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LOI MO DAU

1. Su can thiét ciia dé tai :

Nhitng tién bo vi dai cua cong ngh¢ thong tin va truyen thong trong thoi
gian vira qua da dua nén kinh té toan cau tién 1én mot tim cao méi véi su
canh tranh gay gat hon bao gio hét. Diéu nay dic biét rd nét ddi v6i nganh
ngan hang, mot trong nhimg nganh kinh doanh dugc danh gid la nhay cam
va canh tranh bac nhat trén toan cau.

Vi hé thong thong tin c6 thé d& dang truy nhap bét cir lic ndo, khich
hang cang ngay cang c6 nhleu su lyra chon hon trong viéc mua ban hang hoa,
dich vu, ddng thoi, yéu cau cua khich hang ciing cao hon trude kia rat nhiéu.
Trong cac hoat dong giao dich c¢6 su tham gia cua ngin hang, khach hang
dang nang dan muc do thoa man dich vu ctia minh 1én, ho mong mudn cic
dich vu d6 dugc dap ing mdt cach thudn lgi va nhanh chéng. Dich vu thé
ngan hang ciing khong phai 13 ngoai 1é. Chinh vi vay, cic giai phdp nham
phat trién khach hang st dung dich vu ngan hang néi chung va dich vu thé
néi riéng ngay nay déu nham hudng t&i muc tiéu: cung cap dich vu c6 chat
lugng tot nhat cho khiach hang trén nén ting coéng nghé tich hop hién dai
ngay nay.

Dich vu thé xuat hién trén thé gidi tir nhing thap nién dau tién cta thé
ky 20 va dang phdt trién rat manh trén thé giéi. O Viét Nam, thi truong thé
moi ra doi trong khoang 15 nam nay, nhung that sy phai t6i ndm 1999, thé
thanh todn méi thuc sy phat trién khi c6 sy tham gia ctia nhiéu ngan hang
trong nudc.

ACB 12 mot trong 2 ngén hang dau tién di tién phong trong linh vuc
kinh doanh thé ¢ Viét Nam. Va véi 13 nam kinh nghiém, ACB da thu huit
duge mot luong khich hang khong nhé sir dung thé thanh todn, gép phan
quan trong trong su phdt trién thi truong thé Viét Nam. Véi phuong cham:
“Luén hwéng dén sy hoan hdo dé phuc vu khdch hang” dugc dé ra ngay tur
nhimng ngay dau thanh 1ap, ACB 1udn nd Iyc khong ngung dé gia tang loi ich
cho khéch hang sir dung thé ctia minh, dong thoi khang dinh vi thé viing
chac cia ACB trén thi truong thé Viét Nam va trong 1ong ngudi tiéu ding
hién dai.

Xuat phdt tir nhitng yéu cau cip thiét trén, t6i lya chon van dé: “Phdt
trién khdch hang sir dung thé ciia ngdn hang A Chdu” 1am chuyén dé thuc
tap t6t nghiép ctia minh.




2. Muc tiéu nghién ciru:

Mot la, nghién ctru nhiing van dé co ban vé thé ngan hang va hoat dong
phat trién khach hang sir dung thé cua cdc ngan hang thuong mai.

Hai la, phan tich va danh gia thyc trang hoat dong phat trién khach
hang st dung thé tai ngan hang A Chau (ACB) trong nhitng nam qua.

Ba la, @& xuat mot sd giai phdp nhim gép phan ddy manh phdt trién
khach hang st dung thé thanh todn cua ngan hang A Chau (ACB) trong
tuong lai.

3. Poi twong, pham vi va phwong phép nghién ciru:

e Dii twong nghién ctru: 1a qué trinh hoat dong kinh doanh thé va
trong tam la hoat dong phét trién khach hang st dung thé cia ngan hang A
Chau (ACB) tai thi truong Viét Nam.

e Pham vi nghién cuu: viéc nghién ctru duoc gidi han :

- Vé khong gian: chuyén dé chi nghién ctru vé nghiép vu kinh
doanh thé ngan hang va hoat dong phat trién khich hang st dung thé cua
mot s6 ngin hang dang hoat dong trén thi truong Viét Nam. Chuyén dé tap
trung danh gid hoat dong ctia hon 30 ngan hang tham gia linh vyc kinh
doanh thé Viét Nam va cua riéng ngan hang TMCP A Chau (ACB) : vé thuc
trang cOng tdc phat trién khich hang trong thoi gian qua vao nhiing thach
thirc ma ACB phai duong dau trong cudc canh tranh gay git cua thi truong
va dinh hudng phat trién khach hang thanh todn bang thé caa ACB thoi gian
t6i. Va dé nghién ctu tim 1y, thdi do va xu hudng st dung thé cua khéch
hang, chuyén dé chi tap trung khao st cic nhém khach hang tai Ha Noi.

- Vé thoi gian: chuyén dé tap trung phan tich qud trinh hinh thanh
va phdt trién cua thi trudng thé Viét Nam tir khi ra doi dén nay, dic két qua
13 nam xay dung va phét trién hoat dong kinh doanh thé cia ACB dé danh
gid thyc trang hoat dong phat trién khach hang dung thé thanh todn cia ACB
thoi gian qua va dinh huéng ciia ACB trong tuong lai.

o Phwong phap nghién cwu

- Phwong phdp ludn : Dé giai quyét cic van dé dit ra, chuyén dé su
dung phuong phap két hop chat ché giira tu duy bién chimg va quan d1em
lich str, dong thoi, van dung céc phuong phap phén tich théng ké kinh té dé
hé thong hod va phan tich céc dir liéu thong tin (gom théng tin khao sdt thuc
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té va cdc ngudn thong tin khéc) dé khdi quét hod thanh nhitng ndi dung va dé
xuat giai phdp gan lién véi thyc tién cta ngan hang ACB

- Phuong phdp nghién citu_truc tiép: Do diéu kién thyc tap tai ngan
hang ACB — Trung tdm thé trong thoi gian vira qua nén t6i c6 dip tham
quan, khao st va nghién ciru truc tiép hoat dong kinh doanh thé va cé diéu
kién cdc can bd nhan vién kinh doanh thé khi ho dang tiép xic véi khach
hang. Pay 14 nguodn thong tin rat quan trong va cé gid tri cho t6i trong viéc
nghién ctru chuyén dé nay.

- Phuong phdp khdo sdt thie té: Chuyén dé da tién hanh khao sat 500
khéch hang, trong d6 c¢6 100 khich hang di c6 coéng viéc va thu nhap 6n
dinh str dung thé thanh todn ciia ACB, 400 sinh vién thudc 4 khoi nganh dao
tao dai hoc: khdi nganh k¥ thuét, khdi nganh kinh té, khdi nganh xi hoi va
khéi nganh nghé thuat. Qua nhitng thong tin thu thap dugc, chuyén dé rit ra
mot s6 két luan phuc vu viéc danh gid thuc trang va dé xuét giai phéap cho
hoat dong phat trién khich hang cta dich vu thé ngan hang ACB.

4. Két cau cua de tai:

Tén chuyén dé:
“Phdt trién khdch hang sir dung thé ciia ngén hang A Chdu (ACB)”
7 Ngoéi phﬁn mo dﬁu, két luan, danh muc cép tai liéu‘tham khdo, bang -
bi€u d6 va cac phu luc, thi ndi dung chuyén dé gom ba phan chinh:
Chuwong 1 : Nhing co so phat trién khdch hang sir dung thé ciia ngin
hang A Chau (ACB).
Chwong 2 : Thyc trang phat trién khach hang st dung thé cta ngin
hang A Chau (ACB).
Chuwong 3 : Phuong hudng va bién phéap phat trién khach hang sir dung
thé cua ngan hang A Chiu (ACB) trong nhitng nam td&i.




CHUONG 1:
NHUNG CO SO PHAT TRIEN KHACH HANG SU DUNG THE
CUA NGAN HANG A CHAU (ACB)

1.1. LY THUYET CHUNG VE THE NGAN HANG VA HOAT DPONG
KINH DOANH THE NGAN HANG

1.1.1. Khdi quat vé thé ngin hang

1.1.1.1. Swra doi cua thé ngdan hang

Tir rit xa xua, con ngudi di biét ding tién té dé 1am trung gian trao
d6i va mua ban. Tién té ra doi va di vao luu théng, thuc hién rat nhiéu chirc
nang cua minh, va mgt trong nhting chirc nang quan trong nhat, d6 chinh Ia
chirc nang thanh todn. Tuy nhién, khi doi séng con nguoi cang ngay
cang hién dai van minh, véi nhu cau ngay cang duogc nang cao thi tién
té cling thuc hién chirc nang thanh toan cua minh dudi nhiéu hinh thtc
hon dé théa man nhu ciu cia con ngudi ngay mot tot hon. Hién nay,
tién té thuc hi¢n chiric ndng thanh todn ctia minh qua 2 hinh thtc, dé
chinh 12 : Thanh todn ding tién mit va thanh todn khong diung tién
mat.

Thanh todn dung tién mat xuat hién tir rat 1au, duoc coi 1a phuong
thirc don gidn va tién dung nhat trong qua trinh thanh toan hang hoa, dich
vu, nhat la khi quy m6 san xuat nho, gian don. Song, khi nén kinh te phat
trién véi toc dd cao ca vé chét va lugng thi viéc thanh todn dung tién mat
khéng con ¢6 thé ddp ing mot cich tdéi uvu nhu cau giao dich trén thi truong.
Thanh todn khong dung tién mat da ra doi dé mang lai su hai long cho chinh
khéch hang giao dich. Khi thanh todn khong dung tién mit, ngudi giao dich
c¢6 thé Iya chon nhiéu cdch khdc nhau: ay nhiém thu, y nhiém chi, thanh
todn qua séc, v.v... trong d6, ndi bat hon ca 1a phuong thirc thanh todn bang
thé thanh toén.

Lan dau tién thé xuat hién 12 vao nim 1914, khi cong ty Xang dau
California (nay 1a cong ty Mobile) phét cho nhan vién ctia minh dé khuyén
khich bén san pham cta cong ty. Thé ldc ndy méi chi duoc st dung do cong
ty thiy né thuén tién trong thanh todn, ch chua hé kém bat cir quy dinh nao
vé han mirc tin dung hay cdc rai ro can phai du phong ctia cong ty phét hanh
chiéc thé dé.




Nim 1949, Frank Mc Namara - luat su ngudi My - trong mot 1an di an
t6i ma quén dem theo tién da nay ra phuwong thirc thanh todn mé&i ma khong
can ding tién mit, c6 thé dung & bat cir dau chir khong chi don thuan trong
mot cong ty. D6 1a thé thanh todn. Nam sau, Frank da van dong 14 nha hang
tai New York chip nhan dé minh va 200 dong nghiép ciing than hitu duoc
tra tién bang cach xuat trinh mot tim thé nhé mang tén Diners Club - Cau
lac bo an ti. D6 chinh 12 tén goi ciia tAm thé tin dung dau tién trén thé giGi.

Chi mot nam sau, 20.000 nguoi da duoc cap thé
Diners va to chirc ny bat dau phat trién ra nudc ngoai | ‘)
vao ndm 1952. Phuong thirc nay da dugc American
Express nhanh chong ing dung vao ndm 1958. Ho da
cai tién voi mot tim thé nhua c6 kha ning thanh todn
khi di du lich c6 tén 1a Green Amex, va chi trong vong 5 nam da dat 1 tri¢u
khéch hang. Va ct nhu vdy, thé tin dung dan duoc phd bién rong rii & khip
noi, khong hé quy dinh han mirc tin dung va dung tra sau, tirc la chu the
duoc ghi no va cudi mdi thang lai thanh todn s tién minh di chi tiéu.

Diners Club
International®

Tuy nhién, sy ¢ di xay ra: mot thuong nhan nguoi My di xay ca mot
toa lau dai chi véi mot chiéc thé trong. Dicu ndy khién cho cdc nha phat
hanh thé phai xem xét lai vé nhing tién ich t6i da ma tdm thé mang lai. Va
bat dau tir day, thé thanh todn bat dau qué trinh hoan thién va phat trién cta
minh, bat dau di chinh phuc thé gi6i :

e Nam 1959: Jacques de Fouchier, m0t nha ngan hang, da thanh 1ap
Cetelem - t6 chitc tin dung chi tiéu dau tién. Sau d6, ho lién minh véi
Tap doan tai chinh Galeries Lafayette dé phat hanh thé tin dung mau
xanh duong.

e Nim 1967: Céc nha budn nam trong mang luéi thé xanh duong duoc
trang bi moi ngudi mot co may goi 1a “Ban i~ dé lap héa don ban
hang gom mot ban gdc va hai ban in giay than.

e Nim 1968: sang kién 1ap ra thé xanh duong ciia cdc ngan hang 16n tai
Phdp da khién cdc ddi thu cta ho ciing lao theo cudc phiéu luu nay.
Ngan hang Binh dan gia nhap thi truong voi thé Intercarte. 10 nam
sau, Crédit Agricole tung ra the xanh l4.

e Nim 1972: Cic cong ty dau hoa v6i mang ludi tram xang dau day dic
cling phat hanh loai thé tin dung riéng cho nhitng khich hang than
thiét ctia minh.




Ngay 1/1/1974: Tap doan thé xanh duong ctia Phap ky két v4i Bank
American dé phat hanh thé tin dung qubc té Visa. Ké tir ddy, nguoi
Phdp c6 thé tra tién ¢ nudc ngoai nhd tim thé ny, va loai hinh du lich
bald ciing bat dau bung phit.

5/2/1979: Ngan hang Ain dé nghi mot kiéu chi trd bang thé tir véi mdt
md do khdch hang tw dién vao. Pay chinh 1a hinh thtc thanh todn dién
tir dau tién trén thé gioi.

Nim 1989: Cic ngan hang tim céch tao an toan ti da cho cdc giao
dich qua thé cua minh. Sau bay ndm thtr nghi¢m, ho da chon viéc su
dung con bo di¢n tor. Nha nghién ctu Phiap Roland Moreno hgp tac
v6i Cong ty Cii-Honeywell Bull phat minh hé théng “bat kha xam
pham” nay dé dam bao tdi da tinh an toan cho thé thanh todn.

Nam 1996: Chinh phu Phap cho phép su dung mot quyen so tiét kiém
nho va mot thé rdt tién danh cho tré em tir 12 tudi trd xudng giéng
nhu nguodi 16n, ngoai trir viéc ching khong dugc phép mo ra.

Nam 2007: Tra tién béng dién thoai di dong chéng bao lau sé duoc
pho bién tai Phdp, giéng nhu & Nhat Ban. Thir nghiém dau tién dién ra
tai Strasbourg gitra cac ngén hang Crédit Mutuel, CIC v6i nha san
xuat Sagem. Mudn tré tién chi can dua dién thoai di dong vao tAm phu

séng cua thiét bi thanh toan cua ctra hang. SO tién hién 1én man hinh
va khach s€ bam ma s6 cua minh trén ban phim dién thoai.

1.1.1.2. Khdi niém va tinh ndng ciia thé
o Khdi niém:

D061 véi thé thanh toan thi ¢ nhiéu khai niém dé dién dat, moi cach

dién dat dé nham lam ndi bat mot noi dung nao d6. Tuy nhién, mdt cach
chung nhét thi th¢ thanh todn dugc hiéu 1a mot phuong tién thanh todn
khong ding tién mat. Thé thanh todn duoc phat hanh boi céc ngan hang, cac
dinh ché tai chinh ‘hay cdc cong ty ma nguoi chu thé sir dung dé rat tién mat
hodc thanh todn tién hang héa, dich vu tai cac don vi chap nhan thé.

Trong pham vi nghién ctru cua dé€ tai, toi xin chi dé cap dén khai niém

Thé ngan hang :

Thé ngan hang 1a mot phuong tién thanh toan khong dung tlen mat,

ra doi tir phuong thitc mua ban chiu hang héa ban 1é va phét trién gan lién
voi viée img dung cong nghé tin hoc trong linh vuc tai chinh ngan hang.
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Noi cach khéc, the ngin hang la cong cu thanh todn do ngan hang phat
hanh thé cap cho khach hang sir dung dé thanh todn hang héa dich vu tai cdc
diém cung tng hang hoa dich vu tai cac diém cung tng hang hoa dich vu c6
ky hop ddng thanh todn véi ngan hang, hoic riit tién mat tai cac may rut tién
tu dong hay cic ngén hang dai ly trong pham vi s6 du tién giri ciia minh
hodc han muc tin dung dugc vap. Ngoai ra, the ngan hang con dung dé thyc
hién nhiéu duoc khic thong qua hé thdng giao dich ty dong hay con goi 1a
hé théng tu phuc vu ATM.

o Tinh nang cua the ngdn hang:

Thé 1a cong cu dé€ quan 1y tai khoan ca nhan, c6 thé thuc hién dugc tat
ca céac chuc nang co ban cua tai khoan sau day:

- Nap tién: chu thé c6 thé nap tién vao tai khoan truc tiép tai ngan hang, nap
tai may ATM, chuyén tr ngan hang khéc sang...

- Rait tién: tai ngan hang qua hé thdng ATM, tai cdc diém Gng tién ciia ngn
hang.

- Chuyén khoan: qua cdc tai khoan tai bat ky ngan hang ndo, thanh todn cic
giao dich kinh doanh, cidc h6éa don dich vu (dién, nudc, dién thoai...).

- Nhan chuyén khoan: tir cdc ngan hang trong va ngoai nudc, nhan luong,
thudng...

Nhung tinh chat chinh cta thé 1a su linh hoat va kha ning mo rong rat
nhiéu tmg dung. Hién nay hau hét c4c loai thé trén thi truong di dwa vao mot
$6 tién ich m¢ rdng nhu sau: Thanh todn hang héa - dich vu: tai cdc ctra
hang, trung tdm thuong mai, si€u thi, nha sich, nha hang - khéich san...;
Thanh toan truc tiép/tl): dong céc dich vu dién, nudc, dién thoai, Internet, ...;
Mua céc loai thé trd trudce, thanh todn phi dich vu truc tiép trén may ATM...

Véi cong nghé hién dai dugc dp dung s€ co nhiéu tién ich hon trén
nhimng chiéc thé thanh todn. Xu huéng trong twong lai, chiéc thé s& tré nén
da nang hon va trd thanh vat duy nhat dé quan Iy va giao dich tat ca cdc dich
vu ngan hang:

Ve mat tai chinh: theé s€ quan 1y tat ca cdc tai khoan tai ngan hang (tai
khoan tiét kiém, tién giri, tién vay...), ké ca tai khoan ngoai té.

Vé mit xa hoi: thé s& phat trién thanh the tur co gan chip dé luu trix
nhing thong tin ca nhan quan trong khac nhur: s0 lao dong, bao hiém xa hdi,
bao hiém y té, nhém mdu, cdc tién st bénh...
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Vé mat tién ich c4 nhan: thé ghi ng dugc cép thém han muc tin dung -
goi la thau chi, chu thé c6 thé ngdi tai nha st dung cac dich vu Internet
banking, Phone banking dé thanh todn cdc loai phi dich vy, mua hang truc
tuyen...

1.1.1.3. Vai tro cua thé ngdn hang

e DOGi vai kinh €€ - x4 hoi:

Thir nhdt, thanh todn bang thé ngan hang giip huy dong vén nhan réi
trong dan cu, dap g nhu cau von nén kinh té: Thanh todn bang thé qua
ngan hang tao diéu kién cho hoat dong huy dong vén cla ngéan hang voi gia
ré, nguon v6n bd sung nay cac ngan hang c6 the st dung dé dau tu phyc vy
san xuat kinh doanh. C6 thé lay vi du : néu moi tai khoan thé c6 s6 du 3 tricu
d(f)ng thi voi 3,5 triéu thé phat hanh, cdic NHTM da huy dong dugc 10.500 ty
dong.

Thir hai, thé ngdn hang giip hoat dong thanh todn tro nén an toan,
nhanh chong va tlet kiém thoi gian: Viéc thanh todn bang thé di tao diéu
kién thanh toén tién hang héa, dich vu mdt cach an toan va cé hi¢u qua,
chinh x4c, tin cay va tiét kiém nhiéu thoi gian, qua d6 tao 1ap duoc niém tin
cua dan chung vao hoat dong cua h¢ thdng ngin hang. Bén canh do, viéc
khong phai mat chi phi van chuyén tién tir noi nay dén noi kia dé thanh todn
da lam gidm bdt céc tiéu cuc va t€ nan xa hoi.

Thir ba, gép phan thuc thi cé hiéu quad chinh sdch tién té quo”'c gia:
The ngan hang gidp ang cuong hoat dong Iuu thong tién trong nén kinh té,
tang cuong vong quay cua dong tién, khoi thong céc ludng vén khic nhau,
tao diéu kién quan trong cho viéc kiém so4t khéi lugng giao dich thanh todn
cua dan cu va ca nén kinh té, qua dé tao tién dé cho viéc tinh todn lugng tién
cung ng va diéu hanh thyc thi chinh s4ch tién & ¢6 hiéu qua.

Thit tw, han ché cdc hoat déng kinh té ngam: Chu thé thanh todn hang
héa, dich vu bang thé thong qua tai khoan mo tai ngan hang, vi vay, ngan
hang s& kiém so4t cdc hoat dong giao dich kinh té, gép phan giam thiéu cic
tdc dong ti€u cyc cua céc hoat dong kinh te ngam, ting cuong tinh chu dao
ctia Nha nuéc trong viéc diéu tiét nén kinh té.

Thir nam, wng dung cdc tién bg khoa hoc — ky thudt va cong nghé hién
dai: Viéc pho bién sir dung thé ngan hang va nhing tng dung cong nghé
hlcn dai di kém hoat dong thanh todn thé da tao diéu kién hét strc thuan loi
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cho viéc hoi nhap nén kinh t& Viét Nam vé6i nén kinh té thé gidi va thu hit
dau tu truc ti€ép nudc ngoai vao Viét Nam.

e Dbi véi khich hang st dung thé (hay con goi la chu thé):

Thir nhat, thé thanh todn dem lai s tién loi trong thanh todn hang
héa va dich vu cho nguoi sw dung thé o ca trong va ngoadi nuoc

Thé duoc tao ra véi kich thudc nhd gon, nho vay, chu thé cé thé dé
dang luu gitt, van chuyén bat ky dau, bét ctr Iic nao ma khong bi han ché vé
khéng gian va dia Iy. Chu thé c6 thé sir dung thé dé thanh todn tién hang
hoéa, dich vu tai cac co s& chép nhan thé trén pham vi toan cau v&i kha nang
chi tra 1on.

Su tién ich vuot trdi ma thé dem lai cho nguoi sir dung con thé hién ¢
viéc: chu the c6 thé duoc théa mén nhu ciu sir dung tién mit cua minh bing
cach rat tién tai ngan hang hodc hé thong rit tién tu dong (bao gém céc may
rit tién tw dong ATM hoic céc ghi-sé tu dong GAB tai cdc ngén hang). Tat
ca cdc loai the déu c6 cong dung riit tién. Ngoai trir viée riit tién tryc tiép tai
cc mdy rit tién ty dong ATM dugc trang bi ¢ noi cong cong, ngudi sir dung
thé c6 thé rit tién mat tai cdc ngan hang theo 2 cich : phat hanh séc dé rit
tién va xuét trinh thé dé chimg minh tinh chat bao dam, hodc xuét trinh thé
tai ngdn hang dé rt tién.

Bén canh d6, v6i tdm thé thanh todn, chu thé co thé gui vao bang dong
ndi té nhung s& dugc tiéu céc loai ngoai té bat ky néu ¢6 nhu cau, voi ty gid
giao dich ctia ngdn hang ma khong phai qua khau chuyén ddi ngoai té.

Thir hai, the thanh todn dem lai sy an toan trong giao dich

Cung vdi su tién 1gi trong thanh todn, viéc st dung thé con dem lai ca
su an toan trong giao dich. Thay vi phai mang theo mét sb tién 16n mdi khi
di du lich hay cong téc xa, chi thé chi can mang theo mot chiéc thé nhod gon
1a cdc nhu cdu thanh todn c6 thé dugc ddp tng day du, khong thua kém gi
thanh todn bang tién mit.

Ban than chiéc thé thanh todn cling 1a mot sy bao dam an toan cho
khéch hang st dung thé. Thé dugc ché tao bang k§ thuat rat hién dai, tinh vi
va kho lam gia. Chir ky chu thé cung voi thong tin duoc ma héa trén the da
giam thiéu toi da nguy co the bi nguoi khdc sir dung. N6 dam bao chi ¢6 chu
thé 12 nguoi duy nhat c6 thé dung thé ma théi.

Thir ba, thé thanh todn gitp chii thé tiét kiém thoi gian mua hang
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Khi str dung the, viéc thanh toan s€ tiét kiém dugc thoi gian cho viéc
dém tién, kiém tra tién khi thanh todn héa don c6 gi4 trj 1on. Ngoai ra, néu
chu thé di cong tac, di du lich thi s€ khong phai mang theo s6 tién qua lon
bén minh, hodc sir dung séc — thi mdi 1an can lai phai t6i ngan hang doi séc
thanh tién mat, va néu chi tiéu khong hét thi lai phai quay lai ngin hang dé
dua tién vao lai tai khodn ctia minh.

Str dung thé con tiét kiém thoi gian & chd, ngay khi cha thé c6 nhu
cau tién mat thi c6 thé dugc dap tng tuc thoi boi h¢ thong rit tién ty dong
hay qua cac ngan hang phu rong trén toan cau.

Thit tw, thé thanh todn givip chii thé kiém sodt chi tiéu ciia minh

Khi thanh todn bang thé, toi cudi mdi thdng, ngan hang s& gui t6i chu
thé mot ban sao ké, trong d6 thong bdo ddy du, chi tiét cdc giao dich phét
sinh trong thang va cac khoan phi cting nhu murc 1ai phai tra cho tung giao
dich. Nho vy, chu thé c6 thé kiém sodt duoc chi tiéu ctia minh tét hon

Thir nam, the thanh todn mang lai sy van minh trong tiéu ding

Dat nudc phét trién va nén kinh t& phat trién thé hién ¢ ca nhimng
phuong thirc mua sam, thanh todn va tiéu ding ctia con ngudi. Thanh todn
bang thé 12 mot phuong thirc thanh todn hién dai. Do vy, khi chi thé st
dung thé 1am cdng cy thanh todn tién hang héa, dich vu hay céc giao dich tai
chinh cho thdy chu thé d6 tiép can gan véi cdc phuong thic mua hang va
thanh todn hién dai hon, ttc 12 cling gan véi nén kinh té hién dai hon.

e Ddi voi nean hane phét hanh va thanh todn thé:

Ngan hang 1a chi thé kinh té thuc hién cdc nghiép vu tai chinh, ddp
g nhu cau ngay cang cao ctia khach hang. Khi thuc hién cdc nghiép vu
mang tinh trung gian trong khau thanh todn di kem véi thé thanh todn, cac
NHTM khong chi dugc hudng mdt khoan thu nhdp khd quan trong ma con
dat dugc muc ti€u hudng téi khach hang mét cach hi¢u qua :

Thir nhat, ting doanh thu, loi nhudn va vén huy dong cho ngdn hang

Vi cac hoat dong kinh doanh thé, ngdn hang phat hanh va ngan hang
thanh todn di gia ting doanh thu mot cich ding ké, nho ¢6 cac khoan phi
nhu: phf thu tir viéc phat hanh thé, phi thudng nién, phi chiét khau tir giao
dich, v.v... S6 phi thu dugc tir mdi thé thi nho, nhung véi mot s6 lugng the
ma mdi ngin hang s& hiru va khéi lugng giao dich rat 16n thi khoan phi d6
cling gép phan dang ké trong doanh thu hang nim. Bén canh d6, mdi tim thé
dugc md 1a mot tai khoan dugc mé, tirc 1a ngan hang da huy dong thém
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duoc mot tai khoan, déng thoi cung cép duoc mot loat cac dich vu di kem.
Nho vay, ngan hang c6 thém mot khoan 1¢g1 nhuan hang nam khoéng nho, c6
thé bu dap cho nhirng hoat dong kém sinh 161 khéc.

Thir hai, da dang hod cdc loai hinh dich vu ngdn hang

Su ra doi cua thé thanh todn lam phong phi thém céc loai hinh dich
vu ngan hang, mang t61 mQt phuong tién thanh todn tién ich, thoa man ngay
cang tot hon nhu cau cua khach hang. Mat khéc, ngan hang kinh doanh thé
con dugc tao co hoi phat trién cdc dich vu di kém, nhu : kinh doanh ngoai t¢,
dau tu, nhan tién gui, bao hiém,...

Bang viéc phdt hanh va thanh todn thé, ngan hang khong chi thu ht
dugc nhiing khach hang mdi lam quen voi dich vy theé va cac dich vy khdc
cua ngan hang ma con gitr chan dugc khach hang truyén théng. Quan hé véi
cang nhiéu cdc co 80 chép nhan thé thi ngdn hang cang md rong duoc hoat
dong cung cép tin dung cho khach hang, cho cic don vi kinh doanh.

Bén canh d6, viéc gia nhip cdc td chirc thé qudc té nhu VISA,
MASTERCARD, hay cac lién minh, cac hiép hoi ngan hang thanh toan the
giip cho ngén hang c6 dugc mdi quan hé kinh doanh rong hon véi cdc ngan
hang va cdc t6 chuic tai chinh trong va ngoai nudc, gép phan tao diéu kién
chon ngén hang tang cuong cac hoat dong kinh doanh, dong thoi tham gia
vao qud trinh toan ciu héa, hoi nhap véi cong dong qubc té.

Thit ba, hién dai hoa cong nghé ngdan hang

Thanh to4n bang thé 12 mot phuong thirc thanh todn hién dai, do vay,
n6 doi hdi cac ngan hang phai cé trang thiét bi twong tng. Vi thé, khi kinh
doanh thé, cac ngén hang phai khong ngung hoan thién cong nghé ky thuat
cua minh, néng cao trinh dg, trang thiét bi thém céc thlet bi ky thuat cong

nghé cao dé cung cép cho khdch hang nhitng diéu kién t6t nhit trong thanh
todn, dam bdo uy tin cho ngan hang.

1.1.1.4. Pic diém thé ngan hang

Cic loai thé ngan hang hién nay, phan 16n déu c¢6 dic diém nhu sau :

Vé cdu tao : thé bang plastic, gdm 3 16p ép sét : 2 10p trdng mong &
bén ngoai va ¢ gitra 1a 161 thé 1am bang nhya.

Vé hinh ddng va kich ¢& : thé c6 4 géc tron, theo kich c& tiéu chuan
quoc té : 84mm x 54mm x 0.76mm.

Mt trudc thé gom:
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- Nhan hi€u thuong mai cua thé
- Tén valogo cua nha phat hanh :
MASTER : logo c6 hai hinh tron (mgt hinh mau do, mot hinh
mau da cam) 16ng vao nhau ndm & géc dudi bén phai va chir Master Cart
mau trang ¢ gitra:

‘ VISA : logo ¢6 hinh con chim bd cau dang bay trong khong gian
3 chiéu, dong chit VISA nam gifta 2 vach mau vang va xanh:

JCB: logo ¢6 hinh 3 mau : xanh nudc bién, do, xanh 14 cay va cé
dai chit JBC chay ngang ¢ gifra.

- Tén chu thé (in ndi)
-S4 thé (in ndi):
MASTER : s6 thé gom 16 sd, ludn bat dau bang s 5
VISA : g6m 2 loai s6 thé 16 s6 va 13 sd, ludn bat dau bang sb 4
AMEX : s thé gdbm 15 sd, bat dau bang sb 37 hoic 34
JCB :1udn c6 16 s, chia thanh 4 nhém va bat dau bang sd 35
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- Ngay hiéu lyc ctia thé (in n6i) : thé dugc sir dung dén ngay cudi
cung cua thang hét han

Ngoai ra c6 thé c6 thém modt sO yéu t0 khdc theo ti€u chuan cua to
chtric hoac tap doan thé quoc t€, nhu : ky hi€u riéng cua tung t6 chic (dam
bao tinh an toan), chir ky va hinh cua chu thé, con chip (d6i voi thé dién tu),
V.V....

Mat sau the:
mu;wmoﬂhtmmm E-mail: cardsupport@bidv.com.vn
Noi chu thé ky
tén ciia minh Dai
bang
tur

Thé nay c6 thé
diing dé rit tién
& mdy ATM

1.1.2. Phan loai thé ngan hang

C6 nhiéu céch dé phan loai thé thanh todn: phan loai theo cong nghé
san xuat, phan loai theo chu thé phét hanh, theo tinh chat thanh todn cua thé,
theo pham vi lanh tho...

1.1.2.1. Phén logi theo cong nghé sdn xudt: C6 3 loai:

® The khdc chit noi (EmbossingCard): dya trén cong nghé khic chir ndi,
tam thé dau tién dugc san xuat theo cong nghé nay. Hién nay loai thé
nay bay gio khong con Ivu hanh nita vi ki thuét qué thod so dé bi gia
mao.

e The bang tuw (Magnetic stripe): dua trén k¥ thuat
thu tin voi hai bang tir chtra thong tin dang sau
mat thé. Thé nay da duogc str dung phd bién trong
20 nam qua, nhung da bdc 10 mdt s6 nhuoc
diém: do thong tin ghi trén thé khong tu ma hod
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duoc, thé chi mang thong tin ¢d dinh, khong gian chra dit liéu it,
khong ap dung duogc k¥ thuat ma hod, bao mat thong tin...

Thé thong minh (Smart Card): ddy 1a thé hé moi nhat caa thé thanh
toan, thé co cau trac hoan toan nhu mot mdy vi tinh.

1.1.2.2. Phén logi theo tinh chit thanh todn ciia thé:

Thé tin dung (Credit Card): 12 loai thé dugc str dung phd bién nhat,
theo d6 nguoi chu thé dugc phép s dung mot han muirc tin dung
khoéng phai tra 13 dé mua saim hang ho4, dich vu tai nhimg co so kinh
doanh, khéch san, sin bay ... chip nhan loai thé nay. Goi day 1a thé tin
dung vi chu thé dugc ung trudc mdt han mic tiéu dung ma khong
phai tra tién ngay, chi thanh todn sau mot ky han nhét dinh. Ciing tir
dic diém trén ma nguoi ta con goi thé tin dung 1a thé ghi ng hoan hi¢u
(delayed debit card) hay cham tra.

