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1
MO PAU

1. Tinh cép thiét cia dé tai

Sy phét trién nhu vii bdo caa khoa hoc cdng nghé, dac biét 1a
cdng nghé thong tin d& tac dong manh dén moi mat hoat dong caa doi
song kinh té va xa hoi 1am thay doi nhan thic va phuong phép san xuat
kinh doanh caanhiéu linh vyc, nhiéu nganh kinh té khac nhau, trong d6 co
linh vuc hoat dong ngdn hang. Cac ngan hang thuong mai da cd nhirng
bugc chuyén bién manh mé vé quy mé ciing nhu cht lwong dich vu ngan
hang. Bac biét, ¢ cd mot sd ngan hang manh dan thir nghiém vacung cap
dich vu ngén hang dién tir cho khach hang mang lai s thuan tién, hiéu
qua rat 16n cho khéch hang, ngan hang va xa hoi. Tuy nhién, do trong thoi
gian dau trién khai, tinh da dang va n dinh cua dich vu khéng cao, cong
téc quang b, gidi thiéu cua cac ngédn hang ciing chua dugc chu trong. Dé
ton tai va phét trién, BIDV Hai Van d& khoéng nging hoan thién nhiing
nghiép vu truyén thng ma con tap trung phét trién cac tng dung ngan
hang hién dai : d6 1adich vu ngan hang dién tir. Song, thuc tién phét trién
dich vu ngén hang dién ti tai ngan hang cting con nhirtng khé khan, han
ché. Viéc tim ra c&c giai phdp nham trién khai, phét trién thanh cdng dich
vu ngan hang dién tir & da dang héa san pham dich vu, nang cao nang luc
canh tranh, khang dinh vi thé, thuong hiéu cia BIDV, vi d6 tdi chon dé tai
"Phét trién dich v ngan hang dign tir tai Chi nhanh Ngan hang Pau
twr va Phét trién Hai Van".

2. Muc dich nghién ciu

- Hé théng hod, phan tich va nghién ciru mot s van dé Iy luan co
ban vé dich vu ngan hang dién tir.

- Phén tich thuc trang ng dung dich vu ngan hang dién tir tai
BIDV Hai Van.

- Pé xuét céc giai phdp nham phét trién dich vu ngén hang dién tu



tai BIDV Hai Véan.

3. P6i twong va pham vi nghién ciru

- Béi twong nghién ciru: 1a nhirng van @ 1y luan va thyc tién vé
dich vu ngén hang dién tr tai Chi nhanh Hai Van.

- Pham vi nghién cau:

+ V& mit ndi dung: nghién ciru mot sb ndi dung lién quan dén
viéc phét trién dich vu ngén hang dién tu.

+ V& mat khéng gian: nghién ciru c&c ndi dung trén tai Chi nhéanh
Hai Van.

+ V& mit thoi gian: dé tai tap trung nghién ctu thyc trang phét trién
dich vu ngdn hang dién tir cha yéu trong gia doan 2009 — 2011 vaduaracéc
giai phdp phé trién dich vu ngan hang dién tir trong thoi gian toi.

4. Phwong phap nghién ciru

Pé thuc hién dugc muc tiéu nghién ctu néi trén, luan van da
sir dung tong hop céc phuong phép sau:

- Phuong phép phan tich thuc ching, phuong phép chuan tac;

- Phuong ph&p nghién ciiu tiép can phét trién san pham theo
chinh sach san pham;

- Phuong phédp théng k&, phan tich, khéi quét hoa;

Céc phuong phép khac...

5. B6 cuc dé tai

Ngoad phan mg dau, két luan, muc luc va danh muc tai liéu tham
khao, bd cuc ndi dung luan van gdm 3 chuong:

Chuong 1: Co s ly luan vé phét trién dich vu ngan hang dién tur
tai ngan hang thuong mai.

Chuong 2: Thuc trang phét trién dich vu ngan hang dién tu tai
Chi nhanh Ngan hang Pau tu va Phét trién Hai Van.

Chuong 3: Giai phép phét trién dich vu ngan hang dién tu tai Chi
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nhanh Ngan hang Bau tu va Phét trién Hai Van.

6. Téng quan tai liéu

Hién nay, co rat nhiéu dé tai valuan van nghién ciru tai Ngan
hang Pau tu va Phét trién Viét Nam - Chi nhanh Hai Van chu yéu lién
quan dén cong tac quan ly rui ro, phét trién san pham bén 1¢, céc giai
phép huy dong vén dan cu, tin dung bén I¢ .... Bén nay, cling voi céc
nghién ciru trén, chua co téc gia nao nghién cau cu thé va di siu vao
van d& phét trién dich vu ngan hang dién tir tai Ngan hang Pau tu va
Phét trién Viét Nam - Chi nhanh Hai Van nén tac gia da chon noi dung
ndy dé 1am dé tai nghién ciru caa minh.

CHUONG 1
CO SOLY LUAN VE PHAT TRIEN DICH VU
NGAN HANG PIEN TU TAI NGAN HANG THUONG MAI

1.1. KHAI QUAT VE DICH VU NGAN HANG VA DICH VU NGAN
HANG PIEN TU

1.1.1. Khéi quét vé dich vu ngan hang

a. Khai ni¢gm dich vu ngan hang

Theo nghia hep, DVNH chi bao gdm nhitng hoat dong ngoai
chirc nang truyén thong cia dinh ché tai chinh trung gian (huy dong
vbn va cho vay). Theo nghia rong, linh vuc DVNH |a toan bo hoat
dong tién té, tin dung, thanh todn, ngoai héi,... caa hé thbng ngan hang
dbi voi doanh nghiép va cong ching. Trong ndy, khong bao gom cac
hoat dong tu 1am cho minh caa céc té chuc tin dung

b. Pgc diém ciia dich ve ngan hang

Dich vu |a mot san phim dac biét, co nhidu dic tinh khéc voi
céc loai hang hoa khéc nhu tinh vo hinh, tinh khéng ddng nhat, tinh
khong thé tach roi va tinh khéng thé cat gitr. Chinh nhirng dac diém
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nay 1am cho dich vy tré nén kho dinh luong va khéng thé nhan dang
bang mat thuong duoc.

c. Phan logi cac sin pham dich vee ngan hang

@ Dich vy ngan hang truyén théng: dich vu huy dong vén,
dich vu cho vay, dich vu thanh todn, dich vu truyén théng khéc.

