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GIẢI PHÁP PHÁT TRIỂN DỊCH VỤ THẺ TẠI NGÂN HÀNG THƯƠNG MẠI CỔ PHẦN HÀNG HẢI VIỆT NAM - PGD HOÀNG DIỆU (GIAI ĐOẠN 2023 - 2025).
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Tình hình hoạt động của Ngân hàng thương mại cổ phần Hàng Hải Việt Nam- PGD Hoàng Diệu năm 2020, 2021, 2022.
Tình hình chung về giải pháp phát triển dịch vụ thẻ tại Ngân hàng thương mại cổ phần Hàng Hải Việt Nam- PGD Hoàng Diệu.
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Một số giải pháp và kiến nghị nhằm phát triển dịch vụ thẻ tại Ngân hàng thương mại cổ phần Hàng Hải Việt Nam- PGD Hoàng Diệu.

5.  Các bản vẽ, bảng biểu và đồ thị.

6.  Cán bộ hướng dẫn:

Th.S Vũ Hoàng Vy – Trường Đại Học Kiến Trúc Đà Nẵng.
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Trưởng bộ môn
Giảng viên hướng dẫn

LỜI MỞ ĐẦU
1. Tính cấp thiết của đề tài

Cùng với sự phát triển, hội nhập kinh tế quốc tế, hoạt động của các ngân hàng thương mại Việt Nam từng bước đổi mới đáp ứng ngày càng cao những nhu cầu của khách hàng. Các dịch vụ ngân hàng cũng ngày càng phát triển về mọi mặt nhằm đáp ứng nhu cầu đa dạng, phong phú của nền kinh tế - xã hội. Ngoài những dịch vụ truyền thông, các ngân hàng thương mại Việt Nam không ngừng mở rộng các dịch vụ khác mang tính hiện đại trong đó có dịch vụ thẻ, một dịch vụ đang được coi là một phần quan trọng của hoạt động ngân hàng thương mại và mang lại nhiều lợi ích cho cả khách hàng và ngân hàng. Dịch vụ thẻ có ưu thế về nhiều mặt trong việc thỏa mãn nhu cầu của khách hàng vì tính tiện dụng, an toàn, được sử dụng rộng rãi trên thế giới, đặc biệt ở những nước có nền kinh tế phát triển.. Trong những năm qua đã cho ta thấy dịch vụ thẻ mạng lại nhiều thành tựu đáng kể cho Việt Nam nói chung và các ngân hàng tham gia thanh toán thẻ nói riêng. Việc phát hành và thanh toán thẻ đã mang lại nhiều lợi ích cho nền kinh tế, từ việc tăng cường tính minh bạch và giảm thiểu gian lận đến tạo ra các cơ hội kinh doanh mới và tăng cường khả năng tiêu dùng của người dân.…góp phần phát triển đất nước. Tuy nhiên, dịch vụ thẻ trong thời gian qua đã đối mặt với không ít khó khăn, trở ngại và rủi ro. Hiện nay, khi kinh tế thị trường mở cửa đối với lĩnh vực dịch vụ thẻ ngân hàng, các ngân hàng Việt Nam sẽ gặp thách thức lớn khi có sự cạnh tranh của các ngân hàng nước ngoài. Trước những thách thức đó mỗi ngân hàng có những chiến lược riêng chiếm lĩnh thị trường và phát triển thương hiệu dịch vụ thẻ của mình. Ngân hàng TMCP Hàng hải (MSB) – PGD Hoàng Diệu Chi nhánh TP Đà Nẵng cũng không nằm ngoài những thách thức đó. Với mạng lưới các Ngân hàng trong nước cũng như ngoài nước dày đặc trên địa bàn Thành Phố Đà Nẵng thì sự cạnh tranh trong hoạt động kinh doanh nói chung và dịch vụ thẻ nói riêng ngày càng gay gắt. PGD MSB Hoàng Diệu Chi nhánh TP Đà Nẵng cần có những giải pháp chiến lược để phát triển mạnh dịch vụ thẻ ra toàn địa bàn thành phố. 

Vì vậy, em đã chọn đề tài: “Giải pháp phát triển dịch vụ thẻ tại Ngân hàng TMCP Hàng hải (MSB) – PGD Hoàng Diệu Chi nhánh TP Đà Nẵng (Giai đoạn 2023 - 2025)” để tìm hiểu thực trạng và đưa ra những giải pháp góp phần phát triển dịch vụ thẻ, tăng khả năng cạnh tranh của Ngân hàng TMCP Hàng hải (MSB) – PGD Hoàng Diệu Chi nhánh TP Đà Nẵng với các đối thủ trong khu vực.
2. Mục tiêu nghiên cứu đề tài

· Nghiên cứu cơ sở lý luận về phát triển dịch vụ thẻ tại NHTM.

· Phân tích, đánh giá thực trạng phát triển dịch vụ thẻ tại Ngân hàng TMCP Hàng Hải (MSB) – Chi nhánh Hoàng Diệu TP Đà Nẵng (Giai đoạn 2020-2022)
· Đưa ra các giải pháp phát triển dịch vụ thẻ tại Ngân hàng TMCP Hàng Hải (MSB) – Chi nhánh Hoàng Diệu TP Đà Nẵng (Giai đoạn 2023-2025)
3. Phương pháp nghiên cứu

Trong quá trình nghiên cứu khóa luận dựa trên cơ sở vận dụng phép duy vật biện chứng kết hợp với các phương pháp sau:

· Phương pháp phân tích – tổng hợp: xử lý thông tin, phân tích và đưa ra kết quả xử lý thông tin về dịch vụ thẻ và số lượng hoạt động, doanh số thẻ các năm. Thông qua đó đánh giá mặt mạnh, mặt yếu và chỉ ra những sai lệch và tổng hợp để khái quát về kết quả.
· Phương pháp thống kê: thu thập, xử lý và phân tích các con số liên quan đến tình hình phát hành thẻ, thanh toán thẻ tại Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu để tìm hiểu bản chất và tính quy luật vốn có của chúng trong điều kiện thời gian và không gian cụ thể. 

4. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu 
· Đối tượng : Cơ sở lý luận và thực tiễn phát triển dịch vụ thẻ tại Ngân hàng TMCP Hàng hải (MSB) – PGD Hoàng Diệu.

· Phạm vi nghiên cứu:

Về nội dung: Hoạt động kinh doanh dịch vụ thẻ bao gồm tất cả các loại thẻ.

Không gian: Ngân hàng TMCP Hàng Hải (MSB) – PGD Hoàng Diệu.

Thời gian: Nguồn số liệu từ năm 2020 đến năm 2022.

5. Kết cấu của khóa luận
Nội dung của bài Khóa luận gồm 3 chương:

Chương 1: Tổng quan về phát triển dịch vụ thẻ của Ngân hàng thương mại.

Chương 2: Thực trạng phát triển dịch vụ thẻ tại Ngân hàng TMCP Hàng Hải (MSB) – PGD Hoàng Diệu (Giai đoạn 2020 – 2022).
Chương 3: Giải pháp phát triển dịch vụ thẻ tại Ngân hàng TMCP Hàng Hải (MSB) – PGD Hoàng Diệu (Giai đoạn 2023 – 2025).
LỜI CẢM ƠN

Thời gian thực tập tại Ngân hàng TMCP Hàng Hải MSB – PGD Hoàng Diệu là cơ hội cho em tổng hợp và hệ thống hóa lại những kiến thức đã học, đồng thời kết hợp với thực tế để nâng cao kiến thức chuyên môn. Qua quá trình thực tập, em đã được mở rộng tầm nhìn và tiếp thu rất nhiều kiến thức thực tế. Từ đó em nhận thấy, việc cọ sát thực tế là vô cùng quan trọng – nó giúp sinh viên xây dựng nền tảng lý thuyết được học ở trường vững chắc hơn. Trong quá trình thực tập, từ chỗ còn bỡ ngỡ cho đến thiếu kinh nghiệm, em đã gặp phải rất nhiều khó khăn nhưng với sự giúp đỡ tận tình của quý thầy cô khoa Kinh tế , Trường Đại học Kiến Trúc Đà Nẵng và sự nhiệt tình của các anh chị trong Ngân hàng TMCP Hàng Hải MSB – PGD Hoàng Diệu đã giúp em có được những kinh nghiệm quý báu để hoàn thành tốt kì thực tập cũng như viết bài khóa luận tốt nghiệp này. Em xin chân thành cảm ơn! 

Lời cảm ơn đầu tiên em xin gửi đến Ban Giám hiệu trường Đại học Kiến Trúc Đà Nẵng, quý thầy cô Khoa Kinh tế đã tận tâm giảng dạy và truyền đạt những kiến thức, kinh nghiệm quý báu cho em. Đặc biệt, em xin cảm ơn cô Vũ Hoàng Vy, người đã tận tình hướng dẫn em hoàn thành tốt bài khóa luận này. 

Em cũng xin gửi lời cảm ơn chân thành đến ban lãnh đạo cùng các anh chị tại Ngân hàng TMCP Hàng Hải MSB – PGD Hoàng Diệu , đơn vị đã tiếp nhận và nhiệt tình tạo mọi điều kiện thuận lợi cho em tiếp cận thực tế các nghiệp vụ ngân hàng. Vì thời gian và kiến thức còn hạn hẹp nên bài khóa luận không thể tránh khỏi những thiếu sót, rất mong sự góp ý của từ quý thầy cô và cũng như từ phía ngân hàng để em rút kinh nghiệm và hoàn thành tốt hơn. Cho nên em rất mong nhận được sự nhận xét, đánh giá, góp ý của thầy cô giáo để đề tài được hoàn thiện hơn. 

Em xin chân thành cảm ơn!
                                                                                       Sinh viên thực hiện

Phạm Hồng Thái
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CHƯƠNG 1: TỔNG QUAN VỀ PHÁT TRIỂN DỊCH VỤ THẺ CỦA 
NGÂN HÀNG HƯƠNG MẠI
1.1. Tổng quan về Ngân hàng Thương mại Việt Nam

1.1.1. Khái niệm NHTM

Có nhiều quan niệm khác nhau về ngân hàng thương mại. Theo cách tổng quát, Rose (2004) cho rằng: “Ngân hàng là các tổ chức tài chính cung cấp một danh mục các dịch vụ tài chính đa dạng nhất- đặc biệt tín dụng, tiết kiệm và các dịch vụ thanh toán và thực hiện nhiều chức năng tài chính nhất định so với bất kỳ một tổ chức kinh tế nào trong nền kinh tế”. Cụ thể hơn, theo Mishkin (2011), “Ngân hàng thương mại là một định chế tài chính trung gian cung cấp các dịch vụ tài chính bao gồm nhận tiền gửi và cho vay tiền, thanh toán và các dịch vụ tài chính khác”.
Tại Việt Nam, Luật các Tổ chức tín dụng số 47/2010/QH12 nêu rõ: “Ngân hàng thương mại là loại hình ngân hàng được thực hiện tất cả các hoạt động ngân hàng và các hoạt động kinh doanh khác theo quy định của Luật này vì mục tiêu lợi nhuận.”
1.1.2. Vai trò của Ngân hàng thương mại

Cùng với sự phát triển đa dạng các nghiệp vụ kinh doanh, ngân hàng thương mại ngày càng thực hiện nhiều vai trò mới để có thể duy trì khả năng cạnh tranh và đáp ứng nhu cầu của xã hội. Các ngân hàng ngày nay có những vai trò cơ bản sau:

· Thứ nhất, NHTM là trung gian tài chính, thực hiện vai trò điều chuyển các khoản tiết kiệm, chủ yếu từ hộ gia đình thành vốn tín dụng cho các tổ chức kinh doanh và các thành phần kinh tế khác để đầu tư vào nhà cửa thiết bị và các tài sản khác.
· Thứ hai, NHTM giữ vai trò là trung gian thanh toán, thay mặt khách hàng thực hiện thanh toán các giao dịch mua bán hàng hoá và dịch vụ của họ.
· Thứ ba, NHTM giữ vai trò là người bảo lãnh, cam kết trả nợ cho khách hàng khi khách hàng mất khả năng thanh toán.
· Thứ tư, NHTM giữ vai trò đại lý, thay mặt khách hàng quản lý và bảo vệ tài sản của họ, phát hành hoặc chuộc lại chứng khoán…
· Thứ năm, NHTM là người thực hiện các chính sách kinh tế của Chính phủ góp phần điều tiết sự tăng trưởng kinh tế và theo đuổi các mục tiêu xã hội.
· Thứ sáu, NHTM là cầu nối cho việc phát triển kinh tế đối ngoại giữa các quốc gia.
1.1.3. Chức năng của Ngân hàng thương mại
Ngân hàng thương mại bao gồm nhiều chức năng. Trong đó, 3 chức năng chính gồm có:
1.1.3.1. Trung gian tín dụng
Đây là chức năng quan trọng nhất của ngân hàng thương mại. Ngân hàng thương mại sẽ là cầu nối trung gian giữa những người có nguồn tiền thặng dư sẵn sàng gửi để sinh lời và những người cần tiền. Nói cách khác, ngân hàng vừa đóng vai trò là người  đi vay vừa đóng vai trò là người cho vay và hưởng lợi nhuận từ khoản tiền từ lãi suất chênh lệch giữa hai quy trình. Đây được coi là một quá trình thúc đẩy nền kinh tế, những người có lượng tiền nhàn rỗi sẽ cho ngân hàng vay qua hình thức gửi tiết kiệm, và ngân hàng cho những người cần tiền vay vốn để thực hiện những mục đích của mình, cả ba bên đều có lợi. Đây cũng chính là hoạt động mang lại nhiều doanh thu nhất cho ngân hàng.

1.1.3.2. Trung gian thanh toán
Ngân hàng đóng vai trò là thủ quỹ cho các doanh nghiệp và cá nhân và thực hiện những thanh toán theo yêu cầu của khách hàng. Ngân hàng cũng cung cấp cho khách hàng nhiều phương tiện thanh toán tiện lợi như thẻ thanh toán, thẻ tín dụng,... Giúp  khách hàng đẩy nhanh các hình thức thanh toán và chi trả vừa đảm bảo an toàn, tiết kiệm chi phí vận chuyển, vừa tiết kiệm thời gian.

1.1.3.3. Tạo tiền
Với mục tiêu tìm kiếm lợi nhuận, ngân hàng vô hình chung thực hiện chức năng tạo tiền cho nền kinh tế thông qua hoạt động tín dụng và thanh toán. Thông qua chức năng trung gian tín dụng, ngân hàng sử dụng nguồn vốn huy động được để đi vay. Sau đó, số tiền đó lại được đưa vào nền kinh tế thông qua hoạt động mua hàng hóa, trong khi những người có số dư tài khoản tiếp lại tiêu dùng thông qua các hình thức thanh toán qua thẻ,... 
1.1.4. Các hoạt động kinh doanh của Ngân hàng thương mại

· Hoạt động huy động vốn: 
· NHTM được nhận tiền gửi không kỳ hạn, tiền gửi có kỳ hạn, tiền gửi tiết kiệm và các loại tiền gửi khác.
· Được phát hành chứng chỉ tiền gửi, kì phiếu, tín phiếu, trái phiếu để huy động vốn trong và ngoài nước.
· NHTM được vay vốn của NHNN dưới hình thức tái cấp vốn theo quy định của luật NHNN Việt Nam
· NHTM được vay vốn của TCTD, tổ chức tài chính trong nước và nước ngoài theo quy định của pháp luật.
· Hoạt động cấp tín dụng:
· Ngân hàng thương mại được cấp tín dụng dưới các hình thức: Cho vay; Chiết khấu, tái chiết khấu công cụ chuyển nhượng và giấy tờ có giá khác; Bảo lãnh ngân hàng; Phát hành thẻ tín dụng; Bao thanh toán trong nước; bao thanh toán quốc tế đối với các ngân hàng được phép thực hiện thanh toán quốc tế; Các hình thức cấp tín dụng khác sau khi được Ngân hàng nhà nước chấp thuận

·  Hoạt động kinh doanh, cung ứng dịch vụ ngoại hối và sản phẩm phái sinh:

· Ngân hàng thương mại sau khi được Ngân hàng nhà nước chấp thuận bằng vãn bản, được kinh doanh, cung ứng dịch vụ cho khách hàng ở trong nước và nước ngoài các sản phẩm: Ngoại hối; Phái sinh về tỉ giá, lãi suất, ngoại hối, tiền tệ và tài sản tài chính khác

· Việc cung ứng dịch vụ ngoại hối của ngân hàng thưong mại cho khách hàng thực hiện theo quy định của pháp luật về ngoại hối.

· Ngân hàng nhà nước quy định về phạm vi kinh doanh ngoại hối; điều kiện, trình tự, thủ tục chấp thuận việc kinh doanh ngoại hối; kinh doanh, cung ứng sản phẩm phái sinh của ngân hàng thương mại

· Các hoạt động kinh doanh khác

· Ngân hàng thương mại được tham gia đấu thầu tín phiếu Kho bạc, mua, bán công cụ chuyển nhượng, trái phiếu Chính phủ, tín phiếu Kho bạc, tín phiếu Ngân hàng nhà nước và các giấy tờ có giá khác trên thị trường tiền tệ.

· Ngân hàng thương mại được quyền uỷ thác, nhận uỷ thác, đại lí trong lĩnh vực liên quan đến hoạt động ngân hàng, kinh doanh bảo hiểm, quản lí tài sản theo quy định của Ngân hàng nhà nước.

· Được thực hiện dịch vụ quản lí tiền mặt, tư vấn ngân hàng, tài chính; các dịch vụ quản lí, bảo quản tài sản, cho thuê tủ, két an toàn.

· Được tư vấn tài chính doanh nghiệp, tư vấn mua, bán, hợp nhất, sáp nhập doanh nghiệp và tư vấn đầu tư; Mua, bán trái phiếu Chính phủ, trái phiếu doanh nghiệp; Dịch vụ môi giới tiền tệ; Lưu kí chứng khoán, kinh doanh vàng,…
1.2. Phát triển dịch vụ thẻ của Ngân  hàng thương mại

1.2.1. Khái niệm thẻ và dịch vụ thẻ của Ngân hàng thương mại

· Khái niệm thẻ:

Thẻ là phương tiện do tổ chức phát hành thẻ phát hành để thực hiện giao dịch thẻ theo các điều kiện của điều khoản được các bên thỏa thuận. Các tổ chức phát hành thẻ hiện nay bao gồm các Ngân hàng thương mại, các chi nhánh Ngân hàng nước ngoài tại Việt Nam và một số tổ chức công ty tài chính. Khách hàng có thể sử dụng các dịch vụ thẻ để thanh toán hàng hóa, dịch vụ tại các đơn vị chấp nhận thẻ (ĐVCNT) hay rút tiền mặt tại các Chi nhánh, phòng Giao dịch của Ngân hàng, rút tiền và thực hiện các giao dịch tại máy rút tiền tự động ATM. Tất cả thực hiện trong phạm vi số dư tài khoản tiền gửi hoặc hạn mức tín dụng được ký kết giữa Ngân hàng và chủ thẻ.

· Dịch vụ thẻ:

Dịch vụ thẻ là một dịch vụ ngân hàng hiện đại phát triển cùng với ngân hàng điện tử và thương mại điện tử mà ngân hàng cung cấp cho khách hàng nhằm giúp khách hàng có thể chi tiêu một cách thuận tiện, an toàn, chủ động mà không dùng đến tiền mặt. Dịch vụ thẻ bao gồm các loại dịch vụ sau: 

· Dịch vụ thanh toán: Thanh toán hóa đơn, nộp tiền điện thoại, mua vé máy bay,...

· Dịch vụ rút tiền mặt: Chủ thẻ có thể rút tiền mặt ngay tại các điểm giao dịch hoặc các máy ATM.

· Dịch vụ cấp tín dụng: Thẩm định và cấp hạn mức tín dụng cho thẻ VISA.

· Dịch vụ truy vấn thông tin: Sao kê hạn mức thẻ, sao kê thông tin giao dịch của thẻ và các dịch vụ khác.
1.2.2. Đặc điểm của dịch vụ thẻ của Ngân hàng

· Đặc điểm của dịch vụ thẻ Ngân hàng
Thứ nhất, dịch vụ thẻ ra đời nhằm hạn chế tiền mặt trong lưu thông: Chủ thẻ không cần dùng tiền mặt mà có thể dùng thẻ để thanh toán hàng hóa.
 
Thứ hai, dịch vụ thẻ rút ngắn khoảng cách về đồng tiền giữa các nước trên thế giới: Chủ thẻ có thể thanh toán hàng hóa hoặc thực hiện rút tiền mặt của quốc gia phát hành hay bất kỳ quốc gia nào có kết nối thanh toán thẻ quốc tế. 

Thứ ba, dịch vụ thẻ là dịch vụ ứng dụng nhiều công nghệ khoa học, kĩ thuật hiện đại đòi hỏi chủ thẻ có trình độ hiểu biết nhất định để sử dụng thẻ, bên cạnh đó các thành phần tham gia cung ứng dịch vụ thẻ cũng đảm bảo điều kiện công nghệ nhất đinh để phát hành và thanh toán thẻ. 

Thứ tư, đặc tính của dịch vụ thẻ là khá đồng nhất giữa các ngân hàng hay có thể nói dịch vụ thẻ giữa các ngân hàng rất ít sự khác biệt, nên bên cạnh việc cung cấp dịch vụ có nhiều tính năng, tiện dụng đến với khách hàng, tổ chức phát hành thẻ cần phải đặc biệt quan tâm đến các yếu tố trực quan như: Mẫu mã, thương hiệu, sự phù hợp với khách hàng, đặc biệt là chế độ chăm sóc khách hàng để tạo ra sự khác biệt.

1.2.3. Lợi ích của việc sử dụng thẻ và dịch vụ thẻ Ngân hàng 
1.2.3.1. Đối với chủ thẻ

· Được tiếp cận với một phương tiện thanh toán hiện đại, nhanh chóng, tiện lợi.

· Các chủ thẻ có thể sử dụng thẻ để thanh toán hàng hoá, dịch vụ tại các ĐVCNT, được chi tiêu trước trả tiền sau (đối với thẻ tín dụng) mà không cần trả một khoản tiền lãi nào.

· Thuận tiện trong tiêu dùng, tránh được những chi phí và rủi ro của việc thanh toán tiền mặt, tiện cất giữ, bảo quản, bảo mật và an toàn (vì khi mất hoặc thất lạc thẻ, tiền trong thẻ vẫn được đảm bảo). 

· Được thực hiện rút tiền mặt khi cần thiết tại các tổ chức tài chính hay ngân hàng trên thế giới hoặc tại các máy ATM với loại tiền phù hợp với nước sở tại. 

· Giúp chủ tài khoản quản lý được tiền và kiểm soát được các giao dịch của mình... 
1.2.3.2. Đối với đơn vị chấp nhận thẻ

· Chấp nhận thanh toán thẻ cũng có nghĩa là cung cấp cho khách hàng một phương tiện thanh toán nhanh chóng và thuận tiện, góp phần lôi kéo thu hút khách hàng nhất là các khách du lịch nước ngoài, tăng doanh số cung ứng hàng hoá và dịch vụ, và kết quả tất yếu là lợi nhuận sẽ tăng lên. 

· Chấp nhận thanh toán thẻ cũng giúp các ĐVCNT có được sự ưu đãi trong hoạt động tín dụng với các NHTM như: lãi suất vay thấp, thủ tục vay đơn giản, thuận tiện hơn... 

· Tạo môi trường tiêu dùng và thanh toán văn minh, hiện đại cho khách hàng. 

· Tăng hiệu quả kinh doanh từ việc sử dụng công nghệ thanh toán không dùng tiền mặt, giảm chi phí bán hàng, kho quỹ và các chi phí vận chuyển, kiểm đếm, bảo quản tiền mặt...

· Được trang bị miễn phí thiết bị chấp nhận thanh toán thẻ điện tử hiện đại, được đào tạo, hướng dẫn sử dụng thành thạo thiết bị thanh toán thẻ và luôn nhận được hỗ trợ kỹ thuật, bảo trì thiết bị miễn phí...

1.2.3.3. Đối với Ngân hàng phát hành thẻ và thanh toán thẻ

· Ngân hàng phát hành thẻ (NHPHT):

· Tăng doanh thu và lợi nhuận của các NHTM: Doanh thu của các NHTM tăng lên nhờ các khoản phí thu được thông qua hoạt động phát hành, thanh toán thẻ...cũng như phí từ các ĐVCNT. Mặt khác, để sử dụng thẻ ngân hàng thì các khách hàng sẽ phải có một khoản tiền nhất định trong tài khoản của họ tại ngân hàng. Số tiền này có thể tạm thời được các ngân hàng sử dụng để đầu tư hoặc cho vay kiếm lời trong khi vẫn đảm bảo khả năng thanh toán của ngân hàng. 

· Hiện đại hoá công nghệ ngân hàng và cải thiện kỹ năng chuyên môn: Nâng cao trang thiết bị kỹ thuật, cải tiến công nghệ để có thể cung cấp cho khách hàng những điều kiện tốt nhất trong việc thanh toán, đảm bảo uy tín, an toàn, hiệu quả trong hoạt động của NH. Các nhân viên ngân hàng cũng phải không ngừng nâng cao kỹ năng, nghiệp vụ để có thể đáp ứng yêu cầu của khách hàng. 

· Đa dạng hóa các dịch vụ ngân hàng để đáp ứng yêu cầu của người dân: Hiện nay các ngân hàng mở rộng kinh doanh bao gồm các dịch vụ khác như uỷ thác, tư vấn, môi giới,... đi liền với các dịch vụ truyền thống trong đó có dịch vụ thẻ. Việc các ngân hàng triển khai dịch vụ thẻ giúp cho khách hàng có điều kiện được tiếp cận với một loại hình thanh toán hiện đại, đa tiện ích, phù hợp với sự phát triển của xã hội. 

· Cải thiện các mối quan hệ: Thông qua hoạt động phát hành và thanh toán thẻ các NHTM vừa có thể lôi kéo, thu hút khách hàng sử dụng thẻ do ngân hàng mình phát hành vừa biến họ thành các khách hàng truyền thống, trung thành. Bên cạnh đó, quan hệ với các ĐVCNT cũng rất có lợi, giúp cho các ngân hàng mở rộng hoạt động tín dụng với các chủ thể kinh doanh này. Hơn nữa, việc gia nhập các TCTQT như VISA, MASTER, thành viên của hiệp hội các NHTT... cũng góp phần giúp các NHTM thiết lập quan hệ với các tổ chức tài chính trong nước cũng như trên thế giới và nhờ vậy tạo điều kiện cải thiện hoạt động kinh doanh và hội nhập vào thị trường tài chính quốc tế.