Thé ghi no (Debit Card): dy 1a loai thé c6 quan hé truc tiép va gin
lién véi tai khoan tién giri. Loai thé nay khi doc str dung dé mua hang
ho4 hay dich vu, gi4 tri nhiing giao dich s& duoc khau trir ngay 1ap tic
vao tai khoan cua chu the thong qua nhiing thiét bi dién tir dit tai cira
hang, khéch san..., ddng thoi chuyén ngan ngay 1ap tirc vao tai khoan
cua cua hang, khach san... Theé ghi ng khong c6 han murc tin dung vi
no phu thudc vao s6 du hién hitu trén tai khoan cua chu thé.

Hién nay c6 hai loai the ghi ng co ban:

- Thé online: 1a loai thé ma gié tri nhitng giao dich dugc khau trur
ngay 1ap tirc vao tai khoan chu thé.

- Thé offline: 12 loai thé ma gid tri nhitng giao dich dwoc khau trir
vao tai khoan chu thé sau d6 vai ngay.
Thé riit tién mdt (Cash card): 12 loai thé rit tién mat tai cdc mdy rit
tién ty dong hodc ¢ ngan hang. V&i chirc nang chuyén biét chi dung
de rit tién, yéu cau dit ra d6i vé6i loai thé nay 1a chu the phai ky quy

tién gdi vao tai khoan ngan hang hodc chu thé duoc cip tin dung thiu
chi mdéi st dung dugc.

Thé rit tién mat c6 2 loai: mot loai chi dung dé rit tién tai nhitng
may ty dong cia Ngan hang phét hanh; Loai thur hai: duoc st dung dé
rit tién khong chi & Ngan hang phat hanh ma con dugc stir dung dé rt
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tién ¢ cdc Ngan hang cling tham gia to chuc thanh todn voi Ngan hang
phét hanh thé.

1.1.2.3. Phén logi theo pham vi lanh tho:

Thé trong nude: 1a thé dugce gidi han trong pham vi mot qudc gia, do
vay dong tién giao dich phai 12 dong ban té cia nudc d6. Thé trong
nudc thuong géom 2 loai : thé do to chirc tai chinh trong nudc hoic
ngan hang trong nudc phét hanh va chi dugc luu hanh ndi bg; va thé
thanh toan mang thuong hiéu thé thanh todn quéc té nhung chi duoc
phét hanh dé sir dung trong nudc.

Thé quoc té: day 1a loai thé dugc chip nhan trén toan thé gidi, str dung
céc ngoai t€ manh dé thanh todn.

1.1.2.4. Phén logi theo chii thé phdt hanh:

Thé do Ngan hang phdt hanh (Bank Card): 1a loai thé do ngan hang
phét hanh gidp cho khich hang st dung mot sd tién do Ngan hang cap
tin dung.

Thé do t6 chirc phi ngdn hang phdt hanh: 12 loai thé du lich va giai tri
ctia céc tap doan kinh doanh 16n hodc cdc cong ty xang dau 16n, céc
cura hi€u 16n phat hanh, nhu Diner's Club, Amex, v.v...

1.1.3. Nhiing yéu ciu d6i véi thé ngan hang

Mot chiée thé ngan hang phai dam bao cdc yéu cau nhu sau:
Mot la, tinh bdo mat:

Thé ngan hang phai bao ddm duogc an toan cho tai khoan cua khach

hang va cdc thong tin vé khach hang bang viéc md hod trén thé cdc chit ky
ctiia cha thé, ma s6 PIN va cdc thong tin khac. Du trong truong hop binh
thuong hay khi thé bi hu hong, 16 théng tin cd nhan, 1am lai thé, chuyén tai
khoan, v.v.... ngan hang déu phai dam bao sao cho chi c¢6 chu thé 1a ngudi
duy nhat c6 thé sir dung thé. Tham chi ngay ca khi bi mat thé, chu thé ciing
khong phai lo lang vé tai khoan ctia minh, boi chi can chu thé kip thoi théng
bdo cho ngan hang, dé nghi khéa tai khoan trong thé lai, 1am thé méi va
chuyén tai khoan cua minh tir thé cii sang thé méi 1a cha thé c6 thé hoan
toan yén tAm vé tai san ctia minh.
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Hai la, tinh tién ich

Thé 1a mot phuong tién thanh todn. Do vay, né chi c6 gid tri néu duge
dung dé thanh todn va thanh todn trong nhiéu linh vuc. Tinh tién ich cua thé
thé hién & viéc thé c¢6 thé dugc sir dung dé thanh todn nhleu loai loai hang
héa, dich vy, nhiéu loai giao dich, vi du nhu gui tién, rit tién, tra tién mua
hang va str dung dich vy, tra tién cong, trd lvong,... Tu chirc nang co ban ban
dau do, dén nay chiéc thé di c6 thém nhiéu dich vu khéc tién loi hon. Nhiéu
thé cta cdc ngan hang duoc ding vao viéc tra tién dién, tién nudc, dién
thoai, Internet, truyén hinh cdp, phi bao hiém, mua thé cio, dit chd may bay.

Ba la, tinh thanh khodn

Thé thanh todn di dugc st dung nhung néu khong duoc chip nhan st
dung thi ciing khéng c6 gid tri. N6i cdch khéc, thé phai dugc chip nhan dp
dung rong rdi ¢ nhiéu noi, ding trong nhiéu giao dich mua ban & cic nha
hang, khach san, si€u thi, trung tim thuong mai, v.v...khdng chi trong nuéc
ma ca trén qudc té.

1.1.4. Hoat dong kinh doanh thé cia ciac Ngan hang thwong mai

1.1.4.1. Cdc chii thé tham gia hoat dpng kinh doanh thé ngén hang:

e Chu thé (Cardholder): Chu thé 1a nhiing cd nhén hodc nguoi dugce
uy quyén (néu 1a thé do cong ty uy quyén st dung), c6 tén dugc in ndi trén
the va str dung the theo nhing diéu khoan ma ngan hang quy dinh, dé chi tra
thanh todn tién mua hang hod, dich vu. Chi c6 chu thé mdi c6 thé su dung
thé ciia minh dé thuc hién céc giao dich. Méi khi thanh todn cho cic co s&
chip nhan thé vé hang hod dich vu hodc tra ng, cha thé phai xuat trinh thé dé
noi day kiém tra theo qui trinh va 1ap bién lai thanh todn.

e Ngén hang phat hanh thé (Issuer): Ngan hang phat hanh the la ngan
hang duoc t6 chirc thé quoc té hodc cong ty thé trao quyén phat hanh thé
mang thuong hiéu cua to chirc va cong ty nay, day cing 1a Ngan hang cung
cap thé cho khach hang. Ngan hang phat hanh dugc quyén in tén ngin hang
minh trén thé thé hién d6 1a san pham cua minh. Ngoai ra, ngan hang phat
hanh phai chiu trach nhiém tiép nhan hd so xin cip thé, xir Iy va phat hanh
thé, m& va quan 1y tai khoan thé, ddng thoi thuc hién viéc thanh todn cubi
cung voi chu the.

e Ngén hang thanh todn (Acquirer): 12 ngdn hang xin gia nhap to
chuc thé quoc t€ hoac la nhitng ngan hang chi 1a chitc nang trung gian thanh
todn gitra chu thé va ngan hang phat hanh thé. Day ciing 12 mot ngan hang
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chip nhan thé nhu mot phuong tién thanh todn thong qua viéc ky hop dong
chip nhan thé véi cic don vi cung cdp hang hodc dich vu. Ngin hang s&
cung cip cdc thiét bi phuc vu cho viéc thanh todn thé va hudéng dan cich
thire van hanh cling nhu céch thirc quan ly, xur 1y nhimg giao dich thanh toan
tai cdc don vi nay. Ngan hang c6 thé tryc tiép ky hop dong véi co so tiép
nhan va thanh todn céc ching tir giao dich do co s& chap nhan thé xut trinh.
Mot Ngan hang c¢6 thé vira déng vai trd thanh todn thé vira déng vai trd phat
hanh thé.

e Co sé chip nhan thé (Merchant): hay con dugc goi 1a don vi chap
nhan thé, 1a cdc don vi cung Gmg hang cho dich vu ky hop dong voi ngin
hang vé viéc chap nhan thé thanh todn nhu mot phwong tién thanh todn. don
vi chap nhan thé con dugc hiéu 1a céc thanh phan kinh doanh hang hod va
dich vu c6 ky két véi Ngan hang thanh todn vé viéc chip nhan thanh todn thé
nhu: nha hang, khéich san, ctra hang... Cac don vi nay s€ dugc ngan hang
trang bi may méc k¥ thuat dé tiép nhan thé thanh todn tién mua hang hod,
dich vu, tra no thay cho tién mat.

e T6 chiic thé quéc té: 1a hiép hoi céc to chire tai chinh, tin dung 16n
c6 mang ludi hoat dong rong khip, 1a don vi dimg dau quan 1y moi hoat
dong va thanh toan the trong mang ludi cua minh. T chtc thé qubc té cap
giay phép thanh vién cho cac ngan hang thanh toan va ngan hang phat hanh
the. Khac voi cac ngan hang thanh vién, Tb chirc thé quoc | té khong €0 quan
h¢ tryc tlep v0i chu the hay don vi chép nhan thé ma chu yéu cung cAp mang
luoi vién thong toan cau phuc vu cho quy trinh thanh todn, dua ra cdc luat 1¢
va quy dinh vé the thanh toan, la trung gian giai quyét tranh chip giita cic
thanh vién,... Cic to chuic thé qudc té ndi tiéng nhu: Céng ty thé American
Express; To chu’c thé Visa, MasterCard...

e Ngoai ra, cdon mot s6 co quan khac tham gia vao hoat dong kinh
doanh thé, d6 1a Ngan hang Nha nudc va Hi€p hoi cdc ngan hang phat hanh
va thanh toan theé. Ngan hang Nha nudc dong vai tro quan trong trong quan
1y nha nude vé linh vuc tai chinh ngan hang noi chung, thdng qua cac van
ban phdp quy c6 lién quan, tién hanh tiép nhan hd so, xem xét cip phép,
kiém tra va gidm sét hoat dong cta cdc ngin hang thuong mai tham gia vao
hoat dong kinh doanh thé. Hi€p hoi cdc ngan hang phat hanh va thanh todn
thé 1a mdt lién minh, qua dd, cidc ngan hang thuong mai s€ cung nhau thoa
thuan nhiing van dé lién quan dén kinh doanh thé, nham dam bao canh tranh
lanh manh va céng bang gitta cdc ngan hang trén thi truong trong nudc va
v6i cdc ngan hang quéc té.

21



1.1.4.2. Hoat dong phdt hanh thé
So @6 1.1 : Quy trinh phat hanh thé

Trung tdm C NGAN HANG
the PHAT HANH

A 4

A

Chi nhanh KHACH

phét hanh HANG

0,

Quy trinh phét hanh thé gdm c6 5 budc co ban nhu sau:

A 4

A

(1) Khach hang c¢6 nhu cau str dung thé toi ngan hang. Tai ddy, ho s&
dugc hudng dan lam thu tyc theo quy dinh cia ngén hang

(2) Tai chi nhanh phat hanh: nhimg thong tin va cac gidy to thu tuc
cua khich hang dq:(yc xét duyé¢t, tham dinh va phan loai, sau d6 chi phénh §é
tao va cap nhat ho so quan ly the, gui toi Trung tam the nhimg ho6 so can
thiét.

(3) Tai trung tdm thé: cic thong tin vé khach hang dugc ma héa va gui
t&1 ngan hang phat hanh

(4 Ngén hang phat hanh gui the va sd PIN cho chi nhdnh phét hanh
deé giao cho khach hang.

(5) Chi nhéanh phat hanh giao the cung ma PIN cho khach hang va
huéng dan ho nhitng van dé lién quan dén sir dung thé.. Sau d6, Chi nhdnh
giri x4c nhan thé cua khach hang téi trung tim thé d¢é md khéa Code cho thé
hoat dong.

Hoat dong phat hanh thé ctia ngan hang bao gdm cdc hoat dong trién
khai va quan 1y toan bo qu trinh phét hanh thé, nhu : cp thé, xt 1y cc yéu
cau va khiéu nai ctia chua thé, gia han va thanh 1y thé,... sao cho hop 1y va
tién dung, vira dam bao an toan khi phat hanh, bén canh d6 van ddp tng yéu
cAu cta khéch hang vé su nhanh chéng va tién lo1.
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Nghiép vu phdt hanh thé khong chi gitp ngan hang c6 dugc ngudn thu
tu phia khach hang thong qua cdc khoan phi ma ngan hang con duoc hudng
ca phi trao d6i do ngan hang thanh todn thé hay thong qua T chirc thé quéc
té. Dua vao cdc khoan thu d6, ngin hang c6 thé dua ra nhitng dii ngd,
khuyén mai, cung cip cic dich vu di kém, ... cho chil thé, nham thu hut
thém khéich hang sir dung theé.

1.1.4.3. Hoat dong thanh todn thé
So' d6 1.2 : Quy trinh sir dung va thanh toan thé

6 - glvi di¥ liéu 4 - gUi di liéu

NGAN [ . | NGAN
HANG < TO CHUC THE > HANG
7 —béo n¢ 5 —bdo co

PHAT |, QUOC TE THANH
HANH [~ "] TOAN
A o A
Y | v
1 —mua hang hoé dich vu DA| LY CHAP
CHU THE NHAN THE

Hoat dong thanh todn thé bao g@)m cac budc sau :
(1) Chu thé mua hang héa va dich vu tai don vi chép nhan thé.
(2) Pon vi chip nhan thé gii héa don giao dich t6i ngan hang thanh todn.
(3) Ngan hang thanh todn tam tng tién dé tra cho don vi chap nhén thé.
(4) Ngan hang thanh todn gui dit liéu t6i TH chirc thé quéc té.
~(5). (6), (7) T6 chirc thé qudc té bdo CO cho ngn hang thanh todn, gii
tiép dir liéu va bdo NOQ cho ngan hang phat hanh thé.
(8) Ngan hang phét hanh thé gui ban thong bdo giao dich cho chu thé.
(9) Chu thé thanh todn cho giao dich ctia minh.
Hoat dong thanh todn thé khong don thuér} chi la mét dich vu dem lai
doanh thu cho ngan hang ma né con 1a mong mudn cung cap cho khach hang

mot dich vu hoan chinh va cho xa hdi mot hinh thirc thanh toan hién dai. Do
vay, viéc khuyén khich cdc hoat dong thanh todn thé thong qua m¢ rong
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mang ludi don vi chap nhéan thanh todn thé 1a van dé cé y nghia quan trong
doi véi To chure thé qudc t€ va cac thanh vién.

1.2. KHACH HANG VA HOAT PONG PHAT TRIEN KHACH HANG
SU DUNG THE CUA CAC NGAN HANG THUONG MAI

1.2.1. Khich hang va sw cin thiét ciia hoat dong phat trién khach
hang st dung thé

1.2.1.1. Khdi niém va phan logi nhém khdch hang

Mot cach chung nhét hién nay, thi khich hang dugc hiéu 1a nhing
ngudi mua hang nham théa man nhu cau tiéu ding cd nhan hodc thoa mén
nhu cau cia to chic. Khach hang ciing duoc dinh nghia 12 nhitng c4 nhan, to
chirc ¢6 nhu cau, ¢6 kha nang thanh todn va dang hudng téi doanh nghiép dé
dugc thoa min nhu cu.

Ngan hang 1a mot doanh nghiép, va san pham ma ngan hang béan ra Ia
cac dich vu ngan hang. Kinh doanh thé 12 mdt hoat dong kinh doanh cua
ngan hang, do d6, cdc dich vu di kém thé thanh todn chinh 1a cdc san pham
ma khich hang mua dugc tir ngan hang. Khich hang chinh 1a muc tiéu ma
cdc hoat dong cua doanh nghiép noi chung va cac ngan hang néi riéng nham
toi, boi thong qua “1a phiéu dong tién” cua minh, khach hang quyét dinh su
ton vong cua moi doanh nghiép trong nén kinh té. Chinh vi vay, khich hang
1a dbi twong trung tim ma cdc hoat dong ctia doanh nghiép phai ludn xoay
quanh, 14y ho 1am trong tim dé hudng t6i phuc vu.

Tay theo ting tiéu thirc khdc nhau ma ngudi ta c6 thé phén loai khich
hang cua doanh nghi€p thanh tung nhom khac nhau. Tuy nhién, theo muc
dich nghién ciru cta dé tai, chi xét tinh hinh cy thé cia thi trudong va dic
diém san pham cia ngin hang thi khach hang cta cdc ngan hang thuong mai
duoc phan loai chu yéu theo 2 tiéu thirc sau:

e Phdn logi theo doi twong: gdm c6 khach hang 13 doanh nghiép va
khach hang 1a c4 nhéan:

- Khéch hang 1a doanh nghiép : bao gdm cdc loai hinh doanh nghiép
kinh doanh dang hoat dong trén thi trudng, c6 ddy du tu cdch phdp nhan,
nang luc phdp luat va hoat dong theo phdp luat Viét Nam, khong phan biét
doanh nghiép tu nhan hay nha nudc, c¢é vén dau tu nudc ngoai hay khong,
va doanh nghiép dang hoat dong & Viét Nam hay & nudc ngoai.
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- Khach hang la c4 nhin : bao gom tat ca cidc ca nhan hay ho gia
dinh,... c¢6 du nang lyc hanh vi dan sy va c6 nhu cau st dung dich vu cua
ngan hang.

e Phdn loai theo loai hinh dich vu: gdm c6 dich vu ngin hang béan 1é va
dich vu ngan hang doanh nghiép.

- Dich vu ngin hang bén 1 : chu yéu 1a cc san pham dich vy nham
phuc vu nhu cau tiéu dung va kinh doanh nh¢ ctia c4 nhan, ho gia dinh. Céc
nhém san phém chinh bao gé)m © tai khoan, tiét kiém, dich vu thé, tin dung
ban 1¢, va mot sb dich vu khéc.

- Dich vu ngn hang doanh nghiép : bao gdm céc dich vu tai khoan,
tin dung doanh nghiép, san phim ngoai hdi va quan tri rui ro, bao lanh va
ddng bao lanh, thanh todn trong nudc, thanh todn quc té, v.v...

1.2.1.2. Sw cén thiét ciia khdch hang va hogt dong phdt trién khdch
hang sir dung thé doi voi cdc ngdn hang thwong mai

Trudc khi d6i méi, trong nén kinh té tap trung, quan liéu, bao cép,
Vi¢t Nam dugc coi nhu mdt nha mady ma Ban Gidm Péc 1a Nha nuéde, con
tat ca cac doanh nghiép déu chi 1a mot chi nhanh hodc phan xudng ciia nha
mdy d6. Nha nudc quan ly tap trung va dua ra céc chi tiéu phap 1énh, quy
dinh toan bd céc khau, tir dau vao dén dau ra cia doanh nghiép. Doanh
nghiép khong thé tu quyét dinh minh s& san xuat cdi gi,? Mua nguyén vat
liéu & dau? Mua bao nhiéu? Mua véi gid nao? .... tic 1a ciing khong thé
quyét dinh minh ban cho ai? Bin & dau? Va ban voi gid bao nhiéu? Lic nay,
vai tro ctia khach hang hoan toan khong dugc doanh nghi¢p quan tam.

Dat nude d6i méi, va trong nén kinh té thi trudng thi moi sy déu thay
d6i. Doanh nghiép tu chii dong trong cac hoat dong kinh doanh cta minh, va
gidng nhu cdc doanh nghiép tai cdc nudc phat trién khéc, cdc doanh nghiép
Viét Nam dat thi truong tiéu thu 1€n hang dﬁu va khach hang chinh 1a “vung
lanh thd can phai chiém gitr”. Ho hiéu rang: khich hang chinh 1a nguoi
quyét dinh su ton vong cua doanh nghiép. Cic ngan hang ciing khéng nam
ngoai quy luat do6.

Trong kinh doanh ngan hang, khach hang mua “san pham” ciia ngén
hang, khong chi mang lai doanh thu, loi nhuan ma con cho ngan hang d6 chd
dtng trén thi truong, tao danh tiéng cho san pham dich vu va cho chinh ban
than ngan hang. Trong nén kinh té thi trudng ngay nay, khdng phai ctr san
xuét ra hang héa dich vu 1a c¢6 ngay khach hang. Boi vi chi khi nao san xuét
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ra cac san pham ma khach hang c6 nhu cau st dung va mu6n mua san pham
dé thod man nhu cau, thi khi d6, hang héa va dich vu cua doanh nghi€p madi
duoc tiéu thu.

Doi song ngay cang cao va nhu cau cta khdch hang ciing ting 1én,
khong chi v€ luong ma ca vé chat ciia san pham va dich vy. Khach hang c6
quyén chon lgya, va ho chon lya cdn cr vao nhan thic ctia minh veé chét
lugng, dich vu va gid tri. Kinh doanh thé ngan hang 1a mét nghi¢p vu kinh
doanh, trong d6, ngén hang “ban” ca san phém thé 15n cac dich vu di kem.
Do vay, ngan hang can phai nghién ctru, tim hiéu va nam chic nhiing yéu to
quyet dinh gid tri cling nhu sy thod man khiach hang cia minh, trén co s¢ d6
dé ra va thuc hién cdc bién phdp hiéu qua dé nang cao tinh uu viét d6i vOi
san pham, dich vu minh “bdn” thi méi c6 thé giit chan khach hang truyén
thong, thu hit va 16i kéo thém khach hang mdi — d6 chinh 1 hoat dong phat
trién khdch hang str dung thé ctia ngan hang thuong mai.

Nhu vay, khiach hang déng vai tro v6 cling quan trong va la muc tiéu
trong tim d6i voi ngén hang, xuyén sué)t qud trinh hinh thanh va phat trién
cua ngan hang. Chinh vi thé, phat trién khach hang 1a hoat dong khong the
thiéu, 12 mot nhu cau cap thiét néu mot ngan hang mudn ton tai va phat trién
trong diéu kién canh tranh khéc liét cua thi truong ngay nay. Trong nghiép
vu kinh doanh the¢ cua ngén hang can phai c6 chién lugc phit trlen khéach
hang riéng, phit hop véi diéu kién kinh doanh va muc tiéu phat trién khach
hang chung cta ca ngin hang. Néu khong c6 chién lugc phat trién khach
hang cu thé, hoat dong kinh doanh thé ngan hang chic chan s& khong thé
dem lai hiéu qua cao.

1.2.2. Noi dung hoat dong phat trién khach hang
1.2.2.1. Hoat déng phdt trién khdch hang va khd nang kinh doanh

Hién nay c6 rat nhiéu quan niém khic nhau vé hoat dong “Phét trién
khéch hang”, tuy nhién, vé co ban thi Phat trién khach hang van dugc hiéu 1a
pht trién vé ca “s6 lugng” va “chit luong” khdch hang. Gia sir coi ngin
hang 12 mot doanh nghiép chuyén “bdn” céc san pham va dich vu tai chinh
thi phat trién vé s lugng khach hang tirc 12 hoat dong 1am ting 1én vé sb
lugng t6 chirc hodc cd nhan “mua” san pham cila ngan hang. Con phit trién
vé chat luong tirc 12 néi toi viée khach hang s& “mua” bao nhiéu san pham
mdi 1an, tan sudt “mua”, mic do trung thanh va mdi quan hé gitta khach
hang va doanh nghi¢p, v.v...
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Tai mot thoi ky, do tdc dong cua cdc nhan td khdch quan 13n céc yéu
t6 chil quan cua ban than doanh nghiép (nhu muc tiéu, chién luogc, chinh
sdch, chuong trinh hoat dong,...), s6 lwong va chit lugng khéch hang c6 thé
co bién dong va dua dén cac kha ning kinh doanh nhu sau:

e S lwong ting, chdt luong tang 2> Truong hop Iy tudng : Piéu
nay cho thay hoat dong phét trién khach hang cua doanh nghiép dang di
ding huong va dem lai hiéu qua. Pbi v6i cdc ngan hang thi diéu can chi y
nhit ldc nay 12 sy tin cong cua cdc d6i thu canh tranh trén thi truong, ca
nhimg d6i tht hién hitu 1an dbi thu tiém 4n. Néu nhu thoi ky d6 1a thoi ky
thinh vuong cua toan nganh, thi nhat dinh s& thu hit cdc d6i thu canh tranh
moi ra doi. Néu chinh céc vu thé gidp ngan hang vuot troi hon d6i thil canh
tranh (nhu su di du trong linh vuc cung cap dich vu thé, trong viéc ap dung
cong nghé quan 1y méi), thi ngan hang cang phai chi ¥ hon, boi rat c6 thé sé
c6 mot sy lién minh cila cdc d6i tha nham doi dau véi nhitng wu thé ma ngan
hang c6 dugc.

e S0 lwong ting, chd't lwong gidm hodc S6 lwong gidm, chdt
lwong tang 2 Truong hop can xem xét : Truong hop nay xay ra khong thé
dua dén két luan la tot hay x4u, boi sy ting 1én vé sd luong khéch hang
thudng 12 do céc yéu td hudng ra bén ngoai cua ngan hang, nhu quang céo,
xtdc tién, khuyén mai,... Trong khi d6, chat luong khdch hang ting 1én lai
thuong do su tang 1€n cua nhu clu thi trudong, su vuot trdi cua chat luong
san pham, v.v...

e S6 lwong gidm, chdt liwong gidm = Truong hop khong tot
Truong hop niy c6 thé bt ngudn tir mot trong hai, hodc ca hai nguyén nhan:
do thi truong chung cta nganh suy giam hodc do ban than ngin hang yéu
kém vé noi luc dan dén kém stic canh tranh trong viéc phat trién khach hang.
Tuy nhién, dit 13 vi bat ctr Iy do nao thi Idc nay ngin hang dang thuc su gip
khé khan. Néu khong c6 bién phap cai thién tinh hinh, xoay chuyén tinh thé
thi ngan hang s& khong thé ding vimg dugc trong thi trudng canh tranh khéc
li€t hién nay.

1.2.2.2. Nji dung co bén trong hogt dong phdt trién khdch hang
o Thir nhdt : Nghién ciru khdch hang

Can ctr vao viéc xem xét k¥ cdc dac diém va cdch thirc mua sdm cua
khéch hang trén thi truong, c6 thé chia khach hang thanh hai nhém 16n: dé la
Khach hang 1a nguoi tiéu thy trung gian va Khach hang 1a nguoi tiéu thy
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cudi cuing. Vi¢c phan loai nay nham muc dich nghién ctru va Iya chon nhiing
phuong cdch dé thoa man nhu cau cua khich hang mot céach t6i uu.

Véi ddi twong khdch hang 13 nguoi tiéu thu trung gian: doanh nghiép
can chd y dic diém cua ho, d6 12 nhitng ngudi mua hang dé nham thoa man
nhu ciu cta to chic (nhu doanh nghiép, co quan...) chtr khong phai thoa
man nhu ciu c4 nhan, vi du nhu: doanh nghiép san xuat cong nghiép; cic
doanh nghi¢p khai théc, luyén kim; cong ty xay dung; cong ty van tai, dich
vu cbéng cong; nha budn, nha ban 1¢, nha dai ly, nha phan phdi doc quyén,
V.V....

Vi ddi twong khéch hang 12 ngudi tiéu thy cudi cling, ddi tuong duoc
noi té1 bao gom tat ca nhimng nguoi dang song trong khong gian dia 1y cu thé
va mua hang dé thoa méin nhu cau tiéu ding c4 nhén.

Dé 1ap chién luoc tiéu thu (bdn hang) va t6 chirc thuc hién thanh cong
cdc ké hoach tiéu thu, doanh nghiép can phai hiéu r6 qu4 trinh ra quyét dinh
mua hang cta khdch hang, cling nhu hiéu 15 ciu tra 101 mua hay khong mua
cua khach hang. Nghlen clru nguoi tiéu thu cudi cling nhim muc tiéu cb
gang giai thich If do “ tai sao mua hang?” hodc “tai sao khong mua hang?”
ctia khach hang. C6 nhiéu cdch tiép can dé tra 16i cau hoi trén nhung né déu
nham muc dich dé doanh nghiép giai quyét van dé: “lam sao dé ban hang tot
hon” trén tu tuong chung: khach hang la nguoi quyét dinh - dinh huong cua
khach hang. Nhung du tiép can theo cdch nio thi doanh nghiép cting can giai
quyét dugc nhu cau cua khich hang va cdc yéu to anh huong téi hanh vi
mua sam va cdch thie tiéu ding cta ho.

o Thu hai: X4y dung chién liroc phdt trién khdch hang

Chién lugc phat trién khach hang cho doanh nghiép duoc chia lam hai
mang, d6 la: Chién lugc gitr chan khich hang cii va Chién lugc thu hit
khach hang mai.

Chién luoc giit chan khdch hang cii:

Trong mdi thot ky kinh doanh, doanh s6 ban hang ctia doanh nghiép
cling ludn bat ngudn tir hai nhém khach hang: Khach hang cii va Khich
hang méi. Theo céac chuyén gia, viéc gilt chan khach hang cli bao gio cling it
ton kém hon hin so véi viéc thu hit khdch hang méi, tham chi c6 thé 1a it
hon t&i 5 1an (Theo y kién ctia Reichheld va Sasser & dai hoc Harvard — My,
thi cic doanh nghiép c6 thé tang loi nhuan tir 25% dén 85% tai bat ki noi
nao bang cich giam ty 1¢ khach hang bo di dugc 5%). Tuy vay, mot diéu rat
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dang tiéc 12 hé thdng ké todn cua ting cong ty lai khong ching minh dugc
gid tri cua nhirng khéch hang trung thanh ctia minh.

Khéch hang cii ctia doanh nghiép c6 tim quan trongénh vay nén céc
doanh nghiép can phai theo ddi sat hon nita ty 1& khich hang cii bo di va
thuc hién nhiing bién phdp nham giam ty 1¢ d6 xudng. Viéc nay cé thé dugc
thi hanh qua bbn budc:

Budc 1

Budc 2 :

: Doanh nghiép can phai xdc dinh va theo d6, do luong ty 1é

khéch hang gitr lai ctia minh.

Doanh nghiép can phan tich dé tim ra nhitng nguyén nhan
khéc nhau 1am mat dan khdch hang va trén co s& d6 xdc dinh
nhirng bién phap c6 thé khic phuyc tinh trang d6 mot cach tbi
wu. Doanh nghiép s& khong 1am duoc gi nhiéu ddi véi nhitng
khéch hang di chuyén khoi khu vie d6 hay thoi khong kinh
doanh nira, nhung d6i voi nhitng khéch hang bo di vi dich
vu cta doanh nghiép kém hay san pham kém chit lugng
hodc gid ca qud cao ... thi doanh nghiép c6 thé lam duoc
nhiéu diéu d€ cai thién tinh hinh.

Budc 3: Doanh nghiép can phai udc tinh duoc rang: khi mét di nhiing

khach hang ko ddng mét, thi doanh nghiép s& bi mat di mot
khoan loi nhudn la bao nhi€u. Trong truéng hop mét ca nhén
khach hang thi né chinh bang gid tri sudt doi cia khich
hang, tirc 1a 191 nhuan ma khach hang dé dang 1€ mang lai
cho doanh nghiép, néu nhu ngudi d6 tiép tuc mua hang
trong mot s6 nim binh thuong.

Budc 4: Doanh nghiép ciing can du tinh: minh can chi bao nhiéu dé

giam bét ty 16 khach hang bo di. Doanh nghiép can xem xét
can dbi gitra khoan phai chi ra dé gitr khach hang, v6i khoan
loi nhuan bi mat. Néu khoan phai chi d6 nho hon khoan 1gi
nhuan bi mét thi doanh nghiép nén chi khoan tién do.

Chién lwoc thu hiit khdch hang méi:

Ngay nay hau het cdc cong ty phai thura nhan mot thuc té rang: thu hit
mot khach hang méi ton kém hon rat nhiéu so véi viéc bo chi phi ra dé giir
chan mot khach hang cti. Noi cach khéc, sir dung marketing tan cong ludn
t6n kém hon marketing phong thi, bai né doi hoi nhiéu cong stc va chi phi
hon dé 1am cho nhitng khich hang dang hai 1ong tir bo nhiing nguoi cung
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cap hién c6, trong khi ban than nhitng ngudi cung cip ay ciing dang ra sic
gilt chan khach hang ctia minh.

Tuy nhién, doanh nghiép s€ khong vi nhing khé khan do tir bo viée
thu hiit khach hang méi. Piéu dang quan tdm ¢ day chi la: mdi doanh nghiép
s& danh ra bao nhiéu phan trim cdc nguén luc dé thu hit khach hang méi
trong hién tai va trong tuong lai?

Pé thu hit duoc khach hang méi thi viée trude tién, doanh nghiép bao
gio ciing 4p dung chién lugc marketing (marketing mix + thi truong trong
diém = chién lugc marketing), trong d6, trinh ty cac budc thuc hién sé bao
gé)m: phan doan thi truong, dinh vi thi trudng muc tiéu, chon va quan tri cac
kénh marketing, thiét ké chién lugc va chuong trinh dinh gid, thiét ké chién
luge truyén thong va khuyén mai, thiét ké cdc chuong trinh quang cdo c6
hiéu qua, thiét ké cdc chwong trinh marketing truc tiép va quan hé cong
chung.

1.2.2.3. Mt sé cong cu dé phdt trién khdch hang

Cac cong cu dé phat trién khach hang cua doanh nghi¢p chinh la 5
cong cy phat trién cta marketing mix, bao gébm: San pham, Gid ca, Phan
phéi, Xiic tién va Con ngudi.

e Sdn phim :

San pham 12 moi tht ban trén thi truong dé chu y, mua, s dung hay
tiéu dung, c6 thé thoa man dugc mot mong mudn hay nhu cau. San pham c6
nam mirc d6 d6 1a : 1oi ich cdt 161, san pham chung , san pham mong doi, san
pham hoan thién, san pham tiém an.

