiéu xong nhung khong tra
dugc no cho ngan hang. Pong thoi, Agribank ciing tién hanh nang cap hé thong thong
tin dé ting do bao mat thong tin khach hang, giam tinh trang 1iy cip thong tin, 1am gia
mao thé...Hé théng may ATM ciing thuong xuyén dugc bao tri bao dudng da lam
giam $6 lugng thé bi nudt hodc nhiing tryc trac ki thuat gay thi¢t hai tai san cua khach
hang. Viéc Agribank thuc hién cé thé héa thé chip di lam cho khach hang yén tim va
tin tudng su dung dich vu thé thanh toan cua ngan hang hon.

Dich vy thé thanh toan ctia Agribank da dem lai cho ngan hang mot khoan doanh
thu va 1gi nhuan kha 16n hang ndm. Trong nam 2012, muc tang trudng doanh thu chua
cao do tinh hinh kinh té bt 6n tuy nhién no lai la sy tdng trudng on dinh, tao co sé tin
tudng vao sy phét trién bén viing cua dich vy thé thanh toan trong tuong lai.

Bén canh d6, dich vy thé thanh toan ciing gop phan khong nhé vao viée tang thi
phan va giit vitng vi tri cia Agribank trén thi trudng thé Viét Nam. Chi trong mot thoi
gian ngan, ngan hang da phat hanh duoc sé luong 16n thé thanh toan, thu hut dugc
nhiéu doanh nghiép chi tra luong nhan vién qua tai khoan ngan hang. Pong thoi, viée
phat hanh duoc nhiéu thé ndi dia ciing gitp ngan hang huy dong duoc lwong vén 16n
ma khong t6n nhiéu chi phi, giam duoc sttc ép 18n viéc huy dong von trong trung va
dai han.

2.7.2. Nhirng ton tai, han ché va nguyén nhén
2.7.2.1. Nhitng ton tai va han ché

Mic du nhitng nim gan day, dich vy thé thanh toén ctia Agribank da c6 nhing
budc phat trién dang ké, thu hit thém nhiéu khach hang sir dung dich vu. Song vi
Agribank 12 NHTM c6 mang ludi chi nhanh rong nhat va nhiéu nhat trén toan qubc
nén két qua dat dugc chua lam théa man ky vong cia Ban lanh dao. Dac biét, so voi
cac ngan hang trén thi truong, dich vu thé thanh toan cua Agribank con chua thuc su
phat trién, con nhiéu nhuge diém can phai khic phuc, cu thé nhu sau
— Doanh sb hoat ddng chwa twong xirng v6i kha ning ciia Ngan hang

Mic du sb luong thé cua Agribank ting nhiéu qua cic nam nhung sb luong thé
khong hoat dong (khong co giao dich rut tién va nap tién trong mot thoi gian dai sau

khi mé tai khoan) ciing gia ting dang ké, doanh s6 giao dich thé chua cao do Agribank
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moi chi quan tdm dén s6 lugng, quy mo thé phat hanh ma chwa quan tdm ding muc
dén chat lwong dich vu thé va céc tién ich gia ting trén thé.

Ngén hang thuong t6 chirc cac dot phat hanh thé mién phi cho khach hang, du
khach hang khong c6 nhu ciu sir dung nhiéu thi ho vAn phat hanh thé. Chinh vi vay
nhiéu khi thé ngan hang bi lang quén trong tai khach hang, trong khi d6 ngan hang tén
nhiéu chi phi, cong strc, thoi gian dé phat hanh thé. Nhu vay c6 thé thdy sb luong thé
da dugc phat hanh nhung khong hoac rat it sir dung da tao nén mot con s6 40 vé lugng
khach hang dung ATM nén ciing 1am anh hudng dén ning lyc xir Iy giao dich cua hé
théng.

— Sw da dang héa san phim thép, dich vu thé thanh toan con don diéu

Pé c6 thé dap tng nhu cau khach hang, di sitc canh tranh trén thi trudng thé, san
pham thé thanh toan khong chi don thuan dung dé rat tién mit ma con phai tré thanh
mot phuong tién thanh toan cta khach hang. Tir khi phat trién dich vu thé thanh toan
dén nay mic du Agribank da c6 nhiéu c6 gang dé dua ra nhiéu san pham dich vy méi
nhung ciing chi dat dugc nhimng thanh tyu budc dau rat khiém ton so véi tiém nang.

S6 luwong thé phat hanh ting cao song chét lwong san pham, dich vu va cdc gia tri
tién ich gia ting cho khach hang ma Agribank cung cip con nhiéu han ché so véi cac
Ngan hang khac. Thé ghi ng cua Agribank chua dua ra dugc cac chuc nang tién ich
nhu: Thanh toan tién hoa don dién, nudc, tinh diém thuéng cho khach hang nhu thé
ctia mot s ngan hang khéc.

Hién tai Agribank méi phat hanh dugc cac san phém nhu Thé ghi ng noi dia
Success, Thé ghi no va thé tin dung Quéc té Visa, MasterCard trong khi d6 cac ngan
hang khac da c6 thé phat hanh duoc thé cua JCB, Amex, DinerClub.

— Mang luéi chip nhin thé phan b6 chwa dong déu va con qua tai

Hé théng may ATM va EDC chu yéu tip trung ¢ cac thanh phd 16n, cac khu cong
nghiép. Hé théng may ATM d4 ting dang ké song van khong dép timg dugc nhu ciu sir
dung khi c6 su ting dot bién trong sd lwong thé phat hanh. Cong nghé chwa dap tng
kip thoi véi sy gia ting sb luong may ATM nén hé thong bi qué tai, may hong, truc
tric hodc xir 1y cham...nhét 1a trong cac thoi gian cao diém. Hé thong bi qua tai dan
dén nhiéu truong hop chua xtr 1y kip thoi nhu khach hang khong rat dugc tién nhung
van bao thanh cong va tai khoan ctia khach hang da bi trir tién. Viéc nay khong nhitng
anh huong dén khach hang ma con anh hudng dén uy tin va thu nhip cua ngan hang.

Bén canh d6 cong tac quan Iy may ATM con bat cap, cong tac bao tri, bao dudng
chua dugce quan tdm dung mirc. Nhiéu chi nhanh chua quan tim dén may ATM dang
hoat dong dan dén tiép quy khong thuong xuyén, van con tinh trang may ATM hét
tién, hét nhat ky, hoa don, ... Cac chi nhdnh dat may ATM con chua thuc sy quan tam
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dén vi tri dat may ATM sao cho dem lai hi€u qua hoat dong tdt nhat do d6 hiéu qua
khai thaic may ATM chua dat két qua nhu mong muén.

C6 sy mau thuan trong viéc phat trién mang ludi ATM va POS. Phat trién POS 1a
giai phap dé giam thanh toan khong dung tién mat chi khong phai 13 phat trién may
ATM. Tuy nhién hién nay do mang ludi POS van chua phu séng rong khiap nén nhu
cau sir dung may ATM vén ngdy mot gia ting tao ap luc budc cac ngan hang phai dau
tu may ATM
— Cong tac phat trién mang luwéi PVCNT con thiéu

Viéc phat trién DPVCNT c6 y nghia vo clng quan trong, dam bao dung muc tiéu
ctia dé an thanh toan khong dung tién mat. Hon nita, viéc dau tu phat trién DPVCNT c6
chi phi thap hon nhiéu so véi viéc dau tw may ATM. Tuy nhién trong thoi gian qua,
cong tac phat trién PVCNT con chua dugc quan tam dung murc. S6 luong cac PVCNT
con rat khiém ton.

— Cong tac phuc vu khach hang chwa dugc kip thoi

Kha ning tu van cho khach hang chua dugc quan tim dung mirc. Tu van khach
hang c6 vai trd quan trong, giup cho khach hang hiéu rd ting loai san pham dé c6 thé
sir dung cho phu hop, dong thdi qua tu van khach hang tao cho khach hang an tuong
t6t vé& hinh anh cua ngan hang. Viéc tu vin khach hang doi hoi nhan vién phai ¢ trinh
dd hiéu biét nhat dinh, co long yéu nghé va co tinh than trach nhiém cao thi méi giap
khach hang gii toa dugc nhitng vudng mac, yén tam sir dung the.

