Nang cao chat luong dich vu thanh toan khong dung tién
mat d6i voi khach hang ca nhan tai Agribank Tra Vinh

Nguyén Thi Digp Thuy
Truong Dai hoc Tra Vinh

V&n dé chét lugng dich vu TTKDTM déi véi khach hang ca nhan duge cac ngan hang rat quan tam vi day la luong
khach hang dong dao, chiém ti Ié lén va mang lai loi nhuan dang ké cho ngan hang nhat la linh vire dich vu thanh
toan. Khong nhu khach hang té chirc, khach hang ca nhan sé cam nhan tryc ti€p chét luong timg loai san pham
dich vu ma ngan hang mang lai cho ho, ho sé tu minh lya chon loai hinh dich vu ngan hang phu hop véi sé thich,
nhu cAu va kha nang, didu kién ctia minh. Khi mot ngan hang c6 chat luong dich vu tét, dap tmg dugc nhu cau
ctia khach hang sé tao niém tin cho khach hang va nhé dé vi thé, hinh anh cia ngan hang dugc nang cao, ngan
hang sé ma rong dugc thi phan trén thj truong, tao sur phat trién lau dai, nang cao sic canh tranh.

1. Thuc trang thanh toan khong ding tién mat véi
khach hang ca nhan tai Agribank Tra Vinh

Khai quat tinh hinh thanh toan tai Agribank Tra
Vinh tir nam 2017 dén hét nam 2019

Bing 1. Bién dng co cau thanh foin tai Agribank Tra Vinh, 2017 - 2019
2017 2018 2019
Chi tién Tydong | % | Tydé % | Tydong | %
TT bing TM 11.755 2251 11.993 [2046] 12.665 |19.86
TTKDTM 40.455 | 7749| 46620 |79.54| 51.097 |80.14
Tong thanh todn | 52210 | 100 | 58613 | 100 | 63.762 | 100

N; gmfn' Bdo cdo vé hoat dong dich vu Agribank Tra Vinh
Hién nay, Agribank Tra Vinh dang ap dung céac hinh
thirc thanh toan khong dung tién ma (TTKDTM) tuong
dé6i da dang, bao gdbm: UNC, UNT, Séc, thé NH, L/C va
mot s6 dich vu NH dién tr nhu Internet Banking,
Mobile Banking.

Bang 2. TTKDTM theo céic logl hinh thanh toan, 2017 - 2019
2017 2018 2019
Chi tiéu Tydong | % | Tydomg | % | Tydong | %
Uy nhiém chi 31.430( 77,69 34661 7434 38.110| 74,58
Uy nhiém thu 365 0.9 397 0.85 469 091
Séc 2.831 6.99 3.246 6.96 3.769 7.38
'Thé NH 1.240| 3,06 1.859 3,99 2215 433
Thanh todn khéic 4.589| 11,36 6.457| 13,86 6.534| 12,78
Tong TTKDTM 40.455 100 46.620 100 51.097 100

Ngnion: Béo cdo vé hoat dong djch vu Agribank Tra Vinh,2019

Bang 2 cho ta thdy UNC la phuong tién dugc st
dung phé bién nhat, gia tri thanh toan Ién nhét, chiém
t6i hon 74% téng gia tri TTKDTM. UNT chiém ty trong
nho nhét, chua téi 1%. Cac phuong tién TTKDTM déu
tang trudémg vé quy mé qua cac nam, tuy nhién véi téc
d6 khac nhau nén c6 su thay déi co cau céc hinh thirc.
Piéu nay cho thdy chi nhanh luén chi y téi viéc cai
thién dich vu TTKDTM cho phu hop véi thuc té, tuy
nhién van c6 nhimg han ché€ nhat dinh.

Thanh toan bang uy nhiém chi
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UNC la hinh thitc TTKDTM dugc sir dung phd bién
nhét tai Agribank Tra Vinh trong nhimg nam wira qua.

Nam 2017, thanh toan bing UNC dat 31.430 ty
déng, chiém 77,69% téng doanh s6 TTKDTM.

Nam 2018, thanh toan bing UNC dat 34.661 ty
déng, chiém 74,34% téng doanh s6 TTKDTM, tang
3.231 ty déng, tuong ung ty 1 tang 10,27% so véi nam
2017.

Nam 2019, thanh toan bang UNC dat 38.110 ty
dbng, chiém 74,58% téng doanh s TTKDTM, téng
3.449 ty dbng, tuong Umg ty 1é tang 9,95% so véi nam
2018.

Thanh toan béng uy nhiém thu

Thue t&€ cho thdy hinh thic thanh toan UNT dugc
khach hang sir dung rat it, ty trong cua né chi chiém 1
phan khong dang ké trong téng doanh s6 TTKDTM:

Nam 2017, thanh toan bing UNT dat 365 ty dong,
chiém 0.9% téng doanh s6 TTKDTM.