Q muc do mot, doanh nghiép can phai bién bjén loi ich ¢t 161 thanh
san pham chung, d6 chinh 1a dang co ban ctia san pham do.

O mirc do hai thi cdc doanh nghiép phai dua ra dugc cdc san pham
chung khéc, trén co s& sdn pham da c6 loi ich cot 16i.

O muc d6 ba, doanh nghiép chuin bj mot san phém mong doi cho
khéch hang, tic 12 tap hop nhitng thudc tinh va diéu kién ma khach hang can
mong doi va chap thuan khi ho mua san pham dé.

O mirc dd bdn, doanh nghiép chuin bi mot san phém hoan thién thém,
tic la nhitng san phém s€ bao g@)m nhitng dich vu va lgi ich phu thém lam
cho san pham ctia doanh nghiép khéc véi san pham cua dbi thi canh tranh.
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Va ¢ mirc 6 nam, nhitng su thay d6i va hoan thién san phAm ma san
pham d6 cudi cing c6 thé nhan dugc trong tuong lai - d6 chinh 1a hudng
phét trién kha di ctia san pham. DAy chinh 12 noi cdc doanh nghiép tim kiém
tich cyc nhitng cach thirc méi dé thoa man khach hang va tao nén su khac
biét cho san pham ctia minh dé thu hit khach hang.

o Swdung cong cu gid ca

Doanh nghiép can theo di su thay d6i ctia muc cau theo gid, trén co
s d6 diéu chinh gid ca cho phit hgp dé thu hit va giit chan khédch hang.
Piéu quan trong 1a cdc doanh nghiép can phai quyét dinh vi tri cho san pham
ciia minh theo cic chi tiéu chat lwong va gia ca, dong thoi xay dung nén
chién luoc gid tri va chat luong:

Gia ca . <
« Cao Trung binh Thap
Chat luon
Cao Chién luoc Chién luoc Chién luoc gid
siéu gia gid tri cao tri siéu hang
. Chién lugc 1dy | Chién luge gid tri |  Chién luoc
Trung binh .o . R
gia qua cao trung binh gia tri tot
% Chién lugc lira | Chién luoc tiét Chién lugc
Thap )  n . 8 A4 oA
dao ki¢m gian do1 tiét kiém

o Swdung cong cu la cdc kénh phan phé'i san phcfm

Pé phit trién khach hang, doanh nghiép can phai thoa man rat nhiéu
yéu cau dit ra tir phia khach hang. San pham ma khach hang cin khong chi
12 mot san pham tét voi gid ding ma san pham d6 con phai dép Gmg duoc
thoi gian diing va dia diém ding. bia diém 1a noi dung rat quan trong ma hé
thong marketing ctia doanh nghiép can phai giai quyét tot trong chién lugc
marketing ctia minh. D6i véi nganh kinh doanh dién tir vién théng ma cic
san phém l1a c4c dich vu nhu trung tam di¢n todn truyén s6 liéu khu vuc I thi
van dé dja diém khong bao gid quan trong bang thoi gian cung cép cho
khach hang.
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o Swdung cong cu la cdc cong cu xuc tién bdan hang.

“Xtc tién 1a hoat dong thong tin marketing toi khach hang t1em nang”
thong tin marketing 1a trao truyén, chuyén giao nhiing thong di€p can thiét
ve doanh nghi¢p cling nhu nhiing tin tic can thiét tur phia khach hang. Qua
d6 doanh nghiép tim ra cdch thoa mén tot nhat nhu cau cua khéch hang.

Péi v6i mdi doanh nghiép, trong ting giai doan phét trién khac nhau,
vi trf cua xic tién cling c6 thé 1a khdc nhau. Song dé phuc vu cho hoat dong
phét trién khach hang thi hoat dong xic tién nhu quang cdo, khuyén mai ,
hoi tro trién 13m, ban hang truc tiép, quan hé cong chiing ludn gitt mot phan
hét strc quan trong.

e Ndng cao chat lwong nguén nhan luc

Yéu t6 con nguoi dugce néi dén ¢ day 1a yéu t6 ky nang cling nhu sy
tam huyét cia nha quan Iy va nhitng ngudi ban hang truc tiép:

Pdi v6i nha quan i diéu kién quan trong nhét 13 trinh d6 duoc dao
tao, tiép theo 1 kinh nghiém trong nghé, 1a nghé thuat dung ngudi va cudi
cuing 12 sy tim huyét v6i nghé nghiép cta minh. C6 tri thirc kinh nghiém va
nghé thuat dung ngudi, nha quan 1i s& biét cch phan cong cong viéc cho
nhan vién dé c6 thé dat hiéu qua tdi uu nhat.

Déi v6i nhan vién ban hang tryc tiép ciing khong khoi can dén nhimng
tri thire k¥ ning va kinh nghiém, song diéu quan trong & ho 1a cdi duyén thu
hdt khéch hang, 12 kha ning thuyét phuc khdch hang va kha ning 1am rung
dong 1ong nguoi. Véi tu tudng dinh hudng con ngudi trong marketing hi¢n
dai thi con ngudi 12 mot cong cu quan trong va hitu ich nhat dé phat trién
khach hang.

1.2.3. Yéu t6 anh huéng téi phat trién khach hang sir dung thé

Phat trién khdch hang str dung thé 12 mot nghiép vu cta ngin hang, va
cling nhu céc hoat dong nghiép vu kinh doanh khéc, n6 chiu sy téc dong cua
nhiéu yéu td, trong d6 ¢6 nhém cdc yéu t6 khich quan va nhém cdc yéu t6
chu quan (bét nguon tr ndi tai cua ngan hang):

1.2.3.1. Nhém cdc yéu té khdch quan:

Thi nhdt, trinh d9 dan tri: thé 13 mot phuong tién thanh todn hién
dai va da tién ich, do vay, viéc st dung thé doi héi nguoi sir dung phai c6
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mat trinh do hiéu biét va nhan thic nhat dinh. Diéu nay cho thiy, viéc phat
trién khach hang st dung thé & Viét Nam hién tai dang c6 tiém ning rat 16m,
boi trinh d6 dan trf ctia nguodi dan hién nay dang ting va kha ning tiép cén
van minh thé gi6i, ing dung thanh tyu khoa hoc ciing c6 co hoi hon trong
diéu kién mo cira thi truong. Néu dugc huéng dan, ngudi dan s& nhanh
chéng nam bat duoc tinh hitu dung cua thé thanh todn va tir khach hang tiém
nang, ho s& nhanh chéng tré thanh khach hang thuc su. Déi v6i khach hang
hién tai, mot thuc té & Viét Nam cho théy, chu yéu nguoi dan chua s dung
duoc hét nhitng tinh ning wu viét cia thé ma thuong st dung dé rit tién mat
1a chinh. Piéu nay ddi hoi can c6 su cung cap théng tin va huéng dan cu thé,
cap nhat lién tuc tr phia ngan hang .

Thir hai, théi quen tiéu dung cia ngwoi dan: Viét Nam phat trién
1én tir nén van minh lda nuoc. Thoéi quen tiéu dung cua nguoi dan hién nay
con mang dam tinh truyén théng, tic 1a quen nhin thdy tdn mat, so tan tay
cdc loai hang héa va thanh todn ngay bang tién mat. Diéu nay s& gdy khé
khan cho cdc ngan hang khi thu hat khach hang str dung the, boi nguoi dan
s€ nghi ngai, s€ lo s v€ sur an toan cho tai san cua minh, khi n6 chi la nhing
thong tin nam trong mot tdm thé nho. Bén canh d6, nguoi dan Viét Nam con
c6 théi quen mua sam tieéu dung hang ngay tai cac cho, cic ctra hang dai ly
nho, ma & nhitng noi nay thi viéc thanh todn bang thé c6 vé khdng phai 1a
giai phap hiéu qua d6i véi ca ngudi ban, ngudi mua 1an ngan hang.

Thit ba, thu nhap ciia nguwoi dan: thu nhap binh quan dau nguoi cua
Viét Nam hién nay chua cao, khoang . TAt nhién, véi mot by phan dan ¢
thanh thi v mot bd phan nguoi ¢6 mirc sdng cao thi thé thanh todn déng vai
tro hitu hi¢u khi ho thanh todn hod don tai nha, tai cac trung tam mua sam, di
du lich, v.v... Nhung véi nhitng d6i twong c6 thu nhap thip, hoic véi hon
50% dan cu ¢ ndng thon, sdng cha yéu bang ndng nghiép thi viéc sir dung
thé 12 mot van dé rat xa voi va khé khin, ngay ca khi ngudi dan cé nhu cau
thi ngan hang ciing khé c¢6 thé dép tmg.

Thir t, méi trudong phap 1y: viéc kinh doanh thé, di & bat ky quéc
gia nao ciing phai tuin theo mot khudn khd phép 1y nhét dinh, c6 thé anh
huong tich cuc hodc tiéu cuc tdi cdc hoat dong phat trién khéch hang cua
ngan hang noi chung va phat trién khdch hang str dung thé néi riéng. Hién
nay, Viét Nam di c6 quy ché phat hanh, thanh todn, st ‘dung va cung cap
dich vu hd tro hoat dong thé ngan hang, dugc Thong dbe Ngan hang Nha
nude ban hanh kém theo Quyét dinh s6 20/2007/0D-NHNN ngay 15/5/2007
(thay thé Quyét dinh s6 371/1999/QD-NHNN ngay 19/10/1999). Theo d6,
quy ché nay c6 pham vi diéu chinh 12 céc hoat dong phét hanh, thanh todn,
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str dung va cung cap dich vu hd tro hoat dong thé ngan va dbi twong 4p dung
1a céc to chtrc, ¢4 nhén c6 lién quan dén viéc phat hanh, thanh todn, st dung,
cung cép dich vu hd trg hoat dong thé ngan hang tai nuéc Cong hoa xa hdi
chu nghia Vi¢t Nam. Qua diéu chinh, hoat dong kinh doanh thé & Viét Nam
dd c6 khung phép 1y diéu chinh phii hop voéi thi truong va diéu kién riéng
cua tung ngan hang hoat dong. Nho vay, viéc thuc hién cac hoat dong phat
trién khich hang ciing tré nén dé dang va hiéu qua hon.

Thir ndm, moi trwomg canh tranh: day 1a yéu t6 tic dong quyét dinh
dén viéc md rong va thu hep thi phan ciia mot ngan hang khi tham gia vao
thi truong the. Trén thi trudng c6 nhiéu ngén hang thi sy canh tranh s€ tr6
nén gay gat. Cac ngan hang s€ tim moi cach dé day manh cong tic phat trién
khach hang, nam chic thi truong cua minh, ddng thoi khong ngumng thu hut
dé chiém lay khdch hang cua d6i thu. Viéc nay sé& khién thi trudng cang s6i
dong, va s& gép phan phat trién da dang hod dich vu, giam chi phi phét hanh
va thanh todn thé, mang lai loi ich nhiéu hon cho ngudi tiéu ding.

1.2.3.2. Nhém cdic yéu té chii quan:

Thir nhdt, trinh dd di ngii can b 1am cong tac thé: trong hoat dong
phét trién khach hang sir dung thé thi yéu t6 con nguoi déng vai trd quan
trong hang dau. Béi thuc chat, mdi quan hé gitra ngan hang voi khach hang
chinh 1a théng qua doi ngi can bo nhén vién. Néu doi ngii can bo quan ly co
nang luc, nhiéu kinh nghiém, dua ra duoc nhing chién lugc phét trién khach
hang hiéu qua, néu nhu doi ngil nhan vién giao dich duoc dao tao bai ban,
hop 1y thi ngan hang s& c6 co hoi day nhanh viéc chiém linh thi truong thé
trong tuong lai.

Thit hai, tiém lwe kinh té va trinh dé ky thuit cong nghé ciia ngin
hang: thanh toan thé gén lién véi may moc va thiét bi hién dai, sy truc tric
nhé cta mot bd phan c6 thé kéo dén sy dinh tré clia ca mot hé thong, dan
dén nhimg ton that va mat mat déi v6i khich hang. Vi vay, ngan hang phai
dam bao mot hé thng thanh todn hién dai, theo kip yéu cau cua thé gioi ca
vé s6 luong va chung loai (st dung hé théng Core-banking On-line, hé thong
ATM riéng, hé théng mdy POS,...) va ca vé chat luong hé thong (thuong
xuyén dugc van hanh bao dudng, duy tri hé thdng, nhanh chéng khic phuc
su cb hé théng).

Thit ba, dinh hwéng phat trién clia ngan hang trong twong lai: tuy
theo dinh hudng chién luoc clia toan ngan hang ma hoat dong kinh doanh
thé c6 muyc ti€u phat trién cu thé, trén co s& d6 thuc hién hoat dong phat
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trién khich hang mot cach pht hop, thong qua cdc hoat dong nghién ctu
khao sat khach hang muc tiéu, tim moi cach nang cao tinh ti€n ich cua thé va
sy thuan loi cho khich hang sir dung the, v.v....

1.3. CO SO PHAT TRIEN KHACH HANG SU DUNG THE CUA
NGAN HANG A CHAU (ACB)

1.3.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién ciia dich vu thé ACB
1.3.1.1. Béi cinh thanh lp va sw phdt trién ciia ACB

Phdp lénh vé Ngan hang Nha nudc va Phdp lénh vé NHTM, hop
tic xa tin dung va cb6ng ty tai chinh dugc ban hanh vao thang 5 nam
1990, di tao dyng mot khung phap 1y cho hoat ddng NHTM tai Viét Nam.
Trong b01 canh d6, NHTMCP A Chau (ACB) da dugc thanh lap theo Glay
phép s6 032/NH-GP do NHNNVN cap ngay 24/04/1993, Gidy phép s
533/GP-UB do Uy ban Nhan dan TP H6 Chi Minh cép ngay 13/05/1993.

Ngay 04/06/1993, Ngan hang thwong mai cd phan A Chiu (Asia
Commercial Bank — ACB) chinh thtrc di vao hoat dong.

Trong subt 14 nam hoat dong cua minh, ACB da dat
duoc rat nhiéu két qua kha quan khing dinh tinh ding din
trong cong tic dinh hudng chién luoc va hoat dong kinh
doanh cua ngén hang, dong thoi d6 cing chinh 1a tién dé
giup Ngan hang khang dinh vi tri dan dau ctia minh trong hé
théng ngan hang thuong mai c6 phan tai Viét Nam trong
linh vyc bén 1. Duéi ddy 1a mot s cot moc ddng nhé ctia ACB:

e Ngay 04/6/1993: ACB chinh thirc hoat dong.

e Ngay 27/4/1996: ACB la NHTMCP dau tién cua Viét Nam phat
hanh thé tin dung quéc t€ ACB-MasterCard.
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e Nim 1997 : Tiép can nghiép vu ngin hang hién dai

e Nam 1999: trién khai chuong trinh hién dai héa cong ngh¢ thong
tin ngan hang nham tryc tuyén hda va tin hoc héa hoat dong cia ACB.

e Nim 2000 - Tai cAu triic: V6i nhimg bude chuén bj tr nam
1997, dén nam 2000 ACB da chinh thuc tién hanh tdi cau tric (2000 -

2004) nhu la mot b phan cua chién lugc phat trién trong nura dau thap
nién 2000.

e Ngay 02/01/2002 : Hién dai héa ngan hang: ACB chinh thuc
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van hanh TCBS - H¢ quan tri nghi¢p vu ngan hang toan dién (The
Complete Banking Solution).

e Ngay 06/01/2003 : Chat lwong quan lj: ACB tién hanh xay
dung hé théng quan 1y chat lugng theo tiéu chuan ISO 9001: 2000
va da duoc cong nhén dat tiéu chuan trong cic linh vyc: (i) Huy dong von,
(i1)) Cho vay ngan han va trung dai han, (ii1) Thanh todn quoc té va (iv)
Cung Ung nguon lyc tai Ho1 So6.

e Ngay 10/12/2004 — Cong ngh¢ san phim cao: Pua ra san pham
quyén chon vang, quyen chon mua ban ngoai t¢. ACB tro thanh mot
trong cdc ngan hang dau tién cua Viét Nam dugc cung cdp cdc san pham
phét sinh cho khach hang.

e Ngay 17/06/2005 — Doi tac chién lwoe: ACB va Ngan hang
Standard Charterd (SCB) da ky két thoa thuan hd tro k¥ thuat toan dién.
Ciing tir thoi diém nay, SCB trd thanh c6 déng chién luoc cia ACB. Hai
bén cam két dua trén thé manh mdi bén dé khai thic thi truong ban 1¢ day
tiém nang cua Viét Nam.

e Nim 2006 : ACB Ia Ngin hang TMCP duy nhat duoc nhan bang
khen cua Thu tuwéng chinh phu trong viéc day manh tng dung phdt trién
cong nghé thong tin, gop phan vao su nghiép xay dung CNXH va bao vé Tb
quéc, dong thoi duoc Chu tich nuéc CHXHCN Viét Nam trao ting Huén
chuong lao dong hang III.

e Nim 2007: 6ng DS Minh Toan — Phé Tong Gidm dbc, kiém Gidm
dbc Khéi Khich hang doanh nghiép va éng Bui Tan Tai — Phé Tong Gidm
dbc, kiem Gidm ddc Khdi Khach hang cd nhin cia ACB da dugc trao giai
“Nha lanh dao tré trién vong ca Viét Nam nam 2007 (Promising Young
Banker Award for Viet Nam 2007) va gidi “Mot trong 100 nha lanh dao tré
trién vong nhdt khu viee chau A — Thdi Binh Dwong va Ving Vinh ndm
2007” (One of 100 Most Promising Young Bankers in the Asia Pacific and
Guft region) do The Asian Banker trao ting. DAy 1 hai dai dién duy nhét
ctia Viét Nam duoc vinh du nhén céc giai thudng niy, nho vao nhing chi sb
tang truong vuot bac cua ACB trong ndm 2007 vura qua.

1.3.1.2. Sw ra doi va phdt trién ciia hoat dpng kinh doanh thé

Ngay tur nhirng ngay dau thanh lap, ACB da y thue duoc rang: ngan
hang khong chi don thuén la noi dé khach hang gui hay vay tién ma con phai
thod man khach hang bang céc dich vu li€n quan dén tai chinh. Chinh vi vy,
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ACB rit chd trong viéc phit trién va da dang hod cdc san pham dich vu ngén
hang, cdc dich vu thanh todn khong dung tién mat, dac biét la dich vu thé
thanh toan.

Vao thing 3/1995, ACB dugc cong nhan la thanh vién chinh thirc ctua
T6 chuc thé quéc té Mastercard. Dén thang 5/1995, ACB xuc tién chuan bi
nhan sy chiing nhu trang thiét bi k¥ thuat can thiét dé xay dung trung tam
thé. Sau mot thoi gian xdy dung thanh cong he thong xur 1y giao dich vé thé
va truyén dit liéu két ndi véi hé thong Banknet ctia T chuc thé Mastercard,
vao ngay 27/4/1996 Trung tdm the cua ACB da chinh thic trién khai hoat
dong, cung cap dich vu thé Mastercard. Bén canh do, Trung tam the tlep tuc
d¢ don xin gia nhap Tb chirc thé qudc té Visa v6i mong mudn c6 the tiép tuc
phat trién san pham thé trén thi trudng Viét Nam. Sau khi duoc to chtc thé
Visa chip thuan, dugc sy cho phép ctia Ngin hang Nha nudc Viét Nam,
ACB chinh thtic phat hanh thé Visa tai Viét Nam, va dén ngay 28/4/1999 thi
ACB phit hanh thé tin dung cong ty dau tién mang tén: ACB-Visa Card.

Hién nay, ACB la mot trong cic ngén hang Viét Nam di dau trong
viéc gioi thiu cac san pham thé quoc té tai Viét Nam. ACB chiém thi phan
cao v& cac loai the tin dung quoc té nhu Visa va MasterCard. Trong nim
2003, ACB la ngan hang dau tién ctia Viét Nam dua ra thi truong the thanh
todn va rit tién toan cau Visa Electron. Nam 2004, ACB tiép tuc phat hanh
thé MasterCard Electronic. Va trong nim 2005, ACB di dua ra san pham thé
MasterCard Dynamic 12 loai thé thanh todn qudc té két hop nhiing tinh ning
cua the tin dung va thé ghi no.

Khong chi phdt trién thé thanh todn quéc té, ACB con chi trong ca
viéc phdt trién thé noi dia. Ngoai ra, dé ddp Gmg cdc nhu ciu thanh todn noi
dia, ACB da phdi hop véi cic to chirc nhu Téng Cong ty Du lich Sai Gon,
hé théng siéu thi Co-opmart, Maximark, Citimart dé ph4t hanh cic loai thé
tin dung ddéng thuong hiéu cho khich hang ndi dia nhu: ACB —
Saigontourist, ACB - Saigon Co-op, ACB — E.Card, v.v.

Hién nay, ngén hang ACB van dang tiép tuc xic tlen vigc dat quan hé
va tiép can voi tat ca cic to chirc phat hanh the tin dung quoc té. Muc tiéu 1a
trong thoi gian gan nhét, ACB s& nd lyc dé c6 thé dua tat ca cic loai thé tin
dung quéc té khic (vi du nhu American Express, JBC, Dinners Clubs,...)
vao thi trudng Viét Nam, tao diéu kién cho khach hang sir dung thé ACB c¢6
thé str dung thé thanh toan trén pham vi toan thé gi¢i. Pay chinh 1a mot thé
manh ma ACB chuén bi cho minh trong cudc canh tranh trén thi trudng nodi
dia.
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1.3.2. Pic diém cac nguon lwe ciia ACB
1.3.2.1. Nguén vén

ACB chinh thirc hoat dong nam 1993 véi s6 sé von diéu 18 1a 20 ty
ddng va sd co dong 27 thanh vién. T6i nam 1994, s6 von diéu 1¢ da tang 1én
70 ty dong tir viéc phdt hanh c6 phiéu cho c6 déng hién hiru. Sau 5 nam hoat
dong, von diéu 1é da ting 1én hon 17 1an, dat 341 ty dong va sd co dong
thanh vién tang hon 780 thanh vién. Nam 2006, von diéu 1€ cua ACB da Ién
t6i 1.100 ty dong va 991 cb ddng, va cho dén nam 2007, NHNN di cho phép
ACB ting von diéu 18 1én 2.630 ty dong, gap hon 131 1an so v4i ngay thanh
lap.

Tir ndm 1998, vén diéu 18 cia ACB d3 duoc nang 1én tir ngudn vén cd
dong trong nudc va cdc to chirc nudc ngoai. Bén canh do, ACB con thuc
hién tt cong tic huy dong vén, nham dam bao ngudn von thuong xuyén va
lién tyc cho hoat dong kinh doanh cua ngén hang. Ngudn vén huy dong cua
ACB qua cdc nam ting cao va on dinh.

BIEU PO 1.1: CONG TAC HUY PONG VON CUA ACB
QUA CAC NAM
35000

30000

25000
20000 -

& 15000 -
=

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

Nam

(Nguén : Bdo cdo tai chinh cua ACB : nam 2001 — 2007)

Theo thong ké hang nam, téc do6 ting truong von huy dong ctia ACB
thuong xuyén duy tri & muc cao, dat 55,6% trong nam 2005, 70,47% trong
nam 2006 va tdang manh trong nam 2007 vua qua vdi 97,7% khi huy dong
duoc 75.300 triéu dong.

Véi diéu kién ngudn vén va kha niang tiang trudng vén on dinh trong
nhirng nim qua va su ting trudng vuot bac trong 2 nim vira qua, c¢6 thé thiy
ACB dang di ding huéng va dang c6 diéu kién hét stc thuan loi dé mo rong
céc hoat dong kinh doanh tai chinh ngan hang néi chung va hoat dong kinh
doanh thé néi riéng.
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1.3.2.2. Nguén nhén luc

o Vé so lwong nhan lyc :

Tinh dén cudi thang 9/2007, tong sd c4n bo nhan vién cua ACB 1a
4.081 nguoi, trong dé c6 476 can bd quan 1y, 3.605 nhan vién. Theo trinh d§
hoc van, ACB ¢6 81 nhan vién c6 trinh do Sau dai hoc, 3448 nhéan vién cé
trinh d6 Pai hoc, 399 nhan vién ¢ trinh d6 Cao dang, Trung cp va 153 nhin
vién ¢ trinh d6 Pho thong :

Bang 1.1 : Co ciu lao dong dén thoi diém thang 9/2007

A . N n Ty 1€
Phan loai theo trinh d¢ 2006 30/9/2007 30/9/2007
Sau dai hoc 104 81 1,98%
DPai hoc 2.468 3.448 84,49%
Cao dang, Trung cap 246 399 9,78%
Lao dong pho thong 70 153 3,75%
Tong céng 2.892 4.081 100%
Phan loai theo cip quan Iy 2006 30/9/2007 Ty1¢
: LY 30/9/2007
Cén by quan ly 89 476 11,66%
Nhan vién 2.603 3.605 88,34%
Tong céng 2.892 4.081 100%

(Nguon : Ban cong bé thong tin ciia ACB - 2007)

o Vé chat lwrong nguon nhan luc :

Mot vu diém cua ACB d6 1a ngan hang di xay dung dugc Trung tim
dao tao cta minh v&i hé théng gido trinh hoan chinh bao gdm tat ca céc
nghiép vu ngin hang, cic kién thtrc phdp luat, to chirc quan 1y va hoat dong
theo ISO 9001: 2000. Cac nhan vién trong hé théng ACB dugc khuyén
khich dao tao chuyén sau vé nghiép vu chuyén mon phu hop véi chure
nang cong viéc nham thyc hién tét cdc dich vu da dang ctia ngan hang va
chuan bi cho nhitng cong viéc c6 trach nhiém cao hon. Bén canh d6, nhan
vién trong h¢ théng ACB con ¢6 co hoi tham du céc 16p huén luyén dao tao
nghiép vu theo nhu cau cong viéc bén trong va bén ngoai Ngan hang, duoc tai
trg chi phi. Ngoai ra, véi su hd trg ciia cdc ¢6 dong nude ngoai, ACB con c6
ché do cir cén bo tham gia cac khoa dao tao va thyc tap tai nudc ngoai.
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Khong chi chud trong dao tao, ACB con ¢6 chinh sach dai ngd hop 1y.
Ché d6 khen thudng cho nhan vién cia ACB gin lién véi két qua hoat dong
kinh doanh va chét lugng phuc vu. Bén canh do, tAt ca nhan vién chinh thirc
cia ACB déu duoc huong céc trg cp xa hoi phit hop véi Luat Lao dong.
Ngoai ra, tily linh vyc cong tic ma nhan vién ACB con nhan dugc phu cép
doc hai, phu cap rui ro, phu cip chuyén mon, v.v... Muc luong binh quén cia
nhan vién ACB qua cdc nim nhu sau: Nam 2004: 3.875.000 dong/thang,
Nam 2005: 4.628.000 dong/thdng., nhung dén 9 thang ddu nam 2007 di 1én
dén 8.272.989 dong/thang.

V6i tat ca nhitng chinh sdch trén, nhan vién caa ACB khong chi c6
mot mit bang chuyén mén nghiép vu tdt, tic phong lam viéc chuyén nghiép
ma ho con ¢c6 mot su tin tudng vao cong ty va su phat trién manh mé& cua
cong ty trong twong lai. Doi ngli nhan lyc cuia ACB tuong ddi tré, ning
dong, sdng tao va trung thanh vé&i cong ty, ddy chinh 1 ngudn luc tét nhat
gitip ACB di, dang va s& tiép tuc thanh cong trong twong lai.

1.3.2.1. Hq ting ky thudt va cong nghé théng tin

Vé co so ha tang k§ thuat va hé thdng cong nghé théng tin, ACB ludn
chi trong dau tu vao céc hé thong cong ngh¢ moi hiéu qua trong kinh doanh
dich vy ngan hang, nhu cdc phan mém quan 1y online, hé théng co sé phuc
vu kinh doanh thé. Bugc danh gid 1a ngén hang ding dau trong kh01 ngan
hang TMCP ¢ Viét Nam hién nay, ACB ludn ¢ gang mot cch t6i da de
cong nghé hod, tiéu chuan ho4 céc hoat dong ngan hang minh ngay cang tién
dén gan hon céc tiéu chuan kinh doanh ngan hang quéc té.

1.3.3. Co sé ha ting cho kinh doanh thé ngin hang

1.3.3.1. Cdc yéu té co sé ha tang cho kinh doanh thé

Dich vu thé ngan hang 1a mot dich vu dugc phat trién dya trén nén
tang cong nghé hién dai, dat tiéu chuan qudc té cua cic ngan hang. Do vay,
kinh doanh the ngan hang doi hoi ngan hang phai c6 h¢ thong co so ha tng
va c4c trang thiét bi hién dai nhat dinh. Mgt ngan hang mudn kinh doanh thé
hiéu qua thi phai c¢6 du cdc yéu té co s& ha ting nhu sau:

e H¢ théng Core-banking On-line:

Core-banking (hay Core Banking - Ngan hang 161) 1a mot he thdng cic
phan hé nghi€p vu co ban cua ngan hang nhu ti€n gui, tien vay, khach hang
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.. Théng qua d6, ngan hang phat trién thém nhiéu dich vy, san phém va
quan 1y ndi bd chit ché, hidu qua hon. V& ban chét day 1a hé théng PHAN

MEM tich hop cac UNG DUNG TIN HOC trong quan 1y thong tin, tai san,
giao dich, quan tri rii ro ... trong hé thong ngan hang.

Core banking chinh 1a hat nhan toan b h¢ théng thong tin ciia mot hé
thong ngén hang, bao gom: Tién, tai san theé chap, giao dich; Giay to, s6 sdch
ke toan, dit licu mdy tinh; He¢ thong thong tin (Core banking).

Tat ca céc giao dich dugc chuyen qua hé théng Core banking va trong
mot khoang thoi gian cyc ki ngan van duy tri hoat dong dong thoi xir ly
thong tin trong sudt thoi gian hoat dong, hay c6 thé néi Core banking 1a hé
thng dé tap trung héa dit liéu & bat ¢t noi dau, hay bat c ldc nao. Co s& dir
liéu cua ngan hang dugc quan ly tap trung theo quan hé va theo module: tién
gui, thanh toan quoc té, chuyén tién, tai trg thuong mai, cho vay, thAm dinh,
ngudn von, Internet Banking .. . Bé nang cap hé thdng cong nghé thong tin
ctia ngdn hang c6 thé thay d6i module theo nghiép vu ngan hang hodc thay
d6i theo giai phdp phan mém.

Hau hét cdc hé thong Core banking hién dai déu hoat dong khong
ngimg dé cung cap Internet banking, nhiing hoat dong giao dich toan cau ...
thong qua ATM, Internet, dién thoai va debit card. Cé thé thém dinh nghia
tham s6 dé tao san pham méi thay vi stra thang vao code chuong trinh, va
nhiéu chtic ning khéc tiy theo loai hé thong Core banking ciing nhu su diéu
chinh cta ngan hang trién khai.

e H¢ théng ATM Switch:

Ngan hang lap dit hé thér}g ATM Switch s€ giip nang cao nang luc
truy nhap ADSL phuc vu nhu cau str dung dich vu khéch hang; dong thoi
nham dam bao toc d§ duong truyén va an toan cho mang ADSL.

e H¢ théng POS (mdy ca thé / mdy quét thé):

POS 1a chir viét tit caa Point Of Sale, 12 mot loai mdy tinh tién cao
cip diung dé thanh todn tai quiy bdn hang va ding dé quan 1y trong cic
nghanh kinh doanh ban 1€ va ngay ca trong nganh kinh doanh dich vu. Hé
théng quan 1y POS hon hin mot mdy tinh tién thong thudng.

Phé bién nhit ¢ Viét Nam hién nay 12 hai loai mdy c6 thé sir dung
duoc bang tiéng Viét, do la:
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- Tht nhét loai mdy POS don, nho gon, khach hang nhap ma sé PIN vao
truc tlep trén mdy. Dé bao mat théng tin cho khdch hang, nhan vién tai
cdc diém chap nhan thé thuong dua may cho khach hang nhap ma PIN
sau d6 dat trd lai vi trf cli dé két ndi voi hé thong va thyuc hién cdc giao

dich.

- Loai thir hai la may c6 PIN PAX kem theo dé gitip khach hang nhap ma
PIN khi giao dich. Diéu nay gidp viéc bao mat thong tin cia khich hang

duoc tot hon.

e Tham gia mét hodc nhiéu Té chiic thé Quéc té:

Viéc tham gia vao cdc td chiic thé qudc té gidp hoat dong kinh doanh
thé cta ngan hang duoc da dang hod. Bén canh d6, thé cua ngan hang cé do
phu rong hon va c6 kha nang thanh toan cao hon, tirc la dap ing t6t hon nhu

cau cua khéch hang.

1.3.3.2. Co 6 ha ting cho kinh doanh thé ciia ACB
Dya trén kha nang cling nhu phén tich ky dac diém7 cua tung ngan
hang xét trén khia canh co s6 ha tang cho h¢ thong the, ¢6 thé phan cac ngan
hang hién nay tai Viét Nam lam bon loai hinh :

Bing 1.2 : Tiéu chi phan loai ngan hang xét theo co sé ha ting

cho hé thong thé
i . 1. . Ngdn hang | Ngan hang | Ngdan hang | Ngan hang
I G Lo G ot Ingi2 ek logi 4
H¢ thong Core- 6 6 6 Chura
banking on-line
He t!long éTM Co Chua Chua Chua
Switch riéng
La thanh vién chinh
thire ciia mgt hoac Co Chua Chua Chua
nhieu TCTQT
Hé thong ATM riéng C6 C6 Chua Chua
Hé¢ thong POS riéng Cé Cé Chua Chua
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Theo d6:

Ngén hang loai 1, Pay 1a nhitng ngan hang di trién khai déy du dich
vu the va core-banking, 1a loai ngan hang c6 kha nang két ndi dé dang nhat.
Viéc két ndi s& duoc tién hanh qua giao dién giita Switch cta ngan hang loai
nay voi switch cia NHNT VN.

