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LOI MO PAU

1. Sw can thiét ciia dé tai

Sy phat trién nhu vii bio ciia khoa hoc cong nghé, dic biét 1a nganh cong
nghé thong tin, da tac dong dén moi mat hoat dong cua doi séng, kinh té-x3 hoi,
lam thay doi nhan thirc va phuong phap san xuét kinh doanh cta nhiéu linh vuc,
nhiéu nganh kinh té khac nhau, trong d6 ¢ linh vuc Ngan hang. Nhing khai niém
vé Ngan hang dién tr, giao dich tryc tuyén, thanh todn trén mang,... da bat dau tré
thanh xu thé phat trién va canh tranh ciia cic Ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam.
Phat trién cac dich vu Ngan hang dya trén nén tang céng nghé thong tin - Ngan
hang dién tir- 13 xu hudng tat yéu, mang tinh khach quan, trong thoi dai hoi nhap
kinh t& quéc té. Loi ich dem lai ctia Ngan hang dién ttr 1a rt 16n cho khach hang,
Ngan hang va cho nén kinh té, nho nhiing tién ich, sy nhanh chéng, chinh xéac cua

cac giao dich.

Vi vdy, dé ton tai va phat trién, Ngan hang thuong mai ¢4 phan A Chau dang
phan du, nd lyc hét minh dé bat kip tién trinh hién dai hoa Ngan hang, khong
nhitng hoan thién nhimg nghiép vu truyén théng, ma con tap trung phat trién cac
ung dung Ngan hang hién dai trong d6 chu trong dich vu Ngan hang dién tu, dap
ung yéu cau nang cao nang lyc canh tranh, hdi nhap va phat trién. Song, thuc tién
phat trién dich vu Ngan hang dién tr ciia Ngan hang thuong mai c6 phan A Chau
cling cho thiy con nhitng kho khin, han ché. Viéc tim ra cac bién phap nham trién
khai, phat trién thanh céng dich vu Ngan hang dién tir cling nhu gitp Ngan hang
thuong mai ¢ phén A Chau khéng dinh vj thé, thuong hiéu cuia minh van 1a van

dé da va dang duoc dat ra kha buc thiét.



Xuét phat tir Iy do néu trén, tac gia da lya chon nghién ctru dé tai: “Phat trién

dich vu Ngén hang dién tir tai Ngdn hang thwong mai cé phin A Chau” 1am dé

tali Luan van Thac s kinh te€.

2. Muc tiéu nghién ciru: phan tich thyc trang, nhiing thuan g1, thanh cong cling

nhu nhitng khé khan, han ché trong viéc phat trién dich vu Ngan hang di¢én tr
tai ACB va tir 6 dé xuét cac giai phap dé phat trién dich vu Ngan hang dién ttr
tat ACB trong thot gian toi.

Pham vi nghién ctru:

Khong gian: tai Ngan hang thwong mai c6 phan A Chau

Thoi gian: trong khoang thot gian 2003 — 2007

Noi dung: nhitng san pham Ngan hang dién tir thudc Khoi Khach hang ca nhan
cua ACB

. Phwong phap nghién ctru:

Pé hoan thanh muc tiéu nghién ctru dit ra, luan van st dung cac phuong phap

nghién ctru: théng ké, phan tich, so sanh, tong hop, thim do, khao sét thuc té. ...

5. Két cau cua luan van:

Ngoai phﬁn mé& dau, két luan, phu luc, danh muc céc chi viét tit, danh muc

bang, biéu d0, tai liéu tham khao, luan vin dugc chia thanh 3 chuong:

Chirong 1: Tong quan vé Ngan hang dién tir

Chuong 2: Tinh hinh phat trién dich vu Ngdn hang dién tir tai Ngan hang
thwong mai c¢é phan A Chéu

Chirong 3: Mot s6 gidi phdp gép phan phat trién dich vu Ngan hang dién tir
tai Ngdn hang thwong mai cé phan A Chdu



Chuwong I: TONG QUAN VE NGAN HANG PIEN TU

1.1. KHAI NIEM
1.1.1. Thwong mai dién ti:

Thuong mai dién tir di ra doi tr ldu va van dang phat trién vuot bac. Co
rat nhiéu khai niém vé TMPT va mdi khai niém nay déu co nhiing gia tri nhat
dinh. Theo tai liéu dao tao vé TMDT cua Microsoft (Fundamentals of E-
business), c6 mot vai khai niém sau:

- TMDT la kinh doanh trén méi trudng dién tir nham két ndi ngudi ban va
nguoi mua. NO tich hop dir 1i€u, lién lac dién tir va dich vu bao mat dé tao thuan
loi cho cong viéc kinh doanh. (Ecommerce is doing business electronically by
bringing together buyers and sellers. It integrates data, electronic
communication and security services to facilitate business application).

- TMDT la mét tap hop cong nghé, tmg dung va quy trinh kinh doanh nham
lién két t6 chirc, khach hang va cong ddng thong qua nhimng giao dich dién tir va
su trao d6i hang hoa, dich vu va thong tin. (Ecommerce is a dynamic set of
technologies, applications and business process that link enterprises, consumers
and communities through electronics transactions and the electronic exchanges
of goods, services and information.).

- Theo cong ty TNHH Pau tu va phét trién phdn mém mang Viét Nam cia So
ké hoach va dau tu Ha Noi, khai niém: TMPT la hinh thdi hoat déng thwong mai
bang phwong phdp dién tir, la viéc trao déi théng tin thwong mai théng qua cong
nghé dién tir noi chung.

Tém lai, TMPT c6 thé dugc khai niém véi mot khai niém tuong ddi toan

dién 1a: TMDT bao gom tét ca cac dang cua giao dich thuong mai cia ca ca nhan



va td chtrc dua trén qua trinh xtr Iy va chuyén giao dir liéu sé hoa, bao gom ca
van ban, am thanh hodc hinh anh. (Electronic Commerce refers to all forms of
transactions relating to commercial activities including both organizations and
individuals, that are based upon the processing and transmission of digitized

data, including text, sound and visual images)

1.1.2 Dich vu Ngan hang dién ti:

Vi dich vu Ngan hang dién tir, khach hang c6 kha nang truy nhép tur xa
nham: thu thap thong tin; thyc hién cac giao dich thanh todn, tai chinh dya trén
cac tai khoan luu ky tai Ngan hang, va dang ky st dung cac dich vy méi.!

Dich vu Ngan hang dién tir 1a mot hé thong phan mém vi tinh cho phép
khach hang tim hiéu hay mua dich vu Ngan hang thong qua viéc ndi mang may
vi tinh ctia minh v6i Ngan hang.”

Céac khai niém trén déu khai niém Ngan hang dién tir thong qua cac dich
vu cung cap hodc qua kénh phan phdi dién tir. Khai niém nay c6 thé ding ¢ timg
thoi diém nhung khong thé khai quat hét dugc ca qua trinh lich sir phét trién
cling nhu tuong lai phat trién cua Ngan hang dién tir. Do vy, néu coi Ngan hang
cling nhu mdt thanh phﬁn ctia nén kinh té dién tir, mot khai niém téng quat nhat
vé Ngan hang dién tir c6 thé duoc dién dat nhu sau: “Ngdn hang dién tir la Ngdn
hang ma tdt ca cde giao dich giita Ngdn hang va khdch hang (cd nhdn va to
chirc) duwa trén qud trinh xit Iy va chuyén giao dir liéu s6 héa nham cung cdp sdn

phdam dich vu Ngdn hang.”

1 Truong Pirc Bao, Ngin hang dién tir va cic phuong tién giao dich dién tir, Tap chi tin hoc ngan hang, s6 4 (58), 7/2003
2 How the Internet redefines banking, Tap chi the Australian Banker, tuyén tap 133, $6 3, 6/1999



1.2. SU PHAT TRIEN CUA DICH VU NGAN HANG PIEN TU:
1.2.1 Cac giai doan phat trién ciia Ngan hang dién tir:

Nam 1989, Ngan hang tai My (WellFargo), lan dau tién cung cap dich vu
Ngén hang qua mang, dén nay, c6 rat nhiéu tim toi, thr nghiém, thanh cong ciing
nhu that bai trén con duong xdy dung hé thong Ngan hang dién tir hoan hao,
phuc vu tot nhat cho khach hang. Tong két nhitng mé hinh dé, nhin chung, hé
théng Ngan hang dién tir dwgc phat trién qua nhitng giai doan sau:

- Website qudng cdo (Brochure-Ware): La hinh thai don gian nhét cua
Ngan hang dién tir. Hau hét cac NH khi méi bat dau xay dung Ngan hang dién tir
1a thyc hién theo mé hinh nay. Viéc dau tién chinh 1a xdy dung mot website chta
nhing thong tin vé NH, vé san pham 1én trén mang nham quang cdo, gidi thiéu,
chi dan, lién lac,... thuc chat day chi 1a mot kénh quang cido méi ngoai nhimng
kénh thong tin truyén thdng (béo chi, truyén hinh, ...), moi giao dich cia NH van
thie hién qua hé thong phan phdi truyén thdng, d6 1a cac chi nhanh Ngan hang.

- Thwong mai dién tiw (E-commerce). vo1 TMDT, Ngian hang st dung
Internet nhu mot kénh phan phdi méi cho nhitng dich vy truyén thong nhu: xem
thong tin tai khoan, nhan thong tin giao dich chiing khoan... Internet chi dong
vai trd0 nhu mot dich vu cong thém dé tao thuan lgi thém cho khach hang. Hau
hét, cac Ngan hang vira va nho dang & hinh thai nay.

- Quadn ly di¢n tir (E-business): Trong hinh thai nay, cac xur Iy co ban cua
Ngan hang ca ¢ phia khach hang (front-end) va phia nguoi quan 1y (back-end)
déu dugc tich hop voi Internet va cac kénh phan phéi khac. Giai doan nay duoc
phan biét boi sy gia ting vé san pham va chirc nang ciia NH véi sy phan biét san
pham theo nhu cau va quan hé ctia khach hang doi véi NH. Hon thé nita, sy phoi

hop, chia sé& dir liéu giita hoi so NH va cac kénh phan phéi nhu chi nhanh, mang



Internet, mang khong dy... gitip cho viéc xir Iy yéu cau va phuc vu khach hang
duogc nhanh chéng va chinh xac hon. Internet va khoa hoc cong nghé da tang su
lién két, chia s& thong tin giita NH, ddi tac, khach hang, co quan quan ly... Mot
vai NH tién tién trén thé gidi da xdy dung dugc mé hinh nay va hudng téi xay
dung duoc mot Ngan hang dién tir hoan chinh.

- Ngdn hang dién tir (E-bank): chinh la m6 hinh 1y tuéng cua mot Ngéan
hang truc tuyén trong nén kinh té dién tir, mot sy thay doi hoan toan trong mé
hinh kinh doanh va phong cach quan ly. Nhitng NH nay s tan dung stc manh
thie sy cia mang toan cau nham cung cdp toan bd cac giai phap tai chinh cho
khach hang véi chat lugng tot nhat. Tir nhitng budce ban dau 13 cung cip cac san
phém va dich vu hi¢n hiru thong qua nhiéu kénh riéng bi¢t, NH c6 thé st dung
nhiéu kénh lién lac ndy nham cung cap nhiéu giai phap khac nhau cho timg dbi
tuong khach hang chuyén biét.

1.2.2 Sw phat trién ciia dich vu Ngin hang dién tir tai cAc Ngin hang
thwong mai Viét Nam:

Hién nay, Ngin hang dién tir ton tai dudi hai hinh thte: hinh thic Ngan
hang truc tuyén, chi ton tai dyua trén méi truong mang Internet, cung cép dich vu
100% thong qua mdi truong mang; va mo hinh két hop giita hé thong Ngan hang
thuong mai truyén thong va dién tr hoa cac dich vu truyén thong, tirc 1a phan
phdi nhitng san pham dich vu cii trén nhiing kénh phan phbi méi. Ngan hang
dién tir tai Viét Nam chil yéu phat trién theo mo hinh nay.

T ndm 1994, NH Ngoai thuong Viét Nam trién khai dich vu Home-
banking. Pén nam 1999, NH Ngoai thuong Viét Nam thuc hién dich vu Ngan
hang ban 1¢ dau tién ¢ Viét Nam véi hé thong VCB Vision 2010. Pén thang
11/2002, NH Cong Thuong Viét Nam khai truong dich vu nay. Hién nay, dbi voi



dich vu PC-banking, trén thi truong c6 vai NHTM cung cap dich vu Ngan hang
tai nha “home-banking” (Vietcombank, Techcombank, ACB, Eximbank ...) va 2
Ngan hang nudc ngoai 1a ANZ va Citibank. Dich vu Phone-banking, c6 cac
Ngén hang cung cap 13 VCB, ACB, Techcombank, HSBC, ANZ va Citibank. ..
Dich vu Mobile-banking thi c¢6 Ngin hing Pong A, ACB va
Techcombank...Hién nay, c6 mdt s6 Ngan hang cung cip dich vu Internet-
banking nhung chi m&i & mic cho phép truy cip vé thong tin tai khoan, chua
thuc hién dugc cac giao dich chuyén tién voi céac tai khoan khac hodc thanh toan
qua tai khoan. Ngoai ra, cac Ngan hang khac chi méi ding lai ¢ viéc thiét lap cac

trang web chu yéu dé gidi thiéu Ngan hang va cung cap thong tin dich vu.

1.3 TINH TAT YEU PHAI PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG PIEN
TU TAI NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM
1.3.1 Vai tro ciia Ngan hang dién tir trong xu thé hdi nhép:

Viéc phét trién cac dich vu thanh toan dién tir tién tién giup chu chuyén
vbn ting nhanh va dép tmg t6t hon cac nhu ciu thanh toan cta nén kinh té dat
nudc dang thay d6i nhanh chéng. Chinh diéu d6 s& 1am cho ludng tién tir moi
phia chay vao Ngan hang sé rat 1on va duoc diéu hoa véi hé sb hiru ich cao, 1am
thay d6i co ciu tién luu thong, chuyén tir nén kinh té tién mit qua nén kinh té
chuyén khoan.

Thong qua hé théng Ngan hang dién ti, Ngan hang co thé kiém soat hau
hét cac chu chuyén tién té, cling tor d6 co thé han ché dugc cac vu rua tién,
chuyén tién bat hop phap, tham nhiing. ..

Vi cac nguén dir 1i€u duogc truy cap kip thoi, chinh xac qua hé théng
mang thong tin, Ngan hang Trung Uong c6 thé phan tich, lia chon cac giai phap,

st dung cac cong cu di€u ti€t, ki€ém soat cung g tién t¢ to61 vu nham dic¢u hoa,



6n dinh tién té ddi ndi va ddi ngoai chu dong, c6 du diéu kién dé danh gia tinh
hinh can can thuong mai, can can thanh toan, va dién bién téc do phat trién kinh
té. Ngan hang Trung Uong s& nang cao hon vai tro cia minh, phat huy hét chirc
nang ciia minh néu nhu viéc ing dung Ngan hang dién tir ngdy cang dugc day
manh trong hé thong Ngan hang.

Mang thong tin gitp cho hoat dong thanh tra, gidm sat Ngan hang chat
chg, kip thoi chan chinh nhiing vi pham, giit viing an toan hé théng. Viéc quan 1y
hé thong kho quy, in 4n tién, to chirc diéu hanh vin phong, quan 1y ho so can bo,
dao tao huin luyén nghiép vu, hoi hop tir xa trong nudc va quéc té... déu c6 thé
tmg dung qua mang thong tin sé rat thuin tién, giam duoc dang ké chi phi di lai,
chi phi t6 chirc, tiét kiém thoi gian. ..

Pau tu tin dung ciling s& thay d6i 16n. Cac du an dau tu ciing c¢6 thé duoc
dua 1én mang dé chao moi cac Ngan hang thuong mai. May tinh dién tir phan
tich cac dir li€u truy cap, dua ra cdc phuong an dé lua chon toi uu. Ngén hang
thuong mai thiy ré nhitng diéu can tu van dé bd khuyét vao du 4n dam bao kha
nang thyc thi.

Ngoai ra, mang thong tin cung cdp cho cac to chirc tin dung nim duoc
dién bién cua céc thi truong: tién té, chimg khoan, hdi doai. Nhitng dién bién vé
131 suat, gid co phiéu, ty gia hdi doai. Cac ludng von kha dung dugc chio moi
trén thi truong lién Ngan hang phan anh qua mang s€ gitp cho Ngan hang c6 cac
chinh sach dung dan va hoach dinh cac phuong an hoat dong phu hop

C6 thé noi, Ngan hang dién tir c6 vai tro vo cung to 16n trong hé thong
Ngéan hang, né dang tac dong dén cac Ngin hang, xuc tién viéc sap nhap, hop

nhat, hinh thanh cac Ngan hang 16n, ning cao ngudn vbn tu co du stc trang bi



cong ngh¢ thong tin hién dai dé duong dau vé6i cude canh tranh khoc liét gianh
loi thé v& minh.

Mit khéc, nd cling diy manh viéc lién két, hop tac giira cdc Ngan hang
ngay cang chat che, phat trién da dang, manh mé, rong khép trong nudc va thé
gioi... dé thiét 1ap cac dé an phat trién nghiép vu kinh doanh san pham va dich
vu mdi, st dung mang ludi thanh toan dién tir, thong tin rui ro, tu van phap luat,
kiém toan phong ngira, 1ap quy bao toan tién giri, xdy dung cic chuong trinh
déng tai trg, lap chuong trinh phéi hop dao tao, nang cao trinh d§ cdn by nhan
vién, ké ca cac hinh thire hop tac trong linh vuc dich vu va van héa xa hoi....
1.3.2 Mot s6 dich vu Ngan hang dién tir tai Viét Nam:

vé nguyén tic, thuc chat cua dich vu Ngan hang dién tr 1a viéc thiét lap
mot kénh trao d6i thong tin tai chinh giita khach hang va Ngan hang nham phuc
vu nhu cau sir dung dich vu Ngan hang cua khach hang mdt cach thuc sy nhanh
chong, an toan va thuan tién. Sau rt nhiéu tim toi, thir nghiém va tng dung, hién
nay dich vu Ngan hang duoc cac Ngan hang thuong mai Viét Nam cung cap qua
cac kénh chinh sau day: Ngan hang trén mang Internet (Internet-banking), Ngan
hang tai nha (Home-banking), Ngan hang tu dong qua di¢n thoai (Phone-
banking); Ngan hang qua mang thong tin di dong (Mobile-banking)...
1.3.2.1 Ngan hang trén mang Internet (Internet-banking)

Internet-banking 13 dich vu cung cp tu dong cac thong tin san pham va
dich vu NH théng qua duong truyén Internet. Pay 13 mot kénh phan phdi rong
cac san pham va dich vu NH t6i khach hang ¢ bat cir noi ddu va bat ctr thoi gian
nao. Voi may tinh két ndi Internet, khach hang cé thé truy cap vao website ciia
NH dé duoc cung cap céac thong tin, hudng dan day du cac san pham, dich vu

cua Ngan hang. Bén canh do, vdi ma so truy cdp va mat khau duoc cap, khach



hang ciing c6 thé xem sd du tai khoan, in sao ké...Internet-banking con 1a mot
kénh phan hoi thong tin hiéu qua giita khach hang va Ngan hang.

Cac dich vu Internet-banking cung cap:

- Xem s du tai khodn tai thoi diém hién tai.

- Van tin lich st giao dich

- Xem thong tin ty gia, 13i suat tién giri tiét kiém

- Thanh toan hoa don dién, nudc, dién thoai.

