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LO1 MO PAU
1. Tinh cip thiét caa dé tai

Trong béi canh nén kinh té - x4 hoi ngay cang phat trién, nhu cau st
dung san phiam va tién ich san pham cua ngudi din ngay cang gia ting. Vi
vai tro 14 nguoi cung cap cac san pham dich vu tai chinh, nganh Ngan hang
cling phai c6 cac chién luge va giai phap méi dé dap Gmg yéu cau trén. Phat
trién dich vu ngan hang ban 1¢ 1a xu thé tat yéu va la mot bo phan quan trong
trong chién luoc phat trién ddi véi mdi ngan hang néu mudn ton tai, phat trién
trong diéu kién canh tranh ngay cang khoc liét cua thi truong tai chinh hién
nay.

Véi gan 90 triéu dan, va mac thu nhap cua ngudi dan ngdy cang gia
tang, Viét Nam duogc coi 1a manh dat giau tiém ning dé phat trién cac dich vu
ngan hang ban 1é. Pau tu cho dich vy ngan hang ban 1¢& 1 sy phat trién mang
tam chién luoc, 6n dinh va bén viing, han ché rai ro. Phat trién dich vu ngan
hang ban 1é gop phan quan trong trong viéc mé rong thi trudng nang cao ning
lyc canh tranh gop phan da dang hoa hoat dong ngan hang.

V&1 muc tiéu tro thanh ngan hang thuong mai hién dai hang dau Viét
Nam, ngan hang TMCP Dau tu va Phat trién Viét Nam xac dinh hoat dong
ngan hang ban 1é c6 vai tro quan trong tao nén tang ving chic cho sy phat
trién dai han cta BIDV. Theo d6, can thiét phai c6 su chuyén dich manh mé
trong hoat dong ngan hang ban 1¢ cua BIDV, theo huéng phat trién dich vu
ngan hang ban 1é ca vé quy md, hiéu qua, chat lugng. Tuy nhién, dich vu ngan
hang ban 1é méi dugc phat trién va con nhiéu han ché tai ngan hang TMCP
Pau tu va Phat trién Viét Nam néi chung va chi nhanh ngan hang TMCP Dau

tu va Phat trién Son T4y noi riéng.



Xuat phat tir xu huéng, tam quan trong cua viéc phat trién dich vu ngan
hang ban 1¢, 1a mot can bo dang cong tac tai ngan hang TMCP Pau tu va Phat
trién Viét Nam - Chi nhanh Son T4y voi mong mudn mang san pham bén 1&
t6i tat ca khach hang gop phan vao su phat trién hiéu qua hoat dong bén viing
ctia ngan hang, em lya chon dé tai “Phat trién dich vu Ngan hang ban 1é tai
Ngan hang thwong mai c6 phan Pau tw va phat trién Viét Nam - Chi
nhanh Son TAy” dé lam luan van thac s.

2. Muc dich va nhiém vu nghién cuu

Nghién ctru van dé vé phat trién dich vy ban 1é tai NHTM, danh gia
hoat dong dich vu ngan hang béan 1é tai Ngan hang TMCP Pau tu va Phat trién
Viét Nam - Chi nhanh Son Tay trén co s& d6 tim ra cac giai phap nham phat
trién dich vy ngan hang béan 1¢é tai chi nhanh Ngan hang TMCP Pau tu va Phat
trién Son Tay.

Nhiém vu nghién cuu:

+ Hé théng héa nhiing van dé 1y luan vé dich vu ngan hang ban 1& va
phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ cia NHTM dé xéc lap khung 1y
thuyét phuc vu cho viéc khao sat, phan tich, danh gia thuc trang hoat
dong dich vu ngan hang ban 1¢é ctia chi nhanh, tim ra nguyén nhan
cua cac han ché:

+ Tim cac giai phap dé phat trién dich vu ngan hang ban ¢ tai chi
nhanh BIDV Son Tay.
3. Poi twong, pham vi nghién ciru

DPoi tuong nghién ctru: dich vu ngan hang ban 1¢ cia NHTM.

Pham vi nghién ctru 1a dich vu ngan hang ban 1¢ tai BIDV Son Tay,
giai doan tir nam 2012 dén hét 2014.

2
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S6 liéu str dung trong nghién ctru chi yéu 1a s liéu thar cap, trich dan
cac van ban ché do nganh ngan hang, tai lidu hoi thao, bao céo ctia cac ngan
hang va BIDV Son Tay giai doan tir nim 2012 dén hét 2014.

4, Phwong phap nghién curu

Cac phuong phap duoc st dung trong qua trinh nghién cau gom:
Phuong phép phén tich, tong hop, thdng ké, di chiéu, so sanh trén co s& phan
tich tinh hinh thuc té hoat dong ctia Ngan hang thuong mai Viét Nam, ngan
hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam, va ctia Chi nhanh Son Tay.

5. Két cau luan vin

Ngoai phan mg dau, két luan, tai liéu tham khao, luan van duoc két cau
thanh 3 chuong:

Chuwong 1. Nhiing vdn dé Iy lugn vé phdt trién dich vu ngdn hang
ban lé cia NHTM.

Chwong 2. Thuc trang dich vu ngdn hang bdn Ié tai Ngin hang
TMCP Dau tw va Phit trién Vigt Nam - Chi nhdanh Son Téy.

Chuwong 3. Gidi phdp phdt trién dich vu ngén hang bdn 1é tai Ngin
hang TMCP Déu tw va Phdt trién Viét Nam - Chi nhdnh Son Tay.



CHUONG 1. NHUNG VAN PE LY LUAN VE PHAT TRIEN
DICH VU NGAN HANG BAN LE CUA NGAN HANG
THUONG MALI

1.1. DICH VU NGAN HANG BAN LE CUA NGAN HANG THUONG MAI

1.1.1. Khai niém, diic diém dich vu ngin hang ban 1é
1.1.1.1. Khdi niém dich vu ngdn hang bdn lé

* Khai niém dich vu ngan hang ban 1¢

Thi truong ban 1¢ 14 mot cach nhin hoan toan méi vé thi truong tai
chinh, qua d6 phan dong nhitng ngudi lao dong nho Ié s& duoc tiép can véi
cac san pham dich vu ngan hang, tao ra mot thi trudng tiém niang da dang va
nang dong

Hién nay, c6 nhiéu khai niém vé dich vu NHBL theo nhiéu cach tiép
can khac nhau. Theo nghia den, ban 1¢ 1a ban truc tiép cho nguoi tiéu ding
cudi cung timg cai, ting it mot. Can hiéu ding nghia cta ban 1¢ 1 hoat dong
ctia phan phéi, trong d6 1a trién khai cac hoat dong tim hiéu, xuc tién, nghién
ctu, thir nghiém, phat hién va phat trién cac kénh phan phdi hién dai ma noi
bat 1a kinh doanh qua mang. Dich vu ban 1¢ bao gém ba linh vuc chinh: thi
truong, cac kénh phan phdi, dich vu va dap (ng dich vu.

Theo cach hiéu phd thong nhét, ngdn hdng ban 1é la hoat déng cung
cdp cdc san phdam dich vu tai chinh chii Yéu cho khdch hang la cd nhdn, hé
gia dinh va doanh nghiép vira va nho.

Theo WTO, dich vu ngdn hang ban 1é la loai hinh dich vu dién hinh
Ciia ngdn hang noi khdch hang cd nhén c6 thé dén giao dich tai cdc diém giao
dich cia ngdn hang dé thuc hién cdc dich vu nhw giri tién, vay tién, thanh

todn kiém tra tai khoan, dich vu thé...
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Theo cac chuyén gia kinh té cua hoc vién nghién ctru Chau A - AIT thi
dich vu ngan hang ban 1¢ c6 thé hiéu la: "viéc cung ung cac dich vu ngan
hang toi tieng cd nhan riéng lé, cac doanh nghiép Vira va nho thong qua mang
lwdi cde chi nhanh hodc la khdch hang c6 thé tiép can tryc tiép véi dich vu
ngdn hang thong qua cdc phwong tién céng nghé théng tin, dién tir vién
thong".

Tur dién giai nghia Tai chinh Pau tu Ngan hang Ké toan Anh Viét, Nha
xuat ban khoa hoc va kinh té nam 1999 dinh nghia dich vu ngdn hang bdin lé
la cac dich vu ngdan hang dwoc thuc hién voi khdach hang la cong chiing,
thuong cé quy mé nhé va théng qua cdc chi nhdnh nham déi 1ap véi dich vu
ngdn hang ban buén la dich vu ngdn hang danh cho cdc dinh ché tai chinh va
nhitng dich vu ngdn hang dwoc cung cap Véi sé lwong lon.

Mic di con nhiéu quan diém vé ngan hang ban 1é nhung c6 thé di dén
mot dinh nghia théng nhat va khai quat vé dich vu ngan hang ban 1é: “Djch vy
ngdn hang ban 1é la viéc cung 1#ng san pham dich vu ngdn hang t6i timg cd
nhan riéng lé, ho gia dinh, cac doanh nghiép vira va nho thong qua mang luoi
chi nhanh hodc la viéc khdch hang cé thé tiép can tryc tiép véi san pham dich
Vu ngdn hang théng qua phwong tién théng tin, dién tir vién théng”’
1.1.1.2. Piic diém dich vu ngdn hang bdn 1é

Dich vy ngan hang béan 1é ¢6 cac dic diém sau:

— Déi twong cua dich vu ngan hang ban 1€ 13 cac c4 nhan, ho gia dinh, cac
doanh nghiép vira va nhé.

Hoat dong dich vu ngan hang ban 1é hudng tdi khach hang 1a ca nhan,
ho gia dinh, cac doanh nghiép vira va nho, dy chinh 1a ddi tuong khach hang
ma ngan hang ban 1¢ mong mubn phuc vy. Nhém khach hang nay c6 do tuoi,

vi tri, nghé nghiép khac nhau nén nhu cau tiéu dung 1a rat phong pha va da



dang. Vi thé, viéc phat trién san pham dich vu ngan hang ban 1¢ khong nhitng
phai tuan theo yéu cau cua san xuat hang hoa néi chung (tinh thoi vu) ma con
phai tuan theo yéu cau cia chinh ngudi tiéu dung dat ra. Cac san pham dich
vu ngan hang ban 1¢ phai duoc nghién ctru, phat trién sao cho dap tng day du
nhu cau cua timg dbi tugng khach hang, déng thoi phai dua ra cac kénh phan
phdi phit hop dé dua san pham t6i khach hang.

— S6 lwong giao dich ctia dich vy ngan hang ban 1é 16n nhung gia tri mdi

giao dich nho.

Do ddi tugng ciia dich vu ngan hang ban 1¢ 13 ca nhéan, ho gia dinh, cac
doanh nghiép vira va nhé nén sb luong khach hang cuia ngan hang ban 1é 16n
hon réat nhidu ngan hang ban budn. Cac khach hang nay thuong c6 mirc thu
nhap trung binh hodc c6 thu nhap kha trong xa hdi nén gia tri cuia mdi giao
dich guri tién, chuyén tién, tin dung ca nhan thuong nho so véi khach hang cua
ngan hang ban budn. Tuy nhién vai s6 luong khach hang dong lam cho tong
s6 lugng giao dich ciing nhu tong gia tri cac giao dich 1a 16n, diéu nay thé
hién ¢ s6 du huy dong dan cu chiém dai da sb trong tong ngudn vén huy
dong; viéc trién khai cac san pham dich vu ddi véi khach hang ca nhén 1a da
dang va phong pht hon khach hang doanh nghiép.

— Dich vu ngan hang ban 1¢ phat trién trén nén tang cong nghé cao va
hoat dong marketting dong vai tro quan trong.

Viéc tng dung nhiing tién bo khoa hoc cong nghé hién dai trong cong
tac quan tri ciing nhu phat trién cac san pham dich vu, phat trién cac kénh
phan phéi 1a diéu kién can thiét khong thé thiéu cua cac ngan hang thuong
mai. Dac biét, trong didu kién canh tranh ngay cang gay gat hién nay, khi cac

san pham, dich vu ngan hang ban 1¢ 13 twong dong thi viéc ung dung céc tién
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bo khoa hoc cong nghé cho phép cac ngan hang tao ra sy khac biét trong cac

san pham dich vu tir &6 chiém linh thi phan.

Nho ¢6 ¢6 cong nghé hién dai ma ngan hang da cung cép cho khach
hang nhiéu san pham tién ich nhu rat tién qua ATM, thanh toan héa don
online, thau chi tai khoan, dich vu homebanking, Internet banking...gitp
khach hang tiét kiém thoi gian, khong gian ciing nhu chi phi giao dich. Khach
hang c6 thé thuc hién giao dich ngan hang ttrc thi moi lac, moi noi chir khong
bd hep trong mot khoang khong gian, thoi gian xac dinh nhu trudc day.

Bén canh viéc tng dung khoa hoc cong nghé hién dai hién nay, cac
ngan hang ciing dac biét coi trong hoat dong marketting ngan hang. Cac ngan
hang da day manh viéc gigi thiéu hinh anh, cac san pham, dich vy ciia minh
dé thu hat khach hang, nang cao kha ning canh tranh, chiém linh thi truong
va cudi cung 1a t6i da hoéa loi nhuan.

— Hé thdng ngan hang ban 1é phat trién trén nén tang doi ngil can b co
trinh d9, ning luc cao v6i mang ludi kénh phan phdi rong, san pham
dich vu da dang.

Hoat dong ngan hang ban 1¢ dua trén tng dung khoa hoc cong nghé
hién dai da tao ra nhiéu san pham dich vu tién ich v6i nhiéu tinh ning. Dé dua
cac san pham nay t6i khach hang, mdi can bd ngan hang phai 1a nguoi ban
hang truc tiép dong thoi phai tu van hudng dan sir dung dich vu t6i timg khach
hang. Hién nay cac ngan hang ban 1¢ thuong tuyén dung cac can bd c6 trinh do,
nang luc cao dé dap ung cac yéu cau trong hoat dong ban 1é ctia minh.

Hon thé, phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ doi hoi phai xay dung
nhiéu kénh phan phdi da dang dé cung tng dugc cac san pham dich vu cho
khach hang trén pham vi rong. Ngoai cac kénh phan phdi truyén théng qua

mang ludi chi nhanh, phong giao dich, quy tiét kiém, cac ngan hang di mo



rong cac kénh phan phdi hién dai qua Internet, telephonebank déng thoi day
manh hoat dong ban chéo san pham, dé mdi khach hang c6 thé sir dung cung
lac nhiéu san pham cua ngan hang.

Khong chi doi ngii can bd co trinh do, ning luc cao, hé théng kénh
phan phdi rong, phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ con can c6 mot danh muc
cac san pham da dang, dap tmg duoc moi nhu cau khic nhau cua moi ddi
tuong khach hang. Pdc trung cua dich vu ngdn hang ban 1é la cdc san pham,
dich vu da dang, sé lwong nhiéu, gid tri cua ting giao dich khéng 16n nhung
khoi liong khdch hang rdt lén. Do vdy, khéng thé thanh cong trong phdt trién
dich Vi ngdn hang bdan 1é néu khdng cé sie phoi hop Ciia céng nghé théng tin,
kénh phdn phoi san pham va nguén liee con nguoi.

1.1.2. Cac thanh t6 cau thanh dich vu ngin hang bén 1é
1.1.2.1. Cdc sdan pham dich vu

Hé thong cac san pham dich vu cia ngan hang ban 1é rat da dang va
phong phti bao gdm cac san pham huy dong vén dan cu, cac san pham tin
dung ban 1¢, dich vy thé va cac san pham dich vu khac.
> San phdm huy déng von dan cu

Ngay nay, cac NHTM déu canh tranh manh mé trong linh vuc huy
dong von théng qua viéc cung cap cac danh muc san pham da dang véi ky
han phong ph, 14i suat hap dan...Cac ngan hang huy dong von cua cac tang
l6p dan cu théng qua tién giri thanh toan, tién giri tiét kiém.

Dich vu huy dong vén hay con goi 1a dich vu nhén tién gui phan anh
cac khoan tién giri tir cac doanh nghiép va ca nhan vao ngan hang véi muc
dich huong 13i hodc phuc vu cac hoat dong thanh toan. Tién gui cua khach
hang thuong chia 1am hai loai: Tién giri ¢6 ky han va tién guri khong ky han.

Lai sut caa tién giri c6 ky han bao gid ciing 16n hon 13i suat cua tién gui
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khong ky han nén cic ngan hang ap dung nhiéu bién phap huy dong dugc
nhiéu tién giri khong ky han bang cach tu d6i méi minh, cung cap nhiéu loai
dich vu ngan hang tbt, tao diéu kién cho doanh nghiép, c4 nhan kinh doanh ¢6
hiéu qua, thu hat khach hang dén véi ngan hang nhiéu hon véi ngudn tién
nhan r6i cta ho

> Tin dung ban lé

Tin dung ban 16 1 tin dung cung cép cho cac khach hang ca nhén, cac
doanh nghiép vira va nho.

Can ¢t vao bao dam tién vay, tin dung ban 1¢ dugc chia thanh cho vay
c6 tai san dam bao va cho vay khong cé tai san dam bao.

— Tin dung ban 1€ c6 tai sdn dam bdo:

Tin dung ban 1& ¢ tai san dam bao 1a viéc cho vay von ciia cac to chuc
tin dung ddi v4i khach hang 1a cac ca nhan, ho gia dinh, cac doanh nghiép vira
va nhé ma theo d6 nghia vu tra ng cua khach hang vay dugc ddm bao thuc
hién bang tai san cam cd, thé chip, tai san hinh thanh tir vén vay hodc dam
bao bang tai san cua bén thtr ba. Mot s6 san pham tin dung ban 1é ¢o tai san
dam bao ma cac ngan hang dang trién khai nhu:

+ Cho vay tiéu dung: 1a cac khoan cho vay ca nhan thuong phuc vu
cho nhu cau nha &, bat dong san, 6 t6, mua sim cac dd dung gia
dinh dat tién hoac bu dip thiéu hut trong chi tiéu hang ngay nhu cho
vay trén thé tin dung...

+ Cho vay san xudt kinh doanh: La cac khoan cho vay phuc vu muc
dich bo sung von san xuat kinh doanh ctia ca nhéan, ho gia dinh, cac
doanh nghiép vira va nho khi ho thiéu vén luu dong va co phuong
an kinh doanh kha thi, hiéu qua.



+ Cho vay du hoc, nguoi lao dong di nuoc ngoai: Pay 1a hinh thac
cho vay dé dap ng nhu cau di du hoc cua hoc sinh, sinh vién, di
1am ctia lao dong xuat khau. Ngan hang cho khach hang vay dé tra
chi phi du hoc, xuit khau lao dong ddng thoi cung cap kém theo cac
dich vu chuyén tién trong va ngoai nuoc.
— Tin dung ban 1€ khong c6 tai san dam bao:

Cho vay khong c6 tai san dam bao bang tai san 1a viéc to chirc tin dung
cho khach hang vay vén khong c6 tai san cam cd, thé chap hodc khong c6 bao
lanh ctia nguoi thir ba. Cho vay khong c6 bao dam bang tai san bao gdm cho
vay bao lanh bang tin chip cia cac to chtrc doan thé, chinh tri xa hoi cho cac
ca nhan, ho gia dinh nghéo vay; cho vay khéng c6 dam bao bang tai san theo
chi thi cua Chinh phu; cho vay khong c6 dam bao bang tai san theo sy lua
chon cua cac t6 chirc tin dung. Mot s6 san pham tin dung ban 1¢ khong co tai
san dam bao ma cac NHTM dang trién khai hién nay nhu : cho vay thau chi,
tin chap(vay luong), thé tin dung quéc té .

Tin dung ban 1¢ c6 ¥ nghia vo cung quan trong, ndé dong gop vao vi¢c
tang trudng tin dung cho ngan hang. Toc do ting truéng nhanh goép phan ting
du no va dong nghia véi viée tang thu nhap cho ngan hang. Tao diéu kién da
dang hoa hoat dong kinh doanh, nang cao thu nhap va phan tan rui ro.

Sy phat trién caa xi hoi va quy mo dan sd ngdy cang ting, nhu cau
nang cao chat lugng cudc sdng cua dan cu di thic dy su gia ting nhu cau
san pham tin dung ban 1¢, thi truong cia tin dung ban 1é 1a khong nging mo
rong va phat trién. Khach hang cia loai san pham nay thuong vay véi mén
vay gié tri nhd va ho thuong quan tam t6i s6 tién tra no hon 1a 14i suat vay, do
d6 ngan hang c6 thé cho vay véi 1i suat hop 1y. Kha ning tra no thay doi
nhanh chong khi khach hang thay doi diéu kién lam viéc hoic suc khoe. Kha
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nang bu dap tir cac ngudn khac trong trudng hop co thé xay ra hau nhu khong
c6. Ngan hang can c6 cac giai phap phong ngtra cho chinh ngan hang.
> Dich vu the:

Thé thanh toan 1a phuong tién thanh toan khong dung tién mit ma cha
thé c6 thé sir dung dé rat tién mat, chuyén khoan, van tin sé du... tai cac may
rat tién tu dong (ATM) hoic thanh toan tién hang hoéa, dich vu tai cac don vi
chap nhan thé. B6i véi NHTM viéc phat hanh va thanh toan thé 1 hoat dong
bao gém cac nghi¢p vu cho vay, huy dong von, thanh toan trong va ngoai
nude. Co hai loai thé chinh d6 1a thé noi dia va thé quéc té.

— Thé noi dia:

Thé noi dia 1a loai thé ngan hang phat hanh va duoc khach hang su
dung dé tra tién hang hoa, dich vu, rat va gt tién mat tai cac may ATM.
Nham ting tién ich cua chua thé, cac ngan hang déu cung cip cac dich vu gia
tri gia ting di kém nhu dich vu van tin tai khoan qua dién thoai, thanh toan
tién vé may bay, dich vu mua bao hiém... Ngoai ra, dé thuan tién cho cac chu
thé, mot sé ngan hang phat hanh thé ghi ng, dong thoi cap han mac thau chi
cho khach hang str dung thé.

— Thé thanh toan qudc té:

Thé thanh toan qudc té 1a phuong tién thanh toan khong dung tién mat,
khach hang st dung thé quoc té co thé giao dich trong nudc va cac nudc khac
trén thé gioi tham gia lién minh thé. Véi thé tin dung quéc té khach hang co
thé chi tiéu trong han mic tin dung ma ngan hang cung cap, han muc tin dung
dugc ngan hang xac dinh. Hién nay céc loai thé quc té tiéu biéu la: Thé Visa;
Thé Master Card; Thé JCB; Thé American Express.

Dich vu thé gop phan quan trong cho NHTM trong huy dong von, thu

phi dich vu va ning cao hinh anh caa ngan hang ban 1¢ ddi véi cong chiing.
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San pham dich vu thé di lién véi tng dung cong nghé ciia NHTM va kha ning
lién két gitta cac NHTM trong khai thac thi truong va tan dung co so ha tang
vé cong nghé thong tin.

> Dich vu thanh toan

Can ctr vao pham vi thanh toan, dich vu thanh toan bao gém 02 hinh
thire thanh toan 13 thanh toan trong nudc va thanh toan qudc té
- Dich vu thanh toan trong nudc:

Pay 1a dich vu truyén théng cua bat ky ngan hang nao. Véi dich vu
nay khach hang c6 thé chuyén tién trén toan bo lanh tho Viét Nam thong qua
cac kénh chuyén tién cua ngan hang cung cap nhu thanh toan bu trir, thanh
toan ting lan qua NHNN, thanh toan song phwong va thanh toan dién tu lién
ngan hang. Khi NHNH phat trién hé théng thanh toan dién tir lién ngan hang
giai doan 2 cudi nam 2008, hoat dong chuyén tién gitta cac ngan hang khac
nhau ngay cang thuc hién nhanh chéng va don gian hon. Hau hét cac ngan
hang hién nay da phat trién hé théng ndi mang truc tuyén giita cac chi nhanh
v6i nhau va véi hoi so chinh do d6 viéc chuyén tién trong cting mot hé théng
ngan hang 1a rat nhanh, khach hang c6 thé nhan duoc tién ngay lap tirc. Ngoai
ra dé phuc vu khach hang tét hon, cdc ngan hang con tién hanh ky két cac
thoa thuan thanh toan song phuong dé co thé chuyén tién cho khach hang
nhanh chéng nhat véi muc phi chuyén tién thap. Khong chi ky két véi cac
ngan hang, mot s6 ngan hang con lién két véi mot sé cac tap doan, tong cong
ty, cac doanh nghiép .Véi viéc lién két nay da gop phan gitip ngan hang mé
rong kénh thanh toan, phat trién cac dich vu thanh toan héa don, cung cép cac
tién ich cho nguoi dan.