@ Dich vu ngan hang hién dai: dich vu thé, DVNH dién tu,
DVNH truc tuyén, DVNH ban 16 ...

d. Cdu tric cia dich vu ngan hang

Theo truyén théng, san pham ngan hang duoc cho thanh ba
cap d6: San pham co ban; San pham thuc; San pham gia tang.

Tuy nhién, theo Philip Kotler, mét chuyén gia marketing hang
dau thé gidi lai cho rang mot sin phdm ngodi ba cip do ndi trén co thé bd
sung thém hai cp d6 nirala san pham ky vong va san pham tiém nang.

1.1.2. Khéi niém vaban chit aiiadich va ngan hang dién tir (NHDT)

Theo nghia rong, dich vu NHBT la kha nang caa mét khéach
hang co thé truy nhap tir xa vao mot ngan hang nham: thu thap céc
thdng tin; thuc hién cac giao dich thanh toan, tai chinh duatrén céc tai
khoan Iuu ky tai ngén hang do; dang ky sir dung céc dich vu méi dua
trén cong nghé hién dai nhu internet va cac thiét bj truy cap khéac nhu
may Vi tinh, ATM, POS, dién thoai dé ban, dién thoai di dong,...

Theo nghia hep, dich vu NHBT (E-banking) 1a mot hé théng
phan mém vi tinh cho phép khéch hang tim hiéu hay mua dich vu Ngan
hang théng qua viéc néi mang méy vi tinh cia minh véi ngdn hang.

113. Phanloai dich va NHDT

a. Phan logi céc dich vu NHDT theo ngi dung dich vu

Hién nay cac Ngan hang trong nudc va trén thé gidi da cung
cap nhitng dich vu NHDT sau: Dich vu cung cip thdng tin vé tai khoan
cho khach hang (Account Information); Dich vu ngan hang dién toan
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(Computer banking); Thé ghi no (Debit Card); Thanh toan truc tiép
(Direct payment); Giri va thanh toan hda don dién tur (Electronic hill
presentment and payment - EBPP); Thé lwong (Payroll card); Ghi ng"
dugc uy quyén truéc (Preauthorized debit); Dich vu dau tu (Investment
Services); Dich vu cho vay tu dong; Dich vu ngan hang tu phuc vu.

b. Phan logi c4c dich vu NHBPT theo phwong thikc tiép can

Hién nay, cac ngan hang dang tirng buéc da dang hda cac san
pham dich vu NHDT. Khéch hang c6 thé tu do luya chon cac san pham
ph hop véi nhu cau: Call center, Phone banking, Mobile banking,
Home banking (P/C), Dich vu thé, Internet banking.

1.1.4. Vai tro caa dich vu NHPT

a. Poi véi nén kinh té: Cai thién kha ning thanh toén trén thi
truong tai chinh; Cung cip théng tin cho cac nganh kinh té; Ting
cuong kha nang hoi nhap kinh té quéc té.

b. Péi véi hoat déng ciza ngan hang: Nang cao kha niang canh
tranh, tang thi phan cua ngan hang; Chuan héa chat luong phuc vu
khéch hang, giam thiéu nhitng sai sot do con nguoi gay ra; Tang nguon
thu nhap phi 1& cho ngan hang; Giam chi phi, giam gié thanh; Néng
cao vi thé, dang cip cua ngdn hang; Pay nhanh téc d6 phuc vu khéch
hang; Gilp giam thiéu viéc sir dung tién mat, quan |y thanh khoan t6t
hon.

c. Péi véi khach hang: Tiét kiémthoi gian; Han ché nhiéu rui
ro trong giao dich.
1.2.NOI DUNG PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG DIEN TU

1.2.1. Chinh sach vé danh muc va chiing loai sin pham dich va

Danh muc san phim dich vu 1a toan bd céc ching loai san
pham, cac mat hang, cac nhan hiéu duoc mot nha cung cip chon dé
duaracho nguoi mua lwa chon.
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Dé phuc vy cho viéc phét trién vaquan ly san pham cia mot ngan
hang, nguoi ta xem xé danh muc sin pham caa mot ngan hang dudi bn
goc do khéc nhau bao gom: Chiéu rong danh muc san pham; Chiéu dai
danh muc san phim cia ngan hang; Chiéu sau danh myc san pham cua
ngan hang; Mic do hai hda caadanh muc san pham cia ngan hang.

1.2.2. Chinh sach vé chét lwong

Chéat luong dich vu ngan hang 1a mic do hai 1ong caa khéch
hang trong qué trinh cam nhan tiéu dung dich vu, |a dich vu téng thé
ciia ngan hang mang lai chudi lgi ich va thoa mén day du nhit gia tri
mong dgi caa khach hang trong viéc cung ttng dich vu cho khéach hang.
Chat lugng dich vu dugc x&c dinh dua vao nhan thirc hay cam nhan
cua khéch hang lién quan dén nhu cau cia ca nhan hay té chuc.

Nhu vay, mubn danh gia chat lugng dich vu ngan hang, ngan
hang phai biét duoc sy mong doi khéch hang va chét luong ho cam
nhan dugc sau khi sir dung dich vu.

1.2.3. Chinh séch vé thwong hiéu

“Thuong hiéu ngdn hang” co thé duoc hiéu |a thuat ngit ding
trong hoat dong Marketing, thé hién tén giao dich cia mot ngan hang
thuong mai, duoc gan lién véi ban sic riéng va uy tin, hinh anh caa
chu thé mang tén ndy nham gay diu an sau dam ddi véi khéch hang va
phan biét voi cac chii thé khéc (ngdn hang khéc) trong hoat dong kinh
doanh tién té - tin dung va cung cap céc dich vu ngan hang”.

Gia tri thuong hiéu duoc ciu thanh boi cac yéu té sau: Su
trung thanh cua khéch hang déi véi thuong hiéu; Viéc khéch hang
nhan ra thuong hiéu mdt cach mau chong; Chat lwong san pham hay
dich vu cung cip trong nhan thic cia khach hang; Nhiing lién tuong
ctia khéach hang khi nghe hoac nhin thay thuong hiéu.

