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LOI CAM DOAN

Toi da doc va hiéu vé cac hanh vi vi pham su trung thuc trong hoc thuat. Toi
cam két bang danh du c4 nhan ring nghién ctru nay do toi tu thuc hién va khdng vi

pham yéu cau vé su trung thuc trong hoc thuat.

Ha N¢i, ngay ..... thang .... nam 2024

Hoc vién
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LOI CAM ON

Lu4n vin nay s& khong thé hoan thanh néu thiéu sy hd tro va gitip d& nhiét tinh

ctia thay c6 va dong nghiép.

Tac gia xin giri 101 cam on chan thanh téi PGS. TS Lé Thanh Tam, nguoi da
ludn dong vién giup d&, hudng dan nhiét tinh déng gop nhiéu y kién 1am goi mé suy

nghi tu duy nghién ctru trong qua trinh lam luan van nay.

Xin giri 161 cam on dén cac thay c6 Ban Gidm hiéu, Khoa sau dai hoc va cac thay co
truc tiép giang day chuong trinh ddo tao thac si ctia Trudng Pai hoc Kinh t& Quéc dan.

Xin gui 101 cdm on tdi cac can bg va Ban lanh dao Ngan hang Nong nghi¢p va
Phat trién Nong thon Viét Nam - Chi nhanh Tinh Phii Tho da tao diéu kién thuan loi,
gitip d& va tu van, dong thdi cung cip cac tai liéu, s6 lidu c6 lién quan véi dé tai, phuc

vu cho nghién ctru cua luan van.
Xin tran trong cam on!
Ha Noi, ngay ..... thang ..... nam 2024

Hoc vién

G G BAoT
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TOM TAT NQI DUNG PE AN

Dé an “Phét trién hoar dgng kinh doanh thé tgi Ngan hang Néng nghiép va
Phét trién Nong thon Viét Nam - Chi nhanh tinh Phii The” duoc lya chon thuc hién
lam dé an t6t nghiép xuét phat tir mot s6 Iy do: (1) Hoat dong kinh doanh thé 13 hoat
dong co ban, mang lai nhiéu loi ich cho ca ngan hang va khach hang; Phat trién hoat
dong kinh doanh thé giup gia tang thu nhap, da dang héa cac dich vu, ting ngudn huy
dong von va tang tinh canh tranh cho ngan hang. (2) Hoat dong kinh doanh thé tai
Agribank Chi nhanh tinh Phi Tho con tn tai nhiéu han ché nhu: (i) S6 luong thé
khong hoat dong chiém ty trong trong ddi trong tong sé thé Agribank chi nhanh tinh
Phi Tho phat hanh:; (ii) Mang luéi DPVCNT con mong, sé lugng may ATM/POS giam
dan qua cac nam; (iii) Ty trong thu tir dich vu thé trong co cau tong thu dich vu con
thap (ndm 2021 ty 18 dat 9,55%, nam 2022 ty I¢ dat 8,14%, nam 2023 dat 8,29%); (iv)
Mtic d6 hai 1ong cua khach hang d6i vai mot sb dich vu thé con thap. (v) CAc rai ro vé
thé trén khéng gian mang ngay cang cao.

S6 ligu duoc téng hop va hé théng hoa bang phuong phap phan to théng ké theo
c4c tiéu thirc khac nhau phi hop voi muc tiéu cua dé tai nghién ciu. Viéc xir ly va tinh
toan so lidu dugc thuc hién trén may tinh theo phan mém théng ké thong dung Excel.
Céc phuong phap phan tich duoc dé an sir dung chu yéu 1a phuong phap phan tich, dién
giai; phuong phap so sanh va phuong phép thong ké mo ta.

Pé an da hé thdng hoa va lam rd nhiing van dé co ban vé phat trién hoat dong
kinh doanh thé ctia ngan hang thuong mai; Van dung nhitng co s& ly luan dé phan tich,
danh gia thyc trang phét trién hoat dong kinh doanh thé tai Agribank Chi nhanh tinh
Pha Tho. Bdng thoi, dé an danh gia két qua dat dugc va rat ra 05 han ché trong viéc
phét trién hoat dong kinh doanh thé tai Chi nhanh. Trong d6 c6 c4c han ché vé phat
trién quy md mang luéi DPVCNT va sb luong thé hoat dong; han ché vé ty trong nguon
thu dich vu thé trong co cau téng thu dich vy, han ché vé muac do hai long cua khach
hang va mot sé han ché khac. Dé an ciing chi ra nhitng nguyén nhan dan dén han ché
va dé xuat cac giai phap dé phat trién hoat dong kinh doanh thé tai Agribank Chi
nhanh tinh Pha Tho, bao gém: Nang cao chat lwong ngudn nhan lec; ting cuong mé
rong kénh phan phéi va quy md sé luong khach hang sir dung dich vu; diy manh cong
tac marketing; nang cao cong tac cham soc khach hang; nang cao chét lugng cac
chuong trinh khuyén méai. Bong thoi, dé an cling dé xuat mot s kién nghi véi
Agribank va NHNN dé viéc phét trién hoat dong kinh doanh thé tai Agribank Chi
nhanh tinh Phd Tho dwoc thuan loi hon.

Tar khéa: kinh doanh thé; thu nhdp tur dich vu thé; DVCNT.



MO DAU

1. Tinh cap thiét cia dé tai

Thé ngan hang xuat hién 1a sy két hop cua khoa hoc ki thuat va cong nghé quan
1y ngan hang. Su ra doi cua thé 13 budc tién vurot bac trong hoat dong thanh toan thong
qua ngan hang. Thé thanh toan di dugc dua vao giao dich & nude ta tir nhitng nim dau
thap ky 90. Thé ngan hang 1a mot trong nhitng phuong thtrc thanh toan hién dai nén dé
duogc thi truong chép nhan va dugc dung phé bién ¢ Viét Nam, mang lai nhiéu loi ich
cho ca ngan hang va khach hang. Dbi voi khach hang, thé dap tng duogc tinh an toan
cao, kha ning thanh toan nhanh, chinh xac. D6i voi ngan hang, thé gop phan giam ap
Iuyc tién mat, tang kha nang huy dong vén phuc vu cho yéu cau mé rong hoat dong tin

dung, tang lgi nhuan khoan chi phi str dung thé.

Hoat dong kinh doanh thé ciia cac ngan hang phat trién d3 mang dén cho cac
ngan hang mdt vi thé méi, mot dién mao méi. Thuc té nhirng ndm qua cho théy dich
vu thanh toan thé di dem lai nhiéu thanh tuu dang ké cho Viét Nam noi chung va céc
ngan hang tham gia thanh toan thé ndi riéng. Thong qua phat hanh va thanh toéan thé,
cac ngan hang da dem lai cho nén kinh t& mot luong von dau tu kha 16n, mot luong
ngoai t& dang ké, ting ty 16 CASA (Tién gui khong ky han/Tong ngudn von huy dong)
gilip cac ngan hang tang loi thé canh tranh, phat trién hoat dong kinh doanh gép phan
vao phat trién kinh té dat nude. Ching ta c6 thé khang dinh rang thé thanh toan ra doi
1a tit yéu cta mot nén kinh té phat trién. Tuy nhién dich vu nay trong thoi gian toi sé
phai ddi mat véi rat nhidu kho khan do sy canh tranh ngay cang khdc liét theo toc dd
chuyén d6i s va do6i thay phuong thirc thanh toan trong nén kinh té. Cac ngan hang
can thiét lap, tao tai nguyén ban chéo cac san pham dich vu thay vi chi chu yéu dua

vao cac san pham tin dung truyén thong.

Ngan hang Nong nghiép va Phat trién néng thon Viét Nam chi nhanh tinh Pha Tho
(Viét tit 1a Agribank Phii Tho) 1a mot trong nhitng ngan hang thuong mai 16n nhét tai Phu
Tho, 1a ngan hang c6 hoat dong kinh doanh thé phat trién rat manh mé&. Véi s6 luong thé
phat hanh chiém thi phan hon 40% va sb luong may ATM phu khip cac huyén, thi x4,
chiém wu thé vuot trdi so voi cac NHTM khéc cing hoat dong kinh doanh trén dia ban
tinh Pha Tho.

Nhan thirc dugc vai tro va 1gi1 ich ma hoat dong kinh doanh thé dem lai cho ngan

hang, Agribank Phtt Tho dd dua vao dich vu thanh toan thé ngay tir rat sém. Tuy viy,

hoat dong nay chua phat trién twong ng voi tiém ning that sy trén thi trudong va con



kha nhiéu han ché nhu: S6 luong thé khong hoat dong chiém ty trong twong dbi trong
téng s6 luong thé, mang luéi DPVCNT con mong, chua dap tmg duoc nhu cau thyc té
cua thé trén thi truong, san phém thé chua da dang, tién ich cac san ph'flm chua cao,
quy trinh phat hanh thé chua nhanh chéng, viéc md rong dbi twong khach hang thé
chua tuong xting v61 kha nang cung cép dich vuy, ty trong thu nhap tir hoat dong thé
con thap trong tong thu nhép ctia ngan hang, cac rui ro vé thé trén khong gian mang
ngdy cang ting cao... Nhitng han ché d6 da lam anh hudng khong nho dén két qua
phat trién hoat dong kinh doanh thé tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong
thon Viét Nam chi nhanh tinh Phti Tho trong thoi gian qua.

Xuét phat tir thuc té do, viéc nghién ctru cic giai phap phat trién hoat dong kinh
doanh thé 13 hét stc can thiét. Do vy, tic gia lya chon dé tai “Phdt trién hoat déng kinh
doanh thé tai Ngén hang Nong nghiép va Phdt trién Nong thén Viét Nam - Chi nhanh
tinh Phii Tho”.

2. Muc tiéu nghién ciru
2.1. Muc tiéu chung

Pénh gia thyc trang phat trién hoat dong kinh doanh thé trong giai doan 2021 —
2023, tir d6 dé xuat mot sé giai phap nham phét trién hoat dong kinh doanh thé tai
Agribank Chi nhanh tinh Phu Tho.

2.2. Muc tiéu cu thé

- Hé thong héa nhiing van dé co ban vé phat trién hoat dong kinh doanh thé cua

ngan hang thuong mai.

- Phén tich thuc trang phat trién hoat dong kinh doanh thé tai Ngan hang Nong
nghiép va Phat trien Nong thon Viét Nam - Chi nhanh tinh Pha Tho.

- Pé xuat cac giai phap nham phat trién hoat dong kinh doanh thé tai Ngan hang
Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam - Chi nhanh tinh Phi Tho .

3. Poi twong va pham vi nghién ciru

- P6i twong nghién cau: Phat trién hoat dong kinh doanh thé tai Ngan hang Néng
nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam - Chi nhanh tinh Phi Tho.

- Pham vi nghién ctu:

+ Vé khdng gian: Ngan hang Néng nghiép va Phat trien Nong thon Viét Nam -
Chi nhanh tinh Phu Tho.



+ V& thoi gian: Dé dua ra danh gia day du, can phai nghién ctu sé liéu thuc té
trong 03 nam gan nhat, vi vay pham vi thoi gian nghién ctru thyc trang vé phat trién
hoat dong kinh doanh thé tai Ngan hang Néng nghiép va Phat trién Nong thon Viét
Nam - Chi nhanh tinh Phd Tho 1a tir ndm 2021 dén nam 2023, dé& xuat giai phap dé
phat trién hoat dong kinh doanh thé tai Chi nhanh. S6 liéu so cap khao sat khach hang
su dung dich vu thé dugc thuc hién trong nam 2024.

+ V& noi dung: Pé tai nghién ctu su phat trién hoat dong kinh doanh thé tai Ngan
hang Nong nghiép va Phét trién Nong thon Viét Nam - Chi nhéanh tinh Pha Tho trén
quan diém ngan hang.

Pé danh gia su phét trién hoat dong kinh doanh thé tai Ngan hang Néng nghiép
va Phaét trién Nong thon Viét Nam - Chi nhéanh tinh Phi Tho, nghién ciru str dung cac
chi tiéu phan anh gom:

. Hoat dong phat hanh thé: S6 luong thé phat hanh; S6 luong thé hoat dong trén
tong so luong thé phat hanh; Thi phan s6 lugng thé so véi cac NHTM khac trén clng
dia ban.

. Hoat dong thanh toan thé: Mang ludéi ATM/CDM, diém chap nhan thé; Thi
phén ATM/POS so v6i cac NHTM khac trén cung dia ban; Doanh s6 thanh toan thé;
Thu nhap ttr hoat dong kinh doanh thé.

. Hoat dong quan 1y rui ro trong kinh doanh thé: M6 hinh quén 1y rai ro hoat
dong kinh doanh thé; Muc do xur 1y rui ro kinh doanh thé tai chi nhanh.

. Su hai long cua khach hang: Mtrc d6 hai Iong cua khach hang vé dich vu thé cua
Agribank Phu Tho; Khao sat nhu cau thé trong tuong lai. (M6 hinh khao sat thuc té).

4. Phuong phap nghién ciru
4.1. Phwong phap thu thdp dii ligu

- Dit liéu thir cdp

+ Nhitng bao cdo ndi bd caa Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Néng thon
Viét Nam - Chi nhanh tinh Phii Tho vé két qua hoat dong kinh doanh chung trong giai
doan 2021 - 2023, cac san phém dich vu néi chung va phat trién hoat dong kinh doanh
thé tai chi nhanh.

+ Nhitng vin ban phap 1y ctia Ngan hang Nha nudc lién quan dén hoat dong ciia
NHTM noi chung va hoat dong kinh doanh thé ndi riéng.

+ Nhirng tai liéu, van ban hudng dan, vin ban quy trinh, quy dinh,... cia Agribank



vé cac ndi dung lién quan dén phat trién hoat dong kinh doanh thé tai cac Chi nhanh.

+ Nhitng luan van, luan an, nghién ctru tai cac tap chi khoa hoc c6 lién quan dén
dich vu thé va phat trién hoat dong kinh doanh thé tai cac Chi nhanh NHTM tur trudce
dén thoi diém hién tai.

+ Nhitng sach gido khoa, gi4o trinh lién quan dén dich vu ngan hang va dich vu thé
tai NHTM nhu Nghiép vu NHTM, Quan tri NHTM, ... va cac gido trinh ¢6 lién quan.

- Dit liéu so cdp

Tac gia tién hanh thu thip s liéu so cdp théng qua khao sat khach hang sir
dung dich vu thé ciia Ngan hang Néng nghiép va Phat trién Néng thén Viét Nam - Chi
nhanh tinh Phi Tho. Viéc khao sat dugc thuc hién nham thu thip nhitng danh gia cua
khach hang vé chat luong dich vu thé cua ngan hang Nong nghiép & Phat trién nong
thon Viét Nam - Agribank Phii Tho va nhu cau thé trong twong lai.

Tén khao sat: PHIEU KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG

(Pinh kém phu luc 2)

Tong s6 phiéu phat ra: 370 phiéu.

Tong s phiéu thu vé: 350 phiéu

Mau s6 liéu thu thap duogc: 350 nguoi

Thoi gian thuc hién: 15/03/2024 — 01/05/2024

Pham vi: Khu vuc tinh Phti Tho

Phiéu khao sat duoc thiét ké gom 3 phan:

Phan 1 dugc thiét ké dé thu thip nhitng thong tin vé nodi dung chinh cua cudc
khéo sat, dic biét nhan manh vao danh gia vé chat luong dich vu thé cia Ngan hang
Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam - Chi nhanh tinh Pha Tho. Cac dich vu
thé ma khach hang dang st dung, thoi gian sir dung dich vu thé cia khach hang hoac
cac ngu6n thong tin ma khach hang biét dén dich vu thé cua Agribank Phu Tho, y kién
dong gop voi Agribank Phii Tho nham nang cao chat lugng dich vu thé,.v.v...

Phan 2 tién hanh khdo sat vé nhu cau thé trong tuong lai: Nhitng yéu té khach
hang can, tiéu chi lya chon dich vu thé ngan hang. Déng thoi, khao sat khach hang vé
kha ning canh tranh cta dich vu thé cia Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong
thon Viét Nam - Chi nhanh tinh Phu Tho.



Phéan 3 lién quan dén nhitng thong tin chung vé khach hang (d6 tudi, gidi tinh,
nhom nghé nghiép).
4.2. Phuwong phdp phén tich dii ligu

Dé tai sir dung két hop nhiéu phuong phap nghién ctru, nhung chu yéu tap trung
vao ba phuong phéap nghién ctru sau:

Phuong phap théng ké: S6 liéu duoc thu thap tir bao cdo két qua hoat dong kinh
doanh cia Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thdn Viét Nam - Chi nhénh tinh
Phi Tho, bao céo tai chinh, ban cong bd théng tin, bao cdo thuong nién cua NHNN,
hiép hoi thé Viét Nam va mot s6 NHTM, tap chi chuy@n nganh kinh té, tai chinh ngan
hang va xir ly théng tin vé phat trién hoat dong kinh doanh thé tai Ngan hang Néng
nghiép va Phat trién Nong thdn Viét Nam - Chi nhanh tinh Pha Tho.

Phuong phap so sanh: so sanh nham xac dinh quan hé twong quan giita cac sd
liéu lién quan dén hoat dong kinh doanh thé qua cac ndm, mot sb chi tiéu so sanh véi
cac NHTM khéc. Tir d6 xac dinh xu huéng va tinh lién hé caa cac con sé nay dé cho ta
thay ré xu huéng phat trién cia hién tuong nghién cuu.

Phuong phéap phan tich, tong hop: Xir 1y thong tin, phan tich, va dua ra két qua
xu ly thdng tin vé hoat dong phét hanh thé, thanh toan thé, doanh thu, chi phi, loi
nhuan va cac thanh tuu dat duoc. Thong qua d6 danh gia mat manh, mit yéu va chi ra
nhitng sai léch va tong hop dé khai quat vé két qua.

6. Két cau luan van

Ngoai phan mg dau, két luan, muc luc, cac bang biéu, danh muc tai liéu tham
khao, luan van duoc trinh bay gém 3 chuong:

Chuong 1: Nhitng van dé co ban vé phét trién hoat dong kinh doanh thé caa
ngan hang thuong mai.

Chuong 2: Thyc trang phét trién hoat dong kinh doanh thé tai Ngan hang Néong
nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam - Chi nhéanh tinh Phi Tho.

Chuong 3: Giai phap phat trién hoat dong kinh doanh thé tai Ngan hang Nong
nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam - Chi nhanh tinh Phi Tho.



CHUONG 1
NHUNG VAN PE CO BAN VE PHAT TRIEN HOAT PONG KINH
DOANH THE CUA NGAN HANG THUONG MALI

Nhitng van dé chung téng quan vé thé ngin hang bao gdm: Su hinh thanh va
phat trién, khai niém vé thé ngan hang, dic diém cau tao thé, phan loai thé, cac chu thé

tham gia thi truong thé,... dugc trinh bay tai phu luc 1.
1.1. Hoat dong kinh doanh thé ctia ngan hang thuwong mai

Hién nay, c6 nhiéu khéi niém vé hoat dong kinh doanh thé duoc dua ra boi céc
tac gia voi cac gidc do tiép can khéac nhau, co thé ké dén mot sé khai niém nhu:

Theo tac gia Nguyén Thi Mui (2010):  Kinh doanh thé bao gém céc hoat dong
phat hanh thé tin dung, thé ghi ng, thé tra trudc va cac dich vu lién quan, véi muc tiéu
hd trg thanh toan, cung cap tin dung va tao sy thuan tién cho khach hang trong viéc st
dung dich vu ngan hang.”

Theo tac gia Phan Thi Thu Ha (2013): “ Hoat dong kinh doanh th¢ la méot bo
phan trong dich vu ngan hang hién dai, bao gom viéc phét hanh, quan ly va thanh toan
thé nham dap tng nhu cau giao dich khdng dung tién mat cua khach hang. Pay 1a kénh
quan trong dé ngan hang mo rong dich vu, ting doanh thu va cung ¢6 méi quan hé
khach hang.”

Tt nhitng quan diém néu trén, tdc gia dé xuat khai niém vé hoat dong kinh
doanh thé ctia ngan hang thuong mai:

Hoat dong kinh doanh thé cia ngdn hang thirong mai bao gom cac hoat déng
phat hanh the cho khach hang, hoat dgng thanh toan thé va quan ly ruii ro trong kinh
doanh thé. Qua dé ngdn hang thu phi phat hanh thé, cac khoan phi vé siz dung thé va
thanh toan theé.

1.1.1. Nghiép vu phat hanh thé

Nghiép vu phat hanh thé cia ngan hang bao gom viéc quan ly va trién khai toan
bo qué trinh phét hanh thé, sir dung thé va thu no khach hang (ddi véi thé tin dung).
MJi mot phan déu lién quan rat chat ché dén viéc phuc vu khach hang va quan ly rai
ro cho ngan hang. Cac to chuc tai chinh, ngan hang phéat hanh thé phai xay dung cac
quy dinh vé viéc phat hanh, sir dung thé va thu no.

«  Ddi tugng phét hanh thé



Cac ca nhan xin phét hanh va sir dung thé dudi sy uy quyén va/hoic bao lanh
cua C&c to chire, cong ty nhu cic co quan nha nudc, cac doanh nghiép, cac td chuc
qudc té. Céc ca nhan c6 nguyén vong va dap ung cac diéu kién sir dung thé theo quy
dinh cta ngéan hang.

« Diéu kién phét hanh thé

- Péi tugng xin phét hanh thé:

T6 chirc, cong ty: ngudi sir dung thé phai 1a dai dién hop phap cua to chuc,
cong ty do.

Ca nhan: Co6 nang luc phap luat dan su va nang luc hanh vi dan su.

- Nang luc tai chinh:

Déi véi thé tin dung, cha thé xin cap va sir dung thé tin dung trén co sé tin chap
phai c6 du ning luc tai chinh dé tra ng khoan tin dung da st dung cung i va phi phét
sinh.Chu thé cd thé chap, cam ¢ hoic ky quy thi khdng phai dap tng cac yéu cau trén.
Déi véi thé ghi ng, chi thé can phai ma va duy tri sé du tdi thiéu trén tai khoan thanh
toan.

* Quy trinh phat hanh thé

Quy trinh phat hanh thé cho khach hang bao gdm céac budc sau:

- Khach hang nop ho so yéu cau phat hanh thé cho ngan hang phét hanh. Ngan
hang phat hanh yéu cau khach hang hoan chinh hd so phat hanh thé véi day du théng
tin theo quy dinh.

- Ngan hang phat hanh kiém tra tinh chinh xéac, hop Ié cua cac thong tin trén ho
so yéu cau phét hanh thé do khach hang khai bao. Tham khao, d6i chiéu véi cac théng
bao phong ngira rui ro (néu cd) cua cac co quan khac va cac co quan hiru quan.

- Sau khi ho so duoc chap nhan, ngan hang mo tai khoan thé cho khéach hang,
thu phi phat hanh thé, 1ap ho so quan ly the, xac dinh hang thé va loai thé, xac dinh han
muc tin dung di véi thé tin dung, tién hanh ma hod thé, xac dinh s6 PIN va in thé.

- Ngan hang tién hanh giao thé cho khach hang mét cach an toan va dam bao bi mat.
Chi thé nhan thé va ky vao gidy giao nhan thé va bang chir ky ¢ mat sau cua thé.

Sau khi da giao thé cho khach hang, ngan hang thuc hién:

- Quan ly théng tin khach hang



- Quan ly hoat dong str dung thé caa khach hang: Giai quyét moi yéu cau lién
quan dén viéc sir dung thé caa khach hang, thuc hién cap nhat vao hé théng toan bo
cac giao dich str dung thé cua khach hang,...

- Thyc hién thu no khach hang (d6i véi thé tin dung): Pinh ky ngan hang sé& gui
cho khéch hang ban sao ké toan b giao dich sir dung thé caa chu thé trong ky. Sau do
thue hién thu no theo sé tién di thong bao trén sao ké.

- Cung cép dich vu cho khach hang
- T6 chitc thanh toan bu trir véi cac td chuc thé qudc té.

Trién khai hoat dong phat hanh thé, ngoai viéc huong phi phat hanh thé thu
dugc tir chu thé, thu 18i phat do nop thanh toan sao ké cham, cac ngan hang con dugc
huong khoan phi trao d6i do ngan hang thanh toén thé chia sé tir phi thanh toan thé
thng qua cac to chirc thé quéc té. Pay 1a phan loi nhuan co ban cua cac to chuc tai
chinh, ngan hang phat hanh thé. Trén co sé nguon thu nay, cé4c td chirc tai chinh, ngan
hanh phat hanh thé dwa ra duoc nhitng ché do mién 13i va wu dai khac cho khach hang
dé ma rong khach hang st dung thé ciing nhu ting doanh sé sir dung thé.

1.1.2. Nghiép vu thanh toan thé

Hoat dong phat hanh va thanh toan thé khac nhau & mdi qubc gia, mdi ngan
hang vé tha tuc va cac diéu kién do cac yéu t6 rang budc vé phap luat, chinh tri, trinh
d6 phat trién dan tri hay diéu kién kinh té x4 hoi.

- Tai ngan hang thanh toan: khi tiép nhan hoa don va bang ké, ngén hang phai tién
hanh kiém tra tinh hop 18 ctia cac thong tin trén héa don. Néu khong c6 van dé gi, ngan
hang tién hanh ghi ng vao tai khoan ctia minh va ghi ¢ vao tai khoan ctia Co s& chép
nhan thé. Viéc ghi s6 nay phai tién hanh ngay trong ngay nhan hoéa don va chimg tir cta
Co s& chap nhan thé. Sau d6 ngan hang thanh toan tong hop dit liéu, giri dén trung tim xir
Iy dir lidu (truong hop ndi mang truc tiép). Néu ngan hang thanh toan khong duoc ndi

mang truc tiép thi giri hoa don, chimg tir #én ngan hang ma minh lam dai 1y thanh toan.

- Tai trung tam: s¢€ tién hanh chon loc dit liéu, phan loai dé bu trir gilta cdc ngan
hang thanh vién. Viéc xu ly bu tru, thanh todn dugc thuc hi¢n thong qua ngan hang
thanh toan va ngan hang bu trur.