— Thanh toan qudc té:
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Véi viéc hoi nhap kinh té thé gidi, cac ngan hang da diy manh hoat
dong thanh todn qudc té vi vay dich vu thanh toan qudc té ngay cang phat
trién. Dich vu thanh toan qudc té duoc cic ngan hang thuc hién thong qua
kénh Swift, Bankdraft, thanh toan séc, kiéu héi... trong d6 chu yéu 1a kiéu hdi
va Swift. Pé phat trién dich vu thanh toan quéc té ciing nhu nang cao kha
nang canh tranh thu hat nguon tién kiéu hdi , cac ngan hang da day manh sy
hop tac voi B lao dong thuong binh xa hoi (Trung tdm hop tac lao dong
nudc ngoai - OWC), cac t chirc nudc ngoai, cac ngan hang qudc té. Viéc 1am
nay tao diéu kién thuan lgi cho khach hang 1a nhiig nguoi di cong tac ciing
nhu ngudi lao ddng xuat khau hay ngudi di 1am an kinh doanh tai nudc ngoai
chuyén tién mot cach dé dang, nhanh chong voi mic phi wu dai hon. Trong
cac d6i tac phai ké dén Western Union 1a mot cong ty hoat dong trong linh
vuc chuyén tién quoc té .
> Dich vu ngan hang dién tur

Dich vu ngan hang dién tir 1a loai dich vu duoc ngan hang cung cap ma
giao dich giira ngan hang va khach hang dua trén qua trinh xt 1y va chuyén
giao dir liéu s6 hoa. Trén thé gidi, dich vy E-banking di dugc cac ngan hang
va td chuc tin dung cung cip, cho phép khach hang thuc hién cac giao dich
ngan hang mot cach truc tuyén thong qua cac phuong tién nhu may vi tinh,
dién thoai di dong hay thiét bi trg giup ca nhan (PDA)... Cin cit vao cac hinh
thire thuc hién giao dich, dich vu ngan hang dién tir bao gom nhiing dich vu
Sau:

— Internet banking:

La viéc cung cap tu dong cac thong tin vé san pham dich vu ngan hang
thong qua duong truyén internet. Vi may tinh ca nhan két ndi mang internet,
khach hang c6 thé truy cap vao website ctia ngin hang bat ¢t lic nao, bét ctr

noi nao dé dugc cung cap thong tin va thuc hién giao dich.
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— Homebanking:

La dich vu cho phép khach hang ¢ tai nha, tai cong ty nhung van co thé
thuc hién hau hét cac giao dich chuyén khoan, thanh toan qua tai khoan tai
ngan hang thong qua mang internet va phan mém chuyén diung ma ngan hang
da cai dat cho khach hang.

— Mobile banking:

La dich vu ngan hang qua dién thoai di dong. Khach hang chi can dung
dién thoai di dong nhan tin theo mau do ngan hang quy dinh giri dén sé dich
vu cla ngan hang s& dugc ngan hang dap ung nhiing yéu cau, chang han:
thong tin vé tai khoan c4 nhan, thanh toan héa don, chuyén khoan tir tai khoan
nay sang tai khoan khac.

Vi dich vu nay la cho phép khach hang thuan tién va chi dong hon
trong giao dich véi ngan hang, khong phai dén ngan hang dé giao dich va co
thé nam bat duoc kip thoi thong tin vé tai khoan ciia minh va nhimng thong tin
khac.
> Dich vu thanh toan hda don:

Kinh té cang ngay cang phat trién khién cho con ngudi ngay cang ban
ron khong c6 thoi gian ¢ nha, hay di mua hang. Nam bat dugc diéu nay céac
ngan hang di dua ra nhiéu tién ich thanh toan hoa don tién dién, tién nudc,
tién dién thoai. Ngoai ra cac ngan hang con phdi hop véi nhiéu cong ty,
website ban hang tryc tuyén gitp nhiéu khach hang c6 thé thanh toan tién
hang khi mua hang bang cach trich tir tai khoan ngén hang dé tra cho nha
cung cap.

»  Dich vu bdo hiém
Céac ngan hang cung cap dich vy bao hiém cho khach hang cua ho

thong qua cac cong ty con hodc théng qua nha moi gisi bao hiém cia minh.
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Ddi v6i ¢4 nhan ¢6 rat nhiéu loai bao hiém nhu bao hiém 24/24, bao hiém 6 t6
xe may, bao hiém nha tu nhan, bao hiém du lich...
> Cac dich vu khac

Ngoai cac dich vuy trén, ngan hang con cung cap rat nhiéu dich vu khéc
trén co sé nhu cau caa khach hang, quy dinh cia NHNN va dic thu hoat dong
kinh doanh cua timg ngan hang. Mot s6 san pham dich vy nhu xac nhén sé du
tai khoan, dich vu tu van tai chinh, dich vu ngan quy kiém dém thu chi hd,
dich vu cho thué két sat... Nhiéu san pham dich vu ra doi nham da dang hoa
danh muc san pham dich vu ciia ngan hang, dong thoi ciing dap tmg dugc nhu
cau caa khach hang va gop phan gia ting nguon thu tir phi dich vu.
1.1.2.2. Khach hang

Khach hang ctia ngan hang ban 1é 1a nhitng khach hang st dung san
pham dich vu cua ngan hang ban 1é. D6 1a cac ca nhan, ho gia dinh, doanh
nghiép vira va nho, c6 du nang luc hanh vi dan sy va chiu trach nhiém dén su
theo quy dinh cua phap luét.

Khach hang cta ngan hang ban 1& c6 do tudi, nghé nghiép, vj tri trong
x4 hoi khac nhau nén c6 nhimg dic diém tdm 1y sir dung khac nhau. Yéu té
tam 1y 12 mot dic trung quan trong cua d6i twong khach hang nay, ho rat nhay
Cam Véi cac thay ddi vé gia ca, chat lugng, cach thirc phan phdi, chinh sach
marketting, chinh sach chim séc ctia ngan hang. Piéu nay khién ho co dic
diém 1a tinh trung thanh kém, ho sin sang tir b6 ngan hang dang quan hé dé
sang mot ngan hang khac c6 1ai suat, phi hap dan, chat luong dich vu tét hon.
Gia ca dich vy ngan hang c6 thé 1a gia dé khach hang str dung san pham, dich
vu ngan hang (phi dich vu, 1ai suit cho vay), ciing c6 thé 1a gia ngan hang tra
dé huy dong tién cua khach hang (1ai suat huy dong tién gui). Do d6 dé giir

khach hang cii va mé rong khach hang méi ngoai viéc phat trién san pham
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dich vu cac ngan hang ban 1¢ hién nay déu canh tranh nhau vé muc phi va
chinh sach cham séc¢ va phuc vu khach hang.
1.1.2.3. Cdc kénh phdin phéi

Khach hang cua ngan hang ban 1é phan b rong khip trén toan quoc, dé
c6 thé tiép can voi khach hang, cac ngan hang ban 1¢ ngdy nay dang ting
cudng Mo rong cac kénh phan phdi. Hé thdng cac kénh phan phdi cua ngan
hang ban 1¢& véi nhiéu chi nhanh phong giao dich, quy tiét kiém duoc xdy
dung va bd tri tai cac khu vuc dong dan cu dé thu hat khach hang. Tai cac chi
nhanh, phong giao dich, doi ngii can bd cong nhan vién rat chuyén nghiép
nhiét tinh tu van cham séc khach hang.

Bén canh cac kénh phan phdi truyén théng nhu trén, cac ngan hang con
phat trién cac dich vu ngan hang hién dai. Viéc giao dich caa khach hang
khong bat budc phai thuc hién tai quay giao dich, khach hang c6 thé thuc hién
chuyén tién gui tién théng qua dién thoai, may tinh két ndi internet. Sy phat
trién cua dich vu nay khong nhiing giup khach hang tiét kiém duoc thoi gian,
chi phi di lai ma con gép phan giam tai khéi luong cong viéc ciia nhan vién
ngan hang.

Véi doi ngii can bd cong nhan vién nhiét tinh tao nén cac san pham
dich vu tién ich dé dem dén cho cac dbi tuong khach hang thong qua cac kénh
phan phdi khac nhau ctia ngan hang tao nén sy phat trién cia ngan hang ban 1é.
1.1.3. Vai tro ciaa dich vu Ngan hang ban 1¢é
1.1.3.1. Péi véi nén kinh té - xa héi

Phat trién dich vu Ngan hang ban 1¢ tao diéu kién thuc day su phat trién
cta nén kinh té-xa hoi

Ngén hang thuong mai c6 mdi lién hé va tac dong dén phan Ion cac chu

thé trong nén kinh té. Su phat trién dich vu ngan hang c6 tac dung thuc day
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san xuat phat trién va hd trg tang truong kinh té théng qua viée dua ngudn
vbn dau tu toi noi sir dung c6 hiéu qua nhét, tir d6 thuc day ting trudong va tao
thu nhap; ting cudng su luu chuyén cac dong vén va tinh on dinh cia hé
théng tai chinh.

Phat trién dich vu Ngan hang ban 1& gop phan cung cip cac san pham
tién ich, san phém hién dai va an toan cho xa hoi, nhitng san phém nhu thé
thanh toan, cac phuong thirc thanh toan khong dung tién mat, thanh toan tién
dién, dién thoai, tién nudc, tién luong, ... Nhitng dich vu tién ich nay s& mang
lai loi nhuan to 16n cho xa hoi, nang cao trinh d§ nhan thac cia nguoi dan va
cung cap cho ho nhiing san pham dich vy hién dai phu hop véi su phat trién
cta nén kinh té hoi nhap véi nén kinh té thé gii.
1.1.3.2. Poi véi Ngin hang
> Phat trién dich vu Ngdn hang ban 1é la tién dé dé thu hit khdach hang

va tang loi nhugn

D4i v6i ban than ngan hang thi phat trién dich vu Ngan hang ban 1¢ s&
tao diéu kién cho cic ngan hang thu hut khach hang ngiy cang nhiéu hon,
nang cao uy tin va mé rong thi phan thong qua da dang héa dich vy, cai tién
chat lugng dich vy, ting ham luong cong nghé trong dich vu ma ngan hang
cung cap tir d6 dem lai cho ngan hang nhitng khoan thu dang ké tir phi dich
vu, qua d6 nang cao ty trong phi dich vy trong tong thu nhap cua ngan hang
va giam bét ganh nang vé rai ro tin dung.
> Phat trién dich vu Ngdn hang ban 1é la tién dé dé hé thong ngdn hang

ndng cao néng luc canh tranh khi hdi nhdp quac té

Trong céc linh vyc kinh doanh, kinh doanh ngan hang vén duoc coi 14
linh vuc kinh doanh nhay cam, canh tranh manh mé nhat. Béi vi tién té 1a ddi

tuong kinh doanh dic biét, nhay cam véi moi bién dong cua nén kinh té, xa
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hoi, mot su bién dong nho vé kinh té xa hoi ciing co thé tao sy bién dong 16n
Cla gid trj tién té va nguoc lai. Bén canh d6, cac dich vu ngan hang noi chung
c6 tinh canh tranh rat cao nhu san pham da dang, dé bat chudc, khé giir ban
quyén... Boi vay, canh tranh ludn 1a van dé séng con cua cac ngan hang. Cac
ngan hang chi c6 thé nang cao tinh canh tranh bang phat trién da dang hoa va
nang cao chat lugng dich vu. Bé mé rong dich vu ngin hang theo hudng hién
dai, cac ngan hang budc phai cé su lién két hop tic voi nhau, lién két dé cung
phat trién va co thé hoat dong cung cap dich vy dén khap noi trén thé gioi
thong qua su lién két v6i cac ngan hang quéc té.

1.1.3.3. Poi Vi khdch hang

Phat trién dich vy Ngan hang ban 1¢ tao diéu kién cho ting c4 nhan tiép
can dugc véi dich vu ngan hang.

Hién nay, tung san pham dich vu cia NHTM chua tao dung duoc
thuong hiéu riéng, quy mé cua ting dich vu con nho, chat luong dich vu thap,
stc canh tranh yéu, dic biét tinh tién ich cta mot sé dich vu dbi véi khach
hang chua cao, trong khi d6 hoat dong marketing ngan hang con han ché, nén
ty 16 khach hang 13 ca nhan tiép can va st dung san pham dich vu Ngan hang
ban 1¢ con it. Phat trién dich vu Ngan hang ban 1¢ sé& tao diéu kién cho moi
tang 16p dan cu duoc tiép can st dung tién ich dich vu ngan hang, gbp phan
thuc day nén kinh té phat trién.

1.2.  PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG BAN LE
1.2.1. Khai niém vé phat trién dich vu Ngan hang ban 1é

Phat trién DVNH ban 1é duoc hiéu 1a mo rong DVNH ban 1é vé quy mo
dong thoi gia tang chat luong dich vu nham muc tiéu cudi cing 1a ting loi
nhuan mot cach bén viing cho ngan hang. Sy phat trién duoc phén tich trén 2

khia canh: Phat trién vé lugng va chat.
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Phat trién vé lugng dong nghia véi viée da dang hoa cac loai hinh dich
vu va mo rong thi phan. Khong chi duy tri cac hoat dong truyén théng ma
phai tiép can va phat trién cac DVNH hién dai. Xét tir goc d6 vi mé, da dang
hoéa céc dich vu gitip cho ngan hang da dang héa co ciu thu nhap, giam thiéu
rai ro trong kinh doanh, mé rong thi phan, cung ¢ thuong hiéu va uy tin trén
thi truong. Xét & géc do vi mo, da dang hoa cac DVNH sé& cung ¢ng dich vu
NHBL cho nén kinh té va dan cu, phat trién kinh té dat nudc.

Phat trién vé chat dong nghia véi viéc ning cao chat lwong dich vu. Khi
gitta cac ngan hang khong con phan biét vé su da dang loai hinh dich vu thi
chat luong dich vu 1a yéu t6 séng con ctia moi ngan hang. Vi vay, ngay tir dau
cac ngan hang phai c6 ké hoach va chién lugc khong ngiing cing ¢6 va hoan
thién cac hoat dong dich vu trén co sé cung tmg cho khach hang cac san pham
tién ich nhanh chong, thuan tién, chi phi hop ly.

1.2.2. Cac chi tiéu danh gia sy phat trién dich vu ngan hang ban 1é

Hién nay, chua c6 mot hé théng chi tiéu chung nao dung dé danh gia su
phat trién cta dich vu ngan hang ban 1&. Su phat trién cta dich vu nay tai mdi
ngan hang khac nhau do phu thudc vao dic diém ciing nhu dinh huéng phat
trién cua ting NHTM. Dudi day 1a mot s6 chi tiéu thong thudng dé danh gia
su phat trién dich vy ngan hang ban 1é:
1.2.2.1. Nhom chi tiéu dinh tinh

*Tang tién ich san pham

Sy phat trién cua dich vu NHBL khong chi cin ctr vao sé luong dich vu
ma con phai cin c& vao tinh tién ich cta dich vu. Cac san pham tién ich dva
trén nén tang cong nghé co thé ké dén nhu: Ngan hang truc tuyén cho phép

giao dich trén toan qudc véi cing mot tai khoan giao dich mot cua tiét kiém
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thoi gian cho khach hang, san pham thé mang nhiéu tinh ning; chuyén tién
trong va ngoai nudc nhanh, hiéu qua.
*Mute d dép iing nhu cdu khdch hang
Muc d6 dap ang nhu cau duoc do ludng bang kha niang thoa man, muac
d6 hai long cua khach hang dbi véi co cdu san pham DVNH ban 1¢ cua
ngan hang. Sy hai long cta khach hang dugc cac NHTM khao sat dinh ky hoac
dot xuat va thong qua két qua khao sat, cac NHTM sé hiéu rd hon vé khach hang
ttr d6 hoan thién hon ntra dich vu ciia minh.

*Danh tiéng va thwong hiéu Ciia ngdn hang cung cdp

Danh tiéng va thuong hiéu cta ngin hang 1a tai san vo hinh can thiét
trong viéc giGi thiéu hinh anh ciia ngan hang dén khach hang. Gia tri thuong
hiéu thé hién sitc manh va tiém luc phat trién cua bat ky to chuc nao. bac
biét trong thi truong tai chinh hién nay khi su canh tranh khong chi gitra cac
ngan hang ma céac to chuc trung gian tai chinh cling hét suc khéc liét. Co thé
nhan thay tac dong cua gia tri thuong hiéu téi hoat dong dich vu NHBL ¢ cac
Khia canh sau:

+ Ngan hang c6 thé thu hut thém dugc nhiing khach hang méi thong
qua cac chuong trinh tiép thi;

+ Su trung thanh thwong hi€u sé giap ngan hang duy tri duoc
nhitng khach hang ci trong thoi gian dai. Gia tang su trung thanh
vé thuong hiéu déng vai tro rat quan trong ¢ thoi diém mua hang
khi ma cac ddi thu canh tranh luén sang tao va cé nhitng san pham
vuot troi;

+ Tai san thuong hiéu s& tao ra mot nén tang cho sy phat trién thong
qua viéc mg rong thuong hiéu. Mot thuong hiéu manh s€ lam

giam chi phi truyén thong rat nhiéu khi mo rong thuong hiéu.
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1.2.2.2. Nhom chi tiéu dinh luwong
> S6 luong khach hang va thi phan

Trong nén kinh té thi truong thi “khach hang 1a thugng dé” vi chinh
khach hang mang lai loi nhuan va su thanh cong cho doanh nghiép. Do d6 sd
luong khach hang va thi phan ludn 14 chi tiéu chung dé danh gia su phat trién
cua bat ky hoat dong kinh doanh nao, hoat dong ngan hang ciing khong 1a
ngoai 1. S6 luong khach hang cang dong, thi phan cang 16n thi cang chang to
ngan hang d6 c¢6 dich vu ngan hang ban 1é phat trién. Trong diéu kién co
nhiéu ngan hang ciing canh tranh, ngan hang nao cé chat luong phuc vu tot
hon, san pham dich vu da dang, nhiéu tién ich s& gia ting dugc sb luong
khach hang va chiém linh thi phan.
»  Doanh thu va loi nhuan tur dich vu ngdn hang ban lé

Muc tiéu cudi cting cua bat ky mot doanh nghiép kinh doanh nao ciing
muén dat t6i 1a t6i da hoa loi nhuan, hoat dong ngan hang ciing khong phai 1a
mot ngoai 1&. Loi nhuan va doanh thu 1a nhitng chi tiéu chu yéu danh gia su
phat trién cuia mot doanh nghiép. Dich vu ngén hang ban 1é ciia ngan hang chi
duogc coi 1a phat trién khi doanh thu va loi nhuan tir hoat dong nay ngay cang
tang va chiém ty trong I6n trong tong doanh thu va loi nhuan cua ngan hang.
1.3. CAC NHAN TO ANH HUONG PEN PHAT TRIEN DICH VU

NGAN HANG BAN LE

Trong qua trinh hoi nhap, hoat dong kinh doanh cta ngan hang chiu
anh huong boi rat nhiéu nhan té: chinh sach diéu hanh ciia Pang va nha nudc,
cac quy ludt kinh té va cac chinh sach cua chinh ngan hang d6. Phan tich céac
nhan t6 anh huong téi hoat dong NHBL caa NHTM tir d6 tim ra cac giai phap
hitu hiéu. Nhan t6 anh huong téi dich vu NHBL gom:
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1.3.1. Nhan t6 bén trong ngin hang
> Chién ot kinh doanh ciia ngdn hang.

Bat ky mot don vi kinh doanh nao khi di vao hoat dong déu hoach dinh
cho minh mét duong 15i chién lugc kinh doanh. N6 chinh 1 con dudng s&
phai di dé tir 46 chuan bi cac ngudn luc vé tai chinh, nhan lyc, vat luc dé di
t6i duoc cac dich d6. Bé thanh céng, mdi mot ngan hang ciing phai xay dung
cho minh mét chién luoc kinh doanh rd rang. Chién lwgce kinh doanh duoc
xay dung cho tirng thoi ky dua trén nén tang diéu tra, khao sat cac khach hang
muc tiéu, moi trrong cong nghé, moi trueong canh tranh, nguén luc cua chinh
ngan hang. Phat trién dich vy ngan hang ban 1¢é dang 1a chién lugc kinh doanh
cua nhiéu ngan hang, khi d6 can phai chia sé nguén luc cho hoat dong ban 1¢ ,
tuy nhién ty 18 chia sé phu thudc vao mdi quyét dinh cua tirng ngan hang.
> Nang lyc tai chinh cua ngan hang

Pbi voi mdi ngan hang, ning lyc tai chinh 1a yéu té dau tién dam bao
stc manh, stc canh tranh, sic chéng d, chiu dung cac rai ro, dam bao su 6n
dinh, bén ving va khong ngimg phat trién. Mot ngan hang véi nguédn luc tai
chinh manh cho phép ngan hang dau tu mo rong thi truong, phat trién nguon
nhan luc, hoan thién cac san phém dich vu truyén théng, nghién ctru phat trién
san pham moi dé phat trién hoat dong ban 1é ctia minh. Nhu vay véi quy mo
tai chinh manh tao ra thé va luc cho ngan hang trong hoat déng ban 1& ma
trudc hét 1a 1oi thé canh tranh trong viéc thu hut khach hang. Khach hang c6
xu huong lya chon nhitng ngan hang 16n, c6 uy tin, nang lyc tai chinh manh
vi ho tin ring nhitng ngan hang nay s& cung cap dich vu tét hon va rui ro bi
mat vén trong diéu kién hién nay nhiéu ngan hang nho bi pha san hay sat nhap
1a han ché hoac khong c6. Vi niang lyc tai chinh manh con gitip ngan hang
nang cao thuong hiéu, nhan dién ngan hang. Nguoc lai, thuong hiéu manh sé

tang su gan két ciia khach hang v&i ngan hang, giup ngan hang chiém linh thi
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truong va tir d6 gép phan nang cao ning luc tai chinh. Vi vay xay dung
thuong hiéu va gia ting ning lyuc tai chinh 1a diéu ma bt cir ngan hang nao
cling mudn dat duoc.
> Chadt lirong Ciia cdc dich vu ngdn hang bdn 1é

Chét lugng, su tién loi cta cac san pham dich vu NHBL ciing 14 nhan
t6 anh huong toi sw mo rong va phat trién cac dich vu ngan hang. Cac dich vu
ngan hang c6 phat huy hiéu qua s& 1a diéu Kién dé mo rong va phat trién cac
dich vu ngan hang. Diéu nay thé hién qua cac khia canh sau:

+ Ngudn vén huy dong doi dao sé tao diéu kién dé ngan hang thuc
hién cho vay phat trién san xuat dong thoi tao kha ning thanh toan
va cac hoat dong chuyén tién qua ngan hang. Pong thoi luén dam
bao kha ning thanh khoan ctia Ngan hang, day ciing 1a yéu t6 cuc
ky quan trong trong hoat dong ciia mot NHTM.

+ Chat luong tin dung t6t c6 nghia 13 ngan hang cho vay di mang lai
loi ich thiét thyc cho céc doanh nghiép, cac td chic kinh té va ca
nhan. Mot mat thiic day nén kinh té phat trién, tao ra nhiéu hang hoa
cho xa hoi, tang viéc lam, tang thu nhap cho nguodi lao dong. Mat
khac, dich vu NHBL phat trién tao diéu kién cho cac to chuc kinh
té, cic ca nhan sir dung, vira 1lam cho dong vén tin dung quay
nhanh, giup ngan hang thu duoc ng, dam bao cho dong von ngan
hang hoat dong nhip nhang an khop, vira mang lai lgi nhuan cao,
tao diéu kién dé ngan hang dau tu nang cap trang thiét bi ky thuat,
co s& vat chat dé mo rong phat trién cac hoat dong kinh doanh nhu
thue hién tét hoat dong kinh doanh ngoai té, thanh toan qudc té,
nhat 1a tao diéu kién dé hd tro tin dung xuét nhap khau, vira dap tng

duoc moi nhu cau hoat dong kinh doanh xuat nhap khau, nhu cau vé
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thanh toan ctia cic doanh nghiép, cac ca nhan, vira mang lai nguon
thu nhap.
> Chadt lirong nguon nhan luc

M6t trong nhitng nhan t6 mang tinh quyét dinh dén su phat trién cua
toan bo nén kinh té n6i chung va hé thong ngan hang néi riéng 1a nhan t6 con
ngudi. Dic biét khi cac ngan hang phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ thi
ngudn nhan luc chat lugng cao lai cang co vai trd quan trong. Mot doi ngi
can by cong nhan vién chuyén nghi€p, cé trinh d6 nghiép vu chuyén moén
vitng vang, k¥ nang giao tiép tot, Sy tan tinh trong cong viéc chinh 1a co s
quan trong trong viéc phat trién nén khach hang. Hién nay khi cac san pham
ngan hang 14 twong d6ng, chinh sach phi 12 san bang thi yéu t6 nhan lyc chinh
la co s¢ canh tranh gitra cac ngan hang, ho chinh Ia hinh anh dai dién cho
ngan hang, 1 cau ndi gitra ngan hang vai khach hang.

Toém lai, cac dich vu NHBL phat huy hiéu qua sé tao kha nang thu hat
cang nhiéu khach hang, tao diéu Kién dé ngan hang md rong va phat trién cac
dich vy, dap (mg ngay cang tot hon nhu cau caa khach hang. Nguoc lai chat
luong cac dich vu NHBL sé tré nén yéu kém tri tré, mét uy tin voi khach hang
dan dén mat khach hang va ngan hang s& khong c6 co hoi dé mé rong va phat
trién cac dich vu NHBL méi, tién ich hon.

