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vuï coù ñöôïc nhieàu hôn so vôùi chi phí söû duïng thì giaù 
caû ñöôïc xem laø caïnh tranh vaø khaùch haøng seõ haøi 
loøng. Ngöôïc laïi, khaùch haøng seõ toû ra khoâng haøi loøng 
vì caûm thaáy mình phaûi traû nhieàu hôn so vôùi nhöõng 
gì nhaän ñöôïc vaø giaù caû trong tröôøng hôïp naøy seõ taùc 
ñoäng tieâu cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Ñaây 
laø moái quan heä giöõa löôïng giaù caû, giaù trò vaø giaù trò 
caûm nhaän. Tuy nhieân, chính giaù caû caûm nhaän môùi laø 
nhaân toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. 
Coù theå löôïng giaù caû boû ra nhieàu hôn so vôùi giaù trò 
nhaän ñöôïc nhöng khaùch haøng caûm nhaän nhö theá laø 
hôïp lyù thì hoï vaãn seõ haøi loøng vaø ngöôïc laïi. Hai yeáu 
toá naøy taùc ñoäng qua laïi laãn nhau tuøy vaøo ñoä nhaïy 
cuûa khaùch haøng ñoái vôùi giaù cuõng nhö moái quan heä 
giöõa ngöôøi söû duïng dòch vuï vôùi nhaø cung caáp dòch 
vuï. Ngoaøi ra, ñeå ñaùnh giaù taùc ñoäng cuûa nhaân toá giaù 
caû ñeán söï haøi loøng khaùch haøng, chuùng ta caàn xem 
xeùt ñaày ñuû hôn ôû ba khía caïnh sau:

•	 Giaù so vôùi chaát löôïng
•	 Giaù so vôùi caùc ñoái thuû caïnh tranh
•	 Giaù so vôùi mong ñôïi cuûa khaùch haøng
Vì vaäy, khi xem xeùt taùc ñoäng cuûa giaù ñeán söï haøi 

loøng cuûa khaùch haøng chuùng ta caàn nhaän thöùc moät 
caùch ñaày ñuû hôn giaù ôû ñaây bao goàm chi phí boû ra 
vaø chi phí cô hoäi ñeå coù ñöôïc saûn phaåm dòch vuï cuõng 
nhö töông quan cuûa giaù ñeán nhöõng khía caïnh ñaõ ñeà 
caäp ôû treân. Trong phaïm vi baøi vieát naøy, yeáu toá giaù 
caû ñöôïc xem xeùt chính laø tính caïnh tranh cuûa giaù 
ñöôïc caûm nhaän. Neáu khaùch haøng caûm nhaän tính 
caïnh tranh cuûa giaù caû caøng cao thì hoï seõ caøng haøi 
loøng vaø ngöôïc laïi.

Ngoaøi vieäc laøm taêng söï haøi loøng khaùch haøng, 
ngaân haøng ngaøy nay coøn phaûi ra söùc phaùt huy caùc 
moái raøng buoäc beàn vöõng vaø loøng trung thaønh nôi 
khaùch haøng cuûa mình. Moät ngaân haøng coù theå maát 
ñi 100 khaùch haøng moät tuaàn nhöng vaãn coù theå kieám 
ñöôïc 100 khaùch haøng môùi. Tuy nhieân vieäc “xaùo tung 
khaùch haøng” quaù nhieàu coù theå phaûi traû giaù so vôùi 
khi ngaân haøng vaãn giöõ ñöôïc 100 khaùch haøng ñoù vaø 
khoâng kieám theâm khaùch môùi. Moät ngaân haøng coù 
theå öôùc tính mình maát ñi bao nhieâu lôïi nhuaän khi 
khaùch haøng boû ñi.

Caïnh tranh laøm gia taêng phí toån ñeå thu huùt 
khaùch haøng môùi ngaøy moät cao, coù theå cao hôn nhieàu 
so vôùi vieäc giöõ khaùch haøng hieän coù luoân vui veû. Vì 
vaäy, tieáp thò taán coâng, noùi chung, toán keùm hôn tieáp 
thò phoøng veä, bôûi phaûi maát raát nhieàu noå löïc vaø tieàn 
baïc ñeå loâi keùo ñöôïc khaùch haøng ñaõ haøi loøng cuûa ñoái 
thuû caïnh tranh chòu boû sang giao dòch vôùi mình.

Vì vaäy, beân caïnh vieäc taäp trung keá hoaïch tieáp thò 
khaùch haøng môùi, caùc ngaân haøng vaãn duy trì tuyeán 
ñaàu phoøng thuû cuûa hoï laø giöõ gìn vaø chaêm soùc khaùch 
haøng hieän taïi. Vaø caùch tieáp caän toát nhaát ñeå giöõ gìn 
khaùch haøng chính laø mang laïi cho hoï söï haøi loøng 
vaø giaù trò, ñieàu naøy ñöa ñeán söï trung thaønh raát cao 
cuûa khaùch haøng.ª