- Khéch hang c6 thé giri tat ca cac thac mac, gop ¥ vé san pham, dich vu cia

Ngan hang va duoc giai quyét nhanh chong.
1.3.2.2 Ngan hang tai nha (Home-banking):

Ung dung va phat trién Home-banking 13 mot budc phat trién chién luoc
cua cac NHTM Viét Nam trude suc ep rat 1on cua tién trinh hoi nhap toan cau vé
dich vu NH. Pung vé phia khach hang, Home-banking di mang lai nhiing loi ich
thiét thyc nhu tiét kiém chi phi, thoi gian. Va khau hiéu “Dich vu Ngan hang 24
gid mdi ngdy, bay ngdy mdi tudn” chinh 13 wu thé 1én nhat ma mé hinh Ngan
hang “hanh chinh” truyén théng khéng thé nao sanh dugc. Hién nay, dich vu
Home-banking tai Viét Nam da duoc nhiéu NH tai Viét Nam ung dung va trién
khai rong rai nhu: NH A Chau, NH Ngoai thuong Viét Nam, NH K§ thuong. ...

Dich vu Ngan hang tai nha dugc xay dung trén mot trong hai nén tang: hé
thong cac phin mém tng dung (Software Base) va nén ting cong nghé Web
(Web Base), thong qua hé théng mdy chi, mang Internet va mdy tinh con cia
khach hang, thong tin tai chinh s€ duoc thiét lap, ma hoa, trao ddi va xac nhan
yéu cau st dung dich vu. Mac du c6 mot s6 diém khac biét, nhung nhin chung,

chu trinh str dung dich vu Ngan hang tai nha bao gém céc budc co ban sau:



- Budc 1: Thiét lap két ndi (khach hang két ndi may tinh cia minh v&i hé
thong may tinh cia Ngan hang qua mang Internet (dial-up, Direct-cable, LAN,
WAN...), sau do truy cdp vao trang Web ctia Ngan hang phuc vu minh (hoac
giao dién nguoi s dung cta phan mém). Sau khi kiém tra va xac nhan khach
hang, khach hang s& duogc thiét 1ap mot dudng truyén bao mat (https) va ding
nhap (login) vao mang may tinh ciia Ngan hang.

- Budc 2: Thyc hién yéu cau dich vu (khach hang c6 thé sir dung rat nhiéu
dich vu Ngin hang dién tir phong phtl va da dang nhu truy van thong tin tai
khoan, chuyén tién, huy bd viéc chi tra séc, thanh toan dién tu... va rat nhiéu
dich vu truc tuyén khac).

- Buéc 3: Xé4c nhén giao dich, kiém tra thong tin, va thoat khoi mang (thong
qua chir ky dién tr, xadc nhan dién tu, ching tur dién tr...); khi giao dich duoc
hoan tat, khach hang kiém tra lai giao dich va thoat khoi mang, nhitng théng tin
chtng tir can thiét s& dugc quan 1y, luu trit va gui t6i khach hang khi ¢6 yéu cau.

Pbi voi cac Ngan hang khac nhau, quy trinh nghiép vu cling twong tu cing
voi mot vai dic trung riéng ctia moi Ngan hang.
1.3.2.3 Ngan hang qua dién thoai (Phone-banking):

Ciing nhu PC-banking, dich vu NH duoc cung cip qua mot hé théng may
cht va phan mém quan 1y dat tai NH, lién két v6i khach hang thong qua tong dai
cua dich vu. Thong qua cac phim chirc nang dugc khai niém trudc, khach hang
s€ dugc phuc vu mdt cach tu dong hoac thong qua nhan vién téng dai.

Khi dang ky st dung dich vu Phone-banking, khach hang s€ dugc cung
cép mot ma khach hang, hoac ma tai khoan, tuy theo dich vu dang ky, khach
hang c6 thé sir dung nhiéu dich vu khac nhau. Nhin chung, quy trinh sir dung

dich vu Phone-banking nhu sau:
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Ping ky sir dung dich vu: Khach hang phai cung cip cac thong tin can
thiét va ky hop dong s dung dich vu Phone-banking. Sau d6, khach hang sé&
duoc cung cdp 2 sd dinh danh (duy nhat) 1a M3 khach hang va M3 khoéa truy
nhap hé thdng, ngoai ra khach hang con dugc cung cap mot Mi tai khoan nham
tao su thuan ti¢n trong giao dich cling nhu dam bdo an toan va bao mat.

Xt Iy mot giao dich: Khi khach hang goi t6i tong dai, nhdp ma khach
hang va khoa truy nhép dich vy, theo 101 nhéc trén dién thoai, khach hang chon
phim chirc ning twong tng vai dich vy minh can giao dich. Khach hang c6 thé
thay d6i, chinh stra trudc khi xac nhén giao dich voi Ngan hang, chimg tir giao
dich s€ dugc in ra va gui té1 khach hang khi giao dich dugc xir 1y xong.

Cac dich vu dugc cung cip: qua Phone-banking, khach hang co thé sir
dung rat nhiéu dich vu Ngan hang nhu: huéng dan st dung dich vy, gidi thiéu
thong tin vé dich vu Ngan hang, cung cap thong tin tai khoan va bang ké céc
giao dich, bdo Ng, bao C6, cung cip thong tin Ngan hang nhu 13i suét, ty gid hbi
doai, chuyén tién, thanh toan hoa don va dich vu hd trg khach hang... va nhiéu
dich vu khac. Tuy nhién, tai Viét Nam, cdc dich vu Ngan hang moi tam thoi
cung cip dich vu tra ctru thong tin tai khoan va cung cap thong tin tai chinh
Ngéan hang.
1.3.2.4 Ngan hang qua mang di dong (Mobile-banking):

Cung voi su phat trién ctia mang thong tin di dong, cac NHTM Viét Nam
cling da nhanh chéng ing dung nhitng cong nghé mdi nay vao cac dich vu NH.
V& nguyén tic, thong tin bao mat duoc mé hoa va trao d6i giita trung tim xu 1y
ciia NH va thiét bi di dong ctia khach hang (dién thoai di dong, Pocket PC,
Palm...). Dich vu ndy di dugc NH A Chau va NH K§ thuong trién khai tir 14u,
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va cac NH khac ciing d3 va dang bat ddu xay dung hé thdng va cung tmg dich vu
Mobile-banking do tinh chat thuin tién va nhanh chéng dic trung ctia no.
1.3.2.5 Call center:

Call center 1a dich vu Ngan hang qua dién thoai vé1 nhiém vu:

- Cung cap tat ca cac thong tin vé san pham, dich vu ciia Ngin hang, bao
gém: tién gtri thanh toén, tiét kiém, cho vay, chuyén tien, ....

- Gi6i thiéu qua dién thoai cic san pham thé ctia Ngan hang.

- DPang ky 1am thé qua dién thoai.

- bang ky vay cho khach hang c4 nhan qua dién thoai.

- Thuyc hién thanh toan cac héa don tién dién, nudc, dién thoai, Internet,
truyén hinh cap, bao hiém,...va cc hinh thic chuyén tién khac.

- Tiép nhan qua dién thoai cic khiéu nai, thic mac tir khach hang khi st
dung san pham, dich vu ciia Ngan hang.

- Khach hang s& duoc cung cdp thong tin vé& cac san pham, dich vu cua
Ngan hang mot cach day du.

- Tu van st dung thé, thong bao va giai dap s6 du thé, huong din dang ky
thé.

- Dich vu thanh toan céc hoéa don (di¢n, nudc, dién thoai,...) rat an toan vi
cac dich vu thanh toan nay da duoc khach hang dang ky trudc voi Ngan hang
nén sé khong c6 sy nham 1an trong thanh toan.

- Dich vu chuyén tién tir tai khoan c4 nhan vao thé thanh toan rat thuan tién
cho khéach hang dang & xa khong c6 chi nhanh ctia Ngan hang hodc dang cong
tac, du lich & nudc ngoai can chuyén tién vao thé dé dap ung kip thoi nhu cau chi

ti€u cua khach hang.
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1.3.2.6 Kiosk Ngdn hang:

La su phat trién cua dich vu Ngan hang hudng téi viéc phuc vu khach
hang véi chét luong cao nhat va thuén tién nhit. Trén duong phé s€ dat cac tram
lam viéc véi duong két ndi Internet tdc do cao. Khi khach hang can thuc hién
giao dich hoac yéu cau dich vu, ho chi can truy cap, cung cép sb chirng nhan ca
nhan va mat khau dé s dung dich vu cua hé théng Ngan hang phuc vy minh.
Pay ciing 1a mot hudng phat trién dang luu tdm cho cic nha lanh dao cia cac
Ngéan hang thuong mai Viét Nam. Hi¢én nay, Ngan hang Ky thuong da thu
nghiém dich vu nay tai hoi s& Ngan hang.

1.3.3 Tinh wu viét cia dich vu Ngan hang dién ti:
- Nhanh chong, thudn tién

Ngéan hang dién tir gitip khach hang c6 thé lién lac vi Ngan hang mot
cach nhanh chéng, thuan tién dé thuc hién mét sb nghiép vu Ngan hang tai bat
ky thoi diém nao (24 gio mdi ngdy, 7 ngady mot tudn) va ¢ bat ct noi dau. Piéu
nay dic biét c6 y nghia d6i v6i cac khach hang co it thoi gian dé di dén van
phong truc tiép giao dich véi Ngan hang, cac khach hang nhé va vira, khach
hang ca nhan c6 sb luong giao dich v6i Ngan hang khong nhiéu, s tién mdi lan
giao dich khong 16n. Pay 1a loi ich ma cac giao dich kiéu Ngan hang truyén
théng kho ¢6 thé dat duoc véi toc do nhanh, chinh xac so vai Ngéan hang dién tu.

- Tiét kiém chi phi, ting thu nhgp

Phi giao dich Ngan hang dién tir duoc danh gia 1a & muc rat thap so véi
giao dich truyén théng, dic biét 1a giao dich qua Internet, tir d6 gop phan ting
thu nhap cho Ngan hang. S6 liéu vé phi giao dich Ngan hang khao sat 6 My da

minh chimg cho diéu do:
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Stt Hinh thtrc giao dich Phi binh quan 1 giao dich (USD)
1 |Giao dich qua nhan vién Ngan hang 1,07

2 Giao dich qua dién thoai 0,54

3 Giao dich qua ATM 0,27

4 |Giao dich qua Internet 0,015

- Mo rong pham vi hoat dong, tang kha nang canh tranh
Ngan hang dién tir 12 mot giai phap cuia NHTM dé nang cao chat luong
dich vu va hi€u qua hoat dong, qua d6 nang cao kha nang canh tranh cia NHTM.
Diéu quan trong hon 1a Ngan hang dién tir con gitp NHTM thuc hién chién luoc
“toan cau hoa” ma khong can mé thém chi nhanh ¢ trong nude ciing nhu & nude
ngoai. Ngan hang dién tir cling 13 cong cu quang ba, khuyéch truong thuong hiéu
cua NHTM mgt cach sinh dong, hi€u qua.
- Nang cao higu qud sir dung vén
Xét vé mat kinh doanh, Ngan hang dién tir s& giup nang cao hiéu qua st
dung vén ctia Ngan hang. Thong qua cac dich vu Ngan hang dién ttr, cac 1énh chi
trd, nho thu cua khach hang duoc thuc hi¢n nhanh chong, tao diéu kién chu
chuyén nhanh vén tién té, trao doi tién - hang. Qua do déy nhanh tc d6 luu
thong hang hoa, tién té, nang cao hiéu qua str dung von.
- Tang kha nang cham soc va thu hut khach hang
Chinh tién ich tir cong nghé tmg dung, tir phan mém, tir nha cung cap dich
vu mang, dich vu Internet da thu hut va gitt khach hang st dung, quan hé giao
dich véi Ngan hang, tré thanh khach hang truyén théng ctia Ngan hang. Voi mo

hinh Ngéan hang hién dai, kinh doanh da ning nén kha nang phat trién, cung tng
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cac dich vu cho nhiéu dbi tuong khach hang, nhiéu linh vyc kinh doanh cua
Ngan hang dién tir 1a rat cao.
- Cung cdp dich vu tron géi
Piém dic biét cta dich vu Ngan hang dién tir 1a c6 thé cung cép dich vu
tron goi. Theo d6 cac Ngan hang c6 thé lién két véi cac cong ty bao hiém, cong
ty chimg khoan, cong ty tai chinh khac dé dua ra cac san pham tién ich déng bo
nham dap tng cin ban cic nhu cau ciia mot khach hang hodc mot nhoém khach

hang vé cac dich vu lién quan t6i Ngan hang, bao hiém, dau tu, ching khoan...

1.4 PIEU KIEN PE PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG PIEN TU
1.4.1 Piéu kién phap ly:

Dich vu Ngan hang dién tur véi viée st dung cong nghé maoi doi hoi khuon
kho phap 1y méi. Cac dich vu Ngan hang dién tir chi c6 thé trién khai duoc hiéu
qua va an toan khi cac dich vu ndy dugc cong nhan vé mit phap 1y.

Ngay 29/11/2005, Quéc hoi nudc Cong Hoa Xa H1 Chu Nghia Viét Nam
d3 thong qua Luét giao dich dién tir s6 51/2005/QH11. Luat nay da chinh thuc
duoc ap dung vao ngay 1/3/2006, tiép d6, Chinh Phu cling d3 ban hanh mot sb
Nghi dinh nham huong dan chi tiét viéc thi hanh Luét giao dich dién tu:

- Ngay 09/06/2006: ban hanh Nghi dinh s6 57/2006/NDP-CP hudng dan thi
hanh Luat giao dich dién tu.

- Ngay 15/02/2007: ban hanh Nghi dinh s6 26/2007/NB-CP quy dinh chi
tiét thi hanh lut giao dich dién tir vé chit ky s6 va dich vu chimg thuc chir ky

14
A

sO.
- Ngay 23/02/2007: ban hanh Nghi dinh s6 27/2007/ND-CP quy dinh chi
tiét thi hanh luét giao dich dién tur trong hoat dong tai chinh.
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- Ngay 08/03/2007: ban hanh Nghi dinh s6 35/2007/ND-CP quy dinh vé
giao dich di¢n tir trong Ngan hang.
1.4.2 Diéu kién cong nghé

An ninh bao mat di tr& thanh van dé séng con ciia nganh Ngan hang trong
thoi dién tir héa. An ninh bao mat ciing 1a méi quan tdim hang dau cua khach
hang khi quyét dinh Iya chon hinh thirc thanh toan phi tién mat. Vi vay néu thiéu
nhiing bi¢n phap an toan bao mat thi viéc phat trién dich vu Ngan hang dién tu
khoéng thé thuc hién duoc.
1.4.2.1 Ma héa dwong truyén:

Pé gilr bi mat khi truyén tai thong tin gitra hai thuc thé nao d6 nguoi ta
tién hanh ma hoa chung. M3 hoa thong tin 1a chuyén thong tin sang mot dang
m&i khac dang ban dau, dang méi nay dugc goi chung 13 vin ban ma héa. Co hai
thuat toan ma hoa:

Thuat toan quy udc, con goi 1a thudt toan ma hoa ddi xtmg. Theo do,
ngudi giri va ngudi nhan s& dung chung mot chia khéa. D6 13 mot ma sb bi mat
dung dé ma hoa va giai ma mot thong tin ma chi ¢ nguoi nhin va ngudi gui biét
dugc. Tuy nhién, véi thudt todn nay con nhiéu van dé dit ra, vi du: sb luong céc
khoa s& ting rat nhiéu khi lugng khach hang ting kéo theo viéc quan 1y s& duoc
t6 chirc nhu thé nao. ..

Thuat toan ma khoa coéng khai, con dugc goi 13 thudt toan ma hoa bat ddi
xung, giai quyét dugce van dé trao d6i khoa & thuét toan quy ude. Theo do, thuat
toan ma hoa bat dbi xtng s& quy udc viée str dung 2 khoa, mot khoa dung dé ma
hoa va khoéa con lai dung dé gidi ma. Viéc nhan mdt thong tin dugc thuc hién an
toan va bao mat khi thong bao mot khoa (khda chung) va gitr bi mat khoa con lai

(khoa bi mat). Bat ky khach hang nao ciing c6 thé ma hoa thong tin dé nghi cua
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minh bang cach sir dung khoa chung nhung chi duy nhat nguoi so hitu khoa bi
mat moi co thé giai ma va doc dugc thong tin do.

bay 1a cong nghé an toan bao mat thong tin trén cac g dung va dac biét
st dung trong giao dich Ngan hang dién tr. Thuat toan ma héa cong khai dugc
str dung trong cong nghé ma hoa duong truyén va chir ky dién tir. Chir ky dién tir
dung dé gitr su riéng tu cua thong tin. Viéc mi héa dudng truyén s& bao bén
ngoai dé dam bao thong tin duoc an toan.
1.4.2.2 Chir ky dién tir:

Chung chi s6 (CA) 1a mot tap tin c¢6 chtra dung dit liéu vé ngudi chu so
hiru. Cac dir li€u nay dugc nha cung cép ching chi s6 x4c nhan va ching thuec.
Nguoi st dung s& dung chimg chi s6 ma minh dugc cap dé ky vao thong diép
dién tir. Viée ky chit ky dién tr ndy dong nghia voi viéc ma hoa thong diép trude
khi gtri di qua dudng truyén Internet. Luc ndy chimg chi sd cip cho khach hang
dugc xem nhu 1a chir ky dién tur. Chir ky dién tur 1a dir liéu da duoc ky va ma hoa
bai va chi duy nhat boi nguoi chu s¢ hiru. DAy 1a cong nghé cdp ma bat doi xing
m3 hoa dit liéu trén dudng truyén va xac dinh rang: vé phia khach hang duoc xac
nhan 1a dang giao dich, vé phia Ngan hang dugc xac nhan 1a dang thyc hién giao
dich vé6i khach hang. Chung chi s6 do mot don vi hoat dong trong linh vuc phan
mém duoc Ngan hang chi quan lya chon 1am nha cung cap, cap cho khach hang
khi str dung dich vu nay.
1.4.2.3 Cong nghé bao mat

- SET (Secure Electronic Transaction): la mot giao thitc bdo mat do
Microsoft phat trién, SET c6 tinh riéng tu, dugc ching thuc va rat khé xam nhap
nén tao dugc dod an toan cao, tuy nhién, SET it dugc sur dung do tinh phuc tap va

su doi hoi phai c6 cac bd doc card dac bi€t cho nguodi stir dung.
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- SSL (Secure Socket Layer): 1a cong ngh¢ bao mat do hang Nestcape phat
trién, tich hop sin trong bo trinh duyét ciia khach hang, d6 1a mot co ché ma hoa
(encryption) va thiét 1ap mot duong truyén bao mat tir may cua Ngan hang dén
khach hang (https), SSL don gian va dugc ing dung rong rai.

1.4.3 Piéu kién vé con nguoi:
1.4.3.1 Mikc séng ciia ngwoi din

Murc séng 1a mot nhan t& quan trong dé phat trién cac dich vu thanh toan
dién tir. Khi nguoi dan phai sdng voi thu nhap thap, hay noi cach khac c6 it tién
thi c6 1€ ho s€ khong quan tam dén céc dich vu Ngan hang. Ho s€ dung tién mat
thay vi cac dich vu thanh todn dién tu. Do vay, phat trién kinh té va cai thién
murc song ludn ludn 13 nhitng yéu t6 tién quyét cho viéc phat trién cac dich vu
Ngan hang dién tir.
1.4.3.2 Sw hiéu biét va chdp nhan cdc dich vu Ngin hang dién tiv

(1524
1

Thoi quen va sy yéu thich dung tién mat, tinh cua khach hang trude
cac dich vu mdéi c6 thé 1a nhiing trd ngai chinh cho vi¢c phat trién cac dich vu
Ngan hang dién tir. Sy pho bién ctia cic dich vu Ngan hang dién tir lién quan
chit ché t6i sy chap nhin cua khach hang hon 1 nhimg gi ma phia moi chao
cung tng dich vu dua ra. S& chang c6 1y do nao cho cac Ngan hang cung cap cac
dich vu Ngan hang dién tor ma khong dugc su chép nhan cua khach hang. Su
hiéu biét ciia dong ddo khach hang vé cac dich vu Ngan hang dién tir va ich loi
cua cac dich vy nay la hét stre can thiét. RS rang, cac dich vu Ngan hang di¢n tir
1a cac dich vu hién dai va tbt. Tuy vay, chung ta khong thé cho rang c6 cac dich
vu tot 1a di. Bé xuc tién cac dich vu Ngan hang dién tr cac Ngan hang cung cap
cac dich vu ndy can phai lam cho khach hang biét rang c6 nhitng dich vu nhu

vay va huéng dan ho sir dung cac dich vy do.
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1.4.3.3 Nguén nhén luc ciia Ngin hang

Céc hé thong thanh toan dién tir doi hoi mot luc luong 16n lao dong duoc
dao tao tot vé CNTT va truyén thong dé cung cdp cac ung dung can thiét, dap
g yéu cau hd trg va chuyén giao céc tri thirc ki thuat thich hop. Thiéu cac k¥
nang dé 1am viéc trén Internet va lam viéc véi céc phuong tién hién dai khac, han
ché vé kha niang sir dung tiéng Anh - ngdn ngit cin ban cia Internet ciing 13

nhiing tré ngai cho viéc phat trién cac dich vu thanh toan dién tir.