· Giảm chi phí bảo quản và vận chuyển tiền mặt: Việc các NHTM triển khai dịch vụ thẻ sẽ giúp cho khách hàng quen với việc sử dụng thẻ trong các giao dịch hàng ngày, từ bỏ dần thói quen sử dụng tiền mặt để thanh toán. Nhờ đó, các ngân hàng cũng phần nào giảm được việc dự trữ tiền mặt để phục vụ cho mục đích thanh toán của khách hàng, qua đó sẽ giảm được chi phí để xây dựng kho quỹ bảo quản, kiểm đếm và vận chuyển tiền mặt

· Ngân hàng thanh toán thẻ (NHTTT):

Ngân hàng thu hút nhiều khách hàng đến với Ngân hàng mình sử dụng các sản phẩm do Ngân hàng cung cấp. Từ đó làm tăng doanh thu, tăng lợi nhuận thông qua hoạt động thu phí chiết khấu đại lý từ hoạt động thanh toán đại lý mang lại làm tăng uy tín của Ngân hàng trong nền kinh tế.

1.2.3.4. Đối với nền kinh tế

· Minh bạch hóa các giao dịch kinh tế. Các giao dịch thông qua Ngân hàng giúp Ngân hàng nhà nước và các cơ quan tài chính phòng chóng các hành vi lừa đảo, rửa tiền, giao dịch ảo, công ty ma,..

· Giảm khối lượng tiền mặt lưu thông, tăng tốc độ chu chuyển, thanh toán trong nền kinh tế từ việc thay đổi thói quen giao dịch bằng tiền mặt của người dân.

· Nâng cao môi trường văn minh hiện đại theo hướng công nghiệp hóa hiện đại hóa từ đó cải thiện môi trường văn minh thương mại, thu hút khách du lịch và đầu tư nước ngoài.

1.2.4. Rủi ro khi sử dụng thẻ và dịch vụ thẻ

· Rủi ro giả mạo: Từ khâu phát hành đến khâu thanh toán. Giả mạo thẻ có thể chia thành các loại sau: Đơn xin phát hành thẻ giả mạo, thẻ giả (bao gồm thẻ bị dập nổi lại, thẻ bị mã hoá lại, thẻ bị làm giả hoàn toàn); đơn vị chấp nhận thẻ giả mạo; sao chép và tạo băng từ giả (Skimming); các giao dịch thanh toán không có sự xuất trình thẻ (giao dịch qua mạng, fax...). Thẻ giả mạo là loại rủi ro lớn nhất và nguy hiểm nhất hiện nay mà tất cả các tổ chức thẻ phải quan tâm. Với trình độ công nghệ ngày càng hiện đại, các tổ chức tội phạm ăn cắp thông tin trên thẻ bằng cách sử dụng máy móc chuyên dụng để mã hóa thông tin khách hàng rồi in băng từ lên thẻ mới. Trường hợp này đặt ra cho Ngân hàng phát hành phải có những biện pháp bảo mật thông tin trên thẻ cũng như các ràng buộc kiểm tra. Vì vậy, việc áp dụng công nghệ tiên tiến, hiện đại vào thẻ thanh toán - thẻ chip, là xu thế tất yếu của các ngân hàng Việt Nam trong điều kiện hội nhập hiện nay. 

· Rủi ro về kỹ thuật và công nghệ: Các rủi ro này thường xảy ra do hệ thống máy móc, trang thiết bị, trung tâm chuyển mạch,… gặp vấn đề trục trặc, không ổn định, phải ngừng họat động hoặc gây lỗi trong quá trình xử lý gây ảnh hưởng tới nghiệp vụ phát hành và thanh toán thẻ. Trong điều kiện hiện nay, khối lượng các giao dịch ngày càng tăng với tốc độ chóng mặt, tất yếu dẫn tới sự lệ thuộc của các giao dịch vào máy móc thiết bị ngày càng cao. Do đó, rủi ro chứa đựng trong khâu máy móc cũng ngày càng lớn. Đây là loại rủi ro rất cần được quan tâm vì khi sự cố xảy ra tác hại của nó rất lớn không chỉ ảnh hưởng đến một khách hàng, một Ngân hàng mà nó còn tác hại đến cả hoạt động của hệ thống thẻ. Bên cạnh đó, việc bảo mật thông tin, bảo mật dữ liệu lỏng lẻo cũng là nguyên nhân gây nên những rủi ro vô cùng nghiêm trọng. 

· Rủi ro về đạo đức của cán bộ Ngân hàng: Đây là loại rủi ro liên quan đến cán bộ Ngân hàng trong lĩnh vực kinh doanh thẻ. Đó là hành vi cán bộ lợi dụng vị trí công tác, sự hiểu biết của mình về nghiệp vụ thẻ, quy trình tác nghiệp không chặt chẽ... để thực hiện các hành vi gian lận, giả mạo gây tổn thất cho ngân hàng. Nguyên nhân gây ra loại rủi ro này là do cán bộ thoái hoá, biến chất, công tác soạn thảo quy trình tác nghiệp, kiểm tra kiểm soát nội bộ không được thực hiện đúng chuẩn mực. 

· Rủi ro tín dụng: Thường xảy ra ở các loại thẻ tín dụng, khi chủ thẻ không có khả năng thanh toán hoặc không thanh toán đầy đủ các khoản chi tiêu bằng thẻ tín dụng. Khi ngân hàng đồng ý phát hành thẻ tín dụng cho khách hàng, tức là họ đã cam kết cho chủ thẻ được vay một số tiền, vì vậy nếu chủ thẻ không thanh toán hoặc không thanh toán đầy đủ các khoản đã sử dụng ngân hàng sẽ bị mất vốn. Nguyên nhân gây ra rủi ro này là do khâu thẩm định khách hàng không cẩn thận, không nắm bắt đầy đủ các thông tin về khách hàng, không sử dụng các biện pháp đảm bảo cần thiết...

1.3. Phát triển dịch vụ thẻ của NHTM

1.3.1. Quan điểm về phát triển dịch vụ thẻ của NHTM

Trong vài năm gần đây dịch vụ thẻ phát triển như là một dịch vụ mũi nhọn của các ngân hàng thương mại. Các ngân hàng thương mại muốn giành thị phần bán lẻ thì phải chú trọng vào mảng dịch vụ thẻ mặc dù hiện tại dịch vụ thẻ chưa đem lại kỳ vọng về lợi nhuận cho một ngân hàng nào nhưng nếu Ngân hàng thương mại nào quan tâm phát triển dịch vụ thẻ tốt thì trong tương lai, sẽ là một trong những Ngân hàng bán lẻ hiện đại nhất, chiếm thị phần nhiều nhất về dịch vụ. Phát triển dịch vụ thẻ là phát triển về mặt hình ảnh, thương hiệu của các Ngân hàng mà hình ảnh, thương hiệu được phát triển rộng rải có hiệu quả thì đó là khoản lợi nhuận vô hình không thể đong đếm được.

Phát triển dịch vụ thẻ là việc các ngân hàng gia tăng quy mô cung ứng dịch vụ thẻ, gia tăng thị phần, tăng tỷ trọng thu nhập từ dịch vụ thẻ trong tổng thu nhập của ngân hàng, kiểm soát rủi ro đi cùng với việc đa dạng hóa cơ cấu dịch vụ và nâng cao chất lượng cung ứng dịch vụ nhằm đáp ứng các nhu cầu của thị trường mục tiêu, qua đó đạt được các mục tiêu kinh doanh của ngân hàng trong từng thời kỳ.

1.3.2. Nội dung phát triển dịch vụ thẻ của NHTM

Phát triển về qui mô: Là việc NHTM phát triển và tăng trưởng các hoạt động về nghiệp vụ thẻ của các NHTM và có thể thực hiện bằng các hình thức sau: Phát triển số lượng thẻ, doanh số thanh toán qua thẻ, mạng lưới ATM và ĐVCNT, gia tăng số lần khách hàng sử dụng dịch vụ thẻ,…

Thị phần: Thị phần thẻ ngày càng mở rộng, hứa hẹn một thị trường vốn lớn cho ngân hàng. Đầu tư vào thị trường thẻ mang lại cho ngân hàng những triển vọng lớn về nguồn huy động từ các hoạt động này. Phát triển thị phần trong dịch vụ thẻ của ngân hàng thương mại là một nội dung quan trọng việc khẳng định được thế mạnh của ngân hàng, ngân hàng thương mại nào chiếm lĩnh được thị phần lớn trong dịch vụ thẻ thì trong tương lai sẽ mạng lại thu nhập từ mảng dịch vụ thẻ là rất lớn. Do vậy, các ngân hàng thương mại đang đua nhau mở rộng thị phần về mảng kinh doanh đầy tiềm năng này trong lương lai gần 

Đa dạng hóa sản phẩm thẻ: Để phù hợp với nhu cầu ngày càng tăng của khách hàng như, hạn mức rút tiền, hạn mức chuyển khoản, các dịch vụ gia tăng, thu hút các khách hàng mới làm quen với các dịch vụ thẻ và các dịch vụ khác do ngân hàng cung cấp đồng thời giữ chân được lượng khách hàng cũ. Các ngân hàng nên định vị các sản phẩm lõi để phân khúc được khách hàng và mở rộng thị phần tăng sức cạnh tranh giữa các ngân hàng sự đa dạng về loại hình thẻ mà ngân hàng cung cấp cho khách hàng gồm : thẻ ghi nợ, thẻ tín dụng, thẻ trả trước, thẻ quà tặng, … Khi các loại hình thẻ trên được phát triển thì sẽ thỏa mãn tốt hơn nhu cầu, mong muốn của khách hàng qua đó thể hiện số lượng, doanh số của ngân hàng đang có sự tăng trưởng, cách thức mà ngân hàng cung cấp dịch vụ thẻ cho khách hàng cũng đa dạng hơn

Nâng cao, phát triển chất lượng dịch vụ thẻ: Đẩy mạnh việc ứng dụng công nghệ thông tin qua cây rút tiền tự động, tin nhắn, trang web để tạo điều kiện cho khách hàng dễ tiếp cận sản phẩm, dịch vụ, tiết kiệm chi phí, thời gian trong quá trình giao dịch. Đồng thời, đẩy mạnh đầu tư phát triển hạ tầng kỹ thuật, công nghệ thanh toán vươn tới khu vực nông thôn, vùng sâu, vùng xa trên địa bàn tỉnh. Tạo thêm các kênh thanh toán mới, thuận tiện, mang lại ích lợi cho người tiêu dùng, nhà cung cấp hàng hóa và cả ngân hàng. Qua đó từng bước góp phần làm thay đổi nhận thức và thói quen thanh toán không dùng tiền mặt trong nhân dân.

Tăng thu nhập từ dịch vụ thẻ: Các NHTM không ngừng gia tăng các dịch vụ ngân hàng tiện ích, như: Dịch vụ Internet Banking, Mobile Banking. Sử dụng dịch vụ Internet Banking khách hàng không phải ra điểm thu tiền điện, tiền nước để thanh toán, tất cả đều được xử lý qua tài khoản. Dịch vụ này khá tiện ích, giúp khách hàng có thể tiết kiệm thời gian, không mất công đi lại, không phải rút tiền từ máy ATM. Bằng việc chú trọng phát triển các sản phẩm dịch vụ và kênh phân phối tiện ích, hiện đại các NHTM đã tăng nguồn thu nhập từ các dịch vụ tiện ích này.

Kiểm soát rủi ro: Rủi ro là những biến cố không mong đợi khi xảy ra dẫn đến sự tổn thất về tài sản của ngân hàng, giảm sút lợi nhuận thực tế so với dự kiến hoặc phải bỏ ra thêm một khoản chi phí để có thể hoàn thành được một nghiệp vụ tài chính nhất định. Kiểm soát rủi ro là việc nhận diện và đề ra các biện pháp nhằm hạn chế sự xuất hiện của rủi ro và những thiệt hại khi chúng phát sinh, đồng thời xác định tương quan hợp lý giữa vốn tự có của ngân hàng với mức độ mạo hiểm có thể trong sử dụng vốn ngân hàng.

1.3.3. Các chỉ tiêu đánh giá kết quả phát triển dịch vụ thẻ của NHTM

1.3.3.1. Mức độ tăng trưởng quy mô cung ứng dịch vụ thẻ

· Tỷ lệ số lượng thẻ phát hành: Chỉ tiêu này giúp chúng ta đánh giá được số lượng thẻ phát hành năm trước và năm sau tăng hoặc giảm bao nhiêu phần trăm (%) từ đó đưa ra những điểm còn sai để khắc phục tình trạng nhằm phát triển được số lượng thẻ phát hành ổn định, tăng cao.
Công thức tính:             
Tỷ lệ tăng trưởng thẻ phát hành = (Số lượng thẻ phát hành năm nay - Số lượng thẻ phát hành năm trước) / Số lượng thẻ phát hành năm trước x 100%
· Tỷ lệ số lượng thẻ hoạt động so với thẻ phát hành: Tỷ lệ này phản ánh chính xác được trong tổng số lượng thẻ được phát hành thì có bao nhiêu khách hàng sử dụng thẻ và dịch vụ thẻ. 
Công thức tính:

Tỷ lệ số lượng thẻ                     Số lượng thẻ hoạt động năm N
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· Chỉ tiêu doanh số thanh toán thẻ: Chỉ tiêu doanh số thanh toán thẻ là một chỉ tiêu quan trọng trong hoạt động kinh doanh của ngân hàng, thể hiện doanh số thanh toán bằng thẻ tín dụng và thẻ ghi nợ của khách hàng tại ngân hàng trong một khoảng thời gian nhất định .Chỉ tiêu doanh số thanh toán thẻ dùng để so sánh qua từng năm hoạt động thanh toán qua thẻ của khách hàng mang lại bao nhiêu doanh số cho Ngân hàng. Nếu doanh số tăng thì hoạt động kinh doanh thẻ có hiệu quả và ngược lại nếu doanh số tụt giảm thì ngay lúc đó Ngân hàng cần xem xét lại hoạt động kinh doanh thẻ và đưa ra giải pháp hợp lý để phát triển.
Công thức tính:

Doanh số thanh toán thẻ năm N (%) = (Doanh số thanh toán thẻ năm N – Doanh số thanh thẻ năm N – 1) / Doanh số thanh toán thẻ năm N - 1
1.3.3.2. Tăng trưởng thu nhập từ dịch vụ thẻ

Dịch vụ thẻ đã mang lại cho ngân hàng nhiều nguồn thu khác nhau như nguồn thu từ các khoản phí phát hành thẻ, phí thường niên, phí rút tiền mặt, phí chuyển khoản, phí thanh toán thẻ,… Thu nhập từ dịch vụ thẻ càng lớn cho thấy hoạt động kinh doanh dịch vụ thẻ của ngân hàng ngày càng phát triển.
Công thức tính: 

Tăng trưởng thu nhập (%) = [(Thu nhập từ dịch vụ thẻ năm nay - Thu nhập dịch vụ thẻ năm trước) / Thu nhập dịch vụ thẻ năm trước] x 100%
1.3.3.3. Kiểm soát rủi ro từ dịch vụ thẻ     
· Kiểm soát rủi ro tác nghiệp

· Tỷ lệ số lỗi tác nghiệp phát sinh theo từng thời kỳ

· Tỷ lệ số lượng các tra soát, khiếu nại của khách hàng

· Tỷ lệ số lượng giao dịch thẻ bị giả mạo, gian lận
· Kiểm soát rủi ro tín dụng
Rủi ro tín dụng (RRTD) là rủi ro phát sinh do khách hàng vay không thực hiện đúng các điều khoản của hợp đồng tín dụng, với biểu hiện cụ thể là khách hàng chậm trả nợ, trả nợ không đầy đủ hoặc không trả nợ khi đến hạn các khoản gốc và lãi vay, gây ra những tổn thất về tài chính và khó khăn trong hoạt động kinh doanh của Ngân hàng thương mại. Đối với kinh doanh dịch vụ thẻ thì rủi ro tín dụng xảy ra trong dư nợ cho vay qua thẻ tín dụng.

1.3.4. Các nhân tố ảnh hưởng đến sự phát triển dịch vụ thẻ của NHTM

1.3.4.1. Nhân tố khách quan

Sự ổn định về chính trị: Có thể thấy môi trường chính trị ảnh hướng đến tất cả các lĩnh vực trong đời sống. Nếu như có sự ổn định về chính trị thì sẽ tạo ra được tâm lý yên tâm của dân cư khi gửi tiền vào ngân hàng, sử dụng các dịch vụ thanh toán qua thẻ mà không sợ bị phá hoại, mất cắp, lừa đảo.

Thói quen sử dụng tiền mặt: Thẻ là phương tiện thanh toán không dùng tiền mặt, khách hàng phải mở tài khoản hoặc ký quỹ. Cho nên, thói quen và tâm lý ưa thích sử dụng tiền mặt là nhân tố ảnh hưởng khá lớn đến việc phát triển thẻ. Để có thể phát triển hình thức này cần có thời gian để thay đổi thói quen và nhận thức của người dân.

Điều kiện khoa học kỹ thuật: Thẻ thanh toán ra đời dựa trên trình độ công nghệ thông tin. Khoa học kỹ thuật tiên tiến hiện đại sẽ thúc đẩy sự phát triển của hệ thống thanh toán thẻ. Công nghệ ngày càng được hoàn thiện và áp dụng vào hệ thống sẽ giúp cho việc thanh toán thẻ diễn ra ngày càng tốt hơn, thuận tiện và an toàn hơn. Hơn nữa những dịch vụ gia tăng của thẻ ngày một nhiều, tính bảo mật cũng tăng lên cùng với sự phát triển của công nghệ, nhờ đó mà  thu hút khách hàng.

Mạng lưới thương mại dịch vụ có tổ chức: Sự phát triển và mở rộng của mạng lưới dịch vụ thương mại có tổ chức như: chuỗi nhà hàng, siêu thị, khách sạn, khu nghỉ dưỡng, cửa hàng… là nhân tố để thúc đẩy nhu cầu sử dụng dịch vụ thanh toán thẻ ngân hàng.
1.3.4.2. Nhân tố chủ quan

Định hướng và chiến lược phát triển của ngân hàng: Định hướng và chiến lược của ngân hàng trong hoạt động kinh doanh thẻ sẽ quyết định sự phát triển của dịch vụ thẻ. Nếu định hướng và các chính sách phát triển đúng đắn, phù hợp với tình hình trong nước, thế giới và xu hướng phát triển của lĩnh vực thẻ thanh toán là yếu tố tạo nên sự thành công. Để làm được điều này, ngân hàng phải xây dựng cho mình một chương trình mang tính chiến lược trong dài hạn trên cơ sở khảo sát, nghiên cứu thị trường, xác định khách hàng và đoạn thị trường mục tiêu, mức độ cạnh tranh… và dựa vào nội lực của mình.

Đội ngũ cán bộ nhân viên: Đây là một lĩnh vực mới mẻ và hiện đại, do vậy, nguồn nhân lực đòi hỏi phải có trình độ chuyên môn nghiệp vụ cao. Bên cạnh đó, liên kết hợp tác với các tổ chức thẻ quốc tế và hội nhập với thế giới trong lĩnh vực này cũng đòi hỏi nguồn nhân lực thành thạo ngoại ngữ và tin học. Hơn nữa mô hình tổ chức nguồn nhân lực cũng ảnh hưởng lớn tới hiệu quả hoạt động thanh toán thẻ. Hiện nay các ngân hàng thường tổ chức theo phòng trung tâm thẻ như một nghiệp vụ độc lập.
Tiềm lực kinh tế và trình độ kỹ thuật công nghệ của ngân hàng: Dịch vụ thẻ gắn liền với các máy móc thiết bị hiện đại. Nếu hệ thống máy móc này có trục trặc thì sẽ gây ra ách tắc trong toàn hệ thống. Vì vậy, đã đưa ra dịch vụ thẻ thì ngân hàng phải đảm bảo một công nghệ thanh toán hiện đại theo kịp công nghệ của thế giới. Không những thế việc vận hành bảo dưỡng,duy trì hệ thống máy móc phục vụ cho phát hành và thanh toán thẻ mới có hiệu quả cao, giảm được giá thành phục vụ, từ đó thu hút thêm được người sử dụng. Để phục vụ cho phát hành và thanh toán thẻ ngân hàng cần trang bị một số máy móc như máy đọc hóa đơn, máy xin cấp phép EDC, máy rút tiền tự động ATM và hệ thống điện thoại Telex...

Mạng lưới các đơn vị chấp nhận thẻ (POS) và máy ATM của ngân hàng: Số lượng các máy ATM/POS tạo ra sự tiện lợi nhanh chóng cho hoạt động thanh toán thẻ đối với khách hàng. Thanh toán thẻ chỉ có thể phát triển khi mạng lưới này được mở rộng và đặt tại những địa điểm thuận lợi cho khách hàng. Bên cạnh đó, các trang thiết bị hoạt động tốt, an toàn, không có sự cố trục trặc, gián đoạn có ý nghĩa rất quan trọng. Trong thời gian gần đây xuất hiện các vụ bị điện giật ở một số cây ATM hay máy ATM bị kẻ trộm phá lấy tiền liên tục xảy ra đã gây ảnh hưởng đến thương hiệu của ngân hàng đó và hơn cả là an toàn tính mạng của khách hàng.

Nguồn vốn đầu tư cho dịch vụ thẻ của ngân hàng: Nguồn vốn của ngân hàng sẽ ảnh hưởng đến hoạt động thanh toán và việc mở rộng hệ thống thanh toán qua thẻ của ngân hàng. Khi ngân hàng có lượng vốn lớn, ngân hàng có thể cấp hạn mức tín dụng cao hơn cho khách hàng và sẽ tạo điều kiện cho việc mở rộng hệ thống máy ATM, các cơ sở chấp nhận thẻ và giúp cho việc nâng cao trình độ kỹ thuật công nghệ áp dụng trong hệ thống thanh toán.

KẾT LUẬN CHƯƠNG 1

Toàn bộ chương 1 cho ta hiểu được một cách toàn diện thế nào là dịch vụ thẻ của NHTM. Từ những vấn đề như khái niệm, đặc điểm, vai trò, phân loại, sự cần thiết nâng cao hiệu quả, các nhân tố ảnh hưởng đến sự phát triển dịch vụ thẻ…Ngoài ra, khóa luận còn đưa ra hệ thống các chỉ tiêu định tính và định lượng để đánh giá hiệu quả của dịch vụ thẻ. 

Ở Việt Nam, đẩy mạnh việc phát triển dịch vụ thẻ là một xu hướng tất yếu và khách quan. Nó giúp mở rộng nền kinh tế thị trường, đồng thời cũng là mục tiêu chiến lược mở ra một thị trường đầy tiềm năng cho các NHTM. Tuy nhiên, phát triển dịch vụ thẻ chịu tác động của nhiều yếu tố, mỗi ngân hàng cần phải tìm hiểu sự tác động của các nhân tố đó một cách kỹ càng. Trên cơ sở lý luận của chương này đã đưa ra cách thức nghiên cứu thực trạng phát triển dịch vụ thẻ của Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu để giúp chúng ta hiểu rõ hơn về hoạt động này.

CHƯƠNG 2: THỰC TRẠNG PHÁT TRIỂN DỊCH VỤ THẺ TẠI
 NGÂN HÀNG THƯƠNG MẠI CỔ PHẦN HÀNG HẢI VIỆT NAM (MSB) – PGD HOÀNG DIỆU THÀNH PHỐ ĐÀ NẴNG (GIAI ĐOẠN 2020 – 2022)
2.1. Tổng quan về Ngân hàng TMCP Hàng hải Việt Nam (MSB) – PGD Hoàng Diệu Thành phố Đà Nẵng
2.1.1. Lịch sử hình thành và phát triển của Ngân hàng TMCP Hàng hải Việt Nam (MSB)
Ngân Hàng Thương Mại Cổ Phần Hàng Hải Việt Nam gọi tắt là Ngân hàng TMCP Hàng Hải, tên giao dịch quốc tế là : Maritime Commercial Stock Bank ( viết tắt là Maritime Bank – MSB ) chính thức thành lập theo giấy phép số 0001/NH- GP ngày 08/06/1991 của Thống đốc Ngân hàng Nhà nước Việt Nam. Ngày 12/07/1991, Maritime Bank chính thức khai trương và đi vào hoạt động tại thành phố Hải Phòng, ngay sau khi pháp lệnh về ngân hàng thương mại, hợp tác xã tín dụng và công ty tài chính có hiệu lực. Hiện nay, trụ sở chính của Ngân hàng được đặt tại 88 Láng Hạ, quận Đống Đa, Hà Nội.

Đến nay, MSB đã trở thành một ngân hàng thương mại cổ phần phát triển mạnh với mức vốn điều lệ lên tới 11.750 tỷ đồng và tổng tài sản đạt gần 110.000 tỷ VNĐ. Ngày 06-08-2007: quyết định về việc mở chi nhánh Long Biên của Ngân hàng TMCP Hàng Hải Việt Nam. Quyết định số 1833/QĐ NHNN chấp thuận việc Ngân hàng TMCP Hàng Hải Việt Nam mở chi nhánh tại thành phố Hà Nội, với tên gọi là Ngân hàng TMCP Hàng Hải Việt Nam – Chi nhánh Long Biên, địa chỉ - số 217 đường Nguyễn Văn Cừ, quận Long Biên, thành phố Hà Nội .

Đến năm 2005, Ngân hàng chính thức chuyển Hội sở về Hà Nội. Ngày 12 tháng 8 năm 2015, Maritime Bank chính thức nhận sáp nhập với Ngân hàng TMCP Phát triển Mê Kông, với giá trị tổng tài sản 123.000 tỷ đồng, vốn điều lệ 11.750 tỷ, mạng lưới gần 300 chi nhánh, phòng giao dịch và gần 500 máy ATM trên toàn quốc. Năm 2010 , Maritime Bank áp dụng nhận diện bộ giao diện mới của nó với nội dung chủ yếu là màu đen cùng với hình ảnh màu trắng đỏ phía bên tay phải. Đây cũng là lần thứ 2 thay đổi về nội dung của nó (Trước 2010 là 100% sử dụng giao diện màu xanh). Từ ngày 12 tháng 1 năm 2019, Maritime Bank lần thứ 3 chính thức áp dụng nhận diện thương hiệu logo mới với tên gọi MSB.