- Tai ngén hang phat hanh: khi nhan thong tin dit liéu tir trung tAm s& tién hanh
thanh toan. Pinh ky trong thang, ngan hang phat hanh lap bang sao ké bdo cho chu thé

céc khoan thé da st dung va yéu cau chu thé thanh toan (d6i véi thé tin dung).



1.1.3. Hoat déng quadn ly rii ro trong kinh doanh thé

Kinh doanh thé ngan hang cang phat trién thi linh vuc quan 1y rii ro cang duoc
dau tu nhiéu hon. Cac chuyén gia trong linh vic nay 1 nhitng nguoi thyc sy am hiéu
vé thé va cong ngh¢ hién dai boi trude kha nang thu 101 si€u lgi nhudn, céac t6 chuc toi
pham quéc té da tan dung cong nghé hién dai, béng moi cach thu thap céc dir liéu vé
the, tai khoan cua khach hang, tir d6 thyc hién cac hanh vi gia mao, gy ton hai khon

ludng vé tai chinh ciing nhu uy tin cho ngén hang, cha thé. ..

Phat hanh va thanh toan thé ngin hang phai dbi mit v6i kha nhiéu loai rui ro
khac nhau nhu: viéc cac to chte, ca nhan ¢d ¥ str dung thé mot cach khong hop phap,
cac don vi chap nhan thé khéng tuan tht quy trinh d3 dugc hudng dan, thyc hién giao
dich gia mao, cung cap cac thong tin vé thé cho bén thir ba hoic viéc cac don vi chap
nhan thé khong thong bao viée chdm dut hoat dong kinh doanh trong khi van con ng
tién ngan hang... T4t ca nhimg hanh vi trén déu gy ra nhimg ri ro va ton that tai
chinh ddi v6i ngan hang. Chinh vi vay, mot trong nhiing linh vuc quan trong cta kinh
doanh thé ngan hang 1a hoat dong quan ly rui ro.

Céc rui ro thuong gap:

» Rui ro gid mao

Gia mao c6 thé xay ra trong toan bd qua trinh kinh doanh thé: Tir khau phéat
hanh dén khau thanh toan. Gia mao thé co6 thé chia thanh cac loai sau: Pon xin phat
hanh thé gia mao, thé gia (bao gém thé b1 dap ndi lai, thé bi ma hoa lai, thé bi lam gia
hoan toan); don vi chap nhan thé gia mao; sao chép va tao bang tir gia (Skimming);

cac giao dich thanh toan khong c6 su xut trinh thé (giao dich qua mang, fax...).

Thé gia mao 13 loai rai ro 16n nhit va nguy hiém nhat hién nay ma tit ca cac to
chtrc thé phai quan tdm. Vi trinh d6 céng nghé ngay cang hién dai, cac to chirc toi
pham #n cép thong tin trén thé bang cach str dung may moéc chuyén dung dé mi hoa
thong tin khach hang rdi in bang tir 1én thé moi. Truong hop nay dit ra cho Ngan hang
phat hanh phai c6 nhiing bién phap bao mat thong tin trén thé cling nhu cac rang budc
kiém tra. Theo quy ché ctia cac T6 chirc phat hanh thé qubc té, tir sau 1-1-2006, ngan
hang nao khong ap dung cong nghé thé hién dai (chuyén tir thé tir sang thé chip), néu
¢6 rui ro vé thé, ngan hang thanh toan phai chiu trach nhiém. Vi vay, viéc ap dung
cong ngh¢ tién tién, hién dai vao thé thanh toan - thé chip, 1a xu thé tat yéu cua cac

ngan hang Viét Nam trong diéu kién hoi nhap hién nay.

* Rui ro tin dung



Thuong xay ra & cac loai thé tin dung, khi chu thé khong c6 kha nang thanh
toan hodc khong thanh toan day du cac khoan chi tiéu bang thé tin dung. Khi ngan
hang dong y phat hanh thé tin dung cho khach hang, tirc 1a ho da cam két cho chu thé
dugc vay mot s6 tién, vi vay néu chu thé khong thanh toan hodc khong thanh toan déy
du cac khoan da str dung ngan hang s& bi mat vén. Nguyén nhan gay ra rii ro nay la do
khau thim dinh khach hang khong can than, khéng nim bat day du cac thong tin vé
khach hang, khong sir dung cac bién phap dam bao can thiét...

« Ruirové k¥ thuat, cong nghé

Céc rui ro ndy thuong xay ra do hé théng may moc, trang thiét bi, trung tdm
chuyén mach,... gap van dé truc tric, khong on dinh, phai ngung hoat dong hoac gay
16i trong qua trinh xtr 1y gdy anh huéng t&i nghiép vu phat hanh va thanh toan thé.
Trong diéu kién hién nay, khéi luong cac giao dich ngdy cang ting vé6i toc do chong
mit, tit yéu dan t6i sy 1¢ thude cua cac giao dich vao may moc thiét bi ngay cang cao.
Do d6, rii ro chira dung trong khau may moc ciing ngdy cang 16n. Pay 13 loai rui ro rat
can duoc quan tadm vi khi su cd xdy ra tac hai cia no rat 16n khong chi anh hudng dén

mot khach hang, mdt Ngan hang ma no6 con tac hai dén ca hoat dong cua h¢ théng thé.

Bén canh do6, viéc bdo mat thong tin, bao mat dir li€u 1dng 1éo cling la nguyén

nhan gay nén nhirng rai ro vo cung nghiém trong.
* Rui ro vé dao dlrc cuia nhan vién ngan hang

Pay 1a loai rdi ro lién quan dén can bd Ngan hang trong linh vuc kinh doanh
thé. D6 1a hanh vi can bo lgi dung vi tri cong tac, su hiéu biét ciia minh vé nghiép vu
thé, quy trinh tac nghiép khong chat chg... dé thuc hién cac hanh vi gian lan, gia mao
gdy ton that cho ngan hang. Nguyén nhan giy ra loai rii ro nay 1a do can bd thoai hoa,
bién chat, cong tac soan thao quy trinh tic nghiép, kiém tra kiém soat ndi bo khong
duoc thuc hién ding chuan muec.

» Rui ro khac

Rui ro trong nghiép vu thé c6 thé hiéu 1a kha ning ton that tai chinh hodc bi
giam mirc lgi nhuén kinh doanh so véi duy kién ctia chil thé, ngan hang phat hanh, ngan
hang thanh toan, hodc don vi chép nhén thé, ké ca kha nang giam, mat co hoi kinh
doanh. Vi don gian thé nay thuong 1a thé tir co sb thé, tén chu thé, ngay hiéu luc dugc
gap ndi trén bé mat theé, c6 ma sé PIN dé rut tién mat tir may ATM.

S6 PIN khong nam trén thé ma dugc ma hoa trong mot co so dir liéu. Vi du, khi
thuc hién rat tién tr may ATM, ATM s& ma hoa s6 PIN va gtri n6 dén co so dit lidu dé
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kiém tra xem c6 khop khong. S6 PIN c6 thé duge ma hoa va luu & may chil ngan hang
hodc luu ngay trén thé. Viéc truyén dit liéu theo kiéu mi hoa nhu vay goi la mdt chiéu
(one-way). Diéu nay c6 nghia 14 c6 thé d& dang tinh toan ra mat ma (cipher) duwa trén
kho4a ma cua ngan hang va s6 PIN cua chu thé, nhung s€ khong thé thu duoc mot sb
PIN nguyén ban (plain-text) tr mat ma, tham chi la ngay ca khi khod ma bi 16. Pac
tinh nay duoc thiét ké dé bao vé cac chu thé khoi nguy co c6 thé bi gia mao bai ai d6

mudn truy cap dén hé théng ngan hang.

Mic du viée giao tiép gitta ATM/POS véi hé théng trung tdm ngin hang duoc
mi hoa dé phong ngira nhitng hanh vi gian 1an nhung cac t6i pham thé vin c6 kha
nang an cép thong tin béng cach: nghe trom qua duong dién thoai, thu lai tin hi¢u dugc
giri tir ATM/POS dén hé thdng cap phép thanh toan - cip phép rut tién, va sau dé tao
ra cc tin hiéu giéng nhu vay dé thuc hién rat tién bat hop phép, vi hién nay viéc sao

chép va tao ra thé tir gia khong con phtrc tap d6i voi toi pham thé.

Tom lai hoat dong kinh doanh thé ngan hang chtra dung rat nhiéu rui ro, do do
dé nang cao chat lugng trong kinh doanh thé, giam mat mat va t6i da hoa thu nhap,
ngan hang can dic biét chu trong vao cong tac phong chdng rui ro.

1.2. Phat trién hoat dong kinh doanh thé ciia ngan hang thuwong mai
1.2.1. Khai niém

Khdi niém phat trién

Theo tir dién Bach khoa Viét Nam: “Phat trién 1 pham tru triét hoc chi ra tinh
chét bién doi dang dién ra trong thé gidi. Phat trién 13 thudc tinh cua cua vét chit. Moi
sy vat va hién tugng cua hién thuc khong tdn tai trong trang thai khac nhau tur khi Xuét
hién dén luc tiéu vong,...ngudn gdc cta phat trién 1a su thong nhit va dau tranh gitta
cac mit ddi 1ap”.

Theo gido trinh Triét hoc M4c - Lé Nin: “Phat trién 1 qua trinh van dong tién
lén tur théip dén cao, tir chua t6t dén hoan hao vé moi mat. Qua trinh van dong d6 dién
ra vira dan dan, vira nhay vot dé dua toi sy ra doi cua cai méi thay thé cai cil. Su phat
trién 13 két qua ctia qué trinh thay d6i dan vé luong din dén sy thay d6i vé chit, qua
trinh dién ra theo duong xodn 6c¢ va hét mdi chu ky su vat 1ap lai duong nhu sy vat ban

dau nhung & mic (cap do) cao hon”.
Khdi niém phat trién hoat dong kinh doanh thé ciia ngdan hang thiwong mai

Phat trién hoat dong kinh doanh thé ctia NHTM 1a qua trinh gia ting ca vé sb
luong va chat lwong ciia cac hoat dong phat hanh thé, thanh toan thé, dong thoi quan ly
rii ro trong hoat dong kinh doanh thé va dem dén sy hai long ciia khach hang. Phét
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trién hoat dong kinh doanh thé cia NHTM dong vai trd quan trong trong viéc da dang
hoa hoat dong kinh doanh thé va tao loi nhuan bén viing.

1.2.2. Sw can thiét phat trién hoat dgng kinh doanh thé
1.2.2.1. Poi véi ngan hang:

Hoat dong kinh doanh thé thanh toan dd mang lai nhiéu nguédn loi cho ngan
hang, déng thoi no ciing da tac dong téi cac nghiép vu khéc cua ngan hang. Cung véi
su bung nd cua thi tredong thé ngan hang, qua trinh x& hoi hoa cac san pham dich vu
ngan hang duoc dién ra nhanh chong. Phat trién hoat dong kinh doanh thé gidp gia
tang thu nhap cho ngan hang; Thuc diy ngan hang hién dai hoa cong nghé; Pa dang
hoa céc dich vy, dap wng ngay cang tét hon cac nhu cau cta ngudi din va ting tinh
canh tranh; Tang ngudn huy dong vén; M rong san pham cho vay; Mé rong tién toi
hoan thién tién ich thanh toan cua ngan hang.

Phat trién hoat dong kinh doanh thé cia NHTM ciing bao gom viéc thiét lap va
phat trién moi quan hé hop tac va di tac. Hop tac vai cac to chire tai chinh khac, nha
cung cap cong nghé va ddi tac chién lugc c6 thé mang lai loi ich chung va tao ra co
hoi ma rong dich vu va khach hang.

1.2.2.2. Déi véi khach hang

Vi tu cach la mot phuong tién thanh toan hang hod, dich vy, thé ngan hang
cho phép chu thé mua hang ho, dich vu tai bt cir mét co sé chap nhan thé nao hay rat
tién mit tai cac quay thanh toan cua ngan hang hay tai cac may rat tién tu dong duoc
trang bi tai khap moi noi. Ngoai ra, thé ngan hang (thé tin dung) con 1a mot dang cho
vay thanh toén, 1a dich vu ma ngan hang cip tng tién trudc cho cac giao dich cua
khach hang, cung cip cho khach hang mét kha nang mé rong céc giao dich tai chinh.

Phat trién hoat dong kinh doanh thé ctia ngan hang thuong mai gidp khach hang
cd thé thanh todn nhanh chéng, an toan, thuan tién, da dang su lra chon cac san pham
dich vu va nang cao chat lwong cudc séng.

1.2.2.3. Péi véi nén kinh té

La mot phuong tién thanh toan khdng dung tién mat, the ngan hang lam giam
lwong tién mit giao dich trong luu théng. Hau hét moi giao dich thé trong pham vi
qudc gia hay toan cau déu duoc thuc hién va thanh toan truc tuyén, moi théng tin vé
giao dich thé duoc st ly théng qua hé théng may méc thuan tién, hién dai va thanh
toan voi tée do rat nhanh, gop phan ting toc do luu chuyén von. Véi cdng nghé hién
dai, moi giao dich déu nam trong kha ning cua ngan hang, tao nén tang quan 1y vi mo
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cho Ngan hang nha nudc, thyc hién chinh sach tién té qudc gia. Su tién ich cua thé
mang lai cho ngudi sir dung, co sé chap nhan thé, ngan hang khién cho viéc sir dung
thé ngay cang duoc nhidu ngudi wa chudng. Boi vay, phat trién hoat dong kinh doanh
thé ctia ngan hang thuong mai tao ra mot moi truong thuwong mai van minh hién dai, la
yéu t6 thu hat khéach du lich va cac nha dau tu nudc ngoai.

1.2.3. C4c chi tiéu danh gid sw phat trién hogt dgng kinh doanh thé ciia ngan
hang thuwong mai

1.2.3.1. Cac chi tiéu danh gia hoat dong phat hanh thé
S6 heong thé phat hanh

S6 lugng khach hang khong ngimg gia ting cung véi sé lugng thé phat hanh
cling 1a muc tiéu cua bat cit mot ngan hang nao, d6 1a mot trong cac tiéu chi danh gia

su phat trién hoat dong kinh doanh thé ctia ngan hang.

Khi thi truong tai chinh néi chung va thi truong thé ngan hang néi riéng ngay
cang phét trién thi mirc d canh tranh giira cdc ngan hang ngdy cang gay gat. Chinh vi
vay, dé c6 thé thu hat khach hang, cic ngan hang thuong c6 cic chinh sach khuyéch
truong quang céo sao cho sb luong thé cua ngan hang duoc nam giit cang nhiéu cang
t6t. SO lugng thé phat hanh cang nhiéu ching to dich vu thé cta ngan hang dap ung
dugc nhu cau ciia khach hang. Pong thoi, s6 luong thé dugc phat hanh cang nhiéu lam
cho thu nhdp cua ngan hang cang cao va nguoc lai. Chinh vi vdy, viéc gia ting sd
lugng the, gia tang khach hang, su trung thanh cua khach hang trong viéc st dung thé

cua ngan hang 1a mot trong cac ti€u chi quan trong ma ngan hang nao cling hudng toi.
S6 hegng thé hoat ddng trén tong sé lwong thé phat hanh:

Con sb thé duoc phat hanh khong dong nghia véi viéc ngan 4y thé dang luu
hanh trong doi sdng nguoi dan. C6 thé hiéu thé khong hoat dong hay thé “non active”
1a nhiing thé da dugc phat hanh nhung khong c6 giao dich rat tién ra va nap tién vao
trong mot thoi gian dai sau khi md tai khoan hodc trong tai khoan chi c¢6 sé du du &
muc tbi thiéu dé duy tri thé. Thé khong hoat dong gy lang phi tai nguyén ctia ngan
hang, ton kém chi phi marketing, phat hanh, chi phi quan 1y hoat dong kinh doanh thé
d6i v6i ngan hang. Do d6, ty 18 thé hoat dong cung 13 mot trong cac tiéu chi dé danh

gia hiéu qua kinh doanh thé ctia cadc ngan hang.
Thi phan sé leong thé phat hanh so véi cac NHTM khdc trén cung dia ban:

Hién nay thi truong thé phat trién, sd lugng cac ngan hang thuong mai trén

cung mot dia ban kinh doanh ciing ngay cang tang. Thong qua qua trinh nghién ctru thi
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trrong, hanh vi tiéu dung cua khach hang & cac thi truong khac nhau, cac ngan hang
déu co6 nhiing chién luoc riéng dé dua san pham thé ctia minh dén tay khach hang
thong qua cac chuong trinh khuyén mai va chim soc khach hang,...Vi vdy, viéc phat
hanh dugc s6 lugng thé 16n, chiém thi phan cao so véi cac NHTM khac thé hién vi thé

canh tranh va hi¢u qua cua hoat dong kinh doanh thé.
1.2.3.2. Cac chi tiéu danh gia hoat dong thanh toan thé
Mang leéi ATMICDM, diém chdp nhén thé

Sb lwong may ATM/CDM va sb diém chap nhan thé POS phéan anh sy ting
truong trong trang thiét bi thanh toan thé cia ngin hang va kha ning chiém linh cac
diém dat thiét bi so v6i cac ngan hang khac. Tdc d6 ting trudong sb6 may ATM/sd diém
chap nhan thé POS ciing thé hién kha ning mé rong s6 luong khach hang ciing nhu ddi
tht canh tranh st dung san pham cua ngan hang. Chi s nay cang cao thé hién kha
ning phat trién dich vu thanh todn thé cang t6t, con néu sé luong may
ATM/CDM/POS giam thi dich vu thé thanh toan ciing hoat dong kém phat trién.

Thi phin s6 rong ATM/POS so véi cac NHTM khdc trén ciing dia ban

Hién nay sb luong NHTM trén clng mét dia ban hoat dong kinh doanh canh
tranh rat Ién. Mang lugi ATM/POS mé rong gitp khach hang giao dich thuan tién va
nhanh chéng hon, san pham dich vu thé cta ngan hang ciing phat trién hon. Vi vay,
tiéu chi thi phan sé lugng ATM/POS so voi cac NHTM khéc trén cung dia ban ¢ y
nghia rat quan trong. Viéc mé rong duoc thi phan sé luong ATM/POS gilp ngan hang
gia tang thu nhap, mao rong mang ludi, quang ba hinh anh va uy tin caa ngén hang.

Doanh s6 thanh todn thé

Doanh s6 thanh toan thé 13 tng gia tri cac giao dich duoc thanh toan bang thé tai
cac diém chép nhén thé va sb luong tién mat duoc ung tai cac diém ruat tién mat. Doanh
sd ndy cang cao ching t6 sd luong khach hang dat niém tin vao dih vu thanh toén thé va
tinh tién ich ciing nhu sy an toan ctia n6. Thong qua d6 cac chu thé cung cp dich vu nay
trong d6 c¢o cac ngan hang thuong mai s€ c6 thu nhap 16n hon. Chinh vi vay day 1a mot

tiéu chi phan anh sy phat trién hoat dong kinh doanh thé ciia ngan hang.
Thu nhap tur hoat dong kinh doanh the

Ngan hang cung cap dich vu thé v6i myc dich gia ting thu nhap, gia ting sb
luong dich vu dé giam rii ro va nang cao kha ning canh tranh cho ngan hang. Thu
nhép tir hoat dong kinh doanh thé c6 thé liét ké theo cac nguén nhu sau:
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- Thé ndi dija: Ngudn thu tir phi phat hanh, phi duy tri thé, ... Thu tir viéc sir dung
sO du trén tai khoan tién giri thanh todn, thu 13i cho vay tir khoan tin dung tiéu dung...

- Thé qudc té: Thé ghi ng c6 ngudn thu tir cac khoan phi lién quan, sé du trén
tai khoan thanh toan, phi tir Interchange - 1a mot s6 phan trim tinh trén doanh s6 chu
thé giao dich va phi do Visa/MasterCard tra cho ngan hang phat hanh.

- Thé tin dung: Phi phat hanh, thuong nién, ..., thu lai cho vay tr khoan tin
dung t iéu dung, thu phi Interchange - 13 mot sé phan trim tinh trén doanh sé chu thé
giao dich, phi do Visa/MasterCard trd ngan hang phat hanh.

- Thu tir POS: Thu tir cdc diém ban hang mot sé phan trim tinh trén doanh sb

thanh todn, tra cho to chirc thé qudc té mot phan, con lai 12 thu ciia ngan hang.

- Thu tir ATM: Pay 13 nguén thu néu ap dung viéc tinh phi giao dich trén ATM:
phi rat tién, phi chuyén khoan, phi rat tir cac khach hang c6 thé ATM ciia ngan hang
khac trong lién minh, ...

Trén co so tong thu nhap tir hoat dong kinh doanh thé, ty trong thu nhap tir thé
trén tong thu dich vy cia ngan hang 1a mét tiéu chi quan trong dénh gia su dong gop
cua thé trong hoat dong kinh doanh. Sy phat trién hoat dong kinh doanh thé c6 thé
danh gia bang so sanh ty 1 ting truong thu nhap trong hoat dong kinh doanh thé qua
cac nam: néu ndm sau cao hon nim trudc vé mat tuyét déi co thé ¢ 1a hoat dong kinh
doanh da co6 hiéu qua hon.
1.2.3.3 Cac chi tiéu danh gia hoat dong quan ly rui ro trong kinh doanh thé

- O nhiéu khu vuc tinh trang tac nghén, hét tién, nuét the... xay ra khé nhiéu,
nhat 12 trong nhitng ngay 18 Tét nguoi dan can rat nhiéu tién mat, cac tinh trang sai sot
khi khéch hang thuc hién thanh toan thé ciing xay ra rat nhiéu trong mai lan giao dich.
Cac su cb nay xay ra cd thé gay anh huong khoéng nho dén khach hang va ca ngan
hang cung tng dich vu. DBé giam thiéu duoc ti da cac tinh trang sai s6t khi khéch
hang thuc hién thanh toan thé, dem lai long tin cho khach hang ddi véi dich vu thé cua
ngan hang minh thi cac ngan hang phai nd luc ap dung cac bién phap phong chong
nghén ATM.

Ty lé sy ¢b xay ra = Sb lan xay ra sy ¢6/Tong sé lan giao dich

S6 luong cac rai ro tac nghiép, rai ro tin dung

Mirc d6 X Iy rui ro tai céc chi nhanh, phong giao dich ngan hang trén toan hé thng.
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1.2.3.4. Cac tiéu chi do lwong s hai long cua khach hang

Khach hang 13 diéu kién tién quyét dé ngan hang ton tai va phat trién. Kha ning
phat trién dich vu thé thanh toan ciia ngan hang so v6i cac ngan hang khac chinh 13 thé
hién ¢ kha ning dap ung nhu ciu cta khach hang nhu thé nao. Piéu nay dugc thé hién
O viéc cung cép cac dich vu mang tinh nhanh chéng, thuédn ti¢én va an toan bao mat
cao. Chia khod cua sy thanh cong trong canh tranh 1a duy tri va khong ngiing nang cao

chét luong dich vu thong qua viéc dap ing nhu cau ciia khach hang mot cach tbt nhat.

Tinh nhanh chéng: Bit cir mot hoat dong nao duoc thuc hién nhanh ma hiéu
qua s& duoc danh gia rit cao. Trong dich vu thé thanh toan, tinh nhanh chong duoc
danh gia dya vao thoi gian can thiét dé hoan thanh mot giao dich. Thoi gian thyc hién
mot giao dich cang duoc rat ngin thi cang tiét kiém duogc thoi gian cho khach hang va

ching t6 cong ngh¢ ngén hang dugc st dung, trinh d§ chuyén mon ctia nhan vién cao.

Tinh thuén tién: Phan anh mtc d6 dap (mg nhu ciu cta khach hang & moi ltic
moi noi. Pé thuc hién duoc diéu nay, cdc ngan hang phai tham gia lién két, mo rong
pham vi, mang ludi thanh todn cia minh. Ngoai ra, tinh thuan tién cling dugc hiéu 1a
su da dang san pham thé ma ngan hang cung tng cho khach hang: c¢6 nhiéu loai thé va

mdi loai dugc tich hop nhiéu tinh nang nhu nap tién dién thoai, dat vé may bay.

Tinh an toan va bao mat: Phan anh trinh do khoa hoc cong nghé cua ngan
hang tir khau phat hanh cho dén khau thanh toan, lam tdng muc do tin cdy cua khach
hang khi str dung dich vu thé thanh toan. Hién nay, rat nhidu ngan hang trén thé giéi
d3 va dang 4p dung nhiing tién bd ctia cong nghé dé phong ngtra rui ro cho chinh ngan
hang, cling nhu nang cao sy thoa man cia khach hang khi str dung dich vu ctia minh.

Hién nay c6 rat nhidu mé hinh vé6i cac thang do tiéu chi sy hai 10ng cua khach
hang dbi v6i san pham dich vu. Dua trén co s& cac yéu td trén day, tac gia sir dung mo
hinh phiéu khao sat thuc té dang duoc trién khai dé danh gia su hai long cta khach
hang ddi vé6i dich vu thé tai Agribank chi nhanh tinh Pha Tho. (Phan tich & chuong 2)
1.3. Cac yéu té anh huéng téi su phat trién hoat dong kinh doanh thé caa
ngin hang thwong mai
1.3.1. Céc nhan té cha quan

e Chién lugc phat trién san pham

Khi tham gia vao bt cir linh vuc nao, ngan hang déu phai dé ra cho minh muc
dich tham gia thi truong, ké hoach phét trién va cac chién lugc dé phat trién thi truong
d6. Vi viéc hoach dinh chién lugc rd rang s& dem lai hiéu qua cao cho ngan hang
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trong hoat dong dau tu. Pac biét véi thi truong thé - thi truong con twong dbi maoi, viéc
dat ra cho minh ké hoach ngan va dai han s& gitip ngan hang thanh cong hon trong
khai thac thi truong nay. Cac chién lugc kinh doanh cu thé vi du nhu phat trién ty 18
CASA, dugc biéu hién qua cac hoat dong marketing quang cdo san pham, mé rong
mang luGi phéat hanh va thanh toan thé. Ngan hang c6 hoat dong marketing tét s& thu
dugc thanh cong tét trong md rong thi phan, ting doanh thu.

e Nén tang cong nghé va muic d6 dau tu cho dich vy the

Thé 1a mét san pham cdng nghé cao nén nén tang hé théng cong nghé tién tién,
tiéu chuan qudc té, hoat dong 6n dinh 1a yéu té séng con cua hoat dong kinh doanh thé.

