BO GIAO DUC VA PAO TAO
PAI HQC PA NANG

NGUYEN THI THANH VAN

PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG BAN LE TAI
NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN
PHUONG PONG - CHI NHANH TRUNG VIET

Chuyén nganh: Quan tri kinh doanh
M4 sb: 60.34.05

TOM TAT LUAN VAN THAC Si QUAN TRI KINH DOANH

Pa Ning, Niim 2013




Cong trinh dugc hoan thanh tai
PAI HQC PA NANG

Nguoi huéng din khoa hoc: PGS.TS. LE THE GIOI

Phan bién 1: TS. NGUYEN THI BICH THU

Phan bién 2: TS. NGUYEN PAI PHONG

Luan van dugc bao vé tai Hoi déng chdm Luén van tbt nghiép thac

si Quan tri kinh doanh hop tai Pai Hoc Pa Ning vao ngay 10
thang 03 nam 2013.

* C6 thé Aim hiéu ludn van tai:
- Trung tdm Thong tin - Hoc liéu, Pai Hoc Pa Ning
- Thu vién truong Pai hoc Kinh Té, Pai hoc Pa Ning.




1
MO PAU

1. Tinh cép thiét ciia dé tai

Trong nhitng nim gan day, dudi ap lyc canh tranh vé cung cip
dich vu Ngan hang va sy phat trién nhanh chong cua cong nghé
thdng tin, ca&c NHTM Viét Nam d4 bit diu quan tim ddy manh hién
dai hoa, ung dung nhitng tién bo cua khoa hoc cong nghé vao khai
thac thi truong ban 1é.

Hon nita, ban 1¢ dich vu dang tré thanh mot xu thé tat yéu cua
quéa trinh hoi nhap kinh té qudc té va ngay cang giir vai trd quan
trong trong hoat dong kinh doanh cia cac NHTM. Mot thi truong
Viét Nam ddy tiém ning v6i hon 86 tridu dan, trong d6 hon nira 1a
dan sé tré, nhung méi chi c6 khoang 10% dan s6 mé tai khoan tai
Ngan hang. Dé khai thac thi trudng ndy, cdc Ngan hang Viét Nam s&
khong chi canh tranh v&i nhau ma ho con phai canh tranh véi cac
dinh ché tai chinh nudc ngoai. Pay la mot bude di dling dan va sang
sudt, tuy s& phai bo ra nhiéu chi phi buéc dau dé cai tién, doi mai
cdng nghé, ciing nhu quang bé thuong hiéu, san pham, nhung vé 1au
dai s& hira hen dem lai ngudn thu I6n, chia sé va giam thiéu rui ro
cho cac Ngén hang.

Vi vy, dé ton tai va phét trién, Ngan hang Phuong Pong Chi
nhanh Trung Viét dang phin dau, nd luc dé bét kip tién trinh hién dai
hoa céc dich vu Ngan hang, trong d6 ¢6 dich vu NHBL. Xuit phat
tir nhan thirc trén va nhan thiy dugc tim quan trong cua vin dé, 1a
nhan vién dang cong tac trong linh vuec tin dung cia OCB Trung Viét
cuing véi sy hudng dan nhiét tinh cua thiy gido Lé Thé Gigi, Em xin
chon dé tai: “Phat trién dich vu Ngan hang ban 1é tai Ngan hang
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Thwong mai Cé phan Phwong Pong-Chi nhanh Trung Viét” cho
luan van t6t nghiép ciia minh.

2. Poi twrgng va pham vi nghién ciru

- Pbi tugng nghién ciru: Cac DVBL tai OCB - CN Trung Viét

- Pham vi nghién ctru:

+ V& khong gian: Dé tai chi nghién ctru van dé trén tai Ngan
hang Phuong Béng Chi nhanh Trung Viét

+ V& thoi gian: Nghién ctru két qua hoat dong kinh doanh tir
nam 2009, 2010, 2011

3. Phwong phap nghién ciru

Str dung phuong phap khao sat thuc té, phuong phap duy vat bién
ching, duy vat lich sir két hop vé6i phuong phap so sanh trong quéa
trinh théng k&, phan tich s liéu va cac phuong phap khac.

4. Muc tiéu nghién ciu cia dé tai

- Hé thong hoa céc van dé ly luan lién quan dén viéc phat trién
dich vu NHBL cua Ngan hang Thuong mai.

- Phan tich thuc trang va danh gia hoat dong dich vu NHBL tai
NHTM CP Phuong Dong — Chi nhdnh Trung Viét.

- Trén c& so 1y luan va danh gia phan tich thuc trang dich vu

Ngan hang béan 1¢, tir 46 dwa ra mot s6 giai phap ciing nhu kién nghi
nham gop phan phét trién dich vu NHBL cho Ngin hang Phuong
Dong — Chi nhanh Trung Viét trong thoi gian dén.

5. Két c4u cia ludn vin

Ngoai phan mé dau va phan két ludn, b cuc d& i gém 3 chuong:

Chwong 1: Co s 1y thuyét vé DVBL cita Ngan hang Thuong mai

Chuwong 2: Thuc trang phat trién cac dich vu NHBL tai OCB Trung
Viét

Chwong 3: Giai phap phat trién dich vu NHBL caa OCB Trung Viét



6. Tong quan vé dé tai

Md. Abdul Muyeed (Associate Professor) (2012) [146],
Customer Perception on Service Quality in Retail Banking in
Developing Countries, Department of Economics, Islamic
University, Kushtia 7003, Bangladesh. (Tam dich: Nhan thirc cua
khéch hang vé chit luong dich vu Ngan hang Ban Ié & cic nudc dang
phat trién). Tac gia tap trung nghién ctru danh gia chat luong dich vu
Ngan hang ban I¢ trong nuéc dang phat trién néi chung, va dic biét
14 & Bangladesh.