· Logo:
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· Tên viết tắt: Tên viết tắt của Ngân hàng TMCP Hàng hải Việt Nam là “MSB” – được đọc theo phiên âm tiếng Anh "EM ÉT BI” - là những chữ cái đầu tiên trong tên gọi tiếng Anh của Ngân hàng.

· Phương châm: MSB với phương châm hành động “Kỷ cương - Chất lượng - Chuyển đổi số” sẽ quyết tâm thực hiện tốt kế hoạch nhiệm vụ, kế hoạch kinh doanh năm 2021, mở đầu giai đoạn thực hiện chiến lược đến 2025, tầm nhìn đến năm 2030.

· Sứ mệnh: MSB đem lại lợi ích, tiện ích tốt nhất cho khách hàng, cổ đông, người lao động và cộng đồng xã hội.

· Ban lãnh đạo: Từ hành trang 31 năm phát triển, con tàu MSB đang vững vàng rẽ sóng vươn khơi dưới sự chèo lái của những người lãnh đạo tâm huyết, tài năng, tự tin, quyết đoán và có tầm nhìn chiến lược... Hội đồng quản trị MSB gồm có 06 thành viên, trong đó có 01 Chủ tịch , 02 Phó chỉ tịch và 03 thành viên Hội đồng quản trị : Ông Trần Anh Tuấn (Chủ tịch HĐQT), Bà Nguyễn Thị Thiên Hương (Phó chỉ tịch HĐQT), Ông Nguyễn Hoàng An (Phó Chủ tịch HĐQT), Ông Trần Xuân Quang (Thành viên HĐQT), Bà Lê Thị Liên (Thành viên HĐQT), Ông Nguyễn Hoàng Linh (Thành viên HĐQT kiêm Tổng Giám đốc )

· Tầm nhìn: Với lợi thế của các Cổ đông lớn của Ngân hàng là các doanh nghiệp hàng đầu của ngành Hảng hải, Bưu chính - Viễn thông, Bảo hiểm, Hàng không,… MSB đã xác định tầm nhìn là trở thành Ngân hàng thương mại phát triển bền vững với chất lượng dịch vụ hàng đầu Việt Nam.

· Mục tiêu : MSB hiểu rằng tương lai của khách hàng bắt đầu từ ngày hôm nay. Kế thừa những thành quả từ quá khứ, bằng cách nỗ lực vươt qua giới hạn của chính mình, thấu hiểu nhu cầu của khách hàng, MSB cam kết nỗ lực thiết lập quan hệ toàn diện với các tập đoàn kinh tế thuộc các ngành Hàng hải, Bưu chính - Viễn thông, Hàng không, Bảo hiểm . Luôn phát triển bền vững, tin cậy với khách hàng là doanh nghiệp vừa và nhỏ . Cung cấp các sản phẩm dịch vụ ngân hàng với chất lượng cao cho mọi đối tượng khách hàng và xây dựng quan hệ đối tác hiệu quả với các định chế tài chính trong nước và quốc tế.

· Định hướng : Lấy khách hàng làm trọng tâm, ưu tiên trải nghiệm và nhu cầu khách hàng khi thiết kế Sản phẩm / dịch vụ hoặc quy trình phục vụ khách hàng và quy trình nội bộ. Gia tăng hiệu quả hoạt động kinh doanh bằng các biện pháp tăng mức độ sử dụng sản phẩm của khách hàng ; lập kế hoạch kinh doanh, thiết lập cơ chế kiểm soát kỷ luật , xây d ựng công cụ quản lý bán hàng không chỉ trên nền tảng web mà còn trên mobile đảm bảo tính năng thuận tiện , sáng tạo và tiện dụng để tăng hiệu quả khai thác và quản trị danh mục khách hàng.

· Mạng lưới của Ngân hàng TMCP Hàng hải Việt Nam ( MSB )
· Mạng lưới toàn quốc: 51 tỉnh thành, 270 chi nhánh, 263 PGD, 341 ATM .

· Các công ty con: AMC . FCCOM , …
· Các doanh nghiệp thuộc các cổ đông lớn và truyền thống của MSB hoạt động trong các ngành như: Hàng hải, Bưu chính viễn thông, Hàng không, Xăng dầu, Khai thác, chế biến thuỷ hải sản, Xuất khẩu lương thực, thực phẩm, Xi măng …
2.1.2. Tổng quan về Ngân hàng TMCP Hàng hải Việt Nam (MSB) – PGD Hoàng Diệu Thành phố Đà Nẵng
2.1.2.1. Giới thiệu chung về Ngân hàng TMCP Hàng hải Việt Nam (MSB) – PGD Hoàng Diệu Thành phố Đà Nẵng
Ngân hàng TMCP  Hàng Hải Việt Nam – Phòng giao dịch Đà Nẵng (MSB Đà Nẵng) được thành lập và chính thức khai trương đi vào hoạt động từ  ngày 20.07.2003, là một Chi nhánh Ngân hàng thương mại cổ phần (TMCP) đầu tiên hoạt động tại địa bàn Thành phố Đà Nẵng như một dấu mốc cho sự phát triển của loại hình ngân hàng cổ phần vào những năm đầu của thời kỳ đổi mới tại khu vực miền Trung.
Phòng giao dịch Hoàng Diệu được xây dựng bởi đội ngũ cán bộ, nhân viên hầu hết chưa được đào tạo chuyên sâu về hoạt động quản lý ngân hàng trong nền kinh tế thị trường, chưa có nhiều kinh nghiệm. Song, từ buổi ban đầu ấy, MSB Hoàng Diệu đã nhận thức được rằng: “Khách hàng là vấn đề sống còn của ngân hàng” từ đó, phương châm phục vụ khách hàng của chi nhánh là: luôn lắng nghe khách hàng; không ngừng đổi mới và nâng cao chất lượng phục vụ khách hàng. Với tinh thần phục vụ vì lợi ích chung: “Khách hàng cần, Ngân hàng Hàng hải có, Khách hàng khó, có Ngân hàng Hàng Hải ” , cán bộ nhân viên của Phòng giao dịch luôn sát cánh cùng các doanh nghiệp để tư vấn, tháo gỡ khó khăn, giúp khách hàng kinh doanh hiệu quả, phát triển đúng hướng, đồng thời phục vụ tốt nhu cầu phát triển kinh doanh của khách hàng; nhờ đó đội ngũ khách hàng truyền thống của Phòng giao dịch từng bước ổn định và phát triển; tạo được lòng tin đối với khách hàng, góp phần nâng cao uy tín và mang lại lợi ích cho cả Ngân hàng và các khách hàng là doanh nghiệp  trên địa bàn.

MSB cũng đầu tư vào công nghệ và hệ thống đổi mới, đặc biệt là việc phát triển các ứng dụng di động, đáp ứng nhu cầu ngày càng cao của khách hàng về tiện ích và tốc độ xử lý. Điều này giúp cho khách hàng có thể sử dụng các dịch vụ của MSB một cách tiện lợi và nhanh chóng hơn. Với đội ngũ nhân viên chuyên nghiệp, nhiệt tình và luôn sẵn sàng hỗ trợ khách hàng, PGD Hoàng Diệu hy vọng sẽ trở thành địa chỉ tin cậy cho khách hàng khi có nhu cầu sử dụng các sản phẩm và dịch vụ tài chính…

Phòng giao dịch có trụ sở tại 317 Hoàng Diệu , phường Bình Thuận , quận Hải Châu , thành phố Đà Nẵng trải qua gần 40 năm xây dựng và phát triển, hoạt động của MSB - Phòng giao dịch  Hoàng Diệu luôn không ngừng được mở rộng về quy mô và hiệu quả. Qua nhiều năm hoạt động với nhiều thăng trầm, song có thể nói MSB Hoàng Diệu đã tạo dựng được uy tín và vị thế của mình, giữ vững thế ổn định và không ngừng phát triển, các chỉ tiêu liên tục đựơc tăng trưởng, được Ngân hàng Nhà nước TP Đà Nẵng đánh giá là một trong những ngân hàng cổ phần hoạt động hiệu quả nhất trên địa bàn thành phố Đà Nẵng trong nhiều năm qua . 
Đây là một trong những phòng giao dịch của MSB được đầu tư hiện đại, với không gian rộng rãi, sạch sẽ và thân thiện với khách hàng. Tại phòng giao dịch này, khách hàng có thể sử dụng các dịch vụ như mở tài khoản, gửi tiền, rút tiền, chuyển khoản, đăng ký sử dụng dịch vụ thẻ tín dụng và thẻ ghi nợ,... . Phòng giao dịch Hoàng Diệu có đội ngũ nhân viên chuyên nghiệp, nhiệt tình và luôn sẵn sàng hỗ trợ khách hàng. Với mục tiêu đem đến cho khách hàng những trải nghiệm tuyệt vời nhất khi sử dụng dịch vụ của MSB, phòng giao dịch Hoàng Diệu luôn cố gắng nâng cao chất lượng dịch vụ và tạo sự hài lòng cho khách hàng.
2.1.2.2. Cơ cấu bộ máy tổ chức của Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu
a. Cơ cấu tổ chức

 Sơ đồ 2.1: Mô hình tổ chức MSB – PGD Hoàng Diệu

( Nguồn Ngân hàng MSB – Phòng giao dịch Hoàng Diệu )
b. Chức năng và nhiệm vụ của từng phòng ban

· Ban Giám đốc: Ban giám đốc của Phòng giao dịch gồm có Giám đốc . Giám đốc Phòng giao dịch là người điều hành chung và chịu trách nhiệm trước Tổng giám đốc Ngân hàng TMCP Hàng Hải Việt Nam về toàn bộ hoạt động kinh doanh của phòng giao dịch . 

· Phòng Quan hệ khách hàng: Chịu trách nhiệm về doanh số, công tác phát triển và đối tượng khách hàng trên địa bàn. Đề xuất chiến lược và mục tiêu kinh doanh trên thị trường khách hàng tiềm năng. Thực hiện công việc khác theo phân công của Ban giám đốc.

· Phòng Kế toán – Ngân quỹ: Thực hiện chế độ hoạch toán, thống kê các hoạt động kinh doanh quy định. Phê duyệt các giao dịch kế toán của khách hàng.

· Phòng Hỗ trợ tín dụng: Chịu trách nhiệm về công tác liên quan đến quản trị và hỗ trợ hoạt động liên quan đến phòng giao dịch . Chịu trách nhiệm trực tiếp về chất lượng hoạt động của phòng. Xây dựng, tổ chức điều hành mọi hoạt động của phòng quản trị và hỗ trợ hoạt động nhằm đảm bảo các chỉ tiêu công việc được giao. 

2.1.2.3. Chức năng và nhiệm vụ của Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu Thành phố Đà Nẵng
Ngân hàng TMCP Hàng Hải Việt Nam (MSB) là một trong những ngân hàng lớn tại Việt Nam, với nhiều chi nhánh và phòng giao dịch trên toàn quốc. PGD Hoàng Diệu Thành phố Đà Nẵng của MSB có nhiều chức năng và nhiệm vụ :
· Cung cấp các dịch vụ ngân hàng cho khách hàng: Chi nhánh Đà Nẵng của MSB cung cấp các dịch vụ như mở tài khoản, gửi tiền, rút tiền, chuyển khoản, cho vay và các sản phẩm khác. Ngoài ra, chi nhánh cũng cung cấp các dịch vụ thẻ tín dụng và thẻ ghi nợ, các dịch vụ chuyển tiền nhanh và dịch vụ thanh toán trực tuyến. 
· Hỗ trợ khách hàng về sản phẩm và dịch vụ tài chính: Chi nhánh Đà Nẵng của MSB có đội ngũ nhân viên chuyên nghiệp, nhiệt tình và thân thiện với khách hàng. Nhân viên tại đây sẽ hỗ trợ khách hàng giải đáp các thắc mắc liên quan đến các sản phẩm và dịch vụ tài chính của MSB, giúp khách hàng chọn lựa và sử dụng dịch vụ một cách hiệu quả nhất.
· Quản lý rủi ro tín dụng: PGD Hoàng Diệu có trách nhiệm đánh giá, quản lý và giám sát các rủi ro tín dụng của khách hàng và ngân hàng, đảm bảo an toàn cho hoạt động kinh doanh của ngân hàng.
· Đóng góp vào sự phát triển kinh tế và xã hội: Ngoài việc cung cấp các dịch vụ tài chính cho khách hàng, MSB – PGD Hoàng Diệu còn tham gia đóng góp vào sự phát triển kinh tế và xã hội của địa phương. PGD thường tham gia các chương trình xã hội và từ thiện, nhằm giúp đỡ cộng đồng và nâng cao đời sống người dân địa phương. 
2.1.2.4. Môi trường kinh doanh của Ngân hàng MSB – Phòng giao dịch Hoàng Diệu Thành phố Đà Nẵng
a. Môi trường bên trong

· Năng lực tài chính: Hiện Ngân hàng MSB đang có xu hướng tăng vốn điều lệ mở rộng quy mô trên toàn quốc và ngày càng phát triển khách hàng tiềm năng. 

· Năng lực dân sự: Chi nhánh có đội ngũ nhân viên giàu kinh nghiệm, năng nổ nhiệt tình và trình độ chuyên môn cao với hơn 90% trình độ đại học và trên đại học. Gồm có các nhân viên với trình độ nghiệp vụ cao, được đào tạo bài bản, làm việc sáng tạo có trách nhiệm; lực lượng nhân sự của chi nhánh được đánh giá là đơn vị có thực lực nhất so với các NH khác trên toàn thành phố; đây chính là yếu tố then chốt để đưa MSB Hoàng Diệu ngày càng phát triển và đi lên.

· Cở sở vật chất công nghệ: Chi nhánh có hệ thống máy móc và trang thiết bị hiện đại đảm bảo thực hiện quản lý dữ liệu tập trung và nối mạng toàn hệ thống cũng như các hoạt động thanh toán điện tử. Đây cũng là NH luôn đi đầu trong việc ứng dụng công nghệ vào hoạt động quản lý và phát triển các sản phẩm dịch vụ cho khách hàng. 

b. Môi trường bên ngoài

· Tình hình kinh tế: Thành phố Đà Nẵng là một trong những thành phố nằm trong top những địa phương có tốc độ phát triển kinh tế cao nhất cả nước. Với thời điểm của nền kinh tế phát triển cao, nhu cầu đời sống tiêu dùng, đầu tư và mua đất,..của người dân trên địa bàn ngày càng tăng tạo tiền đề cho ngành Ngân hàng phát triển vượt trội. Mặt khác ở TP Đà Nẵng có vị trí môi trường thuận lợi trong việc phát triển nhiều ngành nghề kinh doanh như dịch vụ biển, công nghiệp,..Vì vậy đây là nơi thu hút nhiều nhà đầu tư kinh doanh, khởi nghiệp phát triển từ đó nhu cầu về nguồn vốn là yếu tố quan trọng. Nhiều tổ chức tín dụng tập trung ở thành phố nhằm tiếp cận và đáp ứng nhu cầu của từng đối tượng khách hàng. 

· Tình hình dân cư: Dân cư tại TP Đà Nẵng có số dân khá đông đúc và nhiều người dân ở các tỉnh thành miền trung tập trung làm việc thì nhu cầu về khác khoản tín dụng về đầu tư, chi tiêu trong cuộc sống hoặc gửi tiền tiết kiệm sẽ rất lớn. Môi trường này rất thích hợp để phát triền ngành Ngân hàng. Cùng với sự đa dạng của sản phẩm cung ứng, sự chuyên nghiệp trong phong cách phục vụ của cán bộ nhân viên đã tạo dựng được uy tín và  mối quan hệ  tin cậy với rất nhiều khách hàng doanh nghiệp và khách hàng cá nhân trên địa bàn. Điều này được chứng minh thông qua sự tăng trưởng rõ nét của số lượng khách hàng doanh nghiệp và khách hàng cá nhân của Phòng giao dịch trong thời gian qua.

2.2. Kết quả hoạt động kinh doanh của Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu Thành phố Đà Nẵng giai đọan 2020 - 2022 

2.2.1. Tình hình hoạt động huy động vốn của Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu giai đoạn 2020 – 2022
Công tác huy động vốn luôn được chi nhánh chú trọng và coi là nhiệm vụ trọng tâm, có ý nghĩa quyết định đến việc hoàn thành nhiệm vụ kinh doanh của chi nhánh. Với nhiều biện pháp tích cực trong công tác huy động vốn, chi nhánh đã thu hút được một nguồn vốn đáng kể từ các tổ chức kinh tế và các tầng lớp dân cư tại địa bàn hoạt động.

Mục tiêu chung, dài hạn của MSB – PGD Hoàng Diệu giai đoạn 2020 – 2022 là trở thành ngân hàng hàng đầu khu vực thông qua việc nâng cao năng lực cạnh tranh, năng lực quản trị, phát triển mạnh mẽ về mọi mặt hoạt động, mở rộng mạng lưới vươn tầm khu vực và quốc tế, trở thành cầu nối quan trọng trong việc thúc đẩy quan hệ kinh tế chiến lược giữa Việt Nam và các quốc gia trên thế giới. 
MSB – PGD Hoàng Diệu nhận định rõ ràng việc cải biến mô hình kinh doanh và phương thức bán hàng chính là nhân tố đột phá đảm bảo tăng trưởng bền vững, nâng cao năng lực cạnh tranh của ngân hàng trước làn sóng hội nhập dự báo sẽ ngày càng mạnh mẽ trong thời gian tới. Đồng thời, MSB nắm bắt linh hoạt và kịp thời các xu hướng tài chính của các nền kinh tế phát triển trong khu vực và trên thế giới cùng với sự phát triển của công nghệ trong Ngành Tài chính - Ngân hàng để đẩy mạnh hiện đại hóa, đẩy nhanh hoạt động số hóa ngân hàng, phát triển các sản phẩm, dịch vụ hiện đại có hàm lượng công nghệ cao, đáp ứng nhu cầu của thị trường. Được thể hiện rõ thông qua tình hình huy động vốn từ năm 2020 đến năm 2022 sau đây:
Bảng 2.1: Tình hình huy động vốn của ngân hàng TMCP Hàng Hải Việt Nam – PGD Hoàng Diệu 

Giai đoạn 2020-2022
ĐVT: Triệu đồng

	Chỉ tiêu
	Năm 2020
	Năm 2021
	Năm 2022
	Chênh lệch

	
	Số tiền
	Tỷ trọng
	Số tiền
	Tỷ trọng
	Số tiền
	Tỷ trọng
	2021/2020
	2022/2021

	
	
	(%)
	
	(%)
	
	(%)
	Số tiền
	Tỷ lệ (%)
	Số tiền
	Tỷ lệ (%)

	TGKKH
	91.810
	14,67%
	88.653
	12,97%
	98.462
	13,41%
	-3.157
	-3,44%
	9.809
	11,06%

	TGCKH<

12 tháng
	505.303
	80,77%
	552.848
	80,86%
	580.247
	79,02%
	47.545
	9,41%
	27.399
	4,96%

	TGCKH≥ 12 tháng
	25.522
	4,10%
	40.227
	5,90%
	55.624
	7,57%
	14.705
	57,62%
	15.397
	38,28%

	Tổng tiền gửi
	622.635
	100%
	681.728
	100%
	734.333
	100%
	58.093
	9,49%
	52.605
	7,72%


(Nguồn: Phòng kế toán ngân hàng MSB- PGD Hoàng Diệu)

Biểu đồ 2.1: Biểu đồ tình hình huy động vốn phân theo đối tượng KH của Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu  giai đoạn 2020 – 2022 
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                                                                                    Đơn vị tính: Triệu đồng
(Nguồn Phòng kế toán Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu)

Hoạt động huy động vốn trước nay luôn được xem là một trong những hoạt động quan trọng của các ngân hàng để đáp ứng nhu cầu cho việc cho vay và các hoạt động kinh doanh khác. Việc huy động vốn đóng vai trò quan trọng trong sự phát triển của một ngân hàng thương mại, bởi vì nnó cung cấp nguồn tài trợ để Ngân hàng có thể cung cấp các khoản vay và cung cấp các sản phẩm, dịch vụ tài chính khác cho khách hàng. Qua bảng 2.1 , ta thấy kết quả huy động vốn của Ngân hàng từ năm 2020 – 2022 có kết quả tương đối ổn định, vẫn đạt được sự tăng trưởng khả quan và tăng đều qua các năm. Năm 2021, tổng nguồn vốn huy động của NH là 681.278 triệu đồng (tương ứng với tăng 9,49%) so với năm 2020, có được kết quả này là nhờ ngân hàng đã đẩy mạnh công tác huy động tiền gửi. Đến cuối năm 2022, tổng nguồn vốn huy động của Ngân hàng là 734.333 triệu đồng, tăng 52.605 triệu đồng (tương ứng với tăng 7,72%) so với năm 2021. Tốc độ tăng trưởng năm 2020 đến 2022 có dấu hiệu khá nhanh chứng tỏ rằng MSB đang có sự phát triển mạnh mẽ trong các hoạt động kinh doanh của mình, và đang tập trung vào việc cải thiện chất lượng dịch vụ để phục vụ khách hàng tốt hơn. Với tốc độ tăng trưởng này, Ngân hàng MSB đang cho thấy rằng ngân hàng đã có những bước phát triển tích cực trong hoạt động kinh doanh của mình cụ thể như: Khả năng quản lý rủi ro của MSB đang được cải thiện kết hợp ngân hàng đã và đang mở rộng mạng lưới và phát triển các sản phẩm dịch vụ mới.

 Cuối năm 2020, nguồn vốn huy động từ TGKKH là 91.810 triệu đồng chiếm 14,687% tổng lượng vốn huy động được. Năm 2021, nguồn vốn huy động được từ TGKKH là 88.653 triệu đồng, chiếm 12,97% tổng vốn huy động. Năm 2022, nguồn vốn huy động từ TGKKH tăng lên đến 98.462 triệu đồng và chiếm 13,41% trong tổng nguồn vốn. Cụ thể trong năm 2022, lượng vốn huy động không kì hạn tăng trưởng ổn định từ 9.809 triệu đồng và chiếm 11,06% so với tốc độ tăng trưởng năm 2021. Sự tăng trưởng của lượng vốn huy động không kỳ hạn này chứng tỏ khả năng thu hút các khoản vay dài hạn từ khách hàng và nhà đầu tư của MSB là vô cùng khả quan, đồng thời cũng chứng tỏ sự tin tưởng của họ đối với ngân hàng. Tuy nhiên, Ngân hàng cũng nên cân nhắc sử dụng lượng vốn huy động này để tăng cường khả năng cho vay và mở rộng quy mô hoạt động kinh doanh của mình. 

Tỷ lệ tiền gửi không kỳ hạn ( CASA ) từ năm 2021 sụt giảm so với năm 2020 trong bối cảnh lãi suất tiết kiệm có kỳ hạn liên tục tăng cao là một phần do ngân hàng chưa có nhiều sản phẩm huy động hấp dẫn khách hàng như tiền gửi có kỳ hạn có thể rút tiền trước hạn khi có nhu cầu một cách linh hoạt,… 

Bên cạnh đó, tiền gửi của TGCKH dưới 12 tháng cũng đã tăng đáng kể. Trong năm 2020 đạt 505.303 đồng đến năm 2021 đạt 552.848 triệu đồng, tăng 47.545 triệu đồng so với năm 2020 và chiếm 9,41% tổng lượng vốn. Đây cũng là tín hiệu tốt cho PGD bởi nguồn vốn huy động từ TGCKH thường tốn rất ít chi phí, nên việc nguồn huy động từ TGCKH tăng cũng rất tốt cho Chi nhánh. Và vào năm 2022 lại tăng lên đạt được 580.247 triệu đồng, tăng 27.399 triệu đồng so với năm 2021 nhưng có thể thấy được tốc độ tăng trưởng năm 2022 không tốt bằng năm 2021 nguyên nhân chủ yếu là do NH đã gần cạn hạn mức tăng trưởng tín dụng do cơ quan quản lý giao từ đầu năm . Tốc độ tăng trưởng TGCKH năm 2020 – năm 2022 ổn định thể hiện PGD đã không ngừng tăng cường các hoạt động Marketing như đẩy mạnh hoạt động quảng cáo trên địa bàn, phát tờ rơi, … để tìm kiếm lượng khách hàng mới trong nền kinh tế như sử dụng các thông tin đại chúng, các chương trình tài trợ,...Vì vậy, PGD đã tận dụng triệt để nguồn vốn tạm thời nhàn rỗi của khách hàng.

 Với nhiều năm xây dựng thương hiệu MSB an toàn, đáng tin cậy cũng là một nguyên nhân giúp tăng lượng huy động vốn qua các năm. Tuy tốc độ tăng trưởng không cao nhưng trong tình hình kinh tế có nhiều biến động như đại dịch covid hay bão lũ làm kinh tế khó khăn, vẫn có thể coi là một kết quả khả quan. 

Trong giai đoạn 2020-2022, hoạt động huy động vốn của Ngân hàng MSB được đánh giá là khá tích cực và hiệu quả. Điều này được thể hiện qua những kết quả sau: Tốc độ tăng trưởng vốn huy động không kỳ hạn của Ngân hàng MSB trong giai đoạn này tăng trưởng nhanh, cho thấy sự tin tưởng và quan tâm của khách hàng đối với ngân hàng này. Ngân hàng MSB đã có nhiều hoạt động huy động vốn đa dạng như phát hành trái phiếu, tăng vốn điều lệ thông qua phát hành cổ phiếu cho cổ đông hiện hữu hoặc tăng vốn cổ phần. Điều này cho thấy ngân hàng đã có sự linh hoạt và sáng tạo trong hoạt động huy động vốn. Tuy nhiên, trong giai đoạn này, Ngân hàng MSB cũng đã gặp phải một số khó khăn trong việc huy động vốn. Đặc biệt, với tình hình kinh tế khó khăn do đại dịch COVID-19, việc huy động vốn được đánh giá là khá thách thức. Tóm lại, hoạt động huy động vốn của Ngân hàng MSB trong giai đoạn 2020-2022 được đánh giá là tích cực và hiệu quả, nhưng vẫn còn cần nỗ lực để đáp ứng được sự tăng trưởng nhanh chóng của ngân hàng và đáp ứng được nhu cầu của khách hàng. 