Nam 2018, thanh toan bang UNT dat 397 ty déng,
chiém 0.85% téng doanh s6 TTKDTM, tang 32 ty déng
so vdi nam 2017, tuong Ging ty 1é tang 8,76%.

Nam 2019, thanh toan bing UNT dat 469 ty dong,
chi€ém 0,91% téng doanh s6 TTKDTM, tang 18,13 ty
déng so voi nam 2018, tuong ung ty 1é tang 18,13%.

Thanh toan bang thé ngan hang

Doanh s6 thanh todn qua thé ting manh trong
nhimg nam vira qua:

+ Nam 2017, doanh s6 thanh toan qua thé dat
1.240 ty déng, chiém 3.06% trong téng doanh s&
TTKDTM.

+ Nam 2018, doanh s6 thanh toan qua thé dat
1.859 ty déng, chiém 3.99% trong téng doanh s&

Asia - Pacific Economic Review




TTKDTM, tang 619 ty déng so véi nam 2017, tuong ung
ty 1é tang 49,91%.

+ Nam 2019, doanh sd thanh toan qua thé dat
2.215 ty déng, chiém 4,33% trong tong doanh s&
TTKDTM, tang 356 ty ddéng so véi nam 2018, tuong ung
ty 1é tang 19,15%.

Doanh sé thanh toan qua thé ting manh vao nam
2017 va nam 2018 la do chi nhanh da tich cyc lién hé
vGi céc cong ty, doanh nghiép trén dia ban dé ma tai
khoan va phat hanh thé mién phi cho can b cong
nhan vién, déng théi phd bién cho ho ich lgi cua viéc
str dung thé ATM.

Thanh toan béang thu tin dung

Hinh thitc thanh toan L/C tai chi nhanh it dugc sir
dung dé thanh toan trong nudc va do phong Thanh
toan quéc té€ quan ly.

Nam 2017, doanh s6 L/C nhap khau dat 162 triéu
USD, doanh s6 L/C xudt khiu dat 72 triéu USD. Téng
doanh sé thanh toan bang L/C dat 234 triéu USD,
tuong duong 4.680 ty dong.

Nam 2018, doanh s6 L/C nhap khau dat 142,7 triéu
USD, doanh s6 L/C xuat khau dat 61,2 triéu USD. Téng
doanh sé thanh toan bang L/C dat 203,9 trieu USD,
tuong duong 4.078 ty dong, giam 602 ty déng, tuong
ung ty lé giam 12,86% so véi nam 2017.

Nam 2019, doanh s6 L/C nhap khau dat 155,3 triéu
USD, doanh s6 L/C xuat khau dat 82,8 triéu USD. Téng
doanh sé thanh toan bing L/C dat 238,1 trieu USD,
tuong duong 4.762 ty dong, ting 684 ty dong, tuong
ung ty lé tang 16,77% so véi nam 2018.

2. Danh gia chung vé chat lugng dich vu thanh
toan khong ding tienn mat voi khach llallﬂ ca
nhan tai Agribank Tra Vinh

2.1. Két qua dat duoc

Téng khéi lugng TTKDTM qua Ngan hang Agribank
Tra Vinh tang truéng déu dan hang nam véi téc do
tuong do6i cao. Tur nén tang la thanh toan hoan toan
thu c6ng (moi giao dich thanh toan déu dya trén co s&
chimg tir gidy) chuyén dan sang phuong thirc xir Iy
ban ty dong sir dung ching tir dién tr, dén nay céac
giao dich thanh toan dugc xtt Iy dién tir chi€m ty trong
khé 16n. Trong thue hién nghiép vu khong dé xay ra sai
X0t Idn, gidy to chinh xac, thanh toan dién tir va bu trir
nhanh chéng, thuan tién cho khach hang dén giao
dich.

Ngan hang Agribank Tra Vinh da cung cédp dich vu
thanh toan cho khach hang véi chat lugng tét, té chirc
thanh toan nhanh chéng, huéng dan khach hang su
dung céac hinh thitc thanh toan phi hgp, nhan vién cé
thai do hoa nha, ton trong khach hang.

Thuc hién nghiép vu khong dé sai sét 16n, gidy to
chinhs xac, thanh toan dién tr va bu trir nhanh chéng,
chinh xac, thuan tién cho khach hang dén giao dich.

Viéc thuc hién thanh toan toan hé théng da tang
cuong trach nhiém trong quan ly diéu hanh vén tai co
s@. Viéc quan Iy von chat ché nhung linh hoat, hé s6
str dung von trong kinh doanh cua toan hé théng tang
l1én 16 rét.