Ngan hang loai 2, Viéc két nbi s& duoc tién hanh qua chuong trinh
giao dién giira hé thong switch cia NHNT VN va h¢ thdng core- banking cua
Ngan hang loai II thong qua h¢ thong cong giao dién do NHNTVN thiét lap
dit tai Ngan hang ay. Mot mat dam bao kha nang két ndi voi bat ctr hé thong
Core-Banking nio cta cdc ngan hang, mit khéc tao thé chu dong cho mdi
ngan hang.

Ngan hang loai 3, V61 nhitng ngan hang loai 3, ho chua c6 mang ludi
chip nhan thé ATM va POS riéng nhung van c¢6 kha nang phét hanh thé cho
chu thé sir dung tai hé théng ATM & POS ciia ngén hang khéc. Viéc két ndi
cling dugc thyuc hién giita Switch cia NHNT VN va hé théng Core-banking
cua ngan hang loai 3.

Ngan hang loai 4, Pay 1a loai ngan hang c6 ha tang cong nghé thap
nhat, m01 chi nhanh duy tri mét co so dir liu khach hang riéng biét, khong
co ket ndi tryc tuyén trén toin mang luoi. Pbi véi cic ngan hang nay viéc
két ndi phai dugc thuc hién truc tiép tir switch ctia Ngén hang Ngoai thuong
Viét Nam dén timg chi nhdnh cua ngan hang d6 va diéu quan trong la mac
du trong diéu kién ngan hang d6 chua c6 kha nang cung cap cdc giao dich
truc tuyen thi ho da c¢6 kha ning cung cip céc dich vu thé cho phép giao dich
tryc tuyén trong hé théng cua minh cling nhu trén cac hé thdng cuia cdc ngin
hang khic da tham gia két nbi qua Vietcombank. (Theo Website ciia Ngan
hang Nha nudc Viét Nam - (14/7/2004) - hitp://www.sbv.gov.vn/vn )

Theo ti€u chi phan loai nhu trén, ACB duoc danh gid 1a ngén hang
loai 1, boi ACB c6 day du co so ha tang va céc trang thiét bi k¥ thuat hi¢n
dai, dap tng hoat dong kinh doanh thé tai thi truong Viét Nam.

Pi tng dung hé théng Core-banking tir nim 2003, nhung dén nim
2007, ACB di chuyén sang sir dung cong ngh¢ T24 Core Banking. Day la
cong ngh¢ ngén hang mdi, hién nay dang hd tro cho viéc trién khai céc san
pham, dich vu ngan hang hién dai va dang dugc ung dung tai hon 400 to
chirc tai chinh-ngan hang trén thé giéi. Pay 1a mot giai phap mang tinh tuy
bién cao, s€ cho phép ACB nhanh chong phat tnen san pham moi, kip thoi
cai tién cdc quy trinh hién c6 dé ddp ung nhu cdu thi trudng. T24 Core
Banking ciing c¢6 thé tu dong héa céc lich trinh cong viée, do vay cho phép
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phan hdi nhanh cic yéu cau ctia khdch hang. Dua trén hé théng T24 Core
Banking On-line, viéc quan 1y dit liéu khdch hang, xay dung cdc san pham
moi, tao bdo cdo vé hoat dong ngin hang... s& rat nhanh chéng va c6 hé
thong. T24 c6 thé ty dong héa lich trinh cong viéc, phuc hoi nhanh céc yéu
cau cta khach hang, c6 thé thuc hién t&i 1.000 giao dich/gidy, quan tri toi 50
triéu tai khoan khach hang va hd tro thuc hién giao dich qua hé théng
24h/ngay.

Hé thong mdy POS (mdy ca thé) cia ACB tinh dén cudi nam 2007 da
¢6 hon 3.500 diém chap nhén sir dung, khong chi ¢ cic siéu thi va trung tim
thuong mai tai cédc tinh, thanh phd 16n ma con phu rong trén ca nude. Mdy
POS ¢6 nhing tinh ning nhu cé thé thanh todn hang héa tai cic siéu thi,
trung tam thuong mai, ctra hang; thanh todn cic khoan phi dich vu nhu dién,
nude, dién thoai, bao hiém...; thuc hién cdc giao dich nhu kiém tra s6 du,
chuyén khoan... Ngoai ra, c¢6 nhitng dia diém c6 thé chip nhan cho khéch
hang rit tién thong qua hé thong may POS. M4y POS con ¢ vu diém 1a chi
chiém mét dién tich nho, c6 thé d& dang lap dat moi noi, tién loi cho khéch
hang sir dung, nhd vay s6 luong céc diém chap nhan thé di khong ngimng
taing manh trong thoi gian gan day.

TU trudc nam 2000, ACB d3 12 thanh vién chinh thic cta 2 Td chic
thé qudc té 1a VISA vi MASTERCARD. Cho dén nay, hoat dong kinh
doanh thé cia ACB ca trong va ngoai nudc dang phét trién rat manh. ACB
dang xdc tién dé toi ddy c6 thé tham gia ca cac To chirc thé qubc té khic trén
thé gi61, nhu American Express, JBC,...
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CHUONG 2:
THUC TRANG PHAT TRIEN KHACH HANG SU DUNG THE
CUA NGAN HANG A CHAU (ACB)

2.1. THUC TRANG HOAT PONG KINH DOANH CUA ACB
2.1.1. Cac linh vuc kinh doanh va thi truomg cia ACB
Ngéin hang A Chau hoat dong chu yéu trong 5 linh vuc sau :

Mot la : Huy dong von ngén han, trung va dai han du6i céc hinh thic
tién giri c6 ky han, khong ky han, tlep nhan Von Uy thdc dau tu va phat trién
ctia céc to chuc trong nude, vay von cia cdc td chire tin dung khéc;

Hai la : Cho vay ngan han, trung va dai han; chiét khau thuong
phiéu, trdi phiéu va gidy to c6 gid; hiin von va lién doanh theo luat dinh;

Ba la : Lam dich vu thanh todn gitra cdc khéach hang;

Bén la : Thuc hién kinh doanh ngoai té, vang bac va thanh todn qudc
té, huy dong céc loai von tor nudc ngoai va cdc dich vu ngan hang khéac
trong quan hé vdi nudc ngoai khi dugec NHNN cho phép;

Nam la : Hoat dong bao thanh todan.

Thi truong khach hang muc tiéu cua ACB bao gdém 2 ddi twong : Cé
nhan (Ia nhimg nguoi c6 thu nhéap 6n dinh tai cdc khu vuc thanh thi va
viing kinh té trong diém) va Doanh nghiép (1a cdc doanh nghiép vira va nho
¢6 lich sir hoat dong hiéu qué thudc nhimg nganh kinh té khong qud nhay
cam VvO1 cac bién dong kinh té - xd héi.). Do vay, dia ban muc ti€u cua
ACB chinh 12 noi khdch hang muc tiéu dang sng va lam viéc. Viéc xéc
dinh khach hang va dia ban muc tiéu dinh huéng cho chién luwoc mo
rong mang ludi cia ACB tir naim 2004 dén 2010. Viéc md céc chi nhénh
va phong giao dich méi cia ACB nham dua ngin hang dén gan khach
hang muc tiéu dé c6 thé phuc vu dugc t6t nhat.

Pén thang 10/2007, ngoai Hoi s chinh tai TP. H6 Chi Minh, ACB

da c6 3 S¢ giao dich, 90 chi nhanh va phong giao dich tai nhirg vung kinh
té phét trién trén toan qudc:

- Tai TP. H5 Chi Minh: ¢6 1 S& giao dich, 26 chi nhdnh va 24 phong
giao dich.

- Tai khu vuc phia Bac (Ha Noi, Hai Phong, Hung Yén, Bic Ninh):
2 S¢ giao dich, 7 chi nhdnh va 12 phong giao dich.
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- Tai khu vuc mién Trung (ba Nacmg, Daklak, Khanh Hoa, H01 An,
Hué): 6 chi nhanh va 3 phong giao dich.

- Tai khu vuc mién Tay (Long An, Can Tho, An Giang, Ca Mau):
4 chi nhénh va 4 phong giao dich.

- Tai khu vuc mién DPong (Déng Nai, Binh Duong, Viing Tau): 3
chi nhanh va 6 phong giao dich.

2.1.2. Két qui hoat dong kinh doanh ciia ACB trong nhitng nim qua

Ngay tir ngy dau hoat dong, ACB di x4c dinh tdm nhin 1a tré thanh
NHTMCP bén 1¢ hang dau Viét Nam. Trong bbi canh kinh té xa hoi Viét
Nam vao thoi diém nim 1993 thi “ngdn hang bdn 1é véi khdch hang muc
tiéu la cd nhdn, doanh nghiép vira va nhé” 1a mot dinh hudéng rat méi déi
v6i ngan hang Viét Nam, nhat 12 mot ngan hang méi thanh 1ap nhu ACB.
Tuy nhién, tdm nhin, myc tiéu va chién luoc do cong ty dé ra dia duoc cb
déng va nhan vién ACB ddng tim bam sét trong sudt hon 14 nim hoat dong
va két qua dat duoc da chimg minh sy ding din ctia dinh hudng dy. Cho dén
nay, ACB van dang tlep tuc duy tri vi thé ngan hang dimg dau khbi
NHTMCP, khéng chi vé quy mé va sd lugng chi nhanh duge mo cing nhu
pham vi kinh doanh trai rong trén toan quoc, ma con la sy 16n manh vuot
troi vé “chat” trong moi linh vyec.

Céc chi s0 sau day thé hién stic tang truéng nhanh ca vé bé rong lan
chiéu sau mot cach bén vitng va an toan cua ACB :

2.1.2.1. Tong tai sén :

Tong tai san cia ACB cao hon so voi cdc ngin hang d6i thil canh
tranh trong khéi NHTMCP cé vé s6 tuyét doi va toc do tang trudng :

Bing 2.1 : Toc df ting tong tai san cia ACB qua ciac nim

2001 (12002 (2003 (2004 (2005 2006 |2007

Téng‘ tai san

(ty dong)

Toc d6 ting (%)| - 26,36 | 16,09 | 42,02 57,27 | 82,89 96,91
(Nguon :Bdo cdo thwong nién ciia ACB nam 2001 — 2007

7.399 1 9.350 |10.855 (15.417 | 24.247| 44.346 | 87.325
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Nhu vay, nam 1994, téng tai san cua ACB la 312 ty dong, cudi
nam 2002 da dat 9350 ty dong, gap 30 lan. Cho den cu6i nam 2007,
tong tai san ciia ACB dd dat dén 87.325 ty dong, gip gan 280 lan so
v6i nam 1994 (312 ty dong).

2.1.2.2.. Hoat dong tin dung :

Trong cdc nam qua, hoat dong tin dung cia ACB ludn dat muc tang
trudng t6t. Tinh dén 30/9/2007, du ng cho vay dat 25.376 ty dong. Céc san
pham cua ACB dép ung nhu cau da dang ctia moi thanh phan kinh té, cung
cap nhiéu san pham tin (dung nhu cho vay bd sung vén luu dong, tai tro va
ddng tai tro cdc du 4n dau tu, cho vay sinh hoat tiéu diing, cho vay sira chita
nha, cho vay mua nha, cho vay du hoc, cho vay can by cong nhan vién, tai
trg xuét nhap khau, bao thanh todn, v.v..

Chi tiét vé téc do ting truong cua hoat dong tin dung tai ngan hang A
Chau tir nam 2001 dén nam 2007 dugc thé hién rd qua biéu db sau :

Biéu doé 2.1 : HOAT PONG TiN DUNG CUA ACB
QUA CAC NAM

Ty dong

3908 o
2788 :
2003 2004 2005 2006 2007
2001 2002

(Nguon :Bdo cdo thuong nién ciia ACB nam 2001 — 2006
Ban cong bo thong tin nam 2007)

2.1.2.3. Hoat dong thanh todn :

Kha ndng thanh toan cua ACB la mdt trong nhiing ti€u chi quan trong
gitip ACB tao duoc niém tin ddi v6i khdch hang, dong thoi, d6 ciing 1a co
s0, 1a phuong hudng hoat dong cua ACB gitip ACB hoat dong ngay cang c6
hi¢u qua hon :
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Bang 2.2 : Kha ning thanh toan cia ACB

Chi tiéu 2002|2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 30/9/2007

Ty 1¢ kha nang chi tra (1an) 1,26 | 2,48 | 4,41 | 4,76 | 3,67 3,83

Ty 1€ nqgu(k)n vén ngan han st
dung dé cho vay trung va dai| 0% | 6,9%| 0% | 0% | 0% 0%
han

(Nguon : Bdo cdo tai chinh ndam 2006 va dén hét ngay 30/9/2007)

S6 lidu qua cdc thoi ky trén cho thidy, ACB ludn duy tri kha ning
thanh toan ¢ murc an toan cao. Cuy the la ty 1¢ kha nang chi tra qua cac nam
déu trén muc 100%; nguon v6n ngan han sir dung dé cho vay trung dai han
ctia cdc nam thip hon nhiéu so voi muirc cho phép cua Ngan hang Nha nudce
12 40%. Piéu nay chimg minh rang, ACB khdng nhiing quan tam den hiéu
qua kinh doanh ma con ludn than trong trong viéc st dung ngudn vbn ciia b
dong va cua khich hang.

2.1.2.4. Loi nhudn va khd néng sinh 16i ciia vén

Hi¢n nay, ACB tiép tuc khang dinh vi thé dan dau vé quy mé, loi
nhuén va chat luong hoat dong trong h¢ thong ngan hang TMCP Viét Nam. :

BIEU PO 2.2 : LOI NHUAN TRUOC THUE VA ROE
CUA ACB QUA CAC NAM
2000 1871 . 40
| &
35.8
§ 5 1500 + 26.7 25.1 33.4 33.8 + 30
N 29.6 3
Pt -]
§ 2 1000 + +20 M
t e 659 2
g &
&% 500 L 078 385 110
165 188 ,_\
0 T T T T T O
2002 2003 2004 2005 2006 2007
Nam
| == Loi nhuan truéc thué (ty ddng) —e— ROE (%)

(Nguén : Bdo cdo tai chinh hop nhdt ciia ACB 2002 - 2007
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Tinh dén hét quy VI nam 2007, lgi nhuan trudc thué ctia ACB dat
1871 ty dong, gap 2,84 1an so v6i nim 2006 va gip 4.9 lan so vO1 nam 2005.
Loi nhuan sau thué nam 2007 ciing dat 1.681 ty dong, gap 3,42 lan so voi
nam 2006 (491 ty dong).

Tuy nhién, theo biéu dd trén, ta c thé thay : Loi nhudn trude thué cua
ACB ting déu qua céc nam, manh nhat 1a trong 2 ndm gan day, nhung ROE
nam 2005 lai giam, va sau d6 méi tiép tuc ting déu trong ndm 2006 va 2007.
Nguyén nhan 1a do trong nim 2005, ACB di ting von diéu 1é ctia ngan hang
bang cdch phat hanh c6 phiéu ra cong ching.

MOt s6 chi tiéu khéc thé hién kha ning sinh 161 ngudn von ctia ACB :

Bang 2.3: Kha niang sinh 161i ciaa von (%)

Chi tiéu 2002 | 2003 | 2004 (2005 | 2006 | 2007

Loi nhuan rong/TTS binh
quan (ROA)

Thu nhap rong tu 1ai / TTS
binh quan

Thu nh3p ngoai lai / TTS
binh quan

2,0 1,9 | 2,1 1,9 1,9 1,9

28 129 27 |26 | 24| 25

07 {06 [ 09 | 0,8 | 09 | 08

(Nguon : Bdo cdo tai chinh ACB qua cdc ndam 2002 — 2007)

Mic dit Tong tai san ciia ACB ting trudng véi toe do cao trong nhimng
nam gan day (82,89% trong nim 2006 va 96,9% nam 2007) nhung chi 6
ROA binh quan van dugc duy tri & mic 1,9% nhu niam 2005. Suit sinh
16i/Vén chi so hitu caa ACB (thé hién qua chi s6 ROE) duoc cai thién, tang
4,2% so voi nam 2005, dat 33,8%. ROE tang trong khi ROA van giit nguyén
chinh 1a nho ACB ¢6 cach cau tric ngudn von khoa hoc. Mot nguyén nhéan
nita 12 sy tdng trudng manh vé quy mo ciing dem lai 1oi nhuén ting thém cho
Ngan hang.

Sau hon 14 nam hoat dong, ACB da c6 vi thé dang ké so véi 4
NHTMNN (ICB, VCB, BIDV, AGRIBANK): Dén cudi naim 2007, 4 Ngan
hang Thuong mai 16n ctia Nha nuée wdc tinh chiém 71,83% von huy dong
va 71% du no cho vay toan thi truong. So voi bon NHTMNN, Tong tai san
ciia ACB bang khoang 6,89%; Huy dong tién gui khach hang bang khoang
6,95%; Cho vay khoang 3,69% va Loi nhun truéc thué dat khoang 5,86%.
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So v6i cac NHTMCP khéc thi cho dén nay, ACB van 1a ngan hang dan dau

vé tong tai san, von huy dong, cho vay va lgi nhuén:

Bing 2.4 : So sanh mét s6 chi tiéu giira cac ngan hang TMCP
(Don vi: ty dong)

72
£ F g | B¢
2 40N > = E & H o>
Chi tiéu @! =S = = = =
= =3 ] s =y
g = > g >
W ol
S iF)
Tong tai san 44.346 | 4.764 [18.323 [12.076 [17.467|13.861
Du ng cho vay 17.115 |14.539]10.207 | 8.140 | 8.810 | 6.029
Huy dong tién giri KH [33.618 | 17.53 |13.141 | 9.488 | 9.647 | 9.751
Loi nhuén trude thué 658 543 | 358 200 355 241

(Nguon: Céng khai bdo cdo tai chinh ciia cdc ngdn hang trén bdo chi ndm 2006)

Véi toe do tang trudng cao vé huy dong von va du no cho vay lién tuc
trong ba nam 2005, 2006, 2007, ACB dang tao khoang céach xa dan voi cdc
d6i thu canh tranh chinh trong hé thong NHTMCP vé quy mo tong tai san,
vén huy dong, du ng cho vay va loi nhuan. Hién nay ACB Ia ngan hang c6
tbc do tang trudong cao nhat nganh, c6 tong tai san 16n nhét trong khoi
NHTMCP va thtr 5 trong nganh (chi sau 4 NHTMNN). Binh quan ACB tang
truong cao gap 2,5 lan toc do ting trudng chung cua toan nganh ngan hang

Viét Nam.

2.2. THUC TRANG KHACH HANG SU DUNG THE CUA ACB

2.2.1. Tinh hinh s dung thé ciia cac nhém khach hang muc tiéu

Tong hop s6 liéu vé khich hang st dung thé cia ACB trong 5 nam trd

lai day, ta c6 bang sau :
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Bing 2.5: Mt so chi tiéu vé khach hang sir dung thé ciia ACB

Chi tiéu 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007
Thé phét hanh (chiée) | 19.756 | 30.900 | 64.666 | 74.281 | 97.452
Tée dé tang (%) - | 5641 | 10927 | 1487 | 31,19
EZEEEHS; ng;? :;ggﬁg) 5807 | 841,5 | 1.265.8 | 1.795,5 | 3.089.6
Téc dé ting (%) . | 4269 | 2042 | 4084 | 7207

(Nguon : Ban céng bé thong tin ciia ACB — 2007

Bdo cdo thuwong nién cua ACB nam 2007)

Qua bang trén, ta c6 thé thdy: doanh s6 giao dich chu thé trong nim

cia ACB ting déu qua cdc nam, trung binh khoang hon 40%/nim. Nim

2005, ACB dat muc tang $b lugng thé ky luc, 1én té1 109,27% so véi nam

trude, tuy nhién doanh sé giao dich chu thé ciing chi ting & mirc binh quan.

Piéu nay dugc 1y giai bai su ra doi ctia thé ACB - MasterCard Dynamic trén

thi truong thé Viét Nam véi su két hop tinh nang thé tin dung va ghi ng rat

htru ich nhung chua duoc khach hang str dung hét tinh wu viét cua thé. Riéng

nam 2007 thi ngugc lai, doanh s6 giao dich chu the tang manh (72,07%),

mac dit s6 lwong thé phat hanh méi chi tang 31,19%. Piéu nay cho thay tién

ich ctua thé da dugc khach hang khai thac hi¢u qua hon, s6 lugng va gia tri
thanh todn cua céc giao dich tang cao.

Nghién ctru mot cdch k§ ludng nhu cau va dic diém tung dbi tuong
khach hang, ACB da dé ra chién lugc phat trién khach hang ctia minh. Di
tuong khich hang st dung thé duoc coi la muc tiéu cia ACB tai Viét Nam
hién nay chinh 1a: nhém khach hang da c6 thu nhap 6n dinh va nhém khéach
hang 1a sinh vién tai 3 thi truong trong diém, d6 1a: Ha Noi, Hai Phong va
TP. H6 Chi Minh.

2.2.1.1. Nhém khdch hang da cé thu nhdp én dinh

o S6 khdch hang cé tai khodn tai ngdn hang sir dung thé :

Trong sb nhing khach hang c6 tai khoan ngan hang thi s6 khdch hang
st dung thé chiém ti 1€ 16n (Bi€u do 2.3).

Xét tai 3 thi trudng trong diém cua ACB thi s0 luong khach hang c6
tai khoan ¢ ngan hang st dung theé thanh toan tai TP. H6 Chi Minh c6 ty 1¢
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cao hon ca - dat 62,8%, dung thtr hai 1a Ha Noi vdi 56,6% va Hai Phong
dimg thu ba voi 32,4%:

BIEU PO 2.3: TY LE KHACH HANG CO TAI KHOAN TAI ACB SU
DUNG THE THANH TOAN

0. 62.8
0b.b
A

60

TYLE %

Ha No6i Hai Phong TP. H& ChiMinh
THI TRUONG TRONG PIEM
(Nguon : Bdo cdo héi nghi tong két khdach hang ACB niam 2006)

Néu phan chia $6 lugng khéch hang theo do tudi va trinh d6 hoc van
cua nhém khéch hang c¢6 thu nhap 6n dinh, ta c6 bang sau:

Bang 2.6 : Phan chia khach hang dung thé theo d¢ tudi
va trinh d¢ hoc van

Phén theo dp tuoi Phén theo trinh dp hoc vin
Dj tuoi Ty 1¢ % Trinh dé Ty 1¢ %
Tir 18 dén 25 41,2 % Trén dai hoc 48,5 %
Tir 26 dén 35 35,5 % Pai hoc 32,3 %
Tir 36 dén 45 21,8 % PTTH 18,2 %
Khic 1,5 % Khic 1,0 %

(Nguén : Bdo cdo héi nghi tong két khdch hang ACB ndm 2006)

‘Nhu vay, chi yéu khdch hang st dung thé cia ACB Ia doi tugng ¢6
do tudi tur 18-25, chiém 41,2% yél khoang 26-35 :[uéi, chiém 35,5% tf;ng sO
khach hang. Pay 1a hai nhém doéi tugng ¢é nhu cau st dung cao va tiép can
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rat nhanh véi céc phuong tién thanh todn hién dai. Mot cach tuong dbi, c6
thé thay ty 1¢ khach hang sir dung thé c6 xu hudng ty 1€ nghich vai dd tudi,
nhung lai ty I¢ thuén véi trinh do hoc van cia khach hang.

Bén canh d6, muic thu nhap cta khach hang ciing 12 yéu t6 anh hudng
quan trong dén ty 18 khach hang c6 tai khoan ngan hang va st dung thé.
Theo nhu tong hop cia Trung tim thé ACB thi cao nhat 1a ddi twong khach
hang c6 muc thu nhap tr 15-20 triéu/ thang, 92% khéich hang c6 tai khoan
déu str dung thé. Thap nhét 1 d6i tuong khach hang ¢6 mirc thu nhap tir 1,5-
3 trieu/ thiang, chi c6 khoang 30% khéach hang sir dung thé thanh todn. Mot
1y do d& hiéu 12 d6i twong c6 trinh do trén dai hoc thi ¢6 mirc thu nhap va vi
tri cong tdc thuong cao hon han 3 nhém d6i twong con lai, vi thé, trong tong
s6 khdch hang st dung thé thi nhu cau sir dung thé cua ho ciing cao hon
(48,5% so v6i 32,3%, 18,2% va 1,0%).

Thém nita, cdc ddi tuong c6 trinh d6 hoc van cao (dai hoc va trén dai
hoc) thuong lam vi€c tai cac cong so, doanh nghi€p trong do ty 1¢ ngudi su
dung thé nhiéu hon, hodc tai cdc to chtrc qudc te doanh nghiép c6 von dau
tu nudc ngoai thi c¢é diéu kién tiép xtc va yéu cau cong viéc phai tiép xiic
v6i hinh thirc thanh todn qua thé quéc té nhiéu hon, do vay, viéc ty 1¢ nhimg
d6i tuong ‘nay su dung thé thanh todan cao hon trong tong sd khach hang
cling 12 diéu tat nhién. Mot 1y do nita 12 cdc doanh nghiép tu nhin va cic to
chtric phi chinh phu, cdc doanh nghié€p nudc ngoai dugc coi 1a ¢ mic thu
nhip binh quin cao hon so vdi cdc doanh nghiép Nha nudc hay céc co quan
quan 1y Nha nudc.

Diéu nay duoc thiy rd qua biéu do 2.4 sau:

BIEU PO 2.4 : TYLE SU DUNG THE ACB
TRONG CAC TO CHUC VA DOANH NGHIEP

100 -
81.3

TYLE %

DN tw nhan DNNN DNcé vén Té chirc phi CQquan ly
DTNN chinh phua NN

TO CHU'C VA CAC LOAI HINH DOANH NGHIEP

(Nguon : Bdo cdo héi nghi tong két khdch hang ACB ndm 2006)
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Theo biéu d6 trén, trong sb cdc khach hang 1am viéc tai cic to chuc
phi chinh phu thi 81,3% ¢6 sir dung the, ddy 1 ty 1¢ cao nhat. Tiép dén la cdc
doanh nghiép c6 vén dau tu nudc ngoai béi cic doanh nghiép nay ap dung
nhiéu phuong phap quan ly nudc ngoai, va mot trong nhitng yéu cau can
thiét 12 phai sir dung thé dé thanh todn qua tai khoan. Trong cic co quan
quan 1y Nha nudc, ty 18 st dung thé thanh todn 1a it nhat, chiém khoéang
38,4%.

o Swnhdn biét vé thé ciia khdch hang :

Hau het cdc nhan vién trong ngan hang déu tuin thu nguyén tic 1a dua
thong tin vé thé dén moi khdch hang cua ngin hang cang nhiéu cang t6t. O
ACB thi ¢6 t6i 96,5% khach hang c6 tai khoan trong ngan hang déu di duoc
nghe néi dén thé, tuy nhién sy hiéu biét vé timg loai thé lai c6 su khéc biét.
Xét tai 3 th trueong trong diém 1a Ha Noi, Hai Phong va TP. HO Chi Minh, ta
thay:

BIEU DBO 2.5 : NHAN BIET CUA KHACH HANG
CO THU NHAP ON PINH VE THE

100 96.5 97.4
83.1
80
ON-Y
H 39.8
T 40
15.3
20
0 ‘ :
Ha Noi Hai Phong TP. H® Chi Minh
| = Thée ATM m Thé tin dung O Thé ghi no |

(Nguén : Bdo cdo héi nghi tong két khdch hang ACB ndm 2006)

Qua biéu d6 ta c6 thé dé dang nhan thay, trong 3 loai san pham thé thi
thé ATM duoc biét dén nhiéu nhat (tai Ha Noi 13 96,5%, tai Hai Phong 1a
83,1% va TP. H6 Chi Minh 1 97,4%). Diéu nay 1a phi hop voi thuc té va
v6i théi quen tidu dung ciia ngudi dan Viét Nam. Bén canh d6, su hiéu biét
ctia khach hang vé thé tin dung va thé ghi no lai it hon han, chi dat khoang
1/3 s6 khach hang biét vé thé ATM. Con sd nay con it hon nira d6i v6i thé
ghi ng: & Ha Noi chi c6 13,2% khach hang biét vé thé ghi no, & TP. HO Chi
Minh nhiéu hon, dat 20,5% con Hai Phong thi chi ¢6 5,2% khéch hang biét
vé san pham nay.

54



Khong chi vy, xét mot cach tong thé thi trong tong sb nhitng khéch
hang str dung thé, tham chi c6 dén 80% khong biét toi thé ghi ng, 52%
khong biét dén thé tin dung. Qua dé cé thé thay 10, ngay ca nhing khach
hang d3 va dang str dung thé cling khong hiéu biét 16 vé céc san pham the
hién c6 cia ACB néi riéng va trén thi trudng néi chung. Ho chi hiéu biét rat
chung chung vé thé hoic chi biét vé loai thé minh dang dung.

o Cdc yéu té dwoc khdch hang quan tam khi ding thé

Khéich hang stir dung thé va st dung céc dich vu di kem véi thé. Mot
khéch hang st dung thé quan tim dén rat nhiéu yéu t6 di kém véi st dung
thé, va dic biét 1a trudc khi sir dung thé 1an dau tién, khach hang thuong so
sanh mot s6 yéu td lién quan dén thé giira cdc ngin hang canh tranh nhau,
sao cho vi¢c sur dung thé cua minh la hiéu qua va tiét kiém nhét. Theo diéu
tra, cdc yéu td duoc khich hang quan tdm nhiéu hon ca 1a: uy tin cia ngin
hang phét hanh thé va d§ bao mat cua thé (tinh an toan), $6 lugng va dia
diém dit may ATM thuan tién, cdc biéu phi, thoi gian xir 1y dich vy, cdc
chuong trinh khuyén mai, v.v...

Bang 2.7 : Cac yéu té duwge khach hang quan tAm khi diing thé

Céic ybu t5 Ha Ngi | Hii Phong | TP.HCM | ©° 0’1’1‘;
Tinh an toan cua thé 73% 71% 1% 72%
gg’tlr‘;‘-;r;gAVTal&ia diem | 5q, 48% 529% 50%
Thoi gian xir Iy DV 68% 47% 59% 58%
Phi phét hanh 37% 33% 27% 31%
Phi rit tién 66% 63% 52% 53%
Phi chuyén khoan 56% 45% 31% 40%
Xir 1y mat thé 61% 47% 56% 54%
Khuyén mai 18% 21% 20% 22%

(Nguon : Bdo cdo héi nghi tong két khdch hang ACB ndm 2006)
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Trong s céc yéu tb trén, khich hang quan tam nhat chinh 12 tinh an
toan va kha ning bao mat ctia thé (72%), tiép dén 1a thoi glan ma ngan hang
xtt 1y céc dich vu thé (58%). Piéu nay dugc thé hién phan nao o0 uy tin cua
ngan hang phat hanh thé va loai thé. Bén canh d6, cic yéu t6 dugc khich
hang quan tam khong kém la viéc xu ly mat thé (54%), cac murc phi giao
dich, rit tién (53%), phi phat hanh the, phi chuyén khoan, v.v... Pay tuy
khong phai 12 nhitng yéu t6 quan trong nhat nhung ching cung gidp cho
ngan hang biét dugc tim 1y khach hang dé c6 phuong 4n canh tranh hiéu qua
nhat ma phu hop voi ndi lyc cia minh. Qua bang trén, ta cling thy rang, yéu
to khuyen mai khong dugc khach hang quan tam nhiéu 1am (22%). C6 1& cic
s6 liéu tong hop & trén da giai thich ly do cua van dé nay, d6 1a khdch hang
diing thé thudng quan tAm nhiéu dén céc tinh nang, su tién loi va cdc dich vu
trong qua trinh st dung the¢ hon la cac chuong trinh khuyén mai trong thoi
gian ngan do ngan hang t6 chrc.

o Sw wa thich ciia khdch hang vé tinh nang ciia thé

Thong thudng, diéu dugce khach hang quan tim nhat chinh 12 diéu ma
ho thich nhat va biét dén nhi€u nhat. Cing nhu vay, c6 dén 34% khach hang
cho rang, tinh nang rut tién mat qua ATM lam ho hai 10ng nhat:

BIEU DO 2.6 : CAC TINH NANG CUA THE PUQC
KHACH HANG UA THiCH

Puoc cung cap Khac Ruttién mat qua
dichvu thanh 3% ATM
toan drngtruéc 34%

23% B -

Thanhtoan hoa __,-—-"";}""-——j"

: Pueccungcap
don tai nhiéu dia théngtin vé tai
diém khoan
23% 17%

(Nguon : Nghién ciru thuc té ciia sinh vién thwc hién chuyén dé)

Ngoai ra, khoang 23% khédch hang thi thich tinh ning c6 thé thanh
todn cdc hod don hang héa dich vu tai nhiéu dia diém chép nhan thé, va cling
khoang 23% khach hang thich dugc cung cap dich vu thanh todn tmg trudc.
Pay 1a mot tin hiéu kha quan dé ACB va cdc nha cung cap thé néi chung
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can chi y day manh hon nita viéc gitp khach hang tiéu ding bang thé, dan
tao 1ap n€p thanh todn hién dai bang thé ¢ thi truong Viét Nam.