Pé phat trién dich vu thé doi hoi chi phi dau tu rat I6n. D6 1a chi phi dau tu cho
phét trién co s ha ting vé phéat hanh va thanh toan thé, nhu chi phi dau tu may moéc
thiét bi, bén canh d6 con chi phi dau tu cho cac don vi chap nhan thé, chi phi chuyén
giao c6ng nghé, dao tao nhan vién, ...doi hoi cac ngan hang phai ¢ mirc do dau tu thoa
dang cho linh vuc kinh doanh nay.

Bén canh d6, dich vu thé 1a mot hinh thire thanh toan duoc phat trién dua trén
su phat trién caa ki thuat, cong nghé hién dai. Trudc hét, phai néi dén cong nghé san
xuat the, tir nhitng chiéc thé tir dén nhitng chiéc thé chip véi hé thong vi mach dién
tr véi cong suat bo nhé cao cho phép luu trit va xu ly ngay nhiéu théng tin va giao
dich. Bén canh d6, phat trién dich vu thé con can hé théng thanh toan ni mang giia
t6 chuc phat hanh thé véi cac bén c6 lién quan nhu ngin hang thanh toan, cac diém
chap nhan thé, diém &ng tién mat,... Trong diéu kién hién nay, khi sé luong giao dich
khdng ngimg gia ting v4i yéu cau ngay cang cao, dé thanh toan duoc thong sudt thi
doi hoi sy phat trién cao vé cong nghé tng dung trong linh vuc ngan hang va doi hoi
cac ngan hang phai ung dung duoc cong nghé tién tién hién dai vao hoat dong kinh
doanh thé ciia ngan hang minh. Pé c6 céng nghé hién dai, cac ngan han phai chip
nhan chi phi dau tu ban dau nhu chi phi tu van, chuyén giao, van hanh, ... Do d6 muc
d6 dau tu s& quyét dinh sy phat trién cho nghiép vu nay.

e Chit lugng thé

Trén thyc té mot s ngan hang c6 thé da chirc ning nhung kha niang dap tng
nhu ciu cta khach hang chua cao. Song ddi véi cac nudc phat trién, noi co diéu kién
g dung céng nghé vao cudc sdng cao thi tinh ning thé quyét dinh rat 16n t6i lua
chon san pham cua khach hang. Hién nay chit luong thé tai cac nude dang phat trién
nhu Viét Nam chinh 1a vin d& bao mat va an toan thé. Tinh trang 13i thanh toan thé,
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thé bdo nham, thanh toan sai...khién khach hang thiéu tin twong vao thé, lam giam
lugng phét hanh.

e Trinh d0 doi ngii can bd

La mot phuong tién thanh toan hién dai, thé thanh toan mang tinh tiéu chuan
hoa cao do va c6 quy trinh van hanh théng nhat. Do d6 doi hoi ngan hang phai c6 mot
d6i ngii nhan luc c6 ning lyc, trinh do va kha ning tiép can, dam bao cho quy trinh
phat hanh, sir dung va thanh toan thé dién ra mot cach thdng sudt, an toan, hiéu qua va
phat huy duoc nhitng tién ich vén c6 caa thé thanh toan. Ngan hang nao thuc sy quan
tam, dau tu thich dang cho cong tac dao tao nhan lyc, thu hit nhan tai thi ngan hang do
s& chiém dugc loi thé trong kinh doanh thé.

e Ning luc quan tri rai ro cua ngan hang.

Thanh toan thé dugc xem 1a phuong thirc thanh toan an toan, tuy vay nd van tiém
an nhitng rai ro nhu: gian 1an, gia mao thé, 16 pin, cha thé bi mat thdng tin, su ¢d van hanh
hé thdng thanh toan, diéu ndy 1a can tro cho sy phat trién cua dich vu thé bai khach hang
c6 thé e ngai khi str dung dich vu. Do d6 ngan hang phai c6 ky ning trong viéc phong
chdng rai ro trong viéc phat hanh va thanh toan, gia tang su tin tuong cho khach hang.

Bén canh rai ro néu trén, con cd rai ro cho ban than ngan hang khi phét trién
dich vu nay, song song vai cac hoat dong kinh doanh khac, d6 1a rui ro hoat dong nhu
rai ro thanh khoan, rai ro tin dung, rai ro 13i suat, ...khi ngan hang cung cap cang nhiéu
dich vu thi yéu cau ning lyc quan tri rai ro cang cao méi c6 thé dam bao sy phat trién
6n dinh ciia ngan hang.

1.3.2. Céc nhan té khach quan
e Moi truwong phap ly

Moi trudong duoc xem la yéu té quan trong anh hudng t6i sy phét trién thé. Mot
moi truong phap ly chit ch&, hoan thién, day da va ¢ hiéu lec méi ¢d thé dam bao quyén
loi cua tat ca cac bén tham gia vao quéa trinh phat hanh va thanh toan thé. Chi khi d6 ngan
hang méi ¢o co so vitng chic dé thuc hién dau tw mé rong hoat dong kinh doanh thé.

e Sy phat trién kinh té

Sy phét trién 6n dinh cta nén kinh té: Sy phat trién caa linh vyuc kinh doanh thé
thanh toan phu thudc rat Ion vao su phét trién caa nén kinh té. Kinh té phat trién,
ngudi dan c6 thu nhap cao 1 tién dé cho sy phat trién caa thé thanh toan. Khi thu nhap
cao, nhu cau mua sam, giai tri, du lich, ... ctia nguoi dan ciing cao hon tir d6 phat sinh
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nhu cau thanh toan thé. Viét Nam 1a mot dat nuée dang phat trién, véi téc do ting
truong kinh té hang nam twong ddi cao, thu nhap cta ngudi dan trong nhitng nam gan
day da co nhirng cai tién dang ké, d6 1a diéu kién thuan lgi cho cic ngan hang thuong
mai trong viéc thu hat khach hang sir dung dich vu thanh toan tién tién nay.

e Céc nhan té vé mat xa hoi:

Trinh d dan tri: Mot hinh thirc thanh toan hién dai 4p dung vao moi truong Vvéi
trinh d§ dan tri chua cao s€ giam hiéu qua va nguoc lai, khi dan tri c6 trinh d¢ cao, thu
nhap 6n dinh, nhu ciu thanh toan khdng ding tién mit tat yéu ting 1én, 1a thuan loi 16n
cho bat ky ngan hang nao du tu vao ddy. Mot s6 bo phan ngudi dan Viét Nam van con
kha xa la véi viéc giao dich vai ngan hang va céc dich vu do ngan hang cung cap, trong
d6 c6 dich vu thé. Céc kién thie can thiét vé sir dung, thanh toan va bao mat thé con méi
mé voi ho. Nhiéu ngudi dan khong thu dwoc nhitng kién thic ndy mot cach chinh thic
ma qua nhitng ngudn thong tin khong chinh xac, chwa hiéu biét vé loai cong cu thanh
toan méi nay, tham chi con hoang mang khdng dam st dung. Chinh nhimg diéu nay lam
cho thé cham phat trién, chua dén duoc véi nhiéu khach hang tiém ning.

e MOoi truong canh tranh

MBoi trudng canh tranh ciing c6 tac dong rat 16n dén su phat trién dich vu caa
ngan hang ndi chung va dich vu thé thanh toan noi riéng. Néu ngan hang di dau trong
linh vyuc kinh doanh s& c6 thé manh trong viéc tiép can va thu hat khach hang. Piéu d6
s& kho hon néu thi truong da tré nén bao hoa do ¢ qua nhiéu nha cung cap. Khi d6 mdi
ngan hang phai c6 nhitng chién lugc riéng nhu cho ra doi cac san pham mai, cai tién san
pham, ... Hién nay o Viét Nam c6 khoang trén 30 don vi phét hanh thé, 200 thuong hiéu
thé thanh todn cac loai véi nhiéu thuong hiéu da noi tiéng. Dac biét, véi sy phat trién da
dang cua céc hinh thirc thanh toan dién tir nhu vi dién tir, mobile Money,...khién muc do
canh tranh dang ngdy cang gay gat. Diéu nay giy kho khan khi phat trién dich vy thé
cho cac ngan hang nho va nhirng ngan hang mai gia nhap thi truong.
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CHUONG 2
THUC TRANG PHAT TRIEN HOAT PONG KINH DOANH THE TAl
NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON
VIET NAM — CHI NHANH TINH PHU THOQ

2.1. Khai quat vé Ngan hang Nong nghiép va phat trién néng thon Viét
Nam — Chi nhanh tinh Pha Tho

2.1.1. Gioi thiéu so luoc

Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam - Chi nhanh tinh
Pht Tho (Agribank Phu Tho) 1a don vi truc thudc Ngan hang Nong nghiép va Phat
trién nong thon Viét Nam, kinh doanh da nang, phuc vu céc t6 chtrc thuoc moi thanh

phan kinh t€ va cac ¢4 nhan thuoc moi tang 16p dan cu.

Tén giao dich: Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam - Chi
nhanh tinh Pha Tho

Tén viét tat: Agribank Chi nhanh tinh Phti Tho
Dia chi: Puong Tran Phu, phuong Gia Cam, thanh phd Viét Tri, tinh Phu Tho.
Dién thoai: 0210.3846.850

La mot trong 172 Chi nhanh loai truc thudéc Agribank, Agribank Phu Tho duoc
thanh 1ap ngay 26/3/1988. Lich st hinh thanh va phat trién ctia Agribank Pha Tho
cling gin lién véi lich sir hinh thanh va phét trién cua Agribank. Trong qua trinh hoat
dong va phat trién, Agribank Pha Tho di qua mot 1an chia tich v&i nhiing tén goi
khac nhau.

Ngan hang Phat trién Nong nghiép Viét Nam - Tién thin ciia Ngan hang Nong
nghiép va Phat trién Nong thén Viét Nam (Agribank) ngay nay duoc thanh 1ap va di
vao hoat dong ngay 26/3/1988 theo Nghi dinh s6 53-HPBT cua Hoi dong Bo trudng
(nay 1a Chinh phu). Cing véi su ra doi ciia hé thong Ngan hang Phat trién Nong
nghiép Viét Nam, Ngan hang Phat trién Nong nghiép tinh Vinh Phu ciing dugc thanh
1ap theo Quyét dinh s6 73/NH-QD ngay 14/7/1988 ciia Tong Giam ddc (nay 1a Thong
dbc) Ngan hang Nha nude Viét Nam va di vao hoat dong tir ngdy 01/10/1988 trén co
s& tiép nhan mot s6 don vi, chi nhanh tir Ngan hang Nha nuédc (tét ca cac Chi nhanh
Ngan hang Nha nuéc huyén, Phong Tin dung ndng nghiép, Quy tiét kiém,... trén dia
ban tinh Vinh Phu luc bay gid va nay 1a tinh Phu Tho).
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Theo Quyét dinh sé 400/CT ngay 14/11/1990 cta Chu tich Hoi dong Bo trudng
(nay 1a Thu tudéng Chinh phu), Ngan hang Phat trién Nong nghiép doi tén thanh Ngan
hang Nong nghiép Viét Nam. Theo d6, Ngan hang Phét trién Nong nghiép tinh Vinh
Phu ciing doi tén thanh Ngan hang Nong nghiép tinh Vinh Phu.

Theo ty quyén ciia Tha tuéng Chinh phi, Théng doc Ngan hang Nha nude Viét
Nam ky Quyét dinh s6 280/QD-NHNN ngay 15/11/1996 dbi tén Ngin hang Nong
nghiép Viét Nam thanh Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam
(Agribank). Theo d6, Ngan hang Nong nghiép tinh Vinh Phu doi tén thanh Ngan hang
Néng nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam - Chi nhanh tinh Pht Tho.

Agribank Phti Tho 1a NHTM da ning, hoat dong chil yéu trén linh vyc nong
nghi¢p, nong thon, 1a mdt phép nhan, hach toan kinh té doc 1ap, tu chu, ty chiu trach
nhiém vé hoat dong cua minh truéc phap luat. Ngoai chtrc ning ctia mot Ngan hang
thuong mai, Agribank Phi Tho dugc xac dinh thém nhi¢m vu dau tu phat trién ddi vai
dia ban nong nghiép, ndng thon théng qua viéc mé rong dau tu von trung, dai han dé
xay dung co s¢ vat chit, ky thuat cho san Xuat nong, 1am, ngu nghiép, thuy hai san
g6p phan thyc hién thanh cong su nghiép cong nghiép hoa - hién dai hoa nong nghiép,
nong thén. T mdc thoi gian nay, Agribank Phii Tho bat ¢iu huy dong von tir dan cu,
phat trién manh mé& cac dich vu nhu: thanh toan thé, thanh toan quéc té, thanh toan
trong nudc, bao lanh, chuyén tién kiéu héi,... ting budc diéu chinh co ciu ngudn thu
theo hudng tang dan ty trong thu dich vu. Tinh dén cudi nam 2023, Agribank Phu Tho
la chi nhanh loai I hang I truc thudc Agribank, dugc giao quan ly 09 chi nhanh loai II
va 17 phong giao dich, s6 lugng can bo 13 383 nguoi. Quy md vé ngudn von va du no
trén 20.000 ty dong, chiém 16% thi phan so véi trén 20 t6 chic tin dung dang hoat
dong trén dia ban tinh Pha Tho. Agribank Phu Tho ludén kién dinh véi chién luoc phat

trién ctia minh va tré thanh ngan hang tién phong trong nhiéu linh vuyc.
2.1.2. Co cdu té chiic

Agribank Pha Tho duoc t6 chtrc theo mé hinh ngan hang loai I hang 1 (ngan
hang loai I tirc 1a ngan hang cua tinh; hang 1, 2, 3... 1a phan theo xép loai tai chinh,
mirc luong, quyén loi... theo thir tw giam dan) thudc hé thong Ngan hang Nong nghiép
va Phat trién Nong thon Viét Nam.

T6 chtrc bo may ciia Agribank Phtt Tho bao gdm: Ban Giam ddc véi 1 Giam
d6c va 3 Phé Giam ddc, diéu hanh 07 phong nghiép vu va 09 chi nhanh loai II (17
Phong giao dich truc thugc cac Chi nhanh loai II). Cac Chi nhanh loai II tryc thudc
Agribank Chi nhanh tinh Pht Tho la: Chi nhanh huyén Tan Son, Chi nhadnh huy¢n
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Lam Thao, Chi nhanh Thanh Miéu, Chi nhanh huyén Cam Khé, Chi nhdnh Van Co,
Chi nhanh huyén Tam No6ng, Chi nhanh huyén Thanh Son, Chi nhdnh huyén Yén Léap,
Chi nhanh huyén Thanh Thay. Dudi mdi Chi nhanh loai IT ¢6 tir 01 dén 04 Phong giao
dich truc thudc.

BAN GIAM DPOC

Phong Thanh toan Phong_ ke{hc_);lch va Phong ,I&lefl.l h‘fl giam Phong Téng hop
quoc te Quan ly rii ro sat noi bo = =
Phong Ké toan va Phong Khach hang Phong Khach hang
Ngan qu¥ Doanh nghiép ca nhan
Agribank || Agribank | | Agribank | | Agribank || Agribank || Agribank | [ A0 | | Agribank || AEE0™E
CN huyén | (CN huyén | |CN Thanh| |CN huyén | | CN Vén | |[CN huyén Th 31'(1 CN huyén Th };1
Tan Son | |Lam Thao Miéu Cam Khé Co Tam Nong an Yeén Lap an
= Son Thuy
Cac Cac Cac Cac Cac Cac Cac Cac
PGD PGD PGD PGD PGD PGD PGD PGD

So @6 2.1. Co cau té chirc ciia Agribank Pha The
(Nguén: Agribank Phii Tho)

2.1.3. Két qud hoat dgng kinh doanh giai dogn 2021 — 2023
2.1.3.1. Hoat déng huy dong von

Trong giai doan tor 2021 - 2023, hoat dong kinh doanh cua Chi nhanh da gap
phai kha nhiéu kho khian sau anh huong tir dai dich Covid-19 va chién tranh Nga -
Ukraina. Trudc tinh hinh d6 Ban Ianh dao Agribank Phu Tho da bam sat su chi dao
ciia NHNN va Agribank, ngay tir diu cic nam, Chi nhanh da xay dung ké hoach kinh
doanh trong nam chi tiét vé chi tiéu huy dong von dé dam bao ngudn lyc vén dap tng
t6i da nhu cau ciia khach hang trén dia ban tinh. Bén canh giao khoan chi tiéu huy
dong vén, chi tiéu mua trai phiéu dai han Agribank, Chi nhanh con yéu ciu quéan ly
han mtc du no, du cé tai khoan diéu chuyén von ndi bd linh hoat, dap ung kip thoi
nhu cau cho vay va thanh todn cho khach hang. Song song véi d6, bam sat dién bién
13i sut thi truong, lai sudt cac NHTM trén dia ban, 13i suit quy dinh cua Agribank dé

trién khai thuc hién nghiém tuc, kip thoi, linh hoat, ddm bdo canh tranh va ding quy
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dinh. Nho cac giai phap linh hoat, sang tao, ngudn vén huy dong cua Chi nhanh ting

trudng qua cac nam.
Bang 2.1. Tinh hinh huy ddng vén cia Agribank Phi Tho giai dean 2021- 2023
Pon vi tinh: ty dong

So sanh (%)

Chi tiéu Nam 2021 | Nam 2022 | Nam 2023
2022/ 2021 | 2023/ 2022
Phéan theo loai
tién té
1. Noi t¢ 11.508 12.379 13.104 7,57 5,86
2. Ngoai t¢
A 37 36 36 2,70 0,00
doi
Phan theo ky
han
1. Khong ky
756 1.007 1.483 33,20 47,27
han
2. Ky han dudi
, 3.967 4.484 3.205 13,03 -28,52
12 thang
3. Ky han tr 12
6.822 6.924 8.452 1,50 22,07
thang tr¢ 1én
Phan theo doi
tuwgng khach
hang
1. Dan cu 11.299 12.104 12.764 7,12 5,45
2. T6 chirc kinh
i 246 311 376 26,42 20,90
¢
3. bCTC - - -
Téng von huy
11.545 12.415 12.140 7,54 5,84

dong

(Nguon: Bdo cdo két qud hoat déng kinh doanh Agribank Phii Tho)
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Bang 2.1 cho thdy: Tinh hinh huy dong vén ctia Ngan hang déu cé sy ting truong
qua cac nam. Cu thé: Tong ngudn vén huy dong trong nam 2022 ctia Chi nhanh ting 7,54
% so voi nam 2021. Nhu vay mdc dii nim 2022 Chi nhanh chiu nhiing tac dong xau ctia
dai dich Covid-19 nhung ngudén von huy dong van cé sy ting truong manh mé. Nam
2023, Chi nhanh ciing d4 khac phuc kho khan, tim nhiéu bién phap dé mé rong huy dong

v6n nén ngudn von huy dong ctia Chi nhanh 5,84% so véi nam 2022.
Vé co cdu huy dong von ctia Chi nhanh:

- Phén theo loai tién té&: Ngudn vén huy dong ctua Chi nhanh chu yéu 1a noi 8,
diéu nay hoan toan pht hop vi hoat dong ctia Chi nhanh chi yéu phuc vu cho vay phat
trién kinh t& nong nghiép nong thon cia nudc ta. Ngudn vén huy dong bang ngoai té

chiém ty trong rat nhé va c6 xu hudng giam dan va gilt nguyén trong ca giai doan.

- Phan theo ky han huy dong: Ngudn von huy dong c6 ky han trén 12 thang cta
Chi nhanh chiém ty trong cao nhét tuy nhién téc do ting truéng khong cao. Nam 2023,
ty trong ngudn von dudi 12 thang c6 xu hudng giam. Ngudn von khong ky han chiém
ty trong thip nhat nhung nim 2023 c6 tdc d6 tang trudng an tuwong, dat 47,27% so voi
nam 2022.

- Phan theo hinh thirc huy dong tién giri: Tién guri dan cu chiém ty trong cao nhat
trong tong ngudn vén huy dong ctia Chi nhanh, tiép dén 1a vay tir to chirc kinh té ,Chi
nhénh khdng huy dong tir dinh ché tai chinh trong nim 2023. Ngudn vén huy dong tir to
chure kinh té ctia Chi nhanh chiém ty trong kha thap nhung cé téc d6 ting truong cao
hon huy dong tir dan cu, dac biét trong nam 2023 tang 20,90% so vdi nam 2022.

2.1.3.2. Hoat dong cho vay

Hién nay, hoat dong cho vay van 1a hoat dong sinh 16i chu yéu ctia Agribank
Pht Tho. Xéc dinh phuc vu phat trién "tam nong" ludn gén vo1 st ménh hoat dong cua
minh, nén tir khi hinh hanh va phat trién dén nay, Agribank Pht Tho luén tich cuc dau
tu von tin dung cho linh vuc ndy. Pong von Agribank Phii Tho d3 va dang dong hanh
cing muc tiéu phat trién nong nghiép, xay dung nong thén méi va giam nghéo bén

viing cua tinh Pht Tho.

Tir nam 2021 dén nay, dich Covid-19 da khién nhiéu doanh nghiép va ngudi
dan bi anh huéng ning né. Trong bdi canh do, tir quy 1/2021, Agribank Phii Tho da
chu dong tiét giam chi phi, diéu chinh giam nhiéu lan 1i suat cho vay trong tham
quyén cta chi nhanh cho tat ca khach hang cii dang c6 du ng va khach hang vay moi,

v6i bién d6 giam 13i suat tir 1 dén 2,5%/nam.
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Mic du nim 2021,2022,2023 la nhitng nim kho khan ctia nén kinh té nudc ta
ndi chung va nganh ngan hang noi riéng, tuy nhién Chi nhanh da phdi hop chat ché véi

Ho1 Nong dan, Ho1 lién hi€p Phu nit tinh Pha Tho, tuyén truyén trién khai c6 hiéu qua

t6i ngudi dan vé chinh sach tin dung phuc vu phaét trién nong nghiép nong thon, qua d6

nguol dan dugce tiep can dén nguon von cho vay, phat trién san xuat nang cao thu

nhap, cai thién doi song.

Bang 2.2: Két qua hoat ddng cho vay cia Agribank Phi The

giai doan 2021 - 2023

Pon vi tinh: ty dong

So sanh (%o)

STT Nam Nim Nam
Chi tiéu 2022 2023/
2021 2022 2023 022/
2021 2022
1 | Phén theo loai tién t&
1.1 | Noité 11.695| 12.539 13.545 7,22 8,02
Ngoai té quy
12 | .¢ 103 134 107 30,10 -20,15
doi
2 | Phan theo ky han
2.1 | Ngén han 5.099 5.726 6.263 12,30 9,38
2.2 | Trung va dai 6.699 |  6.947 7.389 3,70 6,36
han
3 | Phén theo ddi twong khach hang
h h
3. | Cho vay doan 1796|  1.953 1.873 8,74 4,10
nghi¢p
Cho vay ca
32 | 10.002 |  10.720 11.779 7,18 9,88
nhan
Téng du ng 11.798 | 12.673 13.652 7,42 7,73

(Nguon: Bdo cdo két qud hoat déng kinh doanh Agribank Phii Tho)

Bang 2.2 cho thdy: Quy mé du no cta Chi nhanh ting cé su ting truéng qua
cac nam. Cu thé: Nam 2022 tang 7,42% so vo1 nam 2021 va ndm 2023 tang 7,73% S0
v6i nam 2022. Du ng ngoai t& c6 xu huéng giam, ty trong cho vay ngan han so véi
trung dai han kha dong déu. Trong tong du ng ciia Chi nhanh cho vay khach hang ca

nhan chiém ty trong chu yéu (khoang hon 80%). C6 thé néi rang, Agribank Phu Tho
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da trién khai rat nhiéu chuwong trinh wu dai 13i suat cho khach hang dang bi anh hudng
bai dich bénh, chinh diéu nay da thu hat lugng 16n khach hang tir TCTD khac chuyén
sang quan h¢ tin dung vé1 Agribank.

2.1.3.3. Hoat dong dich vu

Bén canh hoat dong huy dong vén, hoat dong tin dung, Chi nhanh ciing huéng
t6i phat trién cac san pham dich vu khac dé ting gia ting cac khoan thu nhap ngoai li.
Ddng thoi gian két khach hang vai Chi nhanh nham phat trién thém céc san pham dich
vu khac. Agribank tinh Phi Tho tap trung phat trién nhiéu san pham dich vu phi tin
dung bao gdm: Dich vu thé, thanh toan hoa don; giri, rat tién nhiéu noi; thanh toan,
Internet Banking, phét hanh L/C, Thé thanh toan qudc té, thé tin dung...

Két qua tir hoat dong dich vu dugc thé hién nhu sau:

Bang 2.3: Thu phi dich vu rong caa Agribank Phu The
giai doan 2021 - 2023

Pon vi tinh: triéu dong

Chénh léch | Chénh léch

2022/2021 2023/2022
Chi tiéu Nam 2021 |Nam 2022 |Nam 2023

S6 |Tylé| S

! Ty 18 (%
tidn | (%) | tidn | 1Y 1€ )

Thu phi dich vu rong 68.266 75.323 81.411| 7.057|10,34|6.088 8,08

(Nguén: Bdo cdo hoat ddng kinh doanh ciia Agribank Phii Tho)

Theo Bang 2.4 cho thay thu phi dich vu rong dang c¢6 xu huéng ting 1én qua cac
nam. Cuy thé: thu phi dich vy rong trong nim 2021 dat 68.266 triéu dong, naim 2022 dat
75.323 triéu dong; ting hon 7 ty d6ng so véi nam 2021 tic ting 10,34%. Nam 2023
dat 81.411 triéu dong, ting 6.088 triéu dong tic ting 8,08% so véi nam 2022. Piéu
nay ching té kinh doanh dich vu khéc tai Chi nhanh di dem lai hiéu qua kinh té cao
lai it rai ro hon kinh doanh tin dung. Vi vay, trén thuc té nhiéu NHTM ciing dang nd
luc dé phét trién hoat dong dich vu caa minh nham ting thu nhap cho ngan hang.