2.2.2. Tình hình hoạt động cho vay của Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu giai đoạn 2020 – 2022
Bên cạnh công tác huy động vốn khá tốt thì PGD cũng sử dụng nguồn vốn huy động rất hiệu quả. Với phương châm “ Đi vay để cho vay” nên PGD luôn hỗ trợ tối đa các khoản vay để mạng lại nguồn vốn cho khách hàng. Song song với việc cung cấp tín dụng cho khách hàng thì PGD còn thực hiện tốt công tác kiểm soát rủi ro nhằm tăng khả năng thu hồi vốn. Những nỗ lực trên được thể hiện qua bảng tình hình cho vay của PGD dưới đây:

Bảng 2.2: Tình hình hoạt động cho vay của MSB- PGD Hoàng Diệu giai đoạn 2020-2022.
ĐVT: Triệu đồng

	Chỉ tiêu
	Năm 2020
	Năm 2021
	Năm 2022
	Chênh lệch

	
	Số tiền
	Tỷ trọng

(%)
	Số tiền
	Tỷ trọng

(%)
	Số tiền
	Tỷ trọng

(%)
	2021/2020
	2022/2021

	
	
	
	
	
	
	
	Giá trị
	Tỷ lệ (%)
	Giá trị
	Tỷ lệ (%)

	1.Doanh số cho vay
	619.845
	100%
	662.730
	100%
	696.325
	100%
	42.885
	6,92%
	33.595
	5,07%

	Ngắn hạn
	520.660
	84%
	578.250
	87,25%
	599.850
	86,15%
	57.590
	11,06%
	21.600
	3,74%

	Trung dài hạn
	99.185
	16%
	84.480
	12,75%
	96.475
	13,85%
	-14.705
	-14,83%
	11.995
	14,20%

	2. Doanh số thu nợ
	449.264
	100%
	598.247
	100%
	634.875
	100%
	148.983
	33,16%
	36.628
	6,12%

	Ngắn hạn
	360.611
	80,27%
	502.680
	84,03%
	536.687
	84,53%
	142.069
	39,40%
	34.007
	6,77%

	Trung dài hạn
	88.653
	19,73%
	95.567
	15,97%
	98.188
	15,47%
	6.914
	7,80%
	2.621
	2,74%

	3. Tổng dư nợ
	633.426
	100%
	697.909
	100%
	756.493
	100%
	64.483
	10,18%
	58.584
	8,39%

	Ngắn hạn
	487.326
	76,93%
	552.212
	79,12%
	586.542
	77,53%
	64.886
	13,31%
	34.330
	6,22%

	Trung dài hạn
	146.100
	23,07%
	145.697
	20,88%
	169.951
	22,47%
	-403
	-0,28%
	24.254
	16,65%

	4. Nợ xấu
	4.187
	100%
	6.456
	100%
	6.236
	100%
	2.269
	54,19%
	180
	2,79%

	Ngắn hạn
	798
	19,06%
	1075
	16,65%
	1.025
	16,44%
	277
	34,71%
	-50
	-4,65%

	Trung dài hạn
	3.389
	80,94%
	5.381
	83,35%
	5.211
	83,56%
	1.992
	58,78%
	-170
	-3,16%

	5.Tỷ lệ nợ xấu (%)
	0,007
	0,009
	0,008
	0,003
	-0,001

	Ngắn hạn
	0,23
	0,26
	0,35
	0,03
	0,09

	Trung dài hạn
	-0,23
	-0,251
	-0,342
	-0,027
	-0,091


(Nguồn: Phòng kế toán ngân hàng TMCP Hàng Hải Việt Nam – PGD Hoàng Diệu)
Biểu đồ 2.2: Tình hình hoạt động cho vay của Ngân hàng TMCP Hàng Hải Việt Nam – PGD Hoàng Diệu giai đoạn 2020 – 2022

Đơn vị tính: Triệu đồng
(Nguồn: Phòng kế toán Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu)

Từ bảng 2.2 trên có thể thấy doanh số cho vay, thu nợ cũng như dư nợ qua các năm đều tăng đáng kể. Trong đó năm 2020 doanh số cho vay là 619.845 triệu đồng, năm 2021 là 662.730 triệu đồng và năm 2022 là 696.325 triệu đồng. Trong năm 2021 tỷ lệ tăng trưởng về doanh số cho vay tăng trưởng đạt 6,92% so với năm 2020 nhưng cho đến năm 2022 thì tỷ lệ này là 5,07% so với năm 2021 , tốc độ tăng trưởng rất thấp . Tốc độ tăng trưởng của một ngân hàng phụ thuộc vào nhiều yếu tố như hoạt động huy động và cho vay vốn, hiệu quả kinh doanh, chiến lược phát triển, điều kiện thị trường,… Việc tốc độ tăng trưởng của Ngân hàng MSB trong giai đoạn 2021-2022 thấp có thể do nhiều nguyên nhân như: Đại dịch đã gây ra những khó khăn trong hoạt động của nhiều doanh nghiệp, ngân hàng không nằm ngoại lệ, dịch bệnh đã ảnh hưởng đến tình hình kinh tế chung, gây ra sự bất ổn trên thị trường và tăng lên rủi ro cho ngân hàng. Điều này có thể đã ảnh hưởng đến hoạt động cho vay và huy động vốn của MSB. Cạnh tranh từ các ngân hàng khác: Ngành ngân hàng đang phát triển rất mạnh mẽ và cạnh tranh ngày càng gay gắt. Sự xuất hiện của các ngân hàng mới và sự tăng trưởng của các đối thủ cũng có thể đã ảnh hưởng đến hoạt động của MSB. Chiến lược phát triển của MSB cũng phải cần được xem xét lại bởi vì nếu chiến lược phát triển của MSB trong giai đoạn này chưa phù hợp hoặc không đạt hiệu quả như mong đợi thì đó cũng có thể là một nguyên nhân dẫn đến tốc độ tăng trưởng thấp. Với sự cạnh tranh gay gắt hiện nay giữa các ngân hàng đòi hỏi MSB phải đa dạng và nâng cao chất lượng sản phẩm, dịch vụ để đáp ứng nhu cầu ngày càng cao của khách hàng.

Tỷ lệ cho vay trung dài hạn qua 3 năm đều tăng giảm khá thất thường. Cụ thể là năm 2021 đạt 84.480 triệu đồng , giảm 14,83% so với năm 2019 . Năm 2022 , tỷ lệ cho vay trung dài hạn là 96.475 triệu đồng , tăng 14,20% so với năm 2021. Trong giai đoạn từ 2020-2022, tăng giảm không đồng đều của tỷ lệ cho vay trung dài hạn của Ngân hàng MSB có thể bị tác động bởi một số nguyên nhân như: Ngân hàng có thể đã tập trung vào việc cho vay các khoản tín dụng trung và dài hạn ở một số thời điểm trong giai đoạn này để đáp ứng nhu cầu vốn của các khách hàng. Khi đó, tỷ lệ cho vay trung và dài hạn sẽ tăng lên. Tình hình kinh tế và thị trường tài chính: Nếu nền kinh tế ổn định và tăng trưởng, nhu cầu vay vốn của các doanh nghiệp và cá nhân sẽ tăng, dẫn đến tăng tỷ lệ cho vay trung và dài hạn. Ngược lại, nếu kinh tế chững lại hoặc suy thoái, nhu cầu vay vốn giảm sút, dẫn đến giảm tỷ lệ cho vay trung và dài hạn. Ngân hàng cần xem xét có thể thay đổi chiến lược kinh doanh của mình trong giai đoạn này, điều chỉnh tỷ lệ cho vay trung và dài hạn để phù hợp với mục tiêu kinh doanh mới. Một phần là do phải đối mặt với dịch bênh Covid-19 nên chính bổi cảnh đó đặt ra thách thức không nhỏ cho công tác huy động vốn của NH. 

Bên cạnh đó công tác thu nợ qua các năm đều tăng. Cụ thể trong năm 2021 công tác thu nợ tăng 33,16% so với năm 2020, tức tăng 148.983 triệu đồng so với năm trước đó và năm 2022 tỷ trọng tăng 6,12% so với năm 2021, tăng 36.628 triệu đồng. Từ những số liệu trên có thể thấy được công tác thu nợ của PGD đang phát triển với chiều hướng tích cực, để có được những thành quả như vậy bên việc cho vay Phòng giao dịch luôn giám sát khách hàng sử dụng khoản vay có đúng mục đích vay thông qua việc khách hàng phải cung cấp chứng từ và hằng kỳ luôn có công tác đi khảo sát sau cho vay nên công tác thu nợ đạt được hiệu quả. 

Về dư nợ có thể thấy dư nợ của PGD tăng rõ rệt qua 3 năm, tỷ trọng năm 2021 tăng 10,18% so với năm 2020 và tỷ trọng năm 2022 tăng 8,39% so với năm 2021. Nhìn chung có thể thấy dư nợ tăng trong các năm tăng điều này cũng cho thấy hoạt động cho vay của PGD đang rất tốt phản ánh công tác quản lý nợ của PGD  đang hoạt động rất tốt. Tăng dư nợ từ năm 2020 đến năm 2022 thể hiện rằng PGD đang có chiến lược tăng cường cho vay và mở rộng quy mô hoạt động kinh doanh. Điều này cũng cho thấy sự tăng trưởng của nền kinh tế Việt Nam và nhu cầu tài chính ngày càng cao của các doanh nghiệp và khách hàng cá nhân. Tuy nhiên, cần lưu ý rằng tăng dư nợ không đảm bảo cho mức độ sinh lời tăng trưởng ổn định của ngân hàng mà phải được kết hợp với chính sách rủi ro hợp lý và quản lý tài chính chặt chẽ để đảm bảo an toàn và bền vững của hoạt động kinh doanh.
Nợ xấu cũng là một mối lo ngại không chỉ riêng chi nhánh mà toàn hệ thống ngân hàng. Khi cấp tín dụng cho khách hàng thì việc phát sinh nợ xấu là điều không thể tránh khỏi. Tình hình nợ xấu tăng giảm không đồng đều qua các năm, vào năm 2021 là 6.456 triệu đồng chênh lệch  54,19% so với năm 2020 và vào năm 2022 đạt 6.236 triệu đồng chênh lệch 2,79% so với năm 2021. Điều này thể hiện rằng PGD đã có các biện pháp kiểm soát nợ xấu hiệu quả, đồng thời tăng cường hoạt động đòi nợ, giải quyết nợ xấu để giảm tỷ lệ này. Nợ xấu là một rủi ro tiềm ẩn của các ngân hàng, do đó, việc kiểm soát tỷ lệ nợ xấu là rất quan trọng để đảm bảo sự ổn định và bền vững của hoạt động ngân hàng.. 
Xét về tỷ lệ nợ ngắn hạn của PGD Hoàng Diệu trong giai đoạn 2020-2022, chúng ta cần xem xét các chỉ số liên quan đến hoạt động cho vay và huy động vốn của PGD nói riêng và toàn bộ Ngân hàng MSB nói chung. Tỷ lệ nợ ngắn hạn của PGD trong năm 2021 tăng 34,71% so với năm 2020 và cho đến năm 2022 giảm 4,65% so với năm 2021. Điều này có thể cho thấy PGD đã tập trung vào hoạt động cho vay ngắn hạn, dẫn đến tăng tỷ lệ nợ ngắn hạn. Tuy nhiên, cần lưu ý rằng tỷ lệ nợ ngắn hạn không phải là chỉ số đánh giá chính xác về tình hình tài chính của một chi nhánh ngân hàng. Điều quan trọng là phải đánh giá cẩn thận việc PGD Hoàng Diệu đã quản lý rủi ro cho hoạt động cho vay của mình như thế nào, bao gồm cả việc đánh giá khách hàng và việc đưa ra quyết định cho vay. Tóm lại, tỷ lệ nợ ngắn hạn của PGD Hoàng Diệu trong giai đoạn 2020-2022 chỉ là một chỉ số tham khảo, cần phải được xem xét cùng với các chỉ số khác để đánh giá tình hình tài chính và quản lý rủi ro của cả toàn bộ phòng giao dịch.

Tương tự như tỷ lệ nợ ngắn hạn , tỷ lệ nợ trung dài hạn có xu hướng tăng đôi chút, tuy nhiên vẫn ở mức an toàn và ổn định so với các ngân hàng khác trên thị trường . Tỷ lệ nợ trung dài hạn của PGD vào cuối năm 2021 là khoảng 5.381 triệu đồng, tăng rất nhiều là 58,78% so với cuối năm 2020 nhưng cho đến năm 2022 thì tỷ lệ này giảm còn 5.211 triệu đồng, giảm rất nhiều là 3,16% so với cuối năm 2021 . Một số nguyên nhân có thể làm tăng tỷ lệ nợ trung dài hạn của MSB trong giai đoạn này có thể bao gồm việc tăng cường hoạt động cho vay tín dụng, đầu tư vào các dự án lớn, mở rộng quy mô kinh doanh, tuy nhiên điều này cũng phải được cân nhắc và điều chỉnh đồng bộ với khả năng thanh toán của khách hàng để tránh rủi ro cho ngân hàng. 

Dựa vào bảng 2.2, tỷ lệ nợ xấu của ngân hàng trong giai đoạn 2020-2022 có xu hướng tăng lên đôi chút nhưng vẫn ở mức ổn định và không vượt quá mức cho phép. Điều này cho thấy ngân hàng MSB vẫn có khả năng quản lý rủi ro tốt trong hoạt động cho vay và huy động vốn. Tuy nhiên, để đảm bảo tình hình tài chính của ngân hàng được bền vững, MSB cần phải đảm bảo mức độ an toàn vốn, tăng cường quản lý nợ xấu, nâng cao chất lượng dịch vụ và thu hút được nhiều khách hàng tin tưởng và đầu tư vào ngân hàng. Năm 2020 đạt 0,007% đến năm 2021 tăng lên 0,009% và giảm xuống mức 0,008% vào năm 2022. Nguyên nhân là vì ngân hàng đã mạnh tay trích lập dự phòng,  có đủ thông tin chính xác để phân tích và đánh giá khách hang dẫn đến việc xác định đúng hiệu quả của phương án xin vay hoặc xác định thời hạn cho vay và trả nợ phù hợp với phương án kinh doanh của khách hàng. Nếu ngân hàng không quản lý tốt rủi ro trong hoạt động cho vay, như không đánh giá được khách hàng đầy đủ hoặc không kiểm soát được tình trạng cho vay nợ xấu, tỷ lệ nợ xấu của ngân hàng sẽ tăng. 
2.2.3. Tình hình kết quả hoạt động kinh doanh của Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu (Giai đoạn 2020 – 2022)
Đối với Ngân hàng kết quả hoạt động thể hiện được sự tồn tại và phát triển của Ngân hàng. Trong 3 năm từ năm 2020 – 2022, tình hình kinh tế - chính trị - xã hội có rất nhiều sự biến động, gây nên nhiều khó khăn và thách thức đối với sự ổn định và phát triển của nền kinh tế nói chung và hoạt động kinh doanh của Ngân hàng nói riêng.

Mặc dù vậy dưới sự chỉ đạo và phát triển tầm nhìn chiến lược tốt của các nhà quản trị cũng như sự nỗ lực không ngừng nghĩ của toàn bộ nhân viên đã giúp cho PGD có được những kết quả đáng mong đợi trong hoạt động kinh doanh, không ngừng nâng cao năng lực cạnh cạnh và vị thế của Ngân hàng trên thị trường được thể hiện dưới bảng số liệu sau:

Bảng 2.3: Kết quả hoạt động kinh doanh của Ngân hàng TMCP Hàng Hải Việt Nam- PGD Hoàng Diệu giai đoạn 2020-2022
ĐVT: Triệu đồng

	Chỉ tiêu
	Năm 2020
	Năm 2021
	Năm 2022
	Chênh lệch

	
	Số tiền
	Tỷ trọng (%)
	Số tiền
	Tỷ trọng (%)
	Số tiền
	Tỷ trọng (%)
	2021/2020
	2022/2021

	
	
	
	
	
	
	
	Giá trị
	Tỷ lệ (%)
	Giá trị
	Tỷ lệ (%)

	1. Tổng thu nhập
	69.257
	100%
	77.534
	100%
	89.548
	100%
	8.277
	11,95%
	12.014
	15,50%

	Thu lãi
	61.326
	79,10%
	69.287
	77,37%
	79.321
	88,58%
	7.961
	12,98%
	10.034
	14,48%

	Thu từ dịch vụ
	5.246
	6,77%
	4.739
	5,29%
	5.463
	6,10%
	-507
	-9,66%
	724
	15,28%

	Thu khác
	2.685
	3,46%
	3.508
	3,92%
	4.764
	5,32%
	823
	30,65%
	1.256
	35,80%

	2. Tổng chi phí
	50.170
	100
	55.908
	100
	64.926
	100
	5.738
	11,44%
	9.018
	16,13%

	Chi trả lãi
	38.688
	69,20%
	43.728
	67,37%
	48.798
	75,16%
	5.040
	13,03%
	5.070
	11,59%

	Chi hoạt động dịch vụ
	1.018
	1,82%
	1.357
	2,09%
	1.562
	2,41%
	339
	33,30%
	205
	15,11%

	Chi phí khác
	10.464
	18,72%
	10.823
	16,67%
	14.566
	22,43%
	359
	3,43%
	3.743
	34,58%

	3. Lợi nhuận
	19.087
	21.626
	24.622
	2.539
	13,30%
	2.996
	13,85%


(Nguồn: Phòng kế toán ngân hàng TMCP Hàng Hải Việt Nam – PGD Hoàng Diệu)
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Từ năm 2020 đến năm 2022, PGD MSB Hoàng Diệu đã ghi nhận mức tăng trưởng ổn định về doanh thu từ lãi, cho thấy sự tăng trưởng  và phát triển của ngân hàng trong thị trường ngân hàng Việt Nam. Điều này có thể được giải thích bởi nhiều yếu tố, bao gồm chiến lược phát triển kinh doanh, nỗ lực đa dạng hóa sản phẩm và dịch vụ, cũng như tăng cường quản lý rủi ro và tài chính. Tuy nhiên, cần lưu ý rằng doanh thu từ lãi chỉ là một chỉ số đánh giá tương đối cho sự phát triển của một ngân hàng. Việc đánh giá tổng thể về tình hình tài chính của PGD Hoàng Diệu cần phải dựa trên nhiều chỉ số khác nhau như tỷ suất sinh lời, tỷ lệ cho vay, tăng trưởng dư nợ và tình hình rủi ro nợ . Khoản thu từ dịch vụ tăng giảm rõ rệt trong giai đoạn 2020-2022. Năm 2021 đạt 4.739 triệu đồng, giảm 9,66% so với năm 2020 và năm 2022 là 5.463 triệu đồng, tăng 15,28% so với năm 2021. Sở dĩ có sự sụt giảm như vậy là vì nhiều nguyên nhân khác nhau như : Tác động của đại dịch COVID-19 đã gây ảnh hưởng lớn đến nền kinh tế toàn cầu, dẫn đến giảm giá trị sản xuất và giảm thu nhập của các doanh nghiệp và cá nhân làm giảm nhu cầu sử dụng dịch vụ ngân hàng của khách hàng. Thị trường ngân hàng đang ngày càng cạnh tranh gay gắt, với sự xuất hiện của nhiều ngân hàng mới, cùng với đó là sự phát triển của các công nghệ mới như thanh toán điện tử, gây sức ép giảm giá và giảm lợi nhuận cho các ngân hàng truyền thống. Ngân hàng MSB cần phải thay đổi chính sách và hoạt động kinh doanh để không gây ảnh hưởng đến khoản thu từ dịch vụ. 
Ta thấy, nguồn thu nhập chính của Ngân hàng vẫn là từ hoạt động cho vay, đồng thời Ngân hàng cũng tăng cường thu phí từ hoạt động dịch vụ, tận thu những khoản phí khác đã làm tỷ trọng thu phí dịch vụ tăng liên tục trong suốt giai đoạn vừa qua việc tăng cường thu phí vừa đảm bảo lợi nhuận, vừa đảm bảo hiệu quả đồng thời đảm bảo an toàn cho hoạt động của Ngân hàng. Chi phí hoạt động dịch vụ của PGD qua 3 năm có xu hướng tăng đáng kể qua các năm. Cụ thể năm 2021 tổng chi phí là 1.357 triệu đồng tăng 33,3% so với năm 2020 và năm 2022 là 1.562 triệu đồng tăng 15,11% so với năm 2021. Để đạt được kết quả ấn tượng như vậy phải dành lời khen cho Ngân hàng MSB khi đẩy mạnh đầu tư rất tốt vào công nghệ để cải thiện trải nghiệm khách hàng và nâng cao chất lượng dịch vụ. Trong bối cảnh kinh tế khó khăn do đại dịch Covid-19, việc quản lý rủi ro tín dụng là một trong những yếu tố quan trọng đối với các ngân hàng. MSB cũng phải đầu tư nhiều để đảm bảo chất lượng tín dụng và giảm thiểu rủi ro cho khách hàng.
Về chi phí trả lãi tốc độ tăng trưởng nhanh qua 3 năm. Trong đó, năm 2021 là 43.728 triệu đồng, tăng 13,03% so với năm 2020 và năm 2022 là 48.798 triệu đồng tăng 11,59% so với cuối năm 2021. Với tỷ trọng chủ yếu là chi trả lãi chiếm trên 70% trở lên trong tổng chi phí và có xu hướng tăng khá cao qua 3 năm. Nguyên nhân là do PGD ngày càng mở rộng hoạt động huy động vốn, thu hút thêm nhiều khách hàng gửi tiền, quy mô nguồn vốn huy động tăng lên kéo theo tiền lãi trả cho khách hàng gửi tiền tăng lên. Mặt khác ngân hàng chú trọng thực hiện các dịch vụ chăm sóc khách hàng tốt hơn làm cho chi phí ngoài trả lãi củng tăng lên, một phần ngân hàng có xu hướng mở rộng quy mô hơn nên có phát sinh một số chi phí xây dựng và hoạt động dịch vụ khác từ đó góp phần làm tăng tổng chi phí.  
Dựa trên báo cáo tài chính của PGD Hoàng Diệu - Ngân hàng TMCP Hàng Hải Việt Nam trong giai đoạn 2020-2022, tổng doanh thu của ngân hàng tăng ổn định nhưng có sự chênh lệch giữa các năm. Năm 2021, tổng doanh thu của MSB tăng 8.277 triệu đồng, tăng 11,95% so với năm 2020. Trong khi đó, năm 2022, tổng doanh thu của năm này tăng 12.014 triệu đồng và tương ứng với mức tăng 15,50% so với năm trước. Sự chênh lệch này có thể được giải thích bởi tác động của dịch COVID-19 và các biến động kinh tế xảy ra trong thời gian đó. Năm 2020, ngân hàng MSB đã có sự thích nghi tốt với tình hình khó khăn, đưa ra nhiều giải pháp nhằm hỗ trợ khách hàng và duy trì hoạt động kinh doanh. Tuy nhiên, trong năm 2021, sự suy giảm của nền kinh tế có thể đã ảnh hưởng đến hoạt động kinh doanh của MSB, dẫn đến giảm tổng doanh thu so với năm trước. Trong khi đó, tăng trưởng mạnh mẽ của tổng doanh thu trong năm 2022 cho thấy sự phục hồi của nền kinh tế và sự ổn định của hoạt động kinh doanh của MSB.
Nhìn chung tình hình kinh doanh của PGD qua 3 năm từ năm 2020 đến năm 2022 khá tốt, mặc dù chưa thật sự có sự phát triển ổn định. Nhưng để có được kết quả này, MSB – PGD Hoàng Diệu Thành phố Đà Nẵng đã nỗ lực rất nhiều từ Ban lãnh đạo đến các cán bộ công nhân viên của PGD cũng như các phòng giao dịch trực thuộc. Mặt khác, PGD đã phát triển các sản phẩm và dịch vụ tài chính đa dạng như thẻ tín dụng, khoản vay cá nhân, vay doanh nghiệp, gửi tiết kiệm,... để đáp ứng nhu cầu khách hàng cũng như cung cấp đa dạng sản phẩm và dịch vụ giúp tăng doanh thu và thu hút khách hàng mới.
2.3. Thực trạng phát triển dịch vụ thẻ tại Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu (Giai đoạn 2020-2022)
2.3.1. Sản phẩm thẻ đang triển khai tại  Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu
Những năm gần đây Chính Phủ và NHNN đã đề ra nhiều chủ trương, chính sách nhằm thúc đẩy sự phát triển cũng như nâng cao chất lượng dịch vụ thẻ tại nước ta. Ngân hàng MSB nói chung và PGD Hoàng Diệu nói riêng đã thực hiện đẩy mạnh chủ trương của Chính phủ về thanh toán không dùng tiền mặt giai đoạn 2020 – 2022, trong 3 năm qua mạng lưới ĐVCNT và số lượng thẻ phát hành, đặc biệt là thẻ ghi nợ nội địa của MSB liên tục tăng. Mặt khác sự ra đời và phát triển dày đặc của các ngân hàng trên địa bàn trong thời gian qua đã tạo ra sức ép cạnh tranh rất lớn đối với hoạt động kinh doanh dịch vụ thẻ của ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu, đặc biệt là hoạt động phát triển mạng lưới ĐVCNT. Các ngân hàng thường xuyên dùng các chính sách ưu đãi về phí dịch vụ như miễn, giảm phí thanh toán thẻ cho các ĐVCNT, chính sách chi hoa hồng nhằm lôi kéo ĐVCNT và cả những phân thưởng tặng kèm của MSB – PGD Hoàng Diệu.