1.2.4. Chinh séch phét trién san pham dich vu méi

San pham dich vu méi duoc hiéu 1a nhitng san pham dich vu
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lan dau dugc san xuat va kinh doanh tai doanh nghiép. San pham dich
vu méi duogc thé hién dudi hai hinh thirc: sin pham dich vu mang tinh
dot pha va san pham dich vu cai tién.

Phét trién san pham dich vu mai & mot yéu cau dé tang truong
lién tuc vatao ra sy hung thinh cho moi t chirc ké ca cac ngan hang.

Qué trinh phét trién san pham dich vu méi bao gdbm chin buéc
nhu sau: Tim kiém y tuong, Sang loc y tuong, Thir nghiém va kiém
dinh, Phét trién chién lugc marketing, Phan tich tinh kha thi, Phét trién
san pham dich vy, Thir nghiém san pham, Thuong mai hod san pham
dich vu, Banh gia san pham dich vu.

1.3. TIEN TRINH PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG PIEN TU'

1.3.1 Phén tich méi truwong marketing

a. Mdi trwong vi md: Moi truong chinh tri, phédp luat; Moi
truong kinh té; M6i truang cong nghé; Madi trudng nhan khau hoc; Méi
trueong van hda xa hoi.

b. Méi trwong vi md: Ngan hang; Khéch hang; Béi thu canh
tranh; Céng chuing truc tiép.

Ngoai ra, mdi truong vi mé con cd c&c yéu td khéc nhu trung
gian Marketing, nha cung cap... anh huéng truc tiép dén hoat dong
Marketing va kinh doanh cua ngan hang.

1.32. Lyachen thi truong muctiéu

a. Phén dogn thj truong

Phén doan thi treong la viéc chia nhé mot thi truong khéng
d6ng nhat thanh nhiéu thi truong nho hon va thuan nhat hon nham thoa
man t6t nhat cac khach hang cé nhitng thugc tinh tiéu dung va nhu ciu
khac nhau.

* Panh gia cac phan doan thi truong

Dé danh gia cac phan doan thi trudng nguoi ta co thé sir dung



3 tiéu chi co ban sau day:

- Quy md va si tang truong cua teeng phan dogn thi truong

- B¢ hap dan cuia tirng phan dogn thj trirong

- Muc tiéu va nguon lic ciia ngan hang

b. Laa chen thi trerong muc tiéu

+ Lanoi tap trung nhitng ngudi 6 cling nhu cau vé san pham,
dich vu vanhu cau d6 chua duoc dép tng day du.

+ Ngan hang c6 kha ning d&p @ng nhu cau d6

+ Nhu ciu cua thi trudng teong déi phi hop véi danh myc sin
pham ma ngan hang c6 thé cung cip

+ Pam bao doanh sb, loi nhuan

+ Viéc thdm nhap khéng qué kho khian va khéng phai 1a noi
tap trung canh tranh.

1.3.3. Pinh vi san pham trén thj truwong muc tiéu

Dinh vi tri san pham trén thi truong muc tiéu |a thiét ké san
pham va hinh anh cia doanh nghiép sao cho n6 ¢d thé chiém duoc mot
chd dic biét vaco giatri trong tam tri caa khach hang muc tiéu.

Muc dich caa viéc dinh vi 1anham dé thi trudng muc tiéu hiéu
va déanh gia cao nhirng thudc tinh ma san pham, ngan hang dai dién so
Vi céc dbi thu canh tranh.

1.3.4. Thiét ké va lwa chon chinh sach san pham, dich vu ngan
hang: Phuong phédp thiét ké chinh séch, Quyét dinh thiét ké chinh séch.

1.35. Trién khai vadanh gié chinh sach sin pham, dich vu

a. Piéu kign trien khai chinh sach: V& ngan quy, Vé
marketing — mix.

b. Panh gia va diéu chinh chinh sach: Trong bat ci mot hoat
dong hoic tién trinh ndo thi ciing c6 qua trinh danh gid lai nhitng cong
viéc da thuc hién ca dinh tinh 1an dinh lugng dé xem xét liéu chinh
séch duara dé dép ung duoc muc tiéu ban dau hay chua? Tir d6 tim ra
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nguyén nhan khang dat dugc dé cd diéu chinh chinh séch cho phu hop.
1.4. SU PHAT TRIEN DICH VU NHPT TREN THE GIOl VA BAI
HQC KINH NGHIEM POI VOI VIET NAM

1.4.1. S phét trién dich va NHDT trén thé giéi

Ngan hang dién tor duoc phét trién qua cac hinh thd sau:
Brochure-ware, E-commerce, E-bussiness, E-bank(Enterprise).

1.4.2. Bai hoc kinh nghiém déi véi Viét Nam

- Hé théng phép luat phai phu hop, tao diéu kién cho céc dich vu
NHBDT phét trién.

- Céc nudc phét trién dich vu ndy thanh céng déu c6 trinh do
khoa hoc cong nghé tién tién, hién dai.

- Co so ha tang, co so vat chat ki thuat can phai duoc nang
cip dé viéc trién khai cé&c dich vu NHDT trg nén kha thi.

- Dich vu NHDT mubn phét trién phai két hop hai hoadugc ba
nhan té: nguoi sir dung (khach hang), nguoi cung cap dich vu (ngan
hang) va nhan té méi truong.

- Cac NHTM can tim céch quang bd, tuyén truyén, gisi thiéu
céc dich vu NHDT t6i khéch hang dé, tir d6 s thay ddi nhan thirc va s3
tin ding dich vu NHDT.

- Khéng ngirng nd luc trong viéc cung cap cac dich vy méi.

- Khi cung cip cac dich vu mai, ngdn hang phai huéng s tham
giacnakhéch hang, dat khéch hang & vi tri trung tam cta moi dich vu.

- Can phai tich cyuc trong viéc dau tu cho nghién ciru phét trién
vanang cao chat lugng ngudn nhan lyc.