2.1.3.4. Két qua hoat dong kinh doanh

Mic du trong giai doan 2021 - 2023, Chi nhanh gip nhiéu kho khin do tac dong
tir diéu kién kinh té, xa hoi, dich bénh, chién tranh nhung hoat dong kinh doanh cua
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Agribank Phu Tho vin dat dugc két qua rat dang khich 18 gop phan vao thanh tich

chung cta Agribank. Két qua duoc tong hop tai bang 2.4 dudi day:
Bang 2.4: Két qua kinh doanh ciia Agribank chi nhanh tinh Phi Tho

giai doan 2021 - 2023

Pon vi tinh: Ty déng

s en Nam Nam Nam

i Chi ticu 2021 2022 2023
1 | Tong thu nhap 1.435 1.579 1.665
Téng chi 1.068 1.188 1.271
3 | Chénh léch thu - chi 367 391 394
So sanh tang/giam voi nam Tuyét doi 24 3
lién ké Twong doi 6,54% 0,77%

(Nguon: Bdo cdo hoat ddng kinh doanh ciia Agribank Phii Tho 2021-2023)

Thu nhap va chi phi 1a hai chi tiéu chinh, quan trong quyét dinh két qua kinh
doanh ciia Chi nhanh cudi nam. Thu nhap cua Ngan hang bao gom céac khoan thu tir
hoat dong tin dung, thu phi dich vy, thu tir kinh doanh ngoai hdi va thu tir cac hoat
dong khac. Trong d6 thu tir hoat dong tin dung van la khoan thu chu yéu, quyét dinh
két qua kinh doanh caa Chi nhanh.

Chénh léch thu-chi ciia Chi nhanh bién dong ting trong giai doan nay: nim
2021 chénh léch thu-chi dat 367 ty dong, nam 2022 dat 391 ty dong, ting 24 ty dong
S0 VGi nam 2021. Nam 2023, Chénh léch thu - chi cia Chi nhanh 1a 394 ty dong, tang
03 ty dong so v4i nam 2022.

Dénh gia chénh 1éch thu-chi: déu c6 su ting trudng giita cac nim nhung cé xu
huéng giam trong nhiing nim gan day. Giai doan 2022-2023, day la giai doan
Agribank tinh Pha Tho c6 téc do ting truong tin dung tét nhat nhung téc do ting
trudong cua thu-chi chi dat 0,77%. Nguyén nhéan la do Agribank noi chung va Agribank
tinh Phi Tho noi riéng da thuc hién nghiém tdc cha treong, chinh sach caa Chinh phu,
Nha nuéc, NHNN, trién khai rat nhiéu goi lai suat wu dai, giam truc tiép 14i suat khach
hang thuc té phai nop, mién cac loai phi dich vy, cung chung tay hd tro ngudi dan,
d6ng hanh ciing doanh nghiép vuot qua dai dich ciing nhu phuc hdi hoat dong san xuat
kinh doanh.
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2.2. Phan tich thuc trang hoat dong kinh doanh thé tai Ngan hang Nong
nghiép va phat trién ndng thén Viét Nam — Chi nhanh tinh Phi Tho

2.2.1. Hoat dong phadt hanh thé tai Agribank Chi nhdanh tinh Phu Tho:
2.2.1.1: Quy trinh phat hanh the:

(1) (2)
AGRIBANK/ CHI

NHANH/ PGD |
(4) 3)

CHU THE TRUNG TAM THE

So @6 2.2: Quy trinh phat hanh thé tai Agribank
Nguon: Trung tam thé Agribank
(1)  Tiép nhan ho so xin phat hanh thé caa khach hang.

Bao gom: Mau diang ky thong tin khach hang kiém hop dong ma va sir dung tai
khoan; Gidy dé nghi phat hanh thé ghi no kiém hop dong; Ban sao ching minh thu
nhan dan/Ho chiéu/Thé can cude cong dan con hiéu luc; Cac gidy to xac minh thoi han
cu tra tai Viét Nam (d6i voi khach hang 1a ngudi nudc ngoai); hop dong lao dong hoic
gidy to ching minh thu nhap cua cé nhan, t6 chac hay cong ty, cac gidy to lién quan
dén bao lanh, thé chap (thé tin dung); Yéu cau mé tai khoan tién guri tai Agribank/ chi
nhanh/ PGD .

(2)  Gui yéu cau phat hanh thé dén trung tam thé cua Ngan hang Agribank.

Agribank/ Chi nhanh/ PGD tham dinh, danh gia t6ng hop hd so cua khéch
hang:

Dbi véi thé tin dung, b phan phat hanh thé phéi hop véi bo phan cho vay tin
dung va céc phong ban lién quan (néu can) dé xac minh, thim dinh: tu cach phap nhan,
tinh hinh tai chinh cua t6 chirc, cong ty, c4 nhan ngudi xin phat hanh thé, tham khao
d6i chiéu vai nhitng théng bao phong ngira rai ro caa trung tam thé, cac ngan hang
khac va céac co quan hiru quan.

Déi véi thé ghi no, kiém tra tinh chinh xac, hop 18 ciia nhitng théng tin vé tai
khoan cé& nhan trén hd so yéu cau phat hanh thé do khach hang khai béo, thim dinh
thong tin trén chizng minh nhan dan so véi thong tin dang ky trén hé thdng quan ly
tai khoan.
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Xét duyét don phat hanh va ky hop dong sir dung thé: Trong vong 3 ngay lam
viéc (thé ghi no) hodc 4 ngay lam viéc (thé tin dung) ké tir khi nhan dugc hd so day
du, chi nhanh/PGD phai c6 quyét dinh chap nhan hay tir chéi phat hanh thé. Néu chap
thuan thi ky hop dong str dung thé, sau d6 1ap hd so thong tin khach hang va gt yéu
cau phét hanh thé dén trung tam the.

(3)  Agribank/ Chi nhanh/ PGD nhan thé tir trung tdm thé. Trung tam thé
(Phong phét hanh the) s& thuc hién kiém tra di liéu, tao hd so quan ly tai trung tam
the, in thé. Sau d6 giri thé da in ma s6 c& nhan cho chi chi nhanh phat hanh bang thu
dam bao va theo phong bi riéng.

(4)  Agribank/ Chi nhanh/ PGD gtri thé cho chu thé: Sau khi nhan duoc thé, chi
nhéanh phai xac nhan ngay bang van ban cho trung tam phéat hanh thé. Sau dé, théng bao
cho chu thé dén nhan hoic gui cho chu thé. Trude khi giao thé, chi nhanh phét hanh thé
yéu cau chi thé ky vao gidy giao nhan thé va bang chir ky & mat sau cua the.
2.2.1.2: CAc san pham thé ciia Agribank:

The Agribank chia lam 04 loai:
- Thé ghing

Thé tin dung
Thé tra trudc

Céc loai thé khac

Hang the

Thé do Agribank phat hanh bao gdm céc hang sau:

- Hang chuédn

- Hang vang

- Hang bach kim

- Céc hang thé khéc.

Danh muc sdn pham thé do Agribank phat hanh
C4c san pham thé cta Agribank rat da dang va phong phu, duoc moé ta tai Phy luc 3.
Pic biét phai ké dén d6 1a dong thé Loc Viét duoc Agribank ra mit nam 2022 véi
nhirng tién ich vuot troi:

- Tich hop hai ung dung thé tin dung va thé ghi ng trén cung 1 con chip theo
chuan VCCS. Thé Loc Viét co day du cac tinh ning cua 1 thé ghi ng noi dia hang chuan
cling nhu thé tin dung ndi dia hang chuan cia Agribank. Theo d6, khach hang c6 thé
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thanh toan bang nguén tai chinh caa minh véi ang dung thé ghi ng, hoic chi tiéu trudc,
tra tién sau véi tng dung thé tin dung.

- Thé Loc Viét dap tng day du cac yéu té ki thuat vé an toan, bao mat theo bo
tiéu chuan VCCS tién tién nhat. Théng tin thé duoc luu trit trén vi mach chip thay vi luu
trén dai tir gidp giam thiéu cac giao dich gia mao, gian lan.

- Thanh toan khéng tiép x(c, "tap & go"- "cham va di" cung véi viéc cho phép
thanh toan khdng xac thuc ngudi ding véi giao dich gia tri nho (téi da 500.000VND
gitp khach hang hoan tit giao dich chi véi thao tac cham nhe vao may POS.

- Thanh toan giao thong VINBUS: Mua v¢é xe buyt dién VINBUS nhanh chdng,
don gian chi bang thao tdc cham Thé Loc Viét 1én thiét bi chap nhan thé duoc lap dat
trén cac xe buyt cua VINBUS,...

- Thé Loc Viét duoc wu dai mién phi phéat hanh, mién phi thuong nién nim dau va
khéch hang duoc huong mic I4i suat hip dan hon cac dong thé tin dung théng thuong.

2.2.1.3: S6 lwong thé phat hanh va sé luwong thé dang hoat dong
Bang 2.5: S6 lwong thé phat hanh nim 2021 -2023

Loai thé Nam 2021 Nam 2022 Niam 2023
Thé ghi ne 230.489 253.627 275.526
Thé tin dung quac té 658 734 820
Thé Loc Viét 0 765 944
Tong so thé 231.147 255.126 277.290
%Ting truéng sé lweng thé so - 10,3% 8,7%
véi nam lién ké

Nguon: Béo céo sé luwong thé phat hanh cia Agribank Pha Tho

Qua cac nim gin day, Agribank d3 phat trién dich vu thé manh mé&. Nam 2022
s6 luong thé ting 23.979 theé, ting 10,3% so véi ndm 2021. Nam 2023 sb luong thé
tang 22.164 thé, tang 8,7% so véi nam 2022. Bac biét, Agribank chinh thac cho ra
mét san pham thé Loc Viét tir ddu nam 2022 di dem dén rat nhiéu nhitng tinh ning va
trai nghiém mai mé cho khach hang. Theé Loc Viét Agribank 1a mét trong nhitng giai
phap trong tdm cua Agribank trong nim 2022 dé nang cao hiéu qua trién khai Dé an
day manh phat trién dich vu thé tai thi truong néng nghiép, néng thon, thuc day thanh
toan khong dung tién mat va gép phan han ché, day I0i nan tin dung den trén dia ban
nong nghiép, ndng thon. Véi cong nghé thanh toan vuot troi, tich hop hai tng dung thé
tin dung va thé ghi no trén cling 1 con chip theo chuan VCCS, khach hang hoan toan
cd thé chu dong trong viéc lra chon cong cu thanh toan phu hop véi ké hoach tai chinh
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cta ban than. Khéach hang cd thé st dung han muc tin dung cua thé Loc Viét véi i
Suit vu dai, tha tuc nhanh chéng, linh hoat véi vo van wu dii riéng. S6 luong thé Loc
Viét phat hanh tinh dén cudi nam 2023 xap xi 1000 thé, gép phan khdng nho trong birc
tranh toan canh vé hoat dong phat hanh thé tai Agribank CN tinh Phi Tho.

Bang 2.6: S6 lwgng thé dang hoat déng cia Agribank Phi Tho 2021-2023

Tiéu chi Nam 2021 Nam 2022 | Nam 2023
S6 lwong thé phat hanh 231.147 255.126 277.290
S6 luong thé dang hoat dong (Active) 150.891 170.273 189.713

Ty Ié thé dang hoat dong / thé phéat hanh

65,3% 65,9% 68,4%
(%)

Nguon: Béo céo hoat dgng kinh doanh thé ciza Agribank Phi Tho

C6 thé thay rang, s6 luong thé Agribank Phii Tho phat hanh ngdy cang ting
qua cac nam. Trong d6 sb lugng thé hoat dong (Khéach hang thuc sy sir dung theé)
chiém xap xi 68.4% theo sé liéu thong ké toi thoi diém 31/12/2023. Mac du su canh
tranh gay gét cua rat nhiéu ngan hang trén thi treong hién nay, tuy nhién sé luong
khach hang sir dung thé van ting qua cac nam, Agribank van giit viing vi thé vé
mang thé trong toan hé théng.

m Agribank

m BIDV

il Vietinbank
Viecombank

B Cac NH khac

Biéu d6 2.1: Thi phan s6 lweng thé trén dia ban tinh Pha Tho nim 2023
Nguon: Bdo cdo tong két ciia ngdn hang nha nwée Phii Tho 2023
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Theo bao cdo tong két ctia ngan hang nha nude tinh Phu Tho, Tinh dén cudi
nam 2023, toan tinh phat hanh 1.295.531 thé, trong d6 sb lugng thé Agribank chiém ty
trong 43,09% tong s6 luong thé trén dia ban. B xa cac d6i thii con lai trong hé théng
“Big 4” nhu Vietinbank, Vietcombank, BIDV, Agribank Phi Tho dang dan dau vé
phat hanh thé. Con sb an tuong trén di cho thdy khach hang rat tin tudng va lua chon

Agribank Phu Tho dé mo thé va str dung cic san pham dich vu.
2.2.2. Hoat dong thanh todan thé tai Agribank Chi nhanh tinh Phu Tho:
2.2.2.1 Quy trinh thanh toan thé

Giao dich ATM: khach hang c6 thé st dung thé do Agribank phat hanh tai cac
may ATM cua Agribank hodc hé thong may ATM cua cac ngan hang c6 ky hop dong
lién két voi Agribank trén toan qué)c. Khi thuc hién giao dich, chu thé thuc hién cac
buéc hudng dan hién trén man hinh mdy, khach hang cé thé rat tién mat, chuyén

khoan, thanh toan hoa don, hang héa dich vy, truy van s6 du, in sao ké tai khoan...

DVCNT: 1a cac diém cung (mg hang hoa va dich vu c6 ky hop dong chap nhan
thanh todn thé v&i ngan hang thanh toan thé, dugc trang bi mdy ca thé (EDC, may ca
tay, internet). Can bd phong Thanh toan thé c6 nhiém vu hudng din va lip dat may
EDC tai cac PVCNT ma Agribank Chi nhanh Phii Tho ky hop dong.

Khi thuc hién thanh toan: chu don vi s€ ca thé qua may, EDC s€ ty dong truyén
giao dich dé hé théng xir 1y cip phép. Chu don vi s& nhép sb tién, chu thé nhap ma PIN
(d6i v6i thé ghi ng) va may tuy dong in ra 3 lién. Chu don vi yéu cau khach hang ky
vao it nhat 2 lién hoa don, chit ky trén hoa don phai dung véi chit ky mau da dang ky
m¢ tai khoan va phat hanh thé, Giao cho khach hang lién hod don danh cho khéach
hang. Giir lai 2 lién hoa don c6 chir ky ctia chu thé dé thanh toan véi Agribank va luu
tai DVCNT dé 1am bang chimng tra soat sau nay (néu co); Riéng ddi voi cac giao dich
thé sir dung ma sb c4 nhan (PIN), khach hang phai tu nhap PIN va chi can ky vao 1
lién hod don duogc luu gitr tait PVCNT. Sau do6 thuc hién truyén dir liéu giao dich thanh

toan (Settlement) trong ngay vé hé thong xur 1y ctia Agribank.

Dbdi voi thé ghi ng ndi dia, hé théng s€ tu dong trich no tai khoan cua chu thé va
ghi ¢6 cho tai khoan cia DPVCNT tai Agribank khi giao dich cap phép thanh cong.

Déi vai thé ghi no qudc té: hé thong s& ghi no ngay tai khoan cua chu thé va ghi
c6 vao tai khodn tam thu. Khi DPVCNT guri dir 1i€u thanh toan s€ trich tur tam thu dé
thanh todn cho BVCNT.
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Dbi véi thé tin dung qudc té: khi DVCNT giri dir lidu thanh toan s& thuc hién
ghi no tam g phat hanh va ghi ¢6 cho PVCNT. Bén ky thanh toan sao ké mai thuc
hién thu tién ctia chu thé dé tat toan tai khoan tam tng.

Diém tng tién mit: khach hang sir dung thé ctia Agribank Chi nhanh Phu Tho
6 thé ung tién mat tai cac ngan hang thanh toan, cic ngan hang dai 1y, khach san,
diém kinh doanh ngoai té ky hop dong ung tién mat véi Agribank.
2.2.2.2 Mang leéi ATMICDM, cdc diém chdp nhdn thé:

S6 lugng ATM/CDM/POS ctia Agribank Phii Tho duoc thé hién qua biéu d6 sau day:

100

90

80

70

60

m2021
50

w2022

40 2023

30

20 +

10

0 -

ATM cDM PO5

Biéu d6 2.2 : S6 lwong ATM/CDM/POS ciia Agribank Phii Tho
giai doan 2021-2023

Nguon: Bao céo hoar déng kinh doanh thé ciia Agribank Pha Tho
Sb lwong ATM,POS giam din qua cac nam, tuy nhién sé luong ATM da chtc

ning (CDM) di dugc mé rong cho thy su phat trién dé dap tng véi thi truong cia
Agribank Phti Tho. CDM (Cash Deposit Machine) 1a may gui tién ty dong (Autobank)
hay con goi la ATM da chtrc ndng, véi tinh ndng nhu nhitng giao dich vién ngén hang
dién tir. Nhitng giao dich ngan hang thong thuong cua khach hang sé dugc thuc hién
ngay may CDM nay ma khong phai tryc tiép vao bén trong quay giao dich gip giao
dich vién. Ngoai viéc bao gém cac tinh nang nhu may ATM thong thuong, CDM con
dugc trang bi thém nhiing tinh ning ndi bat nhu: Guri tién mat vao tai khoan va mo tai
khoan Tién gui Truc tuyén (G tién tiét kiém), giup da dang va ti¢n 1gi qué trinh
thanh toan thé cho khach hang.
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M Agribank
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i Vietinbank
Viecombank

 Cac NH khac

Biéu @6 2.3 Thi phin s6 lwgng ATM trén dia ban tinh Phii Tho nim 2023

Nguon: Bdo cdo tong két ciia ngdn hang nha nwée Phii Tho 2023

B Agribank

m BIDV

1 Vietinbank
Viecombank

H Cac NH khac

Biéu d0 2.4 Thi phan s6 lwgng POS trén dia ban tinh Pht Tho nim 2023
Nguon: Bdo cdo tong két ciia ngdn hang nha nwée Phii Tho 2023

Theo bao céo tong két ctia ngan hang nha nudc tinh Pha Tho, Tinh dén thoi diém
31/12/2023, toan tinh hién dang c6 200 may ATM va 1035 may POS. Sé luong méay
ATM cua Agribank (Agribank CN tinh Phu Tho va Agribank chi nhanh Phu Tho II)
chiém 22%; S6 lugng may POS chi chiém 12,4% tong s6 may POS trén dia ban. C6 thé
thy rang hién nay, cic miy ATM ciia Agribank phtl séng gan nhu rong khip cac huyén,
thi thanh. Tuy nhién, POS ctia Agribank con chua duoc lép dat phé bién tai cac don vi
kinh doanh bu6n ban. Mot ph?m vi cong nghé con chua that sy hién dai, cac giao dich

POS hay gip 161 khién tam 1y e ngai ctia cac diém ban dbi v6i POS cta Agribank.
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2.2.2.3. Doanh s6 thanh todn thé
Doanh sé thanh toan thé Agribank Phti Tho ting manh qua cic ndm, dugc thé hién qua
biéu d6 dudi day:

PVT: ty dong

0.884
8.333

6.892

2021 2022 2023

Biéu d6 2.5: Doanh sb thanh toan thé giai doan 2021-2023
Nguon: Bao céo hoar déng kinh doanh thé ciia Agribank Pha Tho

Ty 1é ting truong doanh sd thanh toan thé nam 2022 ting 20.9% so véi nim
2021, nam 2023 tang 18.6% so v4i nam 2022.

Dich vu thanh todn thé qua POS cua Agribank phuc vu nhu cau chi tiéu, mua
sam hang ngay cta khach hang ma khong can dung t6i tién mit théng qua thiét bi dién
td POS dat tai cac don vi chép nhan thé nhu trung tdm thuong mai, nha hang, khach
san, siéu thi, ctra hang, dai ly... May POS cua Agribank c6 uu diém gon nhe, khong
day hién dai, c6 thé dé dang lip dat tai nhiéu noi hodc cam tay di chuyén linh hoat theo
yéu cau thanh toan cua khach hang. Hon nira, POS cta Agribank chap nhan thanh toan
ca thé ndi dia (ATM) va thé qudc té (Visa, Master, JCB...) cia cac ngin hang trong
nudc va nude ngodi. Ngoai tinh ning giup khach hang thanh toan bang quet thé truc
tiép tai cadc cua hang, trung tdm thuong mai, si€u thi, nha hang..., mady POS cua
Agribank con ¢ thé thanh toan cac dich vu gian tiép (phi tiép xtc) qua POS, tao su
tién lgi va an toan hon trong giao dich thanh toan di¢n tur. Vi du nhu: Churc nang giao
dich MOTO (giao dich qua kénh thu tin hoac qua kénh di¢n thoai thanh toan voi cac
dai ly ddi vai tat ca cac loai hinh nha nghi, khach san, resort... khong phan biét chuan
sa0); chirc ning thanh toan tién thudng thém (TIP); két nbi POS véi may ban hang tai
DVCNT trong pham vi toan hé théng Agribank; thanh toan QR Code... Song song véi

vi€c phat trién cong nghé thanh toén tién tién, hién dai, cong tdc ddm bdo an ninh, an
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toan hé théng cling dugc Agribank rt coi trong va tang cuodng, phuc vu tdt cho viée

cung tng va tmg dung cac dich vu, phuong tién thanh toan khong dung tién mit méi.

2.2.2.4 Thu nhdp twr hoat dong kinh doanh the:

Dich vu thé ciia Agribank Phti Tho di gop phan khong nho gitip ngan hang ting

doanh thu, lgi nhuan hang nam. Muc tang doanh thu tir hoat dong kinh doanh thé on

dinh va chac chac, mang lai cho ngan hang co so tin twdng vao su phat trién bén viing

trong tuong lai.

Bang 2.7: Bao céo tinh hinh kinh doanh thé ciia Agribank Phu The
giai doan 2021-2023

PVT: Triéu dong

So sanh
Nam 2021 | Nam 2022 | Nam 2023
2022/2021 | 2023/2022
Thu ttr dich vu thé 6.520 6.131 6.753 -5,97% 10,15%
Téng thu dich vu 68.266 75.323 81.411 10,34% 8,08%
Ty trong 9,55% 8,14% 8,29%

Nguon: Bao céo hoar déng kinh doanh thé ciia Agribank Pha Tho

Qua bang sé liéu trén, cd thé thiy ngudn thu tir dich vu thé chiém ty trong con
thap trong co ciu téng thu dich vu (Dudi 10%) Thu nhap tir kinh doanh thé nim 2022
cO su sut giam (-5,97% so v4i nam 2021) do tinh hinh kho khan chung. Tuy nhién,
ngay trong nim 2023, Agribank Phu Tho di thuc hién quyét liét cac phwong phap mo
rong quy md thé thanh toan, kéo ngudn thu dich vu thé ting truong 1én 10,15% so Voi
nam 2022. Agribank Phti Tho da tién phong thuc hién chuyén di s6, qua chuong trinh
ma thé cho cac don vi tra lwong, phu song Viet QR dén cac ho kinh doanh trén dja ban
tinh Phu Tho.

Trong thoi gian ngan, ngan hang da cé thém hang chuc nghin tai khoan khach
hang c4 nhan cung véi s6 luong khach hang doanh nghiép tra lwong cho can bo cong
nhan vién. Pic biét, phét trién thé tin dung gitip ngan hang ting nguén thu, ting tin
dung ban 1é, khong gay strc ép 1én huy dong vén trung va dai han.
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2.2.3. Hoat dong qudn ly rui ro trong kinh doanh thé tai Agribank Chi nhdanh
tinh Phu Tho:

Sy phat trién cta khoa hoc cong nghé, mot mit giup cac ngin hang cung cip
dich vu ngan hang hién dai, tién ich cho khach hang, nhung mat khac, cac ngan hang
cling phai d6i mit v6i nhiéu rui ro vé an ninh cong nghé, bao méit thong tin... Thuc té
trén dit ra nhitng kho khin, thach thirc rat 16n déi v6i cong tac dam bao an ninh, an
toan cho hoat dong ngan hang no1 chung va Agribank Phu Tho noéi riéng trong tinh
hinh hién nay.

Trudc stic ép canh tranh ngay cang tang trén thi truong, bén canh cong tac dao
tao nang cao trinh d§ chuyén mon cua déi ngli can b thé thi viéc thanh 1ap Trung tam
thé theo tiéu chuan quéc té, 1a don vi hoat dong truc thuoc Agribank Viét Nam la mot
diéu can thiét va 1a mot bude di dung dan dé dich vu thé cia Agribank ngay cang phat

trién va dam bao an toan hon.

Do dic diém hoat dong cua Agribank trai rong trén tAt ca céc tinh, thanh trong
ca nudc, nén trong qua trinh xdy dyng Trung tdm Thé Agribank, viéc trién khai quan
1y dich vy thé & cip tru sé chinh va chi nhanh, vi mic d6 tap trung xir Iy cac nghiép

vu theé tai try s& chinh ngdy cang tang theo su phat trién cia thi truong.

Cong tac QLRRHD thé do Phong Quan 1y rui ro 1am dau mdi phdi hop vai cac
phong khéc tai trung tam thé va chi nhanh dé thyc hién.