2.2.1.2. Nhom khdch hang phu thuéc

Nhém khach hang phu thudc bao gdm nhitng ddi twong khach hang
chua ¢6 thu nhap, chi yéu 12 hoc sinh dang di hoc nhung ¢6 bé me 1am an &
xa hodc hoc sinh di du hoc ¢ nudc ngoai va duoc gia dinh tro cap. Doi voi
d6i twong khach hang nay, do chua c6 thu nhap, cha yéu phu thudc vao
khoan tién giri cia gia dinh nén vi¢e str dung the thuc chat 13 dé thuan tién
cho chuyén khoan va rit tién mat dé chi tiéu. Thong thuong, nguoi than
(hodc ngudi bao tro, chu cap) va ngudi nhan tién gap tro ngai vé khoang
cdch dia 1y, hodc vi Iy do dic biét, khong thé giao tién tan tay nén s& chuyén
tién vao tai khoan cho khach hang. Sau d6, khach hang t6i cdc dia diém giao
dich, rit tién ra dé su dung.

Véi nhitng truong hop nay, ACB ¢6 2 hinh thire thé tin dung quéc té
cho khach hang lya chon, d6 la phat hanh thé méi (véi tai khoan méi) hoac
lam thé phu (cing tai khoan va di kém thé chinh). Véi mdi hinh thic phat
hanh thé s& c6 nhitng wu nhugc diém nhat dinh, va viéc lya chon hinh thtc
nao la tuy theo muyc dich stir dung cua khach hang.

BIEU PO 2.7: LWACHON CUA KHACH HANG GITA
S’ DUNG THE PHU HAY PHAT HANH THE MO

O S dung 12%
thé phu

57%

m Phat hanh
thé maoi

O Khépg co
y kién

(Nguon : Nghién ciru thuec té ciia sinh vién thuwc hién chuyén dé)

Trén thuc té, hinh thirc phét hanh thé phu dugc khach hang sir dung
rong rai hon (57% khach hang c6 tai khoan tai ApB vh_ra chon st dung), boi
chu thé chinh (nguoi than, nguoi bao trg) c6 thé kiém sodt ca chi ti€u cua
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minh va cua nguoi st dung thé phu thong qua sao k& cac giao dich hang
thang cua chu thé phu dugc gui vé cho chu thé chinh. Diéu nay duogc thé
hién 16 qua Biéu d 2.7 trén.

2.2.1.3. Nhém khdch hang sdp cé thu nhdp on dinh
o Tyléswdung the

Nhém khéch hang sip c6 thu nhap 6n dinh trén thi trudng Viét Nam
chu yéu 1a sinh vién, cdc lao dong tré moi vao nghé...Pay dugc coi 1a d6i
tuong khach hang tiém nang ciia ACB, boi ho tuy chua c6 thu nhap 6 on dinh,
nhung hau hét déu cé cdc khoan thu nhap thém dé trang trai cudc sdng, va
chi trong mot thoi gian ngan trong tuong lai, ho s& trg thanh ddi tuong khach
hang c6 thu nhép on dinh. Bén canh d6, ho la nhing d6i tuong tiép can va
tiép nhan cdc phuong tién thanh todn hién dai rat nhanh chéng, nén ngoai trir
viéc dung thé dé gitr tién va rit tién thong thuong, ho con ¢6 nhu cau thanh
todn qua thé va sur dung t6i da cic tién ich di kem. Ho s& tr& thanh nhém
khéch hang rat ¢6 tiém nang néu ngan hang biét cach khai thdc va duy tri.

Xét theo ti€u chi nganh hoc — nganh dao tao, thi nhém sinh vién thudc
khéi nganh kinh té c¢6 tai khoan trong ngin hang nhiéu hon va st dung thé
cling nhiéu hon han so véi 3 nhém sinh vién thudc cdc khdi nganh con lai,
dat khoang 46%. Trong khi d6, sinh vién thudc khéi nganh k¥ thuat thi c6
31% sinh vién st dung the, it hon la sinh vién thudc khoi nganh ngh¢ thuat
(20%) va khéi nganh xa hoi, ty 1¢ sinh vién st dung thé thanh todn chiém
26%.

Béang 2.8: Tinh hinh st dung thé cia cac nhém sinh vién

Chuwa s dung
Nhém sinh vié Dang sw
om sinfv vien dung thé | Sédungtrong | Chua cé nhu

i thoi gian toi cdu
Khéi nganh kinh té 46 % 38 % 16 %
Khoi nganh xa hoi 25 % 37 % 38 %
Khdi nganh nghé thuat 24 % 32 % 44 %
Khdi nganh k¥ thuat 33 % 40 % 27 %

(Nguén 56 lidu : Nghién cvru thuc té cuia sinh vién thuc hién chuyén de )
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Tuy nhién, trong s6 nhimg sinh vién chwa sir dung thé thi sinh vién
thudc ca bon khdi nganh déu cé ty 18 du dinh sir dung thé trong tuong lai kha
cao: ty 1& sinh vién dy dinh st dung thé trong thoi gian toi trong khdi nganh
k¥ thuat 13 40%, khdi nganh kinh té 12 38%, khdi x4 hoi 1a 37% va khéi
nganh nghé thuat 12 32%. Diéu nay c6 thé giai thich boi xu hudng sur dung
va thanh todn thé dang cing ngdy cang thé hién tinh wu viét ciia né. Bén
canh d6, mot 1y do khong nho 1a sinh vién va thé hé tré ngiy nay ciing wa
thich sir dung thé nhu mot trao luu, mot phuong tién thé hién su nang dong
va bat kip thoi dai ctia minh.

o Swnhdn biét vé thé

Vé6i dic thu 1a nhitng ngudi tré tudi, tiép can v6i nhiéu ngudn thong
tin va dé dang ung dung cdc thanh tyu cia van minh hién dai, do vay, doi
tugng khach hang nay c6 ty 16 nhan biét vé thé khd cao. Cu thé véi ting loai
thé nhu sau:

BIEU PO 2.8 : SUNHAN BIET CUA SINH VIEN VE THE

Thé ATM ‘ | 98%
Thé tin dung | | 57%
Thé ghi no 7:' 19%
0% 20% 40% 66‘% 8(;°A> 100% 120%

(Nguon : Nghién ciru thuc té ciia sinh vién thwe hién chuyén dé)

Trong tong s6 sinh vién dugc phong van thi c6 dén 98% sinh vién biét
dén thé ATM, vé thé tin dung 12 57%. Ciing giéng nhu v&i dbi tugng khéach
hang ¢ thu nhp On dinh, thé ghi ng dc biét den it nhat, chi khoang 19%. C6
thé thay, hau hét dbi twong khich hang nay khong quan tam dén hinh thirc
the ghi ng, boi no khong thiét thyc va gan lién véi nhu cau sir dung cua ho.
Pép tng tot nhat nhu cau hién tai cia nhém khach hang nay, c6 the thay 5,
d6 chinh 12 thé ATM véi chtic nang lwu giit va rit tién mit 1a chi yéu.

o Swhiéu biét vé tinh néing thé:

Bén canh viéc nhan biét cic loai thé, nhdm khach hang nay con thé
hién 10 tri thrc cua minh trong viéc hi€u biét vé cic tinh nang tién ich cua
the:
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BIEU PO 2.9: SU HIEU BIET VE TINH NANG THE

97.8%

62.3%
45.0%
28.5%
22.5%
° 16.8%
Rut tién mat Chuyén Chuyén Thanh toan Haéi dap Thanh toan
khoan trong khoan ra hdéa don thoéng tin tai tai POS

nwéc

nwdc ngoai  dién, nwdc khoan va in

sao ké

(Nguén : Nghién ciru thuec té ciia sinh vién thuwc hién chuyén dé)

Qua biéu db trén, ta c6 thé thay:gidi sinh vién va lao dong tré hiéu biét
tuong d6i tét vé thé va cdc tién ich cta thé. Bén canh viéc nam ro vé kha
nang rit tién mat (97, 8%) va chuyen khoan (62,3% d6i voi chuyen khoan
trong nudc va 45,0% d6i véi chuyen khoan ra nudc ngoai), dbi twong khéach
hang nay con nam duoc ca mot sd tinh ning co ban khdc cua thé, vi du nhu
hoi ddp thong tin tai khoan va in sao ké giao dich (16,8%) hay thanh todn
héa don dién nudc (22,5%) va thanh todn tai cic POS nhu nha hang, si€u thi,

du lich, v.v..

. (28,5%). Méac du ty 1¢ nay khong cao, song do ciing 1a mot ty

1¢ hiéu biét tuong (101 lam co s& cho ACB tién hanh chuan bi khai thac
nhém khéch hang tiém nang nay trong twong lai, khi ho nam trong nhém
khéch hang c6 thu nhép 6n dinh.

2.2.2. Hoat dong phuc vu khich hang sir dung thé cia ACB

2.2.2.1. Dich vu phdt hanh va thanh todn thé
e Sodb2.1: Quy trinh phdt hanh thé tin dung:

CHU THE

5
o JE— CHI NHANH
P PHAT HANH
1,2
4 3
TRUNG TAM THE
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Trong do:

. Chu thé t&i ngan hang ACB lam cdc thi tuc xin phét hanh thé : gdm
c6 gidy yéu cau phat hanh thé, bang khai thong tin c4 nhan va ky hop
d6ng (theo mau). Khach hang chuan bi bd hd so phét hanh thé gdm:
ban sao gidy ching minh nhan dan (ho chiéu); ban sao ho khau
thuong trd; 2 (hai) anh 4x6; yéu cau phat hanh, hop d6ng phat hanh
the TDQT (do chi nhanh cung cap); gidy to thé chap (trudng hop phit
hanh thé chap)

. Sau khi xem xét ho so va thuc hién céc tha tuc tham dinh can thiét,
chi nhanh s¢€ chuyen thong tin cho trung tam the, d6ng thoi mo ho so
khéch hang dé theo doi nhitng thong tin can thiét.

. Nhan duogc yéu ciu cia chi nhdnh trude 16h30, trung tam the ACB sé
hoan thién viéc ¢4 nhan héa thé va hom sau gui thé vé chi nhanh cho
khach hang.

. Chi nhénh giao thé, ma PIN va hudng dan khach hang sir dung thé

. Cudi mdi thdng, chi nhdnh phét hanh thé s& sao ké chi tiét nhimng
khoan giao dich cua khdch hang trong thang, guri cho khach hang va
yéu cau thanh toan.

ACB sé& phdt hanh thé hodc thong béo tir chbi phat hanh thé cho khich

hang sau 05 ngay lam viéc ké tir khi nhan yéu cau. Hoac khich hang c6 thé
nhan duoc thé sau 02 ngay lam viéc khi yéu cau phdt hanh nhanh. Vé co
ban, ACB dam bao cdc yéu cau chung ctia hoat dong phit hanh thé ngin
hang, dich vu phét hanh thé tin dung twong ddi nhanh va cung céch phuc vu
cua nhan vién thé dugc khach hang danh gia kha cao.

. So d6 2.2 : Quy trinh phdt hanh thé ghi no (thé thanh todn va riit

KHACH HANG —— CHI NHANH e TRUNG TAM THE
] PHAT HANH 5

4{ {73

Trong dé :

1. Khdch hang mang theo duy nhat gidy CMND t6i chi nhanh ngan
hang va lam don dé nghi phat hanh thé (hodc c6 thé dang ky lam
thé trén website cua ACB).
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2. Chi nhénh phat hanh kiém tra hd so khach hang va chuyén thong
tin cho Trung tam the.

3. Trung tAm thé 1ap hd so khdch hang quan 1y thé, in thé va chuyén
cho chi nhanh phét hanh.
4. Chi nhénh giao thé, ma PIN va huéng dan khéch hang st dung thé.
Bdn budc trong quy trinh trén dugc ACB thyc hién mot cach nhanh
chéng. Sau khi d€ nghi phdt hanh thé, chi sau 05 ngay lam viéc (binh
thuong) hodc 03 ngay (néu khéch hang yéu cau phét hanh nhanh) la khach
hang c6 thé t61 nhan thé cua minh va st dung.

® Quy trinh thanh todn thé tin dung
Hoat dong thanh todn thé tin dung cia ACB bao gém 2 mang:

Mot la: hoat dong thanh todn thé do ACB phat hanh, dugc khach hang
su dung ¢ trong va ngoai nudc.

Hai la : hoat dong thanh todn the cua mot ngén hang khac phat hanh,
va khach hang st dung tai cic dia diém chap nhan thé cua ACB.

Quy trinh thanh toén thé tin dung cua ACB duoc thé hién qua cac so
dd sau:

So dd 2.3 : Quy trinh thanh toan thé do Ngan hang ACB phit hanh
va dwoc khach hang sir dung ¢ trong nwéc hoac nwéc ngoai

CHINHANH

NH PHAT HANH THE \ / NHNTVN THANH

TRUNG TAM
THE QuOcC TE

Y Y

| DON VI
- CHAP NHAN THE

CHU THE
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So @6 2.4 : Quy trinh thanh to4n thé do mét Ngén hang khac phat
hanh va dwgc khach hang sir dung tai co sé chap nhin thé cia ACB

CHI NHANH NGAN HANG
NHNTVN PHAT — P DALY THANH TOAN
TRUNG TAM THE
QUOCTE
CHU THE > BONM
- CHAP NHAN THE

2.2.2.2. Dich vu tw véin khdch hang

Trong céac yéu t6 hinh thanh nén chat luong dich vy hoan héo thi yéu
t6 con nguoi la quan trong nhat. Boi vi hau hét khach hang déu giao dich
tryc tiép v6i nhan vién ngéan hang. Moi cu chi, tic phong, hanh dong cua
nhan vién ngan hang déu nam trong mat cua khach hang va thuc té khach
hang thuong danh gid ngan hang qua nhan vién cua ngan hang do. Mot nhan
vién nhanh nhen, can than, ty my, can man, biét binh tinh lang nghe va ludn
biét mim cudi s& ning cao gid tri cia ngan hang trong mat khach hang va
thic ddy ho dén voi ngan hang nhiéu hon. Sy thoai mdi va tin tudng 12 rat
can thiét trong giao dich ma diéu nay duoc khich hang d4nh gid qua thai do,
tac phong cua nhin vién ngan hang.

Nam & tim quan trong cta dich vu khach hang, ACB hét stc chu
trong dén nang lyc va tac phong lam viéc ctua ddi ngli nhan vién, dac biét 1a
nhitng b phan thuong xuyén lam viéc voi khach hang nhu nhén vién giao
dich va nhan vién thé. Thuc hién dao tao cho nhan vién mot cich day du va
bai ban, ACB quén triét phuong cham: “Ludn hudng dén sw hoan hdao dé
phuc vu khdch hang”, va diéu nay da dem lai cho ACB mdt d6i ngii nhan
vién tré trung, nang dong, 1am viéc hiéu qua va dugc khach hang yéu mén.

Khao sat danh gia cua khach hang vé nhén vién thé cua ACB, ta c6
bang tong hop 2.9 sau:
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BANG 2.9: DPANH GIA CUA KHACH HANG VE

NHAN VIEN THE ACB
IGBUTINEY | ppape | 0L Khong | Khong co

nhan vién thuong hai long ¥ kién
Nhanh nhen, c61 mo 47 % 42,5 % 8,5 % 2 %
Cén than, ti mi 36 % 41,5 % 15,5 % 7T %
Biét lang nghe 32 % 50,5 % 13 % 4,5 %
Ludn san sang gitp 46 | 52,5 % 38 % 5,5 % 4 %
Danh gid chung 40,5 % 45,5 % 10 % 4 %

(Nguon : Nghién ciru thuc té ciia sinh vién thwc hién chuyén dé)

Bang danh gia trén cho thdy, doi ngii nhan vién giao dich va nhan vién
thé ACB duoc phan lon khach hang hai Iong boi tac phong lam viéc nhanh
nhen (47%) va ludn san sang giup d& (52,5%). V& tiéu chi can than, ti mi va
biét lang nghe tuy c6 thap hon (36% va 32%) nhung nhin chung thi khach
hang c6 cdi nhin tuong ddi than thién ddi voi nhan vién ACB. Pay ciing
duoc coi 12 mot thanh cong dang ké ciia hoat dong kinh doanh thé ACB néi
riéng va toan ngan hang noéi chung.

Ngay 23/02/2008 vura qua, dua trén su binh chon cua nguoi ti€u dung,
Ngan hang A Chéau (ACB) d3 vinh du nhan duoc danh hiéu “Dich vu Ngan
hang bdn 1é dwoc hai long nhdt ndm 2008” do bdo Sai Gon Tiép Thi trao
tang. Gidi thudng da minh chiing cho su thanh cong trong dao tao nhan luc
va nang cao nghiép vu tu van khach hang cia ACB

2.2.2.3. Cac dich vu cong thém

Thé thanh todn khong thé c6 gid tri tién ich néu khong c6 cac dich vu
di kem véi né. Do vay, viéc s& hitu mot tim thé trong tay c6 kha nang thanh
todn dang trd thanh nhu cau tél thiéu nhat ciia khach hang. Nam bat tim Iy
do, ACB da tang cuong phat trién cdc dich vu tién ich di kém thé thanh todn,
gitip cho tdm thé tién ich ngay cang tién ich hon, va nho thé, khdch hang
cing dugc thoa mén hon nhu cau sir dung the. Cac dich vy cong thém cua
ACB, ngoai chat luong phuc vu con c6 rat nhleu tién ich cong thém cho chu
thé, 4p dung cho ca thé ghi no va thé tin dung, gém cé:
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® Dich vu Phone Banking:

Hé théng Phone Banking ctia ACB mang dén cho khiach hang mét tién
ich Ngan Hang méi: Str dung dich vu Phone Banking, khach hang c6 thé
moi ldc - moi noi, dung dién thoai cb dinh hay di dong déu c6 thé nghe dugc
cdc théng tin vé san pham dich vu Ngan Hang, thong tin tai khoan cd
nhan,... thong qua hé théng tu dong tra 101 hoat dong 24/24h. Vi¢c su dung
hét stic don gian: khach hang chi can nhan vao cdc phim trén ban phim dién
thoai theo ma do Ngan Hang quy dinh dé yéu cau hé thong tra 10i céc thong
tin can thiét.

Khéch hang hoan toan mién phi khi str dung Phone Banking, chi can
dén Ngan hang dang ky su dung dich vu dé duoc cAp ma sd truy cap, mat
khau. Néu khach hang di st dung dich vu Internet Banking caa ACB thi ¢
thé diing chung ma sd truy cap, mat khau cho dich vu Phone Banking.

® Dich vu Mobile Banking:

Mobile Banking 12 mét phwong tién phan phéi san pham dich vu cua
ACB, cho phép khéch hang thyuc hién thanh todn héa don ma khéng can phai
dén Ngan hang. Khéch hang c6 thé dung dién thoai di dong nhén tin theo
mau ctua Ngan hang gui dén s6 dich vu 997 dé: Kiém tra s6 du va liét ké
giao dich tai khoan tién gt thanh todn (hodc thé); Biét thong tin vé ldi sudt,
ti gid hdi dodi; Thanh todn héa don tién dién, nudc, dién thoai, truyén hinh
cdp, bao hiém...; Trich tién tir tai khoan tién giri thanh todn sang thé (Visa
Electron, Master Electronic, Citimart) v.v....

Pé ding ky sir dung dich vu Mobile Banking, khach hang chi can c6
tai khoan tién gui thanh todn (hoic thé) tai ACB, dén chi nhanh ACB gan
nhat dé ky hop ddng sir dung dich vu thanh todn Moblie Banking va dugc
cép mat ma. M4t khau nhan duogc c6 thé thay ddi trén Phone Banking hay
Internet Banking. Hodc tién loi hon, khach hang gui tin nhan dang ky dén
tong dai 997 theo mau : ACB DK {Ma s6 truy cdp} {Mdt khdu)

® Dich vu Home Banking:

Home Banking 1a kénh phan phdi dich vu ciia Ngan hang A Chau
(ACB), cho phép khéach hang thuc hién hau hét cic giao dich chuyén khoan
tai nha, van phong, cong ty ... ma khong can phai dén ACB. Tat ca khach
hang doanh nghiép c6 thé sir dung dich vu Home Banking chi can cé: Mdy
tinh c4 nhan; Modem; Line dién thoai .
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Pé tham gia thanh todn chuyén tién Home Banking, khich hang dén
chi nhdnh gan nhit cia ACB dé dugc nhan vién huéng dan 2 budc thu tuc:
Mo tai khoan tién giri thanh todn (néu 12 khich hang méi chua c6 tai khoan
tai ACB) va Ky hop dong tham gia thanh todn dién tir v6i ACB.

® Dich vu Internet Banking:

Internet Banking 12 mot kénh phan phdi cdc san pham dich vu Ngan
Hang. O bt ky noi ndo, khi nao khach hang ciing c6 thé biét duoc théng tin
vé san pham, dich vu cia ACB. Chi can 1 mdy tinh c6 két ndi véi Internet,
khéch hang c6 thé truy cdp vao trang www.acb.com.vn dé: Kiém tra sb du
tai khoan, s6 du thé; Xem va in nhiing giao dich ting thang; Tham khao
nhing thong tin vé san pham méi cia ACB; Tham khao 13i suat tiét kiém, ti
gia ngoai t€.

2.2.2.4. Hoat dong qudn ly rui ro

Gidng nhu nhiéu ngan hang khic kinh doanh thé, ACB phai d6i mit
v6i nhiéu rii ro khac nhau trong sudt qué trinh Phét hanh thé nhu: Gia mao
thong tin Phat hanh thé (fraudulent application): Khach hang cung cép thong
tin khong trung thyc vé ban than, kha nang tai chinh, muc thu nhap... dé
duoc cp thé va str dung thé dé chiém doat tién ctia ngan hang (thudng xay
ra d6i vé6i the tin dung); Rui ro tin dung (credit risk): Chu thé khong du kha
nang thanh todn cho khoan tin dung di chi tiéu tir thé Ngan hang; Thé bi tht
lac trong qu4 trinh gti thé dén khich hang (Mail Intercept) va thét thodt dix
liéu trong qud trinh cd thé hod thé, ...

Bén canh d6, hoat dong Thanh todn thé ciing tiém tang rat nhiéu rai
ro, trong d6 c6 su tham gia cua Ngén hang, chu thé, don vi chap nhan thé va
cdc thiét bi dau cudi (ATM, POS...). Céc loai rui ro thuong gép trong hoat
dong thanh todn thé bao gom: Pon vi chip nhan thé (BPVCNT) gia mao
(Fraudulen Merchant); Nhan vién DVCNT in nhiéu hod don thanh todn cua
mot thé (Multiple imprint); Cac DPVCNT c6 ty 1€ rui ro cao khi kinh doanh
hang héa, dich vu c6 gié tri 16n, c6 tinh chat dé chuyén do6i sang tién mit;
Tai khoan cua chu the bi loi dung (fraudulent use of account): Sir dung trong
mdi trudng thanh todn khong phai xuit trinh thé (thanh toan qua thu/dién
thoai hodc thwong mai dién ttr); Chu thé dé 16 s6 PIN, thé bi mat/mat trom
(lost/stolen card); v.v...

Chinh vi nhan thtrc 18 dugc tim quan trong cua viéc phong ngira gian
lan va chong rai ro trong giao dich thé nén Trung tdm thé cua ACB xay
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dung mot hé thdng quan 1y va thAm dinh hd so khach hang hét sirc chit ché
dé tang tinh an toan. Bén canh d6, ACB thudng xuyén theo ddi théng tin vé
giao dich gian 1an, trom dit liéu trén thé (skimming) nhan dugc tir cic to
chiic thé qudc té dé bdo cho chi thé lién quan, dic biét 1a theo ddi sét sao
nhitng giao dich ctua chu thé thyc hi¢n tai Malaysia - nudc c6 ty 1€ thé
skimming cao — va thong bdo cho chu thé thay doi sé thé dé phong ngira.
Trung tdm thé ACB ciing theo ddi céc giao dich tai dai Iy cia minh. Khi thay
c6 giao dich dang ngo thi nhanh chong lién h¢ voi dai 1y noi xay ra giao dich
dang ngd 4y dé c6 bién phéap xir 1y kip thoi. Thong tin giao dich gian lan,
skimming cting ngay 1ap tirc dugc cung cap cho cdc tb chirc the quéc té. Cho
dén nay, viéc trién khai chinh sach quan ly rui ro da va van dang duoc ACB
thue hién xuyén subt va nhit quan trong toan hé thong mot cach hiéu qua.

2.2.2.5. Tham gia lién minh thé ngdan hang
Ngay 09/07/2004, BankNetvn — Céng ty Cb

phan Chuyén mach Tai chiqh Quéc gig Viét Nam — ra ﬁ nei»vn

doi voi sy tham gia g6p von cua 8 c6 dong sang 1ap
gdbm 7 ngin hang hang dau Viét Nam va Céng ty
Pién todn va Truyén so licu.

Hé thdng chuyén mach Banknet Viét Nam duoc thanh 1ap nham gidp
cdc ngin hang thanh vién két ndi cdc mang thanh todn thé ATM véi nhau dé
cuing khai thdc va chia sé tién ich cua cdc hé thong. BankNet da va dang thuc
hién cung cép céc dich vu nhu chuyén mach tai chinh, bao tri hang thing
ATM, san XUat va gia cong the trang, in thé thanh todn, phét hanh thé Smart,
cung cap dich vu két nbi thé qudc té, v.v.

ACB 12 mét trong 8 c6 dong sdng lap ciia BankNetvn. Diéu nay gidp
cho nhiing khach hang so htru the cia ACB c6 thé giao dich tai hon 3.500
ATM va 10.000 POS cua tt ca cdc ngan hang thanh vién cua hai hé thong
Banknetvn va VNBC trén pham vi toan quoc bao gom :

Ngdn hang Nong nghiép & Phdt trién Nong thon (Agribank)
Ngdn hang Cong Thuong (Incombank)

Ngdn hang dau tw va pht trién (BIDV)

Ngdn hang TMCP A chdu (ACB)

Ngdn hang TMCP Déng A (EAB)

Ngadn hang TMCP Sai Gon Thuong Tin (Sacombank)

Ngdn hang Sai Gon Cong thuong (Saigonbank)
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Ngan hang phdt trién nha dong bang song Ciru Long (MHB)
Ngadn hang TMCP nha Ha Noi (Habubank).

Véi su théng nhat, quy vé mot mdi dbi voi tat hé thong cdc ngan hang
nay khong chi tao mot mang luéi ATM rdng khép, mang lai sy thuan tién
cho khach hang st dung thé. Thém vao d6, khach hang c6 thé Iya chon cho
minh nhiing san pham véi nhirng tién ich tdi vu ma san pham d¢ mang lai,
thuan tién trong thanh toan hang hod dich vy, mua sam, an toan trong cat gitr
tién, tiét kiém thoi gian... Dy 12 mot trong nhitng tién ich ma khéch hang rat
hai long khi st dung thé ACB.

2.2.3. Canh tranh trong phat trién khich hang sir dung thé

Bit dau tr nam 1995, ACB tham gia vao thi truong thé va tim céch
chia sé thi truong thé Viét Nam voi ngan hang Vietcombank. C6 thé néi, d6i
v6i ACB liic d6 thi Vietcombank 14 d6i thii duy nhat, 16n nhat va ciing ddng
gdm nhét vé dich vu thé. Tuy nhién, trong khoang 10 nim tré lai day, véi su
ra doi dich vu thé cia mdt loat cdc ngan hang thuong mai thudc nhiéu thanh
phan kinh té, ACB dang phai duong dau véi 4p luc canh tranh tuong d6i 16n
trén thi truong. Hau hét céc ngan hang thuong mai dang cung cép dich vu
the trén tai khoan ca nhan, do vay, van dé phat trién khéch hang sir dung thé
cang trd nén cip bach d6i voi ACB trong thoi diém hién tai.

Vietcombank 12 mot dién hinh ngan hang dang tién hanh ddy manh
cdc dich vu tién ich thé va cho ra doi nhiéu san pham thé méi (Vietcombank-
MTV, Connect-24,...). Bén canh do, Vietcombank da va dang tiép tuc trién
khai trén dién rong dlch vu thanh todn héa don tién dién, dién thoai véi Vién
thong Pién luc, Buu dién Ha No6i, Vinaphone, MobiFone, VMS,... hay dich
vu chi tra luong qua tai khoan. Hién nay, Vietcombank dang dan dau khdi
cdc ngan hang trong nudc vé linh vyc dich vu nay. Incombank ciing dang
day manh da dang héa tién ich cua the ngan hang, thong qua hinh thirc chap
nhan thanh todn thé tin dung qudc té Visa va MasterCard theo chuan EMV
(thé chip c6 dd bao mat cao hon han thé tir thong thuong). Chu thé cia
Incombank khong nhimg st dung the dé thyuc hién cic giao dich ma con
duoc bao hiém, duogc ting bio, phleu cham s6c strc khée mién phi va dugc
huong nhirng wu dai phi dich vu tai rat nhiéu don vi kinh doanh c6 quan h¢
v6i Incombank trong CAm nang mua sim vang, v.v...

Trudc tinh hinh canh tranh gay gét trén thi trudng nhu vdy, ACB ciing
hét strc n6 luc dé€ tdng kha ndng canh tranh ctia minh. Chién lugc “cham
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nhung chic” ciia ACB bao gom viéc gidi thiéu hé thong mdy ATM méi,
dong thoi ra doi sdn pham thé ghi ng ATM2+ véi tién ich gap doi.

Trudc ddy ACB chu yéu phat hanh thé tin
dung (credit card) va mang luoi chép nhan thé
(POS), nhung tir nam 2006, ACB di d6i méi hé
thong phat hanh va quan 1y thé dé c6 thé phat hanh |
th¢ ghi ng (debit card) va xdy dyng mang lu6i ATM.
Pén nam 2007, ACB da dau tu dén 4 triéu USD dé
nhap vé 110 may ATM voi gia trung binh khoang 18.000 USD/may cua 2
nha cung cap 12 Hyosung (hang cung cAp miy ATM chlem dén 70% thi
phan may ATM ¢ Han Quoc) va Wincorz (hang cung cap mdy ATM ndi
tiéng cta Dirc chiém thi phan may ATM 16n nhit tai chiu Au).

Hé théng mdy ATM cua ACB co cac tinh nang: huong dan giao dich
bang giong noi tiéng Viét va tiéng Anh, chuyén khoan, xem sé du, thanh
todn, rdt tién, mua thé dién thoai di dong tra trudc va cé thé chap nhan tat ca
cdc loai thé cuia ACB va céc ngan hang khic. Pic biét, budng miy ATM
thiét ké hién dai, tién loi giip khach hang thoai mdi khi giao dich. Trudc
mat, hé thong may ATM sé& phuc vu cdc giao dich rit tién, kiém tra sb du,
sao k&, doi ma PIN... Hién ACB dang lam viéc v6i cdc nha cung cép hé
théng chuyén mach ATM, cdc nha cung cap dich vy dé tién téi dua may
ATM c6 thé thanh toan héa don dién, nuodc, Internet, chuyén khoan trong va
ngoai hé¢ théng ACB. Bén canh chép nhan cac loai thé cua hé théng Visa,
Mastercard..., ACB ciing dang 1am viéc véi to chic JCB (Nhat Ban) dé sép
t6i may ATM ctia ACB sé& chap nhan dugc cdc loai thé cuia JCB phat hanh.
Pén nay ACB di c6 trén 150 mdy ATM va gan 26.000 may POS trén toan
quéc. Sép t61 s& dit hang thém 100 mdy ATM méi, dua s6 miy ATM cua
ACB sé lap dat trong nam nay 1€n trén 250 may. Trong 2-3 nam to1, ACB s&
tiép tuc ddy manh sé luong mdy ATM 1én tir 500 -1.000 mdy dé phuc vu
khach hang.

Song song véi viéc lip dat hé théng may ATM trén toan quic, ACB
cling day manh phat hanh thé ATM ndi dia véi tén goi 1a ATM 2 +. Pay 1a
san pham thé debit lién két voi tai khoan tién giri thanh todn cta khich hang,
vira gitdp khach hang c6 thé thanh todn tai cic mdy POS vira c6 thé rit tién
mat, chuyén khoan va cic giao dich khdc trén cdc mdy ATM. Ngoai ra
khéch hang c6 thé di dén bat cr chi nhdnh nao cia ACB dé rit tién trén tai
khoan, chuyén tién di va nhan tién vé. Tinh wu viét cia ATM 2+ thé hién &
chd, n6 dugc diang ky thudc dong Visa véi tén chinh thuc 13 thé Visa
Domestic (thé visa st dung ndi dia tai thi truong Viét Nam), chu thé khong
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nhing giao dich tai cic may ATM ctia ACB ma con c6 thé giao dich tai mdy
ATM cua cdc ngin hang noi dia va ngan hang nudc ngoai ¢ nudc ta, mién
sao cdc ngan hang d6 1a thanh vién cua Visa. Diéu nay giip mo rong pham
vi st dung cua chu thé cua ACB ngay tu truéc khi cdc ngan hang nudc ta
chua két ndi véi nhau.

Pé thu hiit khach hang st dung thé ATM 2 +, trong nam 2007 ACB
d4 mién phi thuong nién cho khach hang khi ding ky st dung thé ATM 2+
Ciac khach hang giao dich trén mdy ATM ciia ACB hoan toan duoc mién
phi...Nho vay, thé ATM2+ di nhanh chéng c6 chd dimg trén thi truong Viét
Nam, dit méi chi ra doi trong vong chua day ntra nim.

Du kién trong twong lai ACB ciing s& dua ra thi truong nhiéu loai thé
khdc nham phuc vu dugc da dang cac nhu cAu cua khach hang. Bén canh do,
ngodi viéc phdt trién cdc san pham thé hién c6, ACB con chi trong dén viéc
cham séc khiach hang, m¢ thém nhiéu dich vu cong thém cho thé dem lai
nhiéu tién ich cho ngudi st dung théng qua miay ATM, mobile banking...
DPodng thdi ACB ciing nghién ciru va cho ra cic san pham thé méi véi cong
nghé cao, dam bao vé tinh ning an toan va ddp tng nhu cau ngly cang cao
cua khich hang. B¢ chinh 1a chién lugc canh tranh 1au dai cia ACB.

