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MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Mic du thé thanh toan ra doi duge hon 50 nim nhung né méi duoc biét dén ¢ Viét
Nam khoang 10 nim trudc day va dén ndm 1996 chi ¢6 2 Ngan hang thwong mai & Viét
Nam la Ngan hang Ngoai Thuong va Ngan hang c6 phan A chau (ACB) Trong linh vuc
thé¢ thanh toan Ngan hang TMCP A Chau tham gia phat hanh thé thanh toan. Trong
nhitng nam dau phat hanh, ACB d3 ting budc khing dinh dugc Vi tri cia minh trong linh
vuc con mGi mé ¢ Viét Nam nay. Tuy vy, ACB vin con gap nhiéu khé khian dé c6 thé
mao rong va khdng ngung hoan thién dich vu thanh toan cua minh.

Ngan hang TMCP A Chau da gip khong it thach thuc, dé dang viing trong moi
truong canh tranh, cac dich vu ngan hang hién dai da dugc cdc NHTM hién nay lua chon
nham dap Gng xu hudng phat trién 1au dai, bén vimg, ma trong d6, thé thanh toan dugc
coi 1a mot bude dot pha, nhanh chong tré thanh phuong tién thanh toan phd bién va duoc
ua chudng nhét hién nay.

Nhan thirc dugc van dé d¢6 nén Ngan hang TMCP A Chau ACB can phai mé rong
va hoan thién san pham thé ciia minh hon nita ¢é dap tng dugc nhu cau cua khach hang
va canh tranh v6i cac NHTM khac dé khang dinh dwoc chd dung trong thi truong thé
hién nay. Sau qua trinh tim hiéu vé hoat dong thé tai Ngan hang TMCP A chau- chi
nhanh Kon Tum, em da chon dé tai "Thuc trang V& giai phap phat trién san pham thé cua
ngan hang TMCP A Chau-Chi nhanh Kon Tum" 1am dé tai cho chuyén dé tbt nghiép cua
minh. Két cdu dé tai duoc chia 1am 3 chuong:

Chuong 1: Co s& ly luan chung vé san pham thé
Chuong 2: Thyc trang phat trién san pham thé ctia Ngan hang TMCP A Chau-Chi nhéanh
Kon tum
Chuong 3: Giai phap phat trién san pham thé cta Ngan hang TMCP A Chau-Chi nhénh
Kon Tum.
2. Phwong phap nghién ctru

Phuong phép nghién ctru dugc str dung cha yéu Ia thu thap théng tin va phan tich,
Thong tin dugc thu thap qua nhiéu kénh nhu qua trinh thuc tap truc tiép tai chi nhanh,
cac béo cao tai chinh, bdo cao tin dung cta Ngan hang,... Phuong phap phan tich st dung
cac thong tin nay, két hop vGi phuong phép so sanh, dbi chiéu, tong hop thong tin, tir do
dua ra nhitng nhan dinh V& tinh hinh phét trién san pham thé tai Ngan hang A Chau-Chi
nhanh Kon Tum.
3. Péi twong va pham vi nghién ciu

Déi turgng nghién cuu: bdo céo tap trung nghién ctu nhitng van dé ly luan san pham
thé; phét trién san pham thé; thuc tién phat trién san pham thé tai ACB-Kon Tum.

V& thoi gian: Tir ndm 2016-2018.

V& khong gian: Tai Ngan hang TMCP A Chau chi nhanh Kon Tum



CHUONG 1
CO SO LY LUAN CHUNG VE SAN PHAM THE
1.1 Nhitng van d@ co ban vé thé ngan hang
1.1.1 Khai niém vé thé

Theo trang thong tin cua Ngan hang Nha nudc Viét Nam dinh nghia

Thé ngan hang 1a phuong tién thanh toan khong dung tién mit ra doi tir phuong
thirc mua ban chiu hang hoa ban 1¢ va phat trién gan lién v6i viéc ung dung cong nghé tin
hoc trong linh wirc tai chinh ngan hang. Thé ngan hang la cong cu thanh toan do Ngan
hang phat hanh cdp cho khach hang st dung dé thanh toan tién mua hang hoa, ra dich wvu
hodc rat tién mat trong pham vi sb du tién gui cua minh hodc han murc tin dung dugc cép.
thé ngan hang con ding dé thuc hién cac dich vu thong qua hé thong giao dich ty dong
hay con goi 1a hé théng tu phuc vu ATM.

1.1.2 Cac chua thé tham gia vao thi trwong thé

a) Té chiic thé Quac té

To chuc thé québc té 1a hiép hoi cac to chic tai chinh, tin dung 16n ¢6 mang ludi hoat
dong rong khip, 1a don vi dung dau quan Iy moi hoat dong va thanh toan thé trong mang
lugi cua minh. To chic thé cip gidy phép thanh vién cho cac ngan hang thanh toan va
ngan hang phat hanh thé. Khac voi cac ngan hang thanh vién, T6 chuc thé qubc té khdng
c6 quan hé truc tiép v6i chu thé hay don vi chap nhan thé ma chu yéu cung cip mang
lugi vién thdng toan cau phuc vu cho quy trinh thanh toan, dua ra céac luét 18 va quy dinh
Vé thé thanh toén, I trung gian giai quyét tranh chap giita cac thanh vién,... Cac t6 chic
thé quéc té ndi tiéng nhu: Cong ty thé American Express, té chic the VISA, MasterCard.

b) Ngan hang phat hanh thé

Ngan hang phat hanh thé 13 ngan hang duoc t6 chac thé quéc té hoic cong ty the
trao quyén phat hanh thé mang thuong hiéu cua to chic hoic cong ty nay, day ciing 1a
ngan hang cung cép thé cho khach hang. Ngan hang phat hanh duoc quyén in tén ngan
hang minh trén thé hién do 1a san pham cua minh. Ngoai ra, ngan hang phat hanh phai
chiu trach nhiém tiép nhan hd so xin cdp thé, xir Iy va phat hanh thé, ma va quan ly tai
khoan thé, déng thoi thuc hién viéc thanh todn cudi cing véi chu the.

¢) Ngan hang thanh toan

Ngan hang thanh toan 1a ngan hang xin gia nhap t6 chic thé quc té hoac 1a nhiing
ngan hang chi c6 chirc nang trung gian thanh toan gitra chu thé va ngan hang phat hanh
thé. Pay ciing 1a mot ngan hang chap nhan thé nhu mot phuong tién thanh toan thong qua
viéc ki hop dong chap nhan thé voi cac don vi cung cap hang hoa dich vu. Ngan hang s&
cung cap céc thiét bi phuc vu cho viéc thanh todn thé va huéng dan céch thic van hanh,
quan ly, xtr ly nhitng giao dich thanh toén tai cac don vi ndy. Ngan hang co thé tryuc tiép
ki hop dong véi co sé tiép nhan va thanh toan cac chung tir giao dich do co sd chap nhan
thé xuat trinh. Mot ngan hang cé thé vira dong vai tro thanh toan thé wira dong vai tro
phat hanh th¢.



d) Chii thé

Cha thé 1a nhitng c& nhan hoic ngudi dugc uy quyén (néu la thé do cong ty vy
quyén st dung) cO tén in ndi trén thé va st dung thé theo nhitng diéu khoan ma ngan
hang quy dinh, dé chi tra thanh toan tién mua hang hda, dich vu. Chi c6 cha thé méi c6
thé str dung thé ctia minh dé thyc hién giao dich. Mdi khi thanh toan cho cac co s& chip
nhan thé vé hang héa dich wu hodc tra ng, chu thé phai xuét trinh thé dé noi day kiém tra
theo quy dinh va lap bién lai thanh toan.

e) Pon vi chdp nhdgn thé

Pon vi chap nhan thé 1a cac thanh phan kinh doanh hang héa va dich wu c6 ky két
Vvéi ngan hang thanh toan vé viéc chap nhan thé nhu: nha hang, khach san, siéu thi... Cac
don vi nay phai trang bi may moc ky thuat dé tiép nhan thé thanh toan tién mua hang hoa,
dich wy, tra thay cho tién mat. Dé tré thanh DPVCNT dbi v6i thé cua ngan hang nao do,
don vi ndy phai c6 tinh hinh tai chinh tt va c6 nang luc kinh doanh.

f) Cdc co quan khac

Ngoai ra, con mot sé co quan khac tham gia va hoat dong kinh doanh the, dé 1a
Ngén hang Nha nudc, Hiép hoi cadc ngédn hang phat hanh va thanh todn thé. Ngan hang
Nha nuéc dong vai trd quan trong trong quan ly nha nudc Vé linh wuc tai chinh ni
chung, cap phép, gidm séat cac hoat dong cua cic ngan hang thuong mai tham gia va hoat
dong kinh doanh thé. Hiép hoi cac ngén hang phat hanh va thanh toan thé la mot lién
minh, qua d6 cic ngan hang thwong mai s& cing nhau thoa thuan nhitng van dé lién quan
dén kinh doanh thé, nhim dam bao canh tranh lanh manh va cong bing giira c4c ngan
hang trén thi trudng trong nudc Vd cac ngan hang qubc té.



1.1.1 Quy trinh phat hanh thé

Ngan hang »  Trung tam
thanh toan |« X1 1y s0 liéu

Co 8¢ Ngan hang

chap nhan the phat hanh

Hinh 1.1: Quy trinh phat hanh thé
Nguon:Tran Nguyén Linh(2015)

Khi muén sir dung thé, Khach hang phai dén ngan hang dé 1am mét sé tha tuc can
thiét nhu dién vao gidy xin phat hanh thé. Khi d¢én ngan hang dé xin phat hanh thé, cha
thé can xuat trinh cac gidy to tuy than nhu ching minh thu nhan dan hodc Quén d6i hoic
ho chiéu. Ngoai ra con phai xuét trinh mot sb gidy to khac nhu: gidy théng hanh, bién lai
tra luong, nop thué thu nhap,...

Khi nhan du hd so, Ngin hang tién hanh tham dinh lai. Thong thudng ngan hang
xem xét tinh chinh xac cua hd so, tinh hinh tai chinh (néu khach hang Ia cong ty), hay cac
khoan thu nhap thuong xuyén cua khach hang (néu khach hang la ca nhan) hoic sb du
trén tai khoan tién giri ciia khach hang, méi quan hé tin dung trudc day ( néu co).

- Han muc theo thé vang: Thuong cip cho nhan vat quan trong, c6 quan hé tot voi
ngan hang hoic c6 thu nhap cao va 6n dinh. Han muc tin dung theo thé vang thuong cao
hon nhiéu so v&i thé chuan

-Han muc theo thé chuan: Han muc tin dung theo thé chuan thap hon so vGi thé
vang, chu yéu cung cdp cho giéi binh dan nhung khach hang ¢ day ciing phai du tiéu
chuan, diéu kién dé nhan thé tin dung

Sau khi tham dinh va phan loai khach hang, Néu khach hang dap tng du diéu kién
thi ngan hang tién hanh in thé cho khéch hang. Trugc khi phéat hanh thé, ngan hang yéu
cau cha thé ky tén va ding ky chir Ky mau ¢ ngan hang. Sau d6 bang ky thuat riéng cua
ting Ngan hang phat hanh, ngan hang tién hanh dwa nhiing thong tin can thiét 1&n thé,
dong thoi ma hda va 4n dinh ma s ca nhan (PIN) cho cha thé, nhap cac théng tin, dit liéu
can thiét dé quan ly sau nay.



Khi ngan hang giao thé cho khach hang thi giao lubn sé PIN, yéu cau cha thé git
bi mat. Néu dé 16 s6 PIN thi moi rai ro gay nén chu thé phai hoan toan chiu trach nhiém.
Sau khi giao thé cho khach hang, coi nhu nghiép vu phét hanh thé da két thic. Thoi gian
ké tir khi khach hang ¢& nghi mua thé dén khi nhan duoc thé thong thuong 1a khéng qua
5 ngay.

1.1.2 Piéu kién phat hanh thé

Cian ctt Thong tu 19/2016/TT-NHNN Quy dinh vé hoat dong thé Ngan hang. Noi
dung thong tu ban hanh Quy ché phét hanh, thanh toén, sir dung va cung cap dich vu hd
tro hoat dong thé ngan hang, cac t6 chac phat hanh thé (TCPHT) muén dugc cung ang
dich vu thé phai thoa man cac diéu kién NHNN yéu cau.

Dbi voi phéat hanh thé noi dia:

- Nghiép wu phat hanh thé phi hop voi pham vi, diéu kién v muc tiéu hoat dong
cua TCPHT

- Tuan thi cac quy dinh V& céc ti 1é bao dam an toan trong hoat dong theo quy dinh
cua phap luat.

- Xay dung quy ché, quy trinh thuc hién céc nghiép vu phat hanh thé.

- Bao dam céc nguyén tic quan ly rai ro trong hoat dong ngan hang dién tir doi voi
nghiép vu phat hanh thé.

- Tudn tha cac quy dinh hién hanh cua ngan hang nha nuéc vé kiém tra, kiém soat
noi bo déi véi nghiép vu phét hanh thé.

- Pang ky loai thé va chirc nang cua loai thé tai NHNN trudce khi phat hanh.

- B40 c40 Va cung cap day du, chinh x4c cac thong tin in va van ban c6 lién quan
nhim chimg minh cac diéu kién bao dam thuc hién nghiép vu phét hanh thé. Béo cao day
du va chinh xéc cac théng tin théng k& phuc wu cho muyc tiéu quan ly giam sét cua
NHNN.

- Tuan tha cac quy dinh khac

- B6i woi phat hanh the qudc té: Ngoai cac diéu kién quy dinh trén, TCPHT quéc té
conphai da diéu kién hoat dong ngoai héi do NHNH Viét Nam quy dinh.



1.1.3 Quy trinh thanh toan thé

Chu the >
&
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Ngan hang
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[ |

Ngan hang
thanh toan

Hinh 1.2: Quy trinh thanh toan thé

Nguon: Tran Nguyén Linh (2015)

Céc don vi, ca nhan dén ngan hang phat hanh xin duoc st dung thé ( ky quy hoic
vay). Ngan hang phéat hanh cung cép thé cho nguoi st dung va théng béo cho ngan hang

dai Iy va co s tiép nhan thanh toan thé.

- Nguoi strdung thé mua hang, dich vu va giao thé cho co sd chdp nhan the.

R0t tién & may ATM hoic ngén hang dai ly
Trong 10 ngay, co s& chap nhan thé ndp bién lai vao ngan hang dai Iy dé doi tién.

- Trong vOng mot ngdy, ngan hang dai ly tra tién cho co s chip nhan thé.
- Ngan hang dai ly chuyén bién lai dé thanh toan, lap bang k& cho Ngan hang phat

hanh qua t6 chic thé qubc té (TCTQT).

- Ngan hang phéat hanh thé hoan lai sb tién ma ngan hang dai 1y di thanh toan ciing

théng qua to chac thé québc té.