Tai Agribank Phu Tho, hé théng dir 1iéu dugc quan 1y dit liéu tap trung tai tru
s& chinh, phén 16m giao dich thanh toan thé sé dugc thuc hién ty dong trén hé théng
thé tai Trung tdm thé. B phan thé tai Chi nhanh do phong Ké toan & Ngan quy dam
nhan v6i nhitng céng viée nhu: Tiép nhan ho so yéu cau phat hanh thé cta khach hang,
ho so dé nghi lam dai ly chép nhan thé cia khach hang; hoan thién ho so, cap nhat
thong tin hd so ciia khach hang vao hé thong thé; Quan 1y hd so gbc ciia chu thé va
DVCNT, cép nhét cac thong tin vé DPVCNT theo yéu cau cta Trung tam thé; Phat trién
thi truong vé chi thé va DPVCNT, trién khai dich vu thé dén vai khach hang; Quan 1y
hoat dong ctia mang luéi ATM va DVCNT cua Chi nhanh; Trién khai cac chuong
trinh tiép thi cham soc khach hang, khuyéch truong quang ba cac san pham dich vy thé
ctia Agribank theo chi dao cua Trung tim Th¢; Phdi hop véi Trung tim Thé dé thuc
hién céc tra soat, khiéu nai, boi hoan voi chii thé va DPVCNT, ciing nhu cong tac
QLRR cua minh.
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Hoi dong
| | thanhvién
Uy ban
QLRR
Ban
I diéuhanh
Hoi dong
XLRR
Trung tam phong |¢ Ban
ngua va XLRR KT KSNB
Phong QLRR
(TTT)
| | | !
Pon vi Pon vi Don vi Don vi

So @6 2.3: M6 hinh t6 chitc QLRRHDP thé ciia Agribank
(Nguoén: Trung tam thé Agribank va nghién ciru cia tdc gid)

Mo hinh QLRR thé da dugc Agribank xay dung, trong d6 xac dinh chirc nang
nhiém vu cta ting Ban, trung tim, phong, tir cip quan 1y dén nhan vién van hanh,
cling nhu co ché kiém tra, giam sat, bao céo, phéi hop thuc hién gitra cac bd phéan cod
lién quan trong cong tic QLRR.Mbi Chi nhanh chiu trach nhiém QLRR thé theo pham
vi quan ly cua minh. Thong tin rti ro thé tai cdc Chi nhanh dugc bao céo 1én trung tam
thé kip thoi dé hd tro qua trinh ra quyét dinh.

Céc rui ro trong yéu dugc xac dinh theo cac nghi¢p vu hd tro béng cach su dung
cac danh gia thich hop twong xtng v6i quy md va mirc dd phtc tap ctia nghiép vu hd
trg d6; Céc rii ro tiém an duoc thong ké dinh ky va theo phwong phap thong nhat trén
toan hé thong.

Hién tai Agribank chua c6 hé thong thé du phong (chi c6 hé thdng luu trir dit
liéu du phong), vi vay khi cé su cd xay ra, hé théng thé bi gian doan hoat dong trong
khoang thoi gian nhat dinh dé khic phuc. Do d6 Agribank dang xay dung ké hoach

duy tri hoat dong lién tyc va ké hoach giam thiéu thiét hai khi c6 cac gian doan xay ra.

Agribank Phtt Tho ludn tuédn thu quy trinh quén 1y rti ro hoat dong thé theo quy
dinh cua Agribank. Khong dé xay ra cac rui ro 16n, dac biét 1a rai ro vé mit dao duc
cua can bd. Tinh trang tic nghén, hét tién, nudt thé tai cac may ATM/CDM luén duoc
Agribank Phii Tho giai quyét triét dé, kip thoi trong vong 24h, dam bao cac giao dich
ctia khach hang dugc thong sudt va an toan.
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2.2.4. Phdn tich sw hai long cua khach hang:

Két qua khao sat dich vu thé Agribank Phi Tho:

Trong 350 nguoi khao sat:

- Sb lugng ngudi da timg hodc dang st dung dich vu thé cua Agribank Pha Tho
chiém 82,14%, s6 nguoi chua sir dung 13 17,86%.

- Trong d6 56,57% la nam, 43,43% la nit.

- P tudi khach hang nhiéu nhét tir 25 - 40 tudi (chiém 60%).

- Nhém dbi tugng khach hang chii yéu 1a nhan vién van phong (54,86%), kinh
doanh (23,71%) con lai 1a di hoc va cac ddi tuong khac.

Agribank Pha Tho 13 ngan hang quen thudc d6i véi cac khach hang khu vuc
tinh Phu Tho.

Loai thé ma khach hang wa chudng sit dung nhiéu nhat van 1a thé thanh toan
(66,78%). Trong khi d6 mang thé tin dung dem lai loi nhuén nhiéu nhat cho ngan hang
thi chi ¢6 33,22% s6 ngudi duoc khao sat st dung. Khach hang van con tim 1y e dé
voi1 thé tin dung cling nhu nhiing thu tuc mé thé kha chat ché.

Muc dich chil yéu cta khach hang khi st dung thé 1a rat tién, thanh toan hoa
don, chuyén khoan va mua sim.

Bang 2.8: Khao sat muc dich st dung thé cua khach hang

DPon vi: %
Rt tién mat 50
Chi tiéu mua sdm tai cac siéu thi, nha hang 44,87
Chi tiéu mua sim online 23,71
Thanh toan hoa don 38,46
Khac 8,33

Nguon: Két qua xir 1y dit liéu so cdp cia tic gid

Thoi gian khach hang sir dung thé Agribank Pha Tho chu yéu 1a cac khach hang

m&i, thoi gian sir dung dudi 1 ndm. (40,06%). Khach hang biét téi Agribank Pha Tho
56,34% la do don vi cong tac thoa thuan hop tdc md thé tra luong, 30,2% do duoc
nhan vién Agribank Phu Tho tiép thi gi6i thiéu thé qua dién thoai. Diéu nay cho thay
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Agribank Phu Tho 1am tét cong tac cham séc khach hang, ky két thoa thuan tra luong

cac don vi ngan sach nha nudc trén dia ban Pha Tho. Tuy nhién can dady manh hon nira

xdy dyng hinh anh trén phuong tién thong tin dai chung dé san pham dich vu cua

Agribank Phil Tho duogc lan tdéa hon nira trén thi truong.

Bang 2.9: Khao sat cac kénh tiép can véi dich vu thé Agribank Phi The

Pon vi: %
Cac kénh tiép can vadi dich vu thé Agribank Pht Tho
Tai ngan hang khi t&i 1am cac giao dich khac 3,21
Ban b¢ nguoi than gidi thiéu 9,62
Qua phuong tién internet, bao, tap chi 0
Do don vi cdng tac thoa thuan hop tac mé thé tra luvong 56,34
Puoc cac ban nhan vién Agribank Phu Tho gidi thi¢u tiép thi qua 30,2
dién thoai
Khac 0,63

Nguon: Ket qua xw ly dir liéu so cap cua tdac gia

Bang 2.10: Khao sat mire d9 hai l1ong vé dich vu thé ciaa Agribank Phi Tho

Don vi: %
Rathai | Hai Khong | Hoantoan | Tong
long long hai long | khéng hai
long

San phém thé cua Agribank Phu 4.8 53,72 41,48 0 100
Tho nhiéu tién ich
Quy trinh phat hanh thé nhanh 14,29 65,71 14,10 5,9 100
chong
Phi dich vu hop ly 0,96 91,35 4.8 2,89 100
Mang luéi ATM, DVCNT rong | 57,02 | 41,67 1,31 0 100
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Thong tin vé khuyén mai va uu 15,06 | 74,04 6,09 4,81 100
dai cua Agribank Phu Tho luon

cap nhat

Nhan vién cua Agribank Phu 54,49 44 87 0,64 0 100

Tho lich sy va nhiét tinh giai dap

thac mac ctuia khach hang

Nguon: Keét qua xur ly dir liéu so cap cua tdc gia

Qua khao sat c6 thé thdy rang uu diém ciia Agribank néi chung va Agribank

Phut Tho néi riéng d6 13 mang ludi phit song rong khip ca nudce, khach hang ¢ thé dé

dang giao dich ciing nhu thanh toan thé. Diém trir d6 1a nhiéu khach hang danh gia con

chua hai long vé cac tién ich cua thé, thé con hay gip 16i nhu gidn doan thanh toan,

dic biét & cac thoi gian cao diém, ngay nghi ngay 18.

Bang 2.11: C4c véan dé khach hang thwong gip phai khi sir dung thé

Agribank Phu Tho

DPon vi: %
Chua bao Rét it Thinh Thudng Rét
gio thoang Xuyeén thuong
Xuyeén
May ATM thuong 92,95 1,60 5,45 0 0
xuyén hét tién
Hay bi ket thé 96,15 3,85 0 0 0
May ATM thuong 84,94 14,42 0,64 0 0
phai bao tri
Thé khong thé 62,82 15,38 20,83 0,97 0
thanh toan duoc
Bi trir tién khong 60,90 12,18 22,12 4,8 0
rd nguyén nhan
Khiic mac khong 41,67 42,63 12,5 3,2 0
duoc nhan vién
ngan hang giai
thich thoa dang
Nguon: Két qua xir 1y di liéu so cdp cuia tdc gid
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Céc su ¢ vé thé van xay ra tuy nhién sb lugng khong nhiéu.Trong céc dot phét
hanh thé, c6 mot sb thé bi 15i chip ko thanh toan dugc, Agribank Phu Tho sé& thuc hién
thu hoi toan bo va thay thé thé cho khach. Cac truong hop khach hang bi trir tién
khong rd nguyén nhan va thyuc hién khiéu nai, Agribank Pha Tho da giai quyét va bdi
hoan tién cho khach day du.

S6 luong khach hang chic chin sé& gi6i thiéu san pham dich vu thé cua
Agribank Pha Tho 1a 19,23%, c6 thé gidi thiéu 1a 67,63% va khong gidi thiéu 1a
13,14%.

Tac gia ghi nhan 4,45% sb khach hang c6 y kién dong gép cho Agribank Phu
Tho nhu sau:

Agribank Pht Tho cin nang cao chit lugng co sé ha ting cong nghé thong tin,
han ché 16i giao dich.

Giam céc khoan phi di kem dich vu thé

Nhan vién tong dai dam bao 24/24 giai dap nhu cau khach hang.

Agribank Phti Tho can tiép tuc thay d6i va phat trién hon nira, dang theo tiéu chi:

“Mang phon thinh dén khach hang”

Khio sat nhu ciu thé trong twong lai

Trong sb lugng 350 nguoi dugce khéo sat, co dén 33,5% sd nguoi s€ lya chon su
dung dich vu thé cia nhém ngan hang (BIDV, Vietinbank, Techcombank), 30,12% s6
nguoi lwa chon st dung Agribank Phu Tho, 28,95% s6 nguoi lya chon st dung
Vietcombank, va 7,43% lga chon stt dung cac ngan hang khac trong tuong lai. Thi
truong thé ngdy cang canh tranh khéc liét, doi hoi Agribank Pha Tho phai nghién ctru
cac d6i thi canh tranh, ndm bat nhu cau cta khach hang va sir dung nhiing chién lugc
hiéu qua.

Hau hét khach hang (89,74%) déu cho rang san pham dich vu thé can nhiing

yéu to sau day:

Tinh an toan va bao mat

Nhanh chéng va thuan tién

Phi dich vu wu dai

- Nhan vién ngan hang than thién, nhiét tinh hd tro khach hang, dic biét khi c6

su ¢ phat sinh.
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Biéu d0 2.6: Cac yéu to quyét dinh khi khach hang lra chon dich vu thé
ciia ngin hang

Nguon: Két qua xi Iy dir liéu so cdp ciia tdc gid

Khéch hang thudng lya chon sir dung thé khi dap Gmg hau hét tat ca nhiing yéu

t6 trén. Tuy nhién nhan thiy rang sitc manh tir sy lan téa niém tin 1a rat 16n. Khach
hang thudng s& c¢6 xu hudng sir dung san pham dich vu thé khi ma ngudi than hoic

ban bé minh ciing dang str dung san pham dich vu thé ctia ngan hang d6.

Tir két qua khao sat va phén tich, tir d6 ta biét duoc khach hang quan tim dén
nhimg yéu t6 ndo nhat, hay néi cach khac 1a yéu t6 nao quan trong dé khach hang
quyét dinh khi str dung thé. Va ta s€ tap trung vao xay dung cho that tot, dap ung dugc
nhu cau khach hang véi nhiing yéu té quan trong, cling nhu ciing ¢6 cac yéu té can ké
dé co thé dap tmg nhu ciu thay doi nhét thoi, ¢ nhu vdy khach hang méi cam thay

yén tam va hai long khi sir dung dich vu thé ciia ngan hang.

2.3. Panh gia sw phat trién hoat dong kinh doanh thé tai Ngan hang Nong
nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam - Chi nhanh tinh Pha Tho

2.3.1. Két qua dat dwoc

Tai Ngan hang Néng nghiép va Phat trién Nong thén Viét Nam — Chi nhanh
Tinh Phi Tho, hoat dong kinh doanh thé la mot nghiép vu quan trong trong toan bo
hoat dong caa ngan hang. Tur trude dén nay, két qua hoat dong kinh doanh thé chu yéu
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duoc tinh bang doanh s thanh toan, s lugng thé phét hanh, cac khoan phi thu dé danh
gia duoc hiéu qua tai chinh caa hoat dong kinh doanh thé.

Vi thoi gian hoat dong trong linh vuc thé kha dai, hoat dong kinh doanh thé¢ tai
Agribank Chi nhanh Tinh Phi Tho da c6 dugc chd diing nhat dinh trén thi trudng, gop
phan mang lai nhitng ngudn thu cho ngan hang. Nhitng két qua da dat duoc 1a:

2.3.1.1 86 heong thé ting déu qua cdc nam

Vé6i cam két 13 mot trong nhitng ngan hang di dau trong linh vuc cdng nghé,
Agribank Pha Tho rat chi trong viéc tan dung cac cong nghé hién dai trong thanh toén,
nang cao tién ich thé cho khach hang sir dung. Vai viéc trién khai cac phan mém ngan
hang hién dai, Chi nhanh Tinh Phi Tho da ludén phdi hop nhip nhang véi Trung Tam thé
dé nang cap cac dong thé hién dai voi nhiéu wu dii. Ngoai viéc khdng chi sir dung thé dé
rat tién mat tai cac ATM hay POS nhu thé ghi no thong thuong, khach hang con cé thé st
dung thé nhu mét hinh thac sb tiét kiém véi viéc khach hang cé thé chuyén vao hay rat
tién ra tir tai khoan tiét kiém, huong I4i suat cao hon tai khoan thanh toan thong thuong
VGi nhiéu muc 14 suat bac thang lity tién. Hay ddi voi khach hang duoc tra luong qua tai
khoan, véi viéc str dung thé, ho c6 thé sir dung dich vu thau chi tai khoan dé thanh toan
hang hda dich vu thay vi linh tién mat nhu truée day. Vi nhitng tién ich nhu trén, Ngan
hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi nhanh Tinh Phl Tho ngay
cang thu hut duoc nhiéu khach hang tham gia sir dung the.

Puoc trién khai tir thang 9/2019, Dé an day manh phat trién dich vy thé tai thi
truong ndng nghiép, néng thdn cua Agribank di cung cap cho khach hang tai dia ban
ndng thén hoic c6 hoat dong san xuét kinh doanh trong linh vuc ndng nghiép trén dia
ban nong thon dwoc mién phi phat hanh thé ATM vai han mic vay thau chi 1én dén 30
triéu ddng ma khong can tai san ¢am bao véi muc i suat wu dai, canh tranh, tha tuc
linh hoat. Khéch hang c6 thé sir dung thé thau chi dé thanh toan tién dién, tién nudc,
cude vién thong, hoc phi, vién phi, thanh toAn mua hang tai cac ctra hang cung ung vat
tu nong nghiép, thu mua néng san, bach hoa, co s¢ sua chira may nong ngu co, si€u
thi... Thé thau chi ciia Agribank da giup nong dan giai quyét co ban nhitng nhu cau
thiét yéu, dic biét trong lGc chd téi mua vu thu hoach. Chinh nho vay, Agribank Phu
Tho ludn dan dau vé quy md sb lugng thé trén toan dia ban.

2.3.1.2 H¢ tho‘ng chcfp nhdn thanh toan thé dang tich cuc dwoc mo rong

Cung vo1 hoat dong phat hanh thé, hoat dong cua hé théng giao dich ty dong
ATM cua Agribank Chi nhanh Tinh Pha Tho ciling khong ngung tang trudng. Dac biét,
S6 lwong may ATM da chiic ning (CDM) dugc bd sung va ting dan hang nim. Cac may
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ATM/CDM dugc dit cha yéu tai trung tim thanh phé/cac huyén/thi xa, cac diém c6 dong
nguoi dan qua lai nhu buu dién, cac khu cong nghiép ... Cac cong ty, ho kinh doanh ¢6 dia
diém kinh doanh trén dja ban nong nghiép, néng thén va cac cira hang dai 1y cung tng
dich vu, vat tw nong nghiép, thu mua ndng san... dugc mién phi chiét khiu va lép dat may
quet thé POS vé1 thu tuc don gian, quy trinh thanh toan nhanh chong.

C6 thé néi rang, Sé giao dich rdt tién mat van chiém dai da s6 nhung muc ting
tredng cao cua doanh sé thanh toan hang héa dich vu thé hién trién vong cua hé thong
ATM/CDM nhu mot kénh thanh toan hitu hiéu cho céc tang 16p dan cu, lam cau ndi
gitra nha tiéu dung va nha cung ung dich vu. Bic biét, d6n dau xu hudéng cudc céch
mang cong nghiép 4.0, Agribank ndi chung va Agribank Phi Tho néi riéng da co
nhitng budc tién dot pha gay an trong manh trén thi truong thé vé cdng nghé hién dai.

2.3.1.3 COng tac quan Iy rui ro trong hoat dong kinh doanh thé dat hiéu qua cao

Trong nhitng nam qua, Agribank Phu Tho noi riéng va Agribank no6i chung da
d3 xay dyng bo tiéu chi nhan dién cac cha thé ¢ dau hiéu nghi ngd gian lan, lira dao;
ap dung giai phap cdng nghé nhan dién, phéat hién hanh vi bat thuong, rai ro cao trong
sir dung thé; c6 bién phap xac minh, thaim dinh, quan 1y, giam sat don vi chip nhan
thanh toan...VVé khia canh thanh toan, Trung tam thé 1a dau méi chinh, phdi hop rat
chit ché vai cac co quan phéap luat cua Viét Nam phét hién ra nhiéu trudng hop dang
ngo, tich cuc hop tac véi cac To chic Thé Quéc té dé cap nhat thong tin cling nhu hoc
hoi kinh nghiém, giam sét chat ché céac giao dich thé dé han ché va giam dén muc thap
nhat nhitng rai ro c6 thé xay ra trong hoat dong phat hanh va thanh toan caa Agribank.

Cac DPVCNT c¢6 nguy co rui ro cao dugc theo ddi mot céch chit chg, déng thoi
tién hanh tap huan vé cong tac thanh toan thé cho can bo Chi nhanh va nhan vién phu
trach quan Iy DVCNT, thuc hién chim céc giao dich thanh toan, phat hién sém cac
giao dich ¢ dau hiéu gia mao, lién lac va c6 céc bién phap phong ngira. Doi ngii
hotline truc 24h/7 1ludn canh bao khach hang khi chi thé co phat sinh céac giao dich chi
tiéu vai sé tién 16n hoic giao dich bat thuong.

Hang nam, Agribank Phu Tho da xu ly hang ngan giao dich tra soat trong va
ngoai hé théng Agribank, phéi hop véi cac To chiic Thé Quédc té va cac ngan hang
khac, doi chiéu, kiém tra, giri thong tin ra nuéc ngoai, hach toan sé lieu mot cach
chinh xac va nhanh chéng. Cong tac giai quyét khiéu nai ciing dugc thuc hién tét hon,
chinh xéc, nhanh chéng va hiéu qua hon. O goc d6 xir Iy rai ro tai chi nhanh, c6 thé
noi rang, Agribank Pha Tho da lam rat tét cong tac quan ly rai ro trong hoat dong kinh
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doanh thé, thuc hién dung theo chinh sach va yéu cau cua tru s chinh cling nhu dam
bao an toan hoat dong kinh doanh cho hé thng.

2.3.1.4 Khdch hang déanh gia khd tét vé dich vu thé cua Agribank Pha Tho dang
cung ung

C6 thé thay duoc qua bang céc két qua khao sat, khach hang danh gia kha cao
d6i voi mot sé khia canh chét luong dich vu thé ma Chi nhanh dang cung tng nhu: Phi
dich vu thé hop ly, mang luéi ATM/CDM rong khip, thong tin vé khuyén mai va wu
dai cua Agribank Pha Tho luén cap nhat kip thoi, nhan vién caa Agribank Pha Tho
lich s va nhiét tinh giai dap cac thic mac cua khach hang. Khach hang hai long gop
mét phan rat Ién vao két qua hoat dong kinh doanh thé ciing nhu uy tin va thuong hiéu
cua Agribank néi chung va Agribank Pha Tho nai riéng.

2.3.1.5 Thu nhap ter hoat dong kinh doanh thé ngay cang tang

Trong nhitng nam vtra qua, hoat dong kinh doanh thé caa Agribank Phu Tho
ngay cang phat trién manh mé, chiém wu thé trén dia ban tinh Pha Tho. Loi nhuan tir
thé ngay cang tang va dong gop vao co ciu téng loi nhuan. Ngay trong nam 2023,
Agribank Pht Tho da thuc hién quyét liét cac phuong phap ma rong quy mé thé thanh
toan, kéo nguon thu dich vy thé tang truong 18n 10,15% so voi nam 2022. Pic biét,
don dau xu hudng cudc cach mang cong nghiép 4.0, Agribank néi chung va Agribank
Phi Tho noi riéng da c6 nhimg budc tién dot pha gay an twong manh trén thi truong vé
cong nghé hién dai. Nam 2022,2023, Agribank Pha Tho la ngan hang dan dau vé trién
khai Cong nghé thanh toan bang QR code, phii song “Viet QR’ trén toan dia ban tinh
Phu Tho.

2.3.2. Khé khdn, han ché

Sau nhiéu nim hoat dong, Agribank Chi nhanh Tinh Pha Tho da c6 chién lugc
dich vu dung hudng nén da thuc su dat hi€u qua rd nét trong phat trién sb luong, chét
luong san phém dich vy, tang thu nhap, md rong thi phén. Gi0 day, y thirc duoc loi thé
so sanh cua kinh doanh dich vu, Agribank Phu Tho khong con lua chon nao khac la
gap rut hoan thién chién lugc san pham dich vy theo chuan muc quéc té, twong thich
véi kinh té thi truong ciing nhu thyc tién mdi Ngan hang dé ton tai va phat trién. Tuy
nhién bén canh nhitng mat tich cuc, két qua dat dugc thi hoat dong phat hanh va thanh
toan thé van con nhiéu han ché dan dén hiéu qua cua hoat dong kinh doanh thé chua
cao, cu thé nhu sau:
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Thit nhat, S6 luong thé khdng hoat dong chiém ty trong twong di trong tong sé
thé dugc Agribank Chi nhanh Tinh Phu Tho phat hanh va ty I€ nay lién tuc gia tang qua

cac nam.

Thez hai, mang ludi BVCNT cua Agribank Chi nhanh Tinh Phu Tho chua thuc
su dugc mo rong. Bén 31/12/2023 mang ludi DPVCNT cua Agribank Chi nhanh Tinh
Phi Tho 1a 67 POS. Pdi véi toan bo hé thong Agribank va ddi véi mang lugi DVCNT
cua cac ngan hang thuong mai trén dia ban thanh phd, day 1a mot mang luéi tuong doi
mong, chua dap tmg duoc nhu cau thuc té cua thé trén thi trudng. Tai cac co so nay, sd
cac don vi duoc lap dat may EDC van con qua it, do khong du trang bi dong loat nén
Agribank Chi nhanh Tinh Pha Tho chi trang bi cho nhitng don vi ¢6 doanh sb thuong
xuyén va tuong ddi 1on nhu trung tim thwong mai, cac siéu thi tién loi, siéu thi dién
may, nha hang va mot s khach san..., ddy 13 mot nhuoc diém dé cac ngan hang khac
nhu, BIDV, Vietcombank, Vietinbank...cé thé thAm nhap vao céc co sé chap nhan thé
cua Chi nhanh.

Thet ba, ngudn thu tir dich vy thé chiém ty trong thip trong co cau tong thu dich
vu. Ngudn thu tir dich vy thé chi chiém dudi 10% trong co cau téng thu dich vu cho
thiy hoat dong kinh doanh thé chua twong xtng véi tiém ning.

Thet f1r, mot s6 chi tiéu khao sat déu con khach hang hoan toan khdng hai long
va khdng hai long. Trong d6, chi tiéu “San pham thé caa Agribank Phli Tho nhiéu tién
ich” ¢6 41,48% khach hang khéng hai l1ong. Chi tiéu “Quy trinh phat hanh thé nhanh
chong” ¢ 14,10% s6 khach hang duoc khao sat cam thay khong hai 1ong, 5,9% khach
hang cam thay hoan toan khéng hai long. Khach hang phan nan thé con hay gap 10i
nhu gian doan thanh toan dic biét & céc thoi diém cao diém, ngay nghi ngay 1. Biéu
nay cho thay Chi nhanh can phai c6 nhimng thay d6i dé dap wng yéu cau ngay cang cao
cua cdc khach hang sir dung the.

Thir nam, cac han ché khac

Hién tai mic du Agribank Pht Tho d3 c6 nhitng cap nhat thdng tin vé tinh hinh
gia mao cho cha thé va c6 nhitng khuyén céo can thiét cho chu thé biét cach phong
ngira duoc niém yét ngay tai quay giao dich hay cac may ATM/CDM/POS, tuy nhién
nhitng rai ro lra dao vé thé trén khong gian mang van con xay ra. Ngan hang ciing
chua c6 quy dy phong rai ro cho hoat dong phét hanh va thanh toan thé nhim bu dap
cho nhitng rai ro cé thé phét sinh.

Tai cac don vi chp nhan thé, tim 1y nguoi ban hang van mudn sir dyng tién
mat thanh toan tranh rai ro thé c6 thé xay ra. Hon nita cac nhan vién ban hang phai
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nam duoc nghiép vu phan biét thé that gia, do d6 cac nhan vién can cd nghiép vu cao
d3 gay tam 1y khong mudn thanh toan cho thé. Pay 1a két qua cua thiéu théng tin tur
phia ngan hang vé hoat dong thé. Mit khac khi don vi chap nhan thé nhan thanh toan
thé quéc té, ho duoc thanh toan bang dong do la My nhung phai ban lai cho ngan hang
theo ty gia mua hién hanh cua ngan hang. Trong khi hién nay ty gid dong dola My
khdng o6n dinh d& nhan dén thua thiét cho don vi chap nhan thé.