Thoi gian xtr Iy khiéu nai cta khach hang cham tré. Xir Iy nhanh khiéu nai va boi
hoan thoa dang kip thdi cho khach hang ciing 1a mot giai phap gitip cing ¢ long tin
cho khach hang sir dung thé dong thoi ciing 13 mot kénh quang ba san phim cta minh.
Tuy nhién khau xir 1y khiéu nai ciia Agribank con chdm tré, phai qua nhiéu thu tuc
rudm ra. Hién tai do Agribank da tham gia vao hé¢ théng Banknetvn dong thoi két nbi
thanh toan v6i Smartlink nén khau tra soat lai cang cham tré do chua c6 phan mém tra
soat truc tuyén, cong nghé ciia cac ngan hang lai khong dong bo.

Tbc d6 xur ly giao dich cho khach hang cham tré. Tai cac chi nhanh cﬁp 1 duoc
st dung ph?m mém hién dai hda nén giao dich theo co ché mot cira di co nhirng tién bod
dang ké vé thu tuc va thoi gian giao dich cho khach hang. Tuy nhién, con rat nhiéu chi
nhanh do phan céng nhiém vu chuyén mon hoa nghiép vu thé, nén phai qua nhiéu bd
phén dé xur 1y giao dich cho khach hang nhu ding ky mo tai khoan, phat hanh thé, ndp
tién hodc rat tién tai quiy thudc chirc ning cta ca 2 phong ké toan va marketing; dic
biét 1a dang ky phat hanh thé tin dung hodc thé ghi no c¢6 thau chi lai phai qua phong
tin dung dé thAm dinh ho so dan dén sy cham tré khong hai long cua khach hang. Tai

mot sb chi nhanh hodc ngay tai tru s¢ chinh Agribank viéc tra 161 dién thoai cho khach
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hang d6i khi ciing gy burc xtc cho khach hang vi phai chuyén tiép cudc goi may lan
thi ngudi goi mai gap dugce nguoi can gip va chua chic da duogc giai dap thoa dang.

— Trinh d9 ctia ddi ngii can b chwa dap wng dwoe yéu cau nghiép vu trong qua
trinh hdi nhip, kha ning tw vin cho khich hang con han ché

Phong dich vu khach hang thugc Trung tam thé duogc thanh 1ap véi nhiéu chirc
nang quan trong trong d6 ¢ chirc nang 1a dau méi tu van, giai dap thac méc cua khach
hang va hd tro chi nhanh vé dich vu thé. Tuy nhién mot s6 can bd mai vao nganh nén
con chua ndm viing quy trinh nghiép vu, chua hiéu biét sau vé dich vu thé cling nhu
viéc xur Iy vudng mic ctia khach hang. Bén canh dd, can by phong dich vu cling chua
dugc dao tao qua cic 16p vé ky ning giao tiép.

Viéc giam sat hoat dong cua hé thong may ATM con chua nghiém tic, thiéu tinh
than trach nhiém, chua mang tinh chii dong, con trong chd vao sy giam sat hé thong va
don doc clia Trung tam thé. Mot sb 161 thuong gap 1a hét gidy in nhat ky, héa don, tién
bi ket trén bang truyén khong dua vao hop tién loai... khong duoc xir 1y kip thoi gay
anh huong dén chat luong phuc vu khach hang
— D0 an toan va bio mat cia thé khong cao

Hién nay, hé théng thé ctia Agribank 1a h¢ théng phat hanh va thanh toan thé tir,
d6 an toan, bao mat khong cao, d& bi sao chép thong tin lam thé gia gay t6n thit cho
ngan hang dac biét 1a trong bdi canh cac hoat dong tdi pham trong linh vuc thé, cac
giao dich lién quan dén gian 1an, gia mao c6 xu hudng ting 1én nhanh chong, khong hd
tro phat trién cac dich vu gia tri gia tdng cho chu thé. Theo xu hudng phat trién thé
trén thé gidi, viéc chuyén doi hé thong phat hanh va thanh toan thé tir sang hé thdng
thé chip theo chudn EMV 1a mot yéu ciu tit yéu va cdp thiét nhdm phong chéng gian
1an, gia mao va giam thiéu rui ro, ton that phat sinh lién quan dén giao dich thé va ting
cudng tinh bao mat trong giao dich thé. Pdng thoi, ting tinh tién ich, gia tri gia ting
cho chu thé nhdm gbép phin quang ba thuwong hiu, ning cao vi thé canh tranh cua
Agribank trén thi truong thé Viét Nam.

Chua c6 chuong trinh phan mém hd tro cong tac d6i chiéu thanh quyét toan giao
dich thé véi cac to chirc thé trong nudc va quoc té do d6 viéc dbi chiéu chi yéu phai
thuc hién tha cong nén hi¢u qua cong viéc chua cao;
2.7.2.2. Nguyén nhan
— Nhén thirc vé phat trién dich vu thé chwa ding mic

Céc chi nhanh Agribank van chi cht ¥ dén hoat dong tin dung boi vi linh vuc
kinh doanh nay dem lai 95 — 97% ngudn thu nhép cho ngan hang. Trong khi dé, dich
vu thé hau nhu chua dem lai ngudn thu nhap nao cho ngan hang (Thoi gian phéat hanh
thé mién phi nhiéu, chua thu phi rtt tién mat tai ATM). Viéc phat hanh thé ATM hién
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tai ngan hang chi ky vong vao viéc sir dung tam thoi sd du tién giri khong ky han véi
131 suét thap cta chi the.

Dbi véi mot s6 ngan hang cha yéu 1a phat hanh thé cho can b cong chirc, sinh
vién thi sé du trén tai khoan khong dang ké trong khi d6 chi phi dau tu cho mot may
ATM va céc trang thiét bi phuc vu cho dich vu thé rat 16n. Bén canh d6 dich vu thé
cling mat rat nhidu thoi gian ciia cic nhan vién nhu kiém diém tién dé tiép quy, cong
tac bao tri, bdo dudng may...Chinh vi vay viéc phat triern dich vu thé trong thoi gian
dau duong nhién 1a 15. Béi vay hau hét cac chi nhanh thuc hién dich vu thé chi mang
tinh phong trao, lay thuong hiéu chtr chua phai 1a myc tiéu kinh doanh. Boi vay dich
vu thé dd khong dugc quan tAm phat trién.

— Tinh canh tranh trén thi truwdng dich vu thé con thé so' va kém lanh manh

Trong nhiing nim gan day thi trudng thé tai Viét Nam dién ra rat s6i dong, cac
ngan hang dua nhau tung ra nhiéu san phadm méi, hinh thirc khuyén mai dé thu hat
khéach hang. Bén canh d6 cac NHTM ciing dang thuc hién va tim kiém sy hop tac dé
xdy dung ddi tic chién luoc nham hd tro viéc phat trién dong thoi lam giam chi phi
cho hé thong cong nghé.

Mot s6 NHTM da hop tac véi nhau tao thanh céc lién minh thé nhu Smartlink,
Banknetvn...Tuy nhién su lién két gitta cac ngén hang chua cao, lién tuc xay ra truc
trac k¥ thuat bdi bo phan chuyén mach chi & mot diém nén chi can mot ngan hang bi
truc trac thi ca hé théng cling bi anh hudng theo. Pé thu hat khach hang cac ngan hang
lién tiép dua ra cac chinh sach vu dai vé phi dich vu nén di gay ra anh hudéng xiu t6i
két qua hoat dong kinh doanh ciia ngén hang

Ngay nay canh tranh trén thi truong chi yéu dua vao thuong hiéu va chat luong
clia san pham thi san pham thé lai chi tap trung vao yéu tb gia ca. Mot s6 ngan hang
khong quan tam dén chat luong dich vu, chua quan tam dén viéc sang tao ra cac tién
ich ting thém cho thé ma chi lam cho gia tri cta thé thip di nhu mién phi, biéu phi
thip hon cac ngan hang khac. Diéu nay khong chi 1am ton hai dén loi nhudn cta ngan
hang ma con ton hai dén sy gan két giita ngan hang khi ma khach hang khong hiéu rd
khac biét giita cac san phdm cta ngan hang thi d& dang tir bo thé ciia ngan hang nay
dén véi thé ctia ngan hang khac.