2.3. PANH GIA THUC TRANG PHAT TRIEN KHACH HANG SU
DUNG THE CUA ACB

2.3.1. Nhirng két qua

Trung tam thé 1a mét don vi hoat dong rat hiéu qua cua ACB. Hang
nam, hoat dong kinh doanh thé da dem vé 1oi nhuén dang ké : nam 2005 dat
2425 ty ddng, nam 2006 dat 32,95 ty va dat gan 50 ty trong nam 2007, ting
55% so voi nam 2006. Loi nhuén thu duoc tir hoat dong kinh doanh thé binh
quén tir ndm 2000 dén nay chiém tir 5-6% tong loi nhuan hang nim cua
ACB. Pay chinh 12 m6t chi tiéu kinh té cho thay su thanh céng trong kinh
doanh dich vu thé ctia ACB néi chung va phat trién khéch hang str dung thé
noi riéng.

Bén canh d6, c6 thé danh gid hoat dong phdt trién khach hang sir dung
thé ciia ACB thong qua cic sb liéu tong hop kinh doanh thé tir cic nam.
Tong sb thé phat hanh ciia ACB tinh dén nam 2007 di dat dén con sd
307.000 thé, trong d6, sd luong thé phét trién mdi mdi nam ciing ting 1én
nhanh chéng: ndm 2005 tang hon 109,2% so véi nam 2004 do sy ra doi cua
loat thé Visa Debit va Mastercard Electron. Nam 2007, s6 lwong khéach hang
st dung thé mai cling tang 51,3% so v6i nam 2006:
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Bang 2.10 : S6 liéu vé thé qua cdc nim 2003 — 2007

Néi dung Donvi| 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007
S thé phat hanh chiée |19.756 | 30.900 | 64.666 | 74.281 | 97.452

Thé quoc té | chiée | 15.024|28.779 | 63.926 | 73.713 | 97.179

Thé ngi dia | chiéc | 4.732 | 2.121 | 740 568 473
Téng s dai Iy daily | 4.456 | 5.035 | 5.584 | 6.146 | 6.800
Doanh s giao dich | = &y | 5997 | g415 | 12658 | 1.795,5 | 3.089.6
chu thé trong ndm dong
Doanh 50 giaodich | = 1y | 5906 | 9035 | 13463 | 1.834,5 | 2.446,1
dai 1y trong nam dong

(Nguén : Ban cong bé thong tin ciia ACB - 2007)

Ngoai ra, hoat dong tang trudng khach hang st dung thé cting nhu phat
trién dai 1y thé ludn dugc ACB quan tdm day manh bang cich khong ngimg
gia ting tién ich va wu dii cho khach hang, nhim ting s6 luong khich hang
dang ky lam thé va duy tri khach hang dang st dung thé cua ngan hang.
Doanh s6 giao dich chii thé ciing nhu doanh sb giao dich dai ly ciing ting
truong tuong dél déu dan va ludn ludn vuot mirc ké hoach dé ra. Nam 2007,
téng doanh s giao dich chu thé dat 3089,6 ty dong, tang hon 72% so voi
nam 2006 va gap 5,2 lan so vo1 muc doanh s6 dat duoc trong ndm 2003.
ACB luén ¢ ging ddy manh s6 don vi chap nhan thé trén toan qudc, khong
ngimg gia ting su tién ich khi sir dung thé cho khach hang. S6 don vi chap
nhan thanh todn thé cuia ACB da gia tang tur 4456 don vi (nam 2003) 1én dén
6.800 don vi chap nhan thanh todn (ndm 2007), gdp hon 1,5 lan. Cung véi su
gia ting khong ngimg ctia cdc don vi chap nhan thé, doanh sé giao dich dai
1y nam 2007 ciing dat 2446,1 ty dong, tic 1a gip hon 4 1an chi sau 5 nim
(nim 2003 chi dat 590,6 ty dong).

Nhitng két qua dat dugc cua céc hoat dong phat trién khach hang sir
dung thé cia ACB con dugc thé hién ¢ sy ddnh gia cua khach hang st dung
thé néi chung trén thi truong. Theo khao sét thuc t& 500 khach hang sir dung
thé thanh todn trén thi truong hién nay ¢ dia ban Ha Noi, thi ACB la mét
trong nhitng lwa chon hang dau dbi véi khach hang vé muc do uy tin va su
tin cay trong dich vu thé:
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BIEU PO 2.10: NHO’NG NGAN HANG CO DICH VU THE UY TiN
VA bUQ'C KHACH HANG TIN CAY

100%
78.3%
80%
X 60% S7.8% 52.0%
T 40% 31.8%
20% 11.5%
OO/O T T T
ACB Vietcombank Incombank BIDV Khac

(Nguén : Nghién ciru thuec té ciia sinh vién thwc hién chuyén dé)

Vi ty 1€ 57,8% khach hang dénh gid 1a ngan hang uy tin va dang tin
cay, ACB dén nay van xung ddng vé&i vi tri 12 mot trong hai ngan hang dau
tién phét trién thi truong thé Viét Nam cling véi Vietcombank. So véi cic
ngan hang nha nudc nhu Vietcombank, BIDV, Incombank dugc Nha nudc
hd tro va tao diéu kién vé vén, cong ngh¢, v.v... thi vi thé hién nay cua ACB
trong kinh doanh thé ximg ddng duoc danh gia cao.

Bén canh d6, dbi véi cdc khach hang chua sir dung nhung s& st dung
thé trong tuong lai, khi dugc hoi s€ Iya chon dich vu thé cua ngan hang nao
thi 35,5% khéch hang chon s& sir dung thé ciia ACB, nhét 1a gi6i sinh vién
va nhn vién tré cla cdc cong ty, trong khi d6, con sd nay 1a 37% db6i voi
Vietcombank va 27,5% lya chon s€ str dung céc loai thé khac (theo khéo sat
thue té). Chinh nhitng con s niy da cho thay thanh tyu cia ACB trong viéc
phat trién khach hang str dung thé trong nhirng nim vira qua.

2.3.2. Mt s6 han ché va nguyén nhén

Tuy ACB dat duoc nhiéu thanh tuu trong kinh doanh thé va thu hut
khéch hang, dic biét 1a & khia canh chat lugng thé, chat lugng dich vu khéach
hang, co s& ha tang va thuc hién lién minh ngan hang nhanh chéng, nhung
khoéng thé phu nhan rang trong hoat dong phit trién khdch hang st dung thé
cua ACB con mot $6 han ché can khic phuc. C6 nhitng han ché bat nguén tur
nguyén nhan khich quan (nhu stc canh tranh vé gid dich vu) va ciing c6
nhirg nguyén nhan lai bt ngudn tir nguyén nhan chi quan cia ngin hang
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ACB (nhu muc phi chiét khau cho cdc co s& chip nhdn thé hay van dé vé
céac hoat dong xuc ti€n, marketing nham thu hit khich hang...).

e Vé nhitng hoat dong marketing thu hiit khdach hang

ACB 1a ngan hang thyc hién rat thanh cong viéc quang b4 thuong hiéu
va gi6i thiéu cdc dich vu ngan hang. Tuy nhién, d6i v6i san pham thé thi cdc
hoat dong xic tién dé thu hit khach hang cling nhu cic co s& chip nhan thé
ctia ACB lai khong thuc sy duoc chd y thyc hién hiéu qua. Dan dén viéc
khach hang biét dén thé qua nhiéu kénh thong tin khdc nhau song ngan hang
khong dé tic dong vao dé day manh thu hit:

BIEU PO 2.11: CAC KENH THONG TIN GIUP KHACH
HANG BIET DEN THE

Internet,32.0% Bao chi

Nhéan vién
ngan hang
36.5%

Truyén hinh——"

26.5% Ban bé, ngudi

than: 56.3%
Toroi: 23.0%

(Nguon : Nghién ciru thuc té ciia sinh vién thwc hién chuyén dé)

Biéu d6 trén cho thiy: chi yéu khach hang biét dén thé va lya chon str
dung the thong qua bédo chi (48,5%) va qua ban be, nguoi than (56,3%). Co
hai cach quang céo rat hitu hiéu d6i Vo1 san pham thé 1a st dung cdc to roi
va qua truyén hinh, tuy nhién qua s liéu trén, ta c6 thé thdy rang hai hinh
thire nay khong phat huy hiéu qua, s6 luong khach hang biét dén san pham
thé qua hai kénh nay khong nhiéu (23% ddi véi to roi va 26,5% d6i voi
truyén hinh). Tuy vay, doi ngi nhan vién ngén hang da thé hién sy thanh

cong cua minh trong cong tac tu Van khéch hang, boi cling co den 36,5%
khéch hang biét dén thé nho su tu van ctia cic nhin vién. Con sb nay dang
tang 1én do cdc khich hang d3 biét khai thac va sir dung dich vu ngan hang
ngay cang tot hon, ciing nhu viéc khdch hang khai thdc kénh thong tin trén
Internet (32%) thong qua website ciia cdc ngan hang trén thi truong.
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Dbi v6i cic co so chap nhin thé, ACB déu thuc hién muc phi chiét
khau 12 2,5%. Mic di ACB c6 mang luéi co s& POS twong dbf rong khap,
tuy nhién, néu ngin hang c6 thé tién hanh lip dat va sta chita kip thoi hé
thong mdy ca thé & cdc co s¢ chap nhan thé, dong thoi ¢ sy diéu chinh mirc
gid chiét khau khi khach hang thanh todn tai cic co s& d6 thi mang ludi chap
nhan thé cia ACB c6 1€ s€ dugc mo rdng hon rat nhiéu.

e Vé surc canh tranh cua gid dich vu:

Strc canh tranh vé gid dich vu ciia ACB khong cao, thé hién & phi
vuot han micc cia ACB cao nhédt trong sd cdc ngdn hang hién nay:
0,075%/ngay. Tat ca cdc ngan hang déu thu phi giao dich (chuyén d6i ngoai
t¢). Mtc phi cao hay thap phu thudc vao ngoai té st dung & nudc ngoai.
Mutc phi cho mdi giao dich cua chi thé ACB dao dong tir 0-1,45%, cia
Eximbank tir 0-1,1% sb tién giao dich, hay Vietcombank, 1a 0-1%. Chua néi
t61 phi thudng nién cia ACB duoc 4p dung muc riéng dbi véi ting loai thé :
ACB E-Card 1a 50.000 VND, thé tin dung ndi dia la 100.000 VND; thé tin
dung quéc té 1a 200.000 VND/thé chuan, 300.000 VND/thé vang - hau hét
déu cao hon cdc ngin hang dbi thi (Vietcombank, Incombank,
Eximbank...). Theo diéu tra, sy chénh Iéch cdc muc phi giao dich s& khién
khéch hang khong lya chon san pham thé cta ngan hang sau khi ¢ sy tim
hiéu vé thi tuc 1am thé. Boi vy, ddy s& 1a mot han ché khong nho dbi voi
viéc thu hiit khach hang ma ACB can khac phuc.

Két lugn: Nhu vay, viéc phan tich sdu thyc trang hoat dong phdt trién
khéch hang sir dung thé & ACB di chi ra nhitng thanh cong va han ché cia
ACB trong qud trinh thu hit khéch hang st dung san pham thé trong thoi
gian qua. Trén co s& phan tich nhitng thuan loi va khé khin trong phdt trién
san pham thé ¢ thi truong Viét Nam va dinh huéng phat trién khach hang
trong kinh doanh thé¢ cua ACB trong tuong lai, chuyén dé xin duoc dé xuat
mot. sO giai phap dé duy tri khach hang truyén théng va khai thac hiéu qua
ngudn khach hang tlem ning tai thi truong Viét Nam. Phan giai phdp nay sé
duoc trinh bay chi tiét & chuong 3.
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CHUONG 3:
PHUONG HUONG VA BIEN PHAP PHAT TRIEN KHACH HANG
SU DUNG THE CUA NGAN HANG A CHAU NHUNG NAM TOI

3.1. PHUONG HUONG PHAT TRIEN KHACH HANG SU DUNG THE
CUA ACB

3.1.1. Xu thé phat trién kinh doanh thé trén thé giéi va & Viét Nam

Cung v6i su phat trién lién tuc cua cong ngh¢ thong tin, cac phuong
tién va dich vu thanh toan khong ding tién mat trong do6 c6 cac san pham va
dich vu Thé ciing khong ngimg dugc phat trién. Cac T6 chire thé qubc té nhu
MasterCard, Visa, American Express déu thuong xuyén cap nhat kip thoi
cdc chinh sdch nham tng dung cong nghé méi vao viéc van hanh hé thdng
va phdt trién san pham... Hé théng mang toan cau két ndi cdc thanh vién
(Banknet cia MasterCard, VisaNet cua Visa) c6 thoi gian hoat dong dat murc
trung binh 99,80%, thoi gian xtr 1y giao dich 0,37 gidy. Cic To chirc thé
quéc té ciing dua ra cdc chuan cong nghé dé cdc thanh vién tng dung vao
viéc phat trién san phém dich vu méi nhu chuan vé thé chip (EMV), chuén
vé thuong mai dién tir (SecureCode, 3D, Verified by Visa...). Viéc {ng
dung cdc cong nghé mdi vao hoat dong thé trong nhiing nam vira qua thuc
su da dem lai nhiing budc phat trlen nhay vot cua cdc san pham thé trén toan
thé gi6i. Theo théng ké ctia T6 chuc thé qudc té MasterCard, hién tai trén
toan thé gidi c6 khoang hon 4 ty thé céc loai dang luu hanh, hon 32 triéu
don vi cung (mg hang hod dich vu chip nhan thé 1am phuong tién thanh todn
va hon 1.5 triéu mdy giao dich tu dong ATM. Doanh sO chi tiéu thé toan cau
ting gip do6i trong 5 nim tro lai ddy, dat muc trén 4,5 nghin ty USD, tang
truong tai cdc thi truong déu dat muc hai con sb.

Tai Viét Nam, sy dau tu va phdt trién co s ha ting cong nghé thong
tin ctia cdc ngan hang trong thoi gian qua da déng vai trd hét sirc quan trong
trong viéc phdt trién cta dich vu thé ngan hang - thé thanh todn. Theo Chi thi
58/CT-TW cua B¢ chinh tri, cdc ngan hang da tich cuc d6i méi hé théng
cong nghe, trién khai chuan hod cdc hé thong core- banking, phat trién cdc
san pham va ung dung nhiing cong nghé méi dat tiéu chuan qudc té vao hoat
dong kinh doanh ngan hang. Theo d6, san pham thé cta cdc ngin hang Viét
Nam d3 c6 nhitng budc tién nhay vot trong khoang vai nam gan diy: Néu
nam 2001 trén toan Viét Nam méi chi c6 khoang 12.000 thé qudc té, 3.000
thé noi dia va khoang 20 may ATM, thi dén thoi diém cubi nam 2007 vira
qua, luong thé phét hanh ra luu thong trén thi truong da 1a 8.300.000 thé,
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gdp 35 lan so voi 235.000 thé cta nam 2003 va gap 1,57 lan so voi
3.500.000 thé ctia ndm 2006

BANG 3.1: TINH HINH PHAT TRIEN THI TRUONG
THE NGAN HANG QUA CAC NAM

$4 thé Sé may Doanh sé thé tin dung quoc té
Nim | phdthanh | ATM (g d OB

( chiéc) ( chiéc) Doanh s? dung | Doanh s’é thanh

thé todn

1996 360 - - 130
1997 460 - - 100
1998 4.500 - 1,2 80
1999 2.500 - 1,1 70
2000 5.000 - 1,6 75
2001 15.000 20 2,5 90
2002 40.000 200 4,1 150
2003 235.000 320 40 300
2004 560.000 600 90 470
2005 1.250.000 1200 130 600
2006 3.500.000 2354 320 900
2007 8.300.000 4512 534 1368

(Nguon : Tong hop sé liéu tir http://www.vnba.org.vn —
Website cua Hiép hoi ngdn hang Viét Nam - qua cdc nam)

Téc do tang truong binh quén cua lugng the phat hanh luu thong
nhirg nam gan day khoang 150-300%/nam. Tinh dén 31/12/2007 ca nudc
da c6 32 t6 chure phat hanh the voi khoang 4.512 may ATM. Nam 2007, Viét
Nam ding thr 3 chau A vé tang trudng thi truong thé.

Ve co so phép 1y, .thoi gian gan day Chinh phu da ban hanh “Nghi

dinh vé quy dinh thanh todn khong ding tién mdt” va dua ra muc tiéu co ban
vé phit trién thanh toan khong diing tién mat dén nam 2010, theo d6 s& phat
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hanh trén 15 triéu the, bao phu 70% cac trung tam thuong mai, si€u thi, nha
hang... ¢6 mdy chap nhan thé. Phan ddu dua luong tién mat trén tong
phuong dién thanh todn giam con 17%... Pay 1a co hoi phét trién rat 16n cho
cdc cong ty cung cAp phan mém vé dich vu thanh todn tai nudc ta. Ngay 15
thang 05 nim 2007, Théng doc Ngan hang Nha nudc Viét Nam ky Quyét
dinh s 20/2007/QD-NHNN ban hanh “Quy ché phdt hanh, thanh todn, su
dung va cung cdp dich vu hé tro hoat dong thé ngan hang” da mo rong to
chitrc phat hanh thé va t6 chirc thanh todn thé ngoai ngan hang, nhu to chirc
tin dung phi ngan hang, t6 chirc tin dung hop tic, to chirc khac khong phai 1a
t6 chire tin dung ciing c6 thé duoc phat hanh theé. Ngoai ra, Ngan hang Nha
nuéc Viét Nam ciing di stra doi quy dinh vé cap phép phit hanh the, thanh
toan the. Theo d6 cac ngan hang mudn phat hanh thé khéng can phai dugc
cap phép ctia Ngan hang Nha nudc Viét Nam. Diéu nay dugc cdc chuyén gia
du bdo s& mo ra twong lai phat trién sdi dong cua thi truong thé nude ta.

TAt ca nhirng diéu trén da cho théy : linh vuc kinh doanh thé tai Viét
Nam trong nhimg nam qua phat trién manh mé& va dat duoc nhimg thanh
qua rat dang ghi nhén, da gép phan thic day phat trién ‘thuong mai, dich vu
va du lich quoc té ctia nudc ta, ciing nhu cho thay su doi méi ddng ghi nhan
cua hé thong NHTM Viét Nam trudc xu thé md cua thi truong tai chinh,
nang cao sttc manh canh tranh, hoi nhap quéc té.

3.1.2. Thuén loi va khé khén trong phat trién khiach hang thanh toin
bang thé cua ACB

3.1.2.1. Thudn lgi

Trong bi canh phét trién chung cta thi trudng thé trong nudc va qudc
te, hoat dong kinh doanh thé n6i chung va van dé phat trién khach hang st
dung thé néi riéng do6i voi ACB c6 nhiéu diém thuén loi:

% Vé cdc yéu 16 kinh té vi mo: nén kinh té phat trién cliing véi co so
phép ly cho kinh doanh th¢ dang dan duoc hoan thién da tao nén mot tin
hiéu tot ddi voi nguoi tiéu ding, giup ho an tam va c6 niém tin hon d6i voi
hoat dong thanh todn khong dung tién mat, mot hinh thirc thanh toan tiém
tang nhiéu rui ro. Thém nita, vin dé co s ha tang, cong nghé thong tin trong
hoat dong kinh doanh th¢ ngan hang trong thoi gian gan day cling c6 buoc
tién vuot bac khién cho khach hang cé thé dé dang va thudng xuyén kiém tra
cdc thong tin bang nhiéu hinh thirc khic nhau, viéc xu ly cdc van dé lién
quan dén thé ciing duoc ngéan hang giai quyét nhanh chéng, 1am hai long
khéch hang. Nhu vay, céc yéu to vi mo di gép phan tic dong tuong ddi 16n

77



dén tam 1y cua nguoi tiéu dung néi chung, gitp cho hg cé cdi nhin lac quan
hon rat nhi€éu vao hinh thurc thanh todn méi mé va hién dai, c6 ti€m nang
phat trién trong tuong lai.

% Vé yéu t6 tam Iy xa hoi: 1a théi quen thanh todn ctia ngudi dan
trong mua sam va tiéu ding. Gan ddy, nguoi dan dang dan quen véi viéc
mua sam tai cdc cura hang 16n, si€u thi, trung tdm thuong mai, v.v... Day la
nhimg dja diém mua sim c6 thé dé dang st dung thé thanh todn, va viéc
thanh toén ciing da duoc thyc hién chuyén nghiép hon nhiéu so véi nhiing
nam trudc day. Hoat dong thanh todn cang hi¢u qud thi ngudi dan cang
nhanh chong quen thudc va tiép nhan d& dang hon viéc dwa thé thanh todn
vao cudc song thuong ngay cua minh. Bén canh do, thu nhap nguoi dan
ngay cang cao, chét luong cudc séng ciing nang 1én dang ké, khién cho nhu
cau sur dung thée thanh todn gia tang khong chi trong ti€u dung hang ngay ma
ca trong viéc di cong tdc, di du lich. Khach hang st dung th¢ voi mong
muon dugc st dung nhirng tién ich ma thé va tai khoan the mang lai, giap ho
tiét kiém thoi gian, khong phai mang nhiéu tién mit theo ngudi ma van lam
viéc hiéu qua.

% Vé yéu 16 néi luc cia ACB: mot diéu c6 thé khang dinh 13, tuy Ia
mdt ngan hang TMCP, nhung trong nén kinh té hién nay, khi ma chi c6 thuc
luc ctia doanh nghiép mdi c6 thé gilt chan va thu hidt khach hang thi uy tin
va tiém luc cia ACB dugc khach hang ddnh gid khd cao, khong hé thua kém
cdc ngén hang Nha nudc. Mat khac, ACB ciing dang timg budc ching minh
rang minh dang rit ngan dan khoang cach ddi voi cdc ngan hang Nha nuéc
va khing dinh vi thé hang dau trong khéi ngan hang TMCP. La mét trong
hai ngan hang dau tién tham gia vao thi truong thé Viét Nam, chinh 14 nim
hoat dong vira qua 1a 14 nim ACB timg budc khang dinh vi thé vimg chic
cua minh trong long khach hang str dung dich vu ngéan hang néi chung va
khach hang st dung thé no6i riéng.

Tinh dén nay, ACB da phat hanh nhiéu loai theé, trong do c6 thé tin
dung ndi dia va quoc té, thé thanh todn & rit tién ndi dia va qudc te Moi
loai thé nay c6 uu thé sur dung nhét dinh, thoa man duogc nhiéu nhu cau khéc
nhau cta timg ddi twong khach hang sir dung thé:

® THE TIN DUNG NOI PJA (ACB - SAIGON CO.OP, ACB - SAIGON
TOURIST, ACB - MAILINH, ACB - PHUOC LOC THO ): day la phuong tién thay
thé tién mit, dung dé mua sam hang hod, dich vu hodc rit tién mit khi can
(tai hon 4000 diém chap nhan thanh todn). V&i thé tin dung ndi dia, chu thé
duoc ngan hang cap trudc mot han muc tin dyng, téi thiéu 1a 1.000.000 4.
Thé tin dung mang tinh nang “chi tiéu trudc, tra tién sau” véi thoi han vu dai
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mién 14 tir 16 - 45 ngay hodc c6 thé tra chdm mdi thang 20% sb tién di chi
ti€u nhung phai chiu phi tai chinh.

® THE TIN DUNG CONG TY (ACB VISA BUSINESS
CARD): day 1a thé c6 pham vi st dung qubc té duoc chap
nhan thanh toan tai hon 13.000.000 cta hang, nha hang,
si€u thi, cau lac bo, dai ly vé mdy bay... thuoc hon 220
quéc gia va hé thong mdy rit tién tu dong ATM rong rai
trén toan cau. Han muc tin dung cta thé ACB Visa Business t6i thiéu 1a
10.000.000 VND. Str dung thé tin dung cong ty c6 thé d& dang nhanh chéng
khi can tai cdc mdy ATM ¢ Viét Nam va hon 500.000 mdy trén toan thé
giot; dé dang quan ly chi phi cong tdc cua nhan vién va dugc cung cap
ngudn von ngin han ma khong can lam thi tuc vay von; Dich vy khach hang

24/24.

® THE TIN DUNG QUOC TE (ACB - VISA va ACB - MASTER CARD): Thé
ACB Visa /ACB MasterCard 12 san pham thé thanh todn thay thé tién mat
cta to chirc thé qudc té Visa, MasterCard. Thé tin dyng mang tinh nang “chi
tiéu trudc, tra tién sau” véi thoi han wu dai mién 14i tir 16 - 45 ngay hoic c6
thé tra cham mdi thang 20% s tién da chi tiéu nhung phai chiu phi tai chinh.
Vi the tin dung nay, chu thé duoc Ngan hang cap trudc mot han murc tin
dung. Gom 2 loai: Thé chuén va thé vang: Thé chuan : Han mirc tir 10 triéu -
50 tri€¢u; Theé vang : Han muec tu 50 tri¢u - 70 tri€u.

® THE THANH TOAN & RUT TIEN NOI DJA : ACB E.CARD : Thé ACB
E.Card 1a phuong tién thay thé tién mit ding dé thanh todn hang ho4, dich
vu tai hon 3.500 diém chap nhan thé hoic rit tién khi can tai cac diém tng
tién mat cua ACB hodc tai cdc Chi nhanh, Phong giao dich ACB trén toan
quoc Han murc sir dung cua the bang véi s6 du ¢6 trén the, do chu thé dong
tién truc tiép vao. S tién trong thé dugc huong lai suat khong ky han. C6
thé dung thé nay dé thanh.todn cdc héa don tién dién, nuoc, dién thoai, di
dong, phi bao hiém, truyén hinh cép,... hodc chuyén khoan tir thé sang thé, tir
thé sang tai khoan... thong qua dich vu CallCenter 247 cua ACB.

® THE THANH TOAN & RUT TIEN TOAN CAU (ACB VISA DEBIT va ACB
MASTERCARD DYNAMIC): day 1a san pham thé thanh toan thay thé tién mat
ctia to chtic thé quéc té Visa, MasterCard. Khach hang gui tién vao thé va st
dung bang tién ciia minh. Tuy nhién chi thé ACB Visa Debit/MasterCard
Dynamic c¢6 thé sir dung thau chi thé (han muc thiu chi do Ngin hang xét
cap). Thé duoc dung trong siéu thi, cira hang, nha hang, khéch san, dai 1y vé
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may bay, lghu du lich, bénh vién, cau lac bo... tai Viét Nam va hon 220 quéc
gia trén the gidi.

oo oo D

52ﬂ? 123¢ 5678 am2 4214 1234 1234 1234

015 Tonor K @.
LAM DANG NGOC YEN %

BT T

VISA
DERT

z
£ 4
E LAM DANG NGOC YEN
ACB MasterCard Dynamic ACB Visa Debit

V6i mang ludi chi nhanh, phong giao dich phu khip trén toan qudc va
hé thong thanh todn thé qudc té trén 220 qudc gia, céc loai thé do ACB phat
hanh da thé hién tinh tién ich cua minh mot cich hi¢u qua. Chang han, ddi
voi thé ghi ng ATM2+ do Ngan hang ACB phét hanh, nguot st dung ngoai
viéc dugc hudng nhitng thudn 1¢i trén con dugc hudng 1ai suét khong ky han
(nhu s6 tiét kiém) sd tién trong tai khoan khong st dung. Khach hang st
dung loai thé nay con c6 thé rdt tién mat, kiém tra sd du trén tai khoan, cling
nhu chi tra cdc dich vy khdc mot cdch thuén lgi, c6 the thuc hién hau hét cdc
loai nghiép vu nhu mot ngan hang. Piéu niy sé tao nhiéu thuan loi hon cho
khach hang trong hoat dong giao dich, thuong mai.

Khong chi tién lgi trong stt dung, khach hang cling khong phai chiu
nhimg tha tuc ruom ra khi mua thé. Ho chi can 1am don xin cép thé véi
ménh gid tuy ¥ (3.000 USD, 5.000USD...), sau d6 déng tién hodc ding sb
tiét kiém thé chap 1a c¢6 duoc thé tin dung. SO tién mit khach hang phai déng
c6 thé thap hon so v6i ménh gid thé néu khach hang da timg c¢6 quan hé 1am
an v&i ngan hang va dugc ngan hang tin tudng. Dén cubdi mdi thing, ngan
hang gui cho khach hang mét hod don thong bao sO tién di chi tiéu trong thé
va khach hang s€ mang sO tién tuong tmg dén tra ngin hang. Vi thé ghi ng
ATM, thi diéu kién dé c6 duogc thé con don gian hon nhiéu. Nguoi str dung
chi can c¢6 tai khoan & ngan hang va c6 yéu cau thi chi sau tir 2-4 ngay s&
duoc phat mét thé ghi ng cd nhan.

Bén canh d6, ACB con thu hiit khach hang trong khéi doanh nghiép
Nha nudc, cdc doanh nghi€p nudc ngoai, cd can b trong khu vuc trudong dai
hoc, bénh vién tham gia 1am thé tin dung vé6i hinh thirc tin chip dugc thuc
hién som tor nam 2002. Hinh thac nay gitp cho nguoi sir dung thé c6 thé ¢6
tdm thé tin dung dé chi ding ma khong phai dung bét cir tai san gl dé thé
chip, ma chi cn dugc bao ldnh bang nhitng ching thuc cong tic, bd nhiém,
muc luong tai co quan lam viéc.
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3.1.2.2. Kho khan

Kinh doanh va phét trién khach hang str dung thé cia ACB dang trén
da thuan loi dé phat trién, tuy nhién van con mot sé khé khin nhét dinh, ca
nhimg khé khin mang tinh khich quan, ca nhitng khé khin do van dé noi tai
cua doanh nghiép.

e Vé cdc nhdn t6 khdch quan, cht yéu nhat van 12 tim 1y wa chudng
tién mat con pho bién trong dan cu. Tuy théi quen thanh todn cua nguoi dan
dang c6 chiéu hudng thay doi tir tién mat sang the nhung nhiéu khoan chi
tiéu hang ngay lai khé c6 thé thay thé tién mat nhu: di cho, mua xing,..., khi
ma han murc cua mdi 1an thanh todn thudng 13 khong qué 1 triéu. Tham chi,
mot s6 siéu thi nho cling khong chip nhan thé. Day la nhimg noi chlem phan
lon thu nhap cua nguoi tieu dung nén r6 rang viéc cam tién mit van vo cling
thiét yéu.

Bén canh do, viéc phat trién mang ludi thanh todn thé doi hoi ky thuat
cong nghé cao, voi doi ngii cdn b c6 du kha nang quan ly va van hanh hé
thong theo cic tiéu chuan qubc té. Trong khi do, tiém luc cua riéng tung
ngan hang no6i chung va ACB ndi riéng la rat khé khin trong viéc dau tu,
van hanh mdy mdc, n01 mang hé thong, bao tri, bao dudng hé thong,... Mic
du, trong thoi gian gan ddy ACB dang dau tu hé théng quan ly va thanh todn
thé chuan quoc té, nhung viéc thyc hién con mang tinh thi diém, chic chan
s& c6 nhiéu van dé phat sinh. Diéu nay doi hoi ACB phai nhanh chéng chuén
hoa hé théng ctia minh dé dua vao hoat dong.

Thém nira, do mang ludi thanh todn — POS cua ACB va lién minh the
Banknetvn ma ACB tham gia khd rong, do vay, viéc quan 1y hé thong cdc
diém chép nhan thanh todn nay gip khd nhiéu khé khin: ¢ diém chip nhén
thanh to4n nhiéu loai thé (ndi dia lan quéc té) nhu cdc siéu thi Co-opmart,
Maximart...; c6 noi chi chép nhén thanh todn mot vai loai thé ndi dia
(Metro), hodc chi chip nhan thé quoc té (hang khong); c6 diém thanh todn
khong 1ay phi (Trung tam mua sam Nguyén Kim) nhung c6 noi lai thu phi
(Ideas);... khién gid hang héa bi “d6i” Ién, khién cho mua bang thé lai dat
hon mua bang tién mat, giy khé chiu, phién phuc cho khach hang, dan toi
anh huong uy tin ngdn hang phat hanh va thanh toén thé.

Ngoai ra con khong it van dé xa hoi khdc lién quan dén thé va thanh
toan the, nhu: nan thé Visa va Master gia trén thi truong (hai san pham the
cht dao cia ACB), tinh trang bi dn cip mat khau thé - khi phan mém xir Iy
ma bi truc trac, tinh trang co s& chap nhan thanh toan thé va khach hang tach
mot thuong vu 16n thanh nhiéu thuvong vu nhé dudi han mirc thanh todn dé
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tranh viéc xin cap phép, v.v...

. Ve khia canh ban thdn san phcfm va dich vu thé ciia ACB, van
con ¢6 mot sd van dé khé khan trong st dung thé. Vi du nhu viéc sir dung
thé ACB phai tién hanh gia han thuong xuyén hang nim. Bén canh d6, viéc
gia han thé ddi hoi khach hang phai dén chi nhanh dé 1am mot sd tha tuc.
Vi€c nay tuy gidp cho ngan hang quan ly the t6t hon, tuy nhién, khong thé
khién khéach hang khéng cam thdy 1a phirc tap khong can thiét, boi nhiéu
ngan hang khéc khong tién hanh viéc yéu cau xdc nhan gia han thé (vi du
nhu Vietcombank).