Mohammed Hossain, Shirley Leo, (2009) [338], Customer
perception on service quality in retail banking in Middle East: the
case of Qatar. (Tam dich: Khach hang nhan thirc vé chat luong dich
vu trong linh vue Ngén hang ban Ié tai Trung Pong). Tac gia nhan
thiy rang trén thuc té cp do cao nhit cta dich vu Ngan hang béan 1¢
chinh Ia tap trung vao chit lugng dich vu khach hang.

Bén canh cic nghién ctu trén thé gidi, trong nudc ciing rét
nhiéu nghién ciru lién quan dén dich vu Ngan hang ban 1é nhu:

Téc gia Nguyén Thi Piang Thi (nim 2008) trong luan vin “Phat
trién dich vu Ngdn hang béan lé tai Ngdn hang Ngoai Thirong Pa
Ndng” d4 phan tich danh gia vé dich vu phat trién ngan hang ban lé
va d& xuét nhirng bién phap ning cao chit luong vé dich vu ngin
hang ban I¢ tai chi nhanh Ngan hang Ngoai Thuong tai Pa Néng.

Tac gia Mai Thi Nhan Puc (ndam 2009) trong luin van “Phéat
trién dich vu Ngdn hang ban |é tai Ngdn hang Céng Thwong Chi
nhanh Pa Ning” d4 phan tich danh gia vé dich vu phat trién ngan
hang ban & va dé xuit nhirng bién phap ning cao chét lugng hon nita
vé dich vu ngan hang ban lé.
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Téc gia Lé Thi Minh Phuong (ndm 2010) trong luan van “Phat
trién dich vu Ngdn hang ban |é tai Ngdn hang Pau tw va Phat trién
Hdi Duwong” d& phan tich danh gia vé dich vu phat trién ngan hang
ban 1¢, dong thoi néu ra dwoc nhitng ton tai ma Ngan hang méc phai.
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CHUONG 1
CO SO LY THUYET VE DICH VU BAN LE
CUA NGAN HANG THUONG MAI

1.1. PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG BAN LE

1.1.1. Ngan hang ban lé

a) Chirc niang cia ngdn hang ban lé

Xét trén giac do6 kinh té - xa hoi, ngén hang bén 1¢ diy nhanh qua
trinh luan chuyén tién té, tin dung tiém ning to 16n vé vén dé phat
trién kinh té; dong thoi gitip cai thién doi sdng dan cu, han ché thanh
toan bang tién mat trong nén kinh té, gop phan giam chi phi x4 hoi qua
viéc tiét kiém chi phi va thoi gian cho ca ngén hang va khach hang

Xét trén giac d6 tai chinh va quan tri ngan hang, ngan hang ban
Ié mang lai ngudn thu on dinh, chédc chin, han ché rui ro tao boi cac
nhan té bén ngoai

Dbi v6i khach hang, ngan hang béan 1é dem dén sy thuan tién, an
toan, tiét kiém cho khéach hang trong qua trinh thanh toan va sir dung
ngudn thu nhap ctia minh.

b) Déc diém ciia dich vu bin Ié anh huéng dén cung iing DVBL

- Bdi twong khach hang cia ngan hang ban 1é vo cing I6n, sé
lugng giao dich cua khach hang ciing 16n nhung gié tri tirng khoan
giao dich khdng cao.

- San pham cua ngan hang béan 1é vira ¢6 san pham thugc tai
san ng, vua co.

- Su phéat trién ngan hang ban Ié phu thudc rat nhidu vao
trinh d6 céng nghé.

- Bia ban phuc vu cta cac hoat dong ngan hang ban Ié rong va
phén tan.

- Déi tugng khéch hang cua ngan hang ban lé¢ khong dong nhat,
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thudc nhiéu nhom khéc nhau theo do tudi, nghé nghiép, thu nhap....

1.1.2. Dich vu ban 1é ciia Ngan hang

a) Khai niégm

Dich vu NHBL 1a loai hinh dich vu dién hinh cia Ngan hang noi ma
khach hang c& nhan cd thé dén giao dich tai nhirng chi nhanh ( phong giao
dich ) ctia cac Ngan hang dé thyc hién cac dich vu nhu: gui tién tiét kiem
va kiém tra tai khoan, thé chip vay von, dich vu thé tin dung, thé ghi ng
va mét sb cac dich vu khac di kém...

b) Cac dich vu ngan hang ban |é chii yéu ciia cic NHTM

- Tin dung ca nhan

- Dich vu thé thanh toan

- Thuc hién trao ddi ngoai té

- Cung cap cac khoan giao dich

- Chiét khau gidy to co gia

- Bao quan vat c6 gia

1.1.3. Phét trién dich vu ban Ié cia Ngan hang

a) Khai nigm

Phét trién dich vu ban 16 1 sy gia ting vé chat va luong ctia cac dich
vu ngn hang, dé cung cap cac san pham dich vy tai chinh cho khach hang
la cac ca nhan, ho gia dinh, cac doanh nghiép vira va nho.

b) Néi dung phat trién ciia dich vu bdn lé

- Gia tang s6 lwong khach hang va thi phan

- Qui m6 du ng

- Su da dang cua dich vu ban 1é va phét trién dich vu ban 1¢ méi

- Co 6 ha ting va hé thong phéan phdi

- Nang cao chit lugng

¢) Cdc tiéu chi danh gid sw phat trién dich vu ban lé

- S lugng khach hang va thi phan



- Qui md du no

- Mang luéi kénh phan phéi

- Nang cao thu nhap cho Ngan hang
1.2. NHUNG NHAN TO ANH HUONG DPEN SU PHAT TRIEN
CUA DICH VU NGAN HANG BAN LE

1.2.1. Nhan t6 bén ngoai

a) Moi truwong vi mo

- M6i trudng kinh té:

- Moi truong van hoa — xa hoi

- Méi truong cong nghé

b) Méi trwong vi mé

Theo thong k&, ca nudc hién co6 5 Ngan hang thuvong mai nha
nudc (tinh cda NHTMCP Ngoai thuong VN), 38 Ngan hang thuong
mai c6 phan, 37 chi nhanh ngén hang nuéc ngoai, 4 ngan hang lién
doanh, 53 van phong dai dién ngan hang nudc ngoai, 1 Quy tin dung
Trung wong va 1.005 Quy tin dung co so.