1.5 SU PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG PIEN TU CUA CAC
NUOC TREN THE GIOI

1.5.1 Tinh hinh phat trién dich vu Ngan hang dién tir & cic nwéc trong khu
vure va trén thé gii:

Tai cac nudc di ddu nhu My, cac nudc Chau Au, Australia va tiép sau do
la cac qudc gia va ving lanh thd nhu: Nhat Ban, Han Qudc, Singapore, Hong
Koéng, Pai Loan..., caic Ngin hang ngoai viéc ddy manh phat trién hé thong
thanh toan dién tir con méd rong phat trién cac kénh giao dich dién tir nhu céc loai
thé giao dich qua may rut tién tu dong ATM, cac loai thé tin dung Smart Card,
Visa, Master Card... va cac dich vu Ngan hang tryuc tuyén nhu Internet-banking,
Mobile-banking, TelePhone-banking, Home-banking.

O khu vyc Chau A — Thai Binh Duong, Singapore va Hong Kong d3 phat
trién cac dich vu Ngan hang dién t tr rat sém. Tai Héng Kong, dich vu Ngan
hang dién tir c¢6 tir nam 1990, con cac Ngan hang & Singapore cung cap dich vu
Ngén hang qua Internet tir nam 1997. Dich vu Internet-banking & Thai Lan hoat
dong tir nam 2001. Trung Qudc méi tham gia vao hé thong Ngan hang tryc tuyén
tir ndm 2000 nhung d3 co rat nhiu cai cach vé chinh sach ciing nhu chién luoc

dé phat trién linh vuc nay.
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Hién nay, dich vu Ngan hang dién tir da duogc st dung & nhiéu nudce trén
thé gidi va s luong nguoi st dung cac loai dich vu ndy ciing ting dan qua céac
nam.

1.5.2 Cac dich vu Ngin hang dién tir trong khu vuwe va trén thé giéi:
1.5.2.1 Dich vu cung cdp théng tin vé tai khodn cho khdch hang

Dich vu Ngan hang truc tuyén nay cho phép khach hang thyuc hién céc
giao dich truc tuyén sau day:

- Tém luge vé nhirng san phé\m, dich vu da giao dich v&1 Ngan hang, xem
s6 du tai khoan (Account Summary)

- Kiém tra chi tiét cic nghiép vu da giao dich (Transaction History).

- Kiém tra tinh trang cac thé ghi No, thé ghi C6 (Credit/Debit Card
Enquyry).

- Kiém tra tinh trang cic Sec da phat hanh, xem ching di duoc thanh toan
hay chua, bi tir chdi thanh toan hay dang trong tinh trang chd doi chi tra (Cheque
Status Enquyry).
1.5.2.2 Dich vu Ngdn hang dién toan (Computer Banking)

La nhitng dich vu cho phép khach hang c6 thé giao dich v6i Ngan hang
bang cach sir dung mang Internet hay Intranet két ndi voi mdy chu cioa Ngan
hang dé thuc hién, nhan va thanh toan hoa don...
1.5.2.3 Thé ghi ng’ (Debit Card)

Thé dugc sir dung tai nhitng may ATM hay may thanh toan tai nhiing
diém ban hang (Point of sale-POS) cho phép khach hang sir dung dugc bang

cach ghi No truc tiép vao tai khoan cua ho.
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1.5.2.4 Thanh todn truc tiép (Direct payment)

La hinh thtrc thanh toan cho phép khach hang ty dong thanh toén cac hoa
don hay luong, trg cap cho nhan vién bang cach chuyén tién dién tir. Cac khoan
chi tra duoc chuyén dién tir tir tai khoan cua ho dén tai khoan nguoi thu hudng.
Céc mAu tin vé ngudi thy huong co thé duoc cai sin trude hang thang néu can.
1.5.2.5 Gui va thanh toan hoa don dién tir (Electronic bill presentment and

payment — EBPP)

Pay 13 mot hinh thirc hda don thanh toan dugc gui truc tiép dén khach
hang bang e-mail hodc bang mot thong bao trén tai khoan Ngan hang dién tu.
Sau d6, khach hang s& ra thong bao dong ¥ chi tra, viéc thanh toan dugc dién tir
hoéa truc tiép tir tai khoan khach hang.
1.5.2.6 Thé tra lwong (Payroll Card)

Mot loai thé tich trit gia tri (stored-value card) dugc phat hanh bodi cac
doanh nghiép thay cho viéc thanh toan lwong truc tiép, v6i thé luong cho phép
nguoi 1am cong nhan luong truc tiép tai may ATM hay sir dung may thanh toan
tai cac diém ban hang. Luong céng nhan dugc cac doanh nghiép nap vao thé mot
cach dién tu.
1.5.2.7 Ghi ng dwoc iiy quyén truwéc (Preauthorized debit)

Pay 1a hinh thtc thanh toan ma cho phép khach hang ty quyén cho Ngan
hang ty dong thanh toan cac khoan thudng xuyén, cac hoa don co tinh chat dinh
ky tir tai khoan ctia ho vao ngay cu thé v&i mot so tién cu thé. Khoan thanh toan
nay sé& dugc chuyén dién tir tir tai khoan khach hang dén tai khoan nguoi thu

huong.
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1.5.2.8 Dich vu diu tw (Investment Services)

Dich vu nay cung cép nhiéu loai san phém va dich vu dau tu tai chinh truc
tuyén nhu dau tu chimg khoan, mé tai khoan tiét kiém qua mang. ..
1.5.2.9 Dich vu cho vay tw dong

Véi dich vu nay khach hang c6 thé vay tién ciia Ngan hang thong qua cac
may cho vay tur dong ALM (Automated Loan Machines). Viéc duy nhat ma
khach hang phai 1am 1 nhap vao may cac thong tin can thiét va tra 15i mot sd
cau héi do may dua ra.
1.5.2.10 Dich vu Ngan hang tu phuc vu

Str dung dich vu nay khach hang sé& thao tac voi cdc may giao dich ty phuc
vu, d6 13 nhitng may ATM (Automatic Teller Machines) v4i nhiéu chitc ning,
cho phép khach hang rut tién tir tai khoan, nop tién vao tai khoan, kiém tra s6 du,
chuyén khoan, vay, dau tu c6 phiéu, mo tai khoan, phat hanh Séc, cung cap ciing
nhu truy cap thong tin...O cac nudce phat trién cac may ATM c6 chirc ning gan

bang mot chi nhanh Ngan hang.
KET LUAN CHUONG 1

Chuong 1 da néu khai quat nhiing khai niém co ban cling nhu céc giai
doan phat trién ctia Ngan hang dién tir, dua ra mot btrc tranh téng quan vé su
phat trién cua Ngan hang dién tir tai cac NHTM Viét Nam. Vi nhiing tién ich,
ru diém cta cac san phadm Ngan hang dién tir cho thay viéc phat trién dich vu
nay tai cac NHTM Viét Nam trong xu thé hoi nhap hién nay 1a tit yéu. Tuy
nhién, dé phat trién dich vu Ngéan hang hién dai nay cling can c6 sy hiéu biét,
chap nhan cua khach hang, dong thoi vin dé vé phap 1y va cong nghé ciing gop

phan khong kém trong viéc trién khai thanh cong dich vu Ngan hang dién tu.
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Chuwong 2: TINH HINH PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG PIEN TU
TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN A CHAU

2.1 GIOI THIEU NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN A CHAU
2.1.1Théng tin tdng quan:
2.1.1.1 Quyét dinh thanh Igp:

Ngan hang thuong mai ¢6 phan A Chau (ACB) dugc thanh 1ap theo Gidy
phép s6 0032/NH-GP do Ngan hang Nha nudc (NHNN) cip ngay 24/4/1993, va
Gidy phép s6 533/GP-UB do Uy ban Nhan dan TP. HCM cép ngay 13/5/1993.
Ngay 04/6/1993, ACB chinh thirc di vao hoat dong.

ACB dugc Trung tdm Giao dich Chtng khodn Ha Noi chap thuan cho
niém yét ké tir ngay 31/10/2006 theo Quyét dinh s6 21/QD-TTGDHN.

- Loai ching khoan: C6 phiéu pho thong

- Ma ching khoan: ACB

- Meénh gia: 10.000 dong/ c6 phiéu

-S4 luong chimg khoan niém yét hién nay: 263.005.996 c6 phiéu
2.1.1.2 Nganh nghé kinh doanh

- Huy dong von ngin, trung va dai han theo cac hinh thire tién gui tiét kiém,
tién guri thanh todn, chtng chi tién gui.

- Tiép nhan vén uy thac dau tu

- Nhén vén tir cac to chue tin dung trong va ngodi nudc

- Cho vay ngin, trung va dai han

- Chiét khau thuong phiéu, cong trai va gidy to c6 gia
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- Pau tu vao cac t6 churc kinh té

- Lam dich vu thanh toan gitra cac khach hang

- Kinh doanh ngoai t€, vang bac

- Thanh toan qudc té, dau tu chimg khoan

- Cung cép cac dich vu vé dau tu, cac dich vu vé quan ly ng va khai thac tai

san, cung cap cac dich vu Ngan hang khéc.
2.1.1.3 Cong nghé:

Nim 1997: ACB tiép cin nghiép vu Ngan hang hién dai bang mot
chuong trinh dao tao nghi¢p vu Ngan hang toan di¢n kéo dai hai ndm, do cac
giang vién nudc ngoai trong linh vuc Ngan hang thuc hién. Thong qua chuong
trinh nay, ACB da nam bat mét cach hé théng cac nguyén tdc van hanh cua mot
Ngan hang hién dai, cac chuan muyc va thong 18 trong quan 1y rai ro, dic biét 1a

linh vyc Ngan hang ban 1¢, va nghién ctru tng dung trong diéu kién Viét Nam.

Nim 1999: ACB trién khai chuong trinh hién dai héa cong nghé thong
tin Ngan hang, xiy dung hé thong mang dién rong, nham truc tuyén hoa va tin
hoc hoéa hoat dong giao dich; va cudi nam 2001, ACB chinh thic van hanh hé
théng cong nghé Ngan hang 16i 1a TCBS (The Complete Banking Solution: Giai
phap Ngan hang toan dién). Pay la hé thong mang dién rong, truc tuyén, cé tinh
an toan va ning luc tich hop cao, xt 1y cdc giao dich tai bat ky chi nhanh nao
theo thoi gian thyc vdi co so& dir liu quan hé (relational) va tap trung
(centrailised), cho phép Ngan hang thiét ké nhiéu san phim hon va tao ra nhiéu
tién ich hon dé phuc vu khach hang. T4t ca chi nhanh va phong giao dich déu
dugc ndi mang voi toan hé théng va khach hang c6 thé gui tién noi nay va rat

tién tai noi khac. Hé théng cho phép Hoi sé co thé kiém tra, kiém soat hoat dong



24

cua tung nhan vién giao dich, tra soat sb lidu cua hé théng mot cach tirc thoi
phuc vu cong tac quan 1y rai ro. Mot diéu quan trong 13 ACB 1am chi hoan toan
duoc cac tmg dung TCBS. Pay 1a mot nang luc cbt 161 ma khong phai Ngan
hang nao ¢ Viét Nam cling c6 duogc.
Nim 2004, ACB da ti¢n hanh:
- Nang cip may chu
- Thay thé phan mém xir 1y giao dich thé Ngin hang bang mot phan mém
m&i ¢6 kha ning tich hop véi nén cong nghé tin hoc hién nay cia ACB
- Lap dit hé thong may ATM
ACB la thanh vién cua Hi¢p hoi SWIFT (Society for Worldwide Interbank
Financial Telecommunication), st dung coéng cu vién thong bao dam phuc vu
khach hang trén toan thé gidi trong subt 24 gio mdi ngay. Ngoai ra, ACB ciing
st dung céc thiét bj chuyén dung ctiia Reuteurs, gdm c6 Reuteurs Monitor, ding
dé xem thong tin tai chinh, va Reuteurs Dealing System, dung dé thuc hién giao

dich mua ban ngoai t¢ vdi cac td chure tai chinh.
2.1.1.4 Mang lwoi hoat dong:

a. Mang lu6i kénh phan phdi:

- 171 chi nhanh va phong giao dich, bao gom 100 TP.HCM, 33 mién Bic,
16 mién Trung, 9 mién Tay, 13 mién Pong (dén 30/09/2008).

- Trung Tam Thé véi 5.584 dai 1y chip nhan thanh toan thé.

- Trung TAm chuyén tién nhanh Western Union v6i 392 diém chi tra.

b. Cong ty truc thuodc:

- Cong ty chtiing khoan (ACBS)
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- Cong ty Quan 1y va khai thac tai san Ngan hang (ACBA)

- Cong ty cho thué tai chinh (ACBL)

c. Cong ty lién két:

- Cong ty C6 phan Dich vu Béo vé Ngan hang A Chau (ACBD)

- Cong ty C6 phan Pia 6c ACB (ACBR).

d. Cobng ty lién doanh:

- Cong ty C6 phan Sai Gon Kim hoan ACB-SJC.

2.1.1.5 So db to chire:

Ban Chién Lugc
Ban CS va Quanly TD
Ban Dam bao chét wrong

.
] ] H -
§ (Cac phong ban hé@ :—(Céc phong ban hé@ i—(thmg KD ngoai hé)
.

trién chi nhanh

Ban Kiém Soat

Khéi
Phat trién
KD

E i—(cac phong hé tro) E—(Céc phong hé tro) E—( Phong KD vang )

Phong Marketing )

[ ]
: [ (1 phoéng nghiép V9 l—(Céc phoéng nghiép v9 '--( Phong KD vén )
" .

Phong ngnien cuu
thi treong

I '
. '-@éc phong san phér) l-@éc phong san phér)

'-=("  Phong Téng hop

Phong hd tre tin dung
Phong nghiép vu G

tuan thd
Phong Quan ly quy
i

Phong Tham dinh TS

‘ Ban Kiém toén ndi bd ,

Phong k& toan

Phang Quan hé déi ngoai
Phong Quan y rdi re

Trung
tdm cong

Quan tri
nguon
lyc

Il

Phong diéu hanh
nhén sy

Phong hanh chanh &
xay dwng co ban
Phong phat trién
ngudn nhan lyc

-‘ Trung tam dao tao ’

Phong phan tich
nghiép vu
Phong quan i co so

dir liéu

Phong van hanh hé
thong CNTT
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2.1.2 Tinh hinh hoat ddng ciia ACB tir niim 1993 dén 2007
2.1.2.1 Qud trinh ting von diéu 1é*>:

Bang 2.1: Qua trinh ting vén diéu 1¢ tai ACB tir 1993 dén 2007

Nim Von diéu 1¢ (ty dong) | So6 lwong cd dong

1993 20 18

1994 70 38

1997 341 557
2/2005 600 756
7/2005 656 756
8/2005 948.32 780
2/2006 1,100 786
12/2007 2,630 8,066

2.1.2.2 Két qud hoat djpng kinh doanh:
Trong 15 ndm hoat dong, ACB ludn tang truéng manh mé va on dinh.

Piéu nay dugc thé hién bang cac chi sb tai chinh tin dung ciia ACB nhu sau:

? $6 lidu hop nhét
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Biéu dé 2.1: Téng tai sdn ciia ACB trong giai doan 2003-2007
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Biéu dé 2.2: Vén huy dong ciia ACB trong giai doan 2003 — 2007
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Biéu dé 2.3: Dw no cho vay ciia ACB trong giai doan 2003 — 2007
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Biéu dé 2.4: Loi nhudn truwde thué ciia ACB trong giai doan 2003 — 2007
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2.2 TINH HINH PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG PIEN TU
TAI ACB
2.2.1 Gi6i thiéu phong Ngan hang dién tir cia ACB:

Trong qua trinh phat trién, Ngan hang A Chau khong ngiing nang cao chét
luong cac dich vu sin c6 va cung cdp dich vu méi nham phuc vu tét hon cho
khach hang. Vi thé, Ngan hang A Chéau da dua vao st dung dich vu Ngan hang
dién tr voi nhiéu loi ich va thuan tién cho khach hang, cung véi su kién nay la
viéc thanh 1ap phong Ngan hang dién tir vao nam 2003.

Phong Ngan hang dién tur truc thudc Khdi khach hang c4 nhan, gém 3 bo
phan :

- B0 phan san phém: nhiém vu chinh 1a tryc line dién thoai, quan ly co s&
dir lidu, giai dap thiac mic cua khach hang vé cac san phim e-banking va phu
trach viéc phat trién cac loai hinh san phim moi trén nén ting cong nghé Ngan
hang dién tu

- B0 phan Marketing: nhiém vu chinh 1a quang ba rong rdi cac san pham
ctia e-banking, thu hit khach hang st dung cac san pham e-banking.

- B0 phan ho tro ki thuat: vira c6 nhiém vu ho tro cai dit, huéng dan khach
hang sir dung e-banking vira phat trién cac ung dung phan mém méi phuc vu cho
vi€c quan 1y dich vu Ngan hang di¢n tur.

2.2.2 Hé thong Ngan hang dién tir tai ACB
2.2.2.1 Phén cing : so dd mang Ngéan hang

Nhim dam bao su giao dich thuan ti¢n va chét luong tt, vira an toan cho

hoat dong ctia Ngan hang, vira c6 thé xir Iy duoc cac giao dich ctia Ngan hang
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dién tir, Ngan hang A Chau d3 b tri hai may chu lién két chay song song véi

nhau: Server Ngan hang dién tr va Sever CoreBanking theo m6 hinh duéi day.

Mang
nternet

5‘ I Server Ngén

hang difn tr

Khéach hang

Server Core

Banking

Theo m6 hinh nay, cac giao dich trén web s€ duoc xur ly tai Server Ngan
hang dién tr, sau do dinh ky s€ dugc cap nhat sang Server Corebanking va

nguoc lai.
2.2.2.2  Phan mém:
Nhitng phan mém va cong nghé chuyén dung duoc st dung trong Ngan
hang A Chau.
a. Phian mém bio mat : chung chi sd (CA).

- Ngay 30/09/2003, ACB di chinh thirc ky hop dong ‘Gmg dung chtng chi

sd trong giao dich Ngan hang dién ti” véi Cong ty Phan mém va Truyén thong
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VASC — nha cung cp ching thuc sb (Certification Authorities — CA). Nha cung
cap CA s& c6 trach nhiém dam bao ba van dé co ban: Ching thyc nguyén goc dir
liéu, ché)ng xem trom, va toan ven dur liéu.