Dich vy tai khoan ca nhan cua Ngan hang Agribank
Tra Vinh phat trién kha nhanh.

2.2 Nhimg han ché

Bén canh nhung két qua dat dugc, Agribank Tra
Vinh van con moét s6 ton tai, han ché, cu thé nhu sau:

Nhin chung, thanh toan bang tién mat van con rat
phé bién trong nén kinh té&, tién mat la phuong tién
thanh toan chi€ém ty trong lon trong khu vire doanh
nghiép va chiém dai da s6 trong cac giao dich thanh
toan cuia khu vie dan cu do cac giao dich chuyén
khoan, thanh toan con xay ra nhiéu 16i chua thuc hién
theo ding thoi gian da hita/quy dinh véi khach hang.

Viec TTKDTM phuc vu cho khach hang la cac
doanh nghiép nho va cho ca nhan con it, da phan
nghiép vu TTKDTM phuc vu cho cac doanh nghiép lén
va cac co quan hanh chinh sy nghiép, con dai bd
phan dan cu vin chua dugc tiép can véi cac dich vu
thanh toan ctia Ngan hang do nghi ngai thoi gian tiép
nhan héd sé, théi gian xir Iy cua lénh yéu cau thanh
toan ctia khach hang cham.

Viéc sit dung céac hinh thitc TTKDTM con don diéu
chui yéu la UNC - chuyén tién, con céc hinh thitc khac
ra doi chu yéu mang tinh hinh thire, hiéu qua khong
cao. Ngoai ra viéc gidi thiéu, quang ba cac hinh thic
TTKDTM dé khach hang lua chon hinh thite phu hop
nhat cho minh, cac chuong trinh cham sé6c¢ khach
hang déi tuong ca nhan chua dugce dua ra cy thé.

3. Giai phap nang cao chat lugng dich vu thanh
toan khong dung tieng mat voi khach hang ca
nhén tai Agribank Tra Vinh

3.1 Phong ngira va han ché€ rii ro trong hoat
dong TTKDTM

Pé phong ngira va han ché ri ro Agribank Tra Vinh
nén:

+ Ra soat cac van ban quy dinh, quy trinh san
phdm dich vy, dao tao can bg trong Chi nhanh vé
nhan dién rii ro déng thoi ndm vimg quy trinh nghiép
vu TTKDTM.

+ Tang cudong cong tac kiém tra, giam sat, hau
kiém.

+ Phéi hgp chat ché véi cac co quan lién quan, doi
tac trong viéc ngan chan va xir ly rii ro trong hoat
dong san phdm dich dich vy TTKDTM.

3.2 Tang cuwong kiém soat bao mat

Tir nhing nii ro trong TTKDTM c¢6 thé xay ra doi hoi
ngan hang phai dam bao an toan, kiém soat bao mat
cho cac dich vy thanh toan. Tang tinh bao mat trong
thanh toan thé bang cach phat hanh thé chip thay thé
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tu, thyc hién ra soat, danh gia lai toan bo quy trinh, co
ché vé an toan bao mat ctia cac hé théng Cong nghé
thong tin, dich vu thé, Internet Banking, Mobile
Banking, ¢6 nhiéu bién phap bao dam an toan, bao
mat cho céc dich vu thanh toan tnre tuyén...

Khuyén cao khach hang bao mat théng tin, bao vé
dién thoai hoac thiét bj di dong ctia minh khi sir dung
cho cac dich vu ngan hang tryce tuyén, déi véi mat ma
truy cap dich vu ngan hang dién tir can thay déi mat
ma thuong xuyén va khong sir dung cac tinh nang luu
mat méa dé dang nhap tir dong, han ché diing may tinh
cong cong, mang khong day khi truy cap vao hé thong
ngan hang dién .

Tang cuong cac giai phap vé an ninh, an toan va
bdo mat cho co s& ha ting thanh toan, xay dung cac
tieu chuan déi véi mday moc, thiét bi phuc vu hoat
TTKDTM, thure hién kiém dinh chat luong may moéc,
thiét bi chdp nhan TTKDTM.

3.3 Cai tién quy trinh giai quyét tra soat khi€u nai

Ung dung cong nghé tin hoc vao quan Iy thong tin
tra soat cua khach hang, khi c6 mét khi€u nai vé viéc
rit tién hoac chi tiéu tai cdc don vi nhan TTKDTM ma
tién da bj trir trong tai khoan nhung khach hang khong
nhan dugc tién hay don vi chap nhan thanh toan chua
in dugc bién lai hoac chira dugc ghi c6 vao tai khoan
don vi thi ngan hang phai c6 trach nhiém ti€p nhan
thong tin ngay lap tic bang nhiéu hinh thirc nhu nhan
théng tin qua dién thoai, qua email hoac qua nhimg
phan mém quan Iy cia minh ma khéng phai yéu cau
khéach hang phai truc ti€p téi ngan hang dé dién yéu
cau vao Form mau thi ngan hang méi c6 co so dé
kiém tra va thyuc hién tra soat cho khach hang.