KET LUAN CHUONG 1
Chuong 1 dd néu khé quét nhitng kha niém co ban vé dich vu
ngan hang vadich vu NHDT, noi dung vatién trinh phét trién dich vu
NHDT tai NHTM. Vi nhitng tién ich va vai tro caa dich vu NHDT
cho thiy viéc phét trién dich vu NHDT tai c&c NHTM Viét Nam trong
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xu thé hoi nhap hién nay latat yéu.
CHUONG 2
THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU
NGAN HANG PIEN TU TAl CHI NHANH NGAN HANG PAU
TU VA PHAT TRIEN HAI VAN

2.1. GIOI THIEU TONG QUAN VE CHI NHANH NGAN HANG
PAU TU VA PHAT TRIEN HAI VAN

2.1.1. Ngan hang Pau tw va Phét trién Vigt Nam (BIDV)

BIDV la mét ngan hang chuyén doanh dugc thanh l1ap theo
Nghi dinh 177/TTg ngay 26/4/1957 ciia Thu tuéng Chinh phu. Qua 50
nam hoat dong va trueng thanh, ¢ nhiéu tén goi khac nhau nhu sau:
Ngan hang Kién thiét Viét Nam tir ngdy 26/4/1957; Ngan hang Pau tu
va Xay dung Viét Nam tir ngay 24/6/1981; Ngan hang Dau tu va Phat
trién Viét Nam tir ngay 11/04/1990.

2.1.2. Chi nhanh Ngan hang Pau tw va Phét trién Hai Van

Chi nhanh Ngan hang Dau tu va Phét trién Hai Van (BIDV Hai
Van) tién than |a Chi nhanh cip 2 Lién Chiéu truc thuoc Chi nhanh BIDV
Da Ning dugc thanh 1ap nam 2001, dén thang 12/2004, 14 Chi nhénh cip
1 tryc thudc Ngan hang Dau tu va Phét trién Viét Nam, co try so tai 339
dudng Nguyén Luong Bang — Quéan Lién Chiéu - Thanh phé DaNéng..

a. Chirc nang, nhiém vu cia Chi nhanh Ngan hang Pau tw
va Phét trién Hdi Van

- Nhan tién giri VND vangoai té

- Cho vay ngén han, trung dai han c&c doanh nghiép va canhan.

- Tin dung tai trg nhap khau, tin dung hang xuét khau

- Thuc hién c&c nghiép vu bao lanh céc loai

- Thanh toan chuyén tién trong nuéc, thanh toan québc té

- Muaban ngoai t¢, dich vu ngan quy
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- Dich vu chi tra kiéu hdi; phét hanh th¢ ATM, POS......
b. Co' cdu té chirc chung ciia Chi nhanh Ngan hang Pau tw

va Phat trién Hai Van

Phé giam doc

Pho giam ddc

A
v v v v vV v v v v ¥ ¥
Phong|[Phong| [Phong Phc‘),ng Phong Phc:)_ng Ph(‘?ng Phc‘).ng P.r‘u‘)ng Phong Ph_()ng
Ke Quan tai to Quan | |tienté|| GD Giao
Quan | [Quan | [Dich hoach | [Ly rai| | chinh | | chéc | |tritin|| kho | [Thanh|[ dich
hé hé \vu Téng || rotin ké hanh || dung || quy Khé || NBH
khach | lkhach | khach!| hep dung || toan || chinh
A A A A A A A A A A A

» Quan hé tryrc tuyén
+ Quan h¢ chic nang

So dé co cdu té chirc ciia BIDV Hadi Van

2.2. KET QUA HOAT PONG KINH DOANH
2.2.1. Tinh hinh huy déng vén giai doan 2009-2011

Bdang 2.1: Tinh hinh huy déng vén ciia BIDV Hdi Van giai dogn

2009-2011 PVt trigu dong
Chi fiu Nam Nam Nam | Tbc do tang truong (%)
2009 2010 2011 2010/2009 | 2011/2010

Huy dong vén binh quan 622.000| 660.000] 847.900 6,11 28,47
Theo ky hgn
- Ngén han 581.570| 610.550| 788.547 4,98 29,15
- Trung vada han 40.430| 49.450 59.353 22,31 20,03
Theo doi tirong khéach hang
- Dinh ché tai chinh 3 10 100 233,33 900,00
- Doanh nghiép 384.997| 394.990| 432.300 2,60 9,45
- Canhan 237.000{ 265.000{ 415.500 11,81 56,79

(Nguon: Béo céo cia BIDV Hdi Van)




12

2.2.2. Tinh hinh cho vay giai doan 2009-2011
Bdng 2.2: Tinh hinh cho vay cia chi nhanh giai dogn 2009 — 2011
PVt: triéu dong

Chi tiéu Nim 2009|Nam 2010|Nam 2011 — g tuong

2010/2009|2011/2010

I. Téng du n tin dung cudi ky| 1.451.842| 2.270.000| 2.262.138 56,35 -0,34

1. Co ciu tin dung

a. Theo ky han

- Ngén han 320.900 | 501.670 | 606.770 56,33 20,95

- Trung, da han 1.130.942 | 1.768.330 | 1.655.368 56,36 -5,3

b. Theo @i tirong khéch hang | 1.451.842| 2.270.000)| 2.262.138

- Khéch hang doanh nghiép 1.320.305| 2.065.700| 2.020.768 56,45 2,17

- Khéch hang canhan 131.537| 204.300| 241.370 55,31 18,14

c. Theo nganh nghé 1.451.842| 2.270.000| 2.262.138

- Kinh doanh bt dong sin 1.000.085| 1.818.243| 1.543.146 81,81 -1510

- Xay lip 109.708| 109.708| 200.151| -15,68 82,44

- Co khi, cong nghiép 102.254| 102.254| 90.115 2009 -11,87

- Throng mai, dich vy 108.258| 108.258| 187.356 18,02 73,06

- Tin dung bén lé 131.537| 131.537| 241.370 49,25 83,50

111. No x4u 7.487 7.487 6.049

IV. Ty 1& ng xiu 052%| 0,52%| 0,27%| -48,00| -48,08

(Nguon: Béo céo cia BIDV Hdi Van)
2.2.3. Két qua hoat dong kinh doanh giai doan 2009 — 2011
Bdng 2.3: Két qud kinh doanh giai dogn 2009 — 2011
PVt: triéu dong