- Nguoi str dung thé mudn st dung nita hoic st dung hét sé tién trén thé thi ngan
hang phét hanh hoan tat qué trinh st dung thé.
Tai ngan hang thanh toan: khi tiép nhan hoa don va bang k&, ngan hang phai tién hanh
kiém tra tinh hop 1& cua cac thdng tin trén hoa don. Néu khdng ¢ van dé gi, ngan hang
tién hanh ghi no vao tai khoan cua minh va ghi c6 \a tai khoan cia co s& chap nhan thé.
Viéc ghi sé nay phai tién hanh ngay trong ngay nhan hoa don va ching tir ciia co s chap
nhan thé. Sau d6 ngan hang thanh toan tong hop dir liéu, gui dén trung tam xur 1y dit liéu (
truong hop ndi mang truc tiép). Néu ngan hang thanh toan khong dwoc ndi mang truc
tiép thi guri hoa don, ching tir dén ngan hang ma minh 1am dai ly thanh toén.



Tai trung tdm: s& tién hanh chon loc di liéu, phan loai dé bu trir giira c4c ngan hang
thanh vién. Viéc xa ly bu trir, thanh toan dugc thuc hién thdng qua ngan hang thanh toan
va ngan hang bu trur.

Tai ngan hang phat hanh: Khi nhan thong tin dit liéu tir trung tdm sé& tién hanh thanh
toan. Dinh ky trong thang, Ngan hang phat hanh 13p bang sao k& bao cho chu thé cac
khoan thé da st dung V& yéu cau chu thé thanh toan ( déi voi thé tin dung).

1.1.4 Piéu kién thanh toan thé

Cian ct Thong tu 19/2016/TT-NHNN Quy dinh vé hoat dong thé Ngan hang. Noi
dung thong tu ban hanh Quy ché phét hanh, thanh toén, sir dung va cung cap dich vu hd
tro hoat dong thé ngan hang, cac té6 chac phét hanh the (TCPHT) mubn duoc cung tng
dich vu thé phai thoa man cac diéu kién NHNN yéu cau.

- C6 nang luc hanh vi dan sy day du theo quy dinh ctia phap luat

- Truong hop s dung thé ghi no phai c6 tai khoan tién gui thanh toan mé tai
TCPHT.

- Cac diéu kién khac do TCPHT quy dinh

a) Péi Véi chii thé chinh 1a té chic
Chu thé 1a td chirc, phai c¢6 du cac diéu kién sau:

- La phép nhén

- Cac diéu kién khac do TCPHT quy dinh

b) Péi véi chii thé phu

- C6 nang lyc hanh vi dan sy day du theo quy dinh cua phap luat hoic co ning luc
hanh vi dan sy Va tir du 15 tudi dén chua du 18 tudi duoc nguoi dai dién theo phap luat
ctia ngudi d6 chap nhan vé viéc sir dung thé.

- Pugc chu thé chinh cam két thuc hién toan bo cac nghiép vu phét sinh lién quan
dén viéc strdung thé.

- C4c diéu kign khac cua TCPHT

Dbi v6i thé tin dung hoic thé ghi ng qua han mac thau chi phai c6 thém cac quy
dinh cy thé bang van ban Vé viéc cap tin dung gitra chu the va TCPHT.



1.1.5 Pidc diém ciu tao thé
Ké tir khi ra doi, cdu tao cta thé ludn duoc cai tién dé phu hop va thuan lgi cho

vigc su dung, thanh toan thé. thé duogc ché tao dua trén nhirng thanh tyu to 16n ctia cong
ngh¢ thong tin dién tu. thé duoc lam brflng nhya cung anh, anh hinh chitr nhat véi kich
thudc 9,6cm x 5.4 cm x 0,076cm. Mat trudc cua thé ¢ in huy hi€u la tén cua td chirc
phat hanh thé, ho va tén, anh cta chu thé, S5 mat mi cua ngdy phat hanh, ngoai ra con
mot dic diém khong thé thiéu, DO 1a biéu tuong riéng cua td chirc thé qudc té ( vi du:
Master Card c¢6 biéu tugng 1a hai hinh tron giao nhau ndim & goéc dudi bén phai ciia thé.
Hinh tron bén phai mau ving cam, bén trai 1a mau do, 6 c6 chir Master Card mau trang
chay ngang gifra. Phia bén trén hai hinh tron nay 1a hai ntra hinh tron giao nhau in chim).
Riéng sb the, ngay hi¢u lyc va tén s thé duoc in ndi, mat sau cua thé 1a mot dai bang tur
c6 kha nang luu giit thong tin can thiét. bia dudi tang tir 12 giai 6 chit ky ctia chii thé.
Trén thé gidi hién nay, c6 nhidu loai thé do céc to chirc khic nhau phéat hanh nhung di 14
loai thé nao thi v& co ban cling co dac diém néu trén nhdm dam bao an toan va thuén tién
cho céc bén tham gia.

1.1.6 Phan loai thé

Theo trang Thong tin tai cong thdng tin Ngan hang Nha nudc Viét Nam, Ngan hang
nha nudc Viét nam phan loai thé ngan hang nhu sau:

- Theo nguén tai chinh dam bao cho viéc sir dung thé, thé bao gom: thé ghi ne, thé
tin dung, the tra truoc.

+ Thé ghi ng (debit card) la loai thé cho phép chu thé thuc hién giao dich thé trong
pham vi sb tién trén tai khoan tién gui thanh todn cua chu thé mg tai mot té chic cung
g dich vy thanh toan dugc phép nhan tién gai khdng ky han

Chiéc thé loai nay ban dau dugc biét dén 1a thé r(t tién mat, v6i tinh ning rat tién
mat tir tai khoan thanh toan ciia chu thé tai cac may giao dich tu dong (ATM), vi thé loai
thé nay thuong dugc goi la thé ATM. Thay vi truéc kia, cha thé phai dén quay giao dich
ngan hang, xép hang theo thir ty dé lam tha tuc rat tién thi gio day chu thé chi can dén
méay ATM (cuta ngan hang minh hodc cac ngan hang cé lién két), thuc hién thao tac dut
thé vao may, nhap ma sé bao mat PIN, nhap sé tién can rit va nhan tién. Chinh vi tién ich
“giao dich tu dong” niy ma cha thé c6 thé thuc hién viéc rdt tién mat vao bat ky thoi
diém ndo trong ngdy, ngay cangoai gio 1am viéc, trong cac ngay nghi, I8 tét.

Tur chiéc thé ATM Véi tinh niang don gian 14 r(t tién miat, cac ngin hang d3 phat
trién chiéc thé ghi no voi thém nhiéu tinh ning da dang hon. Van tich hop day du cac tién
ich cua the ATM nhu: rat tién, kiém tra s6 du, chuyén khoan..., thé ghi ng hién nay con
duoc st dung d¢é mua hang hod tai siéu thi hodc thanh toan hoa don tai cac nha hang; dic
biét c6 thé sir dung trong thanh toan céc giao dich truc tuyén trén internet (dat mua vé
may bay, mua hang trén cac trang thuong mai dién tu...) voi thao tac thuc hién don gian,
dé dang. Trén thuc té hién nay, mot sb nguoi déng nhat khai niém thé ghi no véi “thé
ATM”, diéu nay la khéng chinh xac.



Véi dic diém dugc phat hanh dyua trén tai khoan thanh toan cua khach hang, “cé
bao nhiéu, tiéu biy nhiéu” nén chu thé hoan toan cha dong chi tiéu trong pham vi sb tién
trong tai khoan cua minh; tuy nhién, chu thé ciing can luu ¥ viéc quan 1y sé du trong tai
khoan dé chac chén ring céc giao dich cua minh duoc thuc hién.

+ Thé tin dung (credit card) la thé cho phep chu thé thuc hién giao dich thé trong

pham Vi han muc tin dung da dugc cap theo thoa thuan véi td chirc phét hanh thé.
Thong thuong, thé tin dung dugc ngan hang cip cho chi thé véi mot han mic nhat dinh
dua trén co s& danh gia va tham dinh uy tin tin dung, micc luong hang thang ctia chu thé
hodc s tién ky quy hay tai san ma cha thé dam bao tai ngan hang. Véi dac diém 1a “chi
tiéu trudc, tra tién sau”, thé tin dung hd tro dic luc cho cha thé thuc hién nhanh chéng
cac giao dich thanh todn hang hoa, dich wu tai cac don vi chap nhan thé hay trén cac
website thuong mai dién tir. Dinh ky dén mot ngay nhat dinh theo quy dinh cua ting
ngan hang, ngan hang gii mot bang ké cu thé céc khoan chi tiéu trong thang trude do cua
chu thé tin dung V& yéu cau chu thé thanh todn. Cha thé c6 thé chon thanh toan sé tién
trudc thoi han ghi trong thong bao, khi d6 chu thé khéng phai tra 18i. Néu khéng, cha the
¢ thé lua chon tra sb tién téi thiéu, phan con lai ¢ thé tra tir tir VA sé bi tinh 14i theo quy
dinh cua ngéan hang.

Céc ngan hang thuong phan thé tin dung theo hang nham quan 1y dbi twong khach
hang nhu thé chuan (standard), thé vang (gold), thé bach kim (platinum)... Chua thé s
dung thé tin dung cé phan hang cang cao thi duwoc huéng cang nhiéu wu dai va dich wu
chat lwong hon.

+ Thé tra trwoc (prepaid card) la thé cho phép cha thé thuc hién giao dich thé
trong pham vi gia tri tién duoc nap Vao thé tuong tng Véi s6 tién ma chi the da tra trudc
cho t6 chuc phat hanh thé. Didu d6 co nghia 13, khi chu thé c6 mot chiée thé tra trudc thi
¢ thé “nap tién” vao thé qua cac kénh cua ngdn hang Va chi tiéu trén s tién danap do.

- Theo pham vi l&nh thé si dung thé, thé bao gom: thé ngi dia va thé quoc té: Viéc
phan loai thanh thé noi dia hay thé quédc té 1a dua trén pham vi chu thé cé thé sir dung thé,
cOn vé mat tinh ning thi ca thé ndi dia hay thé qudc té déu co thé 1a thé ghi ng, thé tin
dung hoac thé tra trudc.

+Thé néi dia dugc st dung dé rdt tién mat hoac thanh toan tién hang hoa, dich wu
va strdung céc dich vu khac trong nudc.

+ Thé quéc té duoc str dung dé rdt tién mat hoac thanh toan tién hang hoa, dich wu
va str dung cac dich vu & ca trong nudc VA & nude ngoai. Cac thuong hiéu thé qudc té da
dugc cé&c ngdn hang tai Viét Nam phat hanh la Visa, MasterCard, JCB, American
Express, UP. Khi ¢ nhu cau thanh toan trong cac chuyén cdng tac, du lich hoac phuc vu
cho hoc tap, mua sim ¢ nudc ngoai thi the qudc té 1a mot lua chon tién dung Va hiéu qua
cho khach hang.

Tuy nhién, hién nay, thdng qua két ndi cua té chic chuyén mach thé trong nuéc 1a
Banknetvn voi cac té chic chuyén mach & nudc ngoai, thé noi dia cia mot sé ngan hang
& Viét Nam phat hanh da c6 thé sir dung dé giao dich tai ATM va cac diém chip nhan thé
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& mot sé nudc khac. Diéu ndy cho thay su phat trién v& mat cong nghé, ky thuat va cac
quan hé hop tac, lién két cua hé thong thanh toén thé cua Viét Nam véi thé gisi, gop phan
ngay cang nang cao chat lwong dich vu thé cho céc chi thé Viét Nam.
1.2 Phét trién san pham thé
1.2.1 Khai niém phét trién san pham thé

Phat trién san phan thé 1a sy tang trudng quy md cung tng va gia ting ty trong thu
nhap tir cc san pham thé ndy trén téng thu nhap cua Ngan hang, nang cao chit luong
cung ang san pham thé dap ung ngdy cang tot hon nhu cau da dang cuia Khach hang trén
co s& kiém soat rui ro va gia tang hiéu qua kinh doanh cua Ngan hang trong ting thoi ky
Van Thi Minh Khai (2012)

1.2.2 Cé4c tiéu chi phan anh sw phét triénsan pham thé

a) Cac chi tiéu dinh tinh

Tinh da dang hdéa cua san pham dich wu thé thanh toan va kénh cung cap, phan
phéi san pham.

Muc do tién ich va nhitng dich vu hd trg di kém 5 - Nang cao chat lugng dich wu
thé thanh toan nham nang cao muac d6 hai 10ng ciia khach hang ddi véi dich wu thé. - Muc
d6 an toan, bao mat va kha nang phong chéng rai ro vé ky thuat.

b)Cac chi tiéu dinh luong

Quy mo cung tng dich vu

Sb lugng cac san pham dich wu thé thanh toén cung Gng Va su mé rong danh muc
san pham qua cac thoi ky

Thi phan dich wu thé thanh toan cua ngan hang va toc do gia tang thi phan

Su phét trién cua hé théng ATM, DVCNT

1.2.3 Phwong phap phat trién san pham thé

a) Hoan thién sd@n pham thé hign c6

Sy hoan thién san pham nay nham dap tng mot cach tot hon doi hoi ciia nguoi tiéu
ding, kha ning canh tranh trén thi truong. Hoan thién san pham hién c6 nd lai dugc thyuc
hién v6i nhitng mic d6 khac nhau nhu hoan thién san phiam thé ngan hang hién cd vé
hinh thic (hinh dan, miu m&, x& tén goi dé tao nén sy hap dan hon ddi v&i khach hang,
nho d6 tang va duy tri lugng phéat hanh), hoan thién san pham vé noi dung (b6 sung maot
sb tinh ning va tién ich cua thé),hoan thién san pham thé ngan hang ca vé hinh thac 1an
noi dung (1a su két hop ca hai hinh thic trén).

Cu thé dbi v6i ting san pham thé, ngan hang s& day manh viéc gigi thiéu san pham
thé dén dung voi d6i tuong khéch hang muc tiéu do 13 khach hang ca nhan & lira tudi nao,
khong nén gigi thiéu dai trang nham phuc wvu thiét thuc timg nhu cau cia mdi khach hang
va gia ting thi phan. Bén canh d6, d6 ngan hang c6 thé tap trung khai thac va phat trién
thém cac tinh ning méi két hop woi cong nghé ky thuat cao Vo cac san pham thé hién
hanh sao cho phi hop Vi tirng nhu cau tiéu ding nho nhat cta khach hang, chua nén cho
ra doi qua nhiéu san pham méi boi hién nay danh muc san pham thé cua céc ngan hang
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con kha nhiéu nhung chua khai thac hét, c6 nhiing tién ich ma khach hang khong st dung
dén nhung c6 nhiéu tién ich khach hang sir dung nhiéu thi con han ché.

b) Phat trién san pham thé méi hoan toan

V6i sy phét trién nay ngan hang ciing nhu nhitng to chic lién quan can phai c6 ké
hoach trong dai han, dau tu chi phi 16n, ung dung cdng nghé khoa hoc tién tién va két qua
nghién cau thi truong dang.