1.2.2. Nhan té bén trong

- Tiém Iyc tai chinh va uy tin ctia ngan hang.

- Chét luong ngudn nhan lyc

- Trinh d6 khoa hoc cong nghé ctia ngan hang.
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CHUONG 2
THUC TRANG PHAT TRIEN CAC DICH VU NGAN
HANG BAN LE TAI NGAN HANG PHUONG PONG
CHI NHANH TRUNG VIET

2.1. KHAI QUAT VE NGAN HANG PHUONG DPONG - CHI
NHANH TRUNG VIET

2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién cia OCB - Trung
Viét

OCB Trung Viét dugc thanh lap theo gidy phép sé 030 085
2005 003 do so ké hoach va diu tu TP Pa Ning cip ngly
14/11/2003 ¢6 try so tai s6 34-36 Quang Trung, TP Pa Ning. Hoat
dong trong linh vire huy dong von, cho vay, tai trg thuwong mai, dich
vu chuyén tién chuyén tién, thé ATM, mua ban ngoai t¢...

2.1.2. Tinh hinh hoat dgng kinh doanh cia OCB - Trung
Viét

a) Tinh hinh huy dgng vén

Trong nhitng nim qua OCB Trung Viét rt cha trong dén viéc
huy dong von, dic biét la huy dong von tir thi truong 1 1a dan cu, cac
t6 chirc kinh té, cu thé trong nim 2010 von huy dong tir dan cu va
cac té chirc kinh té da ting 41,2% so voi nam 2009 va trong nam
2011 tang 89,7% so v&i nam 2010. OCB Trung Viét tung budc giam
dan ngudn von huy dong tir thi truong lién Ngan hang, boi vi néu
OCB Trung Viét phy thudc nhiéu vao ngudn von cia cac t chirc tin
dung khac thi s& 1a diéu khong bén virng trong hoat dong kinh doanh
cua ngan hang.

b) Hogt déng tin dung

Nhin chung, OCB Trung Viét trong nhitng nam qua khong
ngung gia ting du ng. Hién nay trén dia ban TP Pa Néng hién nay c6
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rat nhiéu Ngan hang, su canh tranh trong viéc thu hat khach hang 1a
rat 1on. Mic du vdy OCB Trung Viét van giit duoc tdc do ting
trudng ctia nam 2010 1a 17% so vGi nam 2009 va nam 2011 1a 19%
S0 v6i nam 2010. Tc do ting truong ctia nim gin ddy cua ngin
hang tuy c6 ting nhung mirc do ting khong 16n, thé hién dung chu
truong ciia Ban giam ddc 1a ting truong du no di doi véi viee dam
bao chét lugng du no tin dung.

c) Cac hoat dong khdc

- Hoat dong dich vu

- Hoat dong cham séc khach hang

- Hoat dong trng dung khoa hoc c6ng nghé

- Cong tac t6 chirc, dao tao nhan vién

d) Két qua kinh doanh ciia OCB Trung Viét

Cac chi tiéu caa OCB Trung Viét nim sau déu cao hon nim
trude. Nam 2010 dwoc sy thudn loi tir sy hd tro 18i suat cho vay cua
Ngan hang nha nude, du ng cia OCB Trung Viét ting 1én dang ké
17% so v6i nim 2009, ngan hang da tich cuc thu hdi ng xiu, tiét
giam chi phi, tich cuc huy d6éng ngudn vén tir din cu va cac to chirc
kinh té nén loi nhuan cia OCB Trung Viét trong nim da ting 1én
dang ké so v6i nim 2009 1a 721%.
2.2. THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG
BAN LE TAI OCB TRUNG VIET

2.2.1. Thuc trang vé sé lwong khach hang

Khéch hang cia hoat dong ngin hang béan 1é 1a sé déng quang
dai quan chung. CUng véi moéi trudng kinh té xa hoi cua thanh phé
van con chua phat trién so véi nhiéu thanh phd 16n trong ca nudc thi
nhirng thoi quen, diéu kién thu nhdp cta nguoi dan noi ddy ciing 13

mot rao can cho su phét trién dich vu ngan hang ban Ié.
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Ngudn vén huy dong tir ddn cu ludn o vi tri quan trong dbi véi
bat ky ngan hang nao va tat nhién ddi véi OCB Trung Viét thi diéu
nay dugc thé hién o khi ty trong huy dong tir dan cu twong ddi cao.
Ngudn von huy dong tir dan cu ciia ngin hang d4 gép phan khong
nho vao viéc giai quyét nhu cau vén cho ngan hang. Tuy nhién, s6
lugng khach hang cia OCB Trung Viét trong hon 3 nam qua hoat
dong so véi tong dan s6 khong that sy cao.

2.2.2. Thuc trang vé thi phin

Mot thi truong Viét nam day tiém ning véi hon 86 triéu dan,
trong d6 hon nira 13 dan s tré, nhung méi chi ¢6 khoang 10% dén sb
mo tai khoan tai ngan hang, ré rang, “room” cho phét trién DVNH
ban Ié & Viét nam thuc sy 14 rat 16n. Dé khai thac thi trudng ndy, cac
ngan hang Viét nam s€ khong chi canh tranh vi nhau ma ho con
phai canh tranh vé6i cac dinh ché tai chinh nude ngodi ¢d tiém luc tai
chinh I6n va bé day kinh nghiém trong phat trién DVNH ban 1é.