- Coéng nghé: VASC-CA cung cidp VASC Individual - Class 3 dua ra mirc
bao hiém cao, xac thyc cac thong tin can thiét thong qua bd phan quan 1y dang
ky (RA). N6 chi dugc ding ky tai dat nudc ma VASC-CA c6 RA. Han st dung
la 1 ndm.

- Chung chi s6 duoc dua trén thuat toan ma khoa cong khai ma mo hinh la
viéc dung cap khoa chung va khoa bi mat.

- Can ct vao chung chi s6 cta ban hé théng 6 thé kiém tra xem ban c6 du
tham quyén khi truy cap vao hé théng hay khong, tranh khoi sy mao danh ban dé
truy cap cac hé thong ciing nhu trao ddi thong tin. Véi viéec ma hoa thi chimg chi
s6 dd cung cip cho ban mot giai phap thuc su dam bao giup ban hoan toan yén
tam khi tham gia trao doi thong tin va giao dich trén Internet.

- Yéu cau ki thuat ctia ching chi sb : Do 1a tit ca cac trinh ung dung hd trg
chuan X509v3 nhu:

+ Netscape Navigator v3.xx

+ Netscape Communicator v4.xx

+ Microsoft Internet explorer v3.02 hodc cao hon ...

- Ngéan hang A Chau sir dung hai chimg chi s ctia VASC-CA :

+ Chimg chi s6 cho nha phat trién phan mém dung dé bao dam cac phan

meém.



32

+ Chung chi sé cho server dung dé dam bao an toan va bao mat cho cac
server.

- Chit ky dién tir ca nhan vai tinh nang:

+ Tinh xéac thuc: két hop v61 E-mail, dung nhu mot bﬁng chirng nhan di¢n
nguoi gui

+ Tinh toan ven: khi mot thong diép da duoc ky bang chir ky dién tir, nguoi
nhan c6 thé xac dinh dugc ring ndi dung cua thong diép d6 c6 bi gia mao hay
khong.

+ Ngoai ra, ching chi sb ca nhan con cho phép nguoi dung c6 thé chimg
thuc minh vé1 mot web server thong qua giao thuc bao mat SSL. Phuong phép
chig thyc dua trén chimg chi s6 duoc danh gia la tdt, an toan va bao mat hon
phuong phap ching thuc truyén thong dua trén mat khau.

- Chir ky dién tir cho Server véi tinh nang :

+ Cho phép ban cau hinh Website c6 giao thitc bao mat SSL, cung cap cho
Website cua ban mdt dinh danh duy nhat nhim dam béo v&i khach hang cua ban

vé tinh x4c thuc va tinh hop phap cua Website.

+ Chung chi s6 SSL Server (Secure Socket Layer): 1a mot giao thirc duge
phat trién bai Nestcape cho viéc trao ddi dir liéu ca nhan théng qua mdi truong
Internet. SSL sir dung hé théng mat ma gém 2 khod dé ma hoa dir liéu: mot khoa
chung cung cdp cho moi nguodi va mot khod bi mat chi ngudi nhan théng diép
m&i biét. SSL cho phép trao ddi thong tin an toan va bao mat giita Website véi
khach hang, nhan vién va ddi tic cta ban thong qua cong nghé SSL ma ndi bat
la:

« Thuc hién mua ban béng thé tin dung
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. Bao vé nhitng thong tin nhay cdm cua ca nhan
. DPam bdo cac hacker khong thé do tim dugc mat khau
b. Phin mém sir dung luwu trir co s¢ dir liéu : (Oracle Database 10g)

Oracle Database hd trg viéc luu trit khéi luong dir liéu 16n 1é€n dén hang
terabytes ciia Ngan hang, va dé st dung t6i da hiéu qua cac thiét bi luu trir tién
tién nhu TCBS, Oracle cho phép quan 1y va cip phat cac khong gian luu trit mot
cach mém déo va ddy du nhat. Pong thoi, né hd trg mot sé luong 16n ngudi sir
dung truy cap va thao tac dong thoi trén cung mot dit liéu. Tuy nhién, trong méi
truong nhiéu ngudi st dung véi cac thao tac khac nhau, Oracle vAn dam bao
duoc hiéu suit toi wu cia toan bd hé théng, dam bao duoc tinh toan ven cua dir

lidu va giam thiéu xung dot giita nhitng nguoi sir dung khac nhau.
c. Cong nghé core-banking (Symbol) :

Core-banking 12 cong nghé phan mém 13i dé xir 1y da dich vu véi co so dir
liéu tap trung. ACB da ung dung core-banking tor nam 2001 va hi¢n nay dang
trién khai rat tot, phuc vu cho viéc giao dich, quan 1y co s¢ dir li€u cua khach

hang, hoat dong ctia cac san pham e-banking, san giao dich vang.

d. Phin mém hé thong “Giai phap Ngan hang toan dién” (The Complete
Banking Solution — TCBS).

Giai phap nay duoc cung cap bai OSI (Open Solutions Incorporation) co
tru s& chinh tai Hoa Ky. H¢ théng dugc trién khai tai ACB thong qua ddi tac
phan phdi 1a cong ty Thién Nam. Giai phap TCBS c6 thiét ké mém déo, do sd
hoa cao cho phép ACB cung cap cho khach hang nhiéu san pham dic thu, co

ham luong céng nghé cao nhu: quan 1y tién mit, san pham bao thanh toan, quan



34

1y s6 liéu giri vang va ngoai té, du thudng — x6 sb, va gan ddy nhat 1a san giao
dich vang..., gbp phan giit viing vi tri hang dau cia ACB trong khéi cac Ngan

hang thuong mai c6 phan tai Viét Nam.
e. Mang riéng 40 cua Ngan hang (VPN):

Mang riéng 4o hay VPN (viét tat cho Virtual Bi mat Network) 1a mot
mang danh riéng dé két néi mang LAN cua Ngan hang dya trén mot dudng
truyén internet do Ngan hang thué riéng. Mang VPN (Virtual Bi mat Network) la
mot mang riéng dugc xay dung trén mot nén tang ha ting mang cong cong nhu
mang Internet, st dung cho viéc truyén thong riéng tu. Giai phap VPN cho phép
khach hang c6 thé truy cip tai nha hodc khi di cong tic xa van co thé truy cap
duoc vao mang Ngan hang dé kiém tra va giao dich bang viéc sir dung ha tang
mang két ndi ndi hat téi mot ISP, Trong qua trinh thyc hién, VPN két ndi va thiét
lap dudng truyén giita khach hang vi mang Ngan hang. Tir ddy khach hang su
dung c6 thé thuc hién cac cong viéc nhu dang ngdi & cong ty thay vi dén Ngan
hang. Két ndi VPN ciing cho phép céc to chirc két ndi lién mang gitta cac dia
diém dén ISP. Két ndi truc tiép co thé giam chi phi goi dudng dai qua dial-up va
chi phi thué dudng leased line duong dai. Moi dir liéu, goi truyén thong chuyén
di déu dugc ma hoa dam bao an toan nhat.

Céc mo6 hinh VPN:

- Truy Cép tir xa (remote-Access): hay ciing dugc goi 13 Mang quay sd
riéng 4o (Virtual Bi mat Dial-up Network) hay VPDN, day 1a dang két n6i
User-to-Lan ap dung cho nhan vién c6 nhu cau két ndi t6i mang riéng (bi mat

network) tir cac dia diém tir xa va bang cac thiét bi khac nhau.
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- Intranet VPN: két ndi cac mang cuc by cua cac chi nhanh vao mdt mang
riéng thong nhat.
- Internet VPN: két ndi tir mang WAN vao mang cuc bd

2.2.3 Cac dich vu Ngan hang dién tir dwoc trién khai tai ACB

2.2.3.1 Internet-banking:

Pay 1a dich vu Ngan hang quang ba hoat dong va cung cap thong tin dén
khach hang thong qua website dugc ACB xay dung va cdp nhat thuong xuyén.
Truy cdp vao website http://www.acb.com.vn, khach hang cé thé nhan dugc
nhimg thong tin lién quan dén hoat dong cua Ngan hang, cac thong tin vé san
pham, dich vu méi. Khach hang ciing ¢ thé tham khao biéu phi dich vy, 13i suét,
ty gia, tham khdo cac chi dan khi mudn dang ky, st dung dich vu.

a. Tién ich cua san pham:

- Théng qua trang web www.acb.com.vn, khach hang c6 thé biét duoc:
+ Théng tin san pham, dich vu méi ciia Ngan hang mot cac nhanh chéng
(san pham tién goi thanh todn, san pham tién giri tiét kiém, san pham tin
dung, san phém Ngan hang di¢n tu, thanh toan quéc té, cac dich vu thé.. D,
cac thong tin cta cong ty dia dc, chimg khoan, san giao dich vang...
+ Théng tin vé biéu phi, 14i suét tiét kiém, ty gia hbi doai
+ Thong tin vé gia ching khoan.
+ Bang gia vang tryc tuyén cua san giao dich vang.

- Dang ky thé trén mang.

- bang ky vay trén mang.

- Xem va in giao dich tirng thang
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- Kiém tra s6 du tai khoan, s6 du thé

b. Ddi tuong khach hang: tat ca cac khach hang

c. Nguyén tic hoat dong:

M&i khach hang dén giao dich tai ACB lan dau tién s& dugc cip ngay ma

s6 truy cap va mat khau dé truy cap vao website cia ACB va st dung dich vu.

Tat c4 cac tién ich néu trén dugc moi khach hang kiém tra va giao dich

mot cach doc 1ap va bao mat.

d. Co ché bio mat:

Hé théng Internet-banking dugc bao mat dua trén:
- Xac thuc nguoi st dung bang ma sb truy cap, mat khau.
- Khi nhép sai mat khau 5 1an, hé thong s& khoa lai.
- Cong nghé ma hoa dir liéu trén duong truyén SSL (Secure Socket Layer )
- Firewall
2.2.3.2 Phone-banking:
Pay 1a dich vu truy van thong tin co ban do Ngan hang cung cap cho
khach hang ctia minh thong qua dién thoai.

a. Tién ich cua san pham:

- Kiém tra sb du tai khoan tién gui thanh toan

- Nghe 5 giao dich phét sinh mé&i nhat

- Kiém tra cac thong tin vé i suét, ty gia hoi doai

- Kiém tra cac thong tin chting khoan (két qua khép 1énh, két qua 5 giao
dich dat mua, dt ban)
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- Yéu cau Ngan hang fax bang liét ké giao dich, 13i suat tiét kiém, ty gia hoi
doai
- Yéu cau Ngan hang fax ban gia chimg khoan, liét ké giao dich chung

khoan

b. Ddi twong khach hang: tat ca cac khach hang

c. Neuyén tic hoat dong:

Khéach hang khi can biét thong tin s& goi dén sb dién thoai c¢6 dinh do
Ngan hang quy dinh truéc va thuc hién tuan tu cac bude theo hudng dan tu dong
bang cach st dung cac phim sd va phim chirc ning cta dién thoai, khach hang s&
nhan duoc cic thong tin phan hdi dira trén phan mém dd duoc cap nhat thong tin
va cai dat san.

d. Co ché biao mat:

Hé théng Phone-banking duoc bao mat dua trén:

- Xac thuc nguoi st dung bang ma sb truy cap, mat khau.
- Khi nhép sai mat khau 5 14an, hé thong sé& khoa lai.
2.2.3.3 Mobile-banking:

Pay 1a kénh phan phdi cta dich vu Ngan hang dién tr cia ACB cho phép
khach hang (c6 tai khoan hay chua c6 tai khodn tai ACB) dung dién thoai di
d6ng nhan tin theo mau quy dinh ctia Ngan hang dén tong dai 997 yéu cau Ngan
hang cung cdp cac dich vu: thong tin vé tai khoan tién giri thanh toan, thong tin
the, thong tin vé ty gia, ching khoan... va thanh toan cac hod don, chuyén tién

tir tai khoan tién guri thanh toan qua thé béng tin nhan dién thoai di dong.
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a. Tién ich cua san pham:

- Nhaén tin nhan khi s6 du tai khoan tién giri thanh toan, tai khoan thé thay

doi

- Xem sb du tai khoan tién guri thanh toan, s6 du thé hién tai

- Xem 5 liét ké giao dich gan nhat

- Xem thong tin vé 13i suat, ty gia hdi doai, gia ching khoan

- Nhaén tin nhin thong bao két qua giao dich chimg khodn.

- DPang ky 1am thé

- Ping ky vay tin chap

- Kiém tra tién nhan bang CMND/Passport.

- Thanh toan cac hoa don: tién dién (cho nhiéu dién ké), tién nudc (cho
nhiéu danh ba nuoc), cude dién thoai ban (cho nhiéu s dién thoai ban), cudc
dién thoai di dong (cho nhiéu sb dién thoai di dong), tién internet (cho nhiéu thué
bao internet), tién bao hiém (cho nhiéu hop ddéng bao hiém), cudc truyén hinh
cap (cho nhiéu thué bao truyén hinh cap)

- Chuyén tién tir tai khoan tién giri thanh toan qua thé:

+ Thé Visa Electron, Visa Classic, Visa Gold, Visa Business , Visa Depit

+ Thé Master Electronic, MasterCard Standard, Gold MasterCard,

MasterCard Dynamic

+ Thé Citimart, Saigon Tourist, Mai Linh, eCard

b. Ddi twong khach hang: tat ca cac khach hang
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c. Neuyén tic hoat dong:

Tuy theo nhu cau, voi chiée dién thoai di dong, khach hang soan tin nhéin
theo ¢t phap duoc quy ude cho ting dich vu, sau d6 nhan tin dén tong dai 997 s&
dugc Ngan hang cung cip cac thong tin can thiét hodc duoc Ngan hang thuc hién
1€nh theo yéu cau. Ddi véi dich vu thanh toan tién hang hoéa, dich vu cho don vi
chép nhan, véi yéu cAu bao mat va dam bao tinh chinh xac cua thong tin, mat )
cau lénh dé nghi xac nhan giao dich thé hién dudi dang tin nhin s& duoc luu
chuyén gitta ngudi stir dung va trung tdm xu 1y dit tai Ngan hang khi thyc hién

giao dich.

d. Co ché bdo mat:

Hé théng Mobile-banking dugc bao mat dua trén:

- Xac thyc nguoi str dung bang ma sb truy cap, mat khau.

- Khi nhép sai mat khau 5 14n, hé thdng s& khoa lai.

- Xac thuc sb dién thoai di dong dang ky ciia khach hang

- Xac thyc mot ky ty mat ma trong chiéu dai mat ma, han muc khi khach
hang nhén tin thanh toan

- Khach hang mudn thanh toan phai dang ky trudc véi Ngan hang.
2.2.3.4 Home-banking:

Pay 1a kénh phan phdi cua dich vu Ngan hang dién tr cia ACB cho phép
khach hang co thé thuc hién cac giao dich thanh toan, chuyén khoan, chuyén
tién, chuyén doi ngoai t&... moi lic, moi noi ma khong can dén Ngéan hang.

Khach hang két ndi vao hé thong Home-banking, vao trang web

http://homebanking.acb.com.vn ctia Ngan hang A Chau dé thuc hién giao dich
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a. Tién ich cua san pham:

- Tra ctru céc thong tin tai khodn nhu kiém tra so du, liét ké giao dich....

- Chuyén khoan trong hodc ngoai hé théng ACB

- Thanh toan cac hoa don (cudc phi dién, nudce, dién thoai...)

- Chuyén tién cho ngudi nhan baing CMND hodc passport trong hodc ngoai
h¢ thong ACB

- Chuyén tién vao thé trong hodc ngoai hé théng ACB.

- Chuyén d6i ngoai t& sang tai khoan tién gui thanh toan VND trong hé
théng ACB

b. Pdi twong khach hang: Khach hang doanh nghiép, cong ty, khach hang ca

nhan VIP tir xép loai BBB trd 1én (theo quy dinh cta chinh sach khach hang ca

nhan)

c. Neuyén tic hoat dong:

Dich vu nay dép (mg yéu ciu giao dich cta khach hang 24/24 va sudt 7
ngay trong tuan. Khach hang can c6 may tinh két néi voi Internet va khach hang
phai ding nhap vao hé théng thanh toan tryc tuyén trén mang cia ACB
(homebanking.acb.com.vn) dé dang ky chit ky dién tir véi VASC sau khi da khai
bao day du cac chi tiét va dic biét 1a dia chi e-mail dé nhan chit ky qua e-mail da
dang ky trén hop dong Home-banking. Ké dén, khach hang phai dang ky chir ky
nay voi Ngan hang ACB d¢ luu "chir ky mau" nham xac nhan cho mdi lan giao
dich. Chit ky dién tir sau khi d3 tai vé may vi tinh ¢ thé xuat ngay ra mot tap tin

hozc nhiéu file khac nhau va luan chuyén sang may khac dé thuc hién giao dich.
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Lénh thanh toan ctua Ngan hang sau khi khach hang yéu cau s& dugc xéac
nhan boi 2 chir ky dién tir. Thir nhat 1a chit ky cua ngudi co6 quyén soan thao
1énh; thir hai 12 chit ky cta ngudi xac nhan 1énh (chuyén khoan, chuyén tién). Vi
du, ké toan trudng ciia mdt cong ty sé tao 1énh chuyén khoan cho khach hang;
sau d0, giam ddc cong ty phai xac nhan 1énh d6 thi 1énh s& dugc thuc hién ngay.
Hién nay, Ngan hang dap tmg cac yéu cau thanh toan tit ca cac loai hoa don,
chuyén khoan va chuyén tién bang chirmg minh nhan dan, passport, chuyén tién
vao theé, chuyén doi ngoai té. Péi tuong duoc chuyén khoan bao gém cac tai
khoan trong cung hé théng ACB hoidc ngoai hé thong (Ngan hang khac). Con ddi
tugng nhén tién tir tai khoan cuia ACB (chuyén tién) duoc nhan tién bang ching
minh nhan dan hodc hd chiéu; déi tuong nay bao gé)m khach hang thudc hé

théng ACB hoic ngoai hé thong.

d. Co ché biao mat:

- Xac thuc sd dién thoai két ndi

- Béo mat trén dudng truyén

- Xéc thuc nguoi st dung va mat khau

- Xac thuc may tinh két ndi

- Xac thuc ching tir dién tr - chir ky dién t
2.2.3.5 Call center (Tong dai 247):

Pay 1a dich vu dugc t6 chuc tap trung voi phan trung tim 13 mot tong dai
duoc b tri truc 24/7. Khach hang khi phat sinh yéu cau sir dung mdt s6 dich vu
ctia Ngan hang, truy van thong tin hodc yéu ciu giai dap thic mic s& thyc hién
goi dén sb dién thoai cua tong dai 08.8247247 dé dat 1énh thyc hién dich vu hodc

yéu cau dugc tu van, hudng dan.
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a. Tién ich san pham:

- Tu van va gidi1 thi¢u qua dién thoai cac san phém, dich vu cia Ngan hang,
cac hinh thirc chuyén tién

- Tu véan cho khach hang céc hinh thirc cho vay c nhan

- Cung cip thong tin vé ty gia, 14i suét tién guri, biéu phi...

- Gi6i thiéu cac san pham thé voi tién ich va tha tuc, diéu kién phat hanh ...