San pham thé mai hoan toan 1a nhitng san pham mai déi voi ca ngan hang va ca thi
truong. Pé lam duge diéu ndy ngan hang can phai xay dung cho minh mot chién luoc san
pham thé mai c6 tinh khoa hoc, théng nhét, chat ché dé c6 thé phdi hop dugc tat ca céc
ngudn lyc ciia ngan hang va viéc thuc hién muc tiéu phét trién san pham thé méi. Sau do
la viéc hinh thanh va lya chon ra cac y tudng co tinh sang tao, doc dao, khac biét va hon
hét phai dap (ng t6i da nhu cau ctia khach hang so voi d6i thu canh tranh. Cubi cing la
viéc trién khai, kiém dinh V& tung san pham thé ra thi truong, Pay 1a cong viéc quan
trong quyét dinh su sdng con caa san pham thé mai trén thi truong khi nhan duoc nhing
phan hoi, danh gia va lya chon sir dung cua khach hang, nhimg thay d6i trong doanh thu
san pham thé ciia ngan hang va dong théi cua di thu canh tranh.
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1.3 Cac nhan t6 anh hwéng dén sy phét triénsan pham thé caa ngan hang
1.3.1 Céc nhan té thudc vé Ngan hang
Theo Van Thi Minh Khai (2012) thi cac yéu t6 anh hudng dén sy phat trién cua
san pham thé bao gom: nhitng yéu td thuoc vé Ngan hang, nhitng yéu té thuoc vé khach
hang, nhitng yéu té khac nhw: méi truong kinh té, phap 1y, dan tri, ¢bi thu canh tranh,. ...
Puoc trinh bay cy thé nhu sau

a) Von, quy md va phagm vi hogt déng ciia ngan hang

Ngéan hang phéat hanh phai c6 mot quy md hoat dong rong va uy tin cao khong
nhitng tai thi truong trong nudc ma trén ca thi truong qudc té. C6 mbi quan hé Véi tu
cach 1a thanh vién chinh thic cua cac to chic thé thé Qubc té noi tiéng nhét trén thé gioi,
c6 mot hé théng phuong tién cap nhat nhanh chdng, hién dai, an toan. Cé nhu vay méi co
thé canh tranh dugc trén thi trudong mot cdch manh me.

Viéc ¢d ngudn vén va quy md 16n gidp ngan hang thuan tién hon trong viéc mo
rong hé thdng chap nhan the, mot yéu to then chdt trong viéc phét trién san pham thé dén
véi khach hang. Hién nay thé tin dung dang dugc s dung phd bién tai cac nudc phét
trién, khi Ngan hang c6 quy md, ngudn von 16n va on dinh thi viéc phéat hanh thé tin chap
s& khong gap nhiéu kho khan. Bén canh do, cdc don vi chap nhan thé dong vai tro rét
quan trong trong nghiép vu thanh toan the, 1a cau ndi cua hoat dong thanh toan giira ngan
hang va cha thé. Néu trong mot méi trudong khdng ton tai mot mang ludi don vi chap
nhan thé da dang, chat lugng anh thi s& khong dé dam bao “luong cung” dé kich thich
dan ching trong va ngoai nudc sir dung thé. Vi vay, mot moi truong voi mot mang ludi
co s& chap nhan thé day dic sé 1a diéu kién dé hoat dong thanh toén thé phat trién manh
me.

b) Trinh dj va nang luc cua nhan vién Ngan hang

Poi ngil can bd c6 nang luc, ning dong va c6 nhiéu kinh nghiém 1a mot trong
nhitng yéu t& quan trong dé phat trién hoat dong dich wu thé, ngan hang nao c6 sy quan
tam, c¢6 chinh sach dao tao nhan lyc trong kinh doanh thé hop 1y thi ngan hang do6 s€ c6
co hdi day nhanh viéc kinh doanh thé trong tuong lai.

Dich wu thé, ngoai cac tinh chat vé cong ngh¢, may moc, trang thiét bi can thiét
ciing yéu cau sy tham gia cua nhan vién ngan hang va khach hang vao qué trinh tao nén
san phém. Do vy, trinh d§ cling nhu thai d§ cua nhan vién chinh 1a mdt phén cua dich
vu. Nhan lyc cho mang nghiép vu thé nén dugc cha trong bai ban ké ca khi ngan hang s
dung nhan vién past-time dé phat hanh thé. Viéc dao tao nhan vién am hiéu vé nghiép
ngan hang, hiéu biét v& thé cua ngin hang minh va ca ngan hang khac nham giai dap, hd
tro, tu van cho khach hang 13 mot trong nhiing tiéu chi duoc danh gia cao. Boi tuy chiéce
th¢ ngan hang 1a hiru hinh nhung dich vu ma né6 mang lai cling 1a nhitng c4i ma sau khi
st dung khach hang mai co thé cam nhan dugc. T luc mé tai khoan thé, khach hang
phai tiép xuc voi nhan vién, khi c6 vin dé phat sinh thi ho ciing can gip ngan hang, ...
chinh vi thé, khi gdp mot nhan vién c6 phong cich chuyén nghiép, thdi d6 tan tinh coi
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mo, s& 12 mot trong nhimg nhan té dé gy an tuong tdt v6i khach hang va gitip ho danh
gia cao chét luong dich vu.

c) Trinh d¢ ky thudt cong nghé ciia ngdn hang

Thanh toan thé gin lién voi cac may moc thiét bj hién dai. Néu hé thdng may moc
ndy co truc tric thi s& gy ra ac tic trong vao hé thong. Vi vy, da dua ra dich wvu the thi
ngan hang phai dam bao mot cong nghé thanh toan hién dai theo cong nghé cua thé gidi.
Hon nira, chi c6 trinh d§ ky thuat cao thi vi€éc van hanh, bao dudng va duy tri hé théng
may méc phuc vu cho phédt hanh va thanh toan thé méi cé hi€u qua cao, giam dugc gia
thanh phuc wy, tr d6 thu hut thém dugc nguoi st dung n6. Hién nay, thoi budi hoi nhap
thi khoa hoc cong nghé 1a yéu t6 can phai c6 ddi voi dich vu ciia mdi ngan hang. Khi ma
& cac NHTM déu c6 diéu kién cong nghé k¥ thuat hién dai thi ho dé dang phat trién duogc
cac san pham thé va khong bi sdy ra qua ra nhiéu 16i ki thuat ddi voi san pham do.

d) Hoat dong Marketing

Pé cho hoat dong kinh doanh thé phat trién thi khong thé khéng chi trong voi hoat
dong marketing. Can phai tich cuc gidi thiéu mdt cach rong rai san phém dich wvu thé dé
moi nguoi biét va hiéu san phim cua ngan hang. Cai nhin trong hoat dong marketing vé
thé khong thé chi dung lai & mic nhan dinh nhu cau thi truong va théa man nhu cau do
nhur mo hinh truyén théng ma phai dugc phat trién 1én cao hon. Nhiém wu ctia marketing
thé phai tao ra nhu cau, tao ra sy ham mudn danh cho san phim. V& quang céo san phdm
ciing khong thé danh ddng céc loai thé ma voi mdi loai phai xac dinh dugc ddi tuong
khéch hang muc tiéu riéng, tir d6 dé ra chién lugc marketing phi hop.

e) Chién lwoc phdt trién sin phim

Khi tham gia vao bat cir linh vuc nio, ngan hang déu phai dé ra cho minh muc dich
tham gia thi truong, ké hoach phat trién va cac chién luoc dé phat trién thi truong d6. Véi
viéc hoach dinh chién luogc rd rang s€ dem lai hi€u qua cao cho ngan hang trong hoat
dong dau tu. Pac biét véi thi truong thé, mdt thi trudong con tuong d6i méi & Viét nam,
viéc dit ra cho minh ké hoach ngan va dai han s& giip ngan hang thanh cong hon trong
khai thac thi truong ndy. Cac chién lugc cu thé dugc biéu hién qua cac hoat dong
marketing quang cdo san phdm, m& rong mang ludi phat hanh va thanh toan thé. Ngan
hang c6 hoat dong marketing tot s& thu dugc thanh cong tot trong mé rong thi phan, ting
doanh thu.

f) Hé thong qudan Iy va kiém sot rai ro ciia Ngan hang

C6H rat nhiéu rai ro lién quan téi the: The gia, the bi mat cép, that lac, the duoc tao
bang tir gia, rai ro v& dao duc,... diéu ndy s& 1am anh huong dén chat luong phat hanh va
st dung thé, Ngan hang c6 mot hé thong quan ly va kiém soét rai ro tot tir d6 nang cao
chat lugng cua san pham thé va thu hat dwoc nhiéu khach hang st dung san pham thé cua
Ngén hang.

Khi khach hang chua tin tuéng lim V& d6 bao mat, an toan cua dich wu thé cua
Ngan hang, déi véi ho néu cé xay ra tranh chap thi ching tir bang gidy van ludn Ia bang
chung hing hon hon, hon nita chuyén hacker tan cong trén mang luon dugc cac phuong
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tién thong tin, bao chi noéi dén, ho khong thé biét duoc hé théng bao mat cua Ngan hang
tot dén dau, c6 thé du dam bao bi mat, an toan cho tai san ciing nhu cac giao dich cua ho
khong. Nén hé théng quan ly va kiém soét rui ro ctia Ngan hang phai 1a yéu té quan trong
khi ngan hang muén phét trién san pham thé phai ludn nang cao tinh an toan va bao mat
ctia san pham, dé khi cac san pham thé méi duogc ra doi khong bi vuéng phai nhiing 15i
Vé bao mat hay kém an toan nhu nhiing san pham dara doi truge do.
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1.3.2 Cé4c nhan té thugc vé khach hang

a) Hanh vi tiéu dung cia Khach hang

Day 1a yéu té anh huong truc tiép dén sy phét trién cua thé. Thoi quen tiéu ding cua
nguoi dan s& tao ra mot moi truong thanh toan cho thanh todn thé. ¢é Néu nhu mot thi
truong ma ngudi dan chi c6 théi quen tiéu dung bang tién mat s& khong thé 1am mot moi
truong tét dé phat trién thi truong, chi khi ma viéc thanh toan dwoc thuc hién cha yéu qua
hé thong ngan hang thi thé thanh todn mai thuc sy phat huy hét hiéu qua cua no.

Do thdi quen ding tién mat chua thay doi, mon hang tri gia hang tram triéu, hang ty
dong van duoc thanh toan bang tién mat va khong bi kiém soat nén Ngan hang dién tu rét
kho phat trién. Nhu vay, c6 thé noéi mot trong nhitng nguyén nhan kim hdm viéc phat
trién san pham thé 1a do su hiéu biét va chap nhan céc dich vu Ngan hang hién dai cua
con nguoi.

b) Thu nhdp cria khach hang

Thu nhap cao ddng nghia voi mac sdng cao hon. Khi d6, nhu cau ciéia con ngudi
khong chi don thuan 1a mua dugc hang hda ma ho yéu cau phai mua hang hoa d6 voi mot
do thoa dung tdi da, thé thanh todn s& dap tng duoc nhu cau cia ho. Khi mic séng duoc
nang cao, nhu cau du lich, giai tri cia con nguoi ciing cao hon. Khi dy thé thanh toén la
phuong tién hitu hiéu nhat dap wng nhu cau ndy cua ho. khi nhu cau st dung thé duoc
ning cao doi hoi Ngan hang phai tim hiéu dé dé ra hudng phét trién cho san pham thé sao
cho khi ho c6 nhu cau sir dung thé ho nghi ngay dén san pham thé cua Ngan hang minh.
Vi vy, thu nhap ctia ngudi ding thé cang cao thi nhu cau thanh todn bing thé cang
nhiéu.

¢) Tam ly, dé tuéi va déi twong khach hang

Tam ly, do tudi va doi tuong khach hang ciing 1a nhiing yéu tb quan trong trong
chinh sach phat trién san phim ciia ngan hang. Nhiing ngudi 16n tudi thudng it chip nhan
rii ro va it ding thé ngan hang thi kha ning tiép cén cong nghé con han ché va nhu cau
st dung dé giao dich khong cao, ho thuong tinh c6 tam 1y tiét kiém nhiéu hon 1a tiéu
ding va thanh toan. Trong khi d6 nhimng nguoi trong do tudi tir 18 dén 40 tudi rat dé dang
chﬁp nhin mé tai khoan vi & do tudi nay ho kha nhay doi voi nhiing vi€c thay doi cong
nghé méi phuc vu cho cudc sdng ciia minh. hay nhimg nguoi 1am viéc trong linh vuc tai
chinh thi quan tdm nhiéu hon cac tién ich ctia thé hon 1a nhitng nguoi cong nhan 1am viéc
trong cac khu ché xut ciing nhu phu nir thi quan tim mua sim nhiéu hon nam gidi.
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1.3.3 Nhém nhan té khéac

a) Trinh d¢ dan tri va s phat trién cia nén kinh té

Trinh d6 nhan thic cia nguoi dan 12 yéu t6 quan trong dé danh gia sy phét trién cua
mot x& hoi. Trinh d6 dén tri cao ciing dong nghia véi mot nén kinh té phét trién v& moi
mat, tiép can duoc voi nén van minh thé gidi, ung dung duoc nhitng thanh tuu khoa hoc
ky thuat hién dai nhat phuc vu nhu cau can thiét cua con ngudi. Vi Ay, khi trinh d6 dan
tri cua mot nugce phat trién chic chan nguoi ta sé tiép can voi mot phuong tién thanh toan
nhanh chdng, hiéu qua va an toan nhat, d6 1a thé - mot phuong tién thanh toan da tién ich,
clng Véi sy phét trién ndy thi tat yéu doanh sé phat hanh thé lic ndy sé ting cao

M3t bang dan tri tai Viét Nam chua dong déu giira cac ving ndng thén va thanh thi
nén hién nay Ngan hang dién ti chi phét trién manh I6n nhue: Ha Noi, Thanh phd HS Chi
Minh, Pa Ning va con han ché ¢ cac khu vuc ngoai thanh phd va viing sau ving xa.

b) Méi trwong phap ly

Moi trudng phap 1y duoc xem la mot yéu té quan trong anh huong truc tiép dén su
phét trién cua the. Mot moi truong phap ly hoan thién, chit chg, day du, hiéu luc méi co
thé dam bao day du quyén loi ctia cac bén tham gia vao qué trinh phat hanh thé.