— Viéc mé rong mang lwéi va phat trién dich vu thanh toan thé tai PVCNT cia
Agribank vin gip nhiéu khé khin

Céc don vi cung cép hang hoa khong thyc sy man ma véi viée trd thanh BPVCNT
do thoi quen chi tiéu tién mat cua dan cu, ho cho réng viéc tr¢ thanh DVCNT cling
khong 1am cho luong khach hang ting thém. Hon thé nita khi tré' thanh PVCNT cua
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Agribank don vi cung cip hang héa lai phai chiu phi chiét khau dai 1y cao, thoi gian
thanh toan cham hon cac NHTM khac.

Do thé ctia Agribank phat trién mudn hon nén nhirng dia diém lip dat EDC thuin
loi va c6 doanh sb ban hang cao da duoc cac ngan hang khac tiép can tir 1au.

— Théi quen chi tiéu tién mit cihia ngudi dan con 16n

Thu nhép cua cong chirc, vién chirc 1a nguoi lao dong Viét Nam nhin chung con
thap. Do d6 dén mdi ky linh lwvong da phan nguoi lao dong lai rat toan bo lwong dé chi
tiéu. Thém vao d6 théi quen dung tién mat da an sdu vao suy nghi ciia ngudi dan nén
ngay mot ngay hai khong thé thay d6i duoc. Hon nita véi mirc thu nhap binh quéan hién
nay qué thap nguoi dan khong thé tiép can véi cong nghé hién dai khi nhu cau co ban
hang ngay chua duogc dap tng. Va d6i khi nhitng yéu cau vé md tai khoan tai ngan
hang khi muén giao dich hay nhitng thu tuc mang tinh hanh chinh can thiét doi khi lai
tré thanh rao can khién cho khach hang chwa mudn st dung dich vu nay. Diéu nay lam
cho nd lyc clia ngan hang ciing khong thé dap mg dugc nhu cau ciia khach hang.

— Trinh d9 cong nghé ciia Agribank con nhiéu bat cap, ton tai

Do trinh d§ cong nghé cua Agribank méi & mirc trung binh so véi cd NHTM
trong nudc trong khi d6 mang ludi Agribank rong 16n nhét, trai rong tir thanh thi dén
ndng thon nén viéc trién khai tng dung cong nghé vao hé thdng giao dich gip nhiéu
kho khin va mat rat nhiéu thoi gian. Pién hinh nhu chuong trinh giao dich tmg dung
phan mém IPCAS phai mit hang chuc nim méi trién khai duogc tt ca cac chi nhanh.
Chinh vi vy khi cac chi nhanh & huyén trién khai xong thi cong nghé do lai da tré nén
lac hau so vo1 cac ngan hang khac.

Chung loai may ATM duogc nhip khau cia cac hing khac nhau, tir nhiéu qudc gia
khac nhau, thé hé may khic nhau nén khi két ndi truc tric kéo dai dan t6i hau qua
khach hang 12 ngudi ganh chiu dau tién.

— Kha niing ving dung Marketing dich vu thé chwa tot

Hoat dong quang cdo san ph:flm thé con yéu, chua d@)ng bo, chua da dang, chua
c¢6 chién dich Marketing san pham mot cach sau rong. To roi, quang co, pano, cabin,
va hinh anh man hinh ch¢d ctia mdy ATM chua phong phu da dang, chua thu hat dugc
su chu y cua khéach hang. T¢ ro1 quang céo, bién hiéu, bang ron, cabin ATM da duogc
trién khai dén cac chi nhanh nhung con thiéu dong bo. Trén trang Web c6 phan quang
céo danh cho dich vu thé nhung chi mang tinh giéi thi¢u chir khong tinh tu van, cac
thong di¢p vé dich vu thé chua nén bat nhitng ddc trung, nhitng 1¢1 ich ma khach hang
dugc hudng.
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Hién nay, viéc phat hanh thé cho khach hang chi dugc thuc hién tai quay giao
dich hoac nhan vién 1am nghi¢p vu thé truc tiép phat trién ma chua c6 cac kénh phan
phéi khac nhu: Dang ky phat hanh thé qua mang, qua cac dai 1y,v..v..

Cong tic Marketing san phim mot thoi gian dai truée ddy chwa duoc quan tim
dung mirc nén kha ning tmg dung Marketing dich vu 13 chwa duogc tét, thé hién: thiéu
diéu tra nghién ctu thi trudng, chua nhay bén, thiéu hiéu biét vé khach hang va han
ché hiéu qua cua cac san phém dich vu trong khi tai cac ngan hang khac dac biét 1a cac
NHTMCP da van dung mot cach c6 hiéu qua va linh hoat, ho ndm bit dugc nhu cau
ctia khach hang dé cung tng san pham dich vu cho phu hop véi timg d6i twong khach
hang tao su thoa man cho khach hang, dem lai thu nhap cho ngin hang

KET LUAN CHUONG 2

Qua viéc phan tich va danh gia thuc trang hoat dong dich vu thé thanh toan cua
Agribank trong giai doan 2010 — 2012, ta nhan thay Trung tim thé Agribank da va
dang phat trién hiéu qua goép phan vao sy phat trién chung cua nén kinh té va nganh
Ngan hang. Hoat dong dich vu thé thanh toan ciing phat trién manh mé qua cac nam,
thu hat duoc khdi lwong 16n khach hang, dap ung duoc yéu cau vé hién dai hoa ngan
hang, gép phan vao cong cudc doi méi, qua trinh cong nghiép hoa — hién dai hoa dat
nude. Bén canh nhitng két qua dat duoc, Agribank ciing gip phai khong it kho khan va
han ché can phai khic phyc. Chuong 3 ciia khoa luan sé tiép tuc phan tich nhitng kho
khin néu trén va dua ra nhitng phuong phap nham phat trién dich vu thé thanh toan

ctia Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam trong thoi gian téi.
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CHUONG 3. MOT SO GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU THE THANH
TOAN TAI NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON
VIET NAM

3.1. Pinh hwéng phat trién dich vu thé thanh toin & Viét Nam trong thoi gian t6i
3.1.1. Pinh huéng phat trién dich vu thé thanh todn cia thi trweong thé Viét Nam

Phat trién dich vu thé thanh toan dugc coi 13 mot nhiém vu quan trong trong
chién lugc phat trién thanh toan khong dung tién mit tai Viét Nam. Dé phat trién dich
vu thé thanh toan trong thoi gian téi, NHNN da dua ra nhitng dinh hudng cu thé cac
NHTM Viét Nam do la:

Phat trién dich vy thé thanh toan phai phi hop véi trinh do phat trién kinh té, ha
tang k¥ thuat cong nghé va hé thong thanh toan. Cac giai phap xay dung chién lugc
phat trién dich vu thé thanh toan khong duoc mang tinh hanh chinh, ap dat, gy tac
dong tiéu cuc kim ham su phat trién céc hoat dong kinh té - xa hoi

Céc giai phap phét trién dich vy thé thanh toan phai hudng t6i viéc sir dung céac
bién phap kinh té 1a chii yéu nham huy dong cac ngudn lyc ciia khu tw nhan dé dau tu
phat trién thanh toan thé. Ngudn lyc ctia Nha nude chi duge sir dung trong truong hop
nguén luc cta tu nhan khong du 16n hodc cho nhitng dy an mang tinh chién luoc 1au
dai, hinh thanh co so nén tang dé thiic day su phat trién chung cia toan bd cac hoat
dong thanh toan ciia nén kinh té.

3.1.2. Muc tiéu phat trién dich vu thé thanh to4n ciia thi truong Viét Nam

Thanh toan khong dung tién mat ngay cang phat trién trong d6 thanh toan thé
dong vai tro quan trong. Nam 2006, Thu tudéng Chinh phu di k§ Quyét dinh sb
291/2006/QP-TTg phé duyét Dé an thanh toan khong ding tién mat giai doan 2006 —
2010 va dinh hudéng dén nam 2020 tai Viét Nam. Theo d& an, dén cudi nam 2010, mirc
phat hanh thé trong thanh toan phan dau dat 15 triéu thé, 70% céc trung tim thuong
mai, si€u thi, nha hang,..v.v.. .lép dat cac thiét bi chép nhan thanh toan béng thé. Con
) nay dén nam 2020 phén d4u dat 1an luot 1a 30 triéu thé va 95%. Nhu vay voi dinh
huéng quan trong vé viéc phat trién phuong thirc khong dung tién mit c6 thé nhan
dinh rang thanh toan khong dung tién mit s& ngay cang phat trién va 1a tién dé cho su
bung nd thi trudng thé Viét Nam trong tuong lai.