Hình thöùc thanh toaùn baèng theû ñaõ du nhaäp  
vaøo Vieät Nam töø nhöõng naêm 1990 vaø ñöôïc  
thò tröôøng nhanh choùng chaáp nhaän, goùp 

phaàn ña daïng hoùa hoaït ñoäng kinh doanh cuûa caùc 
ngaân haøng thöông maïi (NHTM), ñem laïi nhöõng 
tieän ích raát lôùn cho neàn kinh teá. Cho ñeán nay, thò 
tröôøng theû Vieät Nam ñaõ ñaït ñöôïc nhöõng thaønh 
töïu ñaùng keå, dòch vuï theû ñaõ töï khaúng ñònh vaø coù 
choã ñöùng khaù vöõng vaøng trong caùc nghieäp vuï kinh 
doanh cuûa caùc NHTM Vieät Nam. Tuy nhieân, theû laø 
moät phöông tieän thanh toaùn coøn khaù môùi meû vôùi 
ña soá ngöôøi daân Vieät Nam, quaù trình phaùt trieån thò 
tröôøng theû thôøi gian qua ñaõ boäc loä roõ tính töï phaùt, 
rôøi raïc, manh muùn, saûn phaåm dòch vuï chöa ña da-
ïng, chaát löôïng chöa cao vaø chöa ñoàng ñeàu giöõa caùc 
ngaân haøng, nhieàu baát caäp naûy sinh trong quaù trình 
phaùt trieån buøng noå. Vieät Nam ñang trong quaù trình 
hoäi nhaäp quoác teá ngaøy caøng saâu hôn, vôùi vieäc thöïc 
hieän cam keát môû cöûa thò tröôøng dòch vuï ngaân haøng 
theo caùc Hieäp ñònh song phöông, ña phöông vaø caùc 
cam keát gia nhaäp khaùc, caùc NHTM Vieät Nam ñang 
ñöùng tröôùc nhöõng thôøi cô vaø thaùch thöùc to lôùn, ñoøi 
hoûi phaûi tìm ra giaûi phaùp phuø hôïp trong quaù trình 
hieän ñaïi hoùa coâng ngheä ngaân haøng noùi chung vaø 
hieän ñaïi hoùa coâng ngheä thanh toaùn noùi rieâng.     

Thöïc traïng veà thò tröôøng theû taïi Vieät 
Nam thôøi gian qua

Veà caùc nhaø cung caáp dòch vuï theû
Töø moät NHTM ñaàu tieân phaùt haønh saûn phaåm 

theû mang thöông hieäu Vietcombank naêm 1996, ñeán 
nay ñaõ coù tôùi 30 ngaân haøng tham gia cung caáp dòch 

Phaùt trieån thò tröôøng theû 
ngaân haøng Vieät Nam        

Cuøng vôùi söï phaùt trieån cuûa cuoäc 
caùch maïng khoa hoïc - coâng 
ngheä, ñaëc bieät laø trong lónh vöïc 
tin hoïc, phöông tieän thanh toaùn 
baèng theû ñaõ ra ñôøi vaø phaùt 
trieån maïnh meõ. Theû thanh toaùn 
khoâng chæ laø phöông tieän thanh 
toaùn thuaän tieän, an toaøn, daàn 
thay theá phöông tieän thanh toaùn 
truyeån thoáng laø tieàn maët, noù coøn 
laø ñoäng löïc khuyeán khích tieâu 
duøng cho moïi taàng lôùp trong xaõ 
hoäi. Söû duïng vaø thanh toaùn baèng 
theû hieän nay ñaõ vöôït ra khoûi 
phaïm vi moät nöôùc vaø ñöôïc söû 
duïng roäng raõi trong thanh toaùn 
quoác teá
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Phaùt trieån thò tröôøng theû 
ngaân haøng Vieät Nam        

vuï bao goàm: dòch vuï phaùt haønh theû, dòch vuï thanh 
toaùn theû, ñaïi lyù phaùt haønh, ñaïi lyù thanh toaùn, soá 
löôïng caùc NHTM gia nhaäp thò tröôøng ngaøy caøng gia 
taêng, taïo neân tính caïnh tranh trong quaù trình cung 
caáp dòch vuï, ñaây laø nhaân toá thuùc ñaåy thò tröôøng phaùt 
trieån vôùi caùc saûn phaåm ngaøy caøng ña daïng vaø chaát 
löôïng ngaøy caøng cao.

thanh toaùn thöôøng xuyeân (tieàn ñieän, tieàn nöôùc, ñieän 
thoaïi, internet).  Ngoaøi ra, moät soá ngaân haøng coøn 
cho pheùp duøng theû ñeå thanh toaùn mua haøng tröïc 
tuyeán taïi caùc sieâu thò online nhö www.golmart.
vn hay www.123mua.com.vn. Caùc NHTM ñöa ra 
nhöõng chöông trình ñaëc bieät ñeå taïo thöông hieäu 
theû: Beân caïnh theû Connect 24 cuûa Vietcombank laø 
theû E-Partner cuûa Vietinbank, theû F@stAccess cuûa 
Techcombank, theû ña naêng cuûa Ngaân haøng Ñoâng aù 
Hieän nay, treân thò tröôøng Vieät Nam ñaõ coù treân 60 
loaïi theû khaùc nhau, bao goàm caû theû ghi nôï quoác teá 
vaø noäi ñòa vôùi nhieàu tieän ích cho khaùch haøng, trong 
ñoù Vietcombank ñang daãn ñaàu vôùi 48% thò phaàn, 
tieáp sau laø caùc ngaân haøng EAB, ACB, Vietinbank, 
... toác ñoä taêng tröôûng theû ghi nôï noäi ñòa ñaït möùc 
trung bình 300%/naêm, ñaëc bieät phaùt trieån buøng noå 
töø 2 trieäu theû naêm 2005 leân tôùi 6,2 trieäu theû naêm 
2007 (Hình 2)