Thyc hién Chi thi 02/CT-NHNN ngay 7/9/2011 cta Théng dbc
NHNN I4i suit trin huy dong bét budc cua tit ca cac ngin hang 1a
14%/mam va 14i suat huy dong cho cac loai tiét kiém khong ky han va
duéi 1 thang la khong qua 6%/nam (ap dung tir ngay 01/10/2011).
Diéu ndy lam giam strc néng vé canh tranh 14i suat trén thi truong
hién nay va tao méi truong coéng bang cho cac ngan hang trong viéc
khai thac cic kha nang canh tranh ctia minh trén cic phuong dién
khéc ngoai lai suat.

2.2.3. Thue trang vé qui mé dw ng

Céc Doanh nghiép lon thi doanh sb cho vay khong nhiéu lam,
vi néu OCB Trung Viét chi chi trong t6i hoat dong cho vay doanh
nghiép I6n thi s& khong dam bao duoc chat lwong phuc vu cac khach
hang ca nhan va cac doanh nghiép vira va nho, tir ddy OCB Trung



11

Viét s& mit di mot khoan lgi nhuan khong nhé tir viéc cho vay ddi
v6i ¢4 nhan va DNVVN. Nam 2009 s tién cho cac don vi td chirc ca
nhan vay 1a 780 triéu dong, nim 2010 1a 910 tridu dong va nim 2011
la 1.085 trigu dong.

Ngoai ra, ty 1 ng xdu va ty 18 no qua han cia OCB Trung Viét
con & mirc bao dong, tuy nhién cudi nam 2011 OCB Trung Viét ciing
d4 dung moi bién phap xir 1y va da giam manh xudng thip.

2.2.4. Thuc trang sy da dang cia dich vu ban 1é va phat
trién sin phim méi

a) Dich vu cho vay ciia OCB Trung Viét

Hoat dong du ng cho vay ban 1¢ chiém mot ty trong kha cao so voi
tong du no (trén 80%). Didu ndy chimg t6 ring ngan hang da rat chu
trong dén mang cho vay ban 1é nay theo dung xu huéng chung ciia cc
NHTM trong ca nudc

Trong tong du no binh quan tin dung ban 1¢ tai ngan hang thi
cho vay kinh doanh luén chiém ty trong cao nhit qua cdc nim (theo
bang 2.11, trang 48 trong cudn luin vin). Déi twong chi yéu 1a cac
DNVVN va cac ho kinh doanh c4 thé. Viéc cung cép tin dung cho
cac dbi tugng ndy nham muyc dich bd sung ngudn vén luu dong thiéu
hut tam thoi, tai trg von cho cac ho kinh doanh nho. Nam 2009 cho
vay hoat dong san xuit kinh doanh dat 402 ty chiém 57,42%, dén
nim 2011 ting 1én 546 ty dong (ting hon 35% so v&i nam 2009)
nhung ty trong cua hoat dong nay da giam xudng chi con 56,58%.

Hoat dong cho vay mua nha, Stra chita nha dad tré nén quen
thudc voi ngudi dan nén quy md tin dung va ty trong ciing chiém
mot phan quan trong trong co cdu cho vay ban 1é tai ngan hang. Nam
2009 dat 230 ty dong, chiém 32,85% nhung dén nim 2011 dA ting
lén 312 ty ddng, chiém 32,33% trong tong du ng. Pdi twong vay 13



12

cac ca nhin da lap gia dinh ¢ do tudi tir 23-40, trinh d 1a cao déng
hoic dai hoc, nghé nghiép 6n dinh va thu nhap binh quan téi thiéu 1a
2,5 triéu dong/thang va c6 mo tai khoan tai ngan hang. Khach hang
phai c6 tbi thiéu 20% tong s von dang can va duoc huong vu dai tra
15% vén gdc trong ¥4 thoi gian dau va cac wu déi khac vé thoi han,
|4i suit hay gi4 tri khoan vay.

Pé nang cao chit lugng cudc séng thi bén canh van dé nha g,
phuong tién di lai ciing 1a van dé can duoc quan tAm. Ngoai ra, cac
DNVVN ciing c¢6 nhu cau vé phuong tién van chuyén dé thuan loi
trong cdng tac giao dich va van chuyén hang hda. Xu hudng sim cac
phuong tién di lai ciing ting qua cdc nim. Do hau hét vay mua
phuong tién di lai cht yéu 1a mua 6 t6 va tai cac trung tim dao tao lai
xe 0 t6 trén dia ban thanh phd, sé hoc vién tham gia diang ky hoc, cac
I6p hoc dugc t6 chirc khai giang lién tuc lam gia ting nhu cau mua
sam loai phuong tién nay.

Vay cam cb cac gidy to c6 gia da xuat hién tir lau doi. Pay la
dich vu quen thudc véi khach hang, dac biét 1a khach hang ca nhan.
Tuy nhién, ddy 1a dich vu c6 tdc do phat trién chua cao ddi véi OCB
Trung Viét. Nam 2009, quy mo cho vay dat 10 ty, chiém 1,42%; dén
nam 2011 qui mo nay tang lén 18 ty va dat 1,87%. Trong cac dich vu
cho vay ban lé, ngoai dich vu cho vay di du hoc & ngan hang con
chua thu hat dugc thi day 13 mot dich vu chiém ty trong thip nht.
Mot trong nhitng nguyén nhan dan dén tinh trang trén 1a do cac
khoan tién giri tiét kiém trudc day co 14i suat thap, trong khi do6 14i
suét cam ¢ lai tang, thoi han cAm cb ngén, cac diéu kién cam cb chat
ch& nén khach hang c6 xu hudng rit tién giri trudc han dé thoa man

nhu ciu von ctia minh.
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b) Dich vu phdat hanh va thanh toan thé