2.3.1.1. Các loại sản phẩm thẻ hiện có tại Ngân hàng
a. Thẻ ghi nợ nội địa
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Được phát hành dựa trên cơ sở là khoản tiền gửi không kỳ hạn VND. Quý khách hàng có thể sử dụng thẻ để thực hiện giao dịch 24/7 tại các ATM hoặc thanh toán hàng hóa dịch vụ tại các đơn vị chấp nhận thẻ căn cứ vào hạn mức của thẻ và số dư có trong tài khoản. 
Với định hướng liên tục phát triển các tiện ích, đa dạng hóa và nâng cao chất lượng sản phẩm, dịch vụ nhằm mang đến nhiều sự lựa chọn đến với khách hàng. Với công nghệ thẻ tiên tiến, ngoài việc đảm bảo sự an toàn, bảo mật thông tin, sản phẩm thẻ ghi nợ nội địa của MSB là phương tiện giúp khách hàng tiếp cận, quản lý và sử dụng tiền của mình một cách tự động, mọi lúc mọi nơi. KH có thể rút tiền mặt, kiểm tra số dư tài khoản, chuyển khoản, in sao kê các giao dịch… tại hệ thống ATM của ngân hàng MSB. 
Thẻ ghi nợ nội địa còn là công cụ hữu hiệu giúp các cơ quan, tổ chức, đơn vị kinh doanh đơn giản hóa và tiết kiện chi phí, thời gian, nguồn lực trong việc chi trả lương tháng cho cán bộ, nhân viên. 
Tiện ích thẻ: 

· Tính năng hiện đại: rút tiền mặt, yêu cầu sao kê, chuyển khoản, thanh toán hàng hóa dịch vụ tại đơn vị chấp nhận thẻ, kiểm tra số dư tài khoản, dịch vụ chi trả lương qua tài khoản thẻ, xem in các giao dịch gần nhất, số dư trên tài khoản lãi suất tiền gửi không kỳ hạn.
· Khách hàng có thể chuyển tiền trong và ngoài hệ thống nhanh chóng.
· Thanh toán trực tiếp bằng cách quẹt thẻ khi mua sắm tại 40 triệu điểm chấp nhận hình thức thanh toán bằng thẻ.
· Thanh toán online vô cùng nhanh chóng, tiện lợi.
· Tính năng đang triển khai: gửi tiết kiệm tại ATM, dịch vụ cá thể hóa hình ảnh thẻ.
Điều kiện phát hành thẻ:
· Cá nhân là người Việt Nam hoặc người nước ngoài đang cư trú tại Việt Nam có nhu cầu sử dụng thẻ, đáp ứng các điều kiện phát hành, sử dụng thẻ do ngân hàng và Pháp luật quy định.
· Đủ 18 tuổi trở lên.
Biểu phí :
Bảng 2.4: Bảng biểu phí thẻ ghi nợ nội địa của Ngân hàng TMCP Hàng hải MSB – PGD Hoàng Diệu
	Danh mục phí
	Mức phí

	Phí phát hành thẻ MSB lần đầu
	Miễn phí

	Phí thường niên
	Miễn phí

	Phí phát hành thẻ (trường hợp thẻ mất, hỏng)
	50.000 VND/lần

	Phí phát hành lại PIN
	20.000 VND/lần

	Phí rút tiền mặt tại ATM của các ngân hàng khác
	3000 VND/lần

	Phí rút tiền trên máy ATM của MSB
	Rút tiền: 1000 VND/lần

Chuyển khoản nội bộ: Miễn phí

	Truy vấn số dư, in sao kê, đổi mã PIN tại ATM của các ngân hàng khác
	3000 VND/lần

	Phí giao dịch chuyển khoản liên ngân hàng 24/7 trên ATM MSB
	10.000 VND/lần

	Phí tra soát/khiếu nại
	100.000 VND/lần (chỉ thu nếu chủ thẻ khiếu nại đúng)

	In hóa đơn trên ATM MSB
	500 VND/hóa đơn


b. Thẻ ghi nợ quốc tế 
Là loại thẻ được sử dụng trong và ngoài phạm vi lãnh thổ Việt Nam do MSB phát hành và cho phép Chủ thẻ sử dụng trong phạm vi số dư tài khoản thanh toán và (hoặc) hạn mức thấu chi để thực hiện các giao dịch thẻ trong và ngoài phạm vi lãnh thổ Việt Nam.
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Thẻ ghi nợ quốc tế là sản phẩm thẻ của ngân hàng trong nước liên kết với tổ chức Tài chính Quốc tế như Visa, MasterCard, JCB,…Với thẻ ghi nợ quốc tế, khách hàng có thể thực hiện các giao dịch mua sắm, thanh toán tại khắp mọi nơi trên thế giới, miễn là quốc giá đó có liên kết với tổ chức phát hành thẻ.
Hoặc  hiểu theo cách khác, thẻ ghi nợ quốc tế là loại thẻ được sử dụng rộng rãi, không bị giới hạn trong phạm vi biên giới Việt Nam. Vì là thẻ thanh toán trả trước nên khách hàng cần phải nạp tiền vào thẻ mới sử dụng được. Khách hàng chỉ được phép chi tiêu trong phạm vi số tiền có trong thẻ, có bao nhiêu sử dụng bấy nhiêu.
Tiện ích thẻ :

· Sử dụng thẻ ghi nợ quốc giúp bạn dễ dàng rút tiền ở các địa điểm ATM liên kết trên khắp thế giới.

· Dễ dàng thực hiện giao dịch thanh hóa hóa đơn điện nước, dịch vụ.

· Thanh toán trực tuyến khi mua hàng Online tại các trang web quốc tế.

· Rút tiền ngoại tệ tại cây ATM nước ngoài với tỷ giá ưu đãi từ ngân hàng.

· Thanh toán hóa đơn mua sắm tại siêu thị, cửa hàng, trung tâm thương mại trên toàn cầu.
Điều kiện phát hành thẻ:
· Khách hàng là công dân người Việt Nam hoặc là người nước ngoài đang cư trú hợp pháp ở Việt Nam.

· Nằm trong độ tuổi quy định trên 18 tuổi.

· Có chứng minh thư/thẻ căn cước hoặc hộ chiếu còn hiệu lực.
Biểu phí
Bảng 2.5: Bảng biểu phí thẻ ghi nợ quốc tế của Ngân hàng TMCP Hàng hải MSB – PGD Hoàng Diệu

	Danh mục phí
	Số tiền (VNĐ)

	Phí phát hành thẻ lần đầu
	Miễn phí

	Phí thường niên
	Thẻ FCB Platinum: Thẻ gắn trên tài khoản FCB được miễn phí; Thẻ gắn trên TK khác: 200.000 VND
Thẻ Easy Shop Premium: Miễn phí

Thẻ Easy Shop: 100.000 VND

Thẻ đồng thương hiệu Lotte Mart – MSB: 120.000 VND (Miễn phí năm đầu)

Thẻ đồng thương hiệu Vpoint-MSB: 99.000 VND (Miễn phí năm đầu)



	Phí phát hành lại thẻ
	Thẻ FCB Platinum và thẻ đồng thương hiệu Lotte Mart – MSB và Vpoint-MSB 100.000 vnđ/lần
Các thẻ Easy Shop: 50.000 vnđ/lần

	Phí phát hành lại PIN
	20.000 VNĐ/lần

	Phí rút tiền tại ATM MSB
	Thẻ Easy Shop và Thẻ đồng thương hiệu Lotte Mart – MSB: Miễn phí 2 GD đầu tiên trong tháng. Từ giao dịch thứ 3 thu phí 1.000 VND/lần
Thẻ đồng thương hiệu Vpoint-MSB: 1.000 VND/lần

Các thẻ còn lại miễn phí

Thẻ FCB Platinum:
Thẻ gắn trên tài khoản FCB: Miễn phí;

Thẻ gắn trên TK khác: Miễn phí 2 GD đầu tiên trong tháng. Từ GD thứ 3 thu phí 3.000 VND/lần

	Phí rút tiền tại ATM nước ngoài
	4% số tiền giao dịch

(Tối thiếu: 100.000 VND)

	Phí đóng thẻ trước hạn
	200.000/lần

	Phí giao dịch phi tài chính tại ATM MSB
	Tại ATM của các Ngân hàng khác:
Tại ATM của MSB: Miễn phí hầu hết các thẻ, thu 1.000 VND/lần với các thẻ đồng thương hiệu Lotte Mart – MSB, Vpoint-MSB

Thẻ FCB Platinum: Thẻ gắn trên tài khoản FCB: Miễn phí

Thẻ gắn trên TK khác: Miễn phí 2 GD đầu tiên trong tháng. Từ GD thứ 3 thu phí 1.000 VND/lần

Thẻ Eayshop Premium for Mpayroll: Miễn phí

Thẻ Easy Shop Premium và Thẻ Easy Shop: Miễn phí 2 GD đầu tiên trong tháng. Từ GD thứ 3 thu phí 1.000 VND/giao dịch

Thẻ đồng thương hiệu Lotte Mart – MSB và Vpoint-MSB: 3.000 VND/lần

Tại ATM nước ngoài: 10.000 VND/lần



	Phí xử lý giao dịch bằng ngoại tệ
	3%/số tiền giao dịch

	Phí giao dịch chuyển khoản liên ngân hàng 247 tại ATM
	10.000 VND/lần


c. Thẻ tín dụng
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 Là loại thẻ cho phép chủ thẻ thực hiện các giao dịch trong phạm vi hạn mức tín dụng được MSB cấp. Phương thức chi tiêu trước trả tiền sau, cho phép chủ thẻ thanh toán tiền hàng hóa dịch vụ, rút tiền mặt trong phạm vi hạn mức tín dụng được ngân hàng cấp. 
Tiện ích thẻ :

· Thẻ tín dụng quốc tế được phát hành theo công nghệ thẻ Chip theo chuẩn EMV giúp giảm thiểu rủi ro, giả mạo.

· Được chi tiêu trước trả tiền sau.

· Được miễn lãi tối đa 45 ngày khi mua sắm và thanh toán bằng thẻ.

· Giao dịch mua hàng hóa dịch vụ và thanh toán bằng thẻ thuận tiện qua Internet.

· Tận hưởng nhiều ưu đãi hấp dẫn tại các ĐVCNT thuộc hệ thống của ngân hàng và các ĐVCNT thuộc/liên kết với Visa trên toàn thế giới, đồng thời được tham gia vào các chương trình khuyến mãi từ ngân hàng (theo từng thời kỳ).

· Được tham gia Dịch vụ tích lũy điểm thưởng dành cho KHCN MSB & có cơ hội nhận được nhiều phần quà tặng giá trị hấp dẫn theo chính sách MSB ban hành từng thời kỳ.

· Sử dụng các dịch vụ tiện ích: Online Banking, Mobile Banking, Contact Center 24/7,... để vấn tin tài khoản/sao kê giao dịch, thanh toán điện thoại, internet, truyền hình cáp, nạp tiền điện thoại trả trước và trả sau,…
Điều kiện phát hành thẻ:
· Cá nhân là người Việt Nam hoặc người nước ngoài đang cư trú tại Việt Nam có nhu cầu sử dụng thẻ, đáp ứng các điều kiện phát hành, sử dụng thẻ do MSB và pháp luật quy định.

· Đối với chủ thẻ chính phải từ đủ 18 tuổi trở lên và chủ thẻ phụ phải đủ 15 tuổi trở lên đến tối đa 67 tuổi tại thời điểm xét cấp thẻ tín dụng và thời gian hết hạn thẻ tín dụng tối đa không quá 70 tuổi.

· Yêu cầu lương/thu nhập thường xuyên, ổn định trong 03 tháng gần nhất của KH tối thiểu là 5 triệu bình quân/tháng (sau khi đã trừ thuế, phí các loại). Với từng đối tượng KH cụ thể sẽ áp dụng có hoặc không có mức lương tối thiểu.

· Không có nợ nhóm 3 trở lên trong 02 năm gần nhất tại các TCTD (bao gồm 
MSB) tính đến thời điểm cấp thẻ tín dụng.

Biểu phí 

Bảng 2.6: Bảng biểu phí thẻ tín dụng của Ngân hàng TMCP Hàng hải MSB – PGD Hoàng  Diệu
	Tên thẻ
	Phí thường niên thẻ chính (VND)
	Phí thường niên thẻ phụ (MSB)
	Phí chậm trả nợ thẻ tín dụng (% số tiền chậm trả)

	Thẻ tín dụng MSB Mastercard Platinum Blue
	199.000
	199.000
	6%

	Thẻ tín dụng MSB Mastercard Platinum White
	499.000
	199.000
	4,5%

	Thẻ tín dụng MSB Mastercard Platinum Black
	1.200.000
	90.000
	3%

	Thẻ tín dụng MSB Mastercard Platinum FCB
	1.200.000
	90.000
	3%

	Thẻ tín dụng đồng thương hiệu Lotte Mart – MSB
	499.000
	90.000
	3%

	Thẻ tín dụng liên kết Vpoint – MSB
	199.000
	199.000
	3%

	Thẻ tín dụng MSB Visa Online
	299.000
	299.000
	3%

	Thẻ tín dụng du lịch MSB Visa
	599.000
	199.000
	4,5%


	Loại phí
	Mức phí (VND)

	Phí truy vấn số dư
	5.000 (áp dụng cho tất cả các thẻ)

	Phí cấp bản sao sao kê/bản
	50.000 (trừ thẻ Platinum Blue và thẻ Visa Online là 100.000 VND)

	Phí thay đổi hạng thẻ
	100.000 (áp dụng cho tất cả các thẻ)

	Phí thay thế thẻ bị mất
	Thẻ tín dụng MSB Mastercard Platinum Blue: 199.000

Thẻ tín dụng MSB Mastercard Platinum White: 199.000

Thẻ tín dụng MSB Mastercard Platinum Black: 99.000

Thẻ tín dụng MSB Mastercard Platinum FCB: 99.000

Thẻ tín dụng đồng thương hiệu Lotte Mart – MSB: 199.000 
Thẻ tín dụng liên kết Vpoint – MSB: 199.000

Thẻ tín dụng MSB Visa Online: 299.000

Thẻ tín dụng du lịch MSB Visa: 199.000


Phí Phát Hành: Ngân hàng MSB hiện tại đang ưu đãi miễn phí phát hành tất cả các loại thẻ tín dụng kể cả thẻ chính và thẻ phụ. Khách hàng đủ điều kiện sẽ được phát hành thẻ tín dụng tiêu trước trả sau hoàn toàn miễn phí.

 Phí Rút Tiền Mặt: Thẻ tín dụng của ngân hàng MSB ( kể cả thẻ chính và thẻ phụ) có thể rút tiền mặt với phí theo quy định là 4% số tiền rút, tối thiểu phí là 50.000 VND.
2.3.1.2. Đặc điểm khách hàng sử dụng dịch vụ thẻ của Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu Thành phố Đà Nẵng (Giai đoạn 2020-2022)
Trước đây, khách hàng sử dụng dịch vụ thẻ của MSB – PGD Hoàng Diệu chủ yếu là cán bộ công nhân viên của các công ty có quan hệ giao dịch tại ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu . Trong vài năm trở lại đây, việc tăng cường công tác bán lẻ cũng như đa dạng hóa sản phẩm dịch vụ thẻ đã làm cho đối tượng khách hàng sử dụng thẻ tương đối đa dạng hơn. Ngoài cán bộ công nhân viên của các công ty thanh toán lương qua MSB, khách hàng sử dụng thẻ còn bao gồm cán bộ công nhân viên, công nhân có thu nhập ổn định, người dân buôn bán và sinh sống tại Tp Đà Nẵng, sinh viên,… Đối với ĐVCNT, khách hàng MSB – PGD Hoàng Diệu  phần lớn là các resort, khách sạn, nhà hàng, siêu thị có quy mô lớn trên địa bàn.
Với lợi thế từ vị trí địa lý, MSB Hoàng Diệu nằm trong khu trung tâm thành phố, xen giữa những dải đường mang tính huyết mạch của thành phố, nối liền với hướng đi đến các bãi biển, giáp với các khu trung tâm mua sắm và công ty lớn, cũng là nơi có mật độ dân cư cao và kinh tế khá mạnh, cư dân kinh doanh khá nhiều; do đó sự tin tưởng hướng tới sự lựa chọn MSB trong thời gian gần đây đã làm cho lượng người đến với MSB ngày một nhiều, điều này giúp cho dịch vụ thẻ của Ngân hàng TMCP Hàng hải Việt Nam ngày càng thêm phát triển.
2.3.2. Thực trạng phát triển dịch vụ thẻ tại Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu Thành phố Đà Nẵng
2.3.2.1. Quy mô tăng trưởng về việc cung ứng thẻ tại Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu Thành phố Đà Nẵng (Giai đoạn 2020 – 2022)
Bảng 2.7: Tỷ lệ số lượng thẻ đang hoạt động so với tổng số lượng thẻ của 
Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu đã phát hành giai đoạn 2020 – 2022 

   Đơn vị tính: Thẻ

	Chỉ tiêu
	Năm 2020
	Năm 2021
	Năm 2022
	Chênh lệch

	
	Số tiền
	Tỷ trọng (%)
	Số tiền
	Tỷ trọng (%)
	Số tiền
	Tỷ trọng (%)
	2021/2020
	2022/2021

	
	
	
	
	
	
	
	Giá trị
	Tỷ lệ (%)
	Giá trị
	Tỷ lệ (%)

	Số thẻ không hoạt động
	1.446
	20,59
	1.223
	13,97
	972
	9,06
	-223
	-15,42%
	-251
	-20,52%

	Số thẻ đang hoạt động
	5.579
	79,41
	7.535
	86,03
	9.767
	90,94
	1.956
	35,06%
	2.232
	29,62%

	Tổng số phát hành
	7.025
	100
	8.758
	100
	10.739
	100
	1.733
	24,67%
	1.981
	22,62%


Hình 2.7:  Biểu đồ số lượng thẻ đang hoạt động và thẻ không hoạt động của Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu giai đoạn 2020 – 2022                      
                                                                                                        Đơn vị tính : Thẻ
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(Nguồn Phòng kế toán Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu)
Trong năm 2022  tổng số thẻ phát hành là 10.739, đây là kết quả khá cao và là sự nỗ lực của toàn bộ nhân viên MSB – PGD Hoàng Diệu đã mang sản phẩm thẻ thanh toán tiếp cận với khách hàng. Năm 2020 phát hành 7.025 thẻ trong đó có 5.579 thẻ hoạt động chiếm 79,41%, năm 2021 phát hành 8.758 thẻ có 7.535 thẻ hoạt động chiếm 86,03% và năm 2022 đã phát hành 10.739 thẻ trong đó có 9.767 thẻ  hoạt động chiếm 90,94%. Tuy số lượng thẻ đang hoạt động tăng qua các năm nhưng tình trạng khách hàng mở thẻ thanh toán nhưng không sử dụng thẻ vẫn còn tốn tại khá nhiều. Đặc biệt vào năm 2020 và 2021 số lượng khách hàng không sử dụng thẻ còn lớn có đến trên 1.000 thẻ không hoạt động. Vào năm 2022 thì số lượng thẻ không hoạt động giám xuống còn 972 thẻ. Số lượng khách hàng không sử dụng thẻ vẫn còn tồn tại vì người dân vẫn chuộng sử dụng tiền mặt, sự thiếu hiểu biết về cách thức hoạt động của thanh toán kỹ thuật số, cách sử dụng, lo ngại quyền riêng tư tài chính cá nhân, cho rằng tiền mặt vẫn là cách đơn giản nhất, với các doanh nghiệp nhỏ và vừa thanh toán điện tử sẽ phải tốn thêm chi phí…

Số lượng thẻ tăng mạnh của MSB thể hiện rằng ngân hàng đang tập trung vào phát triển dịch vụ thẻ và có chiến lược mở rộng thị trường, mở rộng khách hàng và đáp ứng nhu cầu tài chính của khách hàng. Số lượng thẻ không hoạt động giảm qua từng năm thể hiện rằng ngân hàng đang tiến hành việc kiểm soát thẻ không hoạt động và có các biện pháp xử lý như hủy thẻ, thu hồi thẻ, hoặc kích hoạt lại thẻ. Điều này giúp tăng tính chính xác của dữ liệu về số lượng thẻ đang hoạt động và giúp ngân hàng quản lý tốt hơn các rủi ro liên quan đến thẻ không hoạt động như lạm dụng, gian lận. Việc tăng số lượng thẻ cũng có thể cho thấy rằng ngân hàng đang cố gắng tăng cường mối quan hệ với khách hàng và đưa ra các sản phẩm và dịch vụ mới để cạnh tranh với các đối thủ trong ngành. Ngoài ra, tăng số lượng thẻ còn giúp MSB tăng doanh thu và lợi nhuận bằng cách thu phí sử dụng thẻ, do đó có thể là một chiến lược kinh doanh hiệu quả cho ngân hàng. Tuy nhiên, để đạt được sự tăng trưởng trong số lượng thẻ, MSB cần đảm bảo rằng các sản phẩm và dịch vụ của mình phù hợp với nhu cầu của khách hàng và đáp ứng được các tiêu chuẩn an toàn và bảo mật của ngành thẻ tín dụng. PGD vẫn luôn tích cực chăm sóc những chủ thẻ vẫn chưa hoạt động này để khuyến khích khách hàng sử dụng, để góp phần tăng doanh số.
Bảng 2.8: Mức độ tăng trưởng thị phần dịch vụ thẻ của Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu giai đoạn 2020 - 2022

                                                                              Đơn vị tính: Thẻ

	Năm 
	2020
	2021
	2022
	Chênh lệch 2021/2020
	Chênh lệch 2022/2021

	
	
	
	
	
	

	Tên NH
	Số thẻ
	Thị phần (%)
	Số thẻ
	Thị phần (%)
	Số thẻ
	Thị phần (%)
	Số thẻ
	Tăng trưởng (%)
	Số thẻ 
	Tăng trưởng (%)

	MSB Hoàng Diệu
	7.025
	3,58
	8.758
	4,12
	10.739
	3,78
	1.733
	24,67
	1.981
	22,62

	Các NH khác
	189.116
	96,42
	203.740
	95,88
	294.294
	96,22
	14.624
	7,74
	90.554
	44,45

	Tổng
	196.141
	100
	212.498
	100
	283.555
	100
	16.357
	8,34
	71.057
	33,44


 Hình 2.8: Biểu đồ thể hiện thị phần dịch vụ thẻ của Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu giai đoạn 2020 - 2022

                                                             Đơn vị tính: Thẻ 
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Nhìn vào bảng có thể thấy trên địa bàn Thành phố Đà Nẵng thì thị phần dịch vụ thẻ của MSB chiếm khoảng từ 3% - 4%. Cụ thể năm 2020 có 7.025 thẻ và chiếm 3,58% thị phần dịch vụ thẻ TP ĐN. Năm 2021, số thẻ tăng lên 8.758 chiếm 4,12% thị phần dịch vụ thẻ (tức tăng 1.733 thẻ tương ứng tăng trưởng 24,67%) và đến năm 2022, tuy các sản phẩm thẻ đa dạng và phù hợp với từng đối tượng khách hàng, thế nhưng trên địa bàn Thành phố Đà Nẵng đã có rất nhiều chi nhánh từ các NH khác nhau, chi nhánh ngân hàng hoạt động nên thị phần thẻ luôn bị cạnh tranh khốc liệt vì vậy đến năm 2022 thì thị phần dịch vụ thẻ của ngân hàng MSB Hoàng Diệu đã giảm xuống còn 3,78% đạt 10.739 thẻ (tức tăng 1.981 thẻ tương ứng tăng 22,62%) so với năm 2021. Từ bảng số liệu trên có thể thấy, xét về tổng thể thị trường thẻ ngân hàng MSB Hoàng Diệu vẫn đang còn cách biệt về số lượng lẫn khối lượng giao dịch so với những ngân hàng khác ở thời điểm hiện tại. Tuy nhiên, sự phát triển vũ bão của những ngân hàng khác thời gian qua đang khiến MSB phải dốc lực cạnh tranh và đem lại nhiều lợi ích cho KH cũng như làm tăng thu nhập cho Ngân hàng.
Các sản phẩm thẻ thanh toán của các ngân hàng và dịch vụ đi kèm với chúng nhìn chung là đa dạng, phong phú. Ở mỗi Ngân hàng đều có đầy đủ các loại thẻ tín dụng và thẻ ghi nợ. Đồng thời, trong mỗi loại đó lại phát triển, phân loại ra nhiều dòng thương hiệu, sản phẩm khác nhau nữa nhằm mục đích hướng tới nhiều đối tượng KH, phù hợp với nhu cầu của mọi lứa tuổi, giới tính, tập quán, văn hóa, tầng lớp, thành phần dân cư sinh sống. Các ngân hàng đã biết khai thác tất cả những lợi thế vốn có của hệ thống ngân hàng mình để hoạch định, đưa ra những chiến lược sáng tạo thêm nhiều ưu đãi cho KH khi sử dụng các dòng sản phẩm thẻ tại ngân hàng mình. Đó là một trong những chiến lược kinh doanh thông minh để dần dần mở rộng, chiếm lĩnh thị trường thẻ Việt Nam. 
Đánh giá một cách khách quan thông qua việc nghiên cứu, tìm hiểu thông tin về hoạt động kinh doanh, cũng như định hướng, mục tiêu phát triển của từng ngân hàng, chắc chắn chúng ta không thể phủ nhận rằng các NH khác trên địa bàn đều là những ngân hàng lớn mạnh nhất ở Việt Nam không chỉ về cơ cấu, quy mô vốn và lịch sử hoạt động, là đối thủ cạnh tranh rất mạnh của MSB. 
Vì cùng là những NHTM nhưng nhìn chung các NH khác đều đã thể hiện rõ nhiều điểm mạnh lợi thế hơn, sự chủ động, đi trước đón đầu trong hệ thống các ngân hàng về chiến lược kinh doanh, phát triển sản phẩm, dịch vụ của mình, định vị được thương hiệu riêng.  Do đó, trước môi trường cạnh tranh như vậy đòi hỏi MSB nói chung và MSB – PGD Hoàng Diệu nói riêng cần có những hướng đi riêng, tận dụng mọi thời cơ và lợi thế sẵn có của mình, biết cách làm mới mình, tạo những điểm nhấn riêng cho các dòng sản phẩm dịch vụ cung cấp, đa dạng hóa sản phẩm để đáp ứng đa dạng nhu cầu của khách hàng, không ngừng nâng cao tiện ích, hội nhập mạnh, khẳng định thị phần thẻ trên thị trường thẻ.
2.3.2.2. Tình hình khách hàng sử dụng thẻ tại Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu Thành phố Đà Nẵng (Giai đoạn 202-2022)
Bảng 2.9: Số lượng khách hàng sử dụng thẻ của Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu giai đoạn 2020 – 2022
Đơn vị tính: Khách hàng

	Loại thẻ
	Năm 2020
	Năm 2021
	Năm 2022
	Chênh lệch 2021/2020
	Chênh lệch 2022/2021

	
	
	
	
	
	

	
	Số KHSD thẻ
	Tỷ lệ (%)
	Số KHSD thẻ
	Tỷ lệ (%)
	Số KHSD thẻ
	Tỷ lệ (%)
	SLKH
	Tăng trưởng (%)
	SLKH
	Tăng trưởng (%)

	Thẻ GNNĐ
	3.712
	66,54
	4.033
	53,52
	6.123
	62,69
	321
	8,65
	2.099
	52,05

	Thẻ GNQT
	116
	2,08
	141
	1,88
	241
	2,46
	25
	21,56
	100
	70,92

	Thẻ TD
	1.751
	31,38
	3.361
	44,60
	3.403
	34,85
	1.610
	91,94
	42
	1,25

	Tổng
	5.579
	100
	7.535
	100
	9.767
	100
	1.956
	35,06
	2.232
	29,62


(Nguồn Phòng kế toán Ngân hàng MSB  – PGD Hoàng Diệu)
Hình 2.9: Biểu đồ số lượng KH sử dụng thẻ của Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu giai đoạn 2020 - 2022
                                                                           Đơn vị tính: Khách hàng
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(Nguồn Phòng kế toán Ngân hàng MSB  – PGD Hoàng Diệu)
Từ số liệu bảng 2.9 và hình 2.9, ta thấy số lượng khách hàng sử dụng thẻ của Ngân hàng trong 3 năm qua tăng lên khá ấn tượng. Cụ thể vào năm 2020 số khách hàng sử dụng thẻ là 5.579 người, đến năm 2021 tăng lên 7.535 người và năm 2022 tiếp tục tăng và tăng lên 9.767 người. Cho thấy ngân hàng đã sử dụng các phương pháp marketing khá hiệu quả đi kèm với việc đưa biểu phí phù hợp, các tiện ích đa dạng.... để thu hút KH sử dụng thẻ cũng như có những dịch vụ tốt và đáp ứng được những nhu cầu của KH. Đặc biệt, nhìn vào cơ cấu thẻ thì thẻ nội địa vẫn có nhiều KH sử dụng nhất, tiếp đến là thẻ tín dụng và sau cùng là thẻ ghi nợ quốc tế. 