X4y dyng trung tdm chuyén mach thé théng nhit véi mot thuong hiéu théng
nhat, két n6i cac hé théng may ATM ciia cac lién minh thé hién hanh thanh mot hé
thong thong nhat nham ting tinh thuan tién cho ngudi sir dung dich vu thé ciia ngan
hang, dam bao thé do mot ngan hang phat hanh c6 thé sir dung ¢ nhiéu may ATM va
POS cuia cac ngan hang khac nham tao diéu kién cho cac ngan hang nho ciing c6 thé

tham gia vao thi truong thé; giam nhe ganh ning dau tu ha tng k¥ thuat cho cic ngan hang.
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Phat trién mang luéi chap nhan phuong tién thanh toan khong dung tién mit theo
tién trinh phat trién thuong mai dich vu dé hd tro cac giao dich thanh toan mat d6i mat
cling nhu giao dich thanh toan tir xa trong thuong mai dién t& phuc vu cho cac giao
dich thanh toan mua hang, dich vu khong mang tinh dinh ky tai khéch san, nha hang...
3.2. Phéan tich ma tran SWOT d6i véi dich vu thé thanh toin ciia Ngin hang
Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam
3.2.1. Piém manh

Agribank 13 ngin hang thuong mai Nha nudc c6 loi thé vé quy md vbn, mang
lu6i rong khap ciling nhu luong khach hang doi dao.

Agribank déng vai trd quan trong trong phét trién kinh té dat nudc va day manh
cong tac thanh toan khong dung tién mit.

Thuong hi€u cua Agribank da duogc khéng dinh, tao dung duogc vi tri trén thi
truong thé Viét Nam, hinh anh cia Agribank da tré nén than thudc nén tao dugc long
tin véi khach hang.

Agribank c6 quan hé hop tac t6t dep v6i chinh quyén dja phuong, cac to chirc
chinh tri x3 hoi nén viéc xay dung kénh phan phdi san pham thé thanh toan duoc trién
khai dé dang hon.

Ngudn von viing manh gitp Agribank c6 thé phat trién co so ha tang, khong
ngung cai tién, hién dai hoa, dap ung duoc yéu cau phat trién san phém, dich vy, toan
hé thong duogc két ndi truc tuyén cho phép tmg dung cac thong 18 quan 1y tién tién.

D01 ngli can b dong dao, luon dat muc ti€u khach hang Ia trong tam, lam co s&
dé phat trién kinh doanh ca vé& quy mé 13n chit luong dich vu thé thanh toan.

3.2.2. Diém yéu

Chién lugc, ké hoach téng thé phat trién dich vu thé thanh toan chua rd rang,
ddng bo va thong nhat. M6 hinh t6 chirc hoat dong kinh doanh theo tirng nghiép vu
khién Agribank thiéu sy lién két trong phan phdi nhiéu san pham khac nhau cho mot
khach hang, dong thoi, co ché khuyén khich danh cho khach hang ciing nhu can bo tai
Trung tim Thé chua phu hop, chinh sach va quyén 10i giita chi nhdnh dau mdi va chi
nhanh thuc hién con chua thoa dang. Poi ngii can b chua dap tmg dugc yéu ciu phat
trién, hoi nhap va cong nghé, khién Agribank tdn nhiéu chi phi trong vi¢c dao tao.

San phém dich vu thé thanh toan ctia Agribank chua da dang, dich vu tién ich
con so sai, chua ndi bat so voi dich vu thé thanh toan cta cic ngan hang thuong mai
khac cung cdp trén thi truong thé Viét Nam. Agribank chua c6 bo phin chuyén trach
dam duong viéc quan 1y, chim soc va giai quyét khiéu nai cho khach hang. Co ché,
chinh sach cham d6i méi, co ché quan trj rui ro chua diy du, Agribank méi chi chu

trong dén quan 1y rui ro tin dung.
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Ha tang, cong nghé thong tin chua dii dép Gmg yéu cau ciia mot ngan hang hién
dai, hé thong tng dung chua theo kip nhu cau phat trién céc tién ich méi, tinh tu dong
hoa chua cao va dic biét chua du kha ning dap tng cac yéu cau quan 1y, quan tri diéu
hanh hoat dong dich vu thé thanh toan.

3.2.3. Co hoi

Véi qué trinh mé cira nén kinh té, tw do hoa va hoi nhap vao thi trudng tai chinh,
tién té, nhu cau sur dung dich vu ngan hang néi chung va dich vu thé thanh toan noéi
riéng trong tuong lai gin s& ngdy cang ting cao. Sy phat trién nhanh chong cua cong
nghé thong tin tao diéu kién phat trién san phém dich vu thé thanh toan. Thu nhap binh
quan cta ngudi Viét Nam dan duoc nang 1én, qua d6 cac dich vu vé thé thanh toan
cling s& c¢6 nhing budc phat trién twong tmg.

Moi truong canh tranh manh mé gitra cdc ngan hang thuong mai s€ tao dong luc
dé Agribank ludn cb gang d6i mbi dé dap tmg su lwa chon, doi hoi cta cac khach hang.

Dan s dang ngay cang gia ting, Agribank lai dong vai tro quan trong trong viéc
phat trién kinh t& dit nudc, dic biét 13 khu vuc ndéng nghiép nong thon, chinh vi vay
ma Agribank s& c6 co hdi nhan dugc sy hd trg 16n tir phia Chinh phu trong viéc dua
phuong thirc thanh toan khong dung tién mit dén véi khu vic nong thon.

3.2.4. Thach thuc

MBoi trudng phép 1y trong nude chua hoan thién, méi trudng chinh sach chwa nhat
quan. Cac bién dong qudc té tac dong truc tiép dan t6i chinh sach tién té khong 6n
dinh, gdy khé khin cho cong tac ké hoach, chinh sach khach hang. Cac t6 chirc tai
chinh nudc ngoai va cic ngin hang c6 phan ngdy cang nhiéu, chi hoat dong trong
nhirng khu vuc loi nhudn cao dn t6i stc ép canh tranh ngdy cang gay git.

Pai bo phan dan cu van chua thay ddi duoc thoi quen tiéu dung tién mit, dic biét
l1a & khu vuc nong thon — noi trinh d dan tri chua cao va chua dugc dau tu co so ha
tang vat chat. D6 s& 1a mot thach thuc 16n d6i voi Agribank trong viée phat trién dich
vu thé thanh toan trong tuong lai.

3.3. Pinh huéng phat trién dich vu thé thanh toan ciia Ngan hang Nong nghiép va
Phit trién nong thon Viét Nam
3.3.1. Pinh hwéng chién hrge phat trién

Xu thé hoi nhép kinh té qudc té va khu vue, viéc phat trién dich vu thé thanh toan
la mot phan quan trong trong chién lugc phat trién hoat dong kinh doanh cua
Agribank. Dé dat duoc muc tiéu phat trién dich vu thé thanh toan, Agribank s€ tiép tuc
phat huy t6i da lgi thé cia minh, thuwong hiéu va vi thé ctia Agribank trong linh vuc
thé, nghién ctru va phat trién thém mot sé san phdm mai va ning cao chat luong san
pham, dich vu, hiéu qua str dung cac thiét bi ATM; EDC.
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Bén canh d6, Agribank van tiép tuc duy tri mirc ting truéng cao hon mic ting
truong binh quan cta cac NHTM tham gia thi trudng thé Viét Nam. Phan dau dén cudi
nam 2015 Agribank trd thanh ngan hang dan dau thi truong thé vé tong sé lugng the
phat hanh va dén nam 2020 sé& 1a ngan hang dan dau thi truong thé ca vé quy mé lan
chit lugng dich vu thé tai Viét Nam.