3.4 Chu trong hoat dong marketing va cham so6c
khach hang

Tang cuong hoat dong marketing cho dich vu
TTKDTM tai Agribank Tra Vinh:

+ Tap trung nghién ciu thi truong, phat trién san
pham dich vu phu hgp v6i nhu cau cua khach hang,
uu thé cua Agribank dé tao ra nhimg san phdam dich
vu TTKDTM c6 suc canh tranh trén thi truong.

+ Thire hién manh mé hon nira hoat dong market-
ing cho cac san pham dich vu TTKDTM cuia Agribank.
Tang do phu cua hoat dong marketing lén cac phuong
tien thong tin dai ching dugc nhiéu ngudi theo doi
nhu: truyén hinh, bdo mang, bao gidy, to roi. Thuc
hién cac chuong trinh wu dai hdp dan dé tang su thu
hiit cua san pham dich vu TTKDTM téi khach hang.

Thuc hién t6t hoat dong cham séc khach hang:
+ Co6 chinh sach cham s6c khach hang nhat quan

va mang lai lgi ich thiét thuc d6i vai khach hang s
dung dich vu TTKDTM.

+ Xay dung va trién khai cac chuong trinh cham
so6c khach hang thuong xuyén.

Mo rong cac két néi, hop tac véi doanh nghiép
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Chi nhanh phai hgp tic v6i cac doanh nghiép dé
dua cac san phdm dich vu TTKDTM dén moi hoat
dong cua doanh nghiép. Cu thé tang cuong mé rong
quan hé hop tac véi cac nha cung umg dich vy nhu
dién, nudc, truyén hinh cap, cong ty vién thong, hang
khong, bao hiém, don vi Kho bac trén dia ban dé bién
tai khoan Ngan hang thanh tai khoan da nang, c6 thé
thanh toan nhiéu dich vy, trong dé chu trong dén van
dé thanh toan héa don. Qua d6 khach hang cé thé
truc tiép thanh toéan tién dién, nudc, cude vién thong,
internet... bang hinh thitc Mobile banking, SMS bank-
ing. Y nghia ctia viéc hop tac sé tang s6 lugng khach
hang st dung cac san pham dich vu TTKDTM.

3.5.D4i véi Agribank

Trién khai c6 hiéu qua Dé an phat trién TTKDTM tai
Viet Nam giai doan 2016-2020 theo Quyét dinh
2545/QD-TTg va Pé an ddy manh thanh toan qua ngan
hang déi vai viéc thu phi cac dich vu cong nhur dién,
nude, hoc phi, vién phi va chi trd cac chuong trinh an
sinh xa hoi theo Quyét dinh 241/Qb-TTg cua Thu
tuéng Chinh phu.

Nang cdp ha tang thanh toan quéc gia (hé thdng
Thanh toan dién tir lién ngan hang), chi dao trién khai
va som dua vao van hanh Hé théng thanh toan bu tri
tuy dong phuc vu céac giao dich ban lé (ACH), qua do
thiét lap ha tAng thanh toan ban lé hién dai, hoat dong
hiéu qua, lién tuc, dap img nhu ciu thanh toan nhanh
chéng, an toan, thuén tién véi chi phi hop Iy ctia ngudi
dan va doanh nghiép.

Pay manh thanh toan thé qua cac thi€t bi chap
nhan thé tai diém ban (POS), ap dung cac cong nghé,
phuong thire thanh toan hién dai nhu ma phan hoi
nhanh (QR code), ma héa thong tin thé
(Tokenization), thanh toan di dong (mobile payment),
thanh toan phi ti€p xiic (contactless)...

Trién khai cac mé6 hinh thanh toan tai khu vuc
nong thén, ving sau, viing xa gan voi viéc xay dung va
trién khai Chién luge Qudc gia vé Tai chinh Toan dién
tai Viet Nam, thic day thanh toan dién t trong khu
vue Chinh phu./.

Tai liéu tham khao

Bédo cdo két qua hoat dong kinh doanh cua
Agribank nam 2015, 2016, 2017;

Agribank thiic ddy thanh toan khong dung tién mat
https://thoibaonganhang.vn/agribank-thuc-day-thanh-
toan-khong-dung-tien-mat-97212.html

Duong Tu (2019). Agribank tich cyuc thiic day tién
trinh  thanh toan khéng duang tién mat.
https://www.gdnd.vn/kinh-te/cac-van-de/agribank-
tich-cuc-thuc-day-tien-trinh-thanh-toan-khong-dung-
tien-mat-606119
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