Chi tiéu Nam Nam Nam Tang trudng (%)

2000 | 2010 | 2011 |2010/2009 | 2011/2010
1. Tong thu nhap 153.202| 187.966] 226.908 22,69 20,72
Trong d6: Thula chovay | 118.857| 161.094| 193.09 3554 19,87
2. Tong chi 129.882| 149.440 187.898 15,06 2573
Trong d6: Chi tra 14 95.806 124.246| 161.154 29,56 20,71
3 Quy thunhdp (Tong thu =+ 5 2o 38506 39,010 65,21 1,26
Tong chi)

(Nguon: Béo céo cia BIDV Hdi Van)




13

2.3. TINH HINH PHAT TRIEN DICH VU NHPT TAI BIDV HAI VAN

2.3.1. Thuctrang méi truwong Marketing cia BIDV Hai Van

a. Méi trwong vi md: Mai truong kinh té, xa hgi; Mai trurong
phap lugt .

b. M6i trwong vi mé: Mbi truong néi bo tai BIDV Hdi Van;
Pai thii canh tranh; Khéch hang.

2.3.2. Vé thi treong muc tiéu hién tai

a. Phan dogn thi trwong: Phén doan khé&ch hang ca nhan;
Phan doan d6i véi khach hang to chirc.

b. Thi trirong muc tiéu hién tgi: Khach hang muc tiéu caa
BIDV Hai Van hién tai nhu sau:

- Céc khéch hang doanh nghiép xép hang tir A tré 1én theo hé
théng dinh hang noi bo.

- Céc khéch hang quan trong 6 nhdm khéch hang ca nhan.

2.3.3. Pinh vi trén thi trwong muc tiéu

BIDV Hai Van dép ung téi da moi nhu cau caa khéch hang
muc tiéu, d6 |& “duoc uu tién phuc vu trudc; dugc hudng chinh sach
khéch hang VIP; mién, giam phi dich vu NHDT dén muc téi da’.

234. Thuctrang phét trién dich va ngan hang dién tir tai BIDV Hai
Van

a. Chinh sach vé danh muc va chiing logi sin pham dich v

Bdng 2.10: Danh muc sin phdm NHBT ciia BI DV Hdi Van qua cac nam

TT Noi dung Nam 2009 Nam 2010 Nam 2011
1 | Chiéurong 4 4 4
2 | Chidudai 8 9 9
3 | Chidusiu 8 13 13
4 | bo dongnhat | P dong nhat dich vu cia Ngan hang ciing twong dbi
cao vi dasd ching co cling kénh phan phdi nhu nhau.

(Nguon: Béo céo danh gia hogt déng ban lé hang nam - BIDV Hdi Van)
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b. Chinh sach vé chdt lweng
Bdng 2.13 : Két qud do lwong sir hai 1ong ciia khach hang doi véi
chat lweng dich vu ciza BIDV Hdi Van

Nam 2009 Nam 2010 Nam 2011
Loai dich vy RAt |y |Chua) Rty [ Chua) Rty | Chua
hai R ha | hai R hai hai R hai
. long | . . long | . . long | .

long Iong | long Iong | long long
Cho vay, bao |&nh 46%| 54%| 8%| 47%| 45%| 21%| 64%| 15%
Huy dong vén 25%]| 37%| 38%| 26%| 40%| 34%| 35%| 49%| 16%
Thanhtoan vaTTTM | 12%| 66%| 22%| 15%| 71%| 14%| 16%| 62%| 20%
Thé 56%| 44%| 2%| 59%| 39% 76%| 24%
Ngén hang dién tir 5%]| 40%| 55%| 8%| 52%| 40%| 15%| 55%| 30%
Dich vy khac 13%| 47%| 40%| 12%| 55%| 33%| 10%| 65%| 25%

(Nguon: Béo céo dénh gia chat lirong hang nam ciia BIDV Hdi Van)
c. Chinh séach vé thwong hiéu
* Ve thiét ké, xay dung va sir dung biéu turong

BIDVY&

CHI NHANH HAI VAN
* \/é cong tac quang ba truyén thong
- Thbng qua cac phuong tién théng tin dai ching
- Théng qua hé théng bang rén, to roi gidi thiéu san pham dich
vu NHDT
- Théng qua viéc tai tro cac chuong trinh hanh dong vi cong

ddng
d. Chinh sach trién khai sin pham dich vu méi
- Thé tin dung québc té
- Thé ghi ng ndi dia
- Thé lién két sinh vién
- The lién két céc cong ty
- Dich vu Internet Banking va Mobile Banking hién dang trong
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giai doan thir nghiém nén chuatrién khai rong ra bén ngoai madang sir
dung trong noi bo cho céac khach hang la CBCNV cuaBIDV.

- Ngoai raBIDV ciing khéng ngirng hoan hién hé théng ATM va
POS bang céach giating muc d6 tién ich.
24. PANH GIA THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU NHBT
TAI BIDV HAI VAN

2.4.1. Nhirng két qua dat dwoc

v Két ciu co so ha tang hién dai luén duoc quan tAm dau tu.
S6 lugng méy ATM va hé théng chap nhan thanh toan thé POS ting
lién tuc qua cac nam dén nam.

v Cén b cdng nhan vién chi nhanh duoc quén triét vé tu
tuong vanhan thirc vé tng dung CNTT va phét trién dich vy NHDT.

v Chi nhanh BIDV Hai Van dé tich cuc phét trién céc dich vu
NHDT, nho d6 céc dich vu NHBT ciing ngdy cang da dang hon vé chung
loai, phét hanh nhiéu loai thé méi dugc tich hop thém nhiéu tién ich.

2.4.2. Han ché

v Hién nay céc san pham dich vu NHDT caa Chi nhanh BIDV
Hai Van chua nhidu, chang loai chua da dang. C&c tién ich chi mai
dirng lai & mirc co ban nhu tra ciu thong tin, van tin téi khoan, cac
nghiép vu thanh todn, chuyén tién. Dich vy POS dé trién khai, tuy
nhién céc tién ich caa dich vu van churadong bo.

v Chit lugng dich vu chua cao, chua dép tng mong doi caa
khéach hang céc dich vu NHDT trién khai con cham vatiém an nhiéu
rui ro.