Thé ghi no caia OCB Trung Viét méi ra doi va tinh dén cudi
nam 2011 c¢6 khoang 5.400 thé da phat hanh, ting 1én hon 90% so
Vv6i nam 2009. Mic di, sb lugng thé phat hanh cia ngan hang chua
cao nhung toc do ting ciia nd ciing d4 thé hién rang ngén hang dang
chi trong phat trién dich vu thé dé dap umg nhu cAu ngdy cang cao
cua thi trudng. Hién nay, dé hoan thanh muc tiéu phét trién dich vu
thé, ngan hang phai c6 nhitng budc tiép cin véi cac phan doan khach
hang chua dugc khai thac, 4p dung cac bién phap xuc tién khuéch
truong dé ting thi phdn phat hanh va thanh toan thé.

Tat ca cac chi nhanh OCB trén ca nuéc cho dén thoi diém cudi
thang 12 ndm 2011 thi thé tin dung qudc té VISA caa OCB mdi ra
doi dong loat. Pay 12 mot sy cham tré anh huong dén ning luc canh
tranh cia OCB trén thi truong dich vu thé.

) Hoat déng mua bdn ngoai té

Do chinh sach quan 1y ngoai hdi cua ngin hang nha nudc nén
nghiép vu ban ngoai té cho ca nhan dugc thuc hién rat han ché, chi
&p dung cho nhirng d6i twong c6 muc dich str dung ngoai té rd rang
v6i day du cac gidy to hop phap ching minh dwoc muc dich nhu du
lich, di cong tac, du hoc...Han mirc ban ngoai té cho mdi cd nhan
ciing bi han ché, theo qui dinh cta clng thoi ky ciia ngén hang nha
nude, vuot trén han mirc d6 phai c6 gidy phép cua Cuc ngoai hdi
ngan hang nha nudc.

d) Dich vu bdo Ianh ciia ngdn hang

Qua bang sb liéu 2.13 trang 53 trong cudn ludn vin ta thay rang,
mic di ty trong du ng bao 14nh chi chiém mot ty 1¢ thap nhung ty 1¢
nay ting déu qua ba nim hoat dong kinh doanh trén dia ban (tir 3,2%
- 4,5% - 10,23%). Do sy bién dong kinh té toan cau tir 2009 khién
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céc doanh nghiép dic biét 1a caic DNVVN can trong hon khi thuc
hién cac hop dong thanh toan. Véi uy tin trén thi trudng ngy cang
tang, hinh thirc bao 1anh phong phl va biéu phi linh hoat thi ngan
hang d4 va sé& thu hit dugc thém nhiéu khach hang.

2.2.5. Thue trang co sé ha ting

Vi sy phat trién cong nghé dich vu phuc vu 24h/mdi ngdy va 7
ngay/tuin gép phan mang lai dién mao méi cho dich vu ngan hang.
Ngan hang ciing da dau tu thém mot sé may ATM va nhiéu diém
chip nhan thé (may POS) dé kip thoi dép tng nhu cau khach hang.
Tuy nhién lugng may ATM, POS chua that sy phd bién va phu rong
trén dia ban.

Dich vu internet banking chua khai thac hét dugc kha ning, chu
yéu chi phuc vu chtrc ning van tin va chuwa duoc doéng dao khach
hang biét dén. Dich vu Home banking vin chua dugc gioi thiéu dén
khéch hang l1a thé nhan ma chu yéu cung cip cho cac ddi twong 1a to
chirc tin dung, t6 chirc kinh té, cac doanh nghiép.

2.2.6. Mang lw6i va kénh phan phdi

OCB Trung Viét 1a chi nhanh cép I, hién c6 285 can bd cong
nhan vién, va 06 phong giao dich. Ngan hang ciing dwa ra mot sb
kénh phan phbi mai, nhung c6 thé danh gia chi co kénh giao dich tu
dong 1a khai thac dugc hiéu qua voi 5 may ATM va hon 30 diém
chip nhan thé (POS). Va didu dang chii y hon nita 13 tai cac diém
chip nhan thé ndy khach hang cd thé rut tién mit nhu cac may ATM.
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2.3. PANH GIA THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU
NGAN HANG BAN LE CUA OCB TRUNG VIET

2.3.1. Nhirng két qua dat dwoc

a) Sé lwgng khdch hang va thi phan

So vdi cac Ngan hang TMCP khéc thi OCB Trung Viét chiém
s6 lwong khach hang dtng thir 6 trén dia ban. Pay 1a mot bude ngoit
I6n & OCB Trung Viét phat huy vai trd nang cao dich vu ban 1¢ cua
minh.

b) Qui mé dw no

Vé du ng caa OCB Trung Viét dang gitr vi thé vu thé nhat so
v6i cac NHTM tai dija ban, Du ng tinh dén 31/12/2011 1a 1.085 ty
d6ng. Du ng cao din dén ngudn thu nhap 16n cho Ngan hang.