C) Méi trwong canh tranh

Hién na c6 réat nhiéu Ngan hang dang day manh phat trién hoat dong thé thanh toan
nén cac ddi thu canh tranh c6 anh huong khong nho dén viéc phét trién san pham thé.
Pay 1a yéu té quyét dinh dén viéc mé rong va thu hep thi phan cua mot ngan hang khi
tham gia vao thi truong thé. Néu trén thi truong chi ¢ mot ngan hang cung cép dich wu
thé thi ngan hang ba s& co dugc loi thé doc quyén nhung gia phi lai c6 thé rat cao va thi
truong kho tro nén séi dong. Nhung khi nhiéu ngan hang tham gia vao thi truong, canh
tranh dién ra ngdy cang gay gat thi s& gop phan phat trién da dang hoa dich wu, giam phi
phét hanh va thanh toan thé.
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CHUONG 2
THUC TRANG PHAT TRIEN SAN PHAM THE CUA NGAN HANG TMCP
A CHAU-CHI NHANH KON TUM
2.1 Giéi thiéu vé Ngan hang TMCP A Chau (ACB)-CN Kon Tum
2.1.1 Lich s hinh thanh
Cian cit Vao quyét dinh sé 3265/TCQP-PTCN ngay 21/06/2011 cua hoi dong quan
tri Ngan hang TMCP A Chau, Ngan hang TMCP A Chau - Chi nhanh Kon Tum duoc
thanh 1ap ngay 28/06/2011, chinh thic di vao hoat dong ngdy 04/07/2011, nang tong sb
chi nhanh 1én dén 302 don vi trén toan qudc. Ngan Hang truc tiép giao dich v&i khach
hang va thuc hién cac hoat dong tin dung - dich wu theo phan cap ty quyén cua Tong
Giam doc ACB.
Tén giao dich: Ngan hang Thuong mai ¢ phan A Chau - Chi nhanh Kon Tum.
Tru s¢: 252 Lé Hong Phong, phuong Quyét Thang, TP Kon Tum, tinh Kon Tum.
bién thoai: 0260.3854.999
Fax: 0260.3854.888
Website: http://www.ach.com.vn
ACB - Kon Tum la don vi doc 14p, ¢ con dau riéng, hach toan ké toan noi bo, co
bang can d6i tai khoan riéng dé thu chi, Chi nhanh Kon Tum dwgc két ndi truc tuyén voi
Hoi s& va tit ca cac chi nhanh, phong giao dich trong hé thong. Khach hang c6 thé gui
tién Va rat tién & moi noi trong hé théng ACB, duoc cung cip cac dich vu qua ngan hang
diéntir (ACB Online, phone banking, va mobile banking).
2.1.2 Céac hoat dong kinh doanh cta chi nhanh
Céc hoat dong chinh ctia Ngan hang A Chau va cic cong ty con (goi chung 1a
“Tap doan”) la huy dong von ngén han, trung han va dai han dudi céc hinh thuc tién gui
c6 ky han, khong ky han, tiép nhan von Uy thac dau tu va phat trién ciia cac to chiic trong
nude, vay von cua cac to chic tin dung khac; cho vay nngm han, trung han va dai han;
chiét khdu thuong phiéu, trai phiéu va gidy to cé gid; hun von va lién doanh theo luat
dinh; lam dich vu thanh toan gitra cac khach hang, thuc hién kinh doanh ngoai té, vang
bac va thanh toan quéc té, huy dong cac loai von tir nudc ngoai va cac dich vu ngan hang
khac trong quan hé voi nudc ngoai khi dugc Ngan hang Nha nudc cho phép; hoat dong
bao thanh toan; dai 1y bao hiém; cung cép dich vu cho thué tai chinh; kinh doanh chimng
khoan; méi giéi va tu vAn dau tu ching khoan; luu ky, tu van tai chinh doanh nghiép va
bao lanh phat hanh; cac dich vu vé quan 1y quy dau tu va khai thac tai san, va cung cip
céc dich vu ngan hang khac.
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2.1.4 Co ciu té chirc va quan ly

GIAM POC
I

v v v v
P. KINH DOANH P. VAN HANH P.HO TRO P. TRUC THUOC |
- BP. KHDN BP. KE TOAN BP. HANH CHINH |«
BP. THAM DINH "

BP. GIAO DICH & TAI SAN
L » BP. KHCN > NGAN
| ,| BP.HOTRO& BP.CNTT <
NHAN VIEN

Hinh 2.1: B¢ may qudan Iy ciia NH TMCP A Chau — CN Kon Tum

Chirc nang va nhiém vu cua cdac phong ban:
Gidm ddc chi nhénh:
Lanh dao ctia chi nhanh ngén hang ACB Kon Tum giam ddc 1a 6ng Nguyén Ngoc
Diing. Giam ddc 1a dai dién phap nhan ciia chi nhanh va 13 nguoi chiu trach nhiém truc

tiép v6i Hoi ddng CO dong; c¢6 nhiém wu té chirc chi dao didu hanh, quan 1y va giai quyét
moi van dé lién quan dén hoat dong cia chi nhanh nhu: hoat dong kinh doanh, quan Iy
nhan vién, quan hé hop tac, dau tu ... theo su uy nhiém cua Pai hoi déng co dong va
Tong Giam ddc; Kiém tra, d6n d6éc nhan vién dudi quyén trong viéc thuc hién cac chinh
sach ctia nha nuéc, cac quy dinh cua ACB. Giam ddc c6 quyén xir 1y va kién nghi Ién
tong giam ddc hay cac cap c6 tham quyén xir 1y nhitng hanh vi pham vé cac nghiép wvu va
cac dich wu c6 lién quan dén hoat dong kinh doanh cua chi nhanh.
B6 phan KHCN va KHDN:
Day 1a hai phong quan trong va 16n nhét cta don vi, chuyén sau vé nghiép vu tién

t6, tin dung, thanh toan qudc té. Pay 1a noi mang lai ngudn thu nhap chinh cho ngin
hang. Chirc ning chinh cta phong 1a chiu trach nhiém xem xét cic quyét dinh cho vay,
bao 1anh, tu van cho cac khach hang vay va sir dung ngudn von vay mot cach hiéu qua va
hop 1y, dung muyc dich, tranh nhiing rai ro cho ngan hang. Chuan bi cic bio céo vé céc
khoan vay va 14p céc bao cao vé tin dung theo quy dinh.

BO phén hanh chinh:

Phy trach cong tac hanh chinh cua van phong, luu trir hd so va quan 1y nhan su,

theo ddi luu trit cong vin dén va cong van di. Du khong tryc tiép tham gia vao qué trinh
hoat dong kinh doanh ciia chi nhanh nhung né lai hd tro rat nhiéu cho cic phong ban
khac.
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B6 phan ké toan:

T6 chuc, huéng dan thuc hién va kiém tra cong tac hach toan ké toan va ché do bao
c4o ké toan cua cac phong va cac don vi truc thudc; kiém tra lai ching tir giao dich phat
sinh tai cac phong; thuc hi¢n ké toan chi tiéu ndi bo;...

B0 phan giao dich va ngan quy:

Chiu trach nhiém xir 1y cac giao dich ddi v6i khach hang, thuc hién viéc giai ngén
von vay; mo tai khoan tién giri khach hang va chiu trach nhiém xir 1y cac yéu cau cua
khéch hang; duy tri va kiém soat cac giao dich d6i voi khach hang;...

Bo phan tham dinh tai san:
La noi dua ra cac gia tri cua tai san dam bao bao gdm ca bat dong san thong qua

viéc xdy dung danh gia bat dong san thi truong, dong thoi 1a noi kién nghi céc rii ro lién
quan dén tai san dam bao.
B0 phén céng nghé thong tin:

Quén 1y k¥ thuat va sir dung toan bd hé thdng mady tinh, thiét bi tin hoc va mot sd
cic hé thong khac lién quan tryc tiép hodc két ndi vio hé théng mang may tinh; huéng
din va hd tro tit ca cac céan bd nghiép wvu khac; tiép nhan, trién khai va huéng dan sur
dung cac thiét bi tin hoc; ung dung tin hoc cho céac bo phan ¢ lién quan...
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2.1.5Tinh hinh hoat dong cia Ngan hang TMCP A Chau-CN Kon Tum tir nim
2016-2018
a)Tinh hinh huy déng vén
D61 voi bat cr mdt ngan hang nao thi huy dong von 1a mot nhiém vu cuc ky quan
trong va hét stic can thiét. Vi huy dong von 1a nham giai quyét khau “dau vao” tao ngudn
von cho hoat dong kinh doanh cua ngan hang. Vé&i tdm quan trong cia ngudn von huy
dong trong hoat dong kinh doanh ciia ngan hang nhu vay, ké tir khi thanh lap, Ngan hang
TMCP A Chau - chi nhanh Kon Tum d3 rat chu trong dén cong tac huy dong von. Do
vay, ngudn von huy dong ctia Chi nhanh di ting truong mot cach nhanh chong qua timg
nam.
Bdng 2.1: Tinh hinh huy déng vén ciia chi nhanh giai dogn 2016 — 2018
DVT: Triéu dong

Téng Nam Nam Nam | Chénh 1éch 2017 | Chénh léch 2017
ngudn | 2016 | 2017 | 2018 s0 2018 s0 2018

von huy | S6 tién | S6 tién | SO tién | SO tién [Ty 18 % | SO tién | Ty 18 %
dong 103.5/ 203.785| 330.208| 100.285| 96.90| 126.423] 62.04

( Nguon: Phong ké toan tong hop — Ngan hang ACB — Chi nhanh Kon Tum)

Co cau ngudn von huy dong chinh ctia ACB van dén tir tién giri khach hang, con lai
mot phan nho dén tir cac kénh huy dong khac nhu thi trudng lién ngan hang hay qua phét
hanh gidy to co gia.

Dua vao bang s6 lidu 1.1 ta c6 thé thdy von huy dong cua ngin hang ting lién tuc
qua cac nim va toc d6 ting 1a kha cao cho thiy coéng tac huy dong von cta ngan hang
ngdy cang duoc chi trong. Cu thé: Nam 2017: Tong ngudén von huy dong duoc 1a
203.785 ty dong (ting 96.89%) so voi ndm 2016. Nam 2018: Tong ngudn von huy dong
la: 330.208 ty dong, ting thém 126.423 ty so voi ndam 2017. Mt ting ndy cao hon mirc
ting truong ctia nim 2017 so v6i nam 2016 1a 100.285 ty ddng. S& di ¢6 sy gia ting lién
tuc nhu vy 1a do tinh hinh kinh té ctia dan cu trén dia ban Kon Tum ngay cang duogc céi
thién, bén canh d6 Ngan hang con c6 nhitng chuong trinh khuyén mai khi khach hang gii
tiét kiém nhu tang qua, huong lai suat wu dai, nhiéu chuong trinh gui tiét kiém cho chu
tai khoan hodc tiét kiém cho con: tiét kiém thién than nho, tich liy thanh tai,.... C6 nhimg
chuong trinh chiam séc khach hang hodc goi dién tu van khach hang méi va chim soc
khéch hang cii dé tao ra lugng khach hang cho ngan hang. Chi nhanh nam ngay trén truc
duong Lé Hong Phong, noi kha thuan tién cho céc giao dich ngén hang.

Vi viy, dé diy manh su phét trién ciing nhu khong ngimg nang cao vi thé cua
minh, du sttc canh tranh vdi cac ngan hang khac, ACB-CN Kon Tum da khong ngling
ning cao ky ning nghiép wvu, dua ra nhiéu chwong trinh khuyén mai, hau mai hip dan
cing véi thai 6 phuc vu tan tinh cta d6i ngii nhan vién di gop phan gitr chan dugc nhiéu
khach hang ciing nhu thu hit thém nhiu khiach hang méi, lam cho ngudn von huy dong
duoc ngay mot tang.
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b) Tinh hinh sé dung vén

Ngan hang 1a mot t6 chic tai chinh trung gian, diéu hda von tir noi thira sang noi
thiéu. Do d6, str dung von sé& 1a khau tiép ndi cua hoat dong huy dong von, 1a khau cudi
cing quyét dinh két qua hoat dong kinh doanh cuia ngan. hang. Hoat dong str dung von
chu yéu cua Chi nhanh ACB Kon Tum 1a hoat ddng tin dung. V&i myc tiéu nang cao chét
luong tin dung, Chi nhanh da cung cap von mot cach day du, hop 1y cho cac to chirc kinh
té, c4 nhan trén dja ban tinh.

Bdng 2.2 Tinh hinh hogt déng siz dung vén tai chi nhdnh giai doan 2016 — 2018
DVT: Triéu dong

Nim 2016 | Nam 2017 | Nam 2018 S0 sanh
T v | . v | . | Ty | 2017/2016 | 2018/2017
Chi tiéu So ¢ So ¢ So ¢ S5 S5
tidn | "M | ian| PO | Gan [TOME P01 op | 0] o
(%) (%) (%) | tidn tidn
1. Doanh s6
492 | 100|810| 100|1106| 100 |318| 6463|296 | 3654
cho vay
2 Ngin han | 396 [ 80,40 | 783 | 96,67 | 987 | 89,24 | 387 | 97.73| 204 | 26,05
b. Trung va
g 96 | 1951 | 27| 3.33| 119|10,76 | -69 | (71,88)| 92| 34074
dai han
2. Doanh so
258 | 100|432| 100| 632| 100|174 6744|200| 463
thu no
a Ngin han | 247 | 9574 | 413 | 95,6 | 619|97.04 | 166| 67.21] 206 | 49,88
b. Trung va
g 11| 426| 19| 44| 13| 206| 8| 7273| (6)|(31,58)
dai han
3. Du no 234 | 100|378| 100| 474| 100 |144| 6154| 96| 254
2 Ngin han | 140 | 59,83 | 258 | 68,25 | 284 |59,02 | 118 | 84,.29| 26| 10,08
Trung V2
b. Trung \a 94 | 4017 | 120 31,75 | 190|40,08| 26| 27.66| 70| 5833
dai han

( Nguon: Phong ké toan tong hop — Ngan hang ACB — Chi nhanh Kon Tum)
Doanh sé cho vay

Dua vao bang sb liéu 2.2 ta c6 thé thay, doanh sé cho vay tang lién tuc qua cac nam.
Nim 2017 doanh sé cho vay dat 810 ty dong, ting 64,63% so véi nam 2016. Pén nim
2018 dat 1106 ty dong, ting 36,54% so véi nam 2017. Doanh s6 cho vay ting lién tuc da
thé hién Chi nhanh d3 c6 budc dot pha trong viéc tim kiém khich hang va mé rong tin
dung.

Doanh s6 cho vay ngin han, trung va dai han cua Chi nhanh ciing ting lién tuc qua
3 nim. Trong d6, doanh s cho vay ngin han luén chiém ty trong cao (trén 80%) trong
tong doanh sb cho vay. Do dic diém san xuét kinh doanh cua tinh chii yéu kinh té ho gia
dinh, vay von theo mua vu dé chin nudi va phét trién cac nganh nghé nong nghiép da gop
phan 1am ting doanh s cho vay ngin han ctia Chi nhanh. Ngoai ra, cho vay ngin han c6
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thii tuc don gian. Hon nita, von huy dong ctia Chi nhanh chi yéu 1a vén ngan han nén Chi
nhénh dau tu tin dung ngin han dé tranh rai ro thanh khoan va ting kha ning xoay vong
von, mang lai hiéu qua kinh doanh cho Chi nhanh.
Doanh s¢ thu no
Doanh s cho vay chi phan anh duoc sb lugng va quy mé tin dung con cong tac thu

no s& quyét dinh hiéu qua cong tac tin dung ctia ngén hang va hiéu qua trong viéc sir
dung von vay cua khach hang. Doanh s6 thu ng cua Chi nhanh tang 1€n lién tuc qua 3
nam cho thdy cong tac thu ng da duoc Chi nhanh quan tim tich cyc. Nam 2017 dat 432 ty
dong, ting 67,44% so voi niam 2016; nam 2018 dat 632 ty dong, ting 46,3% so voi nim
2017.

Doanh s6 thu no ngan han, trung va dai han ciing déu ting qua cac nam véi téc do
tang khd cao. Piéu ndy ching t6 hiéu qua san xuét kinh doanh ctia khach hang ngdy cang
cao, dong von ctia Chi nhanh d3 hoat dong c6 hiéu qua gbp phan cai thién doi sdng cia
nguoi dan.

Du no

Du no 1a két qua dé danh gia su tang truong hoat dong tin dung cua ngin hang va
cling 1a chi ti€u lién quan truc tiép dén viéc tao ra loi nhuan cua ngan hang. Dya vao bang
s6 liu, ta co thé thay: Nam 2017 tong du no dat 378 ty dong, ting 61,54% so voi nim
2016;nam 2018 dat 474 ty déng, tang 25,4% so vo1 nam 2017.