Kim Nhung
 Haø Noäi

Veà saûn phaåm dòch vuï cung öùng töø theû
Saûn phaåm phoå bieán treân thò tröôøng hieän nay 

laø theû ghi nôï noäi ñòa (chieám khoaûng 93,85%), tieáp 
sau laø theû ghi nôï quoác teá (chieám 3,64%), theû tín 
duïng quoác teá 2,21% vaø theû tín duïng noäi ñòa (chæ 
chieám 0,3%).  

Quaù trình caïnh tranh ngaøy caøng gay gaêt giöõa caùc 
ngaân haøng coù söï tham gia tích cöïc cuûa caùc NHTM 
coå phaàn vôùi vieäc cho ra ñôøi nhieàu loaïi theû vôùi nhieàu 
tính naêng phong phuù, caùc dòch vuï gia taêng ñi keøm 
vôùi theû khoâng ngöøng taêng leân vaø ñaït ñöôïc nhieàu 
thaønh töïu ñaùng keå. Chieác theû ghi nôï khoâng chæ ñôn 
thuaàn ñöôïc duøng ñeå ruùt tieàn töø caùc maùy ATM, maø 
ñaõ ñöôïc tích hôïp nhieàu tieän ích khaùc nhö chuyeån 
khoaûn, thanh toaùn tieàn haøng hoùa dòch vuï taïi caùc 
ñieåm chaáp nhaän theû, traû phí ñònh kyø vôùi caùc khoaûn 

(Nguoàn: Hieäp hoäi theû ngaân haøng VN, Baùo caùo tình hình 
hoaït ñoäng theû 2002-2007)



12 Soá 30 °  Thaùng 9/2008

NGHIEÂN CÖÙU - TRAO ÑOÅI

Xu theá môùi hieän nay trong vieäc phaùt haønh theû 
ghi nôï laø caùc NHTM trong nöôùc lieân keát vôùi caùc toå 
chöùc theû quoác teá nhö Visa hay MasterCard ñeå cung 
caáp caùc saûn phaåm môùi. Ví duï: beân caïnh theû ACB 
Visa Debit vaø ACB MasterCard Dynamic, Ngaân 
haøng ACB vöøa tung ra thò tröôøng theû ATM2+ keát 
hôïp vôùi thöông hieäu Visa; VPBank cuõng keát hôïp 
vôùi MasterCard phaùt haønh theû VPBank Platinum 
EMV Debit MasterCard höôùng ñeán nhöõng ñoái töôïng 
coù thu nhaäp cao. Vôùi caùc loaïi theû lieân keát naøy, chuû 
theû coù theå söû duïng theû taïi caùc maùy ATM vaø ñieåm 
chaáp nhaän theû cuûa baát kyø ngaân haøng naøo trong 
heä thoáng cuûa Visa hoaëc cuûa MasterCard treân toaøn 
theá giôùi. Ngoaøi ra, caùc NHTM coøn lieân keát vôùi caùc 
doanh nghieäp vaø cho ra ñôøi caùc saûn phaåm theû ACB-
Citimark Visa Electron (cuûa ACB vaø heä thoáng sieâu 
thò Citimark), boâng sen vaøng Amex (cuûa Vietnam 
airlines vaø Vietcombank),…  

Hieän nay, môùi chæ coù 7 ngaân haøng tham gia 
phaùt haønh theû tín duïng quoác teá, trong ñoù Vietcom-
bank laø ñôn vò duy nhaát chaáp nhaän thanh toaùn caû 
5 loaïi theû tín duïng thoâng duïng treân theá giôùi (Visa, 
MasterCard, American Express, Diners Express, 
JCB) vaø tröïc tieáp phaùt haønh theû VCB Visa, VCB 
Mastercard, VCB American Express; Ngaân haøng 
ACB ñoäc quyeàn phaùt haønh hai loaïi theû tín duïng Visa 
Electron vaø Mastercard Electronic; … caùc NHTM 
khaùc nhö Techcombank, VPBank, Habubank,… kyù 
hôïp ñoàng laøm ñaïi lyù phaùt haønh vaø thanh toaùn theû 
Mastercard cho Vietcombank. 