Tt nhitng hé qua khong mong mudn nhu trén can, phai chi rd nhitng nguyén

nhan dan dén nhitng han ché do.
2.3.3. Nguyén nhan ciia han ché
2.3.3.1. Nguyén nhan tir phia chi nhanh Agribank Phu Tho

- Chdt lwong nguén nhan e chiea cao

Dich vu thé 1a dich vu yéu cau ung dung cong nghé hi¢n dai nén dé phat trién
dich vu nay can doi ngii can by nhan vién ¢ trinh do chét luong cao. Tuy nhién thuc
té d6i ngii cia Chi nhanh so v6i cac NHTM khéc bi gia hoa (ty 1é cdn bo nhan vién tir
40 - 50 tudi chiém gan 20%, trén 50 tudi chiém xap xi 15%), ma hién nay Chi nhanh
dang rat kho thu hut dugc nguén nhén lyc chét luong cao, trong khi ngudn nhan luc tai
chd mic du déu co chuyén moén dai hoc, nhung tudi doi van con tré, thiéu kinh nghi¢m
trong viéc xu ly cac van dé nghi¢p vu va cong nghé, s6 liéu cu thé duoc trinh bay dudi
day:

Bang 2.12. Trinh d§ ddi ngii ciia Agribank Phu The giai doan 2021 - 2023
Don vi tinh: Nguoi

Niam | Tylé¢ | Nim | Tylé¢ | Nam | Tylé
Trinh do
. 2021 | (%) | 2022 | (%) | 2023 | (%)
Thac si 96| 26,37 99| 26,76 105 | 27,41
Pai hoc 260 | 71,43 264 | 71,35 273 | 71,28
Cao dang 8 2,2 7 1,89 5 1,31
Cong 364 | 100,00 370 | 100,00 383 | 100,00
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Bang 2.13. Pé tudi ddi ngii ciia Agribank Phu The giai doan 2021 - 2023
Don vi tinh: Nguoi

oz Nam Ty 1€ Nam Ty 1€ Nam Ty 1€
Do tuoi

: 2021 (%) 2022 (%) 2023 (%)
Dud1 30 86 23,63 95 25,68 82 21,41
30 - dudi 40 164 45,05 162 43,78 169 | 44,13
40 - dudi 50 62 17,03 61 16,49 75 19,58
50 tudi tro 1én 52 14,29 52 14,05 57 14,88
Cong 364 | 100,00 370 | 100,00 383 | 100,00

(Nguon: Bdo cdo két qud hoat déng kinh doanh Agribank Phii Tho)

Thuc té tai cac chi nhanh loai 11,PGD truc thudc chi nhanh, 01 can bd chuyén
trach vé nghiép vu thé thudong xuyén phai lam viéc ngoai gio moi dam bao cac may
ATM hoat dong thdng sudt dic biét vao nhitng ngay cudi tuan, ngay do luong ciia cac
cong ty. Do chi ¢6 01 can bo chuyén trach nén viéc chim sé6c PVCNT, huéng dan céac
nhan vién tai cac DPVCNT tac nghiép cling khong dugc thuong xuyén vi vay khi giao
dich tai DVCNT xay ra 13i lai phai lién hé véi nhan vién ngan hang khién cho viéc thanh
toan mat nhiéu thoi gian.

- Kénh phén phéi cia ngdn hang con chwa dong déu

Tinh dén thoi diém hién tai, Chi nhanh c6 9 CN va 17 PGD, véi 18 may ATM
va 67 may POS (1a mot trong nhitng NHTM c¢6 sb lwong Chi nhanh, Phong giao dich
va ATM cao nhat tinh Phti Tho). Tuy nhién han ché ctia Chi nhanh 1a Phong Giao dich
va may ATM lai phan b6 khong déu, tap trung nhiéu tai thanh phd Viét Tri, nén han
ché rat nhiéu kha nang su dung dich vu thé cua khach hang trén cac huyén dac biét 1a
nhirng huyén thudc vung nai cao cua tinh vi khi mudn thue hién dang ky dich vy hay
thuc hién giao dich thi phai di mot quang duong kha xa tao ra tam 1y e ngai khi st

dung cac san phém dich vu thé ctia ngan hang.
- Hoat dong maketing con don diéu

Maic du hoat dong marketing dong vai trd quan trong, tuy nhién, hién tai
Agribank Chi nhanh Phti Tho con ton tai mot s6 han ché 1am anh hudng dén phat trién
dich vu thé ctia Chi nhanh nhu:

Thi trudng va nhu cau cua khach hang thay d6i nhanh chéng, dic biét trong bdi
canh bién dbi kinh té va céng nghé nhung Chi nhanh chwa c6 ké hoach marketing chi
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tiét, khong theo ddi va danh gia hiéu suat cua cac dot quang céo va tiép thi nén con
thiéu linh hoat va nhanh nhay trong viéc diéu chinh ké hoach marketing dé dap ung

nhu cau thay doi ctia khach hang.

Chi nhanh con thiéu kha ning twong tac va giao tiép hiéu qua véi khach hang.
Diéu nay xdy ra trong viéc quan 1y mang xa hoi, tra 10i thu tir, hodc giai quyét thic

mic khach hang.
- Cdc chwong trinh khuyén mdi va cham séc khdch hang con it

Hién tai, cac chuong trinh khuyén mai va cham soc khach hang ctia Agribank
Phu Tho chi tdp trung vao cac dich vu ngan hang cha yéu nhu dich vu huy dong von,
dich vu cho vay. DPéi voi mot sd dich vu nhu thé ngan hang, dich vu ngan hang dién tu,
cac khuyén mai chi tap trung vao giai doan dau khi ding ky dich vu, cac chuong trinh
chiam soc khach hang da st dung dich vu trong thoi gian dai con thiéu vang. Trong khi
d6, cac chuong trinh khuyén mai cha yéu 1a ting qua d6i véi khach hang VIP nhan dip
18 tét, véi nhirng qua tang nhu mi, 40 mua, moc khoa, 4m nudce, coc. .. khong that sy

thu hat va gy nham chan d6i voi khach hang.
2.3.3.2. Nguyén nhan tu phia héi so Agribank
- Chién luoc phat trién con tdp trung nhiéu vao dich vu tin dung

Hién nay, Agribank d3 chu trong vao phat trién dich vu thé theo xu hudng tat
yéu cta nganh ngan hang. Tuy nhién dinh hudng phat trién cta Agribank van con
qua tap trung vao cac dich vu ngan hang truyén thdng dic biét 1a dich vu tin dung,
dan dén ty trong thu nhap cua dich vu thé cua toan hé théng trong d6 c6 Agribank
Chi nhanh Phti Tho c¢on kha khiém ton so véi thu tir dich vu. Cu thé trong giai doan
2021 — 2023 thu nhap tir dich vu thé cta Chi nhanh chiém chua dén 10% tong thu
nhap cua Chi nhanh.

- Nén tang céng nghé

Dé phat trién dich vu thé trong giai doan cong nghé 4.0 hién nay doi hoi cac
NHTM phai du tu 16n cho viéc phat trién vé cong nghé ngan hang, co s vét chit,
trang thiét bi dé ung dung cac cong ngh¢ hi¢n dai va ngu@)n nhan luc co thé sir dung,
khai thac dugc cac cong nghé nay. Tuy nhién trong bdo cao thuong nién cua Agribank
cho thiy mic du trong giai doan gan day Agribank di quan tim cha trong dau tu cho
toan hé théng nhung so mdt s6 NHTM nhu Vietcombank, Vietinbank, MB, VIB,
Techcombank thi Agribank con han ché vé cong nghé nhung phan mém core banking
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con hay bi qua tai dan dén gian doan khi khach hang sir dung dich vu dic biét nhimng
dip cao diém nhu ngay nghi 18, Tét.

- Murc do ap dung quy trinh, chinh sach trong hoat dong kinh doanh thé

Try s& chinh quan 1y thé tip trung, cac chinh sach quy dinh vé hoat dong quan
Iy, str dung va thanh toan thé duoc ap dung chung cho toan hé théng. Tuy nhién, voi
dac thu tai dia ban kinh doanh tinh Pha Tho, ngu6i dan chu yéu ¢ cac huyén thudc khu
vuc nong nghiép ndng thon, viée ap dung nhirng quy dinh chit ch& d6i khi khién khach

hang kho tiép can duoc vo1 san phém dich vu thé cua Agribank.
2.3.3.3. Nguyén nhéan khach quan
- M6i truong kinh té khé khan

Trong giai doan 2021 - 2023 nén kinh té cta ca nude ndi chung va tinh Phi Tho
noi riéng chiu anh huong boi sau dai dich Covid-19 nén ¢ nhirng kho khan Trén dia
ban tinh, lan séng dai dich lan thir tu lan rong tai cac huyén, thanh, thi da anh huong
nghiém trong dén moi mat doi sdng kinh té - x& hoi; nhiéu doanh nghiép san xuat bi
giam sat, thiéu don hang, lugng hang ton kho 16n; hoat dong thuong mai, du lich, van
tai cO thoi diém phai tam dimng, déng cira, giam quy mo. Mac di tinh ciing da ¢ nhiéu
nd luc dé phat trién kinh té nhung voi dac thu 1a tinh mién ndi, trung du nén kinh té
cua tinh van con nhiéu kho khan, cu thé trong nam 2022 tdc d6 tang truéng kinh té cua
Ph Tho dung thir 43 ca nudc. Con mot bo phan nguoi dan ¢ thu nhap binh quan dau
nguoi thap va thap hon nhiéu so véi mac binh quan chung ca nudc. Bén canh dé, sb
luong doanh nghiép trén dia ban it, ké ca cac doanh nghiép vira va nho, khién cho viéc
trién khai dich vu thé caia Chi nhanh gap kho khan.

- M6i truong chinh tri - phdp ludt nhiéu bién déng

C6 thé thay tinh hinh chinh tri - phap luat trong 3 nim gan day cua nudc ta
cling c6 nhitng bién dong 1am anh hudng dén hoat dong cac ngan hang néi chung trong
d6 c6 Agribank Phti Tho. Sau dai dich Pang va nha nudc da xir ly nhiéu vy an 16n gay
tac dong khdng nho dén nén kinh té. Thém vao d6 1a chién tranh Nga - Ukraina kéo
dai 1am cho gia khi ddt ting cao, lam phat leo thang ¢ nhiéu quéc gia, hoat dong lam
an ctia cac ho néng dan va doanh nghiép cua nudc ta gap nhiéu kho khin, nhiéu lao
dong bi thiéu viéc 1am, vi vay anh huang tryuc tiép dén cac viéc phat trién cac dich vu
thé caa Chi nhanh.

- Canh tranh trong linh vuc tai chinh - ngan hang ngdy cang khoc liét

Trén dia ban tinh Phl Tho tinh dén hét nam 2023 tai Phi Tho ¢6 157 chi nhanh
ngan hang truc thudc 18 Chi nhanh cp 1 gdm c6: ngan hang thwong mai ¢b phan, ngan

51



hang lién doanh, chi nhanh ngan hang nudc ngoai va ngan hang 100% vén nudc ngoai.
Diéu nay cho thay &p lyc canh tranh gitra c4c ngan hang la rat 16n. Agribank Pha Tho 1a
ngan hang "tam nong" nhiéu nim gan bd vaéi néng nghiép ndng thdn nén co loi thé co
nhiéu khach hang tin dung, Chi nhanh da tan dung dé ban chéo cac san pham thé. Tuy
nhién hién tai cac Chi nhanh NHTM d6i thu v6i nhitng san pham thé da dang, hip dan véi
nhiéu wu dii dang thu hit cac khach hang méi trai nghiém san pham da gy khé khin cho
phét trién cac khach hang thé méi va giir chan khach hang cii ctia Chi nhénh.

- Rui ro ltra dao/gian lan thé trén khong gian mang ngay cang gia tang

Sy phét trién ngay cang cao cua céng nghé mang lai nhiéu tién ich, nhung déng
thoi cling dang dat ra nhiéu nguy co, thach thic dbi véi cong tac bao dam an ninh, an
toan thanh toan thé ngan hang.Tha doan cua toi pham c6ng nghé cao ngay cang da dang,
tinh vi, thay doi lién tuc trong khi hé théng cong nghé thong tin, dac biét 1a hé théng an
ninh bao mat cua nganh ngan hang ngay cang I6n, cau tric phuc tap nén rat dé bi ton
thuong néu bat ctr thanh phan nao cua hé théng cé 16 hong bao mat. Thoi gian vira qua,
tinh hinh toi pham str dung cong nghé cao lién quan dén linh vuc ngan hang tiép tuc gia
tang, dién bién phic tap, c6 xu hudng thay ddi vé phuong thirc, thu doan, tap trung vao
mét s6 t6i pham nhu: vi pham phép luat trong hoat dong thanh toan thé; tan cong, khai
thac 16 hdng bao mat; sir dung khéng gian mang dé kra dao chiém doat tai san; cho vay
nang l4i qua céc ang dung; st dung thiét b gia tram BTS,...

Ngoai ra, thu doan lira dao pho bién cua cac ddi twong toi pham nhu: gia danh
co quan cong an, vién kiém sat, thué, bao hiém xa hoi yéu cau ngudi bi hai cai dat cac
rng dung gia mao trén dién thoai, &m tham kiém soat dién thoai, thuc hién giao dich
chuyén tién chiém doat; tuyén cong tic vién ban hang online, ngudi mau nhi, l1am
nhiém vu don hang, kéu goi dau tu chimg khoan,... sau khi ngudi bi hai chuyén tién
cac dbi tuong chiém doat, thdng qua tién 40 chuyén ra nudc ngoai; 1ap website, gia
mao nhan vién cac ngan hang, cong ty tai chinh dang bai quang cao cho vay thu tuc
nhanh, gon, yéu cau nop céc loai phi dé chiém doat tai san.

cung véi d6, mot s tha doan méi dugce cac ddi twong toi pham sir dung gan
day nhu: st dung cong nghé AI (Deepfake) dé gia mao khubn mait, giong noi
(Deepvoice) lién hé nguoi than, ban bé chuyén tién; gia mao dich vu lay lai tién d3 bi
lra d4o; 1ap doanh nghiép "ma", mg tai khoan ngan hang dé nhan tién dau tu chuang
khoéan, Forex,...

C6 thé néi rang, véi su phat trién va canh tranh trén thi truong ngay cang gia
tang, hoat dong kinh doanh thé cua cac ngan hang ciing d6i mat véi cac rai ro phét
sinh trong trng v&i xu hudng thi truong.
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CHUONG 3
GIAI PHAP PHAT TRIEN HOAT PONG KINH DOANH THE TAl
NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON VIET NAM
— CHI NHANH TINH PHU THO

3.1. Pinh hwéng vé phat trién hoat dong kinh doanh thé tai Ngan hang
Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam - Chi nhanh tinh Phi The
dén niim 2030

Agribank Pha Tho xac dinh hoat dong kinh doanh thé 1a yéu té quan trong dén
su phét trién cua Chi nhanh. Bé dap wng nhu cau ngay cang cao cua khach hang, ngan
hang cung cap mot hé thdng dich vu thé da dang, chét luong va hién dai. Muc tiéu phat
trién cua Agribank Pht Tho bao gom:

Tro thanh chi nhanh ngan hang hién dai, da ning, phat trién bén ving, co
thuong hiéu manh, nang luc tai chinh, va trinh d6 c6ng nghé¢, nhéan luc va quan tri ngan
hang dang tin cdy trén dia ban tinh Phu Tho.

Pa dang hoa hé thong thé ngan hang dé dap wng nhu cau caa nén kinh té, nang
cao chat lwong va hiéu qua cac dich vu truyén thdng, cling vai viéc tiép can nhanh céc
dich vu tai chinh ngan hang cao cap dé tdi wu hoa gié tri gia ting.

Mg rong kénh phan phdi dich vu thé théng qua viéc phat trién cac kénh phan
phdi méi, hién dai, mang lai tién ich cho khéach hang.

Tang cudng lién két va hop tac véi cac to chirc tin dung va thé trong nghién ctu
va phat trién cac san pham, dich vu ngan hang phd hop véi nhu cau thi truong va
khach hang.

Phét trién hoat dong kinh doanh thé, dic biét 1a hoat dong thanh toan, cung cap
dich vu t6i wu cho khach hang hién c6 va dau tu vao phat trién hoat dong kinh doanh
thé cho khach hang mai.

Xay dung d6i ngii can bo chuyén mon, dao tao k¥ nang ban hang va gidi thi¢u
san pham dé tao méi truong 1am viéc chuyén nghiép va nang cao chét lugng phuc vu
khach hang.

Nang cao chat lugng phuc vu khach hang, xtr Iy nhanh chéng va chinh xac cac
giao dich, va tao thai do giao tiép lich sy va tan tdm trong phuc vu dé khach hang tin
tuong va su dung hoat dong kinh doanh thé caa Chi nhanh.
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Mot s chi tiéu cu thé can dat duoc:

- S6 khach hang str dung cac dich vu thé cua Chi nhanh ting hang nam tir 15%
tr¢ 1én.

- Doanh s thanh toan tir hoat dong kinh doanh thé mdi nam tang lén tir 3-4%.

- Thu dich vy thé dén nam 2030 phai chiém trén 12% trong tong thu nhap ti
hoat dong dich vu.

- Téc do tang truong thu nhap tir hoat dong kinh doanh thé hang nim vuot chi
tiéu ké hoach Tru s& chinh giao.

3.2. Cac giai phap phat trién hoat dong kinh doanh thé tai Ngan hang
Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam - Chi nhanh tinh Pha The

3.2.1. Ndng cao chit lwong nguén nhén lyc

Xuét phat tir thuc té chat luong nguff)n nhan luc tai Agribank Pha Tho con chua
cao, can bo tré con thiéu kinh nghiém trong xir 1y nghiép vu va cong nghé dic biét
trong dich vu thé. bé nang cao chat luong nguén nhan lyc tai Agribank Phu Tho can

ap dung dong bd mot sb bién phap sau:

- Pau tu dao tao co dinh hudng cho cac can bd tré va nhiing can bo c6 tam
huyét voi ngan hang, nham tao ra mot hé théng can bo lanh dao chii chdt cho twong
lai.

- Can t6 churc cac 16p dao tao bai ban vé nghi¢p vu, vé phong cach cling nhu ky
nang lam viéc co ban doi véi can bd moi tuyén dung dé can bo hinh dung mot cach
tong thé, co h¢ thong vé cong viéc cuia minh, tranh viéc dao tao bang truyén miéng va

mang tinh don 1¢ nhu hién nay.

- Thuong xuyén c6 nhitng 16p dao tao vé chuyén mon nghiép vu nham nang cao

tinh chuyén nghi¢p ctia cong vi¢c cho toan bd can bo nhan vién cua Chi nhanh.

- B6i luc cling can ¢d sy luan chuyén cong viéc gilta cac phong, cac by phan
nham tao su co sat cho can bd, gitp can bd c6 thé nam dugc khai quat cac hoat dong

ctia chi nhanh, va c¢6 thé tu van duoc cho khach hang t6t hon.

- Khi c6 nhitng san pham dich vu méi, hoic nhitng thay d6i cta san pham dich
vu thé, Chi nhanh ciing can c6 nhitng 16p tap hudn cho tit ca cac can bd trong Chi
nhanh, dé tir 36 dam béo tat ca cac can bod trong Chi nhanh déu hiéu duoc vé san phém
dich vy cua ngan hang minh, nhu thé mdi c6 thé tu van cho khach hang hiéu va str

dung san phélm dich vu ctia ngan hang.
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Bén canh d6 viéc ddo tao ki ning mém cho cac can bd ngan hang ciing 1a mot
viéc quan trong va can thiét, rt nhiéu cac can bd méi ra truong co trinh d6 hoc van tuy
nhién lai thiéu di k¥ ning mém trong giao tiép Gmg xir, vi thé Chi nhanh ciing nén ¢
16p dao tao k¥ ning giao tiép ban hang dé cac can bd co thé ning cao kha ning giao
tiép voi khach hang boi mdi déi twong khach hang dén giao dich lai can nhitng k¥

nang khac nhau dé giao tiép, phuc vu khach hang gitip tao hiéu qua trong cong viéc.

Ngoai cong tac vé dao tao can bg ra Chi nhanh cling can tao moi truong lam
viéc lanh manh va cong bang, tao dong luc cho céc can bd ¢ gang trong cong viéc cuia
minh. Cu thé:

Trude hét can cdn clir vao nguyén vong va trinh do chuyén mon cua tung nguoi
deé bo tri cac vi tri phu hgp, dam bao ding ngudi dung viéc, dé can bd tir yéu thich

cong viée sé hang say lao dong, phat huy hét kha ning cta minh.

Moi truong lam viéc cling can phai c6 su cai thién hon, sao cho cac can bd nhan
vién phat huy su ndng dong, sang tao, lam chu nghi¢p vu, trdnh tinh trang c6 nhitng
can b y lai, né tranh cong vi¢c, trach nhiém. Bén canh do cling phai tao ra moi truong
canh tranh lanh manh gifra cdc can bd nhan vién dé tao dong luc cd géng va phat trién.
Vi nhimg can bo 1au ndm, can c6 chinh sach dé dao tao phu hop v6i xu hudng hoi nhap
hién nay. Céc ché d6 wu dai, phuc o1 cling can duogc cht v dé tao su gén két trong Chi
nhanh.

Ban lanh dao can co su quan tadm dong vién cac can bo mot cach kip thoi, nham
tao niém tin va su gén b6 ctia can bd voi co quan, dé cac can bo coi Agribank Phu Tho
thuc su 13 mot ngodi nha chung. Ngoai ra ban 1anh dao ciing can c6 sy phan cong sip
xép cong viéc mot cach hop 1y, quy trach nhiém dén ting can b, nham dam bao cong
bang cho moi ngudi tranh nhitng tinh trang nguoi lam nhiéu, ngudi 1am it, nhung
luvong thi huéng nhu nhau.

Trén co so cac quy dinh ciia Agribank, Chi nhanh can xay dung chinh sach
khen thudng va ky ludt mot cach ro rang, kip thoi, xtng dang, ddm bao minh bach,
cong khai, diéu nay gitp cac can bd nhan vién c6 dong Iyc va co trach nhiém trong cong
viéc cua minh.

Trong pham vi quyén han ctia minh, Chi nhanh ciing can ban hanh cac vin ban,
co ché thi dua khen thuéng cu thé dé khuyén khich mdi can bo Agribank Phu Tho 14
mot nhan vién ban 1é dich vu chuyén nghiép bang cach nhu xay dung thé 1& chuong
trinh, méi cdn bd moi chdo, giéi thidu thanh cong nhiéu san phrflm dich vu thé nhét

trong thang/quy sé& dugc vinh danh 1 nhan vién tiéu biéu xuat sic trong thang/quy va
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s& dugc nhan phan qua dong vién, khich 16. Pbi v6i nhan vién xuét sic lién tuc trong
03 thang lién tiép hodc 02 quy lién tiép sé duoc vinh danh trén toan Chi nhanh, ...

nham tao phong trao thi dua soi ndi vé viéc phat trién dich vu thé.

3.2.2. Tang cwong mé rong kénh phéan phoi va quy mé sé lwong khdch hang

str dung dich vu

Xuat phat tir nguyén nhan cht quan “Kénh phdn phdi ciia ngén hang con chua
dong deu” va thuc té hién nay sé lugng may ATM/CDM/POS cua Agribank Phi Tho
con it, dac biét ¢ cac dia ban huyén vung nui nhu Huyén Tan Son, Huyén Yén Lap,...
Cac huyén mién ndi caa tinh Pha Tho trinh d6 dan tri dd dwoc nang 1én dang ké, nhiéu
ngudi dan dic biét 1a gioi tré da tiép can va st dung coéng nghé hién dai, vi vay Chi
nhanh nén bd tri lai mang ludi phong giao dich va cac may méc phuc vu dich vu thé
nhu ATM, POS dé céc khu vuc dang c6 nhu cau sir dung dich vy thé gia ting nhu cac
huyén thudc ving ndi cao caa tinh Phl Tho c6 thé thuan tién sir dung dich vu tranh
chi tap trung qua nhiéu tai thanh phd Viét Tri nhu hién nay. Viéc bd tri mang ludi
kénh phan phéi hop 1y sé tao diéu kién thuan loi hon cho khach hang tiép can va st
dung dich vy ngan hang mot cach thuan tién. Bac biét cha trong téi phét trién POS tai
cac diém ban hang, tu van va gidi thiéu lap dat may POS cua Agribank, ma QR code
thanh toan tai cac diém ban, siéu thi, cho dau méi tai trung tdm cac huyén thanh thi
cua tinh Phi Tho.

Bén canh d6, bang cac chuong trinh dong hanh cing hoc sinh, sinh vién mién
phi phét hanh the, mién phi quan ly tai khoan,... Chi nhanh nén chii dong tim dén céc
trudng trung hoc pho thong trén dia ban dé tiép thi mo tai khoan cho cac em hoc sinh
chuan bj 1én dai hoc, c6 thé thdng qua cac thiy cb gido dé cac em c6 thé hiéu duoc
nhitng loi ich cua viéc ma tai khoan tai Agribank.

Chi nhanh nén cha dong tiép can cac cong ty, to chirc, cac don vi hanh chinh
su nghiép dé trién khai dich vu tra luong qua tai khoan, d6i véi cac cong ty da mo tai
khoan cbng ty tai ngan hang, Agribank Phd Tho c6 thé chu dong dé xuét viéc tra
lrong cho cong nhan cua cac khu céng nghiép qua tai khoan ngan hang, dua ra mot
chinh sach wu dai d6i vai cong ty nay. Vi mé hinh cho vay cua Agribank Phi Tho 1a
md hinh cho vay theo t6 nhém théng qua cac hoi ndng dan, hoi phu nit, vi thé
Agribank Pht Tho ¢6 nhitng méi quan hé rat mat thiét ddi véi céc to chirc hanh
chinh, cac khdi uy ban x4, huyén, vi thé Chi nhanh cé thé tan dung méi quan hé sin
c6 nay dé tiép thi va ma rong dich vu tra luong qua tai khoan, tir d6 gitp ting sb
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lugng tai khoan méi, ting quy mé sb luong khach hang st dung thé caa Agribank
Phu Tho.