Nhin chung, tong du no cua Chi nhanh ting truéng lién tuc qua 3 nim. Trong do,
du ng ngin han chiém da s6 trong tong du no. Cho thiy, Chi nhanh da tap trung phan 16n
ngudn von vao cho vay ngin han. Song song voi su ting truong cta du ng ngin han thi
du no trung va dai han cta Chi nhanh ciing ting déu qua cac nam. Ty trong clia nd ciing
dang c6 xu huong giam dan qua tung nam, 1a do Chi nhanh dang dan co céu lai du ng
trung va dai han cho phi hop véi co cAu ngudn von trung va dai han nhdm tranh rai ro
thanh khoan.
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¢) Tinh hinh thu nhdp, chi phi, lgi nhugn
Bdng 2.3 Tinh hinh thu nhép, chi phi, lei nhud@n chi nhanh giai dogn 2016 — 2018
DVT: Triéu dong

Nam 2016 Niam 2017 Niam 2018 So sanh
Chi Sé Ty o Ty o Ty 2017/2016 2018/2017
tiéu tidn trong | SO tién | trong | So tién | trong S‘ﬁ % | S tidnl %
(%) (%) (%) | tién
Tong
™ 7412 | 100 | 13352 | 100 | 198.34| 100 | 59.40 80,24 | 64.81| 48,54
TNTL | 68.08 |91,85| 124.48|93,23 | 185.31|93,43 | 56.40 |82,85| 60.82 | 48,86

TNNL 6.04 | 8,88 9.04 | 6,77 13.03 | 6,57 2.99 (49,59 3.99 | 44,15

TS
C(;ng 7414 | 100 | 133,53 | 100 | 198.27 | 100| 59.38| 80,1 | 64.74| 48,49
CPTL | 52.14 70,33 92.59 169,34 | 159.55|80,47 | 4044|7756 | 66.96 | 72,32

CPNL | 21.99 (2967 | 4094 30,66| 3872|1953 | 18.93 86,12 (2.21)] (5,42)

LN

(17) 0 (4) 0 70 0 13 76,47 74| 185

( Nguon: Phong ketoan tong hop — Ngan hang ACB — Chi nhanh Kon Tum)

Thong qua bang sb liéu 2.3 ta thiy duoc két qua hoat dong kinh doanh cua chi
nhanh trong 3 nam (2016 - 2018) c6 ting truong nhung chua tot 1dm. Ta s& di sau vao
phan tich ting khoan muc thu nhap, chi phi va lgi nhuan dé hiéu rd hon két qua hoat
dong kinh doanh cua chi nhanh.

Thu nhap

Bat ky mot doanh nghiép noi chung va NHTM néi riéng, khi tién hanh kinh doanh
déu nhdm muc tiéu cha yéu 1a sinh loi. Va dé dat dugc muc tiéu loi nhudn thi cac ngin
hang can phai ting thu nhdp va quan ly chi phi hop ,ly. Boi vay dé tim ra duogc cac
phuong 4n ting thu nhdp thi can phai phan tich cdc khoan muc thu nhdp cua cic nim
trudc nham biét dugc cac khoan thu nhdp ndo gop vai tro 1am ting thu nhdp cua ngin
hang.

Ta thay, thu nhap ctia ngan hang déu ting qua cac niam. Cu thé: Nam 2017 téng thu
nhap dat 133.256 triéu dong, ting 59.401 triéu ddng, twong duong ting 80,14% so voi
nam 2016. Pén nam 2018 dat 198.345 triéu dong, ting 64.819 triéu dong, tuong duong
tang 48,54% so v6i nam 2017. Trong d6, thu nhap tir 13i chiém ty trong cao nhat (>90%)
va cling tang lién tuc qua 3 nam. Tong thu nhdp cia ngin hang ting qua cic niam dai thé
hién rd dugc sy phat trién cta chi nhanh trong vi¢c nang cao chét lugng hoat dong tin
dung cta ngan hang va bén canh d6 con la sy nang nd, nhiét tinh véi cong vi¢c cua cac
can bd cong nhan vién trong ngan hang da gbp phan 1am ting thu nhip qua cic nim.
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Chi phi

Cung vo1 su tang 1én cua thu nhap thi chi phi cta Chi nhanh cling tang 1én trong 3
nam qua. Cy thé: Nam 2017 tong chi phi dat 133.530 triéu dong, ting 59.388 triéu dong,
tuong duong ting 80,10% so v&i ndm 2016. Sang ndm 2018 dat 198.275 triéu dong, ting
64.745 triéu ddng, twong duong ting 48,49% so v6i ndm 2017. Téc do tang chi phi cua
nam 2018 d3 giam di nhiéu so véi tbc do ting ndm 2017, ndm 2017 tdc d6 ting cua chi
phia 13 81,10% nhung dén nam 2018 con s6 nay da giam xudng con 48,49%, day 1a mot
két qua kha quan vi Chi nhanh di cho thdy nd luc trong viéc giam chi phi nham tang loi
nhuan ctia minh.

Trong co ciu tong chi phi thi chi phi tra l4i chiém ty trong 16n nhat va déu ting qua
cac nam. Tuy nhién, tdc d9’ ting cta nim 2018 ciing giam so v6i ndm 2017 (giam tir
77,56% xudng con 72,32%) 1a do tbc d6 tang von huy dong huy dong nam 2018 khong
cao bang nam 2017 dan dén tc do tang cua chi phi cho viéc tra l3i ciing giam.

Ngoai chi phi tra 14i thi chi phi ngoai 14 nim 2018 ciing giam di nhiéu so v6i nim
2017, cu thé nam 2018 chi phi ngoai 1ai 1a 38.723 tri€u déng, giam 2.217 tri¢u déng,
tuong duong giam 5,42% so véi nam 2017.

Loi nhuadn

C6 thé thiy dugc loi nhuan cua Chi nhanh déu ting qua cac nam. Tuy nhién hai
ndm 2016 va 2017 chi nhanh bi 16 do thu nhdp chua bu dép duogc chi phi. Cu thé: Nam
2016 15 17 triéu dong; ndm 2017 15 4 triéu dong. Riéng ndm 2018 chi nhanh da dat duoc
loi nhuan 70 triéu dong, ting 74 triéu dong, twong duong tang 1.850% so voi nam 2017.

Tuy hai nam 2016 va 2017 chi nhanh chua thu dugc 191 nhuan duong nhung so véi
nam 2016 thi nam 2017 loi nhuén cta chi nhanh di ting 13 triéu dong, twong duong voi
tdc do tang 76,47%, dén nam 2018 téc do tang nay lai cao hon, 1én dén 1.850%. Véi toe
do tang nay khang dinh dugc rang hoat dong kinh doanh ctia Chi nhanh di c6 hiéu qua.
C6 duoc diéu nay 1a do 3 nim qua hoat dong tin dung ctia Chi nhanh d4 khong ngimg 16n
manh ca vé quy mo lan chat lugng. Pdng thoi, cong tac quan 1y chi phi cia Chi nhanh
ngay cang chit ché nhd vao su chi dao dung dan cua Ban lanh dao va nd luc cia toan thé
can b0 nhan vién.
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2.2 Céac san pham thé hién hanh
2.2.1 Thé ghi no

Thé chip chuan EMV

An toan va bao mat hon khi giao dich

Cdng nghé bao mat 3D Secure

Xac thuc chi thé trong qué trinh chu thé thuc hién giao dich thanh toan truc tuyén
Thanh toén dé dang

Thanh toan dé& dang tai hon 30 triéu diém & 220 qudc gia trén toan thé gisi Va tai
15.000 diém & Viét Nam c6 logo Visa, JCB, MasterCard

Véi san pham thé ghi ng ACB, khach hang chi mat 15 phut chd doi dé ngan hang
phéat hanh ké tir khi nhan da hd so cta khach hang.
Thé ghi ng ACB gdm c6 céc loai thé sau:
- Thé ACB JCB Debit: 1a loai thé ghi no qudc té két ndi voi tai khoan tién giri thanh
toan VND mang thuong hiéu JCB, duoc st dung dé giao dichtai hon 1 triéu mady ATM
va hon 27 triéu don vi chdp nhan thé c6 logo JCB va Cirrus trén toan thé gidi.
- Thé ACB MasterCard Debit hoiic thé ACB Visa debit: : 13 loai thé ghi no lién két
v6i to chirc phat hanh thé quc té MasterCard voi thé MasterCard Debit hodc Visa véi
thé ACB Visa Debit gitip khach hang c6 thé rut tién va thanh toan trén pham vi toan cau.
- Thé ACB2GO: la thé ghi no ndi dia lién két voi tai khoan tién giri thanh toan VND
mang thuong hiéu Banknetvn giup khach hang rat tién mat tai hon 11.000 may ATM trén
toan qudc va cung cac tién ich chuyén khoan, rat tién, ... trén may ATM va cac tién ich
Internet Banking, Mobile Banking, thanh toan qua mang e - commerce,...
- Thé thwong giala san phim thé ndi dia danh cho céc chu tai khoan thuong gia véi
thiét ké sang trong tinh té cung nhimg wu dai dic quyén riéng.
- ACB Visa Platinum Debit: san phim thé cong nghé cao gin thé chip chuan
EMV danh cho khach hang cao cdp voi uvu dii thanh toan tan hudéng dich wvu tién nghi
toan cau tai bat ctr noi dau, hd trg toan cau Visa Concierge vé 18n ké hoach du lich, dat vé
may bay, dit phong khach san,... vd han mirc giao dich t6i da 200 triéu dong/ngdy clng
cac quyén 1oi bao hiém vuot trdi, va wu dai st dung tai céac san choi Golf.
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2.2.2 Thé tin dung

Céc san pham thé tin dung hién hanh cua ACB
- Thé tin dung noi dia ACB Express
- Thé tin dung qudc té ACB Visa Platinum
- Thé tin dung qudc té ACB World MasterCard
- Theé tin dung qudc té ACB Visa/MasterCard/JCB Gold
- Theé tin dung qudc té ACB Visa Classic/MasterCard Standard/JCB Standard
- Thé tin dung qudc té ACB Visa Business

Thé ACB Express: Thé tin dung noi dia ACB Express cho phép khach hang rdt tién
mat toi 100% han muc tin dung va mién phi tai chinh ATM cua ACB va 2% tai céc cay
ATM cua ngan hang trong lién minh Napas, mién phi thuong nién hang niam, chi thanh
toan ti thiéu 3% sé tién st dung hang thang, Thanh toan dinh ky cho ACB hang théng
bang cach ding ky tu dong trich tién tir tai khoan cé nhan tai ACB, sé tién trong tai khoan
ky quy s& duoc huong 14 ky han 12 thang theo 14 suit ACB tung thoi diém. thanh toan
cac loai hoéa don qua Trung tam dich vu khach hang 24/7 cua ACB, Chu thé dugc huong
cac chuong trinh wu dai mua sam cua ACB theo tung thoi ky

Thé ACB Visa Platinum/ thé ACB MasterCard Platinum: la hai loai thé tin dung
qudc té cao cap gilp chi tiéu trong pham vi ca trong nudc va qudc té voi dac quyén mién
13 dac biét 18n téi 60 ngay va thanh toan téi thiéu 5% sé tién st dung hang thang clng
dich vu hd tro du lich nhu dat vé may bay, dat phong khach san... , thé thao gia tri voi cau
lac bo suc khoe, sir kién thé thao, nha hang,.. hd trg chuyén di véi théng tin V& Visa, ho
chiéu, thoi tiét, ti gia hdi doai,... cung voi cac khoan bao hiém rdt tién ATM, giao dich
thé, hodn chuyén bay va du lich toan cu.
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Thé ACB Visa/ ACB MasterCard/ ACB JCB: ba loai thé tin dung qudc té danh cho
khach hang voi dac quyén mién I4i chi tiéu 45 ngay, chi can thanh toan tdi thiéu 5% sb
tién sir dung hang théng, gilp thanh toan hang héa dich wu tai cac don vi chip nhan thé
Visa voi ACB Visa, thé MasterCard v6i ACB MasterCard, va thé JCB v6i ACB JCB
nhu: siéu thi, ctra hang, nha hang, khach san, dai ly v& may bay, khu du lich, bénh vién,
cau lac bo... tai Viét Nam va hon 220 quic gia.

2.2.3Thé tra trwoc

Céc san pham thé tra truéc hién hanh ciia ACB nhu: ACB MasterCard Dynamic,
ACB Visa Prepaid, JCB Prepaid, Visa Platinum travel véi tinh nang tién ich chi tiéu
trong pham vi trong nuéc Vva quéc té khi chi can nap tién vao 1a di cé thé s dung ngay
ma khong lién quan dén tai khoan thanh toan cua khach hang cing cac wu dai tién ich sir
dung khic. Pic biét, thé Visa Platinum travel véi loi ich dac biét hoan tién 5% tdi da 12
triéu ddng/nam khi chi tiéu qua thé, mién phi bao hiém thé vé bao hiém tai nan du lich
toan cau va bao hiém tri hodn chuyén bay,.. cling céc dich wu hd tro gitip ddng hanh
khach hang cho moi chuyén di xa, song tron tirng khoanh khac.

Piéu kién 1am thé nay kha don gian chi can dam bao la cong dan Viét Nam hoic
ngudi nude ngoai dang dinh cu hodc céng tac tai Viét Nam, co do tudi tir 18 tudi tro 1én.
Véi nhitng diéu kién d& dang cong voi cac budc ding ky don gian 1a khach hang d3 co
thé s¢ hitu cho minh chiéc thé v cung hitu ich nay khi di ra nuéc ngoai hoc tap, du lich,
cdng téc ma khong can lo lang van dé Vé tién té hay so roi mat.

2.3 Thuc trang hoat dong phat trién san pham thé

Cong tac phét hanh thé cua ACB chi nhanh Kon Tum d3 dat duoc két qua tét. Ngoai
ra thi tuc phét hanh céc loai thé cua chi nhanh vd cung don gian va nhanh chong nhung
van dam bao duoc tinh bao mat, an toan trong hoat dong phat hanh. Nhu vay, di 14 chi
nhanh ngan hang quy md nho nhung két qua ma ACB chi nhanh Kon Tum dat duoc la rat
kha quan, diéu nay ciing noi 1én duoc nhiing nd luc cua ngan hang trong hoat dong kinh
doanh thé da dem lai nhitng thanh tyu nhat dinh. Trong nhitng ndm t&i chac chan thi phan
ctia ACB chi nhanh Kon Tum trong thi truong thé s& tang 1én rat nhiéu.

Do st dung cong nghé hién dai, sy két ndi tét gitta hé thdng quan 1y caa chi nhanh
va hoi s& chinh va cac cong ty chuyén mach d3 tao nén sy thanh todn rat thuan tién va
nhanh chong cho khach hang. Viéc xu ly giao dich thanh toan gitta chi nhanh vai cac chi
nhanh phdp va cac ngan hang trong lién minh thé dugc xir ly tuw dong, dam bao an toan,
chinh xéac, kip thoi cho c4c bén tham gia thanh toan ( ngudi sir dung, don vi chip nhan
thé, ngan hang phat hanh).
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2.3.1 Quy md cung @&ng san pham thé
Doanh thu tr dich wu thé thanh todn cua Chi nhanh tang truong qua cac nam. Nam
2016 chi dat 8,56 triéu ddng. Tir nam 2017 dén 2018, céc hoat dong dich vu thé ting déu
lam khoan thu tir dich wu nay ciing ting. Pén nim 2018, doanh thu dich wu thé ting 1én
205,76 triéu dong, chiém 10,6% trong tong thu dich vu cta ngan hang.