Soá löôïng theû quoác teá phaùt haønh taêng tröôûng 
trung bình khoaûng 49%/naêm trong khoaûng thôøi 
gian 2000 - 2005 vaø taêng tröôûng maïnh trong caùc 
naêm 2006, 2007 vôùi toác ñoä taêng tröôûng 161% naêm 
2007 so vôùi 2006 (Hình 3). Ñaây laø böôùc taêng tröôûng 
ngoaïn muïc sau söï kieän Vieät Nam trôû thaønh thaønh 
vieân chính thöùc cuûa WTO.  

hoaït ñoäng theû 2003-2007)

Heä thoáng maïng löôùi ATM vaø POS phaân boá treân 
nhieàu tænh, thaønh phoá, nhöng chuû yeáu vaãn taäp trung 
taïi caùc thaønh phoá lôùn nhö Haø Noäi, Thaønh phoá Hoà 
Chí Minh, Nha Trang, Hueá,… Tuy toác ñoä phaùt trieån 
nhanh, nhöng soá löôïng maùy ATM vaãn chöa ñaùp 
öùng ñuû nhu caàu ngaøy caøng taêng cuûa ngöôøi söû duïng 
theû. Maät ñoä phaân boá maùy ATM bình quaân taïi Vieät 
Nam hieän nay môùi chæ ñaït ôû möùc 23000 ngöôøi daân/
ATM hoaëc POS, trong khi taïi Singapore con soá naøy 
khoaûng 2638 ngöôøi/maùy ATM. Thöïc teá thôøi gian 
qua, taïi moät soá maùy ATM ôû Haø Noäi vaø Thaønh phoá 
Hoà Chí Minh ñaõ xaûy ra tình traïng quaù taûi vaø truïc 
traëc gaây phieàn phöùc cho khaùch haøng. 

Veà tình hình hôïp taùc lieân minh veà theû giöõa 
caùc NHTM 

Do phaùt trieån moät caùch töï phaùt trong thôøi kyø 
ñaàu hình thaønh thò tröôøng, neân moãi ngaân haøng töï 
ñaàu tö heä thoáng cô sôû haï taàng rieâng cho mình, daãn 
ñeán tình traïng taïi moät ñòa ñieåm coù theå coù nhieàu 
maùy ATM hoaëc POS vaø khaùch haøng phaûi tìm ñeán 
ñuùng maùy cuûa ngaân haøng mình môùi coù theå thöïc 
hieän ñöôïc giao dòch. Moät nghòch lyù laø theû quoác teá 
do NHTM Vieät Nam phaùt haønh coù theå söû duïng ñöôïc 
ôû caùc maùy ATM treân toaøn caàu, nhöng laïi khoâng söû 
duïng ñöôïc ôû ña soá maùy ATM trong nöôùc. 

Nhaèm khaéc phuïc nhöõng haïn cheá trong quaù trình 
trieån khai dòch vuï vaø nhaän thöùc ñöôïc taàm quan 
troïng cuûa vieäc lieân keát hôïp taùc ñeå phaùt trieån, caùc 
lieân minh theû trong nöôùc ñaõ ñöôïc thaønh laäp. Ñeán 
nay, coù 4 lieân minh theû, trong ñoù lieân minh lôùn 
nhaát vaø hoaït ñoäng coù hieäu quaû nhaát laø Lieân minh 
Smartlink do Vietcombank chuû trì vôùi söï tham gia 
cuûa 17 NHTM coå phaàn; lieân minh naøy coù 2.056 

(Nguoàn: Visa quarterly report, Mastercard international 
report, Hieäp hoäi theû VN)

Veà cô sôû haï taàng thanh toaùn theû
Cuøng vôùi söï taêng tröôûng khoâng ngöøng cuûa soá 

löôïng theû phaùt haønh, caùc NHTM ñaõ chuù troïng ñaàu 
tö voán cho vieäc laép ñaët theâm maùy ATM vaø môû roäng 
caùc ñieåm chaáp nhaän theû. Töø choã chæ coù 301 maùy 
ATM vaø 7848 POS  trong naêm 2003, ñeán cuoái naêm 
2007  toaøn heä thoáng ngaân haøng coù 3820 ATM vaø 

22959 thieát bò ngoaïi vi POS (Hình 4 vaø 5)
(Nguoàn: Hieäp hoäi theû ngaân haøng VN, Baùo caùo tình hình 
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maùy ATM, 1.7502 POS/EDC, soá löôïng theû ñaõ phaùt 
haønh laø 4.271.946 theû . Lieân minh thöù hai laø Coâng 
ty chuyeån maïch taøi chính quoác gia (BankNet) do 
Ngaân haøng Nhaø nöôùc chæ ñònh cho NHNo&PTNT 
laøm trung taâm keát noái. Tính ñeán cuoái naêm 2007, 
BankNet ñaõ coù 2.654 maùy ATM, 10.548 maùy POS/
EDC, 5.170.229 theû ñaõ phaùt haønh. Lieân minh theû 
thöù ba laø Lieân minh theû Ñoâng aù (VNBC) goàm coù 
4 thaønh vieân: Ngaân haøng Ñoâng AÙ, Ngaân haøng Saøi 
Goøn Coâng Thöông, Ngaân haøng Coå phaàn nhaø Haø 
Noäi, Ngaân haøng Coå phaàn nhaø Ñoàng baèng Soâng 
Cöûu Long (MHB). Lieân minh thöù tö laø lieân minh 
giöõa ANZ Bank Vieät Nam vôùi Ngaân haøng Saøi Goøn 
Thöông Tín (Sacombank). 