Ngoai ra, mot sb biéu phi cia ACB con cao, vi du nhu phi thudng
nién, phi str dung thé, phi thét lac thé, v.v... Trong truong hop su dung vuot
han muc, chu theé phai tra phi va phi nay thuong rat cao do ngan hang phai
ganh chiu rui ro, va thuc té cho thay, mac phi ¢ nhiéu ngan hang khéc tiét
ki¢ém cho khach hang hon la ACB:

Bang 3.2 : So sanh biéu phi sir dung thé cia ACB
va mot so ngan hang khac

Biéu phi Vietcombank ACB Eximbank
100.000 200.000 100.000
Phi thuong nién (VND) 200.000 300.000 | 200.000
Phi giao dich (%) 0-1 0-145 0-1,1
Phi r}1t tién mat + lair suat 4% + 0.8 4% +0,85 | 2% +08
(%/thang)
Phi giao dich (%) 0-1 0-145 0-1,1

(Tong hop twr biéu phi sw dung the cua Vietcombank, ACB va Eximbank)

Qua bang trén, ta c6 thé thiy: phi sit dung vuot han mic & ACB 1a
0,075%/ngay, tdi thiéu 20.000 dong; trong khi d6, & Eximbank thi mirc phi
st dung vuot han mutc 1a 15%/nam (tuong duong 0,042%/ngay). Muc phi
nay con thap hon nira dbi v6i thé ciia Vietcombank. Néu khéach hang st
dung vuot han mirc thi chi phdi chiu phi 1a 8%/nam (néu sir dung vuot han
muc tu 1-5 ngay), 10%/nam (tir 6-15 ngay), 15%/nam (tir 15 ngay trd 1€n).
Murc phi cao hon so vdi cdc ngan hang canh tranh 1a mot rao can khong nho
dé khach hang dén véi thé ACB va tiép tuc sir dung thé cia ACB trong
tuong lai.
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3.1.3. Muc tiéu va phwong hwéng ciia ACB trong phit trién khich
hang st dung thé

3.1.3.1. Muc tiéu chung cua ngdn hang

Tuyén ngdn ctia ACB 1a : “Ludn phdn dau duy tri va phdt trién va
ngan hang thwong mai bdn lé hang dau tai Viét Nam, véi mang ludi kénh
phan phoi da dang va réng khdp, véi danh muc sin pham phong phi, voi
muc tiéu khong ngung ndng cao chat lwong dich vu nham ddp g nhu cau
ngay cang cao vé dich vu ngdn hang tai chinh cua khdch hang thong qua dogi
ngi gioi nghe nang dong, luén hwdng vé khdch hang va trén co so 16i wu
hod nguon lyc ciia minh.” Va dé thyc hién tuyén ngén dy, ACB qudn triét 4p
dung phuong chim : “Ludn hwdng dén sw hoan héio dé phuc vu khdch
hang”. Do vy, ACB di dé ra muyc tiéu chung mang tinh dinh huéng cho
qua trinh hoat dong trong tung linh vuc cua minh:

% Vé lai suat: ACB can dp dung cdc chinh sich ldi suat tién gui va
cho vay linh hoat dé thu hdt khich hang. C6 thé ap dung cdc hinh thirc
quang céo, tlep thi ciing nhu cac chuong trinh khuyén mai, chuong trinh dy
thudng hap dan... dé ngay cang thu hit déng dao khach hang dén giao dich.
Phai tinh todn chinh x4c dé dam bao quyén loi va loi ich cho khach hang tir
d6 tao duoc niém tin cia khach hang ddi voi ACB.

% Vé tin dung: ACB phai trd thanh kénh din vén cho cic doanh
nghiép, dac biét la cac doanh nghi¢p vira va nho, cac hd kinh doanh ca thé
lam an c6 hi€u qua va c6 tinh hinh tai chinh lanh manh. Déng thoi thu tuc,
ho so cho vay phai don gian, gon nhe, tham dinh chinh x4c nhung phai dam
bao tinh nhanh chéng, trc thi. Mit khdc, phai khong ngimng phét trién céc
san pham dich vu méi dé hip dan khéch hang.

% Vé san pham thé: phai c6 day du céc tinh nang, tién ich vuot troi
hon so v6i cdc ngan hang khéic. Cac loai thé phai dam bdo c6 tinh bao mat
cao, an toan, hiéu qua. Mot thé phai c6 nhiéu tic dung va c6 nhiéu chirc
ning, nham dam bao cho ACB ngiy cang m& rong thi phan, thu hdt dong
dao khach hang trong va ngoai nuoc.

% Vé cdc san phdm dich vu khdc: cdc san pham dich vu phai khong
ngimg duoc d6i méi, nang cao, khuyén khich phét trién nhiéu san pham méi
la, hap dén, phai tién t&i ting thu phi céc loai hinh pham dich vu dé ting loi
nhuan cho ACB ddng thoi dam bao sy an toan, hiéu qua.
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% Vé phong cdch giao dich va img xir: Can bd ACB néi chung cin
phai thé hién duoc vin hod va nét dep trong giao tiép v6i khach hang va
ddng nghiép. Can néu cao tinh than trach nhiém trong coéng viéc, c6 hanh vi
va thdi d0 phuc vu khiach hang chu ddo, tan tinh, ding myc va ton trong
khach hang nham dép tmg tot moi nhu cau ciia khach hang véi phuong cham
“vui long khdch dén, vira long khdch di”. Can c6 thdi do cau thi, khiém tbn
trong moi mdi quan hé, lang nghe y kién phan 4nh cia khach hang dé khong
ngimg tiép thu va d6i mai phong céch giao dich van minh, lich sy hon.

Phai coi khach hang chinh 1a ngu61 mang lai lgi ich cho minh va cho
ngan hang dé tir d6 c6 nhing chlen luoc cham séc khach hang tan tinh, chu
d4o, nhat 12 nhimg khach hang tiém ning.

% Vé co s¢ ha tcing va ung dung khoa hoc cong nghé:

+ Co s ha tang, tru s& phai khang trang, sach dep, lich su. Vé
hinh dang va kién trdc, canh quan cta cdc chi nhénh phai ¢6 mo hinh glong
hodc gan giéng voi tru so chinh. Phai ¢6 16g6 va tén ACB cung mau sac,
biéu tugng, hinh ddng dé gdy duoc an tuong cho khdch hang.

+ Vé may moc, thiét bi lam viéc phai hién dai, cic phﬁn mém
chuong trinh phai thudong xuyén duoc cap nhat, cai tién va tich hop. Cic
chuong trinh phan mém phai hién dai, chinh xac, nhanh chéng, tic thi dé
dam bao phuc vu kip thoi va ddp tmg moi nhu cau ctia khich hang. C6 nhu
vay méi tao duoc uy tin ddi v6i khach hang.

Va dé cu thé hod cdc dinh huéng trén, ACB da 13p ké hoach trong
tuong lai thong qua mdt so chi tiéu kinh t€ giai doan 2008 - 2012 nhu Bang
3.3 sau:
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Bing 3.3 : Ké hoach lgi nhuin va c6 tirc ciia ACB tir nim 2008 — 2012

Chi tidu 2007 2008 2009 2010 2011 2012
Gidtri | Yotang | Gidatri | %tiang | Gidtri | %o tang | Gidtri | %o tang | Gid tri | % ting
Tong tai san (TTS) | 87.000 | 117.39 | 42,7% | 160.049 | 36,7% | 211.851 | 32,4% | 271.126 | 28,0% | 338.643 | 24,9%
Du no cho vay 31.760 | 45.186 | 423% | 61.666 | 36,5% | 81.515 | 32.2% | 104.228 | 27.9% | 130.099 | 24.8%
Vén diéu 18 2.630 | 5400 | 1053% | 6.055 | 12,1% | 7.441 | 22.9% | 9.958 | 33.8% | 13.205 | 32.6%
Loi nhuan trudc thué | 1.871 | 2.100 | 312% | 2.612 | 24.4% | 3.286 | 258% | 4.418 | 34.4% | 5883 | 33.2%
Loi nhuan sau thué 1376 | 1.806 | 312% | 1.881 | 41% | 2.366 | 258% | 3.181 | 34.4% | 4.236 | 33,2%
CAC CHI SO
f;ﬁ;ﬁ;@“&i‘; quan | 218% | 181% 1,36% 1,27% 1,32% 1,39%
{ﬁ;\%g E?l‘]‘h quan | 7378% | 44.98% 32,84% 35,06% 35,56% 36,57%
Ty 1 ¢ tirc 44,5% | 28,4% 26,4% 27,03% 27.2% 27,3%

(Nguon: Ban coéng bé thong tin ciia ACB ndam 2007 )
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Ghi chu:
- Két qua hoat ddng kinh doanh nam 2007 dwoc néu tai bang trén dé tham chiéu va so sdnh véi nam ké tiép.
- 86 liéu duw phéng tai chinh tir 2008-2012 dwoc tinh todn dén ngay 31/12 cdc nam.

- Do ACB da niém yét cé phiéu tai Trung tam giao dich chimg khodn Ha Noi trong ndm 2006 nén ACB sé duwoc
huwéng wu dai thué(giam thué TNDN 50%) trong hai nam 2007 va 2008.

- Toan bo loi nhudn gitr lai nam 2007 dwoc chuyén hét vao quy du trir bo sung von diéu 1é dé tang von diéu 1é.

- Dur kién 99.953.440.000 dong ménh gid phdt hanh sé dwoc bdn véi gid binh quan 170.000 VND/c6 phiéu (gid giao
dich ciia cé phiéu ACB ngay viét Ban céng bo thong tin nay la 172.000 VND/c6 phiéu; 1y 1é pha lodng la 5,3%).

- Thing diw vén cé phdn tir viéc phdt hanh cé phiéu sé dwoc diing dé tang von diéu 1é vao nam ké tiép sau khi phdt
hanh.

- Toan bé trdi phiéu chuyén déi sé dwgc chuyén doi thanh von diéu 1é trong vong 5 nam va hoan thanh viéc chuyén

doi vao cuoi nam 2012.

- Toan bo co tiec nam 2007 dwoc chia bang co phiéu, cdc nam con lai co tirc duwoc chia bang ca tién mat va cé phiéu

va dam bao hé so an toan von CAR >=8%.
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3.1.3.2. Dinh hwéng phdt trién khdch hang sir dung thé ciia ACB

Trén co s¢ dinh hudng chung cua ngén hang, Trung tam thé¢ ACB dé
ra dinh hudng phét trién khach hang st dung thé bao gdm 4 muc tiéu nhu
sau:

o Mot I, phdt trién san phdam thé: Viéc phat trién san pham thé bao
g6m hoat dong da dang hod cdc san pham thé ciia ACB, cho ra doi cdc san
pham thé méi dé ddp Gng tét hon nita nhu ciu cua ting phan khic thi
truong. Bén canh do, phai nang cao tinh ti¢n ich cua cic loai thé ACB, dugc
thé hién & cdc miat nhu: diém thanh todn thé phai thuan 1¢i, c6 su két ndi linh
hoat voi céc loai the trong nudc, va trong nudc voi ngoai nudc. Ngoai ra,
ACB ciing can mo rong ching loai thé dugc thanh todn va tang cuong phat
trién thi truong thé nodi dia cua minh — mét mang thi trudng tiém ning ma
ACB moi khai thic trong thoi gian gan ddy.

® Hai la, hoan thién va ndng cao dich vu thé: Hién nay dich vu thé
khong con la mét dich vu qud mo6i me nira, va mat bing ngudi dan da hiéu
biét vé thé twong dbi tét, din t6i nhitng yéu cau cua khach hang vé cic dich
vu thé lai cang ting cao. Diéu nay ddi hoi ACB phai c6 cic chién luoc cu thé
dé hoan thién va nang cao dich vu thé, thong qua viéc mé rong hon nira
mang ludi chap nhan thanh toan thé ciia ACB bang hai cdch : ty phét trién
mang 1udi ciia minh va tham gia cdc lién minh ngin hang dé ciing hop tic st
dung mang lu6i thanh todn thé rong khép cua lién minh. Thém nira, ACB
cling can chd y cdng tac dao tao doi ngdi nhan vién kinh doanh thé c6 du
trinh d6 sir dung ha ting cong nghé hién dai cia thé, dong thoi phai c6 tic
phong chuyén nghié€p trong phuc vu khéach hang.

® Ba la, dcfy manh phdt trién cong nghe: Pé theo  kip nhiing tién bo
cong nghé trén thé gi6i, ddp Gmg ngay cang t6t hon nhu cau cta khach hang,
ACB can tlen hanh nghién ctru, néng cap hé théng xtr 1y dich vu thé, khic
phuc nhing ton tai vé& hé théng, tiép can cdc cong ngh¢ moi va dau tu dé c6
co s& ha ting cong ngh¢ phuc vu hiéu qua cac nhu cau su dyng cua cac dbi
tuong khich hang truyén thong va tiém nang.

e Bon la, phdt trién hoat déng marketing ngan hang: Cho téi nay,
dich vu ngan hang da duoc cic ngdn hang quang ba rong rai va dugc nguoi
tiéu diing biét dén, tuy nhién, riéng dbi véi dich vu thé thi cdc ngan hang lai
chua thuc su chi trong dau tu. Dich vu thé duoc biét dén méi chi trong mot
s6 it bo phan khéch hang, chil yéu 1a cic cdn bd ngan hang, quan chirc chinh
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phu, nhiing nguoi ¢6 thu nhép cao hodc hay di cong tac nudc ngoai,...va chu
yéu qua kénh théng tin truyén miéng ctia ban be, ngudi than hodc qua cdc
website ngan hang. Day khong phai 1a nhitng kénh thong tin mang tinh
marketing ctia ngan hang. Do vay, hoat dong phdt trién khach hang cia ACB
doi hoi manh hon nira cdc chinh sich, cidc hoat dong marketing, quang cdo
rong rdi san pham dén céc tang 16p dan cu.

3.2. BIEN PHAP PHAT TR}F:N KHACH HANG SU DUNG THE CUA
ACB NHUNG NAM TOI

3.2.1. Phat trién sin phim thé
3.2.1.1. Pa dang héa sin phdm thé mang thwong hiéu ACB

Doi sdng cang cao thi nhu cu cua khdch hang cang phong phi, va
van dé da dang hod san pham thé mang thuong hiéu ACB, ting thém nhiéu
loai thé mdi s€ déap tng dugc nhiing nhu ciu thudc nhiéu phan doan thi
truong khac nhau.

Hién nay, ACB da phat hanh c4 5 loai thé: thé tin dung ndi dia va
quéc té, thé ghi no ndi dia va qubc té, thé ATM. Céc loai thé nay cia ACB
déu dang c6 chd dimg trén thi truong thé Viét Nam, tuy nhién tinh da dang
ctia thé chua cao. Diéu nay thé hién & viéc: hau hét céc loai thé déu c6 tinh
ning co ban nhu nhitng chiéc thé truyén thdng, vi du nhu: thé tin dung c6
tinh nang “chi tiéu trudc, tra tién sau”, hay thé ghi no c6 ban chét 1a khach
hang sir dung tién thyc c6 trén thé dé chi tiéu.

Riéng thé¢ ATM 2+ dugc coi 1a mot bude dot
phd méi cua ACB, boéi ngoai true nhitng tinh nang
thong thuong khéac, th¢ ATM 2+ cua ACB duoc
dang ky thudc dong Visa vdi tén chinh thitc 1a thé qmﬂg‘i' &
Visa Domestic (thé visa sir dung ndi dia tai thi TR W'Sﬂ
truong Viét Nam), chu thé khong nhiing giao dich
tai cdc mdy ATM cta ACB ma con c6 thé giao dich tai mdy ATM cua cic
ngan hang noi dia va ngin hang nudc ngoai & nudc ta, mién sao cic ngin
hang d6 1a thanh vién cua Visa. Piéu nay gitip mé rong pham vi sir dung cta
chu thé ciia ACB 1én rat nhiéu.

Tuy nhién, voi xu thé phdt trién hién nay, ngin hang nén tiép tuc
nghién ciru, cho ra doi nhitng san pham thé méi chang han nhu thé E-partner
Pinkcard — danh cho phdi dep cia Incombank hay dong thé Vietcombank —
MTV thé hién c4 tinh va sy ning dong cua gidi tré:
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P NGAN HANG GONG THUONG VIET NAM
\/ INCOMBank

&Partner

Thé E-partner Pinkcard Theé Vietcombank — MTV

Pbi voi dic diém thi truong Viét Nam, c¢6 rat nhiéu hinh thic thé
tuong ddi phit hop va c6 tiém niang phét trién nhung chua thiy cic ngin
hang thyc hién khai thac, chang han nhu mét loai dich vy thé tién 1¢ phuc vu
nhu cau sinh hoat hang ngay cia nguoi dan khi thanh toan tién xang, dau,
v.v... V&i dong dao ngudi dan hién nay thi nhu cau vé xang dau 1a rat lon
boi sb lugng phuong tién 6 t0, xe mdy dang chiém ti 1& rat cao, chi tiéu vé
xang dau 1a can thlet va thuong xuyén nhung khong phai la khoan chi tieu
lon. Trong khi do, sO tram ban xang dau thi rat nhiéu ¢ thanh phd va céc
tuyén phd, viéc cung cdp dich vu va thanh todn dién ra trong mot dia diém
¢ dinh chir khong luu dong nhu thu tién dién, nudc,... do vy, s& rat kha thi
néu tién hanh 1dp ddt mdy tai cdc dia diém bédn xdng dau. C6 thé trién khai
dich vu nay nhu sau: ACB phat hanh céc the c6 nhiéu ménh gia tur nho dén
16n, khach hang nap tién vao thé. Khi khach hang mua xang, so tién s& duoc
trir vao ménh gid thé qua cac mdy doc the va nhap ngay vao tai khoan cua
don vi ban xang c6 tai ngén hang. Tuy nhién, van dé ¢ day 1a ACB s& phai
tién hanh tu nghién ciru, thiét ké san pham thé voi cac tinh nang phu hop,
dau tu hé thong may doc thé, ky hop dong ‘hop téc voi céc cong ty xang dau,

.. Tuy céc giai doan trén khong phai dé dang thyc hién, nhung néu thanh
cong, ACB s€ khong chi thu dugc phi chiét khau dai 1y chp nhan thanh toan
thé, ma con huy dong dugc tién gii khach hang. Bén canh d6, ct mdi san
pham thé moi ra doi va hoat dong hiéu qua s& 12 mot phuong tién quang b4
hitru hi€u cho dich vu thé néi riéng va ngadn hang ACB néi chung.

3.2.1.2. Néng cao tinh tién ich ciia thé, phdt trién dich vu trén thé

Viéc nang cao tinh tién ich cua thé dugc dé xuat trén co s¢ hudng téi
muc ti€u lam hai long khach hang str dung thé. Mot s6 bién phap nham nang
cao tién ich cua thé bao gom:

o M0t 1a, ha mitc biéu phi : ACB nén xem xét ha mic biéu phi (phi
thudng nién, phi xir Iy mét thé, phi it tién mat, v.v...) sao cho van dam bao
ngan hang c6 1ai. R4t nhiéu khich hang phan nan rang biéu phi cia ACB
ludn cao hon so vdi cdc ngan hang khéic, va d6 1a mot can tr¢ trong thu hit
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khéch hang sir dung thé ctia ACB. Xét thuc té, hién nay binh quin mirc phi
rit tién mat d6i voi ngoai té va ndi té va 3%, tdi thiéu 60.000 VND, va ngoai
ra, khdch hang phai chiu mét sé murc phi khdc nhu phi tra sodt, phi phat hanh
lai the, v.v...Nhu vay thi d6i v6i nhitng ngudi ¢ mirc thu nhap khoang 2-3
triéu/ thang ciing khé 1ong ma st dung thé, bai néu ding thé thi chi phi cho
str dung thé ciing chiém hét thu nhap cta ho. Vi thé, ACB nén c6 chinh sich
giam murc phi nhat dinh, vi du nhu tién hanh giam phi khi khach hang gia
han thé dén nam thr ba, giai phdp nay khong chi tang sirc canh tranh ma né
con gidp cho ngan hang giir chan khach hang truyén thong rat hiéu qua.

e Hai la, giam ldi sudt : ACB ciing nén xem xét giam muc 14i suét
tin dung. Véi muc 13i suét tra cham 1a 1,2%/ thang cling 12 mot muc 13i suét
cao va khdch hang rat khong hai 1ong vé mirc 13i suit 4y. Mirc 131 suat nay
mot phan ndo d6 ciing khién cho khich hang khong ddm mé rong chi tiéu
ctia minh. Khong chi giam 13i sudt, ACB con nén c6 chinh sich khuyén
khich cho nhitng chi thé ¢6 doanh sé sir dung thé trong ky cao, thudng diém
khi khach hang chi tiéu dat mot mirc nhat dinh va trén co s6 d6 ¢6 nhimg uu
dai phit hop. Chién lugc nay, tuy trong ngan han c6 thé s& han che doanh thu
tu kinh doanh the, nhung néu xét ve dai han thi hiéu qua kinh té theo quy mo
va dic biét 1a sy chiém linh thi truong thé day tiém nang nay s€ dem lai cho
ACB uu thé vuot troi so voi cdc ngan hang khic.

® Ba la, khong ngung gia tang viéc cung ung cdc dich vu trén thé :
Gia tang nhirng dich vu kém theo thé chinh la gia tang su thuan ti¢n cho
khach hang khi st dung thé cua ACB, vi du nhu : dich vu tr¢g gidp toan cau
World Assit, dich vu ngan hang tai nha, dich vu thanh todn hod don dién,
nuoc, dién thoai, di¢n thoai di dong tra trudce, ban Simcard, dich vu tra luong
qua thé, thanh todn phi bao hiém, cic dich vu hang khong, v.v... Diy s¢€ la
cong cu canh tranh hitu hiu ctua ngan hang khi phat trién khach hang st
dung thé bai yéu td tién ich cta thé chinh 1a yéu td quan trong thtr hai khach
hang quan tam, chi sau tinh bao mat cua thé ma thoi.

e Bon la, da dang hod cdc loai hinh . khodn cd nhdn : ACB can c6
nhing bién phép thu hit, khuyén khich khach hang mé tai khoan cd nhan dé
str dung thé. Pong thoi, cling nén tao diéu kién cho chu thé duoc dp dung ti
gid thdp khi giao dich bing ngoai té, cap han muc thau chi trén tai khoan,
cho phép chu thé mé rong pham vi chi ti€u cua minh.
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3.2.1.3. Mé réng chiing logi thé dwoc chdp nhdn thanh todn

Thé manh cia ACB 12 mang thé thanh todn qudc té, dién hinh 1a
MasterCard va Visa. Tuy nhién, hién nay trén thé gidi c6 nhiéu té chtrc thé
quéc té, nhu JBC, AMEX, DinnerClubs, v.v...trong khi thé ACB khi luu
hanh trén thé gid1 lai chi thudc hai t6 churc: MasterCard va Visa. Chinh vi
thé, mé rong chiing loai thé ciing nhu pham vi thé dugc thanh todn trén thé
gidi 12 mot doi hoi mang tinh khach quan. Béi trén thuc té, khach hang dén
dai 1y thuong chi tra nhiéu loai thé khac nhau, do vay, cic dai 1y thudng c6
xu huéng muén ky hop dong dai 1y véi nhiéu ngan hang khac nhau dé dam
bdo hoat dong thanh todn cuia minh, mac du cé thé muc chiét khiu thanh
todn s& ton kém hon. Vi vy, dé ting strc canh tranh, ACB can chd y hon
nita dén viéc xidc tién dam phén, nhanh chéng ky két hop dong gia nhap voéi
cdc T chuc thé qubc té c6 uy tin, nhu JBC, American Express (AMEX),
DinnerClubs,...

Bén canh d6, d6i vdi thi truong thé nodi dia, ACB cling can nd lyc hon
nita dé tham gia t6t hon cdc lién minh, lién két, gidp cho thé ACB c6 thé
thanh to4n & nhiéu dia diém hon, khac phuc nhitng han ché vé mang ludi chi
nhanh, mdy ATM hay don vi chap nhan thé.

3.2.1.4. Ddy manh va hoan thién cong nghé

The thanh todn ra doi dua trén Umg dung cua cong ngh¢ thong tin vao
trong linh vyc ngln hang, do do, hoat dong kinh doanh thé phu thude rat
nhiéu vio su phat trién va hd trg cua may moc ky thuat. Mot ngan hang
khéng c6 ha tang k¥ thuat dat tiéu chuan, hé thong thudng xuyén gip truc
tric thi chic chin s& khong tao duoc nidm tin véi khach hang, va tirc 12 khé
c6 thé phat trién khach hang sir dung thé.

N6i dén cong ngh¢ trong kinh doanh thé ngén hang thi phai noi dén 2
mang 16n : d6 1a Hé théng quan 1y Core- -Banking (H¢ thong ngan hang 161)
va hé thong thanh toén thé - hay con goi la h¢ thong chuyén tién dién tir (bao
gom hé thong mdy giao dich tuy dong ATM, thiét bi ngoai vi tai diém bén
hang POS,...):

o Vé hé thong qudan Iy Core-Banking: truGc day, khi chua c6 cong
nghé hién dai, hoac dung cic cong nghé 15 thoi, viée quan 1y hoat dong kinh
doanh thé v6 cling bat tién cho khich hang va ciing hét sitc khé khin cho
ngan hang. Tuy nhién, tr ndm 2003, ACB da dau tu manh mé, stir dung phan
mém quan 1y san phdm va quan 1y ndi bo twong dbi chit ché va hiéu qua.
Pén nam 2007, dé ddp ung nhu cau cip thiét ctia qué trinh kinh doanh, ACB
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dd dau tu han phin mém T24 Core — Banking, céng nghé hién dai méi va
dugc danh gia rat cao trén thé gidi.

Phan mém méi nay gidp cho ACB c6 thé thyc hién t&i 1000 giao
dich/gidy, quan tri t&i 50 triéu tii khoan khach hang va hd trg thuc hién giao
dich qua hé thong 24h/ngay. Quy trinh giao dich vé séc, 1énh thanh todn va
hach todn céc tai khoan khéach hang... dugc xtr ly theo hudng tap trung hod
va tu dong hod, giam rui ro, dam bao xu ly nhanh gon va khoa hoc. Bén
canh nhiing san pham co ban cta hoat dong ngén hang nhu gui, rut tién thi
voi nhiing chinh stra nho trong hé thong phan mém s& gitp ngan hang thiét
ké trién khai dugc nhiéu san pham da dang, cung cép nhiéu dich vu méi nhu:
thanh todn hod don, mua thué bao tra trudc, quan ly tai khoan qua Internet
Banking. Trong thoi gian to1, ACB ciing nén chuan bi sin sang dé tap trung
dau tu, tlep tuc phat trlen giai doan hai ctia chuong trinh hién dai hod nham
muc tiéu hd trg phdt trién cdc san pham dich vu ngan hang méi, trén co s
rmg dyung va phit trién hé thong ngan hang 16i Core-Banking.

o Vé hé thong chuyén tién dién nir : Cau phan chu yéu cua hé thong
chuyén tién dién tir 12 mdy giao dich tu dong ATM, thiét bi ngoai vi tai diém
ban hang POS, thiét bi doc thé dién tir EDC,... Nhitng thiét bi cdng nghé nay
lién quan téi kha nang tu dong hod trong giao dich ngan hang va theo dé
khéch hang c¢6 kha ning nhan duoc nhitng san pham dich vu tién ich phi
hop véi nhu cau. Vi vdy, cong nghé cua hé thdng chuyén tién dién tir tot hay
khong, cé gap truc trac hay van hanh hi€u qua ciling anh huong khong nho
dén ning luc canh tranh va kha ning chiém linh thi phan cia ACB.

Nam 2007, viéc ACB dau tu 4 tri¢u USD dé nhép vé 110 mdy ATM
voi gia trung binh khoang 18.000 USD/may cua 2 nha cung cap 1a Hyosung
(hdng cung cip mdy ATM chlem dén 70% thi phan may ATM ¢ Han Quoc)
va Wincorz (hang cung cap may ATM ndi tiéng ctia Dlrc chiém thi phan
mdy ATM 16n nhat tai chau Au) dd dem lai mot dién mao méi cho thanh
toan thé cua ACB. H¢ thong may ATM moi nay cua ACB ¢6 cac tinh nang:
huéng dan giao dich bang giong noi tiéng Viét va tiéng Anh, chuyén khoan,
xem s6 du, thanh toén, rdt tién, mua thé dién thoai di dong tra trudc va co
thé chip nhan tit ca cic loai thé cia ACB va céc ngan hang khdc,... diéu
nay rat dugc khach hang ung ho boi 1au nay ACB khéng dau tu nhiéu vao
phét trién hé théng ATM. Tuy vy, con s6 110 mdy ATM khong phai 12 16n,
va trong twong lai gdn, ACB can tap trung dau tu hon nira dé phdt trién
mang ludi mdy ATM cia minh du kha ning dép tmg nhu cdu thanh todn cua
khach hang st dung the.
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3.2.2. Hoan thién va nang cao dich vu thé

3.2.2.1. Mé réng mang lwéi dai Iy chéip nhén thanh todn thé

S6 luong mang ludi dai 1y chdp nhan thé 12 mot trong nhing yéu t6
quan trong nhat gitip thoa man yéu cau cua khiach hang vé tinh thanh khoan
ctia thé. Pai 1y chap nhéan thé cang nhiéu thi cang thuan tién cho khich hang,
bdi viéc thanh toan s& dé dang hon va cang sir dung, khach hang s& cang ua
thich thé hon. Do vdy, m& rong mang ludi dai 1y chdp nhan thanh todn thé
can phai dugc ACB thyc hién hiéu qua hon trong thoi gian tdi, thong qua
céc giai phap sau:

Trudc hét, ACB can cé chién luoc cu thé cho hoat dong mo rong dai
ly. Tuy thu¢c tung vung, tung dia ban voi nhiing dac diém riéng vé hoat
dong kinh doanh va théi quen mua sim, ACB can c6 chién luge phit hop. Vi
du nhu ¢ khu vuc du lich tiém ning thi s& ¢6 nhu cau chi tiéu 16n, ddi héi
phdi c6 mang ludi dai 1y rong hon so vdi khu vyc ngoai thanh it nguoi qua
lai.

Thit hai, ACB nén ha mirc phi chiét khdu, dp dung dbi véi cic dai ly
chap nhéan thé. Mtrc phi hién nay ACB quy dinh 14 2,5% dén 3,5% tuy ting
loai thé. Con sb nay lai khong hé nho chiit nao d6i véi cdc dai 1y chap nhan
thé chi dugc huéng phan tram dich vy nhan thanh toan, trong khi kha ning
thu hiit khach hang nho chap nhén thanh todn bang thé lai chua ting ddng
ké. N6i cdch khdc, khi ban hang cho khach c6 st dung thé thi logi nhudn cua
cac dai 1y bi giam di dang ké, so véi viéc dp dung thanh todn tién mit thong
thudng. Tir d6 cho thdy, viéc ha mirc phi d4p dung d6i véi dai Iy chap nhén
the, tuy c6 thé trwdc mat s& 1am giam loi nhudn cta ngin hang, nhung b lai,
né kich thich dai 1y chdp nhan thanh todn bang thé, bén canh d6 con c6 thé
c6 tac dung d6i voi cdc dai 1y khdc tham gia mang lu6i chap nhan thanh todn
thé cuia ACB. Ngoai ra, viéc trich thuéng, giam phi theo doanh sb nham
khuyén khich dai Iy dat doanh s6 16n ciing 12 mét giai phdp kha thi.

Thir ba, ACB nén c6 mot phuong thirc nao d6é dé rang budc, géin bé
loi ich cia dai Iy véi ngdn hang. Hién nay, tat ca cdc thiét bi quét thé & cdc
dai 1y chap nhan thanh todn déu mién phi, do ngin hang cung cap. Chinh vi
khong ton kém chi phi cho mdy quét nén céc dai Iy thuong khong quan tim
gilt gin mdy can than, viéc bao tri, bao dudng hoan toan chi can goi téi
Trung tim thé ACB, va néu hong, ho chi can yéu cau nhan vién ACB t6i sira
hodc thay moi. Pbi voi ACB, cong viéc nay ton kém khd nhiéu thoi gian,
tién ctia va cong stc. Véy nén chang giai phdp dua ra la: ngan hang yéu cau
dai 1y déng gép mot phan kinh phi dau tu cho thiét bj hay xdc dinh khoang
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thoi gian hop 1y cho dai 1y sir dung mién phi, r01 sau do dé nghi dai 1y thué
hodc mua lai, khi viéc thanh todn thé di di vao né nép.

3.2.2.2. Pao tao va phit trién nguon nhan lyc thuc hién nghiép vu thé

Ngay nay, nho vao nén kinh té thi truong khach hang that dé dang c6
duoc san pham dich vy ngan hang minh mudn. Vi vy gia tri ky vong cua
khéach hang vao san pham dich vu ngan hang ngay cang ting cao va yéu cau
d6i v6i nha cung cap dich vu ciing ngdy mot 16n. Thé thanh todn 12 mot san
pham khong thé tach rdi cc dich vu di kém, do do, chi c6 thai do phuc vu
ctia nhan vién dich vy ngan hang xuat phat tir khach hang, lay khach hang 1a
trung tdm, moi la v khi hiru hiéu de cung cd va mo rong long tin khach
hang vé chét lugng dich vu thé. Ma diéu quan trong nhit cua canh tranh 13
¢6 gianh dugc trai tim khach hang hay khong, chi ¢6 thé néi “dwoc long
khdch hang thi thanh céng, mat long khdch hang thi that bai”

D01 ngli can bo thé cua ACB hién nay da phﬁn la cac can b tré, nhiét
tinh va nang dong. Pugc su quan tdm dao tao va ren luyén cia ngan hang,
doi ngli nhan vién giao dich va nhan vién thé ACB dugc khach hang danh
gid khd cao. Tuy nhién, vin dé& quan trong & day 1a phai biét duy tri va phat
trién doi ngii cdn bo lanh nghé d6, déng thoi khong nging xay dung va rén
luyén cho ddi ngti nhan lyc mdi vao lam viéc, dat duoc sy hai long cua
khach hang sir dung thé. Dé thyuc hién duoc viéc nay, ACB can chi y hai
giai phdp nhu sau:

o Mbét la, cong tdac huan luyén va dao tao

Khach hang ludn ddnh gid chat lugng dich vu thong qua trai nghiém,
tiép xdc v4i nhitng con ngudi khi giao dich. Do d6, viéc thu hit nhan tai c6
tam nhin va chuyén mon, vi¢c dao tao va huin luyén cho nhén vién s€ l1a nén
tang cho viéc xay dung mdt thuong hiéu dich vu. Muc tiéu huin luyén
khéng chi 12 nghiép vu chuyén mon, dao dirc nghé nghiép ma con 1a dip dé
chia sé thong tin vé nhirng gid tri, muc tiéu va dinh huéng chung. Tir d6 hinh
thanh ¥ thirc trdch nhiém va tinh than 1am viéc vi mot danh tiéng chung.
Trong moi truong d6, nhan vién dich vy méi c¢6 thé thé hién qua hanh vi cu
xur trong khau giao tiép, phuc vu khach hang theo chu dinh. Vi dy, khau hiéu
cua ngan hang Deutsche Bank (Puc) 1a “A Passion to Perform” - tam dich
“Pam mé hoan thién” nhu mot “tin diéu” dé ludn phén d4u vi loi ich dich vu
gia tang cho khéch hang.