¢) Mang ludi kénh phan phai

Dén 31/12/2011, Chi nhénh ¢6 duge 5 mdy ATM, 30 diém
POS. V6i mang ludi Hoi so chinh, 32 chi nhanh va 80 phong giao
dich cung véi hé thong may ATM va cac diém POS chip nhan thé
thanh toan, nhu vdy mang ludi cia Chi nhanh trén dia ban TP Da
Néng hién nay c6 trén 6 diém giao dich truc tiép voi khach hang.
Nho vy dé tao diéu kién thuan lgi cho khach hang trong viéc giao
dich thanh toan, chuyén tién va sir dung cac dich vu ngén hang, gop
phan nang cao hinh anh va vi thé caa OCB trén dia ban.

d) Nang cao thu nhdgp cho Ngdn hang

Viéc phat trién cac dich vu NHBL d8 mang lai cho Chi nhanh
mot ngudn thu nhap 6n dinh va ting truéng dan qua cac ndm. Hién
tai trén toan hé thong OCB van chua c¢6 chuong trinh quan 1y thu
nhap, chi phi theo timg dong san phim nén van chua thé tach biét
dugc ngudn thu tir riéng dich vu ban 1é so véi ngudn thu tir cac san
pham khac.
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2.3.2. Nhirng ton tai va nguyén nhan

a) Cac sdn phim chwa da dang phong phii, chwa dip irng
nhu cdu ciia khdch hang

b) Céng tic marketing chwa hiéu qud.

C) Chinh sdch thu hut khach hang chwa dwoc chii trong

d) Cac dich vu NHBL phét trién dwéi mikc tiém ning

2.3.3. Nguyén nhan ciia nhirng han ché trén

- CO sy mét can ddi trong van dé phan chia thu nhép giita cac
tang 16p dan cu

- Viét Nam d4 gia nhap WTO mé ra nhiéu co hoi cho sy phat
trién cia dat nudc, gop phan rat ngin khoang cach véi cic nudc
trong khu vuc va trén thé gioi

- C6 s canh tranh gay git gitta cac o chirc tai chinh va Ngan hang.

- Céc co quan quan Iy nha nude chwa danh gia dung va day du
vé nhirng yéu cau ddi véi méi truong phap 1y, didu kién hoat dong. ..

- Khudn kho thé ché lién quan dén phat trién dich vu Nan hang con
nhiéu bét cap, chura dong bo.

- Chua c6 tinh dng bo va hé théng cta xu huéng chuyén dich co ciu
san pham Ngan hang

- V& miat Ngin hang: Chua c6 doi ngii can bd chuyén nghiép vé
nghiép vu Ngan hang ban 1é

- M6t nguyén nhan nita 1a nén tang cdng nghé va kha ning timg dung
c6ng nghé con han ché.

- Mang Iudi kénh cung tmg dich vu con qua méng va chua c6 ché do
lrong thudng hip dan
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CHUONG 3
GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU BAN LE TAI NGAN
HANG PHUONG PONG CHI NHANH TRUNG VIET

3.1. PINH HUONG PHAT TRIEN CUA NGAN HANG TMCP
PHUONG PONG TRONG THOI GIAN TOI

3.1.1. Pinh hwéng chung trong hoat dong kinh doanh cia
Ngéan hang TMCP Phuong Dong

Tiép tuc co cau lai toan dién hoat dong cua chi nhanh;

Thuyc hién 4 ho4;

Tang trudng manh vé von, dau tu cho vay, tong tai san ng, tong
tai san co, thi phan;

Tiép tuc ddy manh huy dong von;

Nang cao chat luong dich vu hién co;

Tang cudng cong tac kiém tra kiém soat ndi bo;

Tép trung nang cao nang lyuc tai chinh;

Hoan thién va phat trién bo mdy, hé théng mang ludi kinh
doanh, phat trién thi truong, phat trién khach hang;

Pam bao an ninh tai chinh, an toan tuyét déi trong moi hoat
dong cia chi nhanh;

Thuec hién cai cach hanh chinh, phong cach giao dich, xay dung
van hoa doanh nghiép, thuong hiéu cia Ngan hang Phuong Dong.

3.1.2. Pinh hwéng s phat trién dich vu Ngan hang ban 1é
tai Ngan hang TMCP Phwong Pong- chi nhanh Trung Viét

Qua trinh hoan thién va phat trién dich vu Ngén hang ban I¢é can
phai duoc tién hanh trén quan diém sau:

- Bén virng

- Hai hoa.
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- Pong bo.

- Tang quy md von dé dam bao nén tang cho moi hoat dong
kinh doanh ban I¢.

- Pa dang hoa san pham dich vu.

- Thiét 1ap cac hé thong phan phdi khac sir dung cong nghé
thong tin va vién thong.

- Cong tac quan 1y khach hang s€ dugc dac biét chua y.
3.2. GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU NGAN HANG BAN
LE TAI NGAN HANG TMCP PHUONG PONG

3.2.1. Giai phap ting s6 lwgng khach hang

- Xay dung nhitng tiéu chudn vé dich vu khach hang.

- Xay dung chinh sach khach hang phu hgp.

- Xay dung cac kénh hé tro giai quyét khiéu nai, thic mic cua
khach hang.

3.2.2. Giai phap vé da dang héa cac sin pham dich vu

Pa dang hoa san phim dich vu khong phai 13 ddu tu dan trai
ngudn luc ciia ngan hang vao tit ca cac loai dich vu ma phai xac dinh
duogc loai dich vu nao ngén hang c6 uu thé nht, dap tmg duoc thi
truong t6t nhat, loai dich vu ndo phat trién truéc mang lai loi nhuan
cao cho ngan hang. Do d6, dé c6 thé nghién ciru phat trién san pham
theo ding huéng khach hang, cin co cac giai phap cu thé nhu sau:

- Déi véi dich vu thé thanh todn

Thanh toan la mét trong nhitng dich vu ¢6 tinh canh tranh cao
nhat trong hoat dong kinh doanh dich vu ban 1¢, sy canh tranh khong
chi vé gia ca, biéu phi dich vu, hay cac tién ich khic mang lai ma con

vé chat luong phuc vu.
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Ngoai ra, ngan hang can tiép tuc hoan thién va tmg dung khoa
hoc cong nghé hién dai trong hé thong ngan hang, ddy nhanh téc do
Xt 1y cac giao dich, nang cao chét lugng phuc vy, han ché cac sai xot.