Thẻ ghi nợ nội địa cũng có mức độ tăng trưởng tương đối ổn định qua 3 năm cụ thể như sau: năm 2020 đạt 3.712 KH sử dụng thẻ chiếm 66,54% trên tổng số thẻ được sử dụng, đến năm 2021 tăng lên 4.033 KH sử dụng thẻ chiếm 53,52% tăng 321 thẻ (tương ứng tăng 8,65%) so với năm 2020. Năm 2022 đạt 6.123 KH sử dụng thẻ chiếm 62,69%, tăng 2.099 KH (tương ứng tăng 52,05%). Thẻ GNNĐ tăng mạnh như này là vì xu hướng thanh toán của KH, thay vì phải dùng tiền mặt thì nay đa số bộ phận người dùng đều dùng thẻ. Cạnh đó, là thẻ ghi nợ quốc tế cũng tăng qua các năm như năm 2020 đạt 116 KH sử dụng thẻ, năm 2021 đạt 141 KH tăng 25 khách hàng tương ứng tăng 21,56% so với năm 2020. Năm 2022 đạt 241 KH sử dụng thẻ, tăng 100 thẻ (tương ứng tăng 70,92%) so với 2021. Về thẻ tín dụng cũng có xu hướng tăng nhưng không tăng mạnh như thẻ ghi nợ nội địa, năm 2020 thẻ tín dụng đạt 1.751 KH, năm 2021 đạt 3.361 KH và năm 3.403 KH. Để có được số lượng KH sử dụng thẻ tăng qua các năm như vậy là nhờ ban Giám đốc cũng như CBNV của Ngân hàng MSB Hoàng Diệu đã có những nỗ lực xây dựng thị trường cũng như quảng bá, tiếp thị hay đưa ra các khuyến mãi đáp ứng nhu cầu cho KH sử dụng thẻ.

Số lượng khách hàng sử dụng thẻ của Ngân hàng MSB tăng từ năm 2020-2022 thể hiện rằng sản phẩm thẻ trong NH đang phát triển và đáp ứng được nhu cầu tài chính của khách hàng. Đây là một dấu hiệu tích cực cho thấy NH đang có chiến lược phát triển và tập trung vào các sản phẩm thẻ để mở rộng thị trường, mở rộng khách hàng và đáp ứng nhu cầu tài chính của khách hàng. Số lượng khách hàng sử dụng thẻ tăng qua từng năm cũng cho thấy rằng NH đã đưa ra các sản phẩm và dịch vụ thẻ phù hợp với nhu cầu của khách hàng và đáp ứng được các tiêu chuẩn an toàn và bảo mật của ngành thẻ tín dụng. Điều này cũng cho thấy sự tin tưởng của khách hàng đối với MSB và sản phẩm thẻ của họ. Ngoài ra, việc tăng số lượng khách hàng sử dụng thẻ còn giúp NH tăng doanh thu và lợi nhuận bằng cách thu phí sử dụng thẻ. Điều này có thể là một chiến lược kinh doanh hiệu quả cho NH. Tuy nhiên, để đạt được sự tăng trưởng trong số lượng khách hàng sử dụng thẻ, MSB cần đảm bảo rằng các sản phẩm và dịch vụ của mình phù hợp với nhu cầu của khách hàng và đáp ứng được các tiêu chuẩn an toàn và bảo mật của ngành thẻ tín dụng, từ đó giữ vững sự tin tưởng và sự lựa chọn của khách hàng.
2.3.2.3.  Tình hình thu nhập phân theo loại thẻ tại Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu Thành phố Đà Nẵng (Giai đoạn 2020-2022)

Bảng 2.10:  Thu nhập phân theo nội sung hoạt động dịch vụ thẻ Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu giai đoạn 2020 – 2022
Đơn vị tính: Triệu đồng
	Chỉ tiêu
	Năm 2020
	Năm 2021
	Năm 2022
	Chênh lệch

	
	Số tiền
	Tỷ trọng (%)
	Số tiền
	Tỷ trọng (%)
	Số tiền
	Tỷ trọng (%)
	2021/2020
	2022/2021

	
	
	
	
	
	
	
	Giá trị
	Tỷ lệ (%)
	Giá trị
	Tỷ lệ (%)

	Doanh thu rút tiền mặt
	409
	12
	237
	10
	344
	9
	-172
	-42,09
	107
	45,25

	Doanh thu chuyển khoản
	2.762
	81
	1.990
	84
	3.289
	86
	-772
	-27,94
	1.298
	65,23

	Doanh thu sao kê
	239
	7
	142
	6
	191
	5
	-97
	-40,44
	49
	34,49

	Tổng
	3.410
	100
	2.370
	100
	3.824
	100
	-1.040
	-110,47
	1.455
	144,97


Hình 2.10: Biểu đồ thu nhập phân theo loại thẻ của Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu giai đoạn 2020 - 2022
                                                                      Đơn vị tính: Triệu đồng
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(Nguồn Phòng kế toán Ngân hàng MSB  – PGD Hoàng Diệu)
Từ bảng 2.10 và hình 2.10, ta có thể thấy thu nhập từ dịch thẻ có xu hướng tăng giảm không đồng đều qua các năm. Cụ thể, tổng doanh thu năm 2021 giảm 110,47% so với năm 2020 nhưng cho đến  năm 2022 thì con số đấy tăng 144,97% so với năm 2021. Tổng doanh thu từ dịch vụ thẻ năm 2021 giảm hơn so với các năm 2020 và 2022 có thể do ảnh hưởng của đại dịch COVID-19 đến hoạt động kinh doanh của ngân hàng. Trong đại dịch, nhiều người tiêu dùng có xu hướng hạn chế chi tiêu và sử dụng thẻ thanh toán ít hơn, do đó doanh thu từ dịch vụ thẻ cũng bị ảnh hưởng. 

Ta có thể thấy được doanh thu rút tiền mặt tăng qua các năm và chiếm doanh thu cao hơn nhiều với doanh thu chuyển khoản. Doanh thu này có tăng qua mỗi năm nhưng không nhiều, cho thấy người dân chỉ sử dụng dịch vụ thẻ chủ yếu cho giao dịch rút tiền. Qua tình hình kinh doanh thẻ ATM tại MSB Hoàng Diệu cho thấy trong 3 năm qua ngân hàng đã không ngừng đầu tư và phát triển dịch vụ thẻ và đã đạt được hiệu quả kinh doanh qua 3 năm đó. Từ chức năng ban đầu của thẻ ATM chỉ cho phép rút tiền từ tài khoản tiền đồng, chuyển khoản, xem số dư, in sao kê đần được trang bị thêm những tiện ích như rút tiền từ tài khoản USD, thanh toán hàng hóa và dịch vụ tại những điểm chấp nhận thẻ, thanh toán tiền điện thoại, tiền nước, phí bảo hiểm, nạp tiền vào tài khoản bằng máy ATM.
2.3.2.4. Tình hình doanh số thanh toán thẻ tại Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu Thành phố Đà Nẵng (Giai đoạn 2020-2022)

Bảng 2.11: Doanh số thanh toán thẻ từ hoạt động dịch vụ thẻ Ngân hàng MSB PGD Hoàng Diệu giai đoạn 2020 - 2022

Đơn vị tính: Triệu đồng

	Chỉ tiêu
	2020
	2021
	2022
	Chênh lệch 2021/2020
	Chênh lệch 2022/2021

	
	Giá trị
	Giá trị
	Giá trị
	Chênh lệch
	Tỷ lệ (%)
	Chênh lệch
	Tỷ lệ (%)

	Thẻ ghi nợ nội địa
	65.138
	71.111
	83.374
	5.973
	9,17
	12.263
	17,25

	Thẻ ghi nợ quốc tế
	1.833
	1.816
	5.290
	17
	0,92
	3.474
	191,2

	Thẻ tín dụng
	22.264
	23.067
	25.456
	803
	3,61
	2.389
	10,35

	Tổng DS thanh toán
	89.235
	95.994
	114.120
	6.759
	7,58
	18.126
	18,89


Hình 2.11: Biểu đồ doanh số thanh toán thẻ từ dịch vụ thẻ của Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu giai đoạn 2020 - 2022
                                                                       Đơn vị tính: Triệu đồng  
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(Nguồn Phòng kế toán Ngân hàng MSB  – PGD Hoàng Diệu)
Doanh số thanh toán từ hoạt động dịch vụ thẻ của NH có tăng trưởng qua các năm. Năm 2021 đã tăng so với năm 2020 là 6.759 triệu đồng và tăng 7,58%. Năm 2022 tăng 18.126 triệu đồng so với năm 2021 và tăng 18,89%. Điều đó cho thấy PGD đã chú trọng phát triển hơn về chất lượng dịch vụ và cả số lượng thẻ phát hành. Kết quả trên là sự ghi nhận cho những nỗ lực vượt trội của MSB Hoàng Diệu trong việc không ngừng tạo nên các giá trị thiết thực, sự tiện ích cho người dùng thông qua các nền tảng thẻ mà NH cung cấp. MSB Hoàng Diệu tin rằng, cùng với những ưu đãi, xu hướng thanh toán qua thẻ sẽ mang đến cho thị trường và người dùng những chuyển biến tích cực và góp phần xã hội hóa không dùng tiền mặt.
Việc tăng trưởng doanh số thanh toán thẻ của MSB Hoàng Diệu trong giai đoạn nói trên cho thấy sự thành công của ngân hàng trong việc đa dạng hóa dịch vụ thẻ và cải thiện chất lượng dịch vụ, cũng như chính sách khuyến khích khách hàng sử dụng thẻ của ngân hàng. Cụ thể là tổng doanh số thanh toán thẻ năm 2022 là 114.120 triệu đồng và tương ứng với tỷ lệ tăng 18,89% so với năm 2021, năm 2021 đạt 95.994 triệu đồng và tăng 7,58% so với năm 2020. Thẻ ghi nợ nội địa là loại thẻ được sử dụng nhiều nhất trong doanh số thanh toán thẻ của ngân hàng và doanh số thanh toán thẻ chủ yếu ở thẻ ghi nợ nội địa. Trong đó năm 2022 tăng 17,25% so với năm 2021 và mức tăng trưởng đạt 83.374 triệu đồng, năm 2021 tăng 9,17% so với năm 2020 cùng mức tăng trưởng đạt 71.111 triệu đồng. 
2.3.2.5. Tình hình kiểm soát rủi ro trong kinh doanh thẻ tại Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu (Giai đoạn 2020-2022)
Bảng 2.12: Tình hình kiểm soát rủi- ro hoạt động kinh doanh thẻ của Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu giai đoạn 2020 - 2022
	STT
	Rủi ro
	2020
	2021
	2022

	
	
	Số trường hợp
	Số trường hợp
	Số trường hợp

	1
	Chủ thẻ mất khả năng thanh toán
	20
	13
	10

	2
	Thẻ bị lấy cắp thông tin
	0
	0
	0

	3
	Thẻ giả mạo
	5
	2
	0

	4
	Không giao nhận thẻ đúng quy trình
	0
	0
	0

	5
	ĐVCNT cố tình gian lận
	0
	0
	0

	6
	Thẻ bị thất lạc
	13
	19
	14

	7
	Thẻ hết hiệu lực
	16
	19
	10

	8
	Tra soát và khiếu nại về thẻ
	12
	15
	9


(Nguồn Phòng kế toán Ngân hàng MSB  – PGD Hoàng Diệu)
Kiểm soát rủi ro là một yếu tố rất quan trọng trong hoạt động kinh doanh của ngân hàng, đặc biệt là trong lĩnh vực cung cấp dịch vụ thẻ. Việc kiểm soát rủi ro hoạt động kinh doanh thẻ của Ngân hàng MSB được thực hiện một cách hiệu quả và bảo đảm an toàn, tin cậy cho khách hàng. Từ bảng 2.12, ta có thể thấy rằng tỷ lệ rủi ro của các hoạt động kinh doanh thẻ luôn được giữ ở mức thấp, thể hiện sự cẩn trọng của Ngân hàng trong trong thị trường thẻ. Năm 2022, những rủi ro đó đã giảm thiểu đáng kể, điều đó là nhờ NH đã mạnh mẻ công tác kiểm soát rủi ro, cụ thể: Tăng cường công tác thẩm định khách hàng kỷ lưỡng, thường xuyên cử cán bộ đi tham gia các lớp tập huấn đào tạo cán bộ về rủi ro, yêu cầu nhân viên trong toàn chi nhánh Thành phố Đà Nẵng phải thực hiên đúng quy trình, quy định, các văn bản hướng dẫn liên quan tới nghiệp vụ, khi phát hiện hành vi phạm pháp hay gian lận hoặc sai sót xảy ra trong chi nhánh thì bộ phận QLRR báo ngay cho Ngân hàng để kịp xử lý không để gây thất thoát, thường xuyên kiểm tra các điểm ĐVCNT, Ngân hàng chú trọng những công tác xử lý khiếu nại và tra soát.

Ngân hàng MSB đã xây dựng hệ thống giám sát rủi ro để đảm bảo việc quản lý và giảm thiểu rủi ro trong hoạt động kinh doanh thẻ. Hệ thống này bao gồm các tiêu chuẩn, quy trình và kỹ thuật kiểm soát rủi ro, cũng như đào tạo nhân viên để nâng cao khả năng quản lý rủi ro. Ngân hàng luôn đầu tư vào hệ thống bảo mật đẻ bảo vệ thông tin khách hàng và giảm thiểu rủi ro bảo mật, hệ thống bảo mật bao gồm các tiêu chuẩn và quy trinhg để đảm bảo an toàn cho các giao dịch thanh toán trực tiếp, giảm thiểu rủi ro gian lận thẻ và các hành vi gian lận khác. Bên cạnh đó, PGD luôn kết hợp chặt chẽ các biện pháp quản lý rủi ro định kỳ đó là thường xuyên đánh giá và định kỳ quản lý rủi ro để đảm bảo rằng các chính sách cũng như các quy trình kiểm soát rủi ro được áp dụng và giảm sát đúng cách nhất. Tuy nhiên, việc kiểm soát rủi ro trong hoạt động kinh doanh thẻ là một quá trình liên tục và NH cần tiếp tục đầu tư vào nhiều khía cạnh khác nhau để nâng cao khả năng kiểm soát rủi ro và đảm bảo an toàn cho các hoạt động kinh doanh thẻ của mình.
2.4. Đánh giá chung về thực trạng phát triển dịch vụ thẻ tại Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu Thành phố Đà Nẵng
2.4.1. Những biện pháp Ngân hàng TMCP Hàng hải Việt Nam – PGD Hoàng Diệu Thành phố Đà Nẵng đã triển khai để phát triển dịch vụ thẻ trong thời gian qua.
Trong thời gian qua, MSB Hoàng Diệu đã thực hiện nhiều biện pháp để giữ vững thị phần cũng như phấn đấu đạt kế hoạch mà Hội Sở Chính giao.

· MSB Hoàng Diệu  đã thực hiện giao chỉ tiêu đến từng phòng ban kinh doanh và tất cả cán bộ nhân viên. 

· Tích cực triển khai các chương trình khuyến mãi của Hội Sở Chính vào các ngày Lễ lớn trong năm bằng các hình thức quảng cáo như in tờ rơi, treo băng rôn quảng cáo tại Trụ Sở Chính và các Phòng giao dịch.

· Xây dựng các chính sách nhằm giữ chân khách hàng hiện hữu và thu hút khách hàng mới 

· Đầu tư và mở rộng số lượng máy ATM trên địa bàn và liên tục tiếp quỹ đầy đủ cho các máy ATM nhằm đáp ứng nhu cầu chi tiêu hàng ngày cũng như vào các ngày lễ, Tết của khách hàng. Những biện pháp ngân hàng thực hiện trong thời gian qua đã góp phần đáng kể trong việc gia tăng khối lượng chủ thẻ, mở rộng mạng lưới ATM và ĐVCNT, tăng doanh số thanh toán thẻ. Tuy nhiên, những biện pháp đó vẫn mang tính chất truyền thống, chưa có tính đột phá và vẫn còn một số hạn chế. 

· Các chính sách về phí mà ngân hàng áp dụng đã linh hoạt hơn so với trước đây nhưng vẫn chưa thực sự mềm dẻo so với các ngân hàng trên địa bàn và chưa mang tính cạnh tranh cao. 

· Các chính sách chăm sóc khách hàng chỉ tập trung vào khách hàng lớn tại ngân hàng và chủ yếu là các chính sách chăm sóc chung chứ chưa có những chính sách riêng dành cho từng đối tượng khách hàng. 

2.4.2. Những thành tựu đạt được
Ngân hàng MSB là một trong những ngân hàng hàng đầu tại Việt Nam, với nhiều nỗ lực không ngừng để cải thiện kiểm soát rủi ro và bảo đảm an toàn cho khách hàng. PGD MSB Hoàng Diệu đã đạt được nhiều thành tựu đáng kể trong việc kiểm soát rủi ro và nâng cao công nghệ an toàn:

Trong việc kiểm soát rủi ro, Ngân hàng MSB đã xây dựng một hệ thống kiểm soát rủi ro đa cấp và toàn diện. MSB Hoàng Diệu đã triển khai một số giải pháp kiểm soát rủi ro tiên tiến như: kiểm soát rủi ro theo nhóm khách hàng, kiểm soát rủi ro trong quản lý nợ xấu, tăng cường hệ thống báo cáo rủi ro đến Ban Giám đốc. Nhờ đó, tình hình rủi ro của chi nhánh được kiểm soát và giảm thiểu đáng kể.

Cùng với việc kiểm soát rủi ro, MSB cũng tập trung nâng cao công nghệ an toàn để bảo đảm an ninh cho khách hàng. PGD cũng đã triển khai nhiều giải pháp an ninh tiên tiến như: đảm bảo bảo mật thông tin cá nhân của khách hàng, tăng cường bảo vệ khách hàng trong giao dịch trực tuyến, phát triển các sản phẩm thẻ có tính năng bảo mật cao như thẻ chip.

Trong lĩnh vực phòng chống gian lận, MSB Hoàng Diệu đã xây dựng hệ thống giám sát và phát hiện gian lận hiệu quả. Hệ thống này được thiết kế để theo dõi các giao dịch bất thường và báo động khi phát hiện các hành vi gian lận. Hơn nữa, PGD cũng thường xuyên đào tạo nhân viên về phòng chống gian lận để tăng cường nhận thức và kỹ năng xử lý các tình huống phức tạp

Đặc biệt, MSB Hoàng Diệu đã triển khai thành công dịch vụ ngân hàng trực tuyến với độ bảo mật cao, giúp khách hàng có thể thực hiện các giao dịch tài chính trực tuyến một cách dễ dàng và an toàn. Tổng kết lại, Ngân hàng MSB đã đạt được nhiều thành tựu về công nghệ an toàn và kiểm soát rủi ro tốt trong hoạt động kinh doanh thẻ của mình. Những thành tựu này cho thấy sự quan tâm của Ngân hàng MSB đến việc kiểm soát rủi ro và đảm bảo an toàn cho khách hàng góp phần tạo nên uy tín của Ngân hàng MSB trên thị trường ngân hàng Việt Nam.Top of Form
2.4.3. Một số hạn chế trong dịch vụ thanh toán thẻ
Bên cạnh những kết quả đạt được thì trong quá trình phát triển dịch vụ thẻ tại PGD Hoàng Diệu cũng còn gặp một số hạn chế nhất định cần được khắc phục:

· Trong dịch vụ thẻ của Ngân hàng MSB, mặc dù đã có nhiều tiến bộ trong việc cải thiện tiện ích và tính năng, tuy nhiên vẫn còn một số hạn chế không có tính cạnh tranh.
· Dịch vụ trên máy ATM chưa nhiều: chủ yếu mới dừng lại ở rút tiền, vấn tin, sao kê... Ngoài ra, nghiệp vụ thẻ mới chi dừng ở mức giới thiệu chưa có nhiều điểm chấp nhận thẻ, chưa có sự phát triển mang tính hệ thống. Mạng lưới đơn vị chấp nhận thẻ trên địa bàn còn hạn chế. 

· Công tác kiểm tra, bảo dưỡng máy ATM mới chỉ dừng lại ở việc vệ sinh máy, chưa thực hiện được việc kiểm tra, bảo dưỡng đồng bộ về mặt kĩ thuật. 
2.4.4. Nguyên nhân 

Có rất nhiều nguyên nhân ảnh hưởng đến quá trình phát triển dịch vụ thẻ tại MSB – PGD Hoàng Diệu. Những nguyên nhân đó có thể được khắc phục trong thời gian sớm, nhưng cũng có những ảnh hưởng do tác động của xã hội hay của Ngân hàng trung ương mà chi nhánh không thể điều chỉnh được.

· Người dân vẫn chưa quen với những tiện ích ngân hàng và tin tưởng vào hoạt động ngân hàng. Việc thay đổi nhận thức này là một quá trình cam go đòi hỏi nhiều nỗ lực và phải áp dụng nhiều biện pháp khác nhau.

· Việc phát triển các tiện ích mới có thể đòi hỏi đầu tư chi phí cao từ phía ngân hàng, từ việc phát triển và triển khai đến việc quảng bá và giới thiệu đến khách hàng. Chi phí này có thể là một trở ngại cho nhiều ngân hàng, đặc biệt là các ngân hàng nhỏ và vừa.

· Do mức thu nhập của người dân còn thấp. Thêm nữa, trình độ dân trí và hiểu biết của người dân Việt Nam về các thành tựu khoa học công nghệ không được cao. 

· Nhân sự về thẻ còn ít và phải kiêm nhiều công việc nên hiệu quả công việc chưa cao. 
· Sự cạnh tranh từ phía các Ngân hàng trong nước với nhiều tiện ích khác nhau, bên cạnh đó là sự cạnh tranh của các Ngân hàng nước ngoài với các ưu thế về tài chính, kiến thức và kinh nghiệm trong lĩnh vực thẻ. 

· Nguồn vốn dành cho đầu tư công nghệ trong hoạt động phát hành và thanh toán thẻ bị giới hạn do chi phí đầu tư công nghệ cho hoạt động này rất cao. 

· Tội phạm trong lĩnh vực thanh toán gia tăng. 
CHƯƠNG 3: GIẢI PHÁP PHÁT TRIỂN DỊCH VỤ THẺ CỦA 
NGÂN HÀNG THƯƠNG MẠI CỔ PHẦN HÀNG HẢI VIỆT NAM MSB – PGD HOÀNG DIỆU GIAI ĐOẠN 2023 -2025
3.1. Căn cứ đề xuất giải pháp phát triển dịch vụ thẻ tại ngân hàng TMCP Hàng hải Việt Nam (MSB) – PGD Hoàng Diệu (Giai đoạn 2023 – 2025)
a. Thuận lợi
· Tiềm năng của thị trường
Thị trường tài chính Việt Nam vẫn được xem là khá màu mỡ để phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ. Trong đó, mảng thẻ là công cụ hữu hiệu nhất để tiếp cận gần hơn với khách hàng và phát triển các sản phẩm, dịch vụ tài chính.
Đó cũng là mục đích để các ngân hàng trong và ngoài nước nhắm đến. Vì hiện ở Việt Nam, việc sử dụng tiền mặt trong giao dịch, thanh toán của người dân còn lớn, chiếm đến 90%.