Veà tình hình khaùch haøng söû duïng theû
Thöïc teá taêng tröôûng thò tröôøng theû trong nhöõng 

naêm qua laø raát cao, tuy nhieân phaân boá khaùch haøng 
theo ñòa phöông vaø ñoä tuoåi laø raát khaùc nhau. Theo 
thoáng keâ cho thaáy, khaùch haøng söû duïng theû chuû 
yeáu taäp trung taïi trung taâm thöông maïi vaø coâng 
nghieäp lôùn nhaát nöôùc laø Haø Noäi vaø thaønh phoá Hoà 
Chí Minh, khaùch haøng ôû caùc tænh chuû yeáu laø coâng 
chöùc nhaø nöôùc baét buoäc traû löông qua taøi khoaûn 
vaø söû duïng theû ñeå giao dòch. Caùc tö lieäu ñieàu tra 
ngaãu nhieân 13.000 khaùch haøng ñang söû duïng dòch 
vuï ngaân haøng taïi caùc thaønh phoá ôû Vieät Nam cho 
thaáy, khoaûng caùch giöõa caùc theá heä veà thaùi ñoä ñoái 
vôùi ngaân haøng ôû Vieät Nam roõ reät hôn caùc quoác gia 
Chaâu aù khaùc, bình quaân khaùch haøng töø 21 ñeán 29 
tuoåi söû duïng nhieàu dòch vuï ngaân haøng hôn anh chò 
cuûa hoï, 91% giôùi treû coù taøi khoaûn trong khi ñoù chæ 
coù 55% ngöôøi lôùn treân 30 tuoåi coù taøi khoaûn ôû ngaân 
haøng, 89% giôùi treû coù theû thanh toaùn so vôùi bình 
quaân 40% ngöôøi giaø. Ngoaøi ra, nhöõng ngöôøi treû saün 
saøng vaø mong muoán söû duïng caùc dòch vuï ngaân haøng 
tröïc tuyeán qua ñieän thoaïi, internet hôn boá meï cuûa 
hoï (vôùi ñieàu kieän tính naêng baûo maät cao) (McKinsey 
Quarterly, March 2008).   

Nhöõng ñaùnh giaù veà thò tröôøng theû Vieät 
Nam thôøi gian qua

Nhöõng keát quaû 
- Söï phaùt trieån khoâng ngöøng cuûa thò tröôøng theû 

thôøi gian qua ñaõ ñem laïi hieäu quaû ñaùng keå cho neàn 
kinh teá xaõ hoäi Vieät Nam, soá löôïng taøi khoaûn caù 
nhaân taêng nhanh, gia taêng khoái löôïng thanh toaùn 
qua ngaân haøng, ngöôøi daân quen daàn vôùi caùc dòch 
vuï ngaân haøng noùi chung vaø dòch vuï theû noùi rieâng.

- Saûn phaåm theû ngaøy caøng ña daïng vôùi ngaøy 
caøng nhieàu tieän ích, ñaùp öùng nhu caàu ngaøy caøng cao 
cuûa khaùch haøng. Vieäc caùc NHTM tích hôïp nhieàu tính 
naêng môùi cho theû ñaõ laøm cho thò tröôøng theû theâm 
phong phuù. Caùc keânh phaân phoái dòch vuï cuõng ngaøy 
caøng ñöôï ña daïng hoùa vaø ñöôïc öùng duïng coâng ngheä 
thoâng tin hieän ñaïi.

- Maïng löôùi ATM vaø POS ngaøy caøng ñöôïc ñaàu tö 
môû roäng, caùc dòch vuï gia taêng treân heä thoáng ATM 

ngaøy caøng ñöôïc chuù troïng nhaèm ñem laïi cho khaùch 
haøng nhöõng tieän ích toái öu. 

- Söï hình thaønh caùc lieân minh theû giöõa caùc 
NHTM ñaõ ñem laïi nhieàu tieän ích cho khaùch haøng.

- Caùc ngaân haøng ñaõ quan taâm ñeán vieäc öùng duïng 
coâng ngheä thoâng tin vaøo hoaït ñoäng kinh doanh theû 
noùi rieâng vaø hoaït ñoäng ngaân haøng noùi chung, voán 
ñaàu tö cho coâng ngheä thoâng tin khoâng ngöøng taêng 
leân. Ñaây laø neàn taûng quan troïng ñeå caùc NHTM naâng 
cao chaát löôïng dòch vuï, taêng toác ñoä xöû lyù thoâng tin 
trong caáp pheùp vaø tra soaùt, taêng cöôøng tính baûo maät, 
ñaûm baûo an toaøn cho khaùch haøng vaø caû ngaân haøng. 

Nhöõng ñieåm haïn cheá 
- Tuy coù nhöõng böôùc phaùt trieån vöôït baäc, nhöng 

thò tröôøng theû Vieät Nam vaãn bò ñaùnh giaù laø phaùt 
trieån rôøi raïc, manh muùn vaø caét khuùc do coù söï khaùc 
bieät lôùn trong quan ñieåm giöõa caùc ngaân haøng, caùc 
lieân minh veà lôïi ích kinh teá vaø lôïi ích coäng ñoàng. 
Phaïm vi phaùt haønh vaø söû duïng theû coøn haïn cheá, 
môùi chuû yeáu taäp trung ôû moät soá tænh vaø thaønh phoá 
lôùn; ñoái töôïng söû duïng theû môùi chæ taäp trung vaøo 
taàng lôùp lao ñoäng taïi caùc khu coâng nghieäp, caùn boä 
coâng chöùc, giôùi treû laø sinh vieân.