- Giéi thiéu dia chi mua sam hang héa bang thé

- Cung cip sb du tai khoan thé, giai dap thac mac, khiéu nai trong qua trinh
st dung thé

- Thuc hién cac yéu cau thanh toan ctia khach hang

- Thuc hién yéu cau chuyén tién tir tai khoan thé sang tai khoan tién gt va
nguoc lai; chuyén tién gitra cac tai khoan thé v6i nhau hodc chuyén tién cho mot
ngudi khac nhan bang CMND tai mot Ngan hang khac ¢ Viét Nam

b. Ddi tuong khach hang: tat ca cac khach hang

2.2.4 So sanh cac tién ich cua dich vu Ngan hang dién tir cia ACB v6i cac

ngan hang TMCP:

O Viét Nam hién nay, Ngan hang dién tr chi phat trién manh & Ngan hang
Pong A, Techcombank, ACB va Vietcombank, con mdt s6 Ngan hang dang
trong giai doan phat trién 13 Sacombank, BIDV, SCB, chu yéu cac Ngan hang
van phat trién theo kiéu giao dich truyén thong. Sau day 1 bang so sanh giira cac
san pham cta Ngan hang thuong mai c¢6 phan A Chiu so voi cac Ngan hang

manh vé E-banking.
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Béang 2.2 So sanh céc tién ich cia dich vu Ngan hang dién tir cia ACB va cac

Ngan hang TMCP
Chiic ning ACB | VCB Telf;‘:l‘zm EAB
Internet-banking
Kiém tra sb du tai khoan, s6 du thé X X X X
Xem va in giao dich tung thang X X X X
Cap nhat nhiing thong tin vé san phdm mdi nhat ctia X X X X
Ngéan hang
Tham khéo biéu phi, 13i suat tiét kiém, ty gia hoi doai X X X X
Tham khao thong tin vé gia chimg khoan X
Tham khao bang gia vang truc tuyén cta san giao dich X
vang
Dang ky thé trén mang X
bang ky vay trén mang X
Chuyén khoan tir tai khoan thé dén tai khoan thé X
Thanh toan tryc tuyén trén mang X X
Thanh toan hoa don X X
Mua thé tra trudce va liét ké giao dich mua thé tra trudce X
Home-banking
Tra ctru thong tin tai khoan ( xem so du, liét ké va in giao X X X
dich)
Cap nhat nhiing thong tin m¢i nhat vé Ngan hang, tham X X X
khao i suét tiét kiém, ty gia hdi doai
Thanh toan héa don (cudce phi di¢n, nude, dién thoai, X X X
internet...)
Chuyén khoan trén mang X X
Chuyén d6i ngoai té tir TGTT ngoai té sang tai khoan X
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tién gui thanh toan VND trong cung hé thong
Huéng dan cai dat mién phi X

Phone-banking
Kiém tra s6 du tién guri thanh toan X X X
Nghe 5 giao dich phat sinh méi nhat X X X
Nghe thong tin vé 13i suat, ty gia hdi doai va gia ching X X X
khoéan
Yéu cau gd1 ban fax li¢t ké giao dich, 1ai sut tiét kiém va X X X
ty gia hoi doai.
Yéu cau gdi ban fax gia ching khoan, liét ké giao dich X
chuing khoan

Mobile-banking

Xem thong tin s6 dur tai khoan, s6 du thé X X X
Kiém tra 5 giao dich phat sinh méi nhat X X X
Nhan tin nhan khi s6 du tai khoan thay doi X X X
Xem thong tin vé 13i suat, ty gia hoi doai, gia chung X X X
khoan

Thanh toan héa don (dién, nudc, dién thoai...) X X
Chuyén khoan trén mang X X
Nhan tin nhin thong bao két qua giao dich chimg khoan X

Pang ky lam thé X

Ping ky vay tin chap X

Thanh toan tryc tuyén

Mua thé tra trudce va liét ké giao dich mua thé tra trudce

Mé/khoa tai khoan thé

Nguoén: Tong hop théng tin tir cdc trang web ciia ACB, VCB, EAB, Techcombank cdp nhdt dén
ngay 26/08/2008
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Nhin chung, hién nay dich vu Home-banking tai ACB dugc phat trién
manh nhat so véi cac ngan hang c6 trién khai dich vu ngan hang dién tir. Ngoai
ra, dich vu ngan hang dién tr cia ACB ciing rat da dang va phong phi so véi cac
NHTM khéc. Tuy nhién, vin c¢6 mét s dich vu tinh ning con han ché (Mobile-
banking, Internet-banking). Vi vay, néu ACB dau tu nhiéu hon nita va ngay cang
phat trién nhiéu tinh ning cua cac dich vu hon nita thi ACB sé& la Ngan hang

hang dau vé E-banking hién nay tai Viét Nam.
2.2.5 Két qua kinh doanh tir Ngan hang dién tir trong thoi gian qua

Béang 2.3: Két qua kinh doanh tir dich vu Home-banking
va Mobile-banking tir nim 2004 dén thang 6 nim 2008

2005 2006 2007 £
s en Dén
Chi tiéu 2004 | Thyc | So véi | Thue | Sovéi | Thue | So véi T.6/2008
hién | 2004 | hién | 2005 | hién | 2006
Home-banking
Doanh s6 (ty dong) 180 570 | 317% 888 | 156% | 3,087 | 348% 2.424

S6 lugng khach hang | 596 | 890 | 149% | 1,163 | 131% | 1,517 | 130% | 1774

S6 luong giao dich 5,105 | 15,764 | 309% | 20,366 | 129% | 34,358 169% 32,374

Mobile-banking

Doanh s6 (ty dong) 9,5/ 103 | 108% 8,7 84% 8,4 97% 4.8

S6 lwong khach hang | 2,921 | 3,278 | 112% | 3,500 | 107% | 3,794 108% 3,953

S6 lwong giao dich 1,776 | 19,620 | 1105% | 14,509 74% | 11,281 78% 6,000

Nguén: Bdo cdo dinh ky ciia Phong Ngan hang dién tir ACB tir nam 2004 dén thang 6/2008

Qua sd liéu théng ké cho thiy lugng khich hang quan tim dén dich vu
Home-banking va Mobile-banking ting manh theo thoi gian. Tinh dén thang 6
nam 2008, luong khach hang ky hop dong giao dich Home-banking, ké ca khach
hang c4 nhan va khach hang doanh nghi¢p da dat 117% so v&i nam 2007 (1,774
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khach hang). Ngoai ra, dich vu Mobile-banking ciing dugc nhiéu khach hang ua
chudng. Véi dich vu nay, chiéc dién thoai di dong trd thanh ngudi ban than thiét
va cong cy hod tro thong tin dic luc cho khach hang. Pén thoi diém hién nay,
khoang hon 100,000 khach hang c6 tai khodn hodc c6 st dung dich vu thé tai
ACB st dung dich vu Mobile-banking, trong dé c¢6 khodng 3,953 khéach hang c6
st dung dich vu thanh toan qua Mobile-banking.

S6 luong giao dich thyc hién hang nim qua dich vu Home-banking ciing
tang cao, thé hién su quan tam su dung dich vu Ngan hang dién tir cua khach
hang 1 rat 16n vé6i s6 lugng ngay cang ting. Tuong tu, doanh sd dat duogc tir dich
vu Home-banking ciing déu ting hang nam gip hon 3 1an so véi nam trude, tinh

dén thoi diém hién nay da dat dén 2,424 ty dong.

Tuy nhién trong thoi gian qua, dé dap tng nhu cau ngay cang cao va nham
cung cap ngdy cang nhiéu san pham tién ich cho khach hang, ACB di khong
ngimg phat trién va cung cip thém mot s san pham mai vi vay khach hang ¢
nhiéu san pham dé lya chon va st dung theo timg muc dich riéng nén doanh s6
va s luong giao dich ctia khach hang dbi véi dich vu Mobile-banking c6 giam
do khach hang str dung sang cac san phém, dich vu mé1 nhu Call center, dich vu
thu ho tién dién ... nhung nhin chung sé luong khach hang giao dich qua Mobile-

banking van ting déu hang nam trung binh tir 7% dén 8%.

Tir két qua phén tich trén cho thdy khach hang rat quan tdm su dung dich

vu Home-banking va Mobile-banking véi s6 lugng ngay cang ting.
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2.3 NHUNG THUAN LOQI VA KHO KHAN KHI PHAT TRIEN DICH VU
NGAN HANG PIEN TU TAI ACB

2.3.1 Poi véi Ngan hang:
2.3.1.1 Thuan lgi:

Trong nhiéu nam lién, ACB lién tuc nhan duoc sy thira nhan va ung hd cua
x4 hoi, cta cong dong qudc té cling nhu lién tuc nhan dugc cac giai thuong cao
quy cta khdi Ngan hang. Chinh vi vay, thuong hiéu ACB ngay cang dugc cong
chiing biét dén nhiéu hon trong linh vuc tai chinh — Ngan hang, day ciling 1 thé
manh dé ACB c6 thé tao duoc uy tin va niém tin cho khach hang, mdt diéu kién

thuan loi dé phat trién, gidi thiéu dich vu Ngan hang dién tir voi khach hang.

Ngoai ra, dé nhan dugc cac giai thuong cé gia tri do cac to chirc ¢ uy tin
trong linh vuc Ngan hang trao tang ciing 1a nho ACB ¢6 Ban lanh dao tam huyét,

tai nang, du strc dinh hudng va léo l4i con thuyén ACB di dén thanh cong.

Viéc phat trién dich vu Ngan hang dién tir phti hop véi chu trwong, chinh
sach va dinh hudéng cua Nha nudc va Ngan hang nha nudc nén ACB cling co
duoc su ung hd tir phia Chinh phu va ngay cang duogc tao diéu kién thuan loi hon
dé phat trién dich vu nay.

ACB c6 d6i ngil can bd nhan vién tré, do tudi trung binh khoang dudi 30
tu6i. Nhu vay, ACB rat dé thich nghi véi cac cong nghé, ki thuat tién tién nhat
vi ngudi tré rat ham hoc hoi va nhanh tiép thu nhitng cong nghé méi, hién dai.

Viéc gia nhap WTO da tao diéu kién cho su hop tac cua céc td chirc tai

chinh trong va ngoai nudc, vi vay ACB da nhan duoc sy hd tro k¥ thuat tur cac
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d6i tac chién luoc, do d6 da gitip ACB khong ngimg nang cao chit luong dich vu

va trinh d§ cong nghé ctia Ngan hang.

Trong 15 nam hoat dong vé1 phuong cham 1a Ngan hang cia moi nha, ACB
da thu hut dugc hon 1,135,000 khiach hang c4 nhan. Khach hang ca nhan ctua
ACB da s c6 muc séng va trinh d6 hoc van kha cao, rat thuan tién cho viéc phat

trién nhirng dich vu Ngan hang hién dai, nhét 12 dich vu Ngén hang dién tu.

Bén canh d6, ACB 1a Ngan hang dau tién st dung Core-banking vao nim

2001 nén déy cling 12 mot diéu kién thuén loi dé phat trién Ngan hang dién ti.
2.3.1.2 Kho khan:

Ty 18 khach hang ACB c6 sir dung Radio va Internet con thip, giy kho

khan trong viéc quang bé hinh anh, san pham dich vu Ngin hang qua kénh nay.

Do thoi quen dung tién mit chua thay doi, mén hang tri gia hang tram triéu,
hang ty ddng van dugc thanh toan bang tién mat va khong bi kiém soat nén Ngan
hang dién tir rat kho phat trién. Nhu vay, c6 thé noéi mot trong nhimng nguyén
nhan kim hdm viéc thanh toan dién tir 13 do sy hiéu biét va chép nhan cac dich vu

Ngéan hang dién tir cua con nguoi.

Co so ha téng mang vién thong ctia Viét Nam con nhiéu han ché, dic biét 1a
mang thong tin di dong, rat thuong hay xay ra tinh trang mat song hodc qua tai.
Diém yéu nay s& gay ra khong it kho khin cho viéc phat trién Ngan hang dién tir
tai Vi¢t Nam nodi chung va tai ACB noi riéng. Co thé ké dén cac vi du nhu khi
khach hang sir dung dich vu thanh todn qua Mobile-banking ma tin nhin bi ket
lai tir khach hang dén Ngan hang hodc tir Ngan hang phan hoi lai khach hang thi

giao dich s& rat kho co thé dién ra thanh cong.
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Viéc ngdy cang c6 nhiéu toi pham mang ngay dém dom ngo téi “vi dién tir”
ctia khach hang ciing dang 1a mot trd ngai khién Ngan hang dién tor cham phat
trién. Tinh trang lira dao, trom tién thong qua mang Internet ngay cang phat trién.
Diém dic thu cia loai tdi pham nay 1a chung c6 thé ngdi ¢ bat ky dau tin cong
v6i thoi gian thyc hién ngan va it dé lai dau vét. Vi vay, diéu nay da gy khong it
au lo cho khach hang st dung cac dich vu Ngan hang dién t. Pay cling 1a mot

trong nhiing 1y do vi sao ACB chua phat trién dich vu thanh toan qua Internet.

Mit bang dan tri tai Viét Nam chwa dong déu giira cac ving nong thén va
thanh thi nén hién nay Ngan hang dién tir chi phat trién manh & Thanh phd Ho

Chi Minh va con han ché & cac khu vuc ngoai thanh phd.

Co so phap 1y d6i voi Ngan hang dién tir tuy dd c6 nhung viéc ban hanh
cling cham tré, van con chung chung, chua c6 hudng dan chi tiét va vin con han
ché d6i voi mot sb giao dich nén mot s6 khach hang str dung Ngan hang dién tr
nhung c6 nhitng giao dich van phai dén tin Ngan hang dé dam bao day du gidy
to.

Tinh hinh nhan su c6 nhiéu bién dong, cic nguyén nhan giy kho khin trong
viéc giit chan cac nhan su gioi co thé ké dén 1a khong cé cac khoan tién thudng
dong vién dai han, thiéu linh hoat trong cong viéc, khong c6 co hoi phat trién
nghé nghiép, phic loi kém hip dan,... Diéu nay giy khong it khé khan cho su
phat trién cia Ngan hang, c6 thé ké dén 1a ty 1é nhan vién thoi viéc con cao, chi
phi dao tao ting cao, loi nhuan giam, thiéu hut quan 1y cap trung gian do khong

du thot gian dao tao...
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2.3.2 Poi véi khach hang:
2.3.2.1 Tién ich:

V&i mot chiée may tinh hodc dién thoai, khach hang c6 thé lién lac véi
Ngan hang dé biét thong tin nong hoi nhat nhu bién dong ty gia, gia chimg khoan
... va c6 thé thuc hién cac giao dich mot cach nhanh chéng, hi¢u qua va giam bot

cac thu tuc hanh chanh.

Str dung dich vu Ngan hang dién tir, khach hang co thé tiét kiém dugc mot

luong 16n thoi gian va chi phi di lai dé giao dich véi Ngan hang.

Vi san pham Home-banking, cac doanh nghiép ciing giam dugc nhan su
phai truc tiép dén Ngan hang giao dich, cho doi,... Ngoai ra, 1anh dao don vi ¢6
thé ky duyét cac chimg tir giao dich moi ltc moi noi va cé thé giam sat ngay tirc

thi sé du tai khoan, giao dich phat sinh trén tai khoan.

Va hon thé nita, véi nhirng ti€u chuan chuin héa, khach hang duoc phuc
vu tan tuy va chinh xéc thay vi phai tuy thudc vao thai d§ phuc vu khac nhau cua
cac nhan vién Ngan hang.

Hién nay, khach hang dugc mién phi str dung dich vu Ngan hang dién tir
tai ACB. Phi chuyén tién, chuyén khoan cua céac dich vu Ngéan hang dién tur chi
bang véi phi chuyén tién, chuyén khoan truc tiép tai cac chi nhanh, phong giao
dich.
2.3.2.2 Kho khan:

Khach hang von d3 quen véi cac nghiép vu giao dich truyén thong, nhiéu

khach hang muén truc tiép giao dich v6i nhan vién Ngan hang dé c6 thé dién giai
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dé dang hon, thong tin 1iy trén mang khong thé ddy du nhu mot nhan vién

chuyén trach ctia Ngan hang.

Nhiéu khach hang chua hiéu lim vé nhitng dich vu méi nay hodc chua
quen lam viéc trén mang nén khong thich tham gia st dung vi nhitng giao dich
v6i Ngan hang bao gid cling gan lién véi tai san, tién bac, ciing nhu co hoi kinh
doanh cta ho nén ho luén mudn sy chic chin, an toan cho minh, khong mubn

mao hiém vao cai mdi, chua pho bién.

Khéch hang chua tin tuong 1am vé d6 bao mat, an toan cta dich vu Ngan
hang dién tir, d6i v&i ho néu c6 xay ra tranh chap thi chung tir bang gidy van
ludn 12 bang chimg hung hdén hon chung tir dién tir, hon nita chuyén hacker tin
cong trén mang ludn duoc cac phuong tién thong tin, bao chi néi dén, ho khong
thé biét duoc hé thong bao mat ciia Ngan hang tot dén dau, co thé du dam bao bi

mat, an toan cho tai san cling nhu cac giao dich ctia ho khong.

Hi¢n nay, hau hét cac 1énh thanh toan thong thuong déu thuc hién duge
qua mang, tuy nhién thanh todn bang ngoai té cho don vi khac thi phai c6 chimg
tir, hoa don kém theo dé chimg minh cac khoan thanh toan theo quy dinh quan 1y
ngoai hdi ciia Ngan hang Nha nuéc nén khach hang khong thé thanh toan qua
mang duoc. .. diéu ndy gy bat tién cho khach hang sir dung dich vu Ngan hang
dién tir vi ho van phai ra Ngan hang giao dich khi thanh toan cac loai 1énh néu

trén.
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2.4 NHUNG THANH CONG VA HAN CHE CUA ACB TRONG VIEC
PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG PIEN TU

2.4.1 Vé mit quan ly:
2.4.1.1 Thanh cong

Véi dich vu Ngan hang dién tu, khach hang co thé giao dich moi lic moi
noi ma khong phai tryc tiép dén giao dich tai cac chi nhanh cua Ngan hang. Vi
vy, Ngan hang co thé giam bdt nhan lyc & cac quiy giao dich, giam bot sai sot
thao tic va st dung nhan su hiru hiéu hon. Piéu nay cling gop phan giam di
nhiéu chi phi khac c6 lién quan. Pién hinh 1a két hop voi nhitng nhan vién phuc
vu truc tiép cac san pham truyén thong tai quiy, chi can 15 nhan vién cua phong
Ngan hang dién tir, ACB c6 thé phuc vu, giai quyét va thu hat dugc hon 1,774
khach hang hang stir dung dich vu Home-banking, khoang hon 3,953 khach hang
sit dung dich vu Mobile-banking, trong d6 chua ké dén nhiing khach hang ua

chudng dich vu Phone-banking, Internet-banking va Callcenter 247.

Dich vu Ngan hang dién tir mang lai cho Ngan hang ning suit cao, Ngan
hang co thé cat giam cong viéc gidy to nhd tu dong hoa, ting téc do giao dich.
Vi toe do truy cdp nhanh, dich vu Internet-banking ciia ACB c6 thé dap tng
dugc khoang 100,000 nguoi cing mot lac truy cap vao trang web dé truy van
thong tin, thue hién cac giao dich. Ngoai ra, trung binh mdi ngdy c6 tir 3,000 dén
5,000 giao dich Mobile-banking va Home-banking dugc thuc hi€n thanh cong,
trung binh mot 1énh thanh toan qua Tong dai 247 chi mat khoang 30 gidy va mdi
ngdy nhan vién Tong dai 247 c¢6 thé nhan va giai quyét 50 cudc dién thoai/nhan
vién. Diéu nay ciing gitp giam bot luong khach hang truc tiép dén giao dich tai

quay mdi ngdy va giam luong gidy to khong can thiét. Bén canh d6, Ngan hang
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cling giam dugc khoang chi phi dé tra luong cho nhéan vién phai phuc vu tai quiy

doi1 véi so lugng khach hang va lugng giao dich néu trén.

Ngan hang dién tr gitp ACB ting kha ning cung cp dich vy, mo rong
pham vi hoat dong, dic biét 1a khi Ngan hang da c6 hé théng bao mat da manh
cho phép khach hang thanh toan qua mang Internet thi Ngan hang c6 thé mo

rong dich vu cua minh trén pham vi toan cau.