1.3.2. Nhén t6 bén ngoai
> Méi trwong Kinh té vi mé

Chinh sach kinh té vi mo 14 tong thé tac dong dinh hudng va diéu hanh
nén kinh té cua Nha nudc nham dat dugc nhitng muc tiéu co ban. Chinh sach
d6 hoic tac dong truc tiép hoic tac dong gian tiép thong qua khu vuc san xuat
dén hoat dong ngan hang. Mot nén kinh té dong bat budc cac ngan hang

hudng vé viéc khai thac cac nguén von trong nudC Mot cach don di€u, cac
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hoat dong ngan hang bi bé hep trong cac quan hé kinh té voi cac doanh
nghiép noi dia vira yéu kém vira c6 nhu cau von cao. Nguoc lai trong mot nén
kinh té ma, kha ning huy dong vén ciia ngan hang tang 1én, ngudn von tir bén
ngoai vao qua nhiéu hinh thirc. Song trong nén kinh té mo, cac ngan hang
trong nudc ciing bi anh hudng bai tac dong cua thi truong tai chinh quoc té
trén nhiéu mat, trudc hét 1a phai doi mat véi nhimg cong nghé tién tién, kha
ning von doi dao, ning lyc canh tranh manh caa cac ngan hang nudc ngoai.
»  Moi truong phap luqgt

Hé théng luat phap trong hoat dong dich vy ngan hang noi chung va
hoat d6ng dich vu NHBL noi riéng 1a tong thé cac quy dinh cta phap luat va
cac van ban dudi luat quy dinh quy dinh khung phap 1y cho hoat dong cua
dich vu NHBL; bao vé quyén va loi ich hop phap cia cac chu thé tham gia
hoat dong dich vu NHBL trong x3 hoi. Bat ky hoat dong kinh doanh nao
muén phat trién déu phai dugc thuc hién trén co sé mot moi trudng phép 1y
day du, dong bo, rd rang. Cac van ban phap qui ndy co tac dung 1am cho cac
hoat dong cua cac doanh nghiép di vao hoat dong dting qui dao luat hoa, kinh
doanh phat trién vahiéu qua. Poi voi hoat dong ngan hang néi chung va linh
vuc NHBL néi riéng, hé thong cac quy dinh cua phap luét con thiéu va chua
thuc sy dong bo; dic biét trong linh vuc dich vu ngan hang ngodi cic quy
dinh chung tai cac van ban nhu: B¢ luat dan su, Luat cac TCTD, Luat doanh
nghiép, Luat thuong mai dién tu...thi van con thiéu cac quy dinh chi tiét, cu
thé trong hoat dong NHBL nham baové quyén va loi ich hop phap cua ca
ngan hang va khach hang, tao moi trudng phap 1y minh bach, én dinh gop
phan phat trién manh mé dich vu NHBL.
»  Moi truong van hoa - xa hoi

Ciing giéng nhu yéu t kinh té, yéu t6 vin hoa xd hoi co6 anh huong

truc tiép ti nhu cau sir dung cac san pham dich vu ban 1é. O dau trinh d6 van
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hoa cia nguoi dan cao, tap trung dong dan thi & do6 dich vu ngan hang ban 1¢
phat trién. Nguoc lai & cac noi trinh d6 dan tri thap, thu thét dan nhu & cac
ving cao ty nguyén thi dich vu ngan hang ban 1é¢ kém phat trién. Bén canh
d6 yéu t6 vin hoa xi hoi con anh hudng dén tim 1y, théi quen cta ngudi dan
trong viéc sir dung san pham ciia ngan hang. Thong thuong ngudi dan thuong
thich st dung tién mat hon va e ngai str dung cac san pham mai, hién dai cua
ngan hang. TAm 1y ngai thay d6i 1a lyc can trong qua trinh st dung dich vu

Cua nguoi tiéu dung.

> Canh tranh trong linh viec tai chinh ngdn hang
Canh tranh trong linh vuc ngan hang hién nay rat gay gat do qua trinh

hoi nhap sau vao thi truong thé gigi. Cac ngan hang trong nudc ngoai viéc
canh tranh Ian nhau con phai canh tranh véi cac ngan hang nudc ngoai, cac
cong ty tai chinh, cac cong ty bao hiém, cac to chic tin dung. Viéc canh tranh
nay dién ra 1am cho thi phan cia cac ngan hang bi chia sé, dé co thé chiém
linh thi truong cac ngan hang phai khong ngimg nang cao uy tin, chat luong
phuc vu, dua ra cac san pham phu hop thiét thuc véi nguoi dan va gia ca phai
chang.

1.4. KINH NGHIEM PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG BAN LE
TAI CAC NUOGC VA BAI HQC RUT RA POl VOI NGAN HANG
THUONG MAI VIET NAM

1.4.1. Tai Ngan hang thwong mai cac nwéc
cung cap cac dich vu ngdn hang ban 1é 1a mot trong nhirng hoat dong

truyén thong hinh thanh nén hé théng ngan hang thuong mai trén thé gidi.

Trai qua nhitng bién dong nhu trong giai doan khung hoang kinh té thé gioi

vira qua, cic nha quan tri ngan hang da nhan thic sau sic vé tinh khong 6n

dinh cia nhom khach hang doanh nghiép khi xay ra khung hoang kinh té,
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khach hang c4 nhan dugc cac ngan hang hudéng téi nhu mét thi truong tiém
nang, chién lugc. Thuc tién va ly luan da chi rd vai tro, tinh on dinh va bén
viing ctia nhom khach hang nay d6i véi hoat dong ngan hang. Vi vay, hau hét
cac ngan hang thuong mai trén thé giéi ngay nay déu co xu hudng da dang
hoa san pham dich. Sau day 1a mot sé kinh nghiém vé viéc phat trién dich vu
ngdn hang bdn 1é & mot s6 nude trén thé giGi:

> Kinh nghiém tir cdc ngdn hang ciia Trung Quéc

Hé thong NHTM Trung Quéc trude khi d6i mai cling c6 cac dic diém
twong tu cac NHTM Viét Nam, dic biét vé co cau san pham dich vu ngan
hang, theo d6 hoat dong ngan hang chi1 yéu tap trung cung tmg cac san pham
vé huy dong va cho vay. Tuy nhién sau khi d6i méi, cic ngan hang Trung
Quéc di tién hanh doi mai toan dién, trong d6 tap trung vao viéc da dang hoa
va nang cao chét luong san pham dich vu ngin hang, véi cac chién lugc cu
theé:

Thet nhat, Cac ngan hang day manh cac bién phap dé nang cao ty 1 von
chu so hitu, diéu kién quan trong dé thuc hién da dang hoa dich vu va dau tu
d6i méi cong nghé bang cach: Timg budc ¢d phan hoa cac NHNN, kéu goi
dau tu clia nudc ngoai vao cac Ngan hang noi dia theo 16 trinh hop y, huy
dong cac ngudn von dai han tir trai phiéu chuyén di. Trén co s& d6 phat trién
mang ludi chi nhanh nham tiép can rong khap véi cac khach hang doanh
nghiép nho va cé nhan.

Thet hai, Xay dung va thuc hién chién lugc da dang hoa nghiép vu va
dau tu dan timg bude theo hudng hoan thién, phat trién cac nghiép vu, dich vu
hién c6 dong thoi trién khai thyuc hién cac nghiép vu, dich vu ma xa hoi dang

can va ngan hang c6 diéu kién thuc hién ngay.
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Thar ba, dat muc tiéu va khong ngung tang cuong giam ty trong thu
nhap tir dich vu ngan hang truyén théng, gom co thu nhap tir 13i suit va ting ti
trong thu nhap tu viéc cung tng cac dich vu phi tin dung khac nhu: Thanh
toan trong nudc va qudc té, mua ban gidy to co gia...

Thet tu, tai cac diém giao dich ngan hang , bén canh cac giao dich truc
tiép va giao dich mot ctra con co cac giao dich ngan hang tu dong véi nhiéu
loai may moc thiét bi khac nhau nhu: Gui tién tu dong, rat tién ty dong, thanh
toan chuyén tién tu dong...

Thit ndm, dau tu manh vao hién dai hoa cong nghé ngan hang. Ngoai
ra, c6 chién lugc tiép thi huéng toi nhiéu ddi trong khach hang st dung céc
dich vu ngan hang tién ich nhu: Khach hang l1a chu Doanh nghiép, sinh vién,
nguoi co thu nhap trén trung binh... theo hudng cung cap ca nhom dich vu
tron goi cho khach hang.
> Kinh nghiém tir ngan hang cua Thai Lan

Hé thong ngan hang & Thai Lan phét trién manh theo xu hudng xay
dung mé hinh tip doan ngan hang, nhiéu ngan hang trong nudc da mé duoc
cac chi nhanh ¢ nudc ngoai hoac li€n doanh vdi cac ngan hang ¢ nudc ngoai.
Bang cach ha 13i suat ¢ mo rong tin dung ddi véi linh vuc nong nghiép dé
dam bao nhu cau vén cho néng dan dic biét 1 ving siu ving xa, NHTW
Thai Lan c6 quyén kiém soat chit ché cac NHTM trong linh vuc cho vay
noéng nghiép, bén canh d6 nha nude thanh 1ap Uy ban kiém soat gia ca, tao
diéu kién kiém soat gia nong san va khi can Nha nuéc Kip thoi tham gia dé
binh 6n gié thi trudng.

Nam 1985, Thai Lan bat dau mé cira cho phép dau tu truc tiép nudc
ngoai 6 at, cac ngan hang Thai Lan duoc phép truc tiép vay ngoai té dap tng

nhu cau dau tu dé day manh phat trién nong nghiép va dac biét Thai Lan xay
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dung cac td hop cong nghiép voi quy mé 16n. Nam trong xu thé toan cau hoa,
thi treong chung khoan Thai Lan phat trién manh soi dong, dén nam 1995,
trén 50% giao dich thi truong ching khoan do ngudi nude ngoai thyuc hién.
Thoi ky ndy cac ngan hang vay vén nudc ngoai gia ting, ty I loi nhuan trén
vbn cua ngan hang dat téi 25%, dén nam 1996, tai san cta hé thong ngan
hang va tong gia tri cua thi truong chiing khoan dat dén 15% GDP, cho thay
ca hai hé théng trén dong vai trd ngang nhau trong viéc trong viéc cung cap
vén cho nén kinh teé.
> Kinh nghiém tir ngdn hang ciia Han Quoc

Pé c6 thé day manh phat trién nén kinh té cong nghiép hoa, hé thdng
tai chinh ngan hang Han Quédc cho dén nay bao gom Ngan hang trung uong,
cac ngan hang thuong mai, cac ngan hang chuyén doanh va nam 1950, Luat
ngan hang Han Qudc di c6 hiéu luc. Nam 1967, dé khuyén khich xuat khau
va khuyén khich ngan hang nuéc ngoai dau tu vao Han Qudc, chinh phu da
cho phép thanh 1ap ngan hang ngoai hdi va ngan hang xuat nhap khau. Budc
qua thap nién 70, hang loat cac ngan hang thuong mai ra doi gép phan da
dang hoa nghiép vu kinh doanh, huy dong, cho vay, dau tu ching khoan, dich
vu ngan hang... Bén nam 1995, Han Qudc d c6 25 ngan hang thuong mai Vi
209 chi nhanh ngan hang & nudc ngoai, 7 ngan hang 16n ctia Han Québc dugc
xép vao trong danh sach 200 ngan hang dung dau thé gigi. Ngay tir khi méi ra
doi cho dén nay, hé théng ngan hang Han Qudc van dit dudi sy Kiém soat
chat ché ciia Chinh phu, nham dat duge cdc muc tiéu dé ra ciia qua trinh cong
nghiép hoa va hién dai hoéa, ngan hang tré thanh kénh cung Gng von quan
trong cho nén kinh té, naim 1960, tin dung ngan hang cung tng von cho nén
kinh té 1a 30% dén thap nién 90 con s6 nay ting 1én dén 60%.

Pé khuyén khich xuat khau Chinh phit Han Quéc tap trung cap tin dung

Vi 1i suét thap cho céc nganh cong nghiép wu tién, thuc hién chuyén dich co
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ciu, dén nam 1970, du no cho vay nganh cong nghiép ché tao chiém 46,1%
du no ngin hang (trong d6 nganh cong nghiép hoa chit va ché tao chiém
22,6%).

Tuy nhién, sy tai tro qua muc ctia ngan hang danh cho cac tap doan, da
day hé théng ngan hang Han Qudc phai ddi dau véi kho khin no nudc ngoai,
ding bén bo vuc tham. Nam 1997, ty 1¢é binh quin ng trén von cua cic
Chaebol 13 519%. Mic du Han Qudc d3 ty do hoa hé théng tai chinh ctia minh
nhung lai phat trién theo mot cau trac tai chinh dé d6 v&, cac trung gian tai
chinh, cac ngan hang mé1 dugce thanh 1ap va chi nhanh tin thac cia ngin hang
dugc diéu tiét mot cach qua 1ong léo, cac khoan ng ngan han bang ngoai té
gia ting nhanh. Trong khi d6, cac chaebol lai ting cudng vay no ngan han thi
truong tai chinh trong va ngoai nudce théng qua sy hd trg gian tiép cua ngan
hang dé dau tu mo rong qua mic nang luc San Xuat.

Cudi cung, chinh cac khoan ng ngén han khong duoc dao ng khi cac
cha ng nudc ngoai cam nhan sau sic su bat an do cac cong ty con ng Han
Quéc, no nan chdng chat da chdm ngoi cho cudc khung hoang. Chinh tinh
trang thua 16 dén mirc pha san cia cac cong ty Han Qudc 13 con no ciia ngan
hang da tryc tiép chat diy thém ganh ning no kho doi cua ngin hang Han
Quédc. Céc tap doan “Chaebol” khong 16 cua qudc gia nay ma thyc chét 1a tap
doan gia dinh kinh doanh da linh vuc tir kim khi dién may, vi mach dién tu, 6
t6, tau thuy véi nhiing du an khong 16 diy mao hiém dtng trude nguy co pha
san.

Chi riéng tap doan thép Hanbo véi khoan no ctia 61 ngan hang va cac
dinh ché tai chinh khéc tuong duong 5,9 ty USD Ién gap 10 lan vén ty c¢6 cua
tap doan. Ngay 23.1.1997, tap doan Hanbo tuyén bd pha san, mé man cho sy
sup d6 hang loat cia cac Chaebol, dén thang 2.1998 di c6 8 Chaebol phé san
dé lai cac khoan ng khong 16 1én dén hang chuc ty USD, no kho doi Han
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Quéc 1én dén 20%, Quy tién té qudc té (IMF) da phai tai trg cho Han Quéc
dén 59 ty USD d¢ cai cach lai nén kinh té, dong thoi bude Chinh phu Han
Quéc phai dong ctra cac ngan hang yéu kém va cong bd danh sach nhitng
ngan hang co ty 1é ng Xau cao.

Tuy nhién, sau khung hoang tai chinh Péng Nam A, Han Qudc da tich
cuc cai to lai hé théng ngan hang, co ciu lai cac cong ty cac tap doan 16n,
phat trién dich vu ngan hang ban 1¢. Néu nhu nam 1998 Han Quéc duoc xép &
vi tri cubi bang vé phat trién kinh té ciia cac nudc thanh vién trong to chirc
hop tac va phat trién kinh té (OECD), thi ndm 2000 véi téc do ting truong 1a
9,5 % Han Qudc da vuon 1én dat téc d6 ting truong ¢ Vi tri cao nhat.

1.4.2. Bai hoc kinh nghi¢ém d6i véi ngin hang thwong mai Viét Nam
trong phat trién dich vu ngan hang ban 1é

Tur thyc tién hoat dong cua hé thong ngan hang mot s6 nude trén thé
gidi néu trén, ta c6 thé rat ra mot sé bai hoc cho hé théng ngan hang thuong
mai Viét Nam trong viéc phat trién dich vu ngdn hang bdn 1é nhu sau:

The nhat, Cac NHTM can nang cao ty & von chu so hitu nham nang
cao kha ning chu dong trong viéc dau tu trang thiét bi, cong nghé tién tién
hién dai 1a tién dé quan trong dé phat trién dich vu ngdn hang bdn Ié.

Thet hai, Can c6 cac chién lugc phat trién da dang cac san pham dich vu
ban 1¢ theo thé manh va phu hop véi kha niang cia mdi ngan hang. Pa dang
hoa san pham 1a diém manh va mii nhon dé phat trién dich vu ngan hang
c4 nhén, hinh thanh bo phan nghién ctru chuyén trach phat trién san pham.
Trong d6 tap trung vao nhirng san pham cé ham lugng cong nghé cao, c6
dic diém ndi troi trén thi treong nham tao ra su khac biét trong canh tranh,
tan dung cic kénh phan phdi dé da dang hoa san pham, mé rong va phat

trién tin dung tiéu dung.
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The ba, ¢y manh cong tac tiép thi, quang ba san pham dich vu ngan
hang tién ich nham thu hut khach hang. Bén canh d6 can c6 chinh sach khach
hang phu hop va chinh sach chdm so6c khach hang tét. Cung cap cac san pham
dich vu phai mang tinh thyc tién va thiét thuc voi nhu cau cua khach hang,
d6ng thoi san pham phai dé si dung, thuan tién cho khach hang. Phan I6n ddi
twong phuc vu cua dich vu ngin hang ban 1¢ 1a c4 nhén, viéc quang ba, tiép
thi cac san pham dich vu déng vai tro cuc ki quan trong, ¢6 loi cho ngan
hang va khach hang. Tang cuong chuyén tai thong tin téi cong chiing nham
gitup khach hang c6 thong tin cap nhat vé ning luc va uy tin ciia ngan hang,
hiéu biét co ban vé dich vu ngan hang ban 1¢, nim duoc cach thirc sir dung
va loi ich cua cac san pham, dich vy ngan hang.

Thet tue, can co chién luge dao tao, boi dudng ngudn nhan lyc dé nang
cao trinh do nghiép vu va phu hop véi chién lugc phat trién dich vu ngdn
hang bdn 1é. Can thanh 1ap bo phan chuyén trach dé danh gia dic diém cua
cac loai khach hang, ttir 46 dua ra cac dich vu véi nhirng tién ich phu hop, san
pham c6 ham luong cong nghé cao, co dic diém noi troi trén thi truong nham
tao ra sy khac biét trong canh tranh, tan dung cac kénh phan phéi da dang hoa
san pham va nghién ctru xay dung hé thong quan 1y quan hé KH chuan hoa va
day du, nham phuc vu cho cong tac phat trién, phan loai va quan tri KH, dinh
danh KH, quan tri rai ro va nang cao chat lugng dich vu.

Thet nim, Quan tri rai ro thong qua dau tu xay dung hé thong kiém soat
va quan tri rai ro hoat dong tin dung: Tach chirc nang rd rang gitta bo phan
giao dich voi khach hang va bo phan tham dinh lai, theo ddi KH, thuc hién
phé duyét khoan vay trén co s¢ thu thap day du thong tin KH, dam bao tinh
khach quan trong viéc ra quyét dinh cho vay; thiét 1ap hé thong tinh diém tin

dung va lich sir khach hang trén pham vi toan nganh.
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Thi sdu, Xay dung quy trinh hoat dong ban 1é hién dai theo chuan
muc: theo chuan muc qudc té; xay dung hé théng ké toan va thiét 1ap cac chi
tiéu bao cao danh gia vé tung san pham dich vy, xay dung va hoan thanh hé
théng chi tiéu danh gia mirc d an toan va hiéu qua hoat dong ban 1¢ caa ngan
hang phu hop véi thuc tién Viét Nam va chuan muc quéc té. Dich vu ngan
hang ban 1é khong don thudn 1a phat trién riéng 1é hodc 4ap dung dai tra cac
san pham dich vu ma can gan véi su thay d6i gan nhu hoan toan co ciu to
chuc, sir dung va dao tao nhan luc, hé théng cong nghé nham nang cao hiéu
qua kinh doanh ngan hang.

Thit bay, Phat trién cac chi nhanh, cac kénh phan phdi can di d6i voi
chién luoc phat trién khach hang va kha ning khai thac hiéu qua thi truong, tan
dung cac kénh phan phdi dé da dang hoa san pham, mé rong va phat trién dich
vu béan 1¢, ra soat nhiing diém giao dich hoat dong khong hiéu qua dé cat giam
chi phi. Tao sy khac biét vé dich vu ngan hang ban 1é theo huéng dua trén nén

tang cong nghé cao, cung cap dich vu tai chinh tron goéi cho khach hang.
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KET LUAN CHUONG 1

Chuong 1 cta luan vin néu ra dugc cac 1y luan co ban nhat vé phat
trién dich vu NHBL, vé su can thiét caa viéc phat trién dich vu Ngan hang
ban 1¢ ciia cac NHTM trong diéu kién nén kinh té hoi nhap nhu hién nay. Bén
canh d6 luan van ciing dua ra kinh nghiém phaét trién dich vu Ngan hang ban
Ié caa mot s6 ngan hang qua d6 rat ra dugc mot s6 bai hoc kinh nghiém khi
phat trién dich vu ngan hang ban 1é. Dya vao 1y luan chung nhu trén, van
dung vao diéu kién thuc té, luan vin s& tiép tuc di sdu vao phan tich thuc
trang, qua do6 tim ra giai phap gép phan vao sy phat trién dich vy Ngan hang
ban 1¢ tai chi nhanh Ngan hang TMCP Dau tu va Phat trién Son Tay.

34

Thang Long University Libraty



CHUONG 2. THUC TRANG DICH VU NGAN HANG BAN LE
TAINGAN HANG TMCPPAU TU VA PHAT TRIEN VIET NAM
CHI NHANH SON TAY

2.1. KHAI QUAT VE NGAN HANG TMCP PAU TU VA PHAT

TRIEN VIET NAM - CHI NHANH SON TAY
2.1.1. Lich sir ra doi va phat trién cia ngin hang thwong mai c6 phan

Pau twr va Phat trién Viét Nam - Chi nhanh Son Tay

Ngan hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam chi nhanh Son Tay
(sau day goi tit la BIDV Son Tay) c6 tru so chinh tai 191 Lé Loi, thi xa Son
Tay, Ha Noi, tién than 1a phong chuyén quan Son Tay thudc ngan hang Kién
Thiét Ha No6i. Nam 1965, ngan hang duoc nang cip 1én thanh chi diém sé 6
cua ngan hang Kién thiét Ha Noi.

Nam 1982, ngan hang sap nhap vé Ha Noi va trd thanh chi nhanh cua
ngan hang Pau tu va Xay dyng Ha Noi (tién than cua ngan hang Pau tu va
Phat trién Viét Nam - BIDV).

To nam 1993 trd di, ngan hang tro thanh chi nhanh cép 2 cua ngan
hang Pau tu va Phat trién Ha Tay. Va tir ngay 01/10/2006, ngan hang da duoc
nang cap 1én thanh chi nhanh cdp moét, truc thudc ngan hang Pau tu va Phat
trién Viét Nam. Dén ngay 27 thang 04 nim 2012 véi viéc chuyén d6i thanh
ngan hang Thuong mai c6 phan, BIDV Son Tay chuyén thanh ngan hang
TMCP DPau tu va Phat trién Viét Nam chi nhanh Son Tay.

2.1.2. M hinh 6 chirc

Hién nay BIDV Son Tay t6 chtc hoat dong theo mé hinh sau:
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PHO GIAM DPOC PHO GIAM DPOC
A\ 4 \ 4 A 4 \ 4
Khéi Khoi Khéi Khoi Khoi
quan quan tac QL truc
hé ly nghiép noi thudc
hang rn
\ 4 A 4
y A Y y \ 4 A y A A A\ 4 Y A 4 A 4 A
Phong Phong Phong Phong Phong Phong Phong Phong ké PGD PGD PGD PGD PGD PGD
QHKH QHKH quan ly quan tri dich vu QL va tai chinh hoach Thach Phuc Nguyén
, . ) . . . ) Trung Son Thanh Ba Vi
ca nhan doanh rai ro tin dung khach dich vu ké toan tong hop That Tho Thai Hoc .
. Tram Son
nghiép hang kho quy
36

Thang

Long University Libraty




NNNNNNNNN
] v

2.1.3. Tinh hinh hoat déng kinh doanh cia Ngin hang thwong mai co
phan Pau tw va Phat trién Viét Nam - Chi nhanh Son Tay

BIDV Son Tay 1a chi nhanh méi duoc nang cdp tir chi nhanh cip 2
nhung voi sy nd lyc cua ban 1anh dao va cua tap thé can bd coéng nhan vién,
chi nhanh da thé hién tinh tién phong ciia BIDV trén dia ban déng tra trong
viée trién khai thuc hién cac chu trwong chinh sach cua Pang va Chinh phu vé
tang truong kinh té, kiém ché lam phat, thuc hién hiéu qua chinh sach tai
chinh tién té trén tinh than chia sé v&i doanh nghiép, khach hang.