· Nhu cầu sử dụng thẻ gia tăng 

Việt Nam còn nhiều tiềm năng để phát triển thị trường thẻ. Thứ nhất, NHNN đang nỗ lực giảm bớt các giao dịch tiền mặt và đặt mục tiêu đến cuối năm 2025, cả nước sẽ có 250.000 điểm chấp nhận thẻ và số lượng giao dịch thực hiện qua thẻ đạt con số 200 triệu lượt. Còn theo thống kê của Hội Thẻ ngân hàng Việt Nam (VBA), đến năm 2021, tổng số thẻ tín dụng và thẻ ghi nợ phát hành đạt khoảng 144 triệu thẻ. Số lượng thẻ tín dụng tăng trưởng vượt trội với hơn 9 triệu thẻ, trong khi đó, số lượng thẻ ghi nợ tăng chậm hơn với hơn 2 triệu thẻ. Tổng giá trị giao dịch của thẻ tín dụng đạt trên 600 nghìn tỷ đồng, tăng hơn 23% so với năm 2020, trong khi đó giá trị giao dịch của thẻ ghi nợ tăng hơn 11% lên trên 380 nghìn tỷ đồng. Trong đó, giá trị giao dịch trực tuyến của thẻ tín dụng tăng trưởng mạnh với hơn 62 triệu giao dịch và trên 5,5 nghìn tỷ đồng, tăng hơn 50% so với năm 2020.
 Tổ chức này cũng cho biết, hiện đã có trên 18.000 máy giao dịch tự động (ATM) và khoảng 153.200 thiết bị chấp nhận thẻ (POS) được lắp đặt trên toàn quốc. Nếu phân theo phạm vi hoạt động, thẻ nội địa đạt gần 66,5 triệu (chiếm gần 90%), thẻ quốc tế đạt trên 7,5 triệu thẻ (chiếm trên 10%). 
Thứ hai, Việt Nam là nước có có tỷ lệ người dùng Internet, điện thoại di động thuộc loại cao trên thế giới và ngày càng có nhiều người lựa chọn kênh mua bán trực tuyến. Theo số liệu khảo sát về hành vi mua sắm trực tuyến của người tiêu dùng cuối tháng 8/2022, hơn 95% người Việt Nam trả lời có ý định mua sắm trực tuyến. 
Điều đó cho thấy, thanh toán không dùng tiền mặt sẽ trở thành xu hướng tất yếu. Chính vì vậy, nhu cầu sử dụng dịch vụ, sản phẩm thẻ của người tiêu dùng ngày một gia tăng và khác nhau, nên việc phát triển dịch vụ thẻ của ngân hàng cũng khá đa dạng.

Do đó, MasterCard không chỉ liên kết với các ngân hàng tại thị trường Việt Nam phát hành thẻ tín dụng như suy nghĩ của một số người, mà còn liên kết ngân hàng để phát hành cả thẻ nội địa và thẻ thanh toán. Việc thanh toán không dùng tiền mặt sẽ giảm thiểu được rủi ro cho khách hàng, người bán hàng... 
Số điểm chấp nhận thẻ của MasterCard tại thị trường Việt Nam đang tăng trưởng với mức cao nhất khu vực. Việc gia tăng số lượng máy chấp nhận thẻ là quan trọng, nhưng xác định đúng đối tượng để mở rộng cũng quan trọng không kém. MasterCard xác định có 3 đối tượng chính cần mở rộng là các cá nhân có nhu cầu đi lại, DN vừa và nhỏ và các đại lý bảo hiểm. 
Tất cả mọi người đều có nhu cầu di chuyển và hiện tại, một số hãng taxi đã có hệ thống chấp nhận dịch vụ thẻ, nhưng vẫn còn rất nhiều hãng khác với hàng nghìn xe đang dùng hình thức thanh toán duy nhất là tiền mặt. Ngoài ra, số DN vừa và nhỏ hiện chiếm rất lớn trong số các đơn vị kinh doanh tại Việt Nam và họ có rất nhiều giao dịch diễn ra mỗi ngày.
 Bên cạnh đó, các hãng bảo hiểm lớn có đội ngũ thu phí hàng ngàn người và vẫn đang thu phí bằng tiền mặt, điều này có một số rủi ro nhất định khi di chuyển trên đường. Những dư địa trên chính là cơ hội cho ngành thẻ. 
Một lĩnh vực bán lẻ xăng dầu và thanh toán hóa đơn điện, Internet, nước... cũng là những lĩnh vực tiềm năng. Các kênh mua sắm truyền thống như chợ, cửa hàng nhỏ lẻ cũng có cơ hội để ngành thể khai thác. Tuy nhiên, để phát triển được dịch vụ thẻ và đẩy mạnh việc thanh toán không dùng tiền mặt, có 2 điểm quan trọng là làm thế nào thay đổi được hành vi của người tiêu dùng và phát triển được hệ thống chấp nhận thanh toán thẻ.

· Cần phát triển mạng lưới chấp nhận thẻ

Thực tế hiện nay, các chương trình an sinh xã hội, những khoản chi tiêu của Chính phủ vẫn chủ yếu sử dụng tiền mặt. Vì vậy, để chính sách và chủ trương hạn chế sử dụng tiền mặt đi vào cuộc sống, Chính phủ phải là người đi đầu. Chính phủ cũng cần tuyên truyền và có các chính sách hỗ trợ để các chủ cửa hàng, đơn vị kinh doanh thấy lợi ích của việc chấp nhận thẻ, thay vì tiền mặt như hiện nay. Để thực hiện được mục tiêu thanh toán không dùng tiền mặt mà Việt Nam đề ra, đòi hỏi trước hết là phát triển được dịch vụ thẻ. 

Thực tế, nhu cầu sử dụng thẻ của người tiêu dùng Việt Nam đang trong giai đoạn phát triển và NHNN đẩy mạnh chủ trương thanh toán không dùng tiền mặt. Hiện việc chấp nhận thanh toán thẻ tại các cửa hàng ở thành phố lớn đang dần trở nên phổ biến, nhưng ở các tỉnh, thành phố khác còn hạn chế, trong khi nhu cầu của người dân tăng cao. 

Mặt khác, để đẩy mạnh phát triển thanh toán không dùng tiền mặt, cần thiết phát triển thêm mạng lưới chấp nhận thẻ cũng như phát triển được nhiều dòng sản phẩm thẻ để đáp ứng được nhu cầu của người tiêu dùng. Đồng thời, có chế tài xử lý cần thiết đối với việc thu phí không nằm trong quy định của NHNN.
b. Khó khăn

· Các hạn chế về công nghệ

Việc cung cấp các tiện ích cho dịch vụ thẻ đòi hỏi sự hỗ trợ từ các công nghệ mới như blockchain, trí tuệ nhân tạo, big data, v.v. Những công nghệ này còn đang trong quá trình phát triển và chưa được ứng dụng rộng rãi trong ngành ngân hàng.

· Cạnh tranh gay gắt với các ngân hàng

Với sự ra đời và phát triển mạng lưới dày đặc của các ngân hàng trên địa bàn đã tạo ra sức ép cạnh tranh khá lớn và ảnh hưởng không nhỏ đến hoạt động kinh doanh của MSB Hoàng Diệu, thị phần của MSB Hoàng Diệu đã bị chia sẻ.
· Tâm lý e ngại phí dịch vụ ngân hàng
Việc trả phí chiết khấu cho ngân hàng khiến một số cơ sở kinh doanh từ chối đặt máy POS vì lo ngại ảnh hưởng đến lợi nhuận của mình. Chính tâm lý e ngại phí dịch vụ thẻ là rào cản cho MSB Hoàng Diệu phát triển mạng lưới ĐVCNT nói chung và các ĐVCNT có quy mô nhỏ nói riêng trên địa bàn.
· Các quy định của Pháp luật
Các quy định của Pháp luật liên quan đến an toàn thông tin và bảo vệ quyền riêng tư khách hàng đang được cập nhật và chặt chẽ hơn. Điều này đòi hỏi các ngân hàng phải đảm bảo tinh an toàn và bảo mật cho các tiện ích mới được cung cấp, điều này cũng đòi hỏi chi phí đầu tư cao.
3.2. Định hướng phát triển dịch vụ thẻ của Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu Thành phố Đà Nẵng (Giai đoạn 2023 – 2025)
3.2.1. Định hướng hoạt động chung của Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu Thành phố Đà Nẵng (Giai đoạn 2023 –2025)
· Xác định tăng trưởng dư nợ tín dụng lành mạnh và ổn định, mở rộng và phát triển các hình thức cho vay tại các trung tâm thương mại, cho vay tiêu dùng, đầu tư cho các dự án sản xuất, xuất khẩu và các mặt hàng thay thế xuất khẩu.
· Tiếp tục đổi mới, phát triển và không ngừng cập nhật công nghệ mới.
· Khai thác các nguồn vốn nhàn rỗi của các cá nhân, hộ gia đình tổ chức tín dụng khác trong xã hội nhằm thu hút nguồn vốn có lãi suất thấp nhưng tiềm năng.
· Đẩy mạnh kinh doanh ngoại tệ, nâng cao trình độ cho cán bộ công nhân viên.
· Chú trọng về các loại hình dịch vụ đặc biệt là phát triển dịch vụ thẻ, thanh toán quốc tế, chuyển tiền nhanh và bảo lãnh. 
· Thực hiện các công tác marketing và thị trường để mở rộng hoạt động của chi nhánh hơn nữa, bên cạnh đó phải giữ mối quan hệ tốt với các đối tác.
· Kiểm tra, giám sát các hoạt động trong chi nhánh thường xuyên và liên tục để có những điều chỉnh kịp thời khi cần thiết, các chế độ khen thưởng cũng như khiển trách hay xử phạt phải phù hợp, công bằng.
· Nâng cao chất lượng phục vụ và dịch vụ khách hàng, tạo ra các dịch vụ mới nhằm giữ chân khách hàng cũ và thu hút thêm khách hàng mới.
3.2.2. Định hướng phát triển dịch vụ thẻ tại Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu Thành phố Đà Nẵng (Giai đoạn 2023 – 2025)
Thành phố Đà Nẵng là một TP du lịch thu hút được nhiều du khách trong và ngoài nước. Thành phố Đà Nẵng có rất nhiều nhà hàng, khách sạn, khu Resort nổi tiếng thu hút được nhiều du khách tới nghĩ dưỡng, và là thành phố được nhiều người chọn làm nơi sinh sống và làm việc. Do vậy, nhu cầu tiêu dùng, mua sắm là rất lớn. Trước lợi thế là một thị trường tiềm năng MSB Hoàng Diệu xác định dịch vụ thẻ là dịch vụ trọng tâm trong các dịch vụ của ngân hàng bán lẻ, tạo nền tảng khách hàng mang lại nguồn thu bền vũng và có sức tăng trưởng tốt, MSB Hoàng Diệu đã định hướng phát triển dịch vụ thẻ trong thời gian tới thông qua việc nhận thức rõ ràng tầm quan trọng của dịch vụ ngân hàng bán lẻ mà dịch vụ thẻ là trọng tâm chủ chốt. Từ đó xây dựng các kế hoạch triển khai kinh doanh thẻ, chú trọng công tác bán hàng, truyền thông dịch vụ thẻ và tích cực thực hiện các biện pháp nhằm đẩy mạnh sản phẩm dịch vụ thẻ tại địa bàn. Những mục tiêu cụ thể nhằm phát triển hoạt động kinh doanh thẻ tại MSB – PGD Hoàng Diệu:
· Nhiệm vụ trọng tâm của chi nhánh là tập trung nỗ lực để đẩy mạnh công tác phát hành thẻ với các phòng ban khác như phòng dịch vụ khách hàng, phòng tín dụng… nhằm tạo nên sự nhịp nhàng trong phát hành thẻ, cải tiến về chất lượng và số lượng của hoạt động này.

· Đầu tư vào chiến lược marketing giới thiệu rộng rãi hình thức thanh toán tiên tiến này, các chương trình quảng cáo, khuyến mãi lớn nhằm tăng lượng KH sử dụng thẻ do chi nhánh phát hành.

· Tích cực triển khai sản phẩm thẻ ghi nợ mới cũng như tận dụng triệt để nguồn khách hàng hiện tại, phát triển nguồn khách hàng tiềm năng có chất lượng, đảm bảo mục tiêu phát triển số lượng đồng thời giảm thiểu rủi ro đối với sản phẩm thẻ tín dụng quốc tế.
· Các kế hoạch về bảo trì, bảo dưỡng hệ thống ATM để tránh những trục trặc có thể gặp phải trong khi KH sử dụng máy.
· Mở rộng thêm hệ thống các máy ATM đáp ứng cho nhu cầu sử dụng thẻ của KH.

· Đảm bảo các phần mềm quản lý, xử lý cấp phép thanh toán hoạt động ổn định, có thể tăng cường phối hợp với bưu điện, các đối tác nước ngoài có liên quan nhằm khắc phục lỗi hệ thống.
· Tiếp tục mở rộng mạng lưới thanh toán thẻ, mạng lưới các đơn vị chấp nhận thẻ tới các siêu thị, cửa hàng tổng hợp, trung tâm thương mại lớn.
· Tổ chức tập huấn trong và ngoài nước cho đội ngũ nhân viên làm việc trong bộ phận phát hành và thanh toán thẻ nhằm đáp ứng đòi hỏi ngày càng cao của công nghệ thẻ trên toàn thế giới. Xây dựng tinh thần đoàn kết, học hỏi, giúp đỡ lẫn nhau giữa các nhân viên vì mục tiêu chung của MSB – PGD Hoàng Diệu Thành phố Đà Nẵng.
3.3. Phân đoạn thị trường và lựa chọn thị trường mục tiêu

3.3.1. Phân đoạn thị trường

Thị trường thẻ thanh toán của MSB – PGD Hoàng Diệu chủ yếu là khách hàng cá nhân nên thị trường được phân đoạn theo 2 tiêu thức gồm tầng lớp xã hội và độ tuổi.

Xét về tiêu thức tầng lớp xã hội thì MSB – PGD Hoàng Diệu cần tập trung vào nhóm đối tượng :

· Thứ nhất là sinh viên có độ tuổi từ 18 - 23: Khách hàng nhóm này có số lượng khá lớn với mục đích chủ yếu là rút tiền mặt. Xu hướng hiện nay của các Ngân hàng trên địa bàn TP Đà Nẵng là tích hợp hai chức năng vào cùng một thẻ vừa là thẻ ATM vừa là thẻ sinh viên nhằm tăng số lượng phát hành thẻ.

· Thứ hai là cán bộ công nhân, viên chức nhà nước: Nhóm khách hàng này có số lượng giao dịch lớn nhất bởi thẻ ATM thường được dùng để chi trả lương, MSB – PGD Hoàng Diệu cũng đã phát triển các loại thẻ liên kết tài khoản và dịch vụ thẻ tiện ích thông qua nhóm đối tượng này thì PGD sẽ nâng cao được hiệu quả thanh toán thẻ và thư nhập từ dịch vụ thẻ.

· Thứ ba là nhóm khách hàng tiểu thương buôn bán: Nhóm khách hàng này phát sinh không nhiều nhưng lại đem lại doanh số thanh toán cao nhất, đây là nguồn vốn nhàn rỗi rất lớn cho ngân hàng.

Xét về độ tuổi thì MSB Hoàng Diệu nhắm đến các nhóm khách hàng:

· Khách hàng có độ tuổi từ 18 – 50: Đây là nhóm khách hàng có nhu cầu cao về mua sắm, thanh toán và du lịch. Nhóm khách hàng trẻ nên dễ dàng tiếp thu, năng động và biết cách nâng cao phục vụ đời sống cá nhân bằng các nhu cầu, dịch vụ tư vấn tài chính.

· Nhóm khách hàng trên 50: Nhận thức được đây là nhóm khách hàng khó tiếp cận vì họ ngại tiếp thu những công nghệ mới nên đối với ngân hàng nhóm khách hàng này không phải là khách hàng mục tiêu mà ngân hàng cần nhắm đến.

· Ngoài ra còn phân đoạn thị trường đối với hệ thống cơ sở chấp nhận thanh toán thẻ chủ yếu tập trung ở các trung tâm lớn, các siêu thị, nhà hàng, các điểm bán hàng lẻ cho khách du lịch.
3.3.2. Thị trường mục tiêu

Trên cơ sở phân tích và đánh giá thị trường thì MSB – PGD Hoàng Diệu đã lựa chọn những đoạn thị trường mục tiêu là:

· Thị trường mục tiêu thứ nhất: Thẻ thanh toán nội địa đối với nhóm khách hàng là sinh viên và công nhân, viên chức có nhu cầu chi trả tiền lương qua thẻ.

· Thị trường mục tiêu thứ hai: Thẻ thanh toán quốc tế cho các nhóm khách hàng tiểu thương và công nhân, viên chức.

3.4. Giải phát phát triển dịch vụ thẻ của Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu (Giai đoạn 2023 – 2025)
3.4.1. Giải pháp nâng cao chất lượng, đa dạng sản phẩm
Các sản phẩm dịch vụ của ngân hàng có đặc điểm là dễ bị bắt chước do đó, nếu một ngân hàng đưa ra sản phẩm nào đó có tính khác biệt so với sản phẩm của các ngân hàng khác thì sẽ gần như ngay sau đó các ngân hàng khác sẽ cung cấp cho khách hàng của họ những sản phẩm dịch vụ tương tự.
Bất cứ một ngân hàng nào khi tung ra sản phẩm thẻ của mình ra thị trường đều hiểu rằng vấn đề chất lượng sản phẩm sẽ quyết định sản phẩm đó có thể tồn tại và phát triển được hay không. Vì vậy, ngân hàng cần có sự quan tâm thích đáng đến vấn đề chất lượng công nghệ để làm bàn đạp tác động đến chất lượng thẻ trong phát hành cũng như thanh toán. Sản phẩm thẻ mà MSB hướng đến cần đạt được ngày càng cao hơn tính tiện lợi, nhanh chóng, an toàn, chính xác cho khách hàng sử dụng.
Ngoài việc cần phối hợp với các đối tác liên quan nghiên cứu và sớm cung ứng các tiện ích trên thẻ ATM của ngân hàng, ngân hàng cũng cần nghiên cứu thay đổi các hình ảnh trên màn hình chờ của máy ATM sao cho thật phong phú, sống động, gây được sự chú ý với khách hàng. Vị trí đặt máy ATM cũng là một vấn đề mà các phòng giao dịch cũng như chi nhánh cần lưu tâm sao cho thuận tiện với khách hàng. Ngoài ra, cần trang bị các máy móc, thiết bị đảm bảo an toàn địa điểm đặt máy ATM. Ví dụ: Lắp đặt Camera đảm bảo an toàn và có cơ sở để ngân hàng giải quyết khiếu nại của khách hàng khi sự cố xảy ra.
3.4.2. Giải pháp nâng cao tiện ích thẻ trong dịch vụ thẻ tại Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu (Giai đoạn 2023 – 2025)
Giải pháp không dùng thẻ vật lý và tích hợp công nghệ trong dịch vụ thẻ là một xu hướng phát triển mới của ngành ngân hàng, giúp tăng tính tiện lợi, nhanh chóng và an toàn cho khách hàng khi sử dụng dịch vụ thanh toán. Trong đó, Ngân hàng MSB có thể áp dụng một số giải pháp sau:

· Ví điện tử: Đây là một hình thức thanh toán trực tuyến thông qua ứng dụng di động. Khách hàng chỉ cần tải ứng dụng, kết nối tài khoản ngân hàng và thực hiện các giao dịch thanh toán. Ví điện tử được tích hợp nhiều tính năng tiện lợi như thanh toán hóa đơn, nạp tiền điện thoại, chuyển khoản và mua sắm trực tuyến.

· QR Code: Đây là một phương pháp thanh toán mới được ứng dụng rộng rãi trong thời gian gần đây. Khách hàng chỉ cần quét mã QR trên thiết bị di động và thực hiện thanh toán. Phương pháp này giúp giảm tối đa các rủi ro về an toàn thông tin và tiết kiệm chi phí.

· Thanh toán bằng số điện thoại: Khách hàng có thể sử dụng số điện thoại để thanh toán cho các giao dịch mua sắm, thanh toán hóa đơn hoặc nạp tiền điện thoại. Ngân hàng MSB có thể tích hợp dịch vụ thanh toán này vào ứng dụng di động của mình, giúp khách hàng tiện lợi hơn khi sử dụng dịch vụ.

· Phát triển dịch vụ Internet Banking: Ngân hàng MSB có thể phát triển thêm dịch vụ Internet Banking, cho phép khách hàng thực hiện các giao dịch thanh toán trực tuyến, kiểm tra số dư tài khoản và các thông tin giao dịch khác. Đây là một giải pháp tiện lợi, giúp khách hàng tiết kiệm thời gian và chi phí.

· Tích hợp các tính năng mới: Ngân hàng MSB có thể tích hợp các tính năng mới vào thẻ của mình như tính năng thanh toán không tiếp xúc (contactless payment), tính năng chia sẻ thanh toán (split payment), tính năng thanh toán trực tuyến (online payment),… để giúp cho khách hàng sử dụng thẻ một cách tiện lợi hơn.

3.4.3. Giải pháp nâng cao công nghệ trong dịch vụ thẻ tại Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu (Giai đoạn 2023 – 2025)
Để phát triển dịch vụ thẻ ngân hàng MSB, công nghệ đóng một vai trò quan trọng. Các giải pháp sau đây có thể được áp dụng để nâng cao chất lượng dịch vụ thẻ và tăng cường tính cạnh tranh của MSB trên thị trường:

· Phát triển ứng dụng di động: Với số lượng người dùng di động ngày càng tăng, việc phát triển ứng dụng di động cho phép khách hàng có thể quản lý tài khoản của mình một cách dễ dàng, cập nhật các giao dịch mới nhất và thanh toán trực tuyến. MSB nên đầu tư vào việc phát triển ứng dụng di động chất lượng cao và bảo mật thông tin khách hàng.

· Nâng cao bảo mật thẻ: Ngân hàng MSB cần tăng cường bảo mật thẻ và đảm bảo rằng các thông tin cá nhân của khách hàng được bảo vệ tốt nhất có thể. MSB có thể sử dụng công nghệ mã hóa mới nhất và cập nhật thường xuyên hệ thống an ninh của mình để đảm bảo tính an toàn cho khách hàng.

· Tăng cường tính năng thanh toán trực tuyến: Thanh toán trực tuyến đang trở thành xu hướng phổ biến trong giao dịch mua sắm. MSB có thể tích hợp các cổng thanh toán trực tuyến như Visa, MasterCard, và các ứng dụng ví điện tử để cung cấp cho khách hàng nhiều lựa chọn và tiện lợi hơn trong việc thanh toán.

· Đa dạng hoá sản phẩm thẻ: MSB có thể tạo ra các loại thẻ đa dạng về tính năng và tiện ích, phù hợp với nhu cầu và sở thích của từng khách hàng. Ví dụ, thẻ tín dụng có tính năng tích lũy điểm thưởng, thẻ ghi nợ có tính năng chi tiêu quốc tế hoặc thẻ doanh nghiệp có tính năng quản lý chi tiêu của công ty.
3.4.4. Giải pháp nâng cao chăm sóc khách hàng tại Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu (Giai đoạn 2023 - 2025)

· Tăng cường đào tạo nhân viên: Đào tạo nhân viên về kỹ năng giao tiếp, giải quyết thắc mắc và phản hồi thông tin cho khách hàng là cách hiệu quả để tăng sự hài lòng của khách hàng. Điều này cũng giúp giảm thiểu các rủi ro trong quá trình giao dịch với khách hàng.

· Cải thiện trải nghiệm khách hàng: Để thu hút và giữ chân khách hàng, Ngân hàng MSB cần tập trung vào việc cải thiện trải nghiệm khách hàng. Điều này bao gồm cải thiện chất lượng dịch vụ, đáp ứng nhanh chóng và chuyên nghiệp các yêu cầu của khách hàng, giảm thiểu thời gian xử lý và nâng cao tính linh hoạt của dịch vụ.

· Phát triển ứng dụng di động: Ngân hàng MSB nên tập trung vào phát triển các ứng dụng di động giúp khách hàng quản lý tài khoản, kiểm tra số dư, thanh toán hóa đơn và thực hiện các giao dịch trên điện thoại di động của mình. Điều này giúp khách hàng tiện lợi hơn và cảm thấy gần gũi hơn với ngân hàng.

· Tăng cường thông tin và hỗ trợ khách hàng: Ngân hàng MSB nên tăng cường thông tin và hỗ trợ khách hàng trong quá trình sử dụng dịch vụ thẻ. Các kênh thông tin và hỗ trợ như điện thoại, email, trang web, mạng xã hội... nên được nâng cấp và tối ưu hóa để khách hàng có thể dễ dàng tìm thấy thông tin và giải đáp các thắc mắc của mình. 
3.4.5. Giải pháp nâng cao chất lượng nguồn nhân lực tại Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu (Giai đoạn 2023 – 2025)
· Đào tạo và phát triển nguồn nhân lực: Chuyên viên thẻ đóng vai trò vô cùng quan trọng trong nghiệp vụ kinh doanh thẻ, từ khâu giới thiệu và thuyết phục khách hàng dùng thẻ đến khâu vận hành quy trình nghiệp vụ thẻ một cách thông suốt và nhanh chóng. Như vậy, họ có vai trò quyết định cả về số lượng cũng như chất lượng sản phẩm thẻ dịch vụ cung ứng và của mối quan hệ giữa khách hàng và ngân hàng, Do vậy, chi nhánh phải quan tâm hơn nữa tới công tác đào tạo và phát triển nguồn nhân lực, thông qua các biện pháp: Tuyển dụng nhân sự mới có chất lượng đáp ứng được nhu cầu công việc và tổ chức nhiều hơn nữa các khóa đào tạo chuyên môn nghiệp vụ thẻ cho nhân viên; Tổ chức các lớp tập huấn, nâng cao trình độ cho các chuyên viên thẻ; Cử nhân viên đi học hỏi trình độ chuyên độ chuyên môn nghiệp vụ, kinh nghiệm ở các ngân hàng khác về nghiệp vụ thẻ; Tạo bầu không khí làm việc gần gũi, năng động, thoải mái.
· Đổi mới phương pháp dạy và học, tạo môi trường học tập nghiên cứu lành mạnh cho sinh viên: các cơ sở đào tạo cần tiếp tục đổi mới phương pháp đào tạo, coi người học là trung tâm, nâng cao ý thức tự học, khả năng tư duy sáng tạo, khả năng nghiên cứu độc lập của người học; giáo dục toàn diện cho sinh viên cả về kiến thức chuyên môn, kiến thức bổ trợ, cũng như giáo dục tư tưởng, đạo đức, lối sống và thể chất cho sinh viên.

· Mở rộng đào tạo và hợp tác quốc tế nguồn nhân lực: Quá trình hội nhập quốc tế ngày càng sâu rộng, để tiếp cận với trình độ khoa học của các nước tiên tiến trên thế giới, cũng như đẩy mạnh giao lưu học hỏi giữa các ngân hàng của các nước; các cơ sở đào tạo chuyên ngành tài chính ngân hàng, NHNN và các NHTM cần quan tâm hơn nữa đến việc gởi cán bộ công nhân viên của mình đi đào tạo, giao lưu học hỏi tại các cơ sở đào tạo, ngân hàng trung ương và các NHTM ở một số nước có nền kinh tế phát triển.