Bang 2.4 Thu nhap tir dich vu thé cia ACB-CN Kon Tum

Két qua HPKD 2016 2017 2018
Tong thu (tr.dong) 66.323 110.356 173.847
Trong d6: Thu DV 817 1.224 1.942
Thu tu dich vu Thé 88 129,32 205,76
% Thu DV/ Tong thu 1,23% 1,11% 1,12%
Thu DV thé/Tong thu 10,77% 10,57% 10,60%
DV

Nguon: NHTMCP A Chau - CN Kon Tum

Ty trong thu nhap: doanh thu tur dich wu thé co tang qua cac nam, tuy nhién, ty

trong thu nhap tir dich wu thé trén tong thu nhap cia ngan hang bién dong khong dang ké,

chiém 10,60% trén 9 tong thu dich vu trong nam 2018. Thu tir dich vy thé con chiém ty 18

thip trong tong thu. Qua thuc trang trén cho thay ty trong thu tir hoat dong dich wu the

ctia ACB Kon Tum con thip, diéu d6 1a tin hiéu canh bao va ciing 1a dong luc dé ACB
Kon Tum dau tu, nghién ctu phét trién dich vu ndy trong thoi gian dén.

S6 luong khach hang tham gia dich wy thé tai Chi nhanh ciing khong nging gia
tang. Nam 2018 s luong cha thé tang 1én 2.125. Van duy tri chinh sach vu dii trong phat
hanh: m& thé mién phi cho ddi tugng Ia cén bo cong nhan vién thyc hién tra luong qua
thé va sinh vién, nhitng khéch hang c6 tai khoan tiét kiém tai Ngan hang. Do thi truong
th¢ dang dan bdo hoa, dén nam 2011, s luong chu thé tham gia méi khong thay doi
nhiéu qua cac ndm, bao hiéu su khé khin cia cac ngan hang trong tuong lai.
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2.3.2 Két qua kinh doanh thé néi dia

60000
50000 —
40000 —
30000 —
20000 —
10000 - —
0 ——— 361 ; Gi4 tri eiao dich
1 . . 0 luong giao 14 tri giao dic
Phat hanh méi Tich liy dich (tricu ddng)
m 2016 558 2304 12328 36148.51
m 2017 987 3035 16401 4654.92
2018 1191 3905 19607 51746

Hinh 2.2: Két qua hoat ddng kinh doanh thé Ngi dia
Nguén: Phong védn hanh-BP Giao djch va Ngan quy

Két qua hoat dong kinh doanh thé qua cac niam cua ACB-Kon Tum cho thdy luong
thé phat hanh méi trong 3 nam qua tang tir 558 t6i 1191 thé tang 76.88% so voi nam
2016 va nam 2018 ting 20.67% so v6i nam 2017, s6 luong thé mai phat hanh co ting
nhung dang c6 chiéu huéng giam so voi nam 2017. Tich Iy 2017 ting 31.73% so VGi
nam 2016 nhung tai nam 2018 tich ldy tang nhung ty trong giam con 28.67% (giam -
3.06% so Véi nim 2017), sé luong giao dich cua thé noi dia Ion dat 12328 (giao dich)
trong nam 2006, 16401 (giao dich) trong nam 2017 va nam 2018 1a 19607 (giao dich).
Gié tri giao dich trong nam 2016 1a 36148.51(triéu ddng) dén nam 2018 gi tri giao dich
thé noi dia dat 51476 (triéu dong). S6 luong thé phat hanh ting qua cac nam cai thién thi
phan thé ctia ngan hang ACB so voi cac ngan hang khac trén dia ban, sé luong khach
hang ua dung san pham thé cua ACB ngiy cang tiang. Thé tré thanh kénh huy dong von
V6i chi phi thap doi véi ngan hang. Diéu d6 thé hién ¢ sd du tién giri ting cung véi viéc
tang s6 luong thé phat hanh, dem lai nguén von khong nho cho ngan hang, phuc wu cho
hoat dong kinh doanh.
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2.3.3 Két qua kinh doanh thé Quaéc té
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Phat hanh m6i | S6 luong giao dich Gla:f; fgag’n‘gii‘:h
2016 656 2011 6052.56
= 2017 784 4423 8229.94
2018 934 4501 9012

Hinh 2.3:Két qua hoat ddng kinh doanh thé Quéc té

Nguén: Phong vén hanh-BP Giao djch va Ngan quy
Két qua hoat dong kinh doanh thé qua cac nam ctua ACB-Kon Tum cho thiy lugng
thé qudc té phat hanh méi trong 3 nidm qua ting tir 658 téi 934 thé ting 41.94%. , sb
lugng giao dich cua thé qudc té 16n dat 2911 (giao dich) trong nim 2006, 4423 (giao
dich) trong nam 2017 tang 51.94% va nam 2018 1a 4501 (giao dich) ty trong so véi nam
2017 1a 1.76% co6 xu huong chitng lai so voi nam 2017. Giao dich tir nam 2016- 2018.
Gia tri giao dich trong nam 2016 1a 6052.56 (tri¢u dong) dén nam 2018 gi tri giao dich

thé quéc té dat 9012 (triéu dong) ting 48.89% tir ndgm 2016-2018.

2.3.4 Thi phan hoat dong dich vu thé trén dia ban tinh Kon Tum
Bang 2.6: Thi phan hoat déng DV thé ciia ACB- Chi nhanh Kon Tum

DVT: cai
Dién giai 2016 2017 2018
Céc TCTD trén dia ban 12079 13945 14167
ACB-Kon Tum 1214 1771 2125
Thi phan ACB-Kon Tum 10.05% 12.70% 15%

Nguson: Phong vén hanh-BP Giao djch va Ngan quy
Dich wu thé ciing gop phan khong nho trong viéc ting thi phan cho ngan hang.
Trong thoi gian ngan, ngan hang dd c6 thém hang chyc nghin tai khoan khach hang ca
nhan va gan mot nghin thé (nam 2016:1214, ndm 2018: 2125) duoc phat hanh mai trong
vong ba nam tir 2016-2017. Clng v6i d6 1a sé lugng khach hang doanh nghiép tra luong
cho cén b céng nhan vién. Bén canh d6 viéc phét trién thé tin dung ciing gilp ngan hang
tang ngudn thu, tang tin dung bén I¢, khéng gay stc ép 1én huy dong von trung va dai
han.
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2.3.5 Thi phan hoat dgng dich vu POS va ATM
Bang 2.7: Thi phan hoat déng DV POS ciia ACB- Chi nhanh Kon Tum

DVT: Cai
Dién giai 2016 2017 2018
Cac TCTD trén dia ban 50 56 60
ACB-Kon Tum 5 7 8
Thi phan ACB-Kon Tum 10% 12.5% 13.3%

Nguén: Phong védn hanh-BP Giao djch va Ngan quyj

Bang 2.8: Thi phan hoat ddng dich va ATM ciia ACB-Kon Tum

DVT: cai
Dién giai 2016 2017 2018
Cac TCTD trén dia ban 30 35 40
ACB-Kon Tum 1 1 2
Thi phan ACB-Kon Tum 3% 2 804 5%

Nguon: Phong védn hanh-BP Giao djch va Ngan quy

Hé thdng chap nhan thé ctia ACB chi nhanh Kon Tum dang ngdy cang duoC mé
rong trén toan tinh cu thé: dich vu POS ctia ACB tang nhung khong nhiéu dit 8 may POS
trén tong s6 60 cai trén toan tinh chiém 13,3%. Hé thong may ATM trén dai ban tinh Kon
Tum khdng nhiéu hién tai mai chi c6 2 may dit & tru s& chinh caa chi nhanh tai trung tam
thanh phé Kon Tum, hién tai ACB dang mo rong hé théng ATM 1én cac huyén thi tran
khac. Ngan hang di va dang nd luc trién khai hé théng thanh toan thé ngay cang hién dai
va thuan tién cho nguoi su dung.

Hién tai, ACB chi nhanh Kon Tum di dua vao hoat dong nhidu may ATM trén dia
ban tinh. Hé théng don vi chip nhan thé ctia ACB chi nhanh Kon Tum phén b khip dia
ban thanh phd v mot s huyén thi tran. Hau hét cac may POS cua ACB chi nhanh Kon
Tum déu da dat tai cac nha hang, khéch san, siéu thi....Thé ghi ng noi dia ctia ACB hién
tai c6 thé dugc chap nhan thanh toén khéng chi ¢ cac ATM, POS ctia ACB ma con duoc
chap nhan tai cac ATM,POS cua cac ngan hang khac trong lién minh thé. Bong thoi cac
diém chap nhan thanh toan cua ACB chi nhanh Kon Tum ciing chap nhan thanh toan cac
loai thé cua ngan hang trong lién minh thé va nhiing thé mang thuong hiéu quéc té nhu
Visa MasterCard.
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2.3.6 Cong tac cham s6c khach hang

Nim rd tdm quan trong cua dich vu khach hang, ban than ACB chi nhanh Kon Tum
hét stc chi trong dén ning luc Va tac phong 1am viéc cua d6i ngii nhan vién, dic biét 1a
nhitng bo phan thuong xuyén lam viéc voi khach hang nhu nhan vién giao dich va nhén
vién dich wu khach hang. Theo bao céo Khao sat danh gia cua khach hang khi giao dich
tai Ngan hang V& nhan vién dich vu khach hang ciia ACB chi nhanh Kon Tum duoc danh
gia la rat than thién, biét ling nghe nhitng nhu cau ciia khach hang, nhiét tinh huéng dan
khach hang trong cac thao tac giao dich voi ngan hang, tac phong lam viéc can than ti mi.
Pay duoc 1a thanh cong dang ké cua hoat dong kinh doanh thé cua ACB chi nhanh Kon
Tum nodi riéng va toan b hé thong ACB ndi chung.

Hién nay hé thong ACB-Kon Tum dang 4p dung hé thong chim soc khiach hang rat
hién dai do la trung tdm Dich wu khach hang 24/7 — Contact Center 24/7 - ¢0 chlrc nang
cung cap dich vu ngén hang va chim soc khach hang ca nhan, khach hang doanh nghiép
qua cac kénh lién lac. Contact Center gidi thiéu, huéng dan st dung va giai dap thic méc
cua khéch hang lién quan dén céc san pham, dich vu cua ACB.

Voi hé thdng tong dai hién dai, doi ngdi nhan vién nhiét tinh va chuyén nghiép,
Contact Center 24/7 cung cép céc tién ich vuot troi gidp khach hang lién lac thuan tién
khi can hd trg, tiét kiém thoi gian khi tuong tac:

- Phuc vu xuyén subt 24/7.

- Phuong thac lién hé md rong qua cac kénh dién thoai, email, tu van truc tuyén
(live chat), kénh phuc wu tu dong (IVR), Facebook.

- Nhanh chéng gitp khach hang bao vé tai san khi gap su ¢ ngoai y mubn: khoa
thé khan cap, tiép nhan thdng tin gian lan.

- Céc giao dich qua Contact Center 24/7 dugc bao mat theo quy dinh.

2.3.7 Rii ro trong hoat dgng dich vu thé tai Chi nhanh

ACB-Kon Tum d4 nghiém tac thuc hién ding quy trinh tac nghiép, nang cap duong
truyén hé thong, thudng xuyén ning cao trinh dd cho can bd; khéng nging chan chinh,
nang cao cong tac quan tri rai 8 ro tac nghiép tai Chi nhanh, thuc hién nghiém tlc ché do
bdo cdo, danh gia, kiém soat tot cac 16i rui ro tac nghiép thuong xuyén. Nho dé, da han
ché dugc 16i do hanh dong sai tham quyén; 16i thiét ké cuia san pham; Sai s6t trong quan
ly c4c nha cung cap dich vu. Tuy nhién, mot sb 15i van con c6 dau hiéu gia tang: 18i do
gian doan hé thong; LAi, sai sot khi nam bat théng tin, thuc hién va duy tri giao dich, sai
st trong quan ly tai khoan, tai san cia khach hang van con vuot ngudng cho phép cua
toan hé théng (2%)

2.3.8 Chién lwoc phéat trién san pham thé

V6i chién lugc chi chét “Dinh huéng Ngan hang ban 1¢”, khach hang ACB-CN
Kon Tum huéng dén 1a déi twong c& nhan va doanh nghiép wira va nho. Nham dat muc
tiéu nay, chl trong dén viéc phat trién mang dich vu 1a diéu quan trong, trong d6 dic biét
la san pham thé thanh toan. Hudng dén nhiing khach hang muc tiéu 1a khach hang cé
nhan va cac doanh nghiép nho Vi tai dia ban tinh Kon Tum thi quy mé doanh nghiép kha
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la nho, c6 nhitng chuong trinh khuyén mai danh cho cac khach hang ca nhan va nhiing
goi dich wvu danh riéng cho khach hang doanh nghiép giao dich nhiéu tai ngan hang, céc
hinh thiec mién phi giao dich hoic giam phi giao dich déi voi gia tri cua tung lan giao

dich.
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2.4 Két qua dat dwoc

Phat trién san pham thé mang lai ngudn thu phi hiéu qua, 1au dai cho Chi nhénh
nhu: phi thuong nién, phi giao dich (phi chuyén tién, thanh toan hoa don...), ngudn huy
dong vén qua DV gui tiét kiém online. San pham thé gidp Chi nhénh tiét kiém nhiéu chi
phi lién quan. DV gitp Chi nhanh gia tang hiéu qua s6 luong khéch hang, gia ting nhu
cau ctia cac khéch hang hién c6. Ngan hang TMCP A Chau duogc danh gia 1a c6 chién
luge da dang héa cac san pham thé bang viéc hop tac voi nhidu ddi tac, dac biét manh
trong mang thanh toan qudc té. ACB- Chi nhanh Kon Tum nam trong hé thong Ngan
hang ACB ciing tién hanh céc chién lugc san phiam nhu tru sé chinh trién khai trén toan
hé thong.

Hoat dong kinh doanh thé 1a mét nghiép vu nhé trong toan bo hoat dong cua Ngan
hang thuong mai c¢6 phan A Chau ACB chi nhanh Kon Tum. Tur trudc dén nay két qua
hoat dong kinh doanh thé cha yéu duoc tinh bang téng gié tri giao dich, sb lugng thé phat
hanh, cac khoan thu phi chua thyc su c6 tinh toan thu chi mot céach chi tiét va riéng biét
dé biét dugc hiéu qua tai chinh thuc sy cua hoat dong kinh doanh thé phan l1én dén tir san
pham thé ndo, theo dic diém cua ting khu wuc thi doanh s céc san pham thé khéch
nhau, & Kon Tum thi da s khach hang c6 nhu cau mé thé thi déu mo thé ghi no noi dia
ma san pham thé ghi ng nodi dia hién hanh caa ACB la ACB 2GO, con cac thé qudc té
khac thi it khach hang c6 nhu cau mé. VA mot phan nguyén nhan do thoi gian dau chi phi
cho viéc trién khai dich vu thé, khau hao may moc thiét bi, chi cho hoat dong marketing
thé.... rat 1on nén cac phi thu duoc tir hoat dong kinh doanh thé chua du bu dap cho cac
khoan phi phét sinh.