Nhirng dich vu NHDT nhu Internet Banking, Mobie banking
tuy d& duoc trién khai nhirng van cham hon so véi c&c ngan hang khéc.
Ty trong khach hang ca nhén sir dung cac dich vu BSMS, Direct
Banking....trong nén khéch hang ca nhan caa Chi nhanh con han ché.
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Trinh d6 cén by con chua déu tay, van con mot s can bo thiéu
kinh nghiém hoic chira duoc dao tao bai ban nén chua nim bt dugc san
pham, dan dén thiéu kién thirc vaky nang trong tu van cho khéch hang.

Tinh bao mat va an toan cua céc giao dich cing chua dugc
dam bao tuyét doi.

v Co ché quan ly diéu hanh trong viéc cung cip c&c san
pham dich vu NHDT caa Chi nhanh BIDV Hai Van van con nhiéu bat
cap.

2.4.3. Nguyén nhan

- V& quan diém, nhan thie ddi voi dich vu NHDT.

- Chinh séch khéch hang va cong téc quang ba san pham dich
vu NHDT dén khéch hang chua that sy hiéu qua.

- Co s vt chat, ha ting CNTT va truyén théng vin chua dép
ng dwoc nhu ciu phét trién dich vu NHDT.

- Trinh d6 va tinh chuyén nghiép cua do6i nga can bo, vién
chtre trong trién khai va phét trién dich vu NHDT van con han ché.

KET LUAN CHUONG 2

Trong chuong 2 luan van da gigi thiéu khé quét tinh hinh co
ban tai Chi nhanh Ngan hang Pau tu va Phét trién Hai Van, thuc trang
mbi trudng Marketing cia BIDV Hai Van trong viéc phét trién dich vu
NHDT, ddng thoi khic hoa burc tranh vé céc dich vu NHDT ma BIDV
Hai Van dang cung cip. Bén canh nhiing thanh cong da dat duoc,
BIDV Hai Van van dang gap kho khan trong viéc phét trién dich vu
ndy. Viéc phan tich nhitng khé khan trong chuong 2 s& latién dé dé
x8y dung nhitng giai phdp cu thé dé phét trién dich vu NHDT duoc
trinh bay trong chuong 3.



17

CHUONG 3
GIAlI PHAP PHAT TRIEN DICH VU
NGAN HANG PIEN TU TAl CHI NHANH NGAN HANG
PAU TU VA PHAT TRIEN HAI VAN

31.MUC TIEU CHIEN LUQC CUA BIDV GIAI POAN 2012 - 2015

3.1.1. Chién lwgc phét trién cia BIDV giai doan 2012-2014
va dinh hwéng dén nam 2015

- Tam nhin dén 2015: “BIDV tré thanh ngan hang thuong mai
hang dau Viét Nam trong linh vec NHBL, ngang tim véi c&c ngan
hang thuong mai hang dau khu vuc Bong Nam A; Cung cip cac sin
pham, dich vu NHBL ddng b, da dang, chat luong tét nhat pht hop
vai cac phan doan khach hang muc tiéu”.

- Muyc tiéu dén 2014: “BIDV trg thanh ngan hang thuong mai
hang dau Viét Nam trong Iinh viec NHBL, dép tng day du céc thong 18
va chuan muc qudc té vé hoat dong”.

3.1.2. Muc tiéu chién lwgc phéat trién caa BIDV Hai Van
giai doan 2012-2014

Céc muc tiéu cu thé ciaBIDV Hai Van:

+ Tong tai san tang truong binh quan 20%.

+ Huy dong vén cudi ky tang truéng binh quan 25%.

+ Du no tin dung cudi ky ting truang binh quan 19%.

+ Thu rong tir hoat déng dich vu tang tredng binh quan 35%.

+ Loi nhuan trudc thué tang truong binh quan 33%.

+ Ty 1& no Xau <2%

+ Ty 1€ ng nhdm 2 <8%.

+ Ty trong du ng TDH/T6Nng du no >= 40%.

+ Ty trong du ng NQD/Tong du ng >= 80%.

+ Ty trong thu nhap tir hoat dong bén 1¢/ Téng thu nhap hoat
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dong kinh doanh dat 17% : trong d6 tap trung phét trién cac san pham
the, dich vu ngan hang dién tir vi day |a sin phim s dem dén ngudon
thu phi dich vu 6n dinh cho Chi nhéanh trong twong lai.
32.PHAN TiCH MOl TRUONG MARKETING CUA BIDV HAI VAN

3.2.1. Phan tich mai trwong vi md

a. Méi trwong kinh té, xa héi

Hién nay, téc do ting truong caa nén kinh té c6 xu hudng giam

vao nam 2012 va nhitng nam tiép theo do bat 6n caatinh hinh kinh té,
chinh tri thé gigi. Vi vay, muc tiéu cua Chinh phu trong nam 2012 1a
uu tién kiém ché lam phét, 6n dinh kinh té vi md, cit giam chi tiéu
cong... qua do anh huong rat [on d&én hoat dong kinh doanh caa hau hét
céc doanh nghiép ndi chung vanganh tai chinh ngan hang néi riéng.

b. M&i trirong phap ludt

Méi truong phdp ly caa Viét Nam trong Iinh vuc ngan hang
trong thoi gian qua d& co nhiéu chuyén bién sau sic, tirng budc dugc
x&y dung va hoan thién.

Tuy nhién, nganh ngan hang néi chung va BIDV naéi riéng phai
hoat dong trong mot mdi trudng phép ly chua dong bo, cac quy dinh
con chong chéo, nhiéu khi chira phti hop vai tinh hinh thyc té.

¢. Mai truwong cong nghé

Hién nay, cbng nghé thdng tin dang dugc sir dung rong réi lam
thay dbi nhanh chdng danh muc san pham, dich vu cua ngan hang, mo
ramot husng kinh doanh méi déy trién vong trong viéc phét trién cac
dich vu. Céng nghé hién dai da gitp ngan hang cung ung céc dich vu
ngan hang méi nhu ngan hang dién tr, ngén hang qua mang, thanh
todn truc tuyén...