- Saûn phaåm dòch vuï tuy ñaõ coù nhöõng böôùc phaùt 
trieån, nhöng coøn chöa ñoàng boä, chöa ña daïng, chaát 
löôïng dòch vuï thaáp vaø chöa ñoàng ñeàu giöõa caùc 
NHTM, chöa ñaùp öùng kòp thôøi vaø ñaày ñuû nhu caàu 
cuûa khaùch haøng. Cô caáu chuûng loaïi saûn phaåm coøn 
maát caân ñoái, soá löôïng theû tín duïng coøn raát ít so vôùi 
theû ghi nôï.

- Maïng löôùi maùy ATM, POS coøn quaù ít so vôùi 
löôïng khaùch haøng, phaân boá chöa hôïp lyù, phaàn lôùn 
taâïp trung taïi caùc thaønh phoá lôùn, caùc khu coâng ng-
hieäp. Trình ñoä coâng ngheä nhìn chung chöa ñaùp öùng 
nhu caàu neân tình traïng quaù taûi maïng thanh toaùn 
vaø nhöõng truïc traëc vaãn thöôøng xaûy ra gaây maát loøng 
tin cuûa khaùch haøng. Dòch vuï chaêm soùc khaùch haøng 
sau baùn chöa ñöôïc chuù troïng ñuùng möùc.

Nhöõng haïn cheá treân theo chuùng toâi xuaát 
phaùt töø caùc nguyeân nhaân sau ñaây:

Thöù nhaát, Haønh lang phaùp lyù chöa hoaøn thieän 
vaø ñoàng boä, Quy cheá phaùt haønh vaø thanh toaùn theû 
ngaân haøng ban haønh theo Quyeát ñònh Soá 371/1999/
QÑ - NHNN ñeán nay ñaõ toû ra baát caäp vaø khoâng 
theo kòp söï phaùt trieån cuûa thò tröôøng, daãn ñeán söï 
vaän duïng caùc vaên baûn phaùp luaät thieáu tính thoáng 
nhaát laøm giaûm loøng tin cuûa khaùch haøng.

Thöù hai, Thoùi quen öa thích söû duïng tieàn maët 
cuûa daân chuùng coøn phoå bieán, trình ñoä daân trí chöa 
cao ñaõ gaây caûn trôû cho vieäc tieáp caän caùc dòch vuï ngaân 
haøng hieän ñaïi noùi chung vaø dòch vuï theû noùi rieâng.

Thöù ba, Dòch vuï theû laø moät dòch vuï ngaân haøng 
hieän ñaïi chöùa ñöïng nhieàu ruûi ro trong khi trình ñoä 
quaûn trò ruûi ro cuûa caùc NHTM vaãn coøn haïn cheá. 
Ñieàu naøy ñaõ vaø ñang gaây ra nhöõng thieät haïi cho 
caû khaùch haøng laãn ngaân haøng vaø laøm maát loøng tin 
cuûa khaùch haøng.
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Thöù tö, Naêng löïc taøi chính cuûa caùc NHTM coøn 
haïn cheá, thieáu voán ñeå ñaàu tö cô sôû haï taàng, coâng 
ngheä thoâng tin phuïc vuï cho vieäc trieån khai caùc dòch 
vuï ngaân haøng hieän ñaïi noùi chung vaø dòch vuï theû 
noùi rieâng. Haï taàng cô sôû thoâng tin vieãn thoâng coøn 
keùm phaùt trieån.

Thöù naêm, Caùc NHTM chöa coù chieán löôïc phaùt 
trieån dòch vuï môùi moät caùch ñoàng boä vaø hieäu quaû, 
chính saùch khaùch haøng vaø coâng taùc tuyeân truyeàn, 
marketing chöa ñöôïc chuù troïng ñuùng möùc. Nguoàn 
nhaân löïc cho vieäc phaùt trieån dòch vuï theû coøn thieáu, 
tính chuyeân moân hoùa chöa cao.

Thöù saùu, Coøn thieáu söï phaùt trieån ñoàng boä, keát 
noái giöõa caùc NHTM trong vieäc trieån khai dòch vuï 
theû daãn ñeán söï laõng phí trong ñaàu tö cô sôû haï taàng 
thanh toaùn theû vaø söï phaùt trieån manh muùn cuûa 
thò tröôøng.