3.2.3. Pdy manh cong tic marketing

Nhitng nim gan day Agribank Phu Tho ciing dd chu dong tim kiém cac khach
hang méi, tuy nhién sé luong khach hang ting 1én mdi nim chua cao, nguyén nhan
mot phan vi do can bd chua thuc sy ¢d ging, phan 13 do cong tac tiép thi, marketing
chua thuc sy hiéu qua. Ngay nay, cong tac truyén thong, tiép thi va marketing c6 vai
trd vo cung quan trong doi véi mdi ngan hang, néu Chi nhanh biét tiép thi, truyén
thong ding cach, dat hiéu qua thi c6 thé thuc diy viéc tim kiém khach hang méi. Viéc
truyén thong, tiép thi cia Chi nhanh hién tai ciing chi dimg lai ¢ viéc treo cac bang

ron, quang cao, chua thuc su ti€p can dugc sau va rong dén khach hang.

Xuit phat tur thuc té hoat dong marketing ciia Agribank Phu Tho con don di¢u,
can phai c6 cac giai phap phat trién cong tac marketing tai chi nhanh dé nang cao hiéu

qua hoat dong kinh doanh thé nhu sau:

- Agribank Pht Tho can xay dung ké hoach marketing cho riéng minh trén co
s& tuan tha dinh hudéng, hudng dan chung cua Agribank, phi hop voi diéu kién cua
Chi nhanh ciing nhu dic diém kinh té x4 hoi cua dia phuong va thoi quen, tip quan
cua ngudi dan. Xac dinh ddi twong khach hang muc tiéu, phan loai khach hang dé tur

d6 c6 chién luoc tiép can, ban hang va cham soc khach hang phu hop.

- Chu dong tiép thi san pham t&i khach hang. Pay manh quang ba dich vu thé
danh cho khach hang c4 nhan dén khach hang, tao niém tin bang chinh chat luong va
phong céch phuc vu khach hang. Viéc thuc hién quang cdo dich vu thé phai duoc thuc
hién ddng bo trén pham vi toan Chi nhanh thong qua cac diém giao dich va trén céac
phuong tién thong tin dai chung, SMS, gmail, zalo, internet, phuong tién bao chi, phat
thanh, truyén hinh... dé ting cudng hiéu qua quang céo, gop phan nang cao hinh anh
Agribank, dua Agribank dén gan hon véi khach hang, ké ca cac dia phuong tai ving
sau, vling xa, ba con dan toc thiéu sé.

- Ch trong viéc dua thong tin dén véi khach hang bang cac phuong thuc phi
hop Véi trinh d6 tiép nhan théng tin, tap quan, tam ly khach hang nham dat hiéu qua
cao nhat. Thanh lap c4c to ban hang luu dong dat tai cac khu vie dong dan cu dé gioi
thiéu san pham, tao co hoi dé khach hang thir trai nghiém cac dich vu cua Agribank,
dac biét la cac dich vu thé va ngan hang dién tu.

- Trién khai tét cac hoat dong an sinh x& hoi dé quang ba hinh anh Agribank va
tiép thi khach hang sir dung dich vu ngan hang.
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- T6 chtic theo ddi va danh gia hiéu suat caa cac dot quang cao va tiép thi dé nam
bt kip thoi diéu chinh ké hoach marketing dap tng nhu cau thay doi caa khach hang.

- Pay manh cong tac marketing noi bo nhim thuc day can bo Agribank Phi
Tho st dung san pham ngan hang dong thoi gilp can bo hiéu rd san pham dich vy thé
dé tr& thanh mot kénh ban hang hiéu qua. Toan bd can bo nhan vién Chi nhanh can tu
nghién citu, hoc tap dé nam vitng cac san pham dich vu ma Chi nhanh dang trién khai
dé mdi can bo nhan vién Chi nhanh c6 thé tré thanh mot tuyén truyén vién truc tiép va
chuyén nghiép trong viéc tu van, gigi thiéu khach hang sir dung tron goi cac san pham
dich vu thé cua ngén hang.

3.2.4. Ndng cao cong tac chdam soc khach hang

Hoat dong cham soc khach hang 1a mot trong nhitng yéu t6 then chét giup ngan
hang tao ra sy khac bi¢t, ndng cao hinh anh chat luong dich vu cia minh trong tam tri
khach hang, duy tri khach hang hi¢n c6, gia ting khach hang trung thanh, thu huat
khach hang tiém ning va phat trién hoat dong kinh doanh. Khach hang 13 mét trong
nhiing tai san quy gia nhat ngan hang. Xuat phat tir thuc té cong tac cham séc khach
hang cua Agribank Pht Tho con chua thyc sy hi¢u qua, tac gia dé xuit mot s gidi

phap nhu sau dé nang cao cong tac cham soc khach hang.

Trén co s& quy dinh vé tiéu chi phan loai khach hang, theo nhom san pham dich
vy, Chi nhanh cin chu dong danh gia, phan loai khach hang, xay dung cic chuong
trinh khach hang trung thanh, chinh sach cham soc ting d6i twong khach hang riéng
biét theo tirng phan khuc. Vi du nhu dbi v6i cac khach hang sir dung dich vu tra luong
qua tai khoan c6 thé chia thanh cic nhdm nghé dé cham soc vao cac ngay 18, ngay ky
niém gin lién v&i nganh nghé cua ho nhu dén ting hoa, qua ting chuc ming, dua ra
khuyén mai khi khach hang giao dich vao ngay khai giang hodc nhan ngay nha gido
Viét Nam 20-11 ddi v6i cac khach hang trong khoi gido duc va ddo tao, vao ngay thay
thudc Viét Nam ddi v6i khach hang trong nganh y té,... Nhu vay, Chi nhanh c6 thé
gilt chan dugc khach hang hién tai, tao ra khach hang trung thanh va thu hut khach

hang tiém nang néu co6 chinh sach cham so6c khach hang tot.

Chi nhanh can xay dung quy trinh cham soc khach hang chuyén nghiép, giup
nhan vién c6 dugc “bd khung” dé 1am viéc, xir Iy cac van dé lién quan dén cham soc
khach hang. Mit khéc, gitp quan ly, kiém soat xem khau cham séc nao dang gip van
dé dé kip thoi khac phuc, cai thién dé cong tac cham soc khach hang ngay cang tot
hon, khach hang cam thay hai long hon va trung thanh véi ngan hang hoic giéi thicu

cho nhirng khach hang méi str dung dich vu ctia ngan hang. Cu thé:
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- Vé su dap Gng d6i v6i khach hang: Agribank Phu Tho phai coi khiéu nai ctia
khach hang 1 tin hiéu dé ngin hang khong nglmg cai thién chat lugng dich vu. Céc
nghién ciru cho thay khach hang thuong khiéu nai vé mot s6 16i nhat dinh. Néu nhiing
16i ndy sém duoc phat hién, ghi nhan, tir d6 sira d6i kip thoi thi s6 vu khiéu nai giam,
dong nghia voi d6 13 mirc d6 hai 10ng va niém tin cua khach hang duoc ning cao.
Nhiéu can bd ngan hang cam thay lo ngai, so hoic khong thich khach hang khiéu nai,
khi tiép nhan y kién khiéu nai khong xac dinh trach nhiém hay thién chi giai quyét.
Pay 1a mot quan diém sai 1am, boi 18 ngoai viée c¢6 co hoi chinh sira, cai tién quy trinh
cung cip dich vu thi chinh viéc giai quyét tot khiéu nai ctia khach hang vin dem lai co
hoi cho ngan hang giir chan khach hang. Pong thoi han ché duoc sy lan truyén thong
tin do khach hang khong dugc ngan hang giai quyét khiéu nai dem sy khong hai long
cua minh né1i véi nhitng nguoi khac.

- Vé dong cam ddi v6i khach hang: Agribank Phu Tho can thudng xuyén trao
d6i thong tin voi khach hang. Trao d6i thong tin véi khach hang giit vai tro dic biét
quan trong trong viéc hiéu va dap umg ky vong cua khach hang. Trao d6i thong tin co
thé dugc tién hanh dudi nhiéu hinh thirc, duoc thyuc hién song song hoic 16ng ghép véi
nhau nhu hoi nghi khach hang; cac chuwong trinh quang céo, khuyéch truong san pham,
dich vu; t6 chirc cac cudc thim do, didu tra nhu cu ciia khach hang; thiét lap duong
day nong... Thong qua d6, ngan hang truyén tai dén khach hang thong tin vé san
pham, dich vu, xir Iy cac yéu cau cta khach hang va thu thap cac y kién phan hoi ciing
nhu khiéu nai ctia khach hang lién quan dén cac mat hoat dong ngan hang. Agribank
Phii Tho ciing can thiét luu trit dit liéu thong tin tap trung vé khach hang dé thuan tién
phuc vu hoat dong trao doi vai khach hang.

Agribank Phu Tho can nhan biét va cha y dac biét dén nhirng quan tam nhiéu
nhat ciia khach hang. Chi nhanh ciing can phuc vu khach hang 4n can, chu d4o, khong

dé khach hang xép hang l1au dé phuc vu.

- V& su tin cdy cho khach hang st dung dich vu: Agribank Pha Tho can tao su
tin cdy cho khach hang giao dich thong qua cac biéu bién nhu ngan hang thuc hién
dich vy thé chinh x4c, khong co sai sét ngay tir 1an dau va cung cap dung thoi diém ma

ngan hang da cam két.

Bén canh d6, Agribank Phu Tho can giai quyét bat ky van dé gi lién quan dén
dich vy thé ma ngan hang da cung cap. Nhan vién ngan hang ludn san sang phuc vu

khach hang Ngan hang guri bang sao ké, chung tir giao dich déu dan va kip thoi.

59



- Vé phuong tién hitu hinh phuc vu khach hang: Agribank Pha Tho can tao 4n
tugng trong mat khach hang giao dich. Try s ngan hang, dic biét 1a nhiing noi giao
dich véi khach hang can dugc bai tri dep, phdi mau hai hoa, d& nhan biét va c6 su khac
biét so v&i cac ngan hang khac. Tru so can c6 16go va tuyén bd hodc khau hiéu cam két
dam bao chat luong cung cip dich vu cta ngan hang. Viéc mic dong phuc ciia nhan
vién mot cach dong bo, chin chu ciing khién khach hang c6 cam giac than thién va yén

tam hon khi giao dich v6i ngén hang.

Ngoai ra, Chi nhanh ciing can tich cuc dau tu va nang cao hiéu qua trong viéc
cham soc khach hang VIP: C6 quay phuc vu khach hang Vip riéng hodc phong tiép
khach hang Vip riéng v61 sy phuc vy, tu van, cung ung dich vu bdi nhan vién chuyén
nghi¢p, co trinh d¢ nghi¢p vu cao; c6 chinh sach vu dai vé 1ai suét, phi cho ddi tuong
khach hang Vip. B&i khach hang Vip 1a nhirng khach hang mang lai nhiing loi ich
khong thé phii nhan cho ngan hang nhu duy tri sé du 16n trong tai khoan thanh toan,
thuong xuyén phat sinh cac giao dich, cac khoan vay véi doanh sb cao, su dung cac
dich vu cao cdp nhat ctia ngan hang, ... vi vAy ho ciing c¢6 nhu cau duoc trai nghiém
dung dang cip, duoc giao dich uvu tién hon cac khach hang théng thudng khac cua
ngan hang.

Bén canh d6 Chi nhanh ciing can dao tao riéng mot do1 ngli chdm soc khéach
hang, d6 13 nhitng nhan vién c6 ning luc, kha ning giao tiép, tng x va nhay bén
trong viéc du doan, ndm bat nhu ciu ciia khach hang. B phan chim soc khach hang
c6 thé hd tro, giai dap cac thic méic cling nhu huéng dan khich hang thong qua dién

thoai, email, trang fanpage ctia Agribank Pht1 Tho trén trang mang xa hoi facebook.
3.2.5. Ning cao chit lwong cdc chwong trinh khuyén mai

Xuat phat tir nguyén nhan cic chuong trinh khuyén mai tai chi nhanh con it va
chua dat hiéu qua cao. Pé nang cao chét luong cac chuong trinh khuyén mai va chim
soc khach hang tai Chi nhanh Agribank Pha Tho, dudi day 1a mot sé giai phap c6 thé

duoc thuc hién:

- Tao ra cac chuong trinh khuyén mii thé da dang: Pong thoi phat trién cac
chuong trinh khuyén méi khong chi danh riéng cho cac dich vy ngan hang chu yéu, ma
con bao g6m nhu thé ngan hang, dich vu ngan hang dién tir, bao 1anh, ngan quy, mua
ban ngoai t&, v.v. Pa dang héa chuong trinh khuyén mai giup thu hat sy quan tim va

tham gia ctia da dang ddi twong khach hang.

- Tich cyc danh gia va nam bat nhu cau khach hang: Tién hanh khao sat va danh

gid nhu cau, mong muon cua khach hang vé cac chuong trinh khuyén mai va cham
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soc. Dya vao nhiing thong tin ndy, dinh huéng cac chwong trinh khuyén mai phu hop

va hép dan hon, tir d6 tao sy hai long va ga‘in két ciia khach hang.

- Cham séc khach hang hién c6: Tap trung phét trién cic chuong trinh cham
soc khach hang da sir dung dich vu trong thoi gian dai. Piéu nay c6 thé bao gom céc
vu dai dic biét, giam gia hodc qua ting hap din danh riéng cho khach hang trung
thanh. Cham so6c khach hang hién c6 giup duy tri va tdng cuong long tin va trung
thanh cua khach hang.

- Tang cuong tu van va ho trg khach hang: Bam bao nhan vién co kién thire sau
vé cac chuong trinh khuyén mai va dich vu cua ngan hang. Ho nén c6 kha nang tu van
va ho trg khach hang mot cach chuyén nghi¢p va tan tdm dé khach hang hiéu r6 hon vé

cac chuong trinh va lgi ich ma ho c6 thé nhan dugc.

- Thuc hién chuong trinh khuyén mai dot pha: Tao ra nhiing chuong trinh
khuyén mii dic biét, dot phd va sang tao, khong nhitng thu hut sy quan tdm cua
khach hang ma con tao sy khac bi¢t cho Chi nhanh. Cac chuong trinh khuyén mai
dic biét nay c6 thé lién quan dén cac su kién dic biét, hop tac voi ddi tac dang tin
cay, hay tham chi 1a cac chuwong trinh doanh nghiép xa hoi dé tao sy anh hudng tich
cuc dbi voi cong dong.

- Lién tuc danh gi4 va cai thién: Theo ddi1 hiéu qua va danh gia thuong xuyén
cac chuong trinh khuyén mai. Dya trén nhitng két qua danh gia, diéu chinh va cai thién
cac chuong trinh dé dam bao sy hiéu qua va tao su hai long cho khach hang.

Tém lai, viée thuc hién cac gidi phap trén s€ giup Agribank Phu Tho nang cao
chét luong cac chuong trinh khuyén mai tir d6 tao sy hai 1ong va trung thanh cia
khach hang va dong gop tich cuc vao su phat trién bén vitng cua Chi nhanh.

3.3. Kién nghi
3.3.1. Kién nghj véi Agribank

Tt thue té hoat dong cua dich vu thé dang dién ra tai chi nhanh, Agribank Ph
Tho ¢6 mét sb kién nghi nhu sau:

Thet nhat, tap trung chién hroc phét trién hoat déng kinh doanh thé

Ngay 28/10/2021, Thu tudéng Chinh pha di ban hanh Quyét dinh s6 1813/Qb-
TTg vé viéc phé duyét Dé an phat trién thanh toan khong ding tién mat tai Viét Nam
giai doan 2021 — 2025; Ngay 8/8/2018, Thu tuéng Chinh phii da ban hanh Quyét dinh
s6 986/QD-TTg phé duyét Chién lugc phat trién nganh Ngan hang Viét Nam dén nim
2025, dinh hudng dén nam 2030. Chién luge di dé ra nhitng muc tiéu cu thé véi cac
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giai phap va 16 trinh thuc hién cho tung giai doan, ky vong ma ra thoi ky mai caa
nganh Ngan hang, trong d6, muc tiéu vé linh vuc thanh toan 1a: “Day manh phat trién
thanh toan khéng dung tién mit, t5i wu hoa mang ludi ATM va POS. Pén cudi nim
2020, ty trong tién mit trén téng phuong tién thanh toan & mac dudi 10%; dén cudi
niam 2025, ty trong tién mat trén tong phuong tién thanh toan ¢ muic dudi 8%, Trién
khai d6ng bo céc giai phap dé hién thuc hda muc tiéu néu trén, Agribank can cé nhiing
chién luoc tap trung phat trién hoat dong kinh doanh trong ting giai doan cu thé, tao
khi thé thi dua giita cac chi nhanh trong toan hé thdng. Hoat dong kinh doanh thé phat
trién s& gitp ngan hang c6 thém kénh huy dong vén va phat trién thém cac dich vy gia
tri gia tang v6i nhiéu tién ich khac nhau cung cap cho khéach hang.

Ther hai, déi méi va nang cap cong nghé

Cong nghé ciing c6 vai trd rat quan trong trong chat luong dich vu thé, cong
nghé phai hién dai dap Gng duoc céc tiéu chi vé su an toan, bao mat, thoi gian giao
dich,... Hién nay tinh trang khach hang sir dung cac san pham dich vu thé va ngan
hang dién tur giao dich thuong xuyén bi 18i, hé théng mét két néi, 16i mang khong giao
dich duoc khién khach hang khdng hai 1ong khi st dung dich vu. Tuy nhién céc Chi
nhanh chi c6 thé bao dudng, stra chira nho con viéc nang cap hé thong khong thudc
tham quyén cua cac Chi nhanh. Vi vay Agribank can xay dung mét chién luoc phat
trién cong nghé dai han, nang cap cac thiét bi phan cang, phan mém nham nang cao
chat lugng cac san pham dich vu thé hién tai. Bén canh d6 Agribank ciing can di siu
vao nghién ctru va phat trién thém cac san pham dich vy thé trén nén tang céng nghé
thong tin dé phuc vu nhu cau ngay cang cao cia khach hang, gitp gia ting sic canh
tranh vai cac ngan hang ddi th.

Agribank ciing can thay thé, nang cip cac may ATM da cii dé dam bao chat
luong giao dich phuc vu khach hang, dong thoi cho Chi nhanh duoc dat thém cac POS
phuc vu khéach hang.

Ba ld, gia ting thém cdc san pham, chwong trinh qua tang, khuyén mai

Pé gilp hoat dong thé ciia Chi nhanh phat trién hon, c6 thé canh tranh véi cac
NHTM khac thi ngoai viéc dau tu vé con ngudi, co sd Vat chat, cdng nghé mai thi viec
¢ thém cac san pham méi 1a cuc ky quan trong. Lién tuc nghién ctru va bd sung céc
tinh nang moi cho cac san pham thé da c6 dé cai thién trai nghiém khach hang. Biéu
nay c6 thé bao gdom cai tién giao dién nguoi ding, t6i wu hoa quy trinh giao dich, va
tich hop céc tinh nang tién ich dé phi hop véi nhiéu ddi tuong khach hang.
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Agribank ciing can xem xét va phét trién cac san pham mai sir dung cong nghé
cao nhu tri tué nhan tao, blockchain, hay cac giai phép thanh toan khong tiép xtc dé
dap tng nhu ciu ngay cang da dang cua khach hang.

Ngoai ra, Agibank ciing nén c6 thém cac chuong trinh vu dii vé gia phi, qua
ting vao céc dip sinh nhat, 1, tét... cho khach hang sir dung dich vu thé caa minh.

3.3.2. Kién nghj véi Ngdn hang Nha nwéc

Trong hoat dong ctia cdc NHTM Viét Nam thi NHNN dong vai tro 1a co quan
quan 1y diéu hanh, vi thé vai tro caa NHNN Ia rat quan trong trong viéc dinh huéng
chién lugc cho sy phat trién cac hoat dong kinh doanh thé cua ngan hang. Duéi day la
mot s6 kién nghi vai NHNN n6i chung va NHNN tinh Pht Tho néi riéng:

- NHNN tiép tuc chi dao nang cap, phat trién hé thong thanh toan dién tir lién
ngan hang, hé théng chuyén mach tai chinh va bu trir dién tir, hé théng thanh toan cua
cac ngan hang dam bao hoat dong an toan, hiéu qua va cé kha nang két néi, tich hop
véi cac hé thdng khac, mé rong hé sinh thai thanh toan sé dé phuc vu thanh toan truc
tuyén.

-Tiép tuc nghién cau stra d6i, bo sung, hoan thién hanh lang phap 1i, trong d6 c6
mét s6 quy dinh nhu: Xay dung b tiéu chi nhan dién cac chu thé c6 dau hiéu nghi ngo
gian lan, lra dao; &p dung giai phap cdng nghé nhan dién, phat hién hanh vi bat
thudng, rui ro cao trong str dung thé; ¢ bién phap xac minh, thim dinh, quan Ii, giam
sat don vi chap nhan thanh toan.

- Pay manh cong tac thong tin, tuyén truyén, dao tao, huéng dan nang cao nhan
thirc vé& hoat dong thanh toan khéng diing tién mat néi chung, thanh toan thé néi riéng,
trong d6 c6 bao vé, quyén loi ich hop phap cua ngudi dir dung phwong tién, dich vu
thé; giup ngudi dan nhan biét duoc nhitng hanh vi bi cAm trong linh vuc tién té, ngan
hang, khuyén céo ngudi dan khdng tham gia, tiép tay cho cac déi twong toi pham loi
dung hoat dong thanh toan thé vao cac hoat dong bat hop phap. NHNN c6 thé hd tro
cac chuong trinh ddo tao va phét trién nhan sy trong linh vuc cdng nghé dé dam bao
rang nhan vién cia cac NHTM c6 du k§ nang dé sir dung va quan Iy céc hé théng cong
nghé mai.

- Khuyén khich méi truong séng tao thdng qua cac cudc thi, su kién, va chuong trinh
khai nghiép dé thic day cac ¥ tudng va du &n mai trong linh virc cong nghé ngan hang.
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- Theo ddi théng ké dich vu thé tai ngan hang dé cac chi nhanh ngan hang c6 sb
liéu phan tich, tong hop tinh hinh, nham nang cao hiéu qua hoat dong va c6 cac chinh
sach phat trién déng bo cac dich vu khac.

- Tang cudng hop tac qudc té nham khai théng cac quan hé ngan hang va tan
dung cac nguon vén, cong nghé tir cac nudc va cac td chie qudc té, trao do6i thdng tin
vé linh vyuc ngan hang, dic biét vé linh vuc dao tao, phd bién kién thirc, cong nghé va
kinh nghiém hoi nhap cho nhirng can b lién quan cia NHNN va cac NHTM.
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KET LUAN

Dau tu vao thi truong thé 1a mot dinh huéng va xu thé tit yéu cua cac ngan
hang thuong mai trong nén kinh té hién dai. Bong thoi voi su phét trién manh mé cua
cdng nghé thdng tin nén dé gia tang canh tranh, cac NHTM di khong nging phai cai
tién vé san pham dich vu, rat nhiéu san pham dich vu hién dai di ra doi. Vi mong
mudbn Agribank Phi Tho ngay cang phét trién vé dich vu thé, giam su phu thudc vao
hoat dong tin dung va bat kip véi xu thé phét trién cua cac Chi nhanh NHTM trong va
ngodi nudc, théng qua dé tai nghién ctu vé "Phat trién hoat dong kinh doanh thé tai
Ngan hang Nong nghiép va Phét trién Néng thon Viét Nam - Chi nhanh Phi Tho" tac
gia di nghién ctru mot cach khoa hoc, ¢ hé thong va trinh bay dugc mét sé noi dung
cu thé nhu sau:

Mgt 1&, gép phan hé théng hoa nhitng van dé co ban vé phat trién hoat dong
kinh doanh thé tai NHTM.

Hai 1, danh gia va phan tich thuc trang cua phat trién hoat dong kinh doanh thé tai
Agribank Pha Tho giai doan 2021 - 2023 mot cach khach quan va trung thuc, tir @6 rit ra
nhitng két qua dat duoc va nhitng han ché ciing nhu nguyén nhan cua nhitng han ché.

Ba 13, trén co s& ly luan va thyc tién cung dinh huéng phat trién cua Agribank
Pha Tho luan van dé& xuat mot s giai phap nhiam phaét trién hoat dong kinh doanh thé
caa Chi nhanh phu hop véi tinh hinh hoat dong kinh doanh cua Agribank Phu Tho
trong thoi gian toi.

Bon 13, nghién ctiru van con han ché (s6 liéu thu thap duoc chua chi tiét, phuong
phép nghién ctru st dung la phuong phap dinh tinh chua nghién ctru dinh luong...), vi
vay c&c nghién ctu tiép theo cd thé tap trung vao cac diém han ché nay dé bo sung va
lam ro va dua ra cac giai phap hiéu qua hon.

Trong qué trinh nghién cau luan vin khong thé tranh dugc nhing thiéu sot va
han ché ti rat mong nhan dugc nhiing y kién dong gop cua cac thay cd va nhing
ngudi quan tim dé c6 thé hoan thién hon dé tai nghién ctu nay.

65



(o)

DANH MUC TAI LIEU THAM KHAO

. Hai Anh (2023), Thiic ddy thi truong thé hudng dén xa héi khong tien mdt va tdi

chinh toan dién, Bai dang trén trang web: tapchinganhang.gov.vn

. Ngan hang nha nudc (2024), Théng tw s 18/2024/TT-NHNN ngay 28/06/2024 cia
Théng doc NHNN quy dinh vé hoat déng thé ngan hang, Ha Noi.

. Ngan hang nha nuéc (2016), Théng tr s6 19/2016/TT-NHNN ngay 30/6/2016 cuia
Théong déc NHNN quy dinh vé hoat déng thé ngdn hang (dd dwoc sira doi, bo
sung), Ha Noi.

. Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi nhanh tinh Pha
Tho (2021), Béo céo két qua hoat dong kinh doanh va bao céo hoat dong kinh
doanh thé nam 2021, Pha Tho

. Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi nhanh tinh Pha
Tho (2022), Bao cao két qua hoat dong kinh doanh va bdo cao hoat dong kinh
doanh thé nam 2022, Pha Tho

. Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi nhanh tinh Pha
Tho (2023), Bao cao két qua hoat dong kinh doanh va bdo cao hoat dong kinh
doanh thé nam 2023, Pha Tho

. Ngan hang Nong nghiép va Phét trién Nong thon Viét Nam — Trung tdm thé
Agribank (2023), Bao c4o hoat dong thé nam 2023, Ha Noi.