Mic du con rat nhiéu kho khin nhung nhiing nim qua ddi voi BIDV
Son Tay déu 1a nhitng ndm thanh cong. Céc chi tiéu cha yéu déu hoan thanh &
muc d6 cao, tao nén tang cho hoat dong nhimg nim tiép theo, duogc khach
hang va co quan ban nganh danh gia cao.

Két qua kinh doanh noi chung va két qua kinh doanh dich vu ngan hang
ban 1¢ néi riéng cta ngan hang duogc thé hién tom tit qua bang 2.1.

Hoat dong kinh doanh néi chung va hoat dong kinh doanh ban 1¢ cua
BIDV Son Tay c¢6 thé danh gia qua mot s6 khia canh sau:

Thez nhdt, Nam 2014 1a nim BIDV Son Tay gap rat nhiéu khé khan
trong cong tac huy dong von nhung ciing 1a nim BIDV Son Tay c¢6 toc do
tang trudng ngudn vén vuot bac, dac biét 1a huy dong vén dan cu; Co cau
ngudn vén huy dong ciing chuyén dich nhanh.

Pay manh hoat dong huy déng vén luon ludn 1a nhiém vu trong tim
xuyén sudt clia toan nganh BIDV néi chung va BIDV Son Ty néi riéng trong
moi thoi Ky. V61 y nghia quan trong d6 dudi chi dao cua NHNN, Hoi so
chinh, BIDV Son Tay da dé ra cac bién phap cu thé trong hoat dong huy
dong. Ngan hang TMCP Pau tu va Phat trién Son Tay da gip rat nhiéu kho

khian trong cong tac huy dong von do sy canh tranh caa nhiéu ngan hang trén
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dia ban (hé théng ngan hang ndng nghiép Son Tay, Phiic Tho, Ba Vi, Thach
That, Ngan hang Quan Doi, Ky thuong, Hang Hai, Pong A, Pong bang song
Cuu Long). Bén canh do, do viéc cat giam chi ti€u cong va dau tu vao cac du
an xay dyng chua that can thiét ciia Chinh phu, nhiéu doanh nghiép da phai tri
hoan hoat dong do ngudn vén giai ngan cham. Tuy gap nhiéu kho khan nhu
vay, Vi su nd luc trong chi dao diéu hanh cia Ban 1anh dao, sy tan tm nhiét
tinh cta d6i ngili can bo cong nhan vién hoat dong huy dong von di ting vuot
bac 19.27% so véi ndm trude, trong d6 huy dong von dan cu tang 23%.

Biang 2.1. Két qua kinh doanh ciia BIDV Son Tiy giai doan 2012 - 2014

Pon vi: Ty dong

STT CHI TIEU Niim 2012 | Niim 2013 | Niim 2014
1 | Tong tai san 1.932 1.921 2.226
2 | Von huy dong 1.871 1.785 2.129
3 | Huy dong vén dan cu 1.438 1.470 1.808
4 | Tong du no 1.772 1.757 1.800
5 | Du no tin dung ban 1é 360 449 526
6 | Ty & no xau(%) 0,08% 1,30% 1,00%
7 | Ty l& no xau tin dung ban 16(%) 0,03% 1,08% 3,00%
8 | Thu dich vu rong 18,8 18,7 19,0
9 | Thu dong DV bén 1é 3,5 4.9 5,4
10 |LNTT (sau DP) 30 31.5 37

“Nguon: Phong ké hoach tong hop - BIDV Son Tdy”

Cong tac huy dong vén con cé sy thay doi khoi sic vé co cau nguon
von huy dong. D6 1a sy ting ty 1& huy dong vén trong dan cu, cling nhu viéc
gia ting cia Ky han giri dai han 12 thang, giam ty Ié tién giri khong ky han.
Diéu nay 1a do chi nhanh di c6 cac chinh sach day manh huy dong von dan cu

va ap dung san pham tién gui linh hoat. Viéc chuyén dich co ciu ngudn vén
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huy dong nay c6 ¥ nghia v6 cling quan trong trong viéc dam bao ngudn véon
huy dong dai han 6n dinh.

Thu hai, Hoat dong tin dung tang trudng nhe song tin dung ban 1¢ lai
tang truong nhanh; viéc ting trudong tin dung gan lién voi chat luong tuy
nhién van con nhiéu rai ro tiém tang.

Trong diéu kién nén kinh té gip nhiéu khé khan, chinh pha va NHNN
thuc thi chinh sach tién té that chat, kiém soat ting trudng tin dung, wu tién
cung ung tin dung cho mot sb linh vuc trong diém. La mot trong ba ngan hang
Nha nudc trén dia ban (ngoai trir ngan hang Chinh sach), BIDV Son Tay luén
luon tién phong trong vi¢c tuan thu sy chi dao cua Chinh Phu, NHNN va cua
BIDV, hoat dong tin dung cua chi nhanh BIDV Son Tay ludn duy tri mac sat
Vvéi gidi han tin dung, gan viéc ting trudng tin dung voi chat lugng tin dung
va uu tién cip tin dung cho céac linh vuc san xuat, tiéu dung. Nam 2014, hoat
dong tin dung tang truong Vi téc do 1a 2.4% trong d6 tin dung ban 1& ting
11.7%. Viéc cap tin dung cua chi nhanh BIDV Son Tay da dap ung phan 16n
nhu cau von ciia cac ca nhan, to chirc kinh té trén dia ban tir 46 dong gdp quan
trong trong su phat trién kinh té, nganh nghé, tao thém nhiéu viéc 1am cho
nguoi lao dong. Mic du viée ting truong tin dung ludn gin véi cong tac kiém
tra, bam sat khach hang, don dbc thu hdi no nhung do anh huéng cua khang
hoang kinh té, nhiéu doanh nghiép tu nhan gap kho khan, ty Ié ng xau caa chi
nhanh van gia ting diéu nay anh huong khong nho dén két qua kinh doanh
ctia chi nhanh. Nam 2013 duoc danh gia 14 nam kinh té kho khan nhat va sang
nam 2014 nén kinh té duoc du doan 1a c6 khoi sac hon khi ¢6 mot s6 dau hiéu
phuc héi. Tuy nhién cac doanh nghiép van con gap rat nhiéu khé khan, do d6
rai ro ng Xau van cé nhiéu kha ning gia ting néu chi nhanh khong c6 bién

phap phong ngua.
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Thit ba, hoat dong dich vu ngay cang da dang, chat luong phuc vu
khong ngimg duoc nang cao, tuy nhién toc do tang truong ctia mot sd san
pham con chua cao.

Néu nhu hoat dong tin dung ting trudng trong gidi han thi viéc ting
truong cac hoat dong dich vu la khong gidi han, luén luén duge chi nhanh
khuyén khich. Ngoai viéc phat trién cac dich vu truyén théng, chi nhanh Son
Tay ciing ludn tich cuc trién khai cac san pham mai nhu phat hanh thé quéc
té, POS, dich vu ngan hang dién tir Internet Banking, MobileBanking cho ca
c4 nhan va doanh nghiép, dich vu thanh toan hoa don tién dién... V&i viéc da
dang hoa cac san pham dich vy, BIDV Son Tay di d4p ung t6i da nhu cau cua
khach hang, gop phan thu hit lwong 16n khach hang. Dic biét véi viéc phuc
vu kho bac nha nuéc Son Tay, BIDV Son Tay da cung tng dich vu thu ho
ngan sach nha nudc trén dia ban nay, diéu nay co y nghia rat quan trong vi
kho bac nha nudc Son Ty 1a dbi tac khach hang 16n ¢ sb du tién guri khong
ky han cao, hon nita vai viéc cung tng dich vu cho kho bac giup ngan hang
m& rong doi tuong khach hang huong nguon vén ngan sach nhu cac co quan
chinh quyén, cac trudng hoc, bénh vién, ca nhén,... BIDV Son Tay luén 1y
day 1a loi thé dé trién khai cac dich vu di kém. Bén canh céac dich vy phat trién
manh nhu trén thi mét s san phﬁm cta chi nhanh van con phat trién cham.
Dich vu ngan hang dién tir da trién khai sdu rong trén toan hé théng, nhung do
dac thu ctua khach hang ngai st dung cac dich vu hién dai, hon nira cong tac
tuyén truyén quang ba chua duoc chu trong, trong khi d6 san pham dich vu
nay da duoc cic ngan hang ban trién khai tir rat 1au nén s6 luong khach hang
gia ting cham. Nam 2012, ngan hang TMCP Dau tu va Phat trién Viét Nam
da ky thoa thuan hop tac vdi cong ty dién luc Ha Noi, theo d6 BIDV Son Tay
s& thuc hién thu ho tién dién trén dia ban, nguoi dan di budc dau lam quen

nhan thay tién ich cua dich vy nay va da chi dong tim hiéu st dung.
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Hién nay, hoat dong dich ctia ngan hang dang gap su canh tranh gay
gat. Do d06, dé thu hut khach hang, bén canh viéc nang cao chat lugng tién ich
cua san pham dich vy, mot 1oi giai quan trong trong bai toan canh tranh chinh
1a viéc sir dung cam nang van héa kinh doanh, trong d6 c6 chat lugng phuc vu
ctia nhan vién ngan hang. Tai chi nhdnh Son Tay, phong céich giao dich, thai
d6 phuc vu khach hang Iuén luén dugc danh gia cao diéu nay da tao nén Su
hai long, tin cay cta khach hang mdi khi giao dich gop phan thu hit dong dao
khéach hang.

Thet tur, Hoat ¢ong kinh doanh gip nhiéu kho khin nhung hiéu qua kinh
doanh van khé cao, chi nhanh da thuc hién hoan thanh nhiéu muc tiéu ké

hoach dat ra.

Hoat dong kinh doanh cia BIDV Son Tay nam 2014 gap nhiéu kho
khan do tinh hinh chung cua thi truong, chi nhanh phat sinh ng Xau, no 13
treo, song so trich 1ap du phong rai ro giam so véi nhimg nam trudc 4,1 ty
ddng 1a do nd luc cb gang hét minh cta tap thé lanh dao, can bd chi nhanh;
Loi nhuan truéc thué va sau trich 1ap du phong cta chi nhanh dat 37 ty dong
(tang so voi nam 2013 1a 5,5 ty) thu dich vu rong dat 19 ty tang nhe SO Vi
2013. Chi nhanh d& dat 100% ké hoach céac chi tiéu dit ra dau nim 2014,
thdm chi mot so chi tiéu thyc hién vuot muc tir d6 dam béo thu nhap cho
nguoi lao dong.

Ngoai hiéu qua vé hoat dong kinh doanh thi cong tac quan trj ciing dat
dugc nhitng thanh tich dang ké, nam 2012 chi nhanh da vinh du dugc nhan
bang khen va co thi dua ctia Chinh phu. Bén canh viéc d6i moi cong tac diéu
hanh, chi nhanh con tién hanh dao tao can bo thong qua viéc cur can bg di hoc
tap va tu dao tao tai chi nhanh. Hon thé chi nhanh ciing khéng ngimg doi moi
trang thiét bi ung dung khoa hoc céng nghé hién dai vao trong qua trinh hoat

dong gdp phan hiéu qua vao hoat dong kinh doanh cua chi nhanh.
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2.2. THUC TRANG DICH VU NGAN HANG BAN LE TAI NGAN
HANG TMCP PAU TU VA PHAT TRIEN VIET NAM -
CHI NHANH SON TAY

2.2.1. Cac san pham dich vu ngin hang ban 1é cia Ngan hang TMCP
Pau tw va Phat trién Viét Nam - Chi nhanh Son Tay

Véi muc tiéu dap Gng ngdy cang nhiéu nhu cau cta moi ddi tuong

khach hang, BIDV khong ngimg nghién ciru dé dua ra cac san pham dich vy

méi tién ich 1am cho buc tranh danh muc san pham cua BIDV rat da dang.

Dué6i dy 1a hé thong cac san pham dich vu hién dang dugc trién khai toi

khach hang ca nhan.
STT Tén san pham
1 San pham huy ddng von
1.1 Nhom san pham tién giri thanh toan
1.2 Tién gui thanh toan thong thudng
1.3 Tién gui kinh doanh chimg khoan
1.4 Tién gui tich lity kiéu hoi
1.5 Tién gui tiét kiém khong ky han
1.6 Tién guri tiét kiém khong ky han thong thuong
1.7 Tién gui tiét kiém co ky han
1.8 Tién gui tiét kiém thong thuong
1.9 Tich Ity bao an
1.10 Tiét kiém 16n 1én cung yéu thuong
1.11 | Tiét kiém du thuong
2 San pham tin dung c4 nhan
2.1 Cho vay hd trg nhu cau nha ¢
2.2 Cho vay mua 6 to
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2.3 Vay tng tién ban chtng khoan niém yét
2.4 Cho vay tiéu dung tin chap
2.5 Cho vay kinh doanh ¢ nhan ho gia dinh
2.6 Vay cam cb giay to co gia, thé tiét kiem
2.7 Chiét khau gidy to c6 gia
2.8 Thau chi tai khoan tién guri

3 Dich vu chuyén tién
3.1 Dich vu chuyén tién trong nuéc
3.2 Dich vu chuyén tién quoc té
3.3 Dich vu chuyén tién kiéu hoi
3.4 Dich vu chuyén tién nhanh Western Union

Chuyén tién qua kénh SWIFT

4 Dich vu thanh toan séc qudc té

5 Dich vu ngan hang dién tir
5.1 BIDV Directbanking

Dich vu guri nhan tin nhin ngan hang qua dién thoai di dong

> (BSMS)
5.3 Internet Banking
54 Mobile Banking

6 Dich vu thanh toan héa don
6.1 Thanh toan héa don tién dién
6.2 Gach no cudc vién thong Viettel
6.3 Dich vu vi dién te BIDV-VN Mart
6.4 Dich vy thanh toan vé may bay
6.5 Dich vu nap tién Vietpay

7 Dich vu thé
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Thé ndi dia: BIDV moving, BIDV etrans tra luong, BIDV etrans
& phd thong, BIDV Harmony
7.2 Thé tin dung quéc té: Visa Previous, Visa Flexi, Master
8 Dich vu ngan quy
9 Cic san pham dich vu khac: Tra lwong qua tai khon, Bio
hiém, ...

Trén day 1a hé thdng cac san pham dich vy chinh ma BIDV dang trién
khai. V&i hé théng san pham da dang va phong phu nhu trén da dap tGng
duoc hau hét cac nhu cau cua khach hang va BIDV Son Ty d tich cuc trién
khai cac san phim ma tru s& chinh d3 dua ra d¢é lam da dang danh muc san
pham. Tuy nhién do mot sé san pham khong phu hop voi diéu kién kinh
doanh trén dia ban nén chua trién khai nhu vay Gng tién ban ching khoan
niém yét, mot s6 san pham c6 trién khai nhung rat hiém khi thuc hién nhu
thanh toan séc qudc té, ...

2.2.2. Phat trién nén khach hang

Véi nhitng nd luc ¢6 gang hét minh trong moi hoat dong va chinh sach
ludn 1ay khach hang lam trung tdm, nén khach hang ctia BIDV ludn ludn duoc
cung ¢ va khong ngirng mé rong qua cac nam. Tinh dén cubi 2014 sé luong
khach hang ca nhan dat 5,7 triéu, quy mé khach hang ca nhan tai BIDV c¢6 toc
d6 tiang trudng binh quan 18%/nam. Theo théng ké, sb khach hang ca nhan
mé tai khoan tai BIDV chiém khoang 19% thi phan cac ngan hang trén toan
qudc .

Véi uy tin ctia mot ngan hang 16n, tao 1ap duoc niém tin doi véi khach
hang nén s lugng khach hang c4 nhan cua BIDV Son Tay khéng nging gia

tang va gan bo lau dai véi chi nhanh.
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Bén canh viéc quan tdim dén s6 luong khach hang méi gia ting, BIDV
cling luén quan tdm dén viéc phan doan khach hang dé tir d6 dua ra cac san
pham dich vu ciling nhu chinh sach chiam séc khach hang. Theo tiéu chi cta
BIDV, BIDV Son Tay da chia khach hang ra thanh 03 phan doan:

+ Khach hang quan trong: Khach hang dat s6 du tién guri binh quéan tur
1 ty dong tro 1én trong vong 03 thang;

+ Khach hang than thiét: Khach hang dat s6 du tién gui binh quan
trong khoang tir 300 triéu téi dudi 1 ty dong trong vong 03 thang;

+ Khach hang pho thong: Céac khach hang con lai.

Theo tiéu chi trén, s6 lwong khach hang quan trong nam 2014 cia chi
nhanh 1a 375 khach hang chiém 0.94% trong tong s6 khach hang véi nguon
vbn huy dong 1a 735 ty (trong d6 c6 01 khach hang ¢ s6 du trén 100 ty va 04
khach hang c6 s6 du trén 20 ty); so lugng khach hang than thiét 1a 837 khach
hang chiém 2.98% vé&i nguon vén huy dong 1a 415 ty con lai 1a khach hang
pho thong. Nhu vay, tong s6 luong khach hang c4 nhan trén chuong trinh
phan doan khach hang hién tai cua chi nhanh 1a kha 16n, tuy nhién ty 1€ khach
hang quan trong, khach hang than thiét con thap tap trung cha yéu vao mot sd
khéach hang c6 s6 du 16n, st dung dich vu thuong xuyén, ty 1€ khach hang pho
thong chiém ty 1é con cao.

2.2.3. Quy md cac kénh phan phdi

Kénh phan phdi 1a phuong thtc giao dich ma ngan hang dua céc san
pham dich vu dén tay khach hang. Ciing gidng nhu cac chi nhanh ban va céac
ngan hang khac, BIDV Son Tay da phat trién song song ca hai kénh phéan
phdi, kénh phan phdi truyén thdng va kénh phan phdi hién dai.
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2.2.3.1. Kénh phdn phéi truyén thong

Kénh phan phdi truyén théng 1a phwong tién truc tiép dua cac san pham
dich vu ciia ngan hang dén voi khach hang chu yéu dya trén lao dong tryc tiép
ctia d6i ngii can bd cong nhan vién ngan hang. Kénh phan phéi truyén thong
cua BIDV Son Tay la cac phong giao dich.

Ngan hang TMCP Dau tu va Phat trién Son Téy 1a chi nhanh cip mot
duy nhit cia BIDV hoat dong trén dia ban X& Doai gdbm 6 huyén Pan
Phuong, Phic Tho, Thach Thét, Qudc Oai, Son Tay, Ba Vi. Hién nay, kénh
phan phdi ban 1é truyén thong cia chi nhanh Son Tdy gém phong Quan hé
khach hang ca nhan, phong giao dich khach hang ¢ trung tdm HOi s& chi
nhanh, cac phong giao dich. Mang ludi cac phong giao dich, ngay cang duoc
m& rong (nam 2008, chi nhanh d3 mo moi phong giao dich Thach That dit tai
dia ban Thach That; nim 2009, mé méi phong giao dich Phuc Tho tai dia ban
Huyén Phac Tho; nim 2010, md moi quy tiét kiém Thanh Son tai thi x3 Son
Tay; nam 2011 mé quy tiét kiém Ba Vi tai thi tran Tay Dang, huyén Ba Vi).
T6i nay, chi nhanh c6 06 phong giao dich déu dugc dat tai trung tAm thi x4, thi
tran, thuan tién cho khach hang dén giao dich tai ngan hang. Tuy nhién, hau hét
cac diém giao dich cia chi nhanh van chua dap Gng du tiéu chuan vé khong
gian giao dich cia BIDV dé ra nhu dién tich giao dich con chat hep, chua c6
phong VIP, co sd Vvat chat con nghéo nan do cha yéu 1a cac dia diém di thué.
Mot thuc té nita 14, mic du hoat dong trén 06 huyén X Doai, nhung hién tai
BIDV Son Tay méi chi c6 diém giao dich trén 04 huyén, 02 huyén Pan
Phuong va Qubc Oai chua c6 phong giao dich, quy tiét kiém. Thi truong hoat
dong nay rat phat trién nhung con bo ngo, BIDV Son Tay dang c6 ké hoach xin
cap phép dé thanh 1ap diém giao dich tai hai dia ban trén. Dudi day 1a bang

thdng ké cac ngan hang hoat dong trén dia ban.
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Béang 2.2. Tinh hinh kénh phan phoi ciia cic ngin hang trén dia ban Son Tay

STT | Tén to chikc tin dung S6 don vi Phong giao dich

- PGD khach hang, PGD Thach That, PGD

1 | BIDV Son Tay Phuc Tho, PFED Nguyen Thai Hoc, PGD
Trung Son Tram, PGD Thanh Son, PGD Ba
Vi
PGD trung tam, PGD Lé Loi, PGD Van

2 | Agribank Son Tay Miéu, PGD Quang Trung, PGD Son Léc,
PGD Xuan Khanh, PGD Déng Son

3 | Agribank Phic Tho PGD Trung Tam, PGD Van Phuc, PGD
Ngoc Tao

4 | Agribank Thach That

5 | Agribank Ba Vi

6 | Agribank Ban Phugng

7 | Agribank Quéc Oai

8 | Viettin Bank PGD Son Tay

9 | MB bank PGD Son Tay

10 | Techcombank PGD Thach That, PGD Son Tay

11 | Maritimebank PGD Son Tay

12 | GP Bank Chi nhanh Pan Phuong

13 | Pong A Bank Chi nhanh Son Tay

14 | VietCombank Chi nhanh Thach That
Ngan hang chinh sach Phuc Tho, Thach

15 |Ngan hang Chinh Sach | That, Son Tay, Ba Vi, Qudc Oai, Pan
Phugng

6 Ngéan hang Dong bang | PGD Son Tay

song Cuu Long

“Nguon: Piéu tra thyc té cia tdc gia”
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Nhu vay, mic du c¢6 rat nhiéu ngan hang ciing hoat dong nhung BIDV
Son Tay van dang thtr hai vé hé thong mang ludi chi nhanh, phong giao dich,
chi sau hé théng ngan hang nong nghiép va ddy van 1a manh dat mau m& cho
su phat trién ctia BIDV Son Tay néu biét khai thac tét.

Viéc phat trién kénh phan phdi truyén théng chi ké dén cac phong giao
dich 1a chua du ma yéu t quan trong o day 1a doi ngili can bd ban hang truc
tiép. Tai chi nhanh Son Tay, bo phan ban hang truc tiép tai cac phong giao
dich 13 56/98 can bo. Piéu nay khong c6 nghia 14 chi cac can bo nay méi truc
tiép ban hang ma véi doi ngil can bo tré (dudi 32 tudi 1a 67/98 chiém 80.7%),
nhiét tinh, tim huyét mdi can bo déu 1a kénh phan phdi tryc tiép cua BIDV
Son Tay. Véi kénh phan phdi truc tiép nay cho phép BIDV Son Tiy vuon
rong dén khap khu vuc Xt Poai, duge khach hang quy mén va tim dén. Tuy
nhién, dé dich vy ngan hang ban 1¢ dat hiéu qua cao hon nita, tao budc dot
pha, chi nhanh can mé rong cac khoa dao tao vé san pham méi, k§ ning giao
tiép, k¥ ning ban hang, k¥ niang dam phan, kha niang thuyét phuc va dic biét
la nang cao phong cach giao dich chuyén nghiép cho can bg.
2.2.3.2. Kénh phdn phéi hi¢n dgi

Nén khach hang ngay cang 16n, kénh phan phdi truyén thong véi loi thé
cho phép ban dugc nhiéu san pham dich vu nhung chwa dép ung du. Bé tbi da
lwong san pham dich vu cung tmg dén khach hang déng thoi dé giam ap luc
cong viéc mang tinh k¥ thuat cho nhan vién, BIDV d3 va dang phat trién kénh
phan phéi hién dai. Kénh phan phdi nay chinh 13 kénh ban hang dién tir thong
qua Internet, dién thoai di dong Mobile, mang Iuéi ATM va POS.

Péi vaoi kénh ban hang qua Internet, BIDV trién khai 02 san pham la
Internet Banking va Direct Banking. Internet Banking sau qué trinh trién khai
ther nghiém trong ndi b dén thang 06 nam 2012 da chinh thic trién khai dén
khach hang. Mic du ra doi sau nhung Internet Banking cua BIDV véi day du
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cac tinh ning vuot troi, tdc do xir 1y giao dich nhanh, khach hang c6 thé thuc
hién duoc tat ca cac giao dich chuyén tién, gui tiét kiém, thanh toan héa don
giao dich moi Iic moi noi nén da nhanh chong thu hut khach hang str dung.
Ngay tir khi san pham nay ra doi, BIDV Son Tay di cir can bo di hoc, nghién
ctru sau d6 trién khai manh toi toan thé can bd cong nhan vién. Nhu vay céc
khach hang dau tién cua Internet Banking Son Tay chinh 1a 100% can bd
cong nhan vién chi nhanh. Khi san pham chinh thirc dugc trién khai rong rai
dén khach hang, mdi can bo véi sy am hiéu, nhiét tinh luén gidi thiéu san
pham, hudng dan s dung cho timg khach hang nén sé luong khach hang da
dat 630 khach hang. P4i véi Direc Banking, san pham nay cho phép khach
hang theo ddi su bién dong sd du tai khoan ctia khach hang théng qua
Internet. Nhitng ndm dau véi chinh sach khuyén mai khong thu phi tinh dén
hét ndm 2013 chi nhanh c6 376 khach hang ding ky, sé lugng ndy ting thém
85 khach hang vao dau 2014, nhung tir khi san pham Internet Banking ra doi
Véi hitu ich vira ¢6 thé thyc hién giao dich tai chinh va giao dich phi tai chinh
(van tin), s6 luong khach hang diang ky giam chi ¢6 05 hop dong do cong tac
marketing hudng vé san pham Internet Banking.