Thong qua Ngan hang dién to, ACB c6 thé da dang hoa cac san pham,
dich vu lam ting kha ning thoa méin nhu ciu cta khach hang, do d6 giup Ngan
hang giir chan dugc nhitng khach hang hién tai va thu hit thém nhiéu khach hang

maoi1 mé tai khoan, giao dich tai Ngan hang, day manh viéc ban chéo san pham.

Véi cac san pham, dich vu da dang va cong nghé hién dai d3 gop phan
nang cao hinh anh cua ACB, day ciing 13 mot cong cu dé quang ba thuong hiéu
mot cach hi€u qua.
2.4.1.2 Han ché

Poi ngil nhan vién con nhiéu bién dong anh huong dén viéc phat trién doi
ngii nhan vién ké thira cua phong Ngan hang dién tir noi riéng va cia ACB noi
chung.

Chét luong dich vu Ngan hang dién tir con chua thoéa man khach hang &
nhing cap do cao hon nhu viée giri tién mit vao tai khoan, viéc dang ky sir dung
dich vu... con phai téi truc tiép giao dich tai chi nhanh Ngan hang, hodc cac dich
vu Ngan hang dién tr chit lugng cao hon con chua dugc phat trién nhu dich vu

cho thué tai chinh...
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2.4.1.3 Nguyén nhdn:

Do chinh sach ddi ngd doi véi nhan vién giéi chwa hap dan va linh hoat nén
khong gilt duoc ngudi tai dé phat trién doi ngli nhan vién tiém nang cho Ngan

hang.

Do su gidi han vé phap 1y va dé dam bao su yén tdm cho khach hang nén
trude khi sir dung céc dich vu ngan hang dién tir, khdc hang phai dén ngan hang
dang ky giao dich dé thiét 1ap cac chung tir phap 1y, thuc hién sy cam két gitra
ngan hang va khach hang.

2.4.2 Vé mit cung tng dich vu Ngan hang dién tir

Sau thoi gian cung cap cic san pham, dich vu Ngan hang dién tir, ACB ludn
khéng ngimg tim hiéu cam nhan, danh gia cua khach hang nham hoan thién hon
cac san phém, dich vu ctia minh. Vi vay véi s6 liéu thu thap duoc trong dot khao
sat vira qua s& giup cho ACB hiéu hon vé hanh vi, théi quen tiéu dung, nhan xét
va muc do hai long cia khach hang muc tiéu ddi véi san phém, dich vu Ngan
hang dién tir nham x4y dung va ngay cang cai thién cac san pham, dich vu hon

ntra.
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2.4.2.1 Dic diém doi twong nghién ciru

Biéu dd 2.6: D) tudi

(R 3K cre s Trén 55
Bicu do 2.5: Gidi tinh Tw46-55 30, Dudi25

9%, 10%

Nam
s 47% Tir 36 - 45
N‘OI ) Tir 25 - 35
53% 30% 48%

Biéu d6 2.7: Thoi gian giao dich véi ACB

Trén 10 nam o
4% Dudi 2 nam
24%

T 5 - 10 nam
30%

Tu 2 - 5 nam
42%
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Biéu do 2.8: Nghé nghiép

Vé huu,
0
Noitro,  *7  Sinh vien,
5% 2%
Khac, 1%

Dang di [am
88%

Biéu d6 2.9: Loai hinh cdng ty dang lam viéc

Cong ty 100% von nude ngoai R 7.7%
Cong ty c6 phan [ 13.7%
Doanh nghi¢p nha nuéc [ 1 5.5%
Doanh nghiép tr nhan N 0 6.2 %0
Cong ty TNHH [l 3690

2.4.2.2 Tinh hinh sir dung dich vu Ngdn hang dién tir tai ACB

Biéu d6 2.10: Dich vu dang sir dung

Chua su dung N 12.0%
Home-banking 0.7 %
Phone-banking [ 3.7 %
Internet-banking e /0.7 %0
Mobile-banking [ 7 5. 9%
Tong dai247 I 800 5%
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Biéu dd 2.11: Ngudn nhan biét thong tin

Khéc WR1.7%
T& budm/to roi ¢ ngan hang Y 14.1%
Nguoi thn, ban bé, dong nghi¢p T 16.2%
Phuong ti¢n truyén thong (N ) 6.5 %
Trang web ACB e ) 7 .8 %0
Nhén vién ngén hang tu van [ 4 0. 2%

Biéu @0 2.12: Tién ich sir dung

Khic ' 10.7%
Thanh todan/nhan lwong N 1 8.4%
Chuyén khoan 2 ().5%
Cap nhat thong tin, i suat N 34. 2%
Thanh todn hoa don [ 5.4 %
Kiém tra s6 du | 7 2.2 %

Biéu dd 2.13: Tan suat sir dung mdi thang

Tir 30 - 40 lan Khéng nhé :
11% 6% Duéi 10 lan
31%
Tir 20 - 30 lan
11%
Tur 10 - 20 lan Tre‘;f/o fan
0

32%
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Biéu d6 2.14: Ly do sir dung dich vu

Khac

Dap (g nhu ciu thanh toan nhiéu, lién tuc
Mién phi dich vu str dung

Ngan hang c6 uy tin

Giao dich tién lgi, nhanh chong

s 1%

(N 41.9%

N 6 1.5%6

Y 74.4 %0

Y 79 .5 o

Panh gia vé dich vu Ngan hang dién tir ciia ACB

Yéu t6 1 2 3 4 5
Thu tuc st dung dich vu don gidn 0.0% | 3.4% | 27.8% | 42.3% | 26.5%
Thoi gian thyc hién va xur Iy dich vu nhanh chong 0.0% | 5.6% | 45.7% | 37.6% | 11.1%
Tinh bao mat cao 0.0% | 4.3% | 29.9% | 37.6% | 28.2%
Céch thuc su dung dich vu don gian 0.0% | 3.8% | 28.6% | 38.9% | 28.6%
Nhan vién nhiét tinh, chu dong giai thich, tu van 0.0% | 6.0% | 19.7% | 52.1% | 22.2%
Nhén vién c6 kién thic nghiép vu 0.0% | 1.7% | 34.6% | 50.0% | 13.7%
Phi dich vu hqp ly ’ 0.0% | 4.7% | 50.0% | 31.2% | 14.1%
Cac vuong mat, khi€u nai cia khach hang duoc giai
quyét nhanh chéng, thda dang 0.0% | 3.4% | 12.4% | 45.3% | 38.9%
Biéu d6 2.15: Ly do chwa sir dung dich vu
Quen su dung dich vu cua ngan hang khac [EEN9.4%
Lo ngai thu tuc ruomra [ EEEEN12.5%
Quen dén giao dich tai ngan hang [ 1 8.8%
Khong quan tam [ 0 5.0%
Khoéng an tdm, an toan [ 34 .4 %0
Chua c6 nhu cau [ 4 6.9 %

Dich vu méi, chua biét, chua co thong tin

— 7 8. 1%
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2.4.2.3 Nhdn xét, danh gia

Qua s6 liéu thong ké va nhiing ¥ kién dong gop tir 266 khach hang (trén
tong s6 phiéu phat ra 13 300 phiéu) vao thang 08 nam 2008, cé thé thay:

Thir nhat: Hau nhu cac khach hang dang st dung dich vu Ngan hang di¢n
tir da s6 1a khach hang da giao dich voi Ngan hang tir 2 dén 5 nam (42%), c6 tai
khoan thanh toan tai ACB va trong d0 tudi tir 25 dén 45.

Thir hai: Khoang 40.2% khach hang biét d¢én dich vu Ngan hang dién tir 13
nho tu van cia nhan vién Ngan hang. Ngoai ra, cac kénh phuong tién truyén
thong va trang web ACB ciing 14 ngudn thong tin dugc nhiéu khach hang tham

khao.

Thir ba: Nho tinh tién loi va nhanh chong cta dich vu Ngan hang dién ta
ma cac khach hang co thé lua chon cac dich vu phu hop ¢co thé dap ung duoc nhu
cAu clia timg c4 nhan va tiy theo timg muc dich st dung. Do viée goi dién thoai
dén Té)ng dai 247 dé dugce nhan vién tu van, tra 16i thic méc va thanh toan céc
giao dich 1a mot cach thirc don gian nhat, nén duoc da sé khach hang chon st
dung (80.5%). Trong d6, cac khach hang ¢ d6 tudi dudi 30 thi ning dong, hién
dai nén wa thich ciac dich vu Mobile-banking va Internet-banking. Dich vu
Home-banking hién nay chi gidi han danh cho mot vai d6i tugng khach hang ca
nhan thudc ddi twong ctia chinh sach khach hang nén hién nay da sé khach hang
st dung dich vy nay la cac doanh nghiép.

Thir tw: Muc dich pho bién nhat ctia khiach hang st dung Mobile-banking
1a dung dé kiém tra s6 du (72.2%) va thanh toan hoa don (59.4%). Pa sb khach
hang goi dién dén tong dai 247 dé thanh toan hoa don, hodc nhd tu véan, thic mac

vé san pham. P6i v6i cac doanh nghiép thi giao dich pho bién nhat 1a st dung
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dich vu Home-banking cho viéc chuyén khodn, kiém tra s6 du va liét ké giao

dich.

Thir ndm: Ngoai nhirng mat ing ho dich vu Ngan hang dién tir cua ACB,
cling con c6 nhitng khach hang phan nan vé tinh trang nghén mach va truc tric
duong truyén Internet van thuong xuyén xay ra lam gian doan cong viéc. Khi str
dung dich vu Internet-banking, khach hang chi méi c6 thé giri thic méc, gop ¥,
xem ty gid, lai suét, biéu phi, xem s6 du trong tai khoan, sao ké giao dich,... con
viéc chuyén khoan va thanh toan cac héa don tién dién, nuéc, dién thoai van

chua thuc hién duoc.

- Dich vu Home-banking hi¢n nay chi gidi han danh cho khach hang doanh
nghiép va mot vai doi twong khach hang VIP thudc chinh sach khach hang.

- Mot s y kién phé binh trinh d6 nghiép vu nhan vién khong ddng déu dan
dén cung cap cho khach hang cac thong tin khong chinh xac gay kho khin cho
khach hang trong thu tuc, chimg tir va mat thoi gian lam lai nhiéu 1an cuing mot
cong viéc.

- Ciing c6 khach hang gop ¥ nén giam phi chuyén khoan d6i véi dich vu
Home-banking do Ngan hang khong ton chi phi cho nhan vién va mit bang nhu
viéc chuyén khoan truc tiép tai Ngan hang nén phi chuyén khoan bang nhau la
chua hop 1y. Muc dd an toan va bao mat thong tin cua giao dich qua Home-

banking ciing dugc nhidu khach hang quan tam.

Tuy nhién, nhin chung, cac khach hang dang st dung dich vu Ngéan hang
dién tir cia ACB déu hai 1ong vé chit lugng dich vu san pham va khoang 100%
khach hang sé& gidi thiéu dich vu nay cho ban bé, nguoi than, dbi tac kinh doanh

st dung néu ACB tiép tuc duy tri va cai tién dich vu hon nita. Bén canh do, cling
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con khoang 12% khach hang co6 tai khoan thanh toan tai ACB nhung chua st
dung dich vu Ngan hang di¢n tir do chua c6 nhu cau, chua quan tdm va cam théy
khong an tAm, an toan. Tuy nhién con mot 1y do kha quan trong d6 1a do nhiéu
khach hang (78.1%) chua c6 thong tin vé dich vu ndy. Vi vay, ACB ciing can
quan tdm hon nita trong viéc cung cap thong tin rd rang va chi tiét hon dé khach

hang hiéu ro va chap nhan st dung dich vu.

KET LUAN CHUONG 2

Chuong 2 da khéc hoa buc tranh toan canh vé hoat dong cung ung dich vu
Ngan hang dién tir tai Ngan hang TMCP A Chau. Véi két qua dat duogc trong 15
nim qua vé quan 1y, kinh doanh ciing nhu su phat trién vé cong nghé da giup
ACB c¢6 nhiing loi thé dé phat trién cac dich vu Ngan hang dién tir. Chinh vi vay
ACB di dat dugc nhitng thanh céng dang ké va 1a mot trong nhitng Ngan hang
phat trién manh vé e-banking tai Viét Nam hién nay. Tuy nhién bén canh nhiing
thuan loi, nhitng thanh cong dat dugc, c6 thé do moi truong bén trong hoic bén
ngoai, ACB van con c¢b nhitng kho khan nhét dinh khi phat trién dich vu nay.
Viéc phan tich nhitng kho khin, han ché trong chuong 2 s& 14 nén tang cho céac
giai phap cu thé, kha thi & chuong 3 nhiam gitp ACB hoan thién trong viéc phat
trién dich vu Ngén hang dién tu, chiém linh dugc thi truong va tao loi thé canh

tranh, ho1 nhap vao xu thé chung cua thoi dai.
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Chuwong 3: MOT SO GIAI PHAP GOP PHAN PHAT TRIEN DICH VU
NGAN HANG PIEN TU TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN A
CHAU

3.1. PINH HUONG PHAT TRIEN CONG NGHE THONG TIN NGAN
HANG PEN NAM 2020

Cong nghé thong tin va truyén thong ¢ vai tro dic biét quan trong va co
anh huong 16n dén nén kinh té néi chung va nganh Ngan hang noi riéng. Chinh
vi vy, Ngan hang nha nuéc Viét Nam ludn coi trong va quan tdm phét trién
cong nghé thong tin va truyén thong trong linh vuc Ngan hang. Hién dai hoa
Ngan hang 14 nhiém vy hang dau va 12 myc tiéu quan trong duoc dit ra rat sém
dé phuc vu cho chién lugc phat trién ctua nganh Ngan hang, nhat 13 trong qua
trinh ciing c¢d, doi moi cong nghé, co cdu lai va phat trién hé thong Ngan hang.
Nhitng nim qua, nganh Ngin hang da tap trung dau tu xay dyng, nang cp céac
hé théng ha tang cong nghé thong tin va truyén thong Ngan hang; di trién khai
Dy an “Hi¢n dai hod Ngan hang va hé théng thanh toan” giai doan I, mdgt trong
nhitng Du 4n 16n va thanh cong nhat & Viét Nam vé cong nghé thong tin va
truyén thong. Hé thong k§ thuat cong nghé Ngan hang da va dang 1a cong cu
phuc vu dic luc cho cong tic quan ly, diéu hanh cia Ngan hang Nha nudc vé
thuc thi chinh sach tién té, tin dung va hoat dong Ngan hang, gép phﬁn on dinh

tién t& va phat trién kinh té dat nudc.

Doi véi cac Ngan hang thuong mai, cong nghé thong tin di tré thanh cong
cu quan trong trong quan 1y, kinh doanh bdo dam an toan va hi¢u qud, thong qua
viéc tap trung hod tai khoan khach hang, kiém so4t tot ngudn von, mé rong va da

dang hoa cac loai hinh dich vu hién dai. Nhitng thanh qua dat dugc trong doi méi
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vé cong nghé thong tin da tao nén tang co sé vat chat ki thuat thuc day qua trinh
hoi nhap cua Ngan hang Viét Nam ndi riéng va nén kinh té néi chung véi khu
vuc va thé gioi.

Quan triét chi truong ciia BO chinh tri vé diy manh tng dung va phét trién
cong nghé thong tin phuc vu su nghiép cong nghiép hoa, hién dai hoa, ddng thoi
trén co s¢ dinh hudng chién luoc ciia nganh Ngan hang giai doan 2001-2020, doi
hoi sy phat trién cong nghé thong tin Ngan hang, nhitng muc tiéu, dinh hudng,

nhiém vu la:

3.1.1 Vé muc tiéu:

Mo rong ung dung khoa hoc ky thuat cong nghé tién tién trong moi linh
vuc hoat dong Ngan hang theo hudng hién dai hoa, tuan thu cac chuin muc quéc
té, phai dat ba muc ti€u co ban:

Thir nhdt, nang cao ning luc quan 1y cia Ngan hang Nha nudc trén linh
vuc tién té va hoat dong Ngan hang, thuc thi diéu hanh qua chinh sach tién té, ty
gi4, quan 1y ngoai hdi va kiém tra, thanh tra, giam sat hoat dong Ngan hang, timg
budc xay dung Ngan hang Trung wong hién dai, chu dong hoi nhdp vdi cong
d6ng tai chinh quéc té.

Thir hai, cai cach, d6i méi toan dién, hién dai, ddam bao hoat dong Ngan
hang lanh manh, hi¢u qua, bén virng trén co s& ng dung cong nghé hién dai va
trinh d6 quan 1y tién tién, c6 stc canh tranh cao trong mdi trudng toan cau hoa
cua cdc Ngan hang thuong mai. Tung budc xay dung, hinh thanh cac mé hinh
tap doan tai chinh ctia Viét Nam.

Va sau cing, hién dai hoa hé thong ké toan va thanh toan, tiép tuc xay

dung hé thong quan 1y Ngan hang theo hudng tap trung, pht hop véi xu thé hoi
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tu cong nghé ap dung cho cac to chirc tin dung va Ngan hang Nha nudc, phat
trién va da dang hoa céc san phém, cac dich vu Ngan hang hién dai va tao diéu

kién phat trién TMDT Viét Nam.

3.1.2 V& dinh huéng:

Trwde nhit, can tiép tuc tao su chuyén bién manh m& trong can bo, cong
chtrc, vién chic nganh Ngan hang vé nhan thirc va phai coi “Gmg dung va phat
trién cong nghé thong tin 1a mot trong nhing nhiém vu quan trong, wu tién hang
dau trong chién lugc phat trién va doi méi hoat dong Ngan hang, 1a phuong tién
chu luc dé rat ngan khoang cach phat trién so v6i Ngan hang cac nudc tién tién
trong khu vuc va trén thé gisi”.

Ther hai, thuc hién ing dung cong nghé thong tin vao hoat dong Ngan
hang phai lya chon cong nghé tién tién, hién dai, hé thong mé, hudng dén tu
dong hoa va phu hop véi 16 trinh phat trién Ngan hang hién dai; tuan thu cac
chuan myc qudc t& nham d6i moi toan dién cac Ngan hang.

Thir ba, tich cuc dao tao, boi dudng nguén nhan luc hién co, déng thoi
tuyén dung méi ca vé sd luong 13n chat luong du kha niang don nhan chuyén giao
cac cong nghé mai.

Va cudi ciing, can ting cudng hop tac vé linh vuc cong nghé véi cac hing
san xuat cong nghé, cac to churc tai chinh, Ngan hang khu vuc va thé gigi. Pong
thdi tranh thi sy hd trg nhidu mat: tai chinh, ky thuat, kinh nghiém...cua cac
nudc va to chirc qubc té dé timg budc dua cong nghé va Gmg dung céng nghé
thong tin vao Ngan hang Viét Nam dén trinh do cao.

3.1.3 Vé nhiém vu trong tim dén nim 2020
Thir nhdt, ting cudng coéng tac chi dao tip trung, thong nhat viéc xay

dung, trién khai ké hoach, chuong trinh, cac dé 4n, du an (mg dung va phat trién
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cong nghé thong tin bao dam su théng nhit vé tidu chuan ky thuit céng nghé, 10
trinh phat trién, dap ung yéu cau lién két hé thong trong toan nganh; phdi hop
chit ché giita cac don vi chu tri, bao dam tinh dong bd gitta yéu cau nghiép vu
k¥ thuat nham dat muc tiéu, chét luong va hi¢u qua cua cac du an, dé an linh vuc
cong ngh¢ thong tin.

Thir hai, tich cuc trién khai manh cac dé an, du an ung dung cong nghé
thong tin d6i véi tat ca cac nghiép vu Ngan hang trong toan nganh theo hudng
hién dai hoa, tu dong hoa dé s6m mang lai hiéu qua, phuc vu nén kinh té dang
phat trién nhanh.