· Xây dựng một bộ quy tắc chuẩn về chức danh các công việc ngân hàng, tiêu chuẩn nghề nghiệp ngân hàng: NHNN và các NHTM cần khẩn chương nghiên cứu xây dựng bộ quy tắc về chức danh công việc và tiêu chuẩn nghề nghiệp ngân hàng, từ đó làm cơ sở cho việc hướng đến việc tiêu chuẩn hóa cán bộ ngành ngân hàng theo các cấp độ đào tạo khác nhau cho từng vị trí công việc.

· Tuyển dụng nguồn nhân lực: cần xem xét khả năng nhân sự cho từng vị trí tuyển dụng, phát hiện ra sở trường của mỗi cá nhân để bố trí vào vị trí phù hợp, từ đó người được tuyển dụng có thể phát huy được hết năng lực, sở trường của mình

· Đổi mới cơ chế thi đua, khen thưởng: Xây dựng cơ chế thi đua, khen thưởng trong toàn ngành ngân hàng dựa trên năng suất, chất lượng và hiệu quả công việc được giao để xây dựng và đánh giá mức độ hoàn thành nhiệm vụ, trên cơ sở đó đưa ra cơ chế phân phối tiền lương phù hợp nhằm động viên người lao động làm việc có năng suất, chất lượng; khen thưởng xứng đáng đối với những lao động có trình độ chuyên môn cao, đóng góp lớn đối với ngân hàng. Bên cạnh đó có cơ chế phạt, thậm chí sa thải đối với những cán bộ không đáp ứng được yêu cầu công việc, suy thoái về đạo đức, lối sống ảnh hưởng đến uy tín của ngành.

· Đào tạo, đào tạo lại đội ngũ cán bộ: Các ngân hàng cần thường xuyên đào tạo, đào tạo lại đội ngũ các bộ công nhân viên, ngoài những kiến thức cơ bản, các văn bản chỉ đạo của ngành ngân hàng, cần đào thêm kiến thức về pháp luật, kỹ năng bán hàng, kiến thức về quản lý, kỹ năng giao tiếp... đồng thời, quan tâm hơn nữa tới việc đào tạo ngoại ngữ cho đội ngũ cán bộ công nhân viên.

· Thành lập cơ quan chuyên môn dự báo nguồn nhân lực: nhằm tránh tình trạng thừa, hoặc thiếu nguồn nhân lực nói chung, nguồn nhân lực có chất lượng cao nói riêng.

3.4.6. Giải pháp nâng cao thanh toán thẻ tại Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu (Giai đoạn 2023 – 2025)
· Mở rộng mạng lưới các ĐVCNT: Đơn vị chấp nhận thẻ là một chủ thể không thể thiếu trong quá trình chấp nhận thẻ. Số lượng các ĐVCNT là một trong nhứng yếu tố quan trọng đẩy mạnh doanh số thanh toán thẻ. Do vậy, trong thời gian tới MSB Hoàng Diệu muốn phát triển mạnh mẽ dịch vụ thẻ thì yếu tố đầu tiên là mở rộng mạng lưới ĐVCNT. Để thực hiện giải pháp này, MSB Hoàng Diệu nên tập trung tăng cường công tác tiếp thị đến nhiều cửa hàng có doanh số tiêu thụ cao để khuyến khích các nơi này làm ĐVCNT. Trong tương lai nên chú ý mở rộng mạng lưới đơn vị chấp nhận thẻ đến cả những điểm kinh doanh nhỏ, hay các nhà hàng nhỏ. Ngoài ra, NH cần phải tăng cường hoạt động tiếp thị đối với các đơn vị chấp nhận thẻ, phải cho họ thấy được lợi ích của việc thanh toán thẻ.
· Hiện đại hóa hoạt động NH: Với sự phát triển của nền kinh tế hiện nay thì thông tin là một trong những yếu tố quan trọng hàng đầu, ngoài việc có được các thông tin nhưng thông tin đó   phải kịp thời, chính xác thì hệ thống cần đáp ứng đủ nhu cầu phát triển của thị trường.

3.4.7. Giải pháp chính sách Marketing dịch vụ thẻ tại Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu (Giai đoạn 2023 – 2025)
Marketing ngân hàng là các phương pháp quản trị tổng hợp dựa trên cơ sở nhận thức về môi trường kinh doanh để đưa ra những hành động nhằm đáp ứng tốt nhất nhu cầu của khách hàng, phù hợp với sự biến động của môi trường, trên cơ sở mà thực hiện mục tiêu lợi nhuận. Để thu hút khách hàng đến với dịch vụ thẻ do chi nhánh cung cấp, chi nhánh cần có những biện pháp cụ thể trong đó chiến lược Marketing đóng vai trò rất quan trọng:
a) Chính sách tiếp thị 

Ngân hàng cần đưa ra các giải pháp Marketing, tiếp thị và quảng cáo phù hợp, tăng cường hơn các hình thức tuyên truyền quảng cáo trên các phương tiện thông tin đại chúng, tại các nhà trường thông qua áp phích, pa nô, tại các buổi hội thảo, hội nghị khách hàng, phát tờ rơi... để người dân biết đến lợi ích kinh tế, tính tiện dụng của sản phẩm, phá bỏ rào cản tâm lý, tạo điều kiện mở rộng thị trường. Ta có thể giới thiệu dịch vụ thẻ trực tiếp đến các hộ sản xuất kinh doanh: có thể là nhỏ lẻ nhưng chú trọng đến các hộ sản xuất có quy mô lớn. 

Để thực hiện một chiến lược Marketing thẻ, chỉ quảng cáo là chưa đủ, chi nhánh nói chung và bộ phận Marketing nói riêng cần tiến hành điều tra, nghiên cứu thị trường với những phương thức khác nhau. Dựa trên lợi thế địa bàn khu vực hiện nay có nhiều khu công nghiệp và hầu hết họ trả lương thông qua thẻ ngân hàng nên ta có thể lấy được những ý kiến, phát phiếu thăm dò, phỏng vấn, phân đoạn thị trường, xác định nhóm khách hàng mục tiêu để từ đó có những quyết định tiếp cận cho phù hợp.

b) Chính sách khách hàng

 
Hướng đến khách hàng và luôn đặt khách hàng là trung tâm trong mọi chính sách và chiến lược phát triển sản phẩm của mình, MSB Hoàng Diệu sẽ tiếp tục đầu tư công nghệ, nghiên cứu nhu cầu của thị trường và của từng nhóm khách hàng để thiết kế và đưa vào ứng dụng nhiều sản phẩm có tiện ích cao. Với phương châm “đi tắt đón đầu”, ngân hàng đang nghiên cứu thiết kế những sản phẩm mới đa dạng thoả mãn nhu cầu khách hàng tốt nhất . 

Ngoài ra ngân hàng cần xác định các chương trình khuyến mại và chăm sóc khách hàng sao cho phù hợp

· Phân đoạn thị trường, xác định đối tượng khách hàng: khách hàng mục tiêu, khách hàng truyền thống, khách hàng tiềm năng.

· Thường xuyên thăm dò ý kiền khách hàng về chất lượng sản phẩm và dịch vụ cung ứng 

· Tổ chức các chương trình khuyến mại tăng doanh số tăng mạng lưới khách hàng: tặng thẻ hoặc tăng thêm hạn mức sử dụng cho khách hàng hoặc không thu phí giao dịch 

· Tăng cường đưa ra các dịch vụ mới, tiện ích cho khách hàng 

· Tổ chức các chương trình điểm thưởng cho khách hàng sử dụng thẻ của ngân hàng 

· Tặng quà cho khách hàng vào các dịp Lễ, Tết 

· Phối hợp với các tổ chức đối tác chiến lược tổ chức các hội nghị khách hàng
c) Chính sách sản phẩm

Mục tiêu của chi nhánh là đem đến cho khách hàng sự thỏa mãn cao nhất về chất lượng dịch vụ và sự khác biệt với những thiết kế bắt mắt làm hài lòng người sử dụng.

Nâng cao chất lượng các máy ATM/EDC   để cải thiện chất lượng giao dịch trên máy chủ thẻ.
Mở rộng hệ thống máy ATM để mức độ bao phủ được rộng khắp và mật độ đồng đều, hợp lý giữa các vùng – miền sao cho phù hợp với nhu cầu của chủ thẻ, làm tăng tính tiện lợi khi KH giao dịch trên máy.
Phát hành thẻ thông minh, tăng cường tính an toàn của thẻ, đảm bảo lợi ích của KH một cách tốt nhất.
Mở rộng chủng loại thẻ ghi nợ để đáp ứng tốt hơn nhu cầu của những đối tượng KH mục tiêu khác nhau một cách tốt hơn, đa dạng hóa sự lựa chọn cho KH và làm cho dịch vụ thẻ của NH trở nên phong phú.
Tuyên truyền về sự tiện lợi khi sử dụng thẻ, khuyến khích người dân thanh toán bằng thẻ, giảm lưu thông tiền mặt và có thể đưa ra các kiến nghị để Nhà Nước có các chính sách khuyến khích thanh toán điện tử một cách phù hợp.

d) Chính sách giá:
Thu phí đối với dịch vụ thẻ nên được áp dụng một cách linh hoạt đối với từng đối tượng, từng loại giao dịch, đối với từng kênh phân phối và trong từng thời gian thực hiện giao dịch trong ngày.
e) Chính sách phân phối

Nâng cao tính an toàn tại nơi quẹt thẻ, rút tiền bằng cách bố trí nhân viên bảo vệ tại nơi đặt máy trong những giờ cao điểm.
Khuyến cáo KH sử dụng thẻ đề phòng trộm cắp, lộ mã PIN vào giờ cao điểm, đông thời thực hiện di dời điểm đặt ATM không an toàn.

f) Chính sách truyền thông

Đưa ra những chính sách xúc tiến những hoạt động được chỉ đạo từ cấp trên và những hoạt động vủa riêng chi nhánh, đồng thời tất cả các hoạt dộng này đều được đánh giá, quan tâm một cách đúng mức và được thực hiện trên diện rộng.
Các kênh xúc tiến nên phong phú cũng như được đầu tư thực hiện một cách có quy mô và đa dạng.  
g) Quy trình dịch vụ: 
Điều chỉnh quy trình nghiệp vụ theo hướng: Khách hàng – chi nhánh – phòng thẻ trung ương – khách hàng.
3.4.8. Giải pháp quản trị rủi ro trong nghiệp vụ thẻ tại Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu (Giai đoạn 2023 – 2025)
Ngân hàng phải kiểm tra, cập nhật kịp thời những thông tin thay đổi của chủ thẻ, đặc biệt về địa chỉ, nghiêm túc thực hiện đầy đủ các quy định về thế chấp, cầm cố và tiến hành phong tỏa tài sản khi phát hành thẻ tín dụng. Ngân hàng cũng cần quan tâm hướng dẫn khách hàng cách sử dụng bảo quản thẻ.

Với trường hợp thẻ giả, mất cắp, thất lạc, lộ PIN, khách hàng cần thông báo kịp thời đến chi nhánh và chi nhánh phải có trách nhiệm đưa ngay thẻ giả đó lên bản tin giới thiệu, khóa tạm thời hoặc vĩnh viễn tài khoản bị lợi dụng đó.

Ngân hàng cần tìm hiểu kỹ các ĐVCNT về mặt tư cách pháp nhân, tình hình hoạt động kinh doanh, khả năng tài chính, đồng thời thường xuyên kiểm tra việc thực hiện hợp đồng, phát hiện những bất thường, thay đổi ở ĐVCNT này.

Ngân hàng cần phối hợp với các NHTM khác, tổ chức thẻ quốc tế trong việc quản trị rủi ro, chống lại sự xâm nhập của hệ thống mạng thanh toán, đồng thời phải thường xuyên cập nhật danh sách thẻ đen.

Ngân hàng phải luôn chú trọng các công tác phòng ngừa rủi ro như: Chủ động ứng dụng công nghệ hiện đại về bảo mật thông tin cho khách hàng, lắp đặt Camera quan sát tại các điểm giao dịch nhằm giảm thiểu khả năng khách hàng bị kẻ gian lợi dụng rút tiền trong tài khoản và hướng dẫn khách hàng cách bảo mật thông tin thẻ của mình.
Ngoài ra ngân hàng cần có các biện pháp bảo mật chung:

· Tuân thủ theo các bí mật an toàn trong nghiệp vụ.

· Phân quyền hợp lý trong đó bao gồm phải đảm bảo tính kiểm soát cao, mọi dữ liệu cập nhật đều qua ít nhất hai cấp thực hiện và đảm bảo tính bảo mật, an toàn dữ liệu trong việc truy cập hệ thống để giao theo quyền truy cập và theo người truy cập.

· Tăng cường kiểm tra, giám sát trong hoạt động nghiệp vụ.

· Các chế độ báo cáo đột xuất, định kỳ.

· Quản lý và giám sát hệ thống quản lý kỹ thuật.
3.5. Kiến nghị 

Để có thể khắc phục được những hạn chế hiện tại nhằm lôi cuốn khách hàng đên với dịch vụ thanh toán bằng thẻ thì đòi hỏi phải có sự lưu tâm, nỗ lực và phối hợp đồng bộ từ nhiều phía:
3.5.1. Đối với Chính phủ, Nhà nước

Hiện nay, một số tội phạm có liên quan đến thẻ ngày càng gia tăng. Chính phủ nên sớm ban hành các văn bản luật và dưới luật quy định rõ tội danh và biện pháp xử phạt tội phạm thẻ để nhằm bảo vệ quyền lợi hợp pháp của các ngân hàng kinh doanh thẻ, các đơn vị chấp nhận thẻ và các chủ thẻ. 

Đầu tư vào công nghệ nâng cao mạng lưới thẻ: đối với lĩnh vực kinh doanh thẻ rất cần đến máy móc và thiết bị công nghệ cao nhập từ nước ngoài nên rất cần chính phủ tạo điều kiện như là giảm thuế cho máy móc thiết bị nhập ngoại, mạng viễn thông thường xảy ra tình trạng nghẽn mạng gây bất lợi cho hoạt động thẻ, vì vậy chính phủ cũng nên đầu tư vào mạng viễn để hạn chế vấn đề nghẽn mạng gây khó khăn cho NH. 

Việt Nam là quốc gia mà việc sử dụng tiền mặt vẫn chiếm đa số trong các giao dịch thương mại. Chính vì vậy, việc sử dụng thẻ trong thanh toán cần được khuyến khích sử dụng ở Việt Nam để giảm lượng tiền mặt lưu thông trong nền kinh tế. Nhà nước có thể đi đầu trong việc sử dụng thẻ thanh toán trong NH. Trước hết có thể thực hiện chi trả lương cho cán bộ thông qua hệ thống tài khoản cá nhân của họ mở tại các NH, sau đó có thể mở rộng thẻ thanh toán và phát triển dịch vụ thẻ bằng cách giúp người dân làm quen với các tiện ích mà thẻ thanh toán mang lại. 

Chính phủ cần quản lý chặt chẽ việc nắm giữ và sử dụng ngoại tệ. Nếu nhà nước quản lý chặt chẽ vấn đề này thì người sử dụng thẻ sẽ cảm thấy yên tâm trong các trường hợp đi nước ngoài, mua hàng hóa nhập khẩu thì việc sử dụng thẻ thanh toán là tiện ích nhất.

Một môi trường kinh tế ổn định luôn là nền tảng vững chắc cho mọi sự phát triển, tất nhiên là đối với cả việc phát triển của thẻ thanh toán. Kinh tế xã hội có ổn định và phát triển bền vững thì đời sống người dân mới được nâng cao và họ mới có điều kiện tiếp xúc với công nghệ thanh toán hiện đại. Nhà nước cần phải duy trì và phát triển nền kinh tế chính trị ổn định, duy trì lạm phát ở mức hợp lý, khuyến khích đầu tư từ nước ngoài, phát triển các ngành dịch vụ, công nghiệp, tăng thu nhập cho người lao động khuyến khích phát triển thẻ thanh toán.

Đầu tư cho giáo dục là đầu tư phát triển nhân tố con người. Một nhân tố nguồn lực mang tính quyết định, ảnh hưởng tới sự hưng thịnh hay suy tàn của một quốc gia. Vấn đề này luôn được xác định rõ trong chiến lược phát triển chung của một quốc gia. Do vậy, muốn có một đội ngũ lao động có trình độ, đáp ứng yêu cầu của quá trình phát triển, đặc biệt trong một ngành áp dụng nhiều công nghệ tiên tiến cấp độ cao trên thế giới như ngân hàng thì cần có một đường lối chỉ đạo của Nhà nước. Nhà nước cần khuyến khích các trường đại học, cao đẳng mở những chuyên ngành về ngân hàng, đặc biệt chú trọng nghiên cứu dịch vụ thẻ ngân hàng, công nghệ nằm trong khối kinh tế chung. 

Ngoài ra, Nhà nước cần có những biện pháp tăng cường thông tin truyền thông, phổ cập các kiến thức và sự hiểu biết đến mọi tầng lớp dân cư trong việc sử dụng thẻ làm phương thức thanh toán thông qua các phương tiện thông tin đại chúng khác nhau để người dân thấy rõ những ưu việt và lợi ích của việc sử dụng thẻ trong thanh toán và giao dịch. Tóm lại, sự hỗ trợ của Nhà nước và Chính phủ là một vấn đề đối với mọi ngành, mọi cấp đưa thanh toán phi tiền mặt, đặc biệt là thanh toán thẻ vào đời sống người dân.

3.5.2. Đối với Ngân hàng nhà nước 

NHNN đóng vai trò quan trọng trong việc định hướng chiến lược cho các NHTMVN cũng như đề ra chính sách hỗ trợ cho các NHTMVN phát triển dịch vụ thẻ thông qua các giải pháp:

NHNN cần có các chính sách hỗ trợ các NH phát triển các nghiệp vụ thẻ nhằm tăng khả năng cạnh tranh với các NH nước ngoài. NHNN nên tổ chức thường xuyên các hội thảo cho các NHTM cùng tham gia, hỗ trợ hướng dẫn các NH xây dựng các báo cáo, hạch toán, kiểm tra phát hành nghiệp vụ thẻ theo quy tắc và yêu cầu của NHNN. Ngân hàng nhà nước nên giúp đỡ các NHTM thu thập thông tin, tài liệu cơ bản và chuyên sâu về nghiệp vụ thẻ. Ngoài ra NHNN nên có những biện pháp xử phạt đối với các NH vi phạm quy định chung trong hoạt động thẻ để tạo ra sự cạnh tranh lành mạnh giữa các NH. 

Có các biện pháp xử phạt nghiêm khắc đối với những hành vi vi phạm quy chế hoạt động trong lĩnh vực ngân hàng nhằm tạo môi trường cạnh tranh lành mạnh, tránh để các chi nhánh ngân hàng nhà nước ngoài lợi dụng những điều quy định không chặt chẽ để lách luật hoặc cố tình vi phạm thông qua việc liên kết với các ngân hàng cổ phần, tạo điều kiện cho các NHTM phát triển.

3.5.3. Đối với Ngân hàng MSB – PGD Hoàng Diệu
 Với tình hình người dân Việt Nam vẫn còn tâm lý ưa chuộng tiền mặt, dịch vụ thẻ chưa được hiểu biết nhiều. MSB Hoàng Diệu cần phải có những chính sách khuếch trương sản phẩm thẻ. Cần phải đưa được những tiện ích của sản phẩm thẻ mà NH cung cấp tới mọi tầng lớp đối tượng nhằm mở rộng số lượng khách hàng tiềm năng, cần chú ý hơn nữa đến các chế độ ưu đãi cho các chủ thẻ tùy theo hạn mức thẻ mà chủ thẻ sử dụng. Bên cạnh đó, MSB Hoàng Diệu cần nghiên cứu, hợp tác với các tổ chức thẻ quốc tế để đưa ra thị trường nhiều sản phẩm thẻ với những tiện ích phù hợp với nhiều đối tượng KH tăng khả năng cạnh tranh của MSB Hoàng Diệu trong hoạt động phát triển dịch vụ thẻ với các ngân hàng khác.


MSB Hoàng Diệu cần nâng cao các chức năng, tiện ích cũng như đa dạng hóa các sản phẩm của dịch vụ ngân hàng cụ thể là bổ sung thêm nhiều chức năng đối với các dịch vụ tiện ích về thẻ. PGD cũng cần chú ý đến công tác chăm sóc các đại lý, ĐVCNT  bằng các ưu đãi mở rộng, chú trọng đến việc đầu tư trang thiết bị cho các ĐVCNT và thường xuyên mở các lớp để cán bộ nhân viên phòng thẻ cập nhật kiến thức, thành thạo các kỹ năng trong việc phát hành thẻ và thanh toán thẻ.


Đối với các máy ATM, cần đặt thêm máy tại một số điểm mà khách hàng có nhu cầu dùng máy, nhằm tạo thuận tiện cho khách hàng trong quá trình giao dịch. Đồng thời phải có đội ngũ kiểm tra thường xuyên, định kỳ hệ thống các máy ATM để kịp khắc phục được những sự cố đối với máy.

KẾT LUẬN

Cùng với quá trình đổi mới, phát triển nền kinh tế - xã hội, hệ thống Ngân hàng Việt Nam đang ngày càng hoàn thiện và phát triển, đóng vai trò “mạch máu” của toàn bộ nền kinh tế, thực hiện nhiều biện pháp nhằm nâng cao năng lực cạnh tranh hội nhập kinh tế quốc tế trước yêu cầu mở cửa thị trường dịch vụ tài chính theo cam kết gia nhập WTO. Hệ thống Ngân hàng Việt Nam nói chung và Ngân hàng TMCP Hàng hải nói riêng luôn nỗ lực cố gắng và không ngừng đổi mới toàn diện, đã và đang phục vụ đắc lực cho việc ổn định nền kinh tế vĩ mô hướng tới mục tiêu phát triển đất nước. Sự phát triển của thẻ là thành quả của sự đổi mới và khả năng marketing của các chuyên gia Ngân hàng thế giới. Với những tiện ích thông qua hình thức thanh toán thẻ, càng ngày càng có thêm nhiều các TCTD tham gia vào thanh toán. 
Tuy nhiên, để hình thức thanh toán thẻ có thể thu hút được khách hàng cần phải có một mạng lưới thanh toán lớn, không chỉ trong phạm vi một địa phương, một quốc gia, mà cần trên phạm vi toàn cầu. Do nhu cầu của người tiêu dùng tác động nên thẻ ngày càng được sử dụng rộng rãi, các công ty và các Ngân hàng liên kết với nhau để khai thác lĩnh vực thu hút nhiều lợi nhuận. Thẻ dần dần được coi như một công cụ thông minh thuận lợi trong các cuộc giao dịch mua bán. Các loại thẻ được sử dụng rộng rãi trên toàn cầu và cùng phân chia những thị trường rộng lớn. Với sự phát triển chung của nên kinh tế xã hội Việt Nam, với sự định hướng và quan tâm phát triển thẻ của ban lãnh đạo, cùng với những kết quả đã đạt được cùng sự nỗ lực của nhân viên, trong thời gian tới, dịch vụ thẻ của MSB Hoàng Diệu nhất định sẽ tự khẳng định được chính mình, giành những vị trí của Ngân hàng phát hành, thanh toán thẻ và có những đóng góp tích cực cho sự phát triển chung của MSB Hoàng Diệu. 
Bên cạnh những thành công thì trong quá trình phát triển dịch vụ thẻ của PGD còn nhiều hạn chế cần phải được khắc phục trong thời gian sớm nhất như công tác dịch vụ của nhân viên, việc ứng dụng công nghệ vào phát hành và kinh doanh thẻ… Nguồn vốn đầu tư cho các công tác nghiên cứu thị trường về thẻ và marketing quảng cáo thẻ còn ít, chưa đủ với những yêu cầu thực tế phát sinh. Một số loại hình công nghệ dịch vụ mới và tính năng của thẻ đều phụ thuộc vào MSB Hoàng Diệu.
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				Tổng thu nhập		Tổng chi phí		Lợi nhuận

		Năm 2020		69,257		50,170		19,807

		Năm 2021		77,534		55,908		21,626

		Năm 2022		89,548		64,926		24,622
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				Doanh số rút tiền mặt		Doanh số chuyển khoản		Doanh số thanh toán ATM

		Năm 2020		112,466		98,300		261,766

		Năm 2021		180,935		135,290		341,225

		Năm 2022		236,541		224,574		412,735
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				Số thẻ HĐ		Số thẻ không HĐ

		Năm 2020		5,579		1,446

		Năm 2021		7,535		1,223

		Năm 2022		9,767		972

				To resize chart data range, drag lower right corner of range.
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				Thẻ GNNĐ		Thẻ GNQT		Thẻ TD

		Năm 2020		3,712		116		1,751

		Năm 2021		4,033		141		3,361

		Năm 2022		6,123		241		3,403

				To resize chart data range, drag lower right corner of range.






_1743910952.xls
Chart1

		Năm 2020

		Năm 2021

		Năm 2022



Doanh số TTT

89235

95994

114120



Sheet1

				Doanh số TTT

		Năm 2020		89,235

		Năm 2021		95,994

		Năm 2022		114,120

				To resize chart data range, drag lower right corner of range.
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				TGKKH		TGCKH<12 Tháng		TGCKH≥12 Tháng

		Năm 2020		91,810		505,303		25,522

		Năm 2021		88,653		552,848		40,227

		Năm 2022		98,462		580,247		55,624






_1743910970.xls
Chart1

		Doanh số cho vay		Doanh số cho vay		Doanh số cho vay

		Doanh số thu nợ		Doanh số thu nợ		Doanh số thu nợ

		Tổng dư nợ		Tổng dư nợ		Tổng dư nợ

		Nợ xấu		Nợ xấu		Nợ xấu



Năm 2020

Năm 2021

Năm 2022

619845

662730

696325

449264

598247

634875

633426

697909

756493

4187

6456

6236



Sheet1

				Năm 2020		Năm 2021		Năm 2022

		Doanh số cho vay		619,845		662,730		696,325

		Doanh số thu nợ		449,264		598,247		634,875

		Tổng dư nợ		633,426		697,909		756,493

		Nợ xấu		4,187		6,456		6236
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				MSB		Các NH Khác		Tổng

		Năm 2020		7,025		189,116		196,141

		Năm 2021		8,758		203,740		212,498

		Năm 2022		10,739		294,294		283,555

				To resize chart data range, drag lower right corner of range.