Do vdy, ACB nén thudng xuyén to chirc cdc khod dao tao co ban cho
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cdn bo thé vé nghiép vu thé va k¥ ning giao tlep voi khach hang. Ngan hang
cing nén hop tac voi cac ngan hang khac dé t6 chirc nhitng kho4 huan luyén,
nhimng 16p hoc mang tinh thuc tién, gidp nhan vién 4p dung kién thirc vao
thuc té va cap nhat dugc nhirng thay ddi trong hoat dong phat hanh va thanh
todn thé. Ngoai ra, ACB cling nén thuong xuyén ctr cdn b ra nudc ngoai
hoc tap kinh nghiém kinh doanh thé cta céc to chirc thé qudc té ciing hop
tdc, bo sung kién thirc méi vé thé; hodc moi chuyén gia cia céc to chic d6
sang giang day, tap huan cho nhén vién.

o Hai o, phdt trién nguon nhan luc :

Viéc phét trién ngudn nhan luc can dugc ngin hang coi 1a mot cong
tdc trong tAm, can duoc dau tu thuc hién hiéu qua. Can phai thudng xuyén
dinh ky tién hanh dénh gi4, kiém tra lai chat luong di ngii nhan vién, vé su
hai 1ong cua ho vé luong thudng, vé dinh hudng cia ho trong twong lai. Trén
co s& d6 dé ra cdc chinh sdch khuyen khich, luong thudéng ximg dang cho
nhan vién, nhd vay tang thém sy gin bé véi ngan hang cua nhan vién, dong
thoi gitp cho nhén vién yén tim cong tdc hét minh va hiéu qua.

Ngan hang phai tim cdch bién mdi nhan vién nghiép vu ctia minh
thanh mot thé manh thuc su ctia ngin hang, boéi vi hau hét khich hang déu
giao dich tryc tiép véi nhan vién ngan hang,

Nhu vay, trong khi mdy ATM cung cép dich vu tiéu chuan, dong loat
v6i chat lwong 6n dinh nhu nhau cho cdc khach hang thi nhan vién ngin
hang c6 thé cung cép dich vu phuc tap hon, hoac dich vu dép tng nhu cau
riéng cua timg khdch hang, thong qua d6 c6 thé duy tri mbi quan hé voi
khéch hang. Vi thé, ACB phai tim cdch bién mdi nhan vién nghiép vu cia
minh thanh mot thé manh thyc sy ctia ACB, thay d6i nhan thirc tir mot cén
b cong chirc sang mdt nhan vién phuc vu. Moi ctr chi, tic phong, hanh dong
ctia nhan vién ACB déu nam trong mat ctia khach hang va thuc té khach
hang thuong danh gia ngén hang qua nhan vién. Mot nhéan vién nhanh nhen,
can than, binh tinh biét lang nghe va ludn biét mim cudi s& ning cao gid tri
clia ngan hang trong mat khach hang va thic day ho dén v6i ngan hang
nhiéu hon, béi vi sy thoai mdi va tin tudng 12 rat can thiét trong giao dich ma
diéu nay duoc khach hang ddnh gid qua thdi do, tic phong, dao dtic ctia nhin
vién ngan hang.

Tuy nhién, cdc nhan vién khic nhau khong thé cung cap chat luong
dich vy nhu nhau. Tham chi, mot nhan vién giao dich c6 thé cung cip dich
vu voi chét luong khac nhau tai cac thoi diém khac nhau. Do vay, cdc can bd
c6 k¥ nang, trinh do, thai d§ nghiém tidc, c6 trdch nhi¢ém véi cong viée, dao
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duc tt, dugc dao tao can than 1a mot trong nhitng yéu té quyét dinh gidp
dua khach hang dén véi ACB va hai long véi ACB.

3.2.2.3. Phdt trién thé lién két

Theo diéu tra cta cdc TH chuic thé qubc té, ngay nay, ctr c6 2 thé tin
dung duoc phat hanh thi ¢6 1 thé lién két. Cho dén nay, sy thanh cong cua
the lién két trén thé gi6i da khang dinh: khach hang hién nay khong chi ky
vong tam thé tin dung cua minh chi don gidn 1a thé thanh todn, ma n6 phai la
mot tim thé mang nhing tién ich va uu viét do cac thanh vién lién két c6 thé
mang lai. Diéu nay cling ding d6i véi thi truong Viét Nam. Do vdy, ACB
can chd ¥ mot sd bién phédp phat trién thé lien két nhu sau:

e Thir nhat, hoan thién lién két véi cdc ngdn hang thwong mai trong
nuoc dé hinh thanh mot mang ludi lién thong dich vu thé trong toan nganh,
tqo tién loi va giam phi giao dich cho khdch hang.

Trong toan hé thdng ngan hang Viét Nam hién nay c6 32 ngan hang
phét hanh thé, v&i khoang 130 thuong hi¢u thé khac nhau. Cic NHTM da
lap dat hon 4.300 may ATM, 23.000 mdy POS. Sau mot qud trinh phét trién
tu phat, cic don vi phét hanh thé dd hinh thanh c4c lién minh, lién két mang
lu6i thanh todn thé. Hién c6 4 don vi 16n nhat dang lam dich vu chuyén
mach, thanh todn bil trir va quyét todn giao dich thé c6 tinh chat da phuong:
Cong ty C6 phan Dich vu Thé Smartlink (Smartlink — do Vietcombank dan
dau); NHTMCP Péng A (DongA Bank), Cong ty Co phan chuyén mach Tai
chinh quéc gia Viét Nam (Banknetvn) va lién minh ANZ. ACB 1a mot trong
8 c6 dong sdng 1ap ciia BankNetvn. Pidu nay gidp cho nhitng khach hang s
hitu thé ctia ACB c6 thé giao dich tai hon 3.500 ATM va 10.000 POS cua tat
ca cdc ngan hang thanh vién cta hai hé théng Banknetvn va VNBC trén
pham vi toan qudc.

Ngay 21/11/2007, Céng ty C6 phan Dich vy Thé Smartlink
(Smartlink) va Cong ty C6 phan Chuyén mach tai chinh qudc gia Viét Nam
(Banknetvn) da lién minh v&i nhau, . Smartlink va Banknetvn 1a hai lién
minh thé 16n nhat ca nudc voi su tham gia ctia hau hét cdc ngin hang. Viéc
hop tdc gilta hai lién minh nay cho phép khoang trén 30 ngan hang két n6i
lién thong thanh todn thé, trong d6 cé cac don vi phat hanh thé 16n nhu 4
ngan hang qudc doanh va cic ngan hang c6 phan nhu bong A... voi tong sb
khoang 7 triéu the, 4.300 may ATM va khoang 23.000 diém POS trén toan
quéc. Véi su két ndi nay, gan nhu toan b thi truong thé Viét Nam da c6 thé
li€n thong vi nhau.
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Nhu vay, sau nhiéu nam hoat dong doc 1ap, cac ngan hang Vi¢t Nam
da thuc hién thanh cong giai phdp bét tay lién doanh nhdm phét trién dich vu
thé . Tuy nhién, ddy chi méi 1 sy thanh céng vé hinh thirc. Mot van dé dat
ra 1a ACB ciing nhu cdc ngan hang néi chung phai tiép tuc hoan thién mang
ludi lién minh cia minh, sao cho viéc phuc vu khach hang hi€u qua hon ntra.
Boi don gian nhat 1a viéc Rt tién mit tir may ATM da khong thé hién su
thanh cdng nhu trong doi gitta cac ngén hang lién minh (khach hang khong
rit dugc tién nhung van bi trir vao tai khoan, 16i hé thong khién giao dich
khong thanh cong,...). Bén canh d6, biéu phi giao dich lai khd cao:

Bang 3.4 : Biéu phi giao dich ciia Banknetvn
(Ban hanh theo Quyét dinh s6 312/QD-HDQT ngay 03/08/2007
cuia Hpi dong qudn tri Banknetvn)

- Chuyén khoan noi bo

Cac loai giao dich Miic phi bao gom VAT
GIAO DICH THUC HIEN TREN ATM
- Vén tin TCPHT tra tong phi: 1.650 VND trong d6:
- In sao ké - Tra cho Banknetvn: 550 VND

- Tra cho TCTTT: 1.100 VND

TCPHT tra tong phi 12 3.300 VND trong d6:

- Riit tién - Tra cho Banknetvn : 1.650 VND
- Tra cho TCTTT: 1.650 VND
Murc phi t6i ¢da TCPHT thu tir chu thé
- Rut tién 5.000 VND/ giao dich

- Van tin sO du
- In sao ké
- Chuyén khoan noi bo

2.200 VNDB/ giao dich

Ghi chii: TCPHT: T6 chirc phat hanh thé

(Nguon: http://www.banknetvn.com.vn)

TCTTT: T6 chiic thanh todn thé

Biéu phi giao dich ctia Banknetvn tuong ddi cao, lai chua 6n dinh vé
mat bang hé thong cong nghé, khién cho khach hang cam thay chua thyc su
hai long véi lién minh thé Viét Nam hién nay. Do vy, hoan thién mach lién
két chinh 1a giai phdp dau tién va quan trong nhat ACB can diy manh dé c6
thé phat trién khach hang str dung thé thanh cong trong hién tai va tuong lai.
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o Thir hai, lién két véi cdc déi tdc cung vmg hang héa, dich vu trong
nuwoc va quoc té de phdt hanh the lién két cho khdach hang.

Hién nay, ACB di cho ra doi cic loai thé lién két véi mot s6 doanh
nghiép trong nudc, nhu the ACB-Saigon Co.op, ACB-Saigon Tourist, ACB-
Mailinh, ACB-Phudc Loc Tho. Taoi day, ACB nén mé rong hon nita cic linh
vuc kinh doanh ctia ddi téc lién két, khong chi trong kinh doanh siéu thi, du
lich, xe taxi, ma con mé rdng ra cic linh vuc nhu: cham s6c sdc dep, céc
dich vu spa, bao hiém, hang khong, v.v...

® Thir ba, két hop véi cdc ddi tdc dé phdt trién nhitng chinh sdch
khuyén khich khdach hang su dung the.

Cic chinh séch khuyén khich khich hang st dung thé cia ACB c6 thé
12 nhitng vu dai vé phi dich vu, 14i suat,... ACB nén dua trén nhitng nghién
ctru thi truong vé dic diém tirng nhém khéch hang dé thiét ké nhimng loi ich
khéc nhau c6 thé thu hit timg ddi tugng khach hang mot cich hiéu qua.

3.2.2.4. Thay déi gid dich vu va diéu kién phdt hanh

Thuc té da chi ra réng: duy tri chat luong dich vu cao cé thé tao ra loi
nhuén, giam chi phi va tang thi phan. Hé thong phan phéi va quy trinh giao
dich thuén tién va hiéu qua nhu ho so vay von rd rang, dé hiéu, cung cap san
pham cho vay mot cich nhanh chéng 1a mot biéu hién cua dich vu tot.

Piéu nay c6 nghia 12 ACB nén c¢6 céc chinh sich diéu chinh gid phu
hop dé thu hut khach hang hon nita. Ha thap han muc tdi thiéu cua thé tin
dung 12 mot vi du. ACB nén c6 nhiéu giai phdp mé rong phdt hanh thé, vi du
nhu phdt hanh thé tin dung khong can ky quy - Hién nay, mic 4p dung cho
hinh thic nay thudng 4p dung xét cap thé cho nhitng phé phong, trudng
phong tré 18n cla cic tdng cong ty, cdc co quan 10n, cdc cong ty lién doanh,
t6 chic phi chinh phu, cdc cong ty lién doanh, coéng ty nudc ngoai, vin
phong dai dién cong ty nudc ngoai, cac can by trong truong dai hoc co hop
dong dai han, v.v... Diéu _nay khién cho ACB bé quén mat mot khéi lugng
khéch hang 16n ¢6 nhu cau duoc phat hanh th¢ khong c6 dam bao tai san.
ACB ciing da m¢ rong viéc cp han mirc tin dung thé cho cédc dbi tuong co
nhu cdu théng qua thu bao lanh hay ké khai tai san. Tuy nhién, ACB can
thuc hién nghiép vu tham dinh that tét, trdnh tinh trang mo rong phét hanh
thé khong can ky quy lai khién cho ty 1é rii ro thé tiang 1én, khi khich hang
khong c6 kha ndng thanh todn murc tin dung da chi tiéu.
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3.2.3. Hoan thién céng tic quén 1y bing hé thong phin mém khich
hang online

Cong tac quan ly bang hé thong phan mém khéch hang online la mot
trong nhitng tiéu chi dau tién danh gid tiéu chuin co so ha tang kinh doanh
thé ciia mot ngan hang. Néu khong sir dung coéng cu quan 1y bang hé théng
phan mém khach hang thi ngan hang khé c6 thé quan 1y mot khéi lwong giao
dich qud 16n dién ra hang ngay. Hé thdng nay dam bao quan 1y dit lidu tap
trung theo quan hé va theo module: tién giri, thanh todn quéc té, chuyén tién,
tai trg thwong mai, cho vay, thim dinh, ngudn vdn, Internet Banking.
Chuong trinh quan 1y hién dai, khoa hoc, gitip ngén hang khong nhimg dép
Umg cdc yéu cau cua khach hang ma con dép Gmg duoc su chu chuyén vén
ctia nén kinh té.

Viéc quan ly dir li€u va online toan hé théng cua ACB da thuc hién tur
nam 2003 va duoc nang cip, dp dung cong nghé phan mém moi phd bién
trén thé gi6i hién nay 1a T24 vao gitta nim 2007, song qud trinh 4p dung
chua thyc sy hoan thi¢n va di vao quy dao 6n dinh. ACB can déy nhanh hon
nita viéc st dung h¢ théng phﬁn mém nay, déng thoi, thuc hién dao tao cho
nhan vién c6 thé sir dung thanh thao cong nghé méi nay.

3.2.4. Phat trién nghiép vu Marketing cho sin phim thé ngin hang

Phat trién nghiép vu Marketing cho san phdm thé ngin hang 12 mot
trong nhirng nghiép vu quan trong gitp cho ACB thyc hién phat trién khéch
hang stt dung thé thanh cong. Trong cOng tic phét trién nghiép vu
Marketing, ACB can chi ¥ hai van dé chinh sau:

e Thir nhdt, thanh 1ap va dao tao cic cdn bo chuyén trach vé Marketing
the. Cac can bo nay phai co kién thirc ving vang vé nghiép vu thé, nhung
ddng thoi phai co kién thirc xd hoi tong hop dé c6 thé thong ké, dy bdo va
phan tich nhu cau tiéu ding khich hang, trén co so d6 van dung tinh sing
tao, xay dung chién luoc marketing v&i cdc hoat dong an tuong, doc dédo dé
phét trién san pham thé mot cdch phit hop va hiéu qua nhat.

e Thir hai, cin ddy manh hon nita hoat dong xuc tién, khuéch truong,
quang cdo thu hut khach hang. Cuy thé nhu sau:

(1) Hoat dong quang cdo:

Quang cdo 12 mot trong nhimng cich thudng ding nhéat cho viéc thu
hut khéach hang thong qua vi€c s dung céc phuong tién thong tin dai chting
dé truyén di nhiing tin tic vé san pham, dich vu hoic hoat dong ngan hang
cho khich hang ctia minh. V&i cdc san pham thé chu yéu hudng vio viéc
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phuc vu doanh nghiép thi viéc quang cdo trén dai, trén tivi chua chic ¢ hiéu
qua bang mot bai bdo nho trén t& Thoi bdo kinh té, nhung két qua s& ngugc
lai v6i d6i twong khach hang 13 khu vuc dén cu, béi cdch thic quang cdo gdy
an tuong rat manh dén khach hang chu thé. Tuy thyc té tam ly khach hang
ma ACB nén chon céch thitc quang c6 phu hgp, mang lai hi€u qua.

Vi du nhu vi¢c mo tai khoan va stir dung thé ghi ng: da s6 khach hang
gui tién vao tai khoan ciia minh khong phai dé ngin hang dem cho nguoi
khdc vay lai, ma chi dé tiéu ding khi can, dong thoi huéng mot phan 1ai
suat. Ngan hang can nhin manh trong quang cio rang: Ngan hang s& dam
bao sy tién loi cho khéch hang trong tiéu ding va mua sim bang thé, dong
thoi c6 thé dem lai phan tai chinh tang thém cho khach hang. Gia st ngén
hang tang lai suat tlen gui, thi quang cdo can thé hién rang, khong phai ngan
hang tang lai sudt tién gui dé kich thich long tham ctia ngudi gui tién ma 1a
dé khuyén khich ho tiét kiém, vi muc dich dam bao thu nhap trong tuong lai
cho chinh ho... Néu trong thoi ky khung hoang tién t& hay c6 lam phét ma
ngan hang lai nhin manh dén yéu t6 14i suat dé thu hit khach hang thi that 12
sai 1am va phan tac dung. Luc nay thay vi lgi nhuan, ACB nén n6i nhiéu hon
dén sy an toan von, néi téi bao hlem tién guri hodc bat clr noi dung gi chi dé
néu 1én cho khach hang biét mot van dé 1a sir dung san pham thé ctia ngin
hang thi quyén loi ciia khach hang luén duogc bao vé.

Quang cdo trén ATM cung la mot bién phap hi¢u qua. O nudc ngoai,
cdc dia diém dit may ATM hay giao dich thé ludn duoc trang tri sdc s& bang
nhimng logo quang cdo. O Viét Nam, cac chuyén gia vé thé ciing dang tinh
dua cdc man hinh chd day mau sic va 16i cudn sy chd ¥ ctua khdch hang
trong giao dich v6i mdy ATM. Quéng cdo trén mdy ATM dé tic dong dén
khach hang. Theo mot nghién clru, 56% nguoi st dung ATM da 13p gia
dinh, 86% ctia nhém nay c6 thu nhap ho gia dinh trung binh kha. Ho chu yéu
rdt tién & ATM khi ho muén mua hang héa va d6 chinh 1a mot co héi cho
ACB bay ra nhiing lya chon trudc mat khach hang ngay khi ho rit tién.

Ngoai ra, xdy dung mot hinh anh riéng trong mat khach hang cung la
diéu quan trong can thiét cho ngan hang. San pham thé ctia ACB can c6 mot
hinh anh riéng, c6 dac thu riéng gitp khach hang phan biét voi nhiing san
pham thé ciia ngan hang khac. Co nhleu cach xay dung hinh anh nhu quang
cdo qua sdch bdo, truyén thanh, truyén hinh, tap chi, tap san chuyén nganh...
Nhung quan trong nhat van 12 viéc ACB phai biet khai thdc loi thé cua timg
phuong tién truyén théng dé mot cach nghé thuat, tranh tinh trang cang
quang cdo, khach hang cang c6 4n tuong xdu vé san pham ciia cong ty.
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(2) Khuyén mdi va hau mdi

DAy cling 1a nhiing bién phdp ma cac nha kinh doanh thuong lam tuy
khong phd bién 1dm, nhat 1a cic dich vu hau méi sau giao dich. Tuy nhién,
d6 1a quan diém khéng diing din. Dé thuc sy c6 thé 1am hai long khach hang
va thu hit khach hang, ACB khong nén coi dy 1a hoat dong khuyén khich
khach hang st dung san pham ciia ngan hang ma nén xem la phuong tién thé
hién sy quan tdm ddi véi khach hang cta minh, can duoc 1am thuong xuyén
trong mot thoi gian dai trong subt qué trinh hoat dong chtr khong phai vao
mot thoi diém nao. C6 nhu vay, khach hang méi cam thay gan b6, tin tuéng
va cho rang minh di lya chon ding khi trd thanh “d6i tic” cua ACB.

Nghé thuat khuyén mai, ting qua nhiéu khi khéng & gid tri ciia mén
qua ma 12 & ¥ nghia cia mén qua d6i véi ngudi dugc ting, mén qua khong
nhiing thé hién duoc hinh anh cua ngan hang ma con phai thyc hién duoc
dung y va muc dich ctia ngdn hang. Vi du nhu vi¢c tang lich ndm mdi ma
hang nim ACB déu tién hanh, hodc ngay8/3/2008 vira qua, ACB da gt ting
cdc khach hang nitr mot tim thiép chdc mumng, v.v... D6 tuy chi 1a nhing
mon qua nho nhung hiéu qua vo cung trong viéc duy tri khach hang truyén
théng va tao an tugng tt cho nhimg khach hang con dang ban khoan lwa
chon dich vu thé ngan hang nao cho minh.

Nghé thuat khuyén mai sau giao dich cua ngin hang ciing khdng nén
dung lai ¢ viéc tang qua ma can lam & moi khau trong qud trinh giao dich,
boi vi cdi quan trong nhat 1a 1am thé nao dé khach hang luén cam nhéan dugc
minh thyc sy duge quan tdm, chdm s6c. Qua do1 ngl nhan vién, ACB phai
chimg to rang, ngan hang ludn hiéu khé khan ctia khich hang va sé ludn dat
quyén loi ctia khich hang 1én trén hét.

® (3)Tao dung cdc moi quan hé mdt thiét véi khdch hang

Dbi véi ACB, mot chinh sdch phat trién khach hang sir dung thé hoan
hao phai la mot chinh sach biét gilt gin va phdt trién nhimg khéch hang
truyén thong, bién khdch hang mdi thanh khach hang quen, thu hit ngay
cang nhiéu khach hang sir dung san pham va dich vu thé ctia minh.

ACB can thyc hién tao dung mdi quan hé t6t voi khach hang, boi vi
mdi khich hang deu c6 nhing moéi quan hé x& hoi cua ho nén chac chan
nhing théng tin vé& san pham cta ngan hang s& dugc nhic dén trong mot lic
nao d6. Thyc t€ cho thdy, kénh thong tin qua ban bé va ngudi than 1a kénh
thong tin cha yéu giup khach hang Iya chon ngén hang va san pham thé ngén
hang. Do vay, chi cin nghe duoc nhitng thong tin khong vira ¥ vé san pham,
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dich vu the¢ cua ngén hang tir nhitng ngudi ban be than quen thi khach hang
s€ dung ngay y dinh st dung san pham. Nguoc lai, néu dugc nghe nhing
thong tin vé viéc phuc vu t6t thi su lua chon ctia khach hang s& c6 chiéu
hudng thién vé phia ngan hang dugc khen ngoi Chua noi toi viée, ngay nay,
san pham thé ngén hang dang dugc cung cap boi rat nhleu don vi nén van de
canh tranh la tuong d6i gay gat. Vi vay, ACB can phai ¢ gang phuc vu tot
ngay tur dau trong tat ca cdc khau dé bién khéach hang tro thanh nhing tuyén
truyén vién tich cyc cho minh. Can nh¢ rang, khach hang ludn la nhiing
tuyén truyén vién hiéu qua nhét, ré nhat nhung ciing c6 thé tré thanh nhiing
ké phd hoai manh nhét cho hoat dong kinh doanh cua ngn hang.

e (4) Cung cdp thong tin truc tiép dén khdch hang

Pé thu hit khach hang, viéc cung cip nhitng thong tin vé thi trudng,
vé cdc dich vu ngin hang 1am cho khach hang hiéu biét diy du hon vé san
pham dich vu thé ngin hang 1a viéc 1am can thiét, ACB c6 thé cung cip
thong tin truc tiép cho khach hang qua cdc kénh sau:

- T6 chirc hoi nghi khich hang: Trong hoi nghi phai ¢ mit nhing
khach hang 16n, quan trong. Ngan hang phai c6 ndi dung goi y dé khach
hang noi vé nhing uu nhugc diém cua cdc san pham ngan hang, nhing
vuong mic, thiéu sét trong giao dich, yéu cau ctia ho vé san pham va nhu
cau trong thoi gian téi.

- Hoi thao: Khac v6i hoi nghi, hoi thao chi dé cap dén mot hodc mot
vai khia canh ma ngan hang quan tdm trong viéc cai tién va doi méi, hoic
hoi thao ndi dung ma mot nhém khach hang nao do quan tam, thé hién su
quan tim cta ngin hang dén khich hang, ciing lo ndi lo ctia khich hang va
nén dé cap dén nhimng giai phap ma ngan hang s€ thyc hién dé giai quyét van
dé trén co s& tham khao ¥ kién va cting thao luan véi khdch hang.

- Hoi cho trién 1dm: Ngan hang ciing c6 thé tham gia hoi cho, trién
1am céc san pham va coéng nghé ngan hang, qua d6 gidi thiéu nhiéu hon vé
céc loai hinh dich vu cua ngan hang cling nhu tinh vu viét cua ching, day la
hinh thirc cung cip thong tin dén thi truong tiém nang rat hiru hidu.

e (5) Cdc hoat dong dich vu phu tro

Tudng ching nhu khéng quan trong nhung né lai chi phdi rat 16n dén
viéc thu hidt khdch hang ctia ngan hang. Mot ngan hang d6 so, véi day du
tién nghi va c6 noi giao dich thuan tién ciing c6 thé s& khong c¢6 khach néu
nhu khong c6 mot chd guri xe an toan, ngoai ra la mot ban nudc vé1 mot lo
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hoa va mdt vai tap chi gidi thi¢u vé hoat dong cua ngan hang, mdt vai dich
vu nhé trong khi cho doi cling 1a mot cach thu hit khach hang hi€u qua, rat
dé thuc hién va hoan toan c6 thé thuc hién tot & ACB

3.3. MOT SO KIEN NGHI NHAM TANG CUONG HOAT PONG
PHAT TRIEN KHACH HANG THANH TOAN THE TAI VIET NAM

3.3.1. Kién nghi véi Chinh phii

Ngay nay, hoat dong quan 1y Nha nudc c¢6 vai tro vO cung quan trong
trong sy phét trién ctia moi hoat dong kinh té. Cac chinh sach thué, 13i suét
vay ngan hang, thué quan... déu c6 thé anh hudng rat 16n dén két qua hoat
dong kinh doanh cua hoat dong phét trién st dung thé thanh todn ddi voi
ngudi tiéu ding néi riéng. Do vdy, Chinh phu can c6 cdc chinh sich quan Iy
phit hop dé tao diéu kién cho ngan hang phét trién phuong thirc thanh todn
hién dai nay, cu thé nhu sau:

e Mt la, Chinh phu can ban hanh nhiing vin ban phép ly dé hoan
thién co so phdp 1y cho hoat dong kinh doanh thé va bao vé quyén loi cho
chu thé tham gia linh vuc thé, dong thoi dua ra khung hinh phat d6i voi
nhing toi pham lién quan dén thé nhu : san xuat, tiéu thy thé gia, dn cap ma
sb thé, v.v...

e Hai la, c6 nhimg chinh sich khuyén khich hoat dong kinh doanh
thé va st dung thé rong rai ¢ Viét Nam, thong qua sy chi dao cac B9, Nganh
cung ung dich vu nhu Buu chinh vién thong, Dién lyc... tich cuc phéi hop
v6i Nganh ngan hang dé day manh viéc chap nhan Thé nhu mét hinh thic
thanh toan khong diing tién mat, gép phan giam chi phi xa hoi, dem lai loi
ich cho nguoi tiéu dung. Pac biét, can quén triét quy dinh vi¢c tra luong cac
Co quan doanh nghi¢p Nha nudc qua tai khoan The.

e Bala, c6 chinh sich wu dai thué nhap khau thiét bi nguyén vat liéu
cho hoat dong Thé ma trong nudc chua san xuit duoc; tién hanh giam thué
GTGT ddi véi thé thanh todn (mtc 10% hién nay 1a chua hop 1y vi né day
chi phi thanh todn qua thé 1én cao, s& han ché viéc sir dung thé cta nguoi
dén)

e Boén la, can chd ¥ dau tu xay dung co s& ha ting cong nghé, trang
thiét bi mdy méc phuc vu phat hanh va thanh toan thé, tao diéu kién thuén
loi cho cdc ngan hang thic day phat trién khach hang sir dung thé.
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3.3.2. Kién nghi d6i véi Ngan hang Nha nuéc

e Thir nhdt: Ngan hang Nha nuéc can tiép tuc hoan thién khudn kho
phép 1y day di hon cho moi hoat dong cua dich vu Thé, trong d6 can sém
ban hanh cic quy dinh chat ché, ddy du, hoan thién vé mat phap 1y ciing nhu
cdc ché tai di kém cho hoat dong phat hanh va thanh toan Thé, dic biét 1a
viéc tranh chép, rai ro, dé 1am co s& xu 1y khi xay ra. Cac van ban nay can
phai théng nhat véi céc vin ban ¢ lién quan dén van dé ngoai héi, tin dung
chung.

e Thir hai: Can dua ra dinh hudéng va 10 trinh phdt trién hoi nhap
chung ddi v6i nghiép vu Thé dé cdc ngan hang thwong mai trong nudc xiy
dung dinh hudng phat trién ctia minh, sao cho vira tan dung duoc céc loi thé
chung, d6ng thoi van ¢ thé phat trién dich vu ban than ngan hang hiéu qua.

e Thir ba: Can tao dicu kién dé Trung tim chuyén mach tai chinh
qudc gia thanh 1ap, dam bao thong nhét quy ché dbi vi moi ngan hang
thanh vién, dong thoi két ndi hé thong thanh todn thé giira cdc ngén hang
trong pham vi toan quéc.

e Thir tw: C6 chinh sich thic dy thanh todn khong dung tién mit
nhu: Théit chit quan 1y tién mat, thu phi st dung tién mat dé ngudi dan
chuyén sang céc hinh thtc thanh todn khdc; Pong thoi cling can c¢6 chinh
sach uu dai cho cac dich vu thanh todn khong dung tién mat, v.v... Céc
chinh séch nay ciing can thong nhat va déng bo voi cic chinh sich cua
Chinh phu.

3.3.3. Kién nghi ddi v6i Hoi thé ngan hang Viét Nam

e Mgt la, Hoi thé cin phat huy tich cuc vai trd a VBCA

lién két, hop tic gitra cac ngan hang thanh vién dé ciing Bl oM
phat trién: lién két cdc ngan hang thanh vién day nhanh

tién do két ndi hé théng thanh todn thé; lam dau mdi thic day lién két phat
trién céc san phém, dich vu mdi; phat trién mang ludi don vi chép nhan thé;
quan 1y va phong ngira rii ro; tiép tuc théng nhét thu phi phat hanh va thu
phi chiét khau don vi chap nhén thé.

e Hai la, hd trg vé mit ddo tao, bdi dudng nghi€p vu cho cic ngan
hang thanh vién Hoi thé: tiép tuc ting cuong to chirc cdc khod dao tao, vé
noi dung: Quan 1y rui ro, phong ngira gia mao; K§ nang xir 1y tra soét, khiéu
nai. Gidi thi€u cac san phém va dich vu méi thé méi ctia cac nude. ..
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e Ba la, ting cudng cong tic thong tin, tuyén truyén dé quang bi
hoat dong thé, tirng budc xa hdi héa dich vy Thé, dong thoi nang cao sy hiéu
biét cua cong ching vé quan 1y, bao mat the, st dung thé an toan.

e Bén la, nang cao tién ich va sy an toan,bdo mat khi sir dung
thé:thuc hién dong bd dé 4n sir dung Thé chip dién tir thay thé Thé tir dé
giam thiéu dén mirc thap nhat cc hanh vi gian 1an vé Thé ciing nhu han ché
t6i da hién tuong lam gia Thé. Pong thdi ning cao hon nita cdc tién ich cua
Thé ATM thanh toan tai Pon vi chép nhan The, thanh todn tai may ATM,
ban cac Thé cao tra trudc, thanh toan héa don dién thoai tra sau,...Nhanh
chéng lip dit Camera tai cdc may ATM dé theo ddi duoc cdc giao dich cua
khdch hang, tranh tinh trang chii Thé bi ké gian loi dung ldy tién trong tai
khoan va nghién ciru img dung cong ngh¢ hién dai d6i véi viéc quan 1y rui
ro Thé trong diéu kién hoi nhap qudc té md rong, toi pham Thé gia tang.

Tém lai, thi truong Thé ngan hang ciia Viét Nam c6 tiém ning to 16n
va con dang rdng md. Véi sy quan tdm cua Ngan hang Nha nudc va cic Co
quan quan ly Nha nude co li€n quan cung voi su nd luc, ning dong cla cic
ngan hang thanh vién Hoi the, chac chan hoat dong Thé s& c6 nhiing budc
phét trién manh mé& hon trong nhimg nam sap toi, gop phan ting ty trong
thanh todn khong ding tién mit trong nén kinh té, phuc vu ngdy cang c6
hiéu qua va tién ich hon cho doi sdng x3 hoi, ddng thoi s& gép phan quan
trong cho cdc ngan hang Viét Nam hoi nhap qudc té thanh cong.

Két lugn: Nhu vay, chuong 3 trén co so van dung két qua nghién ctu
cua hai chuvong trude va nhitng luan ctt khoa hoc thyc tién vé viec phat trién
kinh doanh thé tai thi truong thé Viét Nam néi chung va phdt trién khach
hang str dung the tai ngan hang ACB ndi riéng, co ban da tap trung dé xuat
cdc giai phdp nham phdt trién viéc st dung thé thanh todn cho ddi tuwong
khach hang cd nhan, bén canh cac kién nghi vi mo nham hoan thién mdi
truong va tao diéu kién thuan loi cho viéc trién khai cdc giai phdp da dé
xuat. Bang cdch d6, chuyén dé di cb gang hoan thanh muc dich trong tim
nghién ctru dd dugc xdc 14p trong 101 néi dau.
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