Dbi voi kénh ban hang qua Mobile, BIDV trién khai goéi san pham
BSMS, Mobile Banking, Vntop up. Cu thé voi BSMS, day 1a dich vu tin nhan
qua dién thoai di dong cho phép khach hang co tai khoan tai BIDV cha dong
van tin thong tin tai khoan, i suét, ty gia, dia diém dat may ATM.. hoic
nhan tin nhan lién quan dén su bién dong sé du tai khoan, théng tin quang cdo
tir BIDV. Sy phat trién cia mang ludi vién thong va su gia ting cua khach
hang mé tai khoan tai BIDV nén sé luong khach hang str dung 1a 8.370 khach
hang; Cung vd&i Internetbanking, Mobile Banking cling ra do1 cho phép khach
hang thuc hién cac giao dich chuyén tién, giri tiét kiém, thanh toan héa don

thong qua dién thoai di dong co két ndi 3G, internet. Tuy nhién so véi Internet
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Banking san pham nay c6 han ché hon mot sb tinh ning nhu chi chuyén
khoan trong noi bo BIDV khong thé chuyén ra khac hé thong, han muc giao
dich nho hon nén s6 lwong khach hang ctia chi nhanh 13 nho: 10 khach hang.

Mang ludi ATM, POS hién nay chi nhanh ding tha I trén dia ban véi
06 may ATM trong khi d6 cac ngan hang khac c6 mot hodc 02 may. Cac cay
ATM cua BIDV Son Tay duoc dat ¢ cac vi tri trung tam, gf?m cac don vi tra
lwong qua ngan hang, cac khu cong nghiép nén tan suat giao dich rat cao binh
quan 1,5 ngay chi nhanh lai phai tiép quy 1 ty dong. Pé dam bao nhu cau
khach hang, BIDV Son Tay luén quan tam dén tinh trang hoat dong cua may
ATM han ché téi da cay ngung hoat dong do céac 16i hét nhat ky, hoa don, 16i
hop tién, ... Binh ky hang thang, hang quy hoic trong nhiing trudng hop dot
xuat, BIDV Son Tay lai phéi hop véi can b trung tdm cong nghé, can bo ky
thuat kiém tra bao tri cdy ATM nén so vdi cac cdy ATM ciia ngan hang khac
thi tinh hinh hoat déng 6n dinh nhat. Ddi vai hé théng POS, BIDV Son Tay
méi chi lap 04 POS tai Siéu thi Hanh Nguyén va toa nha Tién Lyuc tuy nhién
hiéu qua sir dung POS gan nhu khong c6. Nguyén nhan do ngudi dan van co
thoi quen thanh toan bﬁng tien mit, ngai tim hiéu va sir dung cong nghé mai;
trinh d6 cuia nhan vién ban hang chua cao; chua c6 co ché chinh sach khuyén
khich cac don vi chdp nhan thé va dic biét 1a duong truyén cham khach hang
cho thé vao nhung khong thanh toan duoc, ...
2.2.4. Tinh hinh phat trién mét so cac san pham dich vu ban 1é
2.2.4.1. Huy d¢ng vén din cw

C6 thé néi giai doan 2012 - 2014 nén kinh té thé gisi, nén kinh té Viét
Nam chtng kién rat nhiéu kho khian. Dé dua nén kinh té ra khoi kho khin,
Chinh phu da sir dung két hop nhiéu chinh sach kinh té trong d6 ¢6 chinh sach
tién t&. BIDV 1a mot ngan hang Nha nudc, da dong vai trd quan trong trong

viéc thuc thi cac chinh sach d6 bang viéc tuan thi nghiém ngit cac quy dinh
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vé 1ai suit huy dong vén, 13i suat cho vay hay dwa ra cac géi cho vay hd tro
doanh nghiép... Mét mat chiu anh huéng caa nén kinh té, mat khac chiu su
chi phéi cia Chinh Phu, BIDV da gip rat nhiéu kho khin trong hoat dong
kinh doanh dic biét 1a cong tac huy dong vén do cac ngan hang TMCP khac
dua ra cac san pham linh hoat, 1ai suat hap dan, ché d6 khuyén mai. Tuy nhién
Vvéi su chi dao sat sao, quyét liét cua ban 1anh dao va su ¢d ging nd luc cua
toan thé can bo cong nhan vién trén toan hé théng, BIDV da dam bao quan
triét tuan tha chi dao diéu hanh cua Chinh phu va NHNN ddng thoi hoan
thanh thing loi ké hoach kinh doanh dit ra, dic biét 1a chi tiéu huy dong von.
Gop phan vao su ting trudng d6 co su gop stc ciia chi nhanh Son Tay.

Mic du chi nhanh Son Tay gip nhiéu kho khan trong cong tac huy
dong von, su canh tranh quyét liét cia cac ngan hang trén dia ban nhung hoat
dong huy dong vén cua chi nhanh da dat duoc két qua cao vé ca quy mo, ty
trong va toc do ting truong. Két qua huy dong von dan cu cua chi nhanh tir
nam 2012 dén 2014 dugc thé hién dudi bang sé liéu tai bang 2.3.

Bang 2.3. Co ciu huy dong vén theo doi twong khach hang tai BIDV Son Tay

Pon vi: Ty dong

2012 2013 2014
CHI TIEU . Ty trong| | Ty trong| . Ty tron
So dw Y gSédlr Yo gSﬁdu’ yireng
(%0) (%0) (%)
HDV Dan cu 1.438| 76.86 [1.470| 82,35 [1.808| 84.92

HDV Tb chuc kinh té 238 | 12.72 230 | 12,88 | 221 | 10.38

HDV Dinh ché tai chinh| 195 10.42 85 4,77 100 4.70

TONG HDV 1.871| 100.0 |[1.785| 100.00 |2.129| 100.00

“Nguon. Phong ké hoach téng hop BIDV Son Tdy”
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Qua bang s6 liéu trén cho thdy nim 2014 ngudn vén ting 344 ty dong
s0 Vi nam 2013, dat téc do tang truong 19,27% cubi ky dat 2.129 ty dong.
Nhu vay, mic du kinh té kho khan nhung toc do tang trudng ngudn von cua
BIDV Son Tay van dat budc tién ngoan muc.Trong co cau tién gui theo thanh
phan kinh té thi tién giri dan cu lién tuc tang truong, chiém ty trong cao, nim
2014 tang 338 ty twong duong 18,69% chiém hau hét téc do tang truong. So
Vvéi toan nganh, toc do ting trudng, ty trong co cau huy dong vén dan cu cua
chi nhanh Son T4y cao hon nhiéu. Piéu nay cho thay hiéu qua huy dong von
dan cu cua chi nhanh Son Tay rat xuét sic, day 1a diéu ma bat cir chi nhanh
nao cua hé thong BIDV ciing nhu bat ky mot ngan hang nao ciing mong doi
khi phat trién ngan hang ban 1é. Cuing véi BIDV, chi nhanh Son Tay ciing huy
dong von cua cac ca nhan, ho gia dinh dudi moi hinh thuc va dudi cac ky han
khac nhau cho ¢d6ng VND, USD, EUR.

Bing 2.4. Co cau huy ddng vén theo ky han va loai tién huy déng tai BIDV Son Ty

Pon vi: Ty dong

Nam 2012 2013 2014
Chi tiéu
1.Theo loai tién 1.438 1.470 1.808
VND 1.355,3 1.437,4 1.789
Ty trong 94,25% 97,78% 98,95%
Ngoai té 82,7 32,6 19
Ty trong 5,75% 2,22% 1,05%
2.Theo ki han 1.438 1.470 1.808
KKH 76,21 65,70 81,36
Ty trong 5,30% 4,47% 4,50%
Dudi 12T 1.228 1.212,8 1.379,5
Ty trong 85,40% 82,50% 76,30%
Tu 12T tro 1én 133,73 191,54 347,14
Ty trong 9,30% 13,03% 19,20%

“Nguon: Bdo cdo két qud huy dong von dén cu ciia phong quan hé khach hang cd nhan”
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Co cau theo ky han: Theo két qua huy dong vén cac nim qua thi tién
gui c¢6 ky han chiém dai da s trén 90%, trong d6 chu yéu 1a tién gui c6 ky
han dudi 12 thang. Tuy nhién co cdu nguén von huy dong co ky han ciing
dang chuyén dan theo hudng ting ky han dai han tir 12 thang tré [én va giam
tién guri c6 ky han dudi 12 thang. Co su chuyén bién nay 1a do diéu hanh
chinh sach 13i suat cia NHNN va su linh hoat cua san pham tién giri dai han.
Nguoi dan ¢6 xu hudng chuyén tir tién giri ¢6 ky han ngan sang cac ky han
dai hon. Nam 2012 ty trong tién guri tir 12 thang trd 1én chiém 9,3%, con s6
nay da ting 1én dot bién 13 19,2% niam 2014. Su chuyén dich co cau nguon
vén huy dong nay ctia chi nhanh Son Ty 1a phu hop véi xu hudng chuyén
dich cua hé théng BIDV.

Co cdau theo dong tién huy déng: Trong tong nguon von huy dong caa
chi nhanh thi huy dong bang noi t&¢ (VND) chiém cha yéu, ngoai té chiém ty
1& rt nho. Nhin vao co cdu trén ta thdy ty trong ngoai té c6 xu huéng giam
diéu nay la do 1ai suat huy dong tién gui ngoai té thap, hon thé trong nhiing
nam gan day vai chinh sach quan 1y ngoai héi chat ché ty gia caa USD/VND
va cua EUR/VND 1a twong dbi 6n dinh nén nguoi dan co xu hudng chuyén
ngoai té ra VND d¢é gui tiét kiem.

Nhu vay, trong giai doan 2012 - 2014, hoat dong huy dong von dan cu
d3 gop phan tich cuc vao can ddi von chung. Két qua nay co dugc do viéc
thuc hién linh hoat cac giai phap diéu hanh ciing nhu viéc trién khai lién tuc,
d6ng bo cac san pham huy dong vén danh cho khach hang ca nhan tai chi
nhanh.
2.2.4.2. Tin dung ban lé

Niam 2013 1a nam kinh té van con rat nhiéu kho khan, nén kinh té thé
giéi bién dong phuc tap, thuong mai giam st manh, ting trudng toan cau

thap hon nhiéu so véi dy bao dau nam. Chiu anh hudng khong nho tir kinh té
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thé gioi, kinh té trong nudc mic du o ting trudng song con nhiéu bat 6n va
rai ro tiém an: Kinh té vi mé chua thyc sy on dinh viing chac, kha nang lam
phat tang cao trg lai; tin dung tang truéng thap hon so véi muyc tidu dé ra; no
xau trong hé théng ngan hang ting cao; san xuat kinh doanh dinh tré, nhiéu
doanh nghiép ngung hoat dong; hang tén kho Ién...

So véi nhitng nam trude, ndm 2014 quy md tin dung toan ngan hang
321.958 ty dong va tang truong 16,5% thap hon 2012 va 2013, tuy nhién day
van 1a con s6 kha cao so Véi toan nganh ngan hang. D6 1a két qua cua viéc
thuc hién dung dinh hudng ting trudng tin dung gan voi chat luong tin dung,
tap trung tin dung vao cac nganh san xuat va chuyén dich co cau tin dung
sang tin dung ban 1¢. Nhimg nam vira qua BIDV dic biét quan tim dén phat
trién tin dung ban 1¢ theo d6 ty trong tin dung ban 16 ngay cang ting 1én, toc
d6 ting truong tin dung ban 1é cling nhanh hon toc d6 ting truong tin dung
doanh nghiép.

Cung chung xu huéng phat trién cua hé thdng, tin dung ban Ié cua
BIDV Son Tay trong nhitng nim qua ciing dat duoc nhiing két qua dang ghi
nhan vé thi phan, vé toc d6 tang trudng va chat luong tin dung.

Vé thi phan hoat dong tin dung bdn 1é: Mic du trén dia ban nho co
nhiéu ngan hang ciing hoat dong nhung thi phan tin dung ban 1¢ cia BIDV
Son Tay chiém khoang 35% so vdi tong du no tin dung ban 1é cia cac ngan
hang khac trén dia ban va chi sau ngan hang Nong nghiép va phat trién nong
thon Son Tay do hé thdng mang ludi rong.

Vé toc dé tang truong: Toc do ting truong tin dung ban 1é cua chi

nhanh BIDV Son Tay dugc thé hién qua bang sau:

Bang 2.5. Pau tu tin dung tai BIDV Son Tay giai doan 2012-2014
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Pon vi: Ty dong

2012 2013 2014
So véi 2012 So véi 2013
. Ty Ty Ty
CHITIEU | | . .

So du|trong|So dw|trong|Tuyét| Ty 1&|So dw|trong|Tuyét| Ty I¢

(%) (%) | adi | (%) (%) | doi | (%)

Ca nhan 360 [20.32]| 449 |25.66| 89 | 25 | 526 [29.2| 77 | 17
Doanh nghiép|1.412|79.68(1.308 [ 74.44| (104) | (7,4) |1.274| 70.8 | (34) | (2,6)
Tongdung |1.772| 100 [1.757| 100 | (15) {(0,84){1.800| 100 | 43 | 2,45

“Nguon: bdo cdo két qua hoat déng tin dung ciia BIDV Son Tay tir 2010 dén 2014~

Du no tin dung ban 16 dén 31/12/2013 dat 449 ty dong, téc do ting
truong 13 25% so V6i nam truéc. Pay 1a con sd dang mung vuot ngoai ké
hoach mong doi va tinh dén cudi 2014, tin dung c4 nhan ting 1a 77 ty dong
Vi toe dd 17%, trong khi dé tin dung doanh nghiép khong ting ma con giam,
chung t6 tin dung ban 1¢ da di dang hudng va tim duoc thi truong cia minh,
BIDV Son Tay 1a mot trong ba chi nhanh c6 téc d6 ting trudng tin dung ban
I¢ cao nhét khu vuc Ha Nai.

Vé co cdu tin dung: Co ciu tin dung theo d6i tuong khach hang: Theo
d6i tugng khach hang, ty trong tin dung c4 nhan chiém ty trong rat nho trong
tong du no tin dyng, tuy nhién co cau nay da chuyén dich ting dan qua cac
nam, néu nhu 2012 ty trong tin dung ca nhan moi chi dat 20,23% thi nim
2014 con s6 nay 1a 29,2%, cao hon ty trong tin dung ca nhan toan nganh, diéu
nay cho thiy cong tac tin dung ban 1¢ tai BIDV Son Tay di c6 budc phat trién
dang ké. Ngoai ra co cau tin dung cia chi nhanh Son Tay ciing chuyén dich
tich cyuc theo ky han va tiing san pham.
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Bang 2.6 cho ta thdy, ty trong tin dung ban 1¢ ngan han ludn chiém trén
50% tong du no ban 1é. Song ty trong nay lai giam dan qua cac nam dén nim
2014 thi cho vay ngan han, trung han va dai han 1a xap xi nhu nhau. Diéu nay
1a do chi nhanh BIDV Son T4y day manh cho vay c4 nhan ho gia dinh d6i voi
san pham cho vay san xuét kinh doanh, cho vay mua va stra chita nha. Cac
san pham tin dung ban 1¢ khac nhu cho vay mua 6 to, cho vay cam cd gidy to
c6 gia, cho vay can bo cong nhan vién, ... chiém ty 18 thip hon. Ngoai cac san
pham trén thi BIDV con ¢ cac san khac nhu: Cho vay du hoc, cho vay ung

trudc tién ban chimg khoan, ... tuy nhién tai BIDV Son T4y chua phat sinh.
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Bang 2.6. Co cau dw ng cho vay ¢4 nhén

Pon vi: Ty dong

Chi tiéu Nam 2012 Nam 2013 Nam 2014
Tong du ng cho vay ca nhan 360 449 526
1.Dw n¢ theo ky han
-Ngan han 252 250.45 270.31
Ty trong (%) 70,21 55,78 51,39
- Trung va dai han 108 198.55 255.69
Ty trong (%) 29,79 44,22 48,61
2.Theo san pham cho vay 360 499 526
- Cho vay hd tro nha ¢ 61.74 127.74 205.56
Ty trong (%) 17,15 28,45 39,08
- Cho vay mua 6 t0 12.13 15.17 11.57
Ty trong (%) 3,37 3,38 2,20
-Cho vay H¢ kinh doanh 249 272.76 266
Ty trong (%) 69,18 60,75 50,57
- Cho vay cam ¢6 17.1 5.2 11.68
Ty trong (%) 4,75 1,16 2,22
- Cho vay tin chap 3.74 5.34 7.73
Ty trong (%) 1,04 1,19 1,47
- Cho vay thau chi 4.14 4.98 4.31
Ty trong (%) 1,15 1,11 0,82
-Visa 3.49 3.90 6
Ty trong (%) 0,97 0,87 1,14
Cho vay CBCNV 8.57 6.69 13.15
- Ty trong (%) 2,38 1,49 2,50

“Nguon : Phong quan trj tin dung BIDV Son Tdy”
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Chdt lwong tin dung: Cung véi toe d6 ting truong tin dung ban 1é cao
thi van dé chit luong tin dung luon duoc BIDV Son Tay cha trong. C6 thé
noi, hoat dong tin dung ban 1é cia BIDV Son Tay tuong ddi an toan trong
nam 2012 va 2013 khach hang sir dung vén vay hiéu qua va ding muc dich
diéu nay thé hién & con sb ng xau tinh dén hét 2012 13 0,3% va 2013 14 1.8%.
So véi khu vuc Ha Noi, BIDV Son Tay luén 1a chi nhanh c6 chat luong tin
dung tét. Tuy nhién, ndm 2014 nén Kinh té - xa hoi nudc ta dién ra trong bdi
canh kinh té thé gisi phuc hdi cham sau suy thoai toan cau nén ty 1& ng xau
tang nhanh néu nhu ty 1é no Xau chung 1a 1% thi riéng ban 1& 1a 3% do d6 viéc
dam bao an toan tin dung ludn 1a van dé dat 1én hang dau trong cong tac quan
1y tin dung cua chi nhanh.
2.2.4.3. Dich vu the

Bang 2.7. Vi tri BIDV trén thi trwong thé ghi ng ngi dia

S6 lwgng thé ghi ne ndi )
, Doanh so s dung thé
dia den 31/12/2014
Ngan hang ] ]
So lwong . Doanh so .
Thi phan|Vi tri Thi phan | Vi tri
(thé) (ty VND)
BIDV 4.142.656 | 9,45% 5| 44.744 11,45% 5
VCB 6.033.696 | 13,76% | 4| 85.076 21,77% 1
Vietinbank 10.112.000 | 23,06% 1| 47.840 12,24% 4
Agribank 9.300.815 | 21,21% 2| 84.594 21,64% 2
EAB 6.462.615 | 14,74% 3| 60.491 15,48% 3
Techcombank 1.626.111| 3,71 % 6| 17.866 4,57% 6
Toan thi truong | 43.850.024 | 100% 390.841 100%

“Nguon: Bdo cdo tong két hoat dong kinh doanh thé ciia BIDV
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Véi muc tiéu tré thanh ngan hang ban 16 hang dau Viét Nam trong
nhitng nam t6i, thi phat trién dich vy thé 1a uu tién hang dau bai nguon thu
mang lai tir hoat dong nay, kéo theo su phat trién caa nhiéu dich vu khac nhu
BSMS, IMBM, thanh toan hoa don, ... ddng nghia véi viéc nén khach hang
cia BIDV ra tang, khang dinh vi thé cuia BIDV trén thi truong ngan hang.
Nam 2014, sé luong ngudi sir dung thé da 1én téi con s6 4,7 tridu nguoi Vo
1.300 cay ATM, 6.471 POS va BIDV luén ding thir ¢ vi tri cao & thi truong

nay.
Bang 2.8. Vi tri BIDV trén thj trwong thé tin dung quéc té
S6 lwong thé tin dung :
., Doanh so sir dung thé
quoc te den 31/12/2014
Ngan hang ,
) Thi Doanh so Thi
So lwgng . Vi tri . Vi tri
phan (ty VND) | phan
BIDV 38.871| 3,1% 7 606,0 | 6,22% 6
VCB 309.507 | 24,5% 2 24431 25,1% 1
Vietinbank 372.768 | 29,5% 1 1.213,7| 12,5% 4
Agribank 19.637 | 1,6% 9 297,6 3,1% 9
ACB 107.311| 8,5% 3 1.146,6 | 11,8% 5
Eximbank 40301 | 3,2% 6 490,1 5,0% 7
Sacombank 68.895| 5,5% 4 1.283,7| 13,2% 3
Techcombank 64.44 | 51% 5 15475 15,9% 2
VIB 34.121 | 2,7% 8 319,5 3,3% 8
Toan thi truong | 1.261.662 | 100% 9.741,4 100%

“Nguon: Bdo cdo tong két hoat dong kinh doanh thé ciia BIDV”
Cung véi hé théng ngan hang BIDV, chi nhanh BIDV Son Tay ludn
xac dinh ma rong thi phan thé 1a nhiém vu quan trong. Bén canh cac chuong

trinh caa BIDV, chi nhanh con dua ra nhiéu wu dai cho khach hang nhu mién
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phi phat hanh thé, mién phi thuong nién cho khach hang phat hanh thé tra
lwvong qua ngan hang; mién phi dich vu BSMS trong nam dau; két hop giai
ngan tra lwong qua thé cho mot sé cong ty vay tién dé thanh toan luong cho
cong nhan, ... Ngoai ra trén dia ban thi xd Son Tay c6 rat nhiéu truong hoc:
Truong Hoc vién Ngan hang co so 2, Truong Dai hoc Coéng nghiép Viét
Hung, Truong Pai hoc Lao dong va Xa hoi, cac truong quan doi Bién Phong,
Luc Quan, Phao Binh, ... nén vao dip khai giang dau naim hoc BIDV Son Tay
da chi dong lién két véi cac trudng ndy dé phat hanh thé cho cac hoc sinh,
sinh vién. V&i nhiing ¢b gang va nd luc trén, sb luong thé noi dia liy ké cua
BIDV Son Tay la 12.600 thé trong d6 nam 2014 tang 6.695 thé (trong do
4.700 thé mai va 2.695 thé doi Pin). Vi s6 lugng thé hién dang hoat dong
mang lai nguon thu cho chi nhanh, néu nhu nam 2012 thu dich vy dong tir thé
1a 284 triéu dong thi nam 2014 sé thu dat 805 triéu dong, ting gap 2,8 lan
nam truéc. Két qua thuc hién dich vu thé tai BIDV Son Tay cu thé nhu sau:

Biang 2.9. Két qua thuc hién dich vu thé giai doan 2012 - 2014

Nam Nam Nam
STT Chi tiéu 2012 2013 2014
1 | SO luong thé phat hanh trong nam (thé) 2.745| 3.216| 6.695
2 | S6 lugng thé tin dung phat hanh trong nam (the) 17 25 57
3 | S6 luong may ATM lap dat trong ndm (may) 1 2 3
4 | Thu dich vu thé (triéu dong) 284 369 805

Mic du s luong thé noi dia, s thé tin dung va thu rong tir dich vu thé
tang nhanh trong nam 2014 nhung con s6 nay so véi toan hé thong BIDV thi
qua thap, s6 luong thé ndi dia cua chi nhanh déng tht 91 va sé thé tin dung
dung thir 63 trén tong s6 127 chi nhanh; S6 lugng thé tin dung cua chi nhanh

con qua nho va chua trién khai ra duoc rong rai (83/100 thé tin dung cua can
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bo ngan hang); S6 POS con it va hoat dong khong hiéu qua. Pay 1a nhitng han
ché ma trong thdi gian téi chi nhanh can ¢ bién phap dé khic phuc.
2.2.4.4. Cdc san pham dich vu khdc

Hoat dong dich vu ban 1¢é khac cta chi nhanh trong thoi gian qua da co
budc phat trién kha tt. Tinh dén thoi diém 31/12/2014 thu nhap rong tir dich
vu ngan hang ban 1é khac 1a 3,5 ty déng chiém 19,02% tong thu nhap rong
dich vy, trong d6 tap trung I6n vao dich vu thanh toan va dich vu thé.