Mac du vay, thoi gian hoat dong trong linh vuc thé chua phai l1a dai nhung the ACB
dd bit dau c6 dugc chd dung trén thi trudng, bude dau mang lai nhitng ngudn thu Va loi
ich to 16n cho ngén hang. Tuy nhién ACB ciing dang c6 nhiing budc phat trién nhu: Hé
thdng chap nhan thé dang tich cuc dugc mo rong, dé tién logi cho viéc thanh toan cho
khéch hang thi ACB di va dang tich cuc dau tu va mé rong nhiéu hé thdng chap nhan the
dé khach hang c6 thé thuan tién thanh todn & moi noi va khong gap bat cur khé khan gi.
Cong tac chim soc khach hang ngiy cang duoc chi ¥ dén vi khach hang 1a mot phan rét
quan trong trong hoat dong kinh doanh cua Ngan hang. Hién nay tat ca cac Ngan hang
dang cb gang day manh vé mang dich vu Vi khi céc tiéu chi vé 1ai suat, vu dai gan nhu l1a
nhu nhau thi viéc chat lwoc dich vy cia Ngan hang duoc xem 1a tiéu chi dé khach hang
lya chon xem Ngan hang ndo ma ho lya chon dé giao dich. Nho vao d6 ma ACB dang
ma rong thi phan cua minh trén thi treong thé tai Kon Tum.
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2.5 Nhitng van dé con ton tai
2.5.1 Cong tac phat trién mang lwéi thanh toan thé con yéu

Pon vi chap nhan thé it va chua da dang: sé lwong don vi chip nhan thé dé con it,
diém giao dich cua chi nhanh méi tri tap trung tai dia ban thanh phd, khdng nhiing thé
viéc phét trién mang ludi don vi chap nhan thé con cham. Loai hinh don vi chap nhan thé
khong da dang, chu yéu tap trung phuc vu khach nuéc ngoai nhu khach san, cong ty li
hanh, ctra hang d6 lwu niém, nha hang cao cép. Cac don vi chap nhan thé phuc vu nhiing
nhu cau thiét yéu cua ban than cha thé ciia ngan hang con thiéu. Ngoai ra, con thiéu chinh
séch khuyén khich dé thich d6i v6i cac BPVCNT dé ho cb gang hon trong viéc gitip Ngan
hang phét trién hoat d¢ong thanh toén tién hang hoa bang the.

Hé thdng may ATM con it va chua hiéu qua: trén tinh Kon Tum chi c6 hai may
ATM mang thuong hiéu ACB s6 lugng ndy con qué it so voi nhu cau cia khéch hang. Hé
thdng may tap trung & Thanh phd Kon Tum trong khi céc huyén thi tran vAn chua co.
Mac du cong tac bao tri, thi bao dudng may ATM da dugc ngan hang chd trong, nhu
chua Trang bi hé théng quat gio cho may ATM dé nang cao tudi tho, can chon Vi tri dit
méy ATM trong phong hai phai c6 méi che dé han ché nhiing tac dong thoi tiét xiu gay
ra.

2.5.2 S6 lwogng may ATM trén dia ban tinh con han ché

Hién nay sé lugng may ATM cua ACB trén dija ban tinh chi c6 2 may dat tai Tru s
chinh cua ACB tai thanh phd Kon Tum, con & céc huyén thi tran nhu: Pak Ha, Pak To
hay Ngoc Hoi, day 1a nhitng huyén ciing kha dong dan ct, budn ban ciing kha déng duc
va nhu cau st dung ATM ciing kha nhidu nhung ¢ day van chua c6 may ATM nao cua
ACB.

2.5.3 S6 lwong thé phat hanh con it hon so v6i cac Ngin hang trén dia ban

Voi viéc gia nhap thi trudng mudn va ban dau ACB chi nhdnh Kon Tum chi phéat
hanh thé ghi ng nodi dia, loai thé da dugc cac ngan hang di trudc trén thi truong phat hanh
trudc. d6 1a 1y do ACB chi nhanh Kon Tum da phai chiu su canh tranh rat nhiéu tir cac
chi nhanh ngin hang khic nhu : Vietcombank, Agribank, Vietinbank, Pong A Bank,...
Clng V6i d6 1a muc von dau tu cho hoat dong kinh doanh thé ban dau Ia rat Ion. Doanh
thu khong nhiéu hon so voi chi phi nén muc loi nhuan do kinh doanh thé dem lai van con
thap.
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CHUONG 3
GIAl PHAP PHAT TRIEN SAN PHAM THE CUA NGAN HANG TMCP
A CHAU- CHI NHANH KON TUM
3.1 Pinh hwéng phét triénsan pham thé ciaa Ngan hang TMCP A Chau-Chi nhanh
Kon Tum trong theoi gian toi
3.1.1 P6i véi nghiép vu phat hanh thé

Nhiém wu trong tdm ctia ngan hang 1a tip trung nd lyc dé day manh cong tac phat
hanh thé, phdi hop thé v6i céc phong ban khac nhu phong tin dung, Phong héi doai,
nhim tao nén sy nhip nhang trong phat hanh thé, nham cai tién ca vé chéat luong va sb
lugng cua hoat dong nay.

Bén canh viéc ctng cb cac san phélm hién co, vi€c dua ra cac san phém mdi cling la
diéu kién tién quyét dé chiém linh thi truong diy tiém ning nay. Hién nay ACB Kon
Tum Méi chi phat hanh céc loai thé ghi no truyén thong, thé ATM, trong thdi gian téi
ACB Kon Tum du dinh:

- Tiép tuc trién khai va phét trién hon nita hé thdng ATM trén toan tinh

- Nghién ctru phat hanh thém nhiéu loai thé ghi ng cho phép khach hang chi tiéu
trén s6 du tai khoan ctia minh ma khong chiu 14i suat tin dung, ngoai ra khach hang con
duoc huong 14i trén sb du tai khoan cuia minh.

- Phat hanh thé lién két v6i céc to chiic, cong ty trong nude nhu hang khong, buu
dién, du lich véi muc dich khai thac ddi tuong khach hang chung cua cac don vi co mbi
quan hé lam an thuong xuyén, lau dai.

Pé thyc hién dugc diéu nay, ngn hang ciing s& dua ra nhiing diéu kién phat hanh
thé mang tinh khuyén khich ddi véi khach hang trén co sé van dam bao an toan cho ngin
hang.

3.1.2 Poi véi nghiép vu thanh toan thé

Pam bao cho cac phan mém quan ly va xir Iy cap phép, thanh toan hoat dong 6n
dinh, ting cuong phdi hop voi buu dién va cac déi tac nudc ngodi co lién quan Nham
khic phuc cac 15i hé théng, khai thac toan dién hé thdng thé chuan qudc té, giam céc
chuong trinh giao dién dé ning cao kha ning an toan va 6n dinh cua hé thdng cdng nghé
thé.

Pau tu chién luoc marketing dé ma rong thi truong st dung va thanh toan thé dudi
hinh thic: tang chi phi cho marketing dé nghién ctu phéat trién loai the méi, khuyén mai
cho khach hang sir dung the, tranh tha kinh nghiém va nguon luc cua cac déi tac nuéc
ngoai.

Duy tri VA phat trién co s chap nhan thé song song véi viéc dau tu hoat dong hda
va nang cao chét luong dich wu thanh toén thé tai cac co s ndy. Hop tac v6i céc ngan
hang chua thanh toan thé dé mé rong mang ludi co sé chap nhan thé. Giam phi cho cac
co s& chap nhan thé cé doanh sé thanh toan 16n va 6n dinh.
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Ngan hang s& xay dung mét trung tadm thanh toan thé doc lap nham phuc wu cho
viéc thanh toén va xur ly phét hanh thé duoc tot hon. Viéc chip nhan thanh toén trén
mang internet duoc trién khai

3.1.3 Vé té chitc, con ngudi

Pao tao VA phét trién nguon nhan lyc thuc hién nghiép wu thé. Ngay nay, nho VAo
nén kinh té thi truong khach hang that dé dang co dugc san pham dich wu ngan hang
minh mubn. Vi \ay gia tri ky vong cua khach hang vao san pham dich vu ngan hang ngay
cang ting cao va yéu cau d6i v6i nha cung cap dich wu ciing ngdy mot 16n. Thé thanh
toan 1a mot san pham khong thé tach roi cac dich wu di kém, do d6, chi c6 thai do phuc
vu cua nhan vién dich vu ngan hang xuat phat tir khach hang, lay khach hang la trung
tdm, mai 1a vii khi hitu hiéu dé cung c¢6 va ma rong 1ong tin khach hang vé chat lugng
dich wu thé. Ma diéu quan trong nhat ciia canh tranh 1a ¢6 gianh dugc trai tim khach hang
hay khéng, chi cd thé noi “dugc long khach hang thi thanh céng, mat 1ong khach hang thi
tht bai” Doi ngil can bd theé cia ACB hién nay da phan 1a cac cén bo tré, nhiét tinh va
nang dong. Pugc su quan tdm dao tao va rén luyén cua ngan hang, doi ngli nhan vién
giao dich va nhan vién thé¢ ACB duoc khach hang danh gia kha cao.

3.1.4 Vé cong nghé, ky thuat

Dé theo kip nhitng tién bo cong nghé trén thé gidi, dap ung ngdy cang tét hon nhu
cau cua khach hang, ACB can tién hanh nghién cau, nang cap hé thong xt Iy dich wu the,
khic phuc nhitng ton tai vé hé théng, tiép can cac cong nghé méi va dau tu dé c6 co sé ha
tang céng nghé phuc vu hiéu qua cac nhu cau st dung cua cac ddi twong khéch hang
truyén thong va tiém ning.

3.2 Giai phap phat triénsan pham thé caa Ngan hang TMCP A Chau-CN Kon Tum
trong thoi gian sap téi
3.2.1 Mé& rong mang lwéi co sé chap nhan thé

S6 luong mang ludi dai ly chap nhan thé 1a mot trong nhiing yéu té quan trong nhat
gilp thoa man yéu cau cua khach hang vé tinh thanh khoan cua thé. Pai 1y chap nhan thé
cang nhiéu thi cang thuan tién cho khach hang, boi viéc thanh toan s& dé dang hon va
cang su dung, khach hang sé cang ua thich thé hon. Do vay, m¢ rong mang luédi dai ly
chap nhan thanh toan thé can phai dugc ACB thuc hién hiéu qua hon trong thoi gian toi,
théng qua cac giai phap sau:

Thir nhat, ACB can c6 chién lugc cu thé cho hoat dong mao rong dai ly. Tuy thuoc
ting wving, timg dia ban voi nhitng dac diém riéng vé hoat dong kinh doanh va théi quen
mua sam, ACB can c¢6 chién luoc phu hop. Vi du nhu & khu vuc du lich tiém ning thi s&
c6 nhu cau chi tiéu lon, doi hoi phai c6 mang ludi dai 1y rong hon so véi khu vuc ngoai
thanh it nguoi qua lai.

Ther hai, ACB nén ha muc phi chiét khau, 4p dung d6i v6i cac dai ly chap nhan the.
Muc phi hién nay ACB quy dinh 1a 2,5% dén 3,5% tuy ting loai thé. Con sb nay lai
khong hé nho chit nao dbi voi cac dai ly chap nhan thé chi dugc huong phan tram dich
vu nhan thanh toén, trong khi kha ning thu hut khach hang nhd chip nhan thanh toan
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bang thé lai chua ting dang ké. Noi céch khac, khi ban hang cho khéch cé st dung thé thi
loi nhuan cua cac dai ly bi giam di dang ké, so voi viéc &p dung thanh toan tién mat thong
thuong. Tir d6 cho thdy, viéc ha muac phi &p dung dbi véi dai ly chap nhan the, tuy c6 thé
trudc mét s& 1am giam loi nhuan cua ngan hang, nhung bu lai, né kich thich dai ly chip
nhan thanh toén bang thé, bén canh d6 con co thé c6 tac dung dbi voi cac dai ly khéc
tham gia mang ludi chap nhan thanh toan thé cia ACB. Ngoai ra, viéc trich thuong, giam
phi theo doanh sé nhdm khuyén khich dai 1y dat doanh s6 1én ciing 1a mot giai phép kha
thi.

Tha ba, ACB nén ¢ mét phuong thirc ndo d6 dé rang budc, gan bé loi ich cua dai
ly v&i ngan hang. Hién nay, tat ca cac thiét bi quét the & cac dai ly chap nhan thanh toan
déu mién phi, do ngan hang cung cap. Chinh vi khdng tén kém chi phi cho méy quét nén
cac dai 1y thuong khong quan tdm giir gin may can than, viéc bao tri, bao dudng hoan
toan chi can goi téi Trung tdm thé ACB, va néu hong, ho chi can yéu cau nhan vién ACB
t6i sira hodc thay moi. Déi véi ACB, cdng viéc ndy tdn kém khé nhiéu thoi gian, tién cua
va cdng stc. Vay nén ching giai phap dwa ra 1a: ngan hang yéu cau dai ly dong gop mot
phan kinh phi dau tu cho thiét bj hay xac dinh khoang thoi gian hop 1y cho dai Iy sir dung
mién phi, rdi sau d6 d& nghi dai Iy thué hoac mua lai, khi viéc thanh toan thé da di vao né
nép.

3.2.2 Giai phap vé cong nghé, ky thuat

Thé thanh toén ra doi dua trén ung dung cua cdng nghé thong tin vao trong linh vuc
ngén hang, do do, hoat doéng kinh doanh thé phu thudc rat nhiéu vao sy phat trién va hd
tro ctia may moc ky thuat. Mot ngan hang khéng cé ha tang ky thuat dat tiéu chuan, hé
thong thuong xuyén gap truc tric thi chic chan s& khong tao dugc niém tin voi khéch
hang, va tic 1a kho c6 thé phét trién khéch hang sir dung thé. Noi dén cong nghé trong
kinh doanh thé ngan hang thi phai néi dén 2 mang I6n: d6 1a Hé thong quan ly Core-
Banking (Hé théng ngan hang 18i) va hé thdng thanh toan thé - hay con goi la hé thong
chuyén tién dién tr (bao gom hé thong may giao dich tu dong ATM, thiét bi ngoai Vi tai
diém ban hang POS,...). Trong thoi gian téi, ACB ciing nén chuan bj sin sang dé tap
trung dau tu, tiép tuc phat trién giai doan hai cua chuong trinh hién dai hod nham muc
tiéu hd trg phét trién cac san pham dich wu ngan hang méi, trén co s¢ @ng dung va phat
trién hé théng ngan hang 16i Core-Banking. Vé hé théng chuyén tién dién tir : Cau phan
chu yéu cua hé théng chuyén tién dién tir 1A may giao dich tu dong ATM, thiét bi ngoai vi
tai diém ban hang POS, thiét bi doc thé dién tir EDC,... Nhitng thiét bj cong nghé nay lién
quan toi kha nang tu dong hod trong giao dich ngan hang va theo d6 khach hang c6 kha
ning nhan duoc nhitng san pham dich wu tién ich pht hop V6i nhu cau. Vi vdy, cong
nghé cua hé théng chuyén tién dién tor tét hay khdng, c6 gap truc tric hay van hanh hiéu
qua cling anh huéng khéng nhé dén ning luc canh tranh va kha ning chiém linh thi phan
cua ACB.
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3.2.3 Giai phap vé hoat dong Marketing

Phat trién hoat dong marketing ngan hang: Cho téi nay, dich vu ngan hang da duoc
cac ngan hang quang ba rong rdi va duoc nguoi tidu ding biét dén, tuy nhién, riéng doi
v6i dich vu thé thi cac ngan hang lai chua thuc su chl trong dau tu. Dich wu the dugc biét
dén méi chi trong mot sé it bo phan khéch hang, chi yéu 1a cac can bo ngan hang, quan
chic chinh phd, nhitng ngudi ¢6 thu nhap cao hoac hay di cong tic nudc ngoai,...va chu
yéu qua kénh thdng tin truyén miéng cua ban bé, ngudi than hoic qua céc website ngan
hang. Pay khong phai 1a nhiing kénh théng tin mang tinh marketing cta ngén hang. Do
vay, hoat dong phét trién khach hang cua ACB doi héi manh hon nita cac chinh sach, cac
hoat dong marketing, quang c&o rong rai san pham dén cac tang 16p dan cu.