Thir ba, hoan thién hé thdng cic van ban phap 1y quy dinh trong cac
nghiép vu Ngan hang, dic biét cha ¥ dén cac nghiép vu lién quan truc tiép dén
cong ngh¢ thong tin sao cho phu hop véi Luat giao dich dién tir, nghi dinh giao
dich Ngan hang dién tir trong hoat dong Ngan hang, dé c6 du co s phap 1y hoan
chinh, 1am nén tang dé ung dung nhanh cong nghé thong tin trong hoat dong
Ngéan hang.

Thuwr tw, thuong xuyén dao tao, dao tao lai doi ngli can bo, k¥ su chuyén
lam cong nghé thong tin Ngan hang du ning luc thyc hién chuyén giao cong
nghé hi¢n dai va lam chu dugc khoa hoc ky thuat trong thoi ky méi, da kha
ning, trinh d6 thiét ké san xuat nhitng géi phan mém chuyén dung cho hoat dong
Ngan hang, bao dam chat lugng va an toan. Thuong xuyén phd cap kién thirc
cong nghé thong tin cho doi ngli can b quan 1y va can bo nghiép vu Ngan hang
dap ung yéu cau k¥ thudt cong nghé mai ting budc chuan hoa vé trinh do cong

nghé thong tin d6i voi can bd Ngan hang.
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Thir ndm, phai coi trong cong tac tuyén truyén, quang ba trong toan xa hoi
hiéu biét va st dung cac dich vu Ngan hang dién tr trén cic phuong tién thong
tin dai chiing va & tat ca cac cip ctia Ngan hang va toan xi hoi.

Va cuéi ciing, vu tién dau tu von cho tng dung va phat trién cong nghé
thong tin, dic biét 1a dbi v6i cac Ngan hang nho, dang con lac hau vé cong nghé,
c6 hé théng qua cac giai phap; chu dong tim ngudn vén phat trién cong nghé cho
chinh minh, hodc lién két, hop tac v6i cac Ngan hang c6 trinh d6 cong nghé cao
hon; tiép nhan va trién khai c6 hiéu qua cac du an cong nghé thong tin tir cac

nguon tai trg trong nude va Qudc te.

3.2 THOI CO VA THACH THUC POI VOI ACB TRONG VIEC PHAT
TRIEN DICH VU NGAN HANG PIEN TU TRONG THOI GIAN SAP
TOI:

V61 nhitng thanh cong da dat dugc trong thoi gian qua, ACB da xéac dinh
bude di va muc tidu cia “Tam nhin dén nam 20157 1a trd thanh Tap doan tai
chinh Ngan hang hang dau tai Viét Nam. Ddi véi giai doan tir nay dén nam 2010
- mdc thdi gian Viét Nam mo cira hoan toan dbi véi linh vuc tai chinh Ngan
hang theo cam két véi WTO, va dic biét 1a nam ACB tron 18 tudi - ACB da xay
dung muc ti€u va ké hoach hanh dong cu thé ting nam. Pén nam 2010 dy kién
co cAu to chirc méi s& van hanh mot cach déy dt theo mo6 hinh Tap doan ACB,
gdm hai hoat dong nong c6t: Ngan hang thuong mai ACB (ban 1¢) va Ngan hang
dau tu ACB vé6i d6i ngii can bd nhan vién khoang 10.000 nguoi va khoang 350
chi nhanh va phong giao dich.

Véi tim nhin néu trén, ACB phai khong ngimg ciing ¢d va phat trién doi

ngii nhan vién chuyén nghiép, c6 trinh do tiép thu, nam bat nhitng kién thirc mai,
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phat trién nhiing san pham, dich vu Ngan hang hién dai nham dap tng nhu cau
ngdy cang cao cua khach hang. ACB ciing can tiép tuc phat trién, nghién ctru,
hoan thién céac dich vu Ngan hang di¢n tir hién c¢6 va xay dung cac dich vu mai,
cung cap thém nhiéu tién ich méi cho khach hang nham thu hat va duy tri sd
luong khach hang hiéu biét ngay cang ting, phan dau tré thanh Trung tdm Ngin

hang di¢n tr hang dau tai Viét Nam.

Ngoai viéc phat trién Home-banking, Phone-banking va Mobile-banking,
ACB ciing can ddy manh viéc phat trién Internet-banking, phat huy thém nhiing
tién ich ctia san phdm e-banking nhu viéc thanh toan truc tuyén qua cac website
mua ban qua mang, chuyén khoan, thanh toan cac héa don tién dién, nuée, dién

thoai....

Ngay cang phat huy t6i da cac chirc ning ctia Ngan hang dién tr dé tich
hop va hd tro cac hoat dong Ngan hang truyén thong.

Viéc gia nhap WTO 1a co hoi dé ACB c6 cac dbi tac chién luge dé hop tac
hoc hoi, chia sé kinh nghiém, nang cao trinh d§ cong ngh¢ va quan tri, lién két,

hop tac kinh doanh, phat trién san phadm méi. ..

Tir d6, tién toi viéc mua ban quyén cac phan mém thong dung nhim xay
dung hinh anh Ngan hang hién dai trén thi truong qudc té. Pay 1a mot yéu td bat
budc khi Viét Nam gia nhap sin choi 1é6n WTO. Mit khac, né ciling giup tiép can
céc cong nghé hién dai trong linh vuc cong nghé Ngan hang tién tién.

Ngoai ra, ACB cling khong ngung nang cao, hoan thién mang ludi cong
nghé thong tin, trinh d6 quan tri hé thong va bao mat thong tin nhim dam bao tdi

da cho loi ich cua khach hang khi tham gia sit dung dich vu Ngan hang dién tu,
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tor d6 nang cao niém tin cua khach hang vao cac dich vu Ngan hang dién tir, dan

dan bién né thanh théi quen thanh toan cta khach hang.

3.2.1 Thoi co

Viéc gia nhdp WTO cho phép cac Ngan hang nude ngoai dugc dau tu mua
¢ phan cua cac Ngin hang trong nuée. Do d6, day ciing 1 co hdi cho cac Ngan
hang trong nudc ciing nhu ACB ting vén, tiép thu kién thuc, kinh nghiém va
cong nghé hién dai vé quan 1y va hoat dong Ngan hang, vi cac Ngan hang duogc

lira chon 1am dbi tac chién luogc déu 1a cac Ngan hang 16n ¢6 danh tiéng.

Ngoai ra, viéc gia nhap WTO ciing tao co hodi va thic day cac doanh
nghiép trong nudc tich cuc canh tranh thi trudng dé ton tai va phat trién, khong
chi ¢ trong nudc ma con mé rong hoat ddng ra khu vuc va thé gidi. Cac doanh
nghiép nay (ca trong nudc va nudc ngoai) s& trd thanh cac khach hang tiém ning
ctia Ngan hang. Ngan hang 1a nha cung cap dich vy, vi vdy, Ngan hang va cac to
chue tai chinh tin dung c6 diéu kién phat trién tot khi khach hang — nhiig ngudi

st dung dich vy ctia ho lam an tdt va phat trién.

Kinh té Viét Nam tang truong tot, doi sébng nhan dian ngdy cang nang cao
13 1ét, cac chi s6 kinh té - x4 hoi - con ngudi ngay cang duoc hoan thién.

Ha ting céng nghé vién théng khong ngimg duoc md rong, khong nging
nang cao, tao co sé vimg chic cho viéc phat trien TMBT néi chung va nhu Ngan
hang dién tr n6i riéng.

Nhdn thire ciia xd héi vé TMPT ngay cang duoc ning cao.

Hanh lang phap Iy cho TMDT, giao dich Ngan hang di¢n tir da dugc hinh

thanh va tiép tuc hoan thién.
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Pinh hwéng phat trién thanh todn khéng ding tién mdt cia Chinh phu da

dan dan xay dung vin hoa thanh toan khong dung tién mat trong nhan dan.

3.2.2 Thach thuc

Canh tranh va cugc chay dua lam chu cong nghé moi, viéc nhanh chong
dua san phém, dich vu mdi ra thi truong 1a mot dic trung cua Ngan hang dién tu.
Trong hoat dong Ngan hang truyén théng, viéc trién khai tmg dung Ngan hang
moi thuong duge tién hanh thar nghiém va hoan thién trong mot thoi gian dai
trude khi dua ra thi truong. Vo1 Ngan hang dién tir, do chiu stc ép canh tranh,
cac tng dung, san phdm mdi dugc Ngin hang chip nhan véi thoi gian thir
nghiém ngan hon. Vi vy, dbi v4i viéc phat trién ing dung méi trong Ngan hang
dién tir, xay dung mot chién luoc phat trién hop 1y, phan tich rdi ro, danh gia an

ninh dang 1a nhirng thach thuc trong hoat dong Ngan hang.

Sw phu thuoc cong nghé, giao dich Ngan hang dién tir dugc tich hop
ngay cang nhiéu trén cac hé thong may tinh, trang thiét bi cong nghé thong tin va
mang Internet da cho phép xir 1y hiéu qua cac giao dich dién tir truc tuyén. Piéu
nay 1am giam thiéu céc sai sot va gian lan thudng phét sinh trong méi truong xir
1y tht cong truyén thdng, nhung ciing s& lam ting su phu thudc vao thiét ké, cAu

trac, lién két va quy mo hoat dong ctia cac hé théng cong nghé.

Sw phu thudc vao doi tdc thir ba, tng dung cong nghé thong tin lam ting
tinh phuc tap k¥ thuat trong qua trinh van hanh, bdo dam an ninh, m¢ rdng quan
hé, lién két v4i cac nha cung cap dich vu Internet, cong ty truyén thong va cac
ddi tac cong ngh¢ khac (déi tac thir ba), ma trong s6 d6 nhiéu san phém, dich vu

nam ngoai su ki€m soat cia Ngan hang.
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Téi pham mang, t6i pham cong nghé cao, danh cap thong tin tai khoan,
thong tin ca nhan trén mang ngay cang ting. Diéu d6 khién ACB phai chu trong
nhiéu dén cong tac kiém soét an ninh, chig thuc khach hang, bdo v¢ dir licu,

céc thi tuc kiém toan theo vét, bao dam tinh riéng tu ctia khach hang.

Sw chdp nhdn cia ngwoi dan, ddy 1a mot van dé cling dong vai tro khong
kém ph?m quan trong trong viéc phat trién dich vu Ngén hang dién tu. Thuc té
hién nay cho thiy viéc thanh toan bang tién mat da trd thanh thoi quen ciia ngudi
dan. Vi vdy, viéc thay d6i thoi quen nay dé dan dua dich vu Ngan hang dién tir
vao cudc séng ciing 1a mot thach thire ddi voi cac ngan hang néi chung va ACB

noi riéng.

3.3 CAC GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG PIEN TU
TAI ACB

3.3.1 Pay manh viéc quang ba san pham

Véi ddc thu van hoa ti€éu dung va thoi quen st dung tién mat nhu hién nay,
cong tac tuyén truyén, quang ba, tiép thi dé nguoi dan biét, lam quen, thiy duoc
loi ich thuc su va chép nhan cac dich vu tai chinh — Ngan hang la rat quan trong.
ACB can lam cho khach hang hiéu duge dich vu Ngén hang dién tr 1a gi, nd
mang dén cho ho nhiing tién ich gi hon han so véi dich vu truyén théng ma lau

nay ho van sir dung thong qua cac hinh thtrc sau:
Thir nhit, t6 chic cac budi hoi thao, hoi nghi khach hang

Thong qua céc budi hoi thao, hoi nghi nay, ACB c6 thé gi61 thi¢u cac san
pham Ngan hang dién tr hién c6, nhitng phat trién trong twong lai va cung cap

cho khach hang nhiing kién thtrc can thiét vé dich vu Ngan hang dién tir nham dé
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nang cao nhan thirc, dan dan thay doi thoi quen sir dung tién mit xwa nay cua ho.
Pong thoi, Ngan hang ciing can ling nghe nhiing y kién va nhiing van dé khach
hang con lo ngai, gip khé khin trong viée st dung dich vu ndy dé Ngan hang s&

c6 nhitng huéng hoan thién va phat trién cac dich vu cho thich hop.
Thik hai, to chirc cac chuong trinh khuyén mai hap dan

ACB ciing nén phat trién nhiéu hon nita cac chuong trinh khuyén mai véi
nhiing giai thuong hap dan dé khuyén khich khach hang tim hiéu va sir dung céc
dich vu Ngan hang dién t.

Thir ba, quang cao thong qua bao dai

Pbi v6i nhitng khach hang chua giao dich véi Ngan hang, nhimg khach
hang khong c6 thoi gian tham gia cac budi hoi thao, hoi nghi thi cac phuong tién

truyén thong ciing 1a mot kénh quang ba san pham dén cong chiing rat hiru hidu.
Thur tw, hoan thi¢n website cua Ngan hang

Pé website ciia Ngan hang thyc sy 1a kénh thong tin quan trong va 1a
phuong tién marketing hiéu qua cho thuong hiéu ciing nhu cic san pham cia
Ngan hang, website ACB can duoc thiét ké cho dé su dung, thong tin chat che,
phong phu, ddy du va duoc cap nhat lién tuc. Tir ngit st dung phai rd rang, dé
hiéu giup khach hang nam bat dugc nhiing thong tin thiét yéu trong thoi gian

ngan nhat.
Thir nam, phat to roi

Pay 1a phuong phap quang céo truc tiép dén khach hang, tao ra sy thuan
tién va giup khach hang dé dang tiép can véi cac dich vu, san phim ma Ngan

hang can gioi thiéu.
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Thir sau, nhan vién can chu dong tu van dich vu Ngan hang dién tr véi

khéch hang

Qua s6 liéu thong ké ciing cho thay, viéc nhan vién Ngan hang tu van san
pham chiém ty 1¢ kha cao dén quyét dinh str dung dich vu Ngan hang dién tir cua
khach hang. Vi vay, kém véi viéc khi khach hang m¢é tai khoan thanh toan tai
ACB, nhan vién can chi dong, nhiét tinh tu van va phat cac to buém dé khach
hang c6 thé biét dén cac tién ich gia tang ciia dich vu Ngan hang dién tir. Chang
han nhu viéc gidi thiéu vé s6 tong dai 247 cta Call center dé khach hang c6 thé
goi bat ctr khi nao can hodc nhéan vién ciing c¢6 thé chi dong gidi thiéu va diang
ky cho khach hang st dung thir dich vu Mobile-banking, cung cap mai sb truy
cap va mat khau dé khach hang c6 thé truy cap vao Internet-banking, dén tan céac
cong ty, doanh nghiép dé gidi thiéu vé dich vu Home-banking ctia ACB....Tu sy
nhiét tinh gi6i thiéu, tu van tién ich cua cac dich vu, khach hang co6 thé hiéu biét
va bat dau tiép can véi cac dich vu Ngan hang dién tir, kich thich su tim hiéu va
stt dung ctia khach hang va tir d6 khach hang c6 thé gidi thiéu dén cac ban be,

d6ng nghiép, nguoi than...
3.3.2 Phat trién ha ting co sé va du tw cac cong nghé hién dai

Nhiing van dé chinh mgt Ngan hang can luu y khi phat trién dich vu Ngan
hang dién tir 1a: von va cong ngh¢, an toan va bao mat, quan tri va phong ngura
rui ro. Chinh vi vay, viéc dau tu vao cong nghé hién dai la van dé song con doi
voi moéi Ngan hang.

Thir nhat, van dé bao mat thong tin

ACB can chu y dau tu vao cac cong ngh¢ bdo mat va an toan dir li¢u tu

cac nuoc phat trién, bdi vi cong nghé¢ bao mat khong ngurng duoc cdi tién va thay
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d6i lién tyc. Trong moi truong kinh doanh day bién dong, khi nén kinh té cang
phat trién thi viéc danh cap thong tin, danh cap tién trén mang, tin tic... ciing
khéng ngimg phat trién, va chinh vi vdy, cong nghé bao mat cling phai khong
ngimg duoc cai tién, d6i mdi. ACB can chu trong van dé nay vi chinh viée xay
dung duogc nhitng cong nghé bao mat, an toan s€ tao dugc long tin noi khach

hang, tao cho khach hang su thoai mai, yén tam khi giao dich véi Ngan hang.

Pong thoi, ACB can tranh thu sy hd trg k¥ thuat ciia cac dbi tac chién
luge dé hoc hoi kinh nghiém ciing nhu moi cac chuyén gia nudc ngoai tu van
trong viéc dau tu va st dung cic cong nghé bao mat, cong nghé thanh toan an

toan.
Thir hai, phat trién ha ting co so

Ngan hang phai khong ngimg dau tu phat trién ha tang k¥ thuat mang, xay
dung mot két cdu ha ting cong nghé thong tin hién dai. Bén canh d6, ACB ciing
can nang cip mé rong dudng truyén voi bang thong rong, dung lugng 16n, toe do
cao. Viéc cai tao duong truyén 1a mot giai phap thiét thyc nham giai quyét kho
khan vé mat truyén tin trén mang, han ché tbi da su nghén mang anh hudéng dén

chat luong cua dich vu.
3.3.3 Pa dang hoa, phat trién cac dich vu Ngan hang dién tir

Pé c6 thé dua cac san pham Ngan hang dién tir ngay cang pho bién vao
doi séng cua nguoi dan, trude tién ACB can hoan thién céc san phém, dich vu
truyén thong quen thudc, sin co dé co thé duy tri luong khach hang hién tai, thu
hat cac khach hang moi, khach hang tiém ning, tir d6 tién dén viéc gi6i thiéu,
quang ba cac san pham mdi, san pham Ngan hang dién t. Khi da dua duoc san

pham Ngan hang dién tor vao doi song cua nguoi dan, tao duge long tin noi
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khach hang thi viéc cung cdp nhiing tién ich ctia san phim va su da dang vé san
pham 13 mot lgi thé canh tranh cta cac Ngan hang. Tuy nhién, hién tai cic Ngan
hang thuong mai Viét Nam mai chi phat trién & mirc d6 nhat dinh, da sb cac dich
vu Ngan hang dién ttr cht yéu chi ding lai ¢ giao dich van tin tai khoan, kiém tra
s6 du cua tai khoan, thé tin dung, thé Ngan hang qua mobile, qua trang web noi
bd ctua Ngan hang hodc cac giao dich thong tin vé 13i suét, ty gid qua dién thoai
va thanh toan céc dich vu cong nhu tra tién dién, nudc, dién thoai, ... Vi vay, dé
tao loi thé canh tranh trong linh vuc Ngan hang dién tu, ACB can dau tu, nghién
ctru dé cung cAp ngay cang nhiéu hon céc tién ich cua nhimg san pham Ngan
hang dién tir hién tai va phat trién thém nhiing san pham moi dé da dang héa céac

san pham d4p vng nhu cau ngay cang cao cia khach hang.
Thir nhit, phat trién cac tién ich cta Internet-banking

Ngoai viéc ki€ém tra s6 du tai khoan, xem céc giao dich phat sinh, xem cac
thong tin trén trang web www.acb.com.vn, ACB can bd sung thém mot so chtic

nang clia san pham Internet — Banking nhu:
- Chuyén khoan

- Thanh todn hoéa don (cudc phi dién, nudc, dién thoai ban, di dong,

internet, truyén hinh cap, thué...)
- Mua thé tra trude cac loai thé dién thoai di dong, thé Internet...
- Thanh toan truc tuyén qua mang.

Thir hai, phat trién san pham Mobile-banking
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Trong thoi gian t6i, ACB can tién toi viéc phat trién tng dung Mobile-
banking trén dién thoai di dong, gitp khach hang thyc hién cac giao dich tai

chinh (chuyén tién, thanh toan cude mét sd dich vu.. .) moi lic moi noi.
Thir ba, phét trién san pham Home-banking

Trong thoi gian téi, ACB can trién khai rong rdi san pham Home-banking

dén vai tat ca cac doi tugng khach hang ca nhan.
Thir tw, phat trién san pham mai

Ngoai cac san phém hién c6, ACB can da dang hoa céc san phém, dich vu
Ngan hang dién tr dé han ché viéc khach hang phai d¢én Ngan hang dé thuc hién

nhimg dich vu ma Ngan hang dién tir chua thé cung cap.