San phidm tai khoan c4 nhan tuy khong dugc coi 1a ngudn vén
trung va dai han nhung lai c6 mot ¥ nghia hét sirc quan trong déi véi
hoat dong ngan hang vi day la ngudn vén ting truéng 6n dinh voi gia
ré. OCB Trung Viét can phat trién san pham ndy thanh mot nhém véi
nhirng tién ich khac nhau.

- Déi véi dich vu tin dung ca nhdan

Mic du cho dén nay, ngan hang da thyc hién tét cong tac cho
vay cé& nhan théng qua viéc cai cach thu tuc, xir Iy cac giao dich, co
nhiéu dich vu mang tinh tién ich cao...Nhung dudi stc ép canh tranh
gay git nhu hién nay thi ngan hang can xay dung chién lugc theo
hudng ddy manh va ting cudng hoat dong cho vay ca nhin nhim mo
rong dia ban cho vay, ting ty 18 phan bd von cho vay c4 nhén.

Bén canh d6, ngan hang can da dang hoéa dich vu cac cho vay
hién tai theo hudng linh hoat vé 14i suit, thoi gian, phwong thuc tra
I4i, tai san bao dam,...Ngan hang ciing can lién két voi cac nha phan
phdi bit dong san, 6 t6, truong hoc... dé chit dong cung cip dich vu
dén tan tay ngudi tiéu dung.

- Déi véi dich vu ngdn hang dién tie:

+ Dich vu internet banking va mobile banking dd va dang duoc
phét trién & phan 16n cac ngan hang, nhung chu yéu dé dap tng nhu
cau truy van thong tin tai khoan.

+ Mt khac, dé ngén hang dién tir phat trién 16n manh, yéu to
quan trong 1a can phai dau tu mot cach nhip nhang va dong bo ca vé
mit hé thong céng nghé va ngudn nhan lyc.
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+ V& miat cdng nghé, ngan hang da va sé tiép tuc dau tu phat
trién hé thong phin mém mg dung, phan cling va mang truyén thong
ngay cang hoan thién, dam bao luén dap tng dugc yéu ciu vé ning
lyc xir 1y, nang cao chit lwong phuc vu va phat trién san phdm, dich
vu dién tir méi.

+ V& mit ngudn nhan lyc, s& khong nging cung c¢d va phét trién
d6i ngii nhan vién chuyén nghiép, c6 du trinh d6 dé co thé xay dung
va dem dén cho khach hang nhiing san pham/dich vu ngan hang dién
tir tién tién, dap ing nhu cau ngdy cang cao cua khach hang.

+ Pé c6 thé dua ra thi truong cac dich vu va san phém Ngan
hang dién tir, diéu quan tim hang diu 14 c6 c4c bién phap ngin ngira
va Xt 1y rui ro ¢6 thé phat sinh khi giao dich trén méi truong dién tor.

+ V& phia khach hang, tat ca cac giao dich tai chinh cua khach
hang thong qua kénh ngan hang dién tir déu duoc kiém soat bang co
ché xac thuc mat khiu sir dung mot 1an (One Time Password) va chit
ky sb (Digital Signature) hoic mat khiu giao dich do khach hang
thiét 1ap.

- Péi véi dich vu bdo I4nh:

+ Hoan thién quy trinh bao 1&nh ngén hang,

+ Hoan thién chinh sach phat trién dich vu bao 14nh, déng thoi
nang cao chét lugng cong tac thim dinh cta nhan vién.

3.2.3. Giai phap vé co sé ha tAng va cong nghé théng tin

Trudc hét, OCB Trung Viét can hoan thién va khic phuc nhanh
chéng cac khiém khuyét vé mat ky thuat, dudng truyén, cai tién qui
trinh thao tac con chua hop 1y dé ting cuong loi nhun cho ngudi sir
dung, phat trién va mg dung céng nghé ngan hang hién dai trong
hoat dong kinh doanh.
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Dbi voi san phdm thé, song song véi cong nghé, can ra soat lai
cac diém lip diat may ATM dé nghién ciru, ap dung mot tiéu chuin
chung vé& vi tri dat may, cach bd tri dudng diy mang nhdm tranh sy
lgi dung cua ké gian.

Bén canh d6, can phai ting cudng tinh an toan bao mat cho cac
giao dich ban Ié.

3.2.4. Giai phap vé kénh phan phéi va mang lwéi hoat dong

- Péi véi kénh phan phai

Hién nay, ngin hang dang sir dung chu yéu 1a kénh phan phéi
tryc tiép qua quay, voi kénh phan phéi nay thi thuong gay 1ang phi
thoi gian va tén kém chi phi. Thém vao d6 1a cac chi nhanh, phong
giao dich con qua mong nén phan nao d4 han ché viéc phat trién dich
vu ban 1¢ & ngan hang. Do viy, ngin hang can phat trién thém céc
chi nhanh va cac phong giao dich ciing nhu chu trong phat trién kénh
phan phéi hién dai. Nghién ciru mé phong giao dich & mot sb dia ban
khac dong dan cu nham thu hit thém nhiéu khach hang.

- Déi véi mang luoi hogt dong

Nhu ta dé biét, OCB Trung Viét chi méi md duge 6 phong giao
dich duy nhét tai thanh phé Da Ning.Do viy viéc phat trién mang
ludi hoat dong 13 VAn dé can thiét ciia ngan hang dé phat trién dich
vu ban 1¢.

3.2.5. Giai phap ddy manh céng tic marketing va chim séc
khéch hang

- Nhiém vy ctia hoat dong ban 1¢ 1a thu hit mot khdi luong khach
hang 16n thudc moi tang 16p dan cu, véi dic diém chinh 1a kém trung
thanh véi mot ngan hang nhat dinh.
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- Cé4c ngan hang can thudong xuyén cung cp thong tin vé tinh
hinh tai chinh, ning Iyc va két qua kinh doanh dé tang 10ng tin vao
ngan hang.