3.2.2. Phan tich mai trwong vi md

a. Péi thii canh tranh

- Nhém cac Ngan hang TMNN va Ngan hang c6 phan cé von
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nha nuéc >51%: Vietcombank DaNing, Vietinbank.

- Nhém céc ngan hang ngoai qubc doanh: NH Bong A.

- Nhém c&c ngdn hang nuéc ngodi, lién doanh: hién nay doi
tuong khéch hang muc tiéu vé dich vu NHDT cia ngan hang ndy |1a cac
ddi twong lam viéc & cac cdng ty nude ngodi ¢o thu nhap cao.

b. Khach hang

Khéch hang 1a mot &p luc canh tranh anh huong truc tiép dén
toan bo hoat dong kinh doanh cia ngén hang néi chung va dich vu
NHDT ndi riéng. Khéch hang cia ngan hang dugc chia lam 2 nhém:
K héch hang ca nhan va khéch hang to chiec.

3.3. XAC PINH THI TRUONG MUC TIEU

3.3.1. Phan doan thi trwong

- Tiép tuc phan doan thi truong déi véi khéch hang béan 16 va
khéch hang doanh nghiép nhu d& néu ¢ phan thyc trang.

- Béi voi nhém khéch hang phé théng can phan doan nho hon
dua theo chat cdng viéc cia nguoi sir dung céc dich vu ngan hang nhu
sau: Hoc sinh, sinh vién; Can b vién chirc, nhan vién van phong, céng
nhan; Tiéu thuong, ho kinh doanh quy mé nho; Khéch hang con lai.

3.3.2. Xac dinh thi trweong muc tiéu

Tiép tuc duy tri thi trudong muc tiéu da xé&c dinh, d6 1a cac
doanh nghiép xép hang tir A tr 1&n theo hé thdng dinh hang noi bo va
khach hang quan trong & nhdm khach hang ca nhan.
3.4.PINH VI TREN THI TRUONG MUC TIEU

Trén co so loi thé, ngudn lyc cua BIDV Hai Van va dic diém
cua thj truong muc tiéu, chién lugc dinh vi chung cho céc san pham |a
“cung cip nhirng san pham, dich vu NHDT c¢6 chét lugng cao, tién ich
tét nhat cho khéch hang, phuc vu khach hang nhanh va chu déo, phi
dich vu thap hon hoic bang dbi thu canh tranh”.



20

3.5. GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU NHPT TAl BIDV
HAI VAN

3.5.1. Giai phap hoan thién chinh sach chung loai sin
pham dich vu NHDT

a. Hoan thi¢n chinh sach chiing logi sin pham dich vie NHBT

Can ra soéd va xay dung lai mot danh muc san pham, dich vy
da dang, datién ich, tiéu chuan, chat luong, c6 ham luong cong nghé
cao va ¢ nhirng dic diém hip dan so voi céc san pham trén thi trudng
nham tao ra sy khéc biét trong canh tranh dam bao quy mé va hiéu qua
hoat dong SXKD ngay cang tang.

* Poi v6i nhém san pham the:

+ Nhanh chdng két néi véi to chic the qudc té, trudc hét 1a
MasterCard vatiép theo |14 JCB, Amex, Diner Club...

+ Nghién ciru vatrién khai cac san pham the lién két

+ Mo rong hé thong may POS khdng day véi céc cong ty van
tai hanh khach nhu Mai Linh, Vinasun....

+ Ngoai ra, ngan hang can phét trién cac san pham méi tng
dung trén ATM, POS nhu két ndi thanh todn véi cé&c dich vu thu ho
tién dién, tién nudc, dién thoai, nop tién bao hiém, tra tién vé méy bay
tu dong... cho khéch hang.

+ Nghién ctru cac cong nghé thé tién tién dé cai tién dich vu
the, d4p ang yéu cau cau thi truong va giam thiéu cac rai ro sau khi san
pham d& duoc trién khai.

+ Két hop cé&c hinh thirc ban chéo san phim thé véi céc san
pham ban Ié khéc nham ting hiéu qua cia san pham va thu hit khéch
hang.

* Pbi v6i nhdm san pham ngan hang truc tuyén: trong thoi
gian dén ngan hang can phai nhanh chéng trién khai cac san pham, dic
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biét 1anhém san pham dich vu Mobie Banking va Internet Banking.

b. Gidgi phap phét trién dich vu ngan hang tren goi

+ Gan phét trién dich vu ngan hang truyén thong voi phét trién
cac dich vu ngan hang dién ta.

+ Nghién ctru, cai tién nghiép vu (vé cong nghé, tién ich, quy
trinh) dé phuc vu khéach hang ngdy cang tét hon trong viéc quan hé
tron g6i dich vu ngan hang truyén théng véi cac dich vu NHDT khéc.

3.5.2. Giai phap hoan thi¢n chinh sach chét lwong

Dé chit luong dich vu BIDV cung cap ngay cang hoan thién,
BIDV Hai Van can thuc hién mot s van dé sau:

- Thay d6i nhan thirc, quan diém béan hang vi muc tiéu
thanh két qua kinh doanh va dat lgi nhuan cao” sang muc tiéu “thoa
man téi da nhu ciu khéach hang dé tir ¢6 hoan thanh ké hoach kinh
doanh, tang truéng loi nhuan”.

- Nang cao chét lugng phuc vu khéch hang

- Tinh gian hoa céc tha tuc, tu dong hoa thao tac thuc hién dé
giam thiéu thoi gian giao dich caa khach hang. Bam bao moi giao dich
déu dugc thue hién nhanh chéng, an toan va chinh xé&c.

- Céc dich vu ngén hang hién dai khi duoc trién khai cin chu trong
dén chét luong dit liéu vado bao mat, an toan ciia hé théng cong nghé.

- Nang cao chat lugng cham soc khéch hang

3.5.3. Giai phap hoan thién chinh sach thwong hiéu

- Nang cao nhan thirc vé thuong hiéu.