ACB ciing can nghién ctru dé phat trién, cung cép cac dich vu & cap do
cao hon va mang lai nhiéu loi nhuan hon nhu dich vu quan 1y quy, cho thué tai
chinh...dién tir héa cac thu tuc, chimg tir dang ky, tién toi xay dung nhiing chi

nhanh Ngan hang dién tir hoat dong hoan toan trén moi truong mang (E-branch).
3.3.4 Phat trién ngudn nhéan lhre

Trong bdi canh nén kinh té hién dai ngdy nay thi tri thtrc, ning luc cta con
ngudi trd thanh ngudn tai nguyén sé mot cua cac qudc gia va chinh vi thé tat ca
cac nude déu chu ¥ ddo tao, ning cao chit luong ngudn nhan lyc. Tuy nhién, dé
c6 dugc do1 ngii can bo nhan vién c¢d trinh @6 nang luyc chuyén mon tot va dé
tranh tinh trang “chay mau chat xam” khi ngay cang nhiéu Ngan hang duoc

thanh 1ap thi doi hoi ACB phai c6 cac chinh sach va ché d6 dai ngd thoa dang.
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Thir nhdt, chinh sach dao tao nhan vién

Mot doi ngii nhan vién chuyén nghiép, nhiét tinh, ning dong la diéu ma
Ngan hang luén huéng téi. Chinh vi vay, ACB di tao diéu kién dé nang cao trinh

dd nhan vién thong qua cac khoa dao tao tai Trung Tam Bao Tao cua ACB.

Tuy nhién, ciing phéi ting cudng hon nita cac khoa dao tao tap trung vé
chuyén moén danh riéng cho nhéan vién chuyén trach nghiép vu Ngan hang dién
tir, dam bao cho nhitng nhan vién nay déu dugc thong qua cac khoa dao tao lién

quan, ludén dugc cap nhat, bo sung kién thirc mdi, theo kip cong ngh¢ hién dai.

Pé viée dao tao va tai dao tao duogc thuc hién lién tuc va kip thoi, nhan
vién c¢6 thé tham gia cac khoa hoc duoc td chire tap trung hodc dugc dao tao qua
hé théng e-learning ciia Ngan hang. Ngoai ra, bén canh cac khéa dao tao ndi bg,
ACB ciing can tao diéu kién dé nhan vién c6 thé tham gia cac khoa hoc do céac
don vi bén ngoai t6 chirc dé co thé hoc hoi cac kinh nghiém tir cac t6 chuc, cac
Ngén hang ban. Va viéc cir nhan vién di thuc tap, nghién ctru, khdo sat tai cac
Ngéan hang nudc ngoai cling 1a mot hinh thirc dé nhan vién ACB c6 diéu kién
tiép can, tim hiéu cac san phém Ngan hang hién dai, cap nhat cong nghé moi,
tién bd khoa hoc k¥ thuat méi dé co thé nhanh chong tmg dung, phat huy tién bo

cong nghé Ngan hang, tao nang luc canh tranh cao cho Ngan hang.

ACB cling can hd trg, tao diéu kién, dau tu cho nhan vién tham gia céc
khoa hoc dai han tai nudc ngoai hodc nhirng khoa hoc nham nang cao trinh do
1én thac si, tién si hodc tham gia cac khéa hoc chuyén nganh...

Ngoai nhitng kién thtrc nghiép vu can thiét dé co thé giai dap, tu van cho
khach hang mot cach thong sudt, nhan vién ciing can dugc dio tao nhiing k¥

ning can thiét khac, nhu k¥ ning giao tiép khach hang, k§ ning xtr 1y tinh
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huéng, ky nang dam phan... dé chat luong phuc vu khach hang duoc tdt hon,
chuyén nghiép hon. Nhimg nhan vién c6 kién thirc chuyén mon va c6 ky ning tét
s& giup Ngan hang giit chan duoc khach hang truyén théng va phat trién thém
nhiéu khach hang mai.

Cudi cung, sau qua trinh nhan vién dugc dao tao va lam viéc thuc té, ACB
cling can t6 chirc cac budi kiém tra kién thirc nhan vién lién quan dén linh vuc
Ngan hang dién tir va c6 nhitng giai thudng xting dang danh cho nhiing nhan
vién c6 két qua cao trong cac ky thi sat hach hang nim. Pay vira 1a mét san choi
bo ich cling vura 1a co hoi dé nhan vién on tap, trao ddi thém kién thic va Ngan
hang ciing c6 dip dé phat hién nhitng nhan vién c6 tiém ning dé tao co hoi phat

trién phu hop cho nhan vién.
Thir hai, chinh sach dai ngd

Bén canh chinh sach vé dao tao, ACB cling can c6 chinh sach dai ngo
nhan tai dé co thé gilt chan nhimg nhan vién giéi phuc vu cho Ngan hang mot
cach 1au dai va thu hiit nhitg Gng vién tiém ning trén thi trudng lao dong thong

qua cac bi¢n phap:

Xay dung nhitng hinh anh, ban sic riéng mang tinh truyén théng hay cé
thé goi 1a “vin héa doanh nghiép” dé tir d6 c6 thé thu hut duge su quan tdm, hao
htrc ctia ngudi moi, ngudi tai dén dau quan, cling nhu dé nhitng nguoi hién dang

cong tac tai Ngan hang c6 thé tin tuong 1am viée va gin bo 1au dai.

Thuong xuyén to chic cac Hoi cho nghé nghiép nham thu hit sy quan tdm
va tham gia cta nhiing sinh vién uu ti dugc dao tao tai cac truong dai hoc.

Str dung nhan vién ding nguoi, dung viéc, sap xép cong viéc phu hop vai

kha niang nganh nghé cua timg ngudi da duoc hoc tap, nghién cuu.
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Ché d6 thuong phat nghiém minh, co ché danh gia nhan vién cong bang,

khéach quan.

Chinh sach tién luong dugc tra phu hop vo1 nang luc cua nhan vién va

tuong xtrng vo1 mire do cong viéc dugc giao.

Xay dung tién trinh nghé nghiép rd rang va pho bién rong rai dé nhan vién

c6 thé xac dinh duoc hudng di trong twong lai, nghé nghiép ciia minh.

3.3.5 Nang cao chit lwgong dich vu khach hang

Trong diéu kién hién nay, khi ngan hang dién tor dugc dac biét chu trong
phat trién nhu mot dich vu miii nhon, din dén tuong déng vé von dau tu va cac
cong ngh¢ tién tién thi chat luong dich vu dugc dat ra nhu mot thé manh canh
tranh va loi thé so sach ctia mdi Ngan hang. Do d6, tip trung dau tu cho chat
luong dich vu dé thoa man tdi da nhu cau cta khach hang ciing can duogc cac
Ngan hang trién khai dich vu ngan hang dién tr quan tim hang dau. Dé nang cao
chat luong dich vu khach hang, ngoai viéc ddm bao chat lugng vé ky thuat cong
nghé, da dang hoa san pham, dao tao doi ngli nhan vién chuyén nghiép, co du

trinh d6 kién thic chuyén mén va k¥ ning t6t, ACB ciing can:
Thir nhdt, xay dung nhimg tiéu chuan vé dich vu khach hang

Ngan hang can dit ra nhitng chuan myc d6i v6i nhan vién dich vu khach
hang, théng nhét phong cich phuc vu ciia tit ca nhan vién cac chi nhanh, phong
giao dich trén toan hé théng dé tao tinh chuyén nghiép, dic trung cia ACB. T
chtrc thuong xuyén chuong trinh “khach hang bi mat” va dam bao duoc su
nghiém tac va bi mat ctia chuong trinh dé Ngan hang c6 thé danh gia thai do

phuc vu ctia nhan vién mot cach chinh xac. C6 chinh sach thudéng phat do1 voi
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mdi dot danh gia ciia chwong trinh va c¢6 nhitng khuyén céo, gop y dé cai thién

chat luong dich vy khach hang duoc tt hon.
Thur hai, xay dung chinh sach khach hang

Chinh sach wu dai d6i véi cac khach hang VIP hodc khach hang than thiét
1a diéu khong thé thiéu dé giit chan khach hang vi vdy ACB nén ¢ cac chuong
trinh cong diém tich liy ddi voi mdi giao dich ctia khach hang nhim khuyén
khich khach hang duy tri mbi quan hé, hop tac véi Ngan hang lau dai. Thanh lap
nhém cham so6c khach hang nham phuc vu khach hang duoc chu dao, nhanh
chong, quan tdm, theo ddi dé sém nhan biét nhimg khach hang c6 thé chuyén
sang sir dung dich vu ctia Ngan hang khac dé tim hiéu nguyén nhan va tu van

khuyén khich khach hang gitt mbi quan hé v6i Ngan hang.
Thir ba, xay dung cac kénh giai quyét khiéu nai, thac méic ctia khach hang

Thong qua e-mail, hodc dién thoai khach hang c6 thé nhanh chong duoc
giai dap cac thic méc, khiéu nai. Tir 6, Ngan hang c6 thé quan 1y dugc cac van
dé phat sinh, biét dugc nhiing y kién dong gép va mong mudn ctia khach hang dé

¢ nhitng diéu chinh cho phu hop, kip thoi.

3.4 MOT SO KIEN NGHI POI VOI CHINH PHU VA CO QUAN QUAN
LY:

bé dich vu Ngan hang dién tr thyc su di vao doi séng va phat huy duoc
toan dién nhiing wu thé cling nhu nhimng loi ich ctia n6 doi hoi phai c6 sy dau tu,
su quan tim dang dan cia cic nha quan 1y, khich hang va ban than cac Ngan

hang. Nhung nhin chung can phat trién dong bo cac giai phap sau:
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Thir nhat, déy manh gido duc, dao tao

Can ting cudng cong tic dao tao, hudn luyén vé cong nghé thong tin va
TMPT. Ting cudng cong tac tuyén truyén nham nang cao nhan thirc va dao tao

ky nang TMDT cho cac B) nganh, doanh nghiép va nguoi dan.
Thir hai, diy manh phat trién TMDT

Khuyén khich, dai ngd cac dbi tuong la cac nha dau tu, cac doanh nghiép,
cac t6 chure tai chinh... ddu tu kinh doanh buén ban trén mang, tr d6 tao nhu cau
kinh doanh, thanh toan, giao dich... tao ra lugng khach hang tiém nang cho dich

vu Ngan hang di¢n tu.
Thir ba, xay dung va hoan thién hé thong van ban phéap luat

Xay dyng va hoan thién hé théng van ban phép luéat, cac luat va nghi dinh
nham quan 1y tién trinh kinh doanh trén mang, 1a can ctr dé giai quyét tranh chép.
Xay dyng chuin chung va co sé phap 1y cho van ban dién tu, chit ki dién tir va

chirng nhan dién tir.

Dé tao diéu kién cho cac chung tur di¢n tur di vao cude séng, can xay dung
hé théng céac to chirc, co quan quan 1y, cung cép, cong ching chir ki dién tir va
chtng nhén dién tir. Xay dung mot trung tim quan 1y dit liéu trung wong dé giap
cho vi¢c xac nhan, chung thuc ching tir dién tor dugc nhanh chong va chinh xac.

Thik tw, phat trién ha tang co sé cong nghé thong tin va Internet

Thue hién tin hoc hoa cac to chirc kinh doanh dich vy, cac Ngan hang va
t6 chire tin dung, nang cao toc do duong truyén Internet, giam thiéu cude phi ...
tao diéu kién cho toan dan c6 thé sir dung cac dich vu truc tuyén cho sinh hoat

hang ngay ciing nhu cong viéc kinh doanh.
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X4y dung co so ha ting truyén thong manh, tbc do cao, khong bi nghén

mach, gid cudc phu hop, han ché doc quyén vién thong.

Thir nim, kién toan Bo may quan 1y nha nudc vé cong nghé thong tin,

tach chirc nang quan 1y ra khéi kinh doanh.

KET LUAN CHUONG 3

Tom lai, trong xu thé hoi nhdp va ty do hoda tai chinh, dich vu Ngan hang
dién tr c6 thé néi md ra nhidu trién vong nhung ciing khong it khé khan, thach
thire. Pay s& 1a vii khi canh tranh tot nhat cia cac Ngan hang thuwong mai do
nhirng uu thé vuot trdi ciia nd so véi nhirng dich vu truyén théng. pé phat trién
dich vu Ngan hang dién tir, khong chi tir su n6 lyc cia ban than Ngan hang ma
con phai c6 su ung hd va dau tu cta Chinh phu, cac to chtc kinh té va quan
trong nhét 14 ctia khach hang. Vi vay, doi hoi mdi Ngan hang thuong mai can co
chién luoc, sach luoc, duong di nudc budce thich hop dé dua dich vu Ngan hang

dién tir vao cudc song mot cach an toan va hiéu qua nhat.



KET LUAN

Quan triét muc tiéu nghién ctu, trén co so van dung téng hop phuong phap
nghién ctru khoa hoc, di tur 1y thuyét dén thuc tién, dé tai “Phat trién dich vu Ngan
hang dién tir tai Ngan hang thuong mai c6 phan A Chau” di tip trung giai quyét

mot sO6 nd1 dung quan trong nhu sau:

Mot 13, 1am rd khai niém vé Ngan hang dién tir, nhan thdy nhiing uu diém
cta dich vu nay va tinh tat yéu phai phat trién dich vu Ngan hang dién tir trong xu

thé hoi nhép hién nay.

Hai 1a, phan tich tinh hinh phat trién dich vu Ngan hang di¢n tir tai ACB, tu
d6 nhin thdy nhitng thuan loi, kho khin ciing nhu nhitng thanh cong, han ché dé
c6 nhitng dinh hudng, giai phap ding din cho viéc phat trién va ngay cang hoan

thién hon dich vu Ngan hang dién tur tai ACB.

Ba 13, trén co s& dinh hudng phat trién cong nghé ciing nhu dich vu Ngan
hang dién tir cia Nha nha nudc va ACB, Luén van dé& xuit mot sd giai phap va

kién nghi nham gop phan nang cao viéc phat trién dich vu nay.

Pé thyuc hién thanh cong vi¢c phat trién dich vu Ngan hang dién to theo
nhimg dinh hudng da néu ra can co su hd tro ciia Chinh phu, Ngan hang nha nudc

va cac cap quan ly lién quan cung vo1 sy no luc cia ban than ACB.

Mic du dé tai dé cap t6i nhiéu van dé 1y luan, thuc tién va cac giai phap trong
vi€c phat trién dich vu Ngan hang dién tu, tuy nhién, dé tai chi tap trung vao cac
dich vu Ngan hang dién ttr cia Khéi khach hang ca nhan cia ACB. Nhitng van dé
khac can ¢6 cac cong trinh nghién ctru khoa hoc tiép theo nghién ctru mai c6 thé

giai quyét dugc.
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Phu luc:

PHIEU KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG

Gi6i tinh : O Nam O Nit Tudi:........

NEhE NGRIED  ©eeeeeeeeeeeeeeeeeee e,

Cong ty: ettt et e e st e e e bte e et e e

1. Anh/Chi da giao dich véi ACB trong thoi gian bao lau?

[0 Duéi 2 nim [ Tir 2 dén 5 nam
[ Tu 5 dén 10 ndm O Trén 10 ndm

2. Anh/Chj dang sir dung dich vu Ngan hang dién tir nao cia ACB?

O Phone-banking O Mobile-banking
O Home-banking O Internet-banking
O Tong dai 247 O Chua stir dung

Néu Anh/Chi “Chura sir dung”, vui long chuyén sang cdu 8, 9, 10

3. Anh/Chi biét dén dich vu Ngan hang dién tir cia ACB qua nguf”)n thong tin nao?

O Nguoi than, ban be, dong nghiép O To buém/to roi ¢ Ngan hang

O Phuong tién truyén thong (bédo chi, ti vi...) O Nhan vién Ngan hang tu van

O Trang web ACB O Khaci........ooooeeniini.

4. TAn suit sir dung nhirng tién ich cia dich vu Ngan hang dién tir cia Anh/Chi nhw thé

nao?

Tién ich S6 1an/thang

Kiém tra so du

Cap nhat thong tin vé i suat, ty gia hdi doai, gia ching khoan

Chuyén khoan

Thanh toan héa don (di€n, nudc, dién thoai, internet.....)

Thanh toan/nhan luong

Ly do Anh/Chi st dung dich vu Ngan hang dién tir cia ACB?
Giao dich tién !Q’i, nhanh chéong ‘

Dap Umg nhu cau thanh toan nhiéu, lién tuc

Ngan hang co6 uy tin

Mién phi dich vu st dung

agaooa =



6.

Pinh gia vé dich vu Ngan hang dién tir cia ACB:

Mire dg dong y dwoc danh so theo thir tw tang dan: 1 la hoan toan khong dong y: 3 la mirc do
binh thwong, 5 la hoan toan dong y

Yéu to 1 |2 [3 |4 |5

Thu tuc sur dung dich vu don gian

Thoi gian thyc hién va xir 1y dich vu nhanh chéng

Tinh bao mét cao

Céch thue st dung dich vy don gian

Nhan vién nhiét tinh, chii ddng giai thich, tu van

Nhan vién c6 kién thirc nghi¢p vu

Phi dich vu hop Iy

Céc vuéng mat, khiéu nai ciia khach hang dugc giai quyét
nhanh chéng, thoa dang

7.

° Ooooooog

o

M&ét cach tong quat, Anh/Chi cho ring mirc d9 hai long ciia minh d6i véi dich vu
Ngin hang dién tir cia ACB la:
Hoan toan khong hai long Hoan toan hai long
L 12 [3 4 [5 |

Ly do Anh/Chi chwa st dung dich vu Ngan hang dién ti?
Dich vu con méi, chua biét, chua c6 thong tin

C6 théi quen dén Ngan hang giao dich

Lo ngai tha tuc ruom ra

Cam thay khong an tdm, an toan

Quen str dung dich vu cia Ngan hang khac

Khong quan tdm

Chua ¢6 nhu cau, chua can thiét sir dung

Khac: ..o

Anh/Chi ¢6é du dinh sir dung hoic giéi thiéu cho ban bé, ddng nghiép, nguoi than sir
dung dich vu Ngan hang dién tir khong?

Co

Khong

. Nhiing y kién déng gép ciia Anh/Chi dé cai tién, phat trién dich vu Ngan hang dién tir

cua ACB:

Xin chan thanh cam on



NHUNG PIEM MOI CUA LUAN VAN

Ngay nay, nhitng khai niém vé Ngin hang dién tir, giao dich truc tuyén,
thanh toan trén mang,... da bat dau trd thanh xu thé phat trién va canh tranh cua
cac Ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam. Phat trién cac dich vu Ngan hang dua trén
nén tang cong nghé thong tin - Ngan hang dién tir- 1a xu hudng tit yéu, mang tinh
khach quan, trong thoi dai hoi nhap kinh t& qudc té. Vi vay, dé tai nghién ctu cia
tac gia da néu bat duoc mot s6 diém c6 thé gdp phan phat trién dich vu ngan hang
dién tur tai ACB cling nhu c4ac ngan hang thuong mai Viét Nam:

- Tinh tat yéu phai phat trién dich vu ngan hang dién tr tai NH TMCP Viét

Nam

- biéukién phat trién dich vu ngan hang di¢n tr

- Nhiing thuén loi, kho khin cling nhu thanh cong, han ché khi phat trién dich
vu ngan hang di¢n tir tai ACB

- So sanh cac tién ich cua dich vu ngan hang dién tr tai ACB véi cac ngan
hang TMCP

- Khdo sat, phan tich s6 liéu vé su cam nhan, danh gia cua khach hang vé dich

vu ngan hang di¢n tir cia ACB