Véi nhitng dinh hudng trén, Agribank sé& tiép tuc nghién ctru, phat trién cac san
pham moi, ting cudng chic ning, tién ich nham tao ra nhiéu san pham, ting chat
lugng dich vu thé thanh toan. Phuong cham cua Agribank 1a phuc vu khach hang mo1
lac, moi noi, cung cip céc tién ich ngan hang trong bat ky hoan canh nao.

3.3.2. Muc tiéu phat trién dich vu thé thanh toan
3.3.2.1. Muc tiéu dinh tinh

Chuyén doi toan bo hé théng quan 1y thé tir sang thé chip theo tiéu chuan EMV.

Phat trién da dang hoda cac san phém, dich vu tién ich c6 gia tri cao dap ing tbt
nhu ciu sir dung cua khach hang.
3.3.2.2. Muc tiéu dinh luwong

Ngan hang dau tién can dich v6i s6 lugng thé phat hanh dat 25 triéu thé chiém
30% thi phan phat hanh thé tai Viét Nam, trong d6 thi phan thé quéc té dat tir 7%-9%.

S6 luong DVCNT dit 25.000 DVCNT chiém 13% thi phan, sd luong ATM
3.000 may chiém 23% thi phén. S6 mén giao dich dat 200 — 250 triéu mon, doanh )
giao dich dat 300.000 ty chiém 25% thi phan.

Da dang hoa danh muc san phém dich vu thé.

Nang cao chat luong SPDV thé: Ty 1& cac giao dich 161 qua thiét bi ATM/EDC
ctia Agribank chiém khong quéa 1% trong tong luong giao dich; thoi gian xur 1y tra 1oi
giai d4p thac mac qua dién thoai nhanh (tdi da 2 phat/1 cudc goi).

Hoan thanh chuyén d6i cong nghé tir thé tir sang cong nghé thé Chip theo chuin
EMV dé gia tdng tinh ndng, ti¢n ich cho dich vu thé thanh toan.

Nang cao chat lwong d6i ngii can bo phu hop vé6i su phat trién cia cong nghé va
tdc do phat trién thé cua Agribank.

3.4. Giai phap phat trién dich vu thé thanh toan tai Ngan hang Nong nghiép va
Phat trién nong thon Viét Nam
3.4.1. Giai phap vé cong nghé

Pau tu, xay dung mot nén tang cong nghé hién dai cho dich vu thé thanh toan 1a

don bay cho sy dot pha trong kinh doanh dich vu thé thanh toan ctia Agribank
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Cong nghé dugc coi 13 nén tang cho viéc phat trién cac san pham va dich vu
Ngan hang tién tién, dé hd tro tich cuc cho viée phat trién dich vu thé thanh toan, vi
vay nhitng yéu cau doi hoi can dugc dap ung la:

— Can phai dau tu thém von dé nang cip nén tang cong nghé hién tai, hoan thién va
nang cap cac chuong trinh hién c6. Hoan chinh mang chuyén tai thong tin truc tuyén
dé mo rong pham vi cung cép dich vu va nang cao tbc do xtr Iy giao dich.

— Tang cudng k¥ thuat xir 1y tu dong trong cac quy trinh tiép nhan yéu cau cua
khach hang, xtr Iy nghiép vu dé ngay cang ty dong héa cac giao dich, han ché téi da xur
1y giao dich thu cong

Hién tai, hé thong thé Agribank duoc trién khai mo rong hoan toan phy thudc vao
su md rong cua chuong trinh IPCAS. Do viy, can phai day nhanh tién d6 hién dai hoa
cong nghé ngan hang giai doan II 1a yéu cau tat yéu trong bdi canh hién nay cia
Agribank.

Pau tu cong nghé hién dai s€ duy tri hoat dong on dinh cua hé théng phén mém
quan 1y thé va hé thong Switching

Pé da dang hoa san phém dich vu thé Agribank nham tang tinh canh tranh trén
thi truong, Agribank da trang bi hé thong Switching va phan mém quan 1y thé méi tién
tién, hién dai, co kha nang phat trién da dang san phélm thé v&i nhiéu tién ich gia tang
cho khach hang, nén phai khan truong nghién ctru tim hiéu hé théng méi dé dap tng
cac nhu cau cua khach hang ma hé thé)ng hd tro. Voi hé théng moi, viéc dam bao duy
tri hé thong may chi, CoreBank, Switching va phan mém quan 1y thé hoat dong dong
bo, on dinh 1a diéu kién vO cung quan trong, khong thé thiéu dé trién khai thanh cong
nghiép vu thé, nang cao chat lugng dich vu, ddp tmg nhu cau ciia khach hang.

Agribank dau tu tmg dung cong nghé thé thong minh theo chudn EMV. Hién
nay, tinh trang gian lan thé dang c6 xu hudng tang 1én do hoat dong sao chép thong tin
trén thé tir kha dé dang, tinh bao mat khong cao. Pé da dang hoa san pham, Agribank
can nghién ctru va dau tu cong nghé thé thong minh theo chuan EMV nham bao mat
thong tin chu thé mot cach tuyét doi, chdng duoc viée sao chép dit lidu. Pac biét, véi
cong nghé thé thong minh theo chuan EMV, Agribank s& tao ra nhiéu ing dung

Hién nay, cong ngh¢ thong tin cia Agribank dugc danh gid 1a hién dai, tuy nhién
cong nghé cho SPDV thé con han ché. Dé nang cao chit luong SPDV thé thi cong
nghé phuc vu cho SPDV 14 quan trong vi SPDV 14 san pham gin lién v6i cong nghé
cao, dugc thé hién & cac ndi dung sau:

— Trién khai tmg dung phin mém quéan 1y khach hang trung thanh dé tich diém
thuong cho céc chu thé cua Agribank qua do gia tang tinh tién ich thé do Agribank
phat hanh, dwa ra cac chinh sach marketing pht hop véi tirng nhom khach hang cu thé
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— Ung dung cong nghé thé théng minh theo chuan EMV. Hién nay, tinh trang tinh
trang gian lan thé dang c6 xu hudng tdng 1én do hoat dong sao chép thong tin trén thé
tir kha d& dang, tinh bao mat khong cao. Pé da dang hoa san pham, Agribank can day
nhanh tién do cong ngh¢ thé thong minh theo chudn EMV nhim bao mét thong tin chu
thé mot cach tuyét ddi, chéng duoc viéc sao chép dir li¢u. Dac biét voi cong nghé thé
thong minh theo chuidn EMV, Agribank s& tao ra nhiéu tmg dung, do d6 s& tich hop
nhiéu dich vu gia tang cho chu thé nhu: quan 1y khach hang than thiét, tich thuong
diém, két hop thé ngan hang va céc loai thé khac.

— Hién tai, Agribank d3 trang bi hé thong Swiching va phdn mém quan 1y thé tién
tién hién dai, c6 kha ning phat trién san pham mot cach da dang voi nhiéu tién ich.
Chinh vi vdy, can phai khan truong nghién ctru, tim hiéu vé hé théng méi dé phat trién
tinh nang tién ich d4p ing nhu cau ngay cang gia ting ciia khach hang. Can dam bao
duy tri hoat dong on dinh cua hé thong may chi, ctia hé théng phan mém quan 1y thé
va hé thong Switching. Pam bao tinh dong bd giita phan mém quan 1y thé, hé thong
Switching va Corebank.

— Trang bi h¢ théng téng dai ty dong (Call Center): nham dap ung nhu cau hd trg
khach hang nhanh chéng, kip thoi va mang tinh chuyén nghiép cao, nham nang cao
chét luong dich vu Thé va ning cao ning suit lao dong cho can bd truc hd tro chi
nhanh va khach hang.

— Péau tu dong bd cho hé théng may ATM véi chuong trinh phin mém quan 1y
ATM.