- Phai hinh thanh mot bo phan/td chuyén biét phu tréch cong tac
quang b4, truyén théng va phét trién thuong hiéu.

- BIDV Hai Van can chuan hoa cac mau biéu, to roi gidi thidu
san pham...

- CH ké hoach truyén théng tong thé c6 16 trinh ré rang gan lién

hoan
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véi 1 trinh phét trién san pham NHBDT, dam bao théng nhét véi ké
hoach truyén théng chung cia thwong hiéu BIDV.

- Can phai x8y dung chuong trinh, ndi dung, phuong thuc
quang cao mot cach bai ban.

- M6t sb cdng cu nita ma lau nay BIDV Hai Van thuong hay
bo qua d6 |a hinh thirc quang céo qua “truyén miéng”, quan hé quan
chiing va marketing truc tiép.

Ngoai ra, Chi nhénh lién két vai cac khéch hang |a doanh nghiép
dang hoat dong tai Chi nhénh dé giGi thidu, gui to roi,... dén toan thé can
bo cdng nhan vién doanh nghiép d6 cac san pham dich vu NHDT.

35.4. Giai phap hoan thién chinh sach phét trién sin pham dich
vu moi

- Thiét ké san pham, dich vu trén nguyén tic c6 quy trinh,
tha tuc don gian, than thién, dé tiép can va dép ung linh hoat duoc
céc nhu cau caa khéch hang.

- Phét trién da dang cac san pham nham c6 mét danh muc day
du va thu hit rong réi khach hang. Bén canh d6 lya chon mot sb san
pham chién luoc, mii nhon c6 kha nang mang lai hiéu qua tai chinh
cao, an toan dé tap trung phét trién.

- Uu tién cac san pham mai c6 ham luong cong nghé cao, chit
lwong tot cd tinh dén xu huéng phét trién va mé rong thi treong bai 18
trong giai doan hién nay, ham luong cong nghé chinh 1a lgi thé canh
tranh trong viéc cung cap c&c san pham dich vu ngan hang.

3.6. KIEN NGHI

3.6.1. Péi véi Chinh phia va Ngan hang Nha nuéc Vigt Nam

- Chinh pha cin nhanh chéng tao ra mot hanh lang phép Iy
hoan chinh cho hoat dong Ngan hang.

- Chinh phu can tang cuong dau tu phét trién co so ha tang vé



23

théng tin, vién thong va Internet.

- NHNN tiép tuc dinh huéng cho cac NHTM phét trién c&c hoat
dong dich vu, dic biét 1a phét trién va ang dung CNTT nham dam bao
cho c&c NHTM dau tu dding hudng va co hiéu qua trong kinh doanh.

- NHNN cin thuong xuyén to chirc cac budi hoi thao, céc
chuyén dé hay nhitng khda dao tao cac ngan hang trong viéc trién khai
dich vu e-banking.

- Chinh phi can ¢6 bién phap manh déi voi cac doanh nghigp
khéng tra lwong vao tdi khoan ciangudi lao dong.

3.6.2. P6i véi BIDV

- Tang cuong dau tu, hién dai hda co si ha ting ky thuat mot
céch dong bo va hién dai 1am nén tang cho viéc trién khai cac nghiép
vu ngan hang hién dai; 1am co so cho viéc phét trién san pham, dich
vu, da dang hoa céc kénh phdi, h tro hoat dong kinh doanh, gép phan
nang cao chat lugng san pham dich vu NHDT va sitc manh canh tranh
trén thi truong; ting cuong kha nang quan tri diéu hanh va hoat dong
cuaBIDV, cha trong quan ly rai ro, ting cuong an ninh, bao mat

- Pé céc chi nhanh cha dong vé khoan chi phi va thu nhap
trong viéc mua sim tai san va chi tiéu dbi voi cac hoat dong tuyén
truyén, quang ba hinh anh tai dia phuong.

- X8y dung mét hinh anh BIDV tét dep trong long khéch hang.

KET LUAN CHUONG 3

Dé phét trién dich vu NHDT, khéng chi nd luc cia ban than
Ngan hang ma con phai ¢6 sy ung hd va dau tu caa Chinh pha, NHNN
va quan trong nhat 1a khach hang. Vi vay, doi hoi méi Ngan hang
thuong mai can c6 chién lugc, séch luge, duong di nuée bude thich hop
dé duadich vu NHDT vao cudc sbng mdt cach an todn va hiéu qua nhat.
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KET LUAN

Trong tuong lai khdng xa, khi ma cac ngan hang phai luén déi
phd véi nhirng rai ro tir hoat dong tin dung, thi hoat dong phi tin dung
néi chung va dich vu NHDT néi riéng s& 1a tiém nang khai théac cua
c&c ngan hang. Mot mit vira han ché duoc rai ro, mat khéc tang thém
thu nhap ngoai |& cho Ngan hang.

Trong qué trinh nghién ciru dé tai, trén co so van dung phuong
phép nghién ciru khoa hoc, di tir Iy luan dén thuc tién, dé tai “Phét trién
dich vu ngan hang dién tir tai Chi nhanh Ngan hang Dau tu va Phét trién
Hai Van” datap trung giai quyét mot sd noi dung sau:

Tha nhat, dé tai d&lam rd khéi niém NHDT, nhitng ly luan co
ban vé phét trién dich vu NHDT tai c&c ngan hang thuong mai.

Thir hai, dé tai ciing di sAu vao phan tich thyc trang phét trién
dich vu NHDT tai BIDV Hai Van, nhitng thuan loi va han ché con ton
tai dé tir d6 ¢ nhitng dinh huéng va giai phap ddng dan cho viéc phét
trién dich vu NHDT tai BIDV Hai Van.

Thu ba, trén co so nhitng han ché con ton tai vé dich vu NHDT
tai BIDV Hai Van, Luan van dé xuat nhitng giai phép nham phét trién
dich vu nay.

Qua luan van nay, tac gia hy vong nhirng giai phap duara s&
duoc &p dung tai BIDV Hai Van trong thoi gian téi gop phan tao budc
chuyén bién manh mé nham gia taing doanh s5, thi phan, loi nhuan va
vi thé cua hoat dong NHDT trén thi truong.