Giaûi phaùp tieáp tuïc ñaåy maïnh phaùt trieån 
thò tröôøng theû ngaân haøng Vieät Nam trong 
tieán trình hoäi nhaäp quoác teá

Giai ñoaïn 2007-2010 laø moät giai ñoaïn quan 
troïng, mang tính then choát vôùi ñaëc ñieåm noåi baät 
laø tieán trình hoäi nhaäp quoác 
teá cuûa Vieät Nam trôû neân saâu 
roäng, quyeát lieät vaø nhanh 
choùng hôn. Trong giai ñoaïn 
naøy, Vieät Nam seõ hoäi nhaäp 
ñaày ñuû vaøo khu vöïc maäu 
dòch töï do ASEAN (AFTA), 
böôùc ñaàu gia nhaäp WTO, 
tieáp tuïc thöïc hieän caùc cam 
keát trong hieäp ñònh thöông 
maïi Vieät - Myõ cuõng nhö 
caùc cam keát song phöông 
vaø ña phöông khaùc. Vì vaäy, 
phaùt trieån thò tröôøng theû 
Vieät Nam phaûi phuø hôïp vôùi 
chieán löôïc maø Chính phuû 
ñaõ pheâ duyeät trong “Ñeà aùn 
phaùt trieån ngaønh ngaân haøng 
Vieät Nam ñeán 2010 vaø ñònh 
höôùng ñeán naêm 2020”  ngaøy 
24/05/2006.

Thöù nhaát, caùc NHTM 
caàn phaûi xaây döïng chieán 
löôïc, keá hoaïch phaùt trieån 
dòch vuï theû nhö laø moät chieán löôïc phuï trôï nhaèm cuï 
theå hoùa caùc muïc tieâu vaø ñònh höôùng maø chieán löôïc 
toång theå ñaõ ñaët ra. Chieán löôïc phaùt trieån dòch vuï 
theû phaûi naèm trong chieán löôïc phaùt trieån dòch vuï 
ngaân haøng hieän ñaïi moät caùch ñoàng boä, vôùi loä trình 
vaø nhöõng böôùc ñi cuï theå, nhaèm traùnh ñaàu tö laõng 
phí khoâng hieäu quaû. Ñeå xaây döïng chieán löôïc phaùt 
trieån dòch vuï theû moät caùch ñuùng ñaén, moãi ngaân haøng 
phaûi ñaùnh giaù ñuùng thöïc traïng nhöõng ñieåm maïnh, 
ñieåm yeáu, vò theá cuûa mình treân thò tröôøng theû Vieät 
Nam; phaûi xaùc ñònh ñöôïc nhöõng cô hoäi, thaùch thöùc, 
muïc tieâu caàn ñaït tôùi trong töông lai vaø trong töøng 
thôøi kyø. Chieán löôïc phaûi xaùc ñònh roõ caùc saûn phaåm 

theû seõ cung öùng trong töông lai vôùi caùc tieâu chuaån 
veà chaát löôïng dòch vuï cuõng nhö caùc tieän ích vöôït 
troäi khaùc cuûa chuùng, treân cô sôû ñoù coù caùc giaûi phaùp 
chieán löôïc veà voán ñeå ñaàu tö cô sôû vaät chaát, veà phaùt 
trieån nguoàn nhaân löïc, veà marketing…

Thöù hai, ñaàu tö ñoåi môùi coâng ngheä moät caùch 
ñoàng boä theo höôùng chuyeån töø söû duïng “theû töø” sang 
söû duïng “theû chip”, bao goàm vieäc trang bò heä thoáng 
caùc thieát bò ñoïc theû EDC, heä thoáng ATM, öùng duïng 
coâng ngheä ñeå phaùt trieån vaø tích hôïp caùc tính naêng 
taøi chính vaø phi taøi chính cuûa theû, nhö: thay theá 
chöùng minh nhaân daân, quaûn lyù thoâng tin veà söùc 
khoûe cuûa ngöôøi duøng theû vaø caùc thoâng tin khaùc.

Thöù ba, caùc NHTM caàn ñaåy maïnh hôn nöõa hoaït 
ñoäng marketing dòch vuï theû, caàn thay ñoåi quan 
ñieåm marketing töø ñònh höôùng baùn haøng sang ñònh 
höôùng khaùch haøng, ñaåy maïnh hoaït ñoäng xuùc tieán, 
tích cöïc toå chöùc tuyeân truyeàn giôùi thieäu veà theû vaø 
caùc tieän ích cuûa noù, laøm cho theû tieáp caän ñöôïc vôùi 
töøng ngöôøi daân vaø thöïc söï trôû thaønh moät boä phaän 
thieát thöïc trong ñôøi soáng. 

Thöù tö, phaùt trieån theû ghi nôï theo höôùng lieân 
keát giöõa ngaân haøng vôùi caùc doanh nghieäp, caùc trung 

taâm thöông maïi vaø gia taêng caùc tieän ích cuûa theû 
ñeå chuyeån daàn thoùi quen duøng theû ñeå ruùt tieàn maët 
roài môùi thanh toaùn sang thoùi quen söû duïng theû ñeå 
thanh toaùn tröïc tieáp trong tieâu ding, nhaèm giaûm tyû 
troïng thanh toaùn duøng tieàn maët trong neàn kinh teá. 
Trong töông lai, khi ngöôøi daân ñaõ quen daàn vôùi vieäc 
söû duïng dòch vuï theû ñeå thanh toaùn, thì ngaân haøng 
seõ deã daøng trieån khai dòch vuï tín duïng tieâu duøng 
vôùi vieäc phaùt haønh theû tín duïng moät caùch phoå bieán.