- Py manh nghién ctru va phat trién cong nghé ngin hang dé
c4c san pham dich vu ngan hang tiép can nhanh hon vé6i khach hang.

- Py manh cong tac tuyén truyén quang cao rong réi vé cac dich
vu ngan hang dé dong dao quan ching nhan dan biét vé cac dich vu
ban Ié ma ngan hang dang cung cp.

- T6 chtrc bd phan tiép tan chi din va chim séc khach hang. Néu
nhan vién c6 thai d an can, lich su sé& tao tAm 1y tin twdng, thoa mén
cho khach hang, xay dung 4n tuong tét dep vé ngan hang caa minh
trong mét ho.

- T6 chire hoi nghi khach hang Ia c& nhan, doanh nghiép dinh ky
hang nim dé cam on sy tin tudng hop tac cua khach hang trong mot
nam qua.

- Ngan hang can phan doan thi trudng dya trén céc tiéu thic
khac nhau dé c6 thé dua ra cac chinh sich marketing phii hgp Vi
tirng phan doan khach hang.

- Cac chuong trinh xuat hién trén cac phuong tién thong tin dai
chiing nhu: truyén hinh, bo chi, internet, cic mdi quan hé véi ban
bién tap, cac co quan chinh tri doan thé...

3.3. MOT SO KIEN NGHI NHAM PHAT TRIEN DICH VU
BAN LE TAI OCB TRUNG VIET

3.3.1. Kién nghi véi Ngan hang TMCP Phwong Pong Hoi S¢

Ngan hang TMCP Phuong Déng cin ¢6 sy quan tim hon nita
dbi v6i OCB Trung Viét. Ngan hang Phuong Dong can c6 chi dao
cho phép Chi nhanh chii dong hon nita trong hoat dong phat trién thi

truong ban 1€ cia minh, can dau tu nhiéu hon vé cac mat nhu:
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- V& phat trién san phim: Phai da dang héa va nang cao chat
lwong san pham.

- Vé quan tri nguén nhan luc: doi hoi mot nguén lyc nhan lyc
Ngan hang c6 ddy di nhitng kién thirc va pham chit can thiét dé
phuc vu khach hang véi chat luong cao.

3.3.2. Kién nghi véi ngin hang nha nwéc

- Hoach dinh chién lugc phat trién chung cho hé thong ngin
hang thuong mai.

- Hoan thién cac vin ban phap quy vé dich vu ngan hang ban lé.

3.3.3. Kién nghi véi B§ Buu chinh vién théng

B6 Buu chinh vién thong can cd cac bién phap dé phat trién hé
thong cong nghé thong tin vi cdng nghé thong tin c6 vai trd rat quan
trong trong viéc phat trién cac nganh kinh té dac biét trong linh vuc
Ngan hang. Phat trién va ung dung coéng nghé Ngin hang hién dai
trong hoat dong kinh doanh 1a yéu t6 co ban, yéu té nén khong thé
thay thé trong diéu kién hién nay. Béi chi c6 cong nghé hién dai méi
cho phép cac NHTM phét trién cac dich vu da ning, tién ich va tién
lgi cung ce”ip cho khach hang, nguoi dan, méi dam bao cho cac
NHTM canh tranh va phat trién.

3.3.4. Kién nghi véi Chinh phi

- Chinh phu nén tao méi trudng kinh té x& hoi 6n dinh.

- C6 nhitng chinh sach khuyén khich phat trién dich vu Ngan
hang ndi chung va dich vu Ngan hang ban I¢é ndi riéng.

- Tién hanh giam thué nhap khau cho cac thiét bi cong nghé
phuc vu hoat déng dich vu Ngan hang ban lé.

Tom lai, sy giup d& cua Chinh phu 1a rit quan trong va ¢ y
nghia ddi véi cac Ngan hang, dic biét trong viéc phat trién dich vu
Ngan hang ban I¢ dang rat tiém ning,



24

KET LUAN

Béi canh hoi nhap kinh té qudc té dat ra cho hé thong tai chinh
ndi chung va hé thong ngan hang Viét Nam néi riéng nhitng thach
thirc 16n. Viéc hoi nhap vao cong dong tai chinh qudc té 1a mot tién
té quan trong tao thuan lgi cho cc hoat dong cua Ngan hang va quéa
trinh d6i méi Ngan hang. Tham gia vao hoi nhap qudc té co nghia 1a
chip nhan quy luat canh tranh vi vay d0i hoi cac Ngan hang phai
khéng ngirng phat trién.

Cung véi qua trinh d6i méi nén kinh té& dit nudc, hoat dong cia
OCB Trung Viét ngay cang phat trién trén nhiéu mat, hoan thién bo
may t6 chirc, hién dai hoa cong nghé ngan hang, cung tng cac dich
vu méi. Tuy nhién moi trudng hoi nhap kinh té qudc té doi hoi cac
Ngan hang phai khong ngirng d6i méi va ty hoan thién dé dung viing
va phét trién trong su canh tranh ngdy cang quyét liét. Phat trién cac
dich vu Ngan hang ban 1é 12 mot doi hoi mang tinh cap thiét dé kip
thoi phuc vu va dap Gmg qua trinh phat trién ciia nén kinh té - xa hoi
trén budc duong hdi nhap.

Théng qua co s& 1y ludn vé dich vu Ngan hang bén 1&, luan vin
di siu nghién ciru thue trang vé dich vu Ngan hang ban 1é tai OCB
Trung Viét, chi ra nhitng mit han ché, yéu kém can khic phuc. Luan
vin ciing dd dua ra nhirng giai phap cu thé dé nang cao chit lugng

dich vu ban 1é tai OCB Trung Viét trong giai doan phat trién sip toi.