3.4.2. Giai phap vé san pham

Pay 1a nhom giai phap quan trong dé thuc hién muc tiéu phat trién dich vu thé
thanh toan. Agribank can da dang hoa san pham dich vu thé thanh toan theo huéng
nang cao chat luong va ting tién ich cho khach hang. Dé thuc hién giai phap nay
Agribank can nghién ctru va phét trién cic san pham thé mai theo timg ddi tuong sir
dung thé phu hop véi timg nhom khach hang cu thé 1a nhém khach hang 13 cong ty
doanh nghiép; nhém khach hang 1a nhitng nguoi c6 nhu nhap cao va dang thay doi théi
quen ti€éu dung; nhom khach hang 1a sinh vién, hoc sinh, téng 16p thanh nién; nhom
khach hang 1a nguoi nude ngoai sinh séng va lam viéc tai Viét Nam. Bén canh do viéc
nghién ctu va xac dinh phan doan thi truong, Agribank can danh gia dugc tiem luc
ctia cac ddi thu canh tranh trén phan doan thi truong do, danh gia dugc san phém dich

vu tuong tr duoc cac dbi thu nay cung cip. Cu thé:

— Hoan thién, bd sung thém tién ich cho bd san phém dich vu thé thanh toan
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+ Trién khai cac tién ich hién dai trén ATM: c6 thé doi ngoai té, nhan kiéu hoi,
thanh toan hoa don tién dién, nudc, dién thoai, truyén hinh cap, mua sam cac loai thé
vién thong tra trudc, mua vé xe bus, tau, may bay,...

+ Can rat ngan thoi gian phat hanh thé tir 5 ngay xudng con 3 ngay hodc c6 thé
phat hanh trong 1 ngay dac biét tai cac dia ban trong diém.

+ Cho phép rut tién hodc chuyén khoan béng thé tir tai khoan tiét kiém c6 ki han
khi s6 tiét kiém nay chua dén han thanh toan.

— Nghién ctru phat trién san pham dich vu thé thanh toan phi hop véi su phat trién
tién tién cua cong nghé, nhu ciu cta khach hang va timg phan khuc thi truong nhung
ddng thoi ciing phai dam bao tinh canh tranh.

+ Da dang hoa bo san pham thé bang cach phat trién thém nhimg thwong hiéu
thé 4n twong vé ca tén goi, thiét ké 14n in 4n.

+ Trong xu huéng hoi nhap, Agribank cin day nhanh tién do két ndi thanh toan
va phat hanh cac loai thé qudc té thong dung nhu Visa, MasterCard, American
Express, JCB,...Hién nay, Viét Nam dang 1a mot dia diém du lich 1y twéng cho nhiéu
du khach nuéc ngodi, bén canh d6 ciing c6 mot sd lugng 16n cong dan Viét Nam ra
nudc ngoai cong tac. Thuc té cho thdy cac ngan hang co tiéng nhu Vietcombank, ACB
dd phat hanh thé qudc té song ty 1& van con rat thip so véi thé nodi dia. Do do,
Agribank can rit kinh nghiém va ung dung cong nghé tién tién hon trong phat hanh
thé quéc té.

3.4.3. Giai phap cho hoat dong Marketing

V& cong tac tiép thi: xay dung ké hoac tiép thi tong thé, thoi gian, tién do, d6i
tuong khach hang, phan o can bg chiu trach nhiém, cong viéc thuc hi¢n dé dam bao
qua trinh trién khai lién tuc va thong sudt. Cong tac tiép thi vé thé phai duoc thuong
xuyén chu trong, két qua 1an dau chua dé dang dat duogc, can phai duy tri 1au dai. Pinh
ky, Agribank can c6 nhitng béo cdo danh gia hiéu qua, kha ning thuc hién va nhiing
vuéng mic can giai quyét. TO chic cac budi hoi thao truc tiép gidi thiéu san pham
dich vu thé thanh toan dén tat ca cac khach hang c6 giao dich v6i ngan hang va cac doi
tugng khach hang tiém nang.

Vé chinh sach khuyén mai: Agribank can chon thoi diém thich hop, 1y do thich
hop dé thyc hién chuong trinh khuyén mai nhu mién phi phat hanh thé trong céc dip 18
16n, tét, ngay sinh vién nhdp hoc, xdy dung cac chinh sich mién giam theo sb luong
phat hanh, mién giam phi cho cac don vi hanh chinh su nghiép...., ting phiéu mua
hang tai cac siéu thi, chiét khau phan trim khi thanh toan bang thé, to chirc cac chuong

trinh bdc tham tring thudng voi giai thudng 1 nhitng hién vat c6 gia tri.
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V& quang c4o va quan hé cong chiing: Agribank nén trién khai theo huéng ca Tru
s& chinh va chi nhanh cing 1am. Chi nhanh chii dong trong viéc quang ba cac kién
thirc vé thé, cac loi ich thiét thuc cua viée su dung san phém thé dén ngudi dan qua hoi
nghi khach hang, cac phuong tién thong tin dai chiing dé ngudi dan c6 nhimng nhan
thirc, thay doi thoi quen thanh toan bang tién mat. Trung tim thé can tiép tuc phdi hop
v6i Ban Tiép thi Truyén thong thuc hién quang cdo san pham, xay dung chuong trinh
quang ba tong thé, dé xuét co ché, chinh sach, thiét ké cac 4n pham, to roi, cAm nang
huéng dan st dung thé théng nhat trong toan hé théng nham mé rong mang ludi chi
thé¢ va DPVCNT. Chinh sach quang cdo phai thuc su lam ndi bat duoc téng thé cac san
phém dich vu thé thanh todn cua Agribank hodc tao an tuong dac biét vé thuong hiéu
thé méi, tién ich méi. C6 thé ap dung linh hoat, da dang céc hinh thirc quang cdo trong
thoi gian phu hop trén Tivi, dai phat thanh, bdo chi va cac truc duong 16n...Tai cac noi
cong cong dong diic nguoi qua lai nhu san bay, nha ga, bén xe, siéu thi,..can dat nhitng
panel quang céo 1am ndi bat chiéc thé Agribank. V& hoat dong quan hé cong ching,
Agribank chu dong tham gia tai tr¢g cho cac chuong trinh hoat dong van hoa, nghé
thuat, su kién...dé 1am noi bat 1én thuong hi€u cua ngan hang. Giao di¢n website cua
ngan hang ciing can thiét ké 16i cuén vé hinh thirc, hai hoa mau sic két hop véi nhitng
hinh anh séng dong, huéng dan chi tiét, d& sir dung va dé tim kiém.

3.4.4. Giai phap cho hoat dong cham séc khach hang

Cong tac chim soc khach hang 13 mot phan rit quan trong trong dich vu thé
thanh toan. Trong giai doan canh tranh nhu hién nay, thu hut khach hang dén véi san
phém dich vu thé da kho, gilt chan ho con 1a viéc lam kho khan hon. Cham soc khach
hang 14 tit ca nhiing gi can thiét ma ngan hang phai 1am dé théa mén nhu cau va mong
doi cua khach hang.

Trudce tién, Agribank can hoan thién co s& dit liéu khach hang, thuan tién cho can
bd nhan vién Trung tim thé c6 thé nhanh chéng tra ctru thong tin lién quan dén chi thé
(nhu s6 CMND, ngay cép the, loai thé, s tai khoan lién két, han muc thau chi da st
dung,...). Tiép theo, Agribank can xay dung cAm nang tiép thi, hudng din sir dung thé
danh cho nhan vién va danh cho khach hang, lién tuc cap nhat cac danh sach san pham
dich vu méi, tién ich méi va hé thdng ATM/POS mdéi duoc lap dat.