Trong cbng tac phat trién nghiép wvu Marketing, ACB can chd y hai van dé chinh
sau:

Thir nhat, thanh 1ap va dao tao cac can bo chuyén trach vé Marketing thé. Cac cén
bo nay phai cd kién thuc vitng vang vé nghiép wu thé, nhung dong thoi phai c6 kién thac
x4 hoi tong hop dé co thé thong ké, du bao va phan tich nhu cau tiéu dung khach hang,
trén co s& d6 van dung tinh séng tao, xay dung chién lugc marketing véi céc hoat dong
an tuong, doc dao dé phét trién san pham thé mot cach phi hop va hiéu qua nhat.

Thtr hai, can diy manh hon nita hoat dong xuc tién, khuéch truong, quang céo thu
hat khach hang.

3.2.4 Khuyén khich khach hang mé tai khoan thanh toan ca nhan tai Ngan hang

Mudn ting doanh sé thé phat hanh thi ngan hang nén khuyén khich khach hang ma
tai khoan thanh toan cua ACB dé thuan tién giao dich khi khach hang mo tai khoan thanh
toan tai Ngan hang thi Nhan vién thé tu van cho khéch hang mo thé ghi ng dé dé dang
giao dich va rdt tién ngoai thé ATM khi Ngan hang khong giao dich, tir d6 1am ting
doanh sé thé cua Ngan hang. Khuyén mai khi khach hang ma tai khoan tiét kiém tai ACB
s& duoc md tai khoan mién phi va thé ATM thuan tién cho viéc nhan tién 1ai. Khi do
khach hang vira tang doanh sé phat hanh thé vira c6 duoc nguén von huy dong tur tiét
kiem.

3.2.5 Mé rong hé thong ATM trén dia ban

Can phai mo rong hé thdng ATM dé thu hit duoc nhiéu khach hang st dung theé
hon vi khi khach hang cam nhan dwoc su thuan tién khi giao dich véi NH thi ho méi co
nhu cau st dung san pham thé cua Ngan hang d6. Nhung viéc ma rong hé théng ATM ra
cac huyén nho ciing phat sinh nhiéu van d&, khi & qua xa véi tru sé chinh thi Ngan hang
kho kiém soat duoc nhiing su ¢6 cd thé say ra nhu: ATM gap tru trac hé théng, hét tién
trong may,... Dé khic phuc cac su ¢d V& hé thong may ATM va dem lai su hai long cho
khach hang, ACB-Kon Tum can phai: - Ting tan suat tiép quy may ATM; dac biét trong
nhitng ngay L&, Tét, lwong tién nap vao cac may ATM phai ting tir 3-5 lan so véi ngay
thuong dé dam bao tot nhu cau V@ rit tién mat cua khach hang duoc day du. - Thuong
Xuyén gidm sét VA bao dudng hé thong méy ATM nham dam bao hé théng ATM hoat
dong 6n dinh, hiéu qua va an toan. - Nang cép duong truyén, khac phuc tinh trang hé
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thdng ATM bj 16i do ngh&n mang. - Xir ly kip thoi cac yéu cau tra soat, khiéu nai cua
khach hang ddi voi cac giao dich ATM khéc hé théng.
3.2.6 Giai phap vé chién lwgc phat triénsan pham

Néu nhu vn dé Cong nghé 1a yéu té quyét dinh su ton tai cua thé thi chién luoc
phét trién san pham thé lai 1a yéu t6 quan trong d6i voi ACB chi nhanh Kon Tum dé c6
thé phét trién duoc linh vuc thé nhiéu tiém ning va loi nhuan ndy. Chinh Vi thé, khéng
chi c6 dau tu vao cong nghé Céac nha hoach dinh cua ACB chi nhéanh Kon Tum cén chd y
dic biét tgi phat trién san pham the, néu mudn phat trién dich wu thé thi can phai co
nhitng budce dot pha, di tat don dau. Chi cé nhu vy méi c6 thé gianh duoc thi phan, giir
vitng duoc sé luong khich hang trung thanh, thu hit dugc khach hang méi ciing nhu 16i
kéo dugc khach hang cua ngan hang khac st dung dich vu thé cua minh. Chién luoc phat
trién san pham thé 1a yéu té v cing quan trong trong viéc dan dudng cho nhing bude di
cua hoat dong kinh doanh thé tai ACB chi nhanh Kon Tum. Mét chién lugc phét trién
hoan hao 1a chiéc cau ndi giitra nd luc va thanh cong. Thuong xuyén td chic hop ban dé
dua ra cac du an xay dung hé thong nghiép wu thé ngan hang c6 kha ning dap tng moi
truong kinh doanh dang bién dong va khdc liét ting ngdy. Hé thdng nghiép vu thé phai
duoc phét trién dya trén nhu cau cua khéch hang va kha ning von cua ACB chi nhanh
Kon Tum. C6 thé néi xdy dung chién luoc phét trién san pham hiéu qua 1a da tao duoc
mot nira su thanh cdng, gop phan nang cao ning luc canh tranh ciing nhu dap tng tt hon
nita nhu cau ngdy mot gia ting cta khach hang.

3.3 Kién nghj dbi véi Ngan hang TMCP A Chau-Chi nhanh Kon Tum
3.3.1 Mé rong hoat dong Marketing

Vé cdng tac tiép thi: xdy dung ké hoach tiép thi tong the¢, thoi gian, tién do, doi
twong khach hang, phan ré can b chiu trach nhiém, cong viéc thuc hién dé dam bao qua
trinh trién khai lién tuc va thdng sudt. Cong tac tiép thi vé thé phai duoc thudng xuyén
chu trong, két qua lan dau chua dé& dang dat dugc, can phai duy tri lau dai. Dinh ky, ACB
Can c6 nhiig bao cao danh gid hiéu qua, kha nang thuc hién va nhilng vuéng mac can
giai quyét. T6 chuc cac budi hoi thao tryc tiép gidi thiéu san pham dich wu thé thanh toan
dén tat ca cac khach hang c6 giao dich voi ngan hang vao dbi tuong khach hang tiém
nang.

V& chinh sach khuyén mai: ACB Can chon thoi diém thich hop, Iy do thich hop dé
thuc hién chuong trinh khuyén mai nhu mién phi phéat hanh thé trong céc dip I& 16n, Tét,
ngay sinh vién nhap hoc, Xay dung cac chinh sach min giam theo sé lugng phét hanh,
mién giam phi cho cac don vi hanh chinh su nghiép....., tang phiéu mua hang tai cac siéu
thi, chiét khiu phan tram khi thanh toan bang thé, t6 chirc cac chwong trinh bbc thim
trang thuong va giai thuong la nhitng hién vat co gia tri.

V& Quang céo VA quan hé cong ching: ACB can tiép tuc phdi hop véi ban tiép thi
truyén théng thuc hién quang céo san pham, xdy dung chuong trinh quang ba tong thé, dé
Xudt co ché, chinh sach, thiét ké cac an pham to roi,... Chinh sach quang céo phai thuc su
lam ndi bat duoc tong thé san pham dich vy thé thanh toan cia ACB hoic tao 4n tuong
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dic biét vé thuong hiéu thé mai Va tién ich méi. ACB Can chu dong tham gia tai trg cho
cic chuong trinh hoat dong van hoa, nghé thuat, sy kién dé 1am ndi bat thuong hiéu ngan
hang.

3.3.2 Nang cao hoat déng quan |y, kiém soat rii ro an ninh hé théng, bao mat thé

Hién nay, rai ro trong thanh toan thé tai ACB la rét thap boi sb thé phéat hanh it,
doanh sé thanh toén khéng cao. Tuy nhién, véi trinh d6 cdng nghé con thip va kha ning
trong linh vuc thé chua cao thi nguy co xay ra rui ro trong hoat dong nay tai ngan hang
ciing khong phai 1a nho. Vi Ay, ngan hang ciing can xay dung chién lugc quan ly rii ro
trong moi nghiép vu mai c6 thé dam bao an toan cho hoat dong nay.

Céc bién phap hang dau la thyc hién phét trién va dao tao doi ngii nhan vién cé trinh
do cao, kip thoi phat hién nhitng sai sot hay lira dao. Ngoai ra, dé ngan chan tinh trang
chuyén nhuong thé VA viéc sir dung thé in cap cua nguoi khéc, ngan hang nén ap dung
hinh thie in hinh cta cha thé 18n bé mat hé v6i céc loai thé. Diéu ndy tao su thuan loi cho
cac co so chap nhan thé trong viéc kiém tra thé va tranh tinh trang lira dao. Dé han ché
tinh trang chu thé sir dung thé thanh toan cho cac giao dich c6 gia tri nho hon han muc
nhung lai c6 tong gia tri thanh toan trong ngay I6n hon han mac trong mét ngay, ACB
Kon Tum phai lién hé v6i cac nhan vién thanh toén thé tai tru s& chinh cia ACB dé xin
cap phép cho toan bo giao dich bang hé théng POS.

Thém vao d6, d6 khi cép thé cho khach hang, ngan hang nén huéng dan hoc céch sir
dung ciing nhu cach bao quan, bao mat thé, tha tuc lién hé voi khach hang khi xay ra mét
cap that lac hay khi co thay doi vé& dia chi lién hé. Ngan hang ACB Kon Tum cén phai
xay dung cho minh mét b phan quan ly rai ro voi hoat dong thé mot cach hiu hiéu
nhim dam bao cho moi qua trinh thanh toan thé duoc thong sudt an toan va bao mat.

Néu khach hang bat can dé 16 ma sé PIN ciia minh thi nguy co mat tién trong tai
khoan 1a rat 1on Vi vay giai phap tt nhat 1a khach hang khong nén cai dat ma s PIN qua
don gian nhu s thir ty, ngay thang nam sinh, sé xe.... boi khi mét thé bon xau c6 thé do
ra dé rat tién.

3.3.2 C6 chinh sach thu hiit cac co sé kinh doanh chap nhan thé ciaa ACB

Pé thuc hién céc giai phap ndy, ngan hang can tao dung kénh phan phdi trong diém
ngay tai chi nhanh ACB. Ngoai viéc md rong kénh phan phdi thé truyén thdng qua céc
chi nhanh, phong giao dich truc thudc, ACB can nghién cau ky hop dong dai ly voi cac
d6i tac nham da dang kénh phan phdi dén véi khéch hang. ACB Can nhanh chdng hop
téc vGi cac ddi tac trong cOng tac tiép nhan ding ky phat hanh thé VA giao thé nham
chuy@n nghiép hoa hoat dong tiép thi dwa san pham téi tay ngudi tiéu ding tao thuan loi
cho khach hang.

Hon nita, viec mo rong kénh phan phdi, tiép nhan thong tin ding ky va phat hanh
thé, dang ky don vi chap nhan thé qua internet, Mobile nhdm gitp khach hang tiép can
nhanh chéng voi dich vy, mat khac nhdm nang cao uy tin cia ACB trong viéc tng dung
cdng nghé hién dai trong cung cap dich vu thé.
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KET LUAN

Pau tu vao thi truong thé 1a mot dinh hudng va xu thé tat yéu cua cac Ngan hang
thuong mai trong nén kinh té hién dai. Trong nhimg nim qua véi qua trinh phét trién, hoi
nhap kinh té, cac doanh nghiép tai chinh Viét Nam, dic biét 1a cic ngan hang da dan trién
khai cac hoat dong kinh doanh thé. Ngoai uu diém khdng thé phu nhan nu céc tién ich
mang lai cho chinh cha the, thi truong thé con thu hat ngudn von nhan rdi tir dan cu,
cung cap cac khoan tin dung ngan han, giam lwong luu thong tién mat trong nén kinh té.
Nim bat duoc xu hudng ndy, ACB di gia nhap vao thi truong thé Viét Nam va dat duoc
nhitng thanh céng nhat dinh. Cac san pham thé cua ACB phét trién manh mé va da dang
va dan khang dinh duoc vi thé va c6 nhitng thanh tyu, budc tién nhat dinh trén thi truong
thé ngan hang canh tranh ngdy cang gay gat nhung ciing day tiém nang ¢ Viét Nam hién
nay.

Cudi cung trén co s sir dung tong hop cac phuong phap nghién ctiu, mot s6 van dé
co ban sau da duoc giai quyét trong bai bao céo:

Thet nhat, hé thbng mot s6 van dé co ban vé thé ngan hang

The hai, nghién ctu tinh hinh thyc té hoat dong kinh doanh thé tai Ngan hang
TMCP A Chau-Chi nhanh Kon Tum.

Thi ba, két qua nghién cau thuc trang cho thdy nhiing thanh tyu ma Ngan hang
TMCP A Chau-Chi nhdnh Kon Tum dat dugc trong hoat dong kinh doanh thé va tir d6
phat huy duoc loi thé trong kinh doanh thé cua chi nhénh, bén canh d6 ciing con nhiéu
han ché cua ngan hang can duoc cai thién. Tur nhitng két qua di nghién ctru dé ra nhiing
kién nghi, giai phap nham phat trién san pham thé cua Ngan hang TMCP A Chau- chi
nhanh Kon Tum.

Mic du di c6 nhiéu cé ging song do han ché vé thoi gian va kha ning chuyén mén
nén béo céo khong thé tranh khoi nhitng sai sot. Vi vAy em rat mong duoc nhan su gop y
tr c4C giang vién dé dé tai cua em duoc hoan thién hon. Em xin chan thanh cam on
giang vién huéng dan THS. Nguyén Thi Minh Chi d3 tan tinh huéng dan em hoan thanh
dé tai ndy. Em ciing xin chan thanh cam on cac cén bd nhan vién bo phan van hanh-Giao
dich ngan quy ACB-Kon Tum di quan tdm va nhiét tinh gitip d& em trong sudt qua trinh
thuc tap tim hiéu dé tai nay.
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