Thöù naêm, caùc NHTM caàn naâng cao hôn nöõa 
chaát löôïng dòch vuï khaùch haøng, töø khaâu tieáp thò giôùi 
thieäu saûn phaåm theû, ñeán khaâu phaùt haønh, thanh 
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toaùn theû, ñaëc bieät laø vieäc giaûi ñaùp thaéc maéc khieáu 
naïi cuûa khaùch haøng veà theû trong quaù trình söû duïng. 
Caùc ngaân haøng caàn xaây döïng trung taâm dòch vuï hoã 
trôï khaùch haøng “call center”  ñoùng vai troø nhö moät 
trung taâm 1080 thu nhoû cuûa ngaân haøng ñeå nhanh 
choùng giaûi ñaùp moïi thaéc maéc cuõng nhö ñaùp öùng nhu 
caàu cuûa khaùch haøng moät caùch hieäu quaû nhaát thoâng 
qua ñieän thoaïi.

Thöù saùu, caùc NHTM caàn maïnh daïn ñaàu tö phaùt 
trieån nguoàn nhaân löïc trieån khai dòch vuï theû caû veà 
soá löôïng vaø chaát löôïng; thöôøng xuyeân toå chöùc caùc 
khoùa boài döôõng veà nghieäp vuï chuyeân moân vaø kyõ 
naêng giao tieáp cho caùc nhaân vieân ngaân haøng vaø caû 
caùc nhaân vieân taïi caùc ñieåm chaáp nhaän theû ñeå giuùp 
hoï coù ñöôïc trình ñoä nghieäp vuï chuyeân moân vöõng 
vaøng, phong caùch giao tieáp hieän ñaïi theo ñuùng chuaån 
möïc ngheà nghieäp; taïo moâi tröôøng laøm vieäc chuyeân 
nghieäp nhöng thaân thieän ñeå giuùp khaùch haøng coù 
theå tieáp caän dòch vuï moät caùch deã daøng vaø thöïc söï 
haøi loøng veà chaát löôïng dòch vuï theû.       

Thöù baûy, naâng cao naêng löïc quaûn trò vaø phoøng 
ngöøa ruûi ro trong hoaït ñoäng kinh doanh dòch vuï 
theû. Caùc NHTM caàn ñaëc bieät chuù troïng ñeán vaán ñeà 
baûo maät thoâng tin, phoøng choáng ruûi ro toäi phaïm löøa 
ñaûo, caàn thieát laäp caùc bieän phaùp baûo maät heä thoáng, 
baûo maät döõ lieäu, baûo maät caùc öùng duïng, baûo maät 
giao dòch… Ngoaøi ra, caùc ngaân haøng caàn coù nhöõng 
khuyeán caùo ñoái vôùi khaùch haøng veà nhöõng ruûi ro coù 
theå xaûy ra trong quaù trình söû duïng theû, taän tình 
höôùng daãn khaùch haøng caùc bieän phaùp phoøng ngöøa 
ruûi ro. Thöôøng xuyeân naém baét thoâng tin veà xu höôùng 
giaû maïo theû ñeå coù bieän phaùp ngaên chaën kòp thôøi.

Thöù taùm, caùc ngaân haøng caàn mua baûo hieåm cho 
dòch vuï theû nhaèm giaûm thieåu ruûi ro cho khaùch haøng 

vaø cho caû chính mình.
Thöù chín, caùc ngaân haøng caàn taêng cöôøng söï hôïp 

taùc lieân keát trong kinh doanh dòch vuï theû ñeå tieát 
kieäm taøi nguyeân, hoïc hoûi kinh nghieäm laãn nhau vaø 
cung caáp tieän ích toái ña cho ngöôøi söû duïng theû. Beân 
caïnh caùc quan heä hôïp taùc trong nöôùc, caùc ngaân haøng 
caàn chuû ñoäng tham gia vaø chuaån bò ñuû naêng löïc ñeå 
kieåm soaùt quaù trình hoäi nhaäp khu vöïc vaø quoác teá. 
Taêng cöôøng söï hôïp taùc veà lónh vöïc coâng ngheä, ñaøo 
taïo vôùi caùc toå chöùc vaø ngaân haøng quoác teá ñeå tranh 
thuû söï hoã trôï veà taøi chính, kyõ thuaät cuûa caùc nöôùc, 
treân cô sôû ñoù phaùt trieån vaø kieän toaøn neàn taûng cô 
sôû haï taàng ngaân haøng hieän ñaïi theo chuaån quoác teá.

Vaø cuoái cuøng, söï phaùt trieån cuûa thò tröôøng theû 
Vieät Nam trong tieán trình hoäi nhaäp quoác teá raát caàn 
söï hoã trôï maïnh meõ töø phía Chính phuû, Ngaân haøng 
Nhaø nöôùc vaø söï vaøo cuoäc cuûa Hieäp hoäi theû ngaân 
haøng Vieät Nam ñeå hôïp nhaát caùc heä thoáng thanh 
toaùn trong moät maïng thanh toaùn ñieän töû thoáng 
nhaát cuûa quoác gia, phuø hôïp vôùi xu höôùng phaùt trieån 
chung cuûa thò tröôøng theû theá giôùi ª
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