Bang 2.10. Thu nhap rong tir dich vu niam 2014

Pon vi: Bong
STT Dich vu S6 tién Ty trong(%)

1 |BSMS 468.036.000 13,30
2 | The 807.186.121 22,95
3 |wWuU 79.606.580 2,26
4 | Bao hiém 21.570.794 0,61
5 | Ngan quy 577.467.445 16,42
6 | Thanh toan 1.163.829.637 33,08

7 | Khac 400.180.764 11,38
Tong 3.517.877.341 100,00

“Ngudn: Bdo cdo két qud kinh doanh bén 1é - Phong quan hé khéach hang Chi nhanh”

Dich vu thanh todn: V&i nén cong nghé hién dai, toc do xur 1y cac giao
dich nhanh, thai d6 phuc vu chu dao cua giao dich vién, dich vu thanh toan
trong nudc dang 1a thé manh cia BIDV Son Tay ma khong c6 ngan hang nao
trén dja ban c6 thé sanh dugc. Chinh diéu nay da gop phan thu hut khach hang
dén chuyén tién mang lai nguén thu 16n cho chi nhanh. Nam 2014 thu rong
dich vu thanh toan ban 1¢ 1a 1.163 ty dong chiém 33,08% tong s6 thu rong
dich vy ban 1¢. Tuy nhién, theo mot s6 khach hang thi phi dich vu thanh toan
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cua BIDV Son Tay so véi cac ngan hang khac trén dia ban 1a khé cao (phi
chuyén tién trong nudc 1a 0,07%, tdi thiéu 25.000 VND; chuyén tién cting hé
théng BIDV 14 0,05% ti thiéu 20.000VND), do d¢6 dé chiém linh thi truong
va nang cao kha nang canh tranh giita cac ngan hang trong thoi gian téi chi
nhanh can xem xét giam ty 1& phi chuyén tién nay. Voi viéc giam ty Ié phi
trong ngan han téng sé phi dich vu thanh toan cta chi nhanh c6 thé giam, tuy
nhién xét vé dai han s& gop phan gia tang phi dich vu thanh toan.

Dich vu BSMS: Dich vu BSMS da dugc trien khai tir kha 1au va da
mang lai két qua kha tét trong nhitng nam qua. Nam 2014 thu rong tir dich vu
BSMS 14 468 triéu ting 168 triéu so v&i nam 2013; s6 khach hang diang ky
dich vu nay 1a 7.233 hop dong, chiém 38% s khach hang c6 tai khoan thanh
toan tai BIDV Son Tay. Nhu vay dich vu BSMS con rat nhiéu thi truong dé
phat trién néu chi nhénh ¢ céc chinh sach gioi thiéu, marketing.

Dich vu Internet Banking, Mobile Banking( IBMB): Mic du méi trién
khai nhung véi viéc day manh gidi thiéu, dich vu nay da thu hat duoc nhiéu
khach hang tham gia va sir dung, tinh dén hét 2014 d3 c6 419 hop dong vuot
ké hoach dugc giao ra 11%. San pham IBMB véi nhiéu tinh ning tién ich
vuot troi dang 1a san pham tiém nang ma chi nhanh chu trong phat trién trong
thot gian tai.

Dich vu thanh todn héa don: Thoi gian vira qua, chi nhanh trién khai
chuong trinh thanh toan héa don tién dién cho khach hang trén dia ban. Day
1a dich vu kha phu hop véi nhu cau thyc té ciia khach hang va buéc dau dat
dugc 350 hop dong. Tuy nhién do san pham nay trién khai sau cac ngan hang
khéc trén dia ban nén kém loi thé canh tranh, nim 2014 chi nhanh chi hoan
thanh 30,6%. Bén canh viéc trién khai thanh toan hoa don tién dién, dich vu
thanh toan héa don con mang lai nhiéu tién ich khac nhu thanh toan vé may

bay Jestar, Air Mekong, nap tién VIETPAY, mua hang truc tuyén, gach ng
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Viettel, ... nhung do nhu cau trén dja ban thip hon nira cong tac quang cdo,
Marketing kém nén cac dich vu nay kém phat trién.

Dich vi Westion Union: Dija ban hoat dong ciia BIDV Son Tay c6 rat
nhiéu nguoi di xuat khau lao dong, dong thoi co nhiéu du hoc sinh Lao,
Campuchia sang hoc nén ngudn tién kiéu hdi chuyén vé kha 16n. Nam bit
duogc thuc té d6, BIDV Son Tay dd nang cao cong tac tiép thi, tac phong giao
dich, dam bao giao dich WU thyc hién nhanh theo ding quy dinh cua t6 chirc
WU khong qua 10 phut, chinh diéu nay da gop phan thu hit khach hang mang
lai nguon thu tir phi dich vu 1a 79 triéu. Ngoai viéc thu duoc phi dich vu thi
day ciing 1a kénh thu hat nguon tién giri ngoai té chuyén vé cia chi nhanh.
Tuy nhién so véi tiém ning thi hoat dong dich vu nay cua chi nhanh van chua
thuc su tét nguon phi tir dich vy nay con nhé.

Dich vu bdo hiém: Viéc trién khai cac san pham bao hiém BIC chua
duoc thuc hién mét cach triét dé. Viéc ban chéo san pham BIC trén kénh
Bancas chua thuc hién tt, do vay doanh sé bao hiém chua cao, hoa hong phi
bao hiém nim 2014 chi dat 21,5 triéu chiém ty 1& rat nho.

2.3. PANH GIA THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU NGAN

HANG BAN LE TAI NGAN HANG TMCP PAU TU VA PHAT

TRIEN VIET NAM - CHI NHANH SON TAY

2.3.1. Nhirng két qua dat dwoc
Véi viéc phat trién dich vy ngan hang ban 1¢ nhiing nim qua d3 mang
lai cho BIDV Son Tay nhiing két qua dang ké trén cac khia canh sau:
>  Thi nhat, San pham dich vu phong pht da dang, mang lai nhiéu tién
ich cho khach hang.
Trong thoi gian qua véi su nd luc phan dau cua toan Chi nhanh, van

dung mét cach linh hoat cac san pham dich vy cia BIDV Viét Nam dé phu
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hop Véi dia ban hoat dong nham phat huy cao nhit hiéu qua cua san pham
dich vu. Pua san pham dich vu ngan hang ban 1é cia BIDV t6i tay khach
hang mot cach nhanh, thuan tién va nhiéu tién ich nhat. Bé dap ung nhu cau
cta ddi trong khach hang st dung san pham ban 1&, cac dich vu thanh toan
trong nudc, chuyén tién, chi tra kiéu hdi, thanh toan séc... ting truong ca vé
quy md, chit luong dich vu. Céc tién ich dich vu thanh toan khong dung tién
miat duge day manh nghién ctru, ap dung. Nhiéu dich vu phi ngan hang nhu
bao hiém... dugc nghién ctu trién khai ap dung, ban chéo san pham dong thoi
tang thém tién ich cua san pham dich vy ban 1¢é.
>  Thet hai, D3 phat trién manh mé& nén khach hang ban 1& vai sé luogng
khach hang hi¢n tai 1a hon 24.307 khach hang, day 1a nén tang trién
khai cung cap céac dich vu ngan hang béan 1é trong nhimg nim sau.
>  Thi ba, Mang lu6i kénh phan phdi dugc phat trién ca vé kénh phan
phdi truyén thong va kénh phan phdi hién dai. Poi voi kénh phan phoi
truyén thong BIDV Son Tay da chu trong dau tu nang cao chat luong

hoat dong cua cac diém giao dich nhu vi tri, dia diém hoat dong, co s

vat chat hién dai. Bén canh d6 BIDV Son Tay ciing chu trong nghién

ctru dia ban thanh 1dp méi cde diém giao dich, chiém linh cdc dia ban
¢ loi thé.

Céc kénh phan phdi hién dai duoc cht trong dau tu nhu hé théng may
ATM, diém chap nhdn thanh toan thé, ... vi du nhu ddi véi hé thong ATM,
BIDV Son Tay hi¢n dang khai thac va quan ly 06 may ATM trén dia ban, céac
may déu duoc dat tai cac vi tri thuan loi thuan tién cho khach hang giao dich,
d6ng thoi ciing quang ba thuong hiéu cia BIDV.
> Thit twe, hoat dong ban 1¢ da c6 nhiéu chuyén bién tich cuc vé quy md,

tdc do tang trudng, co cau, chat lwong dich vu.
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Hoat dong huy déng vén da ting 19,27% so véi ndm trude, trong do
huy dong vén dan cu ting 23%.

Tin dung ban 1é ¢6 tdc d6 tang trudng cao di cai thién dang ké ty trong
tin dung béan 1é trong tong du no (nim 2014 14 20%), dic biét quy mé tin dung
ban 1¢ ting nhung chat luong tin dung ban 1& van duoc kiém soat tdt, ty & no
Xau nho.

S6 lwong thé ATM va s6 khach hang sir dung dich vu BSMS ngay cang
nhiéu da dong gop tich cuc vao thu nhap dich vu ban 1¢, ty trong thu dich vu
ban 1é ngdy cang tang trong tong thu dich vu cta toan chi nhanh.

Nhu vay, phat trién dich vu ban 1& d3 mang lai cho BIDV Son Tay
khéng nhitng ngudn thu 6n dinh, chic chan, dai han ma con han ché rai ro boi
cac nhan t6 bén ngoai, gbp phan quan trong trong viéc mo rong thi truong,
nang cao nang luc canh tranh, tao nguon vén trung va dai han on dinh, cung
tmg da dang cac san pham dich vu qua d6 gia ting hinh anh thuong hiéu trén
thi truong, giup hinh anh cia BIDV néi chung va cua BIDV Son Tay noi
riéng dén gan voi cong dong, dong thoi qua hoat dong ban 1¢ da dao tao dugc
phong cach giao dich, tinh chi dong, sang tao, tinh than lao dong min can cho
can bg cong nhan vién.

2.3.2. Nhirng han ché

Mot la, hoat déng kinh doanh dich vu NHBL chura twong xing Véi tiem
nang tai dia ban ca vé quy mé va hiéu qud hoat dong:

Ty trong huy dong von ban 1é trong tong ngudn cua chi nhanh mic du
ting qua cac nam nhung van con chiém ty trong nho. Trong tong ngudn vén
ban 1¢ huy dong thoi diém 31/12/2014 thi huy dong von khong ky han 1a
81,36 ty dong chiém 4,5%, huy dong von ngan han dat 1.379,5 ty dong chiém
76,3%, huy dong vén ban 1¢ trung dai han dat 347,14 ty dong chiém 19,2%.
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Diéu nay thé hién ngudn huy dong vén dan cu ciia chi nhanh con mong, thiéu
hut nguén vén dan cu trung dai han va khong bén virng trong ngudn von.

San pham IBMB trién khai, phat trién d6i véi khach hang bén ngoai
chua duogc sau rong. Dén 31/12/2014 méi chi c6 419 khach hang st dung dich
vu trong khi nén khach hang tuong dbi lon.

Hai la, chat heong cdc san phdam bdn 1é ciia BIDV - Chi nhdnh Son Tdy
chura 6n dinh:

Dich vu thé, BSMS, IBMB tién ich chua da dang, sic canh tranh con
han ché do nén tang cong nghé cho dich vu méi trong giai doan dau trién khai
va dang dan nang cip, hoan thién.

San pham HDV thuong khong canh tranh vé 1ai suat, va hinh thic qua
tang. Cac san pham HPV cia BIDV chu yéu tap trung ¢ loai tién VND, cac
san pham tién giri ngoai té chua da dang.

Céac mau biéu ding ki mo tai khoan, yéu cau giri tién cua BIDV... kha
dai dong va yéu cau khach hang dién nhiéu thong tin.

Ba lda, cong tdc truyén théng, phdt trién thwong hiéu chwa tao dung
dwoc hinh anh néi cho BIDV - Chi nhdanh Son Tdy chira hé tro t6i da cho hoat
déng kinh doanh dich vi NHBL cu thé:

Thuc hién quang cdo truyén thong trén cac phuong tién thong tin dai
chung tai dia ban con thu dong theo cac chuong trinh cua Hoi sé chinh, chua
¢6 chién lugc ciing nhu ké hoach dai han nham day manh cong tac quang co,
marketing san pham NHBL

Khéng gian giao dich, ATM, biéu hiéu chwa tuén thu triét dé nhan dién
thuong hiéu, chua phat huy hiéu qua goép phan boi dip thuong hiéu, nang cao
nang luc canh tranh, thu hat khach hang.
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Hinh anh BIDV con md& nhat va chua c6 chd dang viing chic trong thi
truong ban 1¢.

Bon la, mang lwi kénh phdn phéi con méng lam han ché quy mé va
hi¢u qua hoat dong ban lé:

Trong may nim gan day, mang ludi hoat dong cua BIDV Son Tay da
phat trién dé day manh hoat dong ban 1¢, dén nay chi nhanh da c6 01 Phong
Quan hé khach hang c4 nhan, 07 phong giao dich tuy nhién so voi mot s6
ngan hang khac nhu ngan hang nong nghiép thi sé diém giao dich caa BIDV
Son Tay con qua mong, Mai tap trung & thi xa Son Tay, mot sé huyén khéac
nhu Pan Phuong, Qubc Oai, Chuong My, thi truong con bé ngo. Cac dia
diém giao dich cua chi nhanh phan 16n 1a di thué, chua dap ung day du cac
tiéu chuan vé nhan dién khong gian giao dich.

Nam la, viéc ndng cao chat lwong giao dich phuc vu khdch hang va
khéng gian giao dich tai cdc diém giao dich cia chi nhanh tuy dwoc chii trong
song chua dat chuan hé théng BIDV dé ra.

Két qua chuong trinh “khach hang bi mat” cho thay con ton tai hién
twong giao dich vién chua than thién véi khach hang, khi khach hang dén
chua chao di hoi thang nhu cau cua khach, két thic giao dich khong cam on
va n6i 16i mong muon sé tiép tuc duoc phuc vu khach hang trong nhitng lan
sau, khong gian giao dich chua gon gang, to roi, quang cao con bira bai.

2.3.3. Nguyén nhén cia han ché
2.3.3.1. Nguyén nhdn chu quan

Thet nhdt, nguon nhdn lwc con han ché cd vé sé lwong va chdt lwong:

Déi voi doi ngii can bo cong nhan vién ctia chi nhanh hién nay chi yéu
la can bo tré dugc dao tao chinh quy tuy nhién kinh nghiém trong hoat dong

ngan hang ban 1¢ con han ché. Nhan thic cua mot s6 bo phan can bo vé hoat
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dong ban 1¢ chua day du, chua y thire dugc tim quan trong cua hoat dong nay
dan dén thai do 1am viéc khong nhiét tinh, chat luong phuc vu khach hang,
k§ nang ban hang chua thyc sy chuyén nghiép, chua hoan toan giy 4n tuong
tt trong 10ng khach hang. D4i véi giao dich vién do dic thu phai giao dich
v6i nhiéu khach hang, khdi luong cong viéc nhiéu nén thoi gian danh cho
giao tiép, giGi thiéu san pham dich vu ciing nhu tu van khach hang 13 han ché.
Pé giam tai cong viéc cua giao dich vién ciing nhu dap tng nhanh chéng nhu
cau cua khéach hang, hi¢n nay trén dia ban mot sb ngan hang TMCP da c6 bo
phan CRS va d6i ngil cong tac vién ban hang dé huéng dan phan ludng, tu van
khach ciing nhu di sau vao cac dia phuong dé quang ba gisi thiéu san pham tuy
nhién chi nhanh Son T4y chua c6. D6i v6i mot s6 can bd tin dung con chi cha
trong dén cong tac cho vay ma chua chu trong dén cong tic tuyén truyén,
quang ba cac dich vu ngan hang dang trién khai. Ban than trong céng tac cho
vay, can bd tin dung van chua chii dong tim kiém khach hang, phan 16n van 1a
khach hang tim dén voi ngan hang. Nhu vy tu tudng nhan thiic ciia nhan vién
ngan hang chwa thuc sy d6i méi. Ngoai ra co ché dong luc cua hoat dong ban
Ié chwra thuc sy ¢6 sy hdp dan nén chwa khuyén khich dwoc can bo cong nhan vién.

Thet hai, chi nhdnh chira gidi quyét hai hoa méi quan hé giira bdn budn
vaban lé.

Chi nhanh chua thuc sy quan tim ding mtc dén hoat dong kinh doanh
NHBL, chua tap trung phat trién hoat dong NHBL dé dua hoat dong nay 16n
manh tré thanh mot hoat dong cot 16i caa BIDV - Chi nhanh Son Tay. Céc
hoat dong kinh doanh cuia chi nhanh van thé hién su lan 4t cua cac hoat dong
phuc vu dbi twong khach hang 13 cac khach hang to chirc kinh té va to chiic

tai chinh.
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Thit ba, chi nhanh chwa trién khai céng tac nghién ciru thi truong va
xdc dinh phdn khiic khdch hang muc tiéu, khdch hang tiém ndang mot cach bai
ban.

Viéc phan chia ddi twong khach hang con phu thudc vao Hoi so chinh,
chua c6 danh gia cu thé tir phia chi nhanh. San pham ban 1¢ trién khai sau cac
NHTMCP khac 1am mét wu thé canh tranh (vi du nhu san pham IBMB, thé
Master, ...). Dia ban hoat dong cia Chi nhanh chi yéu 1a khu vuc néng
nghiép, néng thon xong chua c6 san pham NHBL dic thu cho cac dbi tuong
thuoc khu vuc nay.

Thet tue, chi nhanh da trién khai dp dung 10 nguyén tac giao dich khdch
hang va quy dinh Vé khéng gian va tdc phong giao dich xong ché tai xir Iy cdc
trieong hop Vi pham chwa manh nén vin con c6 hién tiwgng cdn bé Vi pham .
2.3.3.2. Nguyén nhan khdch quan

Thet nhat, thu nhdp ddn cw cia thi xd Son Tdy con thap, khd ndng tiép
cdn cde dich vu ngdn hang con han ché:

Trén dia ban hién nay c6 rat nhiéu khé khin xuét phat ngay tir diéu kién
cua dia phuong: kinh té phat trién cham, cac huyén 1an can chu yéu 1a lao
d6ng thuan nong, viéc kéu goi von dau tu dé mo rong cac khu cong nghiép
con bi han ché hon nita véi dan cu thua thét, toan thi x3 Son Tay chi ¢6 13
van dan va bo doi khoang 5 van ngudi, thu nhap binh quin dau nguoi thap.
Trén dia ban chu yéu 1a doanh nghiép vira va nhd, khong co td chuc, tap doan
tai chinh, dinh ché tai chinh hau nhu khéng c6, ngudn vén huy dong rat it.
Nhu cau s dung dich vy ngan hang chua nhiéu, nhu cau ting hang nim
khong 16n, chinh diéu nay han ché rat nhiéu dén viéc phat trién dich vy ngan

hang ban 1¢ cua chi nhanh.
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Thur hai, mize do canh tranh giiza cac chi nhanh ngdn hang trén dia ban
ngay cang quyét liét

Hién tai trén dia ban Son tdy ¢6 03 NHTM nha nudc; 05 NHTM cd
phan, cac quy tin dung nhan dan va chua c6 ngan hang nudc ngoai, lién
doanh. Ngoai ra, trén dia ban cac huyén lan can con c6 cac NHTM nha nudc
va nhiéu NHTM c6 phan, t6 chirc tin dung hoat dong. Bén canh su canh tranh
lanh manh, tai nhiéu thoi diém dé ma rong thi phan mot s6 ngan hang TMCP
con thuc hién tang 13i suat huy dong von, giam phi chuyén tién, thuc hién cac
hinh thirc khuyén mai bang tién va hién vat dé chéo kéo khach hang, 1am cho
thi truong tai chinh ngan hang bat 6n, tam 1y khach hang thay d6i dan dén sy
canh tranh khong lanh manh da dién ra. Nhu vay, mic du trén dia ban rat nho
nhung su canh tranh giira cac ngan hang 1a rat gay gat, ddy ciing vira 1a co hoi
cling chinh la thach thic cua BIDV Son Tay trong hoat dong NHBL.

Thet ba, xu hwong chuyén déi sang hoat déng dich vy NHBL cua todn
hé thong con chdm, chwa thuc sy nhuan nhuyén

Mo hinh to chic quan 1y va kinh doanh NHBL dang trong giai doan
hoan thién, con chua d6i méi toan dién vé noi dung va hoat dong to chire diéu
hanh, san pham ban 1é con kém sic canh tranh do quy trinh thi tuc con phuc
tap, thiéu tién ich va tinh ning, mtc d6 6n dinh vé cong nghé trong san pham

thap, chua c6 hé thong bao céo khai thac phuc vy quan tri diéu hanh NHBL.
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KET LUAN CHUONG 2
Giai doan 2012 - 2014, dich vu NHBL tai BIDV Son Tay da budc dau

dugc day manh trién khai va da dat duoc nhitng két qua nhat dinh. Tuy nhién,
thuc té hoat dong phat trién dich vu ngin hang ban 1¢ cta chi nhanh con boc
16 nhiéu han ché, can tiép tuc nd luc khic phuc hoan thién.

Trén co so 1y luan chung vé dich vy NHBL ciing nhu kinh nghiém cua
cac ngan hang thanh cong trong linh vuc ban 18, két hop véi nhitng phan tich
danh gia, tim ra nhitng nguyén nhan cua thuc trang hoat dong tai BIDV Son
Tay, day 1a co sé quan trong dé xdy dung nhiing giai phap, dé xuat dé thuc

hién cac dinh huéng phat trién dich vu ngan hang ban 16 tai BIDV Son Tay.
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CHUONG 3. GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU
NGAN HANG BAN LE TAI NGAN HANG TMCP PAU TU VA
PHAT TRIEN VIET NAM CHI NHANH SON TAY

3.1. PINH HUONG PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG BAN LE

TAI NGAN HANG TMCP PAU TU VA PHAT TRIEN VIET

NAM - CHI NHANH SON TAY
3.1.1. Pinh hwéng phat trién dich vu ngin hang ban 1é ciia ngan hang

TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam

Theo thong 18 va chuan muc qudc té, viéc danh gia hoat déng ctia mot
ngan hang dya trén co sé danh gia 04 tidu chi “Phat trién an toan - Chat luong
- Hiéu qua - Bén vimg”, dé thuc hién day du cac tiéu chi d6, BIDV xac dinh
phat trién dich vu ngan hang ban 1& c6 vai trd quan trong, tao nén tang bén
vitng cho sy phat trién dai han cua BIDV theo dinh huéng tré thanh NHTM
hién dai hang dau Viét Nam. Theo do, can thiét phai co sy chuyén dich manh
mé trong hoat dong ngan hang ban 1é cia BIDV, theo hudng gia ting hoat
dong ngan hang ban 1& ca vé quy mo, hiéu qua va chat lugng; xac dinh day 1a
mot hoat dong kinh doanh cét 13i, can tiép tuc dau tu, tao ra dot pha trong
hoat dong ngan hang ban 1¢é thoi gian téi véi muc ticu:

Dinh hudng dén 2020: Phét trién dich vy ngan hang ban 1é ¢6 hiéu qua
va chat lugng, nam giir thi phan 16n the nhat trén thi truong vé du no tin
dung, huy dong vén va dich vy ban 1é.

Trén co so dinh hudng chung cho hoat dong ban 1é cho dén nam 2020,
BIDV ciing dé ra cac muc tiéu cu thé.

Hiéu qua hoat dong: Nang ty trong thu nhap rong tir hoat dong kinh
doanh ngan hang ban 1¢ (truéc DPRR) trong tong thu nhap rong tir hoat dong
kinh doanh ctia ngan hang dat 35-40% vao nam 2020.
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Khdch hang muc tiéu: ca nhan, hd gia dinh c6 thu nhap cao va thu nhap
trung binh kha trd 1én. Phan dau dén 2020 dat khoang 10 triéu khach hang.

Dia ban muc tiéu: Tap trung vao cac dia ban dong dan cu, cac thanh
phd 16n nhu Ha Noi, TPHCM, céc d6 thi loai 1, 2, 3, 4 trén toan qudc.

San phdam: Trién khai cac san pham dé s dung, nhiéu tién ich, giau
tinh cong nghé, da dang phu hop vai ting phan doan khach hang, ting vung
mién, lay san pham thé, tién gui va san pham ngan hang dién ta 1a san pham
mtii nhon.

Kénh phén phoi: Tiép tuc mo rong va nang cao chat luong kénh phan
phdi truyén théng va hién dai, tao hiéu qua tot nhat.