Pinh ki, Agribank cling nén tién hanh cac cudc diéu tra va thim do y kién khach
hang dé biét dugc mirc d6 dap tng cua cac san pham dich vy thé thanh toan dén dau,
tir d6 dua ra nhimg chinh sach diéu chinh. Cac y kién déng gop cua khach hang can
duoc tran trong va nén c6 phan thuong xtng dang dbi véi nhing ¥ kién dong gop co
gia tri thiét thyc.
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3.4.5. Giai phap cho hoat dong quan ly rui ro

Su hoan hao cua dich vu duge hiéu 1a giam thiéu cac sai sot trong giao dich véi
khach hang va rui ro trong kinh doanh dich vu ctia ngan hang. Hién nay cac sai sot va
rti ro phat sinh trong qua trinh kinh doanh thé manh tinh chét hé thdng, ngoai thiét hai
dbi v6i chu thé thi thiét hai dbi v6i nhan hang trong qua trinh phat hanh va thanh toan
thé 12 khong nho. Do d6 viéc ngin ngira va giam thiéu rui ro dang 13 méi quan tim
chung ctia moi chu thé tham gia trong qua trinh nay. Dé giam thiéu céc sai sét, phong
ngura va han ché b6t rti ro co thé Xéy ra, trong hoat dong thé, Agribank can thuc hién
t6t nhitng viéc sau:

— Can ra soat lai quy trinh, chinh sach quan 1y rui ro. Trong timg khau phai tuan
thu theo cic nguyén tic quan 1y rui ro dd dugc NHNN Viét Nam quy dinh. Phai thuc
hién tra soat ddi chiéu giao dich dinh ky theo ding quy trinh nghiép vu dé phat hién
kip thoi cac chénh 1éch, cac giao dich nghi ngd va c6 phuong an giai quyét dat diém,
han ché thiét hai & muc thép nhét; viéc kiém tra, kiém soat can duoc tién hanh nghiém
tac boi nhitng can bd co chuyén mén cao va cd dao dirc nghé nghiép tdt; c6 su dau tu
hop 1y cho cac giai phap cong nghé hién dai, hé thong phong ngira, quan 1y rui ro, han
ché t6i da cac giao dich thii cong dé tranh xay ra céc sai sot khong dang co.

— Vén @ an ninh thé hién nay dang 1a thach thirc véi cac NHTM va thu hut sy
quan tAm cta dong dao khach hang. Do d6 Agribank can phai xdy dyng mot hé thong
canh bao rui ro chat ché, hiéu qua. Bo phan chuyén mon vé hoat dong kinh doanh thé
can cép nhat, xay dung, stra d6i quy dinh, quy trinh nghiép vu mot cach kip thoi, phu
hop véi thong 18 quéc té.

— Thuong xuyén nim bét cac thong tin vé quan 1y rui ro ctua cac TCTQT, hodc qua
cac phuong tién thong tin, Internet dé cap nhat bién soan cim nang nham pho bién cac
loai rii ro di va c6 thé xuat hién trong linh vuc kinh doanh thé, phé bién cach thuc
phat hién cac bién phap phong ngira dén ting can bd nghiép vu trong ngan hang.

— Bén canh d6 cén coi trong chét luong dich vu thé, mady ATM hon ) luong thé va
s6 luong may ATM. Pdng thoi xay dung tiéu chi lwa chon can bd bén canh yéu t6
chuyén mén nghiép vu cin chu trong dén van dé dao duc nghé nghiép, dap umg duoc
nhu cau mo rong va phat trién dich vy nay trong thoi gian téi.

— Nghién ctru 4p dung cac loai thé chip, thé thong minh theo chudn EMV, co
nhirng tinh ndng hién dai nhu: tinh bdo mat cao, kho lam gia...

— Lap dat camera ghi hinh tai 100% may ATM, cha ¥ vi tri tt nhat dé nhan dién
khéach hang va luu trir hinh anh dé khi xdy ra tranh chép, khiéu nai c6 thé sir dung dé

lam bang ching d6i chiéu, giai quyét.
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3.4.6. Giai phap vé ngudn nhan lwc

Dé c6 thé phat trién dich vu thé thanh toan can ting cudng cong tac dao tao kién
thire, nghi¢p vu thé cho doi1 ngii can bd trung tdm Thé va doi ngti can bd lam nghi¢p vu
thé tai chi nhanh.

— Lap ké hoach dao tao dinh ky, c6 to chirc kiém tra mirc do linh hoi kién thirc cua
can bg nhan vién dugc tham gia dao tao, chu trong dao tao theo hudng chuyén sau va
ap dung thanh thao cong nghé hién dai.

— Thuong xuyén td chirc hoc tap nghiép vu thé thanh toan, ctr can bo tham gia dao
tao trong va ngoai nudc, to chirc budi trao doi ban luan vé cach xur 1y tinh hudng,
phong cach, thai do giao tiép v6i khach hang. Moi chuyén gia trong va ngoai nudc trao
dbi, truyén dat kinh nghiém vé hoat dong kinh doanh thé.

— Trudc khi dua ra san phém dich vu thé mdi, Agribank can to chire tap huén mot
céch sat thuc dé dam bao tit ca cac can bo déu nim viing vé dic tinh, cach marketing
gitip cho viéc cung mg san pham dich vu thé nay dén v&i khach hang mot cach
chuyén nghiép nhét.

Bén canh nhiing chinh sach dao tao, Agribank ciing can ¢ nhiing ché do dai ngg,
lwong, thudng phat pht hop dé khuyén khich ciing nhu rén luyén nhén vién

— Chinh sach thu nhap nén phan phdi linh dong hon theo ning suat va hiéu qua
cong viéc. Co hoi thang tién phai thuc sy dua trén ning lyc va thanh tich vuot troi.

— Xay dung ché do thuong cho cac can bd nhan vién c6 thanh tich phat trién sd
lugng thé 16m, tiép thi dugc dich vu thanh toan luwong ty dong qua tai khoan thé. Béng
thoi cling c¢6 chinh sach ha bac thi dua, giam lwong d6i véi cac can bd nhan vién khong
hoan thanh nhiém vu.

— Chinh sach nhan sy phai duoc stra ddi, x6a bé quan niém “séng 1au nén ldo
lang”, viéc b6 nhiém céc vi tri 1anh dao trong hoat dong kinh doanh thé phai thuc su
duwa trén nang luc, két qua cong tac va tu cach dao dirc. Phai thudng xuyén sang loc,
thay thé nhitng nha quan 1y yéu kém, thiéu ning dong, khong dap tng dugc yéu cau
cong viée. Bén canh d6, Agribank ciing can khuyén khich kip thoi cac can bo tré, tao
diéu kién cho ho phat trién, phat huy hét kha ning va strc sang tao cia tudi tré va dic
biét 1a tao co hoi dé ho thé hién ban than va chirng minh nang lyc thyc su cua minh.

Xay dung van héa doanh nghiép theo mot chuan muec, quy tdc va to chuc dao tao
dé toan bo can bd nhan vién ngan hang c6 sy nhan thuc va hiéu biét giéng nhau dé tu
minh thyc hién vin héa d6. Qua d6, mdi can bo nhan vién phai 1a mot tuyén truyén

gidi, quang ba san pham ciia Agribank.
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3.4.7. Mé rong mang luwéi PVCNT, ting cwong hop tic véi cac T6 chire thé quoc
té va cac ddi tac khac

Pé thuc hién duoc giai phap nay, ngan hang can tao dung kénh phan phdi trong
diém ngay tai chi nhanh Agribank. Ttrc 12 mdi chi nhanh loai 1 déu phai thiét 1ap toi
thiéu 1 diém giao dich kiéu mAu, 4n twong nhu Kiost, AutoBank dé ting su quan tim
ciia khach hang. Ngoai viéc md rong kénh phan phdi thé truyén théng qua céc chi
nhanh, phong giao dich truc thudc, Agirbank can nghién ctru ky két hop dong dai 1y
v6i cac d6i tac nham da dang kénh phan phdi dén voi khach hang. Agribank can nhanh
chong hop tac véi cac dbi tac trong cong tac tiép nhan diang ky phat hanh thé va giao
thé nham chuyén nghiép héa hoat dong tiép thi dua san pham téi tay ngudi tiéu ding
tao thuan loi cho khach hang.

Hon nita, viéc mo rong kénh phan phdi, tiép nhan thong tin dang ky phat hanh
thé, dang ky DVCNT qua Internet, mobile nham gitp khach hang tiép can nhanh
chong véi dich vu, miat khac nhiam nang cao uy tin ctia Agribank trong viéc tmg dung
cong nghé hién dai trong cung cap dich vu thé.