. Ngan hang Nha nuéc Viét Nam — Chi nhanh tinh Phti Tho (2023), Bao cdo tong két
cua Ngan hang Nha nudc Viét Nam CN tinh Pha Tho nam 2023, Phu Tho.

. Nguyén Thi Mui (2010), Gido trinh nghiép vu ngdn hang thiwong mai, Nha xut
ban Thng K&, Ha Nbi.

10.Phan Thi Thu Ha (2015), Gido trinh Qudn tri Ngdn hang Thwong mai, Nha xut

1

ban Giao thong van tai Ha N§1, Ha Noi.
1.Phan Thi Thu Ha (2013), Gido trinh Ngdn hdng Thwong mai, Nha xuat ban Pai
hoc Kinh Té Quéc Déan, Ha Noi.

12. Thi tuéng Chinh phu (2021), Quyét dinh s6 1813/0D-TTg phé duyét “Pé dn phdt

triéen TTKDTM tai Viét Nam giai doan 2021 — 2025, Ha Noi.

13.Thi twéng Chinh phu (2018), Quyét dinh s6 986/0P-TTg phé duyét “Chién lwgc

phat trién nganh ngan hang téi nam 2025, dinh huéng nam 20307, Ha Noi

66



PHU LUC 1: TONG QUAN VE THE NGAN HANG
e Sy hinh thanh va phat trién

Lich sir hinh thanh phuong thtc thanh todn bang thé noi chung duoc ghi nhan
vao nam 1914. Khi dé6 mot cong ty cia My 13 Western Union d3 cung cap mét dich vu
thanh toan theo yéu cau cua khach hang, cong ty phat hanh mot tim thé bang kim loai
v6i mot sé thong tin dugc in noi 1én trén dé dam bao hai chic nang co ban: nhan dang
khach hang, luu giit cac thong tin dwoc in ndi trén tim kim loai.

DPén niam 1958, cong ty American Express da phat hanh cac thé nhya, trong do
tap trung vao céac linh vuc giai tri va du lich, mét linh vuc c6 tdc do phét trién nhanh
chong tai M va Chau Au trong thoi ky sau chién tranh thé gioi.

Nam 1966, Bank of America chinh thiic trao quyén phat hanh thé
BankAmericard caa minh cho cac ngan hang thdng qua viéc ky cac hop dong dai ly,
chinh thirc bat dau giai doan tang toc trong phat trién. Thé tin dung luc nay khong chi
mic dinh danh cho nhiing ngudi giau ¢ va noi tiéng ma dan tro thanh mot phuong
tién thanh toan théng dung. Thuong hiéu BankAmericard véi mot loat san pham cé
mau xanh, tring, vang dic trung ngay cang trd nén quen thudc voi nguoi tiéu ding.
Té6i nam 1977, thé cua Bank of America that sy duoc chap nhan trén toan cau va thay
vi tén BankAmericard, tén thé VISA ra doi véi mau sic dic trung van la xanh lam,
tring va vang.

Ciing vao nam 1966, ba nhém ngan hang 16n nhat phia dong nuéc My quyét
dinh hop tac thanh 1ap tap doan kinh doanh tin dung riéng co tén la Interbank Card
Association (ICA). Sau nay tén ICA dugc chuyén doi thanh MasterCard. Sau d6 ICA
lien két voi mot sé ngan hang ¢ ngoai nude. Nam 1979, ICA tré thanh to chic thé
qudc té 16n khac véi the Master Card.

Thé ngay nay duoc str dung rong réi, cac céng ty va cac ngan hang lién két voi
nhau dé khai thac linh vyuc thu hat nhiéu loi nhuan nay. Thé dan dan dugc xem nhu
mot phuong tién van minh, thuan lgi trong cac giao dich mua ban. Bén canh céc loai
thé Master Card, Visa, thé Amex ra doi nim 1958, JCB xuat phat tir Nhat Ban ciing
vuon 1én manh mé va duogc st dung trén toan cau.

Cung voi su phéat trién caa khoa hoc ki thuat va van minh nhan loai, thé ngan
hang ngay cang thu hat sy chd y va nghién cir Gng dung cia nhiéu nudc, ké ca nhiing

nuéc dang phat trién.



e Khai ni¢m vé thé ngan hang
Hién nay, ¢ nhiéu khai niém vé thé ngan hang dugc dwa ra bai cac tac gia véi
cac giac do tiép can khac nhau. C6 thé ké dén mot s6 khai niém nhu:

Thé ngan hang 1a phwong tién thanh toén do té chirc phat hanh thé phat hanh dé
thuc hién giao dich thé theo cac diéu kién va diéu khoan dugc cac bén thoa thuan.
(Theo khoan 1, Diéu 3, Thong tu 19/2016/TT-NHNN quy dinh vé hoat dong thé ngan
hang).

Thé ngan hang 1a phuong tién thanh toan khéng ding tién mat, ra doi tir
phuong thitc mua ban chiu hang hda ban ¢ va phat trién gan lién vai su tng dung
cbng nghé tin hoc trong linh vuc ngén hang. Thé ngan hang la céng cu thanh toan do
ngan hang phat hanh thé cdp cho khach hang sur dung thanh toan hang héa dich vu
hoac rat tién mat trong pham vi s6 du tién gai cua minh hoic han muc tin dung dwgc
cap. (Bai dang “Mot s6 thong tin vé thé ngan hang” dang trén trang web cua Ngan
hang Nha nudc Viét Nam: sbv.gov.vn)

. Tir goc d6 phat hanh: Thé 1a mot phuong tién do ngan hang, cac dinh ché tai
chinh hoic cac cong ty phat hanh dung dé giao dich mua ban hang héa dich vu hoic
rt tién mat.

. Tir goc d6 cdng nghé thanh todn: Thé 1a phuong thirc thanh toan ghi s6 dién tir
s6 tién cua cac giao dich can thanh toan, thuc hién trén hé thong thanh toan dugc két
ndi gitra cac chu thé tham gia dya trén nén tang cong nghé ngan hang va tin hoc vién
thong.

Tur nhitng khai niém trén, thé ngan hang trong luan vin c6 thé duoc hiéu nhu
sau: Thé 1a phuong tién thanh toan khong dung tién mat do ngan hang phét hanh thé
cap cho khach hang sir dung dé thanh toan hang hoa dich vy tai cac diém cung wng
hang hoa dich vu c6 ky hop dong thanh toan vai ngan hang, rat tién mat tai cac may
rat tién tu dong hay cac ngan hang dai ly trong pham vi sé du tién gui caa minh hozc
han muc tin dung duoc cap. Thé con duge dung dé thuc hién nhiéu dich vu khac théng
qua hé thdng giao dich tu dong ATM nhu chuyén khoan, tra van thdng tin tai khoan,
thong tin cac khoan chi phi sinh hoat...

Thé 1a mot phuong tién thanh toan khong ding tién mat tién tién va hién dai.
Thé ra doi khéng nhitng dat dugc hai muc tiéu la tién lgi va an toan cho viéc thanh



to4n ma con thé hién duoc tinh van minh, hién dai cua thoi ky hién dai hoa va toan
cau hoa.

e Ddc diém cdu tgo thé

Hau hét cac loai thé hién nay déu duoc 1am bang plastic vai 3 16p ép sat, 16i thé
duoc 1am biang nhya cing nam gitra 2 16p trang mong. Mau sic cua thé thay dbi tay
vao ngan hang phat hanh va tuy theo quy dinh thdng nhit cia mdi to chic thé. The
duoc thiét ké hinh chix nhat theo tiéu chuan ISO 7810. Kich thuéc tiéu chuan cua thé
la chiéu dai 85,60 mm (3,37 inch) va chiéu rong 53,98 mm (2,13 inch), 4 g6c bo tron.

Mt trudc cua thé gom:

- Nhén hi¢u thuong mai cua thé

- Ténva logo cua ngan hang phéat hanh thé

- S6 thé, tén chi thé in noi:

- Chip thé, Biéu tugng khéng tiép xuc (Contactless)

- Ngay hiéu lyc cua thé: dugc in dudi sb thé, dap néi theo trinh tu thang/nim
hét han cua thé. Giao dich phai dugc thuc hién trong thai han hiéu lyc.

- Biéu tugng cua td chuc the qudc té ddi vai mot sd loai the quéc té.

VISA ¥ s

M3t sau cia thé gom:

- Dai bang tir chira cac thong tin dd duoc ma hoa theo mot chuan thong nhat
nhu: s6 thé, ngay hét han, cac yéu té kiém tra an toan khac.

- O chir ky danh cho chu thé.

Ngoai ra thé con c6 thé cd thém mot sé yéu td khac theo quy dinh cua cac to
chuc thé qudc té, don vi lién két hoac hiép hoi phat hanh thé...Cac ngan hang khi phat
hanh thé thuong sir dung nhitng thiét bi mang tinh céng nghé cao dé dam bao tinh an
toan cho thé thanh toan.

e Phan logi the

Tay thudc vao tiéu thirc phan loai ma thé duoc phan ra nhiéu loai khac nhau.



- Can ctr vao pham vi str dung: ¢6 hai loai thé la:

+ Thé noi dia: 1a loai thé duoc str dung dé rut tién, thanh toan va chuyén khoan
cho cac giao dich thanh toan trong pham vi mot quéc gia. Thong thudng thé noi dia la
nhitng thé ghi no cua cac NHTM, dugc phét hanh va sir dung tai hé théng may ATM
va mang ludi cac don vi chdp nhan thé trong nudc.

+ Theé qudc té: 12 loai thé khdng nhirg duoc st dung dé rat tién, thanh toan va
chuyén khoan cho céc giao dich trong pham vi qudc gia ma con duoc ding trén toan
thé gisi. Bé phat hanh thé qudc té, td chirc phat hanh thé phai 1a thanh vién cua to chirc
thé qudc té, tuan thu chit ché cac quy dinh trong viéc phéat hanh va than toan thé do to
chirc quéc té d6 ban hanh.

- Can ctr vao chu thé phat hanh thé: c6 hai loai the 1a:
+ Thé do cac ngan hang phat hanh: la loai thé dugc phat hanh bai cac ngan hang.
+ Thé do cac to chirc phi ngan hang phat hanh: 1a loai thé do céac to chic quéc

té phat hanh nhu: Diners Club, Amex...Cac loai thé nay ciing dugc st dung dé thanh
toan trén toan cau.

- Can cr vao tinh chat thanh toan: c6 ba loai thé chinh 13

+ Thé ghi ng (Debit card): Ia loai thé cho phép chu thé thuc hién giao dich thé
trong pham vi s6 du trén tai khoan tién gui thanh toan caa chu thé mé tai ngan hang.

+ Thé tin dung (Credit card): la loai thé cho phép chu thé dugc thuc hién giao
dich thé trong pham vi han muc tin dung da dugc cap theo thoa thuan vai ngan hang
phat hanh thé. Chu thé phai thanh toan it nhat mac tra no téi thiéu khi dén han quy
dinh va s& phai tra 13i cho s tién con no theo muc 13 suat thoa thuan truée.

+ Theé tra trudc (Prepaid card): 1a loai thé cho phép chu thé thyc hién giao dich
thé trong pham vi gia tri tién duoc nap trong thé, twong Gtng vai s6 tién ma cha the da
tra truéc cho ngan hang phat hanh thé. Theé tra trudc bao gom thé tra truée dinh danh
va thé tra trugc vo danh. Ngoai ra, thé tra trude cd thé sir dung duéi hinh thire thé qua
tang, thé chuyén tién, thé thanh toan phuc loi xa hoi va thé thanh toan du lich.

- Céan ctr vao céng nghé thé, thé dugc phén thanh hai loai:

+ Thé tir 1a the c6 gan mot dai bang tir & mat sau cua thé. Dai bang tir ndy co tir
tinh va cac thiét bi doc ghi thé co thé thay doi noi dung dir liéu trén thé. Dai bang tir
nay dung dé Iuu trir théng tin caa chu the.



+ Thé chip la loai thé thong minh (Smart Card) luu trir thong tin da dugc ma
hda va gan thong tin d6 1én con chip, bén trong thé ¢6 bo vi Xt Iy nhé vai chiic ning
nhu mot bo may tinh thu nho va hoan toan doc 1ap.

+ Thé phi tiép xuc: 12 mot loai thé thdng minh than thé chira chip va duong day
angten dugc dau ngam, nd ¢ nhiém vy 1am trung gian nhan/phét song radio giira dau
doc thé va con chip trén the.

- Cin ctr theo hinh thuc thé hién, thé dugc phan loai thanh thé vat ly va thé
phi vat ly:

+ Thé vat ly 1a thé c6 hinh thac hién hitu vat chat, thong thudng duoc lam bang
chat liéu nhya, c6 gan dai tir hodc chip dién tir dé luu giit dir liéu the.

+ Thé phi vat ly Ia thé khdng hién hitu bang hinh thtc vat chat nhung van chira
cac thong tin trén the, duoc to chirc phat hanh thé phat hanh cho cha thé dé giao dich
qua internet, dién thoai di dong hoac céc thiét bj dién tir chap nhan thé khéac. Thé phi
vat ly c6 thé duoc td chirc phat hanh thé in ra thé vat ly khi chi thé ¢ yéu cau.

e Céc chai thé tham gia thi rwrong thé
- Ngan hang phat hanh:

Ngan hang phat hanh 1a ngan hang cung cip thé cho khach hang. Ngan hang
phat hanh chiu trach nhiém nhan hd so xin cip thé, xi Iy va phét hanh thé, mé va quan
ly tai khoan thé, ddng thoi thuc hién viéc thanh toan cudi cing véi chu the.

Ngan hang phat hanh thé quy dinh cac diéu khoan, diéu kién str dung thé cho
cac chi thé. Ngan hang phat hanh cé quyén ky két hop dong dai ly voi bén tht ba, 1a
mét ngan hang hoic mot té chuc tai chinh tin dung khac trong viéc thanh toan hoic
phéat hanh thé.

- Ngén hang dai ly hay ngan hang chip nhan thanh toan

Ngan hang dai 1y 12 ngan hang truc tiép ky hop dong chap nhan thé voi céc
diém cung wng hang hoa dich vu trén dia ban. Mdi ngan hang c6 thé vira dong vai tro
thanh toan thé vira dong va tro phat hanh.

Trong hop ddng chap nhan thé ky két véi cac don vi cung tng hang hod, dich
vy, ngan hang thanh toan thé cam két: Chap nhan cac don vi nay vao hé thdng thanh
toan thé cua ngan hang, cung cap cac thiét bi doc thé ty dong cho cac don vi nay kém
theo nhitng huéng dan sir dung hodc chuong trinh dao tao nhan vién cach thac van



hanh cuing véi dich vu bao tri, bao dudng di kém trong subt thoi gian hoat dong, quan
ly va xir ly nhitng giao dich c6 thé sir dung thé tai nhitng don vi nay.

Thong thuong ngan hang thanh toan thu tir cac don vi cung ing hang hoa dich
vu ¢6 ky két hop dong chap nhan thé mot muc phi chiét khau cho viéc xir ly cac giao
dich ¢ thé sir dung thé tai day.

- T6 chuc thé quéc té

To chac thé qudc té 12 hiép hoi cac to chirc tai chinh, tin dung 16n tham gia
phat hanh va thanh toan thé qudc té. T6 chuc thé quéc té 1a don vi dang dau, quan ly
moi hoat dong phét hanh va thanh toan thé, c6 mang ludi rong khip va cé cac thuong
hiéu noi tiéng khap thé gisi véi cac san pham thé da dang, vi du t6 chic thé Visa, to
chac thé Master, cong ty thé American Express, céng ty thé¢ JCB, cbdng ty thé
Dinners Club...

T6 chtc thé qudc té dong vai tro trung gian gifra cac to chuc va cac cong ty
thanh vién trong viéc diéu chinh va can ddi cac lugng tién thanh toan gitra cac cong ty
thanh vién, cung cap mot mang ludi vién théng toan cau phuc vu cho quy trinh thanh
toan, cap phép cho ngan hang thanh vién mot cach nhanh choéng.

- Chu thé

La ngudi 6 tén ghi trén thé duoc dung thé dé chi tra thanh toan tién mua hang
hod, dich vu. Chi c6 chii thé mai ¢d thé sir dung thé caa minh. M&i khi thanh toan cho
cac co s& chap nhan thé vé hang hoa dich vu hoic tra ng, chu thé phai xuat trinh the dé
noi day kiém tra theo quy trinh va lap bién lai thanh toan.

Chu thé chinh: La nguoi ¢ tén trén the, di ding ra xin dugc ngan hang cap
phét the dé sir dung.

Chu thé phu: La nguoi dugc chu thé chinh dé nghi ngan hang cap thé dé ding
chung mot tai khoan véi chu thé chinh.

Chu thé chinh c6 trach nhiém khai bao thong tin day du, chinh xac véi ngan
hang phat hanh khi dang ky lam thé. Chu thé chinh ciing chiu trach nhi¢m thanh toén
moi giao dich cua ca cha thé chinh va phu. Cac giao dich cua chu thé chinh va chu thé
phu c6 clng ban sao ké va duoc giri vé ngan hang thanh toan sau mdi giao dich. DU
dung thé chinh hay thé phu, khach hang ciing chi dugc phép tiéu trong han muc tin
dung dugc ngan hang dong .

- Pon vi chap nhan thé



Pon vi chap nhan thé I1a cac thanh phan kinh doanh hang hoé va dich vu co6
ky két véi ngan hang thanh toan vé viéc chap nhan thé nhu: nha hang, khach san,
ctra hang...Cac don vi nay phai trang bi may moc ky thuat dé tiép nhan thé thanh
toan tién mua hang ho4, dich vy, tra thay cho tién mat. Bé tré thanh DVCNT dbi
véi thé cia ngan hang nao d6, don vi nay phai c6 tinh hinh tai chinh tt va c6 ning
luc kinh doanh.



PHU LUC 2: PHIEU KHAO SAT

Kinh chao quy Ong/ba!

Hién tai t6i dang thyc hién d& tai "Phdt trién hoat déng kinh doanh thé tai Ngdn
hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam - Chi nhéanh tinh Phii Tho". Bang

khao sat 1a mot phan quan trong dé t6i hoan thanh dé tai nay.

T6i cam két chi sir dung két qua khao sat cho muc dich nghién ctru va tuyét doi

bao mat théng tin c4 nhan ma dng/ba cung cap.
Xin chan thanh cdm on sy tham gia ctia 6ng/ba!
A. CHAT LUQNG DICH VU
1. Ong/ba cé di tirng hodc dang sir dung dich vu thé ciia Agribank hay ko?
O Co
O Khong
Néu c6 vui long tra 10 tat ca cac cau hoi
Néu khong vui long tra 10 tir cau 10 dén cau 15.
2. Ong/ba dang sir dung loai thé nao tai Agribank?
O Thé¢ thanh toan
O Thé tin dung
O Thé tra trude
3. Muc dich sir dung thé cia 6ng/ba la gi?
I Rt tién mat
[0 Chi tiéu mua sam tai siéu thi, nha hang, ctra hang...
O Chi tiéu mua sam truc tuyén
O Thanh toan héa don
O Khac
4. Ong/ba di sir dung thé ciia Agribank trong bao lau?
O it hon 1 ndm
OTul-3nam

O T 4 nam tré 1én



5. Ong/ba biét dén dich vu thé ciia Agribank qua kénh nao?

O Tai ngan hang khi téi lam cac giao dich khac

O Ban bé nguoi than gidi thiéu

O Qua phuong tién internet, bao, tap chi

O Do don vi cong tac théa thudn hop tac mo the tra luong

O Puoc cac ban nhan vién Agribank gidi thi¢u tiép thi qua di¢n thoai

O Khac

6. Ong/ba vui long cho biét mirc dd hai long vé dich vu thé ciia Agribank

qua cac tiéu chi sau day:

Rat  hai | Hailong |Khoéng hai|Hoan  toan
long long khong  hai
long

San pham thé cta Agribank | O m| O O

nhiéu tién ich

Quy trinh phat hanh thé nhanh | O O O O

chong

Phi dich vu hop ly O O O O

Mang ludi ATM, BDVCNT rong | O O O O

Thong tin vé khuyén mai va uu | O O O O

dai ctia Agribank luén cap nhat

Nhan vién cua Agribank lich | O O O O

su va nhiét tinh giai dap thic

mac cua KH




7. Cac van @@ thwong gip ciia anh chi khi sit dung dich vu thé cia
Agribank

Chua bao | Rét it Thinh Thuong Rét thuong
gio thoang xuyeén xuyeén
May ATM thuong | O O O O O
xuyén hét tién
Hay bi ket thé O O O O O
May ATM thuong | O O O O O
phai bao tri
Thé khong thé | O O O O O
thanh toan duoc
Bi trir tién khong | O O O O O
r0 nguyén nhan
Khic mac khong | O O O O O
dugc nhan vién
ngan hang giai
thich thoa dang

8. Ong/ba sé gidi thi¢u dich vu thé ciia Agribank téi ngudi thian, ban bé?
O Chac chan

O C6 thé

O Khong

9. Y kién déng gop véi Agribank nhim nang cao chat lwgng dich vu thé
cua ngian hang?




B. NHU CAU THE TRONG TUONG LAI

10. Ong/ba cén gi & dich vu thé trong twong lai?
O Tinh an toan va bao mét

O Nhanh chong va thuan tién

O Phi dich vu vu dai

O Nhan vién ngan hang than thién, nhiét tinh hé tro khach hang, dac biét khi co

su ¢ phat sinh
[0 Tat ca cac yéu to trén
O Khac
11. Tiéu chi lya chon dich vu thé ngin hang caa 6ng/ba?
O Cung ngan hang vdi nguoi than trong gia dinh
O Ngan hang uy tin
[0 Ngan hang c¢6 dich vu hd tro KH t6t
O Gia dich vu canh tranh
O Puogc nhic dén nhiéu trén cac phuong tién thong tin dai ching
[ Tat ca cac yéu to trén
O Khac

12. Néu dwoc lwa chon, 6ng/ba sé sir dung dich vu thé ciia ngin hang nao
trong thoi gian t6i?

O Agribank

O Vietinbank

O BIDV

O Techcombank
O Vietcombank
O Khac



C. THONG TIN KHACH HANG

13. Xin vui long cho biét gi¢i tinh ciia 6ng/ba?
O Nam

O N

O Khac

14. Xin vui 1ong cho biét d9 tudi ciia 6ng/ba?
O Duéi 18 tudi

O Tir 18 - 25 tudi

O Tir 25 - 40 tudi

O Trén 40 tudi

15. Hién 6ng/ba thudéc nhém ddi twong nao sau day?
O Nhan vién van phong

O Kinh doanh

0 Noi tro

O Pang di hoc

O Khac

Xin tran trong cam on va kinh chuc quy khdach hang an khang thinh vieong!



PHU LUC 3: BANG CAC SAN PHAM THE AGRIBANK

Thé ghi ng
noi dia hang
chuan

Thé ghi ng
noi dia hang
vang

Dich vu khisch hing/Customer service 24/24: 1900 55 88 18

G i dyng thm thé ndy phil tuan tho cic dbu kO
180 nghip vi Phat ribn Néng thén Vit Nam quy dinh.
The s of this card is governad by the terms and condiions set by Agribank.

AGRIBANK

www,agribank.com.vn

Thé sinh
Vién

THE SINH VIEN

I‘ Ho va tén:

Ngay sinh:
Ma SVv:
Han thé:

4- 1900 55 88 18

i o e o . AGRIBANK

Chitky hop 1/ A ature

www.agribank com.va s

sO THE HIEU TUC T HET HAN

napas

Thé lap
nghiép

AGRIBANK

Dich vu khach hang/Customer service 24/24: 1900 55 88 18

Thé lién két
thuong hiéu

soco
TRy

94 AGRIBANK

Co-Brand Card




BS AGRIBANK

Dich vy khdch hang/Customer Service 24/24: (84) 1900 558818

Theé tin dung i P
JCB ‘53_% ').:.)DBD XX XX XXX.
CREDIT
PLATINU .
M
Thé tin dung
JCB
CREDIT
GOLD

Thé ghi ng

quéc té JICB
DEBIT
GOLD
Thé tin dung
VISA e
LgEE D230 WSk 8si,m
CREDIT ey
GOLD CARDHOLDER NAME VISA
Dich vy khéch hang/Customer Service 24/24: (84) 1900 558818
Thé tl’n dung Chi ky hgp 18/AUTHORIZED SIGNATURI
VISA
4a8ke 0123 4567 8910
CREDIT S
CLASSIC CARDHOLDER NAME V'SA




Thé ghi ng
qudc té
VISA
DEBIT
GOLD

[TJAGRIBAT

SUCCESS
o
-

4567 8910

Thé ghi ng
qudc té
VISA
DEBIT

CLASSIC

FIAGRIBANK

Debit

Dich vy khdch hang/Customer Service 24/24: (84) 1900 558818

Thé tin dung

MASTER
CREDIT
PLATINU
M

)]

platinum

5545012434562 900
~ 5545 e MM /Y Y

CARDHOLDER NAME

mastercard.

Dich vy khdch hang/Customer Service 24/24: (84) 1900 558818

Thé¢ tin dung
MASTER
CREDIT

GOLD

Thé ghi ng
quéc té
MASTER
DEBIT
GOLD




Thé ghi ng
quéc té
MASTER
DEBIT
CLASSIC

AGRIBANK

o MM/ZYY
CARDHOLDER NAME

Dich vy khdch hang/Customer Service 24/24: (84) 1900 558818

Chil ky hop HORIZED SIGNATURE/Not Valid Unless Signed

it dung tdm thé nay phai tudn thi cic di didu kig
Ngan hang Nong nghigp va Phat trién Nong thdn Viét Nam quy dinh
The use of this card med by the terms and conditions set by
m Bank for Agriculture and Rural Development.

Manufacturer’s Job. www.agribank.com.va
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MASTER
BUSINESS

Thé Lgc

D))

XXX XXX

EDIT

CARD HOLDER NAME

Nguon : Trung tam thé Agribank
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