3.1.2. Pinh hwéng phat trién dich vu ngan hang ban 1é ctia ngin hang

TMCP Pau tw va Phat trién Viét Nam - Chi nhanh Son Tay

Can ctr vao dinh hudng, muc tiéu ctia toan nganh cung vai nhitng phan
tich vé méi trrong kinh doanh, can ctr thuc trang hoat dong cua chi nhanh, chi
nhanh xac dinh dinh huéng hoat dong trong giai doan ké hoach 2015- 2020
la:

+ Xay dyng chi nhanh ngan hang TMCP Pau tu va Phat trién Son Tay
timg budc 16N manh, nang cao vi thé caa BIDV trén dia ban tra
dong;

+ Tap trung day manh phét trién dich vu ngan hang ban 1é, ting thi
phan huy dong vén, tin dung, dich vy ban 1é trén dia ban; mé rong
cac hoat dong dich vy, ting truong ca vé quy mo va chat lugng, da
dang hoa san pham va tién ich;

+ Thuyc hanh tiét kiém, ting cao hiéu qua kinh doanh;

+ Thuc hién ké hoach kinh doanh phat trién toan dién theo dinh
huéng cua Ngan hang TMCP Pau tu & Phat trién Viét Nam, voi
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nguyén tic “An toan - Chat luong - Hiéu qua - Tang trudng bén
viing” va bam sat muc ti€u hoat dong cua BIDV.
Trén co s& dinh hudng d6, Chi nhanh dat ra cac mot sb muc tiéu cu thé
nhu sau:
> Huy dong von dan cu
San pham huy dong vén cua BIDV la rat da dang va phong phi, mdi
san pham tién giri ciia BIDV déu hudng dén ddi twong khach hang khac nhau
do d6 trong cong tac huy dong vén can tich cuc va chii dong tiép thi tat ca cac
san pham tién giri cia BIDV dén véi khach hang, ting tinh lva chon cho
khach hang tir d6 thu hut t6i da nguén vén nhan rdi cia khach hang.Trong
thoi gian tai, trién khai manh mé& nhitng san pham ma hién tai s6 du con rat
thap: tich Iiy kiéu héi, 16n 1én cung yéu thuong, tiét kiém du thuong, ...
> Tin dung ban lé
Phat trién tin dung ban 1é tap trung cho phat trién mot s6 san pham tin
dung ban I¢ sau:

+ Cho vay hé tro nhu cau nha &: Phuc vy nhu cau thiét thuc cua
khach hang nhung tap trung vao khach hang c6 thu nhap tr luong
hoac thu nhap tir kinh doanh.

+ Cho vay hg kinh doanh cd thé: Pay manh va wu tién nhiing doi
tuong khach hang kinh doanh da lau nam, c6 uy tin.

+ Cho vay mua é t6: Nén han ché cho vay mua 6 t6 da qua sir dung,
tang cudng tiép thi cho vay mua 6 t6 méi va quan triét viéc mua bao
hiém BIC cuia khach hang trong sut thoi gian vay von.

+ Cho vay du hoc: Pay 1a san pham chua phat sinh trén dia ban do s6
luong ngudi ¢ nhu cau di du hoc chua cao. Tuy nhién, sy phat trién

ngay cang cao cua dan tri da 1am tang vay vén phuc vu muc dich du
gay cang g vay
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hoc (ca trong va ngoai nudc). Chinh vi thé, trong thoi gian téi can
tiép can va marketing nhiéu cho san pham nay dé mé rong va da
dang hoa cac san pham tin dung ban 1¢.

+ Cdc san pham tin dung bén 1é khdc: cho vay thau chi, cho vay cam
cb GTCG, cho vay thong qua nghiép vu phat hanh thé Visa, .... can
tiép tuc ddy manh dé dép ung nhu cau ngiy cang cao cta khach
hang.

> Dich vu The

Tiém nang thi truong ddi véi san pham nay rat 16n do d6 né duge danh
gia 1a phat trién v cting manh mé trong thoi gian toi, ca vé sb luong va chét
luong. Vi vay can tap trung ngudn luc téi da cho phat trién dong san pham
nay. Ngoai viéc tap trung phat trién thé ATM, sang loc ki khach hang dau
vao va quan 1y tét du ng thé Visa thi nhiém vy trong tim trong giai doan nay
1a tiép tuc ra soat thi truong dé ¢ chinh sach cham séc khach hang phu hop,
tang cuong tiép thi va ban san pham hudng dén khach hang tiém ning, ting
hi¢u qua st dung thé cua khach hang, nang cao phi dich vu thé.
> Dichvu bdn 1é khdac (WU, BSMS, POS, IBMB, thanh todn, bdo hiém, ...)

Truéc hét thuc hién tu van va ban chéo cac san pham phi tin dung cho
cac khach hang da va dang giao dich tai Chi nhanh. Sau d6, tiép thi ti cac
khach hang tiém ning vé nhitng tién ich va wu thé cia san pham BIDV, c6
chinh sach phi phu hop cho thoi gian dau trién khai san pham.
> Quy mé va tang truong nén khdch hang

BIDV Son Tay phan dau dén 2020 chiém linh duoc thi phan Ién nhat
trén dia ban hoat dong vé cac san pham ban 16.

Tang cuong Viéc phat trién chinh sach khach hang dé thu hat luong
khach hang dén voi BIDV, day 1a nén tang dé mo rong quy mod Chi nhanh,
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thanh 1ap thém cac phong giao dich, ting cudng sy phuc vu cia BIDV dén
khach hang.

Muc tiéu 1a tit ca khach hang déu phai biét dén BIDV Son Tay va sir
dung san pham, dich vu cia BIDV.

Nhu vay dinh huéng va muc ti€u ciia BIDV noéi chung va cua BIDV
Son Tay noi riéng di rat 16 rang. Dé dat duoc muyc tiéu nay, doi hoi phai co hé
théng cac giai phap thuc hién dong bo.

3.2. GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG BAN LE TAI

NGAN HANG TMCP PAU TU VA PHAT TRIEN VIET NAM -

CHI NHANH SON TAY
3.2.1. Nhom giai phap chung
3.2.1.1. Poi mdi co ché quan tri diéu hanh hoat déng kinh doanh ngéin

hang ban le

Pé hoat dong kinh doanh ngan hang ban 1& c6 hiéu qua can thiét phai
d6i méi co ché quan tri diéu hanh. Boi méi co ché quan tri diéu hanh hoat
dong kinh doanh ban 1é thé hién:

Thez nhdat, Boi méi triét dé trong nhan thac, quan diém, tu duy, hanh
dong tir ban lanh dao chi nhanh dén toan thé can bod cong nhan vién ma trudc
hét 1 & ban lanh dao. Phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ 1a xu huéng tat yéu
ctia cac NHTM Viét Nam, caa BIDV va cua BIDV Son Tay diéu nay déu da
dugc moi can bo BIDV Son Tay nhan thirc, tuy nhién méi chi dung lai ¢ nhan
thire ban dau, chua c6 hanh dong cu thé, tich cuc. Do d6, doi hoi phai ddi moi
manh mé, sau sac tao su dong 10ng, théng nhat trong toan chi nhanh vé dinh
huéng phat trién, chi dao diéu hanh hoat dong kinh doanh bén 1é.

Thet hai, D6 méi co ché didu hanh hoat dong kinh doanh ban 1¢ theo

huéng phan giao ké hoach kinh doanh ban 1é gan véi trach nhiém c4 nhan.
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Theo d6 chi nhanh can phan giao ké hoach kinh doanh hoat dong ban 1¢ toi
ting phong, t6 nghiép vu, sau do to phong nghiép vu phan giao tdi timg cé
nhan, ké hoach dugc giao khong chi 1a co so dé danh gia hiéu qua hoat dong
ma con tao 4p luc phan ddu hoan thanh. B4i véi ké hoach dugc giao cho cac
Phong, t6 nghiép vu phai dam bao:

+ C6 tinh dinh hudng: Tuy theo nén khach hang, thi truong tiém ning
va mirc d6 bén viing cua khach hang tai cac diém giao dich khac
nhau ma Ban giam ddc c6 dinh hudng ké hoach phat trién khac
nhau. Pinh huéng dung s& giup cac diém giao dich phat trién bén
viing tao sy phat trién chung cia ca chi nhanh.

+ Ké& hoach duoc giao phai kha thi: Ké hoach duoc giao cho cac
phong, t6 nghiép vu phai dya trén két qua thuc té hoat dong kinh
doanh cua cac don vi nhitng ndm truéc, nhiing dy bao vé kinh té,
chinh tri, xi hoi.., va dam bao muc tiéu phan dau va diéu chinh theo
thuc té timg giai doan

+ Co su kiém tra giam sat va danh gia dinh ky ké hoach dugc giao.

Dbi voi phan giao ké hoach t6i timg ca nhan phai dwa vao vi tri cong
tac, kha niang dé phat huy ti da ning lyc.

Thet ba, Do méi trong cach phdi hop hoat dong thuc hién ké hoach
dugc giao. Theo do, cac phong co tham quyén quyét dinh vé hoat dong cua
don vi minh trong thim quyén dugc phé duyét, phdi hop véi nhau trén co s
dau mdi 1a phong Quan hé khach hang ca nhan dé thyuc hién cung cap, phat
trién san pham, dich vu ban 1é.

Thit t1e, P6i Méi co ché tién luong, co ché khen thuang trong hoat dong
ban 1¢ theo d6 hiéu qua, ning suat lao dong nham tao dong luc, nang cao tinh

than trach nhiém cta can bo cong nhan vién.
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3.2.1.2. Hodn thi¢gn mé hinh té qudn chic qudn Iy kinh doanh bdn 1é

Thet nhdt, Hoan thién bo may 1anh dao theo mé hinh té chuc hoat dong
kinh doanh ban 1¢ dé bam sat chi dao hoat dong cua chi nhanh.

Thet hai, Can ctr cong van 3514/CV — NHBL Vé viéc trién khai mé hinh
kinh doanh ban 1¢ méi cap hé théng ngay 25/06/2014 , kién nghi tach phong
giao dich khach hang hién tai thanh hai phong véi chic nang cu thé riéng biét
phuc vu timg ddi twong khach hang nhu Phong giao dich khach hang c4 nhan
phuc vu khach hang ca nhan, phong giao dich khach hang hang doanh nghiép
phuc vu khach hang doanh nghiép, tr d6 tao khong gian giao dich chuyén
nghiép chat luong dap tng nhu cau cao caa khach hang . Hién tai chi nhanh
méi chi c¢6 phong giao dich khach hang thuc hién giao dich véi tat ca cac doi
tuong khach hang dan dén khéi luong cong viéc nhiéu thudng xuyén qua tai .

The ba, Xay dung phong quan hé khach hang ca nhan theo dinh hudng
chuyén mon hoéa cao theo dong san pham, theo ddi tuong khach hang tir d6
tap trung t6i da nang luc, cac moéi quan hé cua minh vao cong tac phat trién
san pham dich vu, chim séc d6i twong khach hang do nhém minh phu trach
g6p phan giam tai khéi luong cong viéc cua timg can bo quan hé khach hang
c4 nhan. Theo d6 doi hoi ra soat sd lugng, chat lugng can b va bo sung can
bo dam bao du vé sb luong va dap ung vé chat luong ddi véi can bo quan hé
khach hang ca nhan.

Thit i, Tai cac phong giao dich khach hang, cac quy tiét kiém can b
tri can bo quan hé khach hang ca nhan thyuc hién tu van, tiép thi san pham dén
khach hang gop phan giam tai khdi lugng cong viéc cua Giao dich vién, giup
ho tap trung vao hoat dong tac nghiép dam bao chinh xac nhanh chong.

Thie nam, Thiét lap, tuyén dung, dao tao doi ngli cong tic vién ban

hang, thyc hién di sdu vao nhan dan. Theo d6 nhiing ddi twong wu tién 1a
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nhitng ngudi tré tudi, ¢ ki ning ban hang, c6 mdi quan hé rong két hop véi
can bo quan hé khach hang ca nhan dé thuc hién coéng tac ban hang, chim soc
khach hang.

Thet sdu, Tién t6i thanh 1ap Phong/bd phan Tu van tai chinh (FA) va
Phong/bd phan Private banking tai cac dia ban trong diém kinh té phat trién
trén dia ban.
3.2.1.3. Pa dang héa va phdt trién san pham dich vu

Thiz nhdt, Tich cuc trién khai ban tit ca cac san pham dich vu cua
BIDV ham da dang san pham dich vu thu hat t6i da nhu cau cua khach hang.
Hoat dong ngan hang ban 1é thyc chat 1a cong viéc ban san pham, dich vu cua
ngan hang, do d6 trén co so nghién ciu nhu cau thi trudng, BIDV da phat
trién hinh thanh nén mét danh muc cac san pham dich vu da dang phong phu,
nhiéu tién ich, d& s dung va c6 nhiéu san pham c6 ham lugng cong nghé cao
dé cung tng dén khach hang.

Thet hai, DAy manh phat trién cac san pham miii nhon chién luoc co
kha nang mang lai hiéu qua cao tai chi nhanh nhu huy déng vén, cho vay san
xuat kinh doanh, cho vay mua nha, san pham thé noi dia, BSMS.

Thet ba, T6 chuc danh gia san pham dich vu két hop véi nghién ctu
nhu cau cta khach hang trén dia ban dé tir 46 phdi hop véi Ban phat trién san
pham ban 1¢ ngan hang TMCP Pau tu va Phét trién Viét Nam dua ra san
pham dich vu phu hop gop phan thu hit khach hang.
3.2.1.4. Néng cao chdt lweng nguén nhan luc

Yéu té con nguoi 1a yéu té quan trong nhat mang dén sy thanh cong
cho hoat dong kinh doanh dich vy. Vi dic thu ciia dich vu ngan hang 1a dé
bat chudc nén néu nhu trinh d6 cong nghé cua cac ngan hang 1a twong duong

thi chat luong ngudn nhan luc s& tao ra sy khac biét vé chat luong san pham
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dich vu gifta cac ngan hang. Do d6 trong giai phap phat trién dich vu Ngan
hang ban 1¢ BIDV Son Tay khong thé bé qua viéc nang cao chét lugng nguon
nhan lyc. D& nang cao chit lvgng ngudn nhan lyc BIDV can phai:

The nhat, Tién hanh dao tao va dao tao lai doi ngii can bd cong nhan
vién & moi cip do, dudi nhiéu hinh thirc ndi dung.

Dbi can bo lanh dao chi nhanh doi héi phai co kién thic mang tam vi
mo vé chién lugc phat trién, nang dong va nhay bén, BIDV Son Tay can chon
nhitng nguoi hoi tu da cac yéu té: Co kién thirc, nang luc, t6 chat tét, giac ngd
t6t, nang dong va nhay bén, d6 1a nhitng pham chét cua nguoi quan 1y hién
dai. Tuy nhién, thuc té mot nguoi khong thé hoi tu day du ngay nhitng yéu to
nhu trén dugc ma phai thong qua dao tao boi dudng va trai nghiém thuc té
kinh doanh. Cac cip lanh dao can duoc trang bi nhitng kién thic vé quan tri
diéu hanh mot ngan hang hién dai, dac biét 1a nang cao nang Iyc quan tri rui
ro nham dam bao cho sy phat trién bén viing, an toan cia ngan hang. Dé thuc
hién, cp lanh dao ctia BIDV Son Téy c6 thé tham gia cac 16p dao tao can bo
lanh dao, tham quan hoc hoi vé mé hinh t6 chic va kinh nghiém cua cac
NHTM 16n hoat dong hiéu qua tai Viét Nam, trén thé gigi do BIDV t6 cho
can bo lanh dao. Ngoai ra, ban lanh dao BIDV Son Tay can c6 ké hoach dao
tao d6i ngii 1anh dao ké can minh thong qua viéc lua chon cac can bd Xuat sic
c¢6 kha ning, nang lyc tai chi nhanh dé quan tdm hudng dan va dé bat Ién cac
vi tri 1anh dao twong xtmg. Pac biét d6i voi vi tri lanh dao cip truong phd
phong phai lua chon nhimg ngudi c6 tim va c6 tam. Béi vi ho chinh 13 nguoi
quan 1y tryc tiép can bd cong nhan vién, nam bat duoc kha ning, tim tu
nguyén vong cua nhan vién tir d6 c6 thé khai thac thé manh cta can bo tao
nén stic manh chung cia BIDV Son Tay

Déi v6i can bo cong nhan vién, dic biét 1a nhitng can bo giao dich truc

tiép v4i khach hang, ho chinh 1a hinh anh caa BIDV Son Tay doi hoi phai co
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trinh d6 nghiép vu, co ngoai ngit, cd k¥ ning tiép thi va giao tiép tdt, c6 hiéu
biét x4 hoi, d6 nhay bén cao trong viéc thuyét phuc khach hang sir dung san
pham cua BIDV Son Tay. Noi dung dao tao can tap trung vao dio tao quy
trinh nghiép vu, san pham, dich vu Ngan hang ban 1¢, k§ ning giao tiép, k¥
nang tu van, gisi thiéu, ban san pham, k¥ ning phat trién va duy tri quan hé
v6i khach hang. Viéc dao tao c6 thé thuc hién dudi nhiéu hinh thirc nhu tu
dao tao, dao tao tai chd, dao tao tap trung, dao tao truc tuyén (E- Learning)...

Thet hai, Gan két qua dao tao véi viéc bd tri str dung can bo theo dung
nguoi, dang viéc, thuc hién luan chuyén can bd dé sap xép cong viéc phu hop
nhat véi nang luc chuyén mén, phat huy tinh than sang tao, thuc hién noi
dung dao tao theo dung chirc trach, nhi¢ém vu cua can bg tham gia vao hoat
dong kinh doanh ngan hang ban 1é. Chu trong Kién toan va bd sung ngudn
nhan luc theo hudng wu tién cho hoat dong ngan hang ban 1¢, dac biét cho
phong quan hé khach hang ca nhan, phong giao dich; Khong luan chuyén cén
bo phong quan hé khach hang ca nhan da dugc dao tao sang lam viéc & bd
phan khac.

Thet ba, Xay dyng vin hoa doanh nghiép BIDV: Tiép tuc hoan thién va
thuyc hanh van hoa doanh nghi¢p BIDV, bao dam duy tri va phat huy gia tri
cot 18i ctia BIDV trong toan thé doi ngili can bo nhan vién. Tao mdi truong
lam viéc chuyén nghiép, ning dong doi mai dé qua d6 can bd ban 1é duoc
khuyén khich hing say sang tao trong cong viéc, co thé phat huy hét kha
nang, s& truong cua minh. Xay dung chinh sach lvong thudng theo nguyén
tac tién luong gin voi trinh do va ning suat lao dong, co co ché khen thudng,
khich 18 kip thoi d6i v6i can bd c6 thanh tich cao c6 sang kién gop phan phat
trién san pham dich vu, nang cao hiéu qua kinh doanh. Tao nhiéu co hoi hoc

tap, thing tién cho tat ca ca can bo ¢ ning lyc.
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Thet tur, Phdi hop véi Hoi s chinh thyuc hién tot cong tac tuyén dung,
bd nhiém can bd ciing nhu xay dung hé thdng chi tiéu danh gia chinh xac,
khoa hoc hiéu qua cong viéc cta can bo cong nhan vién. Manh dan bé nhiém
nhiing can bo tré c6 ning luc vao cac vi tri 1anh dao chu chét dé phat huy stc
tré, sy nhiét tinh. Kién quyét b tri lai vi tri cong viéc hoic sa thai déi voi
nhiing can bd vi pham quy ché dao dirc nghé nghiép, hay khong dap tmg duoc
yéu cau cong viéc.
3.2.1.5. M¢ réng, ning cao hi¢u qud mang ludi cdc kénh phan phoi

Thez nhat, Viéc mo rong, phat trién mang ludi phi hop Véi cac quy
dinh ctia ngan hang nha nuéc, vai dinh hudng hoat dong cia BIDV Viét Nam
“Hudng cac hoat dong vao khach hang, coi khach hang la trong tam” va theo
16 trinh ké hoach phat trién caa BIDV Son Tay. Theo d6 viéc mo rong mang
luGi can tap trung vao cac dia ban trong diém, co tiém ning nhu Pan Phuong,
Qudéc Oai dé phat trién dich vu ngan hang ban 1¢é.

Thur hai, Nang cao hiéu qua hoat dong cua cac phong giao dich, quy
tiét kiém gan voi dé an cang c¢d hé thong phong giao dich cua BIDV theo
huéng than thién, tin cay, d& tiép can va hién dai d6i voi khach hang nham
cung tng kip thoi, day du, thuan tién cac san pham, dich vy, tién ich ngan
hang ban 1é toi khach hang, dam bao an toan, kiém soat rai ro. Tién hanh ra
soat, danh gia, sip xép lai cac diém giao dich, kién quyét giai thé hoic sat
nhap cac PGD, quy tiét kiém kém hiéu qua, dong thoi gan lién véi viéc cing
cd co so vat chat, khong gian giao dich.

Thit ba, Tién hanh nghién ctu va xay dung mo hinh phong giao dich
ban 1& chuan tai chi nhanh. Phong giao dich ban 1é chuan dugc coi nhu mot
mat xich quan trong trong quy trinh cai tién hoat dong kinh doanh ngan hang
ban 16 caa BIDV. Phong giao dich ban 1¢ s& duoc chuan hoa vé mé hinh to

chuc, chirc nang nhiém vy, san pham dich vy, phuong thic phuc vu khach
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hang, co ché hoat dong, khong gian giao dich. Phong giao dich ban 1¢ chuén
s& duoc dau tu vé con ngudi, vé san pham dich vu, vé co sé vat chat, khoa
hoc cong nghé, c6 co ché tai chinh dic thu dé chi dong va thuan tién tiép thi
va cham séc khach hang. Chi nhanh c6 thé thanh 1ap phong giao dich ban 1é
mé&i hoan toan hodc ning cip phong giao dich hién tai hoat dong c6 hiéu qua
1én thanh phong giao dich ban 1¢ chuan.

Thit f1e, Phat trién manh kénh phan phdi dién tir théng qua cac hoat
dong gioi thiéu, marketing dén khach hang, phét trién manh cac diém chap
nhan va thanh toan, khong ngig ning cao chat lugng hoat dong cia cac may
ATM va POS, dam bao ATM hoat dong thong sudt, gia ting hiéu qua trong
quan ly, quang ba thuong hi¢u cua BIDV.
3.2.1.6. Phdt trién va phin doan khich hang

Thet nhat, Tiép tuc phat trién, tao lap va xay dung nén khach hang viing
chic trén co so tham nhap thi truong méi dé tim kiém khach hang, giit viing
nén khach hang cii, dong thoi ting cuong cong tac gidi thiéu quang ba cac san
pham dich vu dé tbi da hoa cac san pham dich vu mot khach hang sir dung.
Viéc phat trién nén khach hang trén co so tang sb luong khach hang gan lién
Vi chat luong cia khach hang.

Déi véi thi truong mai vu tién tham nhap quang ba doi véi doi ngil can
bo cong nhan vién chirc, giao vién, hoc sinh sinh vién tai cac co quan doan
thé, cac truong hoc, doanh trai bo doi, cac dia ban dong dan dé tiép thi san
pham. Chu dong tim kiém khach hang tiém nang nhung chua cé quan hé giao
dich véi BIDV dé tiép can, tiép thi dua trén cac mdi quan hé, cac ngudn thong
tin tir ngan hang khac, dac biét 1a khai thac t6i da cac mdi quan hé ca nhan

cta nhom khach hang doanh nghiép, cua kho bac nha nudc Son Tay.
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Dbi v6i khach hang cii: Nang cao chét luong phuc vu va tang cudng
cong tac cham soc khach hang. Tién hanh ra soat cac khach hang trong thoi
gian dai khong hoat dong, tim hiéu nguyén nhan nguyén vong, tiép thi khach
hang tai st dung dich vy trudce khi dong tai khoan.

Thet hai, Trién khai phan doan khach hang trén co so (ng dung chuong
trinh phan mém phan doan khach hang va cac chinh sach chung ctia HSC dé
xay dung chinh sach khach hang, chinh sach marketing, chinh sach san pham
ring cho timg phan doan khach hang phu hop véi dic diém hoat dong cua chi
nhanh dé nang cao hiéu qua kinh doanh.

+ DO V6i khdch hang quan trong: Pay 1a nhom khach hang c6 doi hoi
cao nhat vé miat dich vu, dong thoi ciing 13 nhém khach hang mang
lai mot ty trong 16n vé doanh thu cho ngan hang ban 1é chinh vi vay
nhom khach hang nay can dugc phuc vu theo mot sé nguyén tic va
chinh sach cham soc khach hang nhu sau: chinh sach vé wu tién
phuc vu va thoi gian xt 1y hd so cho cac d6i tuong thudc nhom
khach hang nay duoc uu tién xtr Iy nhanh nhat; chinh sach vé bao
mat thong tin: Thong tin, ho so c4 nhan cua nhig khach hang
thudc nhoém khach hang nay phai duoc bao mat téi da. Chinh sach
vé cap do dich vu: khach hang thudc nhom nay s& duoc phuc vu &
cap do cao nhu c6 phong VIP, dugc quyén c6 chuyén vién cham soc
khach hang phuc vu riéng, va dugc quyén tu van tai chinh 24/24. Vé
chinh sach ban hang: Ban hang chii dong va truc tiép, chi dong lién
hé voi khach hang va gap mat truc tiép khach hang dé ban san
pham. Vé chinh sach gia: ap dung nhitng chinh sach gia dac biét uu
dai gianh cho cac phan doan nay.