Pé mo rong mang ludi PVCNT can xdy dung cac chinh sach wu dai thu hat
DVCNT nhu:

— Lap dat thiét bi doc thé dién tir (EDC), dudng dy dién thoai va thanh toan thué
bao mién phi;

— Hb tro vé ky thuat sir dung, bao dudng thiét bi cho ca BVCNT nham dam bao
hoat dong thanh toan bﬁng thé dugc thuén tién nhét;

— C6 cac muc phi chiét khau linh hoat theo timg loai hinh nghiép vu kinh doanh
cua DVCNT;

— C6 chinh sach giam phi chiét khiu dai 1y cho nhiing DVCNT c6 doanh sb giao
dich thanh toan bing thé ctia Agribank cao;

— Thuong xuyén cung cip cho DPVCNT céc thong tin cap nhat vé ing dung cong

ngh¢ trong thanh toan thé cac thu doan Itra ddo bﬁng the;

— Pinh ky c6 cac khoa dao tao mién phi vé nghiép vu thé cho cic nhan vién cua
DVCNT hoic to chirc hoi nghi khach hang véi cac BPVCNT;

— Nang cao chat lugng thanh toan bang cach rat ngin thoi gian thanh toan cho
DVCNT.
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3.5. Mt s6 kién nghi
3.5.1. Kién nghi d6i véi Ngan hang Nha nudc

NHNN déng vai tro quan trong trong viéc dinh hudng chién lugc cho cac NHTM
cling nhu dé ra chinh sach hd tro cho cac NHTM trong viéc phat trién dich vu thé
thong qua vigc:

— Tiép tuc hoan thién khuon khd phap 1y day du hon cho moi hoat dong dich vu thé
trong d6 cAn sém ban hanh quy dinh diéu chinh cac hanh vi lién quan dén hoat dong
phét hanh va thanh toan thé dic biét 1a viéc khiéu nai, tranh chap, rii ro dé 1am co s6
xur ly khi xay ra.

— DPua ra dinh hudng va 16 trinh phat trién hoi nhap chung d6i voi nghiép vu thé dé
cac NHTM x4y dung dinh hudng phat trién ctia minh, tranh chdng chéo gy lang phi,
dan dén khong tan dung duoc lgi thé chung.

— Hoan thién hé thong thong tin tin dung cho hoat dong thé.

— C6 chinh sach thuc day thanh toan khong dung tién mit nhu: Thét chit quan 1y
tién mat, thu phi str dung tién mat dé nguoi dan chuyén sang cac hinh thirc thanh toan
khac, dong thoi cling can c6 chinh sach uu dai cho cac dich vy thanh toan khong dung
tién mit.

— NHNN Viét Nam can ding ra 1am trung gian dé thoa thuin thdng nhéit giira
NHTM trong viéc thu phi dich vu thé, tao moéi truong kinh doanh thé lanh manh dé cac
NHTM phat trién dugc ATM/EDC va tao diéu kién thuén loi cho chu thé nhim nang
cao chat luvong dich vu thé dap tng nhu cau ngay cang cao cua khach hang.

— Ting cudng cong tac kiém tra, giam st cong tac chap hanh quy dinh cia NHNN
Viét Nam, dua ra cac ché tai phat cu thé d6i voi ngan hang khong chap hanh dung
quyét dinh 20/QD-NHNN ngay 15/05/2007 dé dam bao cong bang, mdi trudng canh
tranh lanh manh d6i v6i ngan hang chip hanh dung quy dinh.

— Chii dong phdi hop véi Bo cong an va chi dao cia NHTM cé cac bién phap
phong chéng tdi pham trong hoat dong kinh doanh thé dé dam bao an ninh, an toan tai
dia diém dat may ATM nham bao vé quyén loi khach hang va giam thiéu ton that cho
NHTM.

3.5.2. Kién nghi véi Hi¢p hoi thé Ngan hang Viét Nam
Can quan tim hon nira trong viéc tham muu cho Ngan hang Nha nudc xdy dung
mot co ché chung, mot moi truong phap 1y chit ché, én dinh nhung phu hop dé cac
NHTM an tam, manh dan hon nira trong viéc phat trién dich vu thé.
— T6 chtc quan 1y va lién két cac Ngan hang thanh vién tham gia phat hanh va

thanh toan thé dong thoi phat huy vai tro thue su tré thanh cau ndi dé cac ngan hang
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thanh vién cung canh tranh lanh manh, thac déy thanh toan thé tai Viét Nam cung phat
trién.

— Cap nhat thong tin thanh toan thé trong nudc va qudc t& mot cach kip thoi, hudng
dan Ngan hang thanh vién phat trién nghiép vu thé dam bao yéu cau phap 1y trong
nude pht hop voi thong 18 quéc té.

— T6 chirc ddo tao cho cic ngan hang thanh vién kip thoi khi ¢6 thay d6i vé chinh
sach va quy dinh cua cac t6 chirc thé qudc té. Pao tao cho cac Ngan hang thanh vién
vé nghiép vu quan 1y rui ro, phong ngira gia mao, k¥ ning xtr Iy tra soat, khiéu nai,
gid1 thi€u cac san phém dich vu thé cta cac nudc.

— T6 chitc cac budi hoi thao vé cac chu dé giup cho cac NHTM chia sé kinh
nghiém, thong tin bo ich. Ngoai ra, Hiép hdi Thé Viét Nam can hop tac voi TCTQT,
céc ngan hang trén thé gidi to chirc cac chuong trinh khao sat, hoc hoi.

— Xay dung chuong trinh quang céo chung vé thé trén cac phuong tién thong tin
dai chiing nham pho bién kién thirc vé cac san pham thé, dich vu thé nham giup ngudi
dan quen véi viéc st dung thé. Pau mdi phdi hop véi cac co quan ngdn luan: Pai
truyén hinh, dai phat thanh, thong tin bao chi...md cic dot tuyén truyén vé the, cach
su dung thé, vai tro ti¢n ich cua thé.

KET LUAN CHUONG 3

Trong chuong 3, tac gia da trinh bay khai quat nhitng dinh huéng phat trién, muc
tiéu trong tdm cua thi trudong thé Viét Nam ndi chung va cua Trung tam thé Agribank
noi riéng trong nhitng niam tiép theo, déng thoi dé ra mot sb giai phap nham giai quyét
nhing han ché con t6n tai trong Ngan hang Nong nghiép va Phét trién nong thon Viét
Nam. Bén canh d6, tic gia cling manh dan dua ra mot sé kién nghi véi Chinh phu,
Ngan hang Nha Nudc va cac don vi lién quan. Tat ca nhitng muc tiéu, dinh hudng va
giai phap néu trén déu nham diy manh hoat dong thanh toan qua thé, gop phan thuc
hién “ Dé an déy manh phuong thic thanh toan khong dung tién mat giai doan 2011 -
2015” da dugc Thu tudng Chinh phu phé duyét.
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KET LUAN

Thé thanh toan dang ngdy cang khing dinh dugc vai trd va nhimg wu thé so véi
phuong tién thanh toan khong dung tién mit khac. Thanh toan bang thé khong chi dem
lai loi ich cho ca nhan ngudi st dung, cho cac ngan hang cung Uing dich vu ma con
dem lai nhing loi ich thiét thuc cho toan bd nén kinh té - xa hoi. Viéc phat trién dich
vu thé thanh toan 1 vo clng can thiét, gop phan xay dung moéi truong tiéu dung van
minh va hoa nhap vao cong dong tai chinh ngan hang qudc té.

Nhan thirc duge diéu d6, Agribank da chu trong dén dich vu ngén hang ban 1¢
trong d6 c6 dich vy thé. Dé khai thac dich vu day tiém ning nay Agribank cing véi
cac NHTM trong nude da dua ra nhitng chinh sach nhitng dinh hudng phat trién cho
phil hop véi nhu cau cta khach hang, 1y khach hang lam trong tim. Tuy nhién,
Agribank van gdp phai rat nhidu kho khin va thtr thach ¢ hién tai va trong twong lai.
Ngan hang can phai tim ra nhiing giai phap nham khic phuc nhitng han ché dong thoi
cling phat huy dugc nhiing diém manh vén co, tan dung nhitng co hoi thuan lgi dé phat
trién dich vu thé thanh toan néi riéng va hoat dong ngan hang noi chung.

Do su han ché vé ning lyc ctia ban than, bai khoa luan khong tranh khoi nhiing
thiéu x6t. Em rat mong nhan duoc nhiing 16i nhan xét, y kién dong gop cla cac thay
¢0, cac anh chi va cac ban dé bai khoa luin ctia em dugc hoan thién hon.

Mot 1an nira, em xin chan thanh cam on.
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