+ DO Voi khdch hang than thiét, khach hang tiém nang: Khong giong
nhom khach hang cao cép, nhom khach hang than thiét duoc phuc
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vu tét nhung véi cac ché d6 it hon so voi nhém khach hang cao cap.
Vé Chinh sach vé phuc vu: nhém khach hang nay s& duoc phuc vu
tai cac chi nhanh nhung s& xem xét cho hudng mot s6 quyén wu tién
co ban nhu quyén duoc wu tién phuc vy, quyén dugc huong thoi
gian cho xu 1y hd so ngin hon so voi cac nhom khach hang phod
thong. Chinh sach ban hang: Ban hang truc tiép va chi dong tai chi
nhanh. Chinh sach gia: Ap dung chinh sach gia trung binh thap voi
muc dich khuyén khich khach hang str dung hoic trai nghiém véi
nhiéu dich vu ngan hang ban Ié cua BIDV. Piéu nay dic biét quan
trong trong giai doan xdy dung thuong hiéu ngan hang ban 1¢
BIDV.Khuyén khich khach hang trong nhom nay sir dung cac goi
dich vu dé giam gia dich vu cho khach hang.

+ DOi Vi khach hang phé théng: Thuc hién chinh sach chim séc
khach hang theo quy dinh cua BIDV. V& chinh sach ban hang d6i
v6i nhom phan doan khach hang phd thong thuc hién cac chién dich
marketing thong qua cac kénh truyén thong dai chung, dic biét voi
cac kénh truyén thong tai dia ban cua chi nhanh hodc cac kénh co
chi phi thap. Vé chinh sach gia: 4p dung mirc gia pho thong trén co
s& muc gia cua BIDV va tuong duong cac ngan hang khéc.

Thet ba, B6 tri can bo Quan hé khach hang ca nhéan cé trinh do chuyén
mon cao, ¢ kinh nghiém, c6 k¥ niang thuyét trinh, thuyét phuc khach hang dé
cham soc khach hang dac biét 1a khach hang quan trong, khach hang than
thiét, khach hang tiém ning trén co s& can déi s6 luong can bo véi s6 luong
khach hang dé dat hiéu qua téi da trong viéc chim séc va phuc vu khach

hang.
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3.2.1.7. Pdy manh hoat dgng tuyén truyén, marketing ngdn hang bdn lé

The nhdt, Thuc hién cac chuong trinh marketing cho hoat dong ban 1é
theo dting chi dao cua Hoi s& chinh vé quy mé, thoi gian trién khai cling nhu
dinh hudng chinh sach marketing ngan hang ban 1¢. Theo d6 xay dung chinh
sach marketing phu hop, linh hoat déi véi timg phan doan khach hang, phu
hop Véi timg nhém san pham dich vu.

Thet hai, Tang cuong cac chuong trinh quang bé, gidi thiéu san pham
va thuong hiéu BIDV dén déng dao quan chung trén dia ban thong qua cac
hinh thtic quang cao da dang, sinh dong, hiéu qua nhu qua dai truyén thanh
dia phuong, qua ti vi, qua to roi, bang ron, ap phich..hodc thong qua chuong
trinh thiét thyc nhu ngdy vi nguoi nghéo cuia BIDV Son Tay; Xay nha tinh
nghia, thuc hién vé sinh don dep nghia trang liét sy cua doan thanh nién
BIDV Son Tay nhan ngay thuong binh liét Sy, ... nhan dip d6 dua thuong
hiéu BIDV dén gan dén khach hang hon.

Thet ba, Nang cao nang luc marketing, tiép can khach hang cua can bo
ban 1¢ bang cac chuong trinh dao tao cu thé dé xay dung nén cac chuong trinh
hoat dong marketing bai ban. Tién téi thanh 1ap mot to hoat dong marketing
chuyén nghi¢p tai phong Quan hé khach hang cd nhan cia Chi nhénh. Theo
d6 to hoat dong marketing cua chi nhanh phdi hop véi bd phan marketing
trong khéi ngan hang ban 1¢ tai Hoi s¢ chinh dé nghién ciu thi trudng, thuc
hién cac hoat dong quang ba, cac chuong trinh sy kién nhu ky niém ngay
thanh 13p chi nhanh, ngay thanh 1ap BIDV, cdc chuong trinh tr1 an khéach
hang, hay chuong trinh ting qua khuyén mai, tiét kiém du thuong dé tang suc
manh quang ba.

X4y dung mot chuong trinh PR d6ng bo, c6 to chic va hiéu qua dé day
manh thuong hi€u ban 1é trong nhirng thoi gian téi. Hoat dong nay s€ giup

cho cong chung, khach hang hiéu rd thém vé nhitng wu diém cua BIDV Son
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Tay, tao mot hinh anh thdng nhat, mot cai nhin hiéu qua véi thuong hiéu
BIDV, d6ng thoi tao ra loi thé kinh doanh cho hoat dong ban 1é trudc nhiing
khé khan trén thi trudng tai chinh ngan hang hién nay.

3.2.1.8. Pdu tw phdt trién cong nghé va co sé Vit chat

Thet nhdt, Lap dit cac may ATM, POS tai cac huyén ma chi nhanh hién
van chua tiép can duoc dé khai thac triét d& moi tiém lyc khach hang, nang
cao nang luc canh tranh vuon 1én din dau vé thi phan hoat dong ban 1¢.

Thet hai, Tiép tuc chinh stra, hoan thién, nang cap hé théng trang thiét
bi co s& Vat chét hién c6, dam bao may moc van hanh tét, khong hong hoc,
mét dit liu, hay truc trac vé duong truyén trong qua trinh hoat dong; lap mai,
thay thé hé thong carmera, phuong tién bao vé dam bao dap tng yéu cau vé
chat luong giao dich nhu thoi gian, tinh an toan, tinh chinh xac khi giao dich
cua khach hang cling nhu ban than can bd lam viéc tai chi nhanh.

Thet ba, Ung dung cac phan mém quan 1y mdi phu hop véi hoat dong
cua Ngan hang ban 1¢ nhu phan hé quan ly thong tin khach hang (CIF), quan
1y rui ro.. Cai dat, cap nhat nhanh chong, chinh xac cac san phém dich vu mai
dé trién khai dén khéch hang, tranh truong hop cham tré gay sai sot.

Thet i, Kip thoi phan anh, phdi hop voi trung tim céng nghé thong tin
dé khac phuc nhitng sy ¢d Xay ra ma chi nhanh khéng xt 1y dugc, tranh gay
phan nan tur phia khach hang.

3.2.2. Nhom giai phap cu thé
3.2.2.1. Huy d¢gng vén din cw

Thet nhat, Tiép tuc quan triét nhan thie huy dong vén 1a van dé trong
tam trong giai doan hién nay, thuc hién tét viéc giao ké hoach huy dong vén

t6i timg don vi, timg ca nhan. LAy viéc hoan thanh chi tiéu huy dong vén 1a
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co s& dé danh gia mirc d6 hoan thanh nhiém vu cua cac phong giao dich, quy
tiét kiém, cac phong ban khéc cling nhu ctia ca nhan.

Thet hai, Tuén thi chi dao cia Hoi s¢ chinh vé diéu hinh chinh sach 13i
suat. Chu dong theo ddi, bam sat va cap nhat dién bién 1ai suat, san pham tién
guri, chinh sach khach hang cua cac NHTM trén dia ban dé co cac giai phap
gii va phat trién nén khach hang.

Thet ba, Tién hanh tham do ¥ kién cua khach hang vé san pham tién guri
ma BIDV cung cap ciing nhu san pham tién giri ctia cac ngan hang vé nhiing
vu diém, nhuoc diém, tién ich va nhitng mong mudn cta khach hang vé san
pham nay trén co s¢ d6 dé dé xuat véi Hoi s& chinh nghién ctru, phat trién san
pham.

Thit tur, Tién hanh khai thac tot co sé thong tin khach hang, van dung
t6t cac mbi quan hé dé dé tim kiém khach hang dac biét 1a mdi quan hé doi
v6i Kho bac nha nudc, Ban giai phong mat bang cac huyén, thi xa dé tién
hanh tiép can khach hang, tiép thi khach hang gt tiét kiem.

Thit nam, Nang cao chat luong phuc vu chim soc khach hang, dam bao
khach hang giii tiét kiém, rat tién tiét kiém duoc wu tién vé thoi gian, tha tuc
nhanh chéng, thuan loi khi rat tién ra véi sé luong tién nhiéu véi ménh gia
tién 16n. Thuc hién tdt chinh sach khach hang, dic biét d6i voi khach hang
quan trong, khach hang tiém ning, tao dung moi quan hé bén viing, gan bo
lau dai va 1a co so dé thu hut khach hang khac.

Thet sdu, Tiép tuc thuc hién co ché khen thuong ddi véi don vi, ca nhan
c6 thanh tich tot trong cong tac huy dong von nham tao dong luc cho cac don

Vi va ca nhan phan dau day manh huy dong vén.
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3.2.2.2. Tin dung ban lé

Thet nhdt, Tap trung ting trudng tin dung gan véi kiém soat chat luong,
tao nén sy tang truong bén vig an toan hiéu qua.

The hal, Ap dung chinh sach tin dung linh hoat dac biét I1a chinh sach
141 suat. Chi nhanh c6 thé ap dung chinh sach 1ai suét linh hoat voi nhiéu mic
141 suét cho cac d6i tuong khach hang khac nhau dé thu hat khach hang nang
cao hiéu qua hoat dong. Cu thé d6i véi khach hang vay truyén théng co do tin
nhiém cao, khach hang tiém ning dang mudn 16i kéo thi 4p dung 13i suét cho
vay uu dai, thoi gian vay dai, ky han tra ng linh hoat.

The ba, Nang cao chat luong phuc vu cta can bd tin dung, dam bao
cung tng dich vu tin dung véi tha tuc vay don gian, nhanh chéng nhung van
tuan tha day du, ding cac quy trinh, quy dinh tin dung néi chung va quy dinh
ting san pham ban 1& néi riéng.

Ther ur, DO Vi ting san pham tin dung ban 1€ cu the:

+ Dai véi cho vay san xuat kinh doanh: Ut tién cho vay déi véi cac
linh vuc c6 vong quay von va kha ning thu héi ng nhanh nhu
thuong mai dich vu;

+ Dai Véi cho vay nhu cdu nha ¢: Uu tién khach hang di c6 hop dong
mua ban va da thanh toan mot phan gid tri hop ddng, bat dong san thé
chap c6 day du gidy to phap 1y va khach hang c6 nguén thu, ning luc
tai chinh dam bao kha nang tra no;

+ Dol Véi cho vay mua 6 té6: Tang cuong lién két voi cac doanh
nghiép 1a nha phan phdi 6 t6 trén dia ban nhu Cong ty TNHH
Thuong mai Dung Vuong, Cong ty TNHH Phu Hai Minh... dé tim

Kiém, tu van khach hang;
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+ D3I Véi cho vay tin chdp: Uu tién khach hang c6 quan hé tién gui
tai BIDV, c¢6 mdi quan hé lau dai, tin nhiém cao; Khach hang thuc
hién chi tra lvong, thu nhap qua BIDV; Cac khach hang c6 dia vi
trong xa hoi.
3.2.2.3. Dich vu the

Pay manh cong tac phat trién thé ATM thong qua viéc tiép can cac ddi
tuong khach hang tiém niang, khach hang tré 13 hoc sinh, sinh vién hay can b9,
cong chire, gido vién cac truong. Thuc hién chinh sach mién phi phat hanh
the, phi d6 lwong ddi vai cac don vi t6 chuc thuc hién d6 luong qua BIDV.

Péi vai thé tin dung ting cudng tiép thi d6i voi ca nhan co thu nhap
cao, d6i voi cac cha doanh nghiép co quan hé tin dung va tién giri tai BIDV.

Thuc hién diéu kién giai ngan doi véi cac doanh nghiép c6 quan hé tin
dung vay tién dé thanh toan luong cho can bd cong nhan vién 1a phai db
luong qua tai khoan thé caa BIDV kién quyét khong giai ngan tién mit.

Mo rong cac tién ich di kém cho khach hang khi sir dung thé ATM nhu
dich vu cap han muc thau chi, chuyén khoan, thanh toan hoa don tién dién,
tién nude, phi bao hiém, tién gui tiét kiém thong qua ngan hang.

X4y dung chinh sach marketing quang ba dich vy thé sao cho 4n tuong
di vao cong chung, chuong trinh quang cao thuc hién trén cac phuong tién
thong tin dai ching va cac diém cong cong, phat to roi quang céo...nham lam
cho khach hang str dung thé ATM trong hoat dong hang ngay.

Nang cao chat luong hoat dong cua hé thdng ATM dam bao su hoat
dong thong sudt cua hé théng 24 gid/ngay nham tao 10ng tin noi khach hang
khi st dung thé¢ ATM cua BIDV.
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3.2.2.4. Cdc san pham dich vu bdn 1é khdc

Dich vu thanh todn: Nang cao chat lwong phuc vu cia giao dich vién,
dam bao thoi gian giao dich ngan, nhanh chong, chinh xac. Bén canh d6 ap
dung chinh sach phi chuyén tién twong duong vdi cac ngan hang trén dia ban.

Dich vu chuyén tién kiéu hdi: Tang cuong cong tic tuyén truyén,
huéng din khach hang khi mé tai khoan, khach hang chuyén tién va nhan tién
kiéu héi; Co chinh sach wu d3i vé phi dich vu hoic ting qua cho ddi tuwong 1a
khach hang 16n, khach hang quan trong, khach hang than thiét, cdc khach
hang thuong xuyén giao dich véi s luong tién I6n; Ap dung ché do ty gia
linh hoat va phi chuyén tién pht hop nham thu d6i dugc luong ngoai té rat 16n
tir dich vu nay; Ap dung hinh thtc chi tra kiéu héi tai nha dé dam bao an toan
cho khach hang ddi véi cac khoan chi tra kiéu hdi véi sb lugng 16n.

Dich vu ngan hang dién t: Thuc hién cac chuong trinh quang ba, tuyén
truyén vé cac dich vu ngan hang dién tt, nhiing tién ich khi st dung cuaa dich
vu nay trén cac phuong tién thong tin dai ching, st dung to roi, pand, ap
phich dé quang cdo; Co6 ké hoach boi dudng, tap huan vé nghiép vu thao tac
dich vu ngan hang dién tir d6i Vi cac nhan vién giao dich cta ngan hang dé
huéng dan cho khach hang st dung dich vy.

Céc san pham dich vu khac: Tang cudong cong tac gidi thiéu tién ich san
pham, thyuc hién cong tac ban chéo san pham, v.v..

33. MOT SO KIEN NGHI NHAM PHAT TRIEN DICH VU NGAN

HANG BAN LE TAI NGAN HANG TMCP PAU TU VA PHAT

TRIEN VIET NAM - CHI NHANH SON TAY

3.3.1. Kién nghi véi Chinh phi
Thet nhat, Tiép tuc phat huy vai tro diéu tiét vi mo cua Nha nudc ddi

véi nén Kinh té trén co so phai ton trong cac quy luat cua kinh té thi truong.
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Két hop chat ché chinh sach tai khoa véi chinh sach tién t&. Quan 1y tét thi
truong ngoai héi va ng qudc gia, bao dam vén va tinh thanh khoan cho nén
kinh té, thiic day ting truong dau tu, ngin ngira lam phat va dam bao an toan
hé thong tai chinh ngan hang.

Thet hai, Tiép tuc xay dung va hoan chinh méi trudong phap 1y diéu
chinh hoat dong dich vu caa cic ngan hang theo hudéng day du, dong bo va
pht hop véi thong 1& va chuan muc qudc té, dong thoi van gitr duoc nhiing
dic thu cta nén kinh té Viét Nam, tao mot moi truong hoat dong thong
thoang cho caic NHTM Viét Nam va nudc ngoai.

Thet ba, Chinh pht can ban hanh cac vin ban phap quy mang tinh phap
Iy cao hon cho hoat dong thanh toan khong dung tién mat. Vai tro caa Nha
nudc trong viéc phat trién thanh toan khong dung tién mat 1a hét sac quan
trong. Dé han ché cac giao dich bang tién mat va khuyén khich cac t6 chuc
kinh té sir dung cic cong cu thanh toan qua Ngan hang, Chinh phu da ban
hanh chi thi sé: 20/2007/CT-TTg ngay 24/8/2007 vé viéc tra luong qua tai
khoan cho cac ddi tuong hudng luong tir ngan sach. Gan diy nhat, ngay
27/12/2011, Chinh phu di ra quyét dinh s6 2453/QD-TTg phé duyét dé an day
manh thanh toan khong dung tién mat tai Viét Nam giai doan 2011-2015. pé
an thé hién quyét tam ctia Chinh Phu trong viéc tao sy chuyén bién manh mé,
rd 1ét Vé tap quéan thanh toan trong xi hoi, gop phan nang cao hiéu qua hoat
dong cua hé thong ngan hang va hiéu qua quan 1y nha nudc.

Thez @, Chinh Phu can tao diéu Kién phat trién hon nita cong nghé
thong tin. Cong nghé thong tin 1a yéu td quan trong anh huong dén viéc hién
dai hoa nganh ngan hang. Tuy nhién so v&i mit bang cac nudc trién thé gioi
thi nén cong nghé cua nudc ta con qua thap, vi vy Chinh Phu tao diéu kién
cho viéc chuyén giao cong nghé tir cac nude tién tién trén co so tiép thu va

lam chu cong nghé.
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3.3.2. Pbi v6i Ngan hang Nha nuéc

Ngan hang nha nudc co vai tro quan trong trong viéc dinh hudng phat
trién dich vu NHBL, dé ra cac chinh sach hd tro cho viéc phat trién dich vu
m&i cua cac ngdn hang trong nén kinh té. Su dinh huéng chung cua ngan
hang nha nudc sé giup cac NHTM cap nhat nhitng thong tin tai chinh nhanh
nhat, cting két hop véi nhau trong moét sb linh vuc, tranh dau tu triung 1ap,
lang phi. NHNN véi tu cach 1a nha hoach dinh chién lugc phat trién chung
cho hé théng ngan hang sé& tao ra moi trudng phap 1y day du va nhimg dinh
huéng cu thé, gop phan tao ra mot su canh tranh lanh manh. NHNN can kiém
soat chién lugc phat trién dich vu NHBL chung ctia cac NHTM & tim vi mo,
dam bao kién trac tong thé hai hoa trong toan nganh, nhung van dam bao muc
dich chung vé lgi nhuan cho mdi ngan hang. Cuy thé:

+ Dua ra dinh huéng va 16 trinh phat trién hoi nhap d6i véi nghiép vu
ban 1é dé cac ngan hang xay dung dinh hudng phat trién ciia minh,
tranh chong chéo, gy lang phi, din dén khong tan dung dugc cac
loi thé chung;

+ Ngan hang nha nudc can co cac bién phéap thic day hop tac va canh
tranh lanh manh, binh dang gitta cac NHTM.

Thet nhdt, Hoan thién cac van ban phap quy vé dich vu NHBL. Cac van
ban phap quy can duoc xay dung mot cach dong bo, day dua, thong nhat theo
huéng don gian, d& hiéu, d& phé cap, phu hop véi théng 16 va chuan muc
qudc té, ddng thoi bao vé loi ich chinh déang ciia ngan hang va khach hang,
giai quyét tranh chap hiéu qua va khach quan.

Thet hai, Ngan hang nha nudc can tiép tuc thuc hién dong bo cac giai
phap kha thi ¢ md rong thanh toan khong dung tién mat nham mot phan

giam luong tién cung tng trong luu thong khi thuc thi chinh sach tién té qubc
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gia, phan khac gia ting kha ning tao tién cua toan hé théng NHTM. Ngoai ra,
ngan hang Nha nuéc can thuc hién tot cong tac tuyén truyén pho bién loi ich
cua Vviéc thanh toan d6 dé nguoi dan hiéu va thay dwoc nhiing tién ich cua
viéc thanh toan qua ngan hang.

Thir ba, Ngan hang nha nudc can xdy dung hé théng thong tin tin dung
ca nhan, dé cac ngan hang c6 dugc nhitng thong tin vé khach hang nham quan
tri duoc rui ro trong nghiép vu tin dung ban 1¢.

333. Kién nghij d6i véi ngin hang TMCP dau twr va phat trién \Viét Nam

Thet nhdt, Doi méi toan dién cong tac quan tri didu hanh theo d6 ting
tinh chil dong trong cong tac quan tri diéu hanh trén cdc mat hoat dong cua
chi nhanh. D6i méi trong cong tac 1ap va giao ké hoach kinh doanh, phat huy
toi da tiém luc ctia chi nhéanh.

Thit hai, Nhanh chong hoan thién mé hinh t6 chic kinh doanh ban 1é
theo d6 xay dung Phong Bén 1& chuan tai mot sé chi nhanh sau d6 nhan rong
trén toan hé thong.

Thi ba, Xay dung danh muc san pham dich vu phong pha da dang
nhiéu tién ich dua trén nén tang cong nghé hién dai trong d6 Iwa chon mot sb
san pham c6 tinh canh tranh cao dé dau tu, phat trién thanh san pham’’16i”’
cua BIDV, tao ra su khach biét v&i ngan hang khéc, tao nén thuong hi¢u
BIDV. Xay dung danh muc san pham dich vu ban 1 ¢6 tinh chuin hoa cao va
c6 phan doan san phrflm, xac dinh rd dugc nhém khach hang muc ti€u ma san
pham hudng téi.

Thet te, C6 ké hoach hd trg cho chi nhanh trong viéc mé rong va phat
trién cac kénh phan phdi truyén théng, kénh phan phdi hién dai.

Thit ndm, Phat trién cong nghé thong tin, 1ay cong nghé thong tin lam

nén tang dé phat trién va mo rong cac loai hinh dich vu mai. Thuc hién hién
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dai hoa tat ca cac nghiép vu ngan hang, dam bao hoi nhap véi cac ngan hang
qudc té trong moi linh vuc, ning cao chét luong dich vu, dam bao tinh bao
mMat va an toan trong kinh doanh.

Thi sdu, Van hanh hiéu qua trung tam ho tro khach hang qua dién thoai
(Contact Center) dé nang cao chat lugng dich vu va cong tac chim soc khach
hang.

Thir bay, Xay dung chuong trinh PR hinh anh Ngan hang ban 1¢ BIDV
than thién, hiéu qua trén cac kénh thong tin dai chung. Nang cao hiéu qua
khai thac thong tin trén Website BIDV va trang thong tin noi bo Intranet.

Thit tdm, Nang cao chat luong ngudn nhan lyc ban 1é théng qua céc
chuong trinh dao tao nang cao cac kién thirc vé Ngan hang ban 1é va k¥ nang
mém vé giao tiép, cham séc khach hang. Thuong xuyén tién hanh kiém tra
dot xuat phong cach, tac phong giao dich ciia nhan vién ngan hang tir d6 ¢ co
ché xir 1y khen thuong.

Thir chin, Hoan thién va trién khai chinh sach tuyén dung, dao tao,
chinh sach dong luc dé khuyén khich dong vién d6i véi luc luong lao dong

hién tai va thu hat lao dong c6 chat lwong tir bén ngoai.

95



KET LUAN CHUONG 3
Trén co so phan tich thuc trang dich vu Ngan hang ban 1é tai Ngan
hang TMCP Pau tu va Phat trién Viét Nam chi nhanh Son Tay két hop voi
muc tiéu phuong hudng phat trién dich vu Ngan hang ban 1¢ trong nhitng nim
tGi ciia toan nganh, cua chi nhanh chuong ba di dua ra hé thong cac giai phap
cling nhu céac kién nghi ddi véi Chinh Phu, NHNN, di véi BIDV nhim day

manh phat trién dich vy Ngan hang bén 1¢ tai chi nhanh Son Tay.
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KET LUAN

Phét trién dich vu Ngan hang ban 1é 1a mot xu hudng tat yéu cia cac
ngan hang hién dai trén thé gidi, dic biét trong giai doan ma nén kinh té khap
noi dang phai trai qua thoi ky kho khan, day bién dong, hoat dong cho vay
doanh nghiép I16n sé& chira dung nhiéu rai ro. Nhan thirc duoc diéu nay, BIDV
d3 xay dung cho minh mot chién lugc kinh doanh ban 1¢ trong ngin va dai
han. BIDV Son Tay la m6t chi nhanh truc thuoc BIDV Viét Nam, da tich cuc
day manh phat trién dich vu ban 1é dé ting quy mo, hiéu qua hoat dong ciing
nhu mé& rong thi phan gdp phan vao muc tiéu chung ciia BIDV 1a tro thanh
“Ngdn hang bdn 1é hang dau Vgt Nam vao nim 2015,

Vai kinh nghiém la mot can bd cong tac tai Phong giao dich khach
hang BIDV Son Tay thuong xuyén tiép xtc véi khach hang ca nhéan, két hop
véi sy nghién ctru 1y luan, em da dua ra mot sb giai phap nham gop phan vao
su phat trién dich vu ngin hang ban 1é cia BIDV Son Tay noi riéng va cua
BIDV néi chung.

Tuy nhién do trinh do va thoi gian nghién ciru con han ché nén khong
thé tranh khoi nhitng thiéu sot trong qué trinh phan tich, danh gia va dua ra
cac giai phap. Do vay, em rat mong duoc Su quan tdm dong gop y kién cua
cac thdy co va cac ddng nghiép dé luan van dugc hoan thién hon.

Cubi cing em xin chan thanh cam on sy hudng dan tan tinh cua co gido
TS. Pham Thi Hoa cling toan thé cac dong nghiép cong tac tai BIDV Son Tay

da giup em hoan thanh ludn